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บทคัดย่อ
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจคุณภาพการบริการในระดับ

อุดมศึกษาและ 2) วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันคุณภาพการบริการในระดับอุดมศึกษา เก็บข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถามที่มีสัมประสิทธิ์ความเที่ยงเท่ากับ 0.93 กลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษาระดับปริญญาตรี
ตั้งแต่ชั้นปีที่ 4 ขึ้นไป ปีการศึกษา 2558 คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จำ�นวน 499 
คน สถิติที่ใช้คือ สถิติเชิงบรรยาย การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ และการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยันอันดับที่ 2 ผลการวิจัย พบว่า โมเดลการวิเคราะห์องค์ประกอบทั้ง 6 องค์ประกอบหลักของ
คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยมีความสำ�คัญทุกองค์ประกอบ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 เรียงลำ�ดับตามน้ำ�หนักองค์ประกอบจากมากไปน้อยได้ดังนี้ 1) ด้านการจัดการเรียนการสอนและ
การเรียนรู้ 2) ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการวัดและประเมินผล 3) ด้านคุณภาพของอาจารย์ผู้
สอน 4) ด้านการเตรียมความพร้อมในการปฏิบัติงานวิชาชีพ 5) ด้านอาจารย์ที่ปรึกษา และ 6) ด้าน
ความเหมาะสมของรายวิชา ดังนั้น คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยด้านด้านความเหมาะสมของ
วิชาจึงเป็นด้านที่นักศึกษาต้องการการปรับปรุงคุณภาพการบริการมากที่สุด โดยเฉพาะรายวิชาเรียน
หมวดเลอืกเสรแีละวชิาชีพเลอืก มคีวามเพียงพอเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัศกึษา  
ผลการวจิยันีน้ำ�ไปประยุกต์ใช้ในการดำ�เนนิการ การวางแผนเชงิกลยทุธสู่์การปฏบิติัและการบรหิารจดัการ
หลักสูตรการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาต่อไป
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Abstract
The objectives of this research were to 1) investigate exploratory factor analysis 

of service quality in higher education 2) analyze of confirmatory factor analysis of service  
quality in higher education. A questionnaire with 0.94 of reliability was used for data collection.  
499 senior and more than senior students in the academic year 2015 of Faculty of  
Management Science (FMS), Ubon Ratchathani University were the sample. Descriptive  
statistics, exploratory and second ordered confirmatory factor analysis were used in this study. 
The results showed that six main factors of service quality theory fit an observed set of data. 
The most significant factor was the service quality of instruction. All correlations among the 
six main factors of service quality were statistically significant. The items of six factors were 
high to very high valid. The highest factor loading to the smallest factor loading of service 
quality were 1) instruction and learning 2) student development projects and measurement 
and assessment 3) qualitative aspects of the lecturers 4) preparation professional practice 
5) supervision and 6) suitable courses, thus service quality of suitable courses of FMS have 
to improve before other service quality components for students. In particular, the program 
offered sufficient professional and elective courses for students need. The outcomes lead 
to implication for improving service quality of higher education, doing and strategic planning 
to practice and administration institution in the future.

Keywords:	Service quality, explanatory factor analysis, confirmatory factor analysis, higher 
education 

บทนำ�
การเพิ่มข้ึนของหลักสูตรการเรียนของ

สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยในปัจจุบันนี้
มีเป็นจำ�นวนมากเมื่อเทียบสิบปี่ที่ผ่านมา แต่
จำ�นวนนักเรียนที่จะศึกษาต่อในระดับอุดมศึกษา
กลับมีจำ�นวนลดลงเพราะอัตราการเกิดของเด็ก
ในประเทศไทยต่ำ�ลง ด้วยสถานการณ์การแข่งขัน
อย่างรุนแรงทางการศึกษาในปัจจุบัน อาจารย์
และผู้บรหิารมหาวทิยาลยัแทบทกุแหง่ตา่งประสบ
ปัญหาไม่มีนักศึกษาเข้าศึกษาอย่างเพียงพอตาม
จำ�นวนที่นั่งที่ตั้งไว้ ซึ่งมหาวิทยาลัยไทยมีที่นั่ง
ว่างสำ�หรับระดับปริญญาตรีถึง 140,000 ที่นั่ง 
แต่มีนักเรียนเข้ามาเรียนประมาณ 80,000 คน 

แสดงว่ามีอุปทานส่วนเกินถึง 60,000 คนต่อปี 
(อานนท์ ศักดิ์วรวิชญ์, 2559) เพื่อให้ได้จำ�นวน
นักศึกษาและดึงดูดให้สนใจศึกษาต่อในสถาบัน
อุดมศึกษา มหาวิทยาลัยต่างๆ จึงต้องมีจุดแข็ง 
ภาพลักษณ์ที่ดี และการสร้างความประทับใจใน
คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยจึงจะทำ�ให้
นกัเรยีนตดัสนิใจเลอืกศึกษาตอ่ในระดบัอุดมศกึษา
ในสถาบันนั้น การตัดสินใจเลือกเรียนในสถาบัน
ต่างๆ อาจมีหลายสาเหตุ จากงานวิจัยของ  
Palacio, Meneses, & Perez (2002) พบว่า  
ชือ่เสยีง สิง่อำ�นวยความสะดวก ความหลากหลาย
หลักสูตรและอายุของมหาวิทยาลัยมีอิทธิพลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกมหาวทิยาลยั และเมือ่นกัศกึษา
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มาเขา้เรยีนแลว้นักศกึษายอ่มคาดหวงัตอ่คณุภาพ
การบริการมหาวิทยาลัยเพื่อทำ�ให้นักศึกษาอยาก
ศึกษาต่อจนจบปริญญา ไม่ออกกลางคันและอยู่
ในรั้วมหาวิทยาลัยได้อย่างมีความสุข

คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยจึง
เป็นส่ิงสำ�คญัมากท่ีทำ�ใหน้กัศึกษามคีวามพึงพอใจ
และตดัสนิใจศึกษาต่อจนจบหลักสตูร คุณภาพการ
บริการมีส่วนทำ�ให้อัตราการคงอยู่ของนักศึกษา
มีสัดส่วนมากขึ้น ช่วยให้สถาบันการศึกษาบรรลุ
เป้าหมาย (KPI) นั่นคือมีจำ�นวนนักศึกษาใน
มหาวทิยาลัยตามเปา้หมายทีม่หาวทิยาลยักำ�หนด 
(Sudharani, Ravindran, & Kalpana, 2012 
; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) 
และเมื่อมหาวิทยาลัยมีคุณภาพการบริการให้
กับนักศึกษาที่ดีนักศึกษาพึงพอใจก็จะทำ�ให้เกิด
กระแสพูดปากต่อปาก (Word-of-Mouth) ทำ�ให้
เกิดภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยที่ดีและทำ�ให้ 
ผู้ปกครองหรือนักเรียนตัดสินใจเลือกเรียนต่อใน
สถาบันดังกล่าวได้ง่ายขึ้น ภาพลักษณ์องค์กรจึง
เป็นประเด็นที่ทุกองค์การได้ให้ความสำ�คัญอย่าง
ยิ่งเพราะภาพลักษณ์ถือเป็นทรัพย์สินอันมีค่าของ
องค์กร ซึ่งภาพลักษณ์ท่ีดีของมหาวิทยาลัยมีผล 
อย่างย่ิงต่อการตัดสินใจเลือกเรียนต่อในสถาบัน
อุดมศึกษาของนักเรียนมัธยมศึกษา (ศศิวิมล  
แสนเมือง, 2554 ; Cubillo, Sanchez, &  
Cervino, 2006) 

การศึกษาในปัจจุ บันน้ีจึงกลายเป็น
องคก์รธรุกจิขนาดใหญโ่ดยมผีูล้งทนุคอืผูป้กครอง
ของนักเรียนหรือนักศึกษา โดยมีนักศึกษาเป็น
ลูกค้า ความเข้าใจลูกค้าหรือเข้าใจนักศึกษาว่า
คาดหวังอะไร ก็จะช่วยให้มหาวิทยาลัยบรรลุ 
เป้าหมายที่ทำ�ให้นักศึกษาพึงพอใจในคุณภาพ 
การบรกิาร (Cronin & Taylor, 1992 ; Parasuraman,  
Zeithaml & Berry, 1994) สถาบันการศึกษา
ควรมีการใช้แนวคิดทางด้านการตลาดโดยมีลูกค้า

เป็นนักศึกษา ซึ่งนักเรียนก็คือผู้ซื้อการบริการ
และหลักสูตรในมหาวิทยาลัย (Kotler, 1997 ; 
Sudharani, Ravindran & Kalpana, 2012) ใน
ปจัจบัุนนกัเรยีนสามารถคน้หาขอ้มลูมหาวิทยาลยั
ต่างๆ ได้ง่ายตามอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลัยใด
ที่สามารถทำ�ให้พวกเขาเป็นหนึ่ง มีความทรงจำ�
ท่ีดี มีประสบการณ์ในการศึกษาท่ียอดเยี่ยม เช่น 
มีสิ่งแวดล้อมที่ดี มีการจัดการเรียนการสอนที่ดี 
หลักสูตรการเรียนการสอนทันสมัย อาคารสถาน
ที่สะอาดสวยงามและเพียงพอ และอุปกรณ์ใน
การเรียนครบครัน หลักสูตรมีการเสริมทักษะให้
กับนักศึกษาท้ังด้านความรู้ ด้านวิชาชีพ จากการ
ศกึษาเลา่เรยีน ในการหางานทำ�และประสบความ
สำ�เร็จในอาชีพ มหาวิทยาลัยเหล่าน้ันก็จะเป็นที่
ยอมรับของสังคม ซึ่งจะมีผลดีต่อหลักสูตรและ
มหาวิทยาลัยในอนาคต 

