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บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ (service quality)  (2) ศึกษา
คุณค่าตราสถาบัน (brand equity) และ (3) ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา (customer satisfaction)           
ในมหาวิทยาลยัเอกชน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สังกดัส านกังานคณะกรรมการ การอุดมศึกษา 
กระทรวงศึกษาธิการ งานวิจยัเชิงส ารวจน้ีมีกลุ่มประชากรในการวิจยั คือนักศึกษาท่ีก าลังศึกษาระดับ
ปริญญาตรีในปี พ.ศ. 2562 ของสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนจ านวนทั้งส้ิน 507 คนจาก 9 มหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ 
มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบุรี มหาวิทยาลยัเกริก มหาวิทยาลัยเกษมบณัฑิต สถาบนัเทคโนโลยีไทย -ญ่ีปุ่น 
มหาวิทยาลัยธนบุรี มหาวิทยาลัยศรีปทุม สถาบันรัชต์ภาคย ์มหาวิทยาลัยสยามและมหาวิทยาลัยเอเชีย
อาคเนย ์ด าเนินการเก็บขอ้มูลในระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์-เมษายน พ.ศ. 2562 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็น
แบบสอบถาม โดยมีการตอบกลบัครบทุกฉบบั สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั คือ  การวิเคราะห์ดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์สมการโครงสร้างโดยใชโ้ปรแกรม PLS Graph 3.0  
 ผลการวจิยัพบวา่ (1) คุณภาพการใหบ้ริการมีค่าความเท่ียงของการวดัเท่ากบั 0.97 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.62 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 มีค่ามธัยฐานเท่ากบั 3.70 มีค่าพิสัยเท่ากบั 
3.57 มีค่าความเบเ้ท่ากบั -0.34 และมีค่าความโด่งเท่ากบั 0.02  (2) คุณค่าตราสถาบนั มีค่าความเท่ียงของการ
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วดัเท่ากบั 0.96 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก   มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 มีค่า      
มธัยฐานเท่ากบั 3.67 มีค่าพิสัยเท่ากบั 3.61 มีค่าความเบเ้ท่ากบั -0.29 และมีค่าความโด่งเท่ากบั -0.09 (3) 
ความพึงพอใจของนกัศึกษา มีค่าความเท่ียงของการวดัเท่ากบั 0.91 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82  มีค่ามธัยฐานเท่ากบั 4.00 มีค่าพิสัยเท่ากบั 4.00 มีค่าความเบเ้ท่ากบั -
0.43 และมีค่าความโด่งเท่ากับ 0.00 ส่วนผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างของอิทธิพลคุณภาพการ
ให้บริการสู่ความพึงพอใจของนักศึกษาโดยมีคุณค่าตราสถาบันเป็นตัวแปรคั่นกลาง สรุปได้ว่า                  
การให้บริการด้านวิชาการเป็นตัวแปรส าคัญท่ีมีอิทธิพลทางตรงส่งไปยงัคุณค่าตราสถาบนั และเป็นมี
อิทธิพลทางออ้มไปยงัความพึงพอใจของนกัศึกษาผ่านคุณค่าตราสถาบนั โดยคุณค่าตราสถาบนัมีลกัษณะ
เป็นตวัแปรส่งผา่นแบบสมบูรณ์ (full mediated) 

 

ค าส าคญั: คุณค่าตราสถาบนั, คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัเอกชน 
 

