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บทคัดย่อ

	 งานวจิยันีม้จีดุมุง่หมายเพือ่วเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร
ของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาที่กำ�ลังศึกษาในสถาบัน
อุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร จำ�นวน 1,063 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
การรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของสถาบนัอดุมศกึษา การวเิคราะหข์อ้มลูใชโ้ปรแกรม SPSS วเิคราะห์
ค่าสถิติพื้นฐาน และใช้โปรแกรม Mplus 6.12 วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
	 ผลการวิจัยหลักปรากฏว่า 
	 1.	การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 
5 องค์ประกอบ ดังนี้ ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความเชื่อถือได้ ความเข้าใจ
และความเห็นอกเห็นใจ และความไว้วางใจได้ เรียงลำ�ดับความสำ�คัญตามค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 
พบว่า ความเชื่อถือได้ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมากที่สุดหรือความเชื่อถือได้มีอิทธิพลต่อการรับรู ้
คุณภาพการบรกิารของสถาบนัอดุมศกึษามากทีส่ดุ รองลงมาคอื ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ 
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความไว้วางใจได้ และลักษณะทางกายภาพ ตามลำ�ดับ
	 2.	โมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษามีความสอดคล้องกับข้อมูล 
เชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติไค-สแควร์ (X2) เท่ากับ 1,000.278 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 
940 มีค่าความน่าจะเป็น (p) เท่ากับ .084 มีค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) 
เท่ากับ .999 ดัชนี Tuker-Lewis Index (TLI) เท่ากับ .999 ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของ 
เศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ .006 และค่ารากของค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของ
ความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) เท่ากับ .008

อาจารย์ ภาควิชาการจัดการ (หลักสูตรนานาชาติ) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ อีเมล: suriyabootthaisong@hotmail.com
Lecturer, Department of Management (International Programme), Faculty of Business, Huachiew Chalermprakiet University, E-mail: suriyabootthaisong@hotmail.com

Abstract

	 The objectives of this research were 1) to conduct a confirmatory factor 
analysis of service quality perception toward higher education; 2) to validate a service 
quality perception model using empirical data. A sample of 1,063 undergraduate 
and postgraduate students participated in the study. The research instrument was 
a self-report by questionnaire. The model was validated using SPSS program for 
basic statistics results and a confirmatory factor analysis through Mplus program 
version 6.12.
	 The major findings were as follows:
	 1.	Service quality perception toward higher education in Bangkok consisted 
of five factors: tangibility, responsiveness, reliability, empathy, and trust. In the priority 
of factor loading values, reliability had the highest values, or reliability affected to 
service quality perception the most following by empathy, responsiveness, trust, 
and tangibility, respectively.
	 2.	The model of perception of service quality of higher education was found 
to accord with empirical data. Chi-square goodness of fit test value was 1,000.278 
with 940 degrees of freedom, p=.084, CFI=.999, Tuker-Lewis Index (TLI)=.999, 
SRMR=.006 and RMSEA=.008.
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บทนำ�

	 มหาวิทยาลัยท่ีมุ่งเน้นการตอบสนองความจำ�เป็นทาง

ด้านวิชาการมากกว่าการสำ�รวจไปท่ีความต้องการของนักศึกษา 

เจตคติในลักษณะน้ีมีความเป็นไปได้ตราบเท่าท่ีมหาวิทยาลัย 

แหง่นัน้ไดจ้ำ�นวนนกัศกึษาทีเ่ขา้มาสมคัรเรยีนมากกวา่จำ�นวนทีน่ัง่

เรียนทีเ่ปดิรบั แต่ในปจัจบุนัมจีำ�นวนมหาวทิยาลยัและวทิยาลยัได้

ทำ�การเปดิสอนหลายแห่ง ทัง้ในรปูแบบท่ีมสีถานท่ีเปดิทำ�การเรยีน

การสอนจริงและในรูปแบบเสมือนจริง ได้แก่ การเรียนทางไกล 

ผ่านอินเทอร์เน็ต (distance-learning) เป็นต้น ดังนั้น จึงทำ�ให้

นักศกึษาจำ�นวนมากมโีอกาสในการเลอืกเรียนในสถาบนัการศกึษา

หลายแหง่มากขึน้และจำ�นวนทีน่ัง่เรยีนมเีพยีงพอตอ่ความตอ้งการ  

(Sharabi, 2013) ดังนั้น บทบาทของมหาวิทยาลัยจึงควรมุ่งเน้น

ทางด้านวิชาการและตอบสนองความต้องการของนักศึกษาด้วย 

จึงจะสามารถแข่งขันในธุรกิจการศึกษาได้

	 สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยไดเ้กิดการเปลีย่นแปลง

อยา่งมากในชว่งสบิกวา่ปทีีผ่า่นมา หลงัจากรฐับาลไทยไดป้ระกาศ

ให้มหาวิทยาลัยของรัฐต้องออกนอกระบบ ทำ�ให้เกิดการแข่งขัน

ทางดา้นการศกึษาเปน็อยา่งมาก เนือ่งจากสถาบนัอดุมศกึษาของ

รฐัตอ้งเปดิจำ�นวนโควตา้การรบันกัศกึษามากข้ึน เพือ่สร้างโอกาส

ในการหารายได้ เพ่ือนำ�มาชดเชยกับส่วนที่ถูกตัดงบประมาณ

เงินอุดหนุนจากรัฐบาล ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาเอกชนจึงได้รับ 

ผลกระทบในเชิงลบ เนือ่งจากจำ�นวนนกัศกึษาทีเ่ข้ามาเรยีนแตล่ะปี

มจีำ�นวนนอ้ยลงเรือ่ยๆ ดว้ยเหตผุลดงักลา่วทำ�ให้สถาบนัอดุมศกึษา

ทั้งของรัฐและของเอกชนต้องสร้างกลยุทธ์ในการดึงดูดใจให้ 

นักศึกษาเข้ามาเรียนที่สถาบันการศึกษาของตนมากข้ึน จากการ

แขง่ขนัทีร่นุแรงในการไดม้าของจำ�นวนนกัศกึษา ทำ�ให้เกิดผลเสยี

ต่อการควบคุมคุณภาพการศึกษา การแข่งขันเป็นผลเสียต่อการ

ควบคุมคุณภาพ สกอ. จึงต้องเข้ามาควบคุมคุณภาพการเรียนใน

มหาวทิยาลยั การควบคมุคณุภาพภายในโดย สกอ. เปน็มาตรการ

รองรับการประเมินคุณภาพภายนอกที่ดำ�เนินการโดย สมศ. ซึ่งม ี

พรบ. รองรับ เพื่อควบคุมคุณภาพการศึกษาท่ีเกิดจากการจัดตั้ง 

สถาบันอุดมศึกษาเพ่ิมขึ้นอย่างมากมายในช่วง 20 ปีที่ผ่านมา 

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการการศกึษาระดบัอดุมศกึษา โดยเฉพาะ 

การจัดตั้งมหาวิทยาลัยเอกชน ซึ่งที่ผ่านมามีหลายสถาบันที่มี

ปัญหาด้านคุณภาพจนกระท่ัง สกอ. ต้องเข้าควบคุมการบริหาร 

สกอ. จำ�เป็นต้องควบคุมคุณภาพการศึกษา เพื่อให้ได้บัณฑิตที่

มีคุณลักษณะพึงประสงค์ มาตรฐานการจัดการการศึกษาของ

สถาบันอุดมศึกษา เพื่อให้มั่นใจว่าคุณภาพของนักศึกษาที่สำ�เร็จ

การศึกษานั้นจะตอบสนองความต้องการของผู้เรียน ผู้ปกครอง 

และสถานประกอบการได้ (Mizikaci, 2006) 

	 มีการศึกษาถึงความสำ�คัญของคุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษาอย่างมากมาย (Angell, Heffernan, 

& Megicks, 2008; Ham, 2003; Harvey & Knight, 1996; 

Yeo, 2008) ด้วยเหตุผลที่ว่ามหาวิทยาลัยต้องสามารถตอบ

สนองความต้องการของนักศึกษาเนื่องจากการศึกษาเป็นตลาด

ของลูกค้า ซ่ึงไม่ใช่ตลาดของมหาวิทยาลัยอีกต่อไป (Sharabi, 

2013) คุณภาพการบริการ (service quality) จึงเป็นสิ่งที่ 

สำ�คัญยิ่งสำ�หรับองค์กรที่จะใช้ เป็นเครื่องมือในการรักษา

ระดับการแข่งขันได้ (Gronroos, 1988) จากการรายงาน

ผลในงานวิจัยหลายฉบับได้ยืนยันว่า การปรับปรุงคุณภาพ

สามารถสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจอย่างยั่งยืน 

(Hadikoemoro, 2002; Rapert & wren, 1998; Stock & 

Lambert, 1992) เพราะฉะนั้นวัตถุประสงค์หลักของการวิจัย 

ในครั้งนี้คือ เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณ

ภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจัยได้ประยุกต์แบบจำ�ลองเซิร์ฟควอล (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985; 1988; 1991)) เพื่อใช้เป็นกรอบ 

