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บทคัดย่อ  
การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) คุณภาพการบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2) คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของ
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 4) ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะของผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด)  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  

ประชากรของการวิจัย คือ ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด)  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
จ านวน 185 คน สุ่มตัวอย่างแบบง่ายได้ขนาดตัวอย่าง 127 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่ผ่าน
การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญและค่าความเที่ยงทั้งฉบับเท่ากับ 0.985 วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยชุดโปรแกรมสถิติเพ่ือสังคมศาสตร์ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา การทดสอบที  และ
การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน นอกจากนั้น มีการสัมภาษณ์ผู้ส าเร็จการศึกษาจ านวน 15 คน
และนักศึกษาท่ีก าลังศึกษาในหลักสูตรจ านวน 15 คน 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
โดยรวมอยู่ในระดับไม่น่าพอใจโดยได้ค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.2622 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ
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0.21928  และเมื่อพิจารณาในรายด้านคือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ ความ
รับผิดชอบ การรับประกัน และการเอาใจใส่ พบว่าทุกด้านอยู่ในระดับไม่น่าพอใจ 2) คุณค่าตรา
ผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) อยู่ในระดับที่ดี โดยได้ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
5.00และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.41  3) คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับคุณค่าตรา
ผลิตภัณฑ์ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางโดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.566  4) ปัญหา
ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ที่ส าคัญ คือ ปัญหาการสืบค้นข้อมูลด้านการตลาด
และปัญหาการได้รับเอกสารการเรียนล่าช้า ดังนั้นข้อเสนอแนะของผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่
ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชคือ หลักสูตรควรปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ ดังกล่าว  
 
ค าส าคัญ   

คุณภาพการบริการ คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด)  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 

ABSTRACT 
The objectives of this research were to study ( 1)  the service quality of the 

Master of Business Administration Program ( Marketing)  of School of Management 
Science, Sukhothai Thammathirat Open University (STOU); (2) the brand equity of the 
Master of Business Administration Program ( Marketing)  of School of Management 
Science, Sukhothai Thammathirat Open University; ( 3)  the relationship between the 
service quality and the brand equity of the Master of Business Administration Program 
( Marketing)  of School of Management Science, Sukhothai Thammathirat Open 
University; and ( 4)  the problems and suggestions of master’ s degree students and 
students of the Master of Business Administration Program (Marketing)  of School of 
Management Science, Sukhothai Thammathirat Open University.  
 The population of this research comprised 185 master’ s degree students and 
students of the Master of Business Administration Program (Marketing)  of the School 
of Management Science, STOU. The research sample consisted of 127 simple randomly 
selected students. Research data were collected with the use of a questionnaire. 
Research data were analyzed with descriptive statistics, t- test, and Pearson’ s 
correlation.  In addition, this research used interview for 15 master’ s degree students 
and 15 students of the Master of Business Administration Program (Marketing)  of the 
School of Management Science, STOU.    
 The results indicate that: 1) the overall service quality of the Master of Business 
Administration Program (Marketing) was not at the satisfaction level (mean = -0.2622 
and standard deviation =  0. 21928) ; when specific dimensions of the service, namely, 
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tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy were considered, it was 
found that the service quality of every dimension was also not at the satisfaction level. 
2)  The brand equity of the Master of Business Administration Program (Marketing) was 
at the good level (mean =5.00 and standard deviation =1.41). 3) The service quality 
correlated positively with the brand equity at the moderate level (correlation =  0 .566 ) . 
and (4)  The main problems of the Master of Business Administration Program (Marketing) 
were the marketing data retrieval problem and the late delivery of learning documents 
problem; consequently, the suggestions of master’ s degree students and students of 
the Program were that the Master of Business Administration Program (Marketing)  of 
the School of Management Science, STOU should improve the service quality of 
marketing and delivery of learning materials. 
 
