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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัเร่ือง "การศกึษาช่องว่างของคณุภาพบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยั
ไทยจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ" นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวัง 
ระดบัการรับรู้ และช่องว่าง (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับ ในคณุภาพ
บริการการศกึษาจากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ 

  การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจซึ่งมีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง คือ นกัศึกษาหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยัทัง้รัฐและเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ านวน 441 ราย โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน 
ส าหรับข้อมูลท่ีรวบรวมได้จะน ามาวิเคราะห์  โดยการใช้สถิติเชิงพรรณนาแสดงการแจกแจงความถ่ี 
ร้อยละ คา่แฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตราฐาน และการจดัอนัดบั สว่นการทดสอบสมมติฐานการวิจยั สถิติ
ท่ีใช้ในการทดสอบ คือ การวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ และการวิเคราะห์คา่เฉล่ีย 

ผลจากการวิจยัพบว่านกัศึกษาในหลกัสูตรนานาชาติของมหาวิทยาลัยไทยมีระดบั
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการทางการศึกษาอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสดุ แต่ระดบัการรับรู้ใน
การบริการท่ีนกัศกึษาได้รับนัน้ต ่ากว่าท่ีระดบันกัศกึษาคาดหวงัไว้คืออยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก ท า
ให้เกิดคะแนนช่องว่างของคณุภาพบริการท่ีติดลบ (A negative gap score) และส่งผลตอ่ความไม่พึง
พอใจของนกัศกึษาท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีมอบให้ของหลกัสูตรนี ้และมากไปกว่านัน้ยงัสามารถ
สรุปได้ว่านกัศึกษาทัง้ในมหาวิทยาลยัรัฐและเอกชน รวมถึงนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติไม่มี
ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการโดยรวมของหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทย และเม่ือจดั
อนัดบัคณุภาพการบริการ SERVQUAL Model ของหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทยพบว่า 



 
 

  
 
 

นกัศกึษาไมพ่งึพอใจคณุภาพบริการด้านความมีน า้ใจไมตรีมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความผกูพนั และด้านความเป็นมืออาชีพ ตามล าดบั 
 
ค าส าคัญ :    คุณภาพบริการ ความคาดหวัง การรับรู้ คะแนนช่องว่าง ความพงึพอใจ  

หลักสูตรนานาชาต ิมหาวิทยาลัยไทย 
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ABSTRACT 
 

Research issue is "Gap Analysis of SERVQUAL in Thai Universities: 
Perspective of Students in International Program". The objective of this study is to 
investigate expectations, perceptions  and gap scores of  service quality in Thai university 
from the perspectives of  international program students  

This research is using Survey Research Methods, which is a survey tool to 
collect data. There were 441 samples from international program students in Thai 
universities (Both public and private) located in Bangkok Metropolitan Region by using Muti-
stage sampling method. The gathered information will be analyzed by using descriptive 
statistic to show up the frequency, percentage, mean, standard deviation, and ranking. The 
statistics that use for hypothesis testing are reliability analysis and t-test. 

The research results showed that international program students considered 
the overall expectations of the service quality at a high to the highest level while their 
perceptions were at moderate to high level. These two levels lead to the negative gap 
scores in all five aspects of service quality (professionalism, reliability, hospitality, tangibles, 
and commitment) in the international program. It meant that their expectations were not met 
in the performances of education service. Students were dissatisfied with the education 
service quality on all the five aforementioned.  Moreover, it was found that students from 
both public and private university, as well as Thai students and foreign students in the 
international program, also confirmed the negative gap in service quality because their 



 
 

  
 
 

expectations also exceed their perceptions. Finally, for the ranking a gap between 
expectations and perceptions, the highest negative gap of service quality related to 
hospitality; followed by reliability, tangibles, commitment, and professionalism respectively. 
 
Keywords :   Service quality, SERVQUAL, Expectations, Perceptions, Gap Scores,  

Satifaction, international program Universities in Thailand 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

การพฒันาความเป็นนานาชาติของสถาบนัอุดมศึกษาไทย สอดคล้องกับนโยบายรัฐบาลท่ี
ต้องการให้ปฏิรูปหลกัสูตรการศึกษาทุกระดบั เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงของโลกและทดัเทียมกับ
มาตรฐานสากล โดยการจัดการศึกษาขัน้อุดมศึกษาให้สอดคล้องกับตลาดแรงงานรวมทัง้เพิ่มขีด
ความสามารถของทรัพยากรมนษุย์  และเพ่ือรองรับการเปิดเสรีประชาคมอาเซียนและการเคล่ือนย้าย
แรงงานเสรี ตลอดจนการระดมสรรพก าลงัเพ่ือพฒันาเครือข่ายความร่วมมือกบัตา่งประเทศเพ่ือสร้าง
ทุนทางปัญญาและนวัตกรรมปัจจุบนัสถาบันอุดมศึกษาทั่วโลกรวมถึงประเทศไทยได้ มีการพัฒนา
เปล่ียนแปลงและปรับตวั เพ่ือรองรับกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงขึน้ โดยเฉพาะมหาวิทยาลยัในประเทศไทย
หลายแห่งได้ท าการเพิ่มศักยภาพ  การแข่งขันเพ่ือรองรับการเคล่ือนย้ายก าลังคน นักศึกษา และ
บุคลากรทางการศึกษา อันเน่ือง มาจาก ในปี พ  .ศ  . 2558 ท่ีประเทศในภูมิภาคอาเซียนทัง้หมด 10 
ประเทศ จะรวมกนัเป็นหนึ่งภายใต้ช่ือประชาคมอาเซียน  (Asian Community: AC) เพ่ือสร้างความ
ร่วมมือให้เกิดความเจริญมัน่คงของประชากร ทรัพยากร และเศรษฐกิจ ดงันัน้มหาวิทยาลยัตา่ง ๆ จึง
ต้องแสวงหาเอกลักษณ์ด้านคุณภาพของให้บริการทางการศึกษาและสร้างความแตกต่าง อัน
เน่ืองมาจากจากสภาพการแขง่ขนัท่ีรุนแรงขึน้  

มหาวิทยาลยัหลายแหง่มีข้อจ ากดัในด้านทรัพยากรท่ีมีอยู ่โดยเฉพาะในมหาวิทยาลยัของรัฐท่ี
จะต้องถกูเปล่ียนสถานะสูก่ารเป็นมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐ สง่ผลให้มหาวิทยาลยัรัฐตา่ง ๆ ต้องพึ่ง
ตวัเองโดยพฒันาไปสูก่ารด าเนินกิจการเชิงพาณิชย์มากขึน้ ไม่แตกตา่งจากมหาวิทยาลยัเอกชน ท่ีต้อง
หารายได้เลีย้งตวัเองมากกว่ามหาวิทยาลัยของรัฐ การท่ีมหาวิทยาลัยในประเทศไทยหลายแห่งใน
ปัจจุบนั ต้องสร้างเอกลกัษณ์เฉพาะท่ีตนเองถนัดและสามารถท าได้ดี เพ่ือให้มีความเช่ียวชาญและ
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพท่ีสุด ดงันัน้จึงทุ่มทรัพยากรท่ีจะใช้ในการพัฒนาหลกัสูตร การเรียนการสอน 
การวิจยั สร้างสรรค์ การพฒันาบุคลากรท่ีเป็นจุดเดน่นัน้ให้มีคณุภาพและแตกต่างจากมหาวิทยาลยั
อ่ืน เช่นมหาวิทยาลัยท่ีมีความเช่ียวชาญและโดดเด่นด้านภาษาอังกฤษและหลักสูตรนานาชาต ิ
มหาวิทยาลยัท่ีมีความเช่ียวชาญและโดดเด่นด้านเทคโนโลยี เป็นต้น มากไปกว่านัน้มหาวิทยาลยัก็
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จะต้องปรับตวัเพ่ือแขง่ขนักบัตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ขึน้จากการรวมตวักนัเป็นประชาคมอาเซียน และต้อง
เผชิญกบัความต้องการท่ีเพิ่มมากขึน้ของกลุม่ผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย โดยเฉพาะนกัศกึษาท่ีมีความต้องการ
การศกึษาท่ีมีคณุภาพและสอดคล้องกบัความต้องการของตลาดแรงงาน จึงท าให้ มหาวิทยาลยัหลาย
แห่งได้พัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอนของตนเองให้เป็นมาตรฐานสากลมากขึน้ และเพ่ือเป็น
ทางเลือกให้กบันกัเรียนท่ีจะเข้าศกึษาตอ่ในระดบัอดุมศกึษา จะเห็นได้จากจ านวนหลกัสตูรนานาชาติ
ท่ีเพิ่มขึน้อยา่งตอ่เน่ืองในมหาวิทยาลยัรัฐและเอกชนในระหว่างปี 2550-2556  ภาพประกอบ 1.1 แสดง
ถึงจ านวนหลกัสตูรนานาชาตท่ีิเปิดสอนในมหาวิทยาลยัของไทยตัง้ตปี่ พ .ศ . 2550-2556  

 

 

 

ภาพประกอบ  1 .1 แสดงถึงจ านวนหลกัสตูรนานาชาตท่ีิเปิดสอนในมหาวิทยาลยัของไทยตัง้แต่ 

     ปีพ .ศ . 2549-2556 (OHEC, 2013( 

 

ในปี 2555  มีจ านวนหลักสูตรนานาชาติท่ีเปิดสอนในมหาวิทยาลยัทัง้รัฐและเอกชนจ านวน

ทัง้สิน้  1,044 หลักสูตรท่ีใช้ภาษาอังกฤษในการเรียนการสอน ซึ่งจ าแนกเป็นระดบัปริญญาตรี 335 

หลักสูตรระดบัปริญญาโท 436 ระดบัปริญญาเอก 247 หลักสูตร และอ่ืน ๆ 26 หลักสูตร ภาพ

ภาพประกอบ  1.2  ท่ีแสดงถึงจ านวนหลกัสตูรนานาชาติท่ีสอนในมหาวิทยาลยัไทยจ าแนกตามระดบั

การศกึษาและประเภทของมหาวิทยาลยัในปีการศกึษา 2555   
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ภาพประกอบ 1.2 แสดงถึงจ านวนหลกัสตูรนานาชาตท่ีิสอนในมหาวิทยาลยัไทยจ าแนกตาม 
    ระดบัการศกึษาและประเภทของมหาวิทยาลยั (OHEC, 2012( 

 
จากจ านวนหลักสูตรนานาชาติท่ีเพิ่มขีน้ก็เพ่ือรองรับจ านวนนักศึกษาท่ีศึกษาในหลักสูตร

นานาชาตทิัง้ระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอกมีจ านวนเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ืองเช่นเดียวกนั 
ซึง่ภาพประกอบ 1.3 แสดงถึงจ านวนนกัศกึษาท่ีเข้าศกึษาในหลกัสตูรนานาชาตทิัง้มหาวิทยาลยัของรัฐ
แลเอกชน ในระหวา่งปี 2552-2556 ดงันี ้
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ภาพประกอบ  1 . 3 แสดงถึงจ านวนนกัศกึษาท่ีเข้าศกึษาในหลกัสตูรนานาชาตทิัง้มหาวิทยาลยั  
     ของรัฐและเอกชน ในระหวา่งปี 2552-2556  (สกอ , 2557( 
 

จะเห็นได้ว่าการบริหารการศึกษานานาชาติในไทยมีการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองและจริงจัง โดย 
การศกึษาของไทย มีอตัราการเติบโตอย่างตอ่เน่ืองเช่นกนั ซึ่งจะเห็นได้จากการเข้าไปศึกษาหลกัสตูร
นานาชาตใินไทยของนกัศกึษาไทยและตา่งชาตท่ีิเพิ่มขึน้จาก 71,204 คน ในปี 2552 เป็น 144,065 คน
ในปี 2556 ซึ่งการท่ีนักเรียนนักศึกษาไทยและต่างชาติจ านวนกว่า 140,000 คน ตัดสินใจศึกษา
หลกัสตูรนานาชาตใินประเทศ แทนการศกึษาในตา่งประเทศ เป็นการช่วยรักษาเงินตราตา่งประเทศไว้
ภายในประเทศ ดงันัน้ในการท่ีจะรักษาจ านวนนักศึกษาท่ีเรียนหลกัสูตรนานาชาติให้คงอยู่และเพิ่ม
จ านวนให้มากขึน้ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีมหาวิทยาลยัจะต้องมีการพฒันาและปรับปรุงคณุภาพบริการ
ทางการศกึษาในหลกัสตูรนานาชาตขิองตนเอง 
 

ดงันัน้เพ่ือท่ีจะพฒันาและปรับปรุงคณุภาพบริการในองค์กรของตนเองนัน้ การวดัคณุภาพการ
บริการและความพงึพอใจของผู้ รับบริการจงึเป็นแนวทางหนึง่ในการวดัการบริการขององค์กรท่ียงัเป็นท่ี
ต้องการของผู้ รับบริการ (Durvasula, et al., 2011( ถึงแม้วา่ การวดัคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษา
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ยังคงอยู่ในขัน้ตอนของการพัฒนาเน่ืองจากตวัชีว้ัดต่าง ๆ นัน้น ามาจากภาคธุรกิจอุตสาหกรรมท่ี
แตกต่างกัน  (Marimuthu and Ismail, 2012   (แต่ถ้าปราศจากการศึกษาในเร่ืองคณุภาพบริการ 
มหาวิทยาลัยก็จะไม่สามารถระบุถึงระดับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ
มหาวิทยาลยัได้ เช่นเดียวกบั ค ากล่าวของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ   ( 2547   (ท่ีระบวุ่าคณุภาพของการ
บริการ คือการบริการท่ีดีเลิศ   ( Excellent Service) และตรงกับความต้องการของลูกค้าส่งผลท าให้
ลูกค้าเกิดความพอใจ  (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี  (Customer Loyalty) 
ตามมา แตจ่ากงานวิจยัเร่ืองคณุภาพบริการท่ีผ่านมายงัไม่มีการศกึษาโดยตรงถึงช่องว่างของคณุภาพ
บริการทางการศกึษาของมหาวิทยาลยัไทยจากมมุมองของนกัศกึษา ในหลกัสตูรนานาชาติ ท่ีเห็นได้ว่า
มีจ านวนหลักสูตรและนักศึกษาท่ีเพิ่มมากขึน้ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อการแข่งขันท่ีรุนแรง
โดยเฉพาะเม่ือเปิดเสรีอาเซียน ดงันัน้งานวิจยันีจ้ึงจะท าการศกึษาถึงช่องว่างของคณุภาพบริการทาง
การศึกษาของมหาวิทยาลยัไทย จากมุมมองของนกัศึกษาในหลกัสูตรนานาชาติ โดยคาดหวงัว่าผล
จากการวิจัยนีจ้ะสามารถน าไปใช้ในการวางแผนการบริหารการศึกษาหลักสูตรนานาชาติ เพ่ือ
ตอบสนองตอ่ความต้องการของนกัศึกษาในหลกัสตูรนานาชาติท่ีเป็นผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียหลกัในระบบ
การศกึษาระดบัอดุมศกึษา 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย  

1   .เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และคะแนนช่องว่าง  (Gap  Score) ระหว่าง
ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับของคณุภาพบริการการศกึษาจากมุมมองของนกัศกึษา
หลกัสตูรนานาชาต ิ

2   .เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคาดหวัง ร ะดบัการรับรู้ และและคะแนน
ช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับ ของคณุภาพบริการ
การศกึษาจากมมุมองนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 

3   .เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคาดหวัง ระดบัการรับรู้ และและคะแนน
ช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับของคณุภาพบริการ
การศกึษาจากมมุมองนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
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ค าถามการวิจัย  
1  .นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตมีิความคาดหวงัในคณุภาพบริการการศกึษาด้านใดมากท่ีสดุ  
2  .นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตมิ ีีการรับรู้ถึงคณุภาพบริการการศกึษาด้านใดมากท่ีสดุ 
3   .คุณภาพบริการการศึกษาด้านใดมีช่องว่าง หรือระยะห่างของระดบัความคาดหวังและ

ระดบัการรับรู้มากท่ีสดุจากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ 
4  .นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชนมีความคิดเห็นท่ีแตก ตา่งกนั

ในคณุภาพบริการทางการศกึษาหรือไม ่ 
 

สมมุตฐิานการวิจัย     
1   .ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของคุณภาพบริการการศึกษาจากมุมมองของ

นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตมีิระดบัท่ีแตกตา่งกนั 
2   .ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และคะแนนช่องว่าง หรือ  ระดบัความพึงพอใจของคณุภาพ

บริการการศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชนมี
ระดบัท่ีแตกตา่งกนั 

3   .ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และคะแนนช่องว่าง หรือ ระดบัความพึงพอใจของคณุภาพ
บริการการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทยจากมุมมองของนักศึกษาไทยและ
นกัศกึษาตา่งชาตมีิระดบัท่ีแตกตา่งกนั 

 
ขอบเขตการวิจัย  

1   .กลุ่มเป้าหมาย หรือประชากร ประชากรในการศึกษาครัง้นี ้ได้แก่ นกัศกึษาระดบัปริญญา
ตรีหลกัสูตรนานาชาติ ในมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชน  8 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โดยจะท าการเก็บตวัอยา่งจากนกัศกึษาระดบัปริญญาตรีหลกัสตูรนานาชาต ิ 

2  .พืน้ท่ีท่ีท าการศกึษา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
3   .ระยะเวลาการด าเนินการวิจยัครัง้นี ้ใช้เวลา  2 ปี ตัง้แต่วนัท่ี 30 เมษายน 2557 ถึงวนัท่ี 31 

มีนาคม 2559 
4  .ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั  

- ตวัแปรต้น ได้แก่ คณุลกัษณะของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ  
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-  ตวัแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวังต่อการบริการการศึกษา และการรับรู้ตามความ
เป็นจริงของการได้รับบริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยั 

 

นิยามศัพท์    
1  .นกัศกึษา หมายถึง นกัศกึษาระดบัปริญญาตรีหลกัสตูรนานาชาติ 
2   .มหาวิทยาลัย หมายถึง สถาบนัอุดมศึกษาทัง้รัฐและเอกชนท่ีมีการเรียนการสอนตัง้แต่

ระดบัปริญญาตรีเป็นต้นไป 
3  .คณุภาพการบริการ หมายถึง การตรวจสอบบริการทางการศกึษาท่ีจดัท าโดยมหาวิทยาลยั

ให้นกัศกึษาระหวา่งความคาดหวงั และความเป็นจริงของการได้รับบริการ โดยใช้แนวการประเมินของ 
SERVQUAL  

4   .ความคาดหวงัท่ีมีต่อการบริการ หมายถึง ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ ใช้บริการในการ
คาดคะเนหรือคาดการณ์ลว่งหน้าเก่ียวกบับริการท่ีผู้ใช้คาดวา่จะได้รับ 

5   .การบริการท่ีได้รับจริง หมายถึง ความเห็นของผู้ ใช้บริการเก่ียวกับบริการท่ีได้รับโดยการ
สมัผสั มองเห็น รู้สกึ จากสภาพความเป็นจริงวา่มีสภาพอยา่งไร  

5   .คะแนนช่องว่าง เป็นการเปรียบเทียบระหว่าง ความคาดหวงัต่อการบริการและความเป็น
จริงของการได้รับบริการ หรือการบริการท่ีได้รับจริง จะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าและ
คณุภาพของการบริการ 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

1   .ท าให้ทราบคณุภาพการบริการการศึกษาโดยรวมของมหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของ
นกัศกึษาระดบัปริญญาตรีหลกัสตูรนานาชาติ 

2   .ข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัสามารถน าไปใช้ในการวา งแผนบริหารคณุภาพบริการการศึกษา
ของมหาวิทยาลยั เพ่ือท่ีจะตอบสนองความต้องการของนกัศกึษา 

3   .ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยสามารถน าไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของ
มหาวิทยาลยัเอกชนเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแขง่ขนั 

4   .ข้อมูลท่ีได้จากการวิจยัสามารถน าไปเป็นข้อมูลพืน้ ฐานในการพฒันาตวัชีว้ดัคณุภาพทาง
การศกึษา 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
ความรู้พืน้ฐานเก่ียวกับเร่ืองที่วิจัย 
วิวัฒนาการการจัดการเรียนการสอนหลักสูตรนานาชาตมิหาวิทยาลัยไทย  
 ส านกังานคณะกรรมการการอุดมศกึษา  (2548) ได้ให้ความส าคญักบั ความเป็นสากลของการ

อดุมศกึษาไทย โดยการสง่เสริมให้สถาบนัอดุมศกึษามีบทบาทในเชิงวิชาการระหวา่งประเทศ 

มากขึน้ โดยใช้มาตรการในการสร้างความเป็นสากลซึง่มีองค์ประกอบ ดงันี ้ 

 1  (การส่งเสริมให้สถาบนัอดุมศกึษาไทยเรียนรู้ประวตัิศาสตร์ การเมือง  เศรษฐกิจและสงัคมของ

ประเทศตา่งๆ  

 2   (การส่งเสริมการเรียนการสอนไทยศึกษาเป็นพืน้ฐานของการสร้างความร่วมมือในระดับ

นานาชาติ  

 3   (การรณรงค์ให้มีการจัดหลักสูตรนานาชาติเพ่ือดึงดูดให้นักศึกษาต่างชาติมาศึกษาต่อใน

ประเทศไทยมากขึน้  

 4   (การส่งเสริมความร่วมมือในระดบันาน าชาติเพ่ือพฒันาความก้าวหน้าทางด้านวิชาการ เช่น 

การจดัหลกัสตูรร่วม การท าวิจยัร่วม การฝึกอบรม และการแลกเปล่ียนอาจารย์และนกัศกึษา  

 5   (การส่งนกัวิชาการไทยไปสอนและให้บริการทางวิชาการในตา่งประเทศการจดัสรรทนุส าหรับ

นกัศกึษาตา่งชาต ิและการจดัฝึกอบรมและการศกึษาดงูานให้กบัชาวตา่งชาต ิ 

 6  (การพฒันาขีดความสามารถของบคุลากรไทยให้สามารถท างานในองค์กรระหว่างประเทศได้  

 มากไปกว่านัน้การท่ีทบวงมหาวิทยาลยัยงัได้ผลกัดนัให้เกิดการสนบัสนุนความเป็นสากลของ
ระบบการอดุมศกึษามาโดยตลอด ซึง่จะเห็นได้จากในแผนอดุมศกึษาระยะยาว   (พ .ศ . 2533-2547( แสดง

ให้เห็นถึงนโยบายท่ีมีจุดมุ่งหมายให้การอุดมศึกษาต้องมีการพฒันาในทุกๆ ด้านทัง้ด้านการเรียน การ
สอน การวิจยั การบริการวิชาการสง่เสริมความสามารถในการใช้ภาษา เพ่ือรองรับการพฒันาทกัษะตา่งๆ 
ให้อยู่ในระดบันานาชาติ และสามารถน าไปสู่ความเป็นเลิศในระดบัสากล ซึ่งนโยบายดงักล่าวได้รับการ
สนบัสนนุอยา่งตอ่เน่ืองมายงัแผนพฒันาอดุมศกึษาฉบบัท่ี 7  พ .ศ . 2535-2539 ท่ีมีนโยบายในการส่งเสริม
บทบาทของประเทศท่ีเพิ่มขึน้ทัง้ด้านการเมืองและเศรษฐกิจในประชาคมโลก ผ่านทางการจัดการ
หลักสูตรการศึกษาให้เกิดความร่วมมือกับต่างชาติ มีการแลกเปล่ียนความรู้ทางวิชาการ เน้นทักษะท่ี
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ส าคญัในการส่ือสารด้านภาษา ตอ่เน่ืองมาถึงแผนพฒันาอดุมศกึษาฉบบัท่ี 8  พ .ศ . 2540-2544 ท่ีมีความ
ชัดเจนมากขึน้ในการผลักดันให้การอุดมศึกษาไทยเข้าสู่ระบบการศึกษาของประชาคมโลกโดยมี
มาตรการมุ่งยกระดบัมาตรฐานและความสามารถของมหาวิทยาลัยไทยให้อยู่ในระดบัสากลทัง้เชิง
วิชาการและการบริหาร สนับสนุนการเสริมสร้างบุคลากรทางการศึกษาและบณัฑิตให้มีสมรรถนะใน
ระดบัสากลเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศ ในแผนอดุมศกึษาฉบบัท่ี 9  พ .ศ  . 2545-2549 ท่ีต้องการสร้าง
คุณภาพของบณัฑิตให้อยู่ในระดบัสากล และสามารถพึ่งพาตนเองได้ตามภูมิปัญญาไทยมุ่งเน้นการ
แขง่ขนักบัตา่งประเทศ 
 
หลักสูตรนานาชาต ิ
 ประกาศทบวงมหาวิทยาลัย  เร่ืองแนวทางการจัการ ศึกษา หลักสูตรนานาชาติและหลักสูตร
ภาษาตา่งประเทศ ของสถาบนัอดุมศกึษา พ  .ศ  . 2542 ได้ก าหนดนิยามของหลกัสตูรนานาชาติ  หมายถึง 
หลักสูตรท่ีมีเนือ้หาสาระท่ีมีมาตราฐาน และเปิดโอกาสให้ใช้ภาษาเป็นส่ือในการเรียนการสอนได้ทุก
ภาษา รวมทัง้เปิดโอกาสให้นกัศกึษาตา่งชาตเิข้าศกึษาได้ จ าแนกได้ดงันี ้

1. หลกัสูตรนานาชาติ ลกัษณะนานาชาติศึกษา (International Studies Program) ควรมี
เนือ้หาสาระกิจกรรมครอบคลุมการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับเศรษฐกิจ วฒันธรรม การเมือง ของประเทศ
ต่าง ๆ ซึ่งอาจศึกษาในลกัษณะภูมิภาคศึกษา (Area Studies) เช่น ไทยศึกษา อเมริกันศึกษา เอเชีย
ศกึษา เป็นต้น เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์และความเข้าใจอนัดี (Common Understanding) การพึ่งพาซึ่งกนั
และกัน (Inter-dependent World) การขยายโลกทัศน์ให้กว้าง (Global Perspective)  สู่การเป็น
ประชาคมโลกท่ีต้องมีการค้าขายแข่งขันทางเศรษฐกิจระหว่างประเทศ การถ่ายทอดความรู้ทาง
เทคโนโลยี (Technology Transfer)  

2. หลกัสตูรนานาชาต ิ(International Programs) มีลกัษณะดงัตอ่ไปนี ้
2.1 เป็นหลกัสตูรท่ีเปิดโอกาสให้ทัง้ชาวไทยและชาวตา่งประเทศได้เข้าศกึษา 
2.2 เนือ้หาของหลกัสตูรต้องมีความเป็นนานาชาติ 
2.3 อาจารย์ผ้สอนต้องมีประสบการณ์ในเนือ้หาวิชาท่ีสอนและมีความรู้ภาษาท่ีใช้สอนอยู่ใน

เกณฑ์ดีมาก 
2.4 อปุกรณ์การเรียนการสอน ต าราเรียน ส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศตา่ง ๆ และสิ่งสนบัสนุน

อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ต้องมีความทนัสมยัและเอือ้ให้นกัศกึษาสามารถใช้ประโชยน์ได้มากท่ีสดุ  
2.5 เป็นหลกัสตูรท่ีมีกิจกรรมการเรียนการสอนพ่ือส่งเสริมความเป็นนานาชาติ เช่นกิจกรรม

แลกเปล่ียน แนวทางการศึกษากันสถาบันต่างประเทศ ได้แก่ การแลกเปล่ียนนักศึกษา นักวิชาการ 
รวมถึงการปฎิบตัสิมัพนัธ์ระหวา่งวฒัธนธรรมและระหวา่งชาตเิป็นต้น 

2.6 ควรมีความร่วมมือทางวิชาการกบัสถาบนัตา่งประเทศ 



10 
 

  
 
 

3. รูปแบบการจดัการศึกษาหลกัสูตรนานาชาติสามารถท าได้หลายรูปแบบ เช่น การขอความ
ช่วยเหลือจากตา่งประเทศในด้านการพฒันาหลกัสตูร การส่งผู้ เชียวชาญมาท าการสอน การแลกเปล่ียน
อาจารย์และนักศึกษา การเทียบโอนหน่วยกิต การให้ปริญญาระหว่างสถถาบัน (Joint Degree 
Program) และความร่วมมือกบัตา่งประเทศในรูปแบบอ่ืนๆ (Joint Venture)  (ส านกังานคณะกรรมการ
การอดุมศกึษา, 2542(  

 
 

แนวปฏบัิตสิ าหรับการศึกษาหลักสูตรนานาชาตใินสถาบันอุดมศึกษาไทย 
 การบริหารจดัการหลกัสูตรนานาชาติให้บรรลเุป้าหมายและสอดคล้องกบัแนวนโยบายของการ
บริหารการศึกษาในระดบัอดุมศึกษาต่าง ๆ นัน้ ควรท่ีจะต้องมีรูปแบบของการบริหารจดัการท่ีเหมาะสม 
ซึ่งส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ร่วมมือกับมูลนิธิการศึกษาไทย อเมริกัน  (ฟุลไบรท์  (โดย 
forP. ro. rkta  kdna  kcao  ผู้ เช่ียวชาญ ในการน าเสนอแนวปฏิบตัิส าหรับการศึกษานานาชาติใน
สถาบนัอดุมศกึษาไทยขึน้ เพ่ือให้เป็นเคร่ืองมือในการพฒันาการเรียนการสอนการวิจยั และการให้บริการ
การศึกษาระดบัอุดมศึกษาให้มีความเป็นสากลมากยิ่งขึน้ โดยมีการน าเสนอแนวทางในการป ฏิบตัิ 6 
แนวทางด้วยกนั คือ (สกอ. , 2548( 
 สว่น 1 แนวปฏิบตัสิ าหรับการพฒันาการบริหารจดัการและการพฒันาสิ่งอ านวยความ  
                        สะดวก 
 สว่น 2 แนวปฏิบตัสิ าหรับหลกัสตูรและผู้สอน  
 สว่น 3 แนวปฏิบตัสิ าหรับการศกึษาในตา่งประเทศและการแลกเปล่ียนนานาชาติ  

 สว่น 4 แนวปฏิบตัสิ าหรับนกัศกึษาตา่งชาตแิละนกัวิชาการตา่งประเทศ  
 สว่น 5 แนวปฏิบตัใินการจดัท าความร่วมมือทางวิชาการและการพฒันาระหวา่งประเทศ  
 สว่น 6 แนวปฏิบตัสิ าหรับการให้บริการสงัคมและการอนรัุกษ์มรดกทางวฒันธรรม  
 
ทฤษฎีที่รองรับหรือกรอบความคิดทางทฤษฎี 

 ในการวิจัยครัง้นี  ้ เ ร่ือง การศึกษาช่องว่างของคุณภาพบริการหลักสูตรนานาชาติของ

มหาวิทยาลัยไทย จากมุมมองของนักศึกษา  ผู้ วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องและได้

น าเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
5. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 Kotler (2003) ให้ค าจ ากัดความของค าว่า การบริการ (service) หมายถึง การกระท าหรือ
กิจกรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่งเป็นสิ่งท่ีไม่มีรูปลกัษณ์ ไม่สามารถจบัต้องได้ จึงไม่มีการโอน
กรรมสิทธ์ิการเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผูกติดกับตวัสินค้าก็ได้ โดยสิ่งท่ีผู้
ให้บริการหรือผู้ขายท าการส่งมอบให้แก่ผู้ รับบริการหรือผู้ ซือ้ท่ีไม่สามารถจบัต้องได้ แต่เม่ือผู้ รับบริการ 
ได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทบัใจกบัสิ่งเหล่านัน้ เราสามารถแบง่ระดบัความส าคญัของการบริการ
ได้อยู ่2 ระดบัดงันี ้
 1. ความส าคญัท่ีมีตอ่ตวัผู้ รับบริการ (ลกูค้า  (คือ จะท าให้ลกูค้า การได้รับบร ีิการท่ีดี จะท าให้
ผู้ รับบริการมีความสขุ มีความปิตยิินดี และมีความระลกึถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในครัง้ตอ่ไป 
 2. ความส าคัญในด้านผู้ ให้บริการท าให้กิจการสามารถการรักษาลูกค้าเดิม (Customer 
Retention) การให้บริการเพ่ือจะรักษาลกูค้าเดมิไว้ให้เป็นลกูค้าประจ าหรือลกูค้าท่ีมีความจงรักภกัดี และ
นอกจากนีย้งัสามารถเพิ่มลกูค้าใหม่  (Customer Acquisition) ผู้ ให้บริการต้องพยายามกระท าทกุวิถีทาง
ท่ีจะเพิ่มลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วย มีจ านวนลูกค้าใหม่ท่ี
เพิ่มขึน้เป็นตวัชีว้ดั 
  
 ดงันัน้ สิ่งท่ีเกิดจากการท่ีลูกค้ารับรู้ ว่ามีคณุภาพบริการ (Service Quality) เป็นสิ่งท่ีท าได้ยาก 
เน่ืองจากงานบริการมีความไม่แน่นอนในการผลิตงานออกมาให้ได้มาตรฐาน ทัง้นีเ้พราะงานบริการ
สว่นมากเป็นสิ่งท่ีจบัต้องได้ยาก ไมส่ามารถจดัเก็บไว้ได้ต้องท าการผลิตขณะท่ีลกูค้ามาซือ้บริการ   ดงันัน้
ในขณะท่ีลกูค้ามาซือ้บริการและมีการส่งมอบบริการนัน้จะท าให้เกิดข้อผิดพลาดและท าให้ผู้บริโภคเกิด
ความไมพ่อใจนกัการตลาดจงึต้องท าการศกึษาในเร่ืองตอ่ไปนี ้ (ปราณี เอ่ียมล ธออภกัดี, 2550(  
 1.  การจัดการคุณภาพการบริการ (Managing service Quality) 
 ธุรกิจสามารถสร้างคุณภาพการบริการให้เกิดขึน้ได้ถ้าองค์กรสามารถส่ือสารให้ลูกค้า
กลุม่เป้าหมายท่ีได้รับบริการแล้วสามารถรับรู้การบริการ (Perceived Service) ระดบับริการท่ีเหนือความ
คาดหวงั (Expected Service) ความคาดหวงัมาจากประสบการณ์ท่ีผ่านมาของลกูค้า หรือการบอกต่อ
ของคนรอบข้าง การโฆษณาของผู้ ให้บริการ ลกูค้ารับรู้คณุภาพของการบริการในระดบัสงู ลกูค้าจะต้อง
ซือ้ซ า้และมีความภักดีต่อผู้ ให้บริการ และในการซือ้สินค้าบริการแต่ละครัง้ลูกค้ามกัจะไม่สารมารถจับ
ต้องตวัสินค้าบริการได้อย่างแท้จริง ดงันัน้ลูกค้ามกัจะใช้เกณฑ์ในการวดัระดบัคณุภาพการบริการก่อน
การตดัสินใจซือ้บริการ 5 ข้อหลกัดงันี ้
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 - ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถกูต้องตามท่ีได้ตกลงกนัไว้และตรงตอ่เวลา ดงันี  ้ ควรให้บริการตามท่ี
สัญญาไว้ ควรแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า ควร
ให้บริการตามเวลาท่ีให้สญัญาไว้กบัลูกค้า และควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการ
หรือการเข้าพบลกูค้า 
 - การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผู้ ให้บริการต้องท าให้ลกูค้ามัน่ใจโดยปราศจากความเส่ียง
อนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจได้ในตวัผู้ ให้บริการ ดงันีส้ามารถสร้าง
ความมัน่ใจให้กบัลกูค้าได้ ท าให้รู้สกึไว้วางใจได้เม่ือลกูค้ามาติดตอ่ มีความสภุาพอ่อนน้อม และมีความรู้
ในงานท่ีให้บริการ 
 - การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การตอบสนองต้องมีความตัง้ใจและเต็มใจ
ให้บริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มท่ีดงันี ้การให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความยินดี
ท่ีให้บริการเสมอ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการเม่ือลกูค้าต้องการ 
 - การดแูลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดแูลงานทัง้ก่อนการขาย ระหว่างขายและหลงั
การขายมีดงันี ้ให้ความสนใจลกูค้าเป็นส่วนตวั ให้บริการอย่างเอาใจใส่ ถือผลประโยชน์สงูสดุของลกูค้า
เป็นส าคญั และเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า 
 - รูปลกัษณ์ (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององค์กรและผู้ ให้บริการ มีดงันี ้ อปุกรณ์ทนัสมยั 
เทคโนโลยีสงู ความสวยงามของวสัดอุปุกรณ์ท่ีใช้บริการ มีบคุลิกภาพแบบมืออาชีพ และความสะดวกท่ี
ให้บริการทัง้องค์กรและผู้ให้บริการ 
 2.  คุณค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกค้า 
 จากแนวคดิทางการตลาดสมยัใหมไ่ด้เน้นความส าคญัไปยงัความส าคญัท่ีมีให้แก่ลกูค้ามากขึน้ 
โดยยึดหลักการท าการตลาดแบบO  utside-in คือ การเน้นหาความต้องการของลูกค้าเป็นหลักและ
ตอบสนองความต้องการนัน้ ดังนัน้ในธุรกิจบริการจึงมีเป้าหมายของการบริการท่ีเป็นเลิศโดยให้
ความส าคญักับคณุค่าของสมัพนัธภาพมากกว่าค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ เพ่ือหวงัก าไรจากลูกค้าได้ในระยะ
ยาว การใช้ระบบ Customer Relationship Management : CRM แนวความคิดของการตลาดแบบสร้าง
ความสัมพันธ์ (Relationship Marketing) นับเป็นกระบวนการท่ีมีความซบัซ้อนแป็นอย่างยิ่ง โดยท า
ความเข้าใจกับลูกค้าว่าลูกค้ามีความต้องการอะไรเพราะในปัจจุบนันีลู้กค้าไม่ได้ซือ้สินค้าหรือบริการ
อยา่งเดียวแตล่กูค้าคาดหวงัจะได้รับประโยชน์นอกเหนือจากการซือ้สินค้าและบริการนัน้ ซึ่งสามารถแบง่
ประโยชน์ท่ีลกูค้าต้องการเพิ่มเตมิ เพ่ือสร้างคณุคา่ให้ลกูค้ามีดงัตอ่ไปนี ้
 - การให้บริการลูกค้าและรูปแบบประโยชน์ (Customer Service and the form benefit) 
โดยทัว่ไปผู้ผลิตสินค้าท่ีจ าหน่ายสู่ท้องตลาดจะค านึงถึงความง่าย ความสะดวกต่อผู้ ใช้เป็นส าคญัแตใ่น
ปัจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีใช้เทคโนโลยีสูง สลับซับซ้อนยุ่งยากต่อผู้ ใช้ เช่น คอมพิวเตอร์ หรือ



13 
 

  
 
 

เคร่ืองใช้ไฟฟ้าตา่งๆ ก็เป็นส่วนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชน์ของลกูค้าท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกได้
ในชีวิตประจ าวนั ในกรณีท่ีลกูค้าได้ซือ้ผลิตภณัฑ์ชนิดนัน้แล้วแน่นอนท่ีสดุอย่างน้อยลกูค้าต้องมีค าถาม 
มีปัญหา  มีข้อสงสัย หรือขาดความรู้เก่ียวกับขัน้ตอนการใช้งานของผลิตภัณฑ์นัน้ๆ เพราะลูกค้าท่ีซือ้
สินค้าไปแล้วรู้สึกไม่พึงพอใจหรือบริการ ไม่เป็นอย่างคาดหวังไว้ ดงันัน้ฝ่ายบริการลูกค้า (Customer 
Service) หรือผู้ขายจะต้องเป็นบคุคลท่ีส าคญัท่ีสดุในการแก้ไขปัญหาและให้บริการตามท่ีลกูค้าต้องการ 
 - การบริการลกูค้าและประโยชน์ของสถานท่ี (Customer Service and the Place Benefit) ใน
กรณีท่ีมีการจ าหน่ายสินค้าไปยงัผู้บริโภคแล้วแน่นอนท่ีสุดในระยะเวลาตอ่มาต้องมีการบริการหลงัการ
ขาย เช่น ให้ค าปรึกษาในการใช้สินค้า การเปล่ียนคืนสินค้า การคืนสินค้า การซ่อมแซมสินค้า  ดงันัน้
บริษัท ควรค านึงถึงความต้องการของลูกค้า คือ สถานท่ี โดยทั่วๆไปแล้วถ้าเราไม่มีความต้องการหรือ
ความจ าเป็นเราก็ไม่อยากจะไปติดต่อกับคนอ่ืนอยู่แล้ว แต่ลูกค้าท่ีมาติดต่อเราอาจมีสาเหตุ คือ มารับ
บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง มีปัญหาให้ช่วยแก้ไข เพ่ือขอรับทราบข้อมูลบางประการ หรือเพ่ือติดต่อธุรกิจ
ของตนกบัผู้ให้บริการก็ได้ สถานท่ีท่ีให้ความสะดวกในการให้บริการลกูค้า บริษัทต้องให้ความส าคญัด้วย
เพราะจะเป็นสถานท่ีท่ีติดตอ่ระหว่างลกูค้ากบับริษัทเพ่ือให้เกิดความน่าเช่ือถือและสร้างภาพพจน์ได้ ถ้า
เราให้บริการท่ีดี ลกูค้าพงึพอใจ อาจจะมีผลตอ่การสัง่ซือ้ 
สินค้า การซือ้ซ า้หรือใช้บริการซ า้ หรือสินค้าชนิดอ่ืนเพิ่ม (Cross Sale) หรือมีการซือ้ปริมาณท่ีเพิ่มขึน้หรือ

