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บทคัดย่อ
	 งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีวัตถุประสงค์

เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพการให้บริการกับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่าง   โดยการแจกแบบสอบถามแก่นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จ�ำนวน 200 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์เชิงถดถอยแบบพหุคูณ และการหาค่าสัมประสิทธิ์ 

สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน

	 ผลการวิจัย พบว่า 

	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ร้อยละ 27.8 โดยปัจจัยด้านความคุ้มค่าและ

ความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติในทิศทางเดียวกัน ตามล�ำดับ

1 รองศาสตราจารย์ ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
3 อาจารย์ ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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Abstract
	 The objective of this research is to study service quality performance 

and value influencing loyalty in the Master of Business Administration 

Program at Srinakharinwirot University. This study also explores the  

relationship between service quality and value in the MBA curriculum  

employing quantitative techniques.  Questionnaires were used to collect 

the required data. Two hundred students were interviewed in this  

process. The statistical analysis employed in this research includes  

percentages, means, standard deviations, multiple regression analyses, 

and the Pearson product moment correlation coefficient.

	 The results of this research are as follows:

	 Service quality and trust can predict student attitudinal loyalty  

toward the MBA curriculum by about 27.8 percent.   The trust aspect 

has the most positive influence in predicting student attitudinal loyalty,  

followed by the reliability aspect.  

	 Service quality and trust can predict student behavioral loyalty  

toward the MBA curriculum by about 29.7 percent.   The trust aspect 

has the most positive influence in predicting student behavioral loyalty,  

followed by the assurance and reliability aspects, respectively.

	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิต 

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ร้อยละ 29.7 โดยปัจจัยด้านความคุ้มค่า                   

การรับประกัน และความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมในทิศทางเดียวกัน ตาม

ล�ำดับ

	 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และด้าน

ความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่าต่อหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อย่าง 

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต�่ำ  

ในขณะที่คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่าต่อหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดียวกันในระดับต�่ำ

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการให้บริการ ความคุ้มค่า ความภักดี หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
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บทน�ำ

	 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เป็นมหาวิทยาลัยที่พัฒนามาจากโรงเรียนฝึกหัดครูชั้นสูง 

 ใน ปี พ.ศ. 2496 และได้ปรับฐานะเป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เมื่อวันที่ 29 มิถุนายน 

2517 โดยมีศาสตราจารย์ ดร.สุดใจ เหล่าสุนทรเป็นอธิการบดี ใน ปี พ.ศ. 2542 ภาควิชา

บริหารธุรกิจได้เปิดหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (MBA) ขึ้นสองสาขา ประกอบด้วย สาขา

การตลาดและสาขาการจัดการ โดยเปิดสองหลักสูตร คือ ภาคปกติและภาคพิเศษ โดยภาคปกติ

เปิดสอนในเวลาราชการ ในขณะที่ภาคพิเศษเปิดสอนในวันเสาร์-อาทิตย์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2543 

ทางหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ได้เปิดหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตส�ำหรับผู้บริหาร 

ซึง่ผูส้มคัรต้องมปีระสบการณ์ในการท�ำงานอย่างน้อย 5 ปี และเปิดสอนเฉพาะภาคพเิศษเท่านัน้ 

ปัจจุบัน MBA  รับนิสิตปีละ 60 คน แยกเป็นสองสาขา สาขาละ 30 คน ในขณะที่ภาคพิเศษ

เปิดรับนิสิตปีละ 160 คน โดยแยกเป็น MBA ภาคพิเศษ 100 คน สองสาขา และ MBA ส�ำหรับ 

ผู้บริหาร จะรับสาขาละ 30 คน ในปัจจุบันหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีจ�ำนวนนิสิต

ทัง้หมด 334 คน โดยมมีหาบณัฑติทีจ่บไปแล้วประมาณ  5,000 ราย (บัณฑิตวิทยาลัย, 2554)