Martirosyan, Saxon & Wanjohi (2014) 
; Ko & Chung (2014) ; McWherter (2012) 
ได้ทำ�วิจัยแล้วพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษา
ต่อคุณภาพการบริการในมหาวิทยาลัยมีความ
สัมพันธ์กับผลสัมฤทธิ์ในการเรียนของนักศึกษา
ทางบวกอย่างมีระดับนัยสำ�คัญทางสถิติ Letcher 
& Neves (2010) ไดศึ้กษาความพงึพอใจคณุภาพ
การบรกิารในมหาวิทยาลยัในอเมรกิาของนกัศึกษา
บริหารธุรกิจจำ�นวน 150 มหาวิทยาลัย จำ�นวน 
1,212 คน ค.ศ. 2004-2008 โดยใชแ้บบประเมนิ
โปรแกรมแบบทดสอบก่อนจบปริญญาตรีทาง
ธรุกจิของแตล่ะมหาวทิยาลยั โดยศกึษาดา้นความ
มัน่ใจในตนเอง ดา้นคณุภาพการสอนของอาจารย ์
ด้านคุณภาพของหลักสูตร ด้านการเรียนการสอน
และห้องเรียน ด้านกิจกรรมเสริมหลักสูตรและ
โอกาสทางอาชีพ ด้านที่ปรึกษา ด้านสิ่งสนับสนุน
และการจัดการเทคโนโลยี ด้านคุณภาพการสอน
และการสะท้อนกลับ ด้านคุณภาพนักเรียนและ
ปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอื่น Elliott & Shin (2002) 
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ได้ศึกษาคุณภาพการบริการ ด้านการเรียนการ
สอน กิจกรรมภายในห้องเรียน อาจารย์ที่ปรึกษา 
กจิกรรมสง่เสรมิภายนอกห้องเรยีน ความปลอดภยั
ในมหาวิทยาลัย ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา 

Khosravi, Poushaneh, Roozegar, & 
Sohrabifard (2013) ได้วัดระดับความพึงพอใจ
ของคณุภาพการบรกิารใน Islamic Azad University  
7 ปัจจัย ได้แก่ 1) ด้านการให้คำ�ปรึกษาทาง
วิชาการ 2) ด้านการบริการเสริมในมหาวิทยาลัย 
3) ด้านการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัย 4) ด้าน
ความรับผิดชอบที่มีต่อนักศึกษาที่หลากหลาย 
5) ด้านความปลอดภัย 6) ด้านสิ่งแวดล้อมใน
มหาวิทยาลัย และ 7) คุณภาพด้านการช่วยเหลือ
ทางเงิน Firdaus (2006b) และ Firdaus (2004) 
ไดว้ดัคุณภาพการบรกิารในระดับอดุมศกึษาโดยใช้
ชือ่โมเดลว่า HEdPERF โดยได้พัฒนาข้อคำ�ถามมา
ทั้งหมด 41 คำ�ถาม จาก 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ดา้นวชิาการ ดา้นทีไ่มใ่ช่วชิาการ ด้านช่ือเสียง ด้าน
การเข้าถึง ด้านหลักสูตร 

มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีต้ังอยู่ในภาค
อีสานตอนล่าง ซึ่งนักศึกษาส่วนใหญ่ร้อยละ 80 
มีภูมิลำ�เนาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี ศรีษะเกษ 
ยโสธร อำ�นาจเจริญ และมุกดาหาร ปัจจุบัน
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีประสบปัญหาการรับ
จำ�นวนนักศึกษาไม่เป็นไปตามแผนการรับใน
หลายๆ หลักสูตร จึงทำ�ให้หลักสูตรต้องเปิดรับ
นักเรียนหลายรอบ เพื่อให้ได้จำ�นวนนักศึกษา
ตามเกณฑ์ นักศึกษาที่รับเข้ามาส่วนใหญ่มี 
พื้นฐานความรู้ที่ ไม่ดี จึงเกิดปัญหาเด็กออก
กลางคันตามมา ซึ่งนักศึกษาชั้นปีที่ 2 เทอม
ที่ 1 มีสัดส่วนที่จะออกกลางคันมากที่สุดกว่า
ชั้นปีอื่นๆ (Sosu & Pheunpha, 2016) น่ัน
แสดงว่านักศึกษาได้ทดลองเรียนกับมหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีแล้ว 1 ปี จึงลาออก สาเหตุการ

ออกกลางคันหลักๆ คือ ผลการเรียนต่ำ� คุณภาพ
การบริการของมหาวิทยาลัยยังไม่เป็นที่พึงพอใจ
ของนักศึกษา นักศึกษาสอบเข้าเรียนในสถาบันที่
มีช่ือเสียงอ่ืนๆ ได้ เป็นต้น ดังนั้น มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีจึงควรตระหนักถึงการบริการที่ดีมี
คุณภาพทุกด้านเพื่อทำ�ให้นักศึกษาประทับใจจึง
จะเป็นส่วนสำ�คัญที่ช่วยให้มหาวิทยาลัยประสบ
ความสำ�เรจ็ในการบรหิารจดัการการศกึษาทีท่ำ�ให้
อัตราคงอยู่ของนักศึกษาเป็นไปตามแผนและลด
จำ�นวนการออกกลางคัน การพัฒนาคุณภาพการ
บริการของมหาวิทยาลัยจึงเป็นสิ่งสำ�คัญและเป็น
ประโยชน์ในการพัฒนาระบบการศึกษาในระดับ
อดุมศกึษาเพือ่สรา้งความรกัภมูลิำ�เนา สรา้งความ
ภักดีกลับมาเรียนต่อในระดับบัณฑิตศึกษาและ
สรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูป้กครองทีจ่ะสง่บตุรหลาน
เข้ามาศึกษาต่อในมหาวิทยาลัยอุบลราชธานีอีก 
ต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์การวิจัย
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อ

1. วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ
คณุภาพการบรกิารในระดบัอดุมศกึษาจากมมุมอง
ของนักศึกษา มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

2. วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
คุณภาพการบริการในระดับอุดมศึกษาของ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