มีการซือ้สินค้าท่ีมีมลูคา่ท่ีแพงมากขึน้ (up sale) รวมทัง้ลกูค้าจะเป็นประชาสมัพนัธ์ให้กบับริษัทท่ีดีด้วย  

 - การติดตอ่ส่ือสารระหว่างผู้บริโภคประเภทนีเ้รียกว่า  “การใช้ค าพดู  ” (word-of-mouth: W-O-

M) แต่มักจะถูกเรียกว่า เสียงบอกต่อ (buzz) ในปัจจุบัน แต่ถ้าผู้ ให้บริการ ประพฤติให้เป็นท่ีไม่พอใจ

ลกูค้าก็จะบอกตอ่ไปในทางท่ีไม่ดีแก่คนอ่ืนๆ ต่อไป และสิ่งท่ีส าคญัการบอกตอ่จะไม่สามารถหยดุยัง้ได้  

ซึง่ท าให้ข้อมลูสามารถแพร่กระจายได้ในวงกว้าง 

 ดงันัน้สถานท่ีให้บริการต้องใกล้กบัลกูค้ากลุม่เป้าหมายมากท่ีสดุเพ่ือการบริการเร็วท่ีสดุสะดวก

ท่ีสดุ ขัน้ตอนง่ายท่ีสดุ สิ่งท่ีกล่าวมานีเ้ป็นส่วนหนึ่งในการสร้างคณุคา่ให้แก่ลกูค้าซึ่งอาจท าได้ในรูปแบบ

ต่างๆ เช่น การกระจายศนูย์บริการไปยงักลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมีความต้องการ  มีหน่วยงานส าหรับ

บริการ (แผนกชา่ง(   มีศนูย์ call center  มีแผนบริการลกูค้า (Customer Service หรือ Customer Care) 

 - การบริการลกูค้าและผลประโยชน์ทางด้านเวลา (Customer Service and the time Benefit) 
การบริการจะเร่ิมต้นเม่ือลูกค้ามีความต้องการโดยผู้ ให้บริการจะต้องตอบสนองให้ทนักบัความ ต้องการ
นัน้ทนัที คือผู้ ให้บริการต้องมีความพร้อมให้บริการแก่ลกูค้าเสมอ การปฏิบตัิงานอย่างรวดเร็วด้วยความ
เต็มใจ เช่น ถ้าลูกค้าท่ีปัญหา ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน ไม่ควรปัดหน้าท่ีความรับผิดชอบกับบุคคลอ่ืน ไม่
ควรหวัเราะ หรือหยอกล้อกบัคนท่ีอยูใ่กล้ในขณะท่ีแก้ปัญหาให้กบัลกูค้า ไม่ควรพดูจาด้วยอารมณ์รุนแรง 
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ไมค่วรใช้ศพัท์วิชาการกบัคนทัว่ไป แตถ้่าในกรณีท่ีจ าเป็นจริงๆ หรือไม่สามารถปฏบตัิให้กบัลกูค้าได้ การ
ปฏิเสธต้องนุม่นวล และมีเหตผุลอยา่งเพียงพอ 
 - การบริการลกูค้าและสิทธิประโยชน์การคุ้มครอง (Customer Service and the Possession 
Benefit) การท่ีลูกค้ายินยอมจ่ายเงินเพ่ือซือ้สินค้าในราคาแพงๆ บริษัทควรมีนโยบายการให้บริการแก่
ลกูค้า เช่น ยินดีท่ีให้ทดลองสินค้าก่อน ยินดีคืนเงินถ้าไม่พอใจ หรือยินดีรับเปล่ียนคืนสินค้าถ้าไม่พอใจ 
หรือมีบริการผ่อนช าระเป็นงวดๆ สิ่งเหล่านีคื้อการให้สิทธิ ผลประโยชน์การคุ้ มครองแก่ลูกค้า การ
ให้บริการเหลา่นีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการสร้างคณุคา่ให้กบัองค์กร เพ่ือสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหว่างองค์กร
และลกูค้า 
 
SERVQUAL Model  
 เคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) 
 (Parasuraman, et al., 1988( มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคญั ท่ีบ่งชีถ้ึง
คณุภาพการบริการมีจ านวน 5 ด้านหลกัเท่านัน้  (Zeithaml, et al., 1990) SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ส าหรับวดัคณุภาพบริการ แบง่ออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 การประเมินความคาดหวงัในการบริการของ
ผู้ รับบริการ และสว่นท่ี 2 ประเมินจากการรับรู้ของผู้ รับบริการตอ่การบริการท่ีได้รับจริงโดยเรียกเคร่ืองมือ
นีว้่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) ซึ่งผู้ รับบริการ
ประเมินคณุภาพบริการจากเกณฑ์วดัคณุภาพบริการ 5 ด้าน ดงันี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ซึง่ได้แก่ เคร่ืองมืออปุกรณ์ บคุลากรและการใช้สญัลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใช้
ในการตดิตอ่ส่ือสาร ให้ผู้บริการได้สมัผสั และการบริการนัน้มีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้ 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนัน้ตรงกับ
สญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้มีความถกูต้องเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในทกุครัง้
ของการบริการ ท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่บริการท่ีได้รับนัน้มีความนา่เช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้ทนัท่วงที ซึ่งผู้ รับ บริการสามารถเข้ารับ

บริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บริการไปอย่าง

ทัว่ถึง รวดเร็ว ไมต้่องรอนาน 

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้ บริการ (Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
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ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มัน่ใจวา่จะได้บริการดีท่ีสดุ 

5. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูล 
ความเอือ้อาทร เอาใจใส่ ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการในแตล่ะคนประเมินว่า
บริการท่ีได้รับมีคุณภาพสูง และกรณีท่ีบริการท่ีได้รับต ่ากว่าท่ีผู้ ใช้ บริการคาดหวังท าให้ผู้ ใช้บริการ
ประเมินวา่บริการนัน้ ๆ มีคณุภาพต ่าตามไปด้วย  
 การวิจยัของ Parasuraman Zeithaml และ Barry พบว่า  สิ่งส าคญัท่ีจะท าให้การจดับริการมี
คณุภาพสูงก็คือ การจัดบริการให้ผู้ รับบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวังของผู้ รับบริการต้องไม่ให้เกิด
ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการ และการจดับริการให้มีคุณภาพ นัน้จะต้อง
เก่ียวข้องกบักระบวนการซึ่งมีขัน้ตอนตา่ง ๆ ท่ีสมัพนัธ์กนั การเกิดช่องว่าง  (Gap) ระหว่างขัน้ตอนตา่ง ๆ 
ท่ีท าให้บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการนัน้ ประกอบด้วยช่องว่างระหว่างขัน้ตอน 5 
ช่อง  (Zeithaml, et al; 1990) อ้างถึงใน ปราณี เอ่ียมละออภกัดี (2550) ในเร่ืองคณุภาพการบริการดงั
ภาพประกอบท่ี 2.1 พบว่าช่องว่างท่ีเกิดขึน้ระหว่างผู้บริโภคและนกัการตลาด มี 5 ลกัษณะด้วยกัน โดย
ชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ ได้แก่ 

ชอ่งวา่งท่ี 1 : เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหว่างสิ่งท่ีผู้บริโภคคาดหวงั และการรับรู้ของผู้บริหาร ธุรกิจ
บริการท่ีมีต่อความคาดหวงัของลูกค้า ซึ่งเกิดจากการท่ีผู้บริหารธุรกิจไม่รู้ถึงความคาดหวงัท่ีแท้จริงของ
ลกูค้า 

 ช่องว่างท่ี 2 : เป็นช่องว่างท่ีเกิดขึน้ระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารท่ีมีตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า
และการตีความเข้าใจในความคาดหวงัของลูกค้าให้กลายเป็นแนวทางในการปฏิบตัิ ซึ่งมีสาเหตมุาจาก
มาตรฐานของบริการท่ีบริษัทก าหนดขึน้ไมต่รงกบัความคาดหวงัของลกูค้า 

 ชอ่งวา่งท่ี 3 : เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งมาตรฐานการให้บริการของบริษัท และการให้บริการท่ี
เกิดขึน้จริง ซึ่งเป็นปัญหาท่ีเกิดจากการบริการของพนกังานท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐานคณุภาพบริการท่ี
บริษัทก าหนด 

 ช่องว่างท่ี 4 : เป็นช่องว่างระหว่างการบริการท่ีเกิดขึน้จริงและการส่ือสารถึงลกูค้าในรูปแบบ
ตา่งๆ ซึง่เกิดจากการท่ีบริการท่ีน าเสนอให้กบัลกูค้าไมเ่ป็นไปตามท่ีได้ให้สญัญากบัลกูค้าไว้ 

 ชอ่งวา่งท่ี 5 : เป็นชอ่งวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งสิ่งท่ีผู้บริโภคคาดหวงั (Expected Service) และการ
บริการท่ีลกูค้าได้รับ (Perceived Service) หรือ ชอ่งว่างในมมุมองของลกูค้า (Customer Gap) ซึง่
ชอ่งวา่งนีเ้ป็นช่องวา่งท่ีส าคญัท่ีสดุ และมีสาเหตมุาจากการเกิดชอ่งวา่ง 1-4 ข้างต้น ชอ่งวา่งท่ี 5 นีเ้ป็น
ชอ่งวา่งท่ีผู้ศกึษาต้องการศกึษาถึงความแตกตา่งท่ีเกิดขึน้เพ่ือเป็นข้อมลูในการน าไปปรับปรุงให้ลกูค้า
เกิดความพงึพอใจ 
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 จากแนวคิดพืน้ฐานในการประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ ใช้บริการแต่ละคนมี ความ
คาดหวงัในงานบริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหนึ่ง ซึ่งในความเป็นจริงผู้ ให้บริการอาจให้ บริการท่ีแตกตา่งกบั
ความคาดหวงั ซึ่งเป็นได้ทัง้ในกรณีท่ีพอดีหรือสงูกว่าความคาดหวงั ท าให้ผู้ ใช้บริการประเมินว่าบริการท่ี
ได้รับมีคุณภาพสูง และกรณีท่ีบริการท่ีได้รับต ่ากว่าท่ีผู้ ใช้ บริการคาดหวังท าให้ผู้ ใช้บริการประเมินว่า
บริการนัน้ ๆ มีคณุภาพต ่าตามไปด้วย 
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Service-Quality Model 

 
ภาพประกอบ 2.1 แบบจ าลองคณุภาพบริการ  
ที่มา : Kotler, 2003 : 456 
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 ค าจ ากดัความและความหมายของความคาดหวงัจากงานวิจยัหลายเร่ืองท่ีผ่านมาได้มีนกัวิจยั
ให้ไว้ ดงันี ้
 สิริวรรณค์ อศัวกลุ ( 2528  (อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของมนษุย์เป็น
การคดิลว่งหน้าไว้ก่อน ซึง่อาจจะไมเ่ป็นไปตามท่ีคดิไว้ แตมี่บทบาทส าคญัตอ่พฤตกิรรมของบคุคล 
 ไพฑรูย์ เจริญพนัธุ์วงศ์   ( 2530) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึงความรู้สึกของบคุคลท่ีมี
ตอ่ตนเองอย่างหนึ่งว่า ตนเองควรจะประพฤติปฏิบตัิอย่างไรในสถานการณ์ตา่งๆ หรือตอ่งานท่ีตนเอง
รับผิดชอบอยู ่ความคดิดงักลา่วรวมไปถึงบคุคลอ่ืน 
 Finn & Jeremy (1962) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง การประเมินค่าบุคคลหรือ
ตนเองด้านจิตใต้ส านกึ และใช้ความหวงันัน้มาเป็นแนวทางในการก าหนดตนเองด้านจิตใต้ส านึก และ
ใช้ความคาดหวังนัน้มาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมท่ีจะมีต่อบุคคลท่ีตนคาดหวัง หรือต่อ
ตนเองในลกัษณะท่ีตนคดิวา่ถกูต้อง 
 Funk &Wagnalls (1963) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัตอ่การกระท า
หรือสถานการณ์ วา่เป็นความเช่ือมัน่ท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่วา่นา่จะมีนา่จะเป็นอยา่งท่ีคดิไว้ 
 Getzels, James & Ronall (1964) อธิบายว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของ
บคุคลย่อยแตกต่างกัน เพราะแต่ละคนมีความคิดและความต้องการต่างกัน อนัท าให้พฤติกรรมทาง
สงัคมท่ีถกูก าหนดจากความคาดหวงัของบคุคลอ่ืน และความต้องการสว่นตวัของตนเองตา่งกนัด้วย 
 Parasuraman, Zeithaml & Barry    ( 1985) ได้อธิบายว่าความคาดหวงัของคณุภาพการ
บริการขึน้อยู่กบัปัจจยัหลกัๆ 4 ปัจจยัคือ ค าบอกเล่าปากตอ่ปาก ความต้องการส่วนตวั ประสบการณ์
ในอดีต และการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ ซึ่งปัจจยัเหล่านีมี้อิทธิพลและส่งผลให้ความคาดหวงัของแต่
ละบคุคลแตกตา่งกนัออกไป ซึ่งความแตกตา่งท่ีเกิดขึน้นัน้มีผลมาจากในส่วนของผู้ ให้บริการ หรือเกิด
ในส่วนของผู้บริโภคก็ได้ เช่น ประสบการณ์ในอดีต การได้ข้อมูลจากคนท่ีอยู่รอบข้าง เป็นต้น ดงันัน้
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความคาดหวงัของผู้บริโภค อาจแบง่ได้ดงันี ้
 1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมีลกัษณะ
เฉพาะตวั มีพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกัน ส่งผลให้ความต้องการพืน้ฐานของแตล่ะคนตา่งกนั ซึ่งสิ่งนีส้่งผล
ให้ระดบัของความคาดหวงัของลกูค้าตา่งกนั 
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 2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดได้จากการท่ีลูกค้าเคยใช้สินค้า หรือ
รับบริการจากผู้ให้บริการเดมิ หรือมีประสบการณ์จากการใช้สินค้าหรือได้รับบริการจากบริษัทคูแ่ขง่ 
 3. การส่ือสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) ซึ่งอาจเป็นในลักษณะการ
ส่ือสารของบริษัทผา่นทางการตลาด เช่น การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ ค าสญัญา โดยการผ่านทาง
ส่ือต่างๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองค์ประกอบภายในองค์กร เช่น อตัราค่าบริการท่ีสูง 
อาจท าให้ลกูค้าคาดหวงัในระดบัสงูท่ีจะได้รับการบริการท่ีดี หรือบริษัทท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรา มีเคร่ืองมือ
อปุกรณ์ครบครัน อาจท าให้ลกูค้าคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการท่ีสะดวกสบาย 
 4. ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะท่ีลกูค้าเข้ามาใช้
บริการมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกค้า เช่น หากวนัเวลาท่ีลูกค้าไปใช้บริการมี
คนมาใช้บริการมาก ลกูค้าอาจมีความคาดหวงัท่ีได้รับความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็วในระดบั
ต ่า 
 5. ค าบอกเล่ากนัแบบปากตอ่ปาก (Word of Mouth Communication) เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีท า
ให้ความคาดหวงั ซึ่งเกิดจากการส่ือสารถึงกันเองของลูกค้า เช่น ค าแนะน าจากเพ่ือน การพูดถึงของ
บุคคลรอบข้างหลังจากได้ไปใช้บริการ โดยการส่ือสารหรือค าพูดท่ีเกิดขึน้นัน้อาจเป็นไปในทางท่ีดี
หรือไมดี่ก็ได้ (วีระวฒัน์ กิจเลิศไพโรจน์,  2549( 
 
ลักษณะความคาดหวัง 
 ความคาดหวังเป็นตวับ่งชีแ้ห่งความส าเร็จซึ่งจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคนในการ
เลือกการกระท าไว้ทัง้ นีท้ั ง้นัน้ขึ น้อยู่กับลักษณะ และความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล และ 
สภาพแวดล้อมซึง่เป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญั ท่ีจะท าให้ความคาดหวงันัน้เป็นจริงขึน้มาได้ 
 ศรีนิตย์ บญุทอง (2521) ได้กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมทางสงัคมของบคุคลจึงแตกตา่งกนั ตามท่ี
บุคคลได้ก าหนดต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นัน้ๆ ประเมินโดยมาตรฐานของ 
ตนเองเป็นเคร่ืองวดัความคาดการณ์ของแตล่ะบคุคล 
 Vroom, (1964) ได้มีคติฐานความเช่ือว่าพฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการตดัสินใจ
เลือกระหวา่งทางเลือกตา่งๆ โดยพฤตกิรรมเหล่านัน้มีระบบ มีความสมัพนัธ์กบั กระบวนการทางจิตใจ
ได้แก่ การรับรู้ความเช่ือ เจคต ิโดยเกิดจากแรงจงูใจ 
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 Getzels, et al.,  (1964) ได้กล่าวไว้ว่า  “ความคาดหวงัของบคุคลย่อมแตกต่างกันเพราะ
คนเราตา่งก็มีความคดิและความต้องการแตกตา่งกนั” 
 
ทฤษฎีความคาดหวัง 
 Parasuraman, Zeithmal และ Berry    ( 1985) ได้ระบถุึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลตอ่ความคาดหวงั
ของผู้บริการแบง่ออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 

1. การได้รับการบอกเลา่ ค าแนะน าจากบคุคลอ่ืน 
2. ความต้องการของแตล่ะบคุคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ขา่วสารจากส่ือ และ จากผู้ให้บริการ 
5. ราคา 

 สรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือความรู้สึกความต้องการท่ีมีต่อสิ่งหนึ่งท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนัไป
จนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งท่ีจะมากระทบต่อ การรับรู้ของคนเรา โดยใช้
ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับง่บอก 
 

ปัจจัยก าหนดความคาดหวัง 
 พชัรี วรกวิน (2522  (ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ได้แก่ 

1. ลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดล้อม ความคาดหวังและการ
แสดงออกจงึแตกตา่งกนั เพราะความคดิความต้องการของแตล่ะ บคุคลนัน้แตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงัขึน้อยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผ่านในครัง้นัน้ๆ กล่าว
ได้ว่าถ้าบุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนัน้มาก่อน ก็จะท าให้มีการก าหนดระดบัความ
คาดหวงัในการท างานในคราวตอ่ไปสูงขึน้และใกล้เคียงสภาพความเป็นจริงมากขึน้ แตใ่นทางตรงกัน
ข้ามจะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพ่ือป้องกันมิให้เกิดความรู้สึกล้มเหลวจากระดบัความคาดหวงั
ท่ีตัง้ไว้สงูกวา่ความสามารถจริง 

3. ความคาดหวงัขึน้อยู่กับการประเมินความเป็นไปได้ เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
นกึคดิและ การคาดการณ์ของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยสิ่งนัน้ๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม
ก็ได้จะเป็นการประเมินคา่ โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแตล่ะบคุคล ซึ่ง การประเมินคา่
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ของแต่ละคน ท่ีมีต่อสิ่ งใดสิ่ งหนึ่งชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกต่างกันได้ ด้วยขึน้อยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจการให้คณุคา่แก่สิ่งนัน้ๆ ของแตล่ะบคุคล จากท่ีได้กล่าวมาข้างต้น แสดงให้
เห็นวา่ความคาดหวงัของมนษุย์คาดหวงัเกิดจากสภาพแวดล้อมท่ีบคุคลได้รับกบัความรู้สึกนึกคิด และ
พฤตกิรรม ท่ีแตกตา่งกนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความต้องการ แล้วบคุคลจะตดัสินใจ 
 

ประเภทของความคาดหวัง 
 ความคาดหวงัท่ีบุคคลตัง้ไว้ มีทัง้ความคาดหวงัในระยะสัน้ และความคาดหวงัในระยะยาว 
นอกจากนีย้ังมีความคาดหวังในทางบวกและความคาดหวังในทางลบ (Hurlock, 1973) ความ
คาดหวงันีจ้ะน าไปสู่พฤติกรรมท่ีแตกต่างกันไป ดงันัน้ความคาดหวงัมีทัง้ในทางบวกและทางลบ ใน
ระยะสัน้และระยะยาว ความคาดหวงัเป็นตวักระตุ้นหรือสิ่งเร้าให้เกิดพฤติกรรมตา่งๆ ความคาดหวงั
ทางบวกเป็นไปในทางท่ีดีมกัท าให้เกิดความพยายาม ความคาดหวงัด้านลบนัน้ท าให้เกิดความวิตก
กงัวล ขาดความสมดลุชีวิต 
 

พลังของความคาดหวัง 
 สงวน สทุธิเลิศอรุณ   ,จ ารัส ด้วงสวุรรณ และ ฐิติพงษ์  ธรรมานสุรณ์ (2522) กล่าวว่า สภาวะ
ท่ีส่งเสริมให้ความคาดหวังมีอิทธิพลสูงสุดนัน้ ขึน้อยู่กับความเข้มของ ความต้องการ 2 ประการ 
ดงัตอ่ไปนี ้คือ 

1. บคุคลขาดสิ่งท่ีต้องการอยูม่ากหรือน้อย จึงจะถึงระดบัท่ีเขาพอใจ ถ้าขาดมากหรือต้องการ
มาก ก็จะชว่ยสง่เสริมให้ความคาดหวงัมีอิทธิพลสงูสดุ 

2. สิ่งท่ีบคุคลต้องการนัน้มีประโยชน์เพิ่มขึน้นมากน้อยเพียงใด ถ้าได้รับประโยชน์มากความ
เข้มของความต้องการก็จะมากขึน้ 
 พชัรี วรกวิน (2522) กล่าวว่า เม่ือบุคคลมีความคาดหวงั ก็จะแสวงหาวิธีการท่ีจะประสบ
ความส าเร็จตามความคาดหวงั และเม่ือสมหวงัจะท าให้มีความต้องการสงูขึน้น เข้มข้นขึน้ หากผิดหวงั
ปริมาณความต้องการ และความเข้มข้นก็จะลดลงและจางหายไป 
 ความเข้มข้นหรือความรุนแรงของความคาดหวงั ขึน้อยู่กบัเป้าหมายท่ีต้องการอยู่ใกล้ หรือ
ไกลจากตวัเรามากน้อยเพียงใด และขึน้อยูก่บัความส าคญัของเป้าหมาย ถ้าหากได้มายากล าบากต้อง
ตอ่สู้มากก็จะท าให้เกิดพลงัความหวงัสงูขึน้ ส่วนเป้าหมายท่ีสงูเกิดความสามารถอาจท าให้เกิดความ
ท้อใจได้ (Hurlock, 1973) 
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 Bandura (1997) อธิบายความคาดหวงัท่ีเก่ียวกบัความสามารถบคุคลเป็น 3 มิต ิดงันี ้
 มิติท่ี  1 เก่ียวกบัปริมาณความคาดหวงั (Magnitude) ความคาดหวงัเก่ียวกบัความสามารถ
ของตนในการกระท าพฤตกิรรมหนึง่จะแตกตา่งไปในแตล่ะบคุคล หรือแตกตา่งกนัไปในบคุคลเดียวกนั 
เม่ือต้องท าพฤติกรรมท่ีมีความยากง่ายแตกต่างกนั เป็นการคาดหวงัของบคุคลว่าตนจะท างานส าเร็จ
ถึงระดบัใด เม่ือต้องท างานท่ีมีระดบัความยากง่ายแตกตา่งกนั 
 มิติท่ี 2 เก่ียวกับการแผ่ขยาย (Generality) ความคาดหวังเก่ียวกับความสามารถของตน
อาจจะแผ่ขยายจากสถานการณ์หนึ่ง ไปสู่สถานการณ์อ่ืนในปริมาณท่ีแตกต่างกัน กล่ าวคือ 
ประสบการณ์บางอยา่ง ไมท่ าให้ความคาดหวงัแผข่ยายไปสูส่ถานการณ์อ่ืน 
 มิติท่ี  3 เก่ียวกบัความเข้ม (Strength) ความคาดหวงัเก่ียวกับความสามารถของตนมีความ
เข้มข้นน้อย คือ ไม่มัน่ใจในความสามารถของตน เม่ือไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัจะท าให้ความคาดหวงั
เก่ียวกับความสามารถของตนลดลง แต่ถ้ามีความเข้มหรือมัน่ใจมากบุคคลจะมีความบากบัน่มานะ
พยายาม แม้จะประสบความล้มเหลวบ้างก็ตาม 
 ดงันัน้ความคาดหวงัของบคุคลจะมีอิทธิพลสูงสุด ขึน้อยู่กบัผลท่ีได้รับจากความคาดหวงัท่ี
พอใจมากน้อยเพียงใด ในทางตรงกันข้ามหากบุคคลประสบความส าเร็จในความคาดหวังแล้วเพิ่ม
คณุคา่มากขึน้ ความคาดหวงันัน้ก็จะมีอิทธิพลสงูสดุแก่เขา 
 

ปัจจัยที่ท าให้ความคาดหวังแตกต่างกัน 
 บุคคลมีความคาดหวังต่างกันทัง้สิ่งท่ีคาดหวงั และระดบัของความคาดหวัง อนัเน่ืองจาก
ปัจจยัตอ่ไปนีคื้อ (Hurlock, 1973) 
 1. วฒันธรรม (Cultural Ideals) วฒันธรรมท่ีแตกตา่งกนัย่อมท าให้มาตรฐานความคาดหวงั
ของบคุคลตา่งกนั ซึ่งมาตรฐานนีค้รอบคลุมถึงระดบัความส าเร็จ และทศันคติตอ่ความส าเร็จ เม่ือเด็ก
เข้าสู่วยัรุ่นจะรับรู้ความคาดหวงัของสงัคมท่ีมีตอ่ตนเอง และความรับผิดชอบของตนท่ีมีตอ่สงัคม การ
ตัง้ความคาดหวงัของบคุคลให้สงัคมจงึแตกตา่งกนัไป 
 2. ประเภทของครอบครัว (Kind of Family) วยัรุ่นท่ีมาจากครอบครัวท่ีมัน่คงมีแนวโน้มท่ีจะ
ตัง้จุดมุ่งหมายในอนาคตสูงกว่าวยัรุ่นท่ีมาจากครอบครัวไม่มั่นคง วยัรุ่นท่ีต้องโยกย้ายถ่ิน บ่อยๆ ไม่
สามารถคาดหวงัหรือวางแผนอนาคตของตนเองได้ชดัเจนเท่าผู้ ท่ีไมต้่องย้ายถ่ิน 
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 ขนาดของครอบครัวมีอิทธิพลต่อการตัง้เป้าหมายของวยัรุ่น วยัรุ่นท่ีมาจากครอบครัวขนาด
เล็กมีแนวโน้มท่ีจะประสบความส าเร็จ มากกว่าวยัรุ่นท่ีมาจากครอบครัวขนาดใหญ่เพราะครอบครัว
ขนาดเล็กสามารถบงัคบั และทุ่มเทส่งเสริม ตลอดทัง้สามารถวางแนวทางให้วยัรุ่นไปสู่ความส าเร็จ ได้
มากกวา่ครอบครัวขนาดใหญ่ 
 3. สถานภาพทางสงัคม (Ordinal Position) ครอบครัวท่ีมีฐานะเศรษฐกิจปานกลางและ
ฐานะเศรษฐกิจสูง บิดามารดาจะให้ความคาดหวงัและโอกาสแก่ลูกคนแรกมากท่ีสุด โดยเฉพาะลูก
ชาย ซึ่งตรงกันข้ามกับครอบครัวท่ีฐานะทางเศรษฐกิจต ่า ลกูคนสุดท้องจะได้รับการส่งเสริมจากบิดา
มารดาและพ่ีๆ มากท่ีสุด เพราะบิดามารดามีฐานะทางเศรษฐกิจดีขึน้พ่ีเติบโตและมี งานท าเพ่ือให้
สมาชิกคนอ่ืนในครอบครัวได้ขยบัฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคมสงูขัน้ 
 4. วินัย (Discipline) วัยรุ่นท่ีได้รับยอมอบรมเลีย้งลูกแบบอัตตาธิปไตย มักจะตัง้คาด
ความหวังไม่สอดคล้องกับความเป็นจริง ในทางตรงกันข้ามวัยรุ่นท่ีได้รับการอบรมเลีย้งดูแบบ
ประชาธิปไตยจะตัง้ความท่ีสอดคล้องกบัความเป็นจริง 
 5. สถานภาพในกลุม่ (Group Status) กลุม่จะมีอิทธิพลมากน้อยเพียงใดขึน้อยู่กบัฐานะของ
วัยรุ่นในกลุ่ม และความคาดหวังของกลุ่มท่ีมีต่อวัยรุ่นเอง ถ้าฐานะในกลุ่มมีความมั่นคง และไม่
จ าเป็นต้องสร้างความประทับใจให้กับสมาชิกในกลุ่ม ระดบัความคาดหวังของวัยรุ่นก็จะใกล้เคียง
ความเป็นจริง แต่คนท่ีไม่มีบทบาทส าคญั และต้องการเล่ือนขัน้ตนเอง เข้าสู่ผู้น าชุมชน ท าให้การตัง้
ความคาดหวงัหลายๆอยา่ง ไมอ่ยูบ่นรากฐานของความเป็นจริง 
 6. การใช้กลไกทางจิต (Use of Escape Mechanisms) การใช้กลไกทางจิตท่ีมีผลตอ่ การตัง้
ความคาดหวงัมากท่ีสดุคือ การฝันกลางวนั เช่น ฝันอยากเป็นพระเอกหรือนางเอก วยัรุ่นจะตัง้ความ
คาดหวังไว้ว่าจะต้องประสบความส าเร็จ และหลีกเล่ียงความล้มเหลว ซึ่งอาจจะเป็นการตัง้ความ
คาดหวงัท่ีไมอ่ยูบ่นรากฐานของความเป็นจริง 
 7. การบอกความคาดหวงั (Verbalization of Aspirations) ความคาดหวงัท่ีวยัรุ่นบอกกล่าว
มกัจะตัง้อยูบ่นพืน้ฐานของความเป็นจริง มากกว่าคนท่ีเก็บไว้และคิดอยู่คนเดียว และความคาดหวงัท่ี
บอกเพ่ือนสนิทเป็นลกัษณะความใฝ่ฝัน ไม่คอ่ยใกล้เคียงกบัความเป็นจริงเท่ากบัท่ีบอกกบับิดามารดา 
ครูหรือผู้ ท่ีไม่คุ้นเคย เพราะเป็นการท้าทายให้พิสูจน์ตนเอง ให้พยายามท าตามท่ีพูด เพ่ือไม่ต้องการ
เห็นคนอ่ืนมองด้วยสายตาผิดหวงั 
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 8. ความล้มเหลวและความส าเร็จในอดีต (Past failures and Successes) บคุคลท่ีประสบ
ความส าเร็จเสมอๆ มีแนวโน้มท่ีจะตัง้ความคาดหวังว่าจะได้ รับความส าเร็จอีก ในท านองเดียวกับ
บคุคลท่ีผิดหวงัซ า้ๆ มกัคิดว่าจะผิดหวงัอีก ประสบการณ์เช่นนีมี้ผลตอ่การตัง้ความคาดหวงัในอนาคต 
ว่าจะตัง้ได้เหมาะสมกบัภาพความเป็นจริงหรือไม่เพียงใด ซึ่งสอดคล้องกบัค ากล่าวของ De Cecco 
(1968) ท่ีว่าบคุคลก าหนดความคาดหวงัไว้อย่างไรนัน้ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ท่ีผ่านมานัน่คือบุคคลท่ี
ประสบความส าเร็จมาก่อนความคาดหวงัในการท างานครัง้ต่อไปจะสูง และใกล้เคียงความสามารถ
จริงมากขึน้ หากประสบความล้มเหลวติดต่อกันเป็นเวลานาน ความคาดหวังจะลดต ่าลงมา เพ่ือ
ป้องกนัมิให้เกิดความรู้สกึวา่ตนไร้คา่ 
 9. เพศ (Sex) บรรยากาศของบ้านและโรงเรียนมกัจะกระตุ้นให้วยัรุ่นชาย ตัง้ความคาดหวงั
สงูกว่าวยัรุ่นหญิง บิดามารดาคาดหวงัในตวัลูกชายมากกว่าตวัลูกสาว เด็กชายถูกกระตุ้นให้มีความ
คาดหวงัทางการกีฬา การงานและการประกอบอาชีพ 
 10. เชาว์ปัญญา (Intelligence) เม่ือวยัรุ่นอยู่ในกลุ่มท่ีมีคา่นิยมตอ่ความส าเร็จสงูมกัจะตัง้
ความคาดหวงัให้ตนประสบความส าเร็จเหนือเพ่ือนๆ ในกลุ่ม ซึ่งอาจไม่อยู่บนรากฐานของความเป็น
จริง คนท่ีฉลาดจะตัง้ความคาดหวังจากความสนใจ และความสามารถของตนมากกว่าท าตาม
จดุมุง่หมายและคา่นิยมของกลุม่ท่ีตัง้ไว้ 
 11. บุคลิกภาพ(Personality) บุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อความคาดหวัง ในเร่ืองการชดเชย 
บคุคลท่ีไม่อยมรับความสามารถตนเองจะตัง้ความคาดหวงัไม่อยู่บรากฐานของความเป็นจริงเพ่ือเป็น
การปกปิด บคุคลท่ีมีความมัน่ใจในตนเองจะตัง้ความคาดหวงัสอดคล้องกับความจริง ส่วนบคุคลท่ีมี
ความวิตกกังวลต ่ามีแนวโน้มตัง้ความคาดหวังไว้สูง เพราะเช่ือมั่นในความส าเร็จมากกว่าความ
ล้มเหลว บคุคลท่ีมีความวิตกกงัวลสงูจะอยู่กบัความล้มเหลวในอดีตท าให้มองอนาคตในแง่ดีน้อยกว่า
ท่ีควรจะเป็นบุคคลท่ีมีปัญหาทางอารมณ์ มักจะมีความกลัวและความกังวลใจในความส าเร็จ มี
แนวโน้มตัง้ความคาดหวงัต ่าหรือสงูกวา่ความเป็นจริงมาก 
 ดงันัี น้ความคาดหวงัเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมและความเป็นไปในอนาคตของบคุคลการท่ี

บคุคลตัง้ความหวงัยอ่มได้รับอิทธิพลมาจากสิ่งแวดล้อมและประสบการณ์ของตนเองความคาดหวงั 

ดงักลา่วรวมไปถึงความคาดหวงั หรือความต้องการท่ีมีตอ่บคุคลอ่ืนด้วย 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ 
 การรับรู้ของผู้บริโภค 
 เสถียร เชยประทับ (2525) กล่าวว่า ขัน้รับรู้ (Awareness stage) เป็นขัน้ท่ีบุคคลรู้ว่ามี
ความคิดใหม่ สิ่งใหม่ วิธีปฏิบัติใหม่ หรือนวัตกรรมเกิดขึน้แต่ยังขาดข้อมูลเก่ียวกับนวัตกรรมนัน้ 
กล่าวคือ ผู้ บริโภครับรู้ว่ามีผลิตภัณฑ์ใหม่เกิดขึน้วางจ าหน่ายในท้องตลาดแต่มีความรู้น้อยมาก
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นัน้  
 Schiffman และ Kanuk  (2000) ได้กล่าวว่ารับรู้ คือกระบวนการซึ่งแตล่ะบคุคลเลือกสรรจดั
ระเบียบและตีความหมายสิงกระตุ้นออกเป็นภาพท่ีมีความหมายและเกิดเป็นภาพรวมขึน้มา โดยท่ี
บคุคล 2 คนได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกนัและอยู่ภายใต้เง่ือนไขอย่างเดียวกนั แตจ่ะมีอิทธิพลตอ่การ
เลือก การรู้จกั การตีความหมายของแตล่ะบุคคลซึ่งขึน้อยู่กับความจ าเป็น (Need) ค่านิยม (Values) 
และควาดหวงั (Expectation) โดยท่ีตวัแปรเหลา่นีจ้ะเก่ียวข้องกบักระบวนการรับรู้ของบคุคล 
 Assael    ( 1998) ให้นิยาม  “การรับรู้  ”ว่าคือ การเลือกการจดัการ และการตีความสิ่งเร้าทาง
การตลาดและสิ่งเร้าท่ีอยูใ่นสภาวะแวดล้อมท่ีเข้ามาในความคิดของผู้บริโภค 
 Mowen & Minor  (1998) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  “การรับรู้  ”หมายถึง กระบวนการท่ีบคุคล
เปิดรับตอ่ข้อมูลข่าวสาร ตัง้ใจรับข้อมูลนัน้และท าความเข้าใจความหมาย และได้อธิบายเพิ่มเติมว่า 
ในขัน้เปิดรับ  (Exposure Stage) ผู้ บริโภคจะรับข้อมูลโดยผ่านทางประสาทสัมผัสในขัน้ตัง้ใจรับ 

(Attention Stage) ผู้บริโภคจะแบง่ปันความสนใจมาสูส่ิ่งเร้านัน้ 
และขัน้สดุท้ายคือ ขัน้เข้าใจความหมาย (Comprehension Stage) ผู้บริโภคจะจดัองค์ประกอบข้อมลู
และแปลความหมายออกมาเพ่ือให้เข้าใจได้ 
 Assael (1998) ได้ให้ความหมายไว้วา่ “การรับรู้  ”หมายถึง กระบวนการซึ่งผู้บริโภคเลือกรับ 
จดัองค์ประกอบ และแปลความหมายสิ่งเร้าตา่งๆ ออกมาเพ่ือให้มีความหมายเข้าใจได้ และได้อธิบาย
เพิ่มเตมิวา่ สิ่งเร้าจะมีความเป็นไปได้ท่ีจะได้รับการรับรู้มากขึน้หากสิ่งเร้าเหล่านัน้มีลักษณะดงันีคื้อ 1) 
สอดคล้องกบัประสบการณ์ท่ีผา่นมาของผู้บริโภค 2) สอดคล้องกบัความเช่ือในปัจจบุนัของผู้บริโภคตอ่
ตราสินค้า 3) ไม่มีความสลบัซบัซ้อนมากจนเกินไป 4) เช่ือถือได้ และ 5) มีความสมัพนัธ์กบัความ
จ าเป็นหรือความต้องการในปัจจบุนั 
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 (Kotler    ( 2003) กล่าวถึง  “การรับรู้  ” (Perception) ว่าเป็นตัวกระตุ้ นให้บุคคลพร้อมท่ีจะ
แสดงออก ซึ่งจะแสดงออกอย่างไรขึน้อยู่กบักระบวนการท่ีบคุคลแตล่ะบคุคลได้เลือกจดัการ และแปล
ความข้อมลูขา่วสารการรับรู้เก่ียวกบัสถานการณ์นัน้ๆ 
 Robbins  (2003) กล่าวว่า การรับรู้ (Perceptions) หมายถึง กระบวน การท่ีปัจเจกบคุคล
จดัระบบหรือตีความสิ่งท่ีประสาทสมัผสัได้ เพ่ือให้ความหมายให้กบัสภาพแวดล้อมของสิ่งนัน้ๆ  
 Wagner and Hollenbeck  (2005) กล่าวว่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีปัจเจกบคุคลเลือก 
(Select) จัดการ (Organize) เก็บ  (Store) และรับ (Retrieve) ข้อมูลจากนิยามท่ีกล่าวไว้ทัง้หมด
สามารถสรุปได้วา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการเลือกเปิดรับข้อมลูให้ความสนใจ จดัระเบียบ และตรี
ความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้ น ท่ีผ่านเข้ามาทางประสาทสัมผัสทางร่างกายโดยอาศัย
ประสบการณ์เดมิในการตีความหมายของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนัน้ๆ ซึ่งแตล่ะคนจะมีการรับรู้ท่ีแตกตา่ง
กนัไป ตามความต้องการ ความสนใจ คา่นิยม และความคาดหวงั แม้ว่าจะเปิดรับสิ่งเร้าแบบเดียวกัน 
ภายใต้สถานการณ์เดียวกนัก็ตาม 
 