	 ในปี พ.ศ. 2551 ทางมหาวิทยาลัยปรับค่าธรรมเนียมการศึกษาเป็นระบบเหมาจ่าย ซึ่ง 

แตกต่างจากระบบเดิมที่เคยปฏิบัติมา โดยนิสิตภาคปกติจะมีค่าใช้จ่ายเพิ่มสูงขึ้น ในขณะที่นิสิต

ภาคพิเศษจะมีค่าใช้จ่ายลดลง นอกจากนี้ในปี พ.ศ. 2553 ทางโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

ได้ท�ำการปรับปรุงหลักสูตรโดยมีการปรับปรุงรายวิชาให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์

ปัจจุบันและความต้องการของตลาดแรงงาน จากสิ่งที่กล่าวมาข้างต้นท�ำให้ผู้วิจัยสนใจที่จะท�ำ 

การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้

สามารถที่จะน�ำไปเสริมจุดแข็ง ปรับปรุงจุดอ่อนของโครงการ เพื่อให้สอดคล้องกับปณิธานของ

มหาวิทยาลัย คือ ประชาคมวิชาการแห่งผู้มีความรู้ประดุจนักปราชญ์ และมีความประพฤติ

ประดุจผู้ทรงศีลสมฐานะของผู้น�ำทางปัญญา และพัฒนามหาบัณฑิตให้สามารถแข่งขันได้ใน

ตลาดแรงงงานและตลาดเสรีในยุคปัจจุบัน

	 Service quality performance on empathy, responsiveness, and  

reliability aspects is rather low-positive in relation to trust toward the 

MBA curriculum with a statistical significance at the 0.01 level.  Moreover, 

service quality performance on the assurance aspect is low-positive in 

relation to trust toward the MBA curriculum with a statistical significance 

at the 0.01 level.

Keywords:	 Service Quality, Value, Student Loyalty, 

	 	 Master of Business Administration Program
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

	 2.	เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความคุ้มค่าของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒของนิสิตทั้งสองชั้นปี สองสาขา โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitiative Research) เท่านั้น

	 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งมีจำ�นวนเท่ากับ  334 คน (บัณฑิตวิทยาลัย, 2554)

	 ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เนื่องจากทราบจำ�นวนประชากร ผู้วิจัยจึงกำ�หนดขนาดตัวอย่าง  

โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane, 1967) โดยกำ�หนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 

ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 182 คน เพิ่มตัวอย่าง 10% ได้

จำ�นวนนิสิตทั้งหมดเท่ากับ 18 คน รวมขนาดตัวอย่างทั้งหมด 200 คน

	 วิธีการสุ่มตัวอย่าง มีขั้นตอน ดังนี้

	 ขั้นตอนที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยแบ่งกลุ่ม

ตัวอย่างตามสถานภาพทางการศึกษาทั้งหมด 3 แบบ และดำ�เนินการสุ่มตัวอย่างตามประชากร

ทั้งหมดในแต่ละชั้นภูมิ (Proportional) 

	 ข้ันตอนท่ี 2  การสุ่มตัวอย่างแบบใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการสุ่ม

ตัวอย่างตามสะดวกจากจำ�นวนตัวอย่างที่ได้ในแต่ละสถานภาพทางการศึกษา จนครบจำ�นวน 

ตามที่ต้องการ

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

	
	 งานวิจัย เรื่อง “คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ” มีกรอบวิจัยดัง

ต่อไปนี้
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ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

สมมติฐานในการวิจัย

	 1.	 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

	 2.	 คุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธ์กับ 

ความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

ผลการวิจัย
	

	 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

	 ตาราง 1 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของตัวแปร คุณภาพการให้ 

บริการและความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

ค่าคงที่ (Constant)
การจับต้องได้
ความน่าเชื่อถือ
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว
การรับประกัน
การเอาใจใส่
ความคุ้มค่า

ความภักดีด้านทัศนคติ

r R2 Adjusted R2 SE (est.) F Change p.

B SE(b) Beta t p.

