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บทคััดย่อ
	 งานวิิจััยนี้้�มีีวัตถุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาการรัับรู้้� และอิิทธิพลของการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษาต่่อ

ความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการเจนเนอเรชั่่�นแซดในสถาบัันการศึึกษาท่ี่�จััดการเรีียนการสอนด้้าน

บริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี โดยเก็็บข้้อมููลจากตััวอย่่างนัักศึึกษาระดัับปริญญาตรีี จำำ�นวน 

368 คน สถิิติิท่ี่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่ ค่่าเฉลี่�ย ส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน และการวิิเคราะห์์การถดถอยพหุคููณ 

	ผล การวิิจััยพบว่่า 

	ผล การศึึกษา การรัับรู้้� ในคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษา 5 มิิติิ ตามเคร่ื่�องมืือวััดคุณภาพการบริิการ 

SERVQUAL ได้้แก่่ สิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ ความน่าเช่ื่�อถืือ การตอบสนองของพนักงาน ความไว้้วางใจ  และความเอาใจใส่่ 

พบว่่า การรัับรู้้�บริิการท่ี่�ดีี ทุุกมิิติิ อย่่างไรก็็ตามการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษามีีอิทธิพลต่อความยึึดมั่่�น

ผููกพัันในวิิชาการในด้้านปััญญา (R2 = 18.5%) และด้้านพฤติิกรรม (R2 = 13.3%)เพีียงเล็็กน้้อย แต่่มีีอิทธิพลสูงต่่อ

ความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการด้้านอารมณ์ (R2 = 29.6%) โดยมีี 2 ปััจจััย ท่ี่�แสดงค่่า p-value < .05 ได้้แก่่ การรัับรู้้�

ในมิิติิความเอาใจใส่่ และมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ 

คำำ�สำำ�คัญ: การรัับรู้้� คุุณภาพบริิการทางการศึึกษา ความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ

Abstract
	 The objective of this research was to study perception and influence of the perception 

of educational service quality towards academic engagement of the Gen Z Customers in the 

educational institutions providing teaching and learning management in business administration 

in Ubon Ratchathani Province. The research was conducted by collecting data from the samples 

consisting of 368 undergraduate students. The statistics used to analyze data were mean, standard 

deviation, and multiple regression analysis. 
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	 The research findings were found as follows.

	 The findings of the perception of the educational services in 5 dimensions of the SERVQUAL 

instrument included tangible things, reliability, employees’ response, trust, and attention showed 

that the perception was good in all dimensions. However, the perception of the educational 

service quality influenced a little bit on academic engagement in intellect (R2 = 18.5%) and 

behavior (R2 = 13.3%), but it influenced at a high level on academic engagement in emotion 

(R2 =29.6%) with 2 factors that showed p-value < 0.05. The 2 factors were the perception in the 

attention and the tangible thing dimensions.
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บทนำำ�

	 Gen Z เป็็นกลุ่่�มท่ี่�เกิิดระหว่่าง ปีี ค.ศ. 1995-2010 (Mohr and Mohr, 2017) มีีบุคลิิกท่ี่�มีีความมั่่�นใจและ

มีีโลกส่่วนตััวสููงชอบทำำ�งานโดยใช้้เทคโนโลยีีทันสมััยในบรรยากาศการทำำ�งานท่ี่�ดีี (ธััญนันท์์ วีีรภััทรรุ่่�งโรจน์, 2559) 

และเน่ื่�องจาก Gen Z เกิิดมาเทคโนโลยีีการส่ื่�อสารท่ี่�ทัันสมััยทำำ�ให้้ Gen Z จะแตกต่่างจากคนรุ่่�นก่่อนมาในด้้านการ

รัับรู้้�ข่าวสารทางสื่่�อสัังคมออนไลน์ห์รืือโซเชีียลเน็ต็เวิิร์์คมากกว่า่เจเนอเรชั่่�นอ่ื่�นและท่ี่�สำำ�คัญคืือเป็น็กลุ่่�มคนส่ว่นใหญ่ท่่ี่�

กำำ�ลังศึึกษาในมหาวิิทยาลััยต่่าง ๆ ของประเทศ โดยเฉพาะจัังหวััดอุบลราชธานีีมีี สถาบัันอุุดมศึึกษาถึึง 8 สถาบััน 

ได้้แก่่ มหาวิิทยาลััยการจััดการและเทคโนโลยีีอีีสเทิิร์์น กลุ่่�มสถาบัันวิิชาการสาธารณสุุขแทคโนโลยีีทางการแพทย์์ 

สถาบัันพระบรมราชชนก มหาวิิทยาลััยมหาจุุฬาลงกรณ์์ราชวิทยาลััย มหาวิิทยาลััยราชธานีี มหาวิิทยาลััยราชภัฏ

อุุบลราชธานีี สถาบัันอาชีีวศึึกษาภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ  ศููนย์์วิิทยาเขตพัฒนามหาวิิทยาลััยสุุโขทัยธรรมาธิิราช 

และมหาวิิทยาลััยอุุบลราชธานีี อย่่างไรก็็ตามสิ่่�งท่ี่�น่่าเป็็นห่่วงคืือผู้้�เข้้าเรีียนในมหาวิิทยาลััยมีีจำำ�นวนลดลงอย่่างมาก 

ในปััจจุบััน ในปีี 2563 จำำ�นวนเรีียกรัับนัักศึึกษากว่่า 5 แสนคน แต่่มีีผู้้�สมััครเพีียง 4 แสนคน (Admission premium, 

2564) ประกอบกัับมหาวิิทยาลััยมีีจำำ�นวนเกิินความต้้องการ จำำ�นวนนัักศึึกษาท่ี่�เข้้าศึึกษาในระดัับอุุดมศึึกษาของ 

แต่่ละมหาวิิทยาลััยจึึงลดลงอย่า่งมาก อีีกทั้้�งปััญหาด้้านคุุณภาพของบััณฑิิตเม่ื่�อเทีียบกัับมหาวิิทยาลััยในต่่างประเทศ 

ประเด็็นสำำ�คัญของการพััฒนาคุุณภาพบัณฑิิตจึงอยู่่�ท่ี่�การเน้้นท่ี่�ตััวนัักศึึกษาโดยการสร้้างแรงบัันดาลใจให้้เกิิดการ