Keywords 

Service quality, Brand equity, Master of Business Administration Program 
(Marketing), Sukhothai Thammathirat Open University 
 
ความส าคัญของปัญหา 
 หลักการตลาดสามารถน ามาใช้ได้กับองค์การทุกองค์การ  ไม่ว่าจะเป็นองค์การธุรกิจ   
องค์การของรัฐ  และองค์การที่ไม่แสวงหาผลก าไร ผลิตภัณฑ์ขององค์การประกอบด้วย สินค้าหรือ
บริการ การตลาดจะศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์การ อันได้แก่ ลูกค้า โดยอาศัยหลัก
จิตวิทยาประกอบศาสตร์ด้านสังคมศาสตร์แขนงอ่ืน  ๆ เพ่ือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาด 
โดยเฉพาะผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าโดยรับผิดชอบต่อสังคม เพ่ือให้กิจการสามารถ
แข่งขันได้ในระยะยาว 
 บริการที่มีคุณภาพย่อมสร้างความพอใจให้กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีต่อบริการ
และตราผลิตภัณฑ์ของบริการ ท าให้ตราผลิตภัณฑ์มีคุณค่า คุณค่าของตราผลิตภัณฑ์ดังกล่าวจะสร้าง
ชื่อเสียงให้กับองค์การ ตลาดทั้งคนที่เคยเป็นลูกค้า ลูกค้าในปัจจุบันและลูกค้าในอนาคตจะปรารถนาที่จะ
ใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์การเพราะการใช้ผลิตภัณฑ์ขององค์การก่อให้เกิดความพอใจและความภาคภูมิใจ 
สิ่งที่ตามมาก็คือองค์การจะเพ่ิมรายได้มากกว่าองค์การที่ตราผลิตภัณฑ์ไม่มีคุณค่า (Aaker, 1991) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นองค์การของรัฐที่ไม่แสวงหาผลก าไร ผลิตภัณฑ์ของ
มหาวิทยาลัย คือ บริการทางการศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิดจัดการ
เรียนการสอนทางไกลเพ่ือให้โอกาสทางการศึกษาแก่ผู้เรียน หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นหลักสูตรใหม่ เริ่มเปิดรับ
นักศึกษาในปี 2553  ตั้งแต่เปิดหลักสูตรมายังไม่มีการท าวิจัยเพ่ือพัฒนาหลักสูตร นอกจากนั้น
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็นมหาวิทยาลัยเปิดใช้ระบบการเรียนการสอนทางไกลต่างกับ
มหาวิทยาลัยปิด คุณค่าตราผลิตภัณฑ์จะมีในระดับใด  คุณภาพการบริการและคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของ
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หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
เป็นอย่างไร มีความสัมพันธ์ต่อกันหรือไม่ เป็นเรื่องที่น่าสนใจศึกษาโดยการท าวิจัย 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเป็น
การวิจัยด้านการตลาด โดยเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการคือผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษา
ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการซึ่งเป็นสาขาที่มีนักศึกษา
มากที่สุดของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  

การวิจัยนี้ศึกษาคุณภาพการบริการ คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ และความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชา
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช น ามาสรุปผลการวิจัยและเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาบริการทางวิชาการของหลักสูตรโดยค านึงถึงนักศึกษาซึ่งเป็นผู้รับบริการจากหลักสูตรโดยตรง  
การให้บริการทางการศึกษาซึ่งถือเป็นผลิตภัณฑ์ทางการตลาดโดยรับฟังข้อมูลย้อนกลับจากผู้ส าเร็จ
การศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาซึ่งถือเป็นตลาดของมหาวิทยาลัยจะท าให้เกิดการพัฒนาบริการ
ทางการศึกษา ดังนั้นผู้ที่ได้รับประโยชน์หรือคุณค่าจากการวิจัยคือ นักศึกษาที่ก าลังศึกษาของ
มหาวิทยาลัย ผู้รับผิดชอบหลักสูตรและมหาวิทยาลัย นอกจากนั้นผลกระทบเชิงสังคมต่อประเทศชาติ
คือ การให้บริการทางการศึกษาอันเป็นอุปทานค านึงถึงผู้เรียนที่เป็นอุปสงค์ 
 
โจทย์วิจัย/ปัญหาวิจัย 
 1. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราชมีคุณภาพหรือไม่ 

2. คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชา
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชอยู่ในระดับใด 

3. คุณภาพการบริการและคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีความสัมพันธ์กันหรือไม ่
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชา
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

2. เพ่ือศึกษาคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของ
สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

4. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของมหาบัณฑิตและนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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สมมติฐานการวิจัย 
 1. ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) มีการคาดความคาดหวังในบริการสูงกว่าการรับรู้ในการบริการ  นั่นคือบริการทาง
การศึกษายังไม่มีคุณภาพทางการตลาด 

2. คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชา
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชอยู่ในระดับสูง 

3. คุณภาพการบริการและคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีความสัมพันธ์กัน 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของ
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยด าเนินงานวิจัยตาม 5 ขั้นตอนได้แก่  ตัวแปรที่ศึกษา ประชากรและ        
กลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การเก็บรวมรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล  
 1. ตัวแปรที่ศึกษา 