แนวคิดในการวิจัยและตั้งสมมติฐานการวิจัย เพื่อเป็นแนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน

กรุงเทพมหานคร โดยศึกษากลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาใน

ระดับอุดมศึกษาที่กำ�ลังศึกษาในมหาวิทยาลัยของรัฐและ

เอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้ เทคนิคการวิ เคราะห์ 

องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 

และการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Confirmatory Factor 

Analysis: CFA) ในการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของการ

รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสถาบนัอดุมศึกษาในกรงุเทพมหานคร 

เพือ่เปน็การยนืยนัขอ้คน้พบในการวจิยัทำ�ให้ไดอ้งคป์ระกอบท่ีเปน็

ตวัแปรสังเกตไดช้ดัเจน ผลการศึกษาทีไ่ด ้คือ ไดอ้งค์ประกอบการ

รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสถาบนัอดุมศึกษาในกรงุเทพมหานคร 

โดยผลการวิจัยจะทำ�ให้ทราบว่าปัจจัยหรือองค์ประกอบอะไรที่

มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของ

สถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร จากมากที่สุดไปหาน้อย

ที่สุด นอกจากน้ีทำ�ให้ทราบตัวแปรสังเกตได้ในแต่ละตัวแปรแฝง

หรือองค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของนักศึกษาท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร 

จากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุดด้วย

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพ่ือวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัการรบัรูค้ณุภาพ

การบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เ พ่ื อตรวจสอบความสอดค ล้องของ โม เดล 

องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา

ในกรุงเทพมหานครกับข้อมูลเชิงประจักษ์

การทบทวนวรรณกรรม

	 คุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการการศึกษา

	 แนวคิดคุณภาพการบริการ (service quality) ถูก

พัฒนาขึ้นครั้งแรกใน ค.ศ. 1985 (Parasuraman et al., 1985) 

โดย พาราสรุามาน และคณะ ไดก้ำ�หนดแนวคดิคณุภาพการบรกิาร

ไว้ว่าคุณภาพการบริการเปรียบเสมือนช่องว่างระหว่างความคาด

หวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ (Ham, Johnson, Weinstein, Plank,  

& Johnson, 2003; Parasuraman et al., 1988) ซึ่งคำ�ว่า 

“คุณภาพ” เหมือนกับหน่วยของความดีท่ีถูกห่อไว้ในผลิตภัณฑ์

หรือบริการ (Ghobadian, Speller, & Jones, 1994) เมื่อเชื่อม

โยงธรรมชาตทิีเ่กดิขึน้ในเรือ่งการบรกิารระหวา่งสิง่ทีจ่บัต้องไมไ่ด ้

(Mcdougall & Snetsinger, 1990) กับความแตกต่าง (Dickens, 

1994) พบวา่ คณุภาพการบรกิาร คอื การวดัของระดับการบริการ

ว่าอยู่ในระดับดีเพียงใดท่ีจะเท่ากันกับความคาดหวังของลูกค้า 

(Parasuraman et al., 1985, p. 42) เพราะฉะนั้น การศึกษา

เรื่องคุณภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีนักการตลาดได้ศึกษากันอย่าง

แพร่หลายในช่วง 20 ปีที่ผ่านมา (Brady & Cronin, 2001) 

	 มีคำ�นิยามและแนวคิดมากมายเก่ียวกับคุณภาพการ

บริการในการศึกษาที่ผ่านมาเร็วๆ นี้ และเป็นเรื่องยากที่จะหา 

ข้อสรุปให้ตรงกันได้สำ�หรับคำ�นิยามของคุณภาพการบริการ 

จากมุมมองท่ีแตกต่างกันของนักวิจัยมองว่าคุณภาพการบริการ

เป็นสิ่งท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บางสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้โดยวิธีที่สร้าง

ความยินดีให้กับลูกค้า และซึ่งสิ่งที่มอบให้นั้นเป็นการให้มูลค่าแก่

ลูกค้านั่นเอง (Brysland & Curry, 2001) คุณภาพการบริการจึง

เปน็สิง่สำ�คญัสำ�หรับทุกองคก์าร เพราะคณุภาพการบริการเปรยีบ

เสมือนตัวขับเคลื่อนของการตลาดในองค์กรและผลงานประกอบ

การทางด้านการเงิน (Buttle, 1996) นอกจากน้ีคุณภาพการ

บริการถูกเสนอแนะเฉกเช่นเป็นตัวกำ�หนดท่ีจำ�เป็นสำ�หรับการ

แข่งขันและการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

(Lewis, 1989; Moore, 1987)

	 ในความเหน็ทีต่รงกนัขา้มของกลุม่นกัวจิยั โดยสรุปไดว้า่ 

ความยากของการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ คือ 

1) การบริการได้รวมองค์ประกอบด้านทักษะของมนุษย์ระดับสูง

และถูกผลิตกับถูกบริโภคโดยเกิดขึ้นพร้อมกัน 2) ลักษณะของ

สิ่งที่จับต้องไม่ได้ของการบริการ โดยข้อเท็จจริงที่ว่าการบริการที่

เกิดข้ึนมากมายนั้นประกอบไปด้วยการกระทำ�หรือประสบการณ์

มากกวา่วตัถทุีจ่บัตอ้งได ้ส่งผลตอ่ความยุง่ยากในการศกึษาในเร่ือง

คุณภาพการบรกิาร (Lovelock, 1991, p. 3) คุณภาพการบรกิาร คอื 

การวดัของบรกิารทีถ่กูส่งมอบในระดบัดเีพยีงใดทีจ่ะเทา่กบัความ

คาดหวงัของลกูคา้ (Lewis & Booms, 1983) โดยมนีกัวจิยัทา่นอ่ืน 

ค้านแนวคิดนี้ว่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการเป็นผลมาจากการ

เปรยีบเทยีบของลกูคา้ทีเ่กิดขึน้ระหวา่งความคาดหวงัของพวกเขา

ที่เกี่ยวกับการบริการและการรับรู้จริงที่ได้รับจากผู้ที่ให้บริการ 

(Parasuraman et al., 1985) สรุป คือ คุณภาพการบริการเกิด

ขึน้จากลกูคา้ ไมใ่ชเ่กดิจากผูใ้หบ้ริการ นอกจากนี ้Parasuraman 

et al. (1991) ได้กล่าวว่าคุณภาพการบริการเป็นคุณลักษณะ

ที่ลูกค้าได้มีการรับรู้จากภายนอกโดยจากประสบการณ์ของ

ลูกค้า อย่างไรก็ตาม Jaiswal (2008) ได้เสนอว่าคุณภาพการ

บริการไม่ได้เกี่ยวข้องเฉพาะแต่เรื่องผลิตภัณฑ์หรือบริการเท่านั้น 

แต่คุณภาพการบริการยังเกี่ยวข้องกับกระบวนการผลิตและ 

การสง่มอบผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหแ้กล่กูคา้ดว้ย ซึง่จำ�เปน็อยา่งยิง่ 

ทีจ่ะตอ้งมกีารวดัการรบัรูข้องลกูคา้หลงัจากทีล่กูคา้ไดบ้รโิภคหรอื

ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นแล้ว

	 มกีารกำ�หนดคำ�นยิามการใชกั้นอยา่งแพรห่ลายในบรบิท

ของคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยถูกมองว่าคุณภาพ

การศึกษาในระดับอุดมศึกษามีความเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพ 

มาตรฐานสูง ความยอดเยี่ยม มูลค่าของเงินที่ลงทุนไปกับการ

ศึกษา (Watty, 2006) นโยบาย กระบวนการ การดำ�เนินการทาง

ด้านคุณภาพที่ต้องรักษาระดับไว้ และทำ�ให้เกิดการพัฒนาต่อไป 

(McKimm, 2003) ในวิธีแบบดั้งเดิมสำ�หรับการประเมินคุณภาพ

ในสถาบันอุดมศึกษา เป็นการวิเคราะห์แบบการลงทุนหรือ 

ค่าใช้จ่ายต่อจำ�นวนนักศึกษา จำ�นวนหนังสือที่บริการในห้องสมุด 

(McCoy et al., 1994) ตามด้วยกับแนวคิดที่ไม่สอดคล้องกันกับ

นักวิจัยบางกลุ่ม กล่าวคือ ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาควรมุ่งไปที่

