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 ค ำน ำ 

คณะการจัดการการท่องเที่ยว เป็นคณะที่จัดตั้งขึ้นมาได้เพียง 7 ปี แต่เติบโตอย่างก้าวกระโดด 

อีกทั้งยังมีโอกาสที่จะพัฒนาไปได้อีกยาวไกล เพ่ือให้การเติบโตเป็นไปอย่างยั่งยืน นอกจากวิชาการที่กล้าแกร่ง 

ยังต้องมีฝ่ายสนับสนุนที่เข้มแข็งอีกด้วย การให้บริการของคณะถือเป็นส่วนหนึ่งที่ส าคัญในการช่วยให้คณะก้าว

ไปอย่างมั่นคง ผู้วิจัยได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติหน้าที่หัวหน้าส านักงานเลขานุการคณะการจัดการการท่องเที่ยว 

เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2559 มีความตั้งใจอย่างยิ่งที่จะเป็นส่วนหนึ่งในการก้าวไปพร้อม ๆ กับทุกคนในคณะฯ 

ร่วมมือกันพัฒนาให้มีความมั่นคง ปฏิบัติงานอยู่บนพ้ืนฐานของข้อเท็จจริง ดังนั้นจึงได้ท าการศึกษาความ

คาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของคณะฯ โดยมุ่งเน้นที่การ

บริการของส านักงานเลขานุการคณะฯ ท าการประเมินใน 5 มิติประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองต่อนักศึกษา 4) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 5) การ

รู้จักและเข้าใจนักศึกษา ผลการวิจัยที่ได้รับจะช่วยให้เห็นมุมมองความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษา

ที่มีต่อคุณภาพการบริการให้ 5 มิติดังกล่าว และจะได้น าผลการวิจัยมาใช้ในการพัฒนาการให้บริการของ

ส านักงานฯ การพัฒนาบุคลากร การสื่อสาร และด้านอ่ืน ๆ ที่จะน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้มากยิ่งขึ้น 

และสอดคล้องกับความคาดหวังของนักศึกษาต่อไป 

 

 ภารดี เทพคายน 

 31 มีนาคม 2562 
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 บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษา ที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์  และเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการดังกล่าว รวมถึงประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
คณะฯ ด าเนินการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากแนวคิดการประเมินบริการแบบ SERVQUAL 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ ไปยังนักศึกษาทุกหลักสูตรที่มี
สถานภาพเป็นนักศึกษา ณ ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2561 จ านวน 298 คน ได้รับแบบสอบถามกลับมา
จ านวนทั้งสิ้น 111 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 ของจ านวนนักศึกษาทั้งหมด ผลการส ารวจพบว่านักศึกษามี
ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 2 ด้านคือด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการและการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา และอยู่ในระดับมาก 3 ด้านคือด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อนักศึกษา และการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา ขณะที่ระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุดด้านเดียวคือความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ส่วนอีก 4 ด้านระดับการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ใน
คุณภาพบริการ โดยทดสอบความแตกต่างของค่ากลางกรณีประชากรสองกลุ่มไม่เป็นอิสระต่อกัน (Paired t-
Test) พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีความแตกต่างกัน ขณะที่ด้านอ่ืน ๆ มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงกล่าวได้ว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการสูงกว่าระดับ
การรับรู้ในคุณภาพการบริการ ส าหรับการประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพบว่าอยู่ในระดับไม่พึง
พอใจในทุกด้านของการประเมิน 
 
ค ำส ำคัญ: ควำมคำดหวัง กำรรับรู้ ควำมพึงพอใจ คุณภำพกำรให้บริกำร คณะกำรจัดกำรกำรท่องเที่ยว 
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 บทท่ี 1       

  บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของงำนวิจัย 

คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เริ่มต้นเป็นศูนย์ศึกษาการ
จัดการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ เมื่อปีปลายปี พ.ศ. 2553 ต่อมาเมื่อวันที่ 9 มกราคม 2556 สภาสถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ มีมติให้ปรับเปลี่ยนศูนย์ฯ เป็นคณะการจัดการการท่องเที่ยว (The Graduate 
School of Tourism Management- GSTM) โดยมีวัตถุประสงค์การจัดตั้ง ดังนี้ 

1) เพ่ิมบทบาทของสถาบันในการบริหารจัดการและการพัฒนาที่ครอบคลุมศาสตร์แห่งการ
จัดการการท่องเที่ยวและศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เท่าทันยุคสังคมปัจจุบัน 

2) เพ่ือผลิตมหาบัณฑิต และดุษฎีบัณฑิตสาขาวิชาที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการท่องเที่ยวที่มี
ความรู้ มีคุณธรรม จริยธรรม สุจริต เที่ยงตรงทั้งต่อตนเองและประชาชน มีจิตส านึกและความรับผิดชอบต่อ
สังคม 

3) เพ่ือศึกษาค้นคว้าวิจัย พัฒนาองค์ความรู้ และให้บริการวิชาการแก่สังคมในด้านการจัดการ
การท่องเที่ยวและศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือประโยชน์ต่อสังคมและการพัฒนาประเทศ 

4) เพ่ือด าเนินกิจกรรมทางวิชาการ และการให้บริการทางวิชาการในด้านต่าง  ๆ เช่น การ
ศึกษาวิจัยการพัฒนา การประชุมสัมมนา การฝึกอบรม การให้ค าปรึกษา เผยแพร่สื่อวิชาการ และความร่วมมือ
ทางวิชาการในรูปอ่ืน ๆ กับหน่วยงานและสถาบันทั้งภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจ เอกชน และองค์การ
สาธารณประโยชน์ทั้งภายในและต่างประเทศ 

5) เพ่ือสนับสนุนความร่วมมือ การสร้างเครือข่ายและการแลกเปลี่ยนนักวิชาการ นักวิจัยและ
นักศึกษา กับมหาวิทยาลัย/สถาบันทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

ปัจจุบันคณะการจัดการการท่องเที่ยว มีวิสัยทัศน์ในการเป็น “บัณฑิตวิทยำลัยคุณภำพระดับ

สำกลในกำรผลิตผู้น ำที่สร้ำงกำรเปลี่ยนแปลงด้ำนกำรจัดกำรกำรท่องเที่ยวและบริกำรแบบบูรณำกำร” 

โดยจัดการเรียนการสอนใน 2 หลักสูตร คือ  
1) หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ  
2) หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ  

จ านวนนักศึกษารวมทั้งสิ้น 298 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 15 มิถุนายน 2561) แบ่งเป็น นักศึกษา
ระดับปริญญาเอก จ านวน 99 คน นักศึกษาปริญญาโท จ านวน 199 คน ส าหรับนักศึกษาระดับปริญญาโท 
แบ่งเป็นนักศึกษาปริญญาโทภาคปกติ (ภาษาไทย) 103 คน ภาคปกติ (ภาษาอังกฤษ) 6 คน ภาคพิเศษ 
กรุงเทพมหานคร 55 คน และ ภาคพิเศษ จังหวัดภูเก็ต 35 คน 
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คณะฯ ให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพมาอย่างต่อเนื่อง นอกจากการด าเนินการประกัน
คุณภาพตามแนวทางที่สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ก าหนดแล้ว คณะฯ ยังด าเนินการเพ่ือขอรับรอง
มาตรฐานการศึกษาในระดับนาชาติ จากองค์การที่เป็นที่ยอมรับทางด้านการท่องเที่ยว และเมื่อวันที่ 30 
พฤษภาคม 2561 คณะฯ ได้รับการรับรองคุณภาพการจัดการศึกษาทางการท่องเที่ยว จากองค์การการ
ท่องเที่ยวโลกแห่งสหประชาชาติ (United Nations World Tourism Organization. Tourism Education 
Quality: UNWTO.TedQual)  

การรับรองคุณภาพจาก UNWTO.TedQual ด าเนินการประเมินใน 6 ด้าน ประกอบด้วย  
1) ด้านผู้จ้างงาน (The Employers)  
2) ด้านนักศึกษา (The Student)  
3) ด้านหลักสูตรและระบบการเรียนการสอน (The Curriculum and Pedagogical System)  
4) ด้านอาจารย์ (The Faculty)  
5) ด้านการบริหารจัดการ (The Management) และ 
6) ด้ านคว ามส า เ ร็ จ ของการด า เ นิ นการตามจรรยาบรรณการท่ อ ง เที่ ย ว  ( The 

Accomplishment of the Global Code of Ethics for Tourism)  

จะเห็นว่าในการประเมินเพ่ือรับรองคุณภาพการศึกษาทางการท่องเที่ยวนั้น ให้ความส าคัญกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) หรือ ผู้เกี่ยวข้องอยู่หลายกลุ่ม โดยกลุ่มที่ส าคัญท่ีสุดกลุ่มหนึ่งคือนักศึกษา ดัง
กรอบการประเมินที่แสดงให้เห็นตามภาพ 

ภำพที่ 1 กรอบกำรประเมินกำรหลักสูตรกำรศึกษำของ UNWTO.TedQual 

 
ที่มา: คู่มือการประเมินคุณภาพการศึกษาของ UNWTO.TedQual 
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จากภาพจะเห็นได้ว่ากรอบการประเมินของ UNWTO.TedQual ให้ความส าคัญกับนักศึกษา โดย
ในการประเมินด้านอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านผู้จ้างงาน ด้านหลักสูตรและระบบการเรียนการสอน ด้านอาจารย์ 
ตลอดจนด้านการบริหารจัดการก็มุ่งความส าคัญไปที่นักศึกษาเป็นหลัก ดังนั้นการรับฟังความคิดเห็นของ
นักศึกษาจึงมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งทั้งในการพัฒนาหลักสูตร พัฒนาการเรียนการสอน พัฒนาอาจารย์ และการ
บริหารจัดการ  

ปัจจุบันผู้วิจัยปฏิบัติหน้าที่หัวหน้าส านักงานเลขานุการคณะการจัดการการท่องเที่ยว มีภารกิจ
หลักในการดูแลรับผิดชอบการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนของคณะฯ ส านักงานเลขานุการคณะฯ
ประกอบด้วย 4 กลุ่มงาน ดังนี้ 

1) กลุ่มงานการศึกษา 
2) กลุ่มงานการเงินและพัสดุ 
3) กลุ่มงานแผนและพัฒนา 
4) กลุ่มงานบริหารและธุรการ 

ภารกิจส าคัญของส านักงานเลขานุการคณะฯ ประการหนึ่งคือการให้บริการการศึกษา ซึ่ง
หมายความรวมถึงการให้บริการแก่นักศึกษาของคณะฯ ในทุกหลักสูตร ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความ
คาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษา ทั้งในหลักสูตรระดับปริญญาโทและปริญญาเอก ที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของคณะฯ ตลอดจนประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของคณะฯ ทั้งนี้เมื่อได้ผลการศึกษา
จะได้น ามาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริการของคณะฯ ให้มีความสอดคล้องกับความ
คาดหวังของนักศึกษา และพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการ
จัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการ
จัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

1.2.3 เพ่ือประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการ
ท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 

ระดับความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ที่
ได้รับของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ไมม่ีความแตกต่างกัน 
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1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 

การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวัง 
ระดับการรับรู้ และระดับความพึงพอใจของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒน - 
บริหารศาสตร์ ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของคณะฯ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถามที่สร้างขึ้น 
บนกูเกิลฟอร์ม (Google Form) และสร้างการเชื่อมโยง (Link) เพ่ือส่งแบบสอบถามให้กับนักศึกษาตอบกลับ 
โดยก าหนดขอบเขตการวิจัย กล่าวคือ จ านวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือนักศึกษาคณะการจัดการการ
ท่องเที่ยวทั้งหมด จ านวน 298 คน โดยการส่ง Link แบบสอบถามให้กับนักศึกษาทุกคนที่มีสถานภาพเป็น
นักศึกษา ณ ภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2561  

ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อนักศึกษา (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นกับ
นักศึกษา (Assurance) การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา (Empathy) และ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
(Satisfied toward Service Quality) 
 
1.5 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

การวิจัยเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของคณะการจัดการการท่องเที่ยว ใช้เครื่องมือวัด
คุณภาพ เพ่ือทราบถึงระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ และน าไปวิเคราะห์
ความพึงพอใจของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว โดยผู้วิจัยศึกษาแนวคิดทฤษฎีของพาราซุรามาน 
ไซแธมอล และแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) เพื่อใช้เป็นกรอบแนวคิด ดังนี้ 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1) ทราบความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

2) ทราบระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการ
ท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

3) น าผลการวิเคราะห์ไปใช้ในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการของคณะการจัดการการ
ท่องเที่ยว ให้มีคุณภาพสอดคล้องกับความคาดหวังของนักศึกษา 
 
