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บทคดัย่อ  
 งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจการบริการของการจัดการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา         
ภาควชิาวศิวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี โดยการศึกษาเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงของนักศึกษาโดยการใช้เทคนิค 
SERVQUAL-TRAN ซ่ึงผูว้ิจัยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 99 คน จากผลการศึกษาพบว่า เม่ือเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการนกัศึกษามีระดบัความพึงพอใจต ่า โดยมีประเด็นส าคญัท่ีตอ้งปรับปรุงเป็น
อันดับแรก คือ1) เจ้าหน้าท่ีสอบถามความเห็นและข้อร้องเรียนจากนักศึกษา  2) การบริการนักศึกษาอย่างเพียงพอ                       
3) การตอบสนองต่อขอ้คิดเห็นของนกัศึกษา 4) ระบบการจดัการฐานขอ้มูลนกัศึกษา 5) หลกัสูตรส่งเสริมวิธีการเรียนรู้และการ
เรียนรู้ตลอดชีวิต เม่ือใชส้ถิติค่า  t-test  ในการทดสอบค่าเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการและความพึงพอใจของการบริการการจดัการเรียนการสอน พบว่า นักศึกษามีระดบัความพึงพอใจในการรับ
บริการ 6 ประเด็น คือ 1) ผูเ้รียนมีคุณธรรมและจริยธรรม 2) สามารถน าความรู้ไปประยุกต์ใชไ้ดจ้ริง  3) ผูเ้รียนมีทกัษะ
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ 4) อาจารยผ์ูส้อนเตรียมทรัพยากรการเรียนรู้ให้กับนักศึกษา 5) อาจารย์
ตอบสนองต่อการขอความช่วยเหลือจากนกัศึกษาทนัที 6) นกัศึกษาไดรั้บความใส่ใจเป็นรายบุคคลจากผูส้อน ตามล าดบั 

ค ำส ำคญั: คุณภาพการบริการ, การบริการทางการศึกษา,ความพึงพอใจในการบริการ 

Abstract  
The objective of this research was to study the satisfactions of graduate study service at the department of Industrial 

Engineering, faculty of Engineering, Rajamangala University of Technology Thanyaburi. This study compared to the 
differences between the expectations and satisfactions with in the service quality of service received by students using 
SERVQUAL-TRAN technique. The researchers  studied a sample of  99 graduate students. The results found that lower 
levels of satisfaction, when the comparing service expectation with satisfaction. The key issues that must be improved as      

1) staff response, 2) adequate student services, 3) student feedback, 4) student records management system, and 5) life-long 

learning. However when used t-test to test the difference between the average of expectations on service quality and 
satisfaction of service learning, the students satisfied with 1) Students possess ethics, 2) Ability to implement knowledge,      

3) Students have related personaliy skills and responsibility, 4) Detailed course materials are provided by teaching faculty,          
5) Teaching faculty give prompt responses to students’ requests, 6) Students receive prompt, individual attention from 
teaching faculty.  
Keywords: SERVQUAL, quality of education, service quality 



