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
การศึกษาปัจจัยที ่เกี ่ยวข้องกับคุณภาพของบริการทางการศึกษาในมุมมองของผู ้เรียน และผู ้สอน

โดยการสำรวจกลุ่มตัวอย่างจาก ผู้เรียน 256 คน และผู้สอนจำนวน 44 คน ในหลักสูตรบัณฑิตศึกษาด้าน

การจัดการเทคโนโลยีและการจัดการอุตสาหกรรม จาก 5 มหาวิทยาลัยที่อยู่ในกรุงเทพมหานคร ทำการเก็บข้อมูล

โดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สัดส่วนร้อยละ

(Percentage) ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ระบุค่าของข้อมูลเป็นร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียมัชฌิมเลขคณิต

(Mean) ผลการวิจัยพบว่า ผู้เรียนได้ให้ความสำคัญต่อปัจจัยด้านหลักประกันมากที่สุด เช่นเดียวกับผู้สอน ผู้เรียน

และผู้สอนให้ลำดับความสำคัญใน 5 ปัจจัยของคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน คือ ด้านความเช่ือถือ ด้านหลักประกัน

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการดแูลเอาใจใส ่และดา้นการตอบสนอง ตามลำดบั แตร่ะดบัความสำคญัใน 5 ปจัจยั

ของคุณภาพการบริการแตกต่างกันโดยผู้เรียนให้ความสำคัญในระดับเห็นด้วย ในขณะที่ผู้สอนให้ความสำคัญ

ในระดับเห็นด้วยปานกลาง


The factors underlining educational service quality from the perspectives of learner and instructor

were studied. Sampling group consists of 44 Instructors and 256 Learners of graduated program in

Technology Management and Industrial Management. From 5 Universities in Bangkok, The research

measurements used for data collection are interview and questionnaire. The data was analyzed by

descriptive statistic such as percentage of frequency and arithmetic mean by SPSS* for window
TM

Version 10.5 (Statistic package for the social sciences). Research results showed that the reliability of

service quality was the most important from the perspectives of both learners and instructors. Both

groups rank 5 dimensions of service quality in the same way. They want reliability, assurance, tangibles,

empathy and responsiveness in that order. However, there were different between the level of all

dimensions of Service Quality from the perspectives of learner and instructor.
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  

* อาจารย์ประจำภาควชิาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีปทุม
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รฐัธรรมนญูแหง่ราชอาณาจกัรไทย 2540 มาตรา

43 กำหนดว่า “บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกันในการเข้ารับ

การศกึษาขัน้พ้ืนฐาน 12 ป ีทีร่ฐัจะตอ้งจดัใหอ้ย่างทัว่ถึง

และมคุีณภาพ โดยไมเ่ก็บค่าใช้จา่ย” เพ่ือใหเ้ป็นไปตาม

บทบัญญัติดังกล่าว สำนักงานคณะกรรมการการศึกษา

แห่งชาติ (สกศ.) และกระทรวงศกึษาธิการ (ศธ.) ได้เสนอ

นโยบาการจัดการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน 12 ปี ให้คณะรัฐมนตรี

พิจารณา และมมีติเม่ือ 16 มี.ค. 2542 เห็นชอบนโยบาย

การจัดการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน 12 ปี โดยให้การจัดการศึกษา

บรรลุตามเป้าหมายภายในปี 2545 ซึ่งในปัจจุบันจาก

บทบญัญตัขิองรฐัธรรมนญูแหง่ราชอาณาจกัรไทย 2540

มาตรา 43 ที่กำหนดว่า “บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกันใน

การเขา้รับการศกึษาขัน้พ้ืนฐาน 12 ป ีทีร่ฐัจะตอ้งจดัให้

อย่างทัว่ถงึและมคุีณภาพ โดยไมเ่ก็บคา่ใชจ้า่ย...” ทำให้

เยาวชนไทยได้รับการศึกษาขั้นพื้นฐานเพิ่มขึ้น และส่ง

ผลกระทบต่อการศึกษาในระดับอุดมศึกษาซึ ่งทำให้

จำนวนนักศึกษาที่จะเรียนต่อในระดับอุดมศึกษามีเพิ่ม

มากขึ ้น และระบบสังคมกลายเป็นระบบของข้อมูล

ข่าวสาร ซึง่สามารถเชือ่มโยงทัว่ถงึไดอ้ย่างรวดเรว็ ทำให้

คนในสังคมต้องการมีความรู ้เพิ ่มเติมมากกว่าระบบ

การศึกษาขั้นพื้นฐานและสาเหตุที่สำคัญอีกประการหนึ่ง

คือ การที ่มหาวิทยาลัยรัฐต้องเตรียมพร้อมสำหรับ

การออกนอกระบบและกลายเป็นมหาวิทยาลัยในกำกับ

ของรัฐ ซ่ึงมหาวิทยาลัยบ้างส่วนได้กลายเป็นมหาวิทยาลัย

ในกำกับของรัฐอย่างเต็มรูปแบบ ซึ ่งหมายถึงการที ่

มหาวิทยาลัยเหล่านี้จะต้องจัดหารายได้เพื่อให้สามารถ

เลี้ยงตนเองได้ อันเป็นเหตุให้สถาบันการศึกษาระดับ

อุดมศึกษาทุกแห่งไม่ว่าเอกชนหรือรัฐบาลต่างแข่งขัน

เพื่อที่จะดึงดูดใจให้นักเรียนเข้ามาศึกษาต่อในระดับ

อุดมศึกษาและตอ้งเตรียมตัวให้พร้อมสำหรับการแขง่ขัน

ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งนอกจากความแข่งแกร่งทางด้านวิชาการ

มหาวิทยาลัยต่างๆ ได้มีการทำการตลาดมากขึ้นเพื่อ

ให้กลุ ่มเป้าหมายสามารถรับรู ้ถ ึงสิ ่งที ่จะได้ร ับจาก

การเรียนการสอน โดยเฉพาะหลักสูตรปริญญาโท ซ่ึงเป็น

หลักสูตรที่สามารถหารายได้เข้าสู่มหาวิทยาลัยได้อย่าง

เป็นกอบเป็นกำ และเป็นหลักสูตรที่เป็นที่ต้องการของ

ตลาดแรงงานสำหรับผู้ท่ีต้องการพัฒนา และเพ่ิมศักยภาพ

ตนเองเพื่อให้สามารถแข่งขันได้ในตลาดแรงงาน ซึ่งจะ

เห็นได้จากการที่มหาวิทยาลัยส่วนใหญ่ได้มีการเปิด

หลักสูตรปริญญาโท โดยเฉพาะสาขาวิชาการจัดการ

ด้านต่างๆ อย่างไรก็ตาม เป้าหมายสำคัญที่สุดประการ

หน่ึงของการบริหารจัดการคือการตอบสนองความต้องการ

หรือความพึงพอใจผู ้บริโภคหรือลูกค้า ไม่ว่าธุรกิจ

ประเภทใดกจ็ะพยายามท่ีจะผลิตสินค้าและบริการเพ่ือให้

ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคโดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจ

ประเภทบริการท่ีผู้บริโภคเป็นผู้ท่ีได้รับการบริการโดยตรง

ผ่านกระบวนการให้บริการของผู้ให้บริการ การศึกษา

ก็เช่นกัน จัดเป็นการให้บริการประเภทหนึ่งที่มีความ

ซับซ้อนเนื่องจากมีผู้ที่เกี่ยวข้อง (ซึ่งอาจเรียกว่า ผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย) กับการศึกษามากมายหลายกลุ่ม เช่น