พััฒนาตนเอง มหาวิิทยาลััยควรปรับเปลี่�ยนบทบาทจากเดิิมท่ี่�เป็็นสถาบัันให้้ความรู้้�ไปเป็็นสถาบัันผู้้�ให้้บริิการท่ี่�มีี

ลัักษณะการอำำ�นวยความสะดวกในกระบวนการเรีียนรู้้�อาจตอบโจทย์์ความต้องการของนัักศึึกษามากกว่่า (สุุทธิพร 

สััจพันโรจน์, 2562) ดัังนั้้�นการจััดการศึึกษาระดัับอุุดมศึึกษาในปััจจุบัันจึึงมีีการแข่่งขัันสููง ปััจจััยสำำ�คัญและจำำ�เป็็น

อย่่างยิ่่�งคืือคุุณภาพการบริิการ (service quality) ท่ี่�ผู้้�ใช้้บริิการได้้แก่่ นัักศึึกษา ผู้้�ปกครอง และผู้้�มีีส่วนเก่ี่�ยวข้้องพึึง

ได้้รัับ โดยยึดึหลักัผู้้�มาใช้้บริิการเป็น็ศููนย์ก์ลาง (สุภัุัสรา วิิภากููล, 2561) นอกจากนั้้�นจากการศึึกษาของ Brown (2014) 

พบว่่าการบริิการทางการศึึกษาของนัักศึึกษามีีความสัมพันธ์์เชิิงบวกกัับความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ (academic 

engagement) ของนัักศึึกษาซึ่่�งหมายถึึงการมีีส่วนร่่วมของนัักศึึกษาในวิิชาการหรืือกิิจกรรมการเรีียนการสอนท่ี่�จััด

โดยสถาบัันการศึึกษา จึึงเป็็นสิ่่�งท่ี่�น่่าศึึกษาวิิจััยเป็็นอย่่างยิ่่�งเก่ี่�ยวกัับการรัับรู้้� ในคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษาโดย

เฉพาะอย่่างยิ่่�งการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษาของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการกลุ่่�ม Gen Z ซึ่่�งเป็็นนัักศึึกษาส่่วนใหญ่่

ว่่าจะมีีอิทธิพลต่อความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของนัักศึึกษามากน้้อยอย่่างไร โดยในงานวิิจััยนนี้้�ใช้้ SERVQUAL ซึ่่�ง

เป็็นรููปแบบคุุณภาพการบริิการ 5 มิิติิท่ี่�พััฒนาขึ้้�นโดย Parasuraman และคณะ(Parasuraman, Ziethaml and 

Berry, 1988) เน่ื่�องจากเป็็นทฤษฎีีท่ี่�ใช้้กัันกว้้างขวางมากท่ี่�สุุดท่ี่�ใช้้วััดคุณภาพการบริิการ (Arambewela and Hall, 

2006) รวมทั้้�งมีีการใช้้ SERVQUAL 5 มิิติิในการศึึกษาคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษาในสถาบัันอุุดมศึึกษาอย่่าง
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แพร่หลาย (Al-Otaibi, Yusof and Ismail, 2016) ข้้อค้้นพบท่ี่�จะได้้จากงานวิิจััยนี้้�ย่่อมมีีประโยชน์ในการนำำ�ไปใช้้

เป็็นแนวทางในการพััฒนาและปรับปรุงการบริิการทางการศึึกษาของสถาบัันอุุดมศึึกษาให้้เอื้้�อต่่อการพััฒนาความยึด

มั่่�นผููกพัันในวิิชาการของนักัศึึกษาในยุคุปััจจุบัันมากขึ้้�น ซึ่่�งจะส่่งผลดีีต่อทั้้�งตััวนัักศึึกษาและสถาบันัการศึึกษาในระดัับ

อุุดมศึึกษาต่่อไป

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

	 1.	เพ่ื่�อศึึกษาการรับัรู้้�เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริกิารทางการศึึกษาของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการ กลุ่่�ม Gen Z ในสถาบันั

การศึึกษาท่ี่�จััดการเรีียนการสอนด้้านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี

	 2.	เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิพลของการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษาต่่อความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของ

กลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการกลุ่่�ม Gen Z ในสถาบัันการศึึกษาท่ี่�จััดการเรีียนการสอนด้้านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััด

อุุบลราชธานีี 

กรอบแนวคิดการวิิจััย

3 
 
ศูนย์กลาง (สุภัสรา วิภากูล, 2561) นอกจากนั้นจากการศึกษาของ Brown (2014) พบว่า การบริการทางการศึกษาของ
นักศึกษามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ (academic engagement) ของนักศึกษาซึ่งหมายถึงการมี
ส่วนร่วมของนักศึกษาในวิชาการหรือกิจกรรมการเรียนการสอนที่จัดโดยสถาบันการศึกษา จึงเป็นสิ่งที่น่าศึกษาวิจัยเป็นอย่างยิ่ง
เกี่ยวกับการรับรู้ ในคุณภาพการบริการทางการศึกษาโดยเฉพาะอย่างยิ่งการรับรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษาของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการกลุ่ม Gen Z ซึ่งเป็นนักศึกษาส่วนใหญ่ว่าจะมีอิทธิพลต่อความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของนักศึกษามากน้อยอย่างไร 
โดยในงานวิจัยนนี้ใช้ SERVQUAL ซึ่งเป็นรูปแบบคุณภาพการบริการ 5 มิติที่พัฒนาขึ้น โดย Parasuraman และคณะ
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1988) เนื่องจากเป็นทฤษฎีที่ใช้กันกว้างขวางมากที่สุดที่ใช้วัดคุณภาพการบริการ 
(Arambewela and Hall, 2006) รวมทั้งมีการใช้ SERVQUAL 5 มิติในการศึกษาคุณภาพการบริการทางการศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาอย่างแพร่หลาย (Al-Otaibi, Yusof and Ismail, 2016) ข้อค้นพบที่จะได้จากงานวิจัยนี้ย่อมมีประโยชน์ใน
การน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการทางการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาให้เอื้อต่อการพัฒนาความยึด
มั่นผูกพันในวิชาการของนักศึกษาในยุคปัจจุบันมากขึ้น ซึ่งจะส่งผลดีต่อทั้งตัวนักศึกษาและสถาบันการศึกษาในระดับอุดมศึกษา
ต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางการศึกษาของกลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่ม Gen Z ในสถาบันการศึกษา
ที่จัดการเรียนการสอนด้านบริหารธุรกิจและการจัดการในจังหวัดอุบลราชธาน ี