วิธีดำ�เนินการวิจัย
ประชากรทีใ่ชศ้กึษาในครัง้นีค้อื นกัศกึษา

ตั้งแต่ชั้นปีที่ 4 ขึ้นไป ในปีการศึกษา 2558 คณะ
บริหารศาสตร ์มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี มทีัง้หมด 
567 คน จาก 7 สาขา ได้แก่ สาขาบัญชี การเงิน
และการธนาคาร การจดัการธรุกจิระหว่างประเทศ 
การจัดการธุรกิจ การตลาด การจัดการโรงแรม 
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และระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ ทำ�การแจก
แบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลกับนักศึกษาตั้งแต่ชั้น
ปีที่ 4 ขึ้นไปทั้งหมด แต่ได้รับแบบสอบถามกลับ
คืนจำ�นวน 499 คน คิดเป็นร้อยละ 88 ดังนั้น 
ตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้คือนักศึกษาตั้งแต่ชั้นปีที่ 
4 ข้ึนไป ในปีการศกึษา 2558 คณะบรหิารศาสตร ์
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีจำ�นวน 499 คน ซึ่ง
กลุ่มตัวอย่างมีขนาดใหญ่เพียงพอตามเกณฑ์ของ 
Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham 
(2010) และ Stevens (2002) ที่จำ�นวนกลุ่ม
ตวัอยา่งไมต่่ำ�กวา่ 250 หน่วย จงึเหมาะสมทีน่ำ�ไป
วิเคราะห์ในโมเดลสมการโครงสร้างการวิเคราะห์
องค์ประกอบในลำ�ดับต่อไป เครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้จะใช้แบบสอบถาม ที่ฝ่ายวิชาการ คณะ
บรหิารศาสตร์จัดทำ�ขึน้เพ่ือใช้วดัความพึงพอใจตอ่
คณุภาพการบรกิารของมหาวทิยาลยัอบุลราชธานี
จากมุมมองของนักศึกษาตั้งแต่ช้ันปีที่ 4 ขึ้นไป  
มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.94 จำ�นวนข้อคำ�ถาม
มีทั้งหมด 32 ข้อ

การวิเคราะห์ข้อมูล
การวเิคราะห์ขอ้มลูประกอบด้วย สถติิพ้ืน

ฐาน ความถี ่รอ้ยละ การวเิคราะหอ์งค์ประกอบเชิง
สำ�รวจ ผู้วิจัยใช้โปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห์
ข้อมูล และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
ลำ�ดับที่ 2 นั้น ผู้วิจัยใช้โปรแกรม Mplus ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ซ่ึงการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
นั้นหมายถึง เทคนิควิธีทางสถิติที่จะจับกลุ่มหรือ
รวมกลุ่ม หรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กัน
ไว้ในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งความสัมพันธ์เป็นไปได้ทั้ง
ทางบวกและทางลบ ตัวแปรภายในองค์ประกอบ
เดียวกัน จะมีความสัมพันธ์กันสูง ส่วนตัวแปร
ที่ต่างองค์ประกอบ จะสัมพันธ์กันน้อยหรือไม่มี  
ผู้วิจัยใช้เพื่อพัฒนาทฤษฎีคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลัยโดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงสำ�รวจก่อน จากนั้นจึงทำ�การทดสอบหรือ
ยืนยันทฤษฎีเดิมของคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลัยโดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยันลำ�ดับที่ 2

ผลการวิจัย
จากผลการวิเคราะหด์ว้ยสถิตเิชงิบรรยาย 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นนักศึกษาตั้งแต่ชั้น
ปีที่ 4 ขึ้นไป คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี มีทั้งหมด 499 คน ส่วนใหญ่เป็น
นักศึกษาหญิงจำ�นวน 446 คน คิดเป็นร้อยละ 
89.4 เป็นนักศึกษาชายจำ�นวน 53 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10.6 ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 4 
จำ�นวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 78.2 เป็น
นกัศกึษาชัน้ปทีี ่5 ขึน้ไป จำ�นวน 109 คน คดิเปน็
รอ้ยละ 21.8 เปน็นักศกึษาจาก สาขาบญัชจีำ�นวน 
118 คน คิดเป็นร้อยละ 23.6 สาขาการจัดการ
ธุรกิจระหว่างประเทศจำ�นวน 21 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 4.2 สาขาการจัดการโรงแรมจำ�นวน 40 
คน คิดเป็นร้อยละ 8 สาขาการจัดการธุรกิจ
จำ�นวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 สาขาระบบ
สารสนเทศเพื่อการจัดการจำ�นวน 67 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 13.4 สาขาการตลาดจำ�นวน 66 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.2 และสาขาการเงินและการ
ธนาคารจำ�นวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2

ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิสำ�รวจ 
(Exploratory Factor Analysis Results) 

	 ผลการทดสอบความเหมาะสมของ
ชุดตัวแปร โดยใช้การวิเคราะห์ Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy 
(KMO) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.952 > 0.50 (Kim 
& Mueller, 1978) แสดงว่าตัวแปรคุณภาพการ
บริการมีความเหมาะสมที่จะนำ�ไปวิเคราะห์องค์
ประกอบในระดับดีมาก เพราะมีค่าเข้าใกล้ 1 
ผล Bartlett’s Test of Sphericity มีค่าไคสแควร์ 
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เท่ากับ 7689.435, df=496 และ sig=0.00 <.01 
แสดงวา่ ตวัแปรตา่งๆ สมัพันธก์นัอย่างมีนัยสำ�คญั
ทางสถิติที่ระดับ .01 และสามารถนำ�ไปวิเคราะห์

