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บทคดัย่อ 
การวิจยั คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของกองบริหาร

วิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา 2) เพื่อศึกษาระดบั
การรับรู้คุณภาพการให้บริการของกองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแก้ว สํานกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยั
บูรพา กลุ่มตวัอยา่ง คือ อาจารย ์บุคลากรและนิสิต ท่ีรับบริการจากกองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรี และกองบริหาร
วิทยาเขตสระแก้ว มหาวิทยาลยับูรพา จาํนวน 362 คน เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา โดยจาํแนกประชากร
ออกเป็นส่วน ๆ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั ไดแ้ก่ แบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ในมิติความ
คาดหวงัคุณภาพการให้บริการ เท่ากบั 0.927 และ มิติการรับรู้คุณภาพการให้บริการ เท่ากบั 0.940 สถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Sample t-Test  One way 
ANOVA และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ผลการวิจยั 1) ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของ
กองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก 2) ระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของกองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแก้วในภาพรวม อยู่ใน
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ระดบัมาก โดยมีระดบัความคาดหวงัมากกวา่ระดบัการรับรู้ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ในคุณภาพการใหบ้ริการของกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 และความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของกองบริหาร
วทิยาเขตสระแกว้ ไม่มีความ สัมพนัธ์กนั  
 
ค าส าคัญ : ความคาดหวงั, การรับรู้, คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

Abstract 
This research aimed at identifying the expectations for the service quality, as well as the 

levels of perceptions for the service quality, and the relationship between the expectations and 
the perceptions for the service quality in Chanthaburi and Sakaeo administration campuses, 
Office of the President, Burapha University. The samples for the study were 362 persons who 
were lecturers, personnel, and students, getting the services from Chanthaburi and Sakaeo 
administration campuses, Office of the President, Burapha University. They were selected 
through the quota sampling, and then were classified into sections. The research tools used for 
collecting the data of the study were five-rating-scale questionnaires with the reliability values of 
0.927 and 0.904 for the dimensions of quality service expectations and quality service 
perceptions, respectively. Statistics used for analyzing the data were frequency, percentage, 
average score, standard deviation, Independent Sample t-Test, One way ANOVA, and Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient. The findings revealed that in regard to the levels of the 
expectations and the perceptions for the quality services in Chanthaburi and Sakaeo 
administration campuses, Office of the President, Burapha University, they were both rated, as a 
whole, at the ‘high’ level with the levels of the expectations higher than that of the perceptions. 
In addition, with regard to the relationship between the expectations and the perceptions for the 
quality services in Chanthaburi and Sakaeo administration campuses, it was found that there was 
relationship toward the same direction for the quality services in Chanthaburi administration 
campus with statistical significance at the 0.05 level; however, there was no relationship 
regarding this for the quality services in Sakaeo administration campus. 
 
Keywords: Expectations, Perceptions, Service Quality 
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บทน า 
จากกระแสความเปล่ียนแปลงของโลกทาํใหทุ้กหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนจะตอ้งกา้วไปสู่ความเป็น

สากลและความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีการส่ือสาร โดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศ ทาํให้สินคา้หรือ
ผลิตภณัฑถู์กลอกเลียน แบบไดง่้ายและรวดเร็ว คนหรือทรัพยากรมนุษยจึ์งเป็นปัจจยัสําคญัท่ีลอกเลียนไดย้ากและ
ชา้กวา่  ดงันั้นการส่งมอบงานบริการท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจได ้ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถสร้าง
ความแตกต่างใหเ้กิดข้ึน โดยการพฒันาคุณภาพในการบริการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อยู่ตลอดเวลา รวมถึงการพฒันาให้บุคลากรผูใ้ห้บริการ มีพฤติกรรมในการแสดงออกท่ีมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชชัวาล ทตัศิวชั (2552) กล่าววา่ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้ ดงันั้นการพฒันาคุณภาพการบริการจึงเป็นหวัใจสําคญัท่ีตอ้งมีการ
ดาํเนินการอยา่งต่อเน่ือง 

ทุกหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนต่างมีหน่วยงานกลางในการติดต่อประสานงาน การบริการอาํนวย
ความสะดวกให้กับบุคลากรภายในและบุคลากรภายนอกองค์กร รวมทั้งมหาวิทยาลัยซ่ึงเป็นหน่วยงานทาง
การศึกษา สํานักงานอธิการบดี ซ่ึงเป็นหน่วยงานกลางในการดําเนินงาน ประสานงานตามพันธกิจของ
มหาวิทยาลยับูรพา ไดก้าํหนดวิสัยทศัน์ท่ีว่า “ทุกหน่วยงานในสังกดัสํานกังานอธิการบดี พฒันามาตรฐานและ
คุณภาพการทาํงานตามภารกิจท่ีรับผดิชอบเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศของผลงานและเป็นท่ียอมรับของส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลยับูรพา” ทั้งยงัได้มีการกาํหนดอตัลกัษณ์ โดยพิจารณาจากเป้าหมาย วิธีการ
ทาํงาน วฒันธรรมองคก์รและพนัธกิจของสํานกังานอธิการบดี โดยให้บุคลากรทุกหน่วยงานในสังกดัสํานกังาน
อธิการบดีแสดงออกทางพฤติกรรม มีความตระหนกัและถือปฏิบติัเป็นปกติในชีวิตการทาํงานประจาํวนั โดยใช้
อกัษรแต่ละตวัของคาํศพัทภ์าษาองักฤษ คาํว่า ‚SERVICE‛  เป็นอกัษร นาํความหมายเชิงพฤติกรรมเพื่อแสดง
ความเป็นอตัลกัษณ์ของสาํนกังานอธิการบดี  

กองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ เป็นหน่วยงานระดบักอง สังกดัสํานกังาน
อธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา มีนโยบายการบริหารงานแบบ ‚รวมศูนยบ์ริการ” ซ่ึงแตกต่างจากหน่วยงานระดบั 
กองอ่ืน ๆ ในสาํนกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา โดยมีหนา้ท่ีเป็นหน่วยงานกลางท่ีทาํหนา้ท่ีในการอาํนวยการ 
ประสานงานและสนับสนุนการจดัการเรียนการสอน ในส่วนงานต่าง ๆ ภายในกองและหน่วยงานระดบัคณะท่ี
จดัตั้งภายในวทิยาเขตจนัทบุรีและวิทยาเขตสระแกว้ ซ่ึงจะมีการวดัลการปฏิบติังานของหน่วยงานและบุคลากรจาก
แบบประเมินผล ซ่ึงจากผลการประเมินความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลยับูรพาภาพรวม 
ประจาํปีการศึกษา 2556 ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้คาํถามด้านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ตและจุดเช่ือต่อ
อินเตอร์เน็ต ดา้นระบบสารสนเทศท่ีให้บริการผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ดา้นบริการห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้อ่ืน 
ๆ ผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ดา้นความพร้อมของห้องเรียนห้องปฏิบติัการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ประกอบการเรียน
การสอน ดา้นบริการส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็น ดา้นระบบสาธารณูปโภค ดา้นระบบความปลอดภยัของอาคาร 



66 วารสารการจัดการธุรกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา

66 
 
สถานท่ี ชีวิตและทรัพยสิ์น ซ่ึงผลการประเมินในภาพรวมมีค่าเฉล่ียท่ี 3.53 ซ่ึงสูงกว่าเกณฑ์การประเมินคุณภาพ
การศึกษา ของสํานกังานคณะกรรมการอุดมศึกษาท่ีกาํหนดท่ี 3.51 (สํานกัคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลยับูรพา, 2557) 
แต่ในส่วนของความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมทา้ยแบบสอบถามกลบัมีความคิดเห็นของนิสิตจาํนวนมาก  
ซ่ึงโดยส่วนใหญ่เป็นการเสนอปัญหาท่ีไดรั้บจากการรับบริการในส่วนงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลยั เช่น ดา้น
ทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมือ เทคโนโลยสีารสนเทศ สภาพแวดลอ้มท่ีช้ีให้เห็นถึงปัญหาของการให้บริการ  ซ่ึงจากการ
วิเคราะห์ข้อคาํถามในประเมินความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการให้บริการของมหาวิทยาลัยภาพรวม พบว่า          
ขอ้คาํถามยงัไม่ครอบคลุมในหลาย ๆ องค์ประกอบและการประเมินเพียงอยา่งเดียวอาจไม่สามารถทราบถึงปัญหา
และแนวทางแกไ้ขท่ีชัดเจนได ้โดยในด้านการศึกษาวิจยัไดมี้โมเดลท่ีนิยมนาํมาวดัคุณภาพของการบริการ เพื่อ
ศึกษาปัญหาคุณภาพของการบริการ คือ SERVQUAL MODEL ของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (1990)    โดย
ประกอบด้วยมิติต่าง ๆ 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance)       
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ท่ีนิยมกนัอยา่งแพร่หลายในทางวิชาการ 
  จากความสําคญัดงักล่าวในวิสัยทศัน์ของสํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพาเพื่อตอบสนองการ
พฒันามาตรฐานและคุณภาพการทาํงานตามภารกิจท่ีรับผิดชอบ การพฒันาคุณภาพในงานบริการการปรับปรุง
ระบบการบริการให้มีคุณภาพ รวมถึงการพฒันาบุคลากรผูป้ฏิบติังานให้มีความพร้อม  เพื่อตอบสนองต่อความ 
พึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นยิง่ท่ีจะตอ้งดาํเนินการ เพื่อให้ไดรั้บทราบขอ้มูล ความคิดเห็น 
และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการในด้านต่าง ๆ อนันาํไปสู่การวางแผนพฒันาระบบงานบริการของกลุ่มงาน    
ในการน้ีผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยั
บูรพา 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของ กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหาร
วทิยาเขตสระแกว้ สาํนกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยับูรพา 

2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของ กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยา
เขตสระแกว้ สาํนกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยับูรพา 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของกองบริหาร
วทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ สาํนกังานอธิการบดีมหาวทิยาลยับูรพา 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 

ผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพในงานบริการ SERVQUAL MODEL ของ Parasuraman, 
Ziethaml & Berry (1990) ใน 5 มิติ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดงัแสดงในภาพท่ี 1 

ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ทบทวนวรรณกรรม 

งานวิจยัน้ีไดศึ้กษาแนวคิดเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยอาศยัแนวคิดเร่ือง
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman, & Berry (1990) โดย Lovelock C. & Wright L. 
(1999 อา้งถึงใน กรรนภทัร กนัแกว้, 2555) กล่าวว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการแต่ละคนแตกต่างกนัตาม
ลกัษณะของการบริการท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ การบริการท่ีดีตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วน
ใหญ่ มีประโยชน์และบริการท่ีจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นส่วนใหญ่ มิใช่จดั
ให้แก่กลุ่มบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเฉพาะ คุณภาพด้านบริการมีกรอบท่ีเป็นมาตรฐานของการบริการ คือ 
SERVQUAL (Service quality attributes) เป็นมาตรฐาน สากลของการบริการและเป็นเคร่ืองมือสําคญัในการ   
วดัความพึงพอใจ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้สอดคลอ้งหรือตรงความตอ้งการ จึงจาํเป็นตอ้งศึกษา
การรับรู้ (Perceptions) ในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในการ
บริการ 