การรับรู้ของคุณภาพการบริการทางด้านการศึกษา โดยคุณภาพ

การบริการของสถาบันอุดมศึกษาควรถูกประเมินโดยมุมมองของ 

ผูเ้รียน (Oldfield & Baron, 2000) ซึง่ไดส้อดคลอ้งกับแนวคดิท่ีว่า 

การรับรู้คุณภาพการบริการจากมุมมองนักศึกษาทำ�ให้คุณภาพ 
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เพิ่มขึ้น (Terenzini, 1993) ดังนั้น การบริหารด้านคุณภาพการ

บริการจำ�เป็นอย่างยิ่งที่สถาบันอุดมศึกษาต้องพัฒนาต่อไป 

	 การรับรู้ คุณภาพการบริการในสถาบันอุดมศึกษา 

(Service Quality Perception in Higher Education)

	 Hawkins, Mothersbaugh, และ Best (2007) อ้างว่า 

การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีเริ่มจากการค้นพบและความสนใจ

ของลูกค้าต่อสิ่งเร้าทางการตลาด และจบลงด้วยการแปลความ

หมายของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ของลูกค้า (Customer 

Perception) คอื การค้นพบ (Exposure) ความสนใจ (Attention) 

การแปลความหมาย (Interpretation) และการรับรู้จะส่งผลต่อ

ความทรงจำ�ของลูกค้า และความทรงจำ�มีผลต่อการตัดใจซื้อของ 

ผู้บริโภค การรับรู้ในทิศทางท่ีไม่ดี คือ ลูกค้าอาจค้นพบบริการ

แบบสุ่มๆ มีความสนใจน้อย และสิ่งนั้นไม่ค่อยจะเกี่ยวข้องกับ

ความตอ้งการของลกูคา้ ทำ�ใหล้กูคา้จำ�บรกิารไดใ้นระยะสัน้ ยิง่ถา้ 

หากไม่มีการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วนอาจทำ�ให้ลูกค้าไม่ตัดสินใจ 

ซื้อได้ ในทางตรงกันข้ามในส่วนด้านขวามีทิศทางในด้านดี คือ

ลกูคา้ใชค้วามละเอยีดรอบคอบในการค้นพบบรกิารทีเ่ขาตอ้งการ 

จึงทำ�ให้พวกเขามีความสนใจสูงและมีความเกี่ยวข้องกับส่ิงที่เขา

ต้องการในระดับสูง ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าสามารถจดจำ�ประสบการณ์ 

คุณค่าและความรู้สึกท่ีดีต่อบริการน้ัน จึงเป็นไปได้ว่าลูกค้าจะ

สามารถตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้น

	 Danjuma และ Rasli (2013) ศึกษาเรื่องการวัดเชิง

ประจักษ์ของมิติคุณภาพการบริการในมหาวิทยาลัยทางด้าน

เทคโนโลยี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตรวจสอบมิติของคุณภาพ

การบริการภายใต้บริบทของมหาวิทยาลัยทางด้านเทคโนโลยี

ในประเทศไนจีเรีย กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาที่ศึกษาจาก

มหาวิทยาลัยของรัฐ 5 แห่ง โดยเครื่องมือวิจัยเป็นแบบสอบถาม 

(ADSERVQUAL) ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของนักศึกษา

มีค่าเฉลี่ยทุกรายด้านสูงกว่าการรับรู้ ด้านการให้คำ�มั่นความ

รับผิดชอบเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของ

นักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยมากที่สุด 

แสดงว่าคุณภาพการบริการด้านการให้คำ�ม่ันความรับผิดชอบ 

ผู้บริหารควรให้ความใส่ใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความ

เช่ือถือได้ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านความเข้าใจและ

ความเห็นอกเห็นใจ ตามลำ�ดับ Calvo-Porral, Levy-Mangin, 

& Novo-Corti (2013) ศึกษาคุณภาพท่ีถูกรับรู้ในการศึกษา

ระดับอุดมศึกษา ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยด้านลักษณะ

ทางกายภาพ (Tangibility) และปัจจัยด้านความเข้าใจและ

ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ทั้งสองปัจจัยนี้มีอิทธิพลต่อ

ตัวแปรด้านคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) ในสถาบัน

อุดมศึกษามากที่สุด และนอกจากนี้นักวิจัยยังได้ค้นพบความ

แตกต่างเชิงสัมพันธ์ระหว่างสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและเอกชน 

อย่างมีนัยสำ�คัญ Shekarchizadeh, Rasli, & Tat (2011) 

ศึกษาการรับรู้ของนักศึกษานานาชาติที่ ศึกษาในสถาบัน

อุดมศึกษาในประเทศมาเลเซียที่มีต่อคุณภาพการบริการ โดยใช้ 

โมเดลเซิร์ฟควอล โดยวิเคราะห์ช่องว่างของโมเดลเซิร์ฟควอล 

ที่ทำ�การดัดแปลงมาแล้ว และนำ�ไปใช้ในกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ปริญญาโทและปริญญาเอก จำ�นวน 522 คน โดยคัดเลือก

กลุ่มตัวอย่างจากมหาวิทยาลัยชั้นนำ�  5 อันดับแรก ในประเทศ

มาเลเซีย ผลปรากฏว่าองค์ประกอบ 5 ด้าน ที่ถูกค้นพบใหม่ 

มีความแตกต่างกันในบางด้าน จากโมเดลเซิร์ฟควอลของเดิม 

คือ ด้านความเป็นมืออาชีพ (Professional) และด้านสัญญา

ที่จะรับผิดชอบ (Commitment) ส่วนการวิเคราะห์ช่องว่าง 

พบว่า ทุกรายข้อของการรับรู้เป็นด้านลบเมื่อเปรียบเทียบกับ

ความคาดหวัง ผู้วิจัยได้เสนอแนะว่าผลวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์

ต่อผู้บริหารในการทราบช่องว่างในด้านใดและข้อใดที่ยังมี 

ช่วงห่างมาก เพ่ือนำ�ไปปรับปรุงและพัฒนาไปสู่การได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน อันจะเป็นประโยชน์ไม่ใช่เฉพาะต่อการออกแบบ

ระบบคุณภาพที่ มีต่อสถาบันการศึกษาเท่าน้ัน แต่จะเป็น

ประโยชน์ต่อนักศึกษาด้วย Angell et al. (2008) ศึกษาคุณภาพ

การบริการในการศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญาเอก 

โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ Convergence (Convergent 

Interviews) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ พบว่า 

สามารถแบ่งองค์ประกอบการบริการได้ 4 องค์ประกอบ คือ ด้าน

วิชาการ (Academic) ด้านความบันเทิง (Leisure) ด้านเครือข่าย

ระหว่างสถาบันอุดมศึกษากับองค์การธุรกิจภายนอก (Industry 

Links) และด้านค่าใช้จ่ายของนักเรียน (Cost) องค์ประกอบด้าน

วิชาการและด้านเครือข่ายระหว่างสถาบันอุดมศึกษากับองค์การ

ธุรกิจภายนอก เป็นปัจจัยสำ�คัญที่สุดของคุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษา Khanchitpol Yousapronpaiboon 

(2014) ศึกษาเรื่องการวัดคุณภาพการบริการของสถาบัน

อุดมศึกษาในประเทศไทยโดยใช้โมเดล SERVQUAL งานวิจัยนี้

มีกลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จำ�นวน 350 คน 

จากมหาวิทยาลัยเอกชน โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าการ

ศึกษาในระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยไม่สามารถตอบสนอง

ความคาดหวังของนักศึกษาในระดับปริญญาตรีได้ โดยเฉพาะ

ด้านลักษณะทางกายภาพเกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความ 

คาดหวังมากที่สุด จันทิมา พันธ์นิตย์ (2553) ศึกษาวิจัยเรื่อง 

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์
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ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของบัณฑิต

วทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์โดยใชแ้บบสอบถามเปน็เคร่ือง

มอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง จำ�นวน 368 คน ผล

การวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยการรับรู้ของผู้รับบริการต่ํากว่าค่าเฉล่ีย

ความคาดหวงัของผูรั้บบรกิารทกุดา้น การรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ทีม่คีา่เฉลีย่สงูสดุ คอื ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้รองลงมาคอื ดา้น

การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่เกิด

ชอ่งวา่งมากทีส่ดุ คอื ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ เกรกิเกียรต ิ

แก้วมณี (2551) ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของวิทยาลัย

การบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา ศูนย์การศึกษาจันทบุรี 

ในมุมมองของนิสิต โดยใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเองจากการ

ประยุกต์แนวคิดคุณภาพการบริการของ พาราสุรามาน, ไซแธมล ์

และเบอร์รี่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา เป็นนิสิตหลักสูตร 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต รุ่นท่ี 8 และรุ่นท่ี 9 สาขาการ

บริหารทั่วไป วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา 

ศนูยก์ารศกึษาจนัทบรุ ีจำ�นวน 109 คน ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นการ

ตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ (responsiveness) มคีณุภาพการบรกิาร

อยู่ในระดับสูงสุด รองลงมาคือ ด้านความม่ันใจ (assurance) 

ด้านความใส่ใจ (empathy) ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) 

และด้านที่มีระดับคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุด คือ ด้านส่ิงที่จับ

ต้องได้ (tangibles) 

สมมติฐานของการวิจัย

	

	 การศึกษาคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา 

จึงเป็นกลยุทธ์สำ�คัญท่ีจะเป็นเครื่องมือทำ�ให้สถาบันอุดมศึกษา

สร้างความพึงพอใจให้กับนักศึกษาได้ เพราะฉะนั้นนักวิจัยหลาย

ท่านได้นำ�โมเดลเซิร์ฟควอล (SERVQUAL Model) ที่ได้ถูก

ออกแบบมาเพือ่เปน็เครือ่งมอืวดัคุณภาพการบรกิารสำ�หรบัองคก์ร

ผู้ให้บริการอย่างกว้างขวาง การนำ�โมเดลเซิร์ฟควอลไปใช้ควร 

ต้องนำ�ไปประยุกต์ให้เหมาะสมกับความจำ�เป็นเฉพาะทาง 

(Parasuraman et al., 1988) มีผู้วิจัยหลายท่านได้พิจารณาว่า

โมเดลนีเ้ปน็ประโยชนส์ำ�หรับนำ�ไปประเมนิคุณภาพการบรกิารใน

สถาบันอุดมศึกษา (Soutar & McNeil, 1996) ดังนั้น ผู้วิจัยได้

ประยุกต์แบบจำ�ลองเซิร์ฟควอล (Parasuraman et al., 1985, 

1988, 1991) เพือ่ใชเ้ปน็กรอบแนวคดิในการวจิยัและต้ังสมมตฐิาน

การวิจัย และศึกษาแนวคิด ทฤษฎี (กันยา สุวรรณแสง, 2533; 

Etzel, Walker, & Stanton, 2001; Ginsberg, 1991; Goldstein, 

2002; Hawkins, Mothersbaugh, & Best, 2007; Parasuraman 

et al, 1985; 1988; 1991; Sunanto, Taufiqurrahman, & 

Pangemanan, 2007; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 

1990; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2003 ) รวมถึง

ผลงานวิจั ยที่ เ กี่ ยวกับการรับรู้ คุณภาพการบริการของ

สถาบันอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แก้วมณี, 2551; จันทิมา 

พันธ์นิตย์, 2553; Angell et al., 2008; Calvo-Porral 

et al., 2013; Danjuma & Rasli, 2013; Khanchitpol 

Yousapronpaiboon, 2014; Shekarchizadeh et al., 2011) ดงันี ้

	 การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน

กรงุเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก ่ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (Tangibility) ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

(Responsiveness) ด้านความเชื่อถือได้ (Reliability) ด้านความ

เขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) และด้านความไวว้างใจ

ได้ (Assurance)

	 โมเดลสมมติฐานองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการ

บริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร เพื่อตรวจสอบ

ความสอดคล้องกลมกลืนระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

แสดงดังภาพที่ 1

การรับรู้คุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษา

ในกรุงเทพมหานคร

ด้านลักษณะทางกายภาพ

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว

ด้านความเชื่อถือได้

ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ

ด้านความไว้วางใจได้

แผนภูมิที่ 1 โมเดลสมมติฐานองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาท่ีกำ�ลังศึกษาอยู่ในระดับ

ปริญญาตรีและปริญญาโทในมหาวิทยาลัยของรัฐ จำ�นวน 2 แห่ง 

และมหาวิทยาลัยของเอกชน จำ�นวน 3 แห่ง ในกรุงเทพมหานคร 

ที่ได้มาจากการสุ่มแบบหลายขั้นตอนจากกลุ่มประชากร จำ�นวน 

ทั้งสิ้น 1,063 คน เป็นนักศึกษาที่กำ�ลังศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัย

ของรัฐ จำ�นวน 600 คน (ร้อยละ 56.4) และมหาวิทยาลัยของ

เอกชน จำ�นวน 463 คน (ร้อยละ 43.6) นักศึกษาเป็นเพศหญิง 

จำ�นวน 598 คน (ร้อยละ 56.3) และเพศชาย จำ�นวน 465 คน 

(รอ้ยละ 43.7) นกัศกึษากำ�ลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตรี จำ�นวน 

953 คน (ร้อยละ 89.7) และระดับปริญญาโท จำ�นวน 110 คน 

(ร้อยละ 10.3) นักศึกษามีเกรดเฉลี่ยสะสม ณ ปัจจุบันที่ระดับ 

2.00–3.00 จำ�นวน 717 คน (ร้อยละ 67.5) ระดับ 3.01 ขึ้นไป 

จำ�นวน 319 คน (ร้อยละ 30) และระดับตํ่ากว่า 2.00 จำ�นวน 

27 คน (ร้อยละ 2.5) คณะวิชาที่นักศึกษากำ�ลังศึกษาอยู่ คือ 

คณะศึกษาศาสตร์ จำ�นวน 277 คน (ร้อยละ 26.1) คณะบริหาร- 

ธุรกิจและเศรษฐศาสตร์ จำ�นวน 221 คน (ร้อยละ 20.8) 

คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จำ�นวน 213 คน (ร้อยละ 20.0) 

คณะมนุษย์และสังคมศาสตร์ จำ�นวน 186 คน (ร้อยละ 17.5) 

คณะแพทย์และพยาบาลศาสตร์ จำ�นวน 91 คน (ร้อยละ 8.5) 

และคณะนิเทศศาสตร์ จำ�นวน 75 คน (ร้อยละ 7.1) นักศึกษา 

พักอาศัย ณ ปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร จำ�นวน 935 คน 

(ร้อยละ 88.0) และนอกเขตกรุงเทพมหานคร จำ�นวน 128 คน 

(ร้อยละ 12.0) เพื่อใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามการรับรู้ 

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาท่ีผู้วิจัยพัฒนาจาก

แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของสถาบนัอดุมศกึษา และโมเดลเซริฟ์ควอลของ Parasuraman 

et al. (1985, 1988, 1991) มาประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสำ�หรบัสถาบนั

อดุมศึกษาในกรุงเทพมหานคร พบวา่ การรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ของสถาบันอุดมศึกษา ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ 50 ตัวแปร

สังเกตได้มีลักษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ตามแบบวัด

เจตคติของ Likert (Likert, 1932)

	 สำ�หรับการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได้มีการ

ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) จากผูเ้ชีย่วชาญ

จำ�นวน 3 ท่าน โดยข้อคำ�ถามที่มีค่า CVI (Content Validity 

Index) ตั้งแต่ 0.80 ขึ้นไป มีค่าความตรงเชิงเนื้อหาสูงสามารถนำ�

ไปใช้ได้ (Waltz, Strickland, & Lenz, 2010) ผลการวิเคราะห ์

พบวา่ ขอ้คำ�ถามทีใ่ชม้คีา่ CVI มากกวา่ 0.80 ขึน้ไปทกุขอ้ แสดงถงึ 

ความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม นอกจากน้ียังมีการตรวจ

สอบค่าอำ�นาจจำ�แนกรายข้อ (r) โดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์- 

สหสัมพนัธค์ะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม คัดเลือกรายขอ้ความทีม่ี

ค่าอำ�นาจจำ�แนกตัง้แต ่.20 ขึน้ไป จากนัน้ไดห้าคุณภาพของเครือ่ง

มอืดา้นความเทีย่งแบบความสอดคลอ้งภายใน (Internal Validity) 

โดยวธิหีาสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbrach’s Alpha 

Coefficient) โดยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคต้องมีค่า

ไม่น้อยกว่า .70 หรือถ้าเป็นงานวิจัยเชิงสำ�รวจ (Exploratory 

Research) อาจยอมรับได้ที่ .60 (Hair et al., 2010, p.125) 

การหาค่าความเที่ยงของแบบสอบถามท้ังฉบับนี้ได้ค่าความเท่ียง

เท่ากับ .955 เหมาะสมที่จะใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัยต่อไป

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยติดต่อขอความร่วมมือ

จากอาจารย์ประจำ�มหาวิทยาลัยที่เป็นกลุ่มตัวอย่างเพื่อให้ผู้วิจัย

และผู้ช่วยวิจัยเป็นผู้ดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์

ข้อมูลเป็นแบบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรก 

และอนัดบัสอง โดยทัง้สองรปูแบบวเิคราะหข้์อมูลโดยใชโ้ปรแกรม 

Mplus 7.0

ผลการวิจัย

	 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานลักษณะกลุ่มตัวอย่าง

	 การวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนนี้ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูล

จากกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาที่กำ�ลังศึกษาอยู่ในสถาบันอุดมศึกษา 

จำ�นวน 1,063 คน ที่ใช้เป็นข้อมูลสำ�หรับวิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา 

จุดมุ่งหมายในการวิเคราะห์เพื่อหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ จำ�นวน 

และค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง นำ�เสนอตามตารางที่ 1

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์
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ตารางที่ 1	 จำ�นวนและค่าร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง

ตัวแปร จำ�นวน ร้อยละ

1.	 ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา

	 มหาวิทยาลัยของรัฐ

	 มหาวิทยาลัยของเอกชน

	 600

	 463

56.4

	 43.6

2.	 เพศ

	 ชาย

	 หญิง

	

	 465

	 598

43.7

56.3

3.	 ระดับการศึกษาที่นักศึกษากำ�ลังศึกษา

	 ปริญญาตรี

	 ปริญญาโท

	 953

	 110

89.7

10.3

4.	 เกรดเฉลี่ยสะสม ณ ปัจจุบัน

	 ตํ่ากว่า 2.00

	 2.00-3.00

	 3.01 ขึ้นไป

	 27

	 717

	 319

2.5

67.5

30.0

5.	 คณะวิชาที่กำ�ลังศึกษา

	 มนุษย์และสังคมศาสตร์

	 ศึกษาศาสตร์

	 บริหารธุรกิจและเศรษฐศาสตร์

	 นิเทศศาสตร์

	 วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี

	 แพทย์และพยาบาลศาสตร	์

	 186

	 277

	 221

	 75

	 213

	 91

17.5

26.1

20.8

7.1

20.0

8.5

6.	 ที่อยู่ปัจจุบัน

	 ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 นอกเขตกรุงเทพมหานคร

	 935

	 128

88.0

12.0

(N=1,063)

	 จากนัน้วเิคราะหค์า่เฉลีย่ (M) คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

(SD) คา่ความเบ ้(SK) และคา่ความโดง่ (KU) ของตัวแปรสงัเกตได ้

ทั้ง 50 ตัวแปร จากองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษา เพื่อศึกษาลักษณะการแจกแจงข้อมูลของ

ตัวแปรแต่ละตัว โดยนำ�เสนอสถิติดังกล่าวท้ังในภาพรวม และ

จำ�แนกตามกลุ่มมหาวิทยาลัยของรัฐกับกลุ่มมหาวิทยาลัยของ

เอกชน ในกลุม่ตวัอยา่งพบวา่ ตวัแปรสงัเกตไดท้กุตวัแปรมีคา่เฉล่ีย

ใกล้เคียงกันและตัวแปรทุกตัวมีการแจกแจงแบบปกติ เนื่องจาก

ค่าความเบ้และค่าความโด่งมีค่าเข้าใกล้ศูนย์ ซ่ึง Kline (2005, 

p. 50) ได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่าค่าความเบ้ที่มีค่าไม่เกิน 3.0 และ

ค่าความโด่งที่มีค่าไม่เกิน 10.0 สามารถที่จะยอมรับได้ว่าข้อมูลมี

การแจกแจงเป็นโค้งปกติ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงทำ�การวิเคราะห์ข้อมูล

ในการวิจัยต่อไปโดยไม่มีการแปลงค่าของข้อมูล

	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ

	 ผลการวิเคราะห์พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ

ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้สิน้ จำ�นวน 20 ตวัแปร สว่นตวัแปร

อีก 30 ตัวแปร ถูกตัดออกเน่ืองจากมีค่าน้ําหนักองค์ประกอบ 

ตํ่ากว่า .3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบจำ�แนกตามรายด้าน 

เรียงตามลำ�ดับค่าผลรวมความแปรปรวนจากมากไปน้อย 

ดังตารางที่ 2 ดังนี้
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ตารางที่ 2	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ

ตวัแปร

ที่
ข้อความ

นํ้าหนักองค์ประกอบ

ความไว้

วางใจได้

การตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว

ความเข้าใจ

และความเห็น

อกเห็นใจ

ความเชื่อ

ถือได้

ลักษณะทาง

กายภาพ

47
ท่านไว้วางใจว่าการเป็นบัณฑิตของมหาวิทยาลัยแห่งนี้

ช่วยให้ท่านมีโอกาสได้งานมากขึ้น

.691

48 จำ�นวนหนังสือในห้องสมุดมีครบถ้วนตามที่ท่านต้องการ .677

42 มหาวิทยาลัยมอบบริการโดยปราศจากข้อผิดพลาดให้แก่ผู้เรียน .670

43 มหาวิทยาลัยมอบบริการกับผู้เรียนอย่างเท่าเทียมกันทุกคน .652

41
มหาวิทยาลัยมอบบริการตามความต้องการของผู้เรียนตามคำ�สัญญา

ที่ให้ไว้แก่ผู้เรียนเสมอ

.644

49
อาจารย์ประจำ�แต่ละวิชามีคุณวุฒิและประสบการณ์เพียงพอ

สำ�หรับให้ความรู้แก่ท่านได้ในแต่ละวิชาที่ท่านเรียน

.606

45
ท่านรู้สึกไว้ใจในคณะที่ท่านเรียนว่าได้มอบวิชาความรู้อย่างเพียงพอ

สำ�หรับการประกอบอาชีพในอนาคตหลังท่านจบการศึกษา

.596

18 ท่านเข้าใช้งาน E-learning ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว .720

17 ท่านเชื่อมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวิทยาลัยได้รวดเร็ว .688

19 มหาวิทยาลัยได้มอบบริการอย่างรวดเร็ว .670

35 มหาวิทยาลัยเคารพเสียงสะท้อนจากผู้เรียน .659

36
มหาวิทยาลัยมีความเต็มใจในการตอบสนองความต้องการ

ของนักศึกษา

.620

34
มหาวิทยาลัยมีระบบอาจารย์ที่ปรึกษา ให้ความใส่ใจแก่ผู้เรียน

ในรายบุคคลเป็นอย่างดี

.586

33 มหาวิทยาลัยสร้างสรรค์สภาพแวดล้อมที่เป็นมิตรแก่ผู้เรียน .541

37
มหาวิทยาลัยยินดีรับข้อแนะนำ�จากนักศึกษาเพื่อนำ�ไปพัฒนา

คุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น

.524

32
กิจกรรมรับน้องของมหาวิทยาลัยส่งเสริมให้เกิดความผูกพัน

ระหว่างรุ่นพี่กับรุ่นน้อง

.747

31 ท่านได้รู้จักเพื่อนใหม่มากขึ้นจากกิจกรรมรับน้องใหม่ .724

30
ผู้คนรอบข้างท่านยอมรับท่านมากขึ้นเพราะท่านมีสถานะเป็น

นักศึกษามหาวิทยาลัยแห่งนี้

.536

6
อาจารย์ประจำ�วิชาจัดหาเอกสารประกอบการเรียนให้ท่าน

อย่างครบถ้วน

.637

5
มหาวิทยาลัยมีประสบการณ์ในการสร้างความสัมพันธ์ที่เป็นมิตร

และสร้างสรรค์กับผู้เรียน

.580

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์
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	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน

	 จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ พบว่า 

นักศึกษารับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน

กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ 20 ตวัแปรสงัเกตได ้

นำ�มาสร้างเป็นโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร ก่อนที่จะวิเคราะห์ 