องค์ประกอบได้ในระดับดีมาก รายละเอียดแสดง
ในตาราง 1

ตาราง 1	 แสดงค่า KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .952

Bartlett’s Test of Sphericity
Approx. Chi-Square 7689.435

df 496

Sig. .000

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ
ด้วยวิธีการหมุนแกนวิธีแวริแมกซ์ (Varimax) 

เพื่อสกัดหาองค์ประกอบคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลัย แสดงในตาราง 2

ตาราง 2	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา

องค์ประกอบย่อย
ค่าน้ำ�หนักแต่ละองค์ประกอบ

1 2 3 4 5 6

- ส่งเสริมให้นักศึกษาฝึกประสบการณ์จากกิจกรรมทั้งในและนอก
หลักสูตร (Devel4) 

.765

- สนับสนุนให้นักศึกษาเข้าแข่งขันทักษะทางวิชาชีพ (Devel3) .760

- จัดกิจกรรม/โครงการพัฒนานักศึกษา (Devel2) .707

- ส่งเสริมให้นักศึกษาจัดกิจกรรมจิตอาสา เพื่อปลูกฝังให้ นศ. มี
ความเสียสละและมีจิตสาธารณะ (Devel5) 

.680

- จัดให้มีบุคคลภายนอกที่มีความเชี่ยวชาญในวิชาชีพ มาบรรยายใน
รายวิชา (Devel1) 

.646

- การวัดและประเมินผล มีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
(Asesss3) 

.626

- การวัดและประเมินผลเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ และข้อตกลงที่
กำ�หนดไว้ล่วงหน้า (Assess2) 

.612

- วิธีการวัดประเมินผลสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และกิจกรรมการ
เรียนการสอน (Assess1) 

.541

- อาจารย์ให้คำ�ปรึกษาที่ตรงประเด็นและเป็นประโยชน์ต่อนักศึกษา 
(advis4) 

.787
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องค์ประกอบย่อย
ค่าน้ำ�หนักแต่ละองค์ประกอบ

1 2 3 4 5 6

- อาจารย์ให้กำ�ลังใจแก่นักศึกษา (advis5) .770

- อาจารย์มีการติดตาม สอบถามถึงการแก้ปัญหาของนักศึกษาใน
ภายหลัง (advis6) 

.749

- อาจารย์สอนโดยวิธีการที่หลากหลาย และมีกิจกรรมที่เหมาะสมกับ
ผู้เรียน (advis2) 

.747

- อาจารย์สนับสนุนส่งเสริมให้นักศึกษาเรียนรู้ และพัฒนาตนเอง 
(advis3) 

.743

- อาจารย์มีคุณวุฒิและประสบการณ์เหมาะสมกับรายวิชาที่สอน 
(advis1) 

.692

- การจัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การเรียนรู้ 
(Learn1) 

.456

- อาจารย์มีความสามารถในการถ่ายทอดเนื้อหารายวิชา ตรงตามคำ�
อธิบายรายวิชา (Lec4) 

.710

- อาจารย์เป็นผู้มีคุณธรรม และจิตสำ�นึกในความเป็นครู (Lec5) .682

- อาจารย์สนับสนุนส่งเสริมให้นักศึกษาเรียนรู้ และพัฒนาตนเอง
อย่างสม่ำ�เสมอ (Lec3) 

.680

- อาจารย์มีคุณวุฒิและประสบการณ์เหมาะสมกับรายวิชาที่สอน 
(Lec1) 

.659

- อาจารย์สอนโดยวิธีการที่หลากหลาย และมีกิจกรรมที่เหมาะสมกับ
ผู้เรียน (Lec2) 

.655

- มีการใช้สื่อประกอบการสอนอย่างเหมาะสม (Learn2) .694

- มีการจัดการเรียนการสอนที่ส่งเสริมทักษะทางวิชาชีพได้อย่าง 
เหมาะสม (Learn 3) 

.693

- มีการนำ�ผลงานวิจัย/บริการวิชาการ/ทำ�นุบำ�รุงศิลปวัฒนธรรมมาใช้
ในการจัดการเรียนการสอน (Learn 4) 

.619

- กระบวนการจัดการเรียนการสอน ส่งเสริมให้ผู้เรียนมีคุณลักษณะ
ตามกรอบ TQF (Learn 7) 

.581

- มีการจัดสอนซ่อมเสริมสำ�หรับนักศึกษาที่มีปัญหาทางการเรียน 
(Learn 6) 

.523

- วิธีการสอนกระตุ้นการคิด วิเคราะห์และการแก้ปัญหา (Learn 5) .514

ตาราง 2	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา (ต่อ) 
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องค์ประกอบย่อย
ค่าน้ำ�หนักแต่ละองค์ประกอบ

1 2 3 4 5 6

- การจัดการเรียนการสอนได้เป็นไปตามแผนการศึกษาที่กำ�หนดไว้ใน
คู่มือการศึกษาตลอดหลักสูตร (Curri2) 	

.730

- การจัดการศึกษาสอดคล้องกับปรัชญาและวัตถุประสงค์ของ
หลักสูตร (Curri1) 

.726

- ทุกรายวิชามีแผนการสอนที่สอดคล้องกับคำ�อธิบายรายวิชา 
(Curri3) 

.700

- หลักสูตรมีความทันสมัยสอดคล้องกับความต้องการของตลาด
แรงงาน (Curri4) 