ตั วแปรที่ ศึ กษาประกอบด้ วยคุณภาพบริการ  ( Service Quality)  ตามทฤษฎีของ 
Parasuraman,  Berry  & Zeithaml (1990) และคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ (Brand Equity) ตามทฤษฎี
ของ Aaker (1991) คุณภาพบริการได้จากผลต่างระหว่างการรับรู้และการคาดหวัง  โดยมิติของ
คุณภาพบริการได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ ความรับผิดชอบ การรับประกัน 
และความเอาใจ ส่วนมิติของคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของตราผลิตภัณฑ์  ความ
ภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์ ความสัมพันธ์ต่อตราผลิตภัณฑ์ และการรู้จักตราผลิตภัณฑ์           
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
ภาพที่  1 กรอบแนวคิด ทฤษฎีที่น ามาใช้คือทฤษฎีคุณภาพบริการ (Service Quality) ของ 

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) และคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ (Brand Equity) 
ของ Aaker (1991) 

 
 2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร คือ ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต (การตลาด)  รุ่น 1 ถึงรุ่น 4 ระหว่างพ.ศ. 2554 ถึง พ.ศ.2558 จ านวน 185  คนซึ่งได้
รายชื่อและที่อยู่จากส านักบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช การได้มาซึ่งรายชื่อดังกล่าว
ได้ท ารับการอนุมัติจากอธิการบดีของมหาวิทยาลัยโดยท าจดหมายผ่านประธานกรรมการประจ า
สาขาวิชาวิทยาการจัดการผ่านอธิการบดีไปยังผู้อ านวยการส านักบัณฑิตศึกษา การวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูล
จากประชากรจ านวน 185   คน การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างใช้สูตรของ Taro Yamane ได้
กลุ่มตัวอย่าง  127 คน แล้วท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่ายให้ได้จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างดังกล่าว 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 3.1 แบบสอบถาม การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลที่ต้องการ โดยจะแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของ
ประชากร ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ รุ่นที่ศึกษา แผนการเรียน และเกรดเฉลี่ย ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเรื่อง
คุณภาพการบริการของหลักสูตร ใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 7  ล าดับ ส่วนที่ 3 เป็น
แบบสอบถามเรื่องคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 7 ล าดับ
เช่นกัน ส่วนที่ 4  เป็นแบบสอบถามปลายเปิดถามเรื่องปัญหาและข้อเสนอแนะ  

 3.2 การทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามเพ่ือให้ได้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่มีคุณภาพ และเมื่อน าไปใช้จริงจะไม่ท าให้
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ผู้ตอบแบบสอบถามเกิดความไม่เข้าใจ อีกทั้งยังเป็นการทดสอบเพ่ือดูว่าแบบสอบถามที่ใช้นี้ครอบคลุมทุก
ปัจจัยที่ต้องการวิจัยหรือไม่ เพ่ือความเที่ยงตรงและน่าเชื่อถือของงานวิจัย โดยมีการด าเนินการดังนี้ 

 1) ส่งให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบจุดบกพร่องที่ควรแก้ไข และเพ่ิมเติมใน
ส่วนที่ส าคัญเพ่ือความเที่ยงตรงในการเก็บข้อมูลของงานวิจัย 

 2) เมื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาข้อมูลในแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจัยน า
แบบสอบถามเหล่านี้ท าการทดสอบด้วยการเก็บข้อมูลจากประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 
เพ่ือหาค่าความเที่ยง (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาคได้เท่ากับ 0.990 