ความส าคัญของการรับรู้ 
 ปรีชา ศรีศกัดิ์หิรัญ (2543) กล่าวว่า การจดัรูปแบบและตีความสิ่งท่ีมากระทบประสทสมัผสั
ของแต่ละบุคคล มีความแตกต่างกันอยู่ การรับรู้ถือเป็นปัจจัยหนึ่งของตัวแปรทางด้านความคิด 
(Thought Variables) ในกระบวนการซือ้ของผู้ บริโภค ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ ซึ่งตัวแปร
ทางด้านความคิดประกอบด้วย 1) ความต้องการของผู้บริโภค 2) ทศันคติ 3) การรับรู้ ตวัแปร เหล่านี ้
ถือเป็นหวัใจของพฤติกรรมผู้บริโภค ถ้าสามารถเข้าใจปัจจัยเหล่านีก็้จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา
สินค้าหรือบริการ รวมถึงสามารถก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดได้ 
 
องค์ประกอบพืน้ฐานของการรับรู้ 
 Schiffman & Kanuk (2000) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบพืน้ฐานของการรับรู้ไว้ดงันี ้

1.  การรับความรู้สึก (sensation) หมายถึงการตอบสนองอย่างฉับพลนัของประสาทรับรู้อนั
ได้แก่ ตา ห ูจมกู ปาก นิมื้อ ในรูปของการมองเห็น การได้กลิ่น การรับรส การสมัผสั ตอ่สิ่งเร้าพืน้ฐาน 
ท่ีง่ายและไมซ่บัซ้อนน เชน่ โฆษณา บรรจภุณัฑ์ ตราย่ีห้อ เป็นต้น 
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 ซึ่งนกัการตลาดต่างก็ให้ความส าคญัของการเกิดปฏิกิริยาทางกายภาพนีข้องผู้บริโภคเป็น
อยา่งดี และพยายามท าความเข้าใจกบัมนั เน่ืองจากมีความส าคญัหลายประการ เช่น กนกัการตลาด
เห็นวา่แบบของโฆษณาหรือหีบหอ่ ประกอบด้วยองค์ประกอบมากมายท่ีเก่ียวข้องกบัการมองเห็นภาพ 
ก็จะจบัความตัง้ใจให้ผู้บริโภคอยากดโูฆษณาหรือหีบห่อได้ เป็นต้น 
 บางครัง้นักการตลาดพยายามเพิ่มระดับของการป้อนผ่านเข้าไปในประสาทการรับรู้
ความรู้สกึ (Level of Sensory Input) ในความนกึคดิเพ่ือท่ีขา่วสารโฆษณานัน้ๆ เป็นท่ีสงัเกตเห็นได้ 

 อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2542) ได้ยกตวัอย่างไว้ เช่น นกัการตลาดสินค้าประเภทน า้หอม มกัใช้
วิธีการแสดงภาพของความเดน่ของน า้หอม พร้อมๆ ไปกบัการแสดงภาพละอองของกลิ่นหอมท่ีฟุ้ งตรง
สูจ่มกู ของผู้ใช้และคนรอบข้าง โดยวิธีการนีจ้ะดงึดดูและจงูใจความรู้สึกหลายๆ อย่างในเวลาเดียวกัน 
และสามารถจบัความตัง้ใจของผู้บริโภคได้เป็นอยา่งดี 
 การรับรู้ความรู้สกึขึน้อยูก่บัการเปล่ียนแปลงพลงังาน เช่น ความแตกตา่งของตวักระตุ้นด้วย
สิ่งแวดล้อมท่ีไมเ่ปล่ียนแปลง ไมว่า่ตวักระตุ้นจะแข็งแกร่งตา่งเพียงใด ก็จะท าให้บคุคลรับ 
ความรู้สกึได้น้อยมากหรือไมรู้่สึกเลย เชน่ คนท่ีอาศยัอยูใ่นเมืองท่ีวุน่วาย มีเสียงแตรรถตลอดเวลาเสียง
ความวุน่วายเหลา่นัน้ จะไมท่ าให้คนท่ีอาศยัอยูใ่นเมืองเกิดความร าคาญ เน่ืองจากคุ้นเคย จะไม่รู้สึกว่า
เป็นเสียงท่ีรบกวนความสงบ เป็นต้น 
 2. ระดบัต ่าสดุท่ีบคุคลรับรู้ได้ (The Absolute Threshold) หมายถึง  จดุท่ีคนสามารถป้องกนั
ความแตกตา่งระหวา่งการรับรู้บางสิ่ง และไมรั่บรู้อะไรเลย ซึง่ก็คือระดบัต ่าสดุท่ีได้รับจากสิ่งเร้า 
 3. ความแตกตา่งจ านวนน้อยท่ีท าให้บคุคลสามารถรับรู้ความแตกตา่งได้ (The Differential 
Threshold) หรือเรียกวา่ J.N.D. (Just Noticeable Difference) ซึ่งหมายถึงความแตกตา่งท่ีเร่ิมสงัเกต
ได้การน า J.N.D. ไปประยกุต์ใช้ในสถานการณ์ทางการตลาดท่ีตา่งๆ กนั โดยท่ีผู้ผลิตและนกัการตลาด
พยายามท่ีจะก าหนดความเก่ียวพนัของ J.N.D. ส าหรับสินค้าให้ได้ด้วยเหตุผล 2 ประการ ได้แก่ 1) 
เพ่ือการเปล่ียนแปลงในทางลบ (The Negative Changes) เช่น การลดขนาดของสินค้า การลด
คณุภาพ หรือการเพิ่มราคาสินค้า เพ่ือผู้บริโภคจะได้ไม่สังเกตเห็น 2) เพ่ือปรับปรุงสินค้า (Product 
Improvements) เช่น การปรับปรุงหีบห่อหรือท าให้ดทูนัสมยัขึน้ การเพิ่มขนาด หรือลดราคาสินค้าลง 
จะท าให้ผู้บริโภคสงัเกตเห็นได้อยา่งชดัเจนโดยท่ีไมต้่องสิน้เปลืองคา่ใช้จา่ยมาก 
 4. การรับรู้ในจิตใต้ส านึก (Subliminal Perception) หมายถึง การท่ีบคุคลท่ีถกูจงูใจต ่ากว่า
ระดบัการรับรู้ในจิตส านึก (Conscious Awareness) หรือ คือบุคคลสามารถรับรู้ตวักระตุ้นตวัใดตวั
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หนึง่โดยไม่รู้ตวัว่าเขาท าสิ่งนัน้ไปแล้ว ซึ่งโดยทัว่ไปสามารถแบง่ subliminal perception ออกได้เป็น 3 
ชนิดคือ 1)  ตวักระตุ้นท่ีเป็นภาพท่ีน าเสนออย่างสัน้ๆ (Briefly Presented Visual Stimuli) 2)  ค าพดูท่ีมี
อตัราเร่งสงูในข่าวสารท่ีประสาทรับการได้ยินต ่า (Accelerated Speech in low Volume Auditory 
Messages) และ 3) ภาพพจน์หรือค าพูดท่ีฝังอยู่หรือซ่อนอยู่ในส่ือสิ่งพิมพ์ หรือ บนฉลากสินค้า 
(Embedded or Hidden Imagery or Words) 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
 Assael  (1998) ได้แบ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้บริโภคออกเป็น 2 กลุ่ม โดยมี
รายละเอียดดงันี ้
 1. สิ่งเร้าทางการตลาด (Marketing Stimuli) หมายถึง สิ่งเร้าทางกายภาพหรือทางการ
ส่ือสารท่ีถูกออกแบบเพ่ือให้อิทธิพลต่อผู้ บริโภค ซึ่งลักษณะของสิง้เร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผู้บริโภค จะขึน้อยูก่บัลกัษณะขององค์ประกอบท่ีตา่งกนัของสิ่งเร้า โดยแบง่ได้ดงันีคื้อ 1) องค์ประกอบ
ทางความรู้สึก (Sensory Elements) ได้แก่ สี (Color) รสชาติ (Taste) กลิ่น (Smell) เสียง (Sound) 
และความรู้สึก (Feel) และ 2) องค์ประกอบทางด้านโครงสร้าง (Structural Easements) ได้แก่ ขนาด 
(Size) ต าแหนง่ (Position) ความแตกตา่ง (Contrast) และความแปลกใหม ่(Novelty) 
 2. ลักษณะของผู้บริโภค (Consumer Characteristics) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้กล่าวคือ
ผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนัจะรับรู้สิ่งเร้าเดียวกันแตกต่างกนัไป ดงันัน้ นอกจากสิ่งจะมีอิทธิพลตอ่การรับรู้
แล้ว ลกัษณะของผู้บริโภค อนัได้แก่ เพศ อาย ุเชือ้ชาติ ระดบัการศกึษา สถานภาพ เป็นต้น ก็มีอิทธิพล
ตอ่การรับรู้ เน่ืองจากความแตกต่างของบคุคลเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ และถือเป็นตวัการ
ส าคญัท่ีท าให้การรับรู้ รวมถึงการแปลความรู้สกึนกึคดิของบคุคลแตกตา่งกนัด้วย 
 

การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) 
 Assael  (1998) กล่าวว่าการเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) หมายถึงความต้องการของ
ผู้บริโภคท่ีมีผลต่อการเปิดรับสิ่งเร้าทางการตลาดและให้ความสนใจต่อสิ่งเร้านัน้ โดยท่ีผู้บริโภคจะ
สนใจและเลือกสิ่งเร้าทางการตลาดใด จะขึน้อยูก่บัความต้องการและทสันคติของผู้บริโภคแตล่ะบคุคล
เอง ซึ่งการเกิดขึน้ของกระบวนการเลือกรับรู้ ผู้บริโภคจะต้องเห็นหรือได้ยินสิ่งเร้าสิ่งสิ่งนัน้ก่อนแล้วจึง
เกิดการตอบสนองตอ่สิ่งเร้านัน้ ซึง่กระบวนการเลือกรับรู้จะประกอบด้วย 3 ขัน้ตอน ดงันี ้
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 1. การเปิดรับ (Exposure) ซึ่งจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภครับรู้ถึงสิ่งเร้าด้วยประสาทสมัผสั ไม่ว่า
จะเป็นการมองเห็น การได้ยิน การสัมผัส หรือการได้กลิ่น เป็นต้น การเปิดรับสิ่งเร้านัน้ จะมีผลต่อ
ระดบัความตัง้ใจท่ีผู้บริโภคจะมีให้กบัสิ่งเร้านัน้ตอ่ไป 
 2. ความสนใจ (Attention) คือ ความสามารถในการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีเลือกสนใจในสิ่งเร้า
ใดสิ่งเร้าหนึง่ ณ เวลานัน้ๆ 
 3. การเลือกรับรู้ (Selective Perception) การท่ีผู้บริโภคมีการเลือกรับรู้สิ่งเร้าทางการตลาด 
เพราะวา่ ผู้บริโภคแตล่ะคนมีความต้องการ ทศันคติ ประสบการณ์และบคุลิกส่วนบคุคลท่ีแตกตา่งกนั 
นัน่หมายถึงวา่คนสองคนอาจรับรู้ตอ่โฆษณา หีบห่อบรรจภุณัฑ์ สินค้าหรือบริการเดียวกนั แตแ่ตกตา่ง
กนั ซึง่การเลือรับรู้จะเกิดขึน้ทกุๆ ขัน้ตอนของกระบวนการรับรู้ในแผนภาพตอ่ไปนี ้
 

 การเลือก  selection   การเปิดรับ exposure 

         

  การจดัการ  organization  ความสนใจ attention 

 

 การตีความ  interpretation  การจดัการหมวดหมู ่categorization 

 

          การอนมุานinference 

 

 
ภาพประกอบ 2.2 กระบวนการรับรู้ (The Perceptual Process)  
ที่มา : Assael, 1998 
  
 จากภาพประกอบ 2.2 แสดงให้เห็นว่าการเลือกรับรู้เกิดในทกุๆ ขัน้ตอนของกระบวนการรับรู้ 
โดยสามารถอธิบายได้ดงันี ้



31 
 

  
 
 

 1. การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) เกิดขึน้ เพราะว่าความเช่ือของบคุคลมีอิทธิพล
ตอ่สิ่งเร้านัน้ๆ 
 2. การเลือกจดัการ (Selective Organization) เกิดขึน้เพราะว่าบคุคลจะเลือกจดัการข้อมลู
ให้ตรงกบัความเช่ือของตน 
 3. การเลือกตีความ (Selective Interpretation) เกิดขึน้เม่ือการรับรู้นัน้สอดคล้องกบัความ
เช่ือท่ีมีอยูก่่อน หรือสอดคล้อง กบัทศันคตขิองตน 
 Schiffman & Kanuk (2000) กล่าวถึงการเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) ว่าหมายถึง
หมายถึง การเลือกรับรู้สิ่งเร้าจากสิ่งแวดล้อม โดยมีพืน้ฐานอยู่ท่ีผลของความคาดหวงั (Expectation) 
กับแรงจูงใจ (Motives) ท่ีมีต่อสิ่งเ ร้านัน้ๆ อีกทัง้ยังได้กล่าวเก่ียวกับกระบวนการเลือกรับรู้ว่า 
นอกเหนือจากการเลือกเปิดรับสิ่งเร้า (Selective Exposure) การเลือกจดัการกับสิ่งเร้า (Selective 
Organization) และเลือกตีความสิ่งเร้า (Selective Interpretation) แล้วในกระบวนการเลือกรับรู้ของ 
ยังรวมไปถึงการต่อต้านการรับรู้ (Perceptual Defense)  และการปิดกัน้การรับรู้ (Perceptual 
Blocking ) โดยท่ีการตอ่ต้านการรับรู้ (Perceptual Defense) หมายถึง การท่ีผู้บริโภคมกัจะคดัเลือก
สิ่งเร้าท่ีคดิวา่จะคกุคามจิตใจของตนออกไป ถึงแม้ว่าจะมีการเปิดรับสิ่งเร้านัน้ไปแล้วก็ตาม นอกจากนี ้
ผู้บริโภคอาจบดิเบือนข้อมลูท่ีได้รับจากสิ่งเร้านัน้ๆ โดยไม่รู้ตวัก็ได้ หากข้อมลูนัน้ไม่สอดคล้องกบัความ
ต้องการ คา่นิยม หรือความเช่ือของผู้บริโภค ส่วนปิดกัน้การรับรู้ (Perceptual Blocking) ก็หมายถึง 
การท่ีผู้บริโภคป้องกนัตนเองจากการรุกเร้าด้วยสิ่งเร้าต่างๆ ท่ีเข้ามา โดยปิดกัน้ท่ีจะรับสิ่งเร้านัน้ๆ เข้า
มาในประสาทรับรู้นั่นเอง การเลือกการรับรู้ของผู้ บริโภค จึงเป็นสิ่งท่ีนักการตลาดให้ความสนใจ 
เพ่ือท่ีจะเป็นประโยชน์ในการจดักิจกรรมสง่เสริมการตลาดได้อยา่งเหมาะสมและสอดคล้องกบัการรับรู้
ของผู้บริโภค 
 
กระบวนการรับรู้ 
 กลัยา สวุรรณแสง  (2540) เสนอว่า กระบวนการรับรู้ ประกอบด้วย 3 กระบวนการคือ    1) .
กระบวนการภายนอกหรือสิ่งเร้า 2) . กระบวนการภายในหรือการรับรู้ และ 3). กระบวนการแสดงออก
หรือปฏิกิริยาตอบสนอง ดงัแสดงในภาพประกอบ 2.3 
 จากภาพประกอบ 2.3 การสมัผสัเป็นบนัไดขัน้แรกของการรับรู้ เม่ือร่างกายรับรู้ผ่านทาง
ประสาทสมัผสัทัง้ 5 ก็จะเกิดการตีความ โดยอาศยัความคิด ความเข้าใจ ความจ า การเรียนรู้และมโน
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ภาพ หลงัจากนัน้ ก็ท าการตดัสินใจและแสดงปฏิกิริยาตอบสนองโดยแสดงพฤติกรรมใด พฤติกรรม
หนึ่งออกมา ซึ่งปัจจบุนัส าคญัท่ีมีผลกระทบตอ่การรับรู้ของปัจเจกบคุคลประกอบด้วยปัจจยัส าคญั 3 
ประการ คือ 1). ปัจจยัด้านสถานการณ์ (Factors in the Situation) ได้แก่ เวลา สภาพแวดล้อมในการ
ท างาน และสภาพแวดล้อมทางสมัคม 2). ปัจจยัด้านตวัผู้ รับรู้ (Factors in the Perceiver) และ 3). 
ปัจจยัด้านเป้าหมาย (Factors in the Target) ได้แก่ ความใหม่ (Novelty) การเคล่ือนท่ี (Motion) เสียง 
(Sound) ขนาด (Size) สภาพด้านหลงั (Background) ความใกล้ไกล (Proximity) และความเหมือน 
(Similarity) (Robbins, 2003) 
 
 
สิ่งเร้า              พฤตกิรรม 
 
 
 
 
 
 
 
กระบวนการภายนอก                  กระบวนการภายใน       กระบวนการแสดงออก  
 
             สิ่งเร้า                            การรับรู้   ปฏิกิริยาตอบสนอง 
 

ภาพประกอบ 2.3 กระบวนการรับรู้  
ที่มา : กลัยา สวุรรณแสง, 2540 
  
 
 
 
 
 

 

 

 

การรู้สกึ 

 

ตีความ  

ความคดิ ความเข้าใจ 

ความจ า 

การเรียนรู้ มโนภาพ 

 

 

 

คดิ 

ตดัสินใจ 
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การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 Gronroos, (1990) กลา่ววา่การรับรู้คณุภาพการบริการประกอบไปด้วย 2 ลกัษณะ ดงันี ้

1. ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้  และลักษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพันธ์ของ

กระบวนการ ดงัแสดงในภาพประกอบ 2.4 โดยท่ีคุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกับ ผู้

ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพืน้ฐาน 

การรับรู้คณุภาพท่ีดีเกิดขึน้เม่ือความคาดหวังของลกูค้าตรงกบัการรับรู้ท่ีได้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา 

โดยท่ีความคาดหวงัตอ่คณุภาพจะได้รับอิทธิพลจาก การส่ือสารทางตลาดการส่ือสารแบบปากตอ่ปาก 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร และความต้องการของลกูค้าเอง 

2. ลกัษณะตามหน้าท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผู้ให้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากบั

การรับจากประสบการณ์ของลกูค้าท่ีผ่านมา 

                

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2.4 การรับรู้คณุภาพโดยรวม 
ที่มา : Gronroos, 1990 

ปัจจยัที่คาดหวงัตอ่คณุภาพ 

การสือ่สารทางการตลาด 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร 

การบอกแบบปากตอ่ปาก 

คณุภาพท่ีคาดหวงั การรับรู้คณุภาพโดยรวม คณุภาพท่ีรับรู้จาก 

ประสบการณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององค์กร 

เทคนิคอะไรท่ี 

ท าให้เกิดคุณภาพ 

ท าอย่างไรให้ 

เกิดคุณภาพ 
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โดยเง่ือนไขของการรับรู้คณุภาพบริการท่ีดีของลกูค้ามี 6 ประการดงันี ้
1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลกูค้าจะรับรู้คณุภาพการบริการท่ีดีในเม่ือผู้

ให้บริการมีความรู้ทกัษะในการแก้ปัญหาอยา่งมืออาชีพ 
2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเก่ียวกับ

ความเอาใจใสใ่นการแก้ปัญหาด้วยความเตม็ใจโดยทนัที 
3. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ ให้บริการประกอบไป

ด้วยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานได้ถูกออกแบบให้ง่ายตอ่การเข้าถึง
บริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้า 

4. ความไว้วางใจและความซ่ือสตัย์ของผู้ ให้บริการ ลกูค้าจะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงใน
การใช้บริการเกิดขึน้ สามารถท่ีจะไว้ใจผู้ ให้บริการได้โดยพนกังานจะท าตามสญัญาท่ีตกลงไว้ซึ่งถือว่า
เป็นสิ่งท่ีลกูค้าให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลกูค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นตามความคาดหวงัของลกูค้าอยา่งทนัที 

6. ความมีช่ือเสียงของผู้ให้บริการ ลกูค้ามกัเช่ือวา่การให้บริการของผู้ให้บริการสามารถเช่ือถือ
ได้และเหมาะสมกบัคณุคา่ของเงินท่ีจา่ยไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง
สลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัได้โดยทางอ้อมโดยการวดั
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านัน้ และการแสดงความคิดเห็นนัน้ต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง จึง
สามารถวดัความพึงพอใจนัน้ได้ พจนานุกรมฉบบับณัฑิตสถาน พ  .ศ  . 2530 กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นค า
ช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่าพอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าท่ีต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบเม่ือน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถกูใจตามท่ีต้องการ  
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 ชริณี เดชจินดา  (2535   (กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติ(Attitude) 
ของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่หรือปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึน้เม่ือความต้องการ
ของบคุคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลจุดุมุ่งหมายในระดบัหนึ่ง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดขึน้ หากความต้องการหรือจดุมุง่หมายนัน้ไมไ่ด้รับการตอบสนอง 
 หลุย จ าปาเทศ  (2538   (กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ  (Need) ได้บรรลุ
เป้าหมายพฤษตกิรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสขุ สงัเกตได้จาก สายตา ค าพดู การแสดงออก 
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สวุรรณ   ( 2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นภาวะของความ
พึงพอใจหรือภาวะอารมณ์ในทางบวกท่ีมีผลเกิดขึน้อย่างต่อเน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของ
คนๆหนึง่ สิ่งท่ีขาดหายไประหวา่งเสนอให้กบัสิ่งท่ีได้รับจะเป็นรากฐานแหง่ความพอใจและไมพ่อใจได้ 
 อุทัยพรรณ สุดใจ   ( 2544   (กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเป็นไปเชิงประเมินค่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนัน้
เป็นไปทางบวกหรือลบ 
 จิตตินนัท์ เดชะคปุต์  (2544) ได้เสนอแนวคิดความพึงพอใจในการบริการว่า 1 ( ความพึง
พอใจในการให้บริการ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบคุคลอนัเป็นผลจาก
การประเมินคุณภาพของการบริการจากการรับรู้สิ่งท่ีได้รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นผลจากการ
ประเมินคณุภาพของการบริการหรือการให้บริการ ในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้สิ่งท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการ
บริการนัน้ 2 ( ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของ
บคุคลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกตา่งระหวา่งสิ่งท่ีได้รับจริงในสถานการณ์การบริการ ซึ่งสามารถ
เปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ โดยมีองค์ประกอบของความ
พงึพอใจในการบริการ 2 ประการ คือ คณุภาพของผลิตภณัฑ์บริการและคณุภาพของบริการ 3) ความ
พึงพอใจของผู้ เก่ียวข้องกบัการบริการ จะครอบคลมุความพึงพอใจของผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการท่ีมี
ตอ่การบริหารในแง่ของปัจจยัท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ ระดบัของความพึงพอใจ และประเภทของความพึง
พอใจ ตลอดจนความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจของผู้ รับบริการและให้บริการ 
 Vroom  (1964 ( ความพึงพอใจ หมายถึง ผลการท่ีบคุคลนัน้ ๆ เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
หรือเข้าไปรับรู้เห็นแล้วพอใจโดยความหมายของความพงึพอใจสามารถแทนด้วยทศันคตไิด้ 
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 Wolman  (1973   (กล่าวถึง การศกึษาการวดัความพึงพอใจว่าการวดัความพึงพอใจเป็นการ
บอกถึงความชอบของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถวัดได้หลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้
แบบสอบถามความคดิเห็น การใช้แบบส ารวจความรูีส้กึ 
 Kotler    ( 1997) ความพึงพอใจ หมายถึง การท าให้บคุคลรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจอนัเป็นผล
จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคณุสมบตัิหรือการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นหรือ
เข้าใจกบัความคาดหวงัของลกูค้าซึง่เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ 
 Oliver (1980) ได้ให้ค าจ ากัดความไว้ว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคหมายถึง ภาวะการ
แสดงออกท่ีเกิดขึน้จากการประเมินประสบการณ์การซือ้และการใช้สินค้าและบริการซึ่งอาจขยาย
ความให้ชดัเจนได้วา่ความพงึพอใจ หมายถึง ภาวะการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจาก
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีตรงกบัสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงัหรือดีเกินกว่าความ
คาดหวังของลูกค้าในทางตรงกันข้ามความไม่พึงพอใจ หมายถึงภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับท่ีต ่ากว่าความคาดหวงัของลกูค้า
หรือผู้ใช้บริการดงัภาพประกอบ 2.5 
 
สถานการณ์ก่อนรับบริการ สถานการณ์หลงัรับบริการ 
 

 

            

 

 

       

           

 

 
ภาพประกอบ 2.5   ความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจของผู้ รับบริการ 
ที่มา : จิตตนินัท์ เดชะคปุต์, 2544 

ความคาดหวงั

ของผู้ รับบริการ 

การประเมิน

เปรียบเทียบ 

ลกัษณะบริการท่ี

ผู้ รับบริการได้รับ 

ความพงึพอใจ           

บริการท่ีได้รับจริง มากว่า    

บริการท่ีคาดหวงั 

ความไมพ่งึพอใจ           

บริการท่ีได้รับจริง มากว่า    

บริการท่ีคาดหวงั 
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 ดงันัน้ ความพึงพอใจ  (Satisfaction) จึงเป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกับจิตใจอารมณ์ 
ความรู้สึกท่ีบุคคลมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะเกิดขึน้จากความคาดหวงั หรือเกิดขึน้ก็ต่อเม่ือสิ่งสามารถ 
ตอบสนองความต้องการให้แก่บคุคลได้ความพึงพอใจท่ีเกิดขึน้สามารถเปล่ียนแปลงได้ตตามคา่นิยม
และประสบการณ์ของตวับุคคล หรือกล่าวอีกนยัก็คือความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการรับรู้ถึงการ
ได้รับการบริการซึง่ตรงกบัท่ีคาดหวงัของลกูค้าหลงัการซือ้และการใช้บริการนัน้ 
 

ความส าคัญของความพงึพอใจในการบริการ  
 ในธุรกิจการบริการนัน้ การให้ความส าคญัลูกค้ากับลูกค้าหรือผู้ รับบริการนับว่าเป็นหวัใจ
ส าคญัของการบริการ เพราะเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการสูงสุดของการบริการก็คือ การสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลกูค้าชอบใจและตดัสินใจกับมาใช้บริการอีกตอ่ ๆ ไป การท าความ
เข้าใจเก่ียวกบัความพงึพอใจในการบริการจะท าให้ตระหนกัถึงคณุคา่ของการสร้างและรักษาความพึง
พอใจของบคุคคลท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการทัง้ในฐานะของผู้ รับการบริการและผู้ ให้บริการ ซึ่งเป็นผู้ ท่ีมี
บทบาทส าคญัในกระบวนการบริการ 
 กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส า เร็จในการ
ด าเนินการ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการท่ีได้รับจนติดใจและกลบัมาใช้
บริการอีก น ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาด ส่งผลให้สงัคมส่วนรวมมีคณุภาพ
ชีวิตท่ีดีขึน้ กล่าวได้ว่า ความพอใจของลูกค้าจึงเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคณุภาพตรงความต้องการตามความคาดหวงัของลูกค้า มี
ผลท าให้ลกูค้าพงึพอใจตอ่บริการนัน้ และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ า้อีกตอ่ ๆ ไป คณุภาพของการบริการ
ท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึน้อยู่กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี อุปกรณ์และ
เคร่ืองใช้ และบคุลิกลกัษณะของพนกัการบริการ ความนา่เช่ือถือไว้วางใจของการบริการความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเช่ือมัน่และความเข้าใจตอ่ผู้ อ่ืน  
 วนัชยั ค าเจริญ   ( 2545   (ได้ให้ความส าคญัของความพึงพอใ จในการบริการ โดยแบ่งเป็น 2 
ประเดน็ ดงันี ้
 1. องค์การบริการ พยายามค้นหาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของลกูค้าส าหรับน าเสนอ
บริการท่ีเหมาะสม เพ่ือการแข่งขนัแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธูรกิจบริการ ผู้ รับบริการย่อมได้รับการ
บริการท่ีมีคณุภาพและตอบสนองความต้องการท่ีตนคาดหวงัไว้ได้ การก าหนดชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการ
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บริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนันีย้่อมน าไปสุ่การพฒันาคณุภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วยเพราะการ
บริการในหลายด้านชว่ยอ านวยความสะดวกและแบง่เบาภาระตอบสนองความต้องการของบคุคลด้วย
ตนเอง 
 2. ผู้ปฏิบตัิงานบริการพฒันาคณุภาพของงานบริการและอาชีพบริการ ซึ่งเป็นงานท่ีส าคญั
ตอ่ชีวิตของคนเราเพ่ือให้ได้มาซึง่รายได้ในการด าเนินชีวิตและการแสดงความสามารถในการท างานให้
ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานในแตล่ะองค์กร ทัง้ในด้านสภาพแวดล้อมในการท างานตอ่คา่ตอบแทนสวัสดิการ
และความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพ
มาตรฐานของการบริการให้ความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนกังานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายาม
ในการเพิ่มคณุภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึน้ไปในการตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าและการสร้างสายพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้าให้ใช้บริการตอ่ ๆ ไป ท าให้อาชีพบริการเป็นท่ีรู้จกัมากขึน้ 
 ดงันัน้ ความส าคญัของความพงึพอใจในการบริการ บริการท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการบริการและผู้ปฏิบตัิงานบริการในการท่ีท าให้องค์การบริการและผู้ปฏิบตัิงานบริการได้
ตระหนกัถึงคณุคา่ของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าชอบใจและกลบัมาใช้
บริการตอ่ไป 
 
องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ  
 Gronroos    ( 1990   (ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการประกอบด้วยองค์ ประกอบ  2 
ประการ คือ 
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผู้ รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการท่ีได้รับมีลกัษณะตามพนัธะสญัญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด จงึจะสร้างความความพงึพอใจให้กบัลกูค้าในสิ่งท่ีลกูค้าต้องการ 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอการบริการ ผู้ รับบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการของผู้ ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดในด้านความ
สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยา
ตอบสนองการบริการของผู้ ให้บริการต่อผู้ รับบริการ ความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาส่ือ
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ความหมายและปฏิบตัิตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านีเ้ก่ียวข้องกบัการสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า
ให้ด้วยไมตรีจิตของการบริการท่ีแท้จริง สามารถแสดงได้ดงัภาพประกอบ 2.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2.6 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ  
ที่มา : Gronroos ,1990, : 39. 
  
 Parasursmam, Berry and Zeitaml  (1985   (ได้พฒันา  “แบบจ าลองความพึงพอใจในการ
บริการ” ขึน้โดยแสดงให้เห็นถึงปัจจยัตา่งๆ ในกระบวนการบริการและข้อจ ากดัท่ีเป็นอปุสรรคตอ่ความ
พงึพอใจและคณุภาพของการบริการดงัภาพประกอบ 2.7 
 

 

 

 

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดขึน้จริง 

การรับรู้คณุภาพของ

ผลิตภณัฑ์บริการ 

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดขึน้จริง 

การรับรู้คณุภาพของ

ผลิตภณัฑ์บริการ 

การรับรู้คณุภาพของ

ผลิตภณัฑ์บริการ 
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ผู้ รับบริการ 

 

         

 

 

 

     

    ชอ่งวา่งท่ี 5  
    (ความพงึพอใจของลกูค้า(  
         

        

 

ผู้ให้บริการ                ชอ่งวา่งท่ี 4 

 

ชอ่งวา่งท่ี 1    ชอ่งวา่งท่ี 3        

 

     ชอ่งวา่งท่ี 2 

 

 

ภาพประกอบ 2.7 แบบจ าลองความพงึพอใจในการบริการ  
ที่มา : Parasursmam, Berry and Zeitaml, 1985)   

ค าพดูบอกตอ่

ปากตอ่ปาก 

ความต้องการ         

สว่นบคุคล 

ประสบการณ์   

ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีได้รับ 

การสง่มอบสินค้า

หรือการให้บริการ 
การส่ือสาร   

ภายนอกกบั

ลกูค้า 
การก าหนดนโยบาย

การบริการ 

การรับรู้ของการ       

บริการตอ่ความ    

คาดหวงัของลกูค้า 
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ซึง่ในการวิจยันี ้ผู้วิจยัได้เลือกชอ่งวา่งท่ี 5 (GAP 5( ซึง่เป็นชอ่งว่างระหว่างบริการท่ีผู้ ให้บริการ
คาดหวงัไว้ กบัคณุภาพบริการท่ีได้รับรู้มาศกึษา เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการวดัคณุภาพบริการการศกึษา
ของนักศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีหลักสูตรนานาชาติ โดยมีเกณฑ์ 5  ด้าน ดงัท ีีี่
กลา่วมาแล้ว และใช้ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู 
 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1.  Shekarchizadeh A. et al; (2011) ศกึษาเร่ือง คณุภาพบริการของมหาวิทยาลยัใน
มาเลเซียในมมุมองของนกัศกึษาตา่งชาติ (SERVQUAL in Malaysian universities: perspectives of 
international students ( 

โดยงานวิจยัมีจดุมุ่งหมายเพ่ือประเมินคณุภาพบริการทัง้ด้านความคาดหวงัและการรับรู้ของ
นกัศกึษาตา่งชาติในระดบับณัฑิตศกึษาท่ีก าลงัศึกษาในมหาวิทยาลยัของประเทศมาเลเซีย ซึ่งผู้วิจยั
ได้น าเอารูปแบบของการศึกษาช่องว่างคณุภาพการศึกษาของตวัแบบ SERVQUAL มาพฒันาเป็น
แบบสอบถาม โดยการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชัน้  (Stratified Sampling  (จาก

มหาวิทยาลยัรัฐท่ีมีช่ือเสียง  5  แห่ง ขนาดตวัอย่างคือนกัศึกษาตา่งชาติจ านวน  522  คน การวิเคราะห์
ผลเร่ิมจากการวิเคราะห์เชิงพรรณนา การวิเคราะห์ปัจจยั และความเช่ือถือได้ การทดสอบคา่เฉล่ียถูก
ใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในบริการของ
มหาวิทยาลยั โดยการวิเคราะห์จะมี 3  แบบคือ   ( 1   (วิเคราะห์แต่ละตวัแปร   ( 2   (วิเคราะห์แต่ละปัจจยั 
และ   ( 3   (วิเคราะห์รวมทัง้หมดของคณุภาพบริการ จากการวิเคราะห์โดยว ีิธีดงักล่าว ผู้ วิจยัพบว่า 5 
ปัจจยั ประกอบด้วย   ( 1   (ความเป็นมืออาชีพ   ( 2   (ความเช่ือถือได้   ( 3   (ความมีน า้ใจไมตรี   ( 4   (ลกัษณะ
ทางกายภาพ และ   ( 5   (ความผกูพนั  ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของช่องว่างระหว่างความคาดหวงั
และการรับรู้ในบริการของมหาวิทยาลยั จากการวิเคราะห์ทัง้ 3  แบบระบวุ่าทกุตวัแปรของการรับรู้มีคา่
ติดลบอย่างมีนัยส าคัญเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ซึ่งผลท่ีได้จากงานวิจัยจะเป็นข้อเสนอท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผู้บริหารมหาวิทยาลยัในการท่ีจะรับรู้ถึงช่องว่างของคณุภาพบริการท่ีมอบให้นกัศึกษา
และให้ความส าคญัในการปรับปรุงแก้ไขเพ่ือทีี่จะเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัและนอกจากนีส้ิ่งท่ี
ได้จากงานวิจยัสามารถน าไปพฒันาระบบคณุภาพการศกึษาได้  
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ความเกี่ยวข้อง 

การศึกษาคุณภาพบริการทัง้ด้านความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาต่างชาติในระดบั
บณัฑิตศกึษาท าให้ทราบถึงตวัแปรและปัจจยัในประเมินคณุภาพบริการของมหาวิทยาลยั ซึ่งสามารถ
น าปัจจยัท่ีค้นพบมาพฒันาเป็นตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีไ้ด้  

2. Grebennikov L. and Skaines I. (2007) ศกึษาเร่ือง การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบเก่ียวกบั
ความคิดเห็นนกัศกึษาตา่งชาติท่ีมีตอ่อดุมศกึษา  (Comparative Analysis of Student Surveys on 
International Student Experience in Higher Education ( 

งานวิจัยนีมุ้่งหวังท่ีจะค้นหาความเป็นสากลของอุดมศึกษาในประเทศออสเตรเลีย และ
เพ่ือท่ีจะเข้าใจและจัดการกับการเพิ่มขึน้ของความหลากหลายของนักศึกษา โดยจะเน้นการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของนกัศกึษาตา่งชาติและนกัศกึษาในท้องถ่ินท่ีมีตอ่อาจารย์และการบริการ
ท่ีน าเสนอในมหาวิทยาลยั กลุม่ตวัอยา่งในงานวิจยันีคื้อนกัศกึษาจ านวน 5,090 คนจากมาหาวิทยาลยั 

3  แห่ง ของซิดนียตะวนัตกในปี  2547  – 2548  ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลระบวุ่านกัศกึษาทัง้ต่างชาติ
และท้องถ่ินมีการรับรู้ในด้านการจัดการเรียนการสอนท่ีเหมือนกันเป็นส่วนใหญ่ แต่ว่านักศึกษา
ต่างชาติมีความพึงพอใจในด้านสิ่งท่ีได้รับจากการเรียนรู้ , การเข้าถึงสิ่งอ านวยความสะดวกและ
แหล่งข้อมูลน้อยกว่านักศึกษาท้องถ่ิน มากไปกว่านัน้การศึกษานีไ้ม่พบความแตกต่างในนักศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษา ดงันัน้สิ่งท่ีจะต้องด าเนินการคือการให้การสนบัสนุนและส่ือสารถึงการให้บริการ
ด้านอ่ืนท่ีไม่เก่ียวกับการเรียนการสอนและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับนักศึกษาต่างชาติตัง้แต่
เร่ิมต้นเข้ามาเรียนในมหาวิทยาลยั  
 

ความเกี่ยวข้อง 

การศึกษาถึงความพึงพอใจของนักศึกษาต่างชาติและท้องถ่ินท่ีมีต่อการบริการใน
มหาวิทยาลยัในประเทศออสเตรเลียท าให้ทราบถึงตวัแปรและปัจจัยในประเมินคณุภาพบริการของ
มหาวิทยาลยั ซึ่งสามารถน าปัจจยัท่ีค้นพบมาพฒันาเป็นตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีไ้ด้ และสามารถ
เปรียบเทียบผลการวิจยัวา่แตกตา่งหรือเหมือนกนัอยา่งไรได้ 
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3.  Sultan P. and Wong H.Y. (2010) ศกึษาเร่ือง คณุภาพบริการในระดบัอุดมศึกษา 
(Service quality in higher education – a review and research agenda( 

