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บทคัดย่อ
	 การศกึษาคร้ังน้ีมวีตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถงึระดบัความคาดหวงั การรบัรู ้และความพงึพอใจของคณุภาพบรกิาร

ทางการศกึษาจากมุมมองของนักศึกษาหลกัสตูรนานาชาตใินมหาวทิยาลยัไทย  เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู

เป็นแบบสอบถามทีป่ระกอบไปด้วย 35 ตวัแปรของคณุภาพบรกิาร โดยกลุม่ตวัอย่างคอืนกัศกึษาหลกัสตูรนานาชาติ

จากมหาวิทยาลัยทั้งรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจ�ำนวน 500 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การจัดอันดับ และการทดสอบทีเพื่อทดสอบความแตก

ต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้โดยใช้ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 ผลจากการวิจัย พบว่า นักศึกษามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาด้านต่าง ๆ ของ

หลักสูตรนานาชาติอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด แต่ระดับการรับรู้ในการบริการท่ีนักศึกษาได้รับนั้นต�่ำกว่าท่ีระดับ

นักศึกษาคาดหวังไว้คืออยู่ในระดับปานกลางถึงมาก โดยมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติในทุกด้านสิ่งที ่

น่าสนใจคอืนกัศกึษาไม่พงึพอใจต่อระดับคุณภาพการบรกิารของหลกัสตูรนานาชาติ โดยท่ีนกัศึกษาไม่พึงพอใจคุณภาพ

บรกิารด้านความมีน�ำ้ใจไมตรมีากทีส่ดุ รองลงมาคอื ด้านความน่าเชือ่ถอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความผกูพนั 

และด้านความเป็นมืออาชีพ ตามล�ำดับ

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพบริการ  ความคาดหวัง การรับรู้ ความพึงพอใจ หลักสูตรนานาชาติ

Abstract
	 The objectives of this research was to investigate expectations, perceptions, and satisfaction 

with service quality of Thai universities from the perspectives of international program students. 

Data collection tools in this study were questionnaires with 35 items of service quality. Samples 

were 500 international program students from both public and private universities located in 
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Bangkok metropolitan region. Statistical methods used in data analysis were percentage, average 

mean, standard deviation, ordering, and t-test that was used to test mean difference between 

expectation and perception at 0.05significance level.

	 The research results showed that international program students had overall expectations 

towards the service quality at a high to the highest level while their perceptions were given a 

moderate to high level.There are significant differences between perceptions and expectations of 

all dimensions. Interestingly, students were dissatisfied with the service quality of all dimensions.  

That is, their least satisfactory dimension was hospitality, followed by reliability, tangibles, com-

mitment, and professionalism respectively.

Keywords:  service quality, expectation, perception, satisfaction, international program

บทน�ำ
	 การจัดการศึกษาขั้นอุดมศึกษามีส่วนส�ำคัญ

อย่างยิ่งในการพัฒนาตลาดแรงงานโดยเป็นการเพิ่ม

ขีดความสามารถในการสร้างทุนทางปัญญาและความ

คิดเชิงนวัตกรรม ปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษาทั่วโลกได้

มีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงและปรับตัวอย่างมากเพื่อ

ตอบรับกับการเปิดเสรีประชาคมอาเซียน (AEC) โดย

เฉพาะมหาวิทยาลัยในประเทศประเทศไทยหลายแห่ง

ได้มีปรับตัวและให้ความส�ำคัญกับการเพิ่มศักยภาพ

ทางการแข่งขันเพื่อรองรับการเคลื่อนย้ายก�ำลัง

คน นักศึกษา และบุคลากรทางการศึกษา ตลอดจน

การสร้างความร่วมมือให้เกิดความเจริญมั่นคงของ

ประชากร ทรัพยากร และเศรษฐกิจ ของประเทศ

ในภูมิภาคอาเซียนทั้งหมด 10 ประเทศ ในการนี้ 

มหาวทิยาลยัในประเทศไทยจ�ำเป็นต้องสร้างเอกลกัษณ์

เฉพาะที่ตนเองถนัดและสามารถท�ำได้ดี เพื่อให้มีความ

เชี่ยวชาญและก่อให้เกิดประสิทธิภาพที่สุดเพื่อที่จะ

สร้างหลักสูตรที่มุ่งหวังความแข็งแกร่งทางวิชาการใน

มาตรฐานระดับนานาชาติ และมุ่งหวังให้มีการแลก

เปลี่ยนความคิดเห็นกับนักศึกษาต่างชาติ ตลอดจน

เป็นการสริมสร้างความฉลาดทางวัฒนธรรม เป็นหนึ่ง

ปัจจยัส�ำคัญทีท่�ำให้บคุคลสามารถปรบัตัวในการท�ำงาน

ในองค์กรที่มีความหลากหลายทางภาษา เช้ือชาติ 

และวัฒนธรรม เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมให้กับ

นักศกึษาระดับปรญิญาตรก้ีาวเข้าสูต่ลาดแรงงานสากล

ในอนาคต (ศุภรักษ์ อธิคมสุวรรณ, 2559) มากไปกว่า

น้ันมหาวทิยาลัยยังต้องปรบัตัวเพือ่แข่งขนักบัตลาดทีม่ี

ขนาดใหญ่ขึน้จากการรวมตัวกันเป็นประชาคมอาเซยีน 

และต้องเผชิญกับความต้องการที่เพิ่มมากขึ้นของกลุ่ม 

ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะนักศึกษาท่ีมีความ

ต้องการการศึกษาท่ีมีคุณภาพและสอดคล้องกับความ

ต้องการของตลาดแรงงาน จงึท�ำให้ มหาวทิยาลยัหลาย

แห่งได้พัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอนของตนเอง 

ให้เป็นมาตรฐานสากลมากขึ้น 

	 หลกัสตูรนานาชาตใินประเทศไทยได้เพิม่จ�ำนวน

ขึ้นอย่างต่อเนื่องทั้งในมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชน

จากจ�ำนวน 844 หลักสูตรในปี 2550 เป็น 1,044  

หลกัสตูรในปี 2556 และจ�ำนวนนกัศกึษาทีเ่ข้าไปศึกษา

ต่อหลกัสตูรนานาชาตทิัง้นกัศกึษาไทยและต่างชาตเิพ่ิม

ขึ้นจาก 71,204 คน ในปี 2552 เป็น 144,065 คนในปี 

2556 (ส�ำนกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา, 2557) 

เมื่อพิจารณาในส่วนของจ�ำนวนนักศึกษาจากอาเซียน

ที่เข้ามาศึกษาในประเทศไทย พบว่า นักศึกษาต่าง

ชาติเข้ามาศึกษาต่อในสถาบันอุดมศึกษาในไทยมาก

ที่สุด ณ ปีการศึกษา 2555ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาจาก

ประเทศในกลุม่ CLMV มจี�ำนวนรวมกันคดิเป็นร้อยละ 

87 ของจ�ำนวนนักศึกษาจากอาเซียนท้ังหมด ซึ่งเป็น

สะท้อนให้เหน็ถึงโอกาสส�ำหรบัมหาวทิยาลยัไทยในการ

เป็นตวัเลอืกของนกัศึกษาในกลุม่นีท้ีม่ข้ีอจ�ำกดัด้านการ

ศึกษาภายในประเทศของตนเอง เช่น ความไม่พร้อม

ด้านคุณภาพของหลักสูตร บุคลากร และโครงสร้าง 

พื้นฐานทางการศึกษา การไม่เปิดสอนในหลักสูตรที่ม ี

ความต้องการเรียน เป็นต้น และนอกจากนี้การที่

นักเรียนนักศึกษาตัดสินใจศึกษาหลักสูตรนานาชาติ

ในประเทศแทนการศึกษาในต่างประเทศเนื่องจาก

ประหยัดค่าใช้จ่ายและส่งผลดีต่อดุลการช�ำระเงินของ
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ประเทศ (กรมส่งเสริมการค้าระหว่างประเทศ, 2558)  

ดังนั้น สถาบันการศึกษาต้องสร้างกระบวนการเพ่ือ

รักษาจ�ำนวนนักศึกษาที่เรียนหลักสูตรนานาชาติให้

คงอยู่และพัฒนากลยุทธ์ให้เพิ่มมากขึ้นในอนาคต ซึ่ง

กลยุทธ์อย่างหน่ึงที่จ�ำเป็นส�ำหรับธุรกิจการให้บริการ

ทางการศึกษาคือการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ

บริการซึ่งน�ำไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับ

บริการ (Durvasula, et al., 2011) 

	 อย่างไรก็ตามการวัดคุณภาพบริการในระดับ

อุดมศึกษายังคงอยู ่ในขั้นตอนของการพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่อง และ ตัวชี้วัดต่าง ๆ นั้นน�ำมาจากภาคธุรกิจ

อุตสาหกรรมที่แตกต่างกัน (Marimuthu and Ismail, 

2012) แต่ถ้าปราศจากการศึกษาในเร่ืองคุณภาพ

บริการ มหาวิทยาลัยก็จะไม่สามารถระบุถึงระดับ

ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของ

มหาวิทยาลัยได้ เช่นเดียวกับ ค�ำกล่าวของ ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ (2547) ที่ระบุว่าคุณภาพของการบริการ 

คือการบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) และตรง

กับความต้องการของลูกค้าส่งผลท�ำให้ลูกค้าเกิดความ

พอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรัก

ภกัด ี(Customer Loyalty) ตามมา โดยในการวจัิยครัง้

นีไ้ด้น�ำเครือ่งมอื“SERVQUAL MODEL” ซึง่พฒันาโดย 

Parasuraman, Berry, และ Zeitamlในปี  1985 และ 

1988 มาใช้ในการประเมินและวัดคุณภาพการบริการ 

SERVQUAL ถกูน�ำมาใช้กนัอยากแพร่หลายในงานวจิยั

ทางด้านธุรกิจบริการ  อย่าไรก็ตาม จากงานวิจัยเรื่อง

คุณภาพบริการที่ผ่านมายังไม่มีการศึกษาโดยตรงถึง

ความพึงพอใจของคุณภาพบริการทางการศึกษาของ

มหาวิทยาลัยไทยจากมุมมองของนักศึกษาในหลักสูตร

นานาชาต ิทีเ่หน็ได้ว่ามจี�ำนวนหลกัสตูรและนกัศกึษาที่

เพ่ิมมากขึน้ ซ่ึงเป็นปัจจัยส�ำคญัทีส่่งผลต่อการแข่งขนัที่

รุนแรงโดยเฉพาะเมื่อเปิดเสรีอาเซียน 

	 ดังน้ันงานวิจัยนี้จึงจะท�ำการศึกษาถึง ระดับ

ความคาดหวัง การรบัรู ้และความพงึพอใจของคุณภาพ

บริการทางการศกึษาของมหาวทิยาลยัไทย จากมมุมอง

ของนักศึกษาในหลักสูตรนานาชาติ โดยคาดหวังว่า 

ผลจากการวจิยันีจ้ะสามารถน�ำไปใช้ในการวางแผนการ

บริหารการศึกษาหลักสูตรนานาชาติ เพื่อตอบสนอง

ต่อความต้องการของนักศึกษาในหลักสูตรนานาชาติ

ท่ีเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักในระบบการศึกษาระดับ

อุดมศึกษา

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงั ระดบัการรบั

รู้ และความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการการศึกษา

จากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ 

	 2.	 เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับ

ความคาดหวังและระดับการรับรู ้ของคุณภาพใน 

การให้บริการการศึกษาจากมุมมองของนักศึกษา

หลักสูตรนานาชาติ

สมมติฐานของการวิจัย
	 ระดับความคาดหวัง ท่ีมีต ่อคุณภาพการ 

ให ้บริการและระดับการรับรู ้ต ่อคุณภาพบริการ 

การศึกษาท่ีได้รับของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาต ิ

มีความแตกต่างกัน

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย
	 ท�ำให้ทราบคุณภาพการบริการการศึกษาโดย

รวมของมหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของนักศึกษา

ระดบัปรญิญาตรหีลักสตูรนานาชาต ิและข้อมลูท่ีได้จาก

การวจิยัสามารถน�ำไปใช้ในการวางแผนบรหิารคุณภาพ

บรกิารการศกึษาของมหาวิทยาลยั เพือ่ทีจ่ะตอบสนอง

ความต้องการของนักศึกษา ใช้ในการก�ำหนดกลยุทธ์

ทางการตลาดของมหาวทิยาลยัเอกชนเพือ่เพิม่ขดีความ

สามารถในการแข่งขนั และสามารถน�ำไปเป็นข้อมลูพืน้

ฐานในการพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพทางการศึกษา

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 SERVQUAL MODEL ซึ่งพัฒนาโดย Parasur-

aman, Berry, และZeitaml ในปี  1985 และ 1988 

โดย SERVQUAL  แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 

1 การประเมินความคาดหวังในการบริการของผู้รับ

บริการ และส่วนท่ี 2 ประเมินจากการรับรู้ของผู้รับ

บริการต่อการบริการที่ได้รับจริงโดยเรียกเครื่องมือนี้

ว่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, 

Empathy & Responsiveness) ซึ่งผู ้รับบริการ

ประเมนิคุณภาพบรกิารจากเกณฑ์วดัคณุภาพบรกิาร 5 
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ด้านดังนี้ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles) 

2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบ

สนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)  4) การให ้

ความมั่ น ใจแก ่ผู ้ บริ การ  (Assurance)  และ  

5) ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู ้รับบริการ  

(Empathy) ดังนัน้ในความสามารถของการวดัคุณภาพ

บริการตามตัวแบบ SERVQUAL จึงมีการน�ำเอา

ตัวแบบดังกล่าวมาใช้ในการประเมินผลงานการ

ด�ำเนินงานในบริบทของการศึกษา (Mosahab,  

et al., 2010; Sandmaung & Khang, 2014) ใน

ขณะเดียวกันได้มีงานวิจัยหลายเรื่องที่น�ำเอาตัวแบบ

น้ีมาทดสอบกับคุณภาพบริการทางการศึกษา (สุริยะ 

บุตรไธสงค์,2558; Grebennikov&Skaines, 2007; 

Shekarchizadeh, Rasli, & Tat,  2011; Sultan &  

Wong, 2010; Yousapronpaiboon, 2014)  

ยกตัวอย่างเช่น งานวิจัยของShekarchizadeh et al. 