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษาต่อความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการกลุ่ม Gen Z ในสถาบันการศึกษาที่จัดการเรียนการสอนด้านบริหารธุรกิจและการจัดการในจังหวัดอุบลราชธานี  

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษาของกลุ่ม
ผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่นแซดในคณะที่จัดการศึกษาด้าน
บริหารธุรกิจและการจัดการ จังหวัดอุบลราชธานี ตาม

รูปแบบของ SERVQUAL 5 มิต ิ

- สิ่งที่จับต้องได้ (tangible) 

- ความน่าเชื่อถือ (reliability) 

- การตอบสนองของพนักงาน (responsiveness) 

- ความไว้วางใจ (assurance) 

- ความเอาใจใส่ (empathy) 

 

 

ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ(academic 
engagement)ของผู้ใช้บริการเจนเนอ

เรชั่นแซดในจังหวัดอุบลราชธาน ี

- ด้านปัญญา 

- ด้านอารมณ ์

- ด้านพฤติกรรม 

 

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย 

	

	 ประชากรและตััวอย่่าง

	ป ระชากรท่ี่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� คืือ นัักศึึกษาระดัับปริญญาตรีีจากสถาบัันการศึึกษาท่ี่�จััดการเรีียนการสอน

ด้้านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี จำำ�นวน 4,550 คน ได้้แก่่ มหาวิิทยาลััยอุุบลราชธานีี และ

มหาวิิทยาลััยราชภัฏอุุบลราชธานีี กำำ�หนดขนาดตัวอย่่าง โดยใช้้สููตรทาโร ยามาเน่่ (ธานิินทร์ ศิิลป์จารุุ, 2553) 

ท่ี่�ระดัับความเช่ื่�อมั่่�น 95 % และขนาดความคลาดเคล่ื่�อนไม่่เกิิน 5% ทำำ�ให้้ได้้กลุ่่�มตัวอย่่างจำำ�นวน 368 คน



วารสารบัณฑิตวิทยาลัย พิชญทรรศน์ 16(2): พฤษภาคม-สิงหาคม 2564124

	 งานวิิจััยนี้้�ใช้้การสุ่่�มตััวอย่่างแบบสุ่่�มตััวอย่่างแบบแบ่่งชั้้�นภููมิิ (stratified random sampling) โดยแบ่่ง

ประชากรออกเป็็นกลุ่่�มตามชั้้�นปีีของนัักศึึกษา ประกอบด้้วย ชั้้�นปีีท่ี่� 1 ชั้้�นปีีท่ี่� 2 ชั้้�นปีีท่ี่� 3 และชั้้�นปีีท่ี่� 4 ตามลำำ�ดัับ 

ก่่อนกำำ�หนดจำำ�นวนตััวอย่่างของแต่่ละกลุ่่�มตามสัดส่วนจำำ�นวนของนัักศึึกษาแต่่ละชั้้�นปีีของแต่่ละมหาวิิทยาลััย ทั้้�งนี้้�

ยึึดหลัักให้้ประชากรในช่่วงชั้้�นเดีียวกัันมีีความคล้้ายคลึึงกัันมากท่ี่�สุุด โดยงานวิิจััยนี้้�ได้้แบ่่งกลุ่่�มประชากรตามกลุ่่�ม

สถาบัันอุุดมศึึกษาท่ี่�จััดการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีีท่ี่�จััดการเรีียนการสอนด้้านการบริิหารธุุรกิิจและการจััดการใน

จัังหวััดอุบลราชธานีีได้้เป็็น 2 กลุ่่�ม ประกอบด้้วยมหาวิิทยาลััย 2 แห่่ง ได้้แก่่ มหาวิิทยาลััยอุุบลราชธานีี และ

มหาวิิทยาลััยราชภัฏอุุบลราชธานีี การตรวจสอบคุุณภาพแบบสอบถาม โดยทดสอบความตรง (validity) โดยให้้ 

ผู้้�เช่ี่�ยวชาญ 3 ท่่าน ตรวจสอบคุุณภาพความตรงเชิิงเนื้้�อหา โดยหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง (index of item- 

objective congruence : IOC) ซึ่่�งได้้ค่่า IOC คำำ�นวณรวมทั้้�งฉัับบ = .91 ซึ่่�งมีีค่ามากกว่่า .6 แสดงว่่า แบบทดสอบ

มีีความเท่ี่�ยงตรงผ่่านเกณฑ์์คุุณภาพ (บุุญใจ ศรีีสถิิตยนรากููร, 2555) จากนั้้�นทดสอบความเช่ื่�อมั่่�น (reliability) 

โดยใช้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟาของครอนบาค (Cronbach, 1990) ได้้ค่่าเท่่ากัับ .90 กล่่าวคืือ มีีค่าการวิิเคราะห์์ 

มีีค่าตั้้�งแต่่ .7 ขึ้้�นไป อยู่่�ในเกณฑ์์ยอมรับได้้ (บุุญใจ ศรีีสถิิตย์์นรากููร, 2555)

	 งานวิิจััยนี้้�ศึึกษาอิิทธิพลของการรัับรู้้�ต่่อความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของนัักศึึกษาในสถาบัันอุุดมศึึกษาท่ี่�

จััดการเรีียนการสอนด้้านการบริิหารธุุรกิิจและการจััดการ ในจัังหวััดอุบลราชธานีี (y) กัับตััวแปรอิิสระการรัับรู้้�ใน 5 

ตััวแปร ได้้แก่่ การรัับรู้้�ในมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ (x1) การรัับรู้้�ในมิิติิความน่าเช่ื่�อถืือ (x2) การรัับรู้้�ในมิิติิการตอบสนองของ

พนักงาน (x3) การรัับรู้้�ในมิิติิความไว้้วางใจ (x4) และ การรัับรู้้�ในมิิติิความเอาใจใส่่ (x5) ตามลำำ�ดัับ โดยงานวิิจััยนี้้�ใช้้