.458

- รายวิชาเรียนหมวดวิชาเลือกเสรี มีความเพียงพอเหมาะสม
และสอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษา (Curri6) 

.777

- รายวิชาเรียนหมวดวิชาชีพเลือก มีความเพียงพอเหมาะสมและ
สอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษา (Curri5) 

.725

ร้อยละความแปรปรวน (% of Variance) 41.95 6.92 5.24 4.01 3.54 3.27

ตาราง 2	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจคุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา (ต่อ) 

จากตาราง 2 พบว่า ตัวแปรคุณภาพการ
บริการของมหาวิทยาลัยมีทั้งหมด 32 ตัวแปร 
สามารถจัดองค์ประกอบได้ 6 องค์ประกอบ ท่ี
มีค่าไอเกน (Eigen Value) เกิน 1 แสดงว่าทุก 
องค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของ
ตัวแปรคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยได้
ร้อยละ 64.93 โดยองค์ประกอบที่ 1 สามารถ
อธิบายได้ร้อยละ 41.95 องค์ประกอบที่ 2 
สามารถอธิบายได้ร้อยละ 6.92 องค์ประกอบที่ 3 

สามารถอธิบายได้ร้อยละ 5.24 องค์ประกอบที่ 4 
สามารถอธิบายได้ร้อยละ 4.01 องค์ประกอบที่ 5 
สามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 3.54 และองคป์ระกอบ
ที่ 6 สามารถอธิบายได้ร้อยละ 3.27 เมื่อจัด 
องคป์ระกอบได ้6 องคป์ระกอบ จงึทำ�การกำ�หนด
ช่ือองค์ประกอบเพื่อสื่อความหมายของตัวแปร
แต่ละองค์ประกอบเพื่อให้เหมาะสมในการนำ�ไป
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันและการนำ�ไปใช้
ต่อไป 
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ตาราง 3	 ค่าสัมประสิทธิ์ความน่าเชื่อถือ และคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย

กลุ่มที่ 1 คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย
จำ�นวน
คำ�ถาม

ค่าสัมประสิทธิ์
ความเที่ยง

1 ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล (f1) 8 0.911

2 ด้านระบบที่ปรึกษาและการเรียนรู้ (f2) 7 0.916

3 ด้านคุณภาพอาจารย์ (f3) 5 0.874

4 ด้านการจัดการเรียนการสอนและการเรียนรู้ (f4) 6 0.878

5 ด้านหลักสูตรการเรียนการสอน (f5) 4 0.816

6 ด้านความเหมาะสมของรายวิชา (f6) 2 0.760

จากตาราง 3 พบว่าค่าสัมประสิทธิ์
ความเที่ยงมีค่าอยู่ระหว่าง 0.76-0.916 ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.70 ดังนั้น องค์ประกอบแต่ละด้านมี
ค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยงอยู่ในระดับดี-ดีมาก ซึ่ง
เหมาะสมที่จะเป็นองค์ประกอบเดียวกัน หลังจาก
ที่วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจเสร็จแล้ว จาก
นั้นจึงได้ทำ�การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
เพือ่ตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้มลูเชิงทฤษฎี
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ต่อไป 

ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั
อันดับที่สองของคุณภาพการบริการฯ

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อนัดบัทีส่องของคุณภาพการบริการด้วยโปรแกรม 
Mplus พบว่า โมเดลองค์ประกอบคุณภาพการ

บริการของมหาวิทยาลัยเชิงทฤษฎีสอดคล้องกับ
ข้อมลูเชงิประจักษใ์นระดบัดมีาก โดยมค่ีาไคสแควร์ 
=907.672 ค่าองศาอิสระ=448 ค่าอัตราส่วน
ระหวา่ง X2/df เทา่กบั 2.026 < 3 (Klein, 2011) 
และมีค่า CFI=0.955 > 0.95 (CFI ; Bentler, 
1990), TLI=0.9501 > 0.95 (TLI ; Tucker 
and Lewis, 1973 cited from Klein, 2011) ค่า 
CFI และค่า TLI > 0.95 นั่นคือโมเดลเชิงทฤษฎี
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในระดับดีมาก 
สว่นคา่รากทีส่องความคลาดเคลือ่นมาตรฐานของ
ค่าเฉลี่ย (SRMR) มีค่าเท่ากับ 0.044 < 0.05 
และคา่ AIC มคีา่น้อยทีส่ดุ นัน่คอืโมเดลเชงิทฤษฎี
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษใ์นระดบัดมีากเชน่
กัน (Joreskog & Sorborn, 1996) รายละเอียด
แสดงดังตาราง 4

ตาราง 4	 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย

 Service Quality in University Model Goodness of Fit Measures

sample group X2 df P X2/df RMSEA CFI TLI SRMR AIC

499 907.672 448 0.00 2.026 0.045 0.955 0.950 0.044 Smallest
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ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบอันดับที่
สองของคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย ซึ่ง
ตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) ถ้าน้ำ�หนัก
องค์ประกอบมีค่าตั้งแต่.75 ขึ้นไป ถือว่ามีอำ�นาจ
การทำ�นายในระดับสูง ถ้ามีค่า.50 ขึ้นไป มี
อำ�นาจการทำ�นายในระดับปานกลาง และถ้ามี
ค่า.25 อำ�นาจการทำ�นายในระดับต่ำ� จากตาราง 
5 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์การทำ�นาย (R2) ใน
ระดับสูงมี 2 องค์ประกอบ คือ ด้านการจัดการ
เรียนการสอนและด้านโครงการพัฒนานักศึกษา
มีค่าสัมประสิทธิ์การทำ�นายร้อยละ 85.7 และ 
83.9 ตามลำ�ดับ ส่วนค่าสัมประสิทธิ์การทำ�นาย
ในระดับปานกลางมี 4 องค์ประกอบ คือ ด้าน
คุณภาพอาจารย์ ด้านหลักสูตรการเรียนการสอน 
ด้านระบบที่ปรึกษาและการเรียนรู้ และด้านความ