 3.3 แบบสัมภาษณ์ การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสัมภาษณ์ (Interview) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์และสังเกต โดยจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถาม
เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ รุ่นที่ศึกษา แผนการเรียน และ เกรด
เฉลี่ย ส่วนที่ 2 เป็นแบบสัมภาษณ์เรื่องความสนใจในการเรียนหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส่วนที่ 3 เป็นการสัมภาษณ์
เรื่องชื่อเสียงของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลของการวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับคุณค่า
ตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ใช้แบบสอบถาม 127 ชุดตามขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยส่ง
แบบสอบถามดังกล่าวให้ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจ
ม ห า บั ณ ฑิ ต  ( ก า ร ต ล า ด )  ท า ง ไ ป ร ษ ณี ย์ ต า ม ที่ อ ยู่ ที่ ไ ด้ รั บ จ า ก ส า นั ก บั ณ ฑิ ต ศึ ก ษ า 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช รุ่นที่ 1-4 จ านวน 127 คน ผู้วิจัยใช้เวลา 4 เดือนในการติดตาม
แบบสอบถามที่แจกไปจนได้แบบสอบถามคืน 127 ชุดซึ่งเท่ากับ100 % จึงได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนการสัมภาษณ์ได้สุ่มตัวอย่างจาก ผู้ส าเร็จการศึกษา 15 คน รุ่น 1 จ านวน 3 คน รุ่น 2 
จ านวน 4 คน รุ่น 3 จ านวน 4 คนและรุ่น 4  จ านวน 4 คน นักศึกษาที่ก าลังศึกษา 15 คน คน รุ่น 1 
จ านวน 3 คน รุ่น 2 จ านวน 4 คน รุ่น 3 จ านวน 4 คนและรุ่น 4  จ านวน 4 คน เพื่อให้เป็นตัวแทนที่ดี 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล  
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยชุดโปรแกรมสถิติเพ่ือสังคมศาสตร์ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาใน

รูปของการแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
บริการ และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และการสรุปผลจาการสัมภาษณ์  

จากการสัมภาษณ์ผู้ที่ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาโดยสังเกตในขณะสัมภาษณ์ 
เรื่องความสนใจในการเรียนหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และเรื่องชื่อเสียงของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ได้ขออนุญาตผู้ได้รับการสัมภาษณ์ในการ
จดข้อมูลโดยแจ้งว่าจะสรุปเป็นภาพรวม หลังจากนั้นได้น ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยให้น้ าหนักกับข้อมูลที่
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ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นตรงกันและตรวจสอบข้อเท็จจริง หลังจากนั้นจึงสรุปเป็นภาพรวมในการ
สัมภาษณ์  
    
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 1) คุณภาพการบริการ 2) คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ 
3) ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์  4) ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

  1. คุณภาพการบริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการก่อนใช้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับที่คาดหวังสูงโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.26 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.32 เมื่อพิจารณา
เป็นรายมิติ พบว่า ระดับความคาดหวังด้านการรับประกันสูงที่สุด และระดับความคาดหวังด้านความ
เอาใจใส่น้อยที่สุด  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการหลังใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับที่
สูงโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.99 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ1.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ พบว่า
ระดับการรับรู้ด้านการรับประกันสูงที่สุดและมีระดับการรับรู้ด้านความเอาใจใส่น้อยที่สุด แต่เมื่อ
เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้  พบว่า ความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้โดยภาพรวมและความ
คาดหวังสูงกว่าการรับรู้ทุกมิต ิ 
 คุณภาพบริการที่ได้จากการคาดหวังลบด้วยการรับรู้จึงติดลบมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.2622 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.21928 เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ พบว่า มิติที่ติดลบมากที่สุด คือ 
การเอาใจใส่ รองลงมาคือการรับประกัน ความรับผิดชอบ ความน่าเชื่อถือ และความเป็นรูปธรรม 

การทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยใช้
สถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความคาดหวังและค่าเฉลี่ยการรับรู้คุณภาพการบริการนั่นคือ
การทดสอบค่าที  โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการทดสอบ พบว่า ความคาดหวัง
คุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการมีความแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ผลการทดสอบ พบว่า มีความแตกต่างกันในทุกมิติของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

2. คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณค่าตราผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับสูงโดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.00 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.41 เมื่อพิจารณาเป็นรายมิติ พบว่า มิติด้าน
ความสัมพันธ์ต่อคุณค่าตราผลิตภัณฑ์สูงที่สุด และมิตดิ้านความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์น้อยที่สุด 
 3. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ 
 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ โดยใช้
การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการทดสอบ พบว่า 
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กันกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ในระดับปานกลางโดยมีทิศทางเดียวกัน 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.566 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทุกมิติของคุณภาพการ
บริการกับทุกมิติของคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ พบว่า คุณภาพการบริการในมิติด้านรูปธรรมของบริการมี
ความสัมพันธ์กับทุกมิติของคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ต่ ามาก คุณภาพการบริการในมิติความน่าเชื่อถือและ
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ความรับผิดชอบของคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กันทุกมิติของคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ในระดับต่ า
ถึงต่ ามากในทิศทางเดียวกัน คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีความสัมพันธ์กับทุกมิติของ
คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่มี
ความสัมพันธ์กับทุกมิติของคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ในระดับต่ าในทิศทางเดียวกัน 
 4. ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 ปัญหาของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ที่ส าคัญ คือ ปัญหาการสืบค้น
ข้อมูลด้านการตลาดและปัญหาการได้รับเอกสารการเรียนล่าช้า  