(2011)เรื่องคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยใน

ประเทศมาเลเซียจากมมุมองของนกัศึกษาต่างชาต ิพบ

ว่าจากมุมมองนักศึกษาต่างชาติจ�ำนวน 522 คน จาก

มหาวิทยาลัยในมาเลเซียจ�ำนวน 5 แห่งที่มีต่อคุณภาพ

บริการท้ัง 5 ด้านได้แก่ ความเป็นมืออาชีพ ความน่า

เชือ่ถอื ความมนี�ำ้ใจไมตรคีวามผกูพนั และลกัษณะทาง

กายภาพนั้น ระดับความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการ

มีคะแนนมากกว่าระดับการรับรู้ในบริการท่ีได้รับซึ่ง

ส่งผลต่อคุณภาพบริการที่ติดลบ และกล่าวว่าผลวิจัย

นี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารในการทราบช่องว่างใน

ด้านใดและข้อใดทีย่งัมช่ีวงห่างมาก เพือ่น�ำไปปรบัปรงุ

และพัฒนาไปสูก่ารได้เปรยีบทางการแข่งขัน อนัจะเป็น

ประโยชน์ไม่ใช่เฉพาะต่อการออกแบบระบบคุณภาพ

ที่มีต่อสถาบันการศึกษาเท่านั้น ส�ำหรับการศึกษาคุณ

การบริการในประเทศไทย งานวิจัยของ Yousapron-

paiboon (2014) ได้ศึกษาการวัดคุณภาพการบริการ

ของมหาวทิยาลยัไทย จากมมุมองของนกัศกึษา จ�ำนวน 

350 คน ในมหาวทิยาลยัจ�ำนวน 5 แห่ง ระดบัความคาด

หวังที่มีต่อการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มีคะแนนมากกว่า

ระดับการรับรู้ในบริการที่ได้รับซึ่งส่งผลต่อคุณภาพ

บริการที่ติดลบเช่นเดียวกัน โดยเฉพาะด้านลักษณะ

ทางกายภาพเกดิช่องว่างระหว่างการบัรูแ้ละความคาด

หวังมากที่สุดและจากการศึกษาตัวแบบ SERVQUAL 

จากงานวิจัยเหล่านี้ ตัวแปรคุณภาพต่างๆ ได้น�ำมา

พัฒนาเป็นแบบสอบถาม โดยเน้นศึกษาจากมุมมอง

ของนักศึกษา

กรอบแนวความคิดของการวิจัย
	 ในการวิจัยเพื่อการศึกษาคุณภาพการบริการ

ของมหาลัยในหลักสูตรนานาชาติจะใช้เครื่องมือวัด

คุณภาพเพ่ือให้ได้ซ่ึงระดับคุณภาพการบริการในด้าน

ต่าง ๆ เพื่อน�ำไปวิเคราะห์ความพึงพอใจของนักศึกษา

หลกัสตูรนานาชาติโดยค�ำนวนจากช่องว่างระหว่างการ

รับรู้และความคาดหวังดังแสดงในภาพที่ 1 และน�ำไป

ประเมนิเป็นการบรกิารของ มหาวทิยาลยัเพือ่พจิารณา

ปัจจัยคุณภาพท่ีมีผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของ

มหาวิทยาลัย 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย่

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ความคาดหวัง 

(บริการที่คาดหวัง) 

ด้านความผูกพัน 

ด้านความมีน้ําใจไมตรี 

ด้านความเป็นมืออาชีพ 

ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพ
บริการของหลักสูตร

นานาชาติ 

(การรับรู-้ความคาดหวัง) 

ด้านความน่าเชื่อถือ 

การรับรู้ 
(บริการที่ได้รับ) 

ช่องว่าง

คุณภาพบริการ 
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจ (Survey Re-
search) เพราะเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่เกิด
ขึ้นในปัจจุบันเป็นการค้นหาข้อเท็จจริงหรือเหตุการณ์
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นอยู่แล้ว และเก็บข้อมูลจากลุ่มตัวอย่าง
เพียงอย่างเดยีว โดยมจุีดมุง่หมายเพือ่ศกึษาถงึคุณภาพ
บริการการศึกษาในมหาวิทยาลัยผ่านมุมมองของ
นักศึกษาหลักสูตรนานาชาติ

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ส�ำหรับประชากรในการวจัิยครัง้นี ้คอื นกัศกึษา
ระดับปริญญาตรี และเรียนในหลักสูตรนานาชาติ ใน
มหาวิทยาลัยท่ีอยู่ในสังกัดส�ำนักงานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษา ซึ่งจากข้อมูลสถิติประจ�ำปีพ.ศ. 2556 
จากส�ำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา พบว่ามี
นกัศึกษาหลกัสตูรนานาชาติจ�ำนวนทัง้สิน้ 126,477 คน 
จากจ�ำนวนมหาวทิยาลยัทัง้รฐั และเอกชน 171 แห่ง ใน
การสุม่ตวัอย่างนักศกึษาเพือ่ศกึษาคณุภาพการบรกิาร
นัน้ จะก�ำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สตูรการค�ำนวณของ 
Taro Yamane (1973) ในกรณทีราบจ�ำนวนประชากร
พบว่า ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% จะได้กลุ่มตัวอย่าง
นักศึกษาหลักสูตรนานาชาติจ�ำนวน 400 คน แต่เพื่อ
ให้สามารถวเิคราะห์ครอบคลมุมหาวทิยาลยัทัว่กรงุเทพ
และปริมณฑลในมิติต่างๆได้อย่างเหมาะสม ดังนั้นการ
ศกึษาคร้ังน้ีจะใช้จ�ำนวนกลุม่ตัวอย่างจากมหาวทิยาลยั
จ�ำนวน 8 แห่งที่เปิดสอนหลักสูตรนานาชาติ และใช้
ประเภทของมหาวิทยาลัยเป็นเกณฑ์ในการคัดเลือก
กลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจัยเลือกมหาวิทยาลัยด้วยวิธีการ
แบบโควต้า (Quota Sampling)ซึง่ก�ำหนดกลุม่ตัวอย่าง
จากมหาวิทยาลัยของรัฐ 4 แห่งจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
250 ราย และมหาวิทยาลัยเอกชน 4 แห่งจ�ำนวน 
กลุ่มตัวอย่าง 250 รายรวมทั้งสิ้น 500 ราย ทั้งนี้ผู้วิจัย
ท�ำการแจกแบบสอบถามจ�ำนวน 500 ชุดเพื่อให้ได้
จ�ำนวนที่ก�ำหนดและป้องกันความคลาดเคล่ือนแล้ว
น�ำมาคดัเลอืกเพือ่ให้ได้แบบสอบถามทีต่อบได้สมบรูณ์
ครบถ้วน

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 การสร้างเครื่องมือวิจัย มีขั้นตอนในการท�ำ
โดยเริ่มจากการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแบบ

ประเมินคุณภาพ SERVQUAL และการวัดความ
พึงพอใจท้ังงานศึกษาในประเทศและต่างประเทศ
(Grebennikov&Skaines, 2007;  Mosahab et al., 
2010; Oilfield & Baron, 2000; Pariseau& McDan-
iel, 1997; Sandmaung&Khang,2014; Shekarchi-
zadehet al., 2011; Sultan & Wong,2010; Yousap-
ronpaiboon, 2014)  โดยได้ปัจจัยด้านคณุภาพบริการ
ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความเป็นมืออาชีพ ด้านความมีน�้ำใจ
ไมตรีและด้านความผูกพัน โดยมีตัวแปรด้านคุณภาพ
บริการทั้งสิ้น 35 ตัวแปร
	 ร่างแบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบจาก 
ผู้เชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Con-
tent Validity) เป็นการตรวจสอบความเข้าใจของ 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ตรวจล�ำดับแบบสอบถาม ความ
ถกูต้องของแบบสอบถาม รวมทัง้ความพร้อมและความ
เข้าใจของผู้เก็บข้อมูล ทั้งนี้เพื่อแก้ไขข้อบกพร่องและ
ข้อผิดพลาดของแบบสอบถามก่อนท่ีจะน�ำไปท�ำการ
ทดสอบเบื้องต้น (Pre-test) จ�ำนวน 30 ชุด จาก
นักศึกษาหลักสูตรนานาชาติในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ที่ก�ำลังศึกษา
อยู่ในช้ันปีท่ี 2ข้ึนไป เพราะเป็นกลุ่มท่ีเข้าใจระบบให้
บรกิารของหลกัสตูรนานาชาตเิป็นอย่างด ีวตัถปุระสงค์
ในการท�ำ Pre-test เพื่อน�ำผลท่ีได้มาวิเคราะห์
ความเชื่อมั่น (Reliability) ซึ่งผลที่ได้แสดงถึงระดับ
ความเช่ือมั่นของตัววัดอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ คือม ี
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) มากกว่า 0.70 (Hair et al., 
2010, P. 125) และจากการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น  
(Reliability) ของตัวแปรรายด้านมีค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาครายด้านพบว่า ด้านความมนี�ำ้ใจ
ไมตรีมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
มีค่าเท่ากับ 0.815 ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเท่ากับ 
0.850 ด้านความเป็นมืออาชีพมีค่าเท่ากับ 0.916  
ด ้านความมีน�้ำใจไมตรีมีค ่าเท ่ากับ 0.938 และ 
ด้านความผูกพันมีค่าเท่ากับ 0.687 ตามล�ำดับ
	 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็นสองตอน ได้แก่
	 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเกีย่วกบัสถานภาพ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม
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	 ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินคุณภาพบริการ

ตามตัวแบบ SERVQUAL ใช้ประเมินคุณภาพผลลัพธ์

การบริการของมหาวิทยาลัยที่มีต่อนักศึกษาหลักสูตร

นานาชาติ โดยจะประเมินท้ังในด้านระดับคุณภาพท่ี

คาดหวงั (Desired Service Level) และระดบัคณุภาพ

ที่รับรู้ (Perceived Service Performance)

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ผู้วิจัยได้ท�ำหนังสือถึงผู้บริหารหน่วยงานของ

มหาวิทยาลัยทั้ง 8 แห่ง เพื่อขออนุญาตในกรเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติใน

ระดบัปรญิญาตร ีและได้มกีารเกบ็ข้อมลูภาคสนามตาม

มหาวิทยาลัยทั้งรัฐและอกชนจ�ำนวนดังกล่าว โดยใช้

เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้งแต่ วันที่ 15 สิงหาคม 

พ.ศ. 2558  ถึงวันที่ 15 ธันวาคม พ.ศ. 2558 ทั้งนี ้

กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ตอบแบบสอบถามเอง ผู้วิจัยเป็น 

ผู้คอยแนะน�ำกรณีเกิดปัญหา โดยแจกแบบสอบถาม 

ทั้งสิ้น 500 ชุดและได้แบบสอบถามตอบกลับ จ�ำนวน 

427 ชุด คิดเป็นร้อยละ 85.40

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลซึ่งใช้โปรแกรม

ส�ำเร็จรูป SPSS โดยใช้สถิติ ดังนี้

	 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเพื่อใช้อธิบายข้อมูล

ทัว่ไปเก่ียวกับสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ 

ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

	 การวเิคราะห์ข้อมลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิานที่

ระดับความเชื่อมั่น 95% ได้แก่ t-test โดยใช้สถิติ Pair 

Sample t-test การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ

การศกึษาของหลกัสตูรนานาชาติ โดยการใช้ค่าคะแนน

เฉลี่ยของการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการการศึกษา 

ลบด้วย ค่าคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังในคุณภาพ

การให้บริการการศึกษา

	 การแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ย

	 ระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษา

จากหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยแบ่งออกเป็น 

5 ระดับและมีเกณฑ์การแปลความหมายดังนี้ 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 มีความคาดหวัง/

การรับรู้ในคุณภาพบริการมากที่สุด 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 มีความคาดหวัง/

การรับรู้ในคุณภาพบริการมาก 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 มีความคาดหวัง/

การรับรู้ในคุณภาพบริการปานกลาง 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 มีความคาดหวัง/

การรับรู้ในคุณภาพบริการน้อย และ 

	 ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 มีความคาดหวัง/

การรับรู้ในคุณภาพบริการน้อยที่สุด

	 และระดับความพึงพอใจ เป็นการสะท้อนถึง

คะแนนช่องว่างของคุณภาพบริการซ่ึงมาจาก ระดับ

การรบัรูใ้นบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ – ระดบัความคาดหวงัใน

บริการที่คาดว่าจะได้รับ Parasuraman et al. (1985) 

ได้กล่าวไว้ว่าคุณภาพของการบริการเป็นผลมาจาก

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง

ในคุณภาพการบริการของผู้รับบริการและการรับรู้ใน

บริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงถ้าระดับความคาดหวังมากกว่า

ระดับสิ่งท่ีได้รับ ความพึงพอใจของผู้รับบริการก็จะ

ไม่เกิดขึ้น มากไปกว่านั้น Zeithaml et al. (1990) 

ได้อธิบายเพิ่มเติมถึง การเปรียบเทียบระหว่างความ 

คาดหวังและการับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบอกถึงความ

พงึพอใจและไม่พงึพอใจในสนิค้าและบรกิารของลกูค้า 

ดงันัน้ คะแนนช่องว่างท่ีน�ำมาใช้ในการประเมินคณุภาพ

บรกิารและความพงึพอใจของกลุม่ตวัอย่างจงึแบ่งออก

เป็น 3 ช่วง คือ 

	 ผลของคะแนนช่องว่างท่ีเป็นลบ (Negative gap 

scores) หมายถงึคณุภาพบริการต�ำ่และส่งผลต่อความ

ไม่พึงพอใจของลูกค้า 

	 ผลของคะแนนช่องว่างท่ีเป็นบวก (Positive 

gap scores) แสดงถึง คุณภาพบริการสูงและส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า และ

	 ผลของคะแนนช่องว่างมค่ีา เท่ากับ 0 หมายความ

ว่าลูกค้ารู้สึกเฉยๆ หรืออยู่ในสถานกลางๆ

สรุปผลการวิจัย
	 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม

	 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

(ร้อยละ 66.4) โดยมีอายุเฉลี่ย 20.4ปี เป็นนักศึกษา

ของมหาวิทยาลัยเอกชนในอัตราร ้อยละ 51.5  
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และของมหาวิทยาลัยรัฐในอัตราร้อยละ 48.5 ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ก�ำลังศึกษาในปีที่ 3 (ร้อยละ 