1.7 นิยำมศัพท์ 

1) ความคาดหวังคุณภาพการบริการ (Expectations towards Service Quality) หมายถึง 
ความคิด ความต้องการและสิ่งที่คาดการณ์ไว้ก่อนรับการบริการของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ วัดได้จากความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองต่อนักศึกษา การให้ความเชื่อม่ันกับนักศึกษา การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 

ควำมคำดหวังคุณภำพกำรบริกำร 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 
4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 
5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 

4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 

5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
นักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
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2) การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perception towards Service Quality) หมายถึง ความรู้สึก
ของนักศึกษาที่เกิดจากการได้รับบริการจากคณะฯ ในการตอบสนองความต้องการ วัดได้จากความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อนักศึกษา การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา การรู้จัก
และเข้าใจนักศึกษา 

3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการที่ให้แก่นักศึกษาต้อง
แสดงให้เห็นว่า นักศึกษาเห็นได้อย่างชัดเจน สัมผัสได้ เช่น สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความสะอาด
และเป็นระเบียบ มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ 

4) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน นักศึกษาเกิดความรู้สึกไว้วางใจว่ามีความถูกต้องเที่ยงตรง  

5) การตอบสนองต่อนักศึกษา (Responsiveness) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็ม
ใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของนักศึกษาได้  

6) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
ในการสร้างความมั่นใจในการบริการให้กับนักศึกษา   

7) การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการปฏิบัติงานโดยค านึงถึงจิตใจ
ของนักศึกษา แสดงความสนใจ และดูแลเอาใจใส่ 

8) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Satisfied toward Service Quality) หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกของนักศึกษาที่เกิดจากการประเมินช่องว่างระหว่างความคาดหวังคุณภาพการบริการกับการรับรู้
คุณภาพการบริการ 



 บทท่ี 2       

  วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมคำดหวัง 

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) เป็นทฤษฎีเชิงกระบวนการ (Process Theory) ที่
มุ่งอธิบายแนวทางและวิธีการในการศึกษาความต้องการและแรงจูงใจ กลุ่มทฤษฎีนี้ยังประกอบด้วยทฤษฎีที่
ส าคัญต่าง ๆ ได้แก่ ทฤษฎีความเป็นเสมอภาค (Equity Theory) ทฤษฎีการก าหนดเป้าหมาย (Goal Setting 
Theory) และทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) ซึ่งเป็นทฤษฎีส าคัญที่ช่วยแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ของแรงจูงใจและความต้องการ รวมถึงผลงานได้อย่างชัดเจนมากข้ึน  โดยทฤษฎีความคาดหวังมุ่ง
อธิบายพฤติกรรมของบุคคลว่าเป็นเรื่องของเป้าหมายของบุคคลและความคาดหวังในการบรรลุเป้าหมาย และ
ความคาดหวังในการที่จะแสดงพฤติกรรมเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายซึ่งบุคคลจะต้องสามารถก าหนดและเข้าใจผลที่
ต้องการจะบรรลุ และโอกาสที่จะบรรลุผลดังกล่าว (วันชัย มีชาติ, 2557) 

Vroom (1964) น าเสนอทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ว่ามีองค์ประกอบของ
ทฤษฎีที่ส าคัญ คือ V.I.E. 

V มาจากค าว่า Valence หมายถึง ความพึงพอใจ 
I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อเครื่องมือ วิถีทางที่จะน าไปสู่ความพึงพอใจ 
E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคล มีความ

ต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องพยายามกระท าการด้วยวิธี ใดวิธีหนึ่ง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวัง หรือ
คาดหวังเอาไว้นั้น บุคคลก็จะได้รับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อย ๆ 

Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) ระบุถึงปัจจัยหลักที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้
บริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่  

1) การได้รับการบอกเล่าค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน   
2) ความต้องการของแต่ละบุคคล  
3) ประสบการณ์ในอดีต  
4) ข่าวสารจากสื่อและจากผู้ให้บริการ  
5) ราคา  
สรุปได้ว่าความคาดหวังคือความรู้สึก ความต้องการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน ไป

จนถึงอนาคต เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็น
ตัวบ่งบอก  
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Turner (1982) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับความคาดหวังว่า ลักษณะของความคาดหวังนั้นเปรียบ
เหมือนกับ “การเล่นละครเวที” กล่าวคือ จะต้องมี ผู้แสดง ผู้ชม และมีบทบาทส าคัญ 

ส าหรับผู้แสดง กล่าวคือ 
1) ความคาดหวัง หมายถึง ภาวะความเป็นจริงต่าง ๆ ทางสังคมจะสามารถเปรียบเทียบได้

เช่นเดียวกับการแสดงละคร ซึ่งประกอบด้วยหน้าที่ต าแหน่งต่าง ๆ ทางสังคม โดยมีตัวก าหนดว่าแต่ละบุคคล
ควรจะมีพฤติกรรมเช่นใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระท าต่าง ๆ ทางสังคมจะถูกจัดระบบและควบคุม โดย
บรรทัดฐานแตกต่างกันไปตามสถานการณ์และเงื่อนไขของสังคมที่มีความแตกต่างกัน 

2) ความคาดหวังจากผู้ร่วมแสดงคนอ่ืน ๆ หมายถึง การที่สังคมมีบรรทัดฐานซึ่งเปรียบเหมือน
สคริปต์ที่จะก าหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพันธ์กันทางสังคมดังกล่าว บุคคลในสังคมาจึงต้องมีการสวม
บทบาทซึ่งกันและกัน เพ่ือให้บุคคลได้คาดหวังพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนในสังคมที่แสดงออกและสามารถ
ปฏิสัมพันธ์ที่ถูกต้องได้ตามความคาดหวังของสังคมและบุคคลอื่น ๆ 

3) ความคาดหวังจากผู้ชมเป็นความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยู่ในสภาพต่าง ๆ กัน ซึ่ง
จะต้องคาดหวังและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนที่เป็นเครื่องน าทางไปสู่การปฏิสัมพันธ์ทางสังคมอย่างถูกต้อง 
และเป็นไปตามหลักเกณฑ์ท่ีวางไว้เป็นความคาดหวังร่วมกันทางสังคม 

นอกจากนี้แล้วยังได้กล่าวถึง แหล่งที่มาของความคาดหวังของผู้บริโภคว่า ผลของการส ารวจ
ความคิดเห็นของผู้บริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการช่วยท าให้ทราบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคได้รับ
อิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคัญ คือ 

1) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ความต้องการส่วนบุคคลของผู้บริโภคจะมี
ความแตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่กับลักษณะของตัวบุคคลและสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคแต่ละกลุ่ม ผู้บริโภค
อาจจะคาดหวังจากการบริการชนิดเดียวกัน เหมือนหรือแตกต่างกันออกไปตามความต้องการของแต่ละตัว
บุคคล 

2) การบอกเล่าแบบปากต่อปากเกี่ยวกับการบริการ (Word-of-Mount Communication) 
คือข้อมูลทีผู่้บริโภคได้รับรู้จากปากผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ ทีเ่คยได้รับบริการจากสินค้าที่ผู้บริโภคใช้แล้ว หรืออาจจะ
เป็นการให้ค าแนะน าชักชวนมาใช้บริการกับสินค้า ไม่ว่าจะเป็นข้อต าหิหรือค าบอกเล่าต่าง ๆ เกี่ยวกับการ
บริการนั้น 

3) ประสบการณ์ ในอดี ตของผู้ บริ โภค (Past Experience) การที่ผู้ บริ โภคเคยได้ รั บ
ประสบการณ์ทั้งตรงและทางอ้อมเกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลต่อระดับของความคาดหวังของผู้บริโภคเช่นกัน 
เพราะประสบการณ์ในอดีตท าให้เกิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหล่านี้ 

4) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่มีต่อผู้บริโภค (External Communication to Customer) 
การโฆษณาประชาสัมพันธ์จากองค์การผู้ให้บริการที่มีต่อผู้บริโภคในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดภาพพจน์ที่ดี 
หรือเพ่ือส่งเสริมการขายล้วนมีบทบาทส าคัญต่อการสร้างความคาดหวังของผู้บริโภคเกี่ยวกับการบริการที่จะ
ได้รับ 
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จากทฤษฎีและความหมายความคาดหวังข้างต้น อาจสรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นระดับ
พฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์เดิมของตนในการตัดสินใจสิ่งใหม่ ๆ เพ่ือจะน าไป
ให้ถึงเป้าหมายทีก่ าหนดและให้เป็นไปตามความต้องการของตน 

 
2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรรับรู้ 

 Mattsson (1992) แบ่งปัจจัยที่มีอทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่
ความเชื่อมั่น ไว้วางใจได้ (Reliability) ความเหมาะสมกับเวลา (Timeliness) ความสามารถในการ เข้าถึง 
(Accessible) ความอ่อนโยนในแง่ของความพอใจที่ได้ใช้ (Humane: Pleasant to Use) ความเหมาะสมของ
ตัวเลือกและราคา (Choice, Cost) 

 Parasuraman et al. (1990) เสนอว่าคุณภาพของบริการตามความรับรู้ (Perceived Service 
Quality) ของผู้บริโภคก็คือการประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการให้บริการโดยรวมเป็น
ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของผู้บริโภค ระหว่างความคาดหวังของพวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการ และการบริการที่พวกเขาได้รับจริง 

 Sasser, et al, (1978 อ้างถึงใน Phillip & Hazlett, 1997) ได้แบ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการออกเป็น 7 มิติ ได้แก ่

1) ความปลอดภัย (Security) คือ ความเชื่อม่ันในความปลอดภัยทางด้านกายภาพ 
2) ความสม่ าเสมอ (Consistency) คือ การได้รับบริการที่เหมือนเดิมทุกครั้งที่รับบริการ 
3) ทัศนคติ (Attitude) คือ ความสุภาพ และการมีมารยาททางสังคมของผู้ให้บริการ 
4) ความสมบูรณ์ (Completeness) คือ ส่วนประสมต่าง ๆ ของการบริการหรือหมายถึง

บริการเสริมที่ได้รับเพิ่มเติมมีความสมบูรณ์ 
5) บรรยากาศ (Condition) คือ การปรับบรรยากาศการใช้งานให้เหมาะสม 
6) ความสามารถในการจัดหา (Availability) คือ สามารถเข้าถึงได้ง่ายในเรื่องของสถานที่และ 

ความถี่ในการมีปฏิสัมพันธ์กับระหว่างผู้บริการ และผู้รับบริการ 
7) การฝึกอบรม (Training) คือ การฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสม 

 Gavin (1984 อ้างถึงใน Ghobadian, Speller & Jones, 1994) แบ่งปัจจัยที่มีอทธิพลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ ความเชื่อมั่น ไว้วางใจได้ (Reliability) ความสามารถในการ
ให้บริการ (Serviceability) การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) และสุนทรีภาพ(Aesthetics) 

 Leon & Leslie (2004) การรับรู้คุณภาพบริการที่ดีของลูกค้ามีเงื่อนไขอยู่ด้วยกัน 6 ข้อ 
1) ความเป็นมืออาชีพของผู้ให้บริการ รวมถึงทักษะการบริการซึ่งลูกค้าจะรับรู้ได้ถึงคุณภาพ

บริการที่ดีก็ต่อเมื่อผู้ให้บริการนั้นมีความรู้ มีทักษะการบริการ และมีทักษะแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ 
2) ทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งเกี่ยวกับความรู้สึกต่อพนักงานของลูกค้า ในการพิจารณาเรื่อง

การเอาใจใส่ และการแกไ้ขปัญหาอย่างมืออาชีพ 
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3) การเข้าถึงการบริการได้ง่ายและยืดหยุ่น ซึ่งลูกค้าจะดูว่าผู้ให้บริการ รวมทั้งสถานที่ 
พนักงาน ชั่วโมงการท างาน ระบบการท างานที่มีความง่ายต่อการเข้าถึงการบริการ และการมีการปรับการ
บริการให้ตรงกับสิ่งที่ลูกคา้ต้องการได ้

4) ความไว้วางใจ และความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ ซึ่งหากมีการตกลงที่จะใช้บริการนั้น  ๆ 
แสดงว่าลูกค้าไว้ใจผู้ให้บริการ และผู้ให้บริการท าตามที่ตกลงไว้ เรื่องนี้เป็นสิ่งที่ลูกค้าจะให้ความสนใจเป็น
พิเศษ 

5) การชดเชย หากลูกค้ารู้สึกว่ามีบางอย่างไม่ปกติ หรือไม่ใช่สิ่งที่คาดหวัง จะต้องมีการแก้ไข
จากผู้ให้บริการได้ตามท่ีลูกค้าคาดหวังทันท ี

6) ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการนั้นมีอทธิพลต่อความเชื่อของลูกค้าว่าการให้บริการของผู้ 
ให้บริการสามารถเชื่อได้ ท าให้กล้าตัดสินใจใช้บริการนั้น 

 Gronroos (1988) กล่าวถึงแบบจ าลอง Perceived Quality Model ซึ่ ง เป็นนักวิจั ยที่ ใช้
แบบจ าลอง Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D Model เป็นคนแรก เพ่ือให้ทราบว่าลูกค้า
รู้สึกพึงพอใจในคุณภาพบริการนั้น ๆ หรือไม่ โดยน าความคาดหวัง มาเทียบกับการได้รับบริการของจริง อีกทั้ง
ยังไดส้ร้างแบบคุณภาพ ประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

1) คุณภาพในหน้าที่ (Function Quality) หมายความถึง วิธีการให้บริการ ซึ่งการวัดในข้อนี้
ท าได้ยากเป็นเพราะว่าคุณภาพในหน้าที่นั้นมีมากมายและเปลี่ยนแปลงได้ ซึ่งข้อนี้จะเกี่ยวกับการตอบรับใน
ด้านจิตวิทยาซึ่งรับรู้ได้จากจิตใจ 

2) คุณภาพด้านเทคนิค (Technical Quality) หมายความถึง สิ่งที่สามารถวัดได้ชัดเจน
เกี่ยวกับการบริการที่ลูกค้าได้รับ 
 หลังจากนั้น ได้มีการปรับแบบจ าลองใหม่ ครั้งนี้ได้แบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ภาพลักษณ์ (Corporate 
Image) คุณภาพด้านหน้าที่ (Function Quality) และคุณภาพทางด้านเทคนิค (Technical Quality) โดยด้าน
ภาพลักษณ์นั้น คือผลลัพธ์ที่ลูกค้าได้รับรู้ ซึ่งมาจากคุณภาพด้านหน้าที่รวมกับคุณภาพเทคนิค แบบจ าลอง The 
Total Perceived Quality Model นี้แสดงถึงการรับรู้คุณภาพโดยรวมเท่ากับความแตกต่างระหว่าง คุณภาพ
จากประสบการณ์กับคุณภาพที่คาดหวัง หากว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไม่เป็นจริง การรับรู้คุณภาพจะอยู่ในระดับ
ต่ า แม้จะมีสิ่งประกอบอื่น ๆ ที่ยอมรับได้ เช่น การบอกต่อในทางบวก ความต้องการของลูกค้าภาพรวม รวมถึง
การสื่อสารทางตลาด เนื่องจากงานบริการส่วนใหญ่เป็นงานหลาย ๆ ด้านรวมกันทั้งการให้บริการหลักหรือการ
ให้ความสะดวกหรือสนับสนุน คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้จึงต่างจากคุณภาพที่ได้รับจริง กล่าวคือ เป็นการประเมิน
โดยรวม ในบางกรณีการรับรู้อาจเป็นทัศนคติและการตัดสินของลูกค้าเอง 

 Larrabee (1995) กล่าวในเรื่องการรับรู้ที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการไว้ว่า คุณภาพตามการรับรู้
เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับบริการจากประสบการณ์จริง เพราะฉะนั้นจะต้องประเมินการรับรู้คุณภาพบริการจาก
ลูกค้าและผู้ให้บริการ 

1) ผู้ให้บริการ โดยแต่ละหน่วยงานบริการต้องก าหนดแนวทางปฏิบัติก่อน จึงจะสามารถ 
ประเมินคุณภาพของตนได้ ในทีน่ี้จ าเป็นต้องได้รับความเห็นชอบจากผู้ให้บริการและผู้บริหาร 
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2) ผู้รับบริการ จะพิจารณาจากประสบการณ์ของผู้รับบริการ ได้แก่ การได้มีส่วนร่วมในการดูแล
ตนเอง การได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งด้านอารมณ์ ร่างกาย จิตใจ และสังคม สัมพันธภาพที่ดีระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการตลอดจนที่ผู้ให้บริการให้โอกาสแก่ผู้รับบริการในการซักถามปัญหาข้อข้องใจรวมทั้ง
ให้กาลังใจ 

 กล่าวโดยสรุปได้ว่า การรับรู้คุณภาพ เป็นเรื่องที่ส าคัญต่อธุรกิจให้บริการ โดยปกติธรรมดาแล้ว
ลูกค้าจะเกดิกระบวนการรับรู้คุณภาพนี้ ซึ่งเริ่มโดยความคาดหวังของลูกค้าจากการรับบริการ มาเทียบเคียงกับ
การได้รับบริการจริง หากรับบริการจริง ๆ ได้เกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังแล้ว จะเกิดการรับรู้คุณภาพของลูกค้าอยู่
ในระดับสูง ซึ่งเป็นแบบที่บริษัทกิจการทั้งหลายต่างก็อยากให้เกิดกับตน ในทางกลับกัน หากให้บริการได้ด้อย
กว่าที่ลูกค้าที่คาดหวัง ก็จะเกิดคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ในระดับต่ า ซึ่งแน่นอนว่าจะส่งผลร้ายแก่งานที่ท ารวมถึงผล
ประกอบการของกิจการนั้น ๆ ดังนั้นผู้ให้บริการหรือเจ้าของกิจการ ผู้บริหารทั้งหลาย ควรให้ความส าคัญใน
การน าคุณภาพด้านเทคนิค รวมถึงคุณภาพในหน้าที่ประกอบกับคุณภาพในด้านภาพลักษณ์ เพ่ือน ามา
สนับสนุนให้การรับรู้คุณภาพของลูกค้าอยู่ในระดับสูงกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง และเกิดความประทับใจ ตรึงใจ และ
ชื่นชม ต่อการรับบริการ 
 
2.3 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพกำรบริกำร 

คุณภาพ สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลากลักษณะทางเศรษฐกิจ 
สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการด าเนินการ คุณภาพเป็นเรื่องทางเทคนิคที่ปัจจุบันได้รับความส าคัญ
อย่างยิ่งจากผู้บริหารระดับสูง (top management agenda) และเป็นหนึ่งในปัจจัยพ้ืนฐานของการสร้าง
สมรรถนะการจัดการและการแข่งขันให้กับองค์การ และได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์
ทศวรรษที่ผ่านมา แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่งความคิดและ
บรรดาถ้อยแถลงที่เชื่อมั่นว่าจะก่อให้เกิดผลดัง ที่คาดไว้ ความเป็นนามธรรมของคุณภาพนี้ ท าให้เรายากที่จะ
ให้ค านิยามความหมายของคุณภาพได้ เนื่องจากคุณภาพมักเป็นค าที่จะต้องพิจารณาในเชิงสัมพัทธ์กับตัวของ
มันเอง (นภาพร ขันธนภา, 2551) 

Juran (1988) อดีตศาสตราจารย์แห่งสถาบันเทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์ (MIT) ปรมาจารย์
ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้ เสนอแนวคิดระบบการจัดการคุณภาพทั่วทั้งองค์การ (Total Quality 
Management-TQM) ได้เสนอไว้ว่า คุณภาพคือความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายใน
ความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งาน
ตลอดระยะเวลาที่ใช้สินค้าหรือบริการนั้น  

Crosby (1982) ให้ความหมายของคุณภาพอย่างกระชับไว้ว่า คุณภาพเป็นการตอบสนองต่อ
ความต้องการ (Conformance to requirement)  

Parasuraman et al. (1990) เสนอว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น คุณภาพก็คือผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/
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ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ คุณภาพจึง
เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดย
หากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้
ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง นอกจากนี้ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการ
ให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของ
นักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบ
ของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร 
ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์
โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm 
expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง 

Goetsch and Davis (1997) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการควบคุมเพ่ือให้เกิด
คุณภาพการให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ เพราะวิธีการ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจัดการน้อย 
แต่ขณะเดยีวกันก็มีความส าคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่สามารถท าการ
ท านายได้เพราะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (behavior of the delivery 
person) ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ท าการ
ตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น 
ถ้าหากผู้รับบริการท าการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว 
การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่ส าคัญเรื่องหนึ่ง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพที่ส าคัญที่พึงได้รับ
ความสนใจ 

Lewis and Boom (1983) ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของ
การบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด 
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบน
พ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  

Gronroos (1982) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดย
สามารถที่จะวัดได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ 
(functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง  

Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดที่ถือ
หลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ และ



-13- 

สามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation 
service) กับการบริการที่รับรู้จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการ
ที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับเป็นอย่างมาก  

Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้
ความส าคัญอย่างมาก มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่ง
พบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปว่า 
“ลูกค้า” จากมุมมองผู้เชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวังของลูกค้า (expert in the field of customer 
expectation) คุณภาพการให้บริการเป็นการประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่า
ของบริการ เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย (1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is 
service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-
quality Problems?) และ (3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร (What can 
organizations do to solve these problems?)  

Bitner and Hubbert (1994 อ้างถึงใน Lovelock, 1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นความประทับใจในภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความเป็นเลิศขององค์การและบริการ
ที่องค์การจัดให้มี ขณะที ่

White and Abel (1995 อ้างถึงใน Lovelock, 1996) ได้ให้นิยามคุณภาพการให้บริการว่าเป็น
การวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ 
บริการเช่นว่านี้ พวกเขาเสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า (goods) กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มี
ความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลิตขึ้นภายใต้และผลิตเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอันหนึ่ง ในขณะที่
บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม 
และโดยทั่วไปแล้ว บริการมีคุณลักษณะส าคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกได้
จากการผลิตและการบริโภค (inseparability of production and consumption)  

Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการ
รับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่า
ความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ
เท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการ
ให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง  
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Lovelock (1996) มองคุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิด
เกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื้อหา สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนที่
เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น  

Zineldin (1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมีความ
ต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่เขาได้ท าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ  

Wisher and Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาที่ส าคัญคือการ
วิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจ
วินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่
ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการ
ต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ 

กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร 

การประเมินคุณภาพการให้บริการมักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ ( Customer 
Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่ปัญหาในการวัด
คุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก็คือ
การตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง เป็นความพึงพอใจที่ผู้รับบริการรู้สึก
ว่าบริการที่เขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้หรือที่ได้รับรู้มา  

Koehler and Pankowski (1996) น าเสนอหลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการ จะต้องพิจารณาองค์ประกอบ 4 ประการหลัก ดังนี้  

ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (customer expectations) สิ่งส าคัญประการหนึ่งของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่
ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการ
ที่ได้รับเป็นอย่างดี  

ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้น าภายในองค์การทั้งแบบ
ผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรร
ทรัพยากร เป็นต้น  
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ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยอธิบายถึงวิธีการที่จะท าให้
ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดับที่ดีมากขึ้น หากระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิด
ขั้นตอนใหม ่ๆ และติดตามผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว  

ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (meaningful data) เริ่มจาการอธิบายถึงการ
คัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยส ารวจจาก
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือ
จดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังรวมถึงผลการศึกษาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องด้วย 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้ศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพบริการใน 
องค์การต่าง ๆ เช่น สถาบันการศึกษา ธนาคาร ภัตตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และ อุตสาหกรรม
การท่องเที่ยว เป็นต้น โดยยึดช่องว่างที่มีระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่ได้รับบริการเป็นหลัก 
และเรียกรูปแบบการวัดคณุภาพการบริการนี้ว่า Gap Model ประกอบด้วยช่องว่าง 5 ประการ คือ  

Gap 1 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังไว้ กับ 
แนวคิดของผู้ให้บริการที่ข้องเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนี้เองท าให้มีผลต่อการประเมินผล
คุณภาพบริการ และสาเหตุที่มีผลต่อช่องว่าง คือ  

1) ขาดการศึกษาค้นคว้าถึงเรื่องความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า  
2) มีการสื่อสารและติดต่อระหว่างผู้ให้บริการที่น้อยเกินไปทั้งในหน่วยงาน และส่วนงานต่าง ๆ

ขององค์การ  
3) สายการบังคับบัญชามีการแบ่งแยกผู้ให้บริการหลายคน ท าให้ข่าวสารที่ผู้ใช้บริการที่ให้

ข้อมูลกลับไปยังผู้บริการนั้นไม่มีประโยชน์  
Gap 2 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของผู้ให้บริการในเรื่องความคาดหวังของลูกค้า 

และข้อก าหนดเรื่องคุณภาพ ช่องว่างนี้ท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในทัศนะของลูกค้า มีปัจจัย 4 
ประการที่เกี่ยวข้อง คือ  

1) ข้อตกลงในหัวข้อคุณภาพบริการไม่ชัดเจน  
2) ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองเห็นได้  
3) มีข้อจ ากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนักงานที่จะท าให้มีมาตรฐานการ บริการ 

ซึ่งจะเป็นสิ่งทีบุ่คลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่า คุณภาพบริการที่ให้มีอย่างสม่ าเสมอ  
4) ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐาน และความคาดหวังของลูกค้า  
Gap 3 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างข้อก าหนดเรื่องคุณภาพและการบริการจริงที่ให้กับลูกค้า จะ

มีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อช่องว่างนี้คือ  
1) บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผู้บริหารหรือผู้จัดการมีความคาดหวัง 

อย่างไรต่องานที่ท า 
2) ขาดทักษะที่จ าเป็นต้องมีในเรื่องเทคโนโลยี หรือทักษะอ่ืน ๆ ในการท างาน  
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3) บทบาทขัดแย้งของบุคคลที่ไม่ได้สนองตอบความต้องการขอผู้ใช้บริการภายใน และ 
ภายนอก  

Gap 4 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ให้ต่อลูกค้าและติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้าในเรื่อง 
การบริการ การติดต่อสื่อสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการที่ได้รับ ช่องว่างนี้ท าให้
เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อช่องว่างนี้ คือ  

1) ขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานระดับเดียวกัน  
2) การให้ค าสัญญาแก่ลูกค้ามากเกินไป  
Gap 5 คือ ความต่างกันระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ และ บริการที่ได้รับจริง ช่องว่างเรื่อง

คุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุจากการบริหารภายในองค์กร การ
ตัดสินใจของลูกค้าทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตัวบอกคุณภาพบริการว่าสูงหรือต่ า ในการวัดคุณภาพการ
บริการ และการใช้แบบจ าลองนี้จะเน้นหนักไปที่การบริการที่ลูกค้าคาดหวังและการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะ
ได้รับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) คุณภาพบริการ  

จากแนวคิดดังกล่าวจึงได้พัฒนาตัวแบบส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยอาศัยการ
ประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพ
การให้บริการและปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ 
SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจัยเรื่องอัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ที่ได้แบ่งระยะของ
การวิจัยออกเป็น 4 ระยะ 

ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการและผู้ให้บริการของบริษัทชั้นน าหลายแห่ง 
และน าผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพในการให้บริการ  

ระยะที่ 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคุณภาพใน
การให้บริการที่ได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงได้เป็นเครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ใน
การตัดสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวังของผู้รับบริการ  

ระยะที่ 3 ศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะที่ 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้ครอบคลุม
องค์การต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เริ่มต้นด้วยการวิจัยในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัท
ชั้นน าในการบริการ แล้วน างานมาวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกันโดยการท าสัมมนากลุ่มผู้รับบริการและผู้
ให้บริการ  การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผู้บริหาร และท้ายสุดได้ท าการวิจัยส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้
ท าการศึกษาอีกครั้งในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการ
ประกัน งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซื้อขาย  

ระยะที่ 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริการโดยเฉพาะ  
ข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 

(dimension of service quality) ไว้ 10 ด้าน มีมาตรวัดความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามด้วยกัน 
ซึ่งได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550)  

ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรที่พัฒนาขึ้นมาเพ่ือใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการมีดังนี ้ 
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มิิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน
การให้บริการ  

มิติที่ 2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการที่เป็นไปตามค าม่ันสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  

มิติที่ 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บริการแสดงความ
เต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มท่ี ทันทีทันใด  

มิติที่ 4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่
รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ  

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง รู้จักให้
เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ  

มิติที่ 6 ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วย
ความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการ  

มิติที่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
หรือปัญหาต่าง ๆ  

มิติที่ 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ไม่
ยุ่งยาก  

มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และการสื่อความหมาย  

มิติที่ 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ (understanding of customer) ในการค้นหาและท า
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการ  

ต่อมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ได้รับการ
น ามาทดสอบซ้ าจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งสิ้น 12 กลุ่ม ค าตอบที่ได้จากการสัมภาษณ์จ านวน 
97 ค าตอบ ได้จัดกลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มที่แสดงถึงคุณภาพการให้บริการ โดยแบบวัด SERVQUAL ถูกแบ่ง
ออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่ใช้วัดความคาดหวังในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน 
และส่วนที่ 2 เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ในการแปลคะแนนของแบบวัด 
SERVQUAL ท าได้โดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกันคะแนนความคาดหวังในบริการ และถ้าผลลัพธ์
ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการ
ในระดับดี ทั้งนี้ นักวิชาการที่ท าการวิจัยดังกล่าว ได้น าหลักสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมือส าหรับการวัดการรับรู้
คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) 
พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการ
ทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ชื่อมิติใหม่ 
SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติ ประกอบด้วย  
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มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความ
ตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ได้
ชัดเจนขึ้น  

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้  

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
รวดเร็ว  

มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด  

มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  

SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เ พ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความต้องการใน
บริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากนี้ ยังสามารถ
ประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมี
เป้าหมายส าคัญเพ่ือให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 

 
2.4 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 

Shelly (1975) สรุปทฤษฎีความพึงพอใจว่าเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะต้องอยู่ในกลุ่มความรู้สึกทั้งสอง
แบบนี้ ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที่
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ท าให้เกิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ  
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ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้ง 3 นี้ เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมี
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพอใจของมนุษย์มักได้แก่ทรัพยากร 
(Resource) หรือสิ่งเร้า (Stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือการศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้า
แบบใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพึงพอใจจะเกิดได้มากที่สุดเมื่อ
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการมีอย่างครบถ้วน ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึก
ทางบวกแบบต่าง ๆ ได้ และความรู้สึกทางบวกนี้ยังเป็นตัวช่วยให้เกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นได้อีก 

Wolman (1989) ให้ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของ
พจนานุกรมทางด้านพฤติกรรม ไว้ว่าหมายถึง ความรู้สึกที่ดีมีความสุขเมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จตามความมุ่ง
หมาย (Goals) ความต้องการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

Vroom (1995) น าเสนอว่าความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจน
สามารถใช้แทนกันได้ โดยให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วน
ร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 

Allport (1968) กล่าวถึงองค์ประกอบของทัศนคติและความพึงพอใจดังนี้ 
1) องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) เป็นลักษณะด้านความรู้สึกหรือ

อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกมีอยู่ 2 ลักษณะ คือความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ เห็นใจ 
และความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ 

2) องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive Component) คือการที่สมองของบุคคลรับรู้และ
วินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิด เกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ์ องค์ประกอบทาง
ความคิดเก่ียวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี 

3) องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมที่จะกระท าหรือ
พร้อมที่จะตอบสนองเมือ่เกิดทัศนคติ (ในทางบวก หรือ ทางลบ) 

จากแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น อาจสรุปได้ว่าความพึงพอใจ 
(Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจอารมณ์ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่
สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถ ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่ง
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

Aday and Andersen (1975) กล่าวถึงทฤษฎีพ้ืนฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
ของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากบริการ เป็นสิ่งส าคัญท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการว่าได้
มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 

1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากบริการ (Convenience) ซึ่งแยกออกเป็น 
(1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ Office Waiting Time) 
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(2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of Care When Needs) 
(3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 

2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซึ่งแยกออกเป็น 
(1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตาม

ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Getting all needs met at one place) 
(2) ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
(3) ได้มีการติดตามผลงาน (Follow-up) 

3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ (Information) 
4) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศัย

ท่าทางที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ

ผู้ใช้บริการ 
6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Output-off-pocket cost) ได้แก่ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 

ความส าคัญของความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 
1) ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ ที่องค์การต้องค านึงถึงมีดังนี ้

(1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการบริการ 
และผู้ปฏิบัติงานบริการ จ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เกี่ยวกับการบริการและลักษณะของการ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการและวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่าง ในลักษณะที่
ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่ตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถ
ตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 

(2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ การ
บริการที่ดีจะต้องมีคุณภาพตรงกับความต้องการ ความคาดหวัง และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีก คุณภาพของ
การบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น เช่น สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ 
บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ เป็นต้น ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ตลอดจนความรู้ความสามารถในการบริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 

(3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ เป็นตัวชี้คุณภาพ และความส าเร็จของงาน
บริการที่ให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องจ าเป็นไม่ยิ่งหย่อน
ไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงาน
มีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ อันน ามาซึ่งคุณภาพของ
การบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และส่งผลให้องคก์ารบริการประสบผลส าเร็จ 

2) ความส าคัญต่อผู้รับบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 
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(1) ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี  เมื่อองค์การตระหนักถึง
ความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้า ก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับ
น าเสนอบริการที่เหมาะสม เพ่ือการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการย่อมได้รับการ
บริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้  

(2) ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิตของงานบริการและ
อาชีพบริการงานเป็นสิ่งสิ่งส าคัญต่อชีวิตของคนเรา เพ่ือได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานหากส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีเป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงาน มีผลต่อการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของงานในแต่ละองค์การเมื่อองค์การให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ ทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในงาน ค่าตอบแทนสวัสดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน 
เพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไป 

การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ ที่มีต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนด ซึ่งเป้าหมายของการศึกษาก็เพ่ือ
ค้นหาข้อเท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมายต่างกัน 

นอกจากนี้แล้วยังได้น าเสนอแนวทางส่งเสริมความพึงพอใจ กล่าวคือปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญ ๆ มีดังนี้ 

1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ให้บริการทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึง
เป็นเรื่องส าคัญ 

2) การส่งเสริมและการแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มี
ก็มักจะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 

3) ผู้ให้บริการ ซึ่งหมายความรวมถึงผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติการบริการ เป็นบุคคลที่มี
บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้ได้รับบริการเกิดความความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่
วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ 
แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการที่ลูกค้าต้องการ ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ ด้วยจิตสานึก
ของการบริการ 

4) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวกับการออกแบบอาคารสถานที่ 
ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน 
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2.5 กำรบริกำรคณะกำรจัดกำรกำรท่องเที่ยว 

 คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เริ่มต้นเป็นศูนย์ศึกษาการ
จัดการการท่องเที่ยวแบบบูรณาการ เมื่อปีปลายปี พ.ศ. 2553 ต่อมาเมื่อวันที่ 9 มกราคม 2556 สภาสถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ มีมติให้ปรับเปลี่ยนศูนย์ฯ เป็นคณะการจัดการการท่องเที่ยว (The Graduate 
School of Tourism Management- GSTM) โดยมีวัตถุประสงค์การจัดตั้ง ดังนี้ 

1) เพ่ิมบทบาทของสถาบันในการบริหารจัดการและการพัฒนาที่ครอบคลุมศาสตร์แห่งการ
จัดการการท่องเที่ยวและศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เท่าทันยุคสังคมปัจจุบัน 

2) เพ่ือผลิตมหาบัณฑิต และดุษฎีบัณฑิตสาขาวิชาที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการท่องเที่ยวที่มี
ความรู้ มีคุณธรรม จริยธรรม สุจริต เที่ยงตรงทั้งต่อตนเองและประชาชน มีจิตส านึกและความรับผิดชอบต่อสังคม 

3) เพ่ือศึกษาค้นคว้าวิจัย พัฒนาองค์ความรู้ และให้บริการวิชาการแก่สังคมในด้านการจัดการ
การท่องเที่ยวและศาสตร์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือประโยชน์ต่อสังคมและการพัฒนาประเทศ 

4) เพ่ือด าเนินกิจกรรมทางวิชาการ และการให้บริการทางวิชาการในด้านต่าง ๆ เช่น การ
ศึกษาวิจัยการพัฒนา การประชุมสัมมนา การฝึกอบรม การให้ค าปรึกษา เผยแพร่สื่อวิชาการ และความร่วมมือ
ทางวิชาการในรูปอ่ืน ๆ กับหน่วยงานและสถาบันทั้งภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจ เอกชน และองค์การ
สาธารณประโยชน์ทั้งภายในและต่างประเทศ 

5) เพ่ือสนับสนุนความร่วมมือ การสร้างเครือข่ายและการแลกเปลี่ยนนักวิชาการ นักวิจัยและ
นักศึกษา กับมหาวิทยาลัย/สถาบันทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

ปัจจุบันคณะการจัดการการท่องเที่ยว มีวิสัยทัศน์ในการเป็น “บัณฑิตวิทยาลัยคุณภาพระดับ
สากลในการผลิตผู้น าที่สร้างการเปลี่ยนแปลงด้านการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ” โดย
จัดการเรียนการสอนใน 2 หลักสูตร คือ  

1) หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ  
2) หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ  

นอกจากภารกิจด้านการจัดการเรียนการสอนในระดับปริญญาโทและปริญญาเอกแล้ว คณะฯ ยังมี
ภารกิจหลักในด้านการวิจัย และการให้บริการวิชาการ และนอกจากภารกิจหลักด้านการจัดการเรียนการสอน 
การวิจัย การบริการวิชาการแล้ว คณะฯ ยังด าเนินการในภารกิจสนับสนุนภารกิจหลักเพ่ือขับเคลื่อนคณะฯ ไปให้
บรรลุเป้าหมาย ซึ่งภารกิจสนับสนุนด าเนินการโดยส านักงานเลขานุการคณะฯ ประกอบด้วยภารกิจการให้บริการ
การศึกษา การเงิน การวางแผนและพัฒนา และงานธุรการ 

บุคลากรของคณะฯ มีจ านวนทั้งสิ้น 23 คน แบ่งเป็นบุคลากรสายวิชาการจ านวน 11 คน และ
บุคลากรสายสนับสนุนจ านวน 12 คน โดยบุคลากรสายสนับสนุนจ านวน 2 คน ปฏิบัติงาน ณ ศูนย์นอกที่ตั้ง
จังหวัดภูเก็ต 

สถานที่ตั้งของคณะการจัดการท่องเที่ยว อยู่ที่ชั้น 2 -3 อาคารราชพฤกษ์ สถาบันบัณฑิตพัฒน-
บริหารศาสตร์ กรุงเทพมหานคร และท่ีชั้น 4 อาคารรัษฎา วิทยาลัยอาชีวศึกษา จังหวัดภูเก็ต



 บทท่ี 3       

  วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงกำรวิจัย 

 จ านวนประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ที่ยังมีสถานภาพเป็นนักศึกษา ณ ภาคการศึกษาที่ 1 ปีการศึกษา 2561 จ านวน
ทั้งสิ้น 298 คน และเนื่องจากจ านวนประชากรไม่มาก ผู้วิจัยจึงศึกษาประชากรทั้งหมด โดยจ านวนประชากร
จ าแนกตามหลักสูตรได้ดังนี้ 
 นักศึกษาหลักสูตรปริญญาเอก จ านวน  99 คน 
 นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท ภาคปกติ จ านวน 109 คน 
 นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท ภาคพิเศษ กทม. จ านวน  55 คน 
 นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท ภาคพิเศษ ภูเก็ต จ านวน 35 คน 

 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 

 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ หลักสูตรที่ศึกษา ชั้นปีที่ศึกษา อายุ และ
เกรดเฉลี่ย 
 ตัวแปรตาม ประกอบด้วย ความคาดหวังคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณภาพการบริการ และ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

 
3.2 เครื่องมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น จากการศึกษางานวิจัยด้าน
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
แล้วน ามาปรับปรุง พัฒนาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยมีล าดับการจัดท าแบบสอบถาม ดังนี้ 

1) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม จากเอกสาร งานวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ การรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  

3) สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิด และวัตถุประสงค์การวิจัย โดยใช้แนวคิด
เรื่องคุณภาพการบริการด้วยเครื่องมือประเมินบริการแบบ SERVQUAL เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซึ่งค าถามถามจะคลอบคลุมมิติทั้ง 5 ด้าน ที่ใช้ก าหนดคุณภาพบริการ คือ ความเป็นรูปธรรม
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ของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อนักศึกษา การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา การรู้จัก
และเข้าใจนักศึกษา 

4) น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้ว  ส่งให้ผู้ เชี่ยวชาญตรวจสอบค่าความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม (IOC: Index of item objective congruence)  

5) น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขความความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ มาทดสอบกับกลุ่มประชากร
จ านวน 30 ชุด เพื่อตรวจสอบความเข้าใจในการใช้ภาษาและความเหมาะสมของเนื้อหา 

6) น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขสมบูรณ์แล้ว ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 กำรตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้เสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นต่อผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความ
ครบถ้วน และความสอดคล้องของเนื้อหาแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา และตรวจสอบความเชื่อมั่น 
โดยผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ชอัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งผลการทดสอบ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามได้ค่าอัลฟ่า แสดงความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.979 และได้ทดสอบค่าความเชื่อมั่น
เพ่ิมเติมกับแบบสอบถามในส่วนความคาดหวังและการรับรู้ ได้ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อมั่น รายละเอียด ดัง
ตารางที ่3.1 

 ตำรำงท่ี 3.1 ผลกำรทอดสอบควำมเชื่อม่ันของแบบสอบถำม 

คุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
Cronbach’s Alpha 

(n = 30) 

ควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำรที่จะได้รับ 0.972 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   0.867 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)  0.912 

3. การตอบสนองต่อนักศึกษา (Responsiveness)  0.908 

4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา (Assurance)  0.934 

5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา (Empathy) 0.887 

กำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรบริกำรที่ได้รับจริง  0.976 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   0.843 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)  0.920 

3. การตอบสนองต่อนักศึกษา (Responsiveness)  0.916 

4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา (Assurance)  0.912 

5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา (Empathy) 0.940 
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 ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่น ได้ค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละประเด็น ค่าความเชื่อมั่น
รวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 และผ่านการตรวจสอบเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามที่
ได้สามารถนาไปใช้ในการรวบรวมข้อมูลได้  

 องค์ประกอบของแบบสอบถำม 

 แบบสอบถามที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยค าถามต่าง ๆ โดยเนื้อหาของแบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาประกอบด้วย เพศ อายุ หลักสูตรที่ศึกษา ชั้นปีที่ศึกษา และ
เกรดเฉลี่ย 
 ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม 15 ข้อ ซึ่งจัด
กลุ่มตามแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการเป็น 5 กลุ่ม คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองต่อนักศึกษา 4) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา และ 5) การรู้จักและ
เข้าใจนักศึกษา แต่ในแบบสอบถามไม่ได้จัดกลุ่มให้เห็นได้อย่างชัดเจน ค าถามจะถามถึงระดับการใช้บริการ 
โดยค าตอบใช้มาตราวัดของลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
 5 หมายถึง ความคาดหวัง/การรับรู้มากที่สุด 
 4 หมายถึง ความคาดหวัง/การรับรู้มาก 
 3 หมายถึง ความคาดหวัง/การรับรู้ปานกลาง 
 2 หมายถึง ความคาดหวัง/การรับรู้น้อย 
 1 หมายถึง ความคาดหวัง/การรับรู้น้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร-
ศาสตร์ เป็นค าถามปลายเปิด โดยแบ่งกลุ่มข้อเสนอเป็น 3 กลุ่ม ประกอบด้วย ข้อเสนอแนะด้านการจัดการ
เรียนการสอน ข้อเสนอด้านการบริการ และข้อเสนอแนะด้านอื่น ๆ 
  
3.3 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจากประชากรทั้งหมด ซึ่งเป็นนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยวจ านวน
ทั้งสิ้น 298 คน และเนื่องจากนักศึกษาของคณะฯ มีทั้งนักศึกษาในกรุงเทพฯ และในส่วนภูมิภาค นอกจากนี้
แล้วนักศึกษาบางส่วนท างานอยู่ในต่างจังหวัดและต่างประเทศ ดังนั้นเพ่ือให้การเก็บรวบรวมข้อมูลเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ผู้วิจัยจึงท าแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยแปลง
แบบสอบถามที่ออกแบบแล้วลงในกูเกิลฟอร์ม (Google form) และส่งลิงค์ (Link) ผ่านอีเมล (Email) ของ
นักศึกษาทุกคน โดยก าหนดระยะเวลาตอบกลับเป็นเวลา 30 วัน 
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3.4 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยน าผลการตอบกลับแบบสอบถาม มาแปลงเป็นข้อมูลที่น ามาใช้ในการค านวณได้ โดยใช้
โปรแกรมเอ็กเซล (Excel) เพ่ือเตรียมส าหรับใช้วิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัยใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผู้วิจัยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ใน
การอธิบายลักษณะทางประชากร โดยน ามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และน าเสนอเป็นร้อยละ 
(Percentage) 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ผู้วิจัยประเมินคุณภาพการบริการด้วย
การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้  โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ส าหรับการแปลผลข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดอัตรภาคชั้นด้วยการใช้สูตรค านวณและ
อธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ 

 
   
 ช่วงชั้นของค่าคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00 – 2.33 ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้น้อย 
  2.34 – 3.67 ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้ปานกลาง 
  3.67 – 5.00 ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้สูง 

 
 โดยก าหนดเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการตามหลักการ พาราซุรามาน ไซเธมอล และ
แบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) โดยค านวณหาค่าคะแนนเครื่องมือ SERVQUAL ดังนี้ 

 คะแนนระดับการรับรู้ – คะแนนระดับความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น + (บวก) หมายถึงการ
บริการมีคุณภาพสูง เป็นที่พอใจมากในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนระดับการรับรู้ – คะแนนระดับความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น 0 (ศูนย์) หมายถึงการ
บริการมีคุณภาพปานกลาง เป็นที่พอใจในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนระดับการรับรู้ – คะแนนระดับความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น – (ลบ) หมายถึงการบริการ
มีคุณภาพต่ า ไม่เป็นที่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
  ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและ
ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์แบบการทดสอบความแตกต่างของค่ากลาง
กรณีประชากรสองกลุ่มไมเ่ป็นอิสระต่อกัน (Paired t-Test) 

 อันตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
 จ านวนชั้น 
  = 5 – 1   
 3 
  = 1.33 



 บทท่ี 4       

  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
4.1 กำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ส่วนที่ 3 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
 

4.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งในที่นี้หมายถึงนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ประกอบด้วยตารางแสดงข้อมูลจ าแนกตามเพศ ตามหลักสูตรที่ศึกษา ตาม
ชั้นปีที่ก าลังศึกษา รวมถึงอายุเฉลี่ย และเกรดเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตำรำงท่ี 4.1 แสดงจ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมเพศ  

เพศ  จ ำนวน ร้อยละ 

ชาย 79 67.57 
หญิง 29 26.13 
เพศทางเลือก 7 6.30 

รวม 111 100.00 

จากการรวบรวมข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางอีเมลไปให้นักศึกษา จ านวน
ทั้งสิ้น 298 คน โดยให้ตอบกลับภายในระยะเวลา 30 วัน ปรากฏว่ามีผู้ตอบกลับมาเป็นจ านวนทั้งสิ้น 111 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.25 ของจ านวนนักศึกษาทั้งหมด โดยเป็นเพศชายจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 67.57 เพศ
หญิงจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 26.13 และเพศทางเลือกจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 
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ตำรำงท่ี 4.2 แสดงจ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมหลักสูตรที่ศึกษำ  

 หลักสูตร  จ ำนวน ร้อยละ 

หลักสตรปริญญาเอก 36 32.43 
หลักสูตรปริญญาโทภาคปกติ 35 31.53 
หลักสูตรปริญญาโทภาคพิเศษ กรุงเทพมหานคร 25 22.52 
หลักสูตรปริญญาโทภาคพิเศษ จังหวัดภูเก็ต 15 13.51 

รวม 111 100.00 

แบบสอบถามที่ได้รับตอบกลับมาเป็นนักศึกษาในหลักสูตรปริญญาเอกจ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.43 นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโทภาคปกติจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 31.53 นักศึกษาหลักสูตร
ปริญญาโทภาคพิเศษ กรุงเทพมหานครจ านวน 25 คิดเป็นร้อยละ 22.52 และนักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท
ภาคพิเศษ จังหวัดภูเก็ตจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 13.51 

ตำรำงท่ี 4.3 แสดงจ ำนวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมชั้นปีที่ก ำลังศึกษำ  

 ชั้นปี   จ ำนวน ร้อยละ 

ชั้นปีที่ 1 43 38.74 
ชั้นปีที่ 2 24 21.62 
ชั้นปีที่ 3 11 9.91 
ชั้นปีที่ 4 11 9.91 
ชั้นปีที่ 5 และ มากกว่า 14 12.61 

รวม 111 100.00 

นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามเป็นนักศึกษาที่ศึกษาอยู่ในชั้นปีที่ 1 ทั้งของระดับปริญญาโทและ
ปริญญาเอก จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 38.74 เป็นนักศึกษาอยู่ในชั้นปีที่ 2 จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.62 เป็นนักศึกษาอยู่ในชั้นปีที่ 3 จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 9.91 เป็นนักศึกษาอยู่ในชั้นปีที่ 4 จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 9.91  และเป็นนักศึกษาที่ศึกษาอยู่ในชั้นปีที่ 5 และมากกว่า จ านวน 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.61  

ตำรำงท่ี 4.4 แสดงอำยุเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ค่ำสูงสุด ค่ำต่ ำสุด 

37.18 8.8320 56 23 
    

อายุเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ที่ 37.18 ปี โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่อายุมากที่สุดคือ 56 
ปี และอายุน้อยที่สุดคือ 23 ปี 
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ตำรำงท่ี 4.5 แสดงเกรดเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ค่ำสูงสุด ค่ำต่ ำสุด 

3.74 0.1607 4.00 3.25 
    

เกรดเฉลี่ยของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ที่  3.74 โดยผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเกรดเฉลี่ยสูงสุดคือ 
4.00 และเกรดเฉลี่ยต่ าสุดคือ 3.25 

 

4.3 ระดับควำมคำดหวังและระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับความความหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ น าเสนอในภาพรวมตามแนวคิดการ
ประเมินคุณภาพการบริการ SERVQUALซึ่งประกอบด้วย 5 ปัจจัย คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองต่อนักศึกษา 4) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา และ 5) การรู้จัก
และเข้าใจนักศึกษา 

จากการวิเคราะห์พบว่าความคาดหวังคุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.19 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.5732 เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ปรากฎว่า
นักศึกษาคาดหวังคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และความคาดหวังด้านการรู้จัก
และเข้าใจนักศึกษา อยู่ในระดับมากที่สุด คือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 และ 4.21 ตามล าดับ ส าหรับความ
คาดหวังคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ความคาดหวังคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง
ต่อนักศึกษา และความคาดหวังคุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 4.16 และ 4.16 ตามล าดับ รายละเอียด ดังตารางที่ 4.6 

ตำรำงท่ี 4.6 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำร 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.30 0.4560 มากที่สุด 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.18 0.6161 มาก 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 4.16 0.5044 มาก 
4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 4.16 0.6191 มาก 
5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 4.21 0.5744 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.19 0.5732 มำก 

 



-30- 

จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ พบว่านักศึกษามีระดับ
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.4560 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่านักศึกษามีระดับความคาดหวังมากที่สุดในประเด็นสภาพแวดล้อมของสถานที่
ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ โดยมีค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังเท่ากับ 4.37 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.3259 รายละเอียดดังตารางที่ 4.7 

ตำรำงท่ี 4.7 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำน

ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. สถานที่นั่งรอเพียงพอส าหรับรองรับผู้รับบริการ 4.23 0.5810 มากที่สุด 
2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความ

สะอาดและเป็นระเบียบ 
4.37 0.3259 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.30 0.4560 มำกที่สุด 

 
จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่านักศึกษามีระดับความ

คาดหวังในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.6161 เมื่อพิจารณาราย
ประเด็นพบว่านักศึกษามีระดับความคาดหวังมากที่สุดในประเด็นการติดต่อประสานงานมีความสะดวก 
รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังเท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.6203 โดย
ประเด็นอ่ืน ๆ มีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก รายละเอียดดังตารางที่ 4.8 

ตำรำงท่ี 4.8 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำน

ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน 

4.20 0.7240 มาก 

2. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 4.21 0.6203 มากที่สุด 
3. แบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.11 0.3882 มาก 
4. มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสาร

ที่ถูกต้อง และรวดเร็ว 
4.20 0.7422 มาก 

ภำพรวม 4.18 0.6161 มำก 
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จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา พบว่านักศึกษามีระดับ
ความคาดหวังคุณภาพการบริการในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 
0.5044 เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่า ทั้งประเด็นด้านเจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ และประเด็นเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 
และ 4.16 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.4945 และ 0.5189 ตามล าดับ รายละเอียดดังตารางที่ 
4.9 
ตำรำงท่ี 4.9 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำร

ตอบสนองต่อนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นใน
การให้บริการ 

4.15 0.4945 มาก 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค 4.16 0.5189 มาก 
ภำพรวม 4.16 0.5044 มำก 

 
จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา พบว่านักศึกษามีระดับ

ความคาดหวังในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.6191 เมื่อพิจารณา
รายประเด็นพบว่าคะแนนที่สูงที่สุดอยู่ที่ความคาดหวังด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ และสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากับ 0.5309 รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 

ตำรำงท่ี 4.10 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำน

กำรให้ควำมเชื่อม่ันกับนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ให้บริการ
นักศึกษาในทุกกรณี 

4.14 0.5907 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ
และสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาได้อย่างชัดเจน 

4.18 0.5309 มาก 

3. มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่เปลี่ยนไปมา 4.17 0.6886 มาก 
4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความถูกต้อง ครบถ้วน 4.14 0.6816 มาก 

ภำพรวม 4.16 0.6191 มำก 
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จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา พบว่านักศึกษามีระดับ
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.5744 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่านักศึกษามีระดับความคาดหวังมากที่สุดในประเด็นบรรยากาศทั่วไปมีความเป็น
กันเอง ไม่เคร่งเครียด โดยมีค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังเท่ากับ 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 
0.3722 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 

ตำรำงท่ี 4.11 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำน

กำรรู้จักและเข้ำใจนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

ควำมควำมหวัง 

1. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ชัดเจน รวดเร็ว ตรงประเด็น
ตามท่ีนักศึกษาต้องการ 

4.14 0.5543 มาก 

2. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 4.23 0.7992 มากที่สุด 
3. บรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่เคร่งเครียด 4.25 0.3722 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.21 0.5744 มำกที่สุด 

 
ขณะที่การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.66 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 1.0951 เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน นักศึกษารับรู้
คุณภาพการบริการในระดับคะแนนเฉลี่ยที่แตกต่างกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีการรับอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.5559 

2) ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษามีการรับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 1.2477 

3) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้มีการรับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.9417 

4) ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษามีการรับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.9624 

5) ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษามีการรับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 1.2446 

รายละเอียด ดังตารางที่ 4.12 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.12 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.24 0.5559 มากที่สุด 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.65 0.9417 มาก 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 3.61 0.9624 มาก 
4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 3.41 1.2446 มาก 
5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 3.68 1.2477 มาก 

ภำพรวม 3.66 1.0951 มำก 

 

การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.5559 เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่า 
นักศึกษามีระดับการรับรู้มากที่สุด ในประเด็นสภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็น
ระเบียบ โดยมีค่าเฉลี่ยของระดับการรับรู้เท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.3373 รายละเอียด
ดังตารางที่ 4.13 
ตำรำงท่ี 4.13 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำม

เป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. สถานที่นั่งรอเพียงพอส าหรับรองรับผู้รับบริการ 4.06 0.7142 มาก 
2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความสะอาด

และเป็นระเบียบ 
4.42 0.3373 มากที่สุด 

ภำพรวม 4.24 0.5559 มำกที่สุด 

 
การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.9417 เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่านักศึกษามี
ระดับการรับรู้ในระดับมากทุกประเด็น โดยประเด็นแบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย คะแนนสูงที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.5308 รายละเอียดดังตารางที่ 4.14 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.14 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำม

เชื่อถือไว้วำงใจได้ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน 

3.52 1.2154 มาก 

2. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 3.54 1.1597 มาก 
3. แบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 3.82 0.5308 มาก 
4. มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารที่

ถูกต้อง และรวดเร็ว 
3.71 0.8252 มาก 

ภำพรวม 3.65 0.9417 มำก 

 
การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อนักศึกษาอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.9624 เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่ามีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 3.61 รายละเอียดดังตารางที่ 4.15 
ตำรำงท่ี 4.15 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำร

ตอบสนองต่อนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

3.61 0.9122 มาก 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค 3.61 1.0213 มาก 
ภำพรวม 3.61 0.9624 มำก 

 
การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา อยู่ในระดับ

มากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 1.2446 หากพิจารณาลงไปในรายประเด็น
พบว่าคะแนนที่สูงที่สุดอยู่ที่การรับรู้คุณภาพการบริการด้านเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎระเบียบ 
ข้อบังคับ และสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากับ 0.9795 รายละเอียด ดังตารางที่ 4.16 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.16 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำรให้

ควำมเชื่อม่ันกับนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องที่
ให้บริการนักศึกษาในทุกกรณี 

3.47 1.1603 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับและสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาได้อย่าง
ชัดเจน 

3.50 0.9795 มาก 

3. มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่เปลี่ยนไปมา 3.21 1.6930 ปานกลาง 
4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความถูกต้อง ครบถ้วน 3.47 1.1240 มาก 

ภำพรวม 3.41 1.2446 มำก 

 
การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา พบว่าอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 1.2477 แต่เมื่อพิจารณารายประเด็น
พบว่านักศึกษามีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการด้านบรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่เคร่งเครียดอยู่ใน
ระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 0.7215 รายละเอียดดังตารางที่ 
4.17 
ตำรำงท่ี 4.17 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับกำรรับรู้ที่มีต่อคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำร

รู้จักและเข้ำใจนักศึกษำ 

รำยกำร ×̅ S.D. 
ระดับ 

กำรรับรู้ 

1. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ชัดเจน รวดเร็ว ตรงประเด็น
ตามท่ีนักศึกษาต้องการ 

3.51 1.0339 มาก 

2. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 3.31 1.5417 ปานกลาง 
3. บรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่เคร่งเครียด 4.23 0.7215 มากที่สุด 

ภำพรวม 3.68 1.2477 มำก 
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4.4 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 

จากการวิเคราะห์พบว่าความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของนักศึกษาคณะการ
จัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ภาพรวมทุกด้าน มีค่า p เท่ากับ 0.0000 ซึ่งน้อยกว่า
0.05 นั้นคือความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ สรุปได้ว่าความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยภาพรวม (ค่าเฉลี่ย 4.19) แตกต่าง
กับการรับรู้คุณภาพการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66) ของนักศึกษา 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อนักศึกษา การให้ความ
เชื่อมั่นกับนักศึกษา และการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา นักศึกษาของคณะฯ มีระดับความคาดหวังและระดับการ
รับรู้คุณภาพการบริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส าหรับความเป็นรูปธรรมของการ
บริการนักศึกษาของคณะฯ มีระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการบริการที่ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รายละเอียดดังตารางที่ 4.18       

ตำรำงท่ี 4.18 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.30 0.4560 4.24 0.5559 0.0668 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.18 0.6161 3.65 0.9417 0.0000 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 4.16 0.5044 3.61 0.9624 0.0000 
4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 4.16 0.6191 3.41 1.2446 0.0000 
5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 4.21 0.5744 3.68 1.2477 0.0000 

เฉลี่ยภำพรวม 4.19 0.5732 3.66 1.0951 0.0000 

 
การวิเคราะห์รายละเอียดคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าความ

แตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) และระดับการรับรู้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) ไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รายละเอียดดังตารางที่ 4.19 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.19 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำม

เป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. สถานที่นั่งรอเพียงพอส าหรับรองรับผู้รับบริการ 4.23 0.5810 4.06 0.7142 0.0017 
2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความ

สะอาดและเป็นระเบียบ 
4.37 0.3259 4.42 0.3373 0.1454 

เฉลี่ยภำพรวม 4.30 0.4560 4.24 0.5559 0.0668 

 
การวิเคราะห์รายละเอียดคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่าความแตกต่าง

ระหว่างระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) และระดับการรับรู้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65) แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 รายละเอียดดังตารางที่ 4.20  
ตำรำงท่ี 4.20 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำม

เชื่อถือไว้วำงใจได้ 

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน 

4.20 0.7240 3.52 1.2154 0.0000 

2. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 4.21 0.6203 3.54 1.1597 0.0000 
3. แบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจ ง่าย 4.11 0.3882 3.82 0.5308 0.0001 
4. มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารที่

ถูกต้อง และรวดเร็ว 
4.20 0.7422 3.71 0.8252 0.0000 

เฉลี่ยภำพรวม 4.18 0.6161 3.65 0.9417 0.0000 

 
การวิเคราะห์รายละเอียดคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา พบว่าความ

แตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16) และระดับการรับรู้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61) 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รายละเอียดดังตารางที่ 4.21 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.21 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำร

ตอบสนองต่อนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

4.15 0.4945 3.61 0.9122 0.0000 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค 4.16 0.5189 3.61 1.0213 0.0000 
เฉลี่ยภำพรวม 4.16 0.5044 3.61 0.9624 0.0000 

 
การวิเคราะห์รายละเอียดคุณภาพการบริการด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา พบว่าความ

แตกต่างระหว่างความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16) และการรับรู้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41) แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รายละเอียด ดังตารางที่ 4.22  
ตำรำงท่ี 4.22 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำรให้

ควำมเชื่อม่ันกับนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องที่
ให้บริการนักศึกษาในทุกกรณี 

4.14 0.5907 3.47 1.1603 0.0000 

2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับและสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาได้อย่าง
ชัดเจน 

4.18 0.5309 3.50 0.9795 0.0000 

3. มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่เปลี่ยนไปมา 4.17 0.6886 3.21 1.6930 0.0000 
4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความถูกต้อง ครบถ้วน 4.14 0.6816 3.47 1.1240 0.0000 

เฉลี่ยภำพรวม 4.16 0.6191 3.41 1.2446 0.0000 

 
ส าหรับรายละเอียดด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษาพบว่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21) และการรับรู้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
รายละเอียด ดังตารางที่ 4.23 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.23 ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับควำมคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำร

รู้จักและเข้ำใจนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
ควำมควำมหวัง กำรรับรู้ 

p 
×̅ S.D. ×̅ S.D. 

1. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ชัดเจน รวดเร็ว ตรง
ประเด็นตามที่นักศึกษาต้องการ 

4.14 0.5543 3.51 1.0339 0.0000 

2. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 4.23 0.7992 3.31 1.5417 0.0000 
3. บรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่เคร่งเครียด 4.25 0.3722 4.23 0.7215 0.3636 

เฉลี่ยภำพรวม 4.21 0.5744 3.68 1.2477 0.0000 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
4.5 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร  

การวิเคราะห์พบว่าการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของนักศึกษาคณะการ
จัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเป็นค่าลบ โดยค่าเฉลี่ยการรับรู้
ต่ ากว่าความคาดหวังเท่ากับ 0.53 

จากการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ พบว่า 
นักศึกษาของคณะฯ ไม่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมที่มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.53 และเมื่อพิจารณาแต่ละด้านของ SERVQUAL เรียงล าดับความแตกต่างของค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย
ดังต่อไปนี้ 

1) ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.75 
2) ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.55 
3) ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.53 
4) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.53 
5) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.06 

รายละเอียดดังตารางที่ 4.24 ในหน้าถัดไป 
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ตำรำงท่ี 4.24 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร  

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.24 4.30 -0.06 - 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.65 4.18 -0.53 ไม่พอใจ 
3. การตอบสนองต่อนักศึกษา 3.61 4.16 -0.55 ไม่พอใจ 
4. การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา 3.41 4.16 -0.75 ไม่พอใจ 
5. การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา 3.68 4.21 -0.53 ไม่พอใจ 

ภำพรวม 3.66 4.19 -0.53 ไม่พอใจ 

 
ส าหรับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แม้ว่าในภาพรวมจะมีค่าเฉลี่ยเป็นลบ แต่เนื่องจาก

เป็นความแตกต่างที่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ดังนั้นจึงไม่อาจกล่าวได้ว่าเป็นความไม่พึงพอใจ รายละเอียด
ดังตารางที่ 4.25 

ตำรำงท่ี 4.25 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. สถานที่นั่งรอเพียงพอส าหรับรองรับ
ผู้รับบริการ 

4.06 4.23 -0.17 ไม่พอใจ 

2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมี
ความสะอาดและเป็นระเบียบ 

4.42   4.37  0.05 พอใจ 

ภำพรวม 4.24 4.30 -0.06 - 

 
จากตารางที่ 4.26 ในหน้าถัดไป แสดงให้เห็นว่านักศึกษาไม่มีความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังเท่ากับ 0.53  
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ตำรำงท่ี 4.26 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่
ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน 

3.52 4.20 -0.68 ไม่พอใจ 

2. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

3.54 4.21 -0.67 ไม่พอใจ 

3. แบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจ ง่าย 3.82 4.11 -0.29 ไม่พอใจ 
4. มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล 

กิจกรรม ข่าวสารที่ถูกต้อง และ
รวดเร็ว 

3.71 4.20 -0.49 ไม่พอใจ 

ภำพรวม 3.65 4.18 -0.53 ไม่พอใจ 

 
จากตารางที่ 4.27 แสดงให้เห็นว่านักศึกษาไม่มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองต่อนักศึกษา โดยมีค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังเท่ากับ 0.55 
ตำรำงท่ี 4.27 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำรตอบสนองต่อนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 

3.61 4.15 -0.54 ไม่พอใจ 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการอย่างเสมอภาค 3.61 4.16 -0.55 ไม่พอใจ 
ภำพรวม 3.61 4.16 -0.55 ไม่พอใจ 

 
ข้อมูลในตารางที่ 4.28 ในหน้าถัดไป แสดงให้เห็นว่านักศึกษาไม่มีความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการด้านการให้ความเชื่อม่ันกับนักศึกษา โดยมีค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังเท่ากับ 0.75 
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ตำรำงท่ี 4.28 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำรให้ควำมเชื่อม่ันกับนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญ
ในเรื่องที่ให้บริการนักศึกษาในทุก
กรณี 

3.47 4.14 -0.67 ไม่พอใจ 

2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับและสิทธิประโยชน์
ของนักศึกษาได้อย่างชัดเจน 

3.50 4.18 -0.68 ไม่พอใจ 

3. มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่
เปลี่ยนไปมา 

3.21 4.17 -0.96 ไม่พอใจ 

4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความ
ถูกต้อง ครบถ้วน 

3.47 4.14 -0.67 ไม่พอใจ 

ภำพรวม 3.41 4.16 -0.75 ไม่พอใจ 

 
ส าหรับข้อมูลในตารางที่ 4.29 แสดงให้เห็นว่านักศึกษาไม่มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา โดยมีค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังเท่ากับ 0.53 
ตำรำงท่ี 4.29 ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำร ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจนักศึกษำ 

คุณภำพกำรบริกำร 
กำรรับรู้ 

(P) 

ควำมคำดหวัง 

(E) 
P - E กำรแปลผล 

1. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ชัดเจน รวดเร็ว 
ตรงประเด็นตามที่นักศึกษาต้องการ 

3.51 4.14 -0.63 ไม่พอใจ 

2. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 3.31 4.23 -0.92 ไม่พอใจ 
3. บรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่

เคร่งเครียด 
4.23 4.25 -0.02 ไม่พอใจ 

ภำพรวม 3.68 4.21 -0.53 ไม่พอใจ 



 บทท่ี 5       

  สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์หลัก เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ และท าการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการ จากนั้นจึงประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยใช้
แบบวัด SERVQUAL ซึ่งเป็นแบบวัดที่แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่เป็นแบบสอบถามที่ใช้วัดความ
คาดหวังในบริการจากคณะการจัดการการท่องเที่ยว และส่วนที่เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการ
เป็นที่เรียบร้อยแล้ว โดยประเมินใน 5 ด้าน ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองต่อนักศึกษา 4) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา และ 5) การรู้จักและเข้าใจ
นักศึกษา 

นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 111 คน จากจ านวนนักศึกษาทั้งสิ้น 298 คน คิดเป็นร้อย
ละ 37.25 ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม เป็นดังนี้ 

5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาเพศชาย จ านวน 79 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.57 นักศึกษาเพศหญิง จ านวน 29 คิดเป็นร้อยละ26.13 และเพศทางเลือกจ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.30  
 หลักสูตรที่ศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาในหลักสูตรปริญญาเอก 
จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 58.56 หลักสูตรปริญญาโทภาคปกติ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 32.43 
หลักสูตรปริญญาโทภาคพิเศษ กรุงเทพมหานคร จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 22.52 และหลักสูตรปริญญา
โทภาคพิเศษ จังหวัดภูเก็ต จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 13.51 
 ชั้นปีที่ศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาในชั้นปีที่ 1 จ านวน 43 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.74 รองลงมาเป็นนักศึกษาในชั้นปีที่ 2 จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 21.62 และศึกษาใน
ชั้นปีที่ 5 และมากกว่า จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 12.61 ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นนักศึกษาในชั้น
ปีที่ 3 และชั้นปีที่ 4 มีจ านวนเท่ากัน คือ 11 คน คิดเป็นร้อยละ 9.91 
 อายุ พบว่า นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉลี่ย 37.18 ปี ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 8.8320 โดยอายุมากท่ีสุดคือ 56 ปี และอายุน้อยที่สุดคือ 23 ปี 
 เกรดเฉลี่ย พบว่า นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยของผลการศึกษาที่ 3.74 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.1607 โดยค่าเฉลี่ยผลการศึกษาสูงสุดเท่ากับ 4.00 และ ค่าเฉลี่ยผลการศึกษา
ต่ าสุดเท่ากับ 3.25 
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5.1.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 4.19ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.5732  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.4560 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการมากที่สุด ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.5744 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.6161 
 ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.5044 
 ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.6191 

5.1.3 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.0951 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการมากที่สุด ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.5559 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.2477 
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.9471 
 ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.16 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.9624 
 ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา ระดับการรับรู้ในคุณภาพบริการมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.2477 

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ในคุณภาพ
บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านการให้ความเชื่อม่ันกับนักศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไมแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



-45- 

การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการในภาพรวม พบว่ามีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยการรับรู้ในคุณภาพบริการต่ าความคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการ
วิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่อยู่ในระดับไม่พึงพอใจในทุกด้านของการประเมิน 

 
5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย 

5.2.1 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการที่นักศึกษาความหวังมากที่สุดคือด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.30) และการรู้จักและเข้าใจนักศึกษา (ค่าเฉลี่ย 4.21) ขณะที่ด้านอ่ืน ๆ 
ระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (ค่าเฉลี่ย 4.18) การตอบสนองต่อนักศึกษา 
(ค่าเฉลี่ย 4.16) การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา (ค่าเฉลี่ย 4.16) เมื่อพิจารณาร่วมกับแนวคิดเรื่องความ
คาดหวังที่พาราสุรามาน ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal and Berry. 1990) ระบุถึงปัจจัย
หลักที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 1) การได้รับการบอกเล่าค าแนะน า
จากบุคคลอ่ืน  2) ความต้องการของแต่ละบุคคล 3) ประสบการณ์ในอดีต 4) ข่าวสารจากสื่อและจากผู้
ให้บริการ 5) ราคา อาจสรุปได้ว่าความคาดหวังคือความรู้สึกความต้องการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่เป็นอยู่ใน
ปัจจุบันไปจนถึงอนาคต เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์การ
เรียนรู้เป็นตัวบ่งบอก ดังนั้นจึงอำจสรุปเป็นภำพกว้ำง ๆ ได้ว่ำควำมคำดหวังที่มำกที่สุดของนักศึกษำคือกำร

ให้บริกำรที่แสดงให้เห็นอย่ำงเป็นรูปธรรมในด้ำนกำยภำพ อำทิ ควำมสะดวกสบำยของสถำนที่ในกำร

ให้บริกำร ตลอดจนแสดงให้เห็นและสัมผัสได้ถึงควำมเอำใจใส่ ควำมเข้ำอกเข้ำใจของผู้ให้บริกำรที่มีต่อ

นักศึกษำ  

5.2.2 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการที่นักศึกษารับรู้ได้มากที่สุดคือด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (ค่าเฉลี่ย 4.24) เมื่อพิจารณาร่วมกับแนวคิดเรื่องการรรับรู้คุณภาพที่พาราสุรามาน 
ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal and Berry. 1990) ได้เสนอว่าคุณภาพของบริการตาม
ความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผู้บริโภคก็คือการประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดี
เลิศของการให้บริการโดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของผู้บริโภคระหว่างความคาดหวังของ
พวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการบริการที่พวกเขาได้รับจริง ดังนั้นอำจสรุปได้ว่ำนักศึกษำรู้สึกได้

ว่ำควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำรมีควำมเป็นเลิศตรงตำมควำมคำดหวัง ขณะที่ควำมคำดหวังของ

นักศึกษำด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจนักศึกษำอยู่ในระดับมำกที่สุดแต่นักศึกษำรู้สึกว่ำคุณภำพกำรบริกำรที่

ได้รับอยู่ในระดับมำกเท่ำนั้น 
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5.2.3 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ ของนักศึกษา
คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 ผลการวิจัยเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการด้วยการใช้สถิติใน
การวิเคราะห์แบบการทดสอบความแตกต่างของค่ากลางกรณีประชากรสองกลุ่มไม่เป็นอิสระต่อกัน (Paired t-
Test)  พบว่าความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งอาจสรุปได้ว่านักศึกษามีความคาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมในการ
บริการมากที่สุดและรับรู้หรือรู้สึกว่าคุณภาพการบริการในด้านนี้อยู่ในระดับมากที่สุดเช่นเดียวกัน ขณะที่ เมื่อ
เปรียบเทียบความความหวังกับการรับรู้คุณภาพการบริการในอีก 4 ด้าน คือความเชื่อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองต่อนักศึกษา การให้ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา การรู้จักและเข้าใจนักศึกษา  ปรากฏว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งอาจสรุปได้ว่านักศึกษารู้สึกว่าคุณภาพในการบริการทั้ง 4 
ด้านนี้ไม่ตรงกับความคาดหวัง  
 เมื่อพิจารณาร่วมกับแนวคิดเรื่อง Gap Model (Parasuraman , Zeithmal and Berry. 
1990) ทีร่ะบุว่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการประกอบด้วยช่องว่าง 5 
ประการ คือ 1) ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังไว้ กับแนวคิดของผู้
ให้บริการที่ข้องเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้า 2) ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของผู้ให้บริการใน
เรื่องความคาดหวังของลูกค้าและข้อก าหนดเรื่องคุณภาพ 3) ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างข้อก าหนดเรื่องคุณภาพ
และการบริการจริงที่ให้กับลูกค้า 4) ช่องว่างที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ให้ต่อลูกค้าและติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้า
ในเรื่องการบริการ การติดต่อสื่อสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการที่ได้รับ  และ 5) 
ความต่างกันระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้และบริการที่ได้รับจริง ดังนั้นจึงอาจสรุปได้ว่าในการสร้างให้การ
รับรู้ในคุณภาพการบริการสอดรับกับความคาดหวังของนักศึกษา จะต้องด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการด้วยการลดช่องว่างทั้ง 5 ประการข้างต้น 

5.2.4 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของนักศึกษาคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
 ผลการวิจัยพบว่านักศึกษาไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการของคณะฯ ใน 4 ด้าน คือ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได ้ด้านการตอบสนองต่อนักศึกษา ด้านการให้ความเชื่อม่ันกับนักศึกษา และด้านการ
รู้จักและเข้าใจนักศึกษา โดยความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ที่มีช่องว่างมากที่สุดคือด้านการให้
ความเชื่อมั่นกับนักศึกษา (ค่าติดลบ 0.75) หากพิจารณาลงไปในรายละเอียดจะพบว่านักศึกษาเห็นว่า
เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องที่ให้บริการนักศึกษาไม่เพียงพอ อีกทั้งการให้ค าแนะน าปรึกษา
ด้านกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และสิทธิประโยชน์ของนักศึกษายังไม่มีความชัดเจน รวมถึงข้อมูลที่ได้รับเปลี่ยนไป
มาบ่อย การให้บริการมีความถูกต้องแม่นย าต่ าและไม่ครบถ้วน 
 เมื่อพิจารณาตามโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model: SERVQUAL) 
(Parasuraman , Zeithmal and Berry. 1990) พบว่าความไม่พึงพอใจเกิดขึ้นมาจากช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ โดยความคาดหวังเกิดขึ้นจากปัจจัยหลัก 3 ประการ คือ 1) การ



-47- 

ติดต่อสื่อสารแบบปากต่อปาก 2) ความต้องการของแต่ละบุคคล และ 3) ประสบการณ์ในอดีต ขณะที่การรับรู้
ในคุณภาพการบริการ เกิดข้ึนจาก 1) บริการที่ส่งมอบให้ลูกค้ารวมทั้งการติดต่อกับลูกค้าทั้งก่อนและหลังจากที่
ให้บริการ 2) การติดต่อสื่อสารจากภายนอกไปยังลูกค้า ดังนั้นอำจสรุปได้ว่ำควำมไม่พึงพอใจหลักของลูกค้ำ

เกิดจำกกำรส่งมอบบริกำรให้ลูกค้ำที่ไม่ได้คุณภำพตำมที่ลูกค้ำคำดหวังซ่ึงจะได้น ำไปสู่กำรปรับปรุงคุณภำพ

กำรบริกำรต่อไป 

 
5.3 กำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 จากผลการวิจัยที่ตอบวัตถุประสงค์หลักทั้ง 3 ข้อ คือ 1) ศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพการบริการของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของคณะฯ  2) เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพการบริการของนักศึกษา และ 3) ประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของนักศึกษา ผู้วิจัย
ได้รับข้อความส าคัญ (Key Message) จากนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามคือ นักศึกษาไม่พึงพอใจต่อการบริการ
ของคณะฯ ทั้งนี้มาจากการบริการที่รับรู้ (Perceived Service) น้อยกว่าการบริการที่คาดหวัง (Expected 
Service) คณะฯ จึงจะได้น าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ ดังนี้ 

5.3.1 พัฒนาระบบการส ารวจความต้องการของนักศึกษา 
 จากผลการวิจัยพบว่าการบริการของคณะฯ ยังไม่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
และไม่ตรงกับความคาดหวังของนักศึกษา ดังนั้นคณะฯ จะได้ ให้ความส าคัญกับการศึกษาความต้องการที่
แท้จริงและความคาดหวังของนักศึกษาเพ่ิมเติมให้ครอบคลุมในทุกมิติ เพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลเชิงลึกและข้อมูลที่
แท้จริง จากนั้นจึงน าข้อมูลที่ได้รับไปใช้ในการออกแบบการให้บริการ และพัฒนาคุณภาพการบริการให้ตรงกับ
ความต้องการและความคาดหวังของนักศึกษา 

5.3.2 ปรับปรุงการสื่อสารระหว่างบุคลากรภายในคณะ ภายในสถาบัน การสื่อสารกับนักศึกษา 
และการสื่อสารออกไปสู่สาธารณชน 

เมื่อพิจารณาจากโมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model: SERVQUAL) 
ปัจจัยที่ก าหนดบริการที่คาดหวังประการหนึ่งคือการติดต่อสื่อสารแบบปากต่อปาก ดังนั้นคณะฯ จะได้
ด าเนินการวางแผนการสื่อสารและการให้ข้อมูลอย่างเป็นระบบ ถูกต้อง ชัดเจน และเป็นปัจจุบัน ทั้งในระหว่าง
บุคลากรภายในคณะฯ ภายในสถาบันและที่ส าคัญคือการสื่อสารไปยังนักศึกษา ตลอดจนการสื่อสารสู่
สาธารณชน นอกจากนี้แล้วการสื่อสารจากคณะฯ ไปยังนักศึกษาและผู้สนใจศึกษาต่อ ด้วยสื่อที่ถือเป็นตัวแทน
ของคณะฯ หรือบุคลากรของคณะฯ ต้องไม่เป็นไปในลักษณะการให้ค าสัญญามากเกินไปหรือการชวนเชื่อเกิน
จริง เนื่องจากจะส่งผลต่อความคาดหวังของนักศึกษาและผู้สนใจศึกษาต่อ 

5.3.3 พัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
การใช้ประโยชน์จากผลการวิจัย ที่ส าคัญที่สุดคือการน าไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของคณะฯ เพ่ือลดช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการบริการและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการ โดยพิจารณาปัจจัยส าคัญที่ก่อให้เกิดช่องว่างดังกล่าว เช่น การก าหนดข้อตกลงคุณภาพ
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บริการที่จะช่วยให้นักศึกษาและผู้ให้บริการมีมุมมองเรื่องคุณภาพบริการในลักษณะเดียวกัน และน าไปสู่การ
ก าหนดเป้าประสงค์ในการท างานที่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับมาตรฐานการปฏิบัติงาน และความคาดหวังของ
นักศึกษา เป็นต้น นอกจากนี้แล้วเมื่อคณะฯ ทราบถึงความคาดหวังของนักศึกษาจะได้น าไปใช้ประโยชน์ในการ
พัฒนาทักษะและศักยภาพของผู้ให้บริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
นักศึกษาได้ตรงประเด็น ตลอดจนการท าความเข้าใจและการเอาใจใส่ต่อนักศึกษา นอกจากนี้แล้วจะได้
ปรับปรุงข้อมูลในทุกด้านให้ถูกต้อง ครบถ้วน ชัดเจน มีความเป็นปัจจุบัน ตลอดจนการปรับปรุงอาคารสถานที่
ให้มีความสะดวก สะอาด พร้อมให้บริการ 

 

5.4 ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 

เพ่ือขยายผลจากการวิจัยในประเด็นของคุณภาพการบริการของคณะการจัดการการท่องเที่ยว 
รวมถึงประเด็นที่เกี่ยวข้อง อันจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการนั้น ผู้วิจัยขอเสนอประเด็นใน
การวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 

5.4.1 การศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการของภารกิจหลัก
คณะฯ อีก 2 ภารกิจ คือ การบริการด้านการวิจัย และการบริการด้านวิชาการ ซึ่งใน 2 ภารกิจดังกล่าวมี
รูปแบบและลักษณะการให้บริการที่มีความแตกต่างจากการให้บริการการศึกษา เพ่ือจะได้ข้อมูลมาใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการได้ครบถ้วนทุกภารกิจหลักของคณะ ฯ 

5.4.2 การวิจัยเชิงลึกเรื่องความคาดหวังในคุณภาพการบริการของนักศึกษา เนื่องจากการวิจัย
ฉบับนี้เป็นการวิจัยโดยใช้แบบสอบถามในการประเมินความคาดหวังของนักศึกษา ข้อมูลที่ได้รับอาจไม่
ครอบคลุมทุกมิติ ดังนั้นหากท าการวิจัยในเชิงลึกในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกตการณ์ หรือรูปแบบ
อ่ืน ๆ ที่จะท าให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมทุกมิติของความคาดหวังของนักศึกษา ได้ข้อมูลที่มีความชัดเจนมาก 
เฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น คณะฯ จะได้น าข้อมูลที่ได้รับไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ตรง
กับความคาดหวังของนักศึกษา 

5.4.3 การวิจัยกระบวนการบริการของคณะฯ เนื่องจากภารกิจของส านักงานเลขานุการคณะฯ 
คือการสนับสนุนภารกิจหลักของคณะฯ ดังนั้นกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพประสิทธิผลจะเป็นส่วน
เสริมการขับเคลื่อนภารกิจหลักของคณะฯ การวิจัยกระบวนการบริการของคณะฯ จะช่วยให้เห็นกระบวนการ
ให้บริการทั้งหมด และน ามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงกระบวนการท างานหรือออกแบบกระบวนการท างานใหม่
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและคุณภาพในการให้บริการ 

5.4.4 การศึกษาความไม่พึงพอใจของนักศึกษา เป็นประเด็นที่น่าสนใจเนื่องจากจะช่วยท าให้
คณะฯ เห็นอีกมุมมองหนึ่งของผู้รับบริการ ทั้งนี้ในทางธุรกิจถือว่าความไม่พึงพอใจของลูกค้าถือเป้นส่วนหนึ่ง
ของต้นทุนในการบริหารจัดการ ดังนั้นการได้ข้อมูลที่ครบทุกด้านจะน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดี
ยิ่งขึ้นส่งผลต่อการลดต้นทุนอีกด้วย
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 แบบประเมิน 

ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของนักศึกษำ 

ในคุณภำพกำรบริกำรคณะกำรจัดกำรกำรท่องเที่ยว สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ 

   

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษำ 

 ค ำชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย และเติมค าตอบลงในช่องว่าง ให้ตรงกับสถานภาพของนักศึกษา 

1. เพศ  ชาย  หญิง  เพศทางเลือก 
2. อายุ   ปี 
3. หลักสูตรที่ศึกษา  ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

  การจัดการมหาบัณฑิต/ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ภาคปกติ) 
  การจัดการมหาบัณฑิต/ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ภาคพิเศษ) กรุงเทพฯ 
  การจัดการมหาบัณฑิต/ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ภาคพิเศษ) ภูเก็ต 

4. ชั้นปีที่ศึกษา  1   2  3  4  5  6 ขึ้นไป 
5. เกรดเฉลี่ย   

 

ส่วนที่ 2 ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำร 

 ค ำชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของนักศึกษามากที่สุด โดยมีเกณฑ์ ดังนี้  

ระดับควำมคำดหวัง/ระดับกำรรับรู้ 5 = มำกที่สุด 4 = มำก 3 = ปำนกลำง 2 = น้อย 1 = น้อยท่ีสุด 

หัวข้อกำรประเมิน 
ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. สถานที่นั่งรอเพียงพอส าหรับรองรับผู้รับบริการ           

2. สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบ 

          

3. ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน 

          

4. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว           

5. แบบค าร้องมีความชัดเจน เข้าใจง่าย           

6. มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารที่
ถูกต้อง และรวดเร็ว 

          

7. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

          



-vi- 

หัวข้อกำรประเมิน 
ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

8. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค           

9. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในเรื่องที่
ให้บริการนักศึกษาในทุกกรณี 

          

10. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าปรึกษาด้านกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับและสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาได้อย่าง
ชัดเจน 

          

11. มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ไม่เปลี่ยนไปมา           

12. การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความถูกต้อง 
ครบถ้วน 

          

13. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ชัดเจน รวดเร็ว ตรง
ประเด็นตามที่นักศึกษาต้องการ 

          

14. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว           

15. บรรยากาศทั่วไปมีความเป็นกันเอง ไม่เคร่งเครียด           

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือกำรพัฒนำคณะกำรจัดกำรกำรท่องเที่ยว สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบประเมิน 
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