Abstracts 
 This research aims to (1) study the service quality, (2) study the institute brand equity and (3) 
study the customer satisfaction of private universities, Bangkok Metropolitan region under the Office of 
the Higher Education Commission, Ministry of Education. A population of this survey research consists of 
507 students who are studying a bachelor's degree of private universities in the year 2019 from 9 
universities, i.e. Bangkokthonburi University, Krirk University, Kasem Bundit University, Thai-Nichi 
Institute of Technology, Thonburi University, Sripatum University, Rajapark Institute, Siam University 
and Southeast Asia University. Data collection was conducted from February to April 2019. The tools 
used in the research were questionnaires which were completely replied. The statistics used in the research 
for data analysis are percentage, mean and standard deviation values as well as the structural equation 
analysis by using PLS Graph 3.0 program. 
 The research results revealed that: (1) the service quality has the reliability of measurement 
equal to 0.97 with an average of 3.62 which is at a high level, a standard deviation of 0.67, a median of 
3.70, a range of 3.57, a skewness of -0.34 and a overwhelming value of 0.02, (2) the brand equity has the 
reliability of measurement equal to 0.96 with an average of 3.70 which is at a high level, a standard 
deviation of 0.70, a median of 3.67, a range of 3.61, a skewness of -0.29 and a overwhelming value of -
0.09 and (3) the student satisfaction has the reliability of measurement equal to 0.91 with an average of 
3.72 which is at a high level, a standard deviation of 0.82, a median of 4.00, a range of 4.00 a skewness of 
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-0.43 and a overwhelming value of 0.00. As results from the structural equation analysis of service quality 
influences to student satisfaction with the value of the institute brand as an interstitial variable, it can be 
concluded that academic services are important variables that have directly influence to the institutional 
values. Also, it is indirectly influenced by student satisfaction through institutional values. The value of 
the institute brand is characterized as a complete transmission variable (full mediated). 
 

Keywords: Monitoring, Public policy, Security, Development, Southern border provinces 
 