องคป์ระกอบเชงิยนืยนัไดต้รวจสอบเมทรกิซ์สหสมัพนัธข์องขอ้มูล

ในสว่นทีส่อง โดยพจิารณาจากคา่ Bartlett’s Test of Sphericity 

ซึง่มคีา่เทา่กบั 34763.320 (p<.000) แสดงวา่เมทรกิซส์หสมัพนัธ์

ระหว่างตัวแปรแตกต่างจากเมทริกซ์เอกลักษณ์อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติ และ Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy มคีา่เทา่กบั .983 ซึง่มคีา่เขา้ใกลห้นึง่ แสดงวา่ตวัแปร

มีความสัมพันธ์กัน เหมาะสมที่จะนำ�ไปวิเคราะห์องค์ประกอบ 

เชงิยนืยนั นำ�เสนอผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชงิยนืยนั ดงัตาราง

ที ่3 และโมเดลองค์ประกอบเชงิยนืยนัอนัดบัสองการรบัรูค้ณุภาพ 

การบริการของสถาบันอุดมศึกษา แสดงในแผนภูมิที่ 2

ตารางที่ 3	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา

ตัวแปร นํ้าหนักองค์

ประกอบ
SE สปส. คะแนน

องค์ประกอบ
R2

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรก

องค์ประกอบลักษณะทางกายภาพ (TA)

Q5 .957** .004 .384 .917

Q6 .935** .005 .258 .874

องค์ประกอบการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (RES)

Q17 .922** .006 .019 .849

Q18 .939** .004 .027 .882

Q19 .956** .004 -.006 .914

องค์ประกอบความเชื่อถือได้ (RE)

Q30 .903** .005 .030 .864

Q31 .901** .007 .019 .811

Q32 .877** .008 .011 .770

องค์ประกอบความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (EM)

Q33 .923** .005 .028 .852

Q34 .923** .005 .023 .853

Q35 .919** .005 .021 .844

Q36 .922** .005 .021 .851

Q37 .930** .005 .035 .865

องค์ประกอบความไว้วางใจได้ (TR)

Q41 .927** .005 .025 .859

Q42 .927** .005 .017 .859

Q43 .923** .005 .022 .851

Q45 .934** .004 .032 .873
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ตารางที่ 3	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา (ต่อ)

ตัวแปร นํ้าหนักองค์

ประกอบ
SE สปส. คะแนน

องค์ประกอบ
R2

Q47 .926** .005 .020 .857

Q48 .922** .005 .017 .850

Q49 .927** .005 .025 .859

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสอง

การรับรู้คุณภาพการบริการ (SQP)

TA .962** .004 .069 .926

RES .940** .005 .035 .884

RE .971** .004 .064 .943

EM .992** .002 .036 .984

TR .991** .002 .033 .983

 	 	     X2=249.124, df=151, p=.000, CFI=.997, TLI=.996, SRMR=.006, RMSEA=.025

**p<.01

แผนภูมิที่ 2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา

Q5

Q17

Q30

Q33

Q41

Q6

Q18

Q31

Q34

Q42

Q36

Q45

Q48

Q19

Q32

Q35

Q43

Q37

Q47

Q49

TA

RES

RE

SQP

EM

TR

.96
2**

.957**

.935**

.922**

.903**

.923**

.923**

.923*
*

.927*
*

.927
**

.939**

.901**

.919**

.934**

.956**

.877**

.922**

.926**

.930**

.922**
.927**

.940
**

.971**

.992**

.991**

**p<.01

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์
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	 จากตารางที่ 3 และภาพที่ 1 ปรากฏว่า การรับรู้ 

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร 

มี 5 องค์ประกอบ 20 ตัวแปรสังเกตได้ จากผลการวิเคราะห์ 

องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกค่าน้ําหนักองค์ประกอบของ

ตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้ 20 ตวัแปร มคีา่เปน็บวก คา่น้ําหนกัองคป์ระกอบ 

อยู่ระหว่าง .877 ถึง .957 และมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ตัวแปรเหล่านี้เป็นตัวแปรในองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการ

บริการของสถาบันอุดมศึกษาท้ัง 5 องค์ประกอบ ดังน้ี ตัวแปร

สังเกตได้ที่ 1 ถึง 2 เป็นตัวแปรในองค์ประกอบด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง .935 ถึง .957 

ตัวแปรสังเกตได้ที่ 3 ถึง 5 เป็นตัวแปรในองค์ประกอบด้านการ 

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ มคีา่นํา้หนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหว่าง .922 

ถึง .956 ตัวแปรสังเกตได้ที่ 6 ถึง 8 เป็นตัวแปรในองค์ประกอบ

ดา้นความเชือ่ถอืได ้มคีา่น้ําหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .877 ถงึ 

.903 ตัวแปรสังเกตได้ที่ 9 ถึง 13 เป็นตัวแปรในองค์ประกอบด้าน

ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบอยู่

ระหว่าง .919 ถึง .930 ตัวแปรสังเกตได้ที่ 14 ถึง 20 เป็นตัวแปร

ในองค์ประกอบด้านความไว้วางใจได้ มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบ

อยู่ระหว่าง .922 ถึง .934

	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับสองการ

รบัรูค้ณุภาพการบรกิารของสถาบนัอดุมศกึษาในกรงุเทพมหานคร 

ปรากฏวา่ คา่นํา้หนกัองคป์ระกอบรวมการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ของสถาบนัอดุมศกึษาในกรงุเทพมหานครทัง้ 5 องคป์ระกอบ มค่ีา

เป็นบวก และมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01 จัดเรียงลำ�ดับตาม

ค่านํ้าหนักองค์ประกอบจากมากไปหาน้อย ดังนี้ องค์ประกอบ

ด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ ด้านความไว้วางใจได้ 

ด้านความเชื่อถือได้ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านการตอบ

สนองอย่างรวดเร็ว มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบ เท่ากับ .992, .991, 

.971, .962 และ .940 ตามลำ�ดับ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีความ

แปรผันร่วมกับองค์ประกอบรวมการรับรู้คุณภาพการบริการของ

สถาบันอุดมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 98.4, 98.3, 94.3, 92.6 และ 

88.4 ตามลำ�ดับ นั่นคือ องค์ประกอบด้านความเข้าใจและความ

เหน็อกเหน็ใจมน้ํีาหนกัความสำ�คญัมากทีส่ดุในการอธบิายการรบัรู ้

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา ขณะท่ีองค์ประกอบ

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีน้ําหนักความสำ�คัญน้อยที่สุด 

ในการอธิบายการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันศึกษา

	 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของ

โมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน

กรุงเทพมหานคร ปรากฏว่า ค่าไค-สแควร์ (X2) เท่ากับ 249.124 

ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 151 มีค่าความน่าจะเป็น (p) เท่ากับ 

.000 มีค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 

.997 ดัชนี Tuker-Lewis Index (TLI) เท่ากับ .996 ค่าราก

ของค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน 

(SRMR) เท่ากับ .006 และค่ารากของค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของความ 

คลาดเคลือ่น โดยประมาณ (RMSEA) เทา่กับ .025 แสดงวา่โมเดล 

องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา

ในกรุงเทพมหานครที่สร้างขึ้น สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี

อภิปรายผลการวิจัย

จากผลการวิจัยมีประเด็นการอภิปราย ดังนี้

	 1.	 ผลการวจิยั ปรากฎวา่ องคป์ระกอบการรบัรูค้ณุภาพ

การบริการของสถาบันอุดมศึกษามี 5 องค์ประกอบ วัดได้จาก

ตัวแปรสังเกตได้ 20 ตัวแปร องค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน เรียงลำ�ดับ 

ความสำ�คัญตามค่าน้ําหนักองค์ประกอบ ได้แก่ ความเข้าใจและ

ความเห็นอกเห็นใจ ความไว้วางใจได้ ความเช่ือถือได้ ลักษณะ

ทางกายภาพ และการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ แตล่ะองคป์ระกอบ

สอดคล้องกบัแนวคิดผลงานวจิยัของนกัจิตวทิยา และนกัการศกึษา 

ดังต่อไปนี้

	 	 1.1	 ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ ผลจากการ

ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่า ความเข้าใจ

และความเหน็อกเหน็ใจ สง่ผลตอ่การรบัรูค้ณุภาพการบริการของ

สถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ งานวิจัยของ จันทิมา พันธ์นิตย์ (2553) 

ศกึษาวจิยัเรือ่ง ความคาดหวงัและการรบัรูต้อ่คณุภาพการบรกิาร

ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผลปรากฏว่า 

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการท่ีเกิด

ช่องว่างมากที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ แสดงว่า

พนกังานควรให้ความใสใ่จในการแกป้ญัหา แสดงความเปน็กันเอง 

และความเข้าใจในความต้องการของนักศึกษาจึงจะสามารถลด

ช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวังได้มากขึ้น สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Calvo-Porral et al. (2013) ที่ค้นพบว่า ปัจจัย