เหมาะสมของรายวชิา มีคา่สมัประสทิธิก์ารทำ�นาย
ร้อยละ 74.9 68 61.2 และ 57.3 ตามลำ�ดับ ซึ่ง
ทุกองค์ประกอบหลักมีค่าสัมประสิทธิ์การทำ�นาย
มากกว่าร้อยละ 50 เมื่อพิจารณาน้ำ�หนักอิทธิพล
ร่วมขององค์ประกอบหลักคุณภาพการบริการ
มหาวิทยาลัย พบว่า ทุกองค์ประกอบหลักมีค่าน้ำ�
หนกัอทิธพิลรว่มมากกวา่.70 อยา่งมนียัสำ�คญัทาง
สถติ.ิ01 โดยเรยีงลำ�ดบัคา่น้ำ�หนกัอทิธิพลร่วมจาก
มากไปน้อย ดังนี้ ด้านการจัดการเรียนการสอน 
ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล 
ด้านคุณภาพอาจารย์ ด้านหลักสูตรการเรียนการ
สอน ดา้นระบบทีป่รกึษา และดา้นความเหมาะสม
ของรายวิชา โดยมีค่าน้ำ�หนักอิทธิพลร่วมเท่ากับ.
926.916.865.825.782 และ.757 ตามลำ�ดับ  
รายละเอียดดังตาราง 5 และภาพที่ 1 

ตาราง 5	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรคุณภาพการบริการฯ

องค์ประกอบคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย น้ำ�หนักอิทธิพลร่วม t sig  (R2) 

ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล (f1) 0.916 62.100 0.000 0.839 

ด้านระบบที่ปรึกษาและการเรียนรู้ (f2) 0.782 34.592 0.000 0.612 

ด้านคุณภาพอาจารย์ (f3) 0.865 48.520 0.000 0.749 

ด้านการจัดการเรียนการสอนและการเรียนรู้ (f4) 0.926 65.731 0.000 0.857 

ด้านหลักสูตรการเรียนการสอน (f5) 0.825 35.853 0.000 0.680 

ด้านความเหมาะสมของรายวิชา (f6) 0.757 25.092 0.000 0.573 
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อภิปรายผล
จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง

ยืนยันอันดับสองของคุณภาพการบริการของ
มหาวทิยาลยัดว้ยโปรแกรม Mplus พบวา่ คุณภาพ
การบริการของมหาวิทยาลัยท้ัง 6 องค์ประกอบ 

มีอิทธิพลทางบวก อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่
ระดับ .01 เมื่อเรียงลำ�ดับน้ำ�หนักองค์ประกอบ
คุณภาพการให้บริการจากมากไปน้อย ได้ดังนี้  
1) ดา้นการจัดการเรยีนการสอนและการเรยีนรู ้2) 
ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล  

11 
 

การจัดการเรียนการสอน ดานโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล ดานคุณภาพ
อาจารย ดานหลักสูตรการเรียนการสอน ดานระบบท่ีปรึกษา และดานความเหมาะสมของ
รายวิชา โดยมีคาน้ําหนักอิทธิพลรวมเทากับ .926 .916 .865  .825 .782 และ .757 ตามลําดับ 
รายละเอียดดังตารางที่ 5 และภาพที่ 1  
ตารางที่ 5  ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สองของตัวแปรคุณภาพการบริการฯ 

องคประกอบคุณภาพการบริการของมหาวทิยาลัย นํ้าหนักอิทธพิลรวม t-value sig  (R2 ) 
ดานโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล (f1) 0.916       62.100      0.000 0.839      
ดานระบบที่ปรึกษาและการเรยีนรู (f2) 0.782       34.592      0.000 0.612      
ดานคุณภาพอาจารย (f3) 0.865       48.520      0.000 0.749      
ดานการจัดการเรียนการสอนและการเรียนรู (f4) 0.926       65.731      0.000 0.857      
ดานหลักสตูรการเรียนการสอน (f5) 0.825       35.853      0.000 0.680      
ดานความเหมาะสมของรายวชิา (f6) 0.757       25.092      0.000 0.573      