ในการสัมภาษณ์ผู้ส าเร็จการศึกษา 15 คน และนักศึกษา 15 คน ที่ก าลังศึกษาในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเพ่ือได้
ข้อมูลเชิงลึก พบว่า ผู้ส าเร็จการศึกษา 15 คน และนักศึกษา 15 คน บางคนเคยเรียนและส าเร็จการศึกษา
ในระดับปริญญาตรีทั้งสาขาวิขาวิทยาการจัดการและสาขาอ่ืนของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
สามารถน าปริญญาตรีไปปรับคุณวุฒิได้  สถานที่ท างานเชื่อถือในระบบการเรียนการสอนของ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาประทับใจและเชื่อถือต่อมหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมธิราช จึงกลับมาศึกษาต่อในระดับปริญญาโท ส่วนผู้ส าเร็จการศึกษา และนักศึกษาที่ไม่ได้
เรียนปริญญาตรีที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช สนใจเรียนที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เนื่องจาก
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชใช้ระบบการเรียนการสอนทางไกล นักศึกษาสามารถศึกษาด้วยตนเองได้ 
จึงเข้าชั้นเรียนและสอบในวันเสาร์และวันอาทิตย์ในจ านวนน้อยวัน ไม่ต้องเสียเวลาในท างานมาก และค่า
เล่าเรียนค่อนข้างถูก 
 
อภิปรายผล 

 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากผลการวิจัยมาอภิปรายผลโดยสรุปได้ดังนี้ 
 2.1 จากการทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
โดยใช้สถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการจากการ
ทดสอบกับผู้ตอบแบบสอบถามคนเดียวกัน พบว่า ความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรู้
คุณภาพการบริการมีความแตกต่าง ซึ่งผลทดสอบยังพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวัง
คุณภาพการบริการโดยรวมสูงกว่าระดับการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม และเม่ือพิจารณาเป็นราย
มิติ พบว่า มีความแตกต่างกันในทุกมิติระหว่างความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพ 
และค่าเฉลี่ยของความคาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยของการรับรู้ในทุกมิติ จึงสามารถสรุปว่าการจัดการเรียน
การสอนของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราชต่ ากว่าความคาดหวังของนักศึกษา 
 การทดสอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อแรกนี้ใช้ทฤษฎีคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ที่อธิบายว่า คุณภาพขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้บริโภค 
กล่าวคือ คุณภาพในสายตาของผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการ และสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้นจะมีคุณภาพเมื่อผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1985) ยังอธิบายเพ่ิมเติมอีกว่า แนวความคิดเรื่องความแตกต่างหรือช่องว่าง
ของคุณภาพการบริการนั้น ความคาดหวังนั้นน่าจะมีอิทธิพลจากความต้องการส่วนบุคคลการสื่อสาร
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แบบปากต่อปาก และประสบการณ์ในอดีต ผลทดสอบสมมติฐานยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ
Phatthapongsatorn (2014) ที่พบว่าลูกค้าอุตสาหกรรมหลักทรัพย์ในประเทศไทยมีการคาดหวังสูง
กว่าการรับรู้ และงานวิจัยของ  Pongsatorn (2014) ที่พบว่านักศึกษามหาวิทยาลัยของรัฐในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศมีการคาดหวังสูงกว่าการรับรู้เช่นกัน 
 ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติต่ ากว่าความคาดหวัง  คุณภาพ
การบริการมิติที่ต่ าที่สุด คือ ความเอาใจใส่ รองลงมาคือ การรับประกัน ความรับผิดชอบ ความ
น่าเชื่อถือ และความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดับซึ่งสอดคล้องกับการตอบค าถามปลายเปิดของ
นั ก ศึ ก ษ า  ดั ง นั้ น ค ณ า จ า ร ย์ แ ล ะ เ จ้ า ห น้ า ที่ ข อ ง ส า ข า วิ ช า วิ ท ย า ก า ร จั ด ก า ร  แ ล ะ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชควรน าไปพิจารณาเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นเพ่ือ
แก้ปัญหาการออกกลางคันของนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชา
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราช 

