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บทท่ี 5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับ คุณคาตรา

ผลิตภัณฑ ของมหาบัณฑิตและนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชา

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ

ขอเสนอแนะดังตอไปนี้  

 

1. สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) คุณภาพของการบริการของหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

2) คุณคาตราผลิตภัณฑของหลกัสูตรบรหิารธรุกิจมหาบัณฑติ (การตลาด) ของสาขาวิชาวิทยาการ

จัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 3) ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับคุณคาตรา

ผลิตภัณฑของหลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธริาชและ 4) ปญหาและขอเสนอแนะของมหาบัณฑิตและนกัศึกษา

หลักสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมา- 

ธิราช 

 วิธีดําเนินการโดยการวิจัยเชิงสํารวจ เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม  

ซึ่งผานการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา และความเชื่อถือไดจากผูเชี่ยวชาญ และผานการนําไปทดลอง

เก็บขอมูลกับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ราย จากนั้นจึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจริง ซึ่งเปนมหาบัณฑิตและนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชา

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยไดแบบสอบถามที่มีความสมบูรณจํานวน 127 

ชุด แลวจึงนําแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ มาทําการวิเคราะหขอมูลดวยชุดโปรแกรมสถิติเพื่อ

สังคมศาสตร โดยการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาในรูปของการแจกแจงความถี่ การหาคารอยละ 

คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนการทดสอบสมมติฐานใชการวิเคราะหความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการจากการทดสอบกับคนเดียวกัน (Paired-

Samples t-test) การวิเคราะหสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Analysis) โดย

กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา  1)  คาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยทั้ง 5 มิติของความคาดหวังคุณภาพ

การบริการสูงกวาคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยทั้ง 5 มิติของการรับรูคุณภาพการบริการ  2) คุณคา
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ตราผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 5.00 และมีคาเฉลี่ยทั้ง 4 มิติอยูระหวาง 4.85 - 5.17  3) 

คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับคุณคาตราผลิตภัณฑในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน โดย

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.566  และ 4) ปญหาและขอเสนอแนะของมหาบัณฑิตและ

นักศึกษาคือคุณภาพการบริการและการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

 

 การวิเคราะหแบงออกเปนสวนตาง ๆ ดังนี ้

 1.1  ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 1.2  การวัดคุณภาพการบริการ 

 1.3  การวัดคุณคาตราผลิตภัณฑ 

1.5  การวิเคราะหระหวางความสัมพันธของคุณภาพการบริการกับคุณคาตราผลิตภัณฑ  

 

 1.1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกบัลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ รุน

ที่ สถานภาพ เลือกแผนการเรียน เกรดเฉลี่ย รายไดตอเดือน และจํานวนบุตร พบวา ผูตอบ

แบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป เปนนักศึกษารุนที่ 2 มีสถานภาพกําลัง

ทําวิทยานิพนธ / การคนควาอิสระ สวนใหญเลือกการศึกษาคนควาอิสระ มีเกรดเฉลี่ย 3.01 – 3.50 

มีรายไดตอเดือน 20,000-40,000 บาท  

1.2 คุณภาพการบริการ 

  การวิเคราะหเพื่อแปลความหมายขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอ

คุณภาพการบริการ เปนการวัดระดับความรูสึกกอนและหลังใชบริการหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยการนําเสนอ

เปนคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล โดยผลวิจัยพบวา คาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ย

ทั้ง 5 มิติของความคาดหวังคุณภาพการบริการสูงกวาคาเฉลี่ยโดยรวมและคาเฉลี่ยทั้ง 5 มิติของการ

รับรู โดยความคาดหวังคุณภาพบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 5.26 และมีคาเฉลี่ยทั้ง 5 มิติอยู

ระหวาง 5.13 - 5.44 สวนการรับรูคุณภาพการบริการมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 4.99 และมีคาเฉลี่ย

ทั้ง 5 มิติอยูระหวาง 4.83 - 5.17  

  ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความรูสึกในความคาดหวังตอคุณภาพการบริการกอน

ใชบริการโดยรวมอยูในระดับคาดหวังมาก เมื่อพิจารณาเปนรายมิติ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มี

ระดับความรูสึกในความคาดหวังดานการรับประกันสูงที่สุดอยูในระดับคาดหวังมาก และมีระดับ

ความรูสึกในความคาดหวังดานความเอาใจใสนอยที่สุดอยูในระดับคาดหวังมาก และเมื่อพิจารณาเปน
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รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความรูสึกในความคาดหวังตอคุณภาพบริการกอนใช

บริการอยูในระดับคาดหวังมากทุกขอ 

  ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความรูสึกจากการรับรูตอคุณภาพการบริการหลังใช

บริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายมติิ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความรูสึก

จากการรับรูดานการรับประกันสูงที่สุดอยูในระดับรับรูมาก และมีระดับความรูสึกจากการรับรูดาน

ความเอาใจใสนอยที่สุดอยูในระดับรับรูมากเชนกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ ยังพบวา ผูตอบ

แบบสอบถาม มีระดับความรูสึกจากการรับรูตอคุณภาพการบริการหลังใชบริการอยูในระดับรับรูมาก

ทุกขอ 

  ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความรูสึกตอคุณภาพการบริการโดยรวมในระดับต่ําเทากับ 

-0.2622 และต่ําทุกมิติ มิติที่ต่ําที่สุดคือการเอาใจใส คุณภาพการบริการเทากับ -0.2992 รองลงมาคือ

การรับประกัน คุณภาพการบริการเทากับ -0.2756 ความรับผิดชอบ คุณภาพการบริการเทากับ 

-0.2520 ความนาเชื่อถือคุณภาพการบริการเทากับ -0.2441 และความเปนรูปธรรม คุณภาพบริการ

เทากับ -0.2402 

การทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการ โดย

การทดสอบความแตกตางไมแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรบัรูคุณภาพการบริการในแตละมิติ 

ที่ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือ ความรับผิดชอบ การรับประกัน และ

ความเอาใจใส โดยใชสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ

บริการจากการทดสอบกับคนเดียวกัน (Paired-Samples t-test) กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ผลการทดสอบ พบวา ความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรูคุณภาพการบริการมีความ

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Sig นอยกวา 0.05) และความคาดหวังคุณภาพการบริการมี

คาเฉลี่ยสูงกวาการรับรู ผลการทดสอบ ยังพบวา มีความแตกตางกันในทุกมิติของความคาดหวังและ

การรับรูคุณภาพการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Sig นอยกวา 0.05 ทุกมิติ) และคาเฉลี่ยของ

ความคาดหวังคุณภาพการบริการสูงกวาคาเฉลี่ยของการรับรูในทุกมิตเิชนกัน 

1.3 คุณคาตราผลิตภัณฑ 

  การวิเคราะหเพื่อแปลความหมายขอมูลเกี่ยวกับคุณคาตราผลิตภัณฑ ซึ่งเปนการวัด

ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอตราผลิตภัณฑ โดยการนําเสนอเปนคาเฉลี่ย คา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล โดยผลวิจัยพบวา คุณคาตราผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 

5.00 และมีคาเฉลี่ยทั้ง 4 มิติอยูระหวาง 4.85 - 5.17 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอ

คุณคาตราผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย เมื่อพิจารณาเปนรายมิติ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 

มีความคิดเห็นดานความสัมพันธตอคุณคาตราผลิตภณัฑสูงที่สุดอยูในระดับเห็นดวยมาก และมีความ

คิดเห็นดานความภักดีตอตราผลิตภัณฑนอยที่สุดอยูในระดับเห็นดวยมากเชนกัน และเมื่อพิจารณา
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เปนรายขอ พบวา ความภักดีตอตราผลิตภัณฑกรณีไมสนใจที่จะเรียนหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต(การตลาด) ของมหาวิทยาลัยอื่นนั้น มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก สวนขอที่

เหลือทั้งหมดมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากเชนกัน 

 1.4 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับคุณคาตราผลิตภัณฑ 

 โดยการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและคุณคาตราผลิตภัณฑ โดย

ใชการวิเคราะหสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Analysis) กําหนดนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ผลการทดสอบ พบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกันกับคุณคาตรา

ผลิตภัณฑ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (Sig นอยกวา 0.05) และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง

ทิศทางเดียวกัน โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.566 เมื่อทดสอบความสัมพันธระหวางทุก

มิติของคุณภาพการบริการกับทุกมิติของคุณคาตราผลิตภัณฑ พบวา คุณภาพการบริการในมิติดาน

รูปธรรมของบริการมีความสัมพันธต่ํามากกับทุกมิติของคุณคาตราผลิตภัณฑ (Sig มากกวา 0.05 ทุก

มิต)ิ สวนมิตคิวามนาเชื่อถือและความรับผิดชอบของคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกันทุกมิติของ

คุณคาตราผลิตภัณฑโดยความสัมพันธกันในระดับต่ําถึงต่ํามากในทิศทางเดียวกัน สวนมิติการ

รับประกันของคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกันทุกมิติของคุณคาตราผลิตภัณฑโดยมี

ความสัมพันธกันในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน สวนมิติการเอาใจใสของคุณภาพการบริการมี

ความสัมพันธกันทุกมิติของคุณคาตราผลิตภัณฑโดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําในทิศทางเดียวกัน  

 

 1.5 ปญหาและขอเสนอแนะของมหาบัณฑิตและนกัศึกษาหลักสูตรบรหิารธุรกจิ

มหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 

 

2. อภิปรายผล 
ในการอภิปรายผล ผูวิจัยไดนําขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเฉพาะที่สําคัญและขอ

คนพบที่นาสนใจ รวมทั้งสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยครั้งนี้มาอภิปราย ดังตอไปนี ้

 2.1 จากการทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ

บริการในแตละมิติ ซึ่งประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือ ความรับผิดชอบ 

การรับประกัน และความเอาใจใส โดยใชสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของความคาดหวังและ

การรับรูคุณภาพการบริการจากการทดสอบกับผูตอบแบบสอบถามคนเดียวกัน (Paired-Samples  

t-test) พบวา ความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรูคุณภาพการบริการมีความแตกตาง ซึ่ง

ผลทดสอบยังพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมสูงกวา

ระดับการรับรูคุณภาพการบริการโดยรวม และเมื่อพิจารณาเปนรายมิติ พบวา มีความแตกตางกันใน

ทุกมิติระหวางความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรูคุณภาพ และคาเฉลี่ยของความคาดหวัง
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สูงกวาคาเฉลี่ยของการรับรูในทุกมิติ จึงสามารถสรุปวาการจัดการเรียนการสอนของหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชต่ํา

กวาการคาดหวังของนักศกึษา 

 การทดสอบวัตถุประสงคการวิจัยขอแรกนี้ใชทฤษฎีการตลาดคุณภาพการบริการตาม

แนวคิดของ พาราสุรามาน, เซียแทมล และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1985) ที่

อธิบายวา คุณภาพขึ้นอยูกับการรับรูของผูบริโภค กลาวคือ คุณภาพในสายตาของผูบริโภคเกิดจาก

การเปรียบเทยีบความคาดหวังในบรกิาร และสิง่ที่ผูรับบรกิารไดรบัจากบรกิารนั้น บริการจะมีคุณภาพ

เมื่อผูรับบริการไดรับในสิ่งที่คาดหวังไว (Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1985) ยังอธิบาย

เพิ่มเติมอีกวา แนวความคิดเรื่องความแตกตางหรือชองวางของคุณภาพการบริการนั้น ไดรับความ

สนใจสูงสุดนั่นคือ บริการที่คาดหวัง-บริการที่รับรู โดยความคาดหวังนั้นนาจะมีอิทธิพลจากความ

ตองการสวนบุคคล   การสื่อสารแบบปากตอปาก และประสบการณในอดีต ซึ่งคุณภาพบริการที่ลูกคา

ไดรับก็คือ ความแตกตางระหวางบริการที่คาดหวังและบริการที่รับรู ผลทดสอบสมมติฐานยัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ พโย (Pyo. 2001) ที่กลาววา ลูกคามักจะประเมินการบริการที่ไดรับวาไม

ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณกอนหนาเกี่ยวกับสินคา การพูดปาก

ตอปาก การสื่อสารภายนอกขององคการ และการประชาสัมพันธ คุณภาพที่สูงจะนํามาซึ่งลูกคาที่ภักดี

และสรางการบอกตอในเชิงบวก นอกจากนี้ ยังมีงานวิจัยของ แฮนนา และวอซเนียก (Hanna and 

Wozniak. 2001) ที่กลาววา คุณภาพการบริการเปนภาพรวมของทัศนคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบ

ระหวางความคาดหวัง และการรับรูของการกระทําที่เกิดขึ้นจริง ผูบริโภคจะรับรูถึงการบริการผาน

คุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่มีตอการบริการนั้น  

 ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติตากวาการคาดหวัง  คุณภาพการบริการ

มิติที่ต่ําที่สุดคือความเอาใจใส รองลงมา คือ การรับประกัน ความรับผิดชอบ ความนาเชื่อถือ และ

ความเปนรูปธรรมของบริการตามลําดับซึ่งสอดคลองกับการตอบคําถามปลายเปด คณาจารยและ

เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ และมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชควรนําไป

พิจารณาเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการที่ดีขึ้นเพื่อแกปญหาการเลิกเรียนของนักศึกษาหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

 2.2 จากการวัดคุณคาตราผลิตภัณฑของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 

ของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบวาคุณคาตราผลิตภัณฑของ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) ของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัย- 

ธรรมาธิราชมีคาสูง 
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ในการศึกษาเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา ใชแนวคิดของ Aaker  (1991) ที่กลาววา องคการ

ตางๆ สามารถที่จะสรางคุณคาตราสินคาไดโดยอาศัยองคประกอบ  5  ประการ  ดังนี้ 

1.  การรับรูคุณภาพของตราผลิตภัณฑ (Perceived   brand quality) 

          2.  ความภักดีตอตราผลิตภัณฑ (Brand  loyalty 

          3. ความสัมพันธตอตราผลิตภัณฑ (Brand association) 

          4. การรูจักตราผลิตภัณฑ  (Awareness  of  the  brand  name) 

          5. คุณลักษณะอื่นของตราผลิตภัณฑ (Other proprietary brand assets) 

 ในขณะที่ Chahal  (2012) ทําวิจัยเรื่ององคประกอบที่สาํคัญของคุณคาตราผลิตภัณฑใน

ธุรกิจบริการ วัตถุประสงคของการวิจัย คือ ตองการตรวจสอบองคประกอบที่สําคัญของคุณคา 

ตราผลิตภัณฑ 3 ประการ ไดแก คุณภาพการใหบริการ ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑ และ

ภาพพจนของตราผลิตภัณฑ การวิจัยตองการวิเคราะหความสัมพันธระหวางองคประกอบแตละตัว 

และความสัมพันธระหวางองคประกอบกับคุณคาตราผลิตภัณฑ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพ 

การใหบริการ ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑมีผลโดยตรงตอคุณคาตราผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ 

สวนภาพพจนของตราผลิตภัณฑมีผลโดยออมตอคุณคาตราผลิตภัณฑในธุรกิจบริการโดยมีผลผาน 

ความจงรักภักดีตอตราผลิตภัณฑซึ่งเปนตัวแปรกลาง 

 Kyung Hoon Kim et al. (2006) ศึกษาเรื่องคุณคาตราผลิตภัณฑในตลาดธุรกิจ

โรงพยาบาล (Brand equity in hospital market) การศึกษานี้ใชตัวแปร 5 ตัวแปร ที่มีอิทธิพลตอ

การสรางคุณคาตราผลิตภัณฑ ผานความสําเร็จจากการบริหารลูกคาสัมพันธ ไดแก ความไววางใจ 

ความพึงพอใจของลูกคา การรักษาความสัมพันธ ความภักดีตอตราผลิตภัณฑ และการรับรู 

ตราผลิตภัณฑ การทดสอบในการวิจัยครั้งนี้ไดผลชัดเจนวาความสัมพันธระหวางตัวแปรดังกลาว

สามารถสรางภาพลักษณของโรงพยาบาล และคุณคาตราผลิตภัณฑเปนเชิงบวก ธุรกิจโรงพยาบาล

สามารถจะประสบความสําเร็จได หากมีการบริหารจัดการดานลูกคาสัมพันธที่ด ี

 2.3 จากการทดสอบความสัมพันธของคุณภาพการบริการกบัคุณคาตราผลิตภัณฑของ

มหาบัณฑิตและนักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยใชการวิเคราะหสหสมัพนัธของเพียรสัน (Pearson’s 

Correlation Analysis) พบวา คุณภาพการบรกิารมีความสมัพันธกับคุณคาตราผลิตภัณฑ ซึ่ง

สอดคลองกบังานวิจัยของ Charles M. Jarrell (2012) ที่ศึกษาเรื่องการตรวจสอบความเปนไปไดของ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกบัคุณคาตราผลิตภัณฑในมหาวิทยาลัย On-line 

ผลการวิจัยพบวา มีความสัมพันธทางบวกระหวางคุณภาพการบรกิารกับคุณคา 

ตราผลิตภัณฑ แตไมสอดคลองกับการวิจัยของ ลัดดา วัจนะสาริกากุล (2007) ศึกษาเรื่อง

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบรกิาร ปจจัยในการตัดสินใจของผูบริโภค และคุณคาตราผลิตภัณฑใน
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ธุรกิจโรงแรมไทย ผลการวิจัยพบวาไมมีความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับคุณคาตรา

ผลิตภัณฑ 

 วัตถุประสงคของการวิจัยขอที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะของมหาบัณฑิตและนักศึกษา 

จากแบบสอบถามปลายเปดที่มีผูตอบแบบสอบถาม 34 คนแสดงความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงแกไข

คุณภาพบริการดังนี ้

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

1) หองสมุด 

2) ตําราเรียน 

 2. ความนาเชื่อถือ (Reliability)  

  1) ความไมเปนเอกภาพขออาจารย 

  2) การสอนที่สอดคลองกันระหวางชุดวิชากับอาจารยที่สอน  

 3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 

  1) การบริหารจัดการทั่วไปในการสงหนังสือ 

  2) การจัดตารางสัมมนาเสริม 

  3) การออกประกาศ 

  4) เจาหนาที่บริการ 

 4. การรับประกัน (Assurance) 

  1) หลักสูตร 

  2) ระบบการเรียนการสอน 

  3) หนังสือไมสมัย 

  4) ระบบอินเทอรเนต 

  5) การอบรมเขมเสริมประสบการณวิชาชีพ 

 5. ความเอาใจใส (Empathy)  

  1) อาจารยที่ปรึกษา 

  2) อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ/การคนควาอิสระ 

  3) เจาหนาที่  

 

 

 

 

 



77 

 

  

ขอเสนอแนะ 

 1. ขอเสนอแนะสําหรับนําผลวิจัยไปประยุกตใช  

      ผลการวจิัย พบวา คุณภาพของการบริการของหลักสูตรบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธริาชอยูในเกณฑที่ต่ํา ผูเรียน

ผิดหวัง เนื่องจากการรับรูคุณภาพการใหบรกิารต่ํากวาการคาดหวังทุกมิติ ทัง้ๆทีผู่เรียนเห็นคุณคา

ของมหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช และมีความภักดีตอมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชเนื่องจาก

หลายคนเปนศิษยเกาสมัยเรียนในระดับปรญิญาตรี  

    หลักสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการควรปรับปรุงการ

บริการเพื่อให  

1) สถานที่เรียนเปนอาคารที่ดีและมีอปุกรณการสอนที่ด ี                                                             

2) สื่อการศึกษา อันไดแก ประมวลความรู แนวการศึกษา และหนงัสอืมีคุณภาพด ี                             

              3) อาจารยและเจาหนาที่ปฏิบัตหินาทีท่ี่ดีกับนกัศึกษาอยางสม่ําเสมอ 

              4) เจาหนาที่มีความสามารถในการดําเนินการในเรื่องที่ตกลงกันไวอยางถูกตอง                                 

              5) เจาหนาที่มีความยินดีในการใหบริการอยางทนัทวงที                                                                        

              6) อาจารยและเจาหนาที่มีความยินดีในการชวยเหลือนักศึกษา                                                         

              7) อาจารยมีทักษะที่จําเปนและมีความรูที่ทําใหนักศึกษาไววางใจและเชื่อมั่น                                    

              8) เจาหนาที่มีความสุภาพในการใหบริการ                                                                                   

              9) อาจารยและเจาหนาที่เขาใจความจําเปนของนักศึกษาและนักศึกษาสามารถติดตอ 

ไดงาย          

           10) อาจารยและเจาหนาทีส่นใจทีจ่ะฟงคําติชมของนักศึกษา    

           ซึ่งคําถามปลายเปดของผูตอบแบบสอบถามตอบตรงกบัผลการวิจัยที่ได 

                                                                     

 2. ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

      2.1 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือมหาบัณฑิตและนักศึกษาหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช จึงมี

ขอเสนอแนะวา ในการวิจัยครั้งตอไป ประชากรที่ใชในการวิจัยควรเปนมหาบัณฑิตและนักศึกษา

หลักสูตรอื่นของสาขาวิชาวิทยาการจัดการ หรือ มหาบัณฑิตและนักศึกษาสาขาวิชาอื่น 

  2.2 โมเดลที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ประกอบดวย ตัวแปร 2 ตัวแปร ไดแก คุณภาพการ

บริการ และคุณคาตราผลิตภัณฑ การวิจัยครั้งตอไปควรพัฒนาโมเดลใหมในการวิจัยและใชตัวแปร

มากกวา 2 ตัวแปร 

 