1. บทน ำ      
            ปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงของสถาบนัอุดมศึกษา
ทัว่โลกรวมถึงประเทศไทยมีความพยายามในการพฒันา
และปรับตัวเ พ่ือรองรับกับสภาพการแข่งขัน จาก
ผลการวจิยัของส านกังานเลขาธิการสภาการศึกษา(สกศ.)
เร่ือง ผลกระทบโลกาภิวตัน์ต่อการจดัการศึกษาไทยใน
อีก 5 ปีข้างหน้า ได้คาดการณ์แนวโน้มส าคัขของ
สถาบนัอุดมศึกษาเฉพาะทาง วา่จะมีบางมหาวิทยาลยัมุ่ง
จดัการศึกษาเฉพาะท่ีเป็นการลงลึกระดบัเช่ียวชาข อนั
เป็นการพฒันาการจดัการศึกษาท่ีมีคุณภาพระดบัสูง [1]  
ประกอบกบัปี พ.ศ.2558 (ค.ศ.2015)เป็นปีแห่งการเขา้สู่
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ ASEAN Economic 
Community  ท าให้มหาวิทยาลยัในประเทศไทยปรับตวั
รับการแข่งขนัโดย มหาวิทยาลยัของรัฐบาลส่วนใหข่ได้
ออกนอกระบบและเปล่ียนเป็นมหาวิทยาลยัในก ากับ
รัฐบาล ซ่ึงแต่ละมหาวิทยาลยัตอ้งหารายไดเ้พ่ิมมากข้ึน
เพื่อเข้ามาบริหารภายในมหาวิทยาลัยเองท าให้ทุก
มหาวทิยาลยัไม่วา่ภาครัฐบาลหรือภาคเอกชนต่างแข่งขนั
เ พ่ื อ ดึ ง ดู ด ใ จ ใ ห้ นั ก ศึ ก ษ า เ ข้ า ม า ศึ ก ษ า ต่ อ ใ น
ระดับอุดมศึกษามากข้ึนซ่ึงนอกจากความแข็งแกร่ง
ทางดา้นวชิาการ[2]  การจดัหลกัสูตรบณัฑิตศึกษาซ่ึงเป็น
หลกัสูตรหน่ึงท่ีสามารถเพ่ิมในส่วนของค่าสนับสนุน
การจัดการศึกษาเข้าสู่มหาวิทยาลัยได้มากโดยเฉพาะ
หลกัสูตรวิศวกรรมศาสตร์[3]เป็นหลกัสูตรท่ีส าคขัซ่ึง
สาขาอาชีพวิศวกรรม จดัอยูใ่น7 สาขาอาชีพน าร่องท่ีจะ
สามารถ เค ล่ือนย้ายได้อย่ า ง เส รี ในก ลุ่มอา เ ซียน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัขบุรี เป็นหน่ึงใน
สถาบันอุดมศึกษาด้านวิชาชีพและเทคโนโลยีได้
ด า เ นินการจัดการ เ รี ยนการสอนหลักสูตรระดับ
บณัฑิตศึกษาทางดา้นวิศวกรรมศาสตร์ตั้งแต่ปีการศึกษา 
2548 จนถึงปัจจุบนั จ านวนทั้งหมด 12 หลกัสูตร ท าให้
เ ล่ียงไม่ได้ท่ีจะต้องแข่งขันกับมหาวิทยาลัยท่ี เ ปิด
หลกัสูตรเดียวกนั[4] 
 ดงันั้นผูว้ิจัยจึงมีแนวคิดท่ีจะศึกษาคุณภาพ
การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียน
ได้มากท่ีสุดให้กับคณะวิศวกรรมศาสตร์มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยรีาชมงคลธขับุรี ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจัย คือ SERVQUAL-TRAN การวิจัยคร้ังน้ีจึงมุ่งเน้น
ศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการบริการของระดับ
บณัฑิตศึกษา เพื่อใหท้ราบถึง ประเด็นคุณภาพใดบา้งท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา เพ่ือเป็นแนวทางใน
การน าไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  
 

2. ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  
2.1  SERVQUAL                                          

เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ี
Parasuraman et.al. [5] ไดท้ าการวิจยัซ่ึงประกอบไปดว้ย
ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ 5 มิติคือ 1) ลกัษณะทาง
กายภาพ  (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ  (Reliability)                  
3) การตอบสนอง  (Responsiveness) 4) การให้ความ
มัน่ใจ (Assurance) และ 5) การเอาใจใส่  (Empathy)  
ผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งตอบค าถาม 2 คร้ังคร้ังละ     
21 ขอ้ ดว้ยการให้คะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 7 โดยท่ีคะแนน     
1 หมายถึงการไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  (Strongly  Disagree)  
และคะแนน 7 หมายถึง การเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  (Strongly  
Agree)  ซ่ึงค าถามชุดแรกเป็นการวดัความคาดหวงั  
(Expected  Service  Quality)   

 
2.2 SERVQUAL-TRAN 

 เคร่ืองมือ SERVQUAL-TRAN (SERVQUAL 
TRANSNATIONAL ENGINEERING EDUCATION) 
เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการทางการศึกษาด้าน
วิศวกรรมศาสตร์ Chong et.al. [6] ก าหนดปัจจยัคุณภาพ
บริการ 13 มิติ ได ้แก่ 1) ความเช่ียวชาขทางดา้นเทคนิค 
(Technical Competencies) 2) ความเช่ียวชาขในทัว่ไป 
(Generic Competencies) 3) การจดัการและทกัษะของ
องค์กร (Management and Organization Skills)              
4) ส่ือสารและทกัษะทางสังคม (Communication and 
Social Skills)  5)  การท างานเป็นทีม (Teamwork)            
6) หลกัสูตร (Course Curriculum) 7) การเรียนการสอน 
และแนวทางปฏิบติัในการประเมิน (Teaching, Learning, 
and Assessment Practices) 8) การสนับสนุนส าหรับ
ผูดู้แล (Administrative Support) 9) เจา้หนา้ท่ีและความ 



สมัพนัธ์ของนกัศึกษา (Staff and Students’ Relationship) 
10) ทรัพยากรการเ รียนรู้  (Learning Resources)            
11) กายภาพ (Tangibles) 12) การเปิดรับระดบัมืออาชีพ 
(Professional Exposure) 13) เป็นผูน้ า (Leadership ท่ี
เรียกวา่SERVQUAL-TRAN FRAMEWORK  ดงัแสดง
ในรูปท่ี1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี1 กรอบ SERVQUAL-TRAN   (SERVQUAL-
TRAN FRAMEWORK)  
 
2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

ผู ้วิจัยได้ทบทวนและรวบรวมงานวิจัย ท่ี
เก่ียวกับการวดัคุณภาพบริการด้านการศึกษา โดยใช้
เทคนิค SERVQUAL  พบวา่ เป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บความ
นิยมจากนกัวจิยัจ านวนมากจากประเด็นคุณภาพทั้ง 5 มิติ 
สอดคลอ้งกบั มุกดาฉาย แสนเมือง [7] ไดท้ าการศึกษา
เร่ืองปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพของการบริการทาง
การศึกษาในมุมมองของผู ้เ รียนและผู ้สอน  พบว่า
ความคิดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทาง
การศึกษาตามมุมมองของผูส้อนโดยรวมอยู่ในระดับ
ความเห็นดว้ยปานกลางแต่ผูเ้รียนมีความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย โดยผูส้อนใหค้วามส าคขักบัปัจจยัในดา้นความ

น่าเช่ือถือมากสุดและผูเ้รียนให้ความส าคขักบัปัจจยัใน
ดา้นความน่าเช่ือถือมากดว้ยกนั สุกขัขา อ่ิมล้ิมทาน [8] 
ได้ท าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของสถาบัน
เทคโนโลยีปัขขาภิวฒัน์  มีผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศต่างกันมีการรับรู้
คุณภาพบริการต่างกัน ยกเว ้นด้านการตอบสนอง 
นักศึกษาท่ีมีชั้นปีต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการทั้ ง      
5 มิติ ต่างกัน นักวิจัยหลายท่านได้ก าหนดประเด็น
คุณภาพดา้นการศึกษาข้ึนมาวิจยัเอง เช่น East [9] ไดท้ า
การวิจัยเพื่อส ารวจการรับรู้คุณภาพการบริการของ
นกัศึกษาชาวต่างชาติท่ีท าการศึกษาในคณะบริหารธุรกิจ 
ณ La Trobe University (Bundoora Campus) ประเทศ
ออสเตรเลีย  ผลท่ีได้จากการวิจัยพบว่า 1)นักศึกษา
ชาวต่างชาติส่วนใหข่รู้สึกประทับใจกับการสอนและ
ความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลอย่างไม่เป็นทางการท่ีอาจารย์
ผูส้อนแสดงต่อนักศึกษา 2) นักศึกษาต่างชาติประสบ
ปัขหาด้านความสัมพนัธ์กับนักศึกษาชาวออสเตรเลีย
(Local Student) ปัขหาส่วนใหข่คือปัขหาดา้นทศันคติ
และวฒันธรรม(Attitude and Culture) ซ่ึงส่งผลต่อการท า
กิจกรรมในชั้ นเรียน   (Class Activities) Febriana 
Wurjaningrum [10]ได้ท าการศึกษาออกแบบและ
ปรับปรุงคุณภาพบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัย 
Airlangga พบวา่ส่ิงท่ีมหาวทิยาลยัดงักล่าว ตอ้งปรับปรุง
แกไ้ข คือ 1) ผูเ้รียนตอ้งการให้อาจารยเ์พ่ิมเน้ือหาในการ
สอน 2) ผูเ้รียนตอ้งการให้อาจารยเ์พ่ิมการปฏิบติั ในชั้น
เรียน 3) ปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกในศูนย์วิทย
บริการ 4) ขั้นตอนง่ายและสะดวกในการรับบริการ       
5) พิจารณาค่าธรรมเนียมการศึกษา 6) ตั้ งกล่องแสดง
ความคิดเห็นภายในมหาวิทยาลยั 7) ผูเ้รียนตอ้งการให้
เพ่ิมช่วงเวลาให้ค  าปรึกษา 8) ให้ศิษยเ์ก่าและเจ้าหน้ามี
ส่วนร่วมในการท ากิจกรรม อยา่งไรก็ตาม SERVQUAL 
ยงัมีข้อจ ากัดในด้านมิติท่ีเป็นพ้ืนฐานด้านการตลาด
บริการทั่วไปไม่สามารถวัดคุณภาพการบริการด้าน
การศึกษาทางวิศวกรรมศาสตร์ได้ครอบคลุม ท าให ้
Chongและคณะ [6] ไดป้ระยกุตเ์คร่ืองมือ SERVQUAL 
ให้เขา้กับการประเมินความพึงพอใจในการรับบริการ
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หลกัสูตรวิศวกรรมศาสตร์โดยเรียกช่ือเคร่ืองมือท่ีสร้าง
ข้ึนในการวจิยัน้ีวา่ SERVQUAL-TRAN ไดท้ าการศึกษา
คุณภาพการบริการของหลักสูตรวิศวกรรมศาสตร์ 
นานาชาติในเมืองปีนัง ประเทศมาเลเซีย โดยมีการใช้
กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั คือ นกัศึกษาท่ีศึกษาในระดบัชั้น
ปีท่ี 3 และ 4 จ านวน 260 คน อาจารยแ์ละพนักงาน 31 
คน บัณฑิตท่ีจบการศึกษาจากหลักสูตรในปี 1999 
จ านวน 80 คน ผลท่ีได้จากการวิจัยพบว่า ส่ิงท่ีเป็น
จุดอ่อนตอ้งท าการปรับปรุงในส่วนของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพโดยผู ้เรียนต้องการคอมพิวเตอร์ 
อุปกรณ์การ เ รี ยนทางด้านวิศวกรรมไม่ เ พียงพอ  
ห้องสมุดและส่ือท่ีเป็นมัลติมีเดีย  ตามล าดับ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมสรุปได้ว่า SERVQUAL-TRANS 
สามารถวดัประเด็นคุณภาพการบริการดา้นการศึกษาทาง
วิศวกรรมศาสตร์ได้ครอบคลุม กว่า SERVQUAL แต่ 
SERVQUAL-TRANS ย ังมีจุดด้อยท่ีจะต้องปรับปรุง
ประเด็นคุณภาพให้เขา้กบังานวิจยัในคร้ังน้ีคือ ประยกุต์
ประเด็นคุณภาพให้เข้ากับบริบทการศึกษาทางด้าน
วศิวกรรมศาสตร์ของประเทศไทย 
 
3. วธีิการด าเนินการวจิยั 
3.1 ก าหนดกลุ่มตวัอย่างทีจ่ะท าการศึกษา 

กลุ่มตัวอย่าง ท่ีท าการศึกษาวิจัยค ร้ัง น้ี   มี
ขอบเขตการศึกษาเฉพาะนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลธขับุรี ทุกชั้นปี จ านวน  99  คน  
3.2 ออกแบบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

การออกแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการประยกุคใ์ช้
การศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยโดยเฉพาะกรอบ
แนว คิ ด คุณภาพก ารบ ริ ก า รก า รท า ง ศึ กษ าด้ า น
วิศวกรรมศาสตร์ SERVQUAL-TRAN ผูว้ิจยัไดก้ าหนด
ประเด็นคุณภาพการบริการตามกรอบของ SERVQUAL-
TRAN FRAMEWORK โดยบูรณาการขอ้ค าถามให้เขา้
กบัการประกนัคุณภาพการศึกษาประกอบดว้ย 

1) ASEAN University Network Quality 
Assurance (AUN-QA ) 

2) การประกันคุณภาพการศึกษา สถานศึกษา
ระดบัอุดมศึกษา (สกอ.) 

3) การประกนัคุณภาพ การศึกษา สถานศึกษา
ระดบัอุดมศึกษา(สมศ.) 

ทั้ งน้ี  เ พ่ือให้ประเด็นคุณภาพการบริการ ท่ี
ก าหนดมีความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานคุณภาพการศึกษา
ภายในประเทศและภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้จึงได้
ก าหนดปัจจัยคุณภาพบริการออกเป็น 6 ด้านได้แก่        
1) ดา้นหลกัสูตร (Course Curriculum) 2) ดา้นการเรียน
การสอนและประเมินผล(Teaching, Learning, and 
Assessment) 3) ด้านการบริหารจัดการ (Management)  
4) ด้านความสัมพนัธ์ผูเ้รียน (Students Relationship)     
5) ด้านทรัพยากรการเรียนรู้ (Learning Resources)        
6) ดา้นผลการเรียนของผูเ้รียน (Learning Outcomes)  

 
3.3 การวเิคราะห์ผลจากแบบสอบถาม 

การประยกุตใ์ชแ้ละการวเิคราะห์แบบสอบถาม 
SERVQUAL-TRAN ค านวณจากสัดส่วนของระดับ
บริการท าให้ได้ ผลลพัธ์ 2 ค่า คือระดับความคาดหวงั 
(Average Expectation Scores: E) และ ระดบัพึงพอใจ 
(Average Satisfaction Scores: S) วิธีการค านวณค่า
คะแนนของเคร่ืองมือ การประเมินคุณภาพการบริการ
ดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL-TRAN สามารถค านวณได้
ดงัน้ี 

คุณภาพบริการ  =  S – E                           (1) 
 

(S-E>0) หมายถึง นกัศึกษาพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการมาก 

(S-E<0) หมายถึง นกัศึกษาพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการนอ้ย 

(S-E=0) หมายถึง นกัศึกษาพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการเท่ากบัความคาดหวงั 
 

3.4 สถิตทิีใ่ช้วเิคราะห์ข้อมูลงานวจิยั 
 การวิ เคราะห์ข้อมูลโดยสถิติ เ ชิงอนุมาน  

(Inferential  Statistics)ใชส้ถิติเชิงอนุมานในการทดสอบ
สมมติฐานเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ ใช้



สถิติค่า t-test ในการทดสอบค่าเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของตัวแปรอิสระท่ีมีการ
แบ่งเป็น  2  กลุ่ม  ของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของการบริการการจดัการเรียนการ
สอนระดบับัณฑิตศึกษา ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัขบุรีก าหนดระดับ
นยัส าคขัทางสถิติเท่ากบั 0.05    

 
4. ผลการวจิยั 
4.1 ข้อมูลทัว่ไป 

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจัยไดท้ าการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ภาควิชา
วศิวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธขับุรี จ านวน 99 ราย พบวา่ 1) นกัศึกษาส่วนใหข่เป็น
เพศชาย 86.9% 2) อายมุากท่ีสุดอยูร่ะหวา่ง 30-32 ปี คิด
เป็น 30.3% รองลงมา อยู่ระหว่าง 27-29  ปี คิดเป็น 
25.3% 3) รายได้ต่อเดือนส่วนใหข่อยู่ในช่วง 10,001-
30,000 บาท คิดเป็น 87.9% 4) หลกัสูตรท่ีเรียนส่วนใหข่
คือภาคพิเศษ คิดเป็น 100% และ 5) หลกัสูตรวิศวกรรม
ศาสตรมหาบัณฑิตท่ีศึกษามากท่ีสุด คือ หลักสูตร
วศิวกรรมการผลิต คิดเป็น 56.6% รองลงมา คือหลกัสูตร
วศิวกรรมอุตสาหการ คิดเป็น 43.4% ดงัแสดงในตารางท่ี 
4.1 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ปัจจัยด้านบุคคล จ านวน (คน) จ านวน  
(ร้อยละ) 

เพศ ชาย 86 86.9 
  หขิง 13 13.1 

อาย ุ 23  ปีหรือต ่ากวา่ 2 2.0 
  24-26 ปี 19 19.2 
 27-29  ปี 25 25.3 
  30-32 ปี 30 30.3 
  33-35  ปี 12 12.1 
  36  ปี ข้ึนไป 11 11.1 

รายได้ต่อเดือน 10,001-30,000  บาท 87 87.9 
  30,001-50,000  บาท 10 10.1 
 มากกวา่ 50,000  บาท 2 2.0 

หลักสูตรท่ีเรียน ภาคปกติ 0 0 
  ภาคพิเศษ 99 100 

หลักสูตร วศิวกรรมอุตสาหการ 43 43.4 
 วศิวกรรมการผลิต 56 56.6 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิค SERVQUAL-TRAN 
       4.2.1 วิ เคราะห์ความคาดหวังต่อ คุณภาพ
บริการ 
 วิเคราะห์ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการการ
จัดการเ รียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา ภาควิชา
วศิวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธขับุรีโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
อยู่ในระดับมากท่ีสุดเท่ากับ 4.30 วิ เคราะห์จ าแนก
ออกเป็นรายดา้น พบวา่  ดา้นการเรียนการสอน และการ
ประเมินผล  ดา้นทรัพยากรการเรียนรู้ รองลงมา คือ ดา้น
ผลการเรียนของผูเ้รียน และด้านความสัมพนัธ์ผูเ้รียน
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด
เท่ากบั 4.45, 4.45, 4.40 และ 4.29 ตามล าดบั ส่วนดา้น
การบริหารจัดการ ด้านหลักสูตรตามล าดับ มีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากเท่ากบั 4.14 
และ 4.10  ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2  ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

ความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการ 

ค่าเฉลีย่ ระดบัความ
คาดหวัง 

1. ดา้นหลกัสูตร 4.10 มาก 
2. ดา้นการเรียนการสอน 

และการประเมินผล 
4.45 มากท่ีสุด 

3. ดา้นการบริหารจดัการ 4.14 มาก 
4. ดา้นความสมัพนัธ์

ผูเ้รียน 
4.29 มากท่ีสุด 

5. ดา้นทรัพยากรการ
เรียนรู้ 

4.45 มากท่ีสุด 

6. ดา้นผลการเรียนของ
ผูเ้รียน 

4.40 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 มากที่สุด 
 

  

4.2.2 วิ เคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการ 
 วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการการ
จัดการเ รียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา ภาควิชา
วศิวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธขับุรีโดยรวมมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการ



อยู่ในระดับมาก มีค่าเท่ากับ 3.91 วิเคราะห์จ าแนก
ออกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลการเรียนของผู ้เรียน       
มีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดเท่ากบั 4.22  รองลงมาคือ ส่วนดา้นทรัพยากรการ
เรียนรู้  ดา้นการเรียนการสอน และการประเมินผล ดา้น
ความสัมพนัธ์ผูเ้รียน ดา้นหลกัสูตร และดา้นการบริหาร
จดัการมีระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดบัมากมีค่าเท่ากบั 4.17, 4.16, 3.85, 3.66 และ 3.44 
ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.3 

 

ตารางท่ี 4.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ 

ค่าเฉลีย่ ระดบั
การ
รับรู้ 

1. ดา้นหลกัสูตร 3.66 มาก 
2. ดา้นการเรียนการสอน และ

การประเมินผล 
4.16 มาก 

3. ดา้นการบริหารจดัการ 3.44 มาก 
4. ดา้นความสมัพนัธ์ผูเ้รียน 3.85 มาก 
5. ดา้นทรัพยากรการเรียนรู้ 4.17 มาก 
6. ดา้นผลการเรียนของผูเ้รียน 4.22 มาก

ท่ีสุด 
รวม 3.91 มาก 

 

4.2.3 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวัง
และความพงึพอใจ 

จากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจ
คุณภาพบริการ ดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL-TRAN ซ่ึง
เป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

จากผลการวเิคราะห์ จ าแนกออกเป็นประเด็นคุณภาพการ
บริการทั้ง 6 ดา้น 30 ประเด็น พบว่ามีคุณภาพบริการ
จ านวน 5 ประเด็นท่ีควรน ามาพิจารณาปรับปรุงเน่ืองจาก
มีค่าคะแนนเป็นลบมากท่ีสุด คือ 1) ประเด็นท่ี17 
เจ้าหน้าท่ีสอบถามความเห็นและข้อร้องเ รียนจาก
นกัศึกษามีค่าเท่ากบั -1.02  2) ประเด็นท่ี16 มีการบริการ
นกัศึกษาอยา่งเพียงพอมีค่าเท่ากบั -0.89  3) ประเด็นท่ี14
ส านกังานบณัฑิตศึกษาและภาควิชาฯมีการจดัระบบการ
ดูแลขอ้คิดเห็นและตอบสนองต่อขอ้คิดเห็นของนกัศึกษา
มีค่าเท่ากบั -0.88 4) ประเด็นท่ี15 ส านกังานบณัฑิตศึกษา
และภาควิชาฯ มีระบบการจดัการการบริหารและบนัทึก
การรักษา ระเบียนนกัเรียนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมีค่า
เท่ากับ -0.68  5) ประเด็นท่ี4 หลกัสูตรส่งเสริมวิธีการ
เรียนรู้และการเรียนรู้ตลอดชีวติมีค่าเท่ากบั -0.61 และผล
การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ จากจ านวนดังกล่าว 
พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัขทางสถิติ       
(P < 0.05) ยกเวน้ 1) ประเด็นท่ี26 ผูเ้รียนมีคุณธรรมและ
จริยธรรม 2) ประเด็นท่ี27 สามารถน าความรู้ไป
ประยุกต์ใช้ได้จริง  3) ประเด็นท่ี29 ผูเ้รียนมีทักษะ
ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ           
4) ประเด็นท่ี20 อาจารยผ์ูส้อนเตรียมทรัพยากรการเรียนรู้
ให้กับนักศึกษา 5) ประเด็นท่ี18 อาจารยต์อบสนองต่อ
การขอความช่วยเหลือจากนกัศึกษาทนัที 6) ประเด็นท่ี19 
นักศึกษาได้รับความใส่ใจเป็นรายบุคคลจากผู ้สอน 
ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.4 
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คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลีย่  
(E) 

ค่าเฉลีย่  
(S) 

(S-E) SD t P 

ด้านหลกัสูตร       

1. หลกัสูตรมีความทนัสมยั 4.37 3.86 -0.52 0.69 -7.423* 0.000 

2. หลกัสูตรมีเน้ือหาท่ีเป็นภาษาองักฤษทุกรายวิชา 4.00 3.59 -0.41 0.86 -4.807* 0.000 

3. มีการน าความต้องการของตลาดวิชาชีพเข้ามาพิจารณาในการ
ออกแบบหลกัสูตร 

4.08 3.67 -0.41 0.81 -5.098* 0.000 

4. หลกัสูตรส่งเสริมวิธีการเรียนรู้และการเรียนรู้ตลอดชีวิต 4.14 3.54 -0.61 1.02 -5.921* 0.000 
5. หลกัสูตรประกอบไปดว้ยรายวิชาพ้ืนฐาน  รายวิชาขั้นกา้วหน้า 

จนถึงรายวิชาเฉพาะทางรวมถึงการท าโครงการและวิทยานิพนธ์ 
4.30 4.14 -0.16 0.77 -2.101* 0.038 

6. นกัศึกษามีส่วนร่วมในการออกแบบหลกัสูตร 3.69 3.17 -0.52 1.15 -4.472* 0.000 
ด้านการเรียนการสอน และการประเมินผล       
7. อาจารยส์ามารถประยกุตใ์ชว้ิธีการสอนท่ีเหมาะสม 4.47 4.22 -0.25 0.69 -3.640* 0.000 
8. กลยทุธก์ารจดัการเรียนการสอนสามารถท าให้นกัศึกษาไดค้วามรู้

และสามารถใชค้วามรู้ในเชิงวิชาการ 
4.41 4.10 -0.31 0.58 -5.345* 0.000 

9. กลยทุธก์ารจดัการเรียนการสอนค านึงถึงผูเ้รียนเป็นศูนยก์ลางและ
กระตุน้การเรียนรู้อยา่งมีคุณภาพ 4.20 3.85 -0.35 0.80 -4.400* 0.000 

10. อาจารยใ์หค้ าแนะน า และตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งชดัเจน 4.65 4.36 -0.28 0.73 -3.860* 0.000 

11. งานท่ีมอบหมายไดรั้บการให้คะแนนพร้อมขอ้แนะน าจากผูส้อน 
และส่งคืนใหก้บัผูเ้รียนในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

4.53 4.24 -0.28 0.59 -4.772* 0.000 

ด้านการบริหารจดัการ       
12. หอ้งเรียนทฤษฎีและหอ้งปฏิบติัการสามารถใชง้านไดส้ะดวก 4.26 3.71 -0.56 1.12 -4.945* 0.000 
13. ห้องปฏิบติัการคอมพิวเตอร์และงานวิศวกรรมมีความทนัสมยั

และเพียงพอ 
4.14 3.65 -0.49 0.80 -6.155* 0.000 

14. ส านกังานบณัฑิตศึกษาและ/หรือภาควิชาฯมีการจดัระบบการดูแล
ขอ้คิดเห็นและตอบสนองต่อขอ้คิดเห็นของนกัศึกษา 

4.07 3.19 -0.88 1.05 -8.308* 0.000 

15. ส านกังานบณัฑิตศึกษาและ/หรือภาควิชาฯ มีระบบการจดัการการ
บริหารและบนัทึกการรักษา ระเบียนนกัศึกษาไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4.01 3.33 -0.68 0.89 -7.565* 0.000 

16. การบริการนกัศึกษามีอยา่งเพียงพอ 4.21 3.32 -0.89 1.12 -7.870* 0.000 

ด้านความสัมพนัธ์กบัผู้เรียน       
17. เจา้หนา้ท่ีสอบถามความเห็นและขอ้ร้องเรียนจากนกัศึกษา 3.94 2.92 -1.02 1.14 -8.883* 0.000 
18. อาจารยต์อบสนองต่อการขอความช่วยเหลือจากนกัศึกษาทนัที 4.43 4.27 -0.16 0.83 -1.939 0.055 
19. นกัศึกษาไดรั้บความใส่ใจเป็นรายบุคคลจากผูส้อน 
 

4.51 4.34 -0.16 0.85 -1.884 0.063 

รวม 4.30 3.91 -0.39 0.45 -8.621* 0.000 



ตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (ต่อ) 

* มีนยัส าคขัท่ีระดบั 0.05
 
5. สรุปผลและอภิปราย 

ผลการวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการของการ
จัดการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา กรณีศึกษา
ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ มทร.ธัขบุรี  โดยการใช้
เทคนิค SERVQUAL-TRAN พบว่า เ ม่ือเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
นักศึกษามีระดับความพึงพอใจต ่ าท่ีค่าคะแนน-0.39 
เน่ืองจากคะแนนความพึงพอใจการบริการต ่ ากว่าค่า
คะแนนความคาดหวงัทุกขอ้ค าถามและทุกประเดน็ส่งผล
ให้ค่าความพึงพอใจมีค่าติดลบในทุกขอ้ค าถามและทุก
ประเด็น ค่าคะแนน SERVQUAL-TRAN ท่ีติดลบ
หมายถึง การจัดการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษา
ภาควชิาวศิวกรรมอุตสาหการ มทร.ธขับุรี ไม่สามารถส่ง
มอบงานบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวงัของ
นักศึกษา  แสดงให้เห็นความผิดพลาดและความด้อย
คุณภาพในการบริการ โดยมีประเด็นส าคขัท่ีตอ้ง 

 
 

ปรับปรุง 5 อันดับแรก คือ1) เจ้าหน้าท่ีสอบถาม
ความเห็นและขอ้ร้องเรียนจากนักศึกษา 2) การบริการ
นกัศึกษา  3)ส านกังานบณัฑิตศึกษาและ/หรือภาควิชาฯ
ควรมีการจดัระบบการดูแลขอ้คิดเห็นและตอบสนองต่อ
ขอ้คิดเห็นของนักศึกษา 4)ส านกังานบณัฑิตศึกษาและ/
หรือภาควิชาฯ มีระบบการจดัการการบริหารและบนัทึก
การรักษา ระเบียนนักศึกษา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัย
ของ ภคพล ภุมรานนท์ ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาเชิง
ประจักษ์การส่งมอบคุณภาพการบริการระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ผลลัพธ์การบริการนักศึกษาใน
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีความจ าเป็นควรไดรั้บการ
ปรับปรุงคือ ด้านดูแลการเอาใจใส่ [11] 5)หลกัสูตร
ส่งเสริมวิธีการเรียนรู้และการเรียนรู้ตลอดชีวิตควร
จะตอ้งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chong และคณะซ่ึง

คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลีย่  
(E) 

ค่าเฉลีย่  
(S) 

(S-E) SD t P 

ด้านทรัพยากรการเรียนรู้       

20. อาจารยผ์ูส้อนเตรียมทรัพยากรการเรียนรู้ใหก้บันกัศึกษา 4.44 4.33 -0.11 0.78 -1.416 0.160 

21. อาจารยผ์ูส้อนมีคุณสมบติัเพียงพอต่อหลกัสูตรท่ีเปิดสอน 4.55 4.37 -0.17 0.54 -3.192* 0.002 

22. ทรัพยากรการเรียนรู้ของหลกัสูตรเพียงพอ 4.39 3.85 -0.55 0.87 -6.223* 0.000 
23. อาจารยผ์ูส้อนมีประสบการณ์ในภาคอุตสาหกรรมเพียงพอต่อการ

ใหค้วามรู้นกัศึกษา 
4.61 4.45 -0.15 0.66 -2.283* 0.025 

24. มีการบริการหอ้งสมุดและแหล่งสืบคน้ขอ้มูลเพียงพอ 4.47 4.15 -0.32 0.75 -4.268* 0.000 

25. ทรัพยากรการเรียนรู้และขอ้มูลต่างๆเผยแพร่บนเวบ็เพจของ
มหาวิทยาลยั 

4.24 3.84 -0.40 0.99 -4.065* 0.000 

ผลการเรียนของผู้เรียน 
 

      
26. ผูเ้รียนมีคุณธรรมและจริยธรรม 4.37 4.38 0.01 0.44 0.228 0.820 
27. สามารถน าความรู้ไปประยกุตใ์ชไ้ดจ้ริง 4.49 4.43 -0.06 0.64 -0.948 0.345 
28. ผูเ้รียนมีทกัษะท่ีดีในการท าวิจยัและการเขียนบทความทางวิชาการ 4.33 3.90 -0.43 0.91 -4.774* 0.000 
29. ผูเ้รียนมีทกัษะความสัมพนัธร์ะหวา่งบุคคลและความรับผิดชอบ 4.47 4.38 -0.09 0.61 -1.489 0.140 
30. ผูเ้รียนมีทกัษะการวิเคราะห์เชิงตวัเลข การส่ือสาร และ การใช้

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
4.30 4.00 -0.30 0.91 -3.318* 0.001 

รวม 4.30 3.91 -0.39 0.45 -8.621* 0.000 



ท่าน ได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของหลกัสูตร
วศิวกรรมนานาชาติในเมืองปีนงั ประเทศมาเลเซียโดยได้
พัฒนาเคร่ืองมือเพ่ือใช้ว ัดคุณภาพการบริการข้ึนมา 
เรียกวา่ SERVQUAL-TRAN พบวา่นกัศึกษามีความพึง
พอใจในหลกัสูตรวิศวกรรมศาสตร์ ท่ีมีเน้ือหาหลกัสูตร
ท่ีสามารถน าไปใช้งานได้จริงทั้ งภายในประเทศและ
ต่างประเทศ [6]  
6.ข้อเสนอแนะ 

1)  ง านวิจัยค ร้ั ง น้ี  ผู ้วิ จัยได้น า เค ร่ือง มือ
SERVQUAL-TRAN ของ Chong และคณะ [6] เพื่อใช้
ในการวดัคุณภาพการบริการหลกัสูตรวิศวกรรม ผูว้ิจัย
พบว่า เคร่ืองมือSERVQUAL-TRAN มีความยากต่อ
ความเขา้ใจในบางขอ้ค าถามและขอ้ค าถามยงัคลา้ยกัน
ก่อให้ เ กิดความ เข้า ใจคาด เค ล่ือนส าห รับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ผู ้ท าการศึกษาคร้ังต่อไปควรปรับปรุง
ค าถามใหง่้ายต่อการเขา้ใจและใหส้อดคลอ้งกบัหลกัสูตร
การเรียนการสอนดา้นวศิวกรรมศาสตร์ภายในประเทศ 

2) ควรเพ่ิมเติมในส่วนค าถามปลายเปิด เพ่ือ
เปิดโอกาสใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

3) ควรท าการศึกษาคุณภาพการบริการของการ
จดัการเรียนการสอนระดบับณัฑิตศึกษา ทุกหลกัสูตรท่ี
มหาวิทยาลยัเปิดสอนเพื่อน าขอ้มูลไปพฒันาพร้อมการ
แก้ไขปรับปรุงจุดอ่อนต่อการบริการให้ดียิ่งข้ึน เพ่ือ
น าไปสู่การส่งมอบส่ิงท่ีดีท่ีสุดแก่นกัศึกษา 
กติตกิรรมประกาศ 
 ขอขอบพระคุณ รศ.ดร.ณฐา คุปตัษเ ฐียร      
คณาจารย์ประจ าภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธขับุรี ท่ีให้ความอนุเคราะห์ ค าแนะน า ขอ้คิดเห็นต่างๆ
และนายชาลีย์พนัธ์ พุฒิรัตน์ ท่ีให้โอกาสได้รับทุนใน
การศึกษาเสมอมา 
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