 2.2 การศึกษาเกี่ยวกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ตามแนวคิดของ Aaker  (1991) ที่กล่าว
ว่า องค์การต่าง ๆ สามารถที่จะสร้างคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ได้โดยอาศัยองค์ประกอบ  5  ประการ  
ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของตราผลิตภัณฑ์  ความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์ ความสัมพันธ์ต่อตราผลิตภัณฑ์ 
การรู้จักตราผลิตภัณฑ์และอ่ืน ๆ จากการวัดคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบว่า คุณค่า
ตราผลิตภัณฑ์ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีค่าสูง เนื่องจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชให้โอกาสทางการ
ศึกษากับผู้ที่มีงานท า ทุกวัย ทั่วประเทศและต่างประเทศ ได้พัฒนาคุณวุฒิ ความรู้และความสามารถโดย
การศึกษานอกเวลาการท างาน สอบในวันหยุด นอกจากนั้น มหาวิทยาลัยมีระบบการเรียนการสอนและ
การสอบที่น่าเชื่อถือ 
  2.3 จากการทดสอบความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการกับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์
ของผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับคุณค่าตราผลิตภัณฑ์ นั่นคือถ้าสาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัย สุโขทัยธรรมาธิราชพัฒนาคุณภาพบริการ คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ของสาขาวิชาวิทยาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชจะสูงขึ้น ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษาจะเกิด
ความเชื่อมั่นต่อของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยจะกลับมาเรียนใน
หลักสูตรอ่ืนอีกและสื่อสารต่อ ๆ กันถึงคุณภาพกับญาติและเพ่ือนซึ่งเป็นการประชาสัมพันธ์ให้
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีนักศึกษาเพ่ิมขึ้น 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ส าเร็จการศึกษาและ
นักศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช จะสรุปในข้อเสนอแนะของการวิจัย 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลวิจัยไปใช้  
      เนื่องจากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชอยู่ในเกณฑ์ที่ต่ า ผู้เรียน
ผิดหวัง เนื่องจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการต่ ากว่าความคาดหวังทุกมิติ ทั้ง ๆ ที่ผู้เรียนเห็นคุณค่า
ตราผลิตภัณฑ์ของมหาวิทยาลัยสุ โขทัยธรรมาธิราช และมีความเชื่อถือต่อมหาวิทยาลัย              
สุโขทัยธรรมาธิราชเนื่องจากหลายคนเป็นศิษย์เก่าสมัยเรียนในระดับปริญญาตรี  หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการควรปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้           
1) สถานที่เรียนเป็นอาคารที่ดีและมีอุปกรณ์การสอนที่ดี 2) สื่อการศึกษา อันได้แก่ ประมวลความรู้ 
แนวการศึกษา และหนังสือมีคุณภาพดี 3) อาจารย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ที่ดีกับนักศึกษาอย่าง
สม่ าเสมอ 4) เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถในการให้บริการ และแนะน าข้อมูลเกี่ยวกับการศึกษา 
การจัดการเรียนการสอนได้อย่างถูกต้อง 5) เจ้าหน้าที่มีความยินดีในการให้บริการอย่างทันท่วงที          
6) อาจารย์และเจ้าหน้าที่มีความยินดีในการช่วยเหลือนักศึกษา 7) อาจารย์มีทักษะ ที่จ าเป็นและมี
ความรู้ที่ท าให้นักศึกษาไว้วางใจและเชื่อมั่น 8) เจ้าหน้าที่มีความสุภาพในการให้บริการ 9) อาจารย์
และเจ้าหน้าที่เข้าใจความจ าเป็นของนักศึกษาและนักศึกษาสามารถติดต่อได้ง่าย 10) อาจารย์และ
เจ้าหน้าที่สนใจที่จะฟังค าติชมของนักศึกษา    

 2. ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
      2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ส าเร็จการศึกษาและนักศึกษาที่ก าลังศึกษา

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
จึงมีข้อเสนอแนะว่า ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรเพ่ิมจ านวนประชากรที่เป็นผู้ส าเร็จการศึกษาและ
นักศึกษาที่ก าลังศึกษาในหลักสูตรอ่ืนของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ หรือ ผู้ส าเร็จการศึกษาและ
นักศึกษาที่ก าลังศึกษาในสาขาวิชาอ่ืนของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 2.2 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย ตัวแปร 2 ตัวแปร ได้แก่ คุณภาพการบริการ และ
คุณค่าตราผลิตภัณฑ์ การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาตัวแปรอ่ืนอีก เช่น รูปแบบการตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการเป็นต้น 
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