ข้อมูลทัว่ไป 
1. เพศ 
2. สถานภาพ 
3. หน่วยงานท่ีสังกดั 

ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ 5 มิติ คือ  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ คือ  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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แนวคิดและทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 Tenner & Detoro (1992 อา้งถึงใน เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์, 2555) ไดก้ล่าวว่า ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บควรเป็นไปตามการคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ซ่ึงความคาดหวงัน้ีเกิดจากประสบการณ์ 
การไดรั้บบริการท่ีผ่านมา ประสบการณ์อ่ืนและการบริหารทางการตลาดของบริการนั้น ซ่ึงในการตลาดของ
บริการตอ้งมีการส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ์ท่ีมีคุณภาพเพื่อให้ผูรั้บบริการรับทราบถึงการบริการท่ีแทจ้ริง 
ถา้เกินความเป็นจริงจากบริการท่ีไดรั้บผูรั้บบริการก็จะรู้สึกผิดหวงั แต่ถา้นอ้ยกวา่ความเป็นจริงก็ยากท่ีจะดึงดูด
ใจให้ผูม้ารับบริการได้ ผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพตามความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการท่ีได้รับ โดย
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนเองบรรลุผลอย่างครบถว้นและมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับ
บริการนั้นได้ โดยการเปรียบเทียบประสบการณ์จริงท่ีเคยได้รับและบริการจริงก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการ การ
ตดัสินใจวา่บริการใดไม่เป็นท่ีพึงพอใจ ก็คือ ความคาดหวงันั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองนัน่เองและจะมีความพึง
พอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวงัได้มากท่ีสุด ดงันั้นในหน่วยงานท่ีประสบ
ความสําเร็จในการบริการจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถทาํนายลกัษณะความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้น  

Lovelock & Wright (1999 อา้งถึงใน กรรนภทัร กนัแกว้, 2555) กล่าววา่ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละ
คนแตกต่างกนัตามลกัษณะของการบริการท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ ทั้งน้ีระดบัความคาดหวงัก็แตกต่างกนัดว้ยข้ึนอยู่
กบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้ได้รับจากการบริการ ความพึงพอใจในคุณภาพของการบริการเขียนเป็นสมการได้
ดงัน้ีคือ  
  

    ความพึงพอใจ = 
 

  
แนวคิดและทฤษฎกีารรับรู้ 

Gronroos (1990 อา้งถึงใน เอกอนงค ์ดนยันฤมล, 2554) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพการบริการประกอบ
ไปดว้ย 2 ลกัษณะคือ 
  1. ลกัษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้ และลกัษณะตามหน้า ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ     
ดงัแสดงในภาพประกอบ 2-5 โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห ้บริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ี
จะทาให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บ
อิทธิพลจากการส่ือสารทางตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององค์กรและความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการเอง 
 2. ลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะทาอยา่งไรให้การบริการดีเท่ากบัการรับจาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 

การบริการท่ีไดรั้บ 
การบริการท่ีคาดหวงั 
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ภาพที ่2 การรับรู้คุณภาพโดยรวม Gronroos (1990) 
 

แนวคิดและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 อมรพิมล พิทกัษ ์(2555) กล่าวว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีรู้จกัและเป็นท่ียอมรับวา่เป็นมาตรฐาน
ของการประเมินคุณภาพการบริการทางการตลาด ตั้งแต่ ค.ศ. 1985 ผูท่ี้วิจยัและสร้างเคร่ืองมือน้ีคือ Parasuraman, 
Ziethaml & Berry โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใชใ้นการหาช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ ซ่ึงทาํให้สามารถนาํมาพฒันาบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
Parasuraman, Ziethaml & Berry ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึง
พอใจของการบริการรวม 22 คาํถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ     
(สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550) ทั้งน้ีไดน้าํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการ
บริการของผูรั้บบริการและไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า 
SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 
ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ 
SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1990) ดงัแสดงในภาพท่ี 3 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพท่ีคาดหวงั 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ทาํอยา่งไรให้
เกิดคุณภาพ 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ี
ทาํใหเ้กิดคุณภาพ 

คุณภาพท่ีรับรู้จาก
ประสบการณ์ 

 

การรับรู้คุณภาพโดยรวม 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพ
การส่ือสรทางการตลาด
ภาพลกัษณ์ขององคก์รการ
บอกแบบปากต่อปาก 
ความตอ้งการของลูกคา้ 



70 วารสารการจัดการธุรกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา

70 
 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3 การปรับเปล่ียนตวัแบบคุณภาพการให้บริการ Parasuraman  Ziethaml & Berry (1990) จาก 10 มิติ 
เหลือ 5 มิติ  

 
 SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกวา้งขวาง 
ซ่ึงองคก์ารตอ้งทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ 
และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL 
สําหรับการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการโดยมีเป้าหมายสําคญัเพื่อให้การ
พฒันาการใหบ้ริการประสบผลสาํเร็จ 
 
ระเบียบวธิีวจิัย 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีทาํการศึกษา คือ อาจารย ์บุคลากร และนิสิต 
ในมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตจนัทบุรีและมหาวิทยาลยับูรพา วิทยาเขตสระแกว้ ท่ีรับบริการจาก 3 กลุ่มงาน 
คือ หน่วยการเงิน หน่วยวิชาการและงานกิจการนิสิต ทั้งหมดจาํนวน 3,759 คน ผูว้ิจยัทาํการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่
ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota  sampling) ซ่ึงเป็น
การเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยจาํแนกประชากรออกเป็นส่วน ๆ ตามระดบัของตวัแปรท่ีสนใจศึกษา (สมุทร ชาํนาญ, 
2557) โดยไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั จาํนวน 362 คน คาํนวณโดยใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง

คุณภาพการใหบ้ริการ 10 มิติ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 มิติ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

การตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) 

สมรรถนะ (Competence) 
ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 

ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ความปลอดภยั (Security) (Creditability) 

การเขา้ถึงบริการ (Access) 
การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