41.8) รองลงมาคือปีที่ 2 (ร้อยละ 26.2) ส่วนปีที่ 1  

(ร้อยละ 18.0) และ ช้ันปีที่ 4 (ร้อยละ 14.0) ตาม

ล�ำดับ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาจากสาขาธุรกิจ

ระหว่างประเทศมากที่สุด (ร้อยละ 40.9) รองลงมา 

คือสาขาการจัดการการท่องเที่ยวและการโรงแรม  

(ร้อยละ 17.3) สาขาบญัช ี(ร้อยละ 11.6) และนเิทศศาสตร์ 

(ร้อยละ 11.3) ตามล�ำดบั ส่วนทีเ่หลอืจากมาจากสาขา

อื่น ๆ  (ร้อยละ18.9) ผู้ตอบแบบสอบถามมีสัญชาติไทย

มากที่สุด (ร้อยละ76.4) รองลงมาคือสัญชาติเอเชีย  

( ร ้ อยละ  18 . 2 )  สัญชาติ อ เมริ กั นและยุ โ รป  

(ร้อยละ 3.2) และสัญชาติแอฟริกา (ร้อยละ 1.2)  

ตามล�ำดับ

ผลการวิเคราะห์ความคาดหวัง การรับรู้ และ

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางการศึกษา

ของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน
	 ผลจากการวิเคราะห์ความคาดหวัง การรับรู้ 

และความพึงพอใจในคุณภาพบริการการศึกษาของ

หลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน ดังมี รายละเอียดแสดง 

ในตารางที่ 1

ตารางที่ 1	 แสดงถึงค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง การรับรู้ และ 

ความพึงพอใจของคุณภาพบริการทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน

คุณภาพการบริการ

ความ

คาดหวัง
การรับรู้

คะแนนช่องว่าง/

ความพึงพอใจ

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย SD

ด้านลักษณะทางกายภาพ

เทคโนโลยีและอุปกรณ์การเรียนการสอนมีความทันสมัย 4.15 3.55 -0.60 0.99

มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกต่างๆในการเรียนการสอนที่เหมาะสม 4.11 3.57 -0.54 1.03

สื่อการเรียนการสอน น่าสนใจ เข้าใจง่าย 4.10 3.56 -0.54 0.97

เฉลี่ยรวม 4.12 3.56 -0.56 0.86

ด้านความน่าเชื่อถือ

การจัดการเรียนการสอนเป็นไปตามหลักสูตรกำ�หนด 4.21 3.70 -0.51 0.92

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยจิตบริการ (เต็มใจ) 4.20 3.35 -0.85 1.28

เจ้าหน้าที่ให้บริการตามความต้องการได้ทันที (รวดเร็ว) 4.09 3.30 -0.79 1.17

เจ้าหน้าที่ทำ�งานอย่างถูกต้อง เป็นมืออาชีพ 4.13 3.45 -0.68 1.04

เจ้าหน้าที่อธิบายรายละเอียดในการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน 4.13 3.39 -0.74 1.11

เจ้าหน้าที่สามารถให้การบริการได้อย่างรวดเร็ว 4.07 3.28 -0.75 1.15

เฉลี่ยรวม 4.14 3.41 -0.73 0.84

ด้านความเป็นมืออาชีพ

อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.38 4.35 -0.03 0.68

อาจารย์ให้คำ�ปรึกษาตามเวลาที่แจ้งไว้ 4.29 3.95 -0.34 0.89

อาจารย์ให้คำ�ปรึกษาตามความต้องการได้ทันที 4.24 3.80 -0.44 0.97

อาจารย์ทำ�งานอย่างถูกต้อง 4.37 4.04 -0.33 0.84

อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนให้นักศึกษา 4.30 3.90 -0.40 0.87
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คุณภาพการบริการ

ความ

คาดหวัง
การรับรู้

คะแนนช่องว่าง/

ความพึงพอใจ

ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย ค่าเฉลี่ย SD

อาจารย์สามารถให้คำ�แนะนำ�นักศึกษาได้อย่างรวดเร็ว 4.27 3.87 -0.40 0.9

อาจารย์พร้อมที่จะให้คำ�ปรึกษาเมื่อนักศึกษาเข้าพบ 4.29 3.86 -0.43 0.99

อาจารย์ตอบสนองคำ�ร้องของนักศึกษาได้อย่างรวดเร็ว 4.25 3.75 -0.50 0.91

อาจารย์ปฏิบัติตนน่าเชื่อถือและเป็นแบบอย่างที่ดี 4.33 4.08 -0.25 0.89

อาจารย์ใช้วาจาสุภาพกับนักศึกษาอยู่เสมอ 4.44 4.29 -0.15 0.78

อาจารย์สามารถตอบคำ�ถามและหาคำ�ตอบให้นักศึกษาได้ 4.43 4.15 -0.28 0.79

อาจารย์ดูแลเอาใจใส่นักศึกษาเป็นรายบุคคล 4.22 3.68 -0.54 1.04

อาจารย์ให้ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง 4.18 3.72 -0.46 0.97

อาจารย์เข้าใจความต้องการของนักศึกษา 4.23 3.78 -0.45 0.94

เฉลี่ยรวม 4.30 3.95 -0.35 0.62

ด้านความมีน�้ำใจไมตรี

เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้บริการ 4.19 3.35 -0.84 1.29

เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามทุกครั้ง 4.14 3.41 -0.73 1.22

เจ้าหน้าที่มีการทำ�งานที่ทำ�ให้นักศึกษามั่นใจในการเข้ารับบริการ 4.10 3.38 -0.62 1.18

เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กระตือรือร้นเอาใจใส่กับนักศึกษา 4.16 3.30 -0.86 1.27

เจ้าหน้าที่มีความรู้เพียงพอและหาคำ�ตอบให้เสมอ 4.13 3.43 -0.70 1.12

เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่นักศึกษาเป็นรายบุคคล 4.06 3.19 -0.87 1.29

เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง 4.06 3.14 -0.92 1.36

เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของนิสิต/นักศึกษา 4.08 3.22 -0.86 1.28

เฉลี่ยรวม 4.12 3.30 -0.82 1.04

ด้านความผูกพัน

มีแนวทางสำ�หรับแก้ปัญหาให้กับนักศึกษา 4.09 3.43 -0.66 1.07

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลัยมีความปลอดภัย 4.22 3.81 -0.41 0.93

อาจารย์และเจ้าหน้ามีชั่วโมงให้คำ�ปรึกษาที่สอดคล้องกับนักศึกษา 4.08 3.54 -0.54 1.08

เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.21 4.13 -0.09 0.79

เฉลี่ยรวม 4.15 3.73 -0.38 0.69

ตารางที่ 1	 แสดงถึงค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง การรับรู้ และ 

ความพึงพอใจของคุณภาพบริการทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน (ต่อ)
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ตารางที่ 2	 การจัดอันดับคะแนนความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางการศึกษา

ของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน

	 จากผลการวเิคราะห์ ระดับความคาดหวงั ระดับ

การรับรู้ และระดับความพึงพอใจของคุณภาพบริการ

ของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติพบว่า 

	 ด้านลักษณะทางกายภาพผู้ตอบแบบสอบถาม

มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้าน

นีโ้ดยรวมอยูใ่นระดับมากกว่าระดับการรบัรูใ้นคณุภาพ

การบริการที่ได้รับโดยรวม ซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่าง