งานวิจยันีมุ้่งหวงัท่ีจะค้นหางานวิจยัในประเด็นส าคญัท่ีเก่ียวข้องกับการคณุภาพบริการใน
ระดบัอดุมศกึษา โดยงานวิจยัจะเป็นน าเอางานวิจยัท่ีมีช่ือเสียงในอนัดบัต้น ๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัความพึง
พอใจ คณุภาพบริการ และในระดบัอดุมศกึษามาวิเคราะห์และตรวจสอบ ซึ่งผลลพัท์ท่ีค้นพบสามารถ
สรุปได้ว่ามีช่องว่างงานวิจยัเกิดขึน้ โดยสามารถแบ่งเป็น 5  ส่วน  ประกอบด้วย (1) บทบาทของ
ความส าคญั ความคาดหวงั และประสิทธิภาพของคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษา (2) คณุลกัษณะ
และมิตท่ีิส าคญัของคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษา (3) วิวฒันาการการเปล่ียนแปลงและพฒันาท่ี
ส าคญัในชว่งตา่ง ๆ ของคณุภาพการบิรการทางการศกึษา (4) ประสิทธิภาพวิธีการวิจยัโดยใช้ตวัแบบ
ของ ECSI  (the European Customer  Satisfaction Index   (ในระดบัอดุมศกึษา  (5) การแสวงหาตวั
แบบท่ีมีประสิทธิภาพในระดบัอุดมศึกษา ดงันัน้เพ่ือให้สามารถเติมเต็มช่องว่างเหล่านี ้ผู้ วิจยัควรท า
วิจยัในด้านการจดัการคณุภาพบริการในระดบัอุดมศึกษาตามข้อค้นพบด้านบน เน่ืองจาก งานวิจยัท่ี
ผ่านมาของตวัแบบคุณภาพบริการพัฒนามาจากธุรกิจการค้า และค่อยขยายมาสู่การจัดการและ
การตลาดในด้านการศกึษา ดงันัน้การวดัและจดัรูปแบบของคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษาจึงเป็น
เร่ืองใหม่ ซึ่งงานวิจัยนีไ้ด้ชีใ้ห้เห็นถึงทิศทางในอนาคตของงานวิจัยท่ีเก่ียวกับคุณภาพบริการใน
ระดบัอดุมศกึษา 

 
ความเกี่ยวข้อง 

จากการท่ีผู้วิจยัได้ท าการทบทวนงานวิจยัเร่ืองคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษาท าให้ทราบ
ว่ายงัมีในส่วนท่ีจ าเป็นต้องท าวิจยัเพ่ือเติมเต็มส่วนท่ีหายไปของงานวิจยัท่ีมีช่ือเสียงเก่า ๆ หลายเร่ือง 
โดยเฉพาะเร่ืองบทบาทของความส าคัญ ความคาดหวัง และประสิทธิภาพของคุณภาพบริการใน
ระดบัอุดมศึกษา ยงัคงเป็นเร่ืองท่ีต้องท าการศกึษาตลอดเวลา เพ่ือพฒันาคณุภาพบริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของนกัศกึษา ซึง่ถือเป็นลกูค้าของธุรกิจบริการทางด้านการศกึษา  

4.  Yousapronpaiboon K. (2014) ศึกษาเร่ือง SERVQUAL การวดัคณุภาพบริการใน
ระดบัอดุมศกึษาของประเทศไทย   (SERVQUAL: Measuring higher education service quality  in 
Thailand( 
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งานวิจยันีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือท่ีจะศึกษาคณุภาพบริการในระดบัอุดมศึกษาของประเทศไทย  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศกึษาใน 5  มิติของเคร่ืองมือคณุภาพบริการ    SERVQUAL ซึ่งได้แก่  (1   (ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ   ( Tangibles)  (2   (ความเช่ือถือไว้วางใจได้   ( Reliability)    (3 (  การตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ (Responsiveness) (4  (การให้ความมัน่ใจแก่ผู้บริการ ( Assurance)  
(5 (ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ รับบริการ (Empathy) การศกึษานีย้งัได้ตรวจสอบความเท่ียงตรง
และความเช่ือถือได้ของ SERVQUAL ในการประเมินคณุภาพบริการในระดบัอดุมศกึษาของไทย กลุ่ม
ตวัอย่างในงานวิจยันีเ้ป็นนกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีมีจ านวน 350  คน จากมหาวิทยาลยัเอกชนท่ี
เข้าร่วมงานวิจยันีผ้ลการวิจยัค้นพบว่า  อดุมศกึษาของไทยไม่ได้ให้บริการตรงกับความความคาดหวงั
ของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีทัง้ 5  มิติของคณุภาพบริการมีช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการ
รับรู้ในบริการของนกัศกึษาดงันี ้ ( 1  (ความเป็นรูปธรรมของบริการ   ( Tangibles) เท่ากบั -2 . 88  (2( ความ
เช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability) เท่ากับ-2 .25 (3( การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  (Responsiveness) 
เท่ากบั -2 .72 (4( การให้ความมัน่ใจแก่ผู้บริการ  (Assurance) เท่ากบั-2 .48 (5( ความเข้าใจและเห็น
อกเห็นใจในผู้ รับบริการ  (Empathy) เท่ากับ -2 .48 ซึ่งผลของการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างการรับรู้ใน
บริการและความคาดหวงัพบว่าทกุตวัแปรของการรับรู้มีคา่ต ่ากว่าความคาดหวงัของนกัศกึษา ซึ่งระบุ
ได้ว่ามีการบริการทางด้านการศึกษาท่ีต้องปรับปรุงอยู่มากเพ่ือท่ีจะเติ่มเต็มและปรับปรุงคุณภาพ
บริการโดยเฉพาะในสว่นของการให้บริการท่ีจ าเป็นจะต้องปรับปรุงให้ดีขึน้เป็นอนัดบัแรกคือสิ่งอ านวย
ความสะดวกและอปุกรณ์เพ่ือท่ีจะลดชอ่งวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของนกัศกึษา  

 
ความเกี่ยวข้อง 

การศึกษาถึงตวัแบบ SERVQUALท่ีมีต่ออุดมศึกษาในประเทศไทยผ่านการรับรู้และความ
คาดหวงัของนกัศกึษาระดบัปริญญาตรีของมหาวิทยาลยัเอกชน ตวัแปรและปัจจยัในประเมินคณุภาพ
บริการของมหาวิทยาลัย ซึ่งสามารถน าปัจจัยท่ีค้นพบมาพฒันาเป็นตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจัยครัง้นีไ้ด้ 
และสามารถเปรียบเทียบผลการวิจยัว่าแตกตา่งหรือเหมือนกนัอย่างไรโดยเฉพาะในส่วนของนกัศกึษา
มหาวิทยาลยัเอกชน 

5.  Sandmaung M. and Khang D.B., (2013) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัในคณุภาพ
การศกึษาของสถาบนัอดุมศกึษาไทยใรมมุมองของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ไทย  (Quality Expectations in 
Thai Higher Education Institutions: Multiple Stakeholder Perspectives ( 
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งานวิจัยนีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือท่ีจะระบุตวัชีว้ัดคุณภาพท่ีเหมาะสมกับการประเมินคุณภาพ
การศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษาไทยจากมุมมองของนักศึกษา อาจารย์ ผู้บริหารมหาวิทยาลยั และ
นายจ้าง โดยความคาดหวังในคุณภาพการศึกษาจะถูกน ามาเปรียบเทียบกับตัวชีว้ัดคุณภาพ
การศึกษาของท่ีก าหนดโดยส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาของประเทศไทย  (สกอ  (.เพ่ือ
พฒันาแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน  2 , 000  คน จากผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ข้อมูลท่ีได้จะน ามา
วิเคราะห์โดยวิธีการเปรียบเทียบและจดักลุ่มตวับง่ชี ้จากนัน้ก็จะน าไปเปรียเทียบกับตวับง่ชีข้องสกอ .
ข้อค้นพบของงานวิจัยท่ีส าคญัพบว่าการจัดอันดบัความส าคัญของตัวบ่งชีต้ามความคาดหวังของ
ผู้ตอบแบบสอบถามแตล่ะกลุ่มม่ความส าพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัคอ่นข้างสงู แตอ่นัดบัความส าคญั
ระหวา่งอาจารย์และนกัศกึษากลบัมีความสมัพนัธ์ต ่ากวา่ทกุกลุม่ ในขณะท่ีตวับง่ชีท่ี้ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย
ให้ความส าคญัท่ีสุดไม่มีระบุในตวับ่งชีข้องสกอ   .แต่ในทางกลับกันกลับพบตวับ่งชีข้องสกอ .อยู่ใน
อนัดบัต ่าสุดตามความคาดหวงัของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย มากไปกว่านัน้การจัดกลุ่มตวับ่งชีต้ามความ

คาดหวงัของผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียก็แตกต่างจากการจดักลุ่มของสกอ  .ดงันัน้จากผลงานวิจัยท่ีค้นพบ
สามารถน าเสนอให้กับสกอ . เพ่ือเป็นข้อมูลเบือ้งต้นในการพัฒนาตัวบ่งชีคุ้ณภาพการศึกษาใน
สถาบนัอดุมศกึษาในอนาคตเพ่ือให้ครอบคลมุความต้องการของทกุกลุม่ผู้ มีสว่นได้ส่วนเสีย การเปรัยบ
เทียบความแตกต่างระหว่างมมุมองของกลุ่มผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียท าให้เห็นภาพรวมท่ีชดัเจนและเข้าใจ
อยา่งถกูต้องในการท่ีจะพฒันาตวัชีว้ดัคณุภาพในการประกนัคณุภาพการศกึษาของสถาบนัอดุมศกึษา
ของไทย 

 
ความเกี่ยวข้อง 

การศกึษาความคาดหวงัในคณุภาพการศกึษาของสถาบนัอดุมศกึษาไทยผ่านมมุมองผู้ มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ท าให้สามารถน าปัจจัยท่ีค้นพบมาพัฒนาเป็นตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีไ้ด้ เน่ืองจาก
งานวิจยันีพ้ฒันาตวับง่ชีค้ณุภาพการศกึษามาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องซึ่งมีตวัแบบ SERVQUAL เป็น
ตวัแบบหนึ่งท่ีน ามาใช้ในการพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั และยงัสามารถเปรียบเทียบผลการวิจยั
วา่แตกตา่งหรือเหมือนกนัอยา่งไรโดยเฉพาะในส่วนของความคาดหวงัของนกัศกึษา 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 

รูปแบบการวิจัยหรือแผนการวิจัย 
การวิจยัเร่ือง การศกึษาช่องว่างของคณุภาพบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยัไทยจาก

มมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  (Survey Research) เพราะเป็นการ
เก็บรวบรวมข้อมลูตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ในปัจจบุนัเป็นการค้นหาข้อเท็จจริงหรือเหตกุารณ์ตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้อยู่
แล้ว และเก็บข้อมูลจากลุ่มตวัอย่างเพียงอย่างเดียว โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาถึงคณุภาพบริการ
การศึกษาในมหาวิทยาลยัผ่านมมุมองของนกัศึกษาหลกัสูตรนานาชาติ ซึ่งในกระบวนการเก็บข้อมูล
เป็นการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างแล้วน าข้อมูลท่ีจาก
การศกึษาในครัง้นี ้มาด าเนินการวิเคราะห์คา่สถิติทางสงัคมศาสตร์ SPSS (Statistical Package for 
Social Sciences) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS 14.0 for Windows 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย  
 ในการวิจยัเพ่ือการศกึษาคณุภาพการบริการของมหาลยัในหลกัสตูรนานาชาติจะใช้เคร่ือง มือ
วัดคุณภาพเพ่ือให้ได้ซึ่งระดบัคุณภาพในลักษณะต่างๆ ส าหรับอธิบายถึงคุณภาพการบริการ และ
ความพึงพอใจของนกัศึกษาหลกัสูตรนานาชาติ และน าไปประเมินเป็นการบริการของ มหาวิทยาลยั
เพ่ือพิจารณามิตคิณุภาพท่ีมีผลตอ่การให้บริการท่ีมีคณุภาพของมหาวิทยาลยั ดงัภาพประกอบ 3.1 
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ภาพประกอบ 3.1 กรอบแนวความคดิงานวิจยั 
 
การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ส าหรับประชากรในการวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และเรียนในหลักสูตร
นานาชาติ ในมหาวิทยาลัยท่ีอยู่ในสังกัดส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ซึ่งจากข้อมูลสถิติ
ประจ าปีพ  .ศ . 2556 จากส านกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา พบว่ามีนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ
จ านวนทัง้สิน้ 126,477 คน จากจ านวนมหาวิทยาลยัทัง้รัฐ และเอกชน 171 แห่ง ในการสุ่มตวัอย่าง
นกัศกึษาเพ่ือศึกษาคณุภาพการบริการนัน้ จะก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สตูรการค านวณของ Taro 
Yamane (1973) ในกรณีทราบจ านวนประชากร คือ 
 
                             n =  

 
โดยท่ี 
n = ขนาดตวัอยา่ง 
N = ขนาดของประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
e = คา่เปอร์เซ็นต์ความคลาดเคล่ือนจากการสุม่ตวัอยา่ง 

Tangibles 

Expectation (Expected 
Service) 

Empathy 

Assurance 

Responsiveness 

Satisfaction of Service quality of 
international program 

(Perception - Expectation) 

Reliability 

Perception (Perceived 
Service) 

GAP5 

SERVQUAL Dimensions 

 N 

    1 + N (e)2 
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1 + 126,477 (0.052) = 399.87  400 

จะสามารถค านวณกลุม่ตวัอยา่งได้ดงันี ้
 
   n  =  
 

จากสตูรการค านวณ พบว่า ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะได้กลุ่มตวัอย่างนกัศกึษาหลกัสตูร
นานาชาติจ านวน 400  คน  แต่เพ่ือให้สามารถวิเคราะห์ครอบคลุมมหาวิทยาลัยทั่วกรุงเทพและ
ปริมณฑล ในมิติต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม ดังนัน้การศึกษาครัง้นีจ้ะใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจาก
มหาวิทยาลยัจ านวน 8แห่งท่ีเปิดสอนหลกัสตูรนานาชาติ โดยให้มีความคลาดเคล่ือนจากเหตกุารณ์ท่ี
ไม่สามารถคาดเดาได้   ( Unexpected situation) อยู่ท่ี 5% ส าหรับกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้ะใช้
ประเภทของมหาวิทยาลยัเป็นเกณฑ์ในการคดัเลือกกลุม่ตวัอยา่ง โดยจะสุ่มตวัอย่างหลายขัน้ตอน โดย
เร่ิมแบ่งกลุ่มตามประเภทของมหาวิทยาลยั และเลือกกลุ่มตวัอย่างจากมหาวิทยาลัยของรัฐ 4  แห่ง
จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 200 คน และมหาวิทยาลยัเอกชน 4แหง่จ านวนกลุ่มตวัอย่าง  200 คน ด ังตารางท่ี 
3.1 แจกแจงตอ่ไปนี ้
 

ตารางท่ี  3.1 แสดงถงึกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย 
 

มหาวิทยาลัย จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
มหาวิทยาลยัรัฐ  
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 50 
มหาวิทยาลยัมหิดล 50 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 50 
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 50 
มหาวิทยาลยัเอกชน  
มหาวิทยาลยัศรีปทมุ 50 
มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 50 
มหาวิทยาลยักรุงเทพ 50 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ 50 
รวมทัง้สิน้ 400 

126,477 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามท่ีใช้ประเมินคณุภาพบริการ โดยท าการสอบถาม

นักศึกษา ซึ่งจะใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL และการวัดความพึงพอใจเพ่ือความเหมาะสมในการ
ประเมินผลลพัธ์ในการบริการ โดยผู้วิจยัจะน าแบบประเมินดงักล่าวมาปรับปรุงข้อค าถามให้เหมาะสม
กบัการประเมินคณุภาพผลลพัธ์การบริการของมหาวิทยาลยัแก่นกัศกึษาโดยมีรายละเอียดดงันี ้

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2  เป็นแบบประเมินคุณภาพบริการตามตวัแบบ  SERVQUAL ใช้ประเมินคุณภาพ

ผลลัพธ์การบริการของมหาวิทยาลัยท่ีมีต่อนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ โดยจะประเมินทัง้ในด้าน
ระดับคุณภาพท่ีคาดหวัง  (Desired Service Level) และระดับคุณภาพท่ีเป็นอยู่จริง 
(PerceivedService Performance) 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามในรูปการการจดัอนัดบัความส าคญัของมิติคณุภาพบริการทัง้     5 
ด้าน 

 ตอนท่ี 4  เป็นแบบสอบถามในลกัษณะค า ถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เสนอ
ความคดิเห็นเพิ่มเตมิเก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพการบริการ 
 
การสร้างเคร่ืองมือวิจัย มีขัน้ตอนดังต่อไปนี ้

1. ศกึษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัแบบประเมินคณุภาพ SERVQUAL และการวดัความพึง
พอใจทัง้งานศกึษาในประเทศและตา่งประเทศ 

2. น าแบบประเมินคณุภาพตามแบบ SERQUAL การวดัความพึงพอใจ มาใช้ในการประเมิน
คณุภาพบริการโดยการประยุกต์เข้ากับตวัชีว้ดัมาตราฐานคณุภาพหลักสูตรท่ีก าหนดโดยส านักงาน
คณะกรรมการการอดุมศกึษา 

3. น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบแบบสอบถาม  (Pre-test) จ านวน 30 ชดุ จากนกัศกึษา
หลกัสูตรนานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนกัศึกษาท่ีตอบแบบสอบถาม อยู่ในชัน้ปีท่ี 2 เป็นต้น
ไป เพราะแสดงถึง การเข้าใจระบบรับบริการของมหาวิทยาลัยในหลักสูตรนานาชาติเป็นอย่างดี 
วตัถุประสงค์ในการท า Pre-test เพ่ือตรวจสอบความตรงตามเนือ้หา  (Content Validity) เป็นการ
ตรวจสอบความเข้าใจของผู้ ตอบแบบสอบถาม ตรวจล าดับแบบสอบถาม ความถูกต้องของ
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แบบสอบถาม รวมทัง้ความพร้อมและความเข้าใจของผู้ เก็บข้อมูล ทัง้นีเ้พ่ือแก้ไขข้อบกพร่องและ
ข้อผิดพลาดของแบบสอบถามก่อนน าแบบสอบถามออกไปใช้จริง 

4. แบบสอบถามท่ีได้จากการท าการทดสอบยงัได้มีการวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability) 
เพ่ือให้เกิดความเช่ือมัน้จากการน าเคร่ืองมืไปใช้ โดยวิธีการของ Cronbach’s Alpha จากการทดสอบมี
คา่ความเช่ือมัน่เทา่กบัซึง่มากกวา่ 0.7 แสดงวา่แบบทดสอบมีความเช่ือถือได้  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศกึษาวิจยัครัง้นีใ้ช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยการให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามท่ี
ผา่นการทดสอบแล้ว ซึ่งได้มีการเก็บข้อมลูภาคสนามตามมหาวิทยาลยัตา่ง ๆ ทัง้รัฐและอกชน โดยให้
กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามเอง ผู้ วิจัยเป็นผู้คอยแนะน ากรณีเกิดปัญหา โดยแจกแบบสอบถาม
ทัง้สิน้ 500 ชดุ 
 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาครัง้นีผู้้ศกึษาท าการวิเคราะห์ข้อมลูโดยนข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม
ได้มาประมวลผล ด้วยโปรแกรมสาเร็จรูป โดยวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิตดิงัตอ่ไปนี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  

1.1 ความถ่ี (Frequency) 
1.2 คา่ร้อยละ (Percentage)  
1.3 คา่เฉล่ีย (Mean) 
1.4 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

2 .  สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ได้แก่ t-test  

 2.1 ใช้สถิติ Pair Sample t-test การวิเคราะห์คณุภาพการให้บริการการศกึษาของ
หลกัสตูรนานาชาต ิโดยการใช้คา่คะแนนเฉล่ียของการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการการศกึษา ลบด้วย 
คา่คะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการการศกึษา (Service Quality =  Perceived 
Service minus Expected Service) หรือ (P - E) 
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2.2 ใช้สถิติ Independent Sample t-test เพ่ือวิเคราะห์ทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั โดยใช้ทดสอบ 

- ข้อประเภทของมหาวิทยาลัย คือ ต้องการทราบว่าข้อมูลด้านสถานภาพใน 
มหาวิทยาลัยรัฐบาลหรือมหาวิทยาลัยเอกชนมีความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างใน
คณุภาพการให้บริการของหลกัสตูรนานาชาต ิท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัหรือไม่ 

- ข้อสัญชาติ คือ ต้องการทราบว่าข้อมูลด้านสถานภาพใน เร่ืองสัญชาติไทยหรือ
สญัชาติตา่งชาติมีความคาดหวงั การรับรู้ และช่องว่างในคณุภาพการให้บริการของหลกัสตูร
นานาชาต ิท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัหรือไม่ 

 
หลักเกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ 

โดยการวัดคุณภาพบริการจะเร่ิมต้นจะใช้วิธี Linkert Scale เพ่ือท่ีจะท าให้เห็นภาพการ
ประเมินคณุภาพบริการเป็นคะแนน แตว่่าวิธีดงักล่าวอาจท าให้เห็นภาพของช่วงคะแนนท่ีแตกตา่งกัน
อย่างไม่ชดัเจนเน่ืองด้วยมีความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อมาเก่ียวข้อง ในการวิเคราะห์คณุภาพ
บริการสถานพยาบาลจะใช้วิธี SERVQUAL เพ่ือแสดงคณุภาพบริการท่ีชดัเจนมากขึน้ ทัง้นีส้ าหรับการ
ก าหนดมาตราสว่นในการประมาณคา่ ให้คา่น า้หนกัคะแนนเป็น5 ระดบั คือ 

ระดับ     ค่าน า้หนัก 
มากท่ีสดุ    ให้คา่น า้หนกัคะแนนเทา่กบั 5  
มาก     ให้คา่น า้หนกัคะแนนเทา่กบั 4 
ปานกลาง    ให้คา่น า้หนกัคะแนนเทา่กบั 3  
น้อย     ให้คา่น า้หนกัคะแนนเทา่กบั 2 
น้อยท่ีสดุ    ให้คา่น า้หนกัคะแนนเทา่กบั 1  

 
โดยจะมีการวดัคะแนนจากมมุมองของผู้ตอบแบบสอบถาม  2 ด้าน คือ ด้านความคาดหวงัท่ี

มีตอ่คณุภาพบริการและด้านการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพบริการ จากนัน้น าคา่คะแนนทัง้สองด้านท่ีได้ไปหา
คา่เฉล่ียในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมลู  (แปลความ  (โดยจะประเมินและพิจารณาตามหลกัเกณฑ์ใน
เร่ืองความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพบริการและการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพบริการใน

แต่ละหวัข้อ นัน้คือ ระดบัการรับรู้ในบริการท่ีได้รับจริง  –  ระดบัความคาดหวังในบริการท่ีคาดว่าจะ
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ได้รับ  (Service Quality = Perceived Service minus Expected Service) ซึ่งเป็นการบอกถึงคะแนน
ชอ่งวา่งเพื่อน ามาใช้ในการประเมินคณุภาพบริการและความพงึพอใจ  
 
วิธีการคิดคะแนน 

ระดับความคาดหวัง ของกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนิสิต  /นักศึกษาจากหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลยัได้แบ่งออกตามกลุ่มของตวัแปรของคณุภาพในการให้บริการออกเป็น 5  ด้าน ดงันี ้  1 ( 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 2( ด้านความผกูพนั 3( ด้านความน่าเช่ือถือ 4( ด้านความมีน า้ใจไมตรี และ
5( ด้านความเป็นมืออาชีพโดยใช้ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการประมวลผล และแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบัดงันี ้ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 2548( 

ระดับ   ค่าคะแนนเฉล่ีย  ระดับความคาดหวัง 
1     1. 00 - 1.80  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในคณุภาพบริการ 
         ระดบัน้อยท่ีสดุ 
 2    1. 81 - 2.60  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในคณุภาพบริการ 
         ระดบัน้อย 
 3    2. 61 - 3.40  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในคณุภาพบริการ 
         ระดบัปานกลาง 
 4    3. 41 - 4.20  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในคณุภาพบริการ 
         ระดบัมาก 
5    4. 21 - 5.00  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัในคณุภาพบริการ 
         ระดบัมากท่ีสดุ 
ระดบัการรับรู้ของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนิสิต/นกัศกึษาจากหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยั

ได้แบง่ออกตามกลุม่ของตวัแปรของคณุภาพในการให้บริการออกเป็น 5 ด้าน ดงันี ้1)ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 2) ด้านความผกูพนั 3) ด้านความน่าเช่ือถือ 5   (ด้านความมีน า้ใจไมตรี และ  5   (ด้านความ
เป็นมืออาชีพโดยใช้คา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการประมวลผล และแบง่ออกเป็น 5  ระดบั

ดงันี ้ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ , 2548( 
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ระดับ   ค่าคะแนน  ระดับการรับรู้ 
1     1. 00 - 1.80  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพบริการ 
         ระดบัน้อยท่ีสดุ 
 2    1. 81 - 2.60  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพบริการ 
         ระดบัน้อย 
 3    2. 61 - 3.40  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพบริการ 
         ระดบัปานกลาง 
 4    3. 41 - 4.20  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพบริการ 
         ระดบัมาก 
5    4. 21 - 5.00  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพบริการ 
         ระดบัมากท่ีสดุ 
คะแนนชอ่งวา่งเป็นการสะท้อนถึงคณุภาพบริการและความพึงพอใจ ซึ่งมาจาก ระดบัการรับรู้

ในบริการท่ีได้รับจริง –  ระดบัความคาดหวงัในบริการท่ีคาดว่าจะได้รับ  Parasuraman et al., 1985 ได้
กลา่วไว้วา่คณุภาพของการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความคาดหวงั
ในคณุภาพการบริการของผู้ รับบริการและการรับรู้ในบริการท่ีเค้าได้รับจริง ซึ่งถ้าระดบัความคาดหวงั
มากกว่าระดบัสิ่งท่ีได้รับ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการก็จะไม่เกิดขึน้ มากไปกว่านัน้ Zeithaml et al., 

2008  ได้อธิบายเพิ่มเติมถึง ก ารเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการ
บอกถึงความพงึพอใจและไมพ่งึพอใจในสินค้าและบริการของลกูค้า 

ดงันัน้ คะแนนชอ่งวา่งเพื่อน ามาใช้ในการประเมินคณุภาพบริการและความพึงพอใจของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นนิสิต /นกัศกึษาจากหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาล ีัยท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการ
ออกเป็น 5  ด้าน ดงันี ้  1   (ด้านลกัษณะทางกายภาพ  2   (ด้านความผูกพนั  3   (ด้านความน่าเช่ือถือ  4 (
ด้านความมีน า้ใจไมตรี และ 5  (ด้านความเป็นมืออาชีพ โดยมีความหมายดงัตอ่ไปนี ้  

ผลของคะแนนช่องว่างท่ีเป็นลบ (Negative gap scores) หมายความว่า คุณภาพบริการต ่า
และสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจของลกูค้า แต ่

ผลของคะแนนช่องว่างท่ีเป็นบวก  (Positive gap scores) หมายความว่า คณุภาพบริการสงู
และสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้า 

ผลของคะแนนชอ่งวา่งมีคา่ เทา่กบั 0 หมายความวา่ลกูค้ารู้สกึเฉยๆ หรืออยูใ่นสถานกลางๆ 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 จากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีเก็บรวบรวมได้ในครัง้นีผู้้วิจยัจะน ามารายงานผลโดยใช้สถิติในการ
ค านวณ ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการอธิบายลกัษณะของตวัแปรแตล่ะตวัและ
สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู  ทัง้นีก้ารวิเคราะห์ข้อมลูต้องสอดคล้องกบั
ข้อตกลงเบือ้งต้น โดยท่ีผู้วิจยัจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็น5ตอนตามล าดบัดงันี ้

 ตอนที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของบริษัทและผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีเป็นข้อมลูทางส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 441 คน 
ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา ปีท่ีก าลงัศกึษา สาขาวิชา อายสุญัชาติ รายได้ของครอบครัว ประสบการณ์
เรียนในต่างประเทศ และประสบการณ์การเรียนหลกัสูตรนานาชาติ โดยผู้ วิจยัจะน าเสนอข้อมูลเป็น
จ านวนการแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ และคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 ตอนที่ 2  ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และชอ่งวา่งของคณุภาพในการให้บริการการศกึษา
จากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คุณภาพในการให้บริการการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติจากมหาวิทยาลัยในประเทศไทยซึ่ง
ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพนั ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความมีน า้ใจไมตรี และด้านความเป็นมืออาชีพ 
 

 ตอนที่ 3 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และช่องว่างของคณุภาพในการให้บริการการศกึษา
จากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตเิปรียบเทียบระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศึกษาของหลกัสตูรนานาชาติเปรียบเทียบระหว่างผู้ตอบแบบสอบถามท่ี
ก าลงัศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชนซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพนั ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี และด้านความ
เป็นมืออาชีพ 
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 ตอนที่ 4 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และช่องว่างของคณุภาพในการให้บริการการศกึษา
จากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติเปรียบเทียบระหว่างผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีสญัชาติไทย
และสญัชาตติา่งชาติ 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาติเปรียบเทียบระหว่างงผู้ตอบแบบสอบถามท่ี
มีสัญชาติไทยและสัญชาติต่างชาติ ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
ความผกูพนั ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี และด้านความเป็นมืออาชีพ 

 
 ตอนที่ 5 ผลการทดสอบสมมตฐิาน แบง่ออกเป็น 7 สว่น ดงันี ้

  5 .1  ผู้ วิจยัได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ของคุณภาพบริการการศึกษาทัง้ 5 ด้านจากมุมมองของนักศึกษาหลกัสูตรนานาชาติ
ทัง้หมด 

  5.2     ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของระดับความคาดหวังใน
คณุภาพบริการการศึกษาทัง้ 5 ด้านระหว่างมมุมองของนกัศึกษาหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยั
รัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน 

  5.3     ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของระดับการรับรู้ในคุณภาพ
บริการการศึกษาทัง้ 5 ด้านระหว่างมุมมองของนักศึกษาหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัรัฐบาล
และมหาวิทยาลยัเอกชน 

  5.4     ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของช่องว่างในคุณภาพบริการ
การศึกษาทัง้ 5 ด้านระหว่างมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและ
มหาวิทยาลยัเอกชน 

  5 .5     ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของระดับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการการศึกษาทัง้ 5 ด้านของหลักสูตรนานาชาติระหว่างมุมมองของนักศึกษาไทยและ
นกัศกึษาตา่งชาติ 

  5 .6     ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของระดับการรับรู้ในคุณภาพ
บริการการศึกษาทัง้ 5 ด้านของหลักสูตรนานาชาติระหว่างมุมมองของนักศึกษาไทยและนักศึกษา
ตา่งชาต ิ
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  5 .7 ผู้ วิจัยได้ท าการทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างของช่องว่างในคุณภาพบริการ
การศกึษาทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาตริะหวา่งมมุมองของนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 N   แทน  จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
 n   แทน  จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่งยอ่ย 
 x    แทน  คา่เฉล่ียของคะแนนดบิชดุ X 
 SD   แทน  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 df   แทน  ชัน้ของความเป็นอิสระ 
 SE   แทน  คา่ความผิดพลาดมาตรฐาน 
 p   แทน  คา่ความนา่จะเป็น 
 *   แทน  นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 
 ตอนที่ 6 ตารางสรุปผลการวิเคราะห์คา่เฉล่ียและการทดสอบสมมตฐิาน 

ผู้ วิจัยได้ท าการสรุปผลการวิจัยท่ีเก่ียวกับระดบัความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาต ิซึง่ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านความผูกพัน ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี และด้านความเป็นมือ
อาชีพ และได้รวมถึงการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ข้อมูลท่ีได้จากผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้ได้มีจ านวนทัง้สิน้  441คน ซึ่งมาจากกลุ่มตวัอย่าง
เป้าหมายคือ 500 คน ซึ่งสามารถคิดอตัราการตอบกลบัเป็นร้อยละ 88.20  ผู้วิจยัได้น ามาประมวลผล
การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีอายเุฉล่ีย 20.62 ปี 
ส่วนการวิเคราะห์จ านวนและอตัราร้อยละของลกัษณะของผู้ตอบสอบถามสามารถดงัแสดงในตาราง
ตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามมหาวิทยาลยั 
มหาวิทยาลัย จ านวน ร้อยละ 

รัฐบาล 206 46.71 
เอกชน 235 53.29 
รวม 441 100.00 

  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี1 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเป็นนกัศึกษาจากมหาวิทยาลยัรัฐบาลจ านวน 4 
แห่งและมหาวิทยาลัยเอกชนจ านวน 4 แห่ง ซึ่งมีสัดส่วนท่ีใกล้เคียงกัน โดยเป็นนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเอกชนในอตัราร้อยละ 53.29 และ เป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัยรัฐในอัตราร้อยละ 
46.71 ตามล าดบั  

 
ตารางท่ี 4.2 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 149 33.8 
หญิง 292 66.2 
รวม 441 100.0 

  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 2 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยท่ีมีเพศหญิงร้อย
ละ 66.20 และเป็นเพศชายร้อยละ 33.80 
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ตารางท่ี 4.3 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามระดบัการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 427 96.9 
ปริญญาโท 9 2.0 
ปริญญาเอก 5 1.1 

รวม 441 100.00 
 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 3 พบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีการศกึษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีสงูสดุคือร้อยละ
95.9 รองลงมาคือระดบัปริญญาโทในอตัราร้อยละ 2.0 และระดบัปริญญาเอกร้อยละ1.1 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามปีท่ีก าลงัศกึษา 
 

ปีที่ก าลังศึกษา จ านวน ร้อยละ 
1 80 18.1 
2 123 27.9 
3 177 40.1 
4 60 13.6 
5 1 0.2 

รวม 441 100.0 
  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 4พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ก าลงัศกึษาในปีท่ี 3 ในอตัราร้อยละ 40.1 
รองลงมาคือปีท่ี 2 ในอตัราร้อยละ 27.9 ส่วนปีท่ี 1 และ 4 ใกล้เคียงกนัในอตัราร้อยละ 18.1 และ 13.6 
ตามล าดบั สว่นปีท่ี 5 มีเพียงร้อยละ 0.2 
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ตารางท่ี 4.5 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามสาขาวิชา 
 

สาขาวิชา จ านวน ร้อยละ 
ธุรกิจระหวา่งประเทศ 
การจดัการการทอ่งเท่ียวและการโรงแรม
บญัชี 
นิเทศศาสตร์ 
การตลาด 
การจดัการ 
องักฤษธุรกิจ 

177 
73 
49 
48 
18 
17 
13 

40.1 
16.6 
11.1 
10.9 
4.1 
3.9 
2.9 

   สาขาวิชา จ านวน ร้อยละ 
องักฤษ จีน 
การเงิน 
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
เศรษฐศาสตร์ธุรกิจ 
บริหารธุรกิจดษุฎีบณัฑิต 
มนษุยศาสตร์และศลิปะประยกุต์ 

16 
10 
8 
6 
5 
1 

3.6 
2.3 
1.8 
1.4 
1.1 
0.2 

รวม 441 100.0 
  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 5พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเป็นนกัศกึษาจากสาขาธุรกิจระหว่างประเทศทากก
ท่ีสดุคือในอตัราร้อยละ 40.1 รองลงมาคือสาขาการจดัการการท่องเท่ียวและการโรงแรมในอตัราร้อย
ละ 16.6 ส่วนนกัศกึษาจากสาขาบญัชีและนิเทศศาตร์มีอตัราอยู่ท่ีร้อยละ 11.1 และ 10.9 ตามล าดบั 
สว่นท่ีเหลือจากมาจากสาขาอ่ืน ๆ ในชว่งอตัราร้อยละระหวา่ง 4.1 – 2.2 
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ตารางท่ี 4.6 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามสญัชาติ 
 

สัญชาต ิ จ านวน ร้อยละ 
ไทย 
เอเชีย 
อเมริกา และยโุรป 
แอฟริกา 

330 
87 
18 
6 

74.8 
19.7 
4.1 
1.4 

รวม 441 100.0 
  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีสัญชาติไทยมากท่ีสุดในอัตราร้อยละ 74.8
รองลงมาคือสญัชาติเอเชีย ได้แก่ จีน กมัพชูา เมียนมาร์ เกาหลี เป็นต้น ในอตัราร้อยละ 19.7สญัชาติ
อเมริกนัและยโุรปมีอตัราร้อยละ 4.1 และสญัชาตแิอฟริกามีอตัราร้อยละ 1.4 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.7 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามรายได้ครอบครัว 
 

รายได้ครอบครัว จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากว่า $1,000  
$1,001 – $2,000 
$2,001 – $4,000 
มากกกว่า $4,001  
ไมร่ะบ ุ

98 
83 
78 
175 
7 

22.2 
18.8 
17.7 
39.7 
1.6 

รวม 441 100.0 

  
การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนาจากตารางท่ี 7
พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ครอบครัวมากกวา่  $4,001 ร้อยละ 39.7 
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รองลงมาเป็นกลุม่ท่ีมีรายได้ต ่ากว่า $1,000 ร้อยละ 22.2 สว่นกลุม่ท่ีมีรายได้ในช่วง $1,001 – $2,000 
และ $2,001 – $4,000 จะมีจ านวนใกล้เคียงคือร้อยละ 18.8 และ 17.7 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามประสบการณ์เรียนในตา่งประเทศ 
 

ประสบการณ์เรียนในต่างประเทศ จ านวน ร้อยละ 
ไมเ่คย 
เคย (เฉล่ีย 0.86 ปี( 
ไมร่ะบ ุ

330 
107 
4 

74.8 
24.3 
0.9 

รวม 441 100.0 

  
การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก

ตารางท่ี 8 พบวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์เรียนในตา่งประเทศ
โดยมีอัตราส่วนร้อยละท่ี 74.8 ส่วนกลุ่มท่ีเคยเรียนในต่างประเทศมีสัดส่วนร้อยละ 24.3 โดยมี
ประสบการณ์เฉล่ียอยูท่ี่ 0.86 ปี หรือประมาณ 10 เดือน 
 
ตารางท่ี 4.9 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามประสบการณ์เรียนในหลกัสตูร     
                   นานาชาต ิ
 

ประสบการณ์เรียนในหลักสูตรนานาชาติ จ านวน ร้อยละ 
ไมเ่คย 
เคย (เฉล่ีย 1.50 ปี( 
ไมร่ะบ ุ

321 
118 

2 

72.8 
26.7 
0.5 

รวม 441  
100.0 
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 การวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาจาก
ตารางท่ี 9 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์เรียนในสูตร
นานาชาติในประเทศโดยมีอตัราส่วนร้อยละท่ี 72.8 ส่วนกลุ่มท่ีเคยเรียนในตา่งประเทศมีสดัส่วนร้อย
ละ 26.7 โดยมีประสบการณ์เฉล่ียอยูท่ี่ 1.50 ปี หรือ 1 ปี 6 เดือน 
 
ตอนที่ 2 ระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของคุณภาพในการให้บริการ 
            การศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาต ิ
 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาติจากมหาวิทยาลยัในประเทศไทยจากผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้สิน้ 441 ราย ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ
ผกูพนั ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี และด้านความเป็นมืออาชีพ 
 
ตารางท่ี 4.10 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และช่องวา่งของคณุภาพในการให้บริการด้าน  
                  ลกัษณะ ทางกายภาพ  
 

ด้านลักษณะ ทางกายภาพ 

ความ
คาดหวัง 

 ล าดับ 
  ที่  

  

การรับรู้ ล าดับ 
ที่ 
 

ช่องว่าง 
 

ล าดับ
ที่ 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การ
เรียนการสอนมีความทนัสมยั  

4.14 0.76 1 3.5
5 

0.85 3 -0.59 0.99 1 

มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
ตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ี
เหมาะสม  

4.10 0.80 2 3.5
8 

0.91 1 -0.52 1.02 2 

ส่ือการเรียนการสอนมีความ
นา่สนใจ เข้าใจง่าย  

4.09 0.80 3 3.5
6 

0.86 2 -0.52 0.97 2 

เฉล่ียรวม 4.11 0.68  3.56 0.75  -0.54 0.85   
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 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังระดับการรับรู้และ คะแนนช่องว่างของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพของหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลัยทัง้หมดนัน้ พบว่ามีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x= 4.11, SD = 0.68) มีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ
โดยรวมอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก  (x= 3.56, SD = 0.75) และซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่าง
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัในคณุภาพการบริการในหลกัสตูรนานาชาติโดยรวม ติดลบ x   =  -
0 .54, SD = 0.85) มีผลตอ่ความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านนีโ้ดยผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดบัความคาดหวงัคณุภาพการให้บริการในเร่ือง  “เทคโนโลยีและอุปกรณ์การเรียนการสอนมีความ

ทนัสมยั  ”มากเป็นอบัดบัแรก ในขณะท่ีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
นัน้ให้คะแนนในเร่ือง  “สิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม  ”มากเป็นอนัดบั
แรก ส าหรับคะแนนช่องว่างของคณุภาพการบริการนัน้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบ

มากท่ีสุดซึ่งส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในบริการเร่ืองนี ้   “เทคโนโลยีและอุปกรณ์การเรียนการสอนมี
ความทนัสมยั ”มากเป็นอนัดบัแรกเชน่กนั  
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ตารางท่ี 4.11 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และช่องวา่งของคณุภาพในการให้บริการด้าน 
  ความนา่เช่ือถือ  
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

ความ
คาดหวัง 

ล าดับ 
ที่ 
 

การรับรู้ ล าดับ 
   ที่  

  

ช่องว่าง 
ล าดับ 
ที่  
 ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

การจดัการเรียนการสอน 
เป็นไปตามหลกัสตูร 
ก าหนด  

4.21 0.76 1 3.70 0.87 1 - 
0.51 

0.92 6 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิต
บริการ (เตม็ใจ (  

4.20 0.88 2 3.39 1.15 4 - 
0.81 

1.27 1 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตาม
ความต้องการได้ทนัที 

(รวดเร็ว (  

4.07 0.90 4 3.33 1.05 5 - 
0.75 

1.17 4 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่ง
ถกูต้อง เป็นมืออาชีพ  

4.13 0.84 3 3.48 1.00 2 - 
0.66 

1.03 5 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายราย 
ละเอียดในการปฏิบตัิ 
งานได้อย่างชดัเจน  

4.13 0.87 3 3.41 1.02 3 - 
0.72 

1.11 3 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การ
บริการได้อย่างรวดเร็ว  

4.06 0.87 5 3.31 1.03 6 - 
0.76 

1.15  2  

เฉล่ียรวม 
4.13 0.69  3.43 0.79  - 

0.70 
0.84   

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้และ  คะแนนช่องว่างของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือของหลักสูตรนานาชาติใน
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มหาวิทยาลยัทัง้หมดนัน้ พบว่ามีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ
โดยรวมอยู่ในระดบั มาก (x   = 4.13, SD = 0.69)  มีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ
โดยรวมอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก (x= 3.43, SD = 0.79)  และซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่าง
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัในคณุภาพการบริการในหลกัสตูรนานาชาติโดยรวม ติดลบ (x   = -
0  .70 , SD = 0.84)  มีผลตอ่ความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านนีโ้ดยผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคาดหวังคุณภาพการให้บริการในเร่ือง  “การจัดการเรียนการสอนเป็นไปตามหลักสูตร

ก าหนด  ”มากเป็นอับดับแรก เช่นเดียวกันกับ ระดับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม  ส าหรับคะแนนช่องว่างคณุภาพการบริการนัน้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนช่องว่างท่ี
ติดลบมากท่ีสุดซึ่งส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในบริการเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ   (เต็ม
ใจ( ” มากเป็นอนัดบัแรก 

 
ตารางท่ี 4.12  ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และชอ่งวา่งของคณุภาพในการให้บริการด้าน   
                 ความเป็นมืออาชีพ  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

ความ
คาดหวัง 

ล าดับ
ที่  
  

การรับรู้ ล าดับ 
ที่  
  

ช่องว่าง 
ล าดับ
ที่  
 ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์แตง่กายสภุาพ  
เรียบร้อย 

4.3
9 

0.75 2 4.3
6 

0.78 1 -
0.0
3 

0.68 13 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตาม 
เวลาท่ีแจ้งไว้ 

4.2
9 

0.77 6 3.9
6 

0.89 6 -
0.3
3 

0.89   8 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตาม 
ความต้องการได้ทนัที  

4.2
5 

0.79 9 3.8
1 

0.92 9 -
0.4
4 

0.96   3 
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ตารางท่ี 4.12   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

ความ
คาดหวัง 

ล าดับ
ที่  
  

การรับรู้ ล าดับ 
ที่  
  

ช่องว่าง 
ล าดับ
ที่  
 ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง  4.3
6 

0.76 3 4.0
5 

0.86 5 -
0.3
1 

0.83   9 

อาจารย์อธิบายรายละเอียด 
การปฏิบตังิานอยา่งชดัเจน 
ให้นกัศกึษา  

4.3
0 

0.79 5 3.9
1 

0.89 7 -
0.3
8 

0.87   7 

อาจารย์สามารถให้
ค าแนะน านกัศกึษาได้อยา่ง
รวดเร็ว  

4.2
6 

0.81 8 3.8
7 

0.88 8 -
0.4
0 

0.90   6 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ 
ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษา 
เข้าพบ  

4.2
7 

0.82 7 3.8
7 

0.94 8 -
0.4
1 

0.99   5 

อาจารย์ตอบสนองค าร้อง 
ของนกัศกึษาได้อยา่ง 
รวดเร็ว  

4.2
5 

0.81 9 3.7
7 

0.91 11 -
0.4
8 

0.91 2 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่ 
เช่ือถือและเป็นแบบ 
อยา่งท่ีดี  

4.3
2 

0.85 4 4.0
8 

0.90 4 -
0.2
4 

0.89 11 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบั
นกัศกึษาอยูเ่สมอ 

4.4
2 

0.79 1 4.2
9 

0.84 2 -
0.1
4 

0.79 12 
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ตารางท่ี 4.12   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

ความ
คาดหวัง 

ล าดับ
ที่  
  

การรับรู้ ล าดับ 
ที่  
  

ช่องว่าง 
ล าดับ
ที่  
 ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์สามารถตอบ 
ค าถามและหาค าตอบ 
ให้นกัศกึษาได้  

4.4
2 

0.75 1 4.1
5 

0.87 3 -
0.2
7 

0.79 10 

อาจารย์ดแูลเอาใจใส่ 
นกัศกึษาเป็นราย 
บคุคล  

4.2
1 

0.85 11 3.7
0 

0.98 13 -
0.5
2 

1.04 1 

อาจารย์ให้ความสนใจ 
กบัปัญหาของนกัศกึษา 
อยา่งแท้จริง  

4.1
8 

0.82 12 3.7
4 

0.93 12 -
0.4
4 

0.96 3 

อาจารย์เข้าใจความ 
ต้องการของนกัศกึษา  

4.2
2 

0.84 10 3.7
9 

0.89 10 -
0.4
3 

0.94 4 

เฉล่ียรวม 4.1
3 

0.69  3.4
3 

0.79  - 
0.70 

0.84  

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้และ คะแนนช่องว่างของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพของหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลยัทัง้หมดนัน้ พบว่ามีระดบัความคาดหวังต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมือ
อาชีพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x= 4.29, SD = 0.64) มีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ
โดยรวมอยู่ในระดบัคอ่นข้างมาก   (x   = 3.95, SD = 0.64) และซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่าง
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัในคณุภาพการบริการในหลกัสตูรนานาชาติโดยรวม ติดลบ (x= -
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0.34, SD = 0.62)  มีผลตอ่ความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านนีโ้ดยผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดบัความคาดหวงัคณุภาพการให้บริการในเร่ือง  “อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่เสมอ ” และ 
“อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้   ”มากเป็นอบัดบัแรกทัง้สองเร่ือง  ในขณะท่ี
ระดบัการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามนัน้ให้คะแนนในเร่ือง  “อาจารย์แตง่กาย

สุภาพ เรียบร้อยมากท่ีสุด  ”มากเป็นอนัดบัแรกส าหรับคะแนนช่องว่างคณุภาพการบริการนัน้ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสดุซึ่งส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในบริการเร่ือง   “อาจารย์

ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล  ”มากเป็นอนัดบัแรก  
  
ตารางท่ี 4.13  ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และชอ่งวา่งของคณุภาพในการให้บริการ 
    ด้านความมีน า้ใจไมตรี  
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

ความ 
คาดหวัง 

ล าดับ 
  ที่ 

  

การรับรู้ ล าดับ
ที่  
  

ช่องว่าง ล าดับ
ที่ 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจ
ให้บริการ 

4.18 0.86 1 3.3
7 

1.11 4 -0.81 1.29 4 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถาม 
ทกุครัง้  

4.12 0.88 3 3.4
4 

1.10 2 -0.69 1.22 5 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้
เพียงพอ 
และหาค าตอบให้เสมอ  

4.12 0.87 3 3.4
6 

0.99 1 -0.67 1.12 6 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใส่ 
นกัศกึษาเป็นรายบคุคล 

4.05 0.91 7 3.2
2 

1.13 7 -0.83 1.29 2 
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ตารางท่ี 4.13  (ตอ่(  

 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

ความ 

คาดหวัง 
ล าดับ 

  ที่ 

  

การรับรู้ ล าดับ
ที่  

  

ช่องว่าง ล าดับ
ที่ 

 
ค่า 

เฉลี่ย 
SD 

ค่า 

เฉลี่ย 
SD 

ค่า 

เฉลี่ย 
SD 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใส่ 
นกัศกึษาเป็นรายบคุคล 

4.05 0.91 7 3.2
2 

1.13 7 -0.83 1.29 2 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจ
กบัปัญหาของนกัศกึษา
อยา่ง 
แท้จริง  

4.06 0.90 6 3.1
8 

1.13 8 -0.88 1.35 1 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความ 
ต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา  

4.08 0.87 5 3.2
6 

1.11 6 -0.81 1.28 4 

เฉล่ียรวม 
4.11 0.74  3.3

3 
0.89  -0.78 1.05  

  

 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้และ คะแนนช่องว่างของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลัยทัง้หมดนัน้ พบว่ามีระดบัความคาดหวังต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจ
ไมตรีโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x= 4.11, SD = 0.74)  มีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ
โดยรวมอยู่ในระดบัคอ่นข้างมาก   (x= 3.33, SD = 0.89) และซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่าง
ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัในคณุภาพการบริการในหลกัสตูรนานาชาติโดยรวม ติดลบ (x   = - 
0 .78, SD = 1.05)   มีผลตอ่ความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านนีโ้ดยผู้ตอบแบบสอบถามมี



70 
 

  
 
 

ระดบัความคาดหวงัคณุภาพการให้บริการในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจให้บริการ  ”มากเป็นอบัดบั
แรก  ในขณะท่ีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามนัน้ให้คะแนนในเร่ือง 
 “เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ   ”มากเป็นอันดบัแรก   ส าหรับคะแนนช่องว่าง
คณุภาพการบริการนัน้ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสดุซึ่งส่งผลตอ่ความไม่พึง
พอใจในบริการเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง  ”มากเป็นอนัดบัแรก  
  
ตารางท่ี 4.14  ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และชอ่งวา่ง ของคณุภาพในการให้บริการด้าน 
    ความผกูพนั 
 

ด้านความผูกพัน 

ความ 
คาดหวัง 

 ล าดับ    
   ที่  

  

การ 
รับรู้ 

ล าดับ 
ที่  
  

ช่อง 
ว่าง 

ล าดับ 
ที่ 
 

  ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

  ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

มีแนวทางส าหรับ 
แก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา  

4.1
0 

0.86 3 3.44 0.94 4 -0.66 1.06 1 

สิ่งแวดล้อมภายใน 
มหาวิทยาลยัมี 
ความปลอดภยั  

4.2
1 

0.84 1 3.83 0.96 2 -0.38 0.94 3 

อาจารย์และเจ้าหน้า 
มีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ี
สอดคล้องกบันกัศกึษา  

4.0
7 

0.84 4 3.56 0.96 3 -0.51 1.01 2 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กาย 
สภุาพ เรียบร้อย  

4.2
0 

0.85 2 4.12 0.88 1 -0.08 1.16 4 

เฉล่ียรวม 4.15 0.66  3.74 0.67  -0.41 0.69  

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้และ คะแนนช่องว่างของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัของหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยั
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ทัง้หมดนัน้ พบว่ามีระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความผูกพนัโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (x   = 4.15, SD = 0.66) มีระดบัการรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมอยู่ในระดบั
คอ่นข้างมาก (x  = 3.74, SD = 0.67) และซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่างระดบัการรับรู้และความ
คาดหวงัในคณุภาพการบริการในหลกัสตูรนานาชาติโดยรวม ติดลบ  (x= -  0 .41, SD = 0.69) มีผล
ต่อความไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านนีโ้ดยผู้ ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
คณุภาพการให้บริการในเร่ือง “สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั  ”มากเป็นอบัดบัแรก 
เช่นเดียวกันกับระดับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของผู้ ตอบแบบสอบถาม  ส าหรับคะแนน
คณุภาพกาบริการนัน้ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสุดซึ่งส่งผลต่อความไม่พึง
พอใจในบริการเร่ือง “มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา  ”มากเป็นอนัดบัแรก  
 
ตอนที่ 3 ระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของคุณภาพในการให้บริการ 
   การศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาตเิปรียบเทยีบ 
   ระหว่างมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศึกษาของหลกัสตูรนานาชาติเปรียบเทียบระหว่างผู้ตอบแบบสอบถามท่ี
ก าลงัศกึษาอยู่ในมหาวิทยาลยัรัฐบาลจ านวน 206 ราย และมหาวิทยาลยัเอกชนจ านวน 235 ราย ซึ่ง
ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพนั ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความมีน า้ใจไมตรี และด้านความเป็นมืออาชีพ 
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ตารางท่ี 4.15  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
     เปรียบเทียบระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_E1( 

4.19 0.75 1 4.09 0.7
7 

1 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการ
เรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_E2( 

4.13 0.81 2 4.07 0.8 2 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_E3( 

4.11 0.79 3 4.07 0.8
1 

2 

เฉล่ียรวม (TAN_E) 4.14 0.68   4.08 
0.6
8 

  

  
ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทาง 

กายภาพในหลกัสูตรนานาชาติของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าทัง้
สองกลุม่มีความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก นัน่คือ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x  = 4.14, SD = 0.68) เช่นเดียวกนักบั
มหาวิทยาลยัเอกชนท่ีมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x  = 4.08, SD = 0.68) เช่นกนัโดยทัง้
สองกลุ่มมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “คณุภาพของเทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความ

ทนัสมยั ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
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ตารางท่ี 4.16  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบ 
      ระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_E1) 

4.30 0.73 1 4.13 0.7
8 

2 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็
ใจ( ( REL_E2) 

4.24 0.86 2 4.16 0.8
9 

1 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_E3) 

4.17 0.85 5 4.00 0.9
4 

5 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_E4) 

4.22 0.84 4 4.06 0.8
3 

3 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_E5) 

4.23 0.82 3 4.04 0.9
0 

4 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_E6) 

4.13 0.88 6 4.00 0.8
5 

5 

เฉล่ียรวม (REL_E) 4.21 0.68 
  4.07 

0.6
9 

  

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม
ในระดบัมากท่ีสดุ (x= 4.21, SD = 0.68) ในขณะท่ีนกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัเอกชนมีความคาดหวงั
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x= 4.07, SD = 0.69) โดยกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลมีระดบัความ
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คาดหวังในเร่ือง “การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสูตรก าหนด” มากท่ีสุดเป็นอันดบัแรก 
ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัความคาดหวังใน “เร่ืองเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิต
บริการ (เตม็ใจ( ” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก 
 
ตารางท่ี 4.17  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพ 
                   เปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ 
ค่าเฉล่ีย SD 

ค่าเฉล่ี
ย 

SD 

อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_E1( 

4.14 0.75 11 4.37 0.75 1 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 
(PRO_E2( 

4.32 0.77 7 4.26 0.76 4 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการ
ได้ทนัที (PRO_E3( 

4.29 0.78 5 4.21 0.79 6 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_E4( 4.40 0.78 4 4.32 0.74 3 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_E5( 

4.40 0.76 4 4.21 0.8 6 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E6( 

4.37 0.77 5 4.17 0.84 9 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_E7( 

4.35 0.8 6 4.20 0.84 7 

อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E8( 

4.32 0.81 7 4.19 0.81 8 
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ตารางท่ี 4.17   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ 
ค่าเฉล่ีย SD 

ค่าเฉล่ี
ย 

SD 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_E9( 

4.42 0.84 3 4.23 0.86 5 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่
เสมอ (PRO_E10( 

4.50 0.80 1 4.35 0.77 2 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_E11( 

4.49 0.72 2 4.35 0.77 2 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_E12( 

4.23 0.89 10 4.20 0.81 7 

อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_E13( 

4.27 0.79 9 4.10 0.83 10 

อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_E14( 

4.29 0.83 8 4.16 0.84 5 

เฉล่ียรวม (PRO_E) 4.36 0.64 
 

4.23 0.63 
 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีระดบัความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพ
โดยรวมในระดบัมากท่ีสุด  (x= 4.36, SD = 0.64) เช่นเดียวกับความคาดหวงัต่อคณุภาพในการ
ให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพของนกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน (x  = 4.23, SD = 0.66) โดย
กลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลมีระดบัความคาดหวังในเร่ือง  “อาจารย์ใช้วาจาสุภาพกับนกัศึกษาอยู่
เสมอ  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง 
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 “อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ซึ่งตรงกันข้ามกับกลุ่มของมหาวิทยาลยั
รัฐบาลมีระดบัความคาดหวงักบัอาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุ   

 
ตารางท่ี 4.18  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรี 
      เปรียบเทียบระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_E1( 

4.23 0.88 3 4.14 0.85 1 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_E2( 

4.24 0.8 2 4.02 0.93 5 

เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษา
มัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_E3( 

4.19 0.85 5 4.02 0.93 5 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_E4( 

4.28 0.83 1 4.04 0.89 3 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_E5( 

4.21 0.81 4 4.05 0.9 2 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_E6( 

4.12 0.92 8 3.98 0.9 7 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_E7( 

4.13 0.89 7 4.00 0.9 6 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_E8( 

4.15 0.83 6 4.03 0.9 4 

เฉล่ียรวม (HOS_E) 4.19 0.72 
 

4.04 0.76   
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีระดบัความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรี
โดยรวมในระดบัมาก (x= 4.19, SD = 0.72) เช่นเดียวกบัระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในความมี
น า้ใจไมตรีของนักศึกษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน (x=4.04,SD= 0.76) โดยกลุ่มของมหาวิทยาลัย
รัฐบาลมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กับนกัศึกษา”
มากท่ีสุดเป็นอันดับแรก  ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลัยเอกชนมีระดับความคาดหวังในเร่ือง 

“เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจให้บริการ  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้สองกลุ่มมีระดบัความคาดหวงัใน
เร่ือง “เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล ”เป็นอ ีันดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 

  
ตารางท่ี 4.19  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัเปรียบเทียบ 
      ระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความผูกพัน 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_E1( 

4.22 0.79 2 4.00 0.9
0 

4 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_E2( 

4.26 0.84 1 4.16 0.8
3 

2 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_E3( 

4.09 0.83 4 4.06 0.8
5 

3 
 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(COM_E4( 

4.21 0.86 3 4.19 0.8
3 

1 

เฉล่ียรวม (COM_E) 4.20 0.65   4.10 0.66   
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  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความผูกพันใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัโดยรวมใน
ระดบัมาก (x= 4.20, SD = 0.65) เช่นเดียวกบัระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในความมีน า้ใจไมตรี
ของนกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน (x= 4.10, SD = 0.66) โดยกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลมี
ระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภัย  ”มากท่ีสุดเป็นอนัดบั
แรก  ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสภุาพ 
เรียบร้อยมากท่ีสุด” มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และทัง้สองกลุ่มมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “อาจารย์

และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา ”เป็ นอนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.20  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านลกัษณะทางกายภาพ 
    เปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_P1( 

3.61 0.76 2 3.50 0.9
3 

3 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการ
เรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_P2( 

3.64 0.84 1 3.52 0.9
7 

2 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_P3( 

3.53 0.86 3 3.59 0.8
7 

1 

เฉล่ียรวม(TAN_P) 3.60 0.70   3.54 
0.7
9 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านลกัษณะทางกายภาพใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัคอ่นข้างมาก  (
x= 3.60, SD = 0.70) เช่นเดียว ระดบัการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านลกัษณะทาง
กายภาพในกลุ่มมหาวิทยาลยัเอกชน  (x= 3.54, SD = 0.79) โดยกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลมี
ระดบัมีระดบัการรับรู้กบั  “การ มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม  ”มาก
ท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก  ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัการรับรู้ในเร่ือง  “ส่ือการเรียนการ

สอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.21  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบ 
   ระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
  

ด้านความน่าเช่ือถือ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_P1( 

3.72 0.88 1 3.68 0.8
7 

1 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็
ใจ( ( REL_P2( 

3.18 1.13 6 3.57 1.1
3 

2 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_P3( 

3.19 0.94 5 3.44 1.1
3 

4 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_P4( 

3.36 1.01 2 3.57 0.9
9 

2 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_P5( 

3.34 1.00 3 3.47 1.0
4 

3 
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เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_P6( 

3.22 0.99 4 3.38 1.0
6 

5 

เฉล่ียรวม (REL_P) 3.34 0.73   3.52 0.82  
  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความน่าเช่ือถือใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า  กลุ่มของ
มหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีระดับมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัระดบัปาน
กลาง(x= 3.34, SD = 0.73) ในขณะท่ีกลุ่มมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัมีการรับรู้ต่อคณุภาพการ
บริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัระดบัคอ่นข้างมาก (x= 3.52, SD = 0.82) โดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัการ
รับรู้ในเร่ือง “การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.22  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความเป็นมืออาชีพ 
      เปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_P1( 

4.40 0.77 1 4.31 0.78 1 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้ง
ไว้ (PRO_P2( 

3.97 0.84 6 3.95 0.92 5 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความ
ต้องการได้ทนัที (PRO_P3( 

3.79 0.92 11 3.83 0.92 8 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง 
(PRO_P4( 

4.13 0.83 5 3.97 0.88 4 
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ตารางท่ี 4.22   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_P5( 

3.93 0.89 7 3.90 0.88 6 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน า
นกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P6( 

3.91 0.87 8 3.83 0.89 8 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_P7( 

3.84 0.97 9 3.89 0.92 7 

อาจารย์ตอบสนองค าร้องของ
นกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P8( 

3.73 0.91 12 3.81 0.92 9 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_P9( 

4.21 0.9 4 3.97 0.89 4 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษา
อยูเ่สมอ (PRO_P10( 

4.37 0.82 2 4.21 0.85 2 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_P11( 

4.25 0.84 3 4.06 0.9 3 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_P12( 

3.57 1.04 14 3.80 0.91 10 

อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_P13( 

3.71 0.93 13 3.76 0.93 12 
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ตารางท่ี 4.22   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล ล าดับ 

ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน ล าดับ 

ที่ ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
ค่า 

เฉล่ีย 
SD 

อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_P14( 

3.80 0.84 10 3.78 0.92 11 

เฉล่ียรวม(PRO_P) 3.79 0.62   3.93 0.65   

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านความเป็นมืออาชีพใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีระดบัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัมาก  (x= 
3.79, SD = 0.62) เช่นเดียว ระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความเป็นมืออาชีพใน
กลุม่มหาวิทยาลยัเอกชน (x= 3.93, SD = 0.65) โดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในเร่ือง “อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรีย บร้อย  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และมีระดบัการรับรู้คณุภาพ

การบริการท่ีได้รับในเร่ือง   “อาจารย์ให้ความสนใจกับปัญหาของนกัศกึษาอย่างแท้จริง  ”เป็นอนัดบัต ่า
ท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.23  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรีเปรียบเทียบ 
                       ระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

มหาวิทยาลยั
รัฐบาล 

ล าดบัท่ี 
มหาวิทยาลยั
เอกชน 

ล าดบั
ท่ี 

คา่เฉล่ี
ย 

SD 
 

คา่เฉล่ีย SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_P1( 

3.08 1.1 5 3.63 1.0
6 

1 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_P2( 

3.32 1.08 2 3.54 1.1
2 

4 

เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษา
มัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_P3( 

3.22 1.05 3 3.57 0.9
9 

2 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_P4( 

3.09 1.13 4 3.55 1.0
3 

3 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_P5( 

3.37 0.95 1 3.53 1.0
3 

5 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_P6( 

2.98 1.11 7 3.43 1.1 6 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_P7( 

2.91 1.13 8 3.42 1.0
9 

7 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_P8( 

3.07 1.09  6 3.43 1.1 6 

เฉล่ียรวม (HOS_P) 3.13 0.89 
 

3.51 
0.8
6 
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (
x= 3.13, SD = 0.89) ในขณะท่ีระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรี
ในกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชนอยู่ในระดับค่อนข้างมาก (x= 3.51, SD = 0.86) โดยกลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลมีระดบัมีระดบัการรับรู้กับ “เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ” 
มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  ในขณะท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัการรับรู้ในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีมี
ความเต็มใจให้บริการ” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2 กลุ่มมีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในเร่ือง  “เจ้าหน ี้าท่ีให้ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง   ”เป็นอันดบัต ่าท่ีสุด
เชน่เดียวกนั 
 

ตารางท่ี 4.24  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความผกูพนัเปรียบเทียบ 
   ระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความผูกพัน 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_P1( 

3.41 0.91 4 3.47 0.97 4 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_P2( 

3.85 0.89 2 3.81 1.01 2 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_P3( 

3.50 0.92 3 3.60 1.00 3 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(COM_P4( 

4.18 0.84 1 4.07 0.92 1 

เฉล่ียรวม(COM_P) 3.73 0.60   3.73 0.73   
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 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
หลักสูตรนานาชาติของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้มหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีระดบัมีการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x= 
3.73, SD = 0.60   (เช่นเดียว ระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
กลุม่มหาวิทยาลยัเอกชน ( x= 3.73, SD = 0.73  (โดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2  กลุ่มมีระดบัการ
รับรู้คณุภาพการบริการท่ีได้รับในเร่ือง “มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา” เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุ
เชน่เดียวกนั 

 
ตารางท่ี 4.25  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านลกัษณะทาง 
       กายภาพเปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_S1( 

-0.58 0.91 1 -0.59 1.0
6 

1 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการ
เรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_S2( 

 -0.49 0.98 2 -0.55 1.0
6 

2 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_S3( 

-0.58 1.01 1 -0.48 0.9
3 

3 

เฉล่ียรวม(TAN_S) -0.55 0.82   -0.54 
0.8
7 

  

  
 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านลกัษณะทางกายภาพในมหาวิทยาลยัรัฐบาลและ
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เอกชน พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้จากมหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชนตา่งไม่พึงพอใจ
ตอ่คณุภาพโดยรวมในการให้บริการทางด้านลกัษณะทางกายภาพ (x= -0.55, SD = 0.82 และ x= -
0.54, SD0.87 ตามล าดบั) โดยทัง้สองกลุ่มมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “การ

มีเทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก เชน่เดียวกนั  
 
ตารางท่ี 4.26  คะแนนชอ่งวา่งคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้าน 
   ความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน          
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_S1( 

- 0.58 0.93 6 - 0.46 0.91 6 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็
ใจ( ( REL_S2( 

- 1.06 1.29 1 - 0.59 1.22 2 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_S3( 

- 0.97 1.1 2 - 0.55 1.21 4 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_S4( 

- 0.85 1.02 5 - 0.49 1.01 5 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_S5( 

- 0.89 1.1 4 - 0.57 1.11 3 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_S6( 

- 0.90 1.06 3 - 0.63 1.21 1 

เฉล่ียรวม(REL_S) - 0.88 0.78   - 0.55 0.87  
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 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านความน่าเช่ือถือในมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการ
โดยรวมในด้านความน่าเช่ือถือ (x= -0.88, SD = 0.78) มากกว่ากลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชน (x= -
0.55, SD = 0.87) โดยกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจใน
เร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ   (เต็มใจ ( ” มากท่ีสุดเป็นอันดับแรก ในขณะท่ี กลุ่มของ
มหาวิทยาลยัเอกชนมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การ
บริการได้อยา่งรวดเร็ว” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2 กลุม่มีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึง
พอใจน้อยท่ีสุดในเร่ือง  “การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสูตรก าหนด” ซึ่งเป็นอนัดบัต ่าท่ีสุด
เชน่เดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.27  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านความเป็น 
    มืออาชีพเปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_S1( 

- 
0.01 

0.71 13 - 0.05 0.65 11 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 
(PRO_S2( 

- 
0.35 

0.84 8 - 0.31 0.93 6 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการ
ได้ทนัที (PRO_S3( 

- 
0.51 

1.00 4 - 0.38 0.87 2 
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ตารางท่ี 4.27   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_S4( - 
0.27 

0.79 9 - 0.35 0.87 3 

อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_S5( 

- 
0.47 

0.88 6 - 0.31 0.86 7 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S6( 

- 
0.46 

0.94 7 - 0.34 0.86 4 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_S7( 

- 
0.51 

0.97 4 - 0.32 1.01 5 

อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S8( 

- 
0.59 

0.89 2 - 0.38 0.91 2 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_S9( 

- 
0.21 

0.82 11 - 0.26 0.96 9 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่
เสมอ (PRO_S10( 

- 
0.13 

0.75 12 - 0.15 0.82 10 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_S11( 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_S12( 

- 
0.24 

- 
0.66 

0.72 
 

1.10 

10 
 

1 

- 0.30 
 

- 0.39 
 

0.85 
 

1.00 

8 
 
1 
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ตารางท่ี 4.27   (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_S13( 

- 
0.56 

0.93 3 - 0.34 0.98 4 

อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_S14( 

- 
0.49 

0.91 5 - 0.38 0.97 2 

เฉล่ียรวม (PRO_S) - 0.39 0.59   - 0.30 0.64   

  
 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความเป็นมืออาชีพในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและ
เอกชน พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้จากมหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชนตา่งไม่พึงพอใจ
ตอ่คณุภาพโดยรวมในการให้บริการทางด้านความเป็นมืออาชีพ (x= -0.39, SD = 0.59 และ x= -
0.30, SD = 0.64 ตามล าดบั   (โดยทัง้สองกลุ่มมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในเร่ือง 

 “อาจารย์ดแูลเอาใจใส่นกัศกึษาเป็นรายบคุคล  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบั แรกเช่นเดียวกนั และทัง้ 2  กลุ่มมี
คะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจน้อยท่ีสดุในเร่ือง  “อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย” ซึ่ง
เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.28  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านความมีน า้ใจ 
      ไมตรีเปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_S1( 

- 1.15 1.28 3 - 0.50 1.2
3 

5 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_S2( 

- 0.92 1.15 7 - 0.49 1.2
3 

6 

เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษา
มัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_S3( 

- 0.97 1.16 6 - 0.45 1.1
4 

7 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_S4( 

- 1.18 1.24 2 - 0.49 1.2
2 

6 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_S5( 

- 0.84 1.07 8 - 0.52 1.1
4 

4 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_S6( 

- 1.14 1.25 4 - 0.55 1.2
7 

3 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_S7( 

- 1.22 1.31 1 - 0.59 1.3
2 

2 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_S8( 

- 1.07 1.26 5 - 0.60 1.2
5 

1 

เฉล่ียรวม(HOS_S) - 1.06 0.99   - 0.52 
1.0
3 
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 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรีในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและ
เอกชน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลไม่พึงพอใจต่อคณุภาพในการ
ให้บริการโดยรวมในความมีน า้ใจไมตรี (x= -1.06, SD = 0.99) มากกว่ากลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชน 
(x= -0.52, SD = 1.03) โดยทัง้สองกลุ่มมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง 

“เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอย่างแท้จริง ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรกเชน่เดียวกนั   
 
ตารางท่ี 4.29  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้าน 
      ความผกูพนัเปรียบเทียบระหวา่งมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 
 

ด้านความผูกพัน 

มหาวิทยาลัย
รัฐบาล 

ล าดับ 
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_S1) 

- 0.82 1.01 1 -0.53 1.0
9 

1 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_S2) 

- 0.41 0.92 3 - 0.35 0.9
7 

3 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_S3) 

-0.58 1.06 2 -0.46 1.0
8 

2 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(COM_S4) 

- 0.03 0.81 4 - 0.12 0.7
6 

4 

เฉล่ียรวม(COM_S) - 0.46 0.65  - 0.36 0.7
3  

  



92 
 

  
 
 

 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความผูกพันในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการ
โดยรวมในด้านความผกูพัน (x= -0.46, SD = 0.65) มากกว่ากลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชน (x= -
0.36, SD = 0.73) โดยนกัศกึษาจากกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลและกลุ่มของมหาวิทยาลยัเอกชนมี
คะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในแต่ละเร่ืองในล าดบัท่ีเหม่ือนกัน โดยมีคะแนนช่องว่าง
ของคณุภาพการบริการเร่ือง “มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กับนกัศึกษา” มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ เร่ืองของ  “อาจารย์และเจ้าหน้ามีชั่วโมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกับนักศึกษา ”

 “สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลัยมีความปลอดภัย  ”และ  “เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย” 
ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 4 ระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของคุณภาพในการให้บริการ 
   การศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาตเิปรียบเทยีบ 
             ระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติ 
 

ผู้ วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวัง การรับรู้ และช่องว่างของ
คณุภาพในการให้บริการการศกึษาทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทยเปรียบเทียบ
ระหวา่งนกัศกึษาไทยจ านวน 330 ราย และนกัศกึษาตา่งชาตจิ านวน 111 ราย 
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ตารางท่ี 4.30  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ 
    เปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_E1( 

4.21 0.75 1 3.93 0.7
5 

2 

มีสิ่งอ านวยความตา่งๆ ในการเรียนการ
สอนท่ีเหมาะสม (TAN_E2( 

4.15 0.80 2 3.94 0.7
9 

1 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_E3( 

4.15 0.79 2 3.91 0.6
5 

3 

เฉล่ียรวม (TAN_E) 
4.17 0.68  3.92 0.8

2 
  

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ
ในหลกัสูตรนานาชาติของนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่าทัง้สองกลุ่มมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก นั่นคือนักศึกษาไทยมีความ
คาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x= 4.17, SD = 0.68) เช่นเดียวกันกับoydL7dKk9jk’=k9bท่ีมี
ความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (x= 3.92, SD = 0.82) เช่นกนัโดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัความ
คาดหวงัในเร่ือง “คณุภาพของเทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั  ”มากท่ีสดุเป็น
อนัดบัแรก 
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ตารางท่ี 4.31  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบ 
       ระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_E1( 

4.31 0.73 1 3.91 0.79 2 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ  
(เตม็ใจ( ( REL_E2( 

4.30 0.84 2 3.90 0.92 3 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_E3( 

4.18 0.85 4 3.76 0.98 1 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_E4( 

4.20 0.82 3 3.94 0.85 5 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_E5( 

4.20 0.84 3 3.91 0.92 2 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_E6( 

4.13 0.87 5 3.86 0.83 4 

เฉล่ียรวม (REL_E) 4.22 0.66  3.88 0.71   
  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือใน
หลกัสูตรนานาชาติของนักศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่า กลุ่มของนกัศึกษาไทยจะมีระดบั
ความคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือโดยรวมในระดบัมากท่ีสุด (x= 4.22, 
SD = 0.66) ในขณะท่ีนกัศกึษาตา่งชาติมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x= 3.88, SD = 
0.69) โดยกลุ่มนักศึกษาไทยมีระดับความคาดหวังในเร่ือง “การจัดการเรียนการสอนเป็นไปตาม
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หลกัสตูรก าหนด” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีกลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติมีระดบัความคาดหวงั
ใน “เจ้าหน้าท่ีท างานอย่างถูกต้อง เป็นมืออาชีพ” มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก และทัง้สองกลุ่มมีระดบั
ความคาดหวงัในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว” เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.32  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพ 
                   เปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_E1( 

4.42 0.75 4 4.27 0.74 1 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 
(PRO_E2( 

4.34 0.77 7 4.14 0.75 5 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการ
ได้ทนัที (PRO_E3( 

4.29 0.79 12 4.13 0.75 6 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_E4( 4.41 0.77 5 4.21 0.73 3 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_E5( 

4.36 0.78 6 4.10 0.77 7 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E6( 

4.35 0.79 8 4.01 0.83 11 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_E7( 

4.34 0.81 9 4.07 0.82 8 
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ตารางท่ี 4.32  (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E8( 

4.32 0.80 10 4.05 0.82 9 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_E9( 

4.43 0.81 3 3.97 0.89 12 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่
เสมอ (PRO_E10( 

4.50 0.78 1 4.19 0.76 4 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_E11( 

4.48 0.73 2 4.22 0.77 2 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_E12( 

4.28 0.83 13 4.02 0.86 10 

อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_E13( 

4.28 0.78 13 3.87 0.84 14 

อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_E14( 

4.31 0.81 11 3.94 0.87 13 

เฉล่ียรวม (PRO_E) 4.37 0.63  4.08 0.60   
  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพใน
หลกัสูตรนานาชาติของนักศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่า กลุ่มของนกัศึกษาไทยจะมีระดบั
ความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมในระดบัมากท่ีสุด  (x= 
4.37, SD = 0.63) มากกว่าความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพของ
นกัศกึษาตา่งชาติท่ีอยู่ในระดบัคาดหวงัมาก (x= 4.08, SD = 0.60) โดยกลุ่มของนกัศกึษาไทยมี
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ระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “อาจารย์ใช้วาจาสุภาพกับนกัศึกษาอยู่เสมอ  ”มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 
ในขณะท่ีกลุม่ของนกัศกึษาตา่งชาตมีิระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย ”

และ “อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้สอง
กลุ่มมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศึกษาอย่างแท้จริง” เป็น
อนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั  
 
ตารางท่ี 4.33  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรี 
    เปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_E1( 

4.23 0.85 2 4.04 0.88 1 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_E2( 

4.22 0.83 3 3.86 0.97 3 

เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษา
มัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_E3( 

4.19 0.86 4 3.83 0.96 7 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_E4( 

4.26 0.83 1 3.84 0.91 6 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_E5( 

4.18 0.84 5 3.95 0.91 2 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_E6( 

4.14 0.89 7 3.77 0.90 8 
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ตารางท่ี 4.33  (ตอ่( 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_E7( 

4.13 0.88 8 3.85 0.93 4 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_E8( 

4.16 0.83 6 3.84 0.92 5 

เฉล่ียรวม (HOS_E) 4.19 0.72  3.87 0.75  
  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
หลกัสูตรนานาชาติของผู้นกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่า กลุ่มของมหาวิทยาลยันกัศึกษา
ไทยจะมีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีโดยรวมในระดบัมาก (
x= 4.19, SD = 0.72) เชน่เดียวกบัระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในความมีน า้ใจไมตรีของนกัศกึษา
ตา่งชาติ (x=3.87, SD = 0.75) โดยกลุ่มของนกัศกึษาไทยมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีมี
ความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส ่กบันกัศกึษา ” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีกลุ่มของนกัศกึษา
ต่างชาติมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจให้บริการ  ”มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก 

และทัง้สองกลุ่มมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง   “เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใส่นกัศึกษาเป็นรายบุคคล  ”เป็น
อนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.34  ระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัเปรียบเทียบ 
     ระหวา่งระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความผูกพัน 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_E1( 

4.19 0.82 2 3.84 0.9
2 

4 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_E2( 

4.26 0.82 1 4.05 0.8
6 

1 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_E3( 

4.13 0.83 3 3.90 0.8
6 

3 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(COM_E4( 

4.26 0.84 1 4.04 0.8
5 

2 

เฉล่ียรวม (COM_E) 
4.21 0.64  3.96 0.6

7  
  
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความผูกพันใน
หลกัสตูรนานาชาติของนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่า กลุ่มของระหว่างนกัศกึษาไทยจะมี
ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัโดยรวมในระดบัมากท่ีสดุ (x= 4.21, 
SD = 0.64) ในขณะท่ีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพในความมีน า้ใจไมตรีของนกัศกึษาตา่งชาติอยู่
ในระดบัมาก (x= 3.96, SD = 0.67) โดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัความคาดหวงัในเร่ือง “สิ่งแวดล้อม
ภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
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ตารางท่ี 4.35  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านลกัษณะทางกายภาพ 
       เปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_P1( 

3.52 0.86 3 3.66 0.8
5 

2 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการ
เรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_P2( 

3.59 0.92 1 3.55 0.8
9 

3 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_P3( 

3.54 0.88 2 3.64 0.8
2 

1 

เฉล่ียรวม(TAN_P) 3.55 0.76   3.62 
0.7
2 

  

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านลกัษณะทางกายภาพใน
หลักสูตรนานาชาติของนกัศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติ พบว่า กลุ่มของนักศึกษาต่างชาติจะมี
ระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัคอ่นข้างมาก  (x= 3.62, SD = 0.72) 
เช่นเดียว ระดบัการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านลกัษณะทางกายภาพในกลุ่มนกัศึกษา
ไทย  (x= 3.55, SD = 0.76) โดยกลุ่มของนกัศกึษาไทยมีระดบัมีระดบัการรับรู้กบั  “การ มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม  ”มากท่ีสุดเป็นอันดับแรก  ในขณะท่ีกลุ่มของ
นกัศึกษาต่างชาติมีระดบัการรับรู้ในเร่ือง  “เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั ”
มากท่ีสุดเป็นอันดับแรกซึ่งตรงกันข้ามกับกลุ่มของนักศึกษไทยท่ีมีระดับความการรับรู้ในเร่ือง 

“เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการส อนมีความทนัสมยั  ”เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุ  
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ตารางท่ี 4.36  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบ 
     ระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ  
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_P1) 

3.74 0.88 1 3.57 0.8
3 

5 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็
ใจ( ( REL_P2) 

3.30 1.18 4 3.65 0.9
9 

3 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_P3) 

3.21 1.06 5 3.68 0.9
4 

2 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_P4) 

3.38 1.02 2 3.77 0.8
9 

1 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_P5) 

3.37 1.04 3 3.53 0.9
6 

6 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_P6) 

3.21 1.03 5 3.60 0.9
8 

4 

เฉล่ียรวม (REL_P) 3.37 0.80  3.63 0.72   
  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความน่าเช่ือถือใน
หลกัสตูรนานาชาตขิองนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ  พบว่า กลุ่มของนักศึกษาต่างชาติจะมี
ระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัระดบัค่อนข้างมาก (x= 3.63, SD = 
0.72) ในขณะท่ีนักศึกษาไทยมีระดบัมีการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัระดบั
ปานกลาง (x= 3.37, SD = 0.80) โดยกลุม่ของนกัศกึษาไทยมีระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในเร่ือง  “การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ในขณะ



102 
 

  
 
 

ท่ีกลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติมีระดบัมีการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีท างาน
อยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  

 
ตารางท่ี 4.37  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความเป็นมืออาชีพ 
        เปรียบเทียบนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_P1) 

4.42 0.77 1 4.16 0.77 1 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 
(PRO_P2) 

3.96 0.91 6 3.95 0.82 5 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการ
ได้ทนัที (PRO_P3) 

3.77 0.94 11 3.93 0.84 6 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_P4) 4.06 0.86 5 3.99 0.87 4 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_P5) 

3.92 0.90 7 3.88 0.84 7 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P6) 

3.87 0.91 8 3.87 0.80 8 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_P7) 

3.85 0.96 9 3.93 0.87 6 

อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P8) 

3.74 0.91 12 3.87 0.93 8 
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ตารางท่ี 4.37  (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_P9) 

4.18 0.87 4 3.79 0.94 11 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่
เสมอ (PRO_P10) 

4.34 0.84 2 4.12 0.83 2 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_P11) 

4.19 0.85 3 4.03 0.94 3 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_P12) 

3.65 0.98 13 3.82 0.96 9 

อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_P13) 

3.74 0.93 12 3.72 0.94 12 

อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_P14) 

3.78 0.88 10 3.81 0.90 10 

เฉล่ียรวม(PRO_P) 3.96 0.63  3.92 0.66 
 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านความเป็นมืออาชีพใน
หลกัสูตรนานาชาติของนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติพบว่า กลุ่มของนกัศกึษาไทยจะมีระดบัมี
การรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมในระดบัมาก  (x= 3.96, SD = 0.63) เช่นเดียว ระดบั
การรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความเป็นมืออาชีพในกลุ่มนกัศกึษาตา่งชาติท่ีโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก  (x= 3.93, SD = 0.65) โดยกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีระดบัมีระดบัการรับรู้ในเร่ือง 

 “อาจารย์ใช้วาจาสุภาพกับนักศึกษาอย ีูี่เสมอ   ”มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ีกลุ่มนักศึกษา
ตา่งชาตมีิระดบัการรับรู้ในเร่ือง “อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก   
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ตารางท่ี 4.38  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรีเปรียบเทียบ 
    ระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_P1) 

3.21 1.12 3 3.86 0.9
4 

1 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_P2) 

3.35 1.09 1 3.68 1.1
0 

5 

2เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้
นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ 
(HOS_P3) 

3.33 1.04 2 3.65 0.9
7 

6 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_P4) 

3.21 1.13 3 3.71 0.9
2 

4 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_P5) 

3.35 0.99 1 3.77 0.9
5 

2 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_P6) 

3.05 1.11 5 3.72 1.0
3 

3 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_P7) 

3.04 1.13 6 3.60 1.0
3 

7 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_P8) 

3.16 1.10 4 3.57 1.0
5 

8 

เฉล่ียรวม (HOS_P) 3.21 0.90  3.69 0.78  
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 ผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรีใน
หลักสูตรนานาชาติของนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติพบว่า กลุ่มของนักศึกษาต่างชาติจะมี
ระดบัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมอยู่ในระดบัคอ่นข้างมาก (x= 3.69, SD = 0.78) 
ในขณะท่ีระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรีในกลุ่มนกัศกึษาไทยอยู่
ในระดบัปานกลาง (x= 3.21, SD = 0.90) โดยกลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติมีระดบัมีระดบัการรับรู้ใน
เร่ือง “เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจให้บริการ” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  ในขณะท่ีกลุ่มของนกัศกึษาไทยมี
ระดบัการรับรู้ในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทุกครัง้” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2 กลุ่มมี
ระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการท่ีได้รับในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอย่าง

แท้จริง ”เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั  
 
ตารางท่ี 4.39  ระดบัการรับรู้ของคณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความผกูพนัเปรียบเทีย 
   ระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความผูกพัน 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_P1) 

3.38 0.94 4 3.63 0.9
2 

4 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_P2) 

3.79 0.93 2 3.95 1.0
2 

2 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_P3) 

3.48 0.97 3 3.77 0.9
1 

3 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(COM_P4) 

4.15 0.87 1 4.05 0.9
1 

1 

เฉล่ียรวม(COM_P) 3.70 0.65  3.85 0.71 
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ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรีใน

หลักสูตรนานาชาติของนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติพบว่า กลุ่มของนักศึกษาต่างชาติจะมี
ระดบัมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x= 3.85, SD = 0.71) 
เชน่เดียวกบัระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับในด้านความมีน า้ใจไมตรีในกลุ่มนกัศกึษาไทย
อยูใ่นระดบัคอ่นข้างมาก (x= 3.70, SD = 0.65) โดยทัง้สองกลุ่มมีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการท่ี
ได้รับในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสภุาพ เรียบร้อย” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2 กลุ่มมีระดบัการ
รับรู้คณุภาพการบริการท่ีได้รับในเร่ือง “มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา” เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุ
เชน่เดียวกนั 
 
ตารางท่ี 4.40  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านลกัษณะ 
    ทางกายภาพเปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการ
สอนมีความทนัสมยั (TAN_S1) 

-0.69 1.02 1 -0.27 0.8
3 

2 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการ
เรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_S2) 

-0.56 1.05 3 -0.39 0.9
3 

1 

ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ 
เข้าใจง่าย (TAN_S3) 

-0.61 1.00 2 -0.27 0.8
2 

2 

เฉล่ียรวม(TAN_S) -0.62 0.88  -0.31 0.71 
 

  
 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของ
นกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า 
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พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มของนกัศกึษาไทยไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวม
ในด้านความนา่เช่ือถือ (x= -0.62, SD = 0.88) มากกว่ากลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติ  (x= -0.31, SD = 
0.71) โดยกลุ่มของนกัศกึษไทยมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “เทคโนโลยีและ

อุปกรณ์การเรียนการสอนมีความทันสมัย  ”มากท่ีสุดเป็นอันดับแรก ในขณะท่ี กลุ่มของนักศึกษา
ตา่งชาติมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในเร่ือง   “มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในกา ร

เรียนการสอนท่ีเหมาะสม  ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.41  คะแนนชอ่งวา่งคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้าน 
   ความนา่เช่ือถือเปรียบเทียบระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตาม
หลกัสตูรก าหนด (REL_S1) 

-0.57 0.90 6 -0.34 0.9
5 

2 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็
ใจ( ( REL_S2) 

-0.99 1.31 1 -0.25 0.9
7 

4 

เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการ
ได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_S3) 

-0.98 1.16 2 -0.07 0.9
5 

6 

เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพ (REL_S4) 

-0.82 1.03 5 -0.17 0.8
4 

5 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการ
ปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_S5) 

-0.83 1.12 4 -0.38 1.0
2 

1 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้
อยา่งรวดเร็ว (REL_S6) 

-0.92 1.15 3 -0.26 0.9
9 

3 

เฉล่ียรวม(REL_S) -0.85 0.84  -0.25 0.66 
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 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของ
นกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามจากกลุ่มของนกัศกึษาไทยไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวมในด้านความ
น่าเช่ือถือ (x= -0.85, SD = 0.84) มากกว่ากลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติ  (x= -0.25, SD = 0.66) โดย
กลุ่มของนกัศึกษาไทยมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วย

จิตบริการ   (เต็มใจ ( ” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก ในขณะท่ี กลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติมีคะแนนช่องว่างท่ี
ส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตัิงานได้อย่างชดัเจน” 
มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.42  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านความเป็น 
    มืออาชีพเปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
(PRO_S1) 

-0.03 0.70 14 -0.11 0.62 8 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ 
(PRO_S2) 

-0.38 0.93 9 -0.18 0.74 4 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการ
ได้ทนัที (PRO_S3) 

-0.51 1.01 5 -0.20 0.76 2 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_S4) -0.35 0.84 10 -0.22 0.80 1 
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ตารางท่ี 4.42  (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์อธิบายรายละเอียดการ
ปฏิบตังิานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_S5) 

-0.44 0.91 8 -0.22 0.73 1 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S6) 

-0.48 0.95 7 -0.13 0.68 7 

อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ (PRO_S7) 

0.49 1.03 6 -0.14 0.82 6 

อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษา
ได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S8) 

-0.58 0.94 2 -0.18 0.76 4 

อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็น
แบบอยา่งท่ีดี (PRO_S9) 

-0.25 0.89 12 -0.18 0.92 4 

อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่
เสมอ (PRO_S10) 

-0.16 0.80 13 -0.07 0.76 9 

อาจารย์สามารถตอบค าถามและหา
ค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_S11) 

-0.30 0.81 11 -0.19 0.73 3 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (PRO_S12) 

-0.62 1.02 1 -0.20 1.01 2 

อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_S13) 

-0.54 0.97 3 -0.15 0.90 5 
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ตารางท่ี 4.42  (ตอ่(  
 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ 
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 อาจารย์เข้าใจความต้องการของ
นกัศกึษา (PRO_S14) 

-0.53 0.95 4 -0.13 0.85 7 

เฉล่ียรวม (PRO_S) -0.40 0.65  -0.16 0.49 
 

  
 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของ
นักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความเป็นมืออาชีพ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุม่ของนกัศกึษาไทยไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวมในด้าน
ความเป็นมืออาชีพ (x= -0.40, SD = 0.65) มากกว่ากลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติ  (x= -0.16, SD = 
0.49) โดยกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “อาจารย์ดแูล

เอาใจใส่นักศึกษาเป็นรายบุคคล  ”มากท่ีสุดเป็นอันดบัแรก ในขณะท่ี กลุ่มของนักศึกษาต่างชาติมี
คะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “อาจารย์ท างานอย่างถูกต้อง   ”และ   “อาจาร ย์
อธิบายรายละเอียดการปฏิบตัิงานอย่างชดัเจนให้นกัศกึษา” มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก และทัง้ 2 กลุ่มมี
คะแนนช่องว่างท่ีส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ือง  “อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย    ”ซึ่ง
เป็นอนัดบัต ่าท่ีสดุเชน่เดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.43  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านความมี 
    น า้ใจไมตรีเปรียบเทียบระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ  
 

ด้านความมีน า้ใจไมตรี 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ 
(HOS_S1) 

-1.01 1.32 4 -0.18 0.9
6 

4 

เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ 
(HOS_S2) 

-0.86 1.21 5 -0.18 1.1
0 

4 

เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษา
มัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_S3) 

-0.86 1.19 5 -0.18 0.9
6 

4 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น 
เอาใจใส ่กบันกัศกึษา (HOS_S4) 

-1.05 1.29 3 -0.13 0.9
6 

5 

เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหา
ค าตอบให้เสมอ (HOS_S5) 

-0.83 1.12 6 -0.19 0.9
7 

3 

เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็น
รายบคุคล (HOS_S6) 

-1.09 1.27 2 -0.04 1.0
1 

6 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของ
นกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_S7) 

-1.10 1.35 1 -0.24 1.1
3 

2 

เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/
นกัศกึษา ( HOS_S8) 

-1.01 1.29 4 -0.27 1.0
5 

1 

เฉล่ียรวม(HOS_S) -0.98 1.05  -0.18 0.78  
  
 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของ
นักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความมีน า้ใจไมตรี พบว่า 
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ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มของนักศึกษาไทยไม่พึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการโดยรวมใน
ความมีน า้ใจไมตรี (x= -0.98, SD = 1.05 ( มากกว่ากลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติ (x= -0.18, SD = 
0.78) โดยกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีให้

ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบั แรก ในขณะท่ี กลุ่มของนกัศกึษา
ตา่งชาตมีิคะแนนชอ่งวา่งท่ีสง่ผลตอ่ความไมพ่งึพอใจในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต/

นกัศกึษา ”มากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  
 
ตารางท่ี 4.44  คะแนนช่องว่างคณุภาพบริการและความพงึพอใจในการบริการด้านความผกูพนั 
    เปรียบเทียบระหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
 

ด้านความผูกพัน 

นักศึกษา 
ไทย 

ล าดับ 
ที่ 

นักศึกษา 
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 
 

ค่า 
เฉล่ีย 

SD 

 มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบั
นกัศกึษา (COM_S1) 

-0.82 1.03 1 -0.21 1.0
2 

2 

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมี
ความปลอดภยั (COM_S2) 

-0.47 0.95 3 -0.10 0.8
5 

3 
 

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_S3) 

-0.64 1.20 2 -0.14 0.9
1 

2 

เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
(COM_S4) 

-0.11 1.81 4 0.01** 0.6
9 

4 

เฉล่ียรวม(COM_S) -0.51 0.71  -0.11 0.57 
 

 
** หมายถึง Postivie gap score แสดงถึงคะแนนช่องวา่งคณุภาพการบริการท่ีมีคา่เป็นบวก 



113 
 

  
 
 

 ผลการวิเคราะห์คะแนนช่องว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการบริการของ
นกัศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับด้านความผูกพัน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามจากกลุ่มของนกัศึกษาต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคณุภาพในการให้บริการโดยรวมในด้าน
ความผกูพนั (x= -051, SD = 0.71) มากกว่ากลุ่มของนกัศกึษาตา่งชาติ  (x= -0.11, SD = 0.57) โดย
กลุ่มของนักศึกษาไทยมีคะแนนช่องว่างท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในเร่ือง “มีแนวทางส าหรับ
แก้ปัญหาให้กับนกัศึกษา” มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก เช่นเดียวกับ กลุ่มของนกัศึกษาต่างชาติ และมี
ล าดบัของคะแนนช่องว่างการบริการท่ีเหมือนกันทัง้ 4 อนัดบั โดยมีคะแนนช่องว่างการบริการท่ีเรียง
จากกว้างมากจนถึงแคบ แต่มีการบริการในเร่ืองของ “เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย” ท่ีกลุ่ม
นกัศึกษาตา่งชาติมีระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ีได้รับมากกว่าระดบัความคาดหวงัซึ่งมีผลท าให้
คะแนนชอ่งวา่งการบริการท่ีมีคา่เป็นบวก  
 

ตอนที่  5  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

 การทดสอบสมมุติฐานความแตกต่างระหว่างกลุ่มของนกัศึกษาสถาบนัการศึกษารัฐบาล
และสถาบนัการศึกษาเอกชนท่ีมีต่อ ความคาดหวัง การรับรับรู้  และความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการของหลกัสตูรนานาชาติดงันี ้ (1) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (2) ด้านความผกูพนั (3) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ  (4   (ด้านความมีน า้ใจไมตรี และ   ( 5   (ด้านความเป็นมืออาชีพโดยใช้  T-test ในการ
ทดสอบสมมตุฐิาน ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.45  ความแตกตา่งระหวา่งระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของคณุภาพใน 
   การให้บริการของหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัทัง้หมด  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลกัษณะทางกายภาพ   

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั  12.384 0.000* 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม  10.640 0.000* 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย  11.368 0.000* 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ  13.417 0.000* 
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ตารางท่ี 4.45   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความนา่เช่ือถือ   
การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด  11.701 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ (  13.302 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว (  13.378 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ  13.429 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน  13.562 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว  13.793 0.000* 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ  17.410 0.000* 
ความเป็นมืออาชีพ   
อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  0.912 0.362 

อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้  7.700 0.000* 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที  9.513 0.000* 
คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง  7.895 0.000* 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้
นกัศกึษา  

9.234 0.000* 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว  9.194 0.000* 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ  8.559 0.000* 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว  11.016 0.000* 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี  5.541 0.000* 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ  3.622 0.000* 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้  7.143 0.000* 
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ตารางท่ี 4.45   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล  10.481 0.000* 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง  9.634 0.000* 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา  9.535 0.000* 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ  11.631 0.000* 
ความมีน า้ใจไมตรี   
เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ  13.060 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้  11.906 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ  12.355 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา  13.419 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ  12.523 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล  13.431 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง  13.705 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา  13.505 0.000* 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี  15.550 0.000* 
ความผูกพัน   
มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา  -13.09 0.000* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั  -8.38 0.000* 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบั
นกัศกึษา  

-10.04 0.000* 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย  -2.07 0.039* 
เฉล่ียรวมความผกูพนั -12.265 0.000* 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน 17.390 0.000* 
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 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของคณุภาพในการ
ให้บริการทัง้ 5 ด้าน ของหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยัทัง้หมด พบว่า มีความแตกตา่งกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน 
ยกเว้น เร่ืองคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพ ท่ีมีเพียงเร่ืองเดียวท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม
มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีไมแ่ตกตา่งกนั นัน้ก็คือ  “่ารทา ่ อาจารย์แต่ง่ายสภุาพ เรายบร้อย” 
 
ตารางที่ 4.46  ความแตกตา่งของระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการของ 
   หลกัสตูรนานาชาตริะหว่างกลุม่มหาวิทยาลยัรัฐบาลและกลุม่มหาวิทยาลยัเอกชน 
  

คุณภาพบริการการศึกษา  t value Sig. 

ลกัษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_E1( 1.380 0.168 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_E2( 0.760 0.447 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_E3( 0.570 0.569 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_E) 1.032 0.303 
ความนา่เช่ือถือ 

 
 

การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_E1( 2.337 0.020* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_E2( 1.020 0.308 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_E3( 1.972 0.049* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_E4( 1.999 0.046* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_E5( 2.305 0.022* 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_E6( 1.479 0.140 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_E) 2.271 0.024* 
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ตารางท่ี 4.46   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา  t value Sig. 

ความเป็นมืออาชีพ 
 

 
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_E1( 0.587 0.557 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_E2( 0.765 0.445 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_E3( 1.103 0.271 
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_E4( 1.152 0.250 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_E5( 

2.541 0.011* 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_E6( 2.592 0.010* 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_E7( 1.856 0.064 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E8( 1.602 0.110 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_E9( 2.433 0.015* 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_E10( 1.964 0.050* 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_E11( 1.930 0.054 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_E12( 0.460 0.646 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_E13( 2.244 0.025* 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_E14( 1.615 0.107 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_E) 2.053 0.041* 
ความมีน า้ใจไมตรี 

 
 

เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_E1( 1.119 0.264 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_E2( 2.657 0.008* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ 
(HOS_E3( 

1.970 
0.049* 
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ตารางท่ี 4.46   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา  t value Sig. 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_E4( 2.852 0.005* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_E5( 1.919 0.056 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_E6( 1.579 0.111 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_E7( 1.424 0.155 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_E8( 1.457 0.146 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_E) 2.221 0.027* 
ความผูกพัน 

 
 

มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_E1( 2.798 0.005* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_E2( 1.261 0.208 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา
(COM_E3( 

0.398 
0.691 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_E4( 0.273 0.785 
เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_E) 1.527 0.127 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน 2.097 0.037* 

  
 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัการความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามใน

มหาวิทยาลัยรัฐบาลและมหาวิทยาลัยเอกชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทัง้  5  ด้านของหลักสูตร
นานาชาต ิพบวา่ 
1    .ด้านลกัษณะทางกายภาพของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่มไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีทัง้สองกลุ่มมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก 

2    .ด้านความน่าเช่ือถือของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบั
ความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มมี
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ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม มากกว่านักศึกษาจาก
มหาวิทยาลยัเอกชน โดยแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 ในเร่ือง1) การจดัการเรียนการ
สอนเป็นไปตามหลกัสูตรก าหนด 2) เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที  (รวดเร็ว (  3) 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ และ 4) เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตัิงาน
ได้อยา่งชดัเจน 

3    .ด้านความเป็นมืออาชีพของหลักสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่ม มีความแตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวม มากกว่านกัศึกษาจาก
มหาวิทยาลยัเอกชน โดยแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ในเร่ือง 1  (อาจารย์อธิบาย
รายละเอียดการปฏิบตัิงานอย่างชดัเจนให้นกัศึกษา  2   (อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศึกษาได้
อย่างรวดเร็ว  3   (อาจารย์ปฏิบตัิตนน่าเช่ือถือและเป็นแบบอย่างท่ีดี   4) อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกับ
นกัศกึษาอยู่เสมอ 5) อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ และ 6   (อาจารย์
ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง 

4   .ด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลกัสตูรนานาชาตริะหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบั
ความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มมี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีโดยรวม มากกว่านักศึกษาจาก
มหาวิทยาลยัเอกชน โดยแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติในเร่ือง 1   (เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถาม
ทกุครัง้  2) เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ และ 3   (เจ้าหน้าท่ีมี
ความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส ่กบันกัศกึษา   

5   .ด้านความผกูพนัของหลกัสตูรนานาชาตริะหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบัความ
คาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม ไม่มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความผูกพันโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกัน 
มหาวิทยาลยัเอกชนมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก อย่างไรก็ตามถึงแม้ความคาดหวงัตอ่
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คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัโดยรวมจะไม่แตกตา่งกนั แตก็่ยงัมีอยู่ 1 หวัข้อ  (ตวัแปร (
ท่ีระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่มนีแ้ตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ เร่ืองแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา ซึ่ง
กลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการในเร่ืองนีม้ากกว่า
นกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน 

 
ตารางท่ี 4.47  ความแตกตา่งของระดบัการรับรู้ของคณุภาพในการให้บริการของหลกัสตูร 
    นานาชาตริะหวา่งกลุม่มหาวิทยาลยัรัฐบาลและกลุม่มหาวิทยาลยัเอกชน  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลักษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_P1( 1.415 0.158 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_P2( 1.364 0.173 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_P3( -0.697 0.486 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_P) 0.806 0.421 
ความน่าเช่ือถือ 

 
 

การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_P1( 0.560 0.575 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_P2( -3.570 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_P3( -2.528 0.012* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_P4( -2.209 0.028* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_P5( -1.315 0.189 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_P6( -1.586 0.114 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_P) -2.417 0.016* 
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ตารางท่ี 4.47   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความเป็นมืออาชีพ 
 

 
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_P1( 1.189 0.235 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_P2( 0.259 0.796 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_P3( -0.541 0.589 
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_P4( 1.967 0.050* 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_P5( 

0.295 
0.768 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_P6( 0.878 0.380 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_P7( -0.552 0.581 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P8( -0.921 0.385 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_P9( 2.788 0.006* 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_P10( 2.064 0.040* 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_P11( 2.378 0.018* 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_P12( -2.470 0.014* 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_P13( -0.493 0.622 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_P14( 0.155 0.877 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_P) 0.622 0.534 
ความมีน า้ใจไมตรี 

 
 

เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_P1( -5.402 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_P2( -2.059 0.040* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ 
(HOS_P3( 

-3.666 
0.000* 
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ตารางท่ี 4.47   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_P4( -4.442 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_P5( -1.720 0.086 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_P6( -4.261 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_P7( -4.845 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_P8( -3.385 0.001* 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_P) -4.578 0.000* 

   ความผูกพัน 
 

 
   มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_P1( 1.333 0.183 
   สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_P2( -0.672 0.502 
   อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา   
   (COM_P3( 

0.455 
0.650 

   เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_P4( -1.037 0.300 
   เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_P) -0.007 0.995 
   เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน -1.645 0.101 

  
 ผลการวิ เคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับการรับรู้ของผู้ ตอบแบบสอบถามใน
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5  ด้านของหลกัสตูร
นานาชาต ิพบวา่ 
1    .ด้านลกัษณะทางกายภาพของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มไม่มี
ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีการรับรู้
ต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกัน 
มหาวทิยาลยัเอกชนมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
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2    .ด้านความน่าเช่ือถือของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบั
การรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลัยเอกชนจะมีการรับรู้ต่อ
คณุภาพในการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม มากกว่านกัศึกษาจากมหาวิทยาลยัรัฐบาล 
โดยแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติในเร่ือง 1) เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ  (เต็มใจ (  2) 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที  (รวดเร็ว (และ 3) เจ้าหน้าท่ีท างานอย่างถกูต้อง เป็น
มืออาชีพ 

3    .ด้านความเป็นมืออาชีพของหลักสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัการรับรู้ของผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม 
พบวา่ไมมี่ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะ
มีการรับรู้ตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เช่นเดียวกนั 
มหาวิทยาลยัเอกชนมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อย่างไรก็ตามถึงแม้การรับรู้ต่อคณุภาพใน
การให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมจะไมแ่ตกตา่งกนั แตก็่ยงัมีอยู่หลายหวัข้อ  (ตวัแปร  (ท่ี
ระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มนี ้
แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ  1)อาจารย์ท างานอย่างถูกต้อง 2) อาจารย์ปฏิบตัิตน
นา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี 3) อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่เสมอ 4) อาจารย์สามารถ
ตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ และ 5) อาจารย์ดแูลเอาใจใส่นกัศกึษาเป็นรายบคุคล ซึ่ง
กลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการในเร่ืองเหล่านีม้ากกว่า
นกัศึกษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน ยกเว้นในเร่ืองอาจารย์ดแูลเอาใจใส่นกัศึกษาเป็นรายบุคคลท่ี
กลุ่มของมหาวิทยาลัยเอกชนจะมีการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการมากกว่านักศึกษาจาก
มหาวิทยาลยัรัฐบาล 

4   .ด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลกัสตูรนานาชาตริะหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระ ดบั
การรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลัยเอกชนจะมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีโดยรวม มากกว่านักศึกษาจากมหาวิทยาลัย
รัฐบาล  
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5    .ด้านความผูกพนัของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบัการ
รับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม ไม่มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี   . 05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีการรับรู้ต่อ
คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัโดยรวมเท่ากบัมหาวิทยาลยัเอกชนโดยมีการรับรู้โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก 

 
ตารางท่ี 4.48  ความแตกตา่งของคะแนนชอ่งวา่งคณุภาพบริการและความพงึพอใจท่ีมีตอ่ 
    คณุภาพในการให้บริการของหลกัสตูรนานาชาตริะหวา่งกลุม่มหาวิทยาลยัรัฐบาล 
    และกลุม่มหาวิทยาลยัเอกชน 
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลักษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_S1( 0.147 0.883 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_S2( 0.608 0.544 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_S3( -1.095 0.274 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_S) -0.115 0.908 
ความน่าเช่ือถือ 

 
 

การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_S1( -1.395 0.164 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_S2( -3.936 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_S3( -3.782 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_S4( -3.820 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_S5( -3.022 0.003* 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_S6( -2.565 0.011* 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_S) -4.162 0.000* 

 

 

 



125 
 

  
 
 

 

ตารางท่ี 4.48   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความเป็นมืออาชีพ 
 

 
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_S1( 0.713 0.476 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_S2( -0.400 0.689 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_S3( -1.416 0.157 
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_S4( 0.970 0.332 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_S5( 

-1.984 
0.048* 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_S6( -1.447 0.149* 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_S7( -2.057 0.040* 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S8( -2.360 0.019* 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_S9( 0.489 0.625 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_S10( 0.245 0.807 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_S11( 0.792 0.429 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_S12( -2.738 0.006* 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_S13( -2.380 0.018* 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_S14( -1.287 0.199 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_S) -1.468 0.143 

  



126 
 

  
 
 

ตารางท่ี 4.48   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความมีน า้ใจไมตรี 
 

 
เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_S1( -5.414 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_S2( -3.826 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_S4( -5.878 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_S5( -3.023 0.003* 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_S6( -4.879 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_S7( -5.026 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_S8( -3.945 0.000* 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_S) -5.557 0.000* 
ความผูกพัน 

 
 

มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_S1( -2.862 0.004* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_S2( -0.653 0.514 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา
(COM_S3( 

-1.238 
0.216 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_S4( -1.206 0.228 
เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_S) -1.443 0.150 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน -3.363 0.001* 

  
 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดบัคะแนนช่องว่างหรือความพึงพอใจของผู้ตอบ
แบบสอบถามในมหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน ท่ีมีต่อคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน
ของหลกัสตูรนานาชาต ิพบวา่ 
1.  ด้านลกัษณะทางกายภาพของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
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กลุ่มไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีทัง้กลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาล
และเอกชนตา่งไมพ่งึพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพเชน่เดียวกนั 

2.  ด้านความน่าเช่ือถือของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบั
ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มมี
ความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะมีความไม่
พงึพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือมากกวา่กลุม่ของมหาวิทยาลยัเอกชน โดย
แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติในเร่ือง 1) เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ  (เต็มใจ (  2) 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที  (รวดเร็ว (    3) เจ้าหน้าท่ีท างานอย่างถกูต้อง เป็นมือ
อาชีพและ4) เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว 

3.  ด้านความเป็นมืออาชีพของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่า
ระดบัความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่ม ไม่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีทัง้กลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาล
และเอกชนตา่งไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพอย่างไรก็ตามถึงแม้
การรับรู้ตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมจะไม่แตกตา่งกนั แต่ก็ยงัมีอยู่
หลายหัวข้อ  (ตัวแปร  ( ท่ีระดับความพึงพอใจของผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มนีแ้ตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ คือ 1)อาจารย์อธิบาย
รายละเอียดการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนให้นักศึกษา 2) อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือ
นกัศกึษาเข้าพบ3  (อาจารย์ตอบสนอ งค าร้องของนกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว 4) อาจารย์ดแูลเอาใจใส่
นกัศกึษาเป็นรายบคุคลและ 5) อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอย่างแท้จริง ซึ่งกลุ่ม
ของมหาวิทยาลยัรัฐบาลจะไมพ่งึพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการในเร่ืองเหล่านีม้ากกว่านกัศกึษา
จากมหาวิทยาลยัเอกชน 

4.  ด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลกัสตูรนานาชาตริะหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบั
ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม
พบว่ามีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05โดยท่ีกลุ่มของมหาวิทยาลยัรัฐบาลไม่พึง
พอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีในทกุเร่ืองมากกวา่สถาบนัเอกชน  

5.  ด้านความผกูพนัของหลกัสตูรนานาชาตริะหว่างมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบว่าระดบัความ
พึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม ไม่มี
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ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยท่ีทัง้กลุม่ของมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน
ต่างไม่พึงพอใจต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความผูกพัน ยกเว้น เร่ืองมีแนวทางส าหรับ
แก้ปัญหาให้กับนกัศึกษาท่ีทัง้สองกลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ี
กลุ่มของมหาวิทยาลัยรัฐบาลจะมีความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพในเร่ืองนีน้้อยกว่ากลุ่มของ
มหาวิทยาลยัเอกชน 

 
ตารางท่ี 4.49  ความแตกตา่งของระดบัความคาดหวงัของคณุภาพในการให้บริการของหลกัสตูร 
   นานาชาตริะหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
  

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลกัษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_E1( 3.377 0.001* 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_E2( 2.422 0.016* 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_E3( 2.738 0.006* 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_E) 3.278 0.001* 
ความนา่เช่ือถือ   
การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_E1( 4.938 0.001* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_E2( 4.197 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_E3( 4.379 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_E4( 2.894 0.004* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_E5( 3.078 0.002* 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_E6( 2.785 0.006* 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_E) 4.583 0.000* 
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ตารางท่ี 4.49   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความเป็นมืออาชีพ   
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_E1( 1.8888 0.060 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_E2( 2.408 0.016* 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_E3( 1.932 0.055 
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_E4( 2.428 0.016* 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_E5( 

3.108 
0.002* 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_E6( 3.889 0.000* 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_E7( 2.990 0.003* 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_E8( 2.954 0.003* 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_E9( 5.059 0.000* 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_E10( 3.656 0.000* 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_E11( 3.316 0.001* 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_E12( 2.827 0.005* 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_E13( 4.663 0.000* 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_E14( 4.154 0.000* 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_E) 4.089 0.000* 
ความมีน า้ใจไมตรี   
เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_E1( 2.029 0.043* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_E2( 3.780 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ (HOS_E3( 3.735 0.000* 
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ตารางท่ี 4.49   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_E4( 4.508 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_E5( 2.407 0.016* 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_E6( 3.832 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_E7( 2.930 0.004* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_E8( 3.476 0.001* 

เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_E) 3.974 0.000* 
ความผูกพัน   

มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_E1( 3.8004 0.000* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_E2( 2.399 0.017* 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา 
(COM_E3( 

2.461 0.014* 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_E4( 2.399 0.017* 
เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_E) 3.586 0.000* 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน 4.499 0.000* 

  
 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างระดบัความคาดหวงัของนกัศกึษาไทยและนกัศึกษา
ตา่งชาตท่ีิมีตอ่คณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาต ิพบวา่  
1    .ด้านลักษณะทางกายภาพของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติ 
พบว่าระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้
สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีระดบัความ
คาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพในทุกเร่ืองมากกว่านักศึกษา
ชาวตา่งชาต ิ 

2    .ด้านความน่าเช่ือถือของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติ พบว่า
ระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
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กลุม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศกึษาไทยมีระดบัความคาดหวงั
ตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือในทกุเร่ืองมากกวา่นกัศกึษาชาวตา่งชาติ 

 3   .ด้านความเป็นมืออาชีพของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศึกษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่า
ระดบัความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่ม มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยจะมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมมากกว่านักศึกษาต่างชาต ิ
ยกเว้นความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการในเร่ือง 1) อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย และ 2) 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที  ”ท่ีทัง้สองกลุม่มีความคาดหวงัไมแ่ตกตา่งกนั  

4    .ด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่า
ระดบัความคาดหวงัของผูี ต้อบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สอง
กลุ่มมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนักศึกษาไทยจะมีความ
คาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความมีน า้ใจไมตรีในทกุเร่ืองมากกว่านกัศกึษาตา่งชาต ิ  

5   .ด้านความผูกพนัของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่าระดบั
ความคาดหวงัของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้ บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มมี
ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยจะมีความคาดหวงั
ตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านความผกูพนัในทกุเร่ืองมากกว่านกัศกึษาตา่งชาติ 
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ตารางท่ี 4.50  ความแตกตา่งของระดบัการรับรู้ของคณุภาพในการให้บริการของหลกัสตูร 
    นานาชาตริะหวา่งนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 
  

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลักษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_P1( -1.523 0.128 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_P2( 0.383 0.702 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_P3( -1.058 0.291 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_P) -0.825 0.410 
ความน่าเช่ือถือ   
การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_P1( 1.832 0.068 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_P2( -3.03 0.003* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_P3( -4.243 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_P4( -3.565 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_P5( -1.471 0.142 
เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_P6( -3.568 0.000* 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_P) -3.121 0.002* 
ความเป็นมืออาชีพ   
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_P1( 3.071 0.002* 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_P2( 0.058 0.954 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_P3( -1.538 0.125 
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_P4( 0.770 0.442 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_P5( 

0.424 0.672 
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ตารางท่ี 4.50   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_P6( -0.075 0.941 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_P7( -0.799 0.425 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_P8( -1.372 0.171 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_P9( 3.959 0.000* 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_P10( 2.452 0.015* 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_P11( 1.683 0.093 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_P12( -1.542 0.124 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_P13( 0.212 0.832 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_P14( -0.298 0.766 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_P) 0.608 0.544 
ความมีน า้ใจไมตรี   
เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_P1( -5.439 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_P2( -2.674 0.008* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ 
(HOS_P3( 

-2.861 
0.004* 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_P4( -4.696 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_P5( -3.855 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_P6( -5.601 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_P7( -4.687 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_P8( -3.423 0.001* 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_P) -5.035 0.000* 
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ตารางท่ี 4.50   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความผูกพัน   
มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_P1( -2.486 0.013* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_P2( -1.448 0.148 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา
(COM_P3( 

-2.681 
0.008* 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_P4( 1.101 0.272 
เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_P) -1.987 0.048* 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน -2.800 0.005* 

  
 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหวา่งระดบัการรับรู้ของนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ
ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาต ิพบวา่  
1.  ด้านลักษณะทางกายภาพของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาต ิ
พบว่าระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการบริการท่ีได้รับในด้านนีทุ้กเร่ือง
ของทัง้สองกลุ่มไม่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศกึษาไทย
จะมีการรับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก เช่นเดียวกันกับกลุ่ม
นกัศกึษาตา่งชาต ิ

2.  ด้านความน่าเช่ือถือของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติ พบว่า
ระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีโ้ดยรวมของทัง้สอง
กลุม่ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยท่ีกลุม่ของนกัศกึษาไทยจะมีระดบัการ
รับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้โดยรวมอยู่ในระดบัต ่ากลุ่มนกัศึกษาต่างชาติ ยกเว้นคณุภาพการ
บริการในเร่ือง 1) การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด และ  2)เจ้าหน้าท่ีอธิบาย
รายละเอียดในการปฏิบตัิงานได้อย่างชดัเจน ท่ีทัง้สองกลุ่มมีระดบัการรับรู้ท่ีไม่ความแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05  
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3.  ด้านความเป็นมืออาชีพของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่า
ระดบัการรับรู้ของผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่ม 
พบว่าไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยจะมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกัน 
นกัศึกษาต่างชาติท่ีมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อย่างไรก็ตามถึงแม้การรับรู้ต่อคณุภาพใน
การให้บริการด้านความเป็นมืออาชีพโดยรวมจะไมแ่ตกตา่งกนั แตก็่ยงัมีอยู่หลายหวัข้อ  (ตวัแปร  (ท่ี
ระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคณุภาพในการให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มนี ้
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0 . 05  คือ  1) อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 2) อาจารย์

ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี และ 3) อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ   
4.  ด้านความมีน า้ใจไมตรีของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศึกษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่า
ระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีโ้ดยรวมของทัง้สอง
กลุม่ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยท่ีกลุม่ของนกัศกึษาไทยจะมีระดบัการ
รับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้โดยรวมอยูใ่นระดบัต ่ากลุม่นกัศกึษาตา่งชาติ 

5.  ด้านความผูกพนัของหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศึกษาตา่งชาติ พบว่าระดบั
การรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนีโ้ดยรวมของทัง้สองกลุ่ม มี
ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยท่ีกลุม่ของนกัศกึษาไทยจะมีระดบัการรับรู้ตอ่
คณุภาพการบริการท่ีได้โดยรวมอยู่ในระดบัต ่ากลุ่มนกัศกึษาตา่งชาติ ยกเว้นคณุภาพการบริการใน
เร่ือง 1) มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กับนกัศึกษา และ 2) อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้
ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกับนักศึกษา ท่ีทัง้สองกลุ่มมีระดบัการรับรู้ท่ีไม่ความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 
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ตารางท่ี 4.51  ความแตกตา่งของคะแนนชอ่งวา่งคณุภาพบริการและความพงึพอใจท่ีมีต่อ 

   คณุภาพในการให้บริการของหลกัสตูรนานาชาตริะหวา่งนกัศกึษาไทยและ 
   นกัศกึษาตา่งชาติ  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ลักษณะทางกายภาพ 
 

 

เทคโนโลยีและอปุกรณ์การเรียนการสอนมีความทนัสมยั (TAN_S1( -4.346 0.000* 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม (TAN_S2( -1.648 0.101 
ส่ือการเรียนการสอนมีความนา่สนใจ เข้าใจง่าย (TAN_S3( -3.556 0.000* 
เฉล่ียรวมลกัษณะทางกายภาพ (TAN_S) -3.754 0.000* 
ความน่าเช่ือถือ   
การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด (REL_S1( -2.263 0.024* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ (เตม็ใจ( ( REL_S2( -6.350 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการตามความต้องการได้ทนัที (รวดเร็ว( ( REL_S3( -8.184 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีท างานอยา่งถกูต้อง เป็นมืออาชีพ (REL_S4( -6.630 0.000* 

เจ้าหน้าท่ีอธิบายรายละเอียดในการปฏิบตังิานได้อยา่งชดัเจน (REL_S5( 
 -
3.781 

0.000* 

เจ้าหน้าท่ีสามารถให้การบริการได้อยา่งรวดเร็ว (REL_S6( -5.396 0.000* 
เฉล่ียรวมความนา่เช่ือถือ (REL_S) -7.765 0.000* 
ความเป็นมืออาชีพ   
อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (PRO_S1( 1.413 0.158 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามเวลาท่ีแจ้งไว้ (PRO_S2( -2.247 0.026* 
อาจารย์ให้ค าปรึกษาตามความต้องการได้ทนัที (PRO_S3( -3.481 0.001* 
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ตารางท่ี 4.51   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

ความเป็นมืออาชีพ   
อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง (PRO_S4( -1.417 0.157 
อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบตังิานอยา่งชดัเจนให้นกัศกึษา 
(PRO_S5( 

-2.609 
0.010* 

อาจารย์สามารถให้ค าแนะน านกัศกึษาได้อย่างรวดเร็ว (PRO_S6( -4.172 0.000* 
อาจารย์พร้อมท่ีจะให้ค าปรึกษาเม่ือนกัศกึษาเข้าพบ (PRO_S7( -3.631 0.000* 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนกัศกึษาได้อยา่งรวดเร็ว (PRO_S8( -4.476 0.000* 
อาจารย์ปฏิบตัตินนา่เช่ือถือและเป็นแบบอยา่งท่ีดี (PRO_S9( -0.758 0.449 
อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยูเ่สมอ (PRO_S10( -0.988 0.324 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษาได้ (PRO_S11( -1.239 0.216 
อาจารย์ดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (PRO_S12( -3.838 0.000* 
อาจารย์ให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (PRO_S13( -3.848 0.000* 
อาจารย์เข้าใจความต้องการของนกัศกึษา (PRO_S14( -4.187 0.000* 
เฉล่ียรวมความเป็นมืออาชีพ (PRO_S) -4.077 0.000* 
ความมีน า้ใจไมตรี   
เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจให้บริการ (HOS_S1( -7.134 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้ (HOS_S2( -5.508 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจในการเข้ารับบริการ 
(HOS_S3( 

-6.103 
0.000* 

เจ้าหน้าท่ีมีความสภุาพ กระตือรือร้น เอาใจใส่ กบันกัศกึษา (HOS_S4( -7.969 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ (HOS_S5( -5.787 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใสน่กัศกึษาเป็นรายบคุคล (HOS_S6( -8.793 0.000* 
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ตารางท่ี 4.51   (ตอ่(  
 

คุณภาพบริการการศึกษา t value Sig. 

เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจกบัปัญหาของนกัศกึษาอยา่งแท้จริง (HOS_S7( -6.637 0.000* 
เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการของนิสิต /นกัศกึษา ( HOS_S8( -5.998 0.000* 
เฉล่ียรวมความมีน า้ใจไมตรี (HOS_S) -8.525 0.000* 
ความผูกพัน   
มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กบันกัศกึษา (COM_S1( -5.378 0.000* 
สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั (COM_S2( -3.841 0.000* 
อาจารย์และเจ้าหน้ามีชัว่โมงให้ค าปรึกษาท่ีสอดคล้องกบันกัศกึษา
(COM_S3( 

-4.812 
0.000* 

เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย (COM_S4( -1.447 0.149 
เฉล่ียรวมความผกูพนั (COM_S) -6.027 0.000* 
เฉล่ียรวมทัง้ 5 ด้าน -7.774 0.000* 

  
 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับคะแนนช่องว่างหรือความพึงพอใจของ
นกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาตท่ีิมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาติ 
พบวา่  
1   .ด้านลักษณะทางกายภาพของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาต ิ
พบว่าระดับคะแนนช่องว่างหรือความพึงพอใจของผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการในด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของ
นกัศึกษาไทยมีระดบัคะแนนช่องว่างต่อคณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพในทุก
เร่ืองมากกวา่นกัศกึษาชาวตา่งชาติ ซึ่งหมายความว่านกัศกึษาไทยมีความพึงพอใจในคณุภาพการ
ให้บริการด้านนีน้้อยกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 

2    .ด้านความน่าเช่ือถือของหลักสูตรนานาชาติระหว่างนักศึกษาไทยและนักศึกษา ต่างชาติ พบว่า
ระดบัคะแนนชอ่งวา่งหรือความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการใน
ด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยมี
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ระดบัคะแนนช่องว่างต่อคุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพในทุกเร่ืองมากกว่า
นกัศกึษาชาวตา่งชาติ ซึง่หมายความวา่นกัศกึษาไทยมีความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการด้าน
นีน้้อยกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 

3   . ด้านความเป็นมืออาชีพหลักสูตรนานาชาติระหว่างนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่า
ระดบัคะแนนชอ่งวา่งหรือความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการใน
ด้านนีข้องทัง้สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยมี
ระดบัคะแนนช่องว่างต่อคุณภาพในการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพในทุกเร่ืองมากกว่า
นกัศกึษาชาวตา่งชาต ิซึง่หมายความวา่นกัศกึษาไทยมีความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการด้าน
นีน้้อยกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ ยกเว้นคณุภาพการบริการในเร่ือง 1) อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย 
2) อาจารย์ท างานอยา่งถกูต้อง 3) อาจารย์ปฏิบตัิตนน่าเช่ือถือและเป็นแบบอย่างท่ีดี 4) อาจารย์ใช้
วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่เสมอ และ 5) อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบให้นกัศกึษา
ได้ ท่ีทัง้สองกลุม่มีระดบัการรับรู้ท่ีไมค่วามแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 

4   .ด้านความมีน า้ใจไมตรีหลกัสตูรนานาชาติระหว่างนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ พบว่าร ะดบั
คะแนนชอ่งวา่งหรือความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนี ้
ของทัง้สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีระดบั
คะแนนชอ่งวา่งตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพในทกุเร่ืองมากกว่านกัศกึษา
ชาวต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านกัศึกษาไทยมีความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านนีน้้อย
กวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 

5    .ด้านความผูกพนัของหลกัสูตรนานาชาติระหว่างนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติ พบว่าระดบั
คะแนนชอ่งวา่งหรือความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ่คณุภาพในการให้บริการในด้านนี ้
ของทัง้สองกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  .05 โดยท่ีกลุ่มของนกัศึกษาไทยมีระดบั
คะแนนชอ่งวา่งตอ่คณุภาพในการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพในทกุเร่ืองมากกว่านกัศกึษา
ชาวต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านกัศึกษาไทยมีความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการด้านนีน้้อย
กวา่นกัศกึษาตา่งชาต ิยกเว้นคณุภาพการบริการในเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ เรียบร้อย  ”ท่ีทัง้
สองกลุ่มมีระดับคะแนนช่องว่างต่อคุณภาพการบริการเร่ืองนีท่ี้ไม่ความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .50 
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ตอนที่ 6 ตารางสรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.52   สรุปผลคา่เฉล่ียและการจดัอนัดบัของระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และ  

   คะแนนชอ่งว่างหรือความพงึพอใจของคณุภาพบริการหลกัสตูรนานาชาตใิน 
   มหาวิทยาลยั  
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

  

ความคาดหวัง 
(Expectation : 

E) 

ล าดับ 
ที่ 

การรับรู้ 
(Perception 

: P) 

ล าดับ 
ที่ 

คะแนน
ช่องว่าง  
(P-E) 

ล าดับ 
ที่ 

t value 

คา่ 
เฉล่ีย 

SD   
คา่ 
เฉล่ีย 

SD   
คา่ 
เฉล่ีย 

SD     

ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.11 0.6
8 

4 3.56 0.7
5 

3 -0.54 0.8
5 

3 13.417* 

ด้านความ
นา่เช่ือถือ 

4.13 
0.6
9 

3 3.43 
0.7
9 

4 -0.70 
0.8
4 

2 17.410* 

ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

4.29 
0.6
4 

1 3.95 
0.6
4 

1 -0.34 
0.6
2 

5 11.631* 

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

4.11 
0.7
4 

4 3.33 
0.8
9 

5 -0.78 
1.0
5 

1 15.555* 

ด้านความผกูพนั 4.15 
0.6
6 

2 3.74 
0.6
7 

2 -0.41 
0.6
9 

4 12.265* 

เฉล่ียรวม  4.16 0.60   3.61 0.6   -0.55 0.67   17.390* 
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   ตารางที่ 4.53  สรุปผลคา่เฉล่ียและการจดัอนัดบัของระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และ  
                        คะแนนชอ่งวา่งหรือความพงึพอใจของคณุภาพบริการหลกัสตูรนานาชาตใิน           
                        มหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน  
 

คุณภาพการบริการ 
มหาวิทยาลัย

รัฐบาล 
ล าดับ
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ
ที่ t value 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD   

ความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.14 0.68 5 4.08 0.68 3 1.032 

ด้านความน่าเช่ือถือ 4.21 0.68 2 4.07 0.69 4 2.271* 
ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

4.36 0.64 1 4.23 0.63 1 2.035* 

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

4.19 0.72 4 4.04 0.76 5 2.221* 

ด้านความผกูพนั 4.20 0.65 3 4.10 0.66 2 1.527 

เฉล่ียรวม  4.22 0.59   4.10 0.59   2.097* 

การรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.60 0.70 3 3.54 0.79 3 0.806 

ด้านความน่าเช่ือถือ 3.34 0.73 4 3.52 0.82 4 
-

2.417* 
ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

3.79 0.62 1 3.93 0.65 1 0.622 
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ตารางท่ี 4.53   

คุณภาพการบริการ 
มหาวิทยาลัย

รัฐบาล 
ล าดับ
ที่ 

มหาวิทยาลัย
เอกชน 

ล าดับ
ที่ t value 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD   

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

3.13 0.89 5 3.51 0.86 5 
-

4.578* 
ด้านความผกูพนั 3.73 0.60 2 3.73 0.73 2 -0.007 

เฉล่ียรวม  3.56 0.55   3.65 0.64   -1.645 

คะแนนชอ่งว่างคณุภาพการให้บริการ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

-0.55 0.82 3 -0.54 0.87 1 -0.115 

ด้านความน่าเช่ือถือ -0.88 0.78 2 -0.55 0.87 1 -4.162* 
ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

-0.39 0.59 5 -0.30 0.64 4 -1.468 

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

-1.06 0.99 1 -0.52 1.03 2 -5.557* 

ด้านความผกูพนั -0.46 0.65 4 -0.36 0.73 3 -1.443 
เฉล่ียรวม  -0.67 0.59   -0.45 0.72   -3.363* 
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ตารางท่ี 4.54  สรุปผลคา่เฉล่ียและการจดัอนัดบัของระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และ  
           คะแนนช่องวา่งหรือความพงึพอใจของคณุภาพบริการของนกัศกึษาไทยและ 
           นกัศกึษาตา่งชาต ิ 
 

คณุภาพการบริการ 
นกัศกึษาไทย 

ล าดบั
ท่ี 

นกัศกึษาตา่งชาติ 
ล าดบั
ท่ี t value 

คา่เฉล่ีย SD   คา่เฉล่ีย SD   

ความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.17 0.68 5 3.92 0.82 3 3.278* 

ด้านความน่าเช่ือถือ 4.22 0.66 2 3.88 0.71 4 4.583* 
ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

4.19 0.72 4 3.87 0.75 5 3.974* 

ด้านความผกูพนั 4.21 0.64 3 3.96 0.67 2 3.586* 

เฉล่ียรวม  4.23 0.58   3.94 0.58   4.499* 

การรับรู้ในคณุภาพการบริการท่ีได้รับ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.55 0.76 3 3.62 0.72 5 -0.825 

ด้านความน่าเช่ือถือ 3.37 0.80 4 3.63 0.72 4 -3.121* 
ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

3.96 0.63 1 3.92 0.66 1 0.608 

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

3.21 0.90 5 3.69 0.78 3 -5.035* 

ด้านความผกูพนั 3.70 0.65 2 3.85 0.71 2 -1.987* 

เฉล่ียรวม  3.56 0.60   3.74 0.60   -2.800* 
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ตารางท่ี 4.54  (ตอ่(  
 

คุณภาพการบริการ 
นักศึกษาไทย 

ล าดับ
ที่ 

นักศึกษา
ต่างชาต ิ

ล าดับ
ที่ t value 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD   

คะแนนชอ่งว่างคณุภาพการให้บริการ 
ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

-0.62 0.88 3 -0.31 0.71 1 -3.754* 

ด้านความน่าเช่ือถือ -0.85 0.84 2 -0.25 0.66 2 -7.765* 
ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 

-0.40 0.65 5 -0.16 0.49 4 -4.077* 

ด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี 

-0.98 1.05 1 -0.18 0.78 3 -8.525* 

ด้านความผกูพนั -0.51 0.71 4 -0.11 0.57 5 -6.027* 
เฉล่ียรวม  -0.67 0.68   -0.20 0.50   -7.774* 
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ตารางท่ี 4.55 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน Sig. 
ผลการ
ทดสอบ

สมมตฐิาน 
ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการของ
หลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัไทย แตกตา่งกนั 
 

0.000* ยอมรับ 

ระดบัความคาดหวงัในคณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาตใิน
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน แตกตา่งกนั 
 

0.037* ยอมรับ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาตใิน
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน แตกตา่งกนั 

0.101 ปฏิเสธ 

 

คะแนนชอ่งว่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้
ในคณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยั
รัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน แตกตา่งกนั 
 

0.001* ยอมรับ 

ระดบัความคาดหวงัในคณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาตใิน
มหาวิทยาลยัรัฐไทยของนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาต ิ
แตกตา่งกนั 
 

0.000* ยอมรับ 

ระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาตใิน
มหาวิทยาลยัไทยของนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาต ิ
แตกตา่งกนั 
 

0.005* ยอมรับ 

คะแนนชอ่งว่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ใน
คณุภาพบริการของหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัไทยของ
นกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาต ิแตกตา่งกนั 

0.000* ยอมรับ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาช่องว่างของคุณภาพบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยัไทยจากมุมมองของ

นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาต ิผู้วิจยัได้น าผลการวิจยัมาสรุปผล อภิปรายผล และมีข้อเสนอแนะดงันี ้
1. วตัถปุระสงค์ของงานวิจยั 
2. สรุปผลการวิจยั 
3. อภิปรายผล 
4. ข้อเสนอแนะ 
 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

1. เพ่ือศกึษาระดบัความคาดหวงั ระดบัการรับรู้ และคะแนนช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่าง
ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับของคณุภาพบริการการศกึษาจากมุมมองของนกัศกึษา
หลกัสตูรนานาชาต ิ

2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคาดหวัง ระดบัการรับรู้ และและคะแนน
ช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่างระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับ ของคณุภาพบริการ
การศกึษาจากมมุมองนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน 

3. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคาดหวัง ระดบัการรับรู้ และและคะแนน
ช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับของคณุภาพบริการ
การศกึษาจากมมุมองนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติ 

โดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพในการให้บริการ โดยแบ่ ง
ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านลกัษณะทางกายภาพ 2) ด้านความน่าเช่ือถือ 3) ด้านความเป็นมือ
อาชีพ 4) ด้านความมีน า้ใจไมตรี 5) ด้านความผกูพนั 

ส าหรับประชากรในการวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และเรียนในหลักสูตร
นานาชาติ ในมหาวิทยาลัยท่ีอยู่ในสังกัดส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ซึ่งจากข้อมูลสถิติ
ประจ าปีพ  .ศ  . 2556 6  จากส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา พบว่ามีนักศึกษาหลักสูตร
นานาชาติจ านวนทัง้สิน้  126, 477  คน จากจ านวนมหาวิทยาลยัทัง้รัฐ และเอกชน  171 แห่ง ในการสุ่ม
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ตวัอย่างนกัศึกษาเพ่ือศึกษาคณุภาพการบริการนัน้ จะก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณ
ของ Taro Yamane ในกรณีทราบจ านวนประชากร โดยขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัทัง้สิน้ 
400 คน และใช้วิธีในการสุมตวัอย่างแบบไม่ใช่ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) แบบ
ตามสะดวก (Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีได้ท าการทดสอบหาประสิทธิภาพของเคร่ืงมือ
แล้ว ประกอบด้วย 4 ส่วนได้แก่ 1) เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) 
เป็นแบบประเมินคณุภาพบริการตามตวัแบบ SERVQUAL ใช้ประเมินคณุภาพผลลพัธ์การบริการของ
มหาวิทยาลยัท่ีมีต่อนกัศึกษาหลกัสูตรนานาชาติ โดยจะประเมินทัง้ในด้านระดบัคณุภาพท่ีคาดหวัง 
(Desired Service Level) และระดบัคณุภาพท่ีเป็นอยู่จริง  (PerceivedService Performance) 3) เป็น
แบบสอบถามในรูปการการจัดอันดับความส าคญัของมิติคุณภาพบริการทัง้    5  ด้าน  4) เป็น
แบบสอบถามในลกัษณะค าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เสนอความคิดเห็นเพิ่มเติม
เก่ียวกบัการพฒันาคณุภาพการบริการ 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้ใช้การแจกแจง ความถ่ี  (Frequency) ค่าร้อยละ 
 (Percentage) คา่เฉล่ีย  (Mean) คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation   (ส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐานทางสถิติ ได้ใช้ สถิติ  Pair Sample t-test และ Independent Sample t-test น ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95%  

ผู้วิจยัน าเสนอการสรุปผลการวิจยัทัง้หมดเพ่ือให้เกิดความกระชบัง่ายตอ่การอ่านและท าความ
เข้าใจ พร้อมกบัการอภิปรายผลการวิจยัในประเดน็ส าคญั ๆ เพ่ือให้เห็นทศันะของผู้วิจยัท่ีมีตอ่ประเด็น
เหล่านัน้  และในท้ายท่ีสุดเป็นการเสนอแนะเก่ียวกับการเพิ่มระดับคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลยัทัง้รัฐบาลเอกชนเพ่ือน าไปสูค่ณุภาพของนกัศกึษาตอ่ไปในอนาคต 

 
สรุปผลการวิจัย 
 

การศึกษาช่องว่างของคุณภาพบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลยัไทยจากมุมมองของ
นกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาต ิสามารถสรุปผลได้ดงันี ้
  
 



148 
 

  
 
 

 
 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวนทัง้สิน้ 441 คน เป็นนกัศกึษาจากทัง้มหาวิทยาลยั
รัฐบาลและเอกชนในสดัสว่นใกล้เคียงกนั โดยเป็นนกัศกึษาของมหาวิทยาลยัเอกชนมากท่ีสดุคือใน
อตัราร้อยละ 53.29 รองลงมาคือมหาวิทยาลยัรัฐบาลร้อยละ 46.71 ตามล าดบั 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยท่ีมีเพศหญิงร้อยละ
66.20 และเป็นเพศชายร้อยละ 33.80 ส าหรับด้านการศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมี
การศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีสงูสดุคือร้อยละ 95.90 รองลงมาคือระดบัปริญญาโทในอตัราร้อยละ 
2.00 และระดบัปริญญาเอกร้อยละ1.10 ตามล าดบัด้านชัน้ปีพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่ก าลงัศกึษาในปีท่ี 3 ในอตัราร้อยละ 40.10 รองลงมาคือปีท่ี 2 ในอตัราร้อยละ 27.90 ส่วนปีท่ี 
1 และ 4 ใกล้เคียงกนัในอตัราร้อยละ 18.10และ 13.60ตามล าดบั ส่วนปีท่ี 5 มีเพียงร้อยละ 0.20 ด้าน
สาชาวิชาท่ีเรียนพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเป็นนกัศกึษาจากสาขาธุ รกิจระหว่างประเทศ
มากท่ีสดุคือในอตัราร้อยละ 40.10 รองลงมาคือสาขาการจดัการการท่องเท่ียวและการโรงแรมในอตัรา
ร้อยละ 16.60 ส่วนนักศึกษาจากสาขาบัญชีและนิเทศศาตร์มีอัตราอยู่ท่ีร้อยละ 11.10และ 10.90 
ตามล าดบั สว่นท่ีเหลือจากมาจากสาขาอ่ืน ๆ ในชว่งอตัราร้อยละระหว่าง 4.10 – 2.20 ส่วนด้านรายได้
พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ครอบครัวมากกว่า  $4,001 ร้อยละ 39.70 
รองลงมาเป็นกลุม่ท่ีมีรายได้ต ่ากวา่ $1,000 ร้อยละ 22.20ส่วนกลุ่มท่ีมีรายได้ในช่วง $1,001 – $2,000 
และ $2,001 – $4,000 จะมีจ านวนใกล้เคียงคือร้อยละ 18.80 และ 17.70 ตามล าดบั 

ส าหรับปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับการศึกษาในหลักสูตรในด้านสัญชาติของนักศึกษาพบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามมีสญัชาติไทยมากท่ีสดุในอตัราร้อยละ 74.83 รองลงมาคือสญัชาติเอเชีย 
ได้แก่ จีน กัมพูชา เมียนมาร์ เกาหลี เป็นต้น ในอัตราร้อยละ 19.73 ส่วนนักศึกษาในกลุ่มตวัอย่าง
สญัชาติอเมริกนัและยโุรปมีอตัราร้อยละ 2.95 และกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่เคยมีประสบการณ์เรียน
ในต่างประเทศโดยมีอัตราส่วนร้อยละท่ี 74.80 ส่วนกลุ่มท่ีเคยเรียนในต่างประเทศมีสัดส่วนร้อยละ 
24.30 โดยมีประสบการณ์เฉล่ียอยู่ท่ี 0.86 ปี หรือประมาณ 10 เดือน นอกจากนีก้ลุ่มตวัอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ยงัไม่เคยมีประสบการณ์เรียนในสตูรนานาชาติในประเทศโดยมีอตัราส่วนร้อย
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ละท่ี 72.80 ส่วนกลุ่มท่ีเคยเรียนในต่างประเทศมีสดัส่วนร้อยละ 26.70โดยมีประสบการณ์เฉล่ียอยู่ท่ี 
1.50 ปี หรือ 1 ปี 6 เดือน 
 
 ส่วนที่ 2 สรุปผลตามวัตถุประสงค์การศึกษาระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ และ
คะแนนช่องว่าง  (Gap Score) ระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีได้รับของ
คุณภาพบริการการศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาต ิดังนี ้

1. ผลการศกึษาระดบัความคาดหวงัของคณุภาพบริการการศกึษาจากมุมมองของนกัศกึษา
หลกัสตูรนานาชาต ิ  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงั ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมดจ านวน 441 คน ท่ีมี
ตอ่คณุภาพในการให้บริการทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาติ  พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
ความคาดหวงัเฉล่ียตอ่คณุภาพในการให้บริการทกุด้านในระดบัมาก โดยให้ระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย
ในด้านความเป็นมืออาชีพ (4.29) มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความผูกพัน (4.15) ด้านความ
นา่เช่ือถือ (4.13) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (4.11) และด้านความมีน า้ใจไมตรี (4.11) ตามล าดบั  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้านของนักศึกษา
หลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัรัฐบาลจ านวน 206 คน พบว่านักศึกษามหาวิทยาลัยรัฐบาลมี
ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อคณุภาพในการให้บริการทุกด้านในระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยให้ระดบั
ความคาดหวงัเฉล่ียในด้านความเป็นมืออาชีพมาก (4.36) ท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ 
(4.21) ด้านความผกูพนั (4.20) ด้านความมีน า้ใจไมตรี (4.19) และด้านลกัษณะทางกายภาพ (4.14) 
ตามล าดบั 

ผลการหาค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้านของนักศึกษา
หลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัเอกชนจ านวน 235 คน พบว่านกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบั
ความคาดหวงัเฉล่ียตอ่คณุภาพในการให้บริการทกุด้านในระดบัมาก โดยให้ระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย
ในด้านความเป็นมืออาชีพ (4.23) มากท่ีสดุ รองลงมาได้แก่ ด้านความผกูพนั (4.10) ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (4.08) ด้านความนา่เช่ือถือ (4.07) และด้านความมีน า้ใจไมตรี (4.04) ตามล าดบั 

ผลการหาคา่เฉล่ียระดบัความคาดหวงัท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านของนกัศกึษาไทย
ในหลกัสตูรนานาชาติจ านวน 330 คน พบว่านกัศกึษาไทยมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียตอ่คณุภาพใน
การให้บริการทุกด้านในระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยให้ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียในด้านความเป็นมือ



150 
 

  
 
 

อาชีพมาก (4.37) ท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ (4.22) ด้านความผกูพนั (4.21) ด้าน
ความมีน า้ใจไมตรี(4.19) และด้านลกัษณะทางกายภาพ (4.17) ตามล าดบั 

ผลการหาค่าเฉล่ียระดับความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้านของนักศึกษา
ตา่งชาตใินหลกัสตูรนานาชาติจ านวน 111 คน พบว่านกัศกึษาตา่งชาติมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียตอ่
คณุภาพในการให้บริการทกุด้านในระดบัมาก โดยให้ระดบัความคาดหวงัในด้านความเป็นมืออาชีพ
(3.96) มากท่ีสดุ รองลงมาได้แก่ ด้านความผกูพนั (3.70) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (3.55) ความ
นา่เช่ือถือ (3.37) และด้านความมีน า้ใจไมตรี (3.21) ตามล าดบั 
 

2  .ผลการศกึษาระดบัการรับรู้ของคณุภาพบริการการศกึษาจากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูร
นานาชาต ิ  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดับการรับรู้ ของผู้ ตอบแบบสอบถามทัง้หมดจ านวน 441 คน ท่ีมีต่อ
คณุภาพบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาติ  พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการ
รับรู้เฉล่ียตอ่คณุภาพบริการท่ีได้รับในทกุด้านอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก โดยให้ระดบัการรับรู้เฉล่ีย
ในด้านความเป็นมืออาชีพ (3.85) มากท่ีสดุ รองลงมาได้แก่ ด้านความผกูพนั (3.74) ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (3.56) ด้านความนา่เช่ือถือ (3.43) และด้านความมีน า้ใจไมตรี (3.33) ตามล าดบั  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5  ด้านของนักศึกษา
หลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัรัฐบาลจ านวน  206 คน  พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั
การรับรู้เฉล่ียต่อคณุภาพบริการท่ีได้รับในทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก โดยให้ระดบัการรับรู้
เฉล่ียในด้านความเป็นมืออาชีพ (3.79) มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความผูกพัน (3.73) ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ  (3.60) ด้านความน่าเช่ือถือ (3.34) และด้านความมีน า้ใจไมตรี (3.13) 
ตามล าดบั  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของนักศึกษา
หลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัเอกชนจ านวน 235 คน พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการ
รับรู้เฉล่ียตอ่คณุภาพบริการท่ีได้รับในทกุด้านอยู่ในระดบัมาก โดยให้ระดบัการรับรู้เฉล่ียในด้านความ
เป็นมืออาชีพ  (3 .93   (มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความผูกพัน   ( 3.73   (ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(3.54  (ด้านความนา่เช่ือถือ ( 3.52  (และด้านความมีน า้ใจไมตรี ( 3.51  (ตามล าดบั  
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ผลการหาคา่เฉล่ียระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของนกัศกึษาไทย
ในหลักสูตรนานาชาติจ านวน 330 คน พบว่า กลุ่มผู้ ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อ
คณุภาพบริการท่ีได้รับในทกุด้านอยู่ในระดบัปานกลางถึงมาก โดยให้ระดบัการรับรู้เฉล่ียในด้านความ
เป็นมืออาชีพ (3.96   (มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความผูกพนั   ( 3.70   (ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
(3.55  (ด้านความนา่เช่ือถือ ( 3.37  (และด้านความมีน า้ใจไมตรี ( 3.21  (ตามล าดบั  

ผลการหาค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับทัง้ 5 ด้านของนักศึกษา
ตา่งชาติในหลกัสตูรนานาชาติจ านวน 111 คน พบว่า กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
ต่อคณุภาพบริการท่ีได้รับในทุกด้านอยู่ในระดบัมาก โดยให้ระดบัการรับรู้เฉล่ียในด้านความเป็นมือ
อาชีพ (3.92   (มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความผูกพนั   ( 3.85   (ด้านความมีน า้ใจไมตรี   ( 3.69 ( ด้าน
ความนา่เช่ือถือ (3.63  (และด้านลกัษณะทางกายภาพ ( 3.62  (ตามล าดบั  

3.  ผลการศกึษาชอ่งวา่ง (Gap) ระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีได้รับจากการ
เรียนในหลกัสตูรนานาชาตขิองนกัศกึษา 

ผลการหาค่าเฉล่ียช่องว่าง  (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อ
คณุภาพบริการทัง้ 5  ด้านจากการเรียนในหลักสูตรนานาชาติของนกัศึกษาทัง้หมดจ านวน  441 คน  
โดยคะแนนช่องว่างเปรียบเทียบระหว่างระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการและระดบัความคาดหวงัของ
คณุภาพบริการแต่ละด้านพบว่า มีช่องว่างคะแนนท่ีติดลบในทุกด้าน ซึ่งส่งผลตอ่คา่เฉล่ียคาดหวงัต่อ
คณุภาพในการให้บริการโดยรวม (x= 4.16, SD = 0.60   (มากกว่าระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ี
ได้รับ  (x= 3.61, SD = 0.60   (ท าให้เกิดคะแนนช่องว่างของคณุภาพบริการท่ีติดลบและส ี่งผลต่อ
ความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติทัง้ 5 ด้านโดยมีคะแนน
ช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสดุหรือไม่พึงพอใจมากท่ีสดุคือด้าน ความมีน า้ใจไมตรี    (-0.78) รองลงมาคือ
ด้าน ความนา่เช่ือถือ (-0.70) ลกัษณะทางกายภาพ (-0.54) ความผกูพนั      (-0.41) และความเป็นมือ
อาชีพ (-0.34) ตามล าดบั 

ผลการหาค่าเฉล่ียช่องว่าง  (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการทัง้ 5 ด้านจากการเรียนในหลักสูตรนานาชาติของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลยัรัฐบาลจ านวน 206 คนโดยคะแนนช่องว่างเปรียบเทียบระหว่างระดบัการรับรู้ในคณุภาพ
บริการและระดบัความคาดหวงัของคณุภาพบริการแต่ละด้านพบว่า มีช่องว่างคะแนนท่ีติดลบในทุก
ด้าน ซึ่งส่งผลต่อค่าเฉล่ียคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการโดยรวม (x= 4.22, SD = 0.59 (
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มากกวา่ระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ีได้รับ (x= 3 .56, SD = 0.55   (ท าให้เกิดคะแนนช่องว่างของ
คณุภาพบริการท่ีติดลบและส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการการศึกษาของหลกัสูตร
นานาชาติทัง้  5 ด้านโดยมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสดุหรือไม่พึงพอใจมากท่ีสดุคือ ด้านความมี
น า้ใจไมตรี (-1.06) รองลงมาคือด้าน ความนา่เช่ือถือ (-0.88) ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (-0.55) ความ
ผกูพนั (-0.46) และความเป็นมืออาชีพ (-0.39) ตามล าดบั 

ผลการหาค่าเฉล่ียช่องว่าง  (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการทัง้ 5  ด้านจากการเรียนในหลักสูตรนานาชาติของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติใน
มหาวิทยาลยัเอกชนจ านวน 235 คน โดยคะแนนชอ่งวา่งเปรียบเทียบระหว่างระดบัการรับรู้ในคณุภาพ
บริการและระดบัความคาดหวงัของคณุภาพบริการแต่ละด้านพบว่า มีช่องว่างคะแนนท่ีติดลบในทุก
ด้าน ซึ่งส่งผลต่อค่าเฉล่ียคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการโดยรวม (x= 4.10, SD = 0.59 (
มากกวา่ระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ีได้รับ  (x= 3 .65, SD = 0.64   (ท าให้เกิดคะแนนช่องว่างของ
คณุภาพบริการท่ีติดลบและส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการการศึกษาของหลกัสูตร
นานาชาติทัง้  5 ด้านโดยมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสุดหรือไม่พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ด้านความ
น่าเช่ือถือ (-0.55) รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (-0.54)  ด้านความมีน า้ใจไมตรี (-0.52) 
ความผกูพนั (-0.36) และความเป็นมืออาชีพ (-0.30) ตามล าดบั 

ผลการหาค่าเฉล่ียช่องว่าง  (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อ
คณุภาพบริการทัง้ 5 ด้านของนกัศกึษาไทยในหลกัสตูรนานาชาติจ านวน 330 คน โดยคะแนนช่องว่าง
เปรียบเทียบระหวา่งระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการและระดบัความคาดหวงัของคณุภาพบริการแตล่ะ
ด้านพบว่า มีช่องว่างคะแนนท่ีติดลบในทุกด้าน ซึ่งส่งผลต่อค่าเฉล่ียคาดหวังต่อคุณภาพในการ
ให้บริการโดยรวม (x=4.23 SD = 0.67   (มากกว่าระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ี ได้รับ (x= 3 .56, 
SD = 0.66   (ท าให้เกิดคะแนนช่องว่างของคณุภาพบริการท่ีติดลบและส่งผลต่อความไม่พึงพอใจใน
คณุภาพการบริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาติทัง้  5 ด้านโดยมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมากท่ีสดุ
หรือไมพ่งึพอใจมากท่ีสดุคือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี  (- 0.98  (รองลงมาคือด้าน ความน่าเช่ือถือ   (- 0 .85 (
ด้านลกัษณะทางกายภาพ (- 0.62  (ความผกูพนั (- 0.51  (และความเป็นมืออาชีพ (- 0.45  (ตามล าดบั  

ผลการหาค่าเฉล่ียช่องว่าง  (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ท่ีมีต่อ
คณุภาพบริการทัง้ 5 ด้านของนักศึกษาต่างชาติในหลกัสูตรนานาชาติจ านวน 111 คน โดยคะแนน
ช่องว่างเปรียบเทียบระหว่างระดบัการรับรู้ในคุณภาพบริการและระดบัความคาดหวงัของคุณภาพ
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บริการแตล่ะด้านพบว่า มีช่องว่างคะแนนท่ีติดลบในทกุด้าน ซึ่งส่งผลตอ่คา่เฉล่ียคาดหวงัตอ่คณุภาพ
ในการให้บริการโดยรวม (x=3.94, SD = 0.71   (มากกว่าระดบัการรับรู้ในคณุภาพบริการท่ีได้รับ  (x= 
3.74, SD = 0.72  (ท าให้เกิดคะแนนชอ่งวา่งของคณุภาพบริการท่ีติดลบและส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจ
ในคณุภาพการบริการการศกึษาของหลกัสตูรนานาชาติทัง้  5 ด้านโดยมีคะแนนช่องว่างท่ีติดลบมาก
ท่ีสดุหรือไมพ่งึพอใจมากท่ีสดุคือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (- 0.31   (รองลงมา
คือด้าน ความน่าเช่ือถือ   (- 0 .25   (ด้านความมีน า้ใจไมตรี   (- 0 .18   (ด้านความเป็นมืออาชีพ   (- 0 .16 ( และ

ด้านความผกูพนั (- 0.51  (ตามล าดบั  
 
 ส่วนที่ 3 สรุปผลทดสอบสมมุตฐิาน 
 สมมติฐานที่  1 ระดบัความคาดหวังและระดบัการรับรู้ของคณุภาพบริการการศึกษาจาก
มมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัไทยมีระดบัท่ีแตกตา่งกนั 
 ผลการหาค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงั และระดบัการับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมดท่ีมี
ตอ่ระดบัคณุภาพในการให้บริการทัง้  5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาติ   พบว่า มีความแตกตา่งกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .05 โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนั โดย
ท่ีค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัในคณุภาพการบริการมากกว่าค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ในคณุภาพ
บริการท่ีได้รับในทกุด้าน  
 
 สมมติฐานที่ 2 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และคะแนนช่องว่าง หรือ ระดบัความพึงพอใจ
ของคณุภาพบริการการศึกษาจากมุมมองของนกัศึกษาหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัรัฐบาลมี
ความแตกตา่งจากมมุมองของนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติในมหาวิทยาลยัเอกชน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดับความคาดหวังของของผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อระดับคุณภาพในการให้บริการทัง้ 5 ด้านของหลักสูตรนานาชาติระหว่าง
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน พบว่ามีความแตกตา่งกันโดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี .05 โดยท่ีนกัศึกษามหาวิทยาลัยรัฐบาล มีระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพในการให้บริการ
โดยรวม (x= 4.22, SD = 0.59) มากกว่าระดบัความคาดหวงัของนกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน (x= 
4.10, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ นกัศกึษามีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการ
ในมหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชนแตกตา่งกันอยู่ 3 ด้าน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเป็นมือ
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อาชีพ และด้านความมีน า้ใจไมตรี โดยท่ีนกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัรัฐบาลมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพ
การบริการสูงกว่ามหาวิทยาลัยเอกชน ส่วนด้านลักษณะทางกายภาพและด้านความผูกพันนัน้ 
นกัศกึษาทัง้สองกลุม่มีระดบัความคาดหวงัไมแ่ตกตา่งกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของระดบัการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ระดบัคุณภาพในการให้บริการทัง้  5 ด้านของหลักสูตรนานาชาติระหว่างมหาวิทยาลัยรัฐบาลและ
มหาวิทยาลัยเอกชน พบว่าไม่มีความแตกต่างกันโดยรวมอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยท่ี
นกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัทัง้รัฐบาลและเอกชนตา่งมีการรับรู้คณุภาพในการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (x= 3.56, SD = 0.55 และx= 3.65, SD = 0.64) ตามล าดบั)  อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณา
รายด้านพบว่า นักศึกษามีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในมหาวิทยาลัยรัฐบาลและเอกชน
แตกต่างกันอยู่ 2 ด้าน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความมีน า้ใจไมตรี โดยท่ีนักศึกษาจาก
มหาวิทยาลยัเอกชนมีระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับสงูกวา่มหาวิทยาลยัเอกชน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของคะแนนช่องว่างหรือระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อระดับคุณภาพการให้บริการทัง้  5 ด้านของหลักสูตรนานาชาติระหว่าง
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและมหาวิทยาลยัเอกชน พบว่ามีความแตกตา่งกันโดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ .05 โดยท่ีนกัศกึษามหาวิทยาลยัรัฐบาล ไม่พึงพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวม (x= -
0.67, SD = 0.59) มากกว่านกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน (x= -0.45, SD = 0.72) เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า นักศึกษามีคะแนนช่องว่างหรือระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชนแตกตา่งกนัอยู่ 2  ด้าน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความมีน า้ใจ
ไมตรี โดยท่ีนกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัรัฐบาลไมพ่งึพอใจตอ่คณุภาพการบริการมากกว่านกัศกึษาจาก
มหาวิทยาลยัเอกชน ส่วนด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเป็นมืออาชีพ และด้านความผกูพนันัน้ 
นกัศกึษาทัง้สองกลุม่มีคะแนนชอ่งวา่งหรือระดบัความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 
 