การรู้จกัและการเขา้ใจลูกคา้  
(Understanding the Customers) 

ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
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แบบทราบจาํนวนประชากรโดยกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ดงัสูตรของยามาเน่ 
(Yamane, 1970) เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม แบบมาตรฐานส่วนประมาณค่า (Rating scale)  5 ระดบั ทั้งน้ี
ไดห้าค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามโดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective 
Congruence: IOC) ซ่ึงมีค่าระหวา่ง 0.50 ถึง 1.00 (ฐิติวจัน์ รุจิภาสวรเมธ, 2553) และหาค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามทั้งฉบบัโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของคอนบราค ในดา้นความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการเท่ากบั .927 และดา้นการรับรู้คุณภาพการให้บริการ เท่ากบั .940 ดาํเนินการเก็บขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิง
พรรณา (Description analysis)  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ 
Independent Sample t-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficient) 

ผลการวจิัย 
จากแบบสอบถาม จาํนวน 362 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นจากกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของแบบสอบถาม แสดงดงัตารางท่ี 1 

ตารางที ่1 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวทิยาเตสระแกว้ 

ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน (คน)  (n = 362) ร้อยละ 
1. เพศ   
 ชาย 106 29.30 
 หญิง 256 70.70 
2. สถานภาพ   
 อาจารย ์ 11 3.00 
 บุคลากร 6 1.70 
 นิสิต 345 95.30 
3. หน่วยงานท่ีสงักดั   
 กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี  4 1.10 
 คณะวทิยาศาสตร์และศิลปศาสตร์ 78 21.50 
 คณะอญัมณี 74 20.40 
 คณะเทคโนโลยทีางทะเล 74 20.40 
 กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 2 0.60 
 คณะวทิยาศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 67 18.50 
 คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 63 17.40 

รวม 362 100.00 
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จากตารางท่ี 1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 256 คน (ร้อยละ 70.70) และ
เพศชาย จาํนวน 106 คน (ร้อยละ 29.30) ส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นนิสิต จาํนวน 345 คน (ร้อยละ 95.30) รองลงมา
มีสถานภาพเป็นอาจารย ์จาํนวน 11 คน (ร้อยละ 3.00) และมีสถานภาพเป็นบุคลากร จาํนวน 6 คน (ร้อยละ1.70) 
ตามลาํดบั ในดา้นหน่วยงานท่ีสังกดั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่สังกดัคณะวิทยาศาสตร์และศิลปศาสตร์ จาํนวน 78 คน 
(ร้อยละ 21.50) รองลงมาสังกดัคณะอญัมณีและคณะเทคโนโลยีทางทะเล จาํนวน 74 คน (ร้อยละ 20.40) สังกดั
คณะวิทยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ จาํนวน 67 คน (ร้อยละ 18.50) สังกดัคณะเทคโนโลยีการเกษตร จาํนวน 63 คน 
(ร้อยละ 17.40) สังกดักองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรี จาํนวน 4 คน (ร้อยละ 1.10) และสังกดักองบริหารวิทยาเขต
สระแกว้ จาํนวน 2 คน (ร้อยละ0.60) และผลการวจิยัสามารถจาํแนกตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 

1. ผลการวจิยัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี  
1.1 ผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี  

 
ตารางที ่2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 

  มิติคุณภาพการใหบ้ริการ  ̅ SD ระดบั อนัดบั 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.04 0.67 มาก 5 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.08 0.77 มาก 4 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.10 0.75 มาก 3 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.15 0.66 มาก 1 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.12 0.74 มาก 2 

รวม 4.10 0.64 มาก  
   

จากตารางท่ี 2 แสดงถึงความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅ = 4.10, SD = 0.64) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติ พบว่า มิติท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ       
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการด้านการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการตามลาํดบั 
 
 
 
 
 
 
 



73Burapha Journal of Business Management Faculty of Management and Tourism Burapha University

73 
 

1.2 ผลการศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี  
 

ตารางที ่3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรี 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ  ̅ SD ระดบั อนัดบั 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.46 0.61 มาก 3 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.41 0.69 มาก 5 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.46 0.69 มาก 2 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 3.48 0.69 มาก 1 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.41 0.73 มาก 4 

รวม 3.44 0.60 มาก  
   

จากตารางท่ี 3 แสดงถึงความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 3.44, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติ พบวา่ มิติท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดต้ามลาํดบั 

1.3 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 
กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 
  
ตารางที ่4 ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม กองบริหาร

วทิยาเขตจนัทบุรี 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ 
ความคาดหวงั 

(E) 
การรับรู้ 

(P) 
ความแตกต่าง 

(P-E) 
อนัดบัความ

แตกต่าง 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.04 3.46 -0.58 5 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.08 3.41 -0.67 3 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.10 3.46 -0.64 4 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.15 3.48 -0.67 2 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.12 3.41 -0.71 1 

รวม 4.10 3.44 -0.66  
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จากตารางท่ี 4 แสดงความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
โดยรวม พบวา่ มีค่าความแตกต่างเท่ากบั -0.66 โดยมิติท่ีค่าความแตกต่างมากท่ีสุด คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการและดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการตามลาํดบั 

1.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการกอง
บริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 

 
ตารางที ่5 ความสัมพนัธ์ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรี 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

(r) 

p-value ระดบัความ 
สัมพนัธ์ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.28* 0.00 ค่อนขา้งตํ่า 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.25* 0.00 ค่อนขา้งตํ่า 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.17* 0.01 ตํ่า 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 0.26* 0.00 ค่อนขา้งตํ่า 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 0.17* 0.01 ตํ่า 

รวม 0.25* 0.00 ค่อนขา้งตํ่า 
   

จากตารางท่ี 5 แสดงความสัมพนัธ์ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวม พบวา่  
มีความสัมพนัธ์ อยา่งมีนยัสําคญั ทางสถิติท่ี 0.05 ไปในทิศทางเดียวกนั (r = 0.25) โดยดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการและด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัค่อนขา้งตํ่า ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์
ในระดบัตํ่า แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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2. ผลการวจิยัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 
2.1 ผลการศึกษาระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