ระหว่างระดับการรับรู้และความคาดหวังในคุณภาพ

การบริการโดยรวมติดลบ (  = -0.56, SD = 0.86) 

ซึ่งมีผลต่อความไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้าน

นีโ้ดยมคีวามไม่พงึพอใจในบรกิารเรือ่ง “เทคโนโลยแีละ

อุปกรณ์การเรียนการสอนมีความทันสมัย” มากที่สุด

	 ด้านความน่าเชือ่ถอืพบว่ามรีะดับความคาดหวงั

ต่อคุณภาพในการให้บริการด้านนี้โดยรวมอยู่ในระดับ

มากกว่าระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการที่ได้รับ 

โดยรวมซ่ึงส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่างระดับ 

การรับรู ้และความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 

โดยรวมติดลบ (  = -0.73, SD = 0.84) เช่นกัน ซึ่งมี 

ผลต่อความไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านนี ้

โดยมีความไม่พึงพอใจในบริการเรื่อง “เจ้าหน้าท่ี 

ให้บริการด้วยจิตบริการ (เต็มใจ)” มากเป็นอันดับแรก 

	 ด้านความเป็นมอือาชพีพบว่ามรีะดับความคาด

หวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านน้ีโดยรวมอยู่ใน

ระดับมากกว่าระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการที่

ได้รบัโดยรวมซึง่ส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่างระดบั

การรับรู้และความคาดหวังในคุณภาพการบริการโดย

รวมติดลบ (  = -0.35, SD = 0.62) ซึ่งมีผลต่อความ

ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านนี้ โดยมีความ 

ไม่พึงพอใจในบริการเรื่อง “อาจารย์ดูแลเอาใจใส่

นักศึกษาเป็นรายบุคคล” มากเป็นอันดับแรก 

	 ด้านความมีน�้ำใจไมตรีพบว่ามีระดับความ 

คาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการด้านนี้โดยรวมอยู่

ในระดบัมากกว่าระดบัการรบัรูใ้นคณุภาพการบริการที่

ได้รบัโดยรวมซึง่ส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่างระดบั

การรับรู้และความคาดหวังในคุณภาพการบริการโดย

รวมตดิลบ (  = - 0.82, SD = 1.04) เช่นกนั โดยมคีวาม

ไม่พงึพอใจในคณุภาพการบรกิารในเรือ่ง “เจ้าหน้าท่ีให้

ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง” มาก

เป็นอันดับแรก

	 ด้านความผูกพันพบว่ามีระดับความคาดหวัง

ต่อคุณภาพในการให้บริการด้านนี้โดยรวมอยู่ในระดับ

มากกว่า ระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการที่ได้รับ

ซึ่งส่งผลให้คะแนนช่องว่างระหว่างระดับการรับรู้และ

ความคาดหวังในคุณภาพการบริการโดยรวมติดลบ  

(  = - 0.38, SD = 0.69) มีผลต่อความไม่พึงพอใจ 

ในคุณภาพการบริการด ้านนี้ โดยส ่งผลต ่อความ 

ไม่พงึพอใจในบรกิารเรือ่ง “มแีนวทางส�ำหรบัแก้ปัญหา

ให้กับนักศึกษา” มากเป็นอันดับแรกจากภาพรวมทั้ง

ของคุณภาพการบริการท้ัง5 ด้านสามารถสรุปถึงการ

จัดอันดับของระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ และ

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางการศึกษา

ของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้านได้ดังตารางที่ 2

คุณภาพการให้บริการ ลำ�ดับที่ความคาดหวัง 

(Expectation: E)

ลำ�ดับที่การรับรู้ 

(Perception: P)

ลำ�ดับที่คะแนนช่องว่าง 

/ความพึงพอใจ (P-E)

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4 3 3

ด้านความน่าเชื่อถือ 3 4 4

ด้านความเป็นมืออาชีพ 1 1 1

ด้านความมีน้ำ�ใจไมตรี 4 5 5

ด้านความผูกพัน 2 2 2
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	 นกัศกึษามีระดับความคาดหวังเฉลีย่ต่อคณุภาพ

การบรกิารในระดับมากถงึมากท่ีสดุ โดยมคีวามคาดหวงั 

ในด้านความเป็นมืออาชีพมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ 

ด้านความผูกพันด้านความน่าเชื่อถือด้านลักษณะทาง

กายภาพและด้านความมนี�ำ้ใจไมตรตีามล�ำดบั ในขณะ

ที่ค่าเฉล่ียระดับการรับรู้ที่นักศึกษาได้รับอยู่ในระดับ

ปานกลางถึงมาก โดยให้ระดับการรับรู้ถึงบริการท่ีได้

รับเฉลี่ยในด้านความเป็นมืออาชีพ มากที่สุด รองลง

มาได้แก่ ด้านความผูกพัน ด้านลักษณะทางกายภาพ  

ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความมีน�้ำใจไมตรี ตาม

ล�ำดับ ซึ่งจากผลระดับคะแนนดังกล่าวจะส่งผลต่อการ

หาค่าเฉลีย่ช่องว่าง (Gap) ระหว่างระดบัความคาดหวงั

และระดบัการรบัรูท้ีม่ต่ีอคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ด้าน โดย

มีช่องว่างคะแนนที่ ติดลบในทุกด้านซึ่งส่งผลต่อความ

ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการการศึกษาทั้ง 5 ด้าน

โดยมคีะแนนช่องว่างทีต่ดิลบน้อยทีส่ดุหรอืไม่พงึพอใจ

น้อยท่ีสุดคือด้าน ความเป็นมืออาชีพ (-0.35) รองลง

มาคือด้านความผูกพัน (-0.38) ลักษณะทางกายภาพ 

(-0.56) ความน่าเชือ่ถือ (-0.73) และ ความมนี�ำ้ใจไมตรี 

(-0.82)  ตามล�ำดบัซึง่ในด้านความมนี�ำ้ใจไมตรีเป็นด้าน

ท่ีคะแนนช่องว่างตดิลบท่ีกว้างท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 จากใน

คุณภาพการบริการทั้งหมด 5 ด้านซึ่งอาจแสดงว่าผู้ให้

บริการไม่สามารถตอบสนองความต้องการด้านความ

ความมีน�้ำใจไมตรีได้ดี 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานที่ว่า 

ระดับความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการและ

ระดับการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพบริการการศึกษาที่ได้รับ

ของนักศึกษาหลักสูตรนานาชาติมีความแตกต่างกัน 

ดังแสดงในตารางที่ 3 

ตารางที่ 3	 ค่า t-test ของคุณภาพบริการทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน

คุณภาพการบริการ
ความคาดหวัง การรับรู้

Sig.
ค่าเฉลี่ย SD ค่าเฉลี่ย SD

ด้านลักษณะทางกายภาพ      

เทคโนโลยีและอุปกรณ์การเรียนการสอนมีความทันสมัย 4.15 0.76 3.55 0.84 0.000*

มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกต่างๆในการเรียนการสอนที่เหมาะสม 4.11 0.80 3.57 0.91 0.000*