 สมมตฐิานที่ 3 ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และคะแนนชอ่งว่าง หรือ ระดบัความพึงพอใจ
ของคณุภาพบริการการศึกษาของหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทยจากมุมมองของนักศึกษา
ไทยมีความแตกตา่งจากมมุมองของนกัศกึษาตา่งชาติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของของระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
การศกึษาทัง้ 5 ด้านของหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัไทยจากมมุมองของนกัศกึษาไทยและของ
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นกัศึกษาต่างชาติ พบว่ามีความแตกต่างกนัโดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยท่ีนกัศึกษา
ไทยมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวม (x= 4.32, SD = 0.58) มากกว่านกัศกึษา
ตา่งชาติท่ีมีความคาดหวงัโดยรวม (x= 3.94, SD = 0.58)  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า นกัศกึษาไทย
และนกัศกึษาตา่งชาตมีิความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการท่ีแตกตา่งกนัในทกุด้านเชน่เดียวกนั  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานความแตกตา่งของระดบัการรับรู้ท่ีมีตอ่คณุภาพบริการการศกึษาท่ี
ได้รับทัง้  5 ด้านของหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทยจากมุมมองของนักศึกษาไทยและของ
นกัศึกษาต่างชาติ พบว่ามีความแตกต่างกนัโดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยท่ีนกัศึกษา
ไทยมีการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการท่ีได้รับโดยรวม (x= 3.56, SD = 0.60) น้อยกว่านกัศึกษา
ตา่งชาติท่ีมีการรับรู้โดยรวม (x= 3.74, SD = 0.60)  และ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นกัศกึษา
ไทยและนกัศึกษาต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการแตกต่างกันอยู่ 3 ด้าน คือ ด้าน
ความนา่เช่ือถือ ด้านความมีน า้ใจไมตรี และด้านความผกูพนัโดยท่ีนกัศกึษาต่างชาติมีความระดบัการ
รับรู้ตอ่คณุภาพการบริการสงูกว่านกัศึกษาไทย ส่วนด้านลกัษณะทางกายภาพและด้านความเป็นมือ
อาชีพนัน้ นกัศกึษาทัง้สองกลุม่มีระดบัการรับรู้ไมแ่ตกตา่งกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของคะแนนช่องว่างหรือระดบัความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อระดบัคณุภาพในการให้บริการทัง้ 5 ด้านท่ีมีตอ่หลกัสตูรนานาชาติระหว่าง
มหาวิทยาลยัรัฐบาลและเอกชน พบวา่มีความแตกตา่งกนัโดยรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดย
ท่ีนกัศกึษาไทยมีคะแนนชอ่งวา่งตดิลบหรือไมพ่งึพอใจตอ่คณุภาพในการให้บริการโดยรวมตอ่หลกัสตูร
นานาชาติในมหาวิทยาลยัไทย (x= -0.68, SD = 0.68) มากกว่านกัศกึษาตา่งชาติ (x= -0.20, SD = 
0.50) และเม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ นกัศกึษาไทยและนกัศกึษาตา่งชาติมีคะแนนช่องว่างหรือระดบั
ความพงึพอใจท่ีตอ่คณุภาพการให้บริการท่ีแตกตา่งกนัในทกุด้าน 
 

อภปิรายผลการวิจัย 
 

 แนวคดิของ SERVQUAL ในเร่ืองคณุภาพบริการมาจากความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั
ต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่า
หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั โดย Bitner, (1992) ได้กลา่ววา่ความคาดหวงัเป็นแนวคิดของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้า
และบริการท่ีจะได้รับ และ Hampton (1993( ได้ค้นพบความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามระหว่าง
คะแนนชอ่งวา่งและความพึงพอใจนัน้คือ เม่ือคะแนนช่องว่างเพิ่มขึน้ความพึงพอใจโดยรวมก็จะลดลง 
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สอดคล้องกัยผลงานของของ Bebko, (2000)  ท่ีกล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกค้าจะเกิดความไม่
พอใจเม่ือมีช่องว่างเกิดขึน้ หรือความคาดหวังของลูกค้ามีมากกว่าการบริการท่ีได้รับ โดยจะเน้น
การศกึษาในชอ่งวา่งท่ี 5 คือ ชอ่งวา่งระหวา่งการบริการท่ีได้รับจริงกบัการบริการท่ีลกูค้าได้คาดหวงัไว้ 
  

ซึ่งแนวคิดเหล่านีไ้ด้ถูกน ามาใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้จากผลการศึกษาชีใ้ห้เห็นว่าผลจากการ
วิจยัพบว่าว่านกัศึกษาในหลกัสูตรนานาชาติของมหาวิทยาลยัไทยมีระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพ
การบริการทางการศกึษาอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสดุ แต่ระดบัการรับรู้ในการบริการท่ีนกัศึกษาได้รับ
นัน้ต ่ากว่าท่ีระดบันกัศกึษาคาดหวงัไว้คืออยู้ ในระดบัปานกลางถึงมาก ท าให้เกิดคะแนนช่องว่างของ
คณุภาพบริการท่ีติดลบ  (A negative gap score) และส่งผลตอ่ความไม่พึงพอใจของนกัศกึษาท่ีมีตอ่
คณุภาพการบริการท่ีมอบให้ของหลกัสูตรนี ้และมากไปกว่านัน้ยงัสามารถสรุปได้ว่านกัศึกษาทัง้ใน
มหาวิทยาลยัรัฐและเอกชน รวมถึงนกัศกึษาไทยและนกัศกึษาต่างชาติไม่มีความพึงพอใจในคณุภาพ
การบริการโดยรวมของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Shekarchizadeh A. et al., (2011   (และงานวิจยัของ  Rasli et al., (2012( ท่ีศกึษาถึง คณุภาพการ
บริการในมหาวิทยาลัยประเทศมาเลเซียจากมุมมองของนักศึกษาต่างชาติ โดยได้กล่าวถึงผล
การศึกษาว่านักศึกษาต่างชาติท่ีศึกษาในมหาวิทยาลัยในประเทศมาเลเซียไม่พึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางการศึกษาทัง้ 5  ด้าน และมากไปกว่านัน้ในงานวิจัยของ  Noor, (2002( ท่ีได้ศึกษาถึง
คุณภาพการบริการทางการศึกษาในมหาวิทยาลัยมาเลเซียผ่านมุมมองของนักศึกษาท้องถ่ินชาว
มาเลเซีย ก็พบว่านักศึกษาท้องถ่ินเองก็ไม่มีความพึงพอใจในบริการทางการศึกษาท่ีน าเสนอโดย
มหาวิทยาลัยเช่นเดียวกัน เช่นเดียวกับYousapronpaiboon, (2013( ท่ีพบว่าคุณภาพบริการทาง
การศึกษาจากมมุมองของนกัศกึษาไทยคะแนนช่องว่างติดลบทกุด้าน ซึ่งสาเหตสุ าคญัท่ีให้เกิดความ
ไมพ่งึพอใจสามารถอธิบายได้โดยใช้ทฤษฎีช่องว่าง (Gap Theory) ของ Parasuraman et al.,  (1985 (

ได้ว่า ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกค้า   (นกัศกึษา  (ท่ีมีต่อการบริการของผู้ ให้บริการใน
ชัน้เรียน   (อาจารย์  (และ การประเมินจากบริการท่ีนักศึกษา   (ลูกค้า  (ได้รับในช ีัี้นเรียนของผู้

ให้บริการจะส่งผลตอ่การรับรู้ในคณุภาพการบริการ ดงันัน้ในกรณีของการเรียนในหลกัสูตรนานาชาติ
ของมหาวิทยาลัยไทย นักศึกษาทัง้ไทยและต่างชาติอาจจะนึกถึงการเรียนในมหาวิทยาลัยใน
ตา่งประเทศ เช่น อเมริกา ยโุรป ว่าเป็นการเรียนในหลกัสูตรนานาชาติ และน ามาเปรียบเทียบกับการ
เรียนหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวิทยาลยัไทย ซึง่การเปรียบเทียบดงักลา่วยอมส่งผลตอ่ความคาดหวงัท่ี
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สูงและเม่ือการน าเสนอบริการทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทยไม่เป็นไป
ตามท่ีคิดไว้ตามแบบของมหาวิทยาลัยในประเทศตะวันตก ก็ยอมส่งผลต่อความไม่พึงพอใจต่อ
หลกัสตูรอยา่งแนน่อน เน่ืองจากมหาวิทยาลยัเหล่านัน้ได้มีการเรียนการสอนท่ีเป็นระบบและมีช่ือเสียง
มานาน 
 อย่างไรก็ตามจากผลการวิจัยโดยรวมนัน้เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านท าให้พบประเด็นท่ี
นา่สนใจและน ามาอภิปรายผลได้ดงันี ้
 1. ระดบับริการท่ีนกัศกึษาคาดหวงัจะได้รับในมิติด้านความมีน า้ใจไมตรีอยู่ในระดบัสงูกว่า
ระดบับริการท่ีได้รับจริงโดยแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งเป็นด้านท่ีคะแนนช่องว่างติด
ลบท่ีกว้างท่ีสุดเป็นอันดบั 1 คือ -0.78 ใน คณุภาพการบริการ 5 ด้าน สอดคล้องกับงานวิจยัของ 
Shekarchizadeh A. et al., (2011( ท่ีพบว่าคณุภาพบริการด้าน ความมีน า้ใจไมตรีนัน้มีคะแนน
ชอ่งวา่งตดิลบท่ีกว้างสดุ คือ -0.51    และเม่ือพิจารณาตามรายข้อก็พบว่าคาดหวงัท่ีมีตอ่การให้บริการ
อยู่ในระดบัสูงกว่าระดบัการรับรู้บริการจริงโดยแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ทุกข้อ
เช่นเดียวกนัโดยข้อท่ีมีช่องว่างแคบท่ีสดุคือ “เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอและหาค าตอบให้เสมอ” และ
รองลงมาคือ “เจ้าหน้าท่ีตอบข้อซกัถามทกุครัง้”  และ “เจ้าหน้าท่ีมีการท างานท่ีท าให้นกัศกึษามัน่ใจใน

การเข้ารับบริการ  ”ซึ่งเป็นสิ่งท่ีเจ้าหน้าท ีีี่ต้องปฎิบตัิประจ าวนัและเป็นภาระงานท่ีต้องท า เช่น การ
ให้ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการการบริการวิชาการ การลงทะเบียน กรเงิน และการติดต่อกับอาจารย์ใน
เบือ้งต้น ดงันัน้นกัศกึษายอมมีความคะแนนข่องว่างนีอ้ยู่ในระดบัท่ีติดลบน้อยท่ีสุดซึ่งหมายถึงไม่พึง
พอใจน้อยท่ีสดุ แต่ถ้าพิจารณาถึงระดบัคะแนนช่องว่างท่ีกว้างท่ีสุดคือเร่ือง  “เจ้าหน้าท่ีให้ความสนใจ

กบัปัญหาของนกัศึกษาอย่างแท้จริง  ”นัน้หมายถึงการมีจิตใจการให้บริการซึ่งโดยส่วนใหญ่จะพบว่า
เจ้าหน้าไม่ได้ใส่ใจกับปัญหาของนกัศึกษาอย่างแท้จริงเหมือนอาจารย์ท่ีปรึกษา แต่เม่ือเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการในด้านนีข้องมหาวิทยาลยัรัฐและเอกชนพบว่า นกัศกึษามหาวิทยาลยัรัฐให้ระดบั
คะแนนชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน 
ซึ่งหมายความว่านักศึกษามหาวิทยาลัยรัฐไม่มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านน า้ใจไมตรี
มากกว่านกัศึกษาจากมหาวิทยาลยัเอกชน ซึ่งเป็นองค์กรท่ีแสวงหารายได้เม่ือท าธุรกิจการศึกษาท่ีมี
เป้าหมายคือก าไรจากการท าธุรกิจดงันัน้ต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้านัน้คือนกัศึกษาให้
ได้มากท่ีสดุ มากไปกว่านัน้ แต่เม่ือเปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีจ้ากมุมมองของนกัศึกษา
ไทยและนกัศึกษาตา่งชาติพบว่า นกัศกึษาไทยให้ระดบัคะแนนช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการ
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รับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศึกษาต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านกัศึกษาไทยไม่พึงพอใจในคณุภาพ
บริการด้านน า้ใจไมตรีมากกวา่นกัศกึษาตา่งชาตจิะเห็นได้จากผลการวิเคราะห์พบว่านักศกึษาตา่งชาติ
มีความคาดหวงัในการบริการต ่ากว่านกัศึกษาไทยมากโดยนีกศึกษาต่างชาติมีความคาดหวังอยู่ใน
ระดบัปานกลางถึงสงูแตน่กัศกึษาไทยมีความคาดหวงัในระดบัสงูถึงสงูมาก 
 2. ระดบับริการท่ีนกัศึกษาคาดหวงัจะได้รับในมิติด้านความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัสูงกว่า
ระดบับริการท่ีได้รับจริงโดยแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งเป็นด้านท่ีคะแนนช่องว่างท่ี
กว้างท่ีสุดเป็นอันดบั 2 คือ -0.70 ใน คุณภาพการบริการ 5 ด้าน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Shekarchizadeh A. et al., (2011( ท่ีพบว่าคณุภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือนัน้มีคะแนนช่องว่าง
กว้างรองลงมาเป็นอนัดบัสองเช่นกนัท่ี -0.48 และเม่ือพิจารณาตามรายข้อก็พบว่าคาดหวงัท่ีมีตอ่การ
ให้บริการอยูใ่นระดบัสงูกวา่ระดบัการรับรู้บริการจริงโดยแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทกุ
ข้อเชน่เดียวกนั โดยข้อท่ีมีชอ่งวา่งแคบท่ีสดุคือ “การจดัการเรียนการสอนเป็นไปตามหลกัสตูรก าหนด” 
ซึ่งเป็นสิ่งท่ีหลักสูตรจะต้องปฎิบัติตามท่ีได้จัดท าไว้ตามเอกสรท่ีย่ืนขอเปิดหลักสูตรกับส านักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา การทรวงศึกษาธิการ ดงันัน้นักศึกษายอมมีความคะแนนช่องว่างนีอ้ยู่ใน
ระดบัท่ีตดิลบน้อยท่ีสดุซึง่หมายถึงไมพ่งึพอใจน้อยท่ีสดุ แตถ้่าพิจารณาถึงระดบัคะแนนช่องว่างท่ีกว้าง
ท่ีสดุคือเร่ือง “เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยจิตบริการ   (เต็มใจ ( ” นัน้หมายถึงการมีจิตใจการให้บริการซึ่งโดย
ส่วนใหญ่จะพบว่าเจ้าหน้าให้บริการอย่างเต็มใจเหมือนกับอาจารย์ท่ีปรึกษา  แต่เม่ือเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการในด้านนีข้องมหาวิทยาลยัรัฐและเอกชนพบว่า นกัศกึษามหาวิทยาลยัรัฐให้ระดบั
คะแนนชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน 
ซึ่งหมายความว่านกัศึกษามหาวิทยาลยัรัฐไม่มีความพึงพอใจในคณุภาพบริการนีม้ากกว่านกัศึกษา
จากมหาวิทยาลยัเอกชน มากไปกว่านัน้ แต่เม่ือเปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีจ้ากมุมมอง
ของนักศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติพบว่า นักศึกษาไทยให้ระดบัคะแนนช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงักับการรับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศึกษาต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านักศึกษาไทยไม่พึง
พอใจในคณุภาพบริการด้านน า้ใจไมตรีมากกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 
 3. ระดบับริการท่ีนกัศกึษาคาดหวงัจะได้รับในมิติด้านลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัสูง
กว่าระดบับริการท่ีได้รับจริงท่ีได้รับทุกข้อโดยแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งเป็นระดบั
คะแนนช่องว่างท่ีกว้างเป็นอนัดบั 3 คือ -0.54 ในคณุภาพบริการทัง้ 5 ด้าน คืออยู่ในระดบักลาง ๆ ซึ่ง
แตกต่างกับงานวิจัยของ Yousapronpaiboon, (2013) ท่ีพบว่าคุณภาพบริการด้านลักษณะทาง
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กายภาพมีคะแนนช่องว่างติดลบมากท่ีสุดเป็นอนัดบัหนึ่งคือ -2.88  จากมุมมองของนกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรีในกรุงเทพ แตส่ าหรับงานวิจยันีค้ะแนนช่องว่างอยู่เป็นอนัดบั 3   เม่ือพิจารณาตามรายข้อ 
พบว่าคาดหวังท่ีมีต่อการให้บริการอยู่ในระดบัสูงกว่าระดบัการรับรู้บริการจริงโดยแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ทุกข้อเช่นเดียวกัน โดยทุกข้อมีคะแนนช่องว่างท่ีกว้างไกล้เคียงกันคือ
ระหว่าง  (-0 .52( – (-0.59( นัน้อาจเป็นเพราะว่าในหลกัสตูรนานาชาตินัน้มีการเรียกเก็บเงินคา่เทอมท่ี
สูงกว่าหลกัสูตรท่ีเรียนเป็นภาษาไทย ท าให้มีงบประมาณในการปรับปรุง มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ตา่งๆ ในการเรียนการสอนท่ีเหมาะสม พฒันาส่ือการเรียนการสอนมีความน่าสนใจ เข้าใจง่าย จึงเป็น
สิ่งท่ีมหาวิทยาลยัจะต้องน ามาเป็นสิ่งสนบัสนุนการเรียนการสอนและสร้างส่ือการสอนท่ีทนัสมยัและ
เหมาะสมกบัพฤตกิรรมของนกัศกึษาในยคุปัจจบุนั เช่นเดียวกบั Shekarchizadeh A. et al., (2011( ท่ี
พบว่าคุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพนัน้มีคะแนนช่องว่างแคบท่ีสุด คือ -0.30 อาจเป็น
เพราะเหตผุลนีเ้ชน่เดียวกนั  และเม่ือเปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีข้องมหาวิทยาลยัรัฐและ
เอกชนพบว่า นกัศึกษามหาวิทยาลยัรัฐให้ระดบัคะแนนช่องว่างระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้ใน
บริการในระดบัเดียวกบันกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน ซึ่งหมายความว่านกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัทัง้
สองกลุ่มไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการด้านน า้ใจไมตรีไม่แตกต่างกัน มากไปกว่านัน้ แต่เ ม่ือ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีจ้ากมุมมองของนักศึกษาไทยและนักศึกษาต่างชาติพบว่า 
นักศึกษาไทยให้ระดับคะแนนช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ในบริการกว้ างกว่าจาก
นักศึกษาต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านักศึกษาไทยไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการด้านน า้ใจไมตรี
มากกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 
 4  .ระดบับริการท่ีนกัศกึษาคาดหวงัจะได้รับในมิติด้านความเป็นมืออาชีพอยู่ในระดบัสงูกว่า
ระดบับริการท่ีได้รับจริงโดยแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 ซึ่งเป็นด้านท่ีคะแนนช่องว่างท่ี
กว้างเป็นอันดับ 4 คือ -0.41 ใน คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ใกล้เคียงกับงานวิจัยของ 
Shekarchizadeh A. et al., (2011( ท่ีพบว่าคณุภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือนัน้มีคะแนนช่องว่าง
เป็นอนัดบั 3 ท่ี -0.39  และเม่ือพิจารณาตามรายข้อก็พบว่าคาดหวงัท่ีมีตอ่การให้บริการอยู่ในระดบัสงู
กวา่ระดบัการรับรู้บริการจริงโดยแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทกุข้อเช่นเดียวกนั โดยข้อท่ี
มีช่องว่างแคบท่ีสุดคือ “อาจารย์แตง่กายสภุาพ เรียบร้อย” และรองลงมาคือ “อาจารย์ใช้วาจาสภุาพ
กับนกัศึกษาอยู่เสมอ” ซึ่งเป็นสิ่งท่ีอาจารย์ทุกท่านต้องพึงปฎิบตัิเพ่ือเป็นแบบอย่างท่ีดีต่อนกัศึกษา 
ดงันัน้นกัศกึษายอมมีความคะแนนข่องว่างนีอ้ยู่ในระดบัท่ีติดลบน้อยท่ีสดุซึ่งหมายถึงไม่พึงพอใจน้อย
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ท่ีสดุ แตถ้่าพิจารณาถึงระดบัคะแนนช่องว่างท่ีกว้างท่ีสดุคือเร่ือง “อาจารย์ดแูลเอาใจใส่นกัศกึษาเป็น
รายบคุคล” ซึง่นกัศกึษาไมพ่งึพอใจมากท่ีสดุอาจเป็นเพราะการท่ีอาจารย์ท่ีต้องสอนนกัศกึษาในระดบั
ปริญญาตรีนัน้จะมีจ านวนนกัศกึษาเป็นจ านวนมากชัน้เรียนซึ่งชัว่โมงสอนใน 1 คาบเรียนอาจจะไม่
เพียงพอต่อการดูแลเอาใจใส่นักศึกษาแต่ละคนได้ครบถ้วน ตลอดจนการท าหน้า ท่ีเป็นอาจารย์ท่ี
ปรึกษานัน้นกัศกึษาก็อาจไมไ่ด้เข้าพบในชัว่โมงให้ค าปรึกษาท าให้ดเูหมือนวา่อาจารย์ไม่มีเวลาให้ และ
เม่ือเปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีข้องมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชนพบว่า นักศึกษา
มหาวิทยาลยัรัฐให้ระดบัคะแนนช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ในบริการในระดบัเดียวกับ
นกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน ซึ่งหมายความว่านกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัทัง้สองกลุ่มไม่พึงพอใจใน
คณุภาพบริการด้านน า้ใจไมตรีไม่แตกตา่งกนั แตเ่ม่ือเปรียบเทียบการบริการในด้านนีร้ะหว่างมมุมอง
ของนักศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติพบว่า นักศึกษาไทยให้ระดับคะแนนช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงักับการรับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศึกษาต่างชาติ ซึ่งหมายความว่านักศึกษาไทยไม่พึง
พอใจในคณุภาพบริการด้านนีม้ากกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 
 5. ระดบับริการท่ีนกัศกึษาคาดหวงัจะได้รับในมิติด้านความผกูพนัอยู่ในระดบัสงูกว่าระดบั
บริการท่ีได้รับจริงโดยแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งเป็นด้านท่ีคะแนนช่องว่างท่ีกว้าง
เป็นสดุท้าย คือ -0.34 ใน คณุภาพการบริการ 5 ด้าน ใกล้เคียงกบังานวิจยัของ Shekarchizadeh A. 
et al., (2011   (ท่ีพบว่าคณุภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือนัน้มีคะแนนช่องว่างเป็นอั นดบั 4 ท่ี -0.36  
และเม่ือพิจารณาตามรายข้อก็พบว่าคาดหวังท่ีมีต่อการให้บริการอยู่ในระดบัสูงกว่าระดบัการรับรู้
บริการจริงโดยแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทกุข้อเช่นเดียวกนั และเม่ือพิจารณาตามราย
ข้อก็พบวา่คาดหวงัท่ีมีตอ่การให้บริการอยู่ในระดบัสงูกว่าระดบัการรับรู้บริการจริงโดยแตกตา่งอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0. 05 ทกุข้อเชน่เดียวกนัโดยข้อท่ีมีช่องว่างแคบท่ีสดุคือ  “เจ้าหน้าท่ีแตง่กายสภุาพ 
เรียบร้อย” และรองลงมาคือ “สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลยัมีความปลอดภยั” ซึ่งเป็นสิ่งท่ีแสดงถึง
ภาพลกัษณ์ของหลักสูตรท่ีน าเสนอต่อนกัศึกษา ดงันัน้นกัศึกษายอมมีความคะแนนข่องว่างนีอ้ยู่ใน
ระดบัท่ีตดิลบน้อยท่ีสดุซึง่หมายถึงไมพ่งึพอใจน้อยท่ีสดุ แตถ้่าพิจารณาถึงระดบัคะแนนช่องว่างท่ีกว้าง
ท่ีสดุคือเร่ือง “มีแนวทางส าหรับแก้ปัญหาให้กับนกัศกึษา   ”ซึ่งนกัศึกษาไม่พึงพอใจมากท่ีสุดอาจเป็น
เพราะบางมหาวิทยาลยัไม่มีหน่วยงานหรือช่องทางท่ีจะให้นกัศึกษาเข้ามาพูดคยุหรือบอกถึงปัญหา 
ดงันัน้มหาวิทยาลยัจะต้องมีหน่วยงานท่ีคอ่ยให้ค าปรึกษานอกเหนือจากการก าหนดอาจารย์ท่ีปรึกษา
และชั่วโมงให้ค าปรึกษา และเม่ือเปรียบเทียบระหว่างการบริการในด้านนีข้องมหาวิทยาลยัรัฐและ
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เอกชนพบว่า นกัศึกษามหาวิทยาลยัรัฐให้ระดบัคะแนนช่องว่างระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้ใน
บริการในระดบัเดียวกบันกัศกึษามหาวิทยาลยัเอกชน ซึ่งหมายความว่านกัศกึษาจากมหาวิทยาลยัทัง้
สองกลุม่ไมพ่งึพอใจในคณุภาพบริการด้านน า้ใจไมตรีไม่แตกตา่งกนั แตเ่ม่ือเปรียบเทียบการบริการใน
ด้านนีร้ะหว่างมุมมองของนกัศึกษาไทยและนกัศึกษาต่างชาติพบว่า นักศึกษาไทยให้ระดบัคะแนน
ช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ในบริการกว้างกว่าจากนกัศกึษาตา่งชาติ ซึ่งหมายความว่า
นกัศกึษาไทยไมพ่งึพอใจในคณุภาพบริการด้านนีม้ากกวา่นกัศกึษาตา่งชาติ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 
 1. สิ่งท่ีมหาวิทยาลัยจะต้องเผชิญกับระบบการศึกษาในโลกยุคปัจจุบันนัน้คือความ
หลากหลายของนักศึกษาท่ีไม่ใช่เฉพาะนักเรียน นักศึกษาในประเทศไทยเท่านัน้ การเข้ามาของ
นกัศกึษาต่างชาติท่ีมาจากหลายประเทศ ก็จะส่งผลต่อการท่ีมหาวิทยาลยัจะต้องปรับตวัและต้องท า
ความเข้าใจถึงความหลากหลายทางด้านวฒันธรรม เพ่ือท่ีจะน าไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุง พฒันา
คณุภาพการบริการเพ่ือท่ีจะแข่งขนัได้และเตรียมการรองรับตลาดนกัศกึษากลุ่มตา่งชาติ จากงานวิจยั
ชีใ้ห้เห็นว่านกัศึกษาตา่งชาติมีคะแนนช่องว่างติดลบท่ีแคบกว่านกัศกึษาไทยมากจนมีการบริการบาง
เร่ืองท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มนกัศึกษาต่างชาติได้ เช่น การท่ีเจ้าหน้าท่ีแต่งกาย
สภุาพเรียบร้อย อาจารย์ใช้วาจาสภุาพกบันกัศกึษาอยู่เสมอ และเจ้าหน้าท่ีดแูลเอาใจใส่นกัศกึษาเป็น
รายบุคคล นั่นก็หมายความว่าผู้บริหารหลักสูตรสามารถปรับปรุงคุณภาพบริการของหลักสูตรให้
ตอบสนองความต้องการของนกัศึกษากลุ่มนีไ้ด้ไม่ยาก โดยอาจจะเน้นการศึกษาการแบ่งกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย เพ่ือท่ีจะพัฒนารูปแบบการบริการท่ีจะตอบสนองความต้องการแต่ละกลุ่มให้ได้มากท่ีสุด 
(Arambewela and Hall, 2006) ดงันัน้การให้ความส าคญักบัการบริการท่ีนกัศกึษาให้ระดบัความ
คาดหวงัมากท่ีสุดก่อนถือเป็นสิ่งท่ีจะต้องน ามาใช้พิจารณาและวางแผนกลยุทธ์การบริการเพ่ือท่ีจะ
ตอบสนองสิ่งท่ีคาดหวงัให้ได้เร็วท่ีสดุเป็นสิ่งท่ีจะท าให้ประสบความส าเร็จ โดย ด้านความเป็นมืออาชีพ 

(คณุสมบตัิ และคณุลกัษณะของอาจารย์  (เป็นสิ่งท่ีนกัศกึษาทกุคน ไม่ว่าจะเป็นคนไทยหรือคนตา่งชาติ
ให้ระดบัคะแนนความคาดหวงัท่ีสงูท่ีสดุ  (4.20 – 4.50)  ผู้บริหารจะต้องให้ความส าคญัการปรับปรุง
พฒันาคณุภาพการบริการของอาจารย์ผู้สอนท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบันกัศกึษาเป็นอนัดบัแรก 
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 2. การศกึษาถึงความคาดหวงัของนกัศกึษานัน้จะมีประโยชน์ก็ตอ่เม่ือผู้บริหารหลกัสตูรและ
อาจารย์ผู้ สอนมีระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีมอบให้อยู่ในระดับเดียวกับระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการของนักศึกษา ดังนัน้จึงต้องมีการท าวิจัยกับกลุ่มผู้ บริหารและอาจารย์
เพ่ือให้ทราบถึงระดบัความคาดหวงัในคณุภาพบริการท่ีจะมอบให้นกัศกึษาเพ่ือท่ีจะได้น ามาใช้ในการ
วางแผนหลกัสตูรและการจดัการการเรียนการสอนให้ตอบสนองความต้องการของนกัศกึษา 
 3   .ด้านความมีน า้ในไมตรีนัน้เป็นด้านท่ีมีคะแนนช่องว่างติดลบกว้างมากท่ีสดุ ซึ่งเป็นด้านท่ี
นกัศกึษาไมพ่งึพอใจสงูท่ีสดุ  โดยเป็นการให้บริการโดยพนกังานประจ าหลกัสตูร การท่ีคะแนนช่องว่าง
ติดลบแคบมากท่ีสุดนีย้ังแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีและนักศึกษาท่ีน้อยมาก ดังนัน้
ผู้บริหารควรท่ีจะให้ความส าคญัในการปรับปรุงคณุภาพบริการทางด้านนีเ้ป็นพิเศษโดยการปรับปรุง
ทศันคตขิองพนกังานให้มีจิตใจให้บริการและพฒันาทกัษะการส่ือสารระหวา่งกนั   
 
ข้อเสนอแนะเพื่องานวจิัยครัง้ต่อไป 

1. ผลท่ีได้จากการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเฉพาะในหลักสูตรนานาชาติ ซึ่งการศึกษาครัง้
ตอ่ไปควรท่ีจะครอบคลุมคณุภาพการบริการทางการศกึษาทัง้หมดของมหาวิทยาลยั เพ่ือให้ได้ข้อมูล
ความคาดหวงัและการรับรู้ในคณุภาพการริการในภาพรวมเพ่ือท่ีจะน ามาปรับปรุงและพฒันาคณุภาพ
การบริการทางการศกึษาของมหาวิทยาลยัไทย 

2. ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของนกัศึกษาเพิ่มเติม นอกหนือจากความคาดหวงัและการรับรู้
คณุภาพการให้บริการของนกัศกึษา เพ่ือให้ทราบถงพฤติกรรมท่ีแท้จริงของนกัศกึษาท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในบริการเพ่ือใช้เป็นข้อมลูพืน้ฐานในการปรับปรุงคณุภาพงานบริการ 

3. การศึกษาควรมุ่งเน้นกลุ่มผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียทัง้หมดในระบบการศึกษาของอุดมศึกษา
ไทยเพ่ือทราบถึงคุณภาพการบริการทางการศึกษาท่ีแท้จริงทุกมุมมอง เช่น อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี 
ผู้บริหารมหาวิทยาลยั ผู้ปกครอง ภาครัฐบาล และภาคเอกชน  
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Questionnaire 
Service Quality of International Program at Thai 

Universities 
 

This survey aims to investigate the perspectives of students towards international program at 
Thai universities. The findings will be used to improve the service quality of the program and 
enhance student satisfaction. Your responses will be highly confidential and will be used only for 
academic purpose. 
Section 1: 
General 
Information 
1) Gender Male  Female 
2) Level of education Bachelor’s degree  Master’s degree 
 
 

3) 

 
 

Year of study 
Doctoral degree 
 1  2  3 

 Other (Please indicate)………………….……... 
 4 5 

4) Major (Please 
indicate)................................................................................................................................... 
5) Age ………..……… years 
6) Nationality  Thai  Non-Thai (Please 
specify)............................................ 
7) Family monthly income 

    Less than $1,000 (ต ่ากวา่ 30,000 บาท) 
  $1,001 – $2,000 (30,001 –  
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Very high High Neutral Low Very low 
5 4 3 2 1      

  

8) Have you ever studied in other countries (apart from your home country)? 
  ท่านเคยศกึษาในสถาบนัการศกึษาในตา่งประเทศมาก่อนหรือไม่ 

                No  Yes If yes, …………… years 
 
9) Before enrolling this program, have you ever studied in any international program in  
    Thailand? 
    ท่านเคยศกึษาในหลกัสตูรนานาชาติในประเทศไทยมาก่อนหรือไม่ 

 No  Yes If yes,………….years 
 
 
Section 2: Service quality of international program you have enrolled 
Please indicate by selecting (a number from 1 to 5) which best reflects the degree of the 
expectation of each 
aspect of service to be delivered and the perception of the actual service delivered 
 
 
 
 

  

 
Service Delivery 

Degree of Expectation 
ระดับความคาดหวัง 

Degree of Perception 
ระดับการได้รับบริการ 

1. Modern equipment and technology 
เทคโนโลยาและอปุ่รณ์่ารเรายน่ารสอนมาความทนัสมยั 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

2. Physical facilities visually appealing. 
มาส่ิงอ านวยความสะดว่ต่างๆ ใน่ารเรายน่ารสอนทา ่

เหมาะสม 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

3. Materials visually appealing. 
สือ่่ารเรายน่ารสอนมาความน่าสนใจ เข้าใจง่าย 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 
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Service Delivery 

Degree of Expectation 
ระดับความคาดหวัง 

Degree of Perception 
ระดับการได้รับบริการ 

4. Curriculum promised to do something and       
       did so 

่ารจดั่ารเรายน่ารสอนเป็นไปตามหลั่ สูตร
 ่าหนด่  ํ าหนด 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

5. Showed honest interest solving your problem 
มาแนวทางส าหรบัแ่้ปัญหาให้่ บันั่ ศึ่ษา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

6. Felt safe in learning environment 
ส่ิงแวดลอ้มภายในมหาวิทยาลยัมาความปลอดภยั 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

7. Operating hours were convenient for you 
อาจารย์และเจ้าหนา้มาชัว่โมงใหค้ าปรึ่ษาทาส่อดคลอ้ง่บั
นั่ ศึ่ษา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

8. Support staff are well dressed 
เจ้าหนา้ทาแ่ต่ง่ายสภุาพ เรายบร้อย 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

9. Support staff provided services at time promised 
เจ้าหนา้ทาใ่หบ้ริ่ารดว้ยจิตบริ่าร (เต็มใจ) 
10. Support staff performed service right 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

10. Support staff performed service right first time 
เจ้าหนา้ทาใ่หบ้ริ่ารตามความตอ้ง่ารไดท้นัทา (รวดเร็ว) 
(รวดเร็ว) 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

11. Support staff work correctly 
เจ้าหนา้ทาท่ างานอย่างถู่ตอ้ง เป็นมืออาชาพ 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

11. Support staff work correctly 
เจ้าหนา้ทาท่ างานอย่างถู่ตอ้ง เป็นมืออาชาพ 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

12. Support staff told exactly when services were done 
เจ้าหนา้ทาอ่ธิบายรายละเอายดใน่ารปฏิบติังานไดอ้ย่างชดัเจน 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

13. Support staff gave prompt service to you 
เจ้าหนา้ทาส่ามารถให้่ ารบริ่ารไดอ้ย่างรวดเร็ว 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

14. Staff willing to help 
เจ้าหนา้ทาม่าความเต็มใจใหบ้ริ่าร 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

15. Support staff respond to request all the time 
เจ้าหนา้ทาต่อบขอ้ซั่ ถามทุ่ ครัง้ 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 
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Service Delivery 

Degree of Expectation 
ระดับความคาดหวัง 

Degree of Perception 
ระดับการได้รับบริการ 

16. Support staff behavior instilled confidence  
         in you 

เจ้าหนา้ทาม่า่ารท างานทาท่ าใหน้ ั่ ศึ่ษามัน่ ใจใน่าร 
เขา้รับบริ่าร 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

17. Support staff consistently courteous to you 
เจ้าหนา้ทาม่าความสภุาพ ่ระตือรือร้น เอาใจใส่  

่บันั่ ศึ่ษา  

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

18. Support staff had knowledge to answer 
         questions 

เจ้าหนา้ทาม่าความรู้เพายงพอและหา
ค าตอบใหเ้สมอค  ํ าตอบใสมอ 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

19. Support staff gave you individual attention 
เจ้าหนา้ทาดู่แลเอาใจใส่นั่ ศึ่ษาเป็นรายบคุคล 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

20. Staff had your best interest by heart 
เจ้าหนา้ทาใ่หค้วามสนใจ่บัปัญหาของนั่ ศึ่ษา 
อย่างแทจ้ริง 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

21. Support staff understood your specific needs 
เจ้าหนา้ทาเ่ขา้ใจความตอ้ง่ารของ

นั่ ศึ่ษา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

22. Professor are well dressed 
อาจารย์แต่ง่ายสภุาพ เรายบร้อย 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

23. Professor provided services at time promised 
อาจารย์ใหค้ าปรึ่ษาตามเวลาทาแ่จ้งไว ้

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

24. Professor performed service right first time 
อาจารย์ใหค้ าปรึ่ษาตามความตอ้ง่ารไดท้นัทา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 



168 
 

 

 

 

 

 
Service Delivery 

Degree of Expectation 
ระดับความคาดหวัง 

Degree of Perception 
ระดับการได้รับบริการ 

25. Professor work correctly 
อาจารย์ท างานอย่างถู่ตอ้ง 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

26. Professor told exactly when services were done 
อาจารย์อธิบายรายละเอายด่ารปฏิบติังานอย่าง
ชดัเจนใหน้ั่ ศึ่ษา ศํึ่ษา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

27. Professor gave prompt services to you 
อาจารย์สามารถใหค้ าแนะน านั่ ศึ่ษาไดอ้ย่าง 
รวดเร็ว 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

28. Professor readily helped when requested 
อาจารย์พร้อมทาจ่ะใหค้ าปรึ่ษาเมื่อนั่ ศึ่ษาเข้าพบ 
 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

29. Professor responded to requests promptly 
อาจารย์ตอบสนองค าร้องของนั่ ศึ่ษาไดอ้ย่างรวดเร็ว 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

30. Professor behavior instilled confidence  in you 
อาจารย์ปฎิบติัตนนา่เชื่อถือและเป็นแบบอย่างทา ่

 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 

31. Professor consistently were polite with you 
อาจารย์ใชว้าจาสภุาพ่บันั่ ศึ่ษาอยู่เสมอ 

 

5 4 3 2 1 
 

5 4 3 2 1 

32. Professor had knowledge to answer your questions 
อาจารย์สามารถตอบค าถามและหาค าตอบใหน้ั่ ศึ่ษาได้ 

 

5 4 3 2 1 
 

5 4 3 2 1 

33. Professor gave you individual attention 
อาจารย์ดูแลเอาใจใส่นั่ ศึ่ษาเป็นรายบคุคล 

 

5 4 3 2 1 
 

5 4 3 2 1 

34. Professor had your best interests by heart 
อาจารย์ใหค้วามสนใจ่บัปัญหาของนั่ ศึ่ษาอย่างแทจ้ริง 

 

5 4 3 2 1 
 

5 4 3 2 1 

35. Professor understood your specific needs 
อาจารย์เขา้ใจความตอ้ง่ารของของนั่ ศึ่ษา 

 
5 4 3 2 1 

 
5 4 3 2 1 
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Section 3: Please rank each of the following dimensions of service quality in order of importance 
from 1 to 5 where 1 is most important to you and 5 is least important to you.  

□  Tangible (สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ( 

□ Reliability (ความน่าเช่ือถือ( 

□ Commitment (ความผกูพนั) 

□ Professionalism (การประกนัความรู้ ความสามารถของผู้ให้บริการ) 

□ Hospitality (ความมีน า้ใจไมตรี) 
 
Section 4:  COMMENT & SUGGESTION 
……………………………………………………………….………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………….……………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………….………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………….……………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 

THANK YOU VERY MUCH FOR YOUR COOPERATION 
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