ผู้เรียน ผู้ปกครอง ผู้สอน ผู้บริหารสถาบัน หน่วยงาน

ภาครัฐ และเอกชน ดังนั้นการศึกษาจึงจัดเป็นบริการ

ที่ต้องพยายามสร้างความสมดุลเพื่อพยายามตอบสนอง

ความพึงพอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ได้ระดับสูงสุด

เท่าที่จะเป็นไปได้ เพื่อให้ตอบสนองความพึงพอใจของ

กลุ่มคนดังกล่าวจึงเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจัย

ที ่เกี ่ยวข้องกับคุณภาพของบริการทางการศึกษาใน

มุมมองของผูมี้ส่วนไดเ้สียโดยเฉพาะ ผูเ้รยีนและผูส้อน

ด้วยเหตุผลที่กล่าวข้างต้น การนำเอาหลักการ

จัดการด้านคุณภาพของการบริการเข้ามาช่วยในการบริหาร

การศึกษาจึงมีความสำคัญมากขึ้น เพราะเป็นกุญแจที่

สำคัญที ่จะตอบสนองความพึงพอใจของผู ้บร ิโภค

ขณะเดียวกันก็คงไว้ซึ่งจุดมุ่งหมายทางการศึกษาไว้ด้วย
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ในการตัดสินใจเรียนในระดับปริญญาโท ผู้เรียนจะต้อง

ศึกษาหาข้อมูลก่อนท่ีจะตัดสินใจ โดยกลไกในการตัดสินใจ

ของผูเ้รียนซึง่จะมองถงึผูส้อน ทีเ่ปน็ส่วนสำคญัอยา่งยิง่

ในกระบวนการบริการนี้ ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จึงเป็น

การศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ถึงคุณภาพของ

การบริการทางการศึกษาผ่านมุมมองของผู้เรียน และ

ผู้สอน โดยจะเน้นการศึกษาที่ระดับบัณฑิตศึกษาใน

สาขาวิชาที ่เกี ่ยวกับสาขาการจัดการเทคโนโลยี และ

การจัดการอุตสาหกรรม เนื่องจากเป็นสาขาวิชาที่กำลัง

ได้รับความนิยมอย่างสูงและมีจำนวนผูจ้บการศกึษาและ

คนทำงานที ่ เล ือกเร ียนสาขาว ิชานี ้ เพ ิ ่มมากขึ ้นซ ึ ่ง

ผลการวิจัยที่ได้รับจะทำให้ทราบถึงปัจจัยที่จะใช้วัด

ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพ

ของการบริการการศึกษา และสามารถนำไปใชใ้นการวิจัย

กับเร่ืองท่ีเก่ียวเน่ืองต่อไป และนอกจากน้ียังเป็นการตอบ

สนองความต้องการในการหาความรู้เพิ่มเติมทางด้าน

การบริการทางการศึกษาแก่ผู้เรียนที่มีพื้นฐานการศึกษา

ทางด้านวิทยาศาสตร์และวิศวกรรมศาสตร์ได้

SERVQUAL เป็นการวัดความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีการบรกิารคณุภาพทีแ่ตกตา่งกนั โดยนำกรอบ

ความคิดของ Parasuraman และคณะ ซึ ่งเป ็น

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพการบรกิาร (Service Quality)

มาใช้เป็นพื้นฐานแนวคิด กรอบแนวคิดดังกล่าวระบุว่า

ปัจจัยที่บ่งบอกถึงคุณภาพทางการศึกษาได้แก่ ลักษณะ

ทางกายภาพ (Tangible), ความเช่ือถือได้ (Reliability),

การตอบสนอง (Responsiveness), การใหค้วามมัน่ใจ

(Assurance) การดูแลเอาใจใส ่(Empathy) เป็นเสมือน

เคร่ืองมือท่ีช่วยในการทำวจัิยหาคุณภาพบริการจากลูกค้า

ลูกค้าสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบ

ระหว่างการบริการที่ต้องการกับความคาดหวังที่ต้องการ

ได้รับ ซึ่งมีมาตรวัดความพอใจการบริการ 22 คำถาม

ด้วยกัน แบบสอบถามจะถามคำถามท่ีเป็นมาตรวัดท้ัง  22

คำถามว่าลูกค้าคาดหวังบริการไว้อย่างไร แล้วจึงถามคำถาม

เดียวกันว่า บริการที่ได้รับไปนั้น เป็นไปตามที่คาดหวัง

ไว้หรือไม่ ถ้าบริการที่ได้รับมีความพึงพอใจน้อยกว่า

ที่คาดหวังไว้ในตอนแรก แสดงว่าคุณภาพการบริการ

ไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกันถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับ

ความคาดหวงั หรอืเกินจาการทีต่ัง้ความหวงัไว ้แสดงวา่

คุณภาพการบริการดีหรือดีมาก ปัจจุบันมีการนำเอา

SERVQUAL มาใช้ในการวัดความพึงพอใจของการศึกษา

อย่างแพรห่ลาย เช่น Frances [1] นำเอา SERVQUAL

มาใช้ในการวัดผลคุณภาพการศึกษาในมหาวิทยาลัยใน

ประเทศอังกฤษ และจัดกลุ่มความคาดหวังโดยผ่าน

การประเมินผลของนักเรียน

Susan and McDaniel [2] ศึกษาถึงการกำหนด

คุณภาพการบริการในคณะบรหิารธุรกิจของมหาวิทยาลัย

ทางตะวันออกเฉียงเหนือของสหรัฐอเมริกาจำนวน 2 แห่ง

พบว่า ทางคณะบริหารธุรกิจไม่ได้ตอบสนองคุณภาพ

การบริการตามความคิดเห็นของนักศึกษาของท่ีเรียนอยู่ใน

2 มหาวิทยาลัย ถึงแม้ว่าท้ังสองฝา่ยให้ความสำคัญสูงสุด

ในด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) แต่ก็ให้ลำดับ

ความสำคัญที่แตกต่างกันในปัจจัยทั้งสี่ที่เหลือซึ่งได้แก่

ลักษณะทางกายภาพ (Tangible), ความเชื ่อถือได้

(Reliability), การตอบสนอง (Responsiveness),

และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ดังนั้นจากงานวิจัย

ดังกล่าวจึงมีข้อเสนอแนะว่าบัณฑิตวิทยาลัยควรที่จะให้

ความสำคัญกับคุณภาพการบริการทางการศึกษาและ

ความพึงพอใจของลูกค้ามากขึ้น ซึ่งผลที่ได้จะนำไปสู่

การจัดการคุณภาพทั่วทั ้งองค์กรเพื่อให้เกิดผลดีกับ

มหาว ิทยาล ัยในอนาคต Les Galloway [3]

รายงานว่าสภาพทางสังคมมีความสำคัญต่อการเพิ่มขึ้น

ในคุณภาพของการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเหมือนกับ

การบรกิารส่วนหนึง่ คุณภาพเปน็เรือ่งทีย่ากจะอธบิายใน

สำหรับธุรกิจประเภทบริการ แต่คุณภาพก็ถูกใช้อย่าง

กว้างขวางในการบริการสาธารณะโดยมีลูกค้าและผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียเข้ามาเก่ียวข้อง จากการวิจัยโดยใช้ตัวแบบ
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SERVQUAL พบว่าไม่ได้ให้คำตอบที่เหมาะสมกับ