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 โมเดลคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี
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3) ด้านคุณภาพอาจารย์ 4) ด้านหลักสูตรการ
เรียนการสอน 5) ด้านระบบที่ปรึกษาและการ
เรียนรู้ และ 6) รด้านความเหมาะสมของรายวิชา 
จะเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการของคณะบริหาร
ศาสตร์น้ัน ด้านที่ให้บริการอย่างมีคุณภาพแล้ว
ไดแ้ก่ ด้านการจัดการเรยีนการสอนและการเรียนรู ้
ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการประเมินผล 
ด้านคุณภาพอาจารย์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Martirosyan, Saxon & Wanjohi (2014) ; Ko & 
Chung (2014) ; McWherter (2012) ที่พบว่า
ดา้นตา่งๆ เหลา่นีเ้ปน็สว่นสำ�คญัของคุณภาพการ
บริการของมหาวิทยาลัย ส่วนด้านที่คณะบริหาร
ศาสตร์ ให้บริการยังไม่เป็นที่พอใจของนักศึกษา
เรยีงอนัดบัจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความเหมาะ
สมของรายวชิา ดา้นระบบทีป่รึกษาและการเรยีนรู ้
และดา้นหลกัสตูรการเรยีนการสอน สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Elliott & Shin (2002) ; Sudharani,  
Ravindran & Kalpana (2012) ; Firdaus 
(2006b) พบว่าด้านต่างๆ เหล่านี้ก็เป็นส่วน
สำ�คัญของคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย
เช่นกัน จากผลงานวิจัยนี้จะเห็นว่าด้านความ
เหมาะสมของรายวิชานั้น นักศึกษาคณะบริหาร
ศาสตร์เห็นว่าด้านนี้มีคุณภาพการบริการต่ำ�
ที่สุด ดังนั้น มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีหรือคณะ
บริหารศาสตร์ควรมีรายวิชาเรียนหมวดวิชาเลือก
เสรีและวิชาชีพเลือกที่เพียงพอและเหมาะสมกับ
ความต้องการของนักศึกษา เพราะบางรายวิชามี
เขียนไว้ในหลักสูตร แต่เวลาเรียนจริงกลับไม่เปิด
สอนทั้งๆ ที่นักศึกษาสนใจอยากจะเรียน ทำ�ให้
นกัศกึษาเสยีความรูส้กึและขาดโอกาสในการเรยีน
รู้ในสิ่งที่เขาสนใจหรือถนัด ดังนั้น การมีรายวิชา
เลือกเสรีและวิชาชีพเลือกที่เพียงพอและเหมาะ
สมกับความต้องการของนกัศึกษา ถอืวา่เป็นปจัจัย
ท่ีต้องแก้ไขให้กับนักศึกษาอย่างเร่งด่วน ถัดมา 
ด้านระบบที่ปรึกษาและการเรียนรู้ก็เป็นปัจจัยที่
นักศึกษาต้องการอยากให้ปรับปรุงคุณภาพเป็น

อันดับที่สอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Letcher 
& Neves (2010) ; Elliott& Shin, (2002) ที่
กล่าวว่า ด้านอาจารย์ให้คำ�ปรึกษาที่ตรงประเด็น
และเป็นประโยชน์ต่อนักศึกษาและอาจารย์ให้
กำ�ลงัใจนกัศกึษากท็ำ�ใหน้กัศึกษามคีวามพงึพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย ส่วน
ด้านหลักสูตรการเรียนการสอนควรปรับปรุงให้
หลักสูตรให้มีความทันสมัยสอดคล้องกับตลาด
แรงงาน ด้านคุณภาพอาจารย์ผู้สอนควรหาวิธี
การสอนที่หลากหลายและมีกิจกรรมที่เหมาะสม
กับผู้เรียน ด้านโครงการพัฒนานักศึกษาและการ
ประเมินผลนั้นคณะควรจัดให้มีบุคคลภายนอกที่
มีความเช่ียวชาญในวิชาชีพมาบรรยายในรายวิชา 
และสุดท้ายด้านการจัดการเรียนการสอนเพื่อการ
เรยีนรูนั้น้อาจารยค์วรใชส้ือ่การเรยีนการสอนอยา่ง
เหมาะสมกับผู้เรียน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Ngamkamoolert & Ruangkanjanases (2015) 
; Khosravi and et al. (2013) และ Noel-Levitz 
(2009) ที่พบว่าคุณภาพการบริการด้านที่ปรึกษา
และคุณภาพการจัดการเรียนการสอนมีผลต่อ
ความพงึพอใจในคณุภาพการบรกิารของนกัศกึษา

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้ง 
ต่อไป	

ในวิจัยครั้งต่อไปนั้นมีประเด็นที่น่าสนใจ
ในการทำ�วิจัยต่อไปคือ 1) ควรมีการเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างในคณะต่างๆ ในมหาวิทยาลัย
อบุลราชธาน ีเพือ่นำ�ผลมาเปรยีบเทยีบกนัระหว่าง
คณะ หรือระหว่างสายวิทยาศาสตร์กับสาย
สังคมศาสตร์ หรือเก็บตัวอย่างจากหลายๆ 
มหาวิทยาลัย ในภูมิภาคต่างๆ เพื่อให้ผลการ
วิจัยท่ีได้สามารถนำ�เอาเปรียบเทียบหรือใช้อ้างอิง
ได้ครอบคลุมทั่วประเทศ 2) ควรมีการศึกษา
ปัจจัยด้านอื่นๆ ประกอบ เช่น ปัจจัยส่วนบุคคล  
สิง่แวดลอ้ม สิง่สนบัสนนุและการจดัการเทคโนโลย ี
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และการบริหารจัดการองค์กร เป็นต้น เพื่อศึกษา
ในลักษณะปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
ของมหาวทิยาลยั สารสนเทศทีไ่ด้สามารถประยุกต์
ใช้ในการบริหารจัดการมหาวิทยาลัย เพื่อนำ�ไปใช้

ในการแก้ไขปัญหาการบริการให้ตรงประเด็นและ
ใช้วางแผนเชิงกลยุทธ์สู่การปฏิบัติและการบริหาร
จัดการหลักสูตรการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา
ต่อไป
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