คำำ�ว่า per1 per 2 per 3 per 4 และ per 5 ตามลำำ�ดัับและงานวิิจััยนี้้�ได้้ใช้้การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุคููณ 

นอกจากนั้้�นเพ่ื่�อป้้องกัันการเกิิดปัญหาพหุสััมพันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ (multicollinearity) ทั้้�ง 5 ตััว ค่่า VIF ของ

ตััวแปรอิิสระทุุกตััวต้้องมีีค่าน้้อยกว่่า 10 และพบว่่าตััวแปรอิิสระในงานวิิจััยนี้้�มีีค่า VIF น้้อยกว่่า 10 ดัังนั้้�นจึึงสรุุปได้้

ว่่าตััวแปรอิิสระทุุกตััวไม่่มีีระดัับความสัมพันธ์์ซึ่่�งกัันและกััน

สรุุปผลการวิิจััย

	 การวิิจััยเร่ื่�องอิิทธิพลของการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษาต่่อความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของ

กลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการเจนเนอเรชั่่�นแซดในมหาวิิทยาลััยในจัังหวััดอุบลราชธานีี สามารถสรุุปผลการวิิจััยได้้ดัังต่่อไปนี้้�

	 1.	การรัับรู้้�ในคุณภาพการบริการทางการศึึกษา 

	 ในงานวิิจััยนี้้�พบว่่าค่่าเฉลี่�ยของการรัับรู้้�มากท่ี่�สุุดเก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษาในด้้านความไว้้

วางใจ (4.09) ค่่าเฉลี่�ยของการรัับรู้้�เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการมีีค่าต่ำำ��สุดในด้้านการตอบสนองของพนักงาน (3.66) 

อย่่างไรก็็ตาม    เม่ื่�อแปลความหมายค่่าเฉลี่�ยของการรัับรู้้�พบว่่าอยู่่�ในระดัับการรัับรู้้�การบริิการท่ี่�ดีี ดัังแสดงในตาราง

ท่ี่� 1
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ตารางที่่� 1	แสดงค่่าเฉลี่�ยและส่่วนเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐานของการรับัรู้้�เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการของสถาบัันการศึึกษา 

	 ท่ี่�จััดการเรีียนการสอนด้้านการบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี

5 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรู้เกีย่วกับคุณภาพการบริการของสถาบันการศึกษาที่จัดการเรยีน
การสอนด้านการบรหิารธรุกิจและการจัดการในจังหวัดอุบลราชธานี 

คุณภาพการบริการใน 5 มิติ ค่าเฉลี่ยการรับรู้ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

สิ่งที่จับต้องได ้
(tangible) 

3.68 .89 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความน่าเชื่อถือ 
(reliability) 

3.93 .90 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

การตอบสนองของพนักงาน 
(responsiveness) 

3.66 .93 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความไว้วางใจ 
(assurance) 

4.09 .82 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความเอาใจใส ่
(empathy) 

3.87 .92 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ภาพรวม 3.85 .892 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

2. ความยดึมั่นผูกพันในวิชาการ

ในด้านความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ค่าเฉลี่ยโดยรวมของความคิดเห็นเกี่ยวกับความยึดมั่น
ผูกพันในวิชาการของกลุ่มผู้ใช้บริการเจเนอเรช่ันแซดเท่ากับ 3.84 ซึ่งหมายถึง ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการมาก ทั้งนี้ค่าเฉลี่ย
สูงสุดของความคิดเห็นต่อความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ (academic engagement) รายด้าน พบในด้านปัญญา (=3.94) 
โดยเฉพาะความทุ่มเทในการเรียน (=4.06) ขณะที่ค่าเฉลี่ยต่ าสุดพบในด้านพฤติกรรม (=3.66) โดยเฉพาะการเสนอความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการเรียน (=3.40) ดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ระดับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของกลุ่มผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่นแซดในสถาบันท่ีจัดการเรียนการสอนด้าน
บริหารธรุกิจและการจดัการในจังหวัดอุบลราชธาน ี

ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ 
ค่าเฉลี่ย 

 รายข้อ  รายด้าน 
แปลผล 

ด้านปัญญา 3.94 มาก 
1 ความมุ่งมั่นทุ่มเทในการเรียน 4.06 มาก 
2 การพัฒนาตนเองด้านการเรยีน 3.74 มาก 
3 การควบคุมตนเองด้านการเรียนการ

สอน 
4.01 มาก 

	 2.	ความยึึดมั่่�นผูกพันในวิิชาการ

	 ในด้า้นความยึดึมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ ผลการวิจัิัยแสดงให้เ้ห็็นว่่า ค่่าเฉลี่�ยโดยรวมของความคิดิเห็น็เก่ี่�ยวกัับ

ความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการเจเนอเรชั่่�นแซดเท่่ากัับ 3.84 ซึ่่�งหมายถึึง ความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ

มาก ทั้้�งนี้้�ค่่าเฉลี่�ยสููงสุุดของความคิดเห็็นต่่อความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ (academic engagement) รายด้้าน 

พบในด้้านปััญญา (Χ—  = 3.94) โดยเฉพาะความทุ่่�มเทในการเรีียน (Χ— = 4.06) ขณะท่ี่�ค่่าเฉลี่�ยต่ำำ��สุดพบในด้้านพฤติิกรรม 

(Χ— = 3.66) โดยเฉพาะการเสนอความคิดเห็็นเก่ี่�ยวกัับการเรีียน (Χ— = 3.40) ดัังแสดงในตารางท่ี่� 2

ตารางที่่� 2	ระดัับความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการเจนเนอเรชั่่�นแซดในสถาบัันท่ี่�จััดการเรีียนการสอน 

	ด้ านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี

5 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรู้เกีย่วกับคุณภาพการบริการของสถาบันการศึกษาที่จัดการเรยีน
การสอนด้านการบรหิารธรุกิจและการจัดการในจังหวัดอุบลราชธานี 

คุณภาพการบริการใน 5 มิติ ค่าเฉลี่ยการรับรู้ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

สิ่งที่จับต้องได ้
(tangible) 

3.68 .89 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความน่าเชื่อถือ 
(reliability) 

3.93 .90 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

การตอบสนองของพนักงาน 
(responsiveness) 

3.66 .93 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความไว้วางใจ 
(assurance) 

4.09 .82 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ความเอาใจใส ่
(empathy) 

3.87 .92 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

ภาพรวม 3.85 .892 ระดับการรับรู้การบริการที่ด ี

2. ความยดึมั่นผูกพันในวิชาการ

ในด้านความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ค่าเฉลี่ยโดยรวมของความคิดเห็นเกี่ยวกับความยึดมั่น
ผูกพันในวิชาการของกลุ่มผู้ใช้บริการเจเนอเรช่ันแซดเท่ากับ 3.84 ซึ่งหมายถึง ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการมาก ทั้งนี้ค่าเฉลี่ย
สูงสุดของความคิดเห็นต่อความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ (academic engagement) รายด้าน พบในด้านปัญญา (=3.94) 
โดยเฉพาะความทุ่มเทในการเรียน (=4.06) ขณะที่ค่าเฉลี่ยต่ าสุดพบในด้านพฤติกรรม (=3.66) โดยเฉพาะการเสนอความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการเรียน (=3.40) ดังแสดงในตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 ระดับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของกลุ่มผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่นแซดในสถาบันท่ีจัดการเรียนการสอนด้าน
บริหารธรุกิจและการจดัการในจังหวัดอุบลราชธาน ี

ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ 
ค่าเฉลี่ย 

 รายข้อ  รายด้าน 
แปลผล 

ด้านปัญญา 3.94 มาก 
1 ความมุ่งมั่นทุ่มเทในการเรียน 4.06 มาก 
2 การพัฒนาตนเองด้านการเรยีน 3.74 มาก 
3 การควบคุมตนเองด้านการเรียนการ

สอน 
4.01 มาก 
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ตารางที่่� 2	ระดัับความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการเจนเนอเรชั่่�นแซดในสถาบัันท่ี่�จััดการเรีียนการสอน 

	ด้ านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในจัังหวััดอุบลราชธานีี (ต่่อ) 6 

ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ 
ค่าเฉลี่ย 

 รายข้อ  รายด้าน 
แปลผล 

ด้านอารมณ ์ 3.92 มาก 
4 ความรูส้ึกท่ีมีต่อสถาบัน 3.70 มาก 
5 ความรูส้ึกท่ีมีต่อการเรียน 3.83 มาก 
6 ความรูส้ึกท่ีมีต่อผูเ้กี่ยวข้อง 4.23 มาก 
ด้านพฤติกรรม 3.66 มาก 
7 การจัดการเกี่ยวกับการเรยีน 3.92 มาก 
8 การเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการเรียน 3.40 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.84 มาก 

3. การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างตัวแปรตามความยึดมั่นผูกพันในวิชาการกับตัวแปรอิสระการรับรู้
คุณภาพการบริการทางการศึกษา 

3.1 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างตัวแปรตามความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z 
ด้านปัญญา (engagement: cognitive aspect) หรือ Y1 กับการรบัรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษา (perception) 5 มิติ 
แสดงในตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 สัมประสิทธ์ิการถดถอยและการทดสอบทีของสมการถดถอยระหว่างตัวแปรตามความยึดมัน่ผูกพันในวิชาด้าน
ปัญญา (cognitive aspect) กับตวัแปรอิสระการรับรู้คณุภาพการบริการ (perception) 5 มิต ิ

Predictor   Coef   SECoef   T    P  VIF 
Constant     2.4580   0.1638   15.01     0.000 
per1   0.17528   0.05034   3.48    0.001  2.0 
per2    0.01198   0.06009   0.20    0.842  2.8 
per3 -0.06124  0.04935  -1.24    0.215  2.4 
per4  0.18011   0.05731   3.14     0.002    2.4 
per5   0.05826   0.05225   1.12     0.266    2.4 

สัมประสิทธ์ิการท านาย R2 = 18.5%      
สัมประสิทธ์ิการท านายแบบแก้ R2 (adj) = 17.4% 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่า = 0.445248 

จากตารางที่  3  ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ด้านปัญญา (engagement: cognitive 
aspect) หรือY1 กับการรับรู้คุณภาพการบรกิาร (perception) 5 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบรกิารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการด้านปัญญา โดยตัวแปรการรับรู้ที่มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

	 3. การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุุคููณระหว่างตััวแปรตามความยึึดมั่่�นผูกพันในวิิชาการกัับตัวแปรอิิสระ

การรัับรู้้�คุณภาพการบริการทางการศึึกษา

		  3.1	การวิิเคราะห์ก์ารถดถอยเชิิงพหุคููณระหว่่างตััวแปรตามความยึดึมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ 

Gen Z ด้้านปััญญา (engagement: cognitive aspect) หรืือ Y1 กัับการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษา 

(perception) 5 มิิติิ แสดงในตารางท่ี่� 3

ตารางที่่� 3	สัมประสิิทธิ์์�การถดถอยและการทดสอบทีีของสมการถดถอยระหว่่างตััวแปรตามความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชา 

	ด้ านปััญญา (cognitive aspect) กัับตััวแปรอิิสระการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ (perception) 5 มิิติิ

6 

ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ 
ค่าเฉลี่ย 

 รายข้อ  รายด้าน 
แปลผล 

ด้านอารมณ ์ 3.92 มาก 
4 ความรูส้ึกท่ีมีต่อสถาบัน 3.70 มาก 
5 ความรูส้ึกท่ีมีต่อการเรียน 3.83 มาก 
6 ความรูส้ึกท่ีมีต่อผูเ้กี่ยวข้อง 4.23 มาก 
ด้านพฤติกรรม 3.66 มาก 
7 การจัดการเกี่ยวกับการเรยีน 3.92 มาก 
8 การเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับการเรียน 3.40 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.84 มาก 

3. การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างตัวแปรตามความยึดมั่นผูกพันในวิชาการกับตัวแปรอิสระการรับรู้
คุณภาพการบริการทางการศึกษา 

3.1 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างตัวแปรตามความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z 
ด้านปัญญา (engagement: cognitive aspect) หรือ Y1 กับการรบัรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษา (perception) 5 มิติ 
แสดงในตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 สัมประสิทธ์ิการถดถอยและการทดสอบทีของสมการถดถอยระหว่างตัวแปรตามความยึดมัน่ผูกพันในวิชาด้าน
ปัญญา (cognitive aspect) กับตวัแปรอิสระการรับรู้คณุภาพการบริการ (perception) 5 มิต ิ