สถานการณ์นี้ และการคาดหวังไม่ได้ให้ข้อมูลที่มีค่า

สำหรับการพยากรณ์ได้เลย ความแตกต่างที่สำคัญของ

ปัจจัยในการวัดการรับรู้ในคุณภาพพบว่าอยู่ระหว่างปัจจัย

ภายในและภายนอกของลูกค้า โดยพบว่าเป็นความแตกต่าง

ที่เกิดขึ้นระหว่างระดับความเป็นอิสระและความถี่ของ

การติดต่อระหว่างหน่วยบริการและลูกค้า ซึ ่งเป็น

ข้อเท็จจริงทั่วๆ ไปที่ไม่เพียงแต่มีความสัมพันธ์ของ

ปัจจัยภายในและภายนอกของลูกค้าเท่าน้ัน ยังมีคุณลักษณะ

เฉพาะของลูกค้าท่ีอยู่ในหน่วยงานของรฐัและเอกชนด้วย

มนูญ [4] ศึกษาถ ึงความพึงพอใจของน ักศึกษา

มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยงาน

ต่างๆ ในมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยใช้ SERVQUAL

เช่นกัน

การวิจ ัยที ่ เสนอเป็นการศึกษาโดยนำกรอบ

ความคิดของ Parasuraman และคณะ [5] ซึ่งเป็น

ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพการบรกิาร (Service Quality)

มาใช้เป็นพื้นฐานแนวคิด กรอบแนวคิดดังกล่าวระบุว่า

ปัจจัยที่บ่งบอกถึงคุณภาพการบริการได้แก่ ลักษณะ

ทางกายภาพ (Tangible) ความเชือ่ถือได้ (Reliability)

การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ

(Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ดังนั้น

จุดประสงค์หลักของการวิจัยคือเพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีบ่งบอก

ถึงคณุภาพของบรกิารตามกรอบแนวความคดิ 5 ข้อของ

Parasuraman จะสามารถนำมาใช้กับประเทศไทยซึ่งมี

ระบบการศกึษา วฒันธรรม และวธิกีารเรยีนรู้ทีแ่ตกตา่ง

กันได้หรือไม่โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังนี้

1. ระบุป ัจจ ัยที ่ เก ี ่ยวข้องกับคุณภาพของ

บริการทางการศึกษาในมุมมองของผูเ้รียน

2. ระบุป ัจจ ัยที ่ เก ี ่ยวข้องกับคุณภาพของ

บริการทางการศึกษาในมุมมองของผู้สอน

3. เพื ่อเปรียบเทียบปัจจัยที ่ เก ี ่ยวข้องกับ

คุณภาพของบริการทางการศึกษาในมุมมองจากผู้เรียน

และผูส้อน

⌫
ออกแบบแบบสอบถามที่ได้จากการสังเคราะห์

วรรณกรรม และผลการวิจัยในอดีตโดยเฉพาะอย่างยิ่ง

งานวิจัยของ Parasuraman มาปรับปรุงให้เหมาะสม

กับการบริการทางการศึกษา โดยผนวกข้อมูลที่ได้จาก

คำสัมภาษณ์ผู้ที่มีส่วนร่วมในการจัดการเรียนการสอน

หลักสูตรการจัดการอุตสาหกรรม จากมหาวิทยาลัย 5

แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยมหานคร มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

และสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ

นำข้อมูลที่ได้มาทำการทดสอบวัดค่าความเชื่อมั่นขอ

แบบสอบถามจากกลุม่ผู้เรียนจำนวน 256 ชุด และผู้สอน

จำนวน 44 ชุด


การหาค่าทางสถิติต่างๆ ดังนี้

1. การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive

method)

2. การวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative

method)


การวิจัยศึกษาเพื ่อระบุปัจจัยที ่เกี ่ยวข้องกับ

คุณภาพของการบริการทางการศึกษาตามมุมมองของ

ผู้เรียนและผู้สอน กรณีศึกษาหลักสูตรบัณฑิตศึกษา

ด้านการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการอุตสาหกรรม

ภายหล ังจากการเก ็บรวมรวมข ้อม ูล โดยการใช ้

แบบสอบถามกับกลุ่มประชากรที่เป็นผู้เรียนและผู้สอน

ของมหาลัยท้ัง 5 แห่ง ซ่ึงการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เป็นการวิจัย
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เชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจัย

เชิงสำรวจ (Survey) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ประมวลผลด้วย

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ จากนั้นทำการสรุปผลการวิจัย

โดยนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบของตาราง

ประกอบการบรรยาย ผู ้ศ ึกษาวิจ ัยขอนำเสนอผล

การวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลตาม

ประเดน็ตา่งๆ ดังนี้

ส่วนที ่1 ผูส้อน

1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ

ข้อมูลส่วนบคุคล เปน็เพศหญงิ และชาย คิดเปน็รอ้ยละ

52.30 และ 47.70 ตามลำดับ ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญมี่อายุอยู่ระหวา่ง 31-40 ป ีมากทีสุ่ด คิดเปน็

ร้อยละ 70.50 รองลงมามีอายุน้อยกว่า 30 ปี คิดเป็น

รอ้ยละ 20.50 และอายรุะหวา่ง 41-50 ป ีคิดเปน็รอ้ยละ

9.10 ขณะที่อายุมากกว่า 50 ปี ไม่มี ระดับการศึกษา

สูงสุดที่ได้รับ พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาโทคิดเป็นร้อยละ

61.40 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาเอก คิดเป็น

ร ้อยละ 22.70 และจำนวนน้อยที ่ส ุดมีการศึกษา

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 15.90 ในส่วนของรายได้

พบว่า กลุ ่มตัวอย่างที ่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีรายไดอ้ยู่ระหวา่ง 15,001-30,000 บาท คิดเปน็รอ้ยละ

52.30  มีรายได้สูงกว่า 30,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 34.10

และรายได้ต่ำกว่า 15,000 บาท มีจำนวนน้อยที่สุด

คิดเปน็ร้อยละ  13.60

1.2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้สอน

ในสาขาว ิชาการจ ัดการเทคโนโลยีและการจ ัดการ

อุตสาหกรรม เกี่ยวกับมุมมองของผู้สอน ด้านความ

เชื ่อถือได้ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ

เหน็ด้วยปานกลาง  (ตารางที ่1)

ตารางที ่1  แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกับระดบัความคดิเห็นเก่ียวกับ ด้านความเชือ่ถือได้

1. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานอย่างมี 2 8 10 14 10 24 3.50

ประสิทธิภาพ 4.5 18.2 22.7 31.8 22.7 54.5

2.  หน่วยงานมกีฎเกณฑก์ารทำงาน 2 8 10 14 10 24 3.50

     อย่างเครง่ครดั 4.5 18.2 22.7 31.8 22.7 54.5

3.  อาจารย์สอนและให้คำปรึกษาตรงตาม 1 9 8 16 10 26 3.57

     กำหนดระยะเวลาทีก่ำหนด 2.3 20.5 18.2 36.4 22.7 59.1

4.  อาจารยใ์หค้ำแนะนำอยา่ง 1 9 10 14 10 24 3.52

     ถูกตอ้งในครัง้แรก 2.3 20.5 22.7 31.8 22.7 54.5

5.  อาจารยย์อมรับในความผดิพลาด 4 6 10 15 9 24 3.43

     ทีเ่กิดข้ึน 9.1 13.6 22.7 34.1 20.5 54.6

มุมมองของผู้สอน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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1.3 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้สอน

ในสาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการอุตสาหกรรม

เกี ่ยวกับมุมมองของผู ้สอน ด้านหลักประกันโดย

ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง

(ตารางที ่ 2)

ตารางที ่2 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกับระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัด้านหลกัประกนั

1. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติตนตามหนา้ท่ีอย่าง 1 9 10 24 0 24 3.30

เคร่งครัด 2.3 20.5 22.7 54.5 0 54.5

2. จำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการ 4 6 10 23 1 24 3.25

ให้บริการ 9.1 13.6 22.7 52.3 2.3 54.6

3. อาจารย์มีความเชียวชาญในสาขาที่สอน 1 9 0 24 10 34 3.75

2.3 20.5 0 54.5 22.7 77.2

4. อาจารย์แสดงความสนใจและช่วยใน 0 10 10 14 10 24 3.55

การแก้ปัญหาเมื่อนักศึกษามีปัญหา 0 22.7 22.7 31.8 22.7 54.5

5. อาจารย์มีความรู้และสามารถ 1 9 2 30 2 32 3.52

ตอบคำถามนักศึกษาได้ 2.3 20.5 4.5 68.2 4.5 72.7

6. ผู้สำเร็จจากหลักสูตรสามารถนำไป 2 8 6 18 10 28 3.59

ประกอบอาชีพได้ 4.5 18.2 13.6 40.9 22.7 63.6

มุมมองของผู้สอน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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1.4 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้สอน

ในสาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการอุตสาหกรรม

เก่ียวกับมุมมองของผู้สอน ด้านการตอบสนองโดยส่วนใหญ่

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง (ตารางท่ี 3)

ตารางที ่3 แสดงจำนวนรอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านการตอบสนอง

1. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ต่อการให้บริการ 3 7 10 24 0 24 3.25

6.8 15.9 22.7 54.5 0 54.5

2. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำนักศึกษา 5 5 10 24 0 24 3.20

เมื่อมาใช้บริการ 11.4 11.4 22.7 54.5 0 54.5

3. เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ในการบริการ 2 8 10 24 0 24 3.27

4.5 18.2 22.7 54.5 0 54.5 3

4. อาจารย์มีอัธยาศัยที่ดีและความเอื้อเฟื้อ 2 8 10 24 0 24 3.27

ต่อนักศึกษาอย่างตอ่เนื่อง 4.5 18.2 22.7 54.5 0 54.5

5. อาจารย์ให้ความดูแลเอาใจใส่ใน 1 9 10 24 0 24 3.30

เรื่องส่วนบุคคลของนักศึกษา 2.3 20.5 22.7 54.5 0 54.5

มุมมองของผู้สอน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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1.5 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้สอน

ในสาขาว ิชาการจ ัดการเทคโนโลยีและการจ ัดการ

อุตสาหกรรมเกี่ยวกับมุมมองของผู้สอน ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ

เหน็ด้วยปานกลาง (ตารางที ่4)

ตารางที ่4 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติเก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านลักษณะทางกายภาพ

1. อุปกรณ์อำนวยความสะดวกในการเรียน 1 9 10 24 0 24 3.30

เพียงพอต่อการบริการ 2.3 20.5 22.7 54.5 0 54.5

2. เครื่องมืออุปกรณ์ของสถานที่เรียน 1 9 10 14 10 24 3.52

ทันสมัย 2.3 20.5 22.7 31.8 22.7 54.5

3. หลักสูตรการเรียนการสอนน่าสนใจ 1 7 12 17 7 24 3.50

2.3 15.9 27.3 38.6 15.9 54.5

4. เนื้อหาหลักสูตรเข้มข้นสอดแทรก 1 7 12 16 8 24 3.52

ความรูใ้หม่ๆ  ทีท่นัต่อเหตกุารณ์ 2.3 15.9 27.3 36.4 18.2 54.6

5. หลักสูตรเป็นที่ต้องการของตลาดแรงงาน 2 6 12 22 2 24 3.36

4.5 13.6 27.3 50.0 4.5 54.5

6. หลักสูตรตรงกับสาขาวิชาที่ศึกษา 6 4 10 24 0 24 3.18

ในระดับปริญญาตรี 13.6 9.1 22.7 54.5 0 54.5

7. หลักสูตรตรงกับความต้องการ 1 6 13 24 0 24 3.36

ของนักศึกษา 2.3 13.6 29.5 54.5 0 54.5

8. ชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยมีผลต่อการ 0 6 4 24 10 34 3.86

ตัดสินในเลือกสถานที่เรียน 0 13.6 9.1 54.5 22.7 77.2

มุมมองของผู้สอน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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1.6 ผลการศ ึกษาระด ับความค ิดเห ็นของ

ผู้เรียนและผู้สอนในสาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีและ

การจัดการอุตสาหกรรม เกี่ยวกับมุมมองของผู้สอน

ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วยปานกลาง (ตารางที ่5)

ตารางที ่5 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านการดแูลเอาใจใส่

1. เจ้าหน้าที่พร้อมให้คำแนะนำแก่นักศึกษา 3 7 10 24 0 24 3.25

6.8 15.9 22.7 54.5 0 54.5

2. จำนวนอาจารย์เพียงพอต่อการการสอน 1 9 10 24 0 24 3.30

และให้คำแนะนำ 2.3 20.5 22.7 54.5 0  54.5

3. อาจารย์เตรียมพร้อมสำหรับการสอน 1 6 13 24 0 24 3.36

และให้คำปรึกษาทางการศึกษาแก่ น.ศ. 2.3 13.6 29.5 54.5 0 54.5

4. อาจารย์เต็มใจสำหรับการให้บริการ 1 8 11 24 0 24 3.32

ทางการศึกษาแก่นักศึกษา 2.3 18.2 25.0 54.5 0 54.5

5. อาจารย์เข้าใจและตอบสนอง 2 8 10 24 0 24 3.27

ความต้องการของนักศึกษาได้ 4.5 18.2 22.7 54.5 0 54.5

มุมมองของผู้สอน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %

ส่วนที ่2 ผูเ้รยีน

2.1 กลุ่มตัวอยา่ง (ผูเ้รียน) ทีต่อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัข้อมูลส่วนบคุคล ส่วนใหญเ่ป็นเพศชายรอ้ยละ

62.90 และเป็นเพศหญิง ร้อยละ 37.10 อายุของ

กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง

23-30 ป ีมากทีสุ่ดคิดเปน็ร้อยละ 63.70 รองลงมามอีายุ

น้อยกว่า 22 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.40 และอายุระหว่าง  31-

40 ป ี คิดเปน็ร้อยละ 2.00 ส่วนอายมุากกวา่ 40 ป ีไม่มี

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นโสด

คิดเปน็รอ้ยละ 85.90 และแตง่งานแลว้ คิดเปน็รอ้ยละ

14.10 ส่วนใหญมี่อาชีพในกลุม่อ่ืนๆ (นักศึกษา) คิดเปน็

ร้อยละ 37.90 รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน

คิดเปน็ร้อยละ 23.80 รฐัวสิาหกจิ คิดเปน็ร้อยละ 15.60

เจ้าของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 14.10 และจำนวนที่

น้อยท่ีสุดเป็นอาชีพรับราชการ คิดเป็นร้อยละ 8.60 รายได้

กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่ำกว่า

15,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 55.10 รองลงมามรีายไดอ้ยู่

ระหว่าง 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.30

และรายได้สูงกว่า 30,000 บาท มีจำนวนน้อยที่สุด

คิดเป็นร้อยละ 6.60 สาขาที่เรียนในระดับปริญญาตรี

พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เรียน

สาขาบรหิารธรุกจิ คิดเปน็รอ้ยละ 33.20 รองลงมาเรยีน

สาขาว ิศวกรรมศาสตร ์ คิดเป ็นร ้อยละ 31.60

สาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ คิดเป็นร้อยละ 23.00
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⌫⌦⌫  ⌦

สาขาวิทยาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 9.00 และจำนวน

ทีน้่อยท่ีสุดเป็นสาขาอ่ืน ๆ (ทีไ่ม่ได้ระบ)ุ  คิดเป็นร้อยละ

3.10

2.2 ผลการศกึษาระดบัความคดิเห็น  ของผู้เรียน

และผู ้สอนในสาขาว ิชาการจ ัดการเทคโนโลยีและ

การจัดการอุตสาหกรรมเกี ่ยวกับมุมมองของผู้เรียน

ด้านความเชื่อถือได้ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัเหน็ด้วย (ตารางที ่6)

ตารางที ่6 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกับระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านความเชือ่ถือได้

1. เจ้าหนา้ทีป่ฏิบัติงานอย่างมีประสทิธภิาพ 0 2 75 126 53 179 3.90

0 0.8 29.3 49.2 20.7 69.9

2. หน่วยงานมีกฎเกณฑ์การทำงานอย่าง 0 4 63 136 53 189 3.93

เคร่งครัด 0 1.6  24.6 53.1 20.7 73.8

3. อาจารย์สอนและให้คำปรึกษาตรง 0 1 49 153 53 206 4.01

ตามกำหนดระยะเวลาที่กำหนด 0 0.4  19.1 59.8 20.7 80.5

4. อาจารย์ให้คำแนะนำอย่างถูกต้องใน 0 4 50 146 56 202 3.99

ครั้งแรก 0 1.6 19.5 57.0 21.9 78.9

5. อาจารย์ยอมรับในความผิดพลาด 0 10 63 132 51 183 3.88

ท่ีเกิดข้ึน 0 3.9 24.6 51.6 19.9 71.5

มุมมองของผู้เรียน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %





⌫⌫⌦⌫ 
⌫⌦⌫  ⌦

⌫

2.3 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ของ ผู้เรียน

และผู ้สอนในสาขาว ิชาการจ ัดการเทคโนโลยีและ

การจัดการอุตสาหกรรมเกี ่ยวกับมุมมองของผู้เรียน

ด้านหลักประกัน โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วย (ตารางที ่7)

ตารางที ่7 แสดงจำนวนรอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติเกีย่วกบัระดบัความคดิเหน็เก่ียวกบั ด้านหลกัประกนั

1. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติตนตามหนา้ท่ีอย่าง 0 13 64 133 46 179 3.83

เคร่งครัด 0  5.1 25.0 52.0 18.0 70.0

2. จำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้ 0 20 56 129 51 180 3.82

บริการ 0 7.8 21.9 50.4 19.9 70.3

3. อาจารย์มีความเชียวชาญในสาขาที่สอน 0 6 42 138 70 208 4.06

0 2.3  16.4 53.9 27.3 81.2

4. อาจารย์แสดงความสนใจและช่วยใน 0 6 58 137 55 192 3.94

การแก้ปัญหาเมื่อนักศึกษามีปัญหา 0 2.3 22.7 53.5 21.5 75.0

5. อาจารย์มีความรู้และสามารถตอบคำถาม 0 4 46 155 51 206 3.99

นักศึกษาได้ 0  1.6 18.0 60.5 19.9 80.4

6. ผู้สำเร็จจากหลักสูตรสามารถนำไป 0 0 50 147 59 206 4.04

ประกอบอาชีพได้ 0 0 19.5  57.4 23.0 80.4

มุมมองของผู้เรียน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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2.4 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ของ ผู้เรียน

และผู ้สอนในสาขาว ิชาการจ ัดการเทคโนโลยีและ

การจัดการอุตสาหกรรมเกี ่ยวกับมุมมองของผู้เรียน

ด้านการตอบสนอง โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วย (ตารางที ่8)

ตารางที ่8 แสดงจำนวนรอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติ เก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านการตอบสนอง

1. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ต่อการให้บริการ 0 18 70 126 42 168 3.75

0 7.0 27.3 49.2 16.4 65.6

2. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำนักศึกษาเมื่อมา 0 14 82 121 39 160 3.72

ใช้บริการ 0 5.5 32.0 47.3 15.2 62.5

3. เจ้าหน้าที่มีมนุษย์สัมพันธ์ในการบริการ 0 13 62 139 42 181 3.82

0 5.1 24.2 54.3 16.4 70.7

4. อาจารย์มีอัธยาศัยที่ดีและความเอื้อเฟื้อ 0 15 54 143 44 187 3.82

ต่อนักศึกษาอย่างตอ่เนื่อง 0 5.9 21.1 55.9 17.2 73.1

5. อาจารย์ให้ความดูแลเอาใจใส่ในเรื่อง 0 18 57 143 38 181 3.79

ส่วนบุคคลของนักศึกษา 0 7.0 22.3 55.9 14.8 70.7

มุมมองของผู้เรียน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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2.5 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้เรียน

และผู้สอนในสาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการ

อุตสาหกรรมเกี่ยวกับมุมมองของผู้เรียน ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ

เห็นด้วย (ตารางที ่9)

ตารางที ่9 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติเก่ียวกบัระดบัความคดิเหน็เก่ียวกบั ด้านลักษณะทางกายภาพ

1. อุปกรณ์อำนวยความสะดวกใน 0 4 60 144 48 192 3.92

การเรียนเพียงพอต่อการบริการ 0 1.6 23.4 56.3 18.8 75.1

2. เครื่องมืออุปกรณ์ของสถานที่ 0 5 51 145 55 200 3.98

เรียนทันสมัย 0 2.0 19.9 56.6 21.5 78.1

3. หลักสูตรการเรียนการสอนน่าสนใจ 0 0 54 151 51 202 3.99

0 0 21.1 59.0 19.9 78.9

4. เนื้อหาหลักสูตรเข้มข้นสอดแทรก 0 0 55 150 51 201 3.98

ความรูใ้หม่ๆ  ทีท่นัต่อเหตกุารณ์ 0 0 21.5 58.6 19.9 78.5

5. หลักสูตรเป็นที่ต้องการของ 0 0 52 153 51 204 4.00

ตลาดแรงงาน 0 0 20.3 59.8 19.9 79.7

6. หลักสูตรตรงกับสาขาวิชาที่ศึกษา 0 11 53 145 47 192 3.89

ในระดับปริญญาตรี 0 4.3 20.7 56.6 18.4 75.1

7. หลักสูตรตรงกับความต้องการ 0 0 64 152 40 192 3.91

ของนักศึกษา 0 0 25.0 59.4  15.6  75.0

8. ชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยมีผลต่อ 0 0 47 132 77 209 4.12

การตัดสินในเลือกสถานที่เรียน 0 0 18.4 51.6 30.1 81.7

มุมมองของผู้เรียน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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2.6 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็ของ ผู้เรียน

และผู้สอนในสาขาวิชาการจัดการเทคโนโลยีและการจัดการ

อุตสาหกรรมเกี่ยวกับมุมมองของผู้เรียน ด้านการดูแล

เอาใจใส่ โดยส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย

(ตารางที ่ 10)

ตารางที ่10 แสดงจำนวน รอ้ยละและคา่เฉล่ียเลขคณติเกีย่วกบัระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบั ด้านการดแูลเอาใจใส่

1. เจ้าหน้าที่พร้อมให้คำแนะนำแก่นักศึกษา 0 8 73 138 37 175 3.80

0  3.1  28.5  53.9  14.5  68.4

2. จำนวนอาจารย์เพียงพอต่อการสอน 0 5 73 138 40 178 3.83

และให้คำแนะนำ 0 2.0  28.5 53.9  15.6  69.5

4. อาจารย์เตรียมพร้อมสำหรับการสอน 0 0 57 160 39 199 3.93

และให้คำปรึกษาทางการศึกษาแก่น.ศ. 0 0 22.3  62.5  15.2  77.7

5. อาจารย์เต็มใจสำหรับการให้บริการทาง 0 0 59 156 41 197 3.93

การศึกษาแก่นักศึกษา 0 0  23.0 60.9 16.0 76.9

6. อาจารย์เข้าใจและตอบสนอง 0 0 63 156 37 193 3.90

ความต้องการของนักศึกษาได้ 0 0 24.6 60.9 14.5 75.4

มุมมองของผู้เรียน

ระดับความคิดเห็น

ค่า

เฉลี่ย

X

ไม่เห็น

ด้วย

อย่างยิ่ง

ไม่เห็น

ด้วย

เห็นด้วย

ปานกลาง

เห็นด้วย เห็นด้วย

อย่างยิ่ง

รวม %

เห็นด้วย

ขึ้นไป

จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน % จำนวน %
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ส่วนที่ 3 การเปรียบเทียบปัจจัยที่เกี ่ยวข้อง

กับคุณภาพ ที่รับรู้ของบริการทางการศึกษาทั้งมุมมอง

ผู้สอนและผูเ้รียน

3.1 ในมุมมองด้านความเชื่อถือได้ ด้านหลัก

ประกนั  ด้านการตอบสนอง ด้านลักษณะทางกายภาพ

และด้านการดูแลเอาใจใส่ของผู้สอนมีความคิดเห็นใน

ระดับเห็นด้วยปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียคือ 3.38 แต่ผู้เรียน

แต่มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยในทุกด้านโดยมีค่าเฉล่ีย

3.89 ซึ่งผู้สอนและผู้เรียนมีค่าเฉลี่ยสูงสุดในด้านความ

เช่ือถือ (3.50 และ 3.94 ตามลำดบั) และคา่เฉล่ียท่ีตำ่สุด

ได้แก่ด้านการตอบสนองเช่นกันในท้ังสองฝ่าย (3.28 และ

3.80 ตามลำดับเช่นกัน) เมื่อคิดเป็นค่าร้อยละพบว่า

ผู้สอนมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยข้ึนไปเฉล่ียร้อยละ

55.96 และผูเ้รียนมีความคดิเหน็ในระดบัเหน็ด้วยขึน้ไป

เฉล่ียร้อยละ 73.75 โดยผู้สอนและผูเ้รียนใหค้วามสนใจ

ในด้านหลักประกันมากท่ีสุดถึงร้อยละ 59.09 และร้อยละ

75.63 ตามลำดับ ส่วนความสนใจในระดบัท่ีต่ำท่ีสุดได้แก่

ด้านการตอบสนอง คือร้อยละ 54.50 และ ร้อยละ 69.80

ตามลำดบั (ตารางที ่12)


1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยทางด้าน

ผูส้อนจำนวน 44 คน จากสถานศกึษา 5 แหง่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 31-

40 ป ีการศกึษาสงูสดุระดบัปรญิญาโท และมรีายไดอ้ยู่

ระหวา่ง 15,001-30,000 บาทตอ่เดือน

1.1 ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอยา่ง ทีมี่ตอ่

คุณภาพของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของผู้สอน

ในด้านความเช่ือถือได้อยู่ในความคดิเห็นระดับ เห็นด้วย

ปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 3.50) และร้อยละ 55.44 ของ

ผู้ที่กรอกแบบสอบถามทั้งหมดมีความคิดเห็นในระดับ

เห็นด้วยขึ้นไป

1.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของผู้สอน

ในด้านหลักประกัน อยู่ในความคิดเห็นระดับ เห็นด้วย

ปานกลาง (ค่าเฉลี่ย = 3.42) และร้อยละ 59.09 ของ

ผู้ที่กรอกแบบสอบถามทั้งหมดมีความคิดเห็นในระดับ

เห็นด้วยขึ้นไป

มุมมอง คา่เฉลีย่ (Mean)

ผู้สอน ความหมาย ผูเ้รียน ความหมาย

ความเชื่อถือได้ 3.50 (55.44%) ปานกลาง 3.94 (74.92%) เห็นด้วย

หลกัประกนั 3.42 (59.09%) ปานกลาง 3.93 (75.63%) เห็นด้วย

การตอบสนอง 3.28 (54.50%) ปานกลาง 3.80 (69.80%) เห็นด้วย

ลักษณะทางกายภาพ 3.39 (56.25%) ปานกลาง 3.91 (74.18%) เห็นด้วย

การดูแลเอาใจใส่ 3.31 (54.52%) ปานกลาง 3.88 (74.20%) เห็นด้วย

รวม (เฉล่ีย) 3.38 (55.96%) ปานกลาง 3.89 (73.75%) เห็นด้วย

ตารางที ่12 แสดงคา่เฉล่ียเลขคณติ ตามมมุมองขอผูเ้รยีนและผูส้อน ในดา้นตา่ง ๆ
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1.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของผู้สอน

ในด้านการตอบสนองต่อความต้องการอยู่ในความคิดเห็น

ระดบัเหน็ด้วยปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.28) และรอ้ยละ

54.50 ของผู้ท่ีกรอกแบบสอบถามทัง้หมดมีความคิดเห็น

ในระดับเห็นด้วยขึ้นไป

1.4. ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของผู้สอน

ในด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในความคิดเห็นระดับ

เห็นด้วยปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.39) และรอ้ยละ 56.25

ของผู ้ท ี ่กรอกแบบสอบถามทั ้งหมดมีความคิดเห็น

ในระดับเห็นด้วยขึ้นไป

1.5 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของผู้สอน

ในด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในความคิดเห็นระดับเห็นด้วย

ปานกลาง (ค่าเฉลีย่ = 3.31) และรอ้ยละ 54.52 ของผูท้ี่

กรอกแบบสอบถามท้ังหมดมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย

ขึ้นไป

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยทางด้าน

สำหรับผู้เรียน จำนวน 256 คน ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายุอยู ่ระหว่าง 31-40 ปี

สถานภาพ เป็นโสด อาชีพส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาอยู่มี

รายได้ต่ำกว่า 15,000 บาทต่อเดือน และเรียนระดับ

ปริญญาตรีในสาขาบริหารธุรกิจเป็นส่วนใหญ่

2.1 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบรกิารทางการศกึษาตามมุมมองของผูเ้รียน

ในด้านความเชื่อถือได้อยู่ในความคิดเห็นระดับเห็นด้วย

(ค่าเฉลี่ย = 3.94) และร้อยละ 74.92 ของผู้ที่กรอก

แบบสอบถามท้ังหมดมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยข้ึนไป

2.2 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพ ของบริการทางการศึกษาตามมุมมองของ

ผู้เรียนในด้านหลักประกันอยู่ในความคิดเห็นระดับ

เห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย = 3.93) และรอ้ยละ 75.63 ของผูท้ี่

กรอกแบบสอบถามท้ังหมดมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยข้ึนไป

2.3 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบรกิารทางการศกึษาตามมุมมองของผูเ้รียน

ในด้านการตอบสนองต่อความต้องการอยู่ในความคิดเห็น

ระดับเห็นด้วย (ค่าเฉลี่ย = 3.80) และร้อยละ 69.80

ของผู้ที่กรอกแบบสอบถามทั้งหมด มีความคิดเห็นใน

ระดับเห็นด้วยขึ้นไป

2.4 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบรกิารทางการศกึษาตามมมุมองของผูเ้รียน

ในด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในความคิดเห็นระดับ

เห็นด้วย (ค่าเฉล่ีย = 3.91) และรอ้ยละ 74.18 ของผูท้ี่

กรอกแบบสอบถามทั ้งหมดมีความคิดเห็นในระดับ

เห็นด้วยขึ้นไป

2.5 ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อ

คุณภาพของบรกิารทางการศกึษาตามมมุมองของผูเ้รียน

ในด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในความคิดเห็นระดับเห็นด้วย

(ค่าเฉลี่ย = 3.88) และร้อยละ 74.20 ของผู้ที่กรอก

แบบสอบถามท้ังหมดมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยข้ึนไป

ดังนั้นจากผลการวิจัยที่ได้ พบว่าความคิดเห็นของกลุ่ม

ตัวอย่างท ี ่ม ีต ่อคุณภาพของบร ิการทางการศึกษา

ตามมุมมองของผ ู ้สอนมีความคิดเห ็น ในระด ับ

ปานกลาง แต่ผู้เรียนมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย

โดยผู้สอนให้ความสำคัญกับปัจจัยในด้านความเชื่อถือ

ได้มากทีสุ่ด (ค่าเฉล่ีย 3.50) และผูเ้รียนใหค้วามสำคญั

กับปัจจัยในด้านความเช่ือถือได้มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย 3.94)

เช่นกันและจำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีมี

ความเห็นในระดับเห็นด้วยขึ้นไปนั้นผู้สอนและผู้เรียน

มีร้อยละของการเห็นด้วยมากที่สุดในด้านหลักประกัน

ท้ังสองกลุ่ม (ร้อยละ 59.09 และร้อยละ 75.63 ตามลำดับ)
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
จากผลการวิจัยที ่ได้พบว่าความคิดเห็นของ

กลุ่มตัวอย่างที่มีต่อคุณภาพของบริการทางการศึกษา

ตามมุมมองของผู้สอนและผู้เรียน ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ

ดังต่อไปนี้

1. ผลการศกึษาระดบัความคดิเห็น ของผูเ้รียน

ได้ให้ความสำคัญต่อปัจจัยด้านความเชื ่อถือได้และ

หลักประกันมาเป็นอันดับต้นๆ โดยให้ความสำคัญใน

ระดับเห็นด้วยซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่าผู้เรียนได้ให้ความสำคัญ

ต่อคุณลักษณะของผู้สอนที่สามารถสร้างความเชื่อถือให้

กับผู้เรียนได้อันได้แก่ บุคลิกภาพ คุณวุฒิ ประสบการณ์

และวิธีการถ่ายทอด ที่สามารถจะทำให้ผู้เรียนรู้สึกว่า

ผู ้สอนมีความสามารถเพียงพอในการถ่ายทอดวิชา

ความรูด้้านน้ันๆ ตลอดจนกระบวนการตา่งๆ ท่ีผู้สอนได้

เตรยีมเพ่ือการสอน อาทเิช่น แผนการเรยีน การกำหนด

หลักสูตร หรือวัตถุประสงค์ในการทำกิจกรรมเสริม

หลักสูตรซึ่งเมื่อผู้สอน มีสิ่งเหล่านี้ก็จะทำให้ผู้เรียนเกิด

ความมั่นใจหรือเป็นหลักประกันในความรู้ที ่ได้จะรับ

และเชื ่อมั ่นว่าจะนำความรู้นั ้นไปใช้ในภาคปฏิบัติได้

ส่วนความคิดเห็นต่อด้านที่ผู้เรียนเห็นว่า มีความสำคัญ

น้อยที่สุดนั้นคือด้านการตอบสนองอันเนื่องมาจากว่า

ผู้เรียนให้ความสนใจกับการถ่ายทอดความรู้ตลอดจน

ความสามารถของผู้สอนความเช่ือถือในตัวบุคคลมากกว่า

การต้องการตอบสนอง ซึ่งอาจจะเนื ่องมาจากระบบ

การเรียนรู้ของการศึกษาในประเทศไทยที่นิยมเรียนรู้

โดยการจดจำจากผู้สอนมากกว่าการเรียนรู้ด้วยตนเอง

และการให้ความเคารพเกรงใจต่ออาจารย์ผู้สอน ทำให้

ผู้เรียนไม่สามารถรับรู้ถึงประโยชน์และกระบวนการของ

ตอบสนองของคุณภาพของบริการทางการศึกษาจึงมีผล

ให้คะแนนของความคิดเห็นในด้านนี้จึงมีความสำคัญ

น้อยในมุมมองของผู้เรียน ดังนั้นถ้ามีการให้ความรู้ใน

ด้านคุณภาพการบรกิารท้ัง 5 ปัจจัย และระบบการเรยีนรู้

เป็นระบบใหมคื่อ ระบบนกัเรียนเป็นศูนย์กลางก็สามารถ

ทำให้นักเรียนรู้ถึงความสำคัญในทุกด้านของ Service

Quality

2. ผลการศ ึกษาระด ับความค ิดเห ็นของ

ผู้สอนได้ให้ความสำคัญต่อปัจจัยด้าน ความเชื่อถือได้

และด้านหลักประกันมาเป็นอันดับต้นๆ เช่นเดียวกับ

ผู ้เรียน แต่ระดับความสำคัญอยู ่ในระดับปานกลาง

อันเนื่องจากว่าผู้สอนมีส่วนรู้เห็นในกระบวนการของ

ระบบคุณภาพการศึกษาซึ่งมีส่วนทำให้ระบบการเรียน

การสอน หลักสูตร คุณวฒุแิละตำแหนง่ทางวิชาการของ

อาจารยผ์ูส้อน กิจกรรมเสรมิหลกัสูตร ผลงานวจิยัและ

การบรกิารวิชาการสู่สังคมอันเป็นพันธกิจหลักของผู้สอน

ซึง่ถา้สถาบนัใดมรีะบบ ดังกลา่วจะเปน็หลกัประกนัและ

เชื่อถือได้ว่าสถาบันมีมาตรฐานและสามารถผลิตบัณฑิต

ให้มีคุณภาพตามทีต่ลาดแรงงานตอ้งการ แต่ระดับความ

สำคัญอยู่ในระดับปานกลางน้ันเป็นเพราะระบบการเรียนสอน

ของไทยได้ให้ความสำคัญกับบทบาทของครูและระบบ

การตรวจสอบซึง่มีอยู่แล้วในทุกสถาบันมากกว่าจึงเห็นว่า

ปัจจัยท้ัง 5 ด้านของคุณภาพการบรกิารน้ันมีความสำคัญ

ในระดับปานกลาง ส่วนความคิดเห็นต่อด้านที่ผู้สอน

เห็นว่ามีความสำคัญน้อยท่ีสุดน้ัน คือ ด้านการตอบสนอง

และด้านการดูแลเอาใจใส่ เนื่องจากปัจจัยทั้งสองด้านนี้

เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการเรียนรู้อันที่จะส่งผลให้คุณภาพ

บัณฑิตน้อยที่สุดเนื่องจากการเรียนการสอนในระดับ

อุดมศึกษาเนน้การเรยีนรู้ด้วยตนเองเปน็หลัก

3. เมื ่อเปรียบเทียบปัจจัยที ่ เก ี ่ยวข้องกับ

คุณภาพที่รับรู้ของบริการทางการศึกษาทั้งมุมมองจาก

ผู้เรียนและผู้สอนพบว่ามีการลำดับความสำคัญของ

ปัจจัยทั้ง 5 ด้านที่เหมือนกันคือ ด้านความเชื ่อถือ

ด้านหลักประกนั ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการดูแล

เอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก

ระบบการเรียนรู้และการศึกษาของประเทศไทย ยังคง

คำนึงถึงตัวผู้สอนเป็นหลัก ถ้าผู้สอนมีความน่าเชื่อถือ

และหลักประกันมากก็ส่งผล ทำให้มีนักศึกษาสนใจ
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เข้าเรียนให้สาขาวิชานั้นๆ ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับ

ผลว ิจ ัยท ี ่ ได ้ เก ็บรวบรวมมาโดยท ั ้ งสองฝ ่ ายม ี

ความคิดเห็นตรงกัน แต่ในระดับความสำคัญของ

การรบัรูใ้นปจัจยัท้ัง 5 ด้านของคุณภาพการบรกิารพบวา่

ผู้เรียนให้ความสำคัญแต่ผู้สอนให้ความสำคัญในระดับ

ปานกลาง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าด้วยค่านิยมการศึกษา

ของไทยนั้นผู้สอนเห็นว่าระบบการตรวจสอบการศึกษา

มีเพียงพอให้ความสำคัญกับกระบวนการผู้สอน

จากผลการสรุปข้างต้นผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะว่า

ควรมีการให้ความรู้หรือเผยแพร่ระบบคุณภาพบริการทาง

การศึกษาน้ันมีองค์ประกอบใดบา้งและมคีวามสำคญัต่อ

ผู้เรียนอย่างไรเพื่อให้ผู ้เรียนได้เห็นความสำคัญของ

กระบวนการนี้อันจะนำมาซึ่งหลักประกันคุณภาพทาง

การศึกษาในอนาคตตลอดจนเน้นย้ำให้ผู้สอนเห็นความ

สำคัญในคุณภาพของบริการทางการศึกษาซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ

เร่ิมแรกและนำไปสู่ระบบการจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร

(TQM : Total Quality Management) เพ่ือท่ีจะได้

ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้เรียน

เพื่อได้เปรียบทางด้านการแข่งขันซึ่งมีมากขึ้นในปัจจุบัน

และอนาคตอย่างไรก็ตามแม้ว่าผลสรุปการวิจัยจะมีการให้

ระดับความสำคัญของปัจจัยทั้ง 5 ด้านของคุณภาพ

บริการจะแตกต่างกันแต่ผลการวิจ ัยของงานชิ ้นนี ้

สนับสนุนแนวคิดของ Parasuraman [5] ซ่ึงเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ปัจจัยโดยทั้งสองกลุ่มให้

ลำดับความสำคัญเหมือนกัน ซึ่งจะนำไปพัฒนาเป็น

เครื ่องมือในการวัดคุณภาพบริการสำหรับสถาบัน

การศึกษาต่อไป และจากแนวคดิของ Parasuraman [5]

สามารถอธิบายผลได้ว่าแนวความคิดนี้สามารถใช้วัดผล

คุณภาพการบริการในธุรกิจการภาคบริการได้แม้ว่า

ลักษณะของการให้บริการจะแตกต่างกันตามประเภทธุรกิจ

แต่ความต้องการของลูกค้ามีความต้องการที่เหมือนกัน

ซ่ึงจากข้อสังเกตในงานวิจัยน้ีสามารถจะนำเอาผลการวจัิย

ไปปรับใช้ในการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มาใช้บริการและสามารถเน้นหนักในปัจจัยที่ลูกค้าให้

ความสำคัญเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าอันจะนำไป

สู่การใหค้ำแนะนำกบัคนใกลชิ้ดและเพือ่นๆ ถึงบรกิารที่

ไดร้บัจากธรุกจินัน้ๆ ซึง่สามารถเปน็แนวทางในการสรา้ง

ความจงรักภักดีต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจบริการในอนาคต


1. จากการวิจัยพบว่าผู้เรียนให้ความสำคัญใน

ด้านหลักประกัน (Assurance) ซึ ่งได้แก่ ความรู ้

ความสามารถ การแก้ปัญหา และความเชี่ยวชาญของ

อาจารย์ มากท่ีสุดโดยเฉพาะอาจารยมี์ความเช่ียวชาญใน

สาขาวิชาที่สอนตลอดจนเมื่อเรียนจบแล้วสามารถนำไป

ประกอบอาชพีได้ ดังน้ันจึงเป็นท่ีน่าสนใจว่ามหาวิทยาลัย

โดยเฉพาะมหาวิทยาลัยเอกชน ควรให้ความสำคัญกับ

ตลาดแรงงานในสาขาอาชีพที่เป็นที่ต้องการของตลาด

ตลอดจนการจัดอาจารย์ผู้สอนที่มีความรู้ความสามารถ

ที่เชี ่ยวชาญในด้านต่างๆ ที่เหมาะสมกับหลักสูตรที่

เปิดสอน

2. ด้านลักษณะทางกายภาพมีส่วนในการรับรู้

ได้ของผู ้เรียนเป็นอย่างมากโดยเฉพาะชื ่อเสียงของ

มหาวิทยาลัย ชื่อเสียงของหลักสูตรที่เปิดสอน และ

อุปกรณ์การเรียนการสอนที่ทันสมัยในสาขาวิชานั้นๆ

ดังนัน้ สถาบนัการศกึษาควรใหค้วามสำคญักบัสิง่เหลา่น้ี

โดยเฉพาะมหาวิทยาลัยเอกชนควรให้ความสำคัญกับ

หลักสูตรทีต่อบสนองตลาดแรงงาน และสิง่อำนวยความ

สะดวกต่อการเรียนของผู้เรียน เพื่อเป็นสื่อกลางที่ใช้

ในการถา่ยทอดความรูจ้ากผู้สอนไปสูผู้่เรียนได้อย่างเต็ม

ประสิทธิภาพให้ เพื่อให้ได้เปรียบในการแข่งขันโดย

อาจจะมีการพัฒนาตัวช้ีวัดเพ่ือการทำการเปรยีบเทียบกับ

มาตรฐาน (Benchmarking) เพื่อให้ตนเองได้พัฒนา

อยู่ตลอดเวลา
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3. ปัจจัยในการเลือกเรียนหลักสูตรบัณฑิต

ศ ึกษาด ้านการจ ัดการเทคโนโลย ีและการจ ัดการ

อุตสาหกรรม พบว่าผู ้ เร ียนมองด้านชื ่อเส ียงของ

มหาว ิทยาล ัย หลักส ูตรท ี ่ท ันสม ัยและน ่าสนใจ

ทุนการศึกษาและช่ือเสียงของอาจารย์ ดังน้ันมหาวิทยาลัย

จึงต้องมีการศึกษาต่อไปอีกว่าถ้าไม่นำเอาชื่อเสียงของ

มหาวิทยาลัยมาเป็นตัวตัดสินผู้เรียนจะต้องการด้านใด

ตลอดจนการแนะนำให้เพื่อมาเรียนในหลักสูตรที่ตนเอง

เรียนอยู่ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญมากในการเพิ่มจำนวนนักศึกษา

ในอนาคต ดังนั ้นมหาวิทยาลัยควรตอบสนองความ

พึงพอใจของผู้เรียนตามระดับที่ต้องการเพื่อเกิดการป

ระทับใจและเกิดความจงรักภักดีในสถาบันของตนเอง

ซึ่งจะส่งผลต่อการแนะนำผู้อื ่นที่กำลังตัดสินใจเรียน

ให้เลือกเรียนท่ีสถาบันท่ีตนเองเรยีนอยู่


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