บทน า 
  สภาพแวดล้อมและสังคมในปัจจุบนัก่อให้เกิดการแข่งขนักนัอย่างรุนแรงทั้งจากภาครัฐและ
ภาคเอกชน สถาบนัระดบัอุดมศึกษานบัเป็นอีกสถาบนัหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัสูง โดยมีหลกัการส าคญัเพื่อมุ่ง
พฒันาคนให้มีความสมดุลทั้งดา้นความรู้ ความคิด ความสามารถ ความดีงาม และความรับผิดชอบต่อสังคม 
และมุ่งหมายเฉพาะในการพฒันาดา้นวชิาการ วชิาชีพชั้นสูง การคน้ควา้ การวิจยั เพื่อพฒันาองคค์วามรู้และ
การพฒันาสังคมตามท่ีไดถู้กก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 มาตรา 28 
ดงันั้น การศึกษาระดบัอุดมศึกษาจึงนบัเป็นกลไกท่ีส าคญัในการพฒันาคุณภาพของคนท่ีมีความส าคญัของ
ประเทศ ดงัจะเห็นไดจ้ากเจตนารมณ์ของแผนพฒันาการศึกษาระดบัอุดมศึกษา ฉบบัท่ี 11 (พ.ศ. 2555-2559) 
มีการระบุเป้าหมายการพฒันาอุดมศึกษาให้มีความสอดคลอ้งกบักรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว ฉบบัท่ี 2 
(พ.ศ. 2551-2565) โดยมีสาระส าคญัในการมุ่งยกระดบัของคุณภาพการอุดมศึกษาไทย ส าหรับการผลิต และ
การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หมี้คุณภาพ  มีความสามารถในการปรับตวัส าหรับงานท่ีเกิดข้ึนตลอดชีวติ การมี
สมรรถนะระดบัสากลและการเรียนรู้การใชชี้วิตในสังคม การมุ่งพฒันาศกัยภาพการอุดมศึกษาของไทยใน
การสร้างความรู้และนวตักรรมเพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขนัของประเทศบนพื้นฐานของปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง การแข่งขนัในระดบัสากล การสนับสนุนการพฒันาท่ีย ัง่ยืนของชุมชมทางวิชาการและ
เอกภาพเชิงระบบ โดยใชก้ลไกธรรมาภิบาลของเครือข่ายอุดมศึกษาทัว่ประเทศ ตลอดจนมุ่งแกปั้ญหาวิกฤติ
เศรษฐกิจของประเทศ โดยมีการส่วนช่วยเหลือในการบรรเทาความเดือดร้อนจากวิกฤติดา้นเศรษฐกิจ และ
มุ่งปฏิรูปอุดมศึกษาเพื่อน าไปสู่การพฒันาคุณภาพอุดมศึกษาไทย  
  จากการคาดการณ์สถานการณ์อนัจะส่งผลกระทบกบัอุดมศึกษาไทยตามกรอบแผนอุดมศึกษา
ระยะยาว 15 ปี ฉบับท่ี 2 (พ.ศ. 2551-2565) พบว่าประชากรไทยโดยรวมจะเพิ่มจ านวนข้ึนอย่างช้าๆ            
แต่จ านวนเด็กและเยาวชนจะมีจ านวนลดลง ซ่ึงส่งผลต่อการเขา้สู่การศึกษาในระดบัต่างๆ และจากการ
รวบรวมสถิติเก่ียวกับจ านวนเด็กในวยัเรียนช่วงมัธยมศึกษาตอนปลาย ซ่ึงเป็นประชากรท่ีจะเข้าสู่
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สถาบนัอุดมศึกษา พบวา่ มีแนวโนม้เพิ่มข้ึนในสัดส่วนท่ีไม่สูง (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2553)  การแข่งขนั
ของสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน หลงัการปฏิรูปการศึกษาและการเปิดการคา้เสรี จ  าเป็นตอ้งบริหารจดัการให้มี
ความคล่องตวั เพื่อใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง และช่องทางเสริมรายไดจ้ากแหล่งอ่ืนๆ นอกเหนือค่าเล่าเรียน 
การบริหารค่าใชจ่้ายให้ต ่าลง การเพิ่มคุณภาพทางการศึกษาและให้ความส าคญักบัการเพิ่มปริมาณนกัศึกษา
ควบคู่กนัดว้ย ส่งผลให้สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนตอ้งพฒันาคุณภาพดา้นวิชาการและงานวิจยั พร้อมกบัการ
วางแผนกลยทุธ์การบริหารจดัการดา้นการตลาด  
  สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งก าหนดกลยทุธ์เพื่อสร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
สามารถตอบรับกับการตดัสินใจเลือกเข้าศึกษาของนักศึกษา (Kazoleas, Kim, & Moffit, 2001; Temple, 
2006; Van Riel & Berens, 2004) พร้อมทั้งสร้างและพฒันากลยุทธ์การสร้างคุณค่าตราสถาบนัให้กระตุน้
และชกัน าให้นกัศึกษาเกิดการรับรู้จากองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีสร้างข้ึน จนเป็นตราสถาบนั ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท า
ให้นกัศึกษาเกิดความพึงพอใจในคุณค่าตราสถาบนั (Aaker & Joachimathater, 2000) ตลอดจนสร้างคุณค่า
ของสถาบนัใหมี้ความโดดเด่น มีคุณลกัษณะพิเศษแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั ก็เป็นส่ิงท่ีประทบัใจของนกัศึกษา 
ศิษยเ์ก่า ชุมชนและผูส้นใจทัว่ไป เป็นการสร้างสินทรัพยแ์ละมีคุณค่าเพิ่มข้ึนตลอดจนส่งผลต่อจ านวนการ
สมคัรเรียนของนกัศึกษาใหมี้จ านวนเพิ่มข้ึนอีกดว้ย 
  แนวคิด SERVQUAL โมเดล ท่ีได้รับการพัฒนาข้ึนโดย Parasuraman Zeithaml และ Berry 
(1985) ไดรั้บความนิยมในการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการในภาคธุรกิจทัว่ไปจ านวนมาก (เช่น Kuo & Tang, 
2011; Mohamed & Nahas, 2013; Omotayo & Joachim, 2008; Rahman, 2012; Weiwei, 2007) ซ่ึงในระยะ
ต่อมาแนวคิดดงักล่าวไดมี้การน ามาปรับใชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการในมหาวิทยาลยั จากผลการ
ประยุกต์ใช้ได้ผลสอดคล้องกับภาคธุรกิจ พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลไปยงัความพึงพอใจของ
นักศึกษาอย่างมีนัยส าคญัเช่นกัน (Chui et al., 2016; Enayati et al., 2013; Kitcharoen, 2004; Theresia, & 
Bangun, 2017) อยา่งไรก็ตาม ผลการปรับใชน้ั้นเป็นการกล่าวถึงการให้บริการโดยภาพรวมซ่ึงไม่ไดจ้  าแนก
ถึงบริบทเฉพาะของมหาวิทยาลยั งานวิจยัส่วนหน่ึงไดมี้การปรับใชแ้นวคิด SERVQUAL โมเดล โดยมีส่วน
ท่ีเป็นคุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) ท่ีเป็นคุณภาพการให้บริการตามบริบทเฉพาะ แยกออกเป็นจาก
คุณภาพตามหน้าท่ี (factional quality) ท่ีเป็นคุณภาพการบริการทัว่ไป (Nimako et al., 2012) ผูว้ิจยัจึงอาศยั
แนวคิดดงักล่าวแบ่งคุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลยั ซ่ึงมีทั้งส่วนท่ีเป็นการให้บริการด้านธุรการ 
(administration services) และการให้บริการด้านวิชาการ (academic serves) เพื่อให้เห็นอิทธิพลระหว่าง      
ตัวแปรดังกล่าวท่ี มี ต่อคุณค่าตราสถาบัน (brand equity) และความพึงพอใจของนักศึกษา (student 
satisfaction) ท่ีชดัเจนยิง่ข้ึน เพื่อน าผลการวจิยัไปขยายผลเชิงวชิาการและเชิงปฏิบติัต่อไป 
  จากปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษา “อิทธิพลคัน่กลางของคุณค่าตราสถาบนัของ
มหาวิทยาลยัในการถ่ายทอดคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของนักศึกษาในมหาวิทยาลยัเอกชน” 
โดยศึกษาในประเด็นเก่ียวกบัสาเหตุและปัจจยัท่ีเป็นปัจจยัเช่ือมโยงไปสู่ความพึงพอใจของนกัศึกษา เพื่อเป็น
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ประโยชน์ในการขยายผลเชิงนโยบายกระตุ้นให้เลือกเข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยเอกชน และเปรียบเทียบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสาเหตุกบัตวัแปรผลลพัธ์ท่ีมีค่าสูงมากจนเป็นท่ีน่าสงสัยวา่ จะตอ้งมีปัจจยัแฝง
เขา้มาแทรกกลางระหวา่งตวัแปรสาเหตุกบัตวัแปรผลลพัธ์ท่ีจะท าให้เส้นทางความสัมพนัธ์มีค่าลดลงอยา่ง
สมเหตุสมผล (มนตรี พิริยะกุล , 2558) เพื่อให้สถาบันอุดมศึกษาสามารถน าผลการวิจยัท่ีได้ไปพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพทางดา้นวิชาการ อาคารสถานท่ี คณาจารย ์และภาพลกัษณ์ของสถาบนั ตลอดจนการจดัการ
ทางดา้นการตลาดใหเ้กิดความแตกต่างและโดดเด่นเหนือสถาบนัอ่ืนๆ 