Predictor   Coef   SECoef   T    P  VIF 
Constant     2.4580   0.1638   15.01     0.000 
per1   0.17528   0.05034   3.48    0.001  2.0 
per2    0.01198   0.06009   0.20    0.842  2.8 
per3 -0.06124  0.04935  -1.24    0.215  2.4 
per4  0.18011   0.05731   3.14     0.002    2.4 
per5   0.05826   0.05225   1.12     0.266    2.4 

สัมประสิทธ์ิการท านาย R2 = 18.5%      
สัมประสิทธ์ิการท านายแบบแก้ R2 (adj) = 17.4% 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่า = 0.445248 

จากตารางที่  3  ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ด้านปัญญา (engagement: cognitive 
aspect) หรือY1 กับการรับรู้คุณภาพการบรกิาร (perception) 5 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบรกิารมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการด้านปัญญา โดยตัวแปรการรับรู้ที่มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

	จ ากตารางท่ี่� 3 ความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ Gen Z ด้้านปััญญา (engagement: cognitive 

aspect) หรืือY1 กัับการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ (perception) 5 พบว่่า การรัับรู้้�คุณภาพการบริิการมีีความสัมพันธ์์

ทางบวกกัับความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการด้้านปััญญา โดยตััวแปรการรัับรู้้�ท่ี่�มีีความสัมพันธ์์ทางบวกอย่่างมีีนััยสำำ�คัญ

ทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ได้้แก่่ การรัับรู้้�ในมิิติิความไว้้วางใจ (per4) (β = 0.180) และการรัับรู้้�ในมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ (per1) 
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(β=0.175) ส่่วนรัับรู้้�ในมิิติิการตอบสนองของพนักงาน (per 3) (β=0.0612) ความเอาใจใส่่ (per5) (β=0.0583) 

และความน่าเช่ื่�อถืือ (per2) (β=0.0120) มีีความสัมพันธ์์ทางบวกอย่่างไม่่มีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ซึ่่�งตััวแปร

ทั้้�ง 5 ตััว มีีค่าสััมประสิิทธิ์์�การทำำ�นาย R2 = 18.5% แสดงว่่าตััวแปรทั้้�ง 5 มีีความสัมพันธ์์กัับความยึึดมั่่�นผููกพัันใน

วิิชาการ และร่่วมกันทำำ�นายความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการได้้ร้้อยละ 18.5 และสามารถเขีียนสมการถดถอยพหุคููณได้้ 

ดัังนี้้�

Y1 = 2.46 + 0.175 per1 + 0.180 per4

		  3.2	การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุคููณระหว่่างความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ Gen Z 

ด้้านอารมณ์ (engagement: emotional aspect) หรืือY2 กัับการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ (perception) 5 มิิติิ 

แสดงในตารางท่ี่� 4

ตารางที่่� 4	สัมประสิิทธิ์์�การถดถอยและการทดสอบทีีของสมการถดถอยระหว่่างตััวแปรตามความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชา 

	ด้ านอารมณ์ (emotional aspect) กัับตััวแปรอิิสระการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ (perception) 5 มิิติิ

7 
 
ได้แก่ การรับรู้ในมิติความไว้วางใจ (per 4) (β=0.180) และการรับรู้ในมิติสิง่ที่จับต้องได้ (per1) (β=0.175) ส่วนรับรู้ในมิติการ
ตอบสนองของพนักงาน (per 3) (β=0.0612) ความเอาใจใส่ (per5) (β=0.0583) และความน่าเช่ือถือ (per2) (β=0.0120) มี
ความสัมพันธ์ทางบวกอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งตัวแปรทั้ง 5 ตัว มีค่าสัมประสิทธิ์การท านาย R2 = 18.5% 
แสดงว่าตัวแปรทั้ง 5 มีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ และร่วมกันท านายความยึดมั่นผูกพันในวิชาการได้ร้อยละ  
18.5 และสามารถเขียนสมการถดถอยพหุคูณได้ ดังนี ้

 
Y1 = 2.46 + 0.175 per1 + 0.180 per 4 

 
3.2 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างความยดึมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ดา้นอารมณ์ 

(engagement: emotional aspect) หรือY2 กับการรับรูคุ้ณภาพการบริการ (perception) 5 มิติ แสดงในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4  สัมประสิทธ์ิการถดถอยและการทดสอบทีของสมการถดถอยระหว่างตัวแปรตามความยดึมั่นผูกพันในวิชาด้าน

อารมณ์ (emotional aspect) กบัตัวแปรอิสระการรับรูคุ้ณภาพการบริการ (perception) 5 มิต ิ
 
Predictor                    Coef             SECoef                T                P               VIF   
Constant                    1.9179               0.1790             10.72         0.000   
  per1                        0.24362              0.05500             4.43          0.000            2.0 
  per2                        0.01613              0.06567        -    0.25          0.806            2.8 
  per3                        0.24362              0.05500             4.43          0.000            2.4 
  per4                        0.01613              0.06567        -    0.25          0.806            2.5 
  per5                        0.24362              0.05500             4.43          0.000            2.4 
 

สัมประสิทธ์ิการท านาย R2 = 29.6 % สัมประสิทธ์ิการท านายแบบแก้ R2 (adj) = 28.6% 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่า = 0.486548        
 

จากตารางที่ 4 ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ด้านอารมณ์ (engagement: emotional 
aspect) หรือY2 กับการรับรู้ในการบริการ (perception) 5 มิติ พบว่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวก
กับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการด้านอารมณ์ โดยตัวแปรการรับรู้ที่มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่ ในมติความเอาใจใส่ (per 5) (β=0.250) และการรับรู้ในมิติสิ่งที่จับต้องได้ (per1) (β=0.244) ส่วนการรับรู้ในมิติการ
ตอบสนองของพนักงาน (per 3) (β=0.0235) ความไว้วางใจ (per4) (β=0.0226)  และความน่าเชื่อถือ (per2) (β=0.0161)   
มคีวามสัมพันธ์ทางบวกอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งตัวแปรทั้ง 5 ตัว มีค่าสัมประสิทธิ์การท านาย R2 =29.6 %  
แสดงว่าตัวแปรทั้ง 5 มีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ และ ร่วมกันท านายความยึดมั่นผูกพันในวิชาการได้ร้อย
ละ 29.6 และสามารถเขียนสมการถดถอยพหุคูณได้ดังนี้ 
 

Y2 = 1.92 + 0.244 per1 + 0.250 per 5 

	จ ากตารางท่ี่� 4 ความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ Gen Z ด้้านอารมณ์ (engagement: 

emotional aspect) หรืือY2 กัับการรัับรู้้�ในการบริิการ (perception) 5 มิิติิ พบว่่าการรัับรู้้�ในคุุณภาพการบริิการ 

มีีความสััมพันธ์์เชิิงบวกกัับความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการด้้านอารมณ์ โดยตััวแปรการรัับรู้้�ท่ี่�มีีความสัมพันธ์์ทางบวก

อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ได้้แก่่ ในมติิความเอาใจใส่่ (per 5) (β = 0.250) และการรัับรู้้�ในมิิติิสิ่่�งท่ี่� 

จัับต้้องได้้ (per1) (β = 0.244) ส่่วนการรัับรู้้�ในมิิติิการตอบสนองของพนักงาน (per 3) (β = 0.0235) ความไว้้วางใจ 

(per4) (β = 0.0226)  และความน่าเช่ื่�อถืือ (per2) (β = 0.0161)   มีีความสัมพันธ์์ทางบวกอย่่างไม่่มีีนัยสำำ�คัญทาง

สถิิติิท่ี่�ระดัับ .05  ซึ่่�งตััวแปรทั้้�ง 5 ตััว มีีค่าสััมประสิิทธิ์์�การทำำ�นาย R2 =29.6 %  แสดงว่่าตััวแปรทั้้�ง 5 มีีความสัมพันธ์์

กัับความยึดึมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ และ ร่่วมกันทำำ�นายความยึดึมั่่�นผููกพัันในวิิชาการได้ร้้้อยละ 29.6 และสามารถเขีียน

สมการถดถอยพหุคููณได้้ดัังนี้้�

Y2 = 1.92 + 0.244 per1 + 0.250 per5
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		  3.2	การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุคููณระหว่่างความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ Gen Z 

ด้้านพฤติิกรรม (engagement: behavior aspect) หรืือY3 กัับการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ (perception) 5 มิิติิ 

แสดงในตารางท่ี่� 5

ตารางที่่� 5	สัมประสิิทธิ์์�การถดถอยและการทดสอบทีีของสมการถดถอยระหว่่างตััวแปรตามความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชา 

	ด้ านพฤติิกรรม (behavioral aspect) กัับตััวแปรอิิสระการรัับรู้้� (perception) 5 มิิติิ

8 
 
 

3.2 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างความยดึมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ดา้นพฤติกรรม 
(engagement: behavior aspect) หรือY3 กับการรับรู้คณุภาพการบริการ (perception) 5 มิติ แสดงในตารางที่ 5 
 
ตารางที่ 5 สัมประสิทธ์ิการถดถอยและการทดสอบทีของสมการถดถอยระหว่างตัวแปรตามความยึดมัน่ผูกพันในวิชาด้าน

พฤติกรรม (behavioral aspect) กับตัวแปรอิสระการรับรู้ (perception) 5 มิต ิ
 
Predictor                 Coef                 SECoef                T                P               VIF   
Constant                 2.1734                0.2126             10.22            0.000   
  per1                     0.14990               0.06533              2.29           0.022           2.0 
  per2                     0.03322               0.07800              0.43           0.670           2.8 
  per3                     0.04022               0.06406              0.63           0.530           2.4 
  per4                     0.01448               0.07439              0.19           0.846           2.5 
  per5                     0.14639               0.06781              2.16           0.032           2.5 
 

สัมประสิทธ์ิการท านาย R2 =  13.3%       
สัมประสิทธ์ิการท านายแบบแก้ R2 (adj) = 12.1% 
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณค่า = 0.577910         

จากตารางที่ 5  ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการของผู้ใช้บริการ Gen Z ด้านพฤติกรรม (engagement: behavioral 
aspect) หรือY3 กับการรับรู้ในการบริการ (perception) 5 มิติ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความยึดมั่นผูกพันในวิชาการด้านพฤติกรรม โดยตัวแปรการรับรู้มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่ การรับรู้ในมิติสิ่งที่จับต้องได้ (β=0.150) และการับรู้ในมิติความเอาใจใส่  (β=0.146) ส่วนการรับรู้ในมติการตอบสนอง
ของพนักงาน (β=0.0402) ความน่าเชื่อถือ (β=0.0332) และความไว้วางใจ  (β=0.0145) มีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างไม่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งตัวแปรทั้ง 5 ตัว มีค่าสัมประสิทธิ์การท านาย R2 = 13.3% แสดงว่าตัวแปรทั้ง 5                 
มีความสัมพันธ์กับความยึดมั่นผูกพันในวิชาการ และร่วมกันท านายความยึดมั่นผูกพันในวิชาการได้ร้อยละ13.3 และสามารถ
เขียนสมการถดถอยพหุคูณได้ดังนี ้

 
Y3 = 2.17 + 0.150 per1 + 0.0146 per 5 
 
 

 

 

 

 

	จ ากตารางท่ี่� 5 ความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของผู้้�ใช้้บริิการ Gen Z ด้้านพฤติิกรรม (engagement: 

behavioral aspect) หรืือ Y3 กัับการรัับรู้้�ในการบริิการ (perception) 5 มิิติิ พบว่่าการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ 

มีีความสัมพันธ์์เชิิงบวกกัับความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการด้้านพฤติิกรรม โดยตััวแปรการรัับรู้้�มีีความสัมพันธ์์ทางบวก

อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ได้้แก่่ การรัับรู้้�ในมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ (β = 0.150) และการัับรู้้�ในมิิติิความ 

เอาใจใส่่ (β = 0.146) ส่่วนการรัับรู้้�ในมติการตอบสนองของพนักงาน (β = 0.0402) ความน่าเช่ื่�อถืือ (β = 0.0332) 

และความไว้้วางใจ (β = 0.0145) มีีความสััมพันธ์์ทางบวกอย่่างไม่่มีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ซึ่่�งตััวแปร 

