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บทคัดย่อ          
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม 2) 
เปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม 3) ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ คือ นักศึกษาที่ก าลังศึกษาในมหาวิทยาลัยนครพนม จ านวน 9,659 คน สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified 
Random Sampling) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 384 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที (t-test) และสถิติไคสแควร์ (Chi-Square)
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยนครพนม    
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก 2) ความคาดหวังกับการรับรู้ของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการของมหาวิทยาลัย
นครพนมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 3) ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ และระดับช้ันปีมี
ความสัมพันธ์กับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ (ยกเว้นด้านระดับการศึกษา และคณะ/วิทยาลัย) อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
  

ค าส าคัญ : คุณภาพบริการ ; ปัจจัยส่วนบุคคล ; มหาวิทยาลัยนครพนม 

 

ABSTRACT 
The present study aimed to: 1) study individual factors of Nakhon Phanom University 

students. 2) to compare students’ expectations and perceptions towards service quality. 3) to 
investigate the relationship between individual factors and perceptions towards service quality of 
Nakhon Phanom University students. The population was 9,659 students who are currently studying 
at Nakhon Phanom University. The participants were 384 students chosen by stratified random 
sampling. The research tool was a questionnaire. To this end, the collected data were analyzed and  
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interpreted statistically by frequency, percentage, mean, standard deviation (SD), t-test and Chi-
square test.  

The results revealed that 1) the overall students’ expectations and perceptions towards 
service quality of Nakhon Phanom University were at the ‘very satisfied’ level, 2) the students’ 
expectations and perceptions towards service quality of Nakhon Phanom University were 
significantly different at .05, and 3) the individual factors such as gender, age and year of study 
correlated with perceptions towards service quality (except level of education and faculty/college) 
statistically significant at .05. 
 
Keywords: service quality, individual factors, Nakhon Phanom University 

ความส าคัญและที่มาของปัญหางานวิจัย                          
เจตนารมณ์ในการจัดตั้งมหาวิทยาลัยนครพนม นอกจากจะเป็นการเปิดโอกาสทางการศึกษาทั้งในระดับ

ปฐมวัย ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อาชีวศึกษา และอุดมศึกษาแก่ประชาชนในจังหวัดนครพนมได้ศึกษาเพิ่มขึ้นแล้ว ยัง
เป็นจุดเชื่อมโยงกับประเทศเพื่อนบ้านในกลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน้ าโขง ท้ังทางเศรษฐกิจและสังคม อันจะส่งผลต่อ
การเสริมสร้างพัฒนาเศรษฐกิจในภูมิภาค ดังนั้นในการประชุมคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 24 กันยายน 2545 จึงเห็นชอบ
ในหลักการให้มีการจัดตั้งมหาวิทยาลัยนครพนม โดยให้หลักการหลอมรวมสถาบันอุดมศึกษาที่มีอยู่ ได้แก่มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครพนม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (วิทยาเขตนครพนม) วิทยาลัยเทคนิคนครพนม วิทยาลัยเกษตรและ
เทคโนโลยีนครพนม วิทยาลัยการอาชีพธาตุพนม วิทยาลัยการอาชีพนาหว้า และวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี
นครพนม  เพื่อเป็นการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และแต่งตั้งคณะกรรมการเตรียมการจัดตั้ง
มหาวิทยาลัยนครพนม ตั้งแต่วันที่ 30 ตุลาคม 2545 เพื่อด าเนินการยกร่างโครงการจัดท าแผนแม่บทและร่าง
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลยั เสนอต่อที่ประชุมคณะรัฐมนตรี และเห็นชอบโครงการน าร่องจัดตั้งมหาวิทยาลัยนครพนม 
เมื่อวันที่ 2 กันยายน 2547 และมีพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยนครพนม ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ฉบับที่ 122 
วันท่ี 1 กันยายน 2548 (ความเป็นมามหาวิทยาลัยนครพนม, 2561)  

ในการพัฒนาการศึกษาภายใต้กรอบประเทศไทย 4.0 สู่ศตวรรษที่ 21 เริ่มด้วยการฝึกให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้
ด้วยตนเอง ครูเปลี่ยนจากครูสอนเป็นพ่ีเลี้ยง ครูฝึก (Coach) การเรียนแบบบูรณาการ สหวิชาการ เชื่อมโยงความรู้กับ
จินตนาการ เปลี่ยนแปลงไปสู่รูปธรรมให้ผู้เรียนมีทักษะที่ต้องการ เช่น การท างานร่วมกัน ความคิดสร้างสรรค์ และการ
สื่อสารที่ดี ซึ่งการจัดการศึกษาต้องสร้างความพอใจให้ผู้เรียนและท้าท้ายสู่การสร้างกระบวนการเรียนรู้ให้ผู้เรียนอยาก
เรียน ซึ่งในปัจจุบันแนวโน้มธุรกิจด้านการศึกษามีการแข่งขันสูง เนื่องจากจ านวนนักศึกษาที่ลดลงมาก ส่ งผลให้
มหาวิทยาลัยต่างๆ แข่งขันและประชาสัมพันธ์ เพื่อให้นักศึกษาสนใจเข้าศึกษาต่อในมหาวิทยาลัยของตน การจัดการ
ความรู้และวิชาการในมหาวิทยาลัยเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการด ารงอยู่ของมหาวิทยาลัย และในส่วนสนับสนุนอื่นๆ มี
ความส าคัญไม่แพ้กัน โดยเฉพาะด้านคุณภาพบริการที่นักศึกษาคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากมหาวิทยาลัย (ลัดดา วัจนะ
สาริกากุล, 2560) การเพิ่มจ านวนนักศึกษาของมหาวิทยาลัยอย่างมีเสถียรภาพ อาจต้องอาศัยการสร้างความแตกต่าง
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จากคู่แข่งขัน มหาวิทยาลัยที่มีความพร้อมและมีศักยภาพในการแข่งขันมากกว่าจะได้เปรียบกว่ามหาวิทยาลัยอื่นๆ 
(ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ, 2542) 

ด้วยเหตุผลนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม ว่าเป็นอย่างไร อันจะเป็นประโยชน์ส าหรับมหาวิทยาลัย ในการด าเนินการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ และเพิ่มศักยภาพของบุคลากรในการพัฒนาการบริการให้ดียิ่งๆ ข้ึนไป เพื่อสร้างความพึงพอใจ
และสามารถตอบสนองความต้องการของนักศึกษาและผู้รับบริการจากมหาวิทยาลัยนครพนมต่อไป ส าหรับผู้สนใจหรือ
องค์กรอื่นๆ สามารถน าผลการวิจัยครั้งนี้ ไปศึกษาเพิ่มเติมในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการได้เช่นเดียวกัน 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม 

 2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัย

นครพนม 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. นักศึกษามีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยนครพนมที่แตกต่างกัน 

 2. ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยนครพนม 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม จ านวน 9,659 คน สุ่มตัวอย่างแบบสอง

ขั้นตอน (Two-Stage Random Sampling) ประเภทใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยสุ่มตัวอย่าง

แบบแบ่งช้ันภูมิ (Stratified Sampling) ก าหนดสัดส่วนจ านวนนักศึกษาแยกตามคณะ/วิทยาลัย ได้จ านวนกลุ่ม

ตัวอย่างทั้งสิ้น 384 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย        

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม ซึ่งเป็นค าถามปลายปิด (Closed-

Ended Question) มีจ านวน 5 ข้อ โดยให้เลือกเพียงค าตอบเดียว ได้แก่ เพศ อายุ ระดับช้ันปี ระดับการศึกษา และ

คณะ/วิทยาลัย 

ส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลคุณภาพบริการเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยนครพนม ซึ่งเป็นการวัดความรู้สึกก่อนและหลังการใช้บริการ แบ่งพื้นที่การตอบค าถามออกเป็น 2 ส่วน 

คือ 1)ระดับความคาดหวัง 2)ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ จากมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม
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ของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) การรับประกัน 

(Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy)  มีจ านวน 20 ข้อ โดยให้เลือกเพียงค าตอบเดียว  

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือการวิจัยนั้น ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามโดยพิจารณาความสอดคล้องของ         

ข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ ผ่านผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน ได้ตรวจสอบความสอดคล้องและความครอบคลุมของเนื้อหา

ให้ตรงกับค านิยามและท าการปรับปรุงตามค าแนะน าของผู้เช่ียวชาญ จึงน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจริงในเดือน

กันยายน 2561 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป ใช้สถิติความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ

ทดสอบที (T-test) และสถิติไคสสแควร์ (Chi-Square) 
 

สรุปผลการวิจัย  
 1. ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.78 อายุระหว่าง 19-20 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 ระดับช้ันปีที่  1 จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.6 ระดับปริญญาตรี จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 และคณะ/วิทยาลัยก าลังศึกษาปัจจุบัน คณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4  
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษามหาวิ ทยาลัย
นครพนม 
  1.1 ผลการวัดความคาดหวัง ซึ่งเป็นการวัดความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่างก่อนใช้บริการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยนครพนม จากระดับการให้ความส าคัญใน 5 มิติ คุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความรู้สึกใน
ความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย = 3.69, S.D.=.90) 
  1.2 ผลการวัดการรับรู้ ซึ่งเป็นการวัดความรู้สึกของกลุ่มตัวอย่างหลังใช้บริการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยนครพนม จากระดับการให้ความส าคัญใน 5 มิติคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความรู้สึกใน
การรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (ค่าเฉลี่ย = 4.00, S.D.=.97)   
  1.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยนครพนม พบว่า คุณภาพบริการโดยรวมแตกต่างกัน (Sig น้อยกว่า .05) โดยกลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้
คุณภาพการรับบริการสูงกว่าความคาดหวังของคุณภาพบริการ  
   
 

ตารางที่ 1 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังก่อนใช้บริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการ 
 

   

มิติคุณภาพบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู ้

X  S.D. X  S.D. 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     1.1 สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้
ปฏิบัติงานมีเพียงพอและทันสมัย 

 
3.52 (มาก) 

 
.92 

 

 
3.82 (มาก) 

 
.98 

 
     1.2 ความพร้อมในการใช้งานของเครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ 3.52 (มาก) .89 3.91 (มาก) .95 
     1.3 บุคลากรมีเพยีงพอในการใหบ้ริการ 3.65 (มาก) .90 4.00 (มาก) .93 
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     1.4 ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการ 3.73 (มาก) .87 4.00 (มาก) 1.03 

ความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวม 
3.61 (มาก) 5   .90 3.93 (มาก) 

4  
.97 

2. ความน่าเชื่อถือ 
     2.1 การให้บริการทุกคร้ังมีความถกูต้อง เหมาะสม 

 
3.74 (มาก) 

 
.88 

 
4.00 (มาก) 

 
.96 

     2.2 การให้บริการทุกคร้ังมีความสม่ าเสมอ 3.64 (มาก)  .93 3.95 (มาก) 1.05 
     2.3 การให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ 3.67 (มาก) .91 4.01 (มาก) .98 
     2.4 ผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ค าปรึกษาที่ดีได้ 3.83 (มาก) .88 4.11 (มาก) 1.02 

ความน่าเชื่อถือโดยรวม 
3.72 (มาก) 3 .74 4.02 (มาก) 

3  
1.00 

3. ความรับผิดชอบ 
     3.1 ผู้ให้บริการมีความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการ 

 
3.64 (มาก) 

 
.86 

 
3.87 (มาก) 

 
.96 

     3.2 การให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ได้ทันท่วงที 

3.55 (มาก) .85 3.89 (มาก) .95 

     3.3 ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบรกิารได้ง่าย และได้รับความสะดวก 
จากการมาใช้บริการ 

3.66 (มาก) .86 3.99 (มาก) .91 

     3.4 ช่องทางการใหบ้ริการมีให้เลือกหลากหลายและรวดเร็ว 3.68 (มาก) .89 3.97 (มาก) 1.01 

ความรับผิดชอบโดยรวม 
3.63 (มาก) 4  .87 3.93 (มาก) 

5  
.96 

4. การรับประกัน 
     4.1 ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

 
3.74 (มาก) 

 
.88 

 
4.02 (มาก) 

 
1.00 

     4.2 ผู้ให้บริการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการดว้ยความ
สุภาพ  
มีกิริยาท่าทางและมารยาทที่ดีในการบริการ 

3.70 (มาก) .87 
 

4.08 (มาก) .95 

     4.3 ผู้ให้บริการสามารถใหก้ารบริการที่ดีทุกครั้ง 3.73 (มาก) .80 4.09 (มาก) .96 

     4.4 ผู้รับบริการมีความไว้วางใจและมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 3.80 (มาก) .89 4.16 (มาก) .96 

การรับประกันโดยรวม 
3.74 (มาก) 2 .86 4.09 (มาก) 

1 
.97 

5. ความเอาใจใส ่
     5.1 ผู้ให้บริการสามารถดูแลและเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการ 
ที่แตกต่างกัน 

 
3.67 (มาก) 

 
.83 

 
3.88 (มาก) 

 
.95 

 
     5.2 ผู้ให้บริการสามารถสื่อสารเกี่ยวกับการให้บรกิารเป็นที่เข้าใจได้ดี 3.75 (มาก) .85 4.02 (มาก) .91 
     5.3 ผู้ให้บริการไม่เลือกปฏิบัติงานดว้ยความเสมอภาคโดยไม่เลือก
ปฏิบัต ิ

3.76 (มาก) .90 4.08 (มาก) .95 

     5.4 ผู้ให้บริการตั้งใจฟังการบอกเล่าสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการให้
ช่วยเหลือ 

3.90 (มาก) .85 4.20 (มาก) .93 

ความเอาใจใส่โดยรวม 
3.77 (มาก) 1 .86 4.05 (มาก) 

2 
.93 

คุณภาพบริการโดยรวม 3.69 (มาก) .85 4.00 (มาก) .97 
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 จากตารางที่ 1 พบว่า ค่าเฉลี่ยการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนมสูงกว่า
ค่าเฉลี่ย ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการทั้ง 5 มิติ โดยกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการรับบริการด้านการ
รับประกันสูงที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.09, S.D.=.97) รองลงมาคือ ด้านความเอาใจใส่ (ค่าเฉลี่ย = 4.05, S.D.=.93) ด้าน
ความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉลี่ย = 4.02, S.D.=1.00) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (ค่าเฉลี่ย = 3.93, S.D.=.97) และ
ด้านความรับผิดชอบ (ค่าเฉลี่ย = 3.93, S.D.=.97) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการรับบริการ 
 

ความแตกต่างของคุณภาพบริการ จ านวน 
คุณภาพบริการ 

t sig 
X  S.D. 

1. ความคาดหวัง 384 3.69 .36 
-.751 .00 2. การรับรู ้ 384 4.01 .56 

คุณภาพบริการโดยรวม 
  

 จากตารางที่ 2 พบว่า คุณภาพบริการโดยรวมแตกต่างกัน Sig น้อยกว่า .05 โดยกลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้
คุณภาพการรับบริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.01, S.D.=.97) สูงกว่าความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย = 4.69, S.D.=.97) ตามล าดับ 

 

 3. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
นครพนม โดยทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษามหาวิทยาลัย
นครพนม ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

ตารางที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศกับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของนักศึกษา 
   มหาวิทยาลัยนครพนม  
 

เพศ 
คุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ รวม 

(คน) 
Chi-

Square 
Asymp 

Sig 1* 2* 3* 4* 5* 

ชาย 1 16 31 81 66 195 

7.94 .09 หญิง  0 5 40 82 62 189 

รวม 1 21 71 163 128 384 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวได้ว่า เพศชายและเพศหญิงมีการรับรู้
คุณภาพบริการทีไ่ม่แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายกุับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของนักศึกษา 
             มหาวิทยาลัยนครพนม  
 

อาย ุ
คุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ รวม 

(คน) 
Chi-

Square 
Asymp 

Sig 1* 2* 3* 4* 5* 

น้อยกว่า 18 ปี  1 8 15 49 25 98 

14.61 .26 

19-20 ป ี 0 5 18 78 69 170 

21-22 ป ี 0 4 12 38 43 97 

23-24 ปีข้ึนไป 0 1 2 8 8 19 

รวม 1 18 47 173 145 384 
 

 จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวได้ว่า อายุที่ต่างกันมีการรับรู้คุณภาพ
บริการทีไ่ม่แตกต่างกัน  
 

ตารางที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับชั้นปีกับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษา 
   มหาวิทยาลัยนครพนม  
  

ชั้นป ี
คุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ รวม 

(คน) 
Chi-

Square 
Asymp 

Sig 1* 2* 3* 4* 5* 

ช้ันปีท่ี 1 0 3 24 52 46 125 

24.11 .09 

ช้ันปีท่ี 2 1 10 17 49 30 107 

ช้ันปีท่ี 3 0 6 13 46 41 106 

ช้ันปีท่ี 4 0 2 16 15 11 44 

ช้ันปีท่ี 5ขึ้นไป 0 0 1 1 0 2 

รวม 1 21 71 163 128 384 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับช้ันปีมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวได้ว่า ระดับช้ันปีที่ต่างกันมีการรับรู้
คุณภาพบริการทีไ่ม่แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 6 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษากับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษา 
   มหาวิทยาลัยนครพนม        
 

ระดับ 
การศึกษา 

คุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ รวม 
(คน) 

Chi-
Square 

Asymp 
Sig 1* 2* 3* 4* 5* 

ปวช. 1 10 24 47 26 108 

3.61 .00 
ปวส. 0 0 22 42 17 81 

ป.ตร ี 0 11 25 74 85 195 

รวม 1 21 71 163 128 384 
 

 

จากตารางที่ 6 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการรับ
บริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวได้ว่า ระดับการศึกษาที่ต่างกันมี
การรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกัน  
 
ตารางที่ 7 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ/วิทยาลัยกับการรับรู้ต่อคุณภาพการรับบริการของ
นักศึกษา          
             มหาวิทยาลัยนครพนม  
 
 

คณะ/วิทยาลัย 
การรับรู้คุณภาพการรับบริการ รวม 

(คน) 
Chi-

Square 
Asymp 

Sig 1* 2* 3* 4* 5* 

1.คณะเกษตรและเทคโนโลย ี 0 0 6 10 4 20 

134.39 .00 

2.คณะครุศาสตร ์ 0 0 2 26 45 73 
3.คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 1 14 23 36 12 86 
4.คณะวิทยาศาสตร ์ 0 0 0 0 2 2 
5.คณะศลิปศาสตร์และวิทยาศาสตร ์ 0 1 4 17 9 31 
6.คณะวิศวกรรมศาสตร ์ 0 0 0 1 8 9 
7.คณะวิทยาการจัดการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

0 4 14 5 5 28 

8.วิทยาลัยการบินนานาชาต ิ 0 0 2 6 1 9 
9.วิทยาลัยธาตุพนม 0 1 5 23 14 43 
10.วิทยาลัยนาหว้า 0 0 4 9 7 20 
11.วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี
นครพนม 

0 0 1 12 10 23 

12.วิทยาลัยการท่องเที่ยวและ 0 0 1 2 5 8 
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อุตสาหกรรมบริการ 
13.วิทยาลัยเทคโนโลยีอตุสาหกรรม   
ศรีสงคราม 

0 1 9 16 6 32 

รวม 1 21 71 163 128 384 
 

 

จากตารางที่ 7 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านคณะ/วิทยาลัยไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการรับ
บริการของนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวได้ว่า คณะ/วิทยาลัยที่ต่างกันมี
การรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกัน  

         หมายเหตุ   1* หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  2* หมายถึง ความน่าเชื่อถือ 
  3* หมายถึง ความรับผิดชอบ 
  4* หมายถึง การรับประกัน 
  5* หมายถึง ความเอาใจใส่ 
 

อภิปรายผล  
 1. จากการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพบริการที่เป็นความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ ได้แก่        
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ การรับประกัน และความเอาใจใส่ พบว่า ความ
คาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการที่แตกต่างกัน (Sig น้อยกว่า .05) สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยใช้การ
ทดสอบ T-test ผลการทดสอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่าระดับความคาดหวัง  เมื่อ
วิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวม พบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด คือ 3.61 (พอใจมาก) และ 3.93 (พอใจมาก) ท าให้ทราบว่า ความพร้อมของการให้บริการ เช่น สิ่งอ านวยความ
สะดวก เครื่องมือ บุคลากร ยังไม่เพียงพอส าหรับการตอบสนองความต้องการของนักศึกษา สอดคล้องกับ พาราสุรา
มาน, เซียแทมล์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1985) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพขึ้นอยู่กับการรับรู้
ของผู้บริโภค กล่าวคือ คุณภาพในสายตาผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังในบริการและสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจากการบริการนั้น บริการจะมีคุณภาพเมื่อผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่คาดหวังไว้และผลการวิจัยนี้ สอดคล้องกับ 
Gronroos (1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้ต่อคุณภาพบริการที่ดีของลูกค้า 6 ประการ คือ 1) ความเป็นมือ
อาชีพและทักษะในการบริการ 2) ทัศนคติและพฤติกรรม 3) การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น 4) ความไว้วางใจ
และความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ 5) การชดเชย 6) ความมีช่ือเสียงของผู้ให้บริการ ทั้งนี้ จากลักษณะที่ส าคัญดังกล่าว
ช้ีให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ยาก เพราะผลลัพธ์จากการบริการไม่ได้ผลิตเป็นสินค้าที่รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ แต่สามารถประเมินได้จากการรับรู้คุณภาพบริการ 
 2. จากการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับช้ันปี ระดับการศึกษา และ
คณะ/วิทยาลัย โดยใช้สถิติไคสสแควร์ (Chi-Square) ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการทดสอบพบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในด้านเพศ อายุ ช้ันปีการศึกษา มีความสัมพันธ์กับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
กล่าวคือ ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการที่ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษา และคณะ/วิทยาลยั ไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรูต้่อการบริการ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมตฐิานท่ีตั้งไว้ว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยนครพนม ผลการวิจัยยังพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่พอใจในการรับบริการจากผู้ให้บริการ   ในมิติคุณภาพบริการ ด้านการรับประกันสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่า ผู้



 
 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจ าปี พ.ศ.2562   “สังคมผู้สูงวัย: โอกาสและความท้าทายของอุดมศึกษา” 
 

ภาคบรรยาย 
339 

 

ให้บริการมีทักษะและความรู้ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ และผู้ให้บริการยังให้บริการด้วยความ
สุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี และสามารถให้บริการที่ดีทุกครั้ง สอดคล้องกับ พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529) กล่าวว่า 
ผู้บริโภคเป็นเสมอืนผู้รับสาร โดยความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์จะมีอิทธิพลต่อการรับและวิเคราะห์สาร ได้แก่ 
  1) เพศ มีงานวิจัยท่ีพสิูจน์ว่า คุณลักษณะที่แตกต่างกันส่งผลให้การสื่อสารของชายและหญิงต่างกัน  
  2) อายุ การจะสอนผู้ที่อายุต่างกันให้เช่ือฟัง หรือเปลี่ยนทัศนคติหรือเปลี่ยนพฤติกรรมนั้น มีความ
ยากง่ายต่างกันพฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน  
  3) การศึกษา เป็นตัวแปรที่ส าคัญมากท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพของการสื่อสารของผู้รับสาร 
  4) ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ เช้ือชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล 

ข้อเสนอแนะ 
 1.ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1 ทางมหาวิทยาลัยนครพนม จะต้องรักษาระดับคุณภาพบริการและพัฒนาการให้บริการด้าน
ต่างๆ เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษา 
  1.2 ทางมหาวิทยาลัยนครพนมต้องมีการเจาะลึก ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เพื่อให้เข้าถึง
ข้อมูล ปัญหา และข้อเปรียบเทียบของกลุ่มใช้บริการที่มีความคาดหวังจากมหาวิทยาลัยนครพนม 
  1.3 ทางมหาวิทยาลัยนครพนม ควรเพิ่มประสบการณ์ผู้ให้บริการภายนอกมหาวิทยาลัย เช่น การ
อบรมเพิ่มเติมความรู้ด้านการให้บริการ การสร้างทัศนคติที่ดีในการท างาน เป็นต้น 
 2. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  3.2.1 เพิ่มกลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับช้ันมัธยมศึกษาตอนปลายจังหวัดนครพนม เพื่อ ให้
สอดคล้องกับเจตนารมณ์ในการจัดตั้งมหาวิทยาลัยนครพนม ในการเปิดโอกาสทางการศึกษาและผู้ที่สนใจเข้าศึกษาต่อ
ในมหาวิทยาลัยใกล้บ้าน เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลที่หลากหลาย และเพิ่มจ านวนนักศึกษามหาวิทยาลัยนครพนมในอนาคต
ต่อไป 
  3.2.2 ควรเพิ่มตัวแปรอื่นๆ เช่น ปัจจัยการตัดสินใจเลือกศึกษามหาวิทยาลัยนครพนม คุณค่าตรา
ผลิตภัณฑ์ ความภักดีต่อตราสินค้า เป็นต้น โดยขยายกลุ่มเป้าหมายและพัฒนาคุณภาพบริการให้มีมาตรฐานมากยิ่งขึ้น  
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