ตารางที ่6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ  ̅ SD ระดบั อนัดบั 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.85 0.45 มาก 1 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.82 0.65 มาก 4 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.84 0.57 มาก 2 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 3.83 0.49 มาก 3 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.77 0.48 มาก 5 

รวม 3.81 0.46 มาก  
 

จากตารางท่ี 6 แสดงถึงความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 3.81, SD = 0.46) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติ พบวา่ มิติท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการตามลาํดบั 

2.2 ผลการศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้  

ตารางที ่7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ 
มิติคุณภาพการใหบ้ริการ  ̅ SD ระดบั อนัดบั 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.50 0.58 มาก 1 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.47 0.60 มาก 2 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.42 0.59 มาก 3 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 3.39 0.51 ปานกลาง 5 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.40 0.57 ปานกลาง 4 

รวม 3.44 0.50 มาก  
 

จากตารางท่ี 7 แสดงถึงความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( ̅ = 3.44, SD = 0.50) เม่ือพิจารณาแต่ละมิติ พบวา่ มิติท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการและดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการตามลาํดบั 
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 2.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้  

ตารางที่ 8 ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมกองบริหาร
วทิยาเขตสระแกว้ 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ 
ความคาดหวงั 

(E) 
การรับรู้ 

(P) 
ความแตกต่าง 

(P-E) 
อนัดบัความ

แตกต่าง 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.85 3.50 -0.35 4 
2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.82 3.47 -0.35 5 
3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.84 3.42 -0.42 2 
4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 3.83 3.39 -0.44 1 
5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.77 3.40 -0.37 3 

รวม 3.81 3.44 -0.37  
 

จากตารางท่ี 8 แสดงความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
โดยรวม พบวา่ มีค่าความแตกต่างเท่ากบั -0.37 โดยมิติท่ีค่าความแตกต่างมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดต้ามลาํดบั 

2.4 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการกอง
บริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

ตารางที ่9 ความสัมพนัธ์ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ 

มิติคุณภาพการใหบ้ริการ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

(r) 

p-value ระดบัความ 
สัมพนัธ์ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ -0.83 0.35 สูง 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.01 0.87 ตํ่า 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 0.07 0.45 ตํ่า 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ -0.05 0.61 ตํ่า 
5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ -0.20* 0.02 ค่อนขา้งตํ่า 

รวม -0.93 0.29 ค่อนขา้งตํ่า 



77Burapha Journal of Business Management Faculty of Management and Tourism Burapha University

77 
 

จากตารางท่ี 9 แสดงถึงความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ มีความสัมพนัธ์ในภาพรวม (r = -
0.93) มีความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ ค่อนขา้งตํ่า ในทิศทางตรงกนัขา้ม และดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ พบว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งตํ่า ในทิศทางตรงกนัขา้ม แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
3. ผลการทดสอบสมมติฐาน   

ตารางที่ 10 สมมติฐานท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ หน่วยงานท่ีสังกดั ท่ีแตกต่างกนัของกองบริหาร
วทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา มีความ
คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบวา่ 

สมมติฐาน ผลการวจิยั 
สถิติ กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

1. เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัใน
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

t -1.07 0.60 
P-value 0.29 0.55 

2. สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั 

F 1.56 4.36* 
P-value 0.21 0.02 

3. หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัในคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

F 0.53 7.67* 
P-value 0.67 0.00 

   
จากตารางท่ี 10 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไป ได้แก่ เพศ สถานภาพ หน่วยงานท่ีสังกดัของกองบริหารวิทยาเขต

จนัทบุรี มีความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ส่วนกองบริหารวิทยา
เขตสระแกว้ พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปดา้นสถานภาพและหน่วยงานท่ีสังกดัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางที่ 11 สมมติฐานท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัของกองบริหาร  

วิทยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวิทยาเขตสระแกว้ สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา มีการรับรู้
ในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบวา่ 

สมมติฐาน ผลการวจิยั 
สถิติ กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

1. เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ใน
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

t -0.39 0.09 
P-value 0.70 0.93 

2. สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้
ในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

F 0.94 1.33 
P-value 0.39 0.27 

3. หน่วยงานท่ีสังกดัท่ีแตกต่างกนัมี
การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั 

F 0.76 25.67* 
P-value 0.52 0.00 

 
จากตารางท่ี 11 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ หน่วยงานท่ีสังกดัของกองบริหารวิทยาเขต

จนัทบุรี มีการรับรู้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน ส่วนกองบริหารวิทยาเขต
สระแกว้ พบวา่ หน่วยงานท่ีสังกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 
ตารางที่ 12 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ ของกองบริหาร

วทิยาเขตจนัทบุรีและกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ สาํนกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยับูรพา 

สมมติฐาน หน่วยงาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
(r) 

p-value 

ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์
กบัการรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 0.25* 0.00 
กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ -0.93 0.29 

 
จากตารางท่ี 12 พบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ของกองบริหารวิทยาเขตจันทบุรีในภาพรวม              

มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั ส่วนความคาดหวงัและการรับรู้ของกองบริหารวิทยาเขตสระแก้วใน
ภาพรวม พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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อภิปรายผล 
1. กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 

1.1 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวิทยา
เขตจนัทบุรี โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัทุกดา้นในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั จุรีพร ทองทะวยั (2555) 
ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีจะไดรั้บบริการจาก
หน่วยงานหรือองคก์รและความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บการบริการท่ีตรง
ตามความคาดหวงัก็จะสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ โดยมิติท่ีผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบัวนาพรรณ ช่ืนอ่ิม, พาณี สีตกะลิน 
และอารยา ประเสริฐชยั (2558) ท่ีศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการ
ของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร รองลงมาคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บ 
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

1.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวิทยาเขต
จนัทบุรี โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีการับรู้ทุกดา้นในระดบัมาก ซ่ึง กิตฒิพนัธ์ เอ้ืออภิญญกุล (2553) และวริศรา 
ร่มโพธ์ิทอง (2554) ไดก้ล่าวว่า การรับรู้เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ   
ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละบุคคล อนัเน่ืองมาจากการตีความหรือการแปรความอาการสัมผสัของร่างกายกบัส่ิงเร้า 
หรือส่ิงแวดลอ้ม โดยอาศยัประสบการณ์เดิมเป็นเคร่ืองช่วย ซ่ึงมีความแตกต่างกนัตามพื้นฐานและประสบการณ์
ของแต่ละคนซ่ึงผูว้ิจยัขอนาํเสนอมิติท่ีผูรั้บบริการมีการับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 2 มิติ คือ 1) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อผูรั้บบริการ อาทิ ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการดว้ยความเช่ียวชาญแบบมืออาชีพ มีความเช่ือมัน่ต่อการให้บริการ
ของบุคลากร 2) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อาทิผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้ซักถามและแก้ปัญหาของ
ผูรั้บบริการได ้  

1.3 จากผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ กองบริหารวิทยาเขตจนัทบุรี 
พบว่ามีระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบักว่ารับรู้ในทุกมิติ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างหรือช่องว่างของ
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ อมรพิมล พิทักษ์ (2555) ท่ีกล่าวว่า 
SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้ในการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริงจากการใช้บริการ ซ่ึงทาํให้สามารถนาํมาพฒันาบริการให้ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได ้ ทั้งน้ี พบวา่มิติท่ีหน่วยงานตอ้งดาํเนินการแกไ้ขเพื่อนาํไปไปสู่การพฒันาคุณภาพการบริการให้มี
ความสอดกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยนาํเสนอใน 2 มิติแรกท่ีตอ้งเร่งดาํเนินการแกไ้ขเน่ืองจากมีช่องวา่ง
หรือความแตกต่างมากท่ีสุด คือ 1) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ จากการศึกษาพบว่าส่ิงท่ีตอ้งดาํเนินการ
แกไ้ขในลาํดบัตน้ ๆ คือ ผูใ้ห้บริการควรความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ท่ีจะให้บริการ ทุกคร้ังท่ีท่านมาติดต่อ   
รับฟังปัญหาในการเขา้รับบริการของผูรั้บบริการดว้ยความตั้งใจและเสนอแนะแนวทางการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
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ถูกตอ้งเหมาะสมและทนัเวลา 2) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  จากการศึกษาพบว่าเพศหญิงมีระดบั
ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ท่ีมากกว่าเพศชาย ซ่ึงเพศหญิงอาจตอ้งการการส่ือสารหรือบริการท่ีอ่อนโยน 
สุภาพเป็นมิตรและตอ้งการไดรั้บบริการอยา่งมืออาชีพมีความเช่ียวชาญ ชาํนาญของบุคลากรเพื่อจะสามารถสร้าง
ความเช่ือมัน่ได ้  

1.4 จาการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ พบว่า       
มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั คือ เม่ือผูรั้บบริการมีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการมากความคาดหวงัใน
คุณภาพการให้บริการก็จะมากตามไปดว้ย ทั้งน้ีอาจเพราะผูรั้บบริการมีความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีดีเก่ียวกบั
มิติการให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกค้า เช่น ผูใ้ห้บริการมีความรู้และแม่นยาํในกฎระเบียบเก่ียวกับงานในหน้าท่ี              
ผูใ้ห้บริการทุกคนปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญแบบมืออาชีพ ส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมีการแสดงออกถึง
การให้บริการท่ีสุภาพและเป็นมิตรโดยหลังจากท่ีผูรั้บบริการได้เข้ามารับรู้จริงในคุณภาพการบริการ พบว่า 
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัเอาไว ้จึงส่งผลให้ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัซ่ึง ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2552) ไดก้ล่าวถึงการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการ ณ จุดบริการ ท่ีมีผลต่อการรับรู้เชิงบวก ดว้นมิติในการใหบ้ริการ 4 ดา้นเรียกยอ่วา่ RASC ซ่ึงไดก้ล่าวถึง 
Adaptability ท่ีเป็นการปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยการบริการในมิติน้ีพนกังานตอ้งแสดงถึง
ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ย่างแม่นยาํและสุภาพและใช้ความพยายาม
อยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงจะสามารถสร้างการ
รับรู้ในเชิงบวกใหก้บัผูรั้บบริการได ้    
 

2. กองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 
2.1 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวิทยา

เขตสระแกว้ โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีความคาดหวงัทุกดา้นในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ  จุลแกว้ (2555) 
ท่ีศึกษาวจิยั เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงผูว้ิจยัขอนาํเสนอมิติท่ีผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัเรียงลาํดบัจากระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา คือ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ  

2.2 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานและบุคลากรกองบริหารวิทยาเขต
สระแกว้ โดยภาพรวมผูรั้บบริการมีการรับรู้ทุกดา้นในระดบัมาก ซ่ึงผูว้ิจยัขอนาํเสนอมิติท่ีผูรั้บบริการมีการับรู้
ในระดบัมากท่ีสุด 2 มิติ คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อาทิผูใ้ห้บริการแต่งกายเหมาะสมและมี
ความพร้อมท่ีจะปฏิบติังาน  มีระบบท่ีช่วยอาํนวยความสะดวกต่อการใช้บริการมีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ ในการ
ใหบ้ริการมีความทนัสมยั 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ อาทิ ผูรั้บบริการไดรั้บบริการสะดวก มีมาตรฐานและ
เป็นไปตามขั้นตอนท่ีแจง้ผูรั้บบริการ 
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2.3 จากผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการกองบริหาร วิทยาเขตสระแกว้ 
พบวา่ระดบัความคาดหวงัมากกวา่ระดบักวา่รับรู้ในทุกมิติ และเม่ือพิจารณาความแตกต่างหรือช่องวา่งของความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ พบวา่มิติท่ีหน่วยงานตอ้งดาํเนินการแกไ้ขเพื่อนาํไปไปสู่การพฒันา
คุณภาพการบริการใหมี้ความสอดกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยนาํเสนอใน 2 มิติแรกท่ีตอ้งเร่งดาํเนินการ
แกไ้ขเน่ืองจากมีช่องวา่งหรือความแตกต่างมากท่ีสุด คือ 1) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการจากการศึกษา
พบวา่ ส่ิงท่ีตอ้งดาํเนินการแกไ้ขในลาํดบัตน้ ๆ คือ  การให้ความเช่ือมัน่ต่อการให้บริการโดยแสดงออกถึงการ
ใหบ้ริการท่ีสุภาพและเป็นมิตร มีเช่ียวชาญแบบมืออาชีพ  ส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความรู้และแม่นยาํใน
กฎระเบียบ แนวปฏิบติัเก่ียวกบังานในหน้าท่ี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Chakrapani (1998 อา้งถึง สุนทรี ตระการสุข, 
2550) ท่ีกล่าวว่า ผูใ้ห้บริการ คือ ผูท่ี้มีหน้าท่ีรับผิดชอบในงานโดยตอ้งมีคุณสมบติั ดงัน้ี แก้ปัญหาไดร้วดเร็ว     
มีการส่ือสารท่ีดีกบัผูรั้บบริการ มีความเอ้ืออารีและใหเ้กียรติผูรั้บบริการ ทาํตามนดัหมาย สามารถให้ความรู้หรือ
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการไดรั้บผิดชอบในหนา้ท่ีเป็นเจา้หนา้ท่ีท่ีดี 2) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
จากการศึกษาพบว่าส่ิงท่ีต้องดําเนินการแก้ไขในลําดับต้น ๆ คือ ควรให้ความใส่ใจต่อข้อคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะในการบริการบริการดว้ยความเตม็ใจมี กริยามารยาทท่ีดีท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือและสามารถตอบขอ้
ซกัถามและแกปั้ญหาไดร้วดเร็วและฉบัไว 

2.4 จาการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการใน
ภาพรวม  พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั คือ เม่ือความคาดหวงัมากการรับรู้อาจไม่มากตามดว้ย ทั้งน้ีอาจมาจาก
คุณภาพการใหบ้ริการท่ียงัไม่สามารถสร้างการรับรู้ใหก้บัผูรั้บบริการได ้ นอกจากน้ีในมิติการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ พบวา่ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงขา้ม ซ่ึงอาจมาจากระดบัความคาดหวงัมาก แต่ระดบัการรับรู้
นอ้ย ซ่ึงแสดงวา่การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการยงัไม่ดีเท่าท่ีควรหรือไม่ตอบสนองความตอ้งการท่ีคาดหวงั 
อาจมาจากผูใ้หบ้ริการขาดความสนใจต่อความตอ้งการ การรับฟังปัญหาในการเขา้รับบริการ การเสนอแนะแนว
ทางการแกไ้ขปัญหาและการแสดงความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ท่ีผูรั้บบริการยงัไม่สามารรับรู้ไดดี้เท่าท่ีควร 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
จากผลการวจิยัเร่ือง เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ

กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี และ กองบริหารวิทยาเขตสระแกว้  สํานกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา ผูว้ิจยั
มีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผลการวจิยัในประเด็นดงัต่อไปน้ี  
 1. กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี 

 จากการศึกษา พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีมากกวา่ระดบัการรับรู้ในทุกดา้น ซ่ึงขอ
จาํแนกออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 



82 วารสารการจัดการธุรกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา

82 
 

1.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระบบการช่วยอาํนวย
ความสะดวก รวมทั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ ยงัเป็นปัญหาสําหรับผูรั้บบริการ จึงเสนอแนะว่า 
หน่วยงานควรเพิ่มช่องทางการให้บริการ เช่น ระบบการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของหน่วยงานผา่นทางระบบ
ออนไลน์ท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดทุ้กสถานท่ี ทุกเวลา เพิ่มเพิ่มความสะดวกในการติดต่อเขา้รับบริการ 

1.2 ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ พบว่า ด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ เป็นด้านท่ีเกิดช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด จึงเสนอแนะว่า หน่วยงานและบุคลากรควรจดัทาํการประเมินผล
หลงัมีผูม้าติดต่อเขา้รับบริการในทุกคร้ัง เพื่อให้บุคลากรสามารถตรวจสอบการให้บริการของตนเอง ในขณะ
ให้บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที และยงัสามารถททราบระดบัการรับรู้หรือความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้เพื่อให้
บุคลากรนาํไปพฒันาปรับปรุงการทาํงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนสามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการและสร้าง
ความเช่ือมัน่ ความเช่ือถือต่อผูรั้บบริการ 

 
2. คุณภาพการใหบ้ริการของกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

จากการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีมากกว่าระดับการรับรู้ในทุกด้านซ่ึง
จาํแนกออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 

2.1 ดา้นระบบการให้บริการ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในระบบการช่วยอาํนวย
ความสะดวก รวมทั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ ยงัเป็นปัญหาสําหรับผูรั้บบริการ เช่นเดียวกบักบั
กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี จึงเสนอแนะวา่ หน่วยงานควรเพิ่มช่องทางการให้บริการ เช่น ระบบการให้บริการ
ในดา้นต่าง ๆ ของหน่วยงานผา่นทางระบบออนไลน์ท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดทุ้กสถานท่ี ทุกเวลา เพิ่มเพิ่ม
ความสะดวกในการติดต่อเขา้รับบริการ 

2.2 ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ คือ การแสดงออกถึงการ
ใหบ้ริการท่ีสุภาพและเป็นมิตร เช่ียวชาญแบบมืออาชีพ  มีการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความรู้และแม่นยาํ
ในกฎระเบียบ แนวปฏิบติัเก่ียวกบังานในหนา้ท่ี เป็นดา้นท่ีเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้มาก
ท่ีสุด จึงเสนอแนะว่า หน่วยงานควรจัดส่งบุคลากรเข้าร่วมอบรม สัมมนา ศึกษาดูงานในหลักสูตรต่าง ๆ               
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานในหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ เพื่อสร้างและพฒันามาตรฐานทางวิชาชีพ เพื่อให้บุคลากรเกิดความ
เช่ือมัน่และมั่นใจในการปฏิบติังาน ทั้ งยงัสามารถนําความรู้ท่ีได้มาพฒันาหน่วยงานต่อไปได้เพื่อก้าวเข้าสู่
มาตรฐานการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัต่อเหตุการณ์  

สาํหรับการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไปควรศึกษาในหน่วยงานอ่ืน ๆ ของสาํนกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา 
ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก เพื่อพฒันาและประเมินคุณภาพในการให้บริการในหน่วยงาน และควรมีการศึกษา 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานเป็นประจาํทุกปี เพื่อนาํผลการวิจยัมาเพื่อ
เปรียบเทียบและหาขอ้ผิดพลาดบกพร่องต่าง ๆ ทาํให้ทราบปัญหาและแนวโนม้การรับรู้และความคาดหวงัในการ
ใหบ้ริการเป็นการเพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคลากรและมาตรฐานภายในหน่วยงาน 
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1.1 ดา้นระบบการใหบ้ริการ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในระบบการช่วยอาํนวย
ความสะดวก รวมทั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ ยงัเป็นปัญหาสําหรับผูรั้บบริการ จึงเสนอแนะว่า 
หน่วยงานควรเพิ่มช่องทางการให้บริการ เช่น ระบบการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของหน่วยงานผา่นทางระบบ
ออนไลน์ท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดทุ้กสถานท่ี ทุกเวลา เพิ่มเพิ่มความสะดวกในการติดต่อเขา้รับบริการ 

1.2 ด้านบุคลากรผูใ้หบ้ริการ พบว่า ด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ เป็นด้านท่ีเกิดช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด จึงเสนอแนะว่า หน่วยงานและบุคลากรควรจดัทาํการประเมินผล
หลงัมีผูม้าติดต่อเขา้รับบริการในทุกคร้ัง เพื่อให้บุคลากรสามารถตรวจสอบการให้บริการของตนเอง ในขณะ
ให้บริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที และยงัสามารถททราบระดบัการรับรู้หรือความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้เพื่อให้
บุคลากรนาํไปพฒันาปรับปรุงการทาํงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนสามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการและสร้าง
ความเช่ือมัน่ ความเช่ือถือต่อผูรั้บบริการ 

 
2. คุณภาพการใหบ้ริการของกองบริหารวทิยาเขตสระแกว้ 

จากการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีมากกว่าระดับการรับรู้ในทุกด้านซ่ึง
จาํแนกออกเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 

2.1 ดา้นระบบการให้บริการ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในระบบการช่วยอาํนวย
ความสะดวก รวมทั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ ยงัเป็นปัญหาสําหรับผูรั้บบริการ เช่นเดียวกบักบั
กองบริหารวทิยาเขตจนัทบุรี จึงเสนอแนะวา่ หน่วยงานควรเพิ่มช่องทางการให้บริการ เช่น ระบบการให้บริการ
ในดา้นต่าง ๆ ของหน่วยงานผา่นทางระบบออนไลน์ท่ีสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดทุ้กสถานท่ี ทุกเวลา เพิ่มเพิ่ม
ความสะดวกในการติดต่อเขา้รับบริการ 

2.2 ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ พบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ คือ การแสดงออกถึงการ
ใหบ้ริการท่ีสุภาพและเป็นมิตร เช่ียวชาญแบบมืออาชีพ  มีการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความรู้และแม่นยาํ
ในกฎระเบียบ แนวปฏิบติัเก่ียวกบังานในหนา้ท่ี เป็นดา้นท่ีเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้มาก
ท่ีสุด จึงเสนอแนะว่า หน่วยงานควรจัดส่งบุคลากรเข้าร่วมอบรม สัมมนา ศึกษาดูงานในหลักสูตรต่าง ๆ               
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานในหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ เพื่อสร้างและพฒันามาตรฐานทางวิชาชีพ เพื่อให้บุคลากรเกิดความ
เช่ือมัน่และมั่นใจในการปฏิบติังาน ทั้ งยงัสามารถนําความรู้ท่ีได้มาพฒันาหน่วยงานต่อไปได้เพื่อก้าวเข้าสู่
มาตรฐานการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัต่อเหตุการณ์  

สาํหรับการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไปควรศึกษาในหน่วยงานอ่ืน ๆ ของสาํนกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยับูรพา 
ท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก เพื่อพฒันาและประเมินคุณภาพในการให้บริการในหน่วยงาน และควรมีการศึกษา 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานเป็นประจาํทุกปี เพื่อนาํผลการวิจยัมาเพื่อ
เปรียบเทียบและหาขอ้ผิดพลาดบกพร่องต่าง ๆ ทาํให้ทราบปัญหาและแนวโนม้การรับรู้และความคาดหวงัในการ
ใหบ้ริการเป็นการเพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคลากรและมาตรฐานภายในหน่วยงาน 
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