ด้านลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านความเข้าใจและความ

เห็นอกเห็นใจ โดยทั้งสองปัจจัยนี้มีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านการ

รับรู้ถึงคุณภาพในสถาบันอุดมศึกษามากท่ีสุด ซึ่งงานวิจัยนี้ได้

เสนอแนะว่าวิจัยชิ้นนี้ได้เพิ่มโอกาสให้ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษา

ได้พัฒนากลยุทธ์ในการเพิ่มคุณภาพทางการศึกษาให้ดียิ่งขึ้น 

ในทางตรงกันข้าม Danjuma และ Rasli (2013) ค้นพบว่า ด้าน
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ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ เกิดช่องว่างระหว่างความ

คาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

มหาวิทยาลัยน้อยที่สุดภายใต้บริบทของมหาวิทยาลัยทางด้าน

เทคโนโลยีในประเทศไนจีเรีย

	 	 1.2	 ความไวว้างใจได ้ผลจากการศกึษาเอกสารและ

งานวจิยัทีผ่า่นมาแสดงใหเ้หน็ว่าความไวว้างใจได้ สง่ผลตอ่การรบัรู ้

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ งานวิจัยของ 

เกรกิเกยีรต ิแกว้มณ ี(2551) พบวา่ ดา้นความมัน่ใจ (มคีณุลักษณะ

เหมอืนดา้นความไวว้างใจได้) มีคณุภาพการบรกิารอยูใ่นระดบัทีส่อง 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทิมา พันธ์นิตย์ (2553) ด้านการ

ให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (มีคุณลักษณะเหมือนด้านความไว้

วางใจได)้ เกดิชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรบัรูข้องผู้รบั

บริการน้อยที่สุดเป็นอันดับสอง หรือมีคุณภาพการบริการอยู่ใน

ระดับทีส่อง ในทางตรงกนัขา้มงานวจิยัของ Danjuma และ Rasli 

(2013) พบว่า ด้านการให้คำ�มั่นความรับผิดชอบ (มีคุณลักษณะ

เหมือนด้านความไว้วางใจ) มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ

การรับรู้ของผู้รับบริการมากท่ีสุด ซ่ึงแสดงว่าสถาบันการศึกษา

ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านการให้คำ�มั่นความรับผิด

ชอบเป็นอันดับแรก

	 	 1.3	 ความเชื่อถือได้ ผลจากการศึกษาเอกสารและ

งานวจิยัทีผ่า่นมาแสดงใหเ้หน็วา่ ความเชือ่ถอืได ้สง่ผลตอ่การรบัรู ้

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ งานวิจัยของ 

Shekarchizadeh et al. (2011) ศึกษาการรับรู้ของนักศึกษา

นานาชาติที่ศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในประเทศมาเลเซียที่มี

ต่อคุณภาพการบริการ กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาปริญญาโทและ

ปรญิญาเอก ผลปรากฏวา่ ดา้นความเปน็มอือาชพี (Professional) 

(ถูกค้นพบใหม่และมีลักษณะคล้ายคลึงกันในด้านความเชื่อถือได ้

จากโมเดลเซิร์ฟควอลของเดิม) เกิดช่องว่างมากที่สุดระหว่างการ

รับรู้และความคาดหวัง ผู้วิจัยได้เสนอแนะว่าผลวิจัยนี้จะเป็น

ประโยชน์ต่อผู้บริหารในการทราบช่องว่างในด้านใดและข้อใดที่

ยังมีช่วงห่างมาก เพื่อนำ�ไปปรับปรุงและพัฒนาไปสู่การได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน อันเป็นประโยชน์ไม่ใช่เฉพาะต่อการออกแบบ

ระบบคณุภาพทีม่ตีอ่สถาบนัการศกึษาเทา่นัน้ แตจ่ะเปน็ประโยชน์

ตอ่นกัศกึษาดว้ย นอกจากนีย้งัมีงานวจิยัของ Angell et al. (2008) 

ศึกษาคุณภาพการบริการในการศึกษาระดับปริญญาโทและ

ปริญญาเอก พบว่า องค์ประกอบด้านวิชาการและด้านเครือข่าย 

ระหว่างสถาบันอุดมศึกษากับองค์การธุรกิจภายนอก (มีความ

คล้ายคลึงกับด้านความเช่ือถือได้) เป็นปัจจัยสำ�คัญที่สุดของ

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา 

	 	 1.4	 ลกัษณะทางกายภาพ ผลจากการศึกษาเอกสาร

และงานวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นว่า ลักษณะทางกายภาพ ส่ง

ผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา ได้แก่ 

งานวิจัยของ Calvo-Porral et al. (2013) ศึกษาคุณภาพที่ถูก

รับรู้ในการศึกษาระดับอุดมศึกษา ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัย

ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) มอีทิธพิลตอ่การรับรูข้อง

นักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการมากที่สุด ผลงานวิจัยช้ินน้ีได้

เพิ่มโอกาสให้ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาได้พัฒนากลยุทธ์ในการ

เพิ่มคุณภาพทางการศึกษาให้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ Khanchitpol 

Yousapronpaiboon (2014) คน้พบวา่ ดา้นลักษณะทางกายภาพ 

เกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวังมากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยนี้ได้เสนอว่าสถาบันอุดมศึกษาของ

เอกชนควรปรับปรุงเรื่องการส่งมอบการบริการ โดยการทำ�ให้ 

สิ่งอำ�นวยความสะดวกสบายและอุปกรณ์การเรียนให้มีความ 

ทนัสมยัมากขึน้ เพือ่ทำ�ใหล้ดจำ�นวนชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงั

และการรับรู้ของนักศึกษาได้

	 	 1.5	 การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ การวจิยัครัง้นี ้พบวา่ 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ 

การบริการของสถาบันอุดมศึกษากรุงเทพมหานครน้อยที่สุด 

แสดงวา่ในธรุกจิการศกึษา นกัศกึษาไดใ้หค้วามสำ�คญัตอ่การตอบ

สนองการบรกิารอยา่งรวดเรว็นอ้ย แตข่อ้สงัเกต คอื ดา้นความเขา้ใจ 

และความเห็นอกเห็นใจจะส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

มากที่สุด ซ่ึงนักศึกษาต้องการให้มหาวิทยาลัยตอบสนองทาง

ด้านความเอาใจใส่ การรับฟังความคิดเห็น ความเต็มใจในการ

แก้ปัญหา มากกว่าการที่จะตอบสนองความต้องการด้านเวลา 

อยา่งรวดเรว็ แตอ่ยา่งไรกต็ามมงีานวจิยัของ เกรกิเกยีรต ิแกว้มณ ี

(2551) ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของวิทยาลัย 

การบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา ศูนย์การศึกษาจันทบุรี ใน 

มุมมองของนิสิต ผลการวิจัยพบว่า ด้านการสนองต่อผู้รับบริการ 

(responsiveness) มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับสูงสุด ซึ่งข้อ

สังเกต คือ คุณภาพการบริการของ เกริกเกียรติ แก้วมณี (2551) 

เป็นการศึกษาในระดับการให้บริการในระดับพนักงานหรือเจ้า

หน้าที่ที่ให้บริการ ไม่ได้เกี่ยวข้องกับระดับคณาจารย์ หรือด้าน

การบริการด้านวิชาการ ดังนั้น คุณภาพการบริการด้านการตอบ

สนองอย่างรวดเร็วจึงมีบทบาทน้อยที่สุดในระดับอุดมศึกษาด้าน

วิชาการ แต่อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการในธุรกิจการบริการ

ในอุตสาหกรรมท่ีลูกค้าต้องการการตอบสนองด้านเวลาที่รวดเร็ว

น้ันยังเป็นส่ิงที่จำ�เป็นอย่างยิ่ง ยกตัวอย่างเช่น ธุรกิจการบริการ

การขนส่งที่ลูกค้าต้องการการตอบสนองความต้องการด้านเวลา

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร
สุริยะ บุตรไธสงค์



วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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เป็นอย่างมาก สุริยะ บุตรไธสงค์ (2558) ได้ศึกษาการรับรู้และ

ความคาดหวังของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้

โดยสารสาธารณะในเขตพื้นท่ีภาคตะวันออกของประเทศไทย 

พบว่า ด้านการตอบสนอง เกิดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความ

คาดหวังน้อยที่สุด แสดงว่าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความ

ต้องการด้านความรวดเร็วได้ดี

ข้อเสนอแนะในการวิจัย

	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับการนำ�ผลการวิจัยไปใช้

	 1.	 ผลการวิจัย ปรากฏว่า ปัจจัยหรือองค์ประกอบ

ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการ

ของสถาบันอุดมศึกษาในกรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย 

5 องคป์ระกอบ เรยีงลำ�ดับความสำ�คญัตามคา่นํา้หนกัองคป์ระกอบ 

ได้แก่ ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ ความไว้วางใจได้ 

ความเชื่อถือได้ ลักษณะทางกายภาพ และการตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว เพราะฉะนั้นคณาจารย์และผู้บริหารมหาวิทยาลัยควรให้

ความสำ�คญัตอ่ปจัจยัความเข้าใจและความเหน็อกเห็นใจมากทีสุ่ด 

และปัจจัยรองลงมาตามลำ�ดับ เพื่อทำ�ให้คุณภาพการบริการใน

ระดับการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อมหาวิทยาลัยดีขึ้น 

	 2.	 นอกจากนี้ผลการวิจัยทำ�ให้ทราบตัวแปรสังเกต

ได้ในแต่ละตัวแปรแฝงหรือองค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้

ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน

กรุงเทพมหานคร โดยเรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ดังนี้

		  2.1	 องคป์ระกอบความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ 

วัดได้จากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร เป็นข้อความแสดงการ

รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาด้านความเข้าใจ

และความเห็นอกเห็นใจ โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหาน้อยที่สุด 

ได้แก่ Q37) มหาวิทยาลัยยินดีรับข้อแนะนำ�จากนักศึกษาเพ่ือ

นำ�ไปพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น Q33) มหาวิทยาลัย

สรา้งสรรคส์ภาพแวดลอ้มทีเ่ปน็มติรแกผู่เ้รยีน Q34) มหาวทิยาลยั

มีระบบอาจารย์ที่ปรึกษาให้ความใส่ใจแก่ผู้เรียนในรายบุคคล

เป็นอย่างดี Q36) มหาวิทยาลัยมีความเต็มใจในการตอบสนอง

ความต้องการของนักศึกษา และ Q35) มหาวิทยาลัยเคารพเสียง

สะท้อนจากผู้เรียน

	 	 2.2	 องคป์ระกอบความไวว้างใจได ้วดัไดจ้ากตวัแปร

สงัเกตได ้7 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดงการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ของสถาบนัอดุมศกึษาดา้นความไวว้างใจได ้โดยเรยีงจากมากท่ีสดุ

ไปหาน้อยที่สุด ได้แก่ Q45) ท่านรู้สึกไว้ใจในคณะที่ท่านเรียนว่า

ได้มอบวิชาความรู้อย่างเพียงพอสำ�หรับการประกอบอาชีพใน

อนาคตหลังท่านจบการศึกษา Q41) มหาวิทยาลัยมอบบริการ

ตามความต้องการของผู้เรียนตามคำ�สัญญาที่ให้ไว้แก่ผู้เรียนเสมอ 

Q42) มหาวิทยาลัยมอบบริการโดยปราศจากข้อผิดพลาดให้แก่ 

ผู้เรียน Q49) อาจารยป์ระจำ�แตล่ะวชิามีคณุวฒิุและประสบการณ์

เพียงพอสำ�หรับให้ความรู้แก่ท่านได้ในแต่ละวิชาที่ท่านเรียน 

Q47) ท่านไว้วางใจว่าการเป็นบัณฑิตของมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

ชว่ยใหท้า่นมโีอกาสไดง้านมากขึน้ Q43) มหาวทิยาลยัมอบบรกิาร

กับผู้เรียนอย่างเท่าเทียมกันทุกคน และ Q48) จำ�นวนหนังสือใน

ห้องสมุดมีครบถ้วนตามที่ท่านต้องการ

	 	 2.3	 องค์ประกอบความเชื่อถือได้ วัดได้จากตัวแปร

สงัเกตได ้3 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดงการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ของสถาบันอุดมศึกษาด้านความเชื่อถือได้ โดยเรียงจากมากที่สุด

ไปหานอ้ยทีส่ดุ ได้แก ่Q30) ผูค้นรอบขา้งทา่นยอมรบัท่านมากขึน้

เพราะทา่นมสีถานะเปน็นกัศกึษามหาวทิยาลยัแหง่นี ้Q31) ท่านได้

รูจ้กัเพือ่นใหมม่ากขึน้จากกจิกรรมรบันอ้งใหม ่และ Q32) กจิกรรม

รับน้องของมหาวิทยาลัย ส่งเสริมให้เกิดความผูกพันระหว่างรุ่นพี่

กับรุ่นน้อง

	 	 2.4	 องค์ประกอบลักษณะทางกายภาพ วัดได้

จากตัวแปรสังเกตได้ 2 ตัวแปร เป็นข้อความแสดงการรับรู้คุณ

ภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาด้านลักษณะทางกายภาพ 

โดยเรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ได้แก่ Q5) มหาวิทยาลัยมี

ประสบการณ์ในการสร้างความสัมพันธ์ที่เป็นมิตรและสร้างสรรค์

กับผู้เรียน และ Q6) อาจารย์ประจำ�วิชาจัดหาเอกสารประกอบ

การเรียนให้ท่านอย่างครบถ้วน 

	 	 2.5	 องคป์ระกอบการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ วดัได้

จากตวัแปรสงัเกตได ้3 ตวัแปร เปน็ขอ้ความแสดงการรบัรูค้ณุภาพ

การบรกิารของสถาบนัอดุมศกึษาดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 

โดยเรียงจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด ได้แก่ Q19) มหาวิทยาลัย

ได้มอบบริการอย่างรวดเร็ว Q18) ท่านเข้าใช้งาน E-learning ได้

อย่างสะดวกรวดเร็ว และ Q17) ท่านเชื่อมต่อระบบ Wifi ภายใน

มหาวิทยาลัยได้รวดเร็ว

	 เพราะฉะนั้นผู้บริหารหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการ

พัฒนาคุณภาพการบริการในสถาบันอุดมศึกษาสามารถนำ�

แนวทางจากองค์ประกอบและตัวแปรแฝงข้างต้นที่เรียงลำ�ดับ

ความสำ�คัญจากมากที่สุดไปหาน้อยที่สุด เพื่อช่วยในการพัฒนา

ระดบัการรบัรูเ้รือ่งคุณภาพการบรกิารในสถาบนัอดุมศึกษาเปน็ไป 

อย่างตรงประเด็นมากที่สุด และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเป็น

ระบบโดยยึดปัจจัยหรือองค์ประกอบ และตัวแปรสังเกตได้ใน
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แต่ละองค์ประกอบ ตามรายการข้างต้น 

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบการรับรู้ 

คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในเขตภูมิภาคอื่น 

เพื่อเปรียบเทียบว่าระหว่างพื้นที่ในกรุงเทพมหานครและพ้ืนที่ใน

เขตภูมิภาคอื่นว่านักศึกษามีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพการบริการ

แตกต่างกันหรือเหมือนกันอย่างไร

	 2.	 เนื่องจากงานวิจัยครั้งน้ีไม่สามารถตรวจสอบความ 

ไม่แปรเปล่ียนของรูปแบบโมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยันการรับรู ้

คณุภาพการบริการของสถาบนัอดุมศึกษา ในมหาวิทยาลยัของรฐั 

กับมหาวิทยาลัยของเอกชนได้ เน่ืองจากค่าสหความสัมพันธ์ 

ภายในชัน้ (Intraclass Correlation: ICC) มคีวามผนัแปรภายในกลุม่ 

(within groups) และระหว่างกลุ่ม (between groups) มีขนาด

เล็กเกินไป หรือ ค่า ICC<.05 (Snijders & Bosker, 2012) 

สาเหตุอาจเป็นไปได้ว่าผู้วิจัยเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

เพียงแค่ จำ�นวน 1,063 คน จึงทำ�ให้ไม่สามารถทำ�การวิเคราะห ์

กลุม่ตวัอยา่งพหไุด ้(Multi-Level Confirmatory Factor Analysis) 

ในงานวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยเสนอแนะว่าควรกำ�หนดจำ�นวนกลุ่ม

ตัวอย่างมากขึ้นและให้เกินจำ�นวนตัวแปรสังเกตได้หลายเท่าตัว 

หรือมากกว่า 20 เท่าขึ้นไป ซึ่งอาจทำ�ให้มีความเป็นไปได้ในการ

วิเคราะห์กลุ่มตัวอย่างพหุได้
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