 
วตัถุประสงค์การวจิัย 
   1. เพื่อศึกษาระดบัของคุณภาพการให้บริการ คุณค่าตราสถาบนั และความพึงพอใจของนกัศึกษา
ในมหาวทิยาลยัเอกชน  
   2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณค่าตราสถาบันในฐานะตัวแปรคัน่กลางท่ีเช่ือมโยงคุณภาพการ
ใหบ้ริการสู่และความพึงพอใจของนกัศึกษาในมหาวทิยาลยัเอกชน 

 
ขอบเขตของการวจิัย 
   1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ผูว้ิจยัได้ศึกษาอิทธิพลคัน่กลางของคุณค่าตราสถาบนัในการถ่ายทอด
คุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยเอกชน โดยการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้น        
ตวัแปรหลักประกอบด้วย (1) คุณภาพการให้บริการ (2) คุณค่าตราสถาบนัและ  (3) ความพึงพอใจของ
นกัศึกษา 
   2. ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ นักศึกษาท่ีก าลังศึกษาระดับปริญญาตรีในปี พ.ศ.2562 ของ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สังกัดส านักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ จ านวน 9 แห่ง จากทั้งหมดจ านวน 22 แห่ง 

 
ทบทวนวรรณกรรม  
   จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปไวด้งัน้ี 
   1. แนวคิด SERVQUAL โมเดล 
  แนวคิด  SERVQUAL โม เดล  ได้ รับการพัฒนาข้ึนโดย  Parasuraman Zeithaml และ  Berry 
(1985) เป็นแนวคิดท่ีได้รับความนิยมในการน ามาใช้ในการศึกษาในธุรกิจท่ีเน้นการให้บริการอย่าง
แพร่หลายเพื่อให้เกิดความเขา้ใจของปัจจยัต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการให้บริการท่ีส่งผลไปยงัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค โดยแนวคิด SERVQUAL โมเดล จะใหก้ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
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   1) การเอาใจใส่  (empathy) คือความสามารถในการแสดงถึงความห่วงใยