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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษา
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 1,063 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษา การวิเคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรม SPSS วิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐาน และใช้
โปรแกรม Mplus 6.12 วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 ผลการวจิยัหลกัปรากฏวา่  
 1. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 
องค์ประกอบ ดังน้ี ลักษณะทางกายภาพ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความเช่ือถือได้ ความเข้าใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ และความไวว้างใจได ้เรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ พบวา่ ความ
เช่ือถือได ้มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด หรือความเช่ือถือไดมี้อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสถาบนัอุดมศึกษามากท่ีสุด รองลงมา คือ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว ความไวว้างใจได ้และลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
 2. โมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษามีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

โดยพิจารณาจากค่าสถิติไค-สแควร์ (
2 ) เท่ากบั 1,000.278 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากบั 940 มีค่าความน่าจะ

เป็น (p) เท่ากบั .084 มีค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากบั .999 ดชันี Tuker-Lewis 
Index (TLI) เท่ากบั .999 ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) เท่ากบั 
.006 และค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ (RMSEA) เท่ากบั .008 
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ABSTRACT 
 

    The objectives of this research were to (1) conduct a confirmatory factor analysis of service quality 
perception toward higher education; (2) to validate a service quality perception model using empirical data. 
A sample of 1,063 undergraduate and postgraduate students participated in the study. The research 
instrument was a self-report by questionnaire. The model was validated using SPSS program for basic 
statistics results and a confirmatory factor analysis through Mplus program version 6.12. 

   The major findings were as follows: 
   1. Service quality perception toward higher education in Bangkok consisted of five factors: 

tangibility, responsiveness, reliability, empathy, and trust. In the priority of factor loading values, reliability 
had the highest values, or reliability affected to service quality perception the most following by empathy, 
responsiveness, trust, and tangibility, respectively. 

2. The model of perception of service quality of higher education was found to accord with 
empirical data. Chi-square goodness of fit test value was 1,000.278 with 940 degrees of freedom, p = .084, 
CFI = .999, Tuker-Lewis Index (TLI) = .999, SRMR = .006 and RMSEA = .008. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาการวจิยั 
  สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยได้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างมากในช่วงสิบกว่าปีท่ีผ่านมา 
หลงัจากรัฐบาลไทยไดป้ระกาศใหม้หาวทิยาลยัของรัฐตอ้งออกนอกระบบ หมายความวา่มหาวิทยาลยัของรัฐ
ตอ้งมีการบริหารการจดัการโดยรับเงินสนบัสนุนจากทางรัฐบาลนอ้ยลง แต่ยงัอยูใ่นการควบคุมการดูแลจาก
รัฐบาลส่วนหน่ึง แต่สมยัก่อนรัฐบาลตอ้งสนบัสนุนค่าใชจ่้ายเต็ม 100% ดว้ยปรากฏการณ์ดงักล่าวท าให้เกิด
การแข่งขนัทางดา้นการศึกษาเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐตอ้งเปิดจ านวนโควตา้การรับ
นกัศึกษามากข้ึน เพื่อสร้างโอกาสในการหารายไดเ้พื่อน ามาชดเชยกบัส่วนท่ีถูกตดังบประมาณเงินอุดหนุน
จากรัฐบาล ดงันั้นสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนจึงไดรั้บผลกระทบในเชิงลบเน่ืองจากจ านวนนกัศึกษาท่ีเขา้มา
เรียนแต่ละปีมีจ านวนน้อยลงเร่ือย ๆ ดว้ยเหตุผลดงักล่าวท าให้สถาบนัอุดมศึกษาทั้งของรัฐและของเอกชน
ตอ้งสร้างกลยทุธ์ในการดึงดูดใจใหน้กัศึกษาเขา้มาเรียนท่ีสถาบนัการศึกษาของตนมากข้ึน  
  จากความตั้งใจของรัฐบาลไทยท่ีผ่านมาท่ีมีแนวคิดจะผลกัดนัให้การศึกษาในประเทศไทยไดมี้การ
แข่งขนักนัอยา่งเสรี โดยแนวคิดน้ีมาจากแนวคิดในกรอบประชาธิปไตย ภาครัฐควรเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน
มีการแข่งขันกันอย่างเสรีและอย่างเป็นธรรม การแข่งขันกันอย่างเสรีท าให้เกิดการพฒันาคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์และบริการ ไม่เช่นนั้นแลว้ หากองค์กรใดไม่สามารถแข่งขนัไดเ้น่ืองจากสาเหตุหลายปัจจยั เช่น 
องค์กรนั้นขาดการวิจยั การพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า การพฒันา
กระบวนการผลิตหรือระบบการจดัการภายในองคก์รให้มีความยืดหยุน่และคล่องตวัให้สอดคลอ้งกบัสภาวะ
การแข่งขนัท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว เป็นตน้ ปัจจยัเหล่าน้ีย่อมส่งผลเสียต่อองค์กรหรือธุรกิจนั้น ๆ ได ้
องคก์รทุกองคก์รจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งมีการวเิคราะห์ การวางแผน การน าแผนการไปปฏิบติั และตอ้งมีการ
ตรวจสอบและประเมินผลอยูต่ลอดเวลา เพื่อท าให้องคก์รเพิ่มมูลค่าทั้งผลิตภณัฑ์และระบบการจดัการให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึนทั้งจากมุมมองของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียขององคก์ร สถาบนัการศึกษาก็เช่นเดียวกนั ควร
มีการปรับปรุงรูปแบบการถ่ายทอดวิชาการสู่นกัศึกษาเพื่อพฒันาทั้งทางดา้นความรู้และทกัษะให้สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของสังคม โดยเฉพาะภาคธุรกิจท่ีตอ้งการแรงงานมนุษยท่ี์มีความรู้และความสามารถเขา้ไป
ท างาน และสามารถพฒันาให้ธุรกิจเจริญรุ่งเรืองไดอ้ยา่งย ัง่ยืน เพราะหากสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐไดรั้บเงิน
อุดหนุนจากรัฐบาลเต็มจ านวนทุกปี ซ่ึงปัญหาท่ีผ่านมาคือเกิดการคอร์รัปชันในข้าราชการท่ีสังกัดใน
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ  และเ กิดการผูกขาดในแวดวงวิชาการหลาย เ ร่ือง  รวมถึงองค์กรใน
สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐขาดการพฒันาหรือปรับตัวชา้ให้เท่าทนักบัความตอ้งการของสังคม ท าให้ในแต่ละ
ปีรัฐบาลไทยตอ้งสูญเสียงบประมาณอย่างสูญเปล่าเป็นจ านวนมาก ด้วยเหตุผลเหล่าน้ีท าให้รัฐบาลไทย
ในช่วงสิบกวา่ปีผา่นมา ตดัสินใจตดังบประมาณอุดหนุนบางส่วนใหแ้ก่สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
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  จากการตดัสินใจของรัฐบาลไทยท่ีลดเงินอุดหนุนสนบัสนุนบางส่วนใหแ้ก่สถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ 
ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงในเร่ืองการตอ้งการจ านวนนกัศึกษาท่ีเขา้มาเรียนในสถาบนัการศึกษาของ
ตนมากข้ึน เกิดปัญหาท่ีส าคญัตามมา คือ การลดมาตรฐานคุณภาพการศึกษาลงอย่างเห็นได้ชดั จากการท่ี
ผูว้จิยัมีประสบการณ์การสอนในสถาบนัอุดมศึกษามากวา่ 3 ปี ท าให้ทราบวา่ เน้ือหาการเรียนการสอนมีการ
ปรับปรุงให้อยูใ่นระดบัท่ีง่ายกวา่สมยัก่อน เพื่อเอ้ือให้นกัศึกษาเรียนผ่านในแต่ละหลกัสูตรไดง่้ายข้ึน ท าให้
กลยทุธ์ดงักล่าวสามารถสร้างความส าเร็จใหก้บัผูบ้ริหารสถาบนัการศึกษาทั้งของรัฐและของเอกชนเป็นอยา่ง
มากในช่วงแรก ๆ แต่ในระยะหลงั กลยทุธ์ดงักล่าวไม่สามารถใชไ้ดอี้กต่อไป เน่ืองจากเม่ือคุณภาพการศึกษา
แย่ลง โดยภาพรวมจึงท าให้บณัฑิต มหาบณัฑิต และดุษฎีบณัฑิตท่ีเรียนจบหลกัสูตรนั้น ๆ มีความสามารถ
น้อย ทั้ งด้านความรอบรู้ การรู้อย่างลึกซ้ึง และทักษะการท างาน และไม่ค่อยเป็นท่ียอมรับจากสถาน
ประกอบการ ช่วงระยะหน่ึงท่ีผ่านมา จากการไดส้อบถามจากฝ่ายบุคคลในภาคธุรกิจในเร่ืองกระบวนการ
คดัเลือกพนักงานใหม่เข้าสู่องค์กร พบว่าในแต่ละองค์กรนั้นมีโควตา้ให้กับนักศึกษาท่ีเรียนจบในแต่ละ
สถาบนัอุดมศึกษาโดยให้ค่าน ้ าหนักของโอกาสท่ีจะได้งานแตกต่างกนั เพราะฉะนั้นหากนักศึกษาท่ีจบ
การศึกษาจากสถาบนัอุดมศึกษาท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นโควตา้ของสถานประกอบการทั้งของเอกชนและของรัฐ อาจจะ
ไม่ไดรั้บการคดัเลือกเขา้ท างาน ส่วนนกัศึกษาท่ีจบการศึกษาจากสถาบนัอุดมศึกษาท่ีไดรั้บการยอมรับจาก
ภาคธุรกิจ มกัจะมีโอกาสไดเ้ขา้ท างานสูง  
  ดว้ยปัญหาส าคญัท่ีกล่าวมาแลว้ ท าให้สถาบนัอุดมศึกษาแต่ละแห่งมีการต่ืนตวัต่อผลกระทบในเชิง
ลบในดา้นภาพลกัษณ์ของคุณภาพการศึกษาจากมุมมองของสังคมท่ีสะทอ้นออกมาในช่วงระยะหลงั  ท าให้
ส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (Office of the Higher Education Commission (OHEC)) ก าหนดคู่มือ
การประกนัคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดบัอุดมศึกษา (คณะกรรมการประกนัคุณภาพการศึกษา
ภายในระดบัอุดมศึกษา และคณะอนุกรรมการพฒันาการประกนัคุณภาพการศึกษาภายในระดบัอุดมศึกษา, 
2010) เพื่อเป็นกรอบแนวทางส าหรับสถาบนัอุดมศึกษาภาครัฐและภาคเอกชนได้ด าเนินตาม โดยแบ่ง
ออกเป็น 9 องค์ประกอบ คือ 1) ปรัชญา ปณิธาน วตัถุประสงค์ และแผนด าเนินการ 2) การผลิตบณัฑิต 3) 
กิจกรรมการพฒันานักศึกษา 4) การวิจัย 5) การบริการวิชาการแก่สังคม 6) การท านุบ ารุงศิลปะและ
วฒันธรรม 7) การบริหารและการจดัการ 8) การเงินและงบประมาณ และ 9) ระบบและกลไกการประกนั
คุณภาพ เพราะฉะนั้น สถาบันอุดมศึกษาแต่ละแห่งต้องพยายามส่งมอบคุณภาพระดับสูงโดยผ่านทาง
กระบวนการบริหารจดัการและการก าหนดหลกัสูตร โดยยึดโยงคุณภาพการศึกษาเขา้กบัความพอใจของ
นกัศึกษาบนพื้นฐานการใหค้วามช่วยเหลือในการบริการการศึกษาอยา่งเตม็ท่ี (Sunanto et al., 2007)  
  แนวคิดการประกนัคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดบัอุดมศึกษาเป็นตวัช้ีวดัท่ีดี ท าให้เกิด
การพฒันาคุณภาพการศึกษาไทยในสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยใหดี้ยิง่ข้ึน แต่อาจจะตอ้งรอผลในระยะ
ยาวกว่าท่ีสังคมจะสามารถรับรู้ไดว้่าในแต่ละสถาบนัอุดมศึกษาไดเ้กิดการต่ืนตวัในการเปล่ียนแปลงท่ีจะ
จดัการดา้นคุณภาพการศึกษา หรืออาจจะเป็นไปได้ว่านักศึกษา ไม่สามารถรับรู้ไดว้่าการประกนัคุณภาพ
การศึกษาแต่ละสถาบนัอุดมศึกษาก าลงัด าเนินการอยู่นั้นจะส่งผลกระทบในเชิงบวกให้พวกเขาไดอ้ย่างไร 
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ดงันั้นจึงข้ึนอยู่กบัว่าคุณภาพการศึกษาหรือการบริการไม่ได้ข้ึนอยู่กบัการก าหนดส่ิงท่ีจะมอบให้กบัลูกคา้
ขององคก์าร แต่ข้ึนอยูก่บัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมุมมองของลูกคา้มากกวา่ (Ginsberg, 1991)    
  จากท่ีกล่าวมาข้างต้นผู ้วิจ ัยเล็งเห็นความส าคัญของการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา เร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ใน
ลักษณะการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนย ัน เพื่ อตรวจสอบการรับ รู้ คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาประกอบดว้ยองคป์ระกอบใดบา้ง จึงน าแนวคิด ทฤษฎี (กนัยา สุวรรณแสง, 2553; Etzel et 
al., 2001; Ginsberg, 1991; Goldstein, 2002; Hawkins et al., 2007; Parasuraman et al, 1985, 1988, 1991; 
Richard and Michael, 1996; Sunanto et al., 2007; Zeithaml et al., 1990, 2003) ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; Angell 
et al., 2008; Calvo-Porral et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 2014; 
Shekarchizadeh et al., 2011) และผูว้จิยั ไดป้ระยกุตแ์บบจ าลองเซิร์ฟควอล (Parasuraman et al., 1985, 1988, 
1991) เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัและตั้งสมมติฐานการวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นนักศึกษาใน
ระดบัอุดมศึกษาท่ีก าลงัศึกษาในมหาวิทยาลยัของรัฐและเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยใชเ้ทคนิค
การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) และการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) ในการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นการยืนยนัขอ้คน้พบในการ
วิจยัท าให้ไดอ้งค์ประกอบท่ีเป็นตวัแปรสังเกตได้ชดัเจน ผลการศึกษาท่ีได้ จะเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหาร
สถาบนัอุดมศึกษาไดใ้ช้ขอ้มูลเป็นแนวทางในการน าไปใช้ก าหนดกลยุทธ์การบริหารคุณภาพการบริการ 
และเป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพการบริการในแต่ละสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยได ้นอกจากน้ี
ผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษาแต่ละแห่งสามารถน าขอ้มูลไปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีท า
ใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา หลงัจากท่ีนกัศึกษาเหล่าน้ีเรียน
จบแล้ว จะกลายเป็นผู ้สนับสนุนและบอกต่อให้กับนักศึกษาคนอ่ืน ๆ ท่ีก าลังตัดสินใจศึกษาต่อใน
ระดบัอุดมศึกษา และมีแนวโนม้ท่ีสถาบนัอุดมศึกษาจะไดจ้  านวนนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึนจากการมอบคุณภาพ
การบริการท่ี ดีในสายตาของนักศึกษาและสังคม อันน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยต่อไปอยา่งย ัง่ยนื 
 

1.2 ค าถามของการวจิัย 
 1.2.1 ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด 
 1.2.2 โมเดลสมมติฐานองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา สอดคลอ้ง
กบับริบทของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานครหรือไม่ 
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1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
  1.3.1 เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 

1.4 สมมติฐานของการวจิัย 
ผูว้ิจยัไดป้ระยุกต์ใชโ้มเดลเซิร์ฟควอล (Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991) เพื่อสร้างเป็นโมเดล

สมมติฐานในการวิจยั และศึกษาแนวคิด ทฤษฎี (กนัยา สุวรรณแสง, 2553; Etzel et al., 2001; Ginsberg, 
1991; Goldstein, 2002; Hawkins et al., 2007; Parasuraman et al, 1985, 1988, 1991; Richard and Michael, 
1996; Sunanto et al., 2007; Zeithaml et al., 1990, 2003) รวมถึงผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; Angell et al., 2008; 
Calvo-Porral et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 2014; 
Shekarchizadeh et al., 2011) ดงัน้ี การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นความเช่ือถือได ้(Reliability) ดา้นความเขา้ใจและความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) 
 โมเดลสมมติฐานองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แสดงดงั 
ภาพท่ี 1.1 
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ภาพที ่1.1 โมเดลสมมติฐานองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั 
      กรุงเทพมหานคร 
 

1.5 ขอบเขตของการวจิัย 
 1.5.1 ประชากร นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก จาก
มหาวิทยาลยัของรัฐและเอกชน ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 869,430 คน (เว็บไซต์สารสนเทศ
อุดมศึกษา, 2557) 
 1.5.2 กลุ่มตวัอย่าง นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 3-4 ปริญญาโท ชั้นปีท่ี 2 
และปริญญาเอก ชั้นปีท่ี 3-4 จากมหาวทิยาลยัของรัฐ 2 แห่ง และจากมหาวทิยาลยัเอกชน 3 แห่ง ท่ีไดจ้ากการ
สุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) จ านวน 1,100 คน ใชร้ะยะเวลาในการ
รวบรวมขอ้มูล 3 เดือน ตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึง เดือนตุลาคม 2557 
 1.5.3 องค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ 

การรับรู้คุณภาพการ

บริการของ

สถาบนัอุดมศึกษาใน

จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ดา้นความเช่ือถือได ้

ดา้นการตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว 

ดา้นความไวว้างใจได ้

ดา้นความเขา้ใจและ

ความเห็นอกเห็นใจ 
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  1.5.3.1 ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility)  
1.5.3.2 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness)  
1.5.3.3 ความเช่ือถือได ้(Reliability)  
1.5.3.4 ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
1.5.3.5 ความไวว้างใจได ้(Assurance)  

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
  1.6.1 การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา (The Perception of Service Quality of 
Higher Education) หมายถึง กระบวนการท่ีเร่ิมจากการคน้พบและความสนใจของนกัศึกษาต่อส่ิงเร้าทาง
การตลาด และจบลงด้วยการแปลความหมายของนักศึกษาท่ีมีต่อสถาบันอุดมศึกษาท่ีตนก าลังศึกษา 
ประกอบดว้ย 
   1.6.1.1 ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) เป็นส่ิงท่ีสถาบนัอุดมศึกษาไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้แก่
ผูเ้รียนและการด าเนินการ หรือเรียกว่าส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ อาทิเช่น เคร่ืองมือ ความสะดวก 
สัญลกัษณ์ ความเขา้ถึงได ้สถานท่ีกวา้งใหญ่ การท างาน วตัถุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและข่าวสาร  
   1.6.1.2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
จดัหาบริการท่ีรวดเร็วในกระบวนการและขั้นตอนต่าง ๆ ความรวดเร็วและการตอบสนองท่ีมีคุณภาพจาก
สถาบนัอุดมศึกษา 
   1.6.1.3 ความเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความเป็นมืออาชีพ ความส าเร็จในการท างานของ
พนกังาน ศกัยภาพการสอน ความสามารถในการถ่ายทอด ความส าเร็จของพนกังานและประสบการณ์ดา้น
ความเป็นมืออาชีพ มีทศันคติเชิงบวก ทกัษะการส่ือสาร การให้ค  าปรึกษาท่ีเพียงพอและสามารถให้ขอ้มูล
กลบัไปยงันกัศึกษาได ้
   1.6.1.4 ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ ความสามารถของ
สถาบนัอุดมศึกษาท่ีจะเขา้ใจความจ าเป็นของนกัศึกษา และความสามารถท่ีจะตอบสนองไปยงันกัศึกษาและ
ความตอ้งการทางสังคมได ้ปัจจยัเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองส่วนบุคคล การใส่ใจและการให้ความใส่ใจในส่วน
บุคคลใหก้บันกัศึกษากบัความเขา้ใจอยา่งชดัเจนของความจ าเป็นท่ีมากข้ึนและเฉพาะเจาะจงของนกัศึกษา ซ่ึง
ท าดว้ยความสนใจและดว้ยใจ 
   1.6.1.5 ความไว้วางใจได้ (Assurance) ปัจจัยท่ีประกอบด้วยการให้ความส าคัญต่อ
ความสามารถท่ีจะมอบสัญญาของการบริการท่ีนกัศึกษาไดรั้บในปัจจุบนัและอนาคตท่ีท าให้นกัศึกษาสามารถ
ไวว้างใจได้ ไดแ้ก่ ความเป็นมืออาชีพในการการอบรมหรือการเรียนการสอน และการมอบเน้ือหาท่ีสามารถ
ท าใหน้กัศึกษาประกอบอาชีพไดห้ลงัจบการศึกษา การถูกยอมรับในสถานประกอบการและสังคม เป็นตน้ 
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  1.6.2 องคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา หมายถึง ตวัแปรแฝงการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีพฒันามาจากการรวมตวัแปรสังเกตได ้
และถ่วงน ้าหนกัตวัแปรแต่ละตวัดว้ยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
  1.6.3 นกัศึกษา (Student) หมายถึง นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 3-4 ปริญญา
โท ชั้นปีท่ี 2 และปริญญาเอก ชั้นปีท่ี 3-4 จากมหาวทิยาลยัของรัฐและของเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 1.6.4 เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) หมายถึง เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการท่ีน ามาวดัการรับรู้ของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นวิธีการวดัท่ี
ไดรั้บความนิยมมาก เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) 
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็น
ใจ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) 
  1.6.5 สถาบนัอุดมศึกษา (Higher Education) หมายถึง มหาวิทยาลยัของรัฐและเอกชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร 
  1.6.6 ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ (Empirical Data) หมายถึง ขอ้มูลท่ีเก็บจากแหล่งขอ้มูลโดยตรง หรือจาก
ประสบการณ์ ไม่ใช่ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการนึกคิดหรือสมมติข้ึน โดยไดจ้ากปริมาณของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา
วจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ตวัแปรการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
  1.6.7 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อ
ส ารวจและระบุองค์ประกอบร่วมท่ีสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได ้ผลท่ีไดจ้ากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ ท าให้นกัวิจยัช่วยลดจ านวนตวัแปรสังเกตไดใ้นการวิเคราะห์ต่อไปโดยการสร้างตวั
แปรใหมใ่นรูปขององคป์ระกอบร่วม  
 1.6.8 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) หมายถึง การวิเคราะห์เพื่อ
ส ารวจและระบุองค์ประกอบ เพื่อตรวจสอบทฤษฎีท่ีใช้เป็นพื้นฐานในการวิเคราะห์องค์ประกอบ และ
ตรวจสอบวา่ขอ้มูลเชิงประจกัษ์สอดคลอ้งกบัโมเดลการวิจยัโดยการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของ
โมเดลองคป์ระกอบ 

 
1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.7.1 ไดอ้งคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยผลการวิจยัจะท าให้ทราบว่า ปัจจยัหรือองค์ประกอบอะไรท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด  

1.7.2 ท าใหท้ราบตวัแปรสังเกตไดใ้นแต่ละตวัแปรแฝงหรือองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากมากท่ีสุดไปหานอ้ย
ท่ีสุด 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 การศึกษาเอกสาร และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวงักรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 4 ขอ้ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
 2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.4 เทคนิคการวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
2.1.1 คุณภาพ (Quality) 
 คุณภาพของการใหบ้ริการ เป็นกุญแจส าคญั (Keys success) ท่ีท าให้ธุรกิจสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั และสร้างผลก าไรอยา่งย ัง่ยนื มีนกัวจิยัหลายท่านไดอ้ธิบายถึงคุณภาพ ดงัน้ี 
 Drucker (1994) อธิบายวา่ คุณภาพของบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีผูห้าปัจจยัการผลิต (Supplier) เติมใส่เขา้ไป
ในบริการ แต่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ในส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บและเตม็ใจท่ีจะจ่าย โดยลูกคา้จะจ่ายในส่ิงท่ีพวกเขาได้
ใชป้ระโยชน์และมีมูลค่าแก่พวกเขา  
 Kotler (2003) อา้งถึงค าจ ากดัความของคุณภาพ จาก The American Society วา่ คุณภาพคือลกัษณะ
โดยรวมของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงสามารถสร้างความพึงพอใจและปรับใชก้บัความตอ้งการได ้ 
 Juran (1974) กล่าววา่ คุณภาพตอ้งเหมาะสมกบัการใชง้าน และตอ้งตอบสนองกบัวตัถุประสงค์
ส าหรับผูใ้ชใ้นขณะการใชง้าน 
 Zeithaml et al. (1990) กล่าววา่ คุณภาพคือส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้จากบริการนั้น ๆ 
 จากค าจ ากดัความของคุณภาพท่ีกล่าวมา สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. คุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จากการไดรั้บการบริการนั้น ๆ  
 2. คุณภาพเป็นส่ิงท่ีไดม้าจากความเตม็ใจของลูกคา้ท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น ๆ 
 3. คุณภาพตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการและวตัถุประสงคข์องลูกคา้ได ้ 
 4. คุณภาพมกัมีระดบัท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จึงเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  
 
2.1.2 การบริการ (Service) 
 ค  าจ  ากดัความของค าวา่ “การบริการ” ไดมี้นกัวจิยัหลายท่านใหค้วามหมายดงัต่อไปน้ี 
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 Kotler (2003) ให้ค  าจ  ากดัความว่า การบริการ คือการกระท าหรือการด าเนินการใด ๆ ของกลุ่ม
บุคคลหน่ึงท่ีเสนอต่อกลุ่มบุคคลหน่ึง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ส่งผลต่อ
ความเป็นเจา้ของต่อส่ิงใด  
 Berkowitz et al. (2000) อธิบายวา่ การบริการคือส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น เส้นทางการโดยสารของ
สายการบิน การให้ค  าปรึกษาด้านการเงิน หรือ การซ่อมบ ารุงยานยนต์ ท่ีองค์กรมอบให้แก่ลูกคา้ ลูกค้า
จะตอ้งแลกเปล่ียนดว้ยเงินตรา หรือบางส่ิงบางอยา่งท่ีมีค่า ซ่ึงใหไ้ดม้าของการใหบ้ริการ 
 Uhl and Upah (1983) อธิบายวา่ การบริการคือการท าให้งานใด ๆ ส าเร็จส าหรับคนหน่ึง โดยการ
จดัหาความสะดวกสบาย ผลิตภณัฑ์ หรือกิจกรรมให้ผูใ้ชอี้กคนหน่ึง แต่ส่ิงนั้นไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้ซ่ึง
เกิดข้ึนจากการแลกเปล่ียน 
 Etzel et al. (2001) อธิบายว่า การบริการไม่สามารถแยกออกจากสินคา้ได ้การบริการตอ้งถูก
สนบัสนุนจากสินคา้ เช่น คุณตอ้งการเคร่ืองบิน (สินคา้) เพื่อจะมอบการบริการการขนส่งทางอากาศให้ลูกคา้ 
เป็นตน้ และในขณะเดียวกนั สินคา้ก็ตอ้งการบริการดว้ยเช่นกนั เช่น เม่ือลูกคา้ซ้ือเส้ือหรือถัว่กระป๋อง อยา่ง
นอ้ยบริษทัตอ้งมีช่องช าระเงิน (บริการ) ใหแ้ก่ลูกคา้ 
  Zeithaml et al. (2003) กล่าววา่ การบริการคือการกระท า กระบวนการ และการท าให้บรรลุผล
ส าเร็จ  
 นอกจากน้ี การบริการถูกน ามาวิจารณ์กนัอย่างแพร่หลาย และมีนักวิจยัหลายท่านท่ีศึกษาความ
แตกต่างระหวา่งสินคา้และบริการ ซ่ึงมี 4 ลกัษณะ ดงัน้ี (Kurtz and Clow, 1998; Rust et al. 1996; Zeithaml 
et al., 2003)  
 1. ไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangibility) บริการคือการกระท ามากกว่าส่ิงของ บริการไม่สามารถ
มองเห็น ไดก้ล่ิน รู้สึก ไดย้นิ ล้ิมรส หรือสัมผสัไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีสัมผสัได ้ดงันั้นกิจการทัว่ไปจึงเนน้การ
อบรมใหพ้นกังานบริษทัใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพแก่ลูกคา้มากท่ีสุด เพื่อสัมฤทธ์ิผลในการใหบ้ริการ 
2. ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) โดยเป็นท่ีรู้กนัวา่ในอุตสาหกรรมการบริการ ปกติผูผ้ลิตจะ
ให้บริการเวลาเดียวกันกับการบริโภคของลูกค้า ดังนั้ นจึงเป็นการยากส าหรับการให้บริการจะปกปิด
ข้อผิดพลาดหรือการให้บริการต ่ากว่าคุณภาพ ในทางตรงกันข้าม ผูผ้ลิตสินค้าสามารถแยกระหว่าง
กระบวนการผลิตสินคา้ และการบริโภคสินคา้ของลูกคา้ได ้ 
3. ต่างชนิดกนัหรือความแปรปรวน (Heterogeneity or Variability) ปกติการบริการจะมาจากพนกังานซ่ึง
เป็นไปไดว้า่ลูกคา้สองคนจะรับรู้การใหบ้ริการของพนกังานแตกต่างกนัต่อพนกังานคนเดียวกนั และเป็นไป
ไดอี้กวา่คราวน้ีและคร้ังต่อ ๆ ไป ลูกคา้จะรับรู้การใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัทุก ๆ คร้ังไป 
4. ไม่คงทนหรือสลายไป (Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บรักษา หรือน ากลบัมาขายใหม่ได ้โดย
บริการจะถูกกระท าหรือใหบ้ริการ ณ เวลาท่ีเกิดข้ึนจริง (Real time) และหายไป ณ เวลาดงักล่าวเช่นกนั 
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2.1.3 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service quality) ถูกพฒันาข้ึนคร้ังแรกใน ค.ศ. 1985 (Parasuraman et al., 1985) 
โดย พาราสุรามานและคณะได้ก าหนดแนวคิดคุณภาพการบริการไวว้่า คุณภาพการบริการเปรียบเสมือน
ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ (Ham et al., 2003; Parasuraman et al., 1988) ซ่ึงค าวา่ 
“คุณภาพ” เหมือนกบัหน่วยของความดีท่ีถูกห่อไวใ้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Ghobadian et al., 1994, pp. 44) 
เม่ือเช่ือมโยงธรรมชาติท่ีเกิดข้ึนในเร่ืองการบริการระหวา่งส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ (Mcdougall and Snetsinger, 
1990) กบัความแตกต่าง (Dickens, 1994) พบวา่ คุณภาพการบริการคือการวดัของระดบัการบริการวา่อยูใ่น
ระดบัดีเพียงใดท่ีจะเท่ากนักบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Parasuraman et al., 1985, pp. 42) เพราะฉะนั้น 
การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดไดศึ้กษากนัอย่างแพร่หลายในช่วง 20 ปีท่ีผ่านมา 
(Brady and Cronin, 2001).  
มีค  านิยามและแนวคิดมากมายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในการศึกษาท่ีผ่านมาเร็ว ๆ น้ี และเป็นเร่ืองยากท่ี
จะหาขอ้สรุปใหต้รงกนัไดส้ าหรับค านิยามของคุณภาพการบริการ จากมุมมองท่ีแตกต่างกนัของนกัวิจยัมอง
วา่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้างส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดโ้ดยวธีิท่ีสร้างความยินดีให้กบัลูกคา้ 
และซ่ึงส่ิงท่ีมอบให้นั้นเป็นการให้มูลค่าแก่ลูกคา้นัน่เอง (Brysland and Curry, 2001) คุณภาพการบริการจึง
เป็นส่ิงส าคญัส าหรับทุกองค์การ เพราะคุณภาพการบริการเปรียบเสมือนตวัขบัเคล่ือนของการตลาดใน
องคก์รและผลงานประกอบการทางดา้นการเงิน (Buttle, 1996) นอกจากน้ีคุณภาพการบริการถูกเสนอแนะ
เฉกเช่นเป็นตวัก าหนดท่ีจ าเป็นส าหรับการแข่งขนัและการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืน 
(Lewis, 1989; Moore, 1987) 
ในความเห็นท่ีตรงกนัขา้มของกลุ่มนกัวิจยั โดยสรุปไดว้า่ ความยากของการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ
บริการคือ 1) การบริการไดร้วมองค์ประกอบดา้นทกัษะของมนุษยร์ะดบัสูงและถูกผลิตกบัถูกบริโภคโดย
เกิดข้ึนพร้อมกนั 2) ลกัษณะของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการ โดยขอ้เท็จจริงท่ีว่าการบริการท่ีเกิดข้ึน
มากมายนั้นประกอบไปดว้ยการกระท าหรือประสบการณ์มากกวา่วตัถุท่ีจบัตอ้งได ้ส่งผลต่อความยุง่ยากใน
การศึกษาในเร่ืองคุณภาพการบริการ (Lovelock, 1991) 3) คุณภาพการบริการคือการวดัของบริการท่ีถูกส่ง
มอบในระดบัดีเพียงใดท่ีจะเท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Lewis and Booms, 1983) โดยมีนกัวิจยัท่านอ่ืน
คา้นแนวคิดน้ีว่า การรับรู้ในคุณภาพการบริการเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนระหว่าง
ความคาดหวงัของพวกเขาท่ีเก่ียวกบัการบริการและการรับรู้จริงท่ีไดรั้บจากผูท่ี้ให้บริการ (Parasuraman et 
al., 1985) สรุปคือคุณภาพการบริการเกิดข้ึนจากลูกคา้ ไม่ใช่เกิดจากผูใ้ห้บริการ นอกจากน้ี Parasuraman et 
al. (1991) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นคุณลกัษณะท่ีลูกค้าได้มีการรับรู้จากภายนอกโดยจาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม Jaiswal (2008) ไดเ้สนอวา่ คุณภาพการบริการไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งเฉพาะ
แต่เร่ืองผลิตภณัฑห์รือบริการเท่านั้น แต่คุณภาพการบริการยงัเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตและการส่งมอบ
ผลิตภณัฑ์และบริการให้แก่ลูกคา้ดว้ย ซ่ึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการวดัการรับรู้ของลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้
ไดบ้ริโภคหรือใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการนั้นแลว้ 
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Etzel et al. (2001) อธิบายวา่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ียากท่ีจะท าการก าหนด วดั ควบคุม และส่ือสารได ้
แต่อยา่งไรก็ตาม คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีจะก าหนดความส าเร็จใหแ้ก่กิจการได ้ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรท า
ความเขา้ใจลกัษณะของคุณภาพการใหบ้ริการ 2 ดา้นดว้ยกนั คือ  
 1) คุณภาพถูกก าหนดโดยลูกคา้ ไม่ใช่ผูผ้ลิตหรือผูข้าย ยกตวัอยา่งเช่น ช่างตดัผมคนหน่ึงอาจจะพึง
พอใจตวัเขาเองกบัทรงผมท่ีเขาตดัให้ลูกคา้ แต่ถา้ลูกคา้ดูแลว้ไม่ค่อยชอบ ดงันั้นคุณภาพการตดัผมอาจจะอยู่
ในระดบัแยใ่นสายตาของลูกคา้  
 2) ลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการดว้ยการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของพวกเขากบัส่ิงท่ี
พวกเขาได้รับจากการบริการ โดยปกติถา้ผูใ้ห้บริการมอบบริการไดม้ากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะ
ประเมินบริการนั้นวา่มีคุณภาพสูงกวา่ 
 มีงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการธุรกิจโรงแรมท่ีจะขอยกตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ของ Richard and Michael (1996) อธิบายไวว้า่ มี 4 ปัจจยั ท่ีมีความส าคญัท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจโรงแรม คือ 1) ความสะอาดของห้องนอนและห้องน ้ า 2) ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องนอน 3) 
มิตรภาพ ความสุภาพ ความรวดเร็ว และความเป็นมืออาชีพในการให้บริการของพนกังาน และ 4) ความ
ปลอดภยั  ผลจากการวจิยัส่วนใหญ่แลว้ ความสะอาดของหอ้งพกั ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดี และการบริการ
ท่ีดี เป็นส่ิงส าคญัต่อคุณภาพท่ีมีต่อประสบการณ์ของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการของโรงแรม 
 
แผนภูมิที ่2.1 แมทริกซ์ของคุณภาพการโรงแรม 
                               ลกัษณะของประสบการณ์ 
  ส่ิงทีสั่มผสัได้ ส่ิงทีสั่มผสัไม่ได้ 

ธร
รม

ชา
ติข

อง
กา
รต

ิดต่
อ สินค้า 

สินคา้ 
ส่ิงอ านวยความ

สะดวก 
ขอ้มูลข่าวสาร 

บรรยากาศ 
ความสุนทรีย ์

การอ านวยความ
สะดวก 

บริการ 

การปฏิบติั 
กระบวนการ 
ความเร็ว 
บทความ 

ความอบอุ่น 
มิตรภาพ 
ความใส่ใจ 

การใหบ้ริการ 
ทีม่า: Richard and Michael (1996, pp. 321)  
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2.1.4 แนวทางทีผู้่บริโภคใช้ประเมินคุณภาพการบริการ 
 งานวจิยัน้ี ผูว้จิยัขอน าเสนองานของ Parasuraman และคณะ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 Parasuraman et al. (1985, pp. 47) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่ ปัจจยัพื้นฐานท่ี
ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการ
รับรู้และดา้นความคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1) ความไวว้างใจได้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการให้บริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
  2) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงานจะต้อง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  3) ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ และ
ความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
  4) การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น สามารถ
โทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาและสถานท่ี 
ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งรอนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
  5) ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ 
และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
  6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอย่าง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและส่วนลด 
  7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลักษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่
ลูกคา้ 
  8) ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
  9) การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล และสามารถ
จ าช่ือลูกคา้ได ้
  10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
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 ต่อมา Parasuraman et al. (1988, pp. 23) ไดน้ าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 
ดา้น ดงัน้ี 
  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็น
ว่าผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีให้บริการมีความสะดวกสบาย 
และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการสวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 
  2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 
  3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 
  4) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ 
และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
  5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการให้บริการโดย
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัประเมินคุณภาพ 5 ดา้นน้ี ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 22 ขอ้ แบ่งเป็น 
2 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ส่วนท่ี 2 เป็นการประเมินคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, 
Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996, pp. 9) จะเห็นไดว้า่ปัจจยั 5 ดา้นของ SERVQUAL น้ี ปัจจยัท่ี 1, 
2 และ 3 ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และการตอบสนองความ
ตอ้งการ เป็นปัจจยัเดิมซ่ึงไดจ้ากการท าการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจยัเม่ือปี 1985 
ส่วนขอ้ท่ี 4 และ 5 ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นปัจจยั
ใหม่แต่ก็ประกอบไปดว้ยรายการต่าง ๆ ท่ีส่ือไปถึงปัจจยัเดิมอีก 7 ดา้นท่ีเหลือ ดงันั้นแม ้SERVQUAL จะ
ประกอบดว้ยปัจจยัในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น แต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่าง ๆ ของปัจจยัเดิมทั้ง 10 
ด้าน และเป็นแนวคิดท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ 
(Wong Ooi Mei et al., 1999; Lopez Fernandez and Serrano Bedia, 2004) 
 
2.1.5 การศึกษาเกีย่วกบัการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1985, 1988) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการของธุรกิจบริการ 4 ประเภท คือ 
ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจนายหน้าซ้ือขายหลกัทรัพย ์และธุรกิจดูแลรักษาและซ่อมบ ารุง โดย
การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารระดบัสูงของธุรกิจ และจดัการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus-group) กบัลูกคา้
ของธุรกิจจ านวน 12 กลุ่ม เพื่อสรุปปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ พบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้น
การตดัสินคุณภาพการบริการมี 10 ประการ ซ่ึงสามารถครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการท่ีหลากหลาย 
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ต่อจากนั้นก็น าเอาทั้ง 10 ปัจจยั มาศึกษาต่อโดยการพฒันาเป็นแบบสอบถามจ านวน 97 ขอ้ โดยผลท่ีไดรั้บ 
จากการเก็บขอ้มูลนั้นท าให้สามารถตดัทอนค าถามเหลือ 22 ขอ้ และสะทอ้นไดเ้ป็น 5 ปัจจยั ดงัน้ี 1) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) 4) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และ 5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ (Empathy) 
 ในแบบสอบถามนั้นวดัโดยใช้ลิเคอร์ทสเกลแบบ 7 ระดบั และไดแ้บ่งค าถามออกเป็น 2 ส่วนท่ี
เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค มีจ านวน 22 ขอ้ และส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ มีจ  านวน  22 ขอ้
เช่นกัน ซ่ึงแบบสอบถามท่ีได้มาน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 0.92 ต่อจากนั้ นจึงน า
แบบสอบถามท่ีไดม้าใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการน าค่าเฉล่ีย
มาเปรียบเทียบกนั หากการรับรู้มีคะแนนท่ีสูงกว่าความคาดหวงัก็แสดงว่าการบริการนั้น ๆ มีคุณภาพ แต่
หากคะแนนของความคาดหวงันั้นสูงกวา่การรับรู้ก็ท  าใหเ้กิดช่องวา่ง (Gap) และหมายความวา่การบริการนั้น
ขาดคุณภาพ 
 พชัราภรณ์ ปัญญาวุฒิไกร (2545) ท าการศึกษาเร่ืองการสร้างแบบประเมินการรับรู้คุณภาพงาน
บริการในร้านยา (PCPSQ): มุมมองของผูรั้บบริการ เป็นการวิจยัเชิงวิธีการ ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน คือ 1) 
การสร้างเคร่ืองมือ 2) การทบทวนขอ้ค าถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ 3) การทดสอบเคร่ืองมือขั้นตน้ในกลุ่มตวัอยา่ง
ขนาดเล็ก และ 4) การทดสอบเคร่ืองมือในกลุ่มตวัอยา่งขนาดใหญ่ แบบประเมินฉบบัร่างประกอบดว้ย 150 
ขอ้ สร้างข้ึนโดยอาศยัขอ้มูลจากการสัมภาษณ์และพูดคุยกบัผูรั้บบริการท่ีร้านยา 100 ราย และทฤษฎีของ 
Donabedian’s, SERVQUAL และการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แบบประเมิน 150 ขอ้ ประกอบดว้ย
การประเมิน 3 ดา้น คือ ดา้นกายภาพ 60 ขอ้ ดา้นกระบวนการ 71 ขอ้ และดา้นผลลพัธ์ 19 ขอ้ ค  าตอบแต่ละ
ขอ้ค าถามมีตวัเลือกเป็นเส้นคะแนนต่อเน่ือง จาก 0 – 10 สะทอ้นความคิดเห็นของผูต้อบ ขอ้สุดทา้ยเป็นการ
ใหค้ะแนนประเมินความพอใจโดยรวม หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความตรงทางเน้ือหาของเคร่ืองมือแลว้ 
ท าการทดสอบขั้นตน้เก็บขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 231 ราย ผลจากการทดสอบไดป้รับลดขอ้ค าถามเหลือ 100 
ขอ้ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 37, 48 และ 15 ขอ้ในแต่ละดา้นตามล าดบั การทดสอบเคร่ืองมือขั้นสุดทา้ยเก็บ
ขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 1,950 ราย จากผูรั้บบริการของร้านยา 39 ร้าน ๆ ละ 50 ราย การวิเคราะห์องคป์ระกอบ
โดยวิธีแกนหลกั (Principal Axis Factoring) และหมุนแกนองคป์ระกอบแบบมุมแหลม (Oblimin Rotation) 
ส่วนการทดสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือใชค้่าความเท่ียงสัมประสิทธ์แอลฟ่า และยนืยนัผลโดยการวิเคราะห์
แบบแบ่งกลุ่ม ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลไดเ้คร่ืองมือ PCPSQ ท่ีปรับเหลือ 30 ขอ้ จ าแนกการประเมินเป็น 6 
ดา้น คือ 1) การประเมินดา้นกายภาพ 3 ขอ้ 2) การประเมินดา้นกระบวนการ – ผูใ้ห้บริการ 8 ขอ้ 3) การ
ประเมินดา้นกระบวนการ – การปรึกษาแนะน า 5 ขอ้ 4) การประเมินดา้นกระบวนการ – ฉลากยา 5 ขอ้ 5) 
การประเมินดา้นกระบวนการ – ความเขา้ใจในโรคและการดูแลตนเอง 4 ขอ้ และ 6) การประเมินดา้น
ผลลพัธ์ 5 ขอ้ เคร่ืองมือ PCPSQ 30 ขอ้ ไดรั้บการทดสอบความตรงเชิงโครงสร้าง และมีค่าความเท่ียง
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า อยูใ่นช่วง 0.6970 – 0.8860 ผลการศึกษาทั้งหมดสามารถยืนยนัถึงความตรงและความ
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เท่ียงในเบ้ืองต้นของแบบประเมินการรับรู้คุณภาพงานบริการในร้านยา (PCPSQ) ตามมุมมองของ
ผูรั้บบริการ 
 ศุภกิจ วงศ์วิวฒันนุกิจ และคณะ (2548) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการสร้างและทดสอบความตรงของ
เคร่ืองมือเพื่อใช้วดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในร้านยา โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในร้านยาท่ีมีความเท่ียงและความตรง ด าเนินการวิจยัผ่าน 3 ขั้นตอน คือ 1) 
การสร้างเคร่ืองมือ 2) การทบทวนขอ้ค าถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ และ 3) การทดสอบเคร่ืองมือ งานวิจยัน้ีไดส้ร้าง
เคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ จ านวน 47 ขอ้ ซ่ึงใชรู้ปแบบของตวัเลือกแบบลิเคอร์ทสเกล 5 
ระดบั เคร่ืองมือวดัไดรั้บการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยใช ้Content Validity Index 
ผลท่ีไดมี้การตดัขอ้ค าถามออก 6 ขอ้ และมีแกไ้ขเพียงเล็กน้อย เช่น การใช้ภาษา เหลือขอ้ค าถาม 41 ขอ้ 
หลงัจากนั้นน าเคร่ืองมือวดัไปทดสอบขั้นตน้กบัผูม้ารับบริการร้านยาจ านวน 10 คน เก่ียวกบัความเขา้ใจการ
กรอกขอ้มูล หลงัจากมีการแกไ้ขและปรับปรุงเคร่ืองมือวดัจากการทดสอบขั้นตน้แลว้ จึงน ามาทดสอบกบั
ผูรั้บบริการร้านยา จ านวน 366 คน จากร้านยา 5 ร้านในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การเก็บขอ้มูล
ของผูรั้บบริการเป็นแบบภาคตดัขวางโดยวิธีสุ่มตามก าหนดของช่วงเวลาท่ีผูม้ารับบริการเขา้มาในร้านยา 
(Quata Sampling) ของแต่ละร้าน การคดัเลือกและตดัขอ้ค าถามใช้วิธีวิเคราะห์องค์ประกอบร่วมกบัการ
วิเคราะห์ขอ้ค าถาม พบว่ามีการตดัขอ้ค าถามออกเหลือ 35 ขอ้ โดยมีค่าความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าเป็น 
0.95 จ าแนกออกเป็น 5 ดา้น คือ 1) ลกัษณะการบริการ 2) บุคลิกและความสามารถของเภสัชกร 3) ลกัษณะ
ของร้าน 4) การตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และ 5) คุณภาพยา ผลการวจิยัพบวา่ เคร่ืองมือวดั
น้ีมีความตรงและความเท่ียงอยูใ่นระดบัดี สามารถน าไปใชว้ดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้เพื่อประเมิน
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง จะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีส าคญัในการพฒันาร้านยาให้มีการบริการท่ี
มีคุณภาพ เขา้มาตรฐานร้านยาของสภาเภสัชกรรมอนัจะส่งผลลพัธ์ท่ีเป็นประโยชน์แก่ประชาชนโดยตรง 
 
2.1.6 คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษา 
ในปัจจุบนัการศึกษาในระดบัอุดมศึกษาถือว่ามีความส าคญัมากเน่ืองจากแรงผลกัดนัของสภาพเศรษฐกิจท่ี
ถดถอยหรืออยูใ่นช่วงชะลอตวั จึงท าให้เกิดการชะงกัในการลงทุนทางธุรกิจ ท าให้บริษทัตอ้งการลดตน้ทุน 
ซ่ึงการลดจ านวนการจา้งงานถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าให้เกิดการต่ืนตวัทางการศึกษามากข้ึน สาเหตุส าคญัคือ
พนกังานท่ีมีทกัษะการท างานและความรู้นอ้ยยอ่มมีโอกาสไม่มากในการถูกจา้งงาน ประกอบกบัรัฐบาลใน
หลาย ๆ ประเทศลดงบประมาณในการกระตุน้เศรษฐกิจทั้งภาครัฐและภาคเอกชน (Muntenau et al., 2010) 
ท าใหเ้ศรษฐกิจชะลอตวั ภาครัฐบาลและภาคเอกชนไม่สามารถจา้งงานในปริมาณท่ีสอดคลอ้งกบัอตัราความ
ตอ้งการงานท่ีท าได ้จึงท าใหก้ารศึกษาในระดบัอุดมศึกษามีบทบาทอยา่งยิง่ต่อการไดง้านท า  
 ปัญหาท่ีผา่นมาพบวา่มีจ านวนสถาบนัการศึกษาจากมหาวิทยาลยัของรัฐและของเอกชนตอ้งการรับ
นักศึกษาเข้ามาศึกษาต่อเป็นจ านวนมาก ในกรณีท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย หลังจากท่ีทางรัฐบาลลด
งบประมาณประจ าปีของงบประมาณท่ีสนบัสนุนมหาวิทยาลยัของรัฐ และผลกัดนัให้มหาวิทยาลยัของรัฐ
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บริหารงานแบบอิสระมากข้ึนและตอ้งพึ่งพาตนเองมากข้ึน ดงันั้นจึงท าให้มหาวิทยาลยัของรัฐตอ้งเปิดรับ
นกัศึกษาเกินโควตา้เพื่อตอ้งการรายรับท่ีมากข้ึนจากจ านวนนกัศึกษาท่ีมาลงทะเบียนเรียน ดว้ยปรากฏการณ์
ดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อมหาวิทยาลัยของเอกชน เพราะค่านิยมในสังคมไทยพบว่าการศึกษาต่อใน
ระดบัอุดมศึกษาในประเทศไทยในมหาวทิยาลยัของรัฐ จะมีโอกาสไดง้านท าท่ีดีกวา่ จึงท าให้เกิดการแข่งขนั
การแยง่นกัศึกษาในระดบัอุดมศึกษามากข้ึน ซ่ึงคุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้นกัศึกษา (ท่ี
ถูกมองว่าเป็นลูกค้า) พึงพอใจในการศึกษาในมหาวิทยาลัยนั้ น ๆ ผูบ้ริหารและผูป้ระกอบการจากทั้ ง
มหาวทิยาลยัของรัฐและของเอกชนจึงใหค้วามส าคญัอยา่งยิง่ต่อคุณภาพการบริการ  
 เพื่อการสร้างความได้เปรียบทางด้านการแข่งขนั สถาบนัอุดมศึกษาตอ้งให้ความส าคญัไม่เพียง
เฉพาะส่ิงท่ีภาคธุรกิจตอ้งการให้สถาบนัอุดมศึกษาผลิตบณัฑิตดา้นความสามารถและทกัษะเท่านั้น แต่ตอ้ง
ท าอยา่งไรให้นกัศึกษารับรู้ถึงคุณภาพการศึกษาดว้ย (Ginsberg, 1991). ดงันั้นส านกังานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา (Office of the Higher Education Commission (OHEC)) จึงก าหนดคู่มือการประกนัคุณภาพ
การศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษา (คณะกรรมการประกันคุณภาพการศึกษาภายใน
ระดบัอุดมศึกษา และคณะอนุกรรมการพฒันาการประกนัคุณภาพการศึกษาภายในระดบัอุดมศึกษา, 2010) 
เพื่อเป็นกรอบแนวทางส าหรับสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐและของเอกชนไดด้ าเนินตาม โดยแบ่งออกเป็น 9 
องคป์ระกอบ คือ 1) ปรัชญา ปณิธาน วตัถุประสงค ์และแผนด าเนินการ 2) การผลิตบณัฑิต 3) กิจกรรมการ
พฒันานกัศึกษา 4) การวิจยั 5) การบริการวิชาการแก่สังคม 6) การท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม 7) การ
บริหารและการจดัการ 8) การเงินและงบประมาณ และ 9) ระบบและกลไกการประกนัคุณภาพ เพราะฉะนั้น 
สถาบนัอุดมศึกษาแต่ละแห่งตอ้งพยายามท่ีจะส่งมอบคุณภาพระดบัสูงโดยผ่านทางกระบวนการบริหาร
จดัการและการก าหนดหลกัสูตร โดยยึดโยงคุณภาพการศึกษาเขา้กบัความพึงพอใจของนกัศึกษาบนพื้นฐาน
การใหค้วามช่วยเหลือในการบริการการศึกษาอยา่งเตม็ท่ี (Sunanto et al., 2007)  
 คุณภาพการศึกษาระดบัอุดมศึกษาถูกมองวา่ คุณภาพการศึกษาในระดบัอุดมศึกษามีความเก่ียวขอ้ง
กบัประสิทธิภาพ มาตรฐานสูง ความยอดเยีย่ม มูลค่าของเงินท่ีลงทุนไปกบัการศึกษา (Watty, 2006) นโยบาย 
กระบวนการ การด าเนินการทางดา้นคุณภาพท่ีตอ้งรักษาระดบัไว ้และท าให้เกิดการพฒันาต่อไป (McKimm, 
2003) ในวิธีแบบดั้งเดิมส าหรับการประเมินคุณภาพในสถาบนัอุดมศึกษา เป็นการวิเคราะห์แบบการลงทุน
หรือค่าใชจ่้ายต่อจ านวนนกัศึกษา จ านวนหนงัสือท่ีบริการในห้องสมุด (McCoy et al., 1994) ตามดว้ยกบั
แนวคิดท่ีไม่สอดคลอ้งกนักบันกัวิจยับางกลุ่ม กล่าวคือผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษาควรมุ่งไปท่ีการรับรู้ของ
คุณภาพการบริการทางด้านการศึกษา โดยคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาควรถูกประเมินโดย
มุมมองของผูเ้รียน (Oldfield and Baron, 2000) ซ่ึงไดส้อดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ
จากมุมมองนกัศึกษาท าให้คุณภาพเพิ่มข้ึน (Terenzini, 1993) ดงันั้น การบริหารดา้นคุณภาพการบริการ
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีสถาบนัอุดมศึกษาตอ้งพฒันาต่อไป  
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2.1.7 การประยุกต์โมเดลเซิร์ฟควอล (SERVQUAL Model) เพ่ือน าไปประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสถาบันอุดมศึกษา 
โมเดลเซิร์ฟควอลไดถู้กออกแบบมาเพื่อเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการส าหรับองคก์รผูใ้ห้บริการอยา่ง
กวา้งขวาง การน าโมเดลเซิร์ฟควอลไปใช้ควรตอ้งน าไปประยุกต์ให้เหมาะสมกบัความจ าเป็นเฉพาะทาง 
(Parasuraman et al., 1988) มีนกัวิจยัหลายท่านไดพ้ิจารณาว่าโมเดลน้ีเป็นประโยชน์ส าหรับการน าไป
ประเมินคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา (Soutar and McNeil, 1996) ดงันั้นผูว้ิจยั ไดป้ระยุกต์
โมเดลเซิร์ฟควอล (Parasuraman et al., 1988, 1988, 1991) เพื่อใชป้ระเมินการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา โมเดลเซิร์ฟควอล ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
   1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) เป็นส่ิงท่ีสถาบนัอุดมศึกษาไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้แก่ผูเ้รียน
และการด าเนินการ หรือเรียกว่าส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ อาทิเช่น เคร่ืองมือ ความสะดวก 
สัญลกัษณ์ ความเขา้ถึงได ้สถานท่ีกวา้งใหญ่ การท างาน วตัถุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและข่าวสาร  
   2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและจดัหา
บริการท่ีรวดเร็วในกระบวนการและขั้นตอนต่าง ๆ ความรวดเร็วและการตอบสนองท่ีมีคุณภาพจาก
สถาบนัอุดมศึกษา 
   3. ความเช่ือถือได้ (Reliability) คือ ความเป็นมืออาชีพ ความส าเร็จในการท างานของ
พนกังาน ศกัยภาพการสอน ความสามารถในการถ่ายทอด ความส าเร็จของพนกังานและประสบการณ์ดา้น
ความเป็นมืออาชีพ มีทศันคติเชิงบวก ทกัษะการส่ือสาร การให้ค  าปรึกษาท่ีเพียงพอและสามารถให้ขอ้มูล
กลบัไปยงันกัศึกษาได ้
   4. ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ ความสามารถของสถาบนัอุดมศึกษาท่ี
จะเขา้ใจความจ าเป็นของนกัศึกษา และความสามารถท่ีจะตอบสนองไปยงันกัศึกษาและความตอ้งการทาง
สังคมได้ ปัจจยัเหล่าน้ีเก่ียวข้องในเร่ืองส่วนบุคคล การใส่ใจและการให้ความใส่ใจในส่วนบุคคลให้กับ
นกัศึกษากบัความเขา้ใจอยา่งชดัเจนของความจ าเป็นท่ีมากข้ึนและเฉพาะเจาะจงของนกัศึกษา ซ่ึงท าดว้ยความ
สนใจและดว้ยใจ 
  5. ความไวว้างใจได ้(Assurance) ปัจจยัท่ีประกอบดว้ยการให้ความส าคญัต่อความสามารถ
ท่ีจะมอบสัญญาของการบริการท่ีนกัศึกษาไดรั้บในปัจจุบนัและอนาคตท่ีท าให้นกัศึกษาสามารถไวว้างใจได้ 
ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพในการการอบรมหรือการเรียนการสอน และการมอบเน้ือหาท่ีสามารถท าให้
นกัศึกษาประกอบอาชีพไดห้ลงัจบการศึกษา การถูกยอมรับในสถานประกอบการและสังคม เป็นตน้ 
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
2.2.1 นิยามของการรับรู้ 
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2529, หน้า 6-7) ได้ให้ค  านิยามไวว้่า การรับรู้ คือ
กระบวนการในการเลือกรับ การจดัระเบียบ และการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีบุคคลไดพ้บเห็น สัมผสั มี
ความสัมพนัธ์หรือมีประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในส่ิงแวดลอ้มหรือบริบทนั้น บุคคลจะเลือกรับและให้ความ
สนใจเฉพาะส่ิงเร้าท่ีมีความหมายหรือมีความเก่ียวขอ้งกบัตนเองมากกวา่ ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์เดิม
ของบุคคลท่ีไดรั้บ และน ามาตีความเพื่อใหส้ามารถมองเห็นหรือเขา้ใจในส่ิงเร้านั้นได ้
 กนัยา สุวรรณแสง (2533, หนา้ 21) ไดใ้ห้ค  านิยามไวว้่า การรับรู้ เป็นกระบวนการความคิดของ
บุคคลอนัน าไปสู่การตระหนกัถึงในเร่ืองต่าง ๆ โดยกระบวนการรับรู้จะท าหนา้ท่ีรวบรวมแปลความหมาย
จากขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บจากส่ิงเร้าท่ีมากระตุน้ความรู้สึกเก่ียวกบัส่ิงนั้นหรือเหตุการณ์นั้นท่ีอยูภ่ายใต้
สติสัมปชญัญะอนัเป็นผลมาจากการท างานของเซลลป์ระสาทในสมองส่วนคอร์เทก็ซ์  
 Matlin (2002, pp. 32-33) ได้สรุปความหมายไวว้่า การรับรู้ คือกระบวนการท่ีใช้ความรู้จาก
ประสบการณ์ท่ีผ่านมาของบุคคลเช่ือมโยงกบัการสัมผสัท่ีได้รับในขณะนั้นแล้วท าการแปลความหมาย
ออกมา  
หน่ึงฤทยั แก่นจนัทร์ (2540, หนา้ 26) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ การรับรู้ คือกระบวนการตอบสนองต่อส่ิงเร้า
ของบุคคล เร่ิมจากการเลือก การจดัระบบ และการตีความหมาย บุคคลจะเลือกรับต่อส่ิงเร้าท่ีมีความหมาย
เก่ียวขอ้งกบัเหตุการณ์หรือประสบการณ์ท่ีตนเองประสบมาในอดีตมากกวา่ และมกัจะปฏิเสธท่ีเลือกรับส่ิง
เร้าท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตนเอง 
 สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2546, หน้า 84) ได้ให้ความหมายไวว้่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ี
ส่ิงมีชีวติท าความเขา้ใจต่อส่ิงแวดลอ้มโดยผา่นทางประสาทสัมผสั เร่ิมตน้จากการใชอ้วยัวะสัมผสัจากส่ิงเร้า
และจดัระบบส่ิงเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมอง หลงัจากนั้นจึงจะแปลความหมายวา่ส่ิงเร้านั้นคืออะไร 
โดยจะใชป้ระสบการณ์เดิมเป็นพื้นฐานในการแปลความหมาย 
 จากความหมายของการรับรู้พอสรุปไดว้า่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลพยายามท าความ
เขา้ใจต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีไดรั้บจากส่ิงเร้านั้น ๆ วา่คืออะไร กระบวนการรับรู้เร่ิมตน้จากส่ิงเร้าหรืออวยัวะของ
บุคคลกระทบกนั และท าให้บุคคลนั้นเกิดการแสดงออกในสองลกัษณะ คือ 1) บุคคลจะมีความสนใจและ
ตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้นก็ต่อเม่ือส่ิงเร้านั้นมีความเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์เดิมของบุคคลท่ีเคยไดเ้รียนรู้มา 
และบุคคลนั้นจะแปลความหมายต่อส่ิงเร้านั้นวา่คืออะไร เช่น ณ ขณะท่ีบุคคลหน่ึงก าลงัขบัรถยนตบ์นทอ้ง
ถนนและเห็นสัญลกัษณ์สีน ้าเงินท่ีเป็นรูปเปลวไฟในป้ายขนาดใหญ่ บุคคลนั้นท่ีเคยเขา้ป้ัมน ้ ามนั ปตท. ก็จะ
แปลความหมายวา่สัญลกัษณ์น้ีเป็นป้ัมน ้ามนัของ ปตท. และอาจส่งผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีจะมี
โอกาสแวะขบัรถไปเติมน ้ ามนัหรือแวะไปเขา้ห้องน ้ า หรือพกัผ่อนระหว่างทางได้ และ 2) ในตวัอย่าง
เดียวกนั ถ้าบุคคลนั้นไม่เคยเห็นสัญลกัษณ์น้ีมาก่อน หรือไม่เคยมีประสบการณ์เดิมมาก่อน ก็อาจจะขบั
รถยนตผ์า่นไป เพราะส่ิงเร้าท่ีวา่น้ีไม่มีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลนั้น 
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2.2.2 กระบวนการของการรับรู้ 
 Goldstein (2002, pp.13) ไดส้รุปไวว้า่ กระบวนการการรับรู้มีขั้นตอนตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 1. บุคคลหน่ึงไดพ้บส่ิงเร้าต่าง ๆ ท่ีอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มนั้น ๆ  
 2. บุคคลนั้นไดมี้การตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้น 
 3. มีการเช่ือมโยงเขา้กบัประสบการณ์หรือความรู้เดิม 
 4. ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิงเร้ากบัประสบการณ์เดิมของบุคคลนั้นเกิดข้ึนโดยผ่านกระบวนการทาง
สมอง 
 5. เกิดการรับรู้เกิดข้ึนกบับุคคลนั้น 
 6. ณ ขณะนั้นไดเ้กิดการระลึกไดห้รือจ าได ้
 7. เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมหรือส่งผลต่อการกระท าได ้
 8. บุคคลนั้นเกิดความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากผลจากกระบวนการรับรู้น้ี 
 การรับรู้เก่ียวกบัตนเอง (Self-perception) เป็นเสมือนอีกตวัแปรหน่ึงท่ีเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการรับรู้ การรับรู้เก่ียวกบัตนเอง เป็นส่ิงท่ีบุคคลจะตอ้งท าการรู้จกัตนเองก่อน คือการส ารวจตนเอง 
สามารถมองตนเองได้อย่างชัดเจนทั้งในแง่บวกและแง่ลบ ส่วนท่ีดีและส่วนท่ีควรปรับปรุง รวมถึงการ
ส ารวจตนเองว่าบุคลิกภาพของตนเองมีส่วนใดบา้งท่ีควรพฒันาให้ดียิ่งข้ึน การรับรู้เก่ียวกบัตนเอง กนัยา 
สุวรรณแสง (2533, หนา้ 322-326) ไดส้รุปการรับรู้เก่ียวกบัตนเองมี 3 ลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี  
1. อุปนิสัยของตนเอง บุคคลตอ้งวิเคราะห์ตนเองวา่มีอุปนิสัยอยา่งไร ส่วนดีควรส่งเสริมไว ้และส่วนท่ีไม่ดี
ควรได้รับการแก้ไขซ่ึงอาจจะใช้ระยะเวลาท่ีนานข้ึน ซ่ึงข้ึนอยู่กบัอุปนิสัยของแต่ละบุคคลว่าจะยอมรับ
แนวคิดหรือหลกัการใหม่ ๆ ท่ีแตกต่างไปจากแนวความคิดตามประสบการณ์เดิมของตนเองได้หรือไม่ 
ยกตวัอย่างเช่น บุคคลหน่ึงไดรั้บขอ้มูลจากคนรอบขา้งท่ีบุคคลนั้นรู้จกัว่า การรับประทานอาหารนอกบา้น
อาจท าให้ส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายโดยไม่จ  าเป็น หรืออาจได้รับประทานอาหารท่ีไม่สะอาดมากนัก เน่ืองจาก
ไม่ไดเ้ป็นผูท่ี้ปรุงอาหารเอง เป็นการยากท่ีจะหลีกเล่ียงต่อการคดัสรรส่วนประกอบอาหารท่ีถูกสุขลกัษณะ
อนามยัด้วยตนเอง ถือไดว้่าขอ้มูลท่ีบุคคลไดรั้บจากคนท่ีรู้จกัรอบขา้งเป็นส่ิงเร้า แต่ส่ิงเร้านั้นอาจจะไม่มี
ความสัมพนัธ์กบับุคคลประเภทท่ีตอ้งท างานเร่งรีบ อาศยัอยู่ในเมืองและคอนโด มีพื้นท่ีจ  ากดัในการปรุง
อาหาร มีสถานภาพโสด ดงันั้นบุคคลนั้นอาจจะแปลความหมายได้ว่า ส่ิงเร้าท่ีได้รับจากการแนะน าของ
บุคคลรอบขา้งไม่น่าจะมีความเป็นไปไดก้บัอุปนิสัยของตน ประสบการณ์เดิมของตนคือ ชอบรับประทาน
อาหารนอกบา้นเพราะสะดวกดี ถึงแมจ้ะตอ้งส้ินเปลืองบา้ง แต่สามารถประหยดัเวลา และมีเวลามากข้ึนใน
การพกัผอ่น ดงันั้นในขั้นตอนการแปลความหมายของบุคคลนั้นอาจจะเป็นไปไดว้า่ อาจจะยงัคงมีอุปนิสัย
เดิมและส่ิงเร้านั้นยงัไม่มีผลต่อการเปล่ียนแปลงทางการแสดงออกทางพฤติกรรมในรูปแบบใหม่ได ้หรือ
อาจจะเป็นไปไดว้า่บุคคลนั้นจะท าอาหารรับประทานดว้ยตนเองเฉพาะวนัหยดุงานเท่านั้น  
2. ลกัษณะส่วนรวมของตน คือ บุคคลหน่ึงตอ้งการบุคคลอ่ืนหรือคนท่ีรู้จกัช่วยบอก บุคคลหน่ึงอาจจะไม่
ตอ้งการรับรู้หรือรับฟังค าวจิารณ์เพราะท าใหรู้้สึกไม่ดีได ้สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไปซ่ึงมีผลกระทบต่อการเนิน
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ชีวติของบุคคลหน่ึงจากรูปการณ์หน่ึงเปล่ียนเป็นอีกรูปการณ์หน่ึง อาจท าใหบุ้คคลนั้นท่ีไดรั้บผลกระทบจาก
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป ท าให้เปล่ียนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลนั้นได ้ยกตวัอย่างเช่น จาก
ตวัอยา่งขา้งตน้เก่ียวกบับุคคลท่ีมีอุปนิสัยชอบรับประทานอาหารนอกบา้น เม่ือสถานการณ์เปล่ียนไปท าให้
บุคคลนั้นป่วยเป็นโรคมะเร็งขั้นแรก แพทยแ์นะน าว่าบุคคลนั้นไม่ควรท างานเครียด รับประทานอาหารท่ี
เป็นมิตรต่อสุขภาพมากข้ึน และออกก าลงักายสม ่าเสมอ จะท าให้มีโอกาสหายขาดจากโรคมะเร็งได ้ส่ิงเร้า
ใหม่จากค าแนะน าของแพทยท่ี์เขา้มากระทบต่อบุคคลนั้นซ่ึงสอดคลอ้งกบัการรับรู้เดิมท่ีเพื่อนรอบขา้งท่ีเคย
แนะน าใหรั้บประทานอาหารเองท่ีบา้นจะเป็นผลดีต่อสุขภาพ บุคคลนั้นจะดึงความทรงจ าจากค าแนะน าของ
คนรอบขา้งท่ีเคยแนะน าตนในอดีตกลบัมาผสมผสานกบัส่ิงเร้าใหม่ตามขอ้เสนอแนะของแพทย ์และบุคคล
นั้นจะแปลความหมายวา่การรับประทานอาหารเองท่ีบา้นส่งผลดีต่อสุขภาพ ดงันั้นบุคคลนั้นอาจจะเปล่ียน
การแสดงออกทางพฤติกรรมไดโ้ดยท าอาหารรับประทานท่ีบา้นเองบ่อยคร้ังข้ึน และพยายามหลีกเล่ียงจาก
การรับประทานอาหารนอกบา้น  
3. บทบาทของตนเอง คือ สถานภาพ (Status) ท่ีบุคคลหน่ึงตอ้งแสดงบทบาท (Role) ตามท่ีตนเองไดรั้บให้
สมบูรณ์ ยกตวัอยา่งเช่น บุคคลในตวัอย่างท่ีมีอุปนิสัยชอบรับประทานอาหารนอกบา้นเน่ืองจากตนเองอาจ
รับรู้ว่าการท างานให้ดีท่ีสุดตามบทบาทของตนเองท่ีไดรั้บ ท าให้มีโอกาสกา้วหน้าในชีวิตในดา้นการงาน
และความมัน่คงในชีวิต ในช่วงเวลานั้นท่ีมีบุคคลรอบขา้งไดใ้ห้ขอ้แนะน าดว้ยความเป็นห่วงว่าการท างาน
อย่างหนักและรับประทานอาหารนอกบา้นท่ีไม่เป็นมิตรต่อสุขภาพอาจส่งผลต่อสุขภาพในแง่ลบได้ใน
อนาคต (ส่ิงเร้า) แต่บุคคลนั้นอาจจะไม่รับฟังขอ้คิดเห็น หรือตีความหมายกบัส่ิงเร้านั้นวา่ไม่ส าคญั จึงไม่มี
การตอบสนองต่อส่ิงเร้านั้นได ้เน่ืองจากส่ิงเร้านั้นมีความขดัแยง้และไม่มีความสอดคลอ้งกบับทบาทของ
ตนเองท่ีบุคคลนั้นไดรั้บ จึงท าใหบุ้คคลนั้นปฏิเสธส่ิงเร้านั้นได ้
 
2.2.3 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perception of Service Quality) 
 Hawkins, Mothersbaugh and Best (2007) อา้งวา่ การรับรู้ คือกระบวนการท่ีเร่ิมจากการคน้พบและ
ความสนใจของลูกคา้ต่อส่ิงเร้าทางการตลาด และจบลงดว้ยการแปลความหมายของลูกคา้ 
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แผนภูมิที ่2.2 กระบวนการการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารส าหรับการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ทีม่า : Hawkins, Mothersbaugh and Best (2007, pp. 282)  
 
 จากแผนภูมิท่ี 2.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้า (Customer Perception) คือการค้นพบ 
(Exposure) ความสนใจ (Attention) การแปลความหมาย (Interpretation) และการรับรู้จะส่งผลต่อความทรง
จ าของลูกคา้ และความทรงจ ามีผลต่อการตดัใจซ้ือของผูบ้ริโภค จากแผนภูมิท่ี 2.2 จะเห็นไดว้่าในแต่ละ
ปัจจยัจะถูกแบ่งไวใ้นดา้นขวาและดา้นซ้าย ดา้นซ้ายหมายถึงการรับรู้ในทิศทางท่ีไม่ดี คือลูกคา้อาจคน้พบ

ความทรงจ า 

ระยะสัน้ ระยะยาว 

การแก้ปัญหาอยา่งเร่งดว่น 
เก็บประสบการณ์ คณุคา่ การ
ตดัสนิใจ และความรู้สกึ 

การค้นพบ 
จากการสุม่--------------------------------------------------จากความคดิ
รอบคอบ 

ความสนใจ 

มีความเก่ียวข้องต ่า----------------------------------------มีความเก่ียวข้องมาก 

การแปลความหมาย 

มีความเก่ียวข้องต ่า---------------------------------------มีความเก่ียวข้องมาก 

 

 

การตดัสนิใจซือ้ 

 

การรับรู้ 
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บริการแบบสุ่ม ๆ มีความสนใจน้อย และส่ิงนั้นไม่ค่อยจะเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้ความ
ลูกคา้จ าบริการไดใ้นระยะสั้น  ยิง่ถา้หากไม่มีการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วนอาจท าให้ลูกคา้ไม่ตดัสินใจซ้ือได ้
ในทางตรงกนัขา้มในส่วนดา้นขวามีทิศทางในดา้นดี คือลูกคา้ใชค้วามละเอียดรอบคอบในการคน้พบบริการ
ท่ีเขาตอ้งการ จึงท าใหพ้วกเขามีความสนใจสูงและมีความเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีเขาตอ้งการในระดบัสูง ซ่ึงส่งผล
ใหลู้กคา้สามารถจดจ าประสบการณ์ คุณค่า และความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้น จึงเป็นไปไดว้า่ลูกคา้จะสามารถ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนั้น 
 Zeithaml et al. (2003) อธิบายวา่ การรับรู้จะตอ้งถูกวดัดว้ยความคาดหวงัอยูเ่สมอซ่ึงทั้งสองอยา่งน้ีมี
ความเก่ียวขอ้งกนั เพราะวา่ความคาดหวงัเป็นพลวตัร ดงันั้นการประเมินอาจจะมีการเปล่ียนแปลงไม่เร็วก็ชา้
จากบุคคลสู่บุคคลและวฒันธรรมสู่วฒันธรรมเช่นเดียวกนั คุณภาพของการบริการหรือส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้พึง
พอใจของวนัน้ีอาจแตกต่างไปจากวนัพรุ่งน้ีก็เป็นได ้ดงันั้นคุณภาพและความพึงพอใจจึงควรให้ความสนใจ
อย่างยิ่ง เพราะทั้งสองอย่างน้ีเป็นพื้นฐานบนการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งสองแนวคิดของการรับรู้ของลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ถูกแสดงในแผนภูมิท่ี 2.3 
 
แผนภูมิที ่2.3 การรับรู้ของลูกคา้ในดา้นคุณภาพการบริการและดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

สิง่ที่สมัผสัได้ 

การตอบสนอง 

ความเช่ือใจ 
ความเช่ือมัน่ 

ความสามารถใน 
ความเข้าใจลกูค้า 

 
 

แหล่งท่ีมา : Zeithaml, Bitner and Gramler (2003, pp. 107)  
 
 จากแผนภูมิท่ี 2.3 แสดงว่า คุณภาพการบริการ (ส่ิงท่ีสัมผสัได ้การตอบสนอง ความเช่ือใจ ความ
เช่ือมัน่ และความสามารถในการเขา้ใจลูกคา้) คือจุดศูนยก์ลางในการประเมินเพื่อสะทอ้นให้เห็นถึงการรับรู้
ของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลต่อคุณภาพการบริการ คุณภาพผลิตภณัฑ์ ราคา ปัจจยัต่อสถานการณ์ 
ปัจจยัปัจเจกชน และความจงรักภกัดีของลูกคา้ นอกจากน้ีปัจจยัปัจเจกชน เช่น อารมณ์และความรู้สึกของ
ลูกคา้ และปัจจยัต่อสถานการณ์ เช่น ความคิดเห็นของสมาชิกในครอบครัว จะมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ดว้ย ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นการประเมินผลของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีตรงต่อ

คณุภาพการบริการ 

คณุภาพผลติภณัฑ์ 

ราคา 

ความจงรักภกัด ี

ของลกูค้า 

ปัจจยัตอ่

สถานการณ์ 

ความพงึพอใจของ

ลกูค้า 

ปัจจยัปัจเจกชน 
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ความจ าเป็นและความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ในทางตรงกนัขา้มหากคุณภาพของการบริการและผลิตภณัฑ์ไม่
ตรงต่อความจ าเป็นและความคาดหวงัของลูกคา้ จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจได ้
 

2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.3.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในต่างประเทศ  
Danjuma and Rasli (2013) ศึกษาเร่ืองการวดัเชิงประจกัษข์องมิติคุณภาพการบริการในมหาวิทยาลยัทางดา้น
เทคโนโลยี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบมิติของคุณภาพการบริการภายใต้บริบทของมหาวิทยาลัย
ทางดา้นเทคโนโลยใีนประเทศไนจีเรีย กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาท่ีศึกษาจากมหาวทิยาลยัของรัฐ 5 แห่ง โดย
เคร่ืองมือวจิยัเป็นแบบสอบถาม (ADSERVQUAL) งานวจิยัน้ีวเิคราะห์ขอ้มูลแบบการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงส ารวจ ท่ีได้ผลลพัธ์ออกมา 4 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นการให้ค  ามัน่ความรับผิดชอบ และดา้นความเช่ือถือได้ ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัของ
นกัศึกษามีค่าเฉล่ียทุกรายดา้นสูงกว่าการรับรู้ ดา้นการให้ค  ามัน่ความรับผิดชอบเกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลยัมากท่ีสุด แสดงวา่คุณภาพการ
บริการดา้นการใหค้  ามัน่ความรับผดิชอบ ผูบ้ริหารควรใหค้วามใส่ใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือ
ได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั 
Calvo-Porral et al. (2013) ศึกษาคุณภาพท่ีถูกรับรู้ในการศึกษาระดบัอุดมศึกษา ซ่ึงเป็นการศึกษาแบบเชิง
ประจกัษ ์โดยใชโ้มเดลเซิร์ฟควอลท่ีดดัแปลงแลว้เป็นเคร่ืองมือในการหาวา่ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลระดบัสูงต่อ
คุณภาพการรับรู้ระหวา่งสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐและเอกชน ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Tangibility) และปัจจยัด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ทั้ งสองปัจจยัน้ีมี
อิทธิพลต่อตวัแปรดา้นคุณภาพท่ีถูกรับรู้ (Perceived Quality) ในสถาบนัอุดมศึกษามากท่ีสุด และนอกจากน้ี
นกัวิจยัยงัไดค้น้พบความแตกต่างเชิงสัมพนัธ์ระหวา่งสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐและเอกชนอยา่งมีนยัส าคญั 
ผลงานวิจยัช้ินน้ีได้เพิ่มโอกาสให้ผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษาได้พฒันากลยุทธ์ในการเพิ่มคุณภาพทาง
การศึกษาใหดี้ยิง่ข้ึน  
Shekarchizadeh et al. (2011) ศึกษาการรับรู้ของนกัศึกษานานาชาติท่ีศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศ
มาเลเซีย ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ โดยใชโ้มเดลเซิร์ฟควอล โดยวิเคราะห์ช่องว่างของโมเดลเซิร์ฟควอลท่ี
ท าการดดัแปลงมาแลว้ และน าไปใช้ในกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาปริญญาโทและปริญญาเอก จ านวน 522 คน 
โดยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากมหาวิทยาลัยชั้ นน า 5 อันดับแรก ในประเทศมาเลเซีย ผลปรากฏว่า
องคป์ระกอบ 5 ดา้นท่ีถูกคน้พบใหม่ มีความแตกต่างกนัในบางดา้น จากโมเดลเซิร์ฟควอลของเดิม คือ ดา้น
ความเป็นมืออาชีพ (Professional) และดา้นสัญญาท่ีจะรับผิดชอบ (Commitment) ส่วนการวิเคราะห์ช่องวา่ง
พบวา่ทุกรายขอ้ของการรับรู้เป็นดา้นลบเม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะวา่ผลวิจยัน้ีจะ
เป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการทราบช่องวา่งในดา้นใดและขอ้ใดท่ียงัมีช่วงห่างมาก เพื่อน าไปปรับปรุง
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และพฒันาไปสู่การได้เปรียบทางการแข่งขนั อนัจะเป็นประโยชน์ไม่ใช่เฉพาะต่อการออกแบบระบบ
คุณภาพท่ีมีต่อสถาบนัการศึกษาเท่านั้น แต่จะเป็นประโยชน์ต่อนกัศึกษาดว้ย 
 Angell et al. (2008) ศึกษาคุณภาพการบริการในการศึกษาระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก โดยใช้
วิธีการสัมภาษณ์แบบ Convergence (Convergent Interviews) ถูกน ามาพฒันาคุณลกัษณะของการบริการท่ี
คิดวา่ส าคญัโดยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัศึกษาในระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก ผา่นการส ารวจทาง
อินเตอร์เน็ต  สถิติท่ีใช้วิเคราะห์คือการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: 
EFA) เพื่อคน้หาตวัแปรแฝงในองคป์ระกอบการบริการ และสุดทา้ยน าองค์ประกอบแต่ละดา้นไปทดสอบ
คุณภาพการบริการโดยใชเ้ทคนิคไอพีเอ (Importance-Performance Analysis: IPA) งานวิจยัช้ินน้ีคน้พบ
คุณลกัษณะดา้นการบริการ 20 ดา้น ท่ีถูกพฒันามาจากขั้นตอนของการวิจยัเชิงคุณภาพ หรือท่ีไดจ้ากวิธีการ
สัมภาษณ์แบบ Convergence จากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจพบวา่ สามารถแบ่งองคป์ระกอบการ
บริการได ้4 องคป์ระกอบ คือ ดา้นวิชาการ (Academic) ดา้นความบนัเทิง (Leisure) ดา้นเครือข่ายระหวา่ง
สถาบนัอุดมศึกษากบัองค์การธุรกิจภายนอก (Industry Links) และด้านค่าใช้จ่ายของนักเรียน (Cost) 
องคป์ระกอบดา้นวิชาการและดา้นเครือข่ายระหวา่งสถาบนัอุดมศึกษากบัองคก์ารธุรกิจภายนอก เป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีสุดของคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา  
 
2.3.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศไทย 
 Khanchitpol Yousapronpaiboon (2014) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา
ในประเทศไทยโดยใชโ้มเดล SERVQUAL โดยมีวตัถุประสงคส์ ารวจคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเขา้ใจ และดา้นการตอบสนอง งานวิจยั
น้ีมีกลุ่มตวัอย่างเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 350 คน จากมหาวิทยาลยัเอกชน โดยผลการวิจยั
แสดงให้เห็นว่า การศึกษาในระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัของ
นกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีได ้โดยเฉพาะดา้นลกัษณะทางกายภาพเกิดช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความ
คาดหวงัมากท่ีสุด ผูว้ิจยัไดเ้สนอวา่สถาบนัอุดมศึกษาของเอกชนควรปรับปรุงเร่ืองส่งมอบการบริการโดย
การท าใหส่ิ้งอ านวยความสะดวกสบายและอุปกรณ์การเรียนให้มีความทนัสมยัมากข้ึน เพื่อท าให้ลดจ านวน
ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัศึกษาได ้ 
 จนัทิมา พนัธ์นิตย ์(2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 368 คน โดยศึกษารายดา้นทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บริการ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ (Assurance) และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ผลการวิจยัพบวา่ ค่าเฉล่ียการรับรู้
ของผูรั้บบริการต ่ากวา่ค่าเฉล่ียความคาดหวงัของผูรั้บบริการทุกดา้น การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ รองลงมาคือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ช่องวา่งระหวา่งความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีเกิดช่องวา่งมากท่ีสุดคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ     
เกริกเกียรติ แกว้มณี (2551) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยั
บูรพา ศูนย์การศึกษาจนัทบุรี ในมุมมองของนิสิต โดยใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเองจากการประยุกต์
แนวคิดคุณภาพการบริการของพาราสุรามาน, ไซแธมล์ และเบอร์ร่ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา เป็นนิสิต
หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต รุ่นท่ี 8 และรุ่นท่ี 9 สาขาการบริหารทัว่ไป วิทยาลยัการบริหารรัฐ
กิจ มหาวิทยาลยับูรพา ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี จ  านวน 109 คน ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อต่อ
ผูรั้บบริการ (responsiveness) มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับสูงสุด รองลงมา คือ ด้านความมั่นใจ 
(assurance) ดา้นความใส่ (empathy) ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) และดา้นท่ีมีระดบัคุณภาพการบริการ
ต ่าท่ีสุด คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibles)  
   

2.4 เทคนิคการวเิคราะห์องค์ประกอบ 
2.4.1 การวเิคราะห์องค์ประกอบ 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบ คือการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยการสร้างองค์ประกอบท่ีเป็น
คุณลักษณะของบุคคลท่ีนักจิตวิทยาหรือนักวิจัยต้องการศึกษาหลายตัวแปร เพื่อรวมกลุ่มตัวแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัหรือมีลกัษณะคล้ายกนั จะจดัอยู่ในองค์ประกอบเดียวกนั การวิเคราะห์องค์ประกอบ มี
วตัถุประสงค ์2 ประการ คือ 
 2.4.1.1 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเพื่อคน้หารูปแบบการรวมกลุ่มของตวัแปรให้ไดอ้งคป์ระกอบภายใตค้วามสัมพนัธ์ของตวัแปร
ท่ีสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรได้ ข้อดีของการวิเคราะห์องค์ประกอบคือ ท าให้นักวิจยั
สามารถลดจ านวนตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาได้  และไดอ้งค์ประกอบท่ีเขา้ใจลกัษณะของขอ้มูลไดง่้าย เพื่อ
สะดวกในการแปรความหมาย นอกจากน้ีนกัวิจยัจะไดข้อ้มูลของจ านวนตวัแปรและองค์ประกอบท่ีอยู่ใน
รูปแบบแผน (Pattern) และโครงสร้าง (Structure) ตามความสัมพนัธ์ของตวัแปรดว้ย เพื่อน าไปตอบตาม
วตัถุประสงคข์องวจิยัท่ีก าหนดไวไ้ด ้
 2.4.1.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) เป็นการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเพื่อทดสอบสมมติฐานของแบบแผนและโครงสร้างความสัมพนัธ์ของตวัแปร (Model) ในกรณี
น้ีนักวิจยัต้องก าหนดสมมติฐานตามกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีนักวิจยัได้ศึกษา และใช้วิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัเพื่อตรวจสอบวา่ขอ้มูลเชิงประจกัษก์บัสมมติฐานมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกนัมาก
น้อยเพียงใด (นงลกัษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 129) ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ประยุกต์แบบจ าลอง
เซิร์ฟควอล (Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991) เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัและตั้งสมมติฐาน
การวิจยั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใช้เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) 
Steven (2009, pp. 345) กล่าววา่ การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั นกัวิจยัตอ้งมีกรอบความคิดชดัเจน มี
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ทฤษฎีท่ีเขม้แขง็หรือหลกัฐานเชิงประจกัษท่ี์ชดัเจนอยูเ่บ้ืองหลงั จ านวนองคป์ระกอบถูกก าหนดไวล่้วงหนา้ 
ความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบกบัตวัแปรสังเกตไดถู้กก าหนดไวก่้อนการวิเคราะห์ ตวัแปรสังเกตได้
สัมพนัธ์กบัตวัประกอบเท่านั้น  
 
2.4.2 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจมีวตัถุประสงค์ คือ การวิเคราะห์เพื่อส ารวจและระบุ
องค์ประกอบร่วมท่ีสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ ผลท่ีได้จากการวิเคราะห์
องคป์ระกอบ ท าใหน้กัวจิยัลดจ านวนตวัแปรสังเกตไดใ้นการวเิคราะห์ต่อไปโดยการสร้างตวัแปรใหม่ในรูป
ขององคป์ระกอบร่วม ขั้นตอนการด าเนินการวิเคราะห์องคป์ระกอบและวิธีการแต่ละขั้นตอนทั้ง 4 ขั้นตอน 
มีดงัน้ี 
 2.4.2.1 การเตรียมเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ 
  เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีจะใช้เป็นขอ้มูลในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจและการ
วิเคราะห์องค์ประกอบประเภทอ่ืน มี 2 แบบ คือ แบบอาร์ (R-type) และแบบคิว (Q-type) เมทริกซ์
สหสัมพนัธ์แบบอาร์ หมายถึง เมทริกซ์ของสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างหน่วยตวัอยา่งแต่ละคู่จ  านวน
หน่วยของคะแนนท่ีน ามาหาค่าสหสัมพนัธ์แต่ละคู่ คือ จ านวนตวัแปรหรือคุณลกัษณะของหน่วยตวัอยา่งแต่
ละคน โดยปกติการวิเคราะห์องค์ประกอบท่ีใช้กนัอยูใ่นงานวิจยัทัว่ไป ใชข้อ้มูลท่ีเป็นเมทริกซ์สหสัมพนัธ์
แบบอาร์ เพื่อศึกษาตวัแปรแฝงท่ีแสดงออกเป็นตวัแปรสังเกตได ้แต่การวิเคราะห์องคป์ระกอบควรใช ้เมท
ริกซ์สหสัมพนัธ์แบบคิวดว้ย Kerlinger (1973, pp. 678-681) เสนอวา่ผลจากการวิเคราะห์องคป์ระกอบโดย
ใชเ้มทริกซ์แบบอาร์และแบบคิว ใหผ้ลการวเิคราะห์สอดคลอ้งกนั การวิเคราะห์องคป์ระกอบเม่ือใชเ้มทริกซ์
แบบคิวท าใหเ้ห็นการรวมกลุ่มของคนท่ีมีลกัษณะร่วมกนั 
  เมทริกซ์สหสัมพันธ์ท่ีนักวิจัยเตรียมไว้เพื่อวิ เคราะห์องค์ประกอบนั้ นควรจะมีค่า
สหสัมพนัธ์แตกต่างจากศูนย์ ถ้าตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กันแสดงว่าไม่มีองค์ประกอบร่วม และไม่มี
ประโยชน์ท่ีจะน าเมทริกซ์สหสัมพนัธ์นั้นไปวิเคราะห์ ในโปรแกรม SPSS จึงจดัให้มีการทดสอบสมมติฐาน
ว่าเมทริกซ์สหสัมพนัธ์นั้นเป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (identity matrix) หรือไม่โดยใช้ Bartlett’s test of 
sphericity ซ่ึงเป็นการทดสอบค่าไค-สแควร์ของดีเทอร์มิแนนท์ (determinant) ของเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ 
Norusis (1988, pp. B-44) นอกจากน้ีโปรแกรม SPSS ยงัมีการทดสอบโดยการค านวณค่าสถิติเรียกวา่ ดชันี
ไกเซอร์-ไมเยอร์-ออลคิน (Kaiser-MeyerOlkin measure of sampling adequacy) ซ่ึงเป็นดชันีบอกความ
แตกต่างระหวา่งเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได ้กบัเมทริกซ์สหสัมพนัธ์แอนติอิมเมจหรือปฏิภาพ 
(anti-image correlation matrix) ซ่ึงเป็นเมทริกซ์ของสหสัมพนัธ์พาร์เชียลระหว่างตวัแปรแต่ละคู่ เม่ือขจดั
ความแปรปรวนของตวัแปรอ่ืน ๆ ออกไปแลว้ ค่าดชันีไกเซอร์-ไมเยอร์-ออลคิน ควรจะมีค่าเขา้ใกลห้น่ึงถา้มี
ค่านอ้ยแสดงวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมีนอ้ยและไม่เหมาะสมท่ีจะวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
 2.4.2.2 การสกดัองคป์ระกอบขั้นตน้ (extraction of the initial factors) 
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  เป้าหมายของการสกดัองคป์ระกอบขั้นตน้ในการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ คือการ
แยกองคป์ระกอบร่วมใหมี้จ านวนองคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุด ท่ีสามารถน าค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบไปค านวณค่า
เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ไดค่้าใกลเ้คียงกบัเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดอ้นัเป็นขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
กระบวนการสกดัองคป์ระกอบนั้น คอมพิวเตอร์มีการค านวณทวนซ ้ าหลายรอบ เร่ิมจากการตั้งสมมติฐานวา่
มีองค์ประกอบเพียงองค์ประกอบเดียวแล้วน าค่าแฟคเตอร์เมทริกซ์ไปค านวณหาเมทริกซ์สหสัมพนัธ์
เปรียบเทียบกับเมทริกซ์ข้อมูลเชิงประจักษ์ ถ้าย ังมีความแตกต่างกันมากจะตั้ งสมมติฐานว่ามีสอง
องคป์ระกอบ แลว้ด าเนินการวิเคราะห์ใหม่เร่ือย ๆ ไปจนกวา่จะไดเ้มทริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีค  านวณไดน้ั้นมีค่า
ใกลเ้คียงกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  วิธีการสกดัองค์ประกอบขั้นตน้ท าไดห้ลายวิธี (Kim and Mueller, 1978, pp. 12-19; 
Tatsuoka, 1971, pp. 145-149; Cooley and Lohnes, 1971, pp. 96-113; Johnson and Wichern, 1988, pp. 346-
350, 385-400; Stevens, 1986, pp. 338-342; Norusis, 1988, pp. B-46, B-52) Kim and Mueler (1978, pp. 12-
19) แยกออกเป็น 6 กลุ่ม คือ 1) การวเิคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั 2) การหาองคป์ระกอบแกนมุขส าคญั 3) 
วธีิก าลงัสองนอ้ยท่ีสุด 4) วธีิไลคลิ์ฮูด้สูงสุด 5) วธีิวเิคราะห์ภาพ และ 6) การหาองคป์ระกอบแบบแอลฟ่า แต่
ละกลุ่มมีหลกัการคลา้ยคลึงกนั แต่มีวีธีการแตกต่างกนั วิธีการ 5 วิธีหลงัต่างจากวิธีแรกคือ วิธีการวิเคราะห์
ส่วนประกอบมุขส าคญั เพราะ 5 วิธีหลงัเป็นวิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบร่วม (common factor analysis) 
วิธีการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญัแมจ้ะต่างจากการวิเคราะห์องค์ประกอบร่วมในรายละเอียด แต่มี
หลกัการแบบเดียวกนั การท าความเขา้ใจวิธีการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญัจะช่วยให้เขา้ใจวิธีการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบร่วมไดดี้ข้ึนดว้ย ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกวิธีการสกดัองคป์ระกอบแบบการ
วเิคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั (principal component analysis) 
  วิธีการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั (principal component analysis) ตามหลกัการ
วิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั ตวัแปรสังเกตไดจ้ะถูกเปล่ียนรูปให้เป็นตวัแปรส่วนประกอบ ซ่ึงเขียนใน
รูปผลบวกเชิงเส้นของตัวแปรสังเกตได้ทั้ งหมด โดยท่ีตวัแปรส่วนประกอบตัวแรกต้องอธิบายความ
แปรปรวนของตวัแปรสังเกตไดม้ากท่ีสุด จากนั้นจึงจะสร้างตวัแปรส่วนประกอบตวัท่ีสองท่ีไม่สัมพนัธ์กบั
ตวัแรกใหอ้ธิบายความแปรปรวนของตวัแปรสังเกตไดท่ี้เหลืออยูใ่หม้ากท่ีสุดเร่ือย ๆ ไป ผลจากการวิเคราะห์
ส่วนประกอบมุขส าคญัจะไดต้วัแปรส่วนประกอบชุดหน่ึงท่ีไม่สัมพนัธ์กนัเลยจากขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดซ่ึ้ง
มีความสัมพนัธ์กนั ถา้ขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กนั การวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญัจะ
ท าไม่ได ้
  การวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั แตกต่างจากการวิเคราะห์องค์ประกอบร่วมท่ีได้
กล่าวถึงไวใ้นหวัขอ้การสกดัองคป์ระกอบขั้นตน้ โมเดลการวิเคราะห์องคป์ระกอบท่ีกล่าวไวแ้ลว้นั้นแสดง
วา่ตวัแปรสังเกตได ้คือผลบวกเชิงเส้นขององคป์ระกอบร่วมหลายองคป์ระกอบ และองคป์ระกอบเฉพาะนัน่ 
คือองค์ประกอบร่วมอธิบายความแปรปรวนในตวัแปรสังเกตได้เฉพาะส่วนท่ีมีความแปรผนัร่วมกนักบั
องค์ประกอบ แต่โมเดลการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญัตวัแปรสังเกตได้ คือผลบวกเชิงเส้นของ
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ส่วนประกอบมุขส าคญั (องค์ประกอบ) นั่นคือ ตวัแปรส่วนประกอบอธิบายความแปรปรวนในตวัแปร
สังเกตไดท้ั้งหมด ดงัสมการ 
  Z = (b1)(F1) + (b2)(F2) +…+ (bk)(Fk) 
  ขอ้แตกต่างระหว่างการวิเคราะห์ส่วนประกอบส าคญั และการวิเคราะห์องค์ประกอบร่วม
อีกประการหน่ึง คือ ทฤษฎีพื้นฐานส าหรับการวิเคราะห์ นกัวิจยัท่ีใช้การวิเคราะห์ส่วนประกอบส าคญัเพื่อ
สร้างตัวแปรชุดใหม่ให้มีจ  านวนน้อย ไม่จ  าเป็นต้องมีทฤษฎีพื้นฐาน แต่นักวิจัยท่ีใช้การวิเคราะห์
องคป์ระกอบร่วม จ าเป็นตอ้งมีทฤษฎี มีสมมติฐานเป็นแนวทางในการวเิคราะห์ส่วนประกอบส าคญั 
 2.4.2.3 วธีิการหมุนแกน (method of rotation) 
  เทคนิคการหมุนแกนในการวิเคราะห์องค์ประกอบพฒันาโดย Thurstone (1947) ซ่ึงใช้
หลกัการหมุนแกนอา้งอิง (reference axes) ซ่ึงเป็นแกนแทนองคป์ระกอบให้แกนอา้งอิงผา่นจุดพิกดัของตวั
แปรให้มากท่ีสุด เพื่อให้ไดอ้งค์ประกอบท่ีมีโครงสร้างง่าย (simple structure) ไม่ซบัซ้อน ลกัษณะการจดั
กลุ่มของตวัแปรใหเ้ป็นองคป์ระกอบมีโครงสร้างง่าย วิธีการท่ีจะหมุนแกนอา้งอิงให้มีการจดักลุ่มตวัแปรได้
องคป์ระกอบมีโครงสร้างง่ายดงักล่าวท าได ้3 วิธี คือการหมุนแกนโดยใชก้ราฟ การหมุนแกนโดยใชว้ิธีการ
วเิคราะห์ใหไ้ดผ้ลตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และวิธีการหมุนแกนให้เมทริกซ์องคป์ระกอบมีลกัษณะตามเมทริกซ์
เป้าหมายท่ีก าหนด ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกวิธีการหมุนแกนแบบ การหมุนแกนโดยใชก้ารวิเคราะห์ 
(analytical rotation)  
  หลกัการหมุนแกนโดยใชก้ารวิเคราะห์เป็นผลงานของนกัสถิติหลายท่าน โดยน าหลกัการ
ของ Thurstone มาสร้างเกณฑ์เพื่อปรับค่าสัมประสิทธ์ในเมทริกซ์องค์ประกอบ ให้ตีความไดง่้ายข้ึนตาม
หลกัขอ้หน่ึงของ Thurstone องคป์ระกอบจะมีโครงสร้างง่ายเม่ือพิกดัของตวัแปรอยูบ่นแกนอา้งอิงแกนเดียว 
นัน่คือ สมาชิกในแต่ละแถวของเมทริกซ์องค์ประกอบควรจะมีค่าสูงเฉพาะองค์ประกอบใดองค์ประกอบ
หน่ึงเท่านั้น และควรมีค่าต ่าส าหรับทุกองค์ประกอบท่ีเหลือ ถา้ก าลงัสองของน ้ าหนกัองค์ประกอบเฉพาะ
องคป์ระกอบหน่ึงมีค่าเท่ากบัค่าการร่วมของตวัแปรนั้น หมายความวา่ตวัแปรนั้นวดัองคป์ระกอบเดียว  ซ่ึง
จะตีความหมายของตวัแปรนั้นไดง่้าย การหมุนแกนวิธีน้ีเป็นการหมุนแกนเชิงวิเคราะห์ให้ก าลงัสองของ
น ้ าหนักองค์ประกอบแต่ละแถวมีค่าสูงสุด และท าให้ได้องค์ประกอบทัว่ไป (general factor) รวมทั้ง
ตีความหมายตวัแปรแต่ละตวัไดง่้าย อีกวิธีหน่ึงเป็นการหมุนแกนเชิงวิเคราะห์โดยให้ก าลงัสองของน ้ าหนกั
องค์ประกอบแต่ละสดมภ์ (column) ของเมทริกซ์องค์ประกอบมีค่าสูงสุด ท าให้ไดอ้งค์ประกอบเฉพาะ 
(specific factor) ซ่ึงจะตีความหมายองค์ประกอบแต่ละองคป์ระกอบไดง่้ายตามแบบของ Thurstone จาก
เกณฑส์องประการน้ีน าไปสู่การหมุนแกนเชิงวิเคราะห์แบบต่าง ๆ ซ่ึงจดัแยกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม คือ แบบตั้งฉาก
และแบบมุมแหลม  
  ในงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกวิธีการหมุนแกนแบบแวร์ริแมกซ์ (varimax rotation) ซ่ึงเป็น
เป็นวิธีหน่ึงในการหมุนแกนแบบตั้งฉาก (orthogonal rotation) การหมุนแกนแบบแวร์ริแมกซ์ เป็นวิธีท่ี
พฒันาโดย Kaiser (1958) ซ่ึงเป็นการหมุนแกนโดยให้ก าลงัสองของน ้ าหนกัองค์ประกอบแต่ละสดมภ ์
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(column) ในเมทริกซ์องคป์ระกอบมีค่าสูงสุด วิธีไดอ้งคป์ระกอบท่ีมีโครงสร้างง่ายตามแบบของ Thurstone 
และไดอ้งค์ประกอบเฉพาะ ซ่ึงท าให้การแปลความหมายองคป์ระกอบสะดวกข้ึน (Kim and Mueller, 1978, 
pp. 36-37) กล่าววา่สูตรการค านวณในการหมุนแกนแบบแวร์ริแมกซ์ซบัซ้อนและยากกวา่วิธีควอร์ติแมกซ์ 
แต่แบบแวร์ริแมกซ์ใหอ้งคป์ระกอบมีโครงสร้างง่ายมากกวา่ และแบบแผนขององคป์ระกอบมีแนวโนม้ท่ีจะ
คงท่ีมากกวา่แบบควอร์ติแมกซ์เม่ือมีการวเิคราะห์องคป์ระกอบในกลุ่มตวัอยา่งหลาย ๆ กลุ่ม 
  การหมุนแกนเขา้สู่เมทริกซ์เป้าหมาย (rotation to a tartget matrix) การหมุนแกนเพื่อให้ได้
องค์ประกอบท่ีมีโครงสร้างง่ายอาจท าได้โดยการก าหนดเมทริกซ์น ้ าหนักองค์ประกอบเป็นเมทริกซ์
เป้าหมายไวล่้วงหนา้ แลว้หมุนแกนซ่ึงอาจเป็นแบบตั้งฉากหรือแบบมุมแหลมจนไดเ้มทริกซ์องคป์ระกอบมี
ค่าเท่ากบัหรือใกลเ้คียงกบัเมทริกซ์เป้าหมาย และใช้เกณฑ์ก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดเป็นเกณฑ์ในการตรวจสอบ
ความสอดคล้องกลมกลืนระหว่างเมทริกซ์ทั้งสองวิธี การหมุนแกนเข้าสู่เมริกซ์เป้าหมายน้ี (Kim and 
Mueller, 1978, pp. 40-41) นกัวิจยัควรจะตอ้งมีโครงสร้างขององคป์ระกอบเป็นสมมติฐานท่ีน ามาก าหนด
เป็นเมทริกซ์เป้าหมายไวล่้วงหน้าและอาจมีหลายแบบ แลว้ใช้การหมุนแกนตรวจสอบดูว่าแบบใดให้ผล
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 2.4.2.4 การสร้างตวัแปรประกอบหรือสเกลองคป์ระกอบ 
  เม่ือไดเ้มทริกซ์องค์ประกอบจากการวิเคราะห์องค์ประกอบหลงัจากมีการหมุนแกนแล้ว 
ขั้นตอนต่อไปคือการสร้างตวัแปรประกอบ (composite variable) หรือสเกลองค์ประกอบ (factor scale) 
นกัวจิยัตอ้งพิจารณาก่อนวา่จะสร้างหรือใชอ้งคป์ระกอบจ านวนมากนอ้ยเท่าไร Kim and Mueller (1987, pp. 
42-46) ไดเ้สนอวธีิการท่ีใชใ้นการตดัสินใจเก่ียวกบัจ านวนองคป์ระกอบ มี 5 วธีิ ดงัน้ี 
   1) การทดสอบนยัส าคญั (significant tests) เม่ือมีการวิเคราะห์องคป์ระกอบโดยวิธี
สกดัองค์ประกอบแบบไลค์ลิฮูด้สูงสุด โปรแกรมคอมพิวเตอร์จะมีการทดสอบความกลมกลืนสอดคลอ้ง
ระหว่างเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีค  านวณไดจ้ากองค์ประกอบกบัเมทริกซ์ท่ีเป็นขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ถา้ผลการ
ทดสอบมีความกลมกลืน คือ ค่าไค-สแควร์ต ่ามากและไม่ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ดังนั้ นให้ใช้จ  านวน
องค์ประกอบท่ีได้นั้น วิธีน้ีมีขอ้เสียเน่ืองจากจ านวนองค์ประกอบท่ีได้มกัจะมีมากกว่าจ านวนท่ีนักวิจยั
คาดหมายไว ้นักวิจยัอาจใช้การตรวจสอบนัยส าคญัทางปฏิบติั หรือทางทฤษฎี (practical, substantive 
significance) คดัเลือกเฉพาะองคป์ระกอบท่ีสอดคลอ้งตามทฤษฎีไปใชก้็ได ้
   2) การก าหนดค่าไอเกน (eigen value specification) โดยทัว่ไปนิยมก าหนด
ค่าไอเกนท่ีเกินหน่ึงเป็นเกณฑ์ในการเลือกองค์ประกอบไปใช ้วิธีน้ีใช้กรณีท่ีใส่เมทริกซ์สหสัมพนัธ์เขา้ไป
วเิคราะห์องคป์ระกอบโดยยงัไม่มีการปรับค่าสมาชิกของเมทริกซ์ในแนวทแยง และกรณีท่ีมีการปรับแกด้ว้ย
ค่าประมาณค่าการร่วม ส าหรับกรณีหลงัตอ้งเพิ่มเกณฑ์ว่าผลรวมของค่าไอเกนขององค์ประกอบท่ีเลือกไว้
ไม่ควรมีค่ามากกวา่ผลรวมของค่าประมาณค่าการร่วมของตวัแปร 
   3) ความส าคญัเชิงทฤษฎี (substantive importance) วิธีน้ีนักวิจยัตอ้งมีทฤษฎี
พื้นฐานในการวเิคราะห์องคป์ระกอบ และทราบความส าคญัของแต่ละองคป์ระกอบน ามาก าหนดเป็นเกณฑ์
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ในการเลือกองค์ประกอบ เช่น ก าหนดว่าจะเลือกองค์ประกอบท่ีอธิบายความแปรปรวนได ้1, 5 หรือ 10 
เปอร์เซนต์ของความแปรปรวนทั้งหมด เป็นตน้ ส าหรับกรณีการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั และ
ก าหนดอตัราส่วนของค่าไอเกนต่อผลรวมของค่าไอเกนเป็น 1, 5 หรือ 10 เปอร์เซนตส์ าหรับหรับกรณีการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบร่วมท่ีมีการปรับแกส้มาชิกในแนวทแยงของเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ยค่าประมาณค่า
การร่วม 
   4) การทดสอบสกรี (scree-test) เม่ือน าค่าไอเกนและหมายเลขอนัดับของ
องคป์ระกอบมาลงกราฟจะไดก้ราฟสกรี แสดงความแตกต่างของค่าไอเกน เส้นกราฟจะมีความชนั และค่อย 
ๆ ลาดลงในตอนองคป์ระกอบอนัดบัหลงั วธีิการตดัสินใจเลือกองคป์ระกอบให้เลือกองคป์ระกอบอนัดบัตน้ 
ๆ ท่ีเส้นกราฟมีความชนั วิธีน้ีค่อนขา้งเป็นอตันยัแต่เป็นวิธีท่ีดีเม่ือนกัวิจยัสนใจศึกษาองค์ประกอบร่วมท่ี
ส าคญั 
   5) เกณฑ์การไม่แปรค่า (invariance criteria) วิธีน้ีเป็นวิธีผสมผสานจากเกณฑ์ท่ีใช้
ทุกขา้งตน้ประกอบกบัเหตุผลของนกัวิจยั โดยเลือกองคป์ระกอบท่ีเกณฑ์ทุกขอ้ให้ผลสอดคลอ้งกนัและมี
เหตุผลเพียงพอตามท่ีนกัวจิยัตอ้งการ 
   เม่ือนักวิจยัตดัสินใจได้แล้วว่าจะสร้างองค์ประกอบใหม่จ  านวนเท่าใด โดยใช้
เกณฑ์ขา้งตน้แลว้ ส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาก่อนการสร้างสเกลองคป์ระกอบยงัมีเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างสเกล
อีก 3 เร่ือง คือ ส่วนท่ีก าหนดไม่ไดข้องสเกลองคป์ระกอบ (identerminancy of factor scales) ความเท่ียงของ
สเกลองคป์ระกอบ และความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึง Kim and Mueller (1978, pp. 61-67) ได้
อธิบายให้เห็นว่าทั้ งสามเร่ืองเก่ียวข้องกันและเป็นเร่ืองท่ีนักวิจยัต้องน ามาพิจารณาในการสร้างสเกล
องคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
   ส่วนท่ีก าหนดไม่ได้ของสเกลองค์ประกอบ ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวิเคราะห์
องค์ประกอบท่ีส าคญั คือ ข้อตกลงท่ีว่าด้วยความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุขององค์ประกอบท่ีกล่าวว่าตวัแปร
สังเกตได ้มีความแปรผนัเน่ืองมาจากองคป์ระกอบร่วม (F) และองคป์ระกอบเฉพาะ (U) ดงันั้นองคป์ระกอบ
ร่วม ควรจะเป็นส่วนท่ีเกิดจากความแปรปรวนร่วมกนัของตวัแปรสังเกตได ้ไม่รวมส่วนท่ีเป็นองคป์ระกอบ
เฉพาะแต่ในการสร้างสเกลองคป์ระกอบ (F scales) จากตวัแปรสังเกตไดน้ั้น สเกลองค์ประกอบการสร้าง
จากค่าผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรสังเกตได้ ดงันั้นสเกลองค์ประกอบจึงมีทั้งส่วนท่ีเป็นความแปรปรวน
ร่วมกนัของตวัแปรสังเกตได ้และส่วนท่ีเป็นองคป์ระกอบเฉพาะ กล่าวอีกอยา่งหน่ึงคือในสเกลองคป์ระกอบ
จะมีส่วนท่ีก าหนดไม่ได ้หรือส่วนท่ีเป็นองคป์ระกอบเฉพาะของตวัแปรสังเกตไดร้วมมาดว้ยเสมอ 
   1. ความเท่ียงของสเกลองค์ประกอบ เน่ืองจากในสเกลองค์ประกอบมีส่วนท่ี
ก าหนดไม่ได ้หรือมีองคป์ระกอบเฉพาะรวมอยูด่ว้ย ดงันั้นความแปรปรวนของสเกลองคป์ระกอบและความ
แปรปรวนขององค์ประกอบร่วมจึงไม่เท่ากัน ส่วนท่ีเป็นความแปรปรวนร่วกัน คือส่วนท่ีเกิดจากความ
แปรปรวนร่วมกนัของตวัแปรสังเกตไดเ้ม่ือน าสเกลองคป์ระกอบ (F scales) และองคป์ระกอบร่วม (F) มาหา
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แลว้น ามายกก าลงัสอง ค่าท่ีไดก้็คือค่าความเท่ียงของสเกลองค์ประกอบนัน่เอง 
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โดยท่ีสเกลองคป์ระกอบสร้างจากผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรสังเกตได ้ดงันั้นตวัแปรสังเกตไดต้วัท่ีมีน ้ าหนกั
องคป์ระกอบสูงจึงมีความส าคญัต่อค่าความเท่ียงของสเกลองคป์ระกอบ การท่ีสเกลองคป์ระกอบท่ีสร้างข้ึน
มีตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นจ านวนนอ้ย แต่มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบสูงจะดีกวา่มีตวัแปรสังเกตไดจ้  านวนมากแต่มี
น ้ าหนกัองค์ประกอบนอ้ย ค่าของความเท่ียงของสเกลองค์ประกอบข้ึนอยู่กบัน ้ าหนกัองค์ประกอบของตวั
แปรสังเกตได ้
   2. ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่างในการวิจยัโดยทัว่ไป นกัวิจยัวิเคราะห์
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งและอา้งอิงผลไปสู่กลุ่มประชากร การเลือกกลุ่มตวัอยา่งมาใชใ้นการวิจยัยอ่มมีความ
คลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง ดว้ยเหตุน้ีแมว้า่โมเดลองคป์ระกอบจะสอดคลอ้งกบัขอ้มูลในกลุ่มประชากร 
แต่อาจจะไม่สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่งได ้นกัวิจยัจึงตอ้งสร้างเกณฑ์ข้ึนเพื่อสร้างสเกล
องคป์ระกอบใหใ้กลเ้คียงกบัองคป์ระกอบร่วมตามท่ีคาดวา่จะเป็นโมเดลองคป์ระกอบท่ีถูกตอ้งให้มากท่ีสุด 
เกณฑท่ี์สร้างข้ึนแตกต่างกนัตามลกัษณะของวธีิการสร้างสเกลองคป์ระกอบ ซ่ึงจะไดน้ าเสนอต่อไป 
   เน่ืองจากวิธีการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั แตกต่างจากวิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบแบบอ่ืน ๆ โดยสรุปคือ ในการวิเคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั ค่าการร่วมแต่ละตวัแปรมีค่า
เป็นหน่ึง หรือตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวั เขียนไดใ้นรูปผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรส่วนประกอบโดยไม่มี
ส่วนท่ีเป็นองค์ประกอบเฉพาะหรือความคลาดเคล่ือนของตวัแปร แต่ในการวิเคราะห์องค์ประกอบค่าการ
ร่วมของตวัแปรมีค่าน้อยกว่าหน่ึง ตวัแปรสังเกตได้เป็นผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรองค์ประกอบร่วม 
องค์ประกอบเฉพาะและค่าความคลาดเคล่ือน ดว้ยเหตุน้ีเร่ืองของส่วนท่ีก าหนดไม่ไดข้องตวัแปรประกอบ
และเร่ืองความเท่ียงของตวัแปรประกอบเม่ือมีการสร้างตวัแปรประกอบจึงไม่เป็นปัญหาเหมือนในการสร้าง
สเกลองคป์ระกอบ ดงันั้นการสร้างตวัแปรประกอบและการสร้างสเกลองคป์ระกอบจึงใชว้ิธีการแตกต่างกนั 
ดงัจะแยกเสนอดงัน้ี 
   1. การสร้างตวัแปรประกอบ (component variables) 
    ตวัแปรประกอบเป็นผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรสังเกตได ้และในการสกดั
องคป์ระกอบโดยวธีิการวเิคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญันั้นไม่มีทฤษฎีเป็นพื้นฐานของการรวมกลุ่มตวัแปร
เขา้เป็นตวัแปรประกอบ ดงันั้นการสร้างตวัแปรประกอบจึงสร้างจากผลบวกเชิงเส้นของตวัแปรสังเกตไดด้งั
สมการในการสร้างตวัแปรประกอบ F ตวัใดตวัหน่ึง ดงัน้ี 
    F = (w1)(Z1) + (w2)(Z2) +…+ (wn)(Zn) 
    จากสมการ n คือจ านวนตวัแปรสังเกตได้ และ w1, w2,…,wn คือ 
สัมประสิทธ์ิคะแนนตวัแปรประกอบ (component score coefficients) ซ่ึงเป็นฟังก์ชั่นของน ้ าหนัก
องคป์ระกอบในเมทริกซ์องค์ประกอบท่ีไดเ้สนอไวใ้นหัวขอ้การวิเคราะห์องค์ประกอบ ส าหรับโปรแกรม 
SPSS จะให้สัมประสิทธ์ิคะแนนตวัแปรประกอบในเมทริกซ์ช่ือเมทริกซ์สัมประสิทธ์ิคะแนนองคป์ระกอบ 
(factor score coefficient matrix) 
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    ตวัแปรประกอบท่ีสร้างข้ึนมามีจุดด้อยสองประการ (Chatfield and 
Collins, 1980, pp. 87-89) ประการแรก การแปลความหมายตวัแปรประกอบท าไดย้ากเพราะการรวมกลุ่มตวั
แปรอาจไดต้วัแปรภายในกลุ่มท่ีไม่มีความเก่ียวขอ้งกนั แมว้า่จะมีความสัมพนัธ์กนัสูง ประการท่ีสองตวัแปร
ประกอบยงัมีค่าข้ึนอยู่กบัสเกลของตวัแปรสังเกตได ้ดงันั้นถา้ในการวิจยัมีการวดัตวัแปรสังเกตไดโ้ดยใช้
สเกลคนละแบบ ผลท่ีไดใ้นรูปของน ้ าหนกัองคป์ระกอบและสัมประสิทธ์ิคะแนนองคป์ระกอบจะแตกต่าง
กนั ส่วนท่ีเป็นจุดเด่นของตวัแปรประกอบท่ีสร้างข้ึนมีอยู่สองประการ คือประการแรก การสร้างตวัแปร
ประกอบท าไดง่้ายกวา่การสร้างสเกลองคป์ระกอบ ประการท่ีสอง ค่าของตวัแปรประกอบท่ีสร้างข้ึนมีความ
คงท่ีมากกวา่สเกลองค์ประกอบ กล่าวคือ เม่ือนกัวิจยัก าหนดจ านวนองคป์ระกอบร่วมต่างกนั ค่าของสเกล
องค์ประกอบจะเปล่ียนแปลงไป แต่ค่าของตวัแปรประกอบท่ีไดจ้ะมีความคงท่ีไม่ว่าจะก าหนดให้ตวัแปร
ประกอบมีจ านวนมากนอ้ยแตกต่างกนั 
   2. การสร้างสเกลองคป์ระกอบ (factor scales) 
    เน่ืองจากองค์ประกอบร่วมมีส่วนท่ีก าหนดไม่ไดแ้ละในการวิจยัมีความ
คลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง และสเกลองคป์ระกอบท่ีสร้างข้ึนจะแตกต่างจากองคป์ระกอบร่วมท่ีควรจะ
เป็นตามทฤษฎี ดังนั้ นการสร้างองค์ประกอบต้องมีเกณฑ์การสร้างให้สเกลองค์ประกอบใกล้เคียงกับ
องคป์ระกอบร่วมท่ีควรจะเป็นมากท่ีสุด วธีิการสร้างและเกณฑท่ี์ใชแ้ต่ละวธีิมีดงัต่อไปน้ี 
    2.1 วธีิการสร้างสเกลองคป์ระกอบตามหลกัการถดถอย วธีิน้ีเป็นการสร้าง
สเกลองค์ประกอบ โดยให้ความสัมพนัธ์ระหว่างสเกลองค์ประกอบท่ีสร้างข้ึนกบัองค์ประกอบร่วมตาม
ทฤษฎีมีค่าสูงสุด หรือให้ค่าผลรวมของก าลังสองของความแตกต่างระหว่างสเกลองค์ประกอบ และ
องค์ประกอบร่วมตามทฤษฎีมีค่าน้อยท่ีสุดตามหลกัการถดถอย ค่าของสัมประสิทธ์ิคะแนนองค์ประกอบ 
(factor score coefficient) จะได้จากผลคูณระหว่างเมทริกซ์องค์ประกอบกบัอินเวอร์สของเมทริกซ์
สหสัมพนัธ์จากกลุ่มตวัอยา่ง 
    2.2 วิธีการสร้างสเกลองคป์ระกอบตามหลกัก าลงัสองนอ้ยท่ีสุด วิธีน้ีเป็น
การสร้างสเกลองคป์ระกอบโดยใหผ้ลรวมของก าลงัสองของผลต่างระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้และส่วนท่ีเป็น
องค์ประกอบร่วมค านวณจากสเกลองค์ประกอบมีค่าน้อยท่ีสุด กล่าวได้ว่าวิธีน้ีใช้เกณฑ์ความผนัแปร
เน่ืองจากองค์ประกอบเฉพาะในตวัแปรมีค่าน้อยท่ีสุด ค่าของสัมประสิทธ์ิคะแนนองค์ประกอบคล้ายกบั
วธีิการสร้างสเกลองคป์ระกอบตามหลกัการถดถอย แต่แทนท่ีเมทริกซ์สหสัมพนัธ์จากกลุ่มตวัอยา่งดว้ย เมท
ริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีค  านวณไดจ้ากเมทริกซ์องคป์ระกอบ มีประเด็นท่ีน่าสังเกตคือ กรณีท่ีตวัแปรสังเกตไดเ้ป็น
ประชากรของตวัแปร ผลการสร้างสเกลองคป์ระกอบวธีิน้ีจะตรงกบัวธีิการถดถอยในขอ้ 2.1 และถา้เมทริกซ์
สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ไม่ตรงกับเมทริกซ์สหสัมพันธ์ของประชากร ผลการสร้างสเกล
องคป์ระกอบสองวธีิน้ีจะไดผ้ลแตกต่างกนั 
    2.3 วธีิสร้างสเกลองคป์ระกอบตามเกณฑ์ของ Bartlett วิธีน้ี Bartlett ไดน้ า
ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่างมาพิจารณาด้วยในการสร้างสเกลองค์ประกอบ ตวัแปรท่ีมีความ
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คลาดเคล่ือนมากจะถูกถ่วงน ้ าหนกัดว้ยค่าน้อยกว่าน ้ าหนกัของตวัแปรท่ีมีความคลาดเคล่ือนน้อย น ้ าหนัก
ถ่วงส าหรับตวัแปร ไดจ้ากส่วนกลบัของความแปรปรวนเน่ืองจากความคลาดเคล่ือนในแต่ละตวัแปร เม่ือ
เปรียบเทียบกบัการสร้างสเกลองคป์ระกอบตามหลกัก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดเรียกไดว้า่วิธีของ Bartlett เป็นการ
สร้างสเกลองคป์ระกอบตามหลกัก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดแบบถ่วงน ้าหนกั 
    2.4 วิธีสร้างสเกลองคป์ระกอบตามวิธีของ Anderson and Rubin (1956) 
ผลจากการสร้างองคป์ระกอบทั้งสามวธีิท่ีกล่าวมาส่วนใหญ่จะไดส้เกลองคป์ระกอบท่ีสัมพนัธ์กนั แมว้า่จะมี
การหมุนแกนแบบมุมฉาก ดงันั้น Anderson and Rubin จึงไดพ้ฒันาวิธีของ Bartlett ให้ดีข้ึน โดยการสร้าง
สเกลองคป์ระกอบตามวธีิของ Bartlett ภายใตข้อ้ก าหนดวา่สเกลองคป์ระกอบตอ้งเป็นอิสระต่อกนั 
    การสร้างสเกลองค์ประกอบทั้งส่ีวิธีน้ี มีเพียง 3 วิธี ยกเวน้วิธีการสร้าง
สเกลองคป์ระกอบตามหลกัก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดเท่านั้นท่ีมีอยูใ่นโปรแกรม SPSS จากการวิจยัของ Kim and 
Mueller (1978, pp. 8-70) พบวา่ วธีิสร้างสเกลองคป์ระกอบทั้งส่ีวิธีน้ีไม่มีวิธีใดสมบูรณ์ท่ีสุด แต่ละวิธีให้ผล
การสร้างและความเหมาะสมในการน าไปวิเคราะห์ต่อไปแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาผลการสร้าง 3 ดา้น คือ 
ความเป็นอิสระของสเกล ความสัมพนัธ์ระหวา่งสเกลกบัองคป์ระกอบตามทฤษฎีความสัมพนัธ์ระหวา่งสเกล
กบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ตามทฤษฎี และพิจารณาลกัษณะความเหมาะสมในการวิเคราะห์ต่อไป สรุปไดว้า่วิธี
ของ Anderson and Rubin ดีมากเม่ือตอ้งการใหส้เกลองคป์ระกอบเป็นอิสระต่อกนั วิธีการสร้างตามหลกัการ
ถดถอยดีมากเม่ือตอ้งการให้สเกลองคป์ระกอบสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบร่วมตามทฤษฎี วิธีการของ Bartlett 
ดีมากกรณีท่ีไม่ตอ้งการให้สเกลองคป์ระกอบสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบร่วมอ่ืน ๆ วิธีการสร้างตามหลกัการ
ถดถอยดีมากเม่ือตอ้งการวิเคราะห์ต่อไป โดยให้สเกลองคป์ระกอบเป็นตวัแปรท านายตวัแปรสังเกตได ้ใน
การวิจยัท่ีไม่เก่ียวกบัสเกลองค์ประกอบและมีความเหมาะสมนอ้ยมากเม่ือตอ้งการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหวา่งสเกลองคป์ระกอบกบัตวัแปรสังเกตไดต้วัอ่ืน ๆ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่2.1 การวเิคราะห์วธีิการสร้างสเกลองคป์ระกอบ 

วธีิ สเกลองค์ประกอบ
เป็นอสิระ 

สัมพนัธ์กบั 
F 

สัมพนัธ์กบั 
F อ่ืน ๆ 

เป็นตัว
ท านาย 

ใช้ศึกษา
ความสัมพนัธ์ 

การถดถอย ดี ดีมาก ดี ดีมาก ดี 
ก าลงัสองนอ้ยท่ีสุด ดี พอใช ้ ดี ดี ดีมาก 
Bartlett ดี ดี ดีมาก ดี ดีมาก 
Anderson, Rubin ดีมาก พอใช ้ ดี ดี ดีมาก 
 
   3. การสร้างสเกลโดยใชอ้งคป์ระกอบเป็นฐาน (factor-based scales) 
    โดยท่ีในการวิจยัมีความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง จึงท าให้นกัวิจยั
หลายคนเช่ือว่าการสร้างสเกลองค์ประกอบจากสัมประสิทธ์ิคะแนนองคป์ระกอบทุกตวัแปรนั้นไม่จ  าเป็น 
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แต่ควรเลือกมาเฉพาะบางตวัแปร Kim and Mueller (1978, pp. 70-71) เสนอว่าตามกฎท่ีไดม้าจาก
ประสบการณ์ (rule of thumb) ควรจะใชเ้ฉพาะตวัแปรท่ีมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเกิน 0.30 แต่ในทางปฏิบติั
ควรจะมีการวเิคราะห์ โดยใชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบเพื่อยนืยนัก่อนท่ีสร้างสเกล 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจทั้งหมด รวม 4 หัวข้อย่อย เป็นกระบวนการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจนั้นสรุปไดว้า่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจแบ่งเป็นการวิเคราะห์สองแบบ 
คือ การวเิคราะห์ส่วนประกอบมุขส าคญั (PCA) และการวเิคราะห์องคป์ระกอบร่วม จุดเด่นของ PCA คือการ
ไดต้วัแปรประกอบท่ีสร้างง่าย มีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้นอ้ย ไม่จ าเป็นตอ้งมีทฤษฎีสนบัสนุนในการวิเคราะห์ และ
ตวัแปรประกอบมีค่าคงท่ีไม่ว่าจะก าหนดจ านวนตวัแปรประกอบต่างกัน จุดด้อยคือ สเกลของตวัแปร
ประกอบท่ีสร้างง่ายมีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้น้อย ไม่จ าเป็นตอ้งมีทฤษฎีสนบัสนุนในการวิเคราะห์ และตวัแปร
ประกอบมีค่าคงท่ีไม่ว่าจะก าหนดจ านวนตวัแปรประกอบต่างกนั จุดด้อยคือ สเกลของตวัแปรประกอบ
ข้ึนอยูก่บัตวัแปรสังเกตได ้และการแปลความหมายท าไดย้าก เม่ือเปรียบเทียบกบั FA จุดเด่นของ FA คือ 
การไดอ้งคป์ระกอบท่ีมีสเกลเป็นอิสระไม่ข้ึนกบัสเกลของตวัแปรสังเกตได ้องคป์ระกอบแปลความหมายได้
ง่ายเพราะอิงกบัทฤษฎีสนับสนุน จุดด้อยของ FA คือการท่ีสเกลองค์ประกอบไม่คงท่ี เปล่ียนค่าได้เม่ือ
ก าหนดจ านวนองคป์ระกอบต่างกนั เม่ือสกดัองคป์ระกอบและหมุนแกนดว้ยวิธีต่างกนั ค่าขององคป์ระกอบ
ท่ีประมาณค่าไดแ้ตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบในภาพรวมแลว้ Chatfield and Collins (1980, pp. 88-89) สรุป
ไดว้า่ ผูว้ิจยัควรจะใช ้PCA มากกวา่ FA และถา้เล่ียงไดไ้ม่ควรใช ้FA อยา่งไรก็ดียงัมีผูว้ิจยัอีกหลายท่านท่ี
สนบัสนุนการใช ้FA (Johnson and Wichern, 1988, pp. 415-416) สนบัสนุนให้ใชท้ั้ง PCA และ FA ร่วมกนั 
โดยใหด้ าเนินการเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  1) ท า PCA เพื่อศึกษาการจดัรวมกลุ่มตวัแปร และดูผลการวิเคราะห์โดยใชก้ารหมุนแกน
แบบแวร์ริแมกซ์ 
  2) ท า FA โดยการสกดัองค์ประกอบดว้ยวิธีไลค์ลิฮูด้สูงสุด (ML) หมุนแกนแบบแวร์ริ
แมกซ์ 
  3) เปรียบเทียบผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ในขอ้ 1 และ 2 วา่สอดคลอ้งกนัเพียงใด 
  4) ท าขอ้ 1-3 ซ ้ าโดยเปล่ียนจ านวนองคป์ระกอบร่วม และตรวจสอบวา่องคป์ระกอบร่วมท่ี
เพิ่มมานั้นช่วยใหเ้ขา้ใจ และแปลความหมายขอ้มูลไดดี้ข้ึนหรือไม่ 
 
2.4.3 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
2.4.3.1 โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
  นงลกัษณ์ วรัิชชยั (2542, หนา้ 38) กล่าววา่ การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั เป็นวิธีการ
ทางสถิติท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดชุ้ดหน่ึงวา่ เกิดจากตวัแปรแฝงหรือคุณลกัษณะแฝงท่ี
เป็นองคป์ระกอบร่วมกนัภายใตก้รอบแนวคิดเชิงทฤษฎี เพื่อดูวา่มีองคป์ระกอบใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปร
สังเกตได้ และองค์ประกอบใดบ้างท่ีมีความสัมพนัธ์กัน ทั้ งน้ีเพื่อให้ทราบถึงโครงสร้างความสัมพนัธ์
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ระหวา่งตวัแปรโดยสามารถก าหนดเป็นโมเดลองคป์ระกอบได ้โมเดลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั 
แสดงดงัภาพท่ี 2.1 ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1 โมเดลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 เม่ือ  K แทน ตวัแปรองคป์ระกอบร่วม (Common Factor) 
  X แทน ตวัแปรสังเกตได ้(Observe Variable) 
  d แทน ตวัแปรองคป์ระกอบเฉพาะ (Unique Factor) 
2.4.3.2 คุณสมบติัท่ีเป็นจุดเด่นของการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
  1) ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของเทคนิคการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั มีความสอดคลอ้งกบั
สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
   1.1) ตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นผลโดยตรงจากองคป์ระกอบร่วม (Common Factors) 
   1.2) ตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นผลโดยตรงจากองคป์ระกอบเฉพาะ (Unique Factors) 
   1.3) อาจมีความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบร่วม  
   1.4) ความคลาดเคล่ือนของตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัได ้
  2) เทคนิคการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมีพื้นฐานทฤษฎี
รองรับ 
  3) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัแปลความหมาย
ไดง่้าย 
  4) เทคนิคการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัมีการตรวจสอบความตรง (Validity) ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

  

K1 

  

K2 

 X1 

 X2 

 X3 

 X4 

 X5 

 d1 

 d2 

 d3 

 d4 

 d5 
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  5) ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัท าให้ไดค้่าประมาณพารามิเตอร์และผลการ
ทดสอบนยัส าคญัของพารามิเตอร์ 
2.4.3.3 วตัถุประสงคข์องการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Chatfield & Collins, 1980, pp. 89) 
  1) เพื่อส ารวจและระบุองค์ประกอบร่วมท่ีสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สังเกตได ้
  2) เพื่อทดสอบสมมติฐานตามแบบแผนและโครงสร้างความสัมพนัธ์ของขอ้มูลภายใต้
กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี 
  3) เพื่อสร้างตวัแปรใหม่ 
2.4.3.4 ขั้นตอนการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ การก าหนดขอ้มูล
จ าเพาะของโมเดล การระบุความเป็นไปไดเ้พียงค่าเดียวของโมเดล การประมาณค่าพารามิเตอร์ การประเมิน
ความสอดคลอ้งของโมเดล และการปรับโมเดล 
  2.4.4.1 การก าหนดขอ้มูลจ าเพาะของโมเดล (Model specification) 
   เป็นการก าหนดความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างระหว่างตวัแปรต่าง ๆ ซ่ึงเป็นการ
ก าหนดโมเดลการวดัตามทฤษฎีท่ีนกัวิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมมา เพื่อน ามาก าหนดวา่ตวัแปรแฝง (Latent 
variable) แต่ละตวัประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได ้(Observed variable) ตวัใดบา้ง ตวัแปรสังเกตไดแ้ต่ละตวั
ตอ้งถูกอธิบายดว้ยตวัแปรแฝงเพียงตวัเดียว (Unidimensional measures) หรือค่า Cross loading มีค่าเท่ากบั 0 
ถา้ตวัแปรสังเกตได้ 1 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรแฝงมากกว่า 1 ตวั แสดงว่าอาจขาดความตรงเชิง
โครงสร้างหรือตามภาวะสันนิษฐาน (Construct validity) ส าหรับเคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน 
  2.4.4.2 การระบุความเป็นไปไดเ้พียงค่าเดียวของโมเดล (Model identification)  
   การประมาณค่าพารามิเตอร์จะท าได้ก็ต่อเม่ือโมเดลท่ีสร้างสามารถระบุความ
เป็นไปไดข้องพารามิเตอร์เพียงค่าเดียวโดยอาศยักฎของ t คือโมเดลท่ีระบุไดพ้อดีตอ้งมีจ านวนพารามิเตอร์ท่ี
ต้องประมาณค่าน้อยกว่าจ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม (Variance-
covariance matrix) ของตวัแปรสังเกตได ้หรือสามารถค านวนไดจ้ากสูตร t ≤ (p)(p+1)/2 โดยค่า t คือจ านวน
พารามิเตอร์ท่ีไม่ทราบค่า และ p คือจ านวนตวัแปรท่ีสังเกตไดใ้นโมเดล Schumacker and Lomax (2010, p. 
57-58) ไดแ้บ่งการระบุความเป็นไปไดเ้พียงค่าเดียวของโมลเป็น 3 แบบ ไดแ้ก่ โมเดลระบุไม่พอดี โมเดลท่ี
ระบุพอดี และโมเดลระบุเกินพอดี ดงัต่อไปน้ี 
   1) โมเดลระบุไม่พอดี (Underidentified model) คือจ านวนพารามิเตอร์ท่ีไม่ทราบ
ค่ามีจ านวนมากกว่าจ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได ้
โมเดลท่ีสร้างจะไม่สามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ได ้ 
   2) โมเดลท่ีระบุพอดี (Just identified model) คือจ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความ
แปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได้ มีจ  านวนเท่ากบัจ านวนพารามิเตอร์ท่ีไม่ทราบค่า 
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โมเดลแบบน้ีจะมี degree of freedom เท่ากบัศูนย ์ส่งผลให้ค่า 
2  goodness of fit เท่ากบัศูนย ์จึงไม่สามารถ

ใชท้ดสอบทฤษฎีได ้
   3) โมเดลระบุเกินพอดี (Over identified model) คือจ านวนสมาชิกในเมทริกซ์
ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดมี้มากกว่าพารามิเตอร์ท่ีไม่ทราบค่า ซ่ึงมีขอ้มูล
เพียงพอท่ีจะไปค านวณหาค่าพารามิเตอร์ได ้ 
  2.4.4.3 การประมาณค่าพารามิเตอร์ (Parameter estimation) 
   การประมาณค่าพารามิเตอร์ เป็นการน าขอ้มูลจากตวัแปรสังเกตไดม้าประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ ไดแ้ก่ ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ ค่าเศษเหลือ เป็นตน้ การ
ประมาณค่าพารามิเตอร์เป็นการทวนซ ้ า (Iteration) โดยการประมาณค่า population covariance matrix หรือ  

ให้มีความคลาดเคล่ือนนอ้ยท่ีสุดเม่ือน ามาเทียบกบั sample covariance matrix (S) ซ่ึงไดจ้ากขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์จากกลุ่มตวัอย่าง การประมาณค่าพารามิเตอร์ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัมีหลายวิธี 
ไดแ้ก่ Maximum Likelihood (ML), Generalized Least Square (GLS), Weight Least Square (WLS) เป็นตน้ 
ในแต่ละวิธีมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกนัออกไป ยกตวัอยา่งเช่น วิธี Maximum Likelihood กบัวิธี GLS มี
ลกัษณะการประมาณค่าพารามิเตอร์ท่ีคลา้ยกนั โดยทั้งสองวธีิน้ีเหมาะส าหรับขอ้มูลท่ีมีการแจกแจง      
Multi normal distribution และมีกลุ่มตวัอยา่งอยา่งขนาดใหญ่ ส่วนวิธีการแบบ Weight Least Square (WLS) 
เหมาะกับข้อมูลท่ีมีกลุ่มตวัอย่างขนาดใหญ่ และเหมาะกับข้อมูลท่ีไม่ได้แจกแจงเป็น Multi normal 
distribution (Schumacker and Lomax, 2010)  
   Hair et al. (2010, pp.102) ไดเ้สนอวา่ การประมาณค่าพารามิเตอร์นั้น จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างมีผลต่อการประมาณค่า ถา้จ านวนกลุ่มตวัอยา่งน้อยเกินไปจะส่งผลให้ค่าพารามิเตอร์ไม่มีความคง
เส้นคงวา ดงันั้น สัดส่วนระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งและจ านวนตวัแปรสังเกตไดอ้ยา่งนอ้ย คือ 5 ต่อ 1 และถา้จะ
ให้ถูกยอมรับมากข้ึน สัดส่วนควรเป็น 10 ต่อ 1 หรืออยา่งนอ้ยจ านวนกลุ่มตวัอยา่งควรมี 200 จ านวนข้ึนไป 
Tabachnick and Fidell (2007) ไดแ้นะน าวา่ การก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมข้ึนอยูก่บัขนาดของ
โมเดล เช่น ถา้ขนาดของโมเดลมีขนาดกลาง ควรก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 คนข้ึนไป  
  ในบางคร้ังโปรแกรมจะแจง้ว่าพบปัญหาและไม่สามารถค านวณไดใ้นกรณีท่ีจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งนอ้ยเกินไปส าหรับโมเดลนั้น ๆ แต่ในบางคร้ังโปรแกรมอาจพยายามประมาณค่าพามิเตอร์ออกมาได้
โดยไม่ได้แสดงขอ้ความเตือนให้นักวิจยัได้สังเกต ดงันั้นนักวิจยัควรสังเกตจากความสมเหตุสมผลของ
ค่าพารามิเตอร์ท่ีประมาณได ้เช่น ค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรมีค่าสูงมากเกินไป หรือใกลศู้นยห์รือติด
ลบ ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardized factor loading) ท่ีไดมี้ค่าเกิน ± 1  
2.4.4.4 การประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล (Assessing measurement model validity) (พูลพงศ ์สุขสวา่ง, 
2556, หนา้ 15-16; Vieira, 2011, pp.14) 
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  1) ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square Statistics: 
2 ) ค่าสถิติไค-สแควร์ เป็นค่าสถิติท่ีใช้

ทดสอบสมมติฐานท่ีว่า ฟังก์ชันความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย ์ถ้าค่าไค-สแควร์มีค่าต ่ามาก ยิ่งเขา้ใกล้ศูนย ์
แสดงวา่ โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  2) ดชันี Tucker-Lewis Index (TLI) ค่า TLI ถา้มีค่ามากกวา่ 0.95 แสดงวา่โมเดลสอดคลอ้ง
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  3) ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ CFI (Comparative Fit Index) มีค่าอยู่
ระหวา่ง 0 ถึง 1.00 ถา้มีค่ามากกวา่ 0.95 แสดงวา่โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

  4) ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (Relative Chi-square : 
2 / df ) เป็นค่าสถิติท่ีใช้เปรียบเทียบ

ระดบัความกลมกลืนระหวา่งโมเดลท่ีมีองศาอิสระไม่เท่ากนั โดยมีค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ไม่เกิน 2 
  5) ดัชนีรากของค่าเฉล่ียก าลังสองของเศษเหลือ (Standardized Root Mean Square 
Residual: SRMR) เป็นดชันีท่ีใชเ้ปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดล 2 โมเดล 
เฉพาะกรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบโดยใชข้อ้มูลชุดเดียว ค่า SRMR อยูร่ะหวา่ง  0 ถึ ง  1 ถ้า มีค่ าต ่ ากว่า  0.08 
แสดงวา่ โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  6) ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) ค่า RMSEA อยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1.00 ถา้มีค่าต ่ากวา่ 0.06 แสดงวา่โมเดล
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  2.4.4.5 การปรับโมเดล (Model modification)  
เป็นขั้นตอนท่ีกระท าต่อเม่ือมีค่าพารามิเตอร์บางค่าท่ีไม่แตกต่างจากศูนย ์(l t l ≤ 1.96) หรือมีทิศทางของ
ค่าพารามิเตอร์ไม่ตรงกบัทฤษฎีท่ีก าหนดไว ้ดงันั้นผูว้ิจยัจะปรับโมเดลสมการโครงสร้างในส่วนท่ีเป็นความ
คลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีเกิดจากเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดั พูลพงศ ์ สุขสว่าง (2556, หน้า 10) ได้
แนะน าไวว้า่ การปรับโมเดลสมการโครงสร้างในส่วนท่ีเป็นความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีเกิดจาก
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดั สามารถท าการปรับโมเดลไดท้นัที ไม่มีผลกระทบต่อโครงสร้างของโมเดลตาม
สมมติฐาน เม่ือปรับโมเดลจนไดค้่าดชันีตรวจสอบความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 
   1) ค่าสถิติทดสอบไค-สแควร์มีค่านอ้ยกวา่ค่าไค-สแควร์เกณฑ์ หรือค่าไค-สแควร์
สัมพทัธ์มีค่านอ้ยกวา่สอง  
   2) ค่าดชันีตรวจสอบความกลมกลืน (CFI TLI) มีค่ามากกวา่ 0.95 
   3) ค่าความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่า (RMSEA RMR SRMR) มีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  
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   โดยค่าพารามิเตอร์ของโมเดลทุกเส้นมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (l t l ≥ 1.96) รวมทั้งมีทิศทางท่ีสมเหตุสมผลตามทฤษฎี จึงจะสามารถสรุปไดว้่าโมเดลสมการ
โครงสร้างท่ีพฒันาข้ึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวิจยัน้ีใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงปริมาณในการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยมีการด าเนินการวิจยั 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การ
สังเคราะห์องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร การ
วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ และการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั  
 

3.1 ขั้นตอนการด าเนินการวจิัย 
3.1.1 ข้ันตอนการสังเคราะห์องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
 ผูว้ิจยัได้สังเคราะห์องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 
 1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี (กนัยา สุวรรณแสง, 2553; Etzel et al., 2001; Ginsberg, 1991; 
Goldstein, 2002; Hawkins et al., 2007; Parasuraman et al, 1985, 1988, 1991; Richard and Michael, 1996; 
Sunanto et al., 2007; Zeithaml et al., 1990, 2003) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; Angell et al., 2008; Calvo-Porral 
et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 2014; Shekarchizadeh et al., 
2011) 
 2. คัดเลือกตัวแปรและองค์ประกอบท่ีเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ 
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) มาประยุกตใ์ชใ้นงานวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของสถาบนัอุดมศึกษา ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นความเช่ือถือได ้(Reliability) ดา้นความเขา้ใจและความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) 
 3. น าแนวคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั โดย
เสนอโมเดลเชิงสมมติฐานองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาท่ีสร้างข้ึนเป็น
สมมติฐานของการวจิยั 
 4. น าผลการสังเคราะห์ไปสร้างแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อ
ใชใ้นการวจิยัต่อไป 
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3.1.2 ขั้นตอนการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ มีขั้นตอนดงัน้ี 

 1. สุ่มตวัอยา่งจ านวน 1,100 คน จากกลุ่มประชากรนกัศึกษา จ านวน 869,430 คน  
2. น าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 1,100 คน มาวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานเพื่อตรวจสอบลกัษณะ

ของกลุ่มตวัอยา่งและลกัษณะการแจกแจงของตวัแปร 
3. แบ่งตวัอย่างออก โดยแบ่งเลขค่ีและเลขคู่ตามหมายเลขล าดบัของแบบสอบถามจากจ านวน 1-

1,100 ฉบบั เป็น 2 กลุ่ม จะไดก้ลุ่มละ 600 คน กลุ่มแรกเพื่อใชใ้นการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ กลุ่ม
ท่ีสองเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 4. น าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มแรก มาสกดัองคป์ระกอบขั้นตน้ และหมุนแกนองคป์ระกอบแบบ
ตั้งฉาก เพื่อระบุองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
และพิจารณาคดัเลือกองคป์ระกอบท่ีมีความเหมาะสมดงัต่อไปน้ี 
  4.1 องคป์ระกอบตอ้งมีความแปรปรวนมากกวา่ 1 ข้ึนไป 
  4.2 ค่าของตวัแปรสังเกตไดแ้ต่ละตวัในแต่ละองค์ประกอบตอ้งมีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ
ตั้งแต่ .30 ข้ึนไป 
  4.3 องคป์ระกอบแต่ละตวัจะตอ้งมีตวัแปรสังเกตไดอ้ธิบายตั้งแต่ 3 ตวัข้ึนไป 
 5. น าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ มาประกอบเป็นกรอบแนวคิดในการสร้างโมเดล
องคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา เพื่อวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัต่อไป 
 
3.1.3 ขั้นตอนการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลองค์ประกอบการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในจังหวดักรุงเทพมหานคร โดยน าผลการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงส ารวจมาประกอบเป็นกรอบแนวคิดในการสร้างโมเดล มีขั้นตอนการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 1. น าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างกลุ่มท่ีสองมาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สังเกตได ้เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลน าเขา้ในโมเดลองคป์ระกอบเชิงยืนยนั และพิจารณาลกัษณะของตวัแปรสังเกต
ได้ท่ีมีความเหมาะสมต่อการน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา จากค่าสถิติดงัต่อไปน้ี 
  1.1 Bartlett’s Test of Sphericity ตอ้งมีค่ามาก ๆ แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  1.2 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ตอ้งมีค่าเขา้ใกลห้น่ึง 
 2. น าเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ของขอ้มูลมาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรม Mplus 
version 6.12 เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากร 
 นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ในมหาวิทยาลยัของรัฐ
และเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 869,430 คน (เวบ็ไซตส์ารสนเทศอุดมศึกษา, 2557) 
 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษาตวัแปรพหุนาม จ าเป็นตอ้งใช้กลุ่มตวัอย่างท่ีมีขนาดใหญ่พอสมควร Hair et al. (2010, 
pp.102) อา้งวา่ สัดส่วนระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งและจ านวนตวัแปรอยา่งนอ้ย คือ 5 ต่อ 1 และถา้จะให้ถูกยอมรับ
มากข้ึน สัดส่วนควรเป็น 10 ต่อ 1 แต่ถา้จะใหดี้ควรมีสัดส่วนเป็น 20 ต่อ 1 ส าหรับการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยนืยนั การก าหนดตวัแปรสังเกตไดใ้นงานวจิยั 51 ตวัแปร ดงันั้นผูว้จิยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม
เป็นจ านวน 1,020 คน (51 X 20) และในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามอาจมีแบบสอบถามหลาย
ฉบบัท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามไม่ครบถว้นหรือไม่ไดต้ั้งใจตอบแบบสอบถาม ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนด
กลุ่มตวัอยา่งเพิ่มข้ึนอีก 10% เพราะฉะนั้น จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัคาดวา่จะเก็บรวบรวมไดท้ั้งหมดจึง
เป็นจ านวนทั้งส้ินโดยประมาณ 1,100 คน 
 กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 1,100 คน ไดม้าจากวิธีการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Single Stage Stratified 
Random Sampling) โดยมีขั้นตอนในการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 1. แบ่งกลุ่มสถาบนัอุดมศึกษาออกเป็น 2 กลุ่ม คือ มหาวทิยาลยัของรัฐ และมหาวิทยาลยัของเอกชน 
ตามตารางท่ี 3.1  
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ตารางที ่3.1 รายช่ือมหาวทิยาลยัของรัฐและมหาวทิยาลยัเอกชน 
มหาวทิยาลัย 

มหาวทิยาลัยของรัฐ มหาวทิยาลัยเอกชน 
1. จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 1. มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
2. มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 2. มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
3. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ธนบุรี 3. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยมีหานคร 
4. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 4. มหาวทิยาลยัเกริก 
5. มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณ์ราชวทิยาลยั 5. มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑิต 
6. มหาวทิยาลยัมหามกุฏราชวทิยาลยั 6. มหาวทิยาลยัเซนตจ์อห์น 
7. มหาวทิยาลยัรามค าแหง 7. มหาวทิยาลยัศรีปทุม 
8. มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 8. มหาวทิยาลยัสยาม 
9. มหาวทิยาลยัศิลปากร 9. มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 
10. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 10. มหาวทิยาลยัเอเชียอาคเนย ์
11. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต 11. มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 
12. มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม 12. มหาวทิยาลยัรัตนบณัฑิต 
13. มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร 13. มหาวทิยาลยัธนบุรี 
14. มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุรี 14. วทิยาลยัเซนตห์ลุยส์ 
15. มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 15. วทิยาลยัทองสุข 
16. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 16. วทิยาลยัเทคโนโลยสียาม 
17. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 17. มหาวทิยาลยักรุงเทพธนบุรี 
18. สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 18. วทิยาลยัเซาธ์อีสทบ์างกอก 
19. สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ 19. วทิยาลยัดุสิตธานี 
20. สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 20. มหาวทิยาลยันอร์ทกรุงเทพ 
21. สถาบนัเทคโนโลยปีทุมวนั 21. สถาบนัรัชตภ์าคย ์
22. สถาบนัดนตรีกลัยาณิวฒันา 22. วทิยาลยักรุงเทพสุวรรณภูมิ 
23. มหาวทิยาลยันวมินทราธิราช 23. สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญ่ีปุ่น 
 24. สถาบนัอาศรมศิลป์ 
 25. สถาบนับณัฑิตศึกษาจุฬาภรณ์ 
 2. ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบชั้นภูมิแบบสัดส่วน โดยก าหนดเลือกรายช่ือมหาวิทยาลัย 10 
เปอร์เซนต์ ทั้งสองกลุ่มมหาวิทยาลยั ได้สัดส่วนดงัน้ี มหาวิทยาลยัของรัฐ 2 แห่ง และมหาวิทยาลยัของ
เอกชน 3 แห่ง รวมทั้งส้ิน 5 แห่ง  
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 3. ใช้วิธีการเลือกตวัอยา่งแบบการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยสุ่มรายช่ือจาก
ตารางท่ี 3.1 ไดร้ายช่ือดงัน้ี มหาวิทยาลยัของรัฐไดจ้  านวน 2 แห่ง และมหาวิทยาลยัเอกชนไดจ้ านวน 3 แห่ง 
ในการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งไดม้หาวทิยาลยัของรัฐจ านวน 440 คน และมหาวทิยาลกัเอกชนไดจ้ านวน 
660 คน รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.2  
 
ตารางที ่3.2 รายช่ือมหาวทิยาลยัของรัฐ มหาวทิยาลยัเอกชน และจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

รายการ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

มหาวทิยาลัยของรัฐ  
มหาวทิยาลยัเอ (นามสมมติ) 220 
มหาวทิยาลยับี (นามสมมติ) 220 

รวม 440 

มหาวทิยาลัยเอกชน  
มหาวทิยาลยัซี (นามสมมติ) 220 
มหาวทิยาลยัดี (นามสมมติ) 220 
มหาวทิยาลยัอี (นามสมมติ) 220 

รวม 660 

รวมทั้งส้ิน 1,100 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
3.3.1 แบบสอบถาม 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นการส ารวจขอ้มูลพื้นฐานของนกัศึกษา ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษาท่ีก าลงัศึกษา เกรด
เฉล่ียสะสมในปัจจุบนั คณะวชิาท่ีก าลงัศึกษาในปัจจุบนั และท่ีอยูปั่จจุบนั 

ตอนท่ี 2 เป็นการส ารวจองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ซ่ึง
ครอบคลุมองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น ตามแนวทางการสร้างมาตราวดัเจตคติแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) (Likert, 
1932) รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.3  
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ตารางที ่3.3 แสดงเกณฑก์ารวดัระดบัของการรับรู้แบบมาตราส่วนประมาณค่า 
ระดับ คะแนน 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 
เห็นดว้ย 4 
ไม่แน่ใจ 3 
ไม่เห็นดว้ย 2 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 
 ขอ้ความในตอนท่ี 2 ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ จ านวน 50 ขอ้ ท่ีผา่นการวิเคราะห์คุณภาพความ
ตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่านแลว้ (ภาคผนวก ง) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 10 ขอ้ ไดแ้ก่ 
ขอ้ 1-10 
 2. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว จ านวน 9 ขอ้ 
ไดแ้ก่ ขอ้ 11-19 
 3. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความเช่ือถือได ้จ านวน 13 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 
20-32 
 4. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
จ านวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 33-40 
 5. การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความไวว้างใจได ้จ านวน 10 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 
41-50 
 แบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร แสดง
รายละเอียดตามรายดา้นและรายขอ้ในภาคผนวก ข 
 
3.3.2 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 ผูว้ิจยัพฒันาแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาตามแนวคิด  ทฤษฎี 
ของ Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ดา้นการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นความเช่ือถือได ้(Reliability) ดา้นความเขา้ใจและความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance)โดยมีขั้นตอนพฒันา ดงัน้ี 
 1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี (กนัยา สุวรรณแสง, 2553; Etzel et al., 2001; Ginsberg, 1991; 
Goldstein, 2002; Hawkins et al., 2007; Parasuraman et al, 1985, 1988, 1991; Richard and Michael, 1996; 
Sunanto et al., 2007; Zeithaml et al., 1990, 2003) และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; Angell et al., 2008; Calvo-Porral 
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et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 2014; Shekarchizadeh et al., 
2011) 
 2. ก าหนดนิยามและสร้างขอ้ความโดยยึดแนวทางและรูปแบบตามแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพ
การบริการตามโมเดลเซิร์ฟควอลของ Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) และขอ้ความท่ีเก่ียวกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ผูว้ิจยัไดน้ าแนวทางจากนกัวิจยัหลายท่านท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบั
การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; 
Angell et al., 2008; Calvo-Porral et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 
2014; Shekarchizadeh et al., 2011) มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะส าหรับสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีขอบเขตขององคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา 5 ดา้น 
คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นความ
เช่ือถือได้ (Reliability) ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจได ้
(Assurance) 
 3. สร้างข้อค าถามให้สอดคล้องและครอบคลุมกับนิยามการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาทั้ง 5 ดา้น ก่อนน าไปหาคุณภาพ ไดจ้  านวนขอ้ความทั้งส้ิน 51 ขอ้ 
 4. น าแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาท่ีสร้างข้ึนเสนอ
คณะกรรมการจริยธรรม มหาวิทยาลยัหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ เพื่อความถูกตอ้งในการใชเ้คร่ืองมือวิจยักบั
กลุ่มตวัอยา่ง 
 5. น าแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาท่ีสร้างข้ึน เสนอผูเ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน (ดงัรายช่ือในผนวก ค) เพื่อตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ค  านวณค่า
ดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index: CVI) โดยดชันีความตรงตามเน้ือหาทั้งฉบบัตอ้งมีค่าไม่
นอ้ยกวา่ .80 (Waltz, Strickland, and Lenz, 2010) จากสูตร ดงัน้ี (Hambleton et al., 1975 อา้งใน บุญใจ ศรี
สถิตยน์รากูร)  
 
  CVI = จ านวนรายการท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกคนใหค้วามคิดเห็นในระดบั 4 และ 5 
     จ  านวนรายการทั้งหมด 
 หลงัจากการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา ไดจ้  านวนขอ้ความทั้งส้ิน 50 ขอ้ ดงัรายละเอียดใน
ตารางท่ี 3.4 (ภาคผนวก ง) 

6. น าแบบสอบถามท่ีผา่นเกณฑด์ชันีความตรงเชิงเน้ือหา ไปทดลองใช ้(Pilot Study) กบันกัศึกษาท่ี
ก าลงัศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 3-4 จ านวน 60 คน ปริญญาโท ชั้นปีท่ี 2 จ านวน 30 คน และ
ปริญญาเอก ชั้นปีท่ี 3-4 จ านวน 10 คน รวมทั้งส้ินจ านวน 100 คน ท่ีมหาวิทยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จ
เจา้พระยา ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่ง จากนั้นผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก Pilot Study วิเคราะห์หาคุณภาพ
ของเคร่ืองมือวิจยัดา้นค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (r) โดยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์คะแนนรายขอ้กบั
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คะแนนรวม คดัเลือกรายขอ้ความท่ีมีค่าอ านาจจ าแนกตั้งแต่ .20 ข้ึนไป ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 3.5 
(ภาคผนวก จ) จากนั้น หาคุณภาพของเคร่ืองมือด้านความเท่ียงแบบความสอดคล้องภายใน ( Internal 
Validity) โดยวธีิหาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbrach’s Alpha Coefficient) โดยค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาคตอ้งมีค่าไม่นอ้ยกวา่ .70 หรือถา้เป็นงานวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) อาจ
ยอมรับไดท่ี้ .60 (Hair et al., 2010, pp. 125) การหาค่าความเท่ียงของแบบสอบถามทั้งฉบบัน้ีไดค้่าความเท่ียง
เท่ากบั .955 เหมาะสมท่ีจะใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการวจิยัต่อไป 
 

3.4 วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
1. น าหนงัสือขอความอนุเคราะห์เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัถึงคณาจารยป์ระจ าวิชาท่ีท าการ

เรียนการสอนกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน จ านวน 1,100 ฉบบั ไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 5 มหาวิทยาลยั 
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 3.2 ซ่ึงผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ผูช่้วยวิจยั และคณาจารย์
ท่ีท  าการเรียนการสอนกลุ่มตวัอยา่ง โดยช้ีแจงวตัถุประสงค ์วธีิการ และความส าคญัของการท าแบบสอบถาม 
โดยใชเ้วลาการรวบขอ้มูลทั้งส้ินจ านวน 3 เดือน ตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึง เดือนตุลาคม 2557 
 3. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม
แต่ละฉบบั  พบว่ามีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์และสามารถน ามาวิเคราะห์ไดท้ั้งส้ิน จ านวน 1,063 ฉบบั คิด
เป็นร้อยละ 96.4 จึงท าการบนัทึกขอ้มูล และน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ต่อไป 
 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลด าเนินการได ้ดงัน้ี 
 3.5.1 วเิคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ โดยใชส้ถิติพื้นฐานบรรยาย ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความ
เบ ้และค่าความโด่งของตวัแปรสังเกตไดแ้ต่ละตวัท่ีใชใ้นการศึกษา ดว้ยโปรแกรม SPSS 
 3.5.2 วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Confirmatory Factor Analysis) เพื่อพฒันา ส ารวจ และระบุ
โมเดลองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร แต่ละดา้น 
ดงัน้ี 
  3.5.2.1 วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ โดยใช้โปรแกรม SPSS เวอร์ชนั 18.0 ใช้ขอ้มูล
การตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มแรก จ านวน 600 คน โดยมีการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ 
ดงัน้ี 
   1) ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ประกอบด้วยการท่ีขอ้มูลมีลักษณะ normality linearity 
homoscedasticity หรือ homogeneity of sample และการตรวจสอบ outliers 
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    1.1) การตรวจสอบ linearity ขอ้มูลวิจยัคร้ังน้ีอยูใ่นมาตรอนัตรภาค ผูว้ิจยั
จึงพิจารณาจากแผนภูมิกระจาย (scatterplot) 
    1.2) การตรวจสอบ normality และ homoscedasticity ผูว้ิจยัตรวจสอบดว้ย
กราฟจาก histogram หรือ stem-and-leaf และตรวจสอบโดยใช้สถิติทดสอบ Kolmogorov-Smirnov One 
Sample Test 
    1.3) การตรวจสอบ outliers ผูว้ิจยัพิจารณาค่า standard deviation และ
ค่าเฉล่ีย การเปรียบเทียบกบัค่าต ่าสุดและค่าสูงสุด การพิจารณาค่าความเบ ้(skewness) หรือค่าความโด่ง 
(kurtosis)  
   2) การตรวจสอบลกัษณะ multicollinearity พิจารณาจากชุดของตวัแปรท่ีควรมี
ความสัมพนัธ์กนัสูง โดยพิจารณาจากค่า correlation ของตวัแปรในเบ้ืองตน้จากเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ โดย
ควรมีค่าไม่เท่ากบั 0   
   3) การทดสอบความเหมาะสมของเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ เพื่อดูความสัมพนัธ์ซ่ึงกนั
และกนัของตวัแปรทั้งหมดวา่เพียงพอในการน าขอ้มูลมาวเิคราะห์องคป์ระกอบหรือไม่ มี 2 วธีิ ดงัน้ี 
    3.1) Bartlett test of sphericity หากพบระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี α 
เท่ากบั .001 แสดงว่าตวัแปรทั้งหมดมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกันและกันและเพียงพอต่อการน าไปใช้ในการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบได ้
    3.2) Measure of Sampling Adequacy (MSA) ค่า MSA มีค่าระหวา่ง 0 ถึง 
1 มีการทดสอบ 2 แบบ คือ 
     3.2.1) พิจารณาความแปรปรวนของตวัแปรทั้งหมดในคราว
เดียวกนั ค่า MSA ไม่ควรต ่ากวา่ 0.5 ตามวิธี Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) จึงจะแสดงวา่เมทริกซ์สหสัมพนัธ์
นั้นมีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมากพอท่ีจะน าไปวเิคราะห์องคป์ระกอบ  
     3.2.2) พิจารณาความแปรปรวนของตวัแปรแต่ละตวั ค่า MSA 
ของตวัแปรจาก Anti-image correlation matrix โดยดูค่าคอมมูนาลิต้ี (communality: h2) โดยอ่านค่าในแนว
ทแยงของเมทริกซ์ ค่า h2 แต่ละตวัแปรไม่ควรต ่ากวา่ 0.5 จึงจะสามารถน าไปใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบ
ได ้การพิจารณาตดัตวัแปรใดออกจากการวเิคราะห์ เน่ืองจากงานวิจยัน้ีมีทฤษฎีสนบัสนุนอยา่งหนาแน่น คือ 
ทฤษฎีคุณภาพการบริการ สุวิมล ติรกานนัท ์(2553, หนา้ 25) อา้งวา่ ถา้ตวัแปรใดมีค่า MSA ของตวัแปรต ่า
กวา่ 0.5 จะตดัตวัแปรนั้นทิ้งไม่ได ้เพราะจะท าให้เสียความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) จึงควรพิจารณา
จากค่า overall MSA  

3.5.2.2 สกัดองค์ประกอบขั้นต้นด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก และหมุนแกน
องค์ประกอบแบบมุมแหลมดว้ยวิธีแวร์ริแม็ก (Varimax) ใช้เกณฑ์ในการพิจารณาองค์ประกอบการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ดงัน้ี (Hair et al., 2010, pp. 91-128) 
   1) องคป์ระกอบตอ้งมีความแปรปรวนมากกวา่ 1.0 ข้ึนไป 
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   2) ค่าของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวในแต่ละองค์ประกอบ ต้องมีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบ (Factor Loading) ขั้นต ่า .30 
   3) องคป์ระกอบแต่ละตวัตอ้งมีตวัแปรสังเกตได ้ตั้งแต่ 3 ตวัข้ึนไป 
  3.5.2.3 ก าหนดช่ือองคป์ระกอบร่วมจากตวัแปรสังเกตไดห้ลาย ๆ ตวัท่ีร่วมกนัช้ีวดัการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร แต่ละองคป์ระกอบนั้น ๆ 
  3.5.2.4 น าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจมาประกอบการสร้างกรอบแนวคิดใน
การสร้างโมเดลองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 3.5.3 วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) เพื่อตรวจสอบความตรงของ
โมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยมี
ขั้นตอน ดงัน้ี 

3.5.3.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัอนัดบัท่ีหน่ึง เพื่อวิเคราะห์ ตรวจสอบความ
ตรงเชิงโครงสร้างของตัวแปรสังเกตได้ในแต่ละองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

3.5.3.2 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัอนัดบัท่ีสอง เพื่อวิเคราะห์ตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้างของโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร 5 องคป์ระกอบ 

3.5.3.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัใช้ขอ้มูลการตอบแบบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งอีกกลุ่ม จ านวน 600 คน ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะห์ ดงัน้ี (Hair et al., 2010, pp. 687-715) 

  1) ค  านวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน เพื่อหาค่าได้เมทริกซ์
สหสัมพนัธ์ของขอ้มูล 

  2) ตรวจสอบเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์องคป์ระกอบ แตกต่างจาก
ศูนยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติหรือไม่ โดยพิจารณาจากค่า Bartlett’s Test of Sphericity ตอ้งมีค่ามาก ๆ ต่าง
จากศูนยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติใกล ้1.0 

3.5.3.4 น าเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ท่ีมีคุณสมบติัตามการพิจารณาขา้งตน้มาด าเนินการการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัท่ีสอง โดยใชโ้ปรแกรม Mplus version 6.12 เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง ดว้ยการพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งโมเดลเชิงสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณา
ค่าสถิติวดัระดบัความสอดคลอ้ง ดงัน้ี  

  1) ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square Statistics: 
2 ) ค่าสถิติไค-สแควร์ เป็นค่าสถิติ

ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานท่ีวา่ ฟังกช์นัความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย ์ถา้ค่าไค-สแควร์มีค่าต ่ามาก ยิ่งเขา้ใกลศู้นย ์
แสดงวา่ โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

  2) ดชันี Tucker-Lewis Index (TLI) ค่า TLI ถา้มีค่ามากกวา่ 0.95 แสดงวา่โมเดล
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์



50 
 

  3) ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ CFI (Comparative Fit Index) มีค่า
อยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1.00 ถา้มีค่ามากกวา่ 0.95 แสดงวา่โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

  4) ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (Relative Chi-square : 
2 / df ) เป็นค่าสถิติท่ีใช้

เปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนระหวา่งโมเดลท่ีมีองศาอิสระไม่เท่ากนั โดยมีค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ไม่เกิน 
2 

  5) ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือ (Standardized Root Mean Square 
Residual: SRMR) เป็นดชันีท่ีใชเ้ปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดล 2 โมเดล 
เฉพาะกรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบโดยใช้ขอ้มูลชุดเดียว ค่า SRMR อยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ถา้มีค่าต ่ากว่า 0.08 
แสดงวา่ โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

  6) ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ (Root Mean 
Square Error of Approximation: RMSEA) ค่า RMSEA อยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1.00 ถา้มีค่าต ่ากวา่ 0.06 แสดงวา่
โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
  3.5.3.5 การปรับโมเดล (Model modification) เป็นขั้นตอนท่ีกระท าต่อเม่ือมีค่าพารามิเตอร์
บางค่าท่ีไม่แตกต่างจากศูนย ์(l t l ≤ 1.96) หรือมีทิศทางของค่าพารามิเตอร์ไม่ตรงกบัทฤษฎีท่ีก าหนดไว ้
ดงันั้นผูว้ิจยัจะปรับโมเดลสมการโครงสร้างในส่วนท่ีเป็นความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีเกิดจาก
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดั พูลพงศ ์ สุขสวา่ง (2556, หนา้ 10) ไดแ้นะน าไวว้า่ การปรับโมเดลสมการโครงสร้าง
ในส่วนท่ีเป็นความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีเกิดจากเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดั สามารถท าการปรับ
โมเดลได้ทนัที ไม่มีผลกระทบต่อโครงสร้างของโมเดลตามสมมติฐาน เม่ือปรับโมเดลจนได้ค่าดัชนี
ตรวจสอบความสอดคลอ้ง ดงัน้ี 
   1) ค่าสถิติทดสอบไค-สแควร์มีค่านอ้ยกวา่ค่าไค-สแควร์เกณฑ์ หรือค่าไค-สแควร์
สัมพทัธ์มีค่านอ้ยกวา่สอง  
   2) ค่าดชันีตรวจสอบความกลมกลืน (CFI TLI) มีค่ามากกวา่ 0.95 
   3) ค่าความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่า (RMSEA RMR SRMR) มีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  
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   โดยค่าพารามิเตอร์ของโมเดลทุกเส้นมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (l t l ≥ 1.96) รวมทั้งมีทิศทางท่ีสมเหตุสมผลตามทฤษฎี จึงจะสามารถสรุปไดว้่าโมเดลสมการ
โครงสร้างท่ีพฒันาข้ึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัน้ีเป็นการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลองค์ประกอบการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 

4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ัญลกัษณ์ ดงัต่อไปน้ี 
 M  แทน ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
 SD  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 SK  แทน ค่าความเบ ้
 KU  แทน ค่าความโด่ง 
 b  แทน ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 
 SE  แทน ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการวดั 
 t  แทน  ค่าสถิติที (เป็นค่าทดสอบสมมติฐานท่ีวา่เส้นอิทธิพลแตกต่าง 0 หรือไม่) 
 r  แทน ค่าอ านาจจ าแนก 
 R2  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย 

 
2   แทน ค่าไค-สแควร์ 

 
2 overall แทน ค่าไค-สแควร์รวม 

 df  แทน ค่าองคศ์าแห่งความเป็นอิสระ 
 p  แทน ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ 
 TLI  แทน ค่าดชันี Tucker-Lewis Index    
 AGFI  แทน ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งท่ีปรับแกแ้ลว้ 
 CFI  แทน ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ 
 SRMR  แทน ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 RMSEA แทน ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร น าเสนอเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานลกัษณะกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรสังเกตได ้
 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ 
 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
  
4.2.1 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานลกัษณะกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่น
สถาบันอุดมศึกษา จ านวน 1,063 คน ท่ีใช้เป็นข้อมูลส าหรับวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจและ
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา จุดมุ่งหมายในการวิเคราะห์เพื่อหา
ค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ จ  านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง น าเสนอตามตารางท่ี 4.1 
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ตารางที ่4.1 จ  านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตัวแปร จ านวน (1,063) ร้อยละ 

1. ประเภทของสถาบนัอุดมศึกษา 
    มหาวทิยาลยัของรัฐ 
    มหาวทิยาลยัของเอกชน 

 
600 
463 

 
56.4 
43.6 

2. เพศ 
    ชาย 
    หญิง 

 
465 
598 

 
43.7 
56.3 

3. ระดบัการศึกษาท่ีนกัศึกษาก าลงัศึกษา 
    ปริญญาตรี 
    ปริญญาโท 

 
953 
110 

 
89.7 
10.3 

4. เกรดเฉล่ียสะสม ณ ปัจจุบนั 
     ต  ่ากวา่ 2.00  
     2.00-3.00 
     3.01 ข้ึนไป 

 
27 

717 
319 

 
2.5 

67.5 
30.0 

5. คณะวชิาท่ีก าลงัศึกษา 
    มนุษยแ์ละสังคมศาสตร์ 
    ศึกษาศาสตร์ 
    บริหารธุรกิจและเศรษฐศาสตร์ 
    นิเทศศาสตร์ 
    วทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    แพทยแ์ละบยาบาลศาสตร์ 

 
186 
277 
221 
75 

213 
91 

 
17.5 
26.1 
20.8 
7.1 

20.0 
8.5 

6. ท่ีอยูปั่จจุบนั 
    ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
    นอกเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 
935 
128 

 
88.0 
12.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 1,063 คน เป็นนกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัของ
รัฐ จ านวน 600 คน (ร้อยละ 56.4) และมหาวิทยาลยัของเอกชน จ านวน 463 คน (ร้อยละ 43.6) นกัศึกษาเป็น
เพศหญิง จ านวน 598 คน (ร้อยละ 56.3) และเพศชาย จ านวน 465 คน (ร้อยละ 43.7) นกัศึกษาก าลงัศึกษาอยู่
ในระดบัปริญญาตรี จ านวน 953 คน (ร้อยละ 89.7) และระดบัปริญญาโท จ านวน 110 คน (ร้อยละ 10.3) 
นกัศึกษามีเกรดเฉล่ียสะสม ณ ปัจจุบนัท่ีระดบั 2.00 – 3.00 จ านวน 717 คน (ร้อยละ 67.5) ระดบั 3.01 ข้ึนไป 
จ านวน 319 คน (ร้อยละ 30) และระดบัต ่ากวา่ 2.00 จ านวน 27 คน (ร้อยละ 2.5) คณะวิชาท่ีนกัศึกษาก าลงั
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ศึกษาอยูคื่อ คณะศึกษาศาสตร์ จ านวน 277 คน (ร้อยละ 26.1) คณะบริหารธุรกิจและเศรษฐศาสตร์ จ านวน 
221 คน (ร้อยละ 20.8) คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ  านวน 213 คน (ร้อยละ 20.0) คณะมนุษยแ์ละ
สังคมศาสตร์ จ านวน 186 คน (ร้อยละ 17.5) คณะแพทยแ์ละพยาบาลศาสตร์ จ านวน 91 คน (ร้อยละ 8.5) 
และคณะนิเทศศาสตร์ จ านวน 75 คน (ร้อยละ 7.1) นักศึกษาพกัอาศัย ณ ปัจจุบันในเขตจังหวดั
กรุงเทพมหานคร จ านวน 935 คน (ร้อยละ 88.0) และนอกเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 128 คน (ร้อย
ละ 12.0) 
 จากนั้นวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย (M) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ค่าความเบ ้(SK) และค่าความโด่ง 
(KU) ของตัวแปรสังเกตได้ทั้ ง 50 ตัวแปร จากองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา เพื่อศึกษาลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลของตวัแปรแต่ละตวั โดยน าเสนอสถิติดงักล่าวทั้งใน
ภาพรวม และจ าแนกตามกลุ่มมหาวทิยาลยัของรัฐ กบักลุ่มมหาวทิยาลยัของเอกชน ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 
4.2-4.4 
 
4.2.2 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานของตัวแปรสังเกตได้ 
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ตารางที่ 4.2 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรสังเกตได้จากองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร (กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 1,063 คน) 
สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
และ 
มหา 

วทิยาลยั 
ของ 
เอกชน 

(n=1,063) 

Q1: มหาวทิยาลยัมีเคร่ืองมือในการเรียนการสอน
อยา่งดี เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ี
ท าใหภ้าพชดัคม ระบบเสียงท่ีใชเ้ป็นส่ือการเรียน
การสอนท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 

2.60 1.586 .285 -1.606 

Q2: มหาวทิยาลยัมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
เรียนอยา่งดี 

2.82 1.566 .227 -1.551 

Q3: อาจารยข์องมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 2.86 1.499 .166 -1.479 
Q4: เจา้หนา้ท่ีของมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 2.74 1.476 .198 -1.455 
Q5: มหาวทิยาลยัมีประสบการณ์ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและสร้างสรรคก์บัผูเ้รียน 

2.70 1.473 .194 -1.467 

Q6: อาจารยป์ระจ าวชิาจดัหาเอกสารประกอบการ
เรียนใหท้่านอยา่งครบถว้น 

2.65 1.425 .215 -1.402 

Q7: ท่านไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ี
ทนัสมยัในหอ้งเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่
ละวชิา 

2.56 1.549 .324 -1.523 

Q8: ส่วนใหญ่ท่านไดมี้โอกาสทบทวนเน้ือหา ท า
แบบฝึกหดั และดูคลิปท่ีมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งในแต่ละ
รายวชิาผา่นทาง E-learning 

2.68 1.539 .328 -1.453 

Q9: หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัเตรียมหอ้งส่วนตวั
เพื่อใชส้ าหรับการติวหนงัสือหรือท ารายงานกลุ่ม
อยา่งเพียงพอ 

2.75 1.447 .212 -1.397 

Q10: ท่านตอ้งการใหห้้องสมุดเพิ่มพื้นท่ีนัง่ส าหรับ
อ่านหนงัสือ ท ารายงาน หรือติวหนงัสือกบัเพื่อน 

2.72 1.436 .137 -1.445 

Q11: มหาวทิยาลยัใหค้วามใส่ใจในการแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.80 1.353 .221 -1.254 

Q12: มหาวทิยาลยัเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ
แก่ผูเ้รียน 

2.90 1.423 .222 -1.350 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
และ 
มหา 

วทิยาลยั 
ของ 
เอกชน 

(n=1,063) 

Q13: มหาวทิยาลยัมอบขอ้มูลข่าวสารท่ีผูเ้รียน
ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.85 1.451 .196 -1.386 

Q14: มหาวทิยาลยัมีความพร้อมส าหรับการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนไดท้นัท่วงที 

2.75 1.437 .194 -1.382 

Q15: มหาวทิยาลยัก าหนดเวลาบริการ (เปิด-ปิด) ท่ี
ท าใหผู้เ้รียนสะดวกในการใชบ้ริการต่าง ๆ ภายใน
สถาบนั เช่น ฝ่ายทะเบียน หอ้งสมุด โรงอาหาร 
สนามกีฬา เป็นตน้ 

2.74 1.427 .179 -1.392 

Q16: ท่านติดต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาไดอ้ยา่งสะดวกได้
หลายช่องทาง เช่น ผา่นโทรศพัท ์ผา่นไลน์ ผา่น
เฟสบุค๊ เป็นตน้ 

2.76 1.396 .143 -1.367 

Q17: ท่านเช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวทิยาลยั
ไดร้วดเร็ว 

2.67 1.302 .150 -1.259 

Q18: ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเร็ว 

2.65 1.276 .190 -1.195 

Q19: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว 2.56 1.337 .210 -1.331 
Q20: มหาวทิยาลยัมอบบริการท่ีมีความปลอดภยั
และน่าเช่ือถือเป็นอยา่งดี 

2.79 1.432 .195 -1.384 

Q21: มหาวทิยาลยัมอบความรู้ท่ีเพียงพอในการ
ตอบสนองใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.84 1.492 .169 -1.453 

Q22: มหาวทิยาลยัมีความน่าเช่ือถือในเร่ืองความรู้ 
ทกัษะ และความสามารถของอาจารยแ์ละบุคลากร 
ท่ีมอบใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.82 1.501 .154 -1.475 

Q23: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดใ้บประกอบอาชีพ
หรือให้ความรู้แก่ท่านเป็นอยา่งดี เพื่อท าใหท้่านได้
มีโอกาสไดง้านท ามากข้ึน 

2.74 1.467 .184 -1.441 

Q24: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดร่้วมประกวด
แข่งขนัดา้นวชิาการเป็นอยา่งดี 
 

2.67 1.377 .178 -1.374 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
และ 
มหา 

วทิยาลยั 
ของ 
เอกชน 

(n=1,063) 

Q25: อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรมีการพาท่านไปดูงาน
ขา้งนอกเพื่อท าใหท้่านไดเ้ห็นและสัมผสั
ประสบการณ์การท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.66 1.339 .108 -1.394 

Q26: คณะวชิามกัมีการเชิญวิทยากรท่ีมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะดา้นมาบรรยายในหอ้งเรียน เพื่อท า
ใหท้่านเขา้ใจถึงการท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.61 1.346 .139 -1.412 

Q27: คณะวชิาควรจดัใหท้่านไดมี้โอกาสฝึกงาน
นานข้ึน เพื่อเพิ่มทกัษะการท างานของท่านไดเ้ม่ือ
จบการศึกษา ซ่ึงระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ี
ท าใหท้่านเช่ือถือในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิา
มากข้ึน 

2.65 1.515 .212 -1.544 

Q28: ท่านทราบมาวา่บณัฑิตท่ีจบจากมหาวทิยาลยั
แห่งน้ีไดรั้บเขา้ท างานในสถานประกอบการง่ายข้ึน 
เน่ืองจากมีรุ่นพี่ท่ีจบจากสถาบนัเดียวกนัอยูม่ากมาย 

2.75 1.526 .255 -1.470 

Q29: คนรอบขา้งมกัช่ืนชมท่านเม่ือท่านบอกต่อคน
อ่ืนวา่ท่านเรียนอยูท่ี่คณะวชิาท่ีก าลงัศึกษาอยู ่

2.70 1.410 .143 -1.417 

Q30: ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมากข้ึนเพราะ
ท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษามหาวทิยาลยัแห่งน้ี 

2.66 1.364 .164 -1.368 

Q31: ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับ
นอ้งใหม่ 

2.59 1.305 .225 -1.280 

Q32: กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมให้
เกิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 

2.56 1.283 .223 -1.248 

Q33: มหาวทิยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็น
มิตรแก่ผูเ้รียน 
 

2.77 1.399 .173 -1.365 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
และ 
มหา 

วทิยาลยั 
ของ 
เอกชน 

(n=1,063) 

Q34: มหาวทิยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้
ความใส่ใจแก่ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอยา่งดี 

2.84 1.429 .189 -1.362 

Q35: มหาวทิยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน 2.75 1.412 .166 -1.373 
Q36: มหาวทิยาลยัมีความเต็มใจในการตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา 

2.76 1.407 .136 -1.391 

Q37: มหาวทิยาลยัยนิดีรับขอ้แนะน าจากนกัศึกษา
เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

2.75 1.401 .150 -1.392 

Q38: อาจารยท่ี์ปรึกษาใหค้  าปรึกษาเร่ืองการ
ลงทะเบียนเรียนเป็นอยา่งดี 

2.73 1.431 .187 -1.393 

Q39: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่มีลกัษณะการ
สอนหนงัสือท่ีน่าสนใจ ท าใหท้่านอยากมาเรียน
มากข้ึน 

2.74 1.436 .195 -1.407 

Q40: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่ใส่ใจติดตามให้
ท่านส่งงานครบทุกคร้ังในแต่ละวชิาเป็นอยา่งดี 

2.72 1.465 .169 -1.454 

Q41: มหาวทิยาลยัมอบบริการตามความตอ้งการ
ของผูเ้รียนตามค าสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ 

2.76 1.462 .218 -1.408 

Q42: มหาวทิยาลยัมอบบริการโดยปราศจาก
ขอ้ผดิพลาดใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.80 1.492 .211 -1.430 

Q43: มหาวทิยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่า
เทียมกนัทุกคน 

2.81 1.450 .185 -1.395 

Q44: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการตามเวลาท่ีก าหนด
ไวเ้ป็นอยา่งดี 

2.79 1.463 .179 -1.416 

Q45: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับการประกอบอาชีพ
ในอนาคตหลงัท่านจบการศึกษา 

2.73 1.498 .187 -1.475 

Q46: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับ AEC ในปีหนา้ท่ี
ก าลงัจะมาถึงน้ี 
 

2.67 1.470 .213 -1.450 
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Q47: ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของ
มหาวทิยาลยัแห่งน้ี ช่วยใหท้่านมีโอกาสไดง้านมาก
ข้ึน 

2.68 1.554 .231 -1.544 

Q48: จ านวนหนงัสือในห้องสมุดมีครบถว้นตามท่ี
ท่านตอ้งการ 

2.74 1.460 .274 -1.392 

Q49: อาจารยป์ระจ าแต่ละวชิามีคุณวฒิุและ
ประสบการณ์เพียงพอส าหรับใหค้วามรู้แก่ท่านได้
ในแต่ละวชิาท่ีท่านเรียน 

2.72 1.433 .192 -1.418 

Q50: บุคลากรประจ าหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
มหาวทิยาลยัมีคุณวฒิุและประสบการณ์เพียงพอ
ส าหรับใหบ้ริการท่านตามท่ีท่านตอ้งการ เช่น ฝ่าย
ทะเบียน หอ้งสมุด และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีท่านไปติดต่อ
เพื่อด าเนินภารกิจต่าง ๆ เป็นตน้  

2.59 1.442 .240 -1.437 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าตวัแปรของการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาทั้งสองกลุ่ม
ตวัอย่าง (มหาวิทยาลยัของรัฐและมหาวิทยาลยัของเอกชน) ท่ีตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีจ านวน 1,063 คน 
จ านวน 50 ตวัแปรสังเกตได ้ค่าเฉล่ียมีค่าตั้งแต่ 2.56 ถึง 2.9 โดยตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มหาวิทยาลยั
เตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูเ้รียน (Q12) และตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ท่านไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียน
หรือการทดลองท่ีทนัสมยัในหอ้งเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่ละวชิา (Q7) มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการ
อยา่งรวดเร็ว (Q19) กิจกรรมรับน้องของมหาวิทยาลยั ส่งเสริมให้เกิดความผูกพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 
(Q32) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าตั้งแต่ 1.276 ถึง 1.586 ตวัแปรท่ีมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงสุดคือ 
มหาวทิยาลยัมีเคร่ืองมือในการเรียนการสอนอยา่งดี เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ีท าให้ภาพชดั
คม ระบบเสียงท่ีใช้เป็นส่ือการเรียนการสอนท่ีทนัสมยั เป็นตน้ (Q1) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่าสุดคือ 
ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว (Q18) ค่าความเบมี้ค่าตั้งแต่ 0.108 ถึง 0.328 ตวัแปรท่ีมีค่า
ความเบสู้งสุดคือ ส่วนใหญ่ท่านไดมี้โอกาสทบทวนเน้ือหา ท าแบบฝึกหดั และดูคลิปท่ีมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งใน
แต่ละรายวิชาผ่านทาง E-learning (Q8) ค่าความเบต้  ่าสุดคือ อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรมีการพาท่านไปดูงาน
ขา้งนอกเพื่อท าใหท้่านไดเ้ห็นและสัมผสัประสบการณ์การท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึงระบบการเรียนการ
สอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน (Q25) ค่าความโด่งมีค่าตั้งแต่ 1.195 
ถึง 1.606 ตวัแปรท่ีมีค่าความโด่งสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยมีเคร่ืองมือในการเรียนการสอนอย่างดี เช่น 
คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ีท าให้ภาพชดัคม ระบบเสียงท่ีใชเ้ป็นส่ือการเรียนการสอนท่ีทนัสมัย 
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เป็นตน้ (Q1) ค่าความโด่งต ่าสุดคือ ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว (Q18) ในกลุ่มตวัอยา่ง
พบวา่ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัแปรมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั และตวัแปรทุกตวัมีการแจกแจงแบบปกติ เน่ืองจาก
ค่าความเบแ้ละค่าความโด่งมีค่าเขา้ใกลศู้นย ์ซ่ึง Kline (2005, pp. 50) ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะไวว้า่ค่าความเบท่ี้มี
ค่าไม่เกิน 3.0 และค่าความโด่งท่ีมีค่าไม่เกิน 10.0 สามารถท่ีจะยอมรับไดว้า่ขอ้มูลมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ 
ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัต่อไปโดยไม่มีการแปลงค่าของขอ้มูล 
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ตารางที่ 4.3 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรสังเกตได้จากองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหาคร (กลุ่มตวัอยา่งมหาวทิยาลยัของรัฐ จ านวน 600 คน) 
สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
 (n=600) 

Q1: มหาวทิยาลยัมีเคร่ืองมือในการเรียนการสอน
อยา่งดี เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ี
ท าใหภ้าพชดัคม ระบบเสียงท่ีใชเ้ป็นส่ือการเรียน
การสอนท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 

2.80 1.652 .049 -1.735 

Q2: มหาวทิยาลยัมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
เรียนอยา่งดี 

3.09 1.646 -.038 -1.696 

Q3: อาจารยข์องมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 3.09 1.607 -.069 -1.637 
Q4: เจา้หนา้ท่ีของมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 2.96 1.562 -.021 -1.597 
Q5: มหาวทิยาลยัมีประสบการณ์ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและสร้างสรรคก์บัผูเ้รียน 

2.85 1.532 .025 -1.587 

Q6: อาจารยป์ระจ าวชิาจดัหาเอกสารประกอบการ
เรียนใหท้่านอยา่งครบถว้น 

2.77 1.451 .096 -1.485 

Q7: ท่านไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ี
ทนัสมยัในหอ้งเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่
ละวชิา 

2.83 1.666 .040 -1.737 

Q8: ส่วนใหญ่ท่านไดมี้โอกาสทบทวนเน้ือหา ท า
แบบฝึกหดั และดูคลิปท่ีมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งในแต่ละ
รายวชิาผา่นทาง E-learning 

3.03 1.665 -.020 -1.707 

Q9: หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัเตรียมหอ้งส่วนตวั
เพื่อใชส้ าหรับการติวหนงัสือหรือท ารายงานกลุ่ม
อยา่งเพียงพอ 

2.97 1.500 -.026 -1.521 

Q10: ท่านตอ้งการใหห้้องสมุดเพิ่มพื้นท่ีนัง่ส าหรับ
อ่านหนงัสือ ท ารายงาน หรือติวหนงัสือกบัเพื่อน 

2.89 1.458 -.069 -1.508 

Q11: มหาวทิยาลยัใหค้วามใส่ใจในการแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ผูเ้รียน 

3.01 1.462 -.021 -1.483 

Q12: มหาวทิยาลยัเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ
แก่ผูเ้รียน 

3.15 1.545 -.034 -1.590 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
 (n=600) 

Q13: มหาวทิยาลยัมอบขอ้มูลข่าวสารท่ีผูเ้รียน
ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.08 1.533 -.012 -1.559 

Q14: มหาวทิยาลยัมีความพร้อมส าหรับการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนไดท้นัท่วงที 

2.94 1.509 .000 -1.530 

Q15: มหาวทิยาลยัก าหนดเวลาบริการ (เปิด-ปิด) ท่ี
ท าใหผู้เ้รียนสะดวกในการใชบ้ริการต่าง ๆ ภายใน
สถาบนั เช่น ฝ่ายทะเบียน หอ้งสมุด โรงอาหาร 
สนามกีฬา เป็นตน้ 

2.94 1.504 -.027 -1.527 

Q16: ท่านติดต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาไดอ้ยา่งสะดวกได้
หลายช่องทาง เช่น ผา่นโทรศพัท ์ผา่นไลน์ ผา่น
เฟสบุค๊ เป็นตน้ 

2.92 1.453 -.051 -1.492 

Q17: ท่านเช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวทิยาลยั
ไดร้วดเร็ว 

2.75 1.321 -.031 -1.410 

Q18: ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเร็ว 

2.77 1.321 .025 -1.352 

Q19: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว 2.70 1.356 .046 -1.416 
Q20: มหาวทิยาลยัมอบบริการท่ีมีความปลอดภยั
และน่าเช่ือถือเป็นอยา่งดี 

2.96 1.543 -.004 -1.576 

Q21: มหาวทิยาลยัมอบความรู้ท่ีเพียงพอในการ
ตอบสนองใหแ้ก่ผูเ้รียน 

3.05 1.616 -.038 -1.644 

Q22: มหาวทิยาลยัมีความน่าเช่ือถือในเร่ืองความรู้ 
ทกัษะ และความสามารถของอาจารยแ์ละบุคลากร 
ท่ีมอบใหแ้ก่ผูเ้รียน 

3.02 1.585 -.033 -1.613 

Q23: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดใ้บประกอบอาชีพ
หรือให้ความรู้แก่ท่านเป็นอยา่งดี เพื่อท าใหท้่านได้
มีโอกาสไดง้านท ามากข้ึน 

2.92 1.532 .018 -1.561 

Q24: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดร่้วมประกวด
แข่งขนัดา้นวชิาการเป็นอยา่งดี 
 

2.81 1.456 .008 -1.532 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
 (n=600) 

Q25: อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรมีการพาท่านไปดูงาน
ขา้งนอกเพื่อท าใหท้่านไดเ้ห็นและสัมผสั
ประสบการณ์การท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.76 1.349 -.103 -1.512 

Q26: คณะวชิามกัมีการเชิญวิทยากรท่ีมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะดา้นมาบรรยายในหอ้งเรียน เพื่อท า
ใหท้่านเขา้ใจถึงการท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.71 1.334 -.056 -1.509 

Q27: คณะวชิาควรจดัใหท้่านไดมี้โอกาสฝึกงาน
นานข้ึน เพื่อเพิ่มทกัษะการท างานของท่านไดเ้ม่ือ
จบการศึกษา ซ่ึงระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ี
ท าใหท้่านเช่ือถือในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิา
มากข้ึน 

2.83 1.613 -.005 -1.695 

Q28: ท่านทราบมาวา่บณัฑิตท่ีจบจากมหาวทิยาลยั
แห่งน้ีไดรั้บเขา้ท างานในสถานประกอบการง่ายข้ึน 
เน่ืองจากมีรุ่นพี่ท่ีจบจากสถาบนัเดียวกนัอยูม่ากมาย 

3.03 1.623 -.027 -1.660 

Q29: คนรอบขา้งมกัช่ืนชมท่านเม่ือท่านบอกต่อคน
อ่ืนวา่ท่านเรียนอยูท่ี่คณะวชิาท่ีก าลงัศึกษาอยู ่

2.91 1.452 -.067 -1.502 

Q30: ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมากข้ึนเพราะ
ท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษามหาวทิยาลยัแห่งน้ี 

2.78 1.420 -.017 -1.495 

Q31: ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับ
นอ้งใหม่ 

2.65 1.323 .037 -1.464 

Q32: กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมให้
เกิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 

2.61 1.285 .075 -1.397 

Q33: มหาวทิยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็น
มิตรแก่ผูเ้รียน 
 

2.93 1.463 -.019 -1.504 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
 (n=600) 

Q34: มหาวทิยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้
ความใส่ใจแก่ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอยา่งดี 

3.02 1.523 -.017 -1.550 

Q35: มหาวทิยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน 2.92 1.501 -.006 -1.544 
Q36: มหาวทิยาลยัมีความเต็มใจในการตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา 

2.93 1.482 -.047 -1.520 

Q37: มหาวทิยาลยัยนิดีรับขอ้แนะน าจากนกัศึกษา
เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

2.90 1.494 -.024 -1.553 

Q38: อาจารยท่ี์ปรึกษาใหค้  าปรึกษาเร่ืองการ
ลงทะเบียนเรียนเป็นอยา่งดี 

2.92 1.498 -.018 -1.534 

Q39: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่มีลกัษณะการ
สอนหนงัสือท่ีน่าสนใจ ท าใหท้่านอยากมาเรียน
มากข้ึน 

2.92 1.521 -.022 -1.561 

Q40: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่ใส่ใจติดตามให้
ท่านส่งงานครบทุกคร้ังในแต่ละวชิาเป็นอยา่งดี 

2.90 1.519 -.011 -1.558 

Q41: มหาวทิยาลยัมอบบริการตามความตอ้งการ
ของผูเ้รียนตามค าสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ 

2.94 1.569 -.008 -1.601 

Q42: มหาวทิยาลยัมอบบริการโดยปราศจาก
ขอ้ผดิพลาดใหแ้ก่ผูเ้รียน 

3.06 1.593 -.027 -1.619 

Q43: มหาวทิยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่า
เทียมกนัทุกคน 

3.01 1.543 -.017 -1.569 

Q44: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการตามเวลาท่ีก าหนด
ไวเ้ป็นอยา่งดี 

3.00 1.562 -.029 -1.588 

Q45: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับการประกอบอาชีพ
ในอนาคตหลงัท่านจบการศึกษา 

2.91 1.564 .001 -1.602 

Q46: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับ AEC ในปีหนา้ท่ี
ก าลงัจะมาถึงน้ี 
 

2.86 1.531 .024 -1.584 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของรัฐ 
 (n=600) 

Q47: ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของ
มหาวทิยาลยัแห่งน้ี ช่วยใหท้่านมีโอกาสไดง้านมาก
ข้ึน 

2.87 1.661 .016 -1.705 

Q48: จ านวนหนงัสือในห้องสมุดมีครบถว้นตามท่ี
ท่านตอ้งการ 

2.98 1.537 .020 -1.570 

Q49: อาจารยป์ระจ าแต่ละวชิามีคุณวฒิุและ
ประสบการณ์เพียงพอส าหรับใหค้วามรู้แก่ท่านได้
ในแต่ละวชิาท่ีท่านเรียน 

2.88 1.486 .017 -1.520 

Q50: บุคลากรประจ าหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
มหาวทิยาลยัมีคุณวฒิุและประสบการณ์เพียงพอ
ส าหรับใหบ้ริการท่านตามท่ีท่านตอ้งการ เช่น ฝ่าย
ทะเบียน หอ้งสมุด และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีท่านไปติดต่อ
เพื่อด าเนินภารกิจต่าง ๆ เป็นตน้  

2.68 1.462 .097 -1.539 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่าตัวแปรของการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่าง 
มหาวิทยาลยัของรัฐท่ีตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีจ านวน 600 คน จ านวน 50 ตวัแปรสังเกตได ้ค่าเฉล่ียมีค่า
ตั้งแต่ 2.61 ถึง 3.15 โดยตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มหาวิทยาลยัเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูเ้รียน 
(Q12) และตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมใหเ้กิดความผูกพนัระหวา่ง
รุ่นพี่กบัรุ่นน้อง (Q32) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าตั้งแต่ 1.285 ถึง 1.666 ตวัแปรท่ีมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานสูงสุดคือ ท่านไดใ้ช้อุปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ีทนัสมยัในห้องเรียนทุกคร้ังในระหว่าง
เรียนในแต่ละวิชา (Q7) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่าสุดคือ กิจกรรมรับนอ้งของมหาวิทยาลยั ส่งเสริมให้
เกิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง (Q32) ค่าความเบมี้ค่าตั้งแต่ 0 ถึง 0.103 ตวัแปรท่ีมีค่าความเบสู้งสุด
คือ อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรมีการพาท่านไปดูงานขา้งนอกเพื่อท าใหท้่านไดเ้ห็นและสัมผสัประสบการณ์การ
ท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึงระบบการเรียนการสอนดว้ยวิธีน้ีท าให้ท่านเช่ือถือในคุณภาพการศึกษาของ
คณะวิชามากข้ึน (Q25) ค่าความเบต้  ่าสุดคือ มหาวิทยาลยัมีความพร้อมส าหรับการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูเ้รียนไดท้นัท่วงที (Q14) ค่าความโด่งมีค่าตั้งแต่ 1.352 ถึง 1.737 ตวัแปรท่ีมีค่าความโด่งสูงสุดคือ ท่าน
ไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ีทนัสมยัในห้องเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่ละวิชา (Q7) ค่า
ความโด่งต ่าสุดคือ ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว (Q18) ในกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ตวัแปร
สังเกตไดทุ้กตวัแปรมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั และตวัแปรทุกตวัมีการแจกแจงแบบปกติ เน่ืองจากค่าความเบ้
และค่าความโด่งมีค่าเขา้ใกลศู้นย ์ซ่ึง Kline (2005, pp. 50) ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะไวว้า่ค่าความเบท่ี้มีค่าไม่เกิน 
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3.0 และค่าความโด่งท่ีมีค่าไม่เกิน 10.0 สามารถท่ีจะยอมรับไดว้า่ขอ้มูลมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ ดงันั้น
ผูว้จิยัจึงท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัต่อไปโดยไม่มีการแปลงค่าของขอ้มูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



68 
 

ตารางที่ 4.4 ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรสังเกตได้จากองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหาคร (กลุ่มตวัอยา่งมหาวทิยาลยัของเอกชน จ านวน 463 คน) 
สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของ 
เอกชน 
 (n=463) 

Q1: มหาวทิยาลยัมีเคร่ืองมือในการเรียนการสอน
อยา่งดี เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ี
ท าใหภ้าพชดัคม ระบบเสียงท่ีใชเ้ป็นส่ือการเรียน
การสอนท่ีทนัสมยั เป็นตน้ 

2.33 1.455 0.601 -1.219 

Q2: มหาวทิยาลยัมีส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
เรียนอยา่งดี 

2.48 1.384 0.537 -1.106 

Q3: อาจารยข์องมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 2.55 1.285 0.385 -1.106 
Q4: เจา้หนา้ท่ีของมหาวทิยาลยัมีภาพลกัษณ์ดี 2.46 1.305 0.427 -1.116 
Q5: มหาวทิยาลยัมีประสบการณ์ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและสร้างสรรคก์บัผูเ้รียน 

2.51 1.370 0.404 -1.183 

Q6: อาจารยป์ระจ าวชิาจดัหาเอกสารประกอบการ
เรียนใหท้่านอยา่งครบถว้น 

2.50 1.377 0.368 -1.231 

Q7: ท่านไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ี
ทนัสมยัในหอ้งเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่
ละวชิา 

2.22 1.307 0.649 -0.971 

Q8: ส่วนใหญ่ท่านไดมี้โอกาสทบทวนเน้ือหา ท า
แบบฝึกหดั และดูคลิปท่ีมีเน้ือหาเก่ียวขอ้งในแต่ละ
รายวชิาผา่นทาง E-learning 

2.23 1.217 0.635 -0.835 

Q9: หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัเตรียมหอ้งส่วนตวั
เพื่อใชส้ าหรับการติวหนงัสือหรือท ารายงานกลุ่ม
อยา่งเพียงพอ 

2.46 1.323 0.507 -0.984 

Q10: ท่านตอ้งการใหห้้องสมุดเพิ่มพื้นท่ีนัง่ส าหรับ
อ่านหนงัสือ ท ารายงาน หรือติวหนงัสือกบัเพื่อน 

2.51 1.380 0.408 -1.182 

Q11: มหาวทิยาลยัใหค้วามใส่ใจในการแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.54 1.148 0.47 -0.654 

Q12: มหาวทิยาลยัเตม็ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ
แก่ผูเ้รียน 

2.57 1.171 0.404 -0.83 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของ 
เอกชน 
 (n=463) 

Q13: มหาวทิยาลยัมอบขอ้มูลข่าวสารท่ีผูเ้รียน
ตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.56 1.282 0.393 -1.003 

Q14: มหาวทิยาลยัมีความพร้อมส าหรับการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้รียนไดท้นัท่วงที 

2.50 1.296 0.403 -1.038 

Q15: มหาวทิยาลยัก าหนดเวลาบริการ (เปิด-ปิด) ท่ี
ท าใหผู้เ้รียนสะดวกในการใชบ้ริการต่าง ๆ ภายใน
สถาบนั เช่น ฝ่ายทะเบียน หอ้งสมุด โรงอาหาร 
สนามกีฬา เป็นตน้ 

2.48 1.275 0.399 -1.06 

Q16: ท่านติดต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาไดอ้ยา่งสะดวกได้
หลายช่องทาง เช่น ผา่นโทรศพัท ์ผา่นไลน์ ผา่น
เฟสบุค๊ เป็นตน้ 

2.56 1.293 0.388 -1.012 

Q17: ท่านเช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวทิยาลยั
ไดร้วดเร็ว 

2.57 1.270 0.397 -0.926 

Q18: ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเร็ว 

2.51 1.202 0.407 -0.826 

Q19: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว 2.38 1.292 0.426 -1.094 
Q20: มหาวทิยาลยัมอบบริการท่ีมีความปลอดภยั
และน่าเช่ือถือเป็นอยา่งดี 

2.58 1.244 0.421 -0.937 

Q21: มหาวทิยาลยัมอบความรู้ท่ีเพียงพอในการ
ตอบสนองใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.57 1.265 0.339 -1.069 

Q22: มหาวทิยาลยัมีความน่าเช่ือถือในเร่ืองความรู้ 
ทกัษะ และความสามารถของอาจารยแ์ละบุคลากร 
ท่ีมอบใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.57 1.343 0.343 -1.176 

Q23: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดใ้บประกอบอาชีพ
หรือให้ความรู้แก่ท่านเป็นอยา่งดี เพื่อท าใหท้่านได้
มีโอกาสไดง้านท ามากข้ึน 

2.51 1.345 0.364 -1.191 

Q24: คณะวชิาผลกัดนัใหท้่านไดร่้วมประกวด
แข่งขนัดา้นวชิาการเป็นอยา่งดี 
 

2.49 1.245 0.379 -1.016 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของ 
เอกชน 
 (n=463) 

Q25: อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรมีการพาท่านไปดูงาน
ขา้งนอกเพื่อท าใหท้่านไดเ้ห็นและสัมผสั
ประสบการณ์การท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.52 1.315 0.393 -1.075 

Q26: คณะวชิามกัมีการเชิญวิทยากรท่ีมีความ
เช่ียวชาญเฉพาะดา้นมาบรรยายในหอ้งเรียน เพื่อท า
ใหท้่านเขา้ใจถึงการท างานจริงภายนอกมากข้ึน ซ่ึง
ระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ีท าใหท้่านเช่ือถือ
ในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิามากข้ึน 

2.48 1.353 0.393 -1.168 

Q27: คณะวชิาควรจดัใหท้่านไดมี้โอกาสฝึกงาน
นานข้ึน เพื่อเพิ่มทกัษะการท างานของท่านไดเ้ม่ือ
จบการศึกษา ซ่ึงระบบการเรียนการสอนดว้ยวธีิน้ี
ท าใหท้่านเช่ือถือในคุณภาพการศึกษาของคณะวชิา
มากข้ึน 

2.41 1.344 0.48 -1.153 

Q28: ท่านทราบมาวา่บณัฑิตท่ีจบจากมหาวทิยาลยั
แห่งน้ีไดรั้บเขา้ท างานในสถานประกอบการง่ายข้ึน 
เน่ืองจากมีรุ่นพี่ท่ีจบจากสถาบนัเดียวกนัอยูม่ากมาย 

2.38 1.302 0.549 -0.949 

Q29: คนรอบขา้งมกัช่ืนชมท่านเม่ือท่านบอกต่อคน
อ่ืนวา่ท่านเรียนอยูท่ี่คณะวชิาท่ีก าลงัศึกษาอยู ่

2.43 1.305 0.391 -1.131 

Q30: ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมากข้ึนเพราะ
ท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษามหาวทิยาลยัแห่งน้ี 

2.49 1.270 0.403 -1.037 

Q31: ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับ
นอ้งใหม่ 

2.50 1.277 0.484 -0.916 

Q32: กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมให้
เกิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 

2.50 1.279 0.42 -0.995 

Q33: มหาวทิยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็น
มิตรแก่ผูเ้รียน 
 

2.56 1.283 0.408 -1 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 

ตัวแปร M SD SK KU 

มหา 
วทิยาลยั
ของ 
เอกชน 
 (n=463) 

Q34: มหาวทิยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้
ความใส่ใจแก่ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอยา่งดี 

2.59 1.257 0.407 -0.907 

Q35: มหาวทิยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน 2.52 1.257 0.335 -1.019 
Q36: มหาวทิยาลยัมีความเต็มใจในการตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัศึกษา 

2.56 1.276 0.344 -1.073 

Q37: มหาวทิยาลยัยนิดีรับขอ้แนะน าจากนกัศึกษา
เพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

2.57 1.248 0.351 -1.025 

Q38: อาจารยท่ี์ปรึกษาใหค้  าปรึกษาเร่ืองการ
ลงทะเบียนเรียนเป็นอยา่งดี 

2.49 1.302 0.429 -1.017 

Q39: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่มีลกัษณะการ
สอนหนงัสือท่ีน่าสนใจ ท าใหท้่านอยากมาเรียน
มากข้ึน 

2.50 1.282 0.455 -0.992 

Q40: อาจารยป์ระจ าวชิาส่วนใหญ่ใส่ใจติดตามให้
ท่านส่งงานครบทุกคร้ังในแต่ละวชิาเป็นอยา่งดี 

2.49 1.359 0.382 -1.191 

Q41: มหาวทิยาลยัมอบบริการตามความตอ้งการ
ของผูเ้รียนตามค าสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ 

2.53 1.275 0.496 -0.894 

Q42: มหาวทิยาลยัมอบบริการโดยปราศจาก
ขอ้ผดิพลาดใหแ้ก่ผูเ้รียน 

2.47 1.275 0.408 -1.041 

Q43: มหาวทิยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่า
เทียมกนัทุกคน 

2.55 1.276 0.387 -0.998 

Q44: มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการตามเวลาท่ีก าหนด
ไวเ้ป็นอยา่งดี 

2.52 1.277 0.377 -1.034 

Q45: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับการประกอบอาชีพ
ในอนาคตหลงัท่านจบการศึกษา 

2.49 1.374 0.408 -1.164 

Q46: ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบ
วชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับ AEC ในปีหนา้ท่ี
ก าลงัจะมาถึงน้ี 
 

2.43 1.349 0.435 -1.131 
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สถาบัน 
อุดมศึกษา 
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วทิยาลยั
ของ 
เอกชน 
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Q47: ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของ
มหาวทิยาลยัแห่งน้ี ช่วยใหท้่านมีโอกาสไดง้านมาก
ข้ึน 

2.44 1.368 0.495 -1.149 

Q48: จ านวนหนงัสือในห้องสมุดมีครบถว้นตามท่ี
ท่านตอ้งการ 

2.42 1.289 0.57 -0.893 

Q49: อาจารยป์ระจ าแต่ละวชิามีคุณวฒิุและ
ประสบการณ์เพียงพอส าหรับใหค้วามรู้แก่ท่านได้
ในแต่ละวชิาท่ีท่านเรียน 

2.51 1.334 0.406 -1.159 

Q50: บุคลากรประจ าหน่วยงานต่าง ๆ ภายใน
มหาวทิยาลยัมีคุณวฒิุและประสบการณ์เพียงพอ
ส าหรับใหบ้ริการท่านตามท่ีท่านตอ้งการ เช่น ฝ่าย
ทะเบียน หอ้งสมุด และฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีท่านไปติดต่อ
เพื่อด าเนินภารกิจต่าง ๆ เป็นตน้  

2.48 1.408 0.435 -1.219 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่าตัวแปรของการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษากลุ่มตัวอย่าง 
มหาวทิยาลยัของเอกชนท่ีตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีจ านวน 463 คน จ านวน 50 ตวัแปรสังเกตได ้ค่าเฉล่ียมีค่า
ตั้งแต่ 2.22 ถึง 2.59 โดยตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มหาวทิยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้ความใส่ใจแก่
ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอย่างดี (Q34) และตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ท่านไดใ้ชอุ้ปกรณ์การเรียนหรือการ
ทดลองท่ีทนัสมยัในห้องเรียนทุกคร้ังในระหว่างเรียนในแต่ละวิชา (Q7) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่า
ตั้งแต่ 1.148 ถึง 1.455 ตวัแปรท่ีมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสูงสุดคือ มหาวิทยาลยัมีเคร่ืองมือในการเรียน
การสอนอยา่งดี เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั โปรเจคเตอร์ท่ีท าให้ภาพชดัคม ระบบเสียงท่ีใชเ้ป็นส่ือการเรียน
การสอนท่ีทนัสมยั เป็นตน้ (Q1) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต ่าสุดคือ มหาวิทยาลยัให้ความใส่ใจในการ
แกปั้ญหาใหแ้ก่ผูเ้รียน (Q11) ค่าความเบมี้ค่าตั้งแต่ 0.335 ถึง 0.649 ตวัแปรท่ีมีค่าความเบสู้งสุดคือ ท่านไดใ้ช้
อุปกรณ์การเรียนหรือการทดลองท่ีทนัสมยัในห้องเรียนทุกคร้ังในระหวา่งเรียนในแต่ละวิชา (Q7) ค่าความ
เบต้  ่าสุดคือ มหาวทิยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน (Q35) ค่าความโด่งมีค่าตั้งแต่ 0.654 ถึง 1.231 ตวัแปร
ท่ีมีค่าความโด่งสูงสุดคือ อาจารยป์ระจ าวิชาจดัหาเอกสารประกอบการเรียนให้ท่านอยา่งครบถว้น (Q6) ค่า
ความโด่งต ่าสุดคือ มหาวิทยาลยัให้ความใส่ใจในการแกปั้ญหาให้แก่ผูเ้รียน (Q11) ในกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ตวั
แปรสังเกตไดทุ้กตวัแปรมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกนั และตวัแปรทุกตวัมีการแจกแจงแบบปกติ เน่ืองจากค่าความ
เบแ้ละค่าความโด่งมีค่าเขา้ใกลศู้นย ์ซ่ึง Kline (2005, pp. 50) ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะไวว้า่ค่าความเบท่ี้มีค่าไม่
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เกิน 3.0 และค่าความโด่งท่ีมีค่าไม่เกิน 10.0 สามารถท่ีจะยอมรับไดว้่าขอ้มูลมีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ 
ดงันั้นผูว้จิยัจึงท าการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัต่อไปโดยไม่มีการแปลงค่าของขอ้มูล 
 
4.2.3 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร เป็นดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ มี 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ 
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ความเช่ือถือได ้ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ และความไวว้างใจได ้โดย
ทั้ง 5 องคป์ระกอบน้ี ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดท้ั้งส้ิน จ านวน 20 ตวัแปร ส่วนตวัแปรอีก 30 ตวัแปร ถูก
ตดัออกเน่ืองจากมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบต ่ากวา่ .3 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบจ าแนกตามรายดา้น เรียง
ตามล าดบัค่าผลรวมความแปรปรวนจากมากไปนอ้ย แสดงดงัตารางท่ี 4.5 ถึง 4.9  
ตารางที ่4.5 องคป์ระกอบท่ี 1 ความไวว้างใจได ้
ตัวแปรที่ ข้อความ น า้หนักองค์ประกอบ 

47 ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของมหาวทิยาลยัแห่งน้ี ช่วยใหท้่านมี
โอกาสไดง้านมากข้ึน 

.691 

48 จ านวนหนงัสือในห้องสมุดมีครบถว้นตามท่ีท่านตอ้งการ .677 
42 มหาวทิยาลยัมอบบริการโดยปราศจากขอ้ผิดพลาดใหแ้ก่ผูเ้รียน .670 
43 มหาวทิยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่าเทียมกนัทุกคน .652 
41 มหาวทิยาลยัมอบบริการตามความตอ้งการของผูเ้รียนตามค าสัญญาท่ี

ใหไ้วแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ 
.644 

49 อาจารยป์ระจ าแต่ละวชิามีคุณวฒิุและประสบการณ์เพียงพอส าหรับให้
ความรู้แก่ท่านไดใ้นแต่ละวชิาท่ีท่านเรียน 

.606 

45 ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบวชิาความรู้อยา่งเพียงพอ
ส าหรับการประกอบอาชีพในอนาคตหลงัท่านจบการศึกษา 

.596 

 ผลรวมความแปรปรวน 5.351 
 ร้อยละของความแปรปรวน 26.757 
 ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 26.757 
  
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงว่าองค์ประกอบท่ี 1 สามารถสังเกตได้จาก 7 ตวัแปร มีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .596 ถึง .691 มีค่าผลรวมความแปรปรวนเท่ากบั 4.415 คิดเป็นร้อยละ 26.757 ของ
ความแปรปรวนทั้งหมด และมีความแปรปรวนสะสมร้อยละ 26.757 ตวัแปรทั้งหมดเก่ียวขอ้งกบัความไวใ้จ
ในคุณภาพการบริการ เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวา่ ความไวว้างใจได ้
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ตารางที ่4.6 องคป์ระกอบท่ี 2 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
ตัวแปรที่ ข้อความ น า้หนักองค์ประกอบ 

18 ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว .720 
17 ท่านเช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวทิยาลยัไดร้วดเร็ว .688 
19 มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว .670 

 ผลรวมความแปรปรวน 3.651 
 ร้อยละของความแปรปรวน 18.254 
 ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 45.011 
  
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงว่าองค์ประกอบท่ี 2 สามารถสังเกตได้จาก 3 ตวัแปร มีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .670 ถึง .720 มีค่าผลรวมความแปรปรวนเท่ากบั 3.651 คิดเป็นร้อยละ 18.254 ของ
ความแปรปรวนทั้งหมด และมีความแปรปรวนสะสมร้อยละ 45.011 ตวัแปรทั้งหมดเก่ียวขอ้งกบัการมอบ
บริการท่ีรวดเร็ว เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวา่ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 
ตารางที ่4.7 องคป์ระกอบท่ี 3 ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
ตัวแปรที่ ข้อความ น า้หนักองค์ประกอบ 

35 มหาวทิยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน .659 
36 มหาวทิยาลยัมีความเตม็ใจในการตอบสนองความตอ้งการของ

นกัศึกษา 
.620 

34 มหาวทิยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ใหค้วามใส่ใจแก่ผูเ้รียนใน
รายบุคคลเป็นอยา่งดี 

.586 

33 มหาวทิยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นมิตรแก่ผูเ้รียน .541 
37 มหาวทิยาลยัยนิดีรับขอ้แนะน าจากนกัศึกษาเพื่อน าไปพฒันาคุณภาพ

การบริการให้ดียิง่ข้ึน 
.524 

 ผลรวมความแปรปรวน 3.467 
 ร้อยละของความแปรปรวน 17.334 
 ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 62.344 
  
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงว่าองค์ประกอบท่ี 3 สามารถสังเกตได้จาก 5 ตวัแปร มีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .524 ถึง .659 มีค่าผลรวมความแปรปรวนเท่ากบั 3.467 คิดเป็นร้อยละ 17.334 ของ
ความแปรปรวนทั้งหมด และมีความแปรปรวนสะสมร้อยละ 62.344 ตวัแปรทั้งหมดเก่ียวขอ้งกบัการับฟัง
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ความคิดเห็น ความเขา้ใจและความใส่ใจของสถาบนัอุดมศึกษาท่ีมีต่อการมอบคุณภาพการบริการให้แก่
นกัศึกษา เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวา่ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
 
ตารางที ่4.8 องคป์ระกอบท่ี 4 ความเช่ือถือได ้
ตัวแปรที่ ข้อความ น า้หนักองค์ประกอบ 

32 กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมใหเ้กิดความผกูพนัระหวา่ง
รุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 

.747 

31 ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับนอ้งใหม่ .724 
30 ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมากข้ึนเพราะท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษา

มหาวทิยาลยัแห่งน้ี 
.536 

 ผลรวมความแปรปรวน 3.466 
 ร้อยละของความแปรปรวน 17.331 
 ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 79.676 
  
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงว่าองค์ประกอบท่ี 4 สามารถสังเกตได้จาก 3 ตวัแปร มีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .536 ถึง .747 มีค่าผลรวมความแปรปรวนเท่ากบั 3.466 คิดเป็นร้อยละ 17.331 ของ
ความแปรปรวนทั้งหมด และมีความแปรปรวนสะสมร้อยละ 79.676 ตวัแปรทั้งหมดเก่ียวขอ้งกบัความ
เช่ือถือได ้เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวา่ ความเช่ือถือได ้
 
ตารางที ่4.9 องคป์ระกอบท่ี 5 ลกัษณะทางกายภาพ 
ตัวแปรที่ ข้อความ น า้หนักองค์ประกอบ 

6 อาจารยป์ระจ าวชิาจดัหาเอกสารประกอบการเรียนใหท้่านอยา่ง
ครบถว้น 

.637 

5 มหาวทิยาลยัมีประสบการณ์ในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและ
สร้างสรรคก์บัผูเ้รียน 

.580 

 ผลรวมความแปรปรวน 2.108 
 ร้อยละของความแปรปรวน 10.540 
 ร้อยละของความแปรปรวนสะสม 90.216 
  
 จากตารางท่ี 4.9 แสดงว่าองค์ประกอบท่ี 5 สามารถสังเกตได้จาก 2 ตวัแปร มีค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .580 ถึง .637 มีค่าผลรวมความแปรปรวนเท่ากบั 2.108 คิดเป็นร้อยละ 10.540 ของ
ความแปรปรวนทั้ งหมด และมีความแปรปรวนสะสมร้อยละ 90.216 ตัวแปรทั้ งหมดเก่ียวข้องกับ
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สถาบนัอุดมศึกษาไดม้อบการบริการในส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นมิตรต่อนกัศึกษา เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีว่า 
ลกัษณะทางกายภาพ 
 
4.2.4 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
 จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ พบว่านักศึกษารับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ 20 ตวัแปรสังเกตได ้น ามาสร้าง
เป็นโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ก่อนท่ีจะวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั ไดต้รวจสอบเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ของขอ้มูลในส่วนท่ีสอง โดย
พิจารณาจากค่า Bartlett’s Test of Sphericity ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 34763.320 (p < .000) แสดงวา่เมทริกซ์
สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแตกต่างจากเมทริกซ์เอกลกัษณ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และ Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy มีค่าเท่ากบั .983 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกลห้น่ึง แสดงวา่ตวัแปรมีความสัมพนัธ์
กนั เหมาะสมท่ีจะน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (รายละเอียดดงัภาคผนวก ช) น าเสนอผลการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนดงัตารางท่ี 4.10 และโมเดลองคป์ระกอบเชิงยืนยนัอนัดงัสองการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษา แสดงในภาพท่ี 4.1 
  
ตารางที ่4.10 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา 

ตัวแปร 
น า้หนัก

องค์ประกอบ 
SE 

สปส.คะแนน
องค์ประกอบ 

R2 

การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอนัดับแรก 
องคป์ระกอบลกัษณะทางกายภาพ (TA) 

Q5 .957** .004 .384 .917 
Q6 .935** .005 .258 .874 

องคป์ระกอบการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (RES) 
Q17 .922** .006 .019 .849 
Q18 .939** .004 .027 .882 
Q19 .956** .004 -.006 .914 

องคป์ระกอบความเช่ือถือได ้(RE) 
Q30 .903** .005 .030 .864 
Q31 .901** .007 .019 .811 
Q32 .877** .008 .011 .770 
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ตัวแปร 
น า้หนัก

องค์ประกอบ 
SE 

สปส.คะแนน
องค์ประกอบ 

R2 

องคป์ระกอบความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (EM) 
Q33 .923** .005 .028 .852 
Q34 .923** .005 .023 .853 
Q35 .919** .005 .021 .844 
Q36 .922** .005 .021 .851 
Q37 .930** .005 .035 .865 

องคป์ระกอบความไวว้างใจได ้(TR) 
Q41 .927** .005 .025 .859 
Q42 .927** .005 .017 .859 
Q43 .923** .005 .022 .851 
Q45 .934** .004 .032 .873 
Q47 .926** .005 .020 .857 
Q48 .922** .005 .017 .850 
Q49 .927** .005 .025 .859 

การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอนัดับสอง 
การรับรู้คุณภาพการบริการ (SQP) 

TA .962** .004 .069 .926 
RES .940** .005 .035 .884 
RE .971** .004 .064 .943 
EM .992** .002 .036 .984 
TR .991** .002 .033 .983 

2 = 249.124,  df = 151,  p = .000,  CFI = .997,  TLI = .996,  SRMR = .006,  RMSEA = .025 
**p < .01 
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**p < .01 
ภาพที ่4.1 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัอนัดบัสองการรับรู้คุณภาพการบริการของ 
    สถาบนัอุดมศึกษา 
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 จากตารางท่ี 4.10 และภาพท่ี 4.1 ปรากฎวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร มี 5 องคป์ระกอบ 20 ตวัแปรสังเกตได ้จากผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั
อนัดบัแรกค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 20 ตวัแปรมีค่าเป็นบวก ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
อยูร่ะหวา่ง .877 ถึง .957 และมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นตวัแปรในองคป์ระกอบการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาทั้ง 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 1 ถึง 2 เป็นตวั
แปรในองคป์ระกอบดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .935 ถึง .957 ตวัแปร
สังเกตไดท่ี้ 3 ถึง 5 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยู่
ระหวา่ง .922 ถึง .956 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 6 ถึง 8 เป็นตวัแปรในองค์ประกอบดา้นความเช่ือถือได ้มีค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .877 ถึง .903 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 9 ถึง 13 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้น
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบอยูร่ะหวา่ง .919 ถึง .930 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 
14 ถึง 20 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้นความไวว้างใจได ้มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .922 ถึง 
.934  
 ผลการวิ เ คราะ ห์องค์ประกอบ เ ชิงยืนย ันอันดับสองการ รับ รู้ คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ปรากฎว่า ค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบรวมการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานครทั้ง 5 องคป์ระกอบ มีค่าเป็นบวก และมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 จดัเรียงล าดบัตามค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี องคป์ระกอบดา้น
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ เท่ากบั .992, .991, .971, .962 และ .940 
ตามล าดบั ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบมีความแปรผนัร่วมกบัองค์ประกอบรวมการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 98.4, 98.3, 94.3, 92.6 และ 88.4 ตามล าดบั นัน่คือ องคป์ระกอบดา้นความ
เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจมีน ้ าหนกัความส าคญัมากท่ีสุดในการอธิบายการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา ขณะท่ีองค์กอบดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีน ้ าหนกัความส าคญัน้อยท่ีสุดในการ
อธิบายการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัศึกษา 
 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการของ

สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ปรากฎวา่ ค่าไค-สแควร์ (
2 ) เท่ากบั 249.124 ท่ีองศาอิสระ 

(df) เท่ากบั 151 มีค่าความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั .000 มีค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) 
เท่ากบั .997 ดชันี Tuker-Lewis Index (TLI) เท่ากบั .996 ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือในรูป
คะแนนมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ .006 และค่ารากของค่าเฉล่ียก าลังสองของความคลาดเคล่ือน
โดยประมาณ (RMSEA) เท่ากบั .025 แสดงว่าโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานครท่ีสร้างข้ึน สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยู่ใน
เกณฑดี์ 
 



80 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบันอุดมศึกษาในจังหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล
องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษากบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ กลุ่มตวัอย่างเป็น
นกัศึกษาท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี และปริญญาโท ในมหาวิทยาลยัของรัฐและของเอกชนใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีไดม้าจากการสุ่มแบบหลายขั้นตอนจากกลุ่มประชากร จ านวนทั้งส้ิน 1,063 คน 
เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ และการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ท่ี
ผูว้ิจยัพฒันาจากแนวคิด ทฤษฎี (กนัยา สุวรรณแสง, 2553; Etzel et al., 2001; Ginsberg, 1991; Goldstein, 
2002; Hawkins et al., 2007; Parasuraman et al, 1985, 1988, 1991; Richard and Michael, 1996; Sunanto et 
al., 2007; Zeithaml et al., 1990, 2003) ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา (เกริกเกียรติ แกว้มณี, 2551; จนัทิมา พนัธ์นิตย,์ 2553; Angell et al., 2008; Calvo-Porral 
et al., 2013; Danjuma and Rasli, 2013; Khanchitpol Yousapronpaiboon, 2014; Shekarchizadeh et al., 
2011) และโมเดลเซิร์ฟควอลของ Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991) มาประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะส าหรับ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา 
ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ 20 ตวัแปรสังเกตได ้มีลกัษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าอ านาจ
จ าแนกมากกวา่ .20 ข้ึนไปทุกตวัแปรสังเกตได ้และมีค่าความเท่ียงของแบบวดัทั้งฉบบัเท่ากบั .955 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัติดต่อขอความร่วมมือจากอาจารย์ประจ ามหาวิทยาลยัท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอย่างเพื่อให้ผูว้ิจยัและผูช่้วยวิจยัเป็นผูด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นแบบการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ และการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัอนัดบัแรกและอนัดบัสอง โดยทั้ง
สองรูปแบบวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม Mplus 6.12 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ มี 5 องค์ประกอบ โดยทั้ง 5 องค์ประกอบน้ี 
ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดท้ั้งส้ิน จ านวน 20 ตวัแปร ส่วนตวัแปรอีก 30 ตวัแปร ถูกตดัออกเน่ืองจากมีค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบต ่ากวา่ .3 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบจ าแนกตามรายดา้น เรียงตามล าดบัค่าผลรวม
ความแปรปรวนจากมากไปนอ้ยดงัน้ี องคป์ระกอบความไวว้างใจ ประกอบดว้ย 7 ตวัแปรสังเกตได ้(ความ
แปรปรวนร้อยละ 26.757) องคป์ระกอบการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ประกอบดว้ย 3 ตวัแปรสังเกตได ้(ความ
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แปรปรวนร้อยละ 18.254) องคป์ระกอบความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปรสังเกต
ได ้(ความแปรปรวนร้อยละ 17.334) องคป์ระกอบความเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย 3 ตวัแปรสังเกตได ้(ความ
แปรปรวนร้อยละ 17.331) และองคป์ระกอบลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ย 2 ตวัแปรสังเกตได ้(ความ
แปรปรวนร้อยละ 10.540) ทั้ง 5 องคป์ระกอบมีความแปรปรวนรวมร้อยละ 90.216 
 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร มี 5 องคป์ระกอบ 20 ตวัแปรสังเกตได ้จากผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัอนัดบั
แรกค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบของตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 20 ตวัแปรมีค่าเป็นบวก ค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบอยู่
ระหวา่ง .877 ถึง .957 และมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นตวัแปรในองคป์ระกอบการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาทั้ง 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 1 ถึง 2 เป็นตวั
แปรในองคป์ระกอบดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .935 ถึง .957 ตวัแปร
สังเกตไดท่ี้ 3 ถึง 5 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยู่
ระหวา่ง .922 ถึง .956 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 6 ถึง 8 เป็นตวัแปรในองค์ประกอบดา้นความเช่ือถือได ้มีค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .877 ถึง .903 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 9 ถึง 13 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้น
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบอยูร่ะหวา่ง .919 ถึง .930 ตวัแปรสังเกตไดท่ี้ 
14 ถึง 20 เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบดา้นความไวว้างใจได ้มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูร่ะหวา่ง .922 ถึง 
.934  
 ผลการวิ เ คราะ ห์องค์ประกอบ เ ชิงยืนย ันอันดับสองการ รับ รู้ คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ปรากฎว่า ค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบรวมการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานครทั้ง 5 องคป์ระกอบ มีค่าเป็นบวก และมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 จดัเรียงล าดบัตามค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี องคป์ระกอบดา้น
ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ดา้นความไวว้างใจได้ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ เท่ากบั .992, .991, .971, .962 และ .940 
ตามล าดบั ซ่ึงแต่ละองค์ประกอบมีความแปรผนัร่วมกบัองค์ประกอบรวมการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 98.4, 98.3, 94.3, 92.6 และ 88.4 ตามล าดบั นัน่คือ องคป์ระกอบดา้นความ
เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจมีน ้ าหนกัความส าคญัมากท่ีสุดในการอธิบายการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา ขณะท่ีองค์กอบดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีน ้ าหนกัความส าคญัน้อยท่ีสุดในการ
อธิบายการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัศึกษา 
 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการของ

สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ปรากฎวา่ ค่าไค-สแควร์ (
2 ) เท่ากบั 249.124 ท่ีองศาอิสระ 

(df) เท่ากบั 151 มีค่าความน่าจะเป็น (p-value) เท่ากบั .000 มีค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ 
(CFI) เท่ากบั .997 ดชันี Tuker-Lewis Index (TLI) เท่ากบั .996 ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือใน
รูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) เท่ากบั .006 และค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือน
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โดยประมาณ (RMSEA) เท่ากบั .025 แสดงว่าโมเดลองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานครท่ีสร้างข้ึน สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยู่ใน
เกณฑดี์ และประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 5 ดา้น 20 ตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 
 1. องคป์ระกอบลกัษณะทางกายภาพ วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้2 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดงการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ Q5) มหาวิทยาลัยมี
ประสบการณ์ในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและสร้างสรรค์กบัผูเ้รียน และ Q6) อาจารยป์ระจ าวิชา
จดัหาเอกสารประกอบการเรียนใหท้่านอยา่งครบถว้น  
 2. องคป์ระกอบการตอบสนองอย่างรวดเร็ว วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร เป็นขอ้ความ
แสดงการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ไดแ้ก่ Q17) ท่าน
เช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวิทยาลยัไดร้วดเร็ว Q18) ท่านเขา้ใชง้าน E-learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 
และ และ Q19) มหาวทิยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว 
 3. องคป์ระกอบความเช่ือถือได ้วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดงการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความเช่ือถือได ้ไดแ้ก่ Q30) ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมาก
ข้ึนเพราะท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัแห่งน้ี Q31) ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับ
นอ้งใหม ่และ Q32) กิจกรรมรับนอ้งของมหาวทิยาลยั ส่งเสริมใหเ้กิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 
 4. องค์ประกอบความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร เป็น
ขอ้ความแสดงการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาด้านความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ
ไดแ้ก่ Q33) มหาวทิยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นมิตรแก่ผูเ้รียน Q34) มหาวิทยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์
ปรึกษา ให้ความใส่ใจแก่ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอยา่งดี Q35) มหาวิทยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจากผูเ้รียน        
Q36) มหาวิทยาลยัมีความเต็มใจในการตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา และ Q37) มหาวิทยาลยัยินดี
รับขอ้แนะน าจากนกัศึกษาเพื่อน าไปพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 5. องคป์ระกอบความไวว้างใจได ้วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้7 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดงการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความไวว้างใจได ้ไดแ้ก่ Q41) มหาวิทยาลยัมอบบริการตาม
ความตอ้งการของผูเ้รียนตามค าสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ Q42) มหาวิทยาลยัมอบบริการโดยปราศจาก
ขอ้ผิดพลาดให้แก่ผูเ้รียน Q43) มหาวิทยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่าเทียมกนัทุกคน Q45) ท่านรู้สึก
ไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบวชิาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับการประกอบอาชีพในอนาคตหลงัท่านจบ
การศึกษา Q47) ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของมหาวิทยาลยัแห่งน้ี ช่วยให้ท่านมีโอกาสไดง้านมากข้ึน 
Q48) จ านวนหนงัสือในหอ้งสมุดมีครบถว้นตามท่ีท่านตอ้งการ และ Q49) อาจารยป์ระจ าแต่ละวิชามีคุณวุฒิ
และประสบการณ์เพียงพอส าหรับใหค้วามรู้แก่ท่านไดใ้นแต่ละวชิาท่ีท่านเรียน  
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5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยั มีประเด็นการอภิปราย ดงัน้ี 
 1. ผลการวิจยั ปรากฎว่า องค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา มี 5 
องคป์ระกอบ วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้20 ตวัแปร องคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น เรียงล าดบัความส าคญัตามค่า
น ้าหนกัองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ความไวว้างใจได ้ความเช่ือถือได ้ลกัษณะ
ทางกายภาพ และการตอบสนองอย่างรวดเร็ว แต่ละองค์ประกอบสอดคล้องกับแนวคิดผลงานวิจยัของ
นกัจิตวทิยา และนกัการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1.1 ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ผลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีผ่านมา
แสดงให้เ ห็นว่า  ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ  ส่งผลต่อการรับรู้ คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ งานวิจยัของ จนัทิมา พนัธ์นิตย ์(2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ผลปรากฎว่า ช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีเกิดช่องวา่งมากท่ีสุดคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

1.2 ความไวว้างใจได ้ผลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีผา่นมาแสดงให้เห็นวา่ ความ
ไวว้างใจได ้ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ งานวิจยัของ เกริกเกียรติ แกว้
มณี (2551) พบวา่ ดา้นความมัน่ใจ (มีคุณลกัษณะเหมือนดา้นความไวว้างใจได)้ มีคุณภาพการบริการอยูใ่น
ระดบัท่ีสอง สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จนัทิมา พนัธ์นิตย ์(2553)  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (มี
คุณลกัษณะเหมือนดา้นความไวว้างใจได)้ เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ
น้อยท่ีสุดเป็นอนัดับสอง หรือมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับท่ีสอง ในทางตรงกันข้าม งานวิจยัของ 
Danjuma and Rasli (2013) พบว่า ด้านการให้ค  ามัน่ความรับผิดชอบ (มีคุณลกัษณะเหมือนด้านความ
ไว้วางใจ)  มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู ้รับบริการมากท่ีสุด ซ่ึงแสดงว่า
สถาบนัการศึกษาควรปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นการใหค้  ามัน่ความรับผดิชอบเป็นอนัดบัแรก 
  1.3 ความเช่ือถือได ้ผลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่า ความ
เช่ือถือได ้ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ งานวิจยัของ Shekarchizadeh et 
al. (2011) ศึกษาการรับรู้ของนกัศึกษานานาชาติท่ีศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษาในประเทศมาเลเซีย ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการ กลุ่มตวัอยา่งนกัศึกษาปริญญาโทและปริญญาเอก ผลปรากฎวา่ ดา้นความเป็นมืออาชีพ 
(Professional) (ถูกคน้พบใหม่และมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัในดา้นความเช่ือถือได ้จากโมเดลเซิร์ฟควอลของ
เดิม) เกิดช่องว่างมากท่ีสุดระหว่างการรับรู้และความคาดหวงั ผูว้ิจ ัยได้เสนอแนะว่าผลวิจัยน้ีจะเป็น
ประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการทราบช่องวา่งในดา้นใดและขอ้ใดท่ียงัมีช่วงห่างมาก เพื่อน าไปปรับปรุงและ
พฒันาไปสู่การไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั อนัเป็นประโยชน์ไม่ใช่เฉพาะต่อการออกแบบระบบคุณภาพท่ีมีต่อ
สถาบนัการศึกษาเท่านั้น แต่จะเป็นประโยชน์ต่อนกัศึกษาดว้ย นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ Angell et al. 
(2008) ศึกษาคุณภาพการบริการในการศึกษาระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก พบว่า องค์ประกอบดา้น
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วิชาการและดา้นเครือข่ายระหว่างสถาบนัอุดมศึกษากบัองค์การธุรกิจภายนอก (มีความคลา้ยคลึงกบัดา้น
ความเช่ือถือได)้ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดของคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา  
   1.4 ลกัษณะทางกายภาพ ผลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่า 
ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ งานวิจยัของ Calvo-
Porral et al. (2013) ศึกษาคุณภาพท่ีถูกรับรู้ในการศึกษาระดบัอุดมศึกษา ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) ผลงานวจิยัช้ินน้ีไดเ้พิ่มโอกาสให้ผูบ้ริหารสถาบนัอุดมศึกษาไดพ้ฒันากล
ยทุธ์ในการเพิ่มคุณภาพทางการศึกษาใหดี้ยิง่ข้ึน   
  1.5 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ผลจากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีผา่นมาแสดงให้เห็น
วา่ การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ไดแ้ก่ งานวิจยั
ของ เกริกเกียรติ แก้วมณี (2551) ศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการของวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ศูนย์การศึกษาจนัทบุรี ในมุมมองของนิสิต ผลการวิจยัพบว่า ด้านการสนองต่อต่อ
ผูรั้บบริการ (responsiveness) มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัสูงสุด  
   

5.3 ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
 1. ผลการวจิยั ปรากฏวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบ เรียงล าดบั
ความส าคญัตามค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ความไวว้างใจได ้ความ
เช่ือถือได้ ลักษณะทางกายภาพ และการตอบสนองอย่างรวดเร็ว เพราะฉะนั้นคณาจารย์และผูบ้ริหาร
มหาวิทยาลยัควรให้ความส าคญัต่อปัจจยัความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจมากท่ีสุด และปัจจยัรองลงมา
ตามล าดบั เพื่อท าใหคุ้ณภาพการบริการในระดบัการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อมหาวทิยาลยัดีข้ึน  
 2. นอกจากน้ีผลการวิจยัท าให้ทราบตวัแปรสังเกตไดใ้นแต่ละตวัแปรแฝงหรือองค์ประกอบท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

2.1 องคป์ระกอบความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร 
เป็นขอ้ความแสดงการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 
โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ Q37) มหาวิทยาลยัยินดีรับขอ้แนะน าจากนกัศึกษาเพื่อน าไป
พฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิ่งข้ึน Q33) มหาวิทยาลยัสร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีเป็นมิตรแก่ผูเ้รียน Q34) 
มหาวิทยาลยัมีระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้ความใส่ใจแก่ผูเ้รียนในรายบุคคลเป็นอยา่งดี Q36) มหาวิทยาลยัมี
ความเต็มใจในการตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา และ Q35) มหาวิทยาลยัเคารพเสียงสะทอ้นจาก
ผูเ้รียน         
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  2.2 องคป์ระกอบความไวว้างใจได ้วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้7 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดง
การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความไวว้างใจได ้โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหาน้อย
ท่ีสุด  ไดแ้ก่ Q45) ท่านรู้สึกไวใ้จในคณะท่ีท่านเรียนวา่ไดม้อบวิชาความรู้อยา่งเพียงพอส าหรับการประกอบ
อาชีพในอนาคตหลงัท่านจบการศึกษา Q41) มหาวิทยาลยัมอบบริการตามความตอ้งการของผูเ้รียนตามค า
สัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูเ้รียนเสมอ Q42) มหาวิทยาลยัมอบบริการโดยปราศจากขอ้ผิดพลาดให้แก่ผูเ้รียน Q49) 
อาจารยป์ระจ าแต่ละวิชามีคุณวุฒิและประสบการณ์เพียงพอส าหรับให้ความรู้แก่ท่านไดใ้นแต่ละวิชาท่ีท่าน
เรียน Q47) ท่านไวว้างใจวา่การเป็นบณัฑิตของมหาวทิยาลยัแห่งน้ี ช่วยให้ท่านมีโอกาสไดง้านมากข้ึน Q43) 
มหาวทิยาลยัมอบบริการกบัผูเ้รียนอยา่งเท่าเทียมกนัทุกคน และ Q48) จ านวนหนงัสือในห้องสมุดมีครบถว้น
ตามท่ีท่านตอ้งการ  
  2.3 องคป์ระกอบความเช่ือถือได ้วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร เป็นขอ้ความแสดง
การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นความเช่ือถือได ้โดยเรียงจากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด 
ไดแ้ก่ Q30) ผูค้นรอบขา้งท่านยอมรับท่านมากข้ึนเพราะท่านมีสถานะเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัแห่งน้ี Q31) 
ท่านไดรู้้จกัเพื่อนใหม่มากข้ึนจากกิจกรรมรับนอ้งใหม่ และ Q32) กิจกรรมรับนอ้งของมหาวิทยาลยั ส่งเสริม
ใหเ้กิดความผกูพนัระหวา่งรุ่นพี่กบัรุ่นนอ้ง 

2.4 องคป์ระกอบลกัษณะทางกายภาพ วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้2 ตวัแปร เป็นขอ้ความ
แสดงการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยเรียงจากมากท่ีสุดไป
หานอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ Q5) มหาวทิยาลยัมีประสบการณ์ในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีเป็นมิตรและสร้างสรรคก์บั
ผูเ้รียน และ Q6) อาจารยป์ระจ าวชิาจดัหาเอกสารประกอบการเรียนใหท้่านอยา่งครบถว้น  
  2.5 องคป์ระกอบการตอบสนองอย่างรวดเร็ว วดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้3 ตวัแปร เป็น
ขอ้ความแสดงการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว โดยเรียง
จากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ Q19) มหาวิทยาลยัไดม้อบบริการอยา่งรวดเร็ว Q18) ท่านเขา้ใชง้าน E-
learning ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว และ Q17) ท่านเช่ือมต่อระบบ Wifi ภายในมหาวทิยาลยัไดร้วดเร็ว  
 เพราะฉะนั้น ผูบ้ริหารหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในการพฒันาคุณภาพการบริการในสถาบนัอุดมศึกษา
สามารถน าแนวทางจากองคป์ระกอบและตวัแปรแฝงขา้งตน้ท่ีเรียงล าดบัความส าคญัจากมากท่ีสุดไปหานอ้ย
ท่ีสุด เพื่อช่วยในการพฒันาระดบัการรับรู้เร่ืองคุณภาพการบริการในสถาบนัอุดมศึกษาเป็นไปอย่างตรง
ประเด็นมากท่ีสุด และสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเป็นระบบโดยยึดปัจจยัหรือองค์ประกอบ และตวัแปร
สังเกตไดใ้นแต่ละองคป์ระกอบ ตามรายการขา้งตน้  
   
5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ในเขต
ภูมิภาคอ่ืน เพื่อเปรียบเทียบว่าระหว่างพื้นท่ีในจงัหวดักรุงเทพมหานครและพื้นท่ีในเขตภูมิภาคอ่ืนว่า
นกัศึกษามีการรับรู้ในเร่ืองคุณภาพการบริการแตกต่างกนัหรือเหมือนกนัอยา่งไร 
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 2. เน่ืองจากงานวจิยัคร้ังน้ีไม่สามารถตรวจสอบความไม่แปรเปล่ียนของรูปแบบโมเดลองคป์ระกอบ
เชิงยืนยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา ในมหาวิทยาลยัของรัฐ กบัมหาวิทยาลยัของ
เอกชนได ้เน่ืองจากค่าสหความสัมพนัธ์ภายในชั้น (Intraclass Correlation: ICC) มีความผนัแปรภายในกลุ่ม 
(within groups) และระหวา่งกลุ่ม (between groups) มีขนาดเล็กเกินไป หรือ ค่า ICC < .05 (Snijders and  
Bosker, 1999) สาเหตุอาจเป็นไปไดว้า่ผูว้ิจยัเก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเพียงแค่ จ  านวน 1,063 คน 
จึงท าให้ไม่สามารถท าการวิเคราะห์กลุ่มตวัอยา่งพหุได ้(Multi-Level Confirmatory Factor Analysis) ใน
งานวิจยัคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัเสนอแนะว่าควรก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างมากข้ึนและให้เกินจ านวนตวัแปร
สังเกตไดห้ลายเท่าตวั หรือมากกวา่ 20 เท่าข้ึนไป ซ่ึงอาจท าใหมี้ความเป็นไปไดใ้นการวิเคราะห์กลุ่มตวัอยา่ง
พหุได ้
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ภาคผนวก ก 
หนงัสือขอความยนิยอมเขา้ร่วมโครงการวจิยั 
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หนังสือขอความยนิยอมเข้าร่วมโครงการวจัิย 
 
เขียนท่ี ........................................................................  
วนัท่ี ............................................................................  

 ขา้พเจา้ ............................................................................................................... อายุ ..................... ปี  
อยูบ่า้นเลขท่ี .................. ถนน ............................................... หมู่ท่ี ........... แขวง/ต าบล ................................ 
เขต/อ าเภอ ......................... จงัหวดั .............................. รหสัไปรษณีย ์................ โทรศพัท ์….......................  
ซ่ึงเรียกวา่ ผู้ตอบแบบสอบถาม / ผู้ให้สัมภาษณ์ ยนิยอมเขา้ร่วมโครงการวจิยักบัอีกฝ่ายหน่ึง คือ ผู้ วิจัย                 
อาจารย ์Qin  Liying (หวัหนา้ผูว้จิยั) และอาจารยสุ์ริยะ  บุตรไธสงค ์(ผูร่้วมวิจยั) เร่ือง การวเิคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
สถานท่ีท างาน  มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ อาคารอ านวยการชั้น 2 เลขท่ี 18/18 ถนนบางนา-ตราด 
กม.18 ต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 10540 โทร 02-312-6300 ต่อ 1703 โดย ผู้ตอบ
แบบสอบถาม / ผู้ให้สัมภาษณ์ รับทราบและยนิดีเขา้ร่วมโครงการวิจยั ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการท่ีท าใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษา หลงัจากท่ีนกัศึกษาเหล่าน้ีเรียนจบแลว้ จะกลายเป็นผูส้นบัสนุน
บอกต่อใหก้บันกัศึกษาคนอ่ืน ๆ ท่ีก าลงัตดัสินใจศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษา และมีแนวโนม้ท่ี
สถาบนัอุดมศึกษาจะไดจ้  านวนนกัศึกษาเพิ่มมากข้ึนจากการมอบคุณภาพการบริการท่ีดีมีคุณภาพในสายตา
ของนกัศึกษาและสังคม นอกจากน้ีผลจากการวจิยัน้ีน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในประเทศไทยใหเ้ติบโตต่อไปอยา่งย ัง่ยนื 
 วตัถุประสงคข์องงานวจิยั มีดงัน้ี 
  1. เพื่อวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
  2. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลองคป์ระกอบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล มี 1 แบบ คือ ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) มีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
1. แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  ตอนท่ี 1 เป็นขอ้มูลพื้นฐานของนกัศึกษา มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
ไดแ้ก่ ประเภทของมหาวทิยาลยั เพศ และคณะ/วทิยาลยัท่ีศึกษา 
ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึง

ครอบคลุมองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือได ้การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
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ความไวว้างใจได ้และความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ มีลกัษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดบั ตาม

แนวทางการสร้างมาตราวดัเจตคติแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) (Likert, 1932) รายละเอียดดงัตารางท่ี 1 

ตารางที ่1 แสดงเกณฑก์ารวดัระดบัของการรับรู้แบบมาตราส่วนประมาณค่า 
ระดับ คะแนน 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 5 
เห็นดว้ย 4 
ไม่แน่ใจ 3 
ไม่เห็นดว้ย 2 

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 1 
 
 ขา้พเจา้ไดอ่้านและเขา้ใจขอ้ความตามหนงัสือน้ีโดยตลอดแลว้ เห็นวา่ถูกตอ้งตามเจตนาของขา้พเจา้ 
จึงไดล้งลายมือช่ือไวเ้ป็นส าคญั พร้อมกบัหวัหนา้ผูว้จิยัและต่อหนา้พยาน  
 
 
    ลงช่ือ ………………………………………………… ผูใ้หค้วามยนิยอม  
             (…………….………………………………………)  
 
 
    ลงช่ือ …………………………………………………… หวัหนา้ผูว้ิจยั  
                               (นายสุริยะ บุตรไธสงค)์ 
     
 
หมายเหตุ 1) กรณีผูใ้หค้วามยนิยอมไม่สามารถอ่านหนงัสือได ้ใหผู้ว้ิจยัอ่านขอ้ความในหนงัสือใหค้วาม
ยนิยอม  
น้ีใหแ้ก่ผูใ้หค้วามยนิยอมฟังจนเขา้ใจดีแลว้ และใหผู้ใ้หค้วามยนิยอมลงนามหรือพิมพล์ายน้ิวหวัแม่มือ
รับทราบในการใหค้วามยนิยอมดงักล่าวดว้ย  
 2) ในกรณีผูใ้หค้วามยนิยอมมีอายไุม่ครบ 20 ปีบริบูรณ์ จะตอ้งมีผูป้กครองตามกฎหมายเป็นผูใ้ห ้ 
ความยนิยอมดว้ย  
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามการรับรู้คณุภาพการบริการของสถาบนัอดุมศกึษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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ภาคผนวก ค 

รายนามผู้ทรงคณุวฒุิ 
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รายนามผูท้รงคุณวฒิุ ตรวจสอบความตรงของเน้ือหา และส านวนภาษาของแบบสอบถามท่ีใช ้

 1. ดร.สุภาพร  ศรีหามี 

     รองคณบดีบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 

 2. ดร.ธนัยมยั  เจียรกุล 

     ผูช่้วยคณบดีคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 

 3. อาจารยส์รสินธ์ุ  ฉายสินสอน 

     รองผูอ้  านวยการสถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
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ภาคผนวก ง 
คา่การตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถามในด้านความตรงเชิงเนือ้หา 
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ตารางที ่3.4 ค่าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในดา้นความตรงเชิงเน้ือหา 

ข้อที่ 
ผู้เช่ียวชาญ 

คะแนน ค่าเฉลีย่ การพจิารณา 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

1 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
3 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
4 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
5 1 0.8 1 3 0.93 ใชไ้ด ้
6 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
7 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
8 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
9 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

10 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
11 1 0.8 1 3 0.93 ใชไ้ด ้
12 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
13 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
14 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
15 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
16 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
17 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
18 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
19 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
20 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
21 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
22 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
23 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
24 1 0.8 1 3 0.93 ใชไ้ด ้
25 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
26 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
27 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ 
ผู้เช่ียวชาญ 

คะแนน ค่าเฉลีย่ การพจิารณา 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

28 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
29 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
30 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
31 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
32 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
33 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
34 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
35 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
36 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
37 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
38 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
39 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
40 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
41 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
42 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
43 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
44 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
45 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
46 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
47 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
48 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
49 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
50 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

เกณฑ์การพจิารณา ขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียตั้งแต่ .80 ข้ึนไป แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความตรงเชิงเน้ือหา 
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ภาคผนวก จ 
คา่อ านาจจ าแนกรายข้อ และคา่ความเท่ียงของแบบสอบถาม 
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ตารางที ่3.5 ค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ และค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม 
ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก 
1 .30 26 .48 
2 .30 27 .12 
3 .26 28 .40 
4 .30 29 .30 
5 .44 30 .38 
6 .52 31 .60 
7 .30 32 .60 
8 .38 33 .42 
9 .46 34 .40 

10 .32 35 .54 
11 .40 36 .32 
12 .46 37 .24 
13 .60 38 .42 
14 .68 39 .46 
15 .50 40 .56 
16 .54 41 .38 
17 .68 42 .64 
18 .74 43 .58 
19 .86 44 .56 
20 .48 45 .36 
21 .50 46 .50 
22 .62 47 .36 
23 .68 48 .32 
24 .52 49 .38 
25 .40 50 .48 

 
ค่าความเท่ียงของแบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั .955 
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ภาคผนวก ฉ 
ส าเนาหนงัสือขอความอนเุคราะห์ในการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของเคร่ืองมือเพ่ือการวิจยั 
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ภาคผนวก ช 
KMO and Bartlett’s Test 
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .983 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 34763.320 

df 190 

Sig. .000 
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ภาคผนวก ซ 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้คณุภาพการบริการของสถาบนัอดุมศกึษาในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร 
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Mplus VERSION 6.12 
MUTHEN & MUTHEN 

01/12/2015   5:20 PM 
 
INPUT INSTRUCTIONS 
 
  DATA: 
    FILE IS "C:\Users\User\Documents\suriya\Chinese research\SERVQUAL\SecondCFA.dat"; 
 
  VARIABLE: 
    NAMES ARE Tan1 Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tan10 Res11 
    Res12 Res13 Res14 Res15 Res16 Res17 Res18 Res19 Reli20 Reli21 Reli22 
    Reli23 Reli24 Reli25 Reli26 Reli27 Reli28 Reli29 Reli30 Reli31 Reli32 
    Un33 Un34 Un35 Un36 Un37 Un38 Un39 Un40 Trus41 Trus42 Trus43 Trus44 
    Trus45 Trus46 Trus47 Trus48 Trus49 Trus50; 
    USEVARIABLES ARE Tan1 Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tan10 
    Res11 Res12 Res13 Res14 Res15 Res16 Res17 Res18 Res19 Reli20 Reli21 
    Reli22 Reli23 Reli24 Reli25 Reli26 Reli27 Reli28 Reli29 Reli30 Reli31 
    Reli32 Un33 Un34 Un35 Un36 Un37 Un38 Un39 Un40 Trus41 Trus42 Trus43 
    Trus44 Trus45 Trus46 Trus47 Trus48 Trus49 Trus50; 
 
  ANALYSIS: 
    TYPE IS GENERAL; 
    ESTIMATOR IS ML; 
    ITERATIONS = 1000; 
    CONVERGENCE = 0.00005; 
   Model: 
      Tangible by Tan1-Tan10; 
      Response by Res11-Res19; 
      Reliable by Reli20-Reli32; 
      Understa by Un33-Un40; 
      Trust by Trus41-Trus50; 
      Servqual by Tangible Response Reliable Understa Trust; 
      
 
  OUTPUT:  SAMPSTAT MODINDICES(3.7) STANDARDIZED FSCOEFFICIENT; 
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INPUT READING TERMINATED NORMALLY 
 
SUMMARY OF ANALYSIS 
 
Number of groups                                                 1 
Number of observations                                        532 
 
Number of dependent variables                                   50 
Number of independent variables                                  0 
Number of continuous latent variables                            6 
 
Observed dependent variables 
 
  Continuous 
   TAN1        TAN2        TAN3        TAN4        TAN5        TAN6 
   TAN7        TAN8        TAN9        TAN10       RES11       RES12 
   RES13       RES14       RES15       RES16       RES17       RES18 
   RES19       RELI20      RELI21      RELI22      RELI23      RELI24 
   RELI25      RELI26      RELI27      RELI28      RELI29      RELI30 
   RELI31      RELI32      UN33        UN34        UN35        UN36 
   UN37        UN38        UN39        UN40        TRUS41      TRUS42 
   TRUS43      TRUS44      TRUS45      TRUS46      TRUS47      TRUS48 
   TRUS49      TRUS50 
 
Continuous latent variables 
   TANGIBLE    RESPONSE    RELIABLE    UNDERSTA    TRUST       SERVQUAL 
 
 
Estimator                                                       ML 
Information matrix                                        OBSERVED 
Maximum number of iterations                                  1000 
Convergence criterion                                    0.500D-04 
Maximum number of steepest descent iterations                   20 
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Input data file(s) 
  C:\Users\User\Documents\suriya\Chinese research\SERVQUAL\SecondCFA.dat 
 
Input data format  FREE 
 
 
MODEL FIT INFORMATION 
 
Number of Free Parameters                      385 
 
Loglikelihood 
 
          H0 Value                      -45454.814 
          H1 Value                      -44954.675 
 
Information Criteria 
 
          Akaike (AIC)                   91679.627 
          Bayesian (BIC)                 93592.635 
          Sample-Size Adjusted BIC       92369.808 
            (n* = (n + 2) / 24) 
 
Chi-Square Test of Model Fit 
 
          Value                           1000.278 
          Degrees of Freedom                   940 
          P-Value                           0.0843 
 
RMSEA (Root Mean Square Error Of Approximation) 
 
          Estimate                           0.008 
          90 Percent C.I.                    0.000  0.012 
          Probability RMSEA <= .05           1.000 
 
CFI/TLI 
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          CFI                                0.999 
          TLI                                0.999 
 
Chi-Square Test of Model Fit for the Baseline Model 
 
          Value                          99293.942 
          Degrees of Freedom                  1225 
          P-Value                           0.0000 
 
SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) 
 
          Value                              0.006 
 
 
 
STANDARDIZED MODEL RESULTS 
 
 
STDYX Standardization 
 
                                                    Two-Tailed 
                    Estimate       S.E.  Est./S.E.    P-Value 
 
 TANGIBLE BY 
    TAN1               0.942      0.004    260.650      0.000 
    TAN2               0.946      0.003    274.238      0.000 
    TAN3               0.931      0.004    220.300      0.000 
    TAN4               0.932      0.004    218.136      0.000 
    TAN5               0.928      0.005    205.047      0.000 
    TAN6               0.906      0.006    159.456      0.000 
    TAN7               0.938      0.004    240.804      0.000 
    TAN8               0.933      0.004    219.625      0.000 
    TAN9               0.912      0.005    169.973      0.000 
    TAN10              0.910      0.005    165.965      0.000 
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 RESPONSE BY 
    RES11              0.907      0.006    160.730      0.000 
    RES12              0.920      0.005    186.414      0.000 
    RES13              0.922      0.005    192.958      0.000 
    RES14              0.923      0.005    193.831      0.000 
    RES15              0.920      0.005    184.077      0.000 
    RES16              0.907      0.006    159.348      0.000 
    RES17              0.873      0.007    117.529      0.000 
    RES18              0.882      0.007    125.828      0.000 
    RES19              0.898      0.006    147.251      0.000 
 
 RELIABLE BY 
    RELI20             0.917      0.005    186.021      0.000 
    RELI21             0.929      0.004    214.451      0.000 
    RELI22             0.936      0.004    235.734      0.000 
    RELI23             0.926      0.004    206.495      0.000 
    RELI24             0.918      0.005    185.579      0.000 
    RELI25             0.897      0.006    145.996      0.000 
    RELI26             0.898      0.006    147.979      0.000 
    RELI27             0.918      0.005    186.997      0.000 
    RELI28             0.928      0.004    214.386      0.000 
    RELI29             0.917      0.005    182.088      0.000 
    RELI30             0.903      0.006    155.297      0.000 
    RELI31             0.873      0.007    118.293      0.000 
    RELI32             0.853      0.008    100.847      0.000 
 
 UNDERSTA BY 
    UN33               0.918      0.005    183.794      0.000 
    UN34               0.918      0.005    183.118      0.000 
    UN35               0.913      0.005    175.114      0.000 
    UN36               0.918      0.005    181.352      0.000 
    UN37               0.925      0.005    198.597      0.000 
    UN38               0.916      0.005    176.798      0.000 
    UN39               0.920      0.005    186.870      0.000 
    UN40               0.929      0.004    210.504      0.000 
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 TRUST    BY 
    TRUS41             0.922      0.005    190.742      0.000 
    TRUS42             0.925      0.005    200.928      0.000 
    TRUS43             0.920      0.005    189.503      0.000 
    TRUS44             0.925      0.005    199.750      0.000 
    TRUS45             0.933      0.004    222.136      0.000 
    TRUS46             0.932      0.004    219.621      0.000 
    TRUS47             0.927      0.004    206.598      0.000 
    TRUS48             0.922      0.005    192.618      0.000 
    TRUS49             0.927      0.005    204.607      0.000 
    TRUS50             0.921      0.005    188.640      0.000 
 
 SERVQUAL BY 
    TANGIBLE           0.994      0.001   1028.875      0.000 
    RESPONSE           0.996      0.001    770.094      0.000 
    RELIABLE           1.000      0.001   1429.890      0.000 
    UNDERSTA           0.998      0.001    841.035      0.000 
    TRUST              0.995      0.001   1049.835      0.000 
 
R-SQUARE 
 
    Observed                                        Two-Tailed 
    Variable        Estimate       S.E.  Est./S.E.    P-Value 
 
    TAN1               0.888      0.007    130.325      0.000 
    TAN2               0.895      0.007    137.119      0.000 
    TAN3               0.867      0.008    110.150      0.000 
    TAN4               0.868      0.008    109.068      0.000 
    TAN5               0.860      0.008    102.523      0.000 
    TAN6               0.821      0.010     79.728      0.000 
    TAN7               0.880      0.007    120.402      0.000 
    TAN8               0.871      0.008    109.813      0.000 
    TAN9               0.832      0.010     84.987      0.000 
    TAN10              0.828      0.010     82.983      0.000 
    RES11              0.822      0.010     80.365      0.000 
    RES12              0.846      0.009     93.207      0.000 
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    RES13              0.850      0.009     96.479      0.000 
    RES14              0.852      0.009     96.915      0.000 
    RES15              0.846      0.009     92.039      0.000 
    RES16              0.822      0.010     79.674      0.000 
    RES17              0.763      0.013     58.765      0.000 
    RES18              0.778      0.012     62.914      0.000 
    RES19              0.807      0.011     73.625      0.000 
    RELI20             0.842      0.009     93.010      0.000 
    RELI21             0.862      0.008    107.226      0.000 
    RELI22             0.876      0.007    117.867      0.000 
    RELI23             0.858      0.008    103.248      0.000 
    RELI24             0.843      0.009     92.789      0.000 
    RELI25             0.804      0.011     72.998      0.000 
    RELI26             0.806      0.011     73.989      0.000 
    RELI27             0.842      0.009     93.498      0.000 
    RELI28             0.862      0.008    107.193      0.000 
    RELI29             0.841      0.009     91.044      0.000 
    RELI30             0.815      0.010     77.648      0.000 
    RELI31             0.763      0.013     59.146      0.000 
    RELI32             0.728      0.014     50.424      0.000 
    UN33               0.843      0.009     91.897      0.000 
    UN34               0.843      0.009     91.559      0.000 
    UN35               0.834      0.010     87.557      0.000 
    UN36               0.843      0.009     90.676      0.000 
    UN37               0.856      0.009     99.298      0.000 
    UN38               0.838      0.009     88.399      0.000 
    UN39               0.846      0.009     93.435      0.000 
    UN40               0.863      0.008    105.252      0.000 
    TRUS41             0.849      0.009     95.371      0.000 
    TRUS42             0.856      0.009    100.464      0.000 
    TRUS43             0.847      0.009     94.752      0.000 
    TRUS44             0.855      0.009     99.875      0.000 
    TRUS45             0.870      0.008    111.068      0.000 
    TRUS46             0.868      0.008    109.811      0.000 
    TRUS47             0.859      0.008    103.299      0.000 
    TRUS48             0.850      0.009     96.309      0.000 
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    TRUS49             0.859      0.008    102.304      0.000 
    TRUS50             0.848      0.009     94.320      0.000 
 
     Latent                                         Two-Tailed 
    Variable        Estimate       S.E.  Est./S.E.    P-Value 
 
    TANGIBLE           0.988      0.002    514.437      0.000 
    RESPONSE           0.992      0.003    385.047      0.000 
    RELIABLE           0.999      0.001    714.945      0.000 
    UNDERSTA           0.996      0.002    420.518      0.000 
    TRUST              0.990      0.002    524.917      0.000 
 
 
QUALITY OF NUMERICAL RESULTS 
 
     Condition Number for the Information Matrix              0.956E-04 
       (ratio of smallest to largest eigenvalue) 
 
           POSTERIOR COVARIANCE MATRIX FOR ESTIMATED FACTOR SCORES (SQUARED S.E.S ON THE 
DIAGONAL) 
              SERVQUAL 
              ________ 
 SERVQUAL       0.016 
 
 
     Beginning Time:  17:20:40 
        Ending Time:  17:20:49 
       Elapsed Time:  00:00:09 
 
 
 
MUTHEN & MUTHEN 
3463 Stoner Ave. 
Los Angeles, CA  90066 
 
Tel: (310) 391-9971 
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Fax: (310) 391-8971 
Web: www.StatModel.com 
Support: Support@StatModel.com 
 
Copyright (c) 1998-2011 Muthen & Muthen 
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ภาคผนวก ฌ 
สญัญาขอรับทนุอดุหนนุการวิจยั 
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ภาคผนวก ญ 
เอกสารรับรองคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยั มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ    
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ภาคผนวก ฎ 
ประวตัิยอ่ผู้วิจยั 
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ประวตัิย่อผู้วจัิย 
 

ช่ือ – สกุล  นายสุริยะ  บุตรไธสงค ์
ประวตัิการศึกษา  
 พ.ศ. 2549 บธ.บ. (การตลาด) 
มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
 พ.ศ. 2554 มธ.บ. (การตลาด) 
   มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 
สถานทีต่ิดต่อ  อาคารอ านวยการชั้น 2 หลกัสูตรนานาชาติ คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 18/18 ถนนบางนา-ตราด กม.18 
ต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 10540  
โทรศพัท ์02-312-6300 ต่อ 1702, 1703 
ประสบการณ์ในงานวจัิย  
1. เร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตู ้  โดยสารสาธารณะใน
เขตพื้นท่ีภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
2. เร่ือง การพฒันารูปแบบการฝึกทกัษะการคิดวิเคราะห์ส าหรับนิสิตสาขาคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลยัราชภฏั
บา้นสมเด็จเจา้พระยา 
3. เร่ือง โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการธุรกิจโรงแรมท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ประวตัิการได้รับทุนวจัิย  
1. ทุนของคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ   ปีท่ีไดรั้บทุน 2555 จ านวน 1 เร่ือง คือ 
“การรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารสาธารณะในเขตพื้นท่ี
ภาคตะวนัออกของประเทศไทย”  
2. ทุนของส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) ปีท่ีไดรั้บทุน 2556 จ านวน 1 เร่ือง คือ “การพฒันา
รูปแบบการฝึกทกัษะการคิดวิเคราะห์ส าหรับนิสิตสาขาคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยราชภฏับ้านสมเด็จ
เจา้พระยา” 
  3. ทุนระดบัสถาบนั มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ปีท่ีไดรั้บทุน 2557  จ านวน 1 เร่ือง (ก าลงั
ด าเนินการ) คือ “การพฒันาตวับ่งช้ีรวมกลไกการสนบัสนุนเพื่อการรักษานกัศึกษาไวข้องมหาวิทยาลยัหวัเฉียว
เฉลิมพระเกียรติ” 
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