สื่อการเรียนการสอน น่าสนใจ เข้าใจง่าย 4.10 0.80 3.56 0.86 0.000*

เฉลี่ยรวม 4.12 0.68 3.56 0.75 0.000*

ด้านความน่าเชื่อถือ

การจัดการเรียนการสอนเป็นไปตามหลักสูตรกำ�หนด 4.21 0.76 3.70 0.87 0.000*

เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยจิตบริการ (เต็มใจ) 4.20 0.88 3.35 1.14 0.000*

เจ้าหน้าที่ให้บริการตามความต้องการได้ทันที (รวดเร็ว) 4.09 0.90 3.30 1.04 0.000*

เจ้าหน้าที่ทำ�งานอย่างถูกต้อง เป็นมืออาชีพ 4.13 0.84 3.45 1.01 0.000*

เจ้าหน้าที่อธิบายรายละเอียดในการปฏิบัติงานได้อย่างชัดเจน 4.13 0.87 3.39 1.02 0.000*

เจ้าหน้าที่สามารถให้การบริการได้อย่างรวดเร็ว 4.07 0.87 3.28 1.03 0.000*

เฉลี่ยรวม 4.14 0.69 3.41 0.79 0.000*

ด้านความเป็นมืออาชีพ

อาจารย์แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.38 0.75 4.35 0.78 0.394

อาจารย์ให้คำ�ปรึกษาตามเวลาที่แจ้งไว้ 4.29 0.77 3.95 0.88 0.000*

อาจารย์ให้คำ�ปรึกษาตามความต้องการได้ทันที 4.24 0.79 3.80 0.92 0.000*
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คุณภาพการบริการ
ความคาดหวัง การรับรู้

Sig.
ค่าเฉลี่ย SD ค่าเฉลี่ย SD

อาจารย์ทำ�งานอย่างถูกต้อง 4.37 0.76 4.04 0.86 0.000*

อาจารย์อธิบายรายละเอียดการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนให้

นักศึกษา
4.30 0.78 3.90 0.88 0.000*

อาจารย์สามารถให้คำ�แนะนำ�นักศึกษาได้อย่างรวดเร็ว 4.27 0.79 3.87 0.87 0.000*

อาจารย์พร้อมที่จะให้คำ�ปรึกษาเมื่อนักศึกษาเข้าพบ 4.29 0.82 3.86 0.94 0.000*

อาจารย์ตอบสนองคำ�ร้องของนักศึกษาได้อย่างรวดเร็ว 4.25 0.81 3.75 0.91 0.000*

อาจารย์ปฏิบัติตนน่าเชื่อถือและเป็นแบบอย่างที่ดี 4.33 0.84 4.08 0.90 0.000*

อาจารย์ใช้วาจาสุภาพกับนักศึกษาอยู่เสมอ 4.44 0.79 4.29 0.84 0.000*

อาจารย์สามารถตอบคำ�ถามและหาคำ�ตอบให้นักศึกษาได้ 4.43 0.74 4.15 0.88 0.000*

อาจารย์ดูแลเอาใจใส่นักศึกษาเป็นรายบุคคล 4.22 0.85 3.68 0.98 0.000*

อาจารย์ให้ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง 4.18 0.82 3.72 0.92 0.000*

อาจารย์เข้าใจความต้องการของนักศึกษา 4.23 0.84 3.78 0.88 0.000*

เฉลี่ยรวม 4.30 0.64 3.95 0.63 0.000*

ด้านความมีน�้ำใจไมตรี

เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจให้บริการ 4.19 0.85 3.35 1.11 0.000*

เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามทุกครั้ง 4.14 0.88 3.41 1.10 0.000*

เจ้าหน้าที่มีการทำ�งานที่ทำ�ให้นักศึกษามั่นใจในการเข้ารับ

บริการ
4.10 0.89 3.38 1.03 0.000*

เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ กระตือรือร้นเอาใจใส่กับนักศึกษา 4.16 0.86 3.30 1.10 0.000*

เจ้าหน้าที่มีความรู้เพียงพอและหาคำ�ตอบให้เสมอ 4.13 0.86 3.43 0.99 0.000*

เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่นักศึกษาเป็นรายบุคคล 4.06 0.91 3.19 1.13 0.000*

เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจกับปัญหาของนักศึกษาอย่างแท้จริง 4.06 0.90 3.14 1.13 0.000*

เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของนิสิต/นักศึกษา 4.08 0.87 3.22 1.09 0.000*

เฉลี่ยรวม 4.12 0.74 3.30 0.89 0.000*

ด้านความผูกพัน

มีแนวทางสำ�หรับแก้ปัญหาให้กับนักศึกษา 4.09 0.87 3.43 0.94 0.000*

สิ่งแวดล้อมภายในมหาวิทยาลัยมีความปลอดภัย 4.22 0.83 3.81 0.96 0.000*

อาจารย์และเจ้าหน้ามีช่ัวโมงให้คำ�ปรึกษาที่สอดคล้องกับ

นักศึกษา
4.08 0.84 3.54 0.97 0.000*

เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.21 0.85 4.13 0.88 0.027*

เฉลี่ยรวม 4.15 0.66 3.73 0.67 0.000*

ตารางที่ 3	 ค่า t-test ของคุณภาพบริการทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติทั้ง 5 ด้าน (ต่อ)
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	 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับ

ความคาดหวังและการรับรู ้ของคุณภาพในการให้

บริการในทุกด้าน พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีระดับความคาดหวังต่อ

คุณภาพบริการมากกว่าระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ

บรกิารทีไ่ด้รบัในทกุด้าน (ปัจจยั)และทกุเรือ่ง (ตวัแปร) 

ยกเว้นเพียงเรื่อง (ปัจจัย) เดียวที่ระดับความคาดหวัง

และการรับรู้ที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ที่ 0.05  คือ “อาจารย์แต่งกายสุภาพเรียบร้อย”

อภิปรายผล	
	 ผลการศึกษาตามวัตถปุระสงค์ของงานวิจยัชีใ้ห้

เหน็ว่านกัศึกษาในหลกัสูตรนานาชาติของมหาวทิยาลยั

ไทยมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ

ทางการศึกษาอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด แต่ระดับ

การรับรู้ถึงระดับการบริการนั้นต�่ำกว่าที่คาดหวังใน

ระดับปานกลางถึงมาก ท�ำให้เกิดคะแนนช่องว่าง

ของคุณภาพบริการติดลบ (A negative gap score) 