ทั้้�ง 5 ตััว มีีค่าสััมประสิิทธิ์์�การทำำ�นาย R2 = 13.3% แสดงว่่าตััวแปรทั้้�ง 5 มีีความสัมพันธ์์กัับความยึดมั่่�นผููกพััน 

ในวิิชาการ และร่่วมกันทำำ�นายความยึึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการได้้ร้้อยละ13.3 และสามารถเขีียนสมการถดถอยพหุคููณ

ได้้ดัังนี้้�

Y3 = 2.17 + 0.150 per1 + 0.0146 per5

อภิิปรายผลการวิิจััย

	 1.	การรัับรู้้�เก่ี่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษาของกลุ่่�มผู้้�ใช้้บริิการ กลุ่่�ม Gen Z ในคณะท่ี่�จััดการ

เรีียนการสอนด้้านบริิหารธุุรกิิจและการจััดการในมหาวิิทยาลััยในจัังหวััดอุบลราชธานีี

	จ ากการวิิจััยพบว่่าค่่าเฉลี่�ยสููงสุุดของการรัับรู้้�พบในมิิติิความไว้้วางใจ ในด้้านคณาจารย์มี์ีความรู้้�ความสามารถ

และในการถ่่ายทอด รองลงมา คืือคณาจารย์์มีีความเป็็นมืืออาชีีพในการตอบข้้อซัักถามของนัักศึึกษา ส่่วนค่่าเฉลี่�ย 

ต่ำำ��สุดของการรัับรู้้�พบในมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ในด้้านอาคารและสถานท่ี่�ทัันสมััย รองลงมาคืือมิิติิการตอบสนองในการ 
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ให้้บริิการ โดยเฉพาะในด้้านเจ้้าหน้้าท่ี่�ตอบข้้อซัักถามหรืือข้้อสงสััยต่่าง ๆ ของนัักศึึกษาอย่่างทัันทีีทันใด สอดคล้้อง

กัับ Nelwan (2020) ท่ี่�พบว่่านัักศึึกษารัับรู้้�การบริิการสููงท่ี่�สุุดในมิิติิความไว้้วางใจ และรัับรู้้�การบริิการต่ำำ��สุดในมิิติิ 

สิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้

	 2.	อิทธิพลของการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการทางการศึึกษาต่่อความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของกลุ่่�มผู้้�ใช้้

บริิการกลุ่่�ม Gen Z 

	จ ากการวิิจััยอิิทธิพลของการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการตามรูปแบบ SERVQUAL 5 มิิติิ ได้้แก่่ สิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้ 

ความน่าเช่ื่�อถืือ การตอบสนองของพนักงาน ความไว้้วางใจ และความเอาใจใส่่ ต่่อความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการ 

3 ด้้าน ท่ี่�ประกอบด้้วย ด้้านปััญญา ด้้านอารมณ์ และด้้านพฤติิกรรม พบว่่าค่่าสััมประสิิทธิ์์�การทำำ�นายมีีค่าสููงท่ี่�สุุด 

29.6 % ในด้้านความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการด้้านอารมณ์ (ความรู้้�สึกต่่อสถาบััน การเรีียน และผู้้�เก่ี่�ยวข้้อง) 

โดยพบว่่า การรัับรู้้�ในมิิติิความเอาใจใส่่   ซึ่่�งครอบคลุุมในประเด็็นความสััมพันธ์์ท่ี่�ดีีในลัักษณะของความเข้้าใจของ 

ผู้้�สอนต่่อความต้องการของนัักศึึกษา ตลอดจนการมีีทัศนคติิท่ี่�ดีีและให้้เกีียรติินัักศึึกษาเป็็นปััจจััยท่ี่�มีีอิทธิพลทางบวก

สููงสุุด รองลงมาคืือ การรัับรู้้�ในมิิติิสิ่่�งท่ี่�จัับต้้องได้้สอดคล้้องกัับ Groves et al (2015) ท่ี่�พบว่่าคุุณภาพของความ

สััมพันธ์์ระหว่่างนัักศึึกษาและอาจารย์์เป็็นปััจจััยท่ี่�สำำ�คัญท่ี่�สุุดต่อความยึึดมั่่�นผููกพัันของนัักศึึกษา 

ข้้อเสนอแนะ

	 1.	ควรมีีการวิิจััยอิิทธิพลของการรัับรู้้�ในการบริิการทางการศึึกษาต่่อความยึดึมั่่�นผููกพัันในวิิชาการในระดัับ

สาขาวิิชา ระดัับบััณฑิิตศึึกษา และกลุ่่�มนักศึึกษาต่่างชาติิ 

	 2.	ควรมีีการวิิจััยต่่อไปเก่ี่�ยวกัับอิิทธิพลของความยึดมั่่�นผููกพัันในวิิชาการของนัักศึึกษาต่่อผลสัมฤทธิ์์�ทางการ

ศึึกษาของนัักศึึกษา

กิิตติิกรรมประกาศ

	 บทความวิจัิัยฉบับนี้้�สำำ�เร็็จลงได้ด้้้วยดีีเน่ื่�องจากผู้้�เขีียนได้้รัับกำำ�ลังใจจากครอบครัวั เพ่ื่�อนร่่วมรุ่่�น MBA MTM 

12 เพ่ื่�อนในท่ี่�ทำำ�งาน ตลอดจนคณาจารย์์และเจ้้าหน้้าท่ี่�ประจำำ�หลัักสููตรบริิหารธุุรกิิจมหาบััณฑิิต สาขาการจััดการ

ธุุรกิิจการค้้าสมััยใหม่่ คณะบริิหารธุุรกิิจ สถาบัันการจััดการปััญญาภิิวััฒน์์ โดยเฉพาะอาจารย์์ท่ี่�ปรึกษาวิิทยานิิพนธ์์ 

ผศ.ดร.ภญ.ธััญญา สุุพรประดิิษฐ์์ชััย ท่ี่�ให้้คำำ�ปรึกษาและชี้้�แนะองค์์ความรู้้�ท่ี่�สำำ�คัญและมีีคุณค่่ายิ่่�งในการพััฒนา และ

ปรับปรุงแก้้ไขงานวิิจััยทุุกขั้้�นตอนตลอดจนการเขีียนบทความวิจััยนี้้� ผมขอขอบพระคุุณทุุกท่่านมา ณ ท่ี่�นี้้�ด้้วย 
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