.874

.089

.258

.040

.119

.009

.171

.548 .300 .278 .49018 13.784** .000

.321

.066

.103

.061

.082

.077

.044

.099

.219

.054

.128

.010

.257

.007

.180

.013

.520

.151

.909

.000

2.724**
1.347
2.504*
.645
1.443
.114

3.865**

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05     ** มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01
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	 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์สมการความถดถอยเชิงพหุของตัวแปรคุณภาพการให ้

บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter พบว่า ตัวแปรคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพล

ต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ร้อยละ 27.8 

แสดงว่ายังมีปัจจัยด้านอ่ืนๆ  อีก ร้อยละ 72.2 ท่ีมีผลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโท

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

	 ผลทดสอบท่ีได้มีความสอดคล้องกับสมมติฐาน มีความสัมพันธ์เชิงพหุของคุณภาพการให้ 

บริการและความคุ้มค่ากับความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ 

มหาบัณฑิต และสามารถเขียนสมการได้ดังนี้

			   y  =  .219**ด้านความน่าเชื่อถือ + .257**ด้านความคุ้มค่า 

	 จากสมการ พบว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดี

ด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในทิศทางเดียวกัน โดยปัจจัย

ด้านความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มากที่สุด คือ .257 รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อความ

ภักดีด้านทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เท่ากับ .219 ตามลำ�ดับ

	 ตาราง 2 แสดงค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของตัวแปร คุณภาพการให้

บริการและความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

ค่าคงที่ (Constant)
การจับต้องได้
ความน่าเชื่อถือ
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว
การรับประกัน
การเอาใจใส่
ความคุ้มค่า

ความภักดีด้านทัศนคติ

r R2 Adjusted R2 SE (est.) F Change p.

B SE(b) Beta t p.

.970

.017

.209

.039

.226
-.019
.209

.564 .318 .297 .496 14.979** .000

.324

.066

.104

.062

.083

.078

.045

.019

.173

.052

.238
-.022
.307

.003

.796

.046

.529

.007

.806

.000

2.992**
.259

2.004*
.631

2.721**
-.246

4.679**

* มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05     ** มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01
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การจับต้องได้
ความน่าเชื่อถือ
การตอบสนองอย่างรวดเร็ว
การรับประกัน
การเอาใจใส่

.139
.297**
.304**
.184**
.370**

.050

.000

.000

.009

.000

ไม่มีความสัมพันธ์
ค่อนข้างต�่ำ
ค่อนข้างต�่ำ

ต�่ำ
ค่อนข้างต�่ำ

** มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .01

	 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์สมการความถดถอยเชิงพหุของตัวแปรคุณภาพการให ้

บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter พบว่า ตัวแปรคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพล

ต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ร้อยละ 29.7 

แสดงว่ายังมีปัจจัยด้านอื่นๆ อีก ร้อยละ 71.3 ที่มีผลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิต

ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต และสามารถเขียนสมการอธิบายความสัมพันธ์ได้

ดังนี้	

		  y  =  .173* ด้านความน่าเช่ือถือ + .238 ด้านการรับประกัน + .307** ด้านความคุ้มค่า 

	 จากสมการ พบว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือด้านการรับประกันและความคุ้มค่าส่งผล 

ต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในทิศทาง

เดียวกัน โดยปัจจัยด้านความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากที่สุด คือ .307 รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการรับประกัน

มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

เท่ากับ .238 และปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิต

ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เท่ากับ .173 ตามลำ�ดับ

	 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความสัมพันธ์ 

กับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

	 ตาราง 3 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตกับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒ โดยใช้สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Caulation Caifficient)

คุณภาพการให้บริการ Pearson
Correlation

(r)
Prob.

ระดับ
ความสัมพันธ์

ความคุ้มค่า
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	 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตกับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า 

	 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การเอาใจใส่และ

การรับประกัน มีค่า Prob. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความสัมพันธ์กับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ (r) เท่ากับ .297, .304, .370 และ .184 ตามล�ำดับ แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง

มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต�่ำและต�่ำ ตามล�ำดับ กล่าวคือ เมื่อหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองอย่าง

รวดเร็ว การเอาใจใส่ และการรับประกัน เพิ่มมากขึ้น จะท�ำให้ความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพิ่มมากขึ้นในระดับค่อนข้าง

ต�่ำและต�่ำ ตามล�ำดับ

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	

	 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่ามีอิทธิพลต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

	 ความภักดีด้านทัศนคติ จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่า             

มอีทิธิพลต่อความภกัดีด้านทศันคติของนสิติปรญิญาโทหลกัสตูรบรหิารธรุกิจมหาบณัฑติ ร้อยละ 

27.8 ซึง่สอดคล้องกบั แนวคิดของ เซทามส์ เบอร่ี และคณะ (1996) ท่ีกล่าวว่า การรับรูค้ณุภาพ 

บริการมีผลต่อความตั้งใจซื้อในภาคบริการ เมื่อองค์กรมีประสิทธิภาพสูงในการให้บริการจะส่ง

ผลให้อตัราการรักษาลกูค้าเพ่ิมสูงขึน้ ดึงดูดลกูค้าใหม่จากการบอกต่อ การแบ่งส่วนตลาดเพิม่ข้ึน 

ต้นทุนการด�ำเนินการลดลง ส่งผลให้ก�ำไรขององค์กรเพิ่มสูงขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

หทัยทิพย์ ลอยกุลนันท์ (2552) ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ประกันตนต่อ

คุณภาพบริการของส�ำนักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ที่พบว่า ผู้ประกันตนที่มีพฤติกรรมการ

ใช้บริการแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของส�ำนักงานประกันสังคม จังหวัด 

ชลบุรี แตกต่างกัน

	 ความภกัดด้ีานพฤตกิรรม จากการศึกษาพบว่า คณุภาพการให้บรกิารและความคุม้ค่า 

มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต              

ร้อยละ 29.7 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Pritchard and Howard (1997) ที่พบว่า การรับรู้ 
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คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าส�ำหรับธุรกิจบริการ และสอดคล้องกับงาน

วิจัยของ องอาจ สุวรรณกุล (2550) เรื่องความคาดหวัง การรับรู้จริงและแนวโน้มพฤติกรรมของ

ผู้ปกครองของนักเรียนระดับอนุบาลหลักสูตรภาษาอังกฤษ โรงเรียนอยู่เย็นวิทยา เขตตลิ่งชัน 

กรุงเทพมหานคร ที่พบว่า การรับรู้จริงด้านหลักสูตรเนื้อหา และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกมีความ

สัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ปกครองในทุกด้าน

	 สมมตฐิานที ่ 2 คณุภาพการให้บริการของหลกัสตูรบรหิารธรุกิจมหาบัณฑิต มคีวามสมัพนัธ์ 

กับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ

	 จากการศึกษาพบว่า 

	 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การเอาใจใส่และ 

การรับประกันของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ 

ค่อนข้างต�่ำและต�่ำกับความคุ้มค่าของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Wang, Hing et al. (2004) ที่กล่าวว่า ความคุ้มค่าเป็น 

กลยทุธ์ในการดึงดูดและรักษาลกูค้า และเป็นปัจจยัส�ำคญัในการสร้างความส�ำเรจ็ของธรุกจิบรกิาร 

และงานวิจัยของ Wang, Lo et al. (2004) ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความคุ้มค่า

และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อของธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศจีน

ข้อเสนอแนะ
	
	 จากผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ และความคุ้มค่าที่มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในเชิง

ปริมาณผู้วิจัยได้นำ�ผลวิจัยดังกล่าวมากำ�หนดเป็นข้อเสนอแนะในประเด็นดังต่อไปนี้

	 1.	ด้านคุณภาพการให้บริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาสถิติ 

เชิงพรรณนา พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ และด้านการ

จับต้องได้ โดยรวมอยู่ในระดับดี ส่วนด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับปานกลาง 

อย่างไรก็ตาม ด้านความน่าเชื่อถือ กลับเป็นปัจจัยที่ส่งผลมากที่สุดต่อความภักดีของนิสิต

ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะว่า 
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	 ในด้านการจับต้องได้ พบว่า จุดเด่นที่หลักสูตรควรดำ�รงรักษา ได้แก่ เจ้าหน้าที่โครงการ

แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย อยู่ในระดับดี ส่วนสิ่งอำ�นวยความสะดวกของโครงการเหมาะสมที่

จะให้บริการนิสิต สิ่งอำ�นวยความสะดวกของโครงการมีความเหมาะสมแก่การใช้สอย และ

โครงการมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย อยู่ในระดับปานกลาง จึงควรปรับปรุงให้สอดคล้องกับความ

ต้องการของนิสิต เนื่องจากอุปกรณ์ต่างๆ เช่น คอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอต่อความต้องการของ

นิสิต เป็นต้น

	 ในด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า เป็นจุดเด่นของโครงการ เนื่องจากทุกข้อนิสิตมีความคิด

เห็นในระดับดี ไม่ว่าจะเป็นท่านสามารถเชื่อมั่นในโครงการ โครงการสามารถให้บริการตามที่

สัญญาไว้ โครงการสามารถทำ�ตามที่สัญญาไว้ โครงการสามารถให้ความช่วยเหลือแก่นิสิตได้

เป็นอย่างดี และโครงการมีการบันทึกข้อมูลอย่างสมบูรณ์ อยู่ในระดับดี 

	 ในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เป็นสิ่งที่หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตต้อง

ปรับปรุงมากที่สุด ยกเว้น เจ้าหน้าที่โครงการเต็มใจให้บริการนิสิต เจ้าหน้าที่โครงการสามารถ

ให้บริการนิสิตได้ทันที อยู่ในระดับดี แต่ในด้านนิสิตได้รับบริการที่รวดเร็วจากเจ้าหน้าที่ และ

โครงการบอกนิสิตอย่างชัดเจนสำ�หรับการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง เป็นปัญหาสำ�คัญ

ที่ทางโครงการจะต้องปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เพราะปัจจัยดังกล่าว ส่งผลต่อความพึงพอใจและ           

ความภักดีมากที่สุด

	 ในด้านการรับประกัน เป็นจุดเด่นอีกส่วนหนึ่งของโครงการ เนื่องจากนิสิตมีความคิดเห็น 

ในระดับดี ทุกด้านโดยเฉพาะ เจ้าหน้าที่โครงการสุภาพ เรียบร้อย และเจ้าหน้าที่สามารถให้

บริการต่างๆ ได้เป็นอย่างดี นิสิตไว้วางใจเจ้าหน้าที่ และนิสิตรู้สึกเชื่อมั่นเมื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่

	 ในด้านการเอาใจใส่ เป็นจุดเด่นของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยเฉพาะ

โครงการมีหัวใจในการให้บริการนิสิต โครงการเอาใจใส่ต่อนิสิต เจ้าหน้าที่โครงการเอาใจใส่

ต่อนิสิต อยู่ในระดับดี ยกเว้นเจ้าหน้าที่โครงการทราบความต้องการของนิสิต และเวลาทำ�การ

ของโครงการเอื้ออำ�นวยต่อนิสิต อยู่ในระดับปานกลาง จึงควรปรับเวลาทำ�งานและทำ�การ 

สำ�รวจความต้องการของนิสิตอยู่เสมอ เพื่อให้นิสิตมีความพึงพอใจและความภักดีต่อหลักสูตร 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

	 2. จากการศึกษาพบว่า ความคุ้มค่าของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับมาก ในด้านประสบการณ์ที่ได้รับจากการศึกษา 

ความคุ้มค่ากับเวลาที่ศึกษา และความคุ้มค่ากับความพยายามที่ใช้ในการเรียน มีความคิดเห็น 
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ในระดับค่อนข้างมาก ในข้อความคุ้มค่าในราคาที่ท่านจ่าย และเป็นปัจจัยที่สำ�คัญมากกว่า             

คุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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ทรวิโรฒ