ซึ่งแสดงถึงความไม่พึงพอใจของนักศึกษาที่มีต ่อ

คุณภาพการบริการในทุกด้านที่ทางหลักสูตรจึงสรุป

ได้ว่านักศึกษาไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการโดย 

รวมของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย  

โดยนักศึกษามีความไม่พึงพอใจในด้านความมีน�้ำใจ

ไมตรีมากท่ีสุด แสดงว่าเจ้าหน้าที่ควรให้การบริการ

อย่างเต็มใจ มคีวามใส่ใจในการแก้ปัญหา มีความรูเ้พยีง

พอและมีความเข้าใจในความต้องการของนักศึกษาจึง

จะสามารถลดช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาด

หวังได้มากขึ้นซึ่งผลของคะแนนช่องว่างติดลบหรือ

ความไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการสอดคล้องกับงาน

วจิยัของ Shekarchizadehet al., (2011); Rasli et al.,  

(2012); Noor, (2002)  และYousapronpaiboon, 

(2014) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง งานวิจัยของShekarchi-

zadeh et al.(2011) ทีพ่บว่าคณุภาพบรกิารด้านความ 

มีน�้ำใจไมตรีนั้นมีคะแนนช่องว่างติดลบที่กว้างสุด คือ 

-0.51   ในขณะที่งานวิจัยของYousapronpaiboon

(2014)พบว่าด้านลักษณะทางกายภาพเกิดช่องว่าง

ระหว่างการรับรู้และความคาดหวังมากที่สุดซึ่งสาเหตุ

ส�ำคัญที่ให้เกิดความไม่พึงพอใจสามารถอธิบายได้โดย

ใช้ทฤษฎีช่องว่าง (Gap Theory) ของ Parasuraman 

et al., (1985) ได้ว่า ความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังของลูกค้า (นักศึกษา) ท่ีมีต่อการบริการของ

อาจารย์ในช้ันเรียน (ผู้ให้บริการ) และ การประเมิน

จากบริการท่ีนักศึกษา (ลูกค้า) ได้รับในช้ันเรียนของ

ผู้ให้บริการจะส่งผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ดังนั้นในกรณีของการเรียนในหลักสูตรนานาชาติของ

มหาวิทยาลัยไทย นักศึกษาทั้งไทยและต่างชาติอาจ

จะนึกถึงการเรียนในมหาวิทยาลัยในต่างประเทศ เช่น 

อเมริกา ยุโรป ว่าเป็นการเรียนในหลักสูตรนานาชาติ 

และน�ำมาเปรียบเทยีบกบัการเรยีนหลกัสตูรนานาชาติ

ในมหาวทิยาลยัไทย ซึง่การเปรียบเทียบดงักล่าวยอมส่ง

ผลต่อความคาดหวังที่สูงและเม่ือการน�ำเสนอบริการ

ทางการศึกษาของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัย

ไทยไม่เป็นไปตามทีคิ่ดไว้ตามแบบของมหาวทิยาลยัใน

ประเทศตะวันตก ก็ยอมส่งผลต่อความไม่พึงพอใจต่อ

หลกัสตูรอย่างแน่นอน เนือ่งจากมหาวทิยาลยัเหล่านัน้

ได้มกีารเรยีนการสอนท่ีเป็นระบบและมช่ืีอเสยีงมานาน

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
	 งานวิจัยนี้ศึกษามุมมองต่อคุณภาพการบริการ

ทั้งสองด้านคือด้านความคาดหวังในบริการการศึกษา

ท่ีต้องการและการรับรู้ในการบริการการศึกษาที่ได้รับ

ของนักศึกษาซึ่งเป็นลูกค้าหลักของธุรกิจการศึกษา  

ซ่ึงผลการศึกษาช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของช่องว่าง 

ที่ติดลบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในบริการ

การศึกษาของหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย

ซึ่งข้อเสนอแนะจากงานวิจัยนี้เสนอว่า

	 1) ผู้บริหารมหาวิทยาลัยไทย ที่จะต้องเผชิญ

กบัระบบการศึกษาในโลกยคุปัจจุบันน้ันคอืความหลาก

หลายของนักศึกษาที่ไม่ใช่เฉพาะนักเรียน นักศึกษาใน

ประเทศไทยเท่านั้น การเข้ามาของนักศึกษาต่างชาติ

ทีม่าจากหลายประเทศกจ็ะส่งผลต่อการทีม่หาวทิยาลัย

จะต้องปรับตัวและต้องท�ำความเข้าใจถึงความหลาก

หลายทางด้านวัฒนธรรม เพื่อท่ีจะน�ำไปเป็นข้อมูลใน

การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อที่จะ

แข่งขันได้และเตรียมการรองรับตลาดนักศึกษากลุ่ม

ต่างชาติ ซึ่งผู้บริหารต้องปรับปรุงคุณภาพบริการของ

หลักสูตรให้ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา

กลุ่มน้ี โดยอาจจะเน้นการศึกษาการแบ่งกลุ่มลูกค้า
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เป้าหมาย เพื่อที่จะพัฒนารูปแบบการบริการที่จะตอบ

สนองความต้องการแต่ละกลุ่มให้ได้มากที่สุด (Aram-

bewela and Hall, 2006) และการให้ความส�ำคัญกับ

การบริการที่นักศึกษาให้ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด

ก่อนถือเป็นสิ่งที่จะต้องน�ำมาใช้พิจารณาและวางแผน

กลยุทธ์การบริการการศึกษาเพ่ือที่จะตอบสนองสิ่งท่ี

คาดหวังให้ได้เร็วท่ีสุดเป็นสิ่งที่จะท�ำให้ประสบความ

ส�ำเร็จ (Sandmaung&Khang, 2013) 

	 2) อาจารย์ผู้สอน เป็นผู้ให้บริการหลักซึ่งต้อง

ให้ความส�ำคัญต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษา

โดยเฉพาะด้านความเป็นมืออาชีพ (คุณสมบัติและ

คุณลักษณะของอาจารย์) เป็นสิ่งที่นักศึกษาทุกคน  

ไม ่ว ่ าจะเป ็นคนไทยหรือคนต ่างชาติ ให ้ ระดับ

คะแนนความคาดหวังที่สูงที่สุดโดยการเริ่มจากการ

พัฒนาตนเองในคุณสมบัติเบื้องต้นทั้งคุณวุฒิและ

ประสบการณ์ในสาขาวชิาทีต่นเองรบั ผดิชอบ การเป็น

แบบอย่างที่ดีและน่าเชื่อถือ ตลอดจนความเข้าใจและ

เห็นอกเห็นใจนักศึกษาเช่น ความเอาใจใส่ การรับฟัง

ความคิดเห็น ความเต็มใจในการแก้ปัญหาและความ

เข้าใจในความต้องการของนักศึกษา.

	 3) เจ้าหน้าที่ฝ่ายสนับสนุน ควรรับทราบถึงผล

การให้บริการของพนักงานประจ�ำหลักสูตรที่นักศึกษา

ไม่พึงพอใจมากที่สุด และท�ำการปรับปรุง โดยการ

บริการอย่างเต็มใจ มีความใส่ใจในการแก้ปัญหา  

มีความรู้เพียงพอ และมีความเข้าใจในความต้องการ

ของนักศึกษาจึงจะสามารถลดช่องว่างระหว่างการ

รับรู ้และความคาดหวังได้มากขึ้น มากไปกว่าน้ัน  

ผู ้บริหารควรที่จะให้ความส�ำคัญในการปรับปรุง

คุณภาพบริการทางด้านนี้เป็นพิเศษโดยการปรับปรุง

ทัศนคติของพนักงานให้มีจิตใจให้บริการและพัฒนา

ทักษะการสื่อสารระหว่างกัน

กิตติกรรมประกาศ 
	 ขอขอบพระคุณ มหาวิทยาลัยศรีปทุมที่

สนับสนุนทุนการวิจัย  โดยได้รับความช่วยเหลือและ

เป็นพี่เลี้ยงอย่างดีจากศูนย์ส่งเสริมและพัฒนางานวิจัย 

และขอบพระคุณผู้บริหารคณะบริหารธุรกิจที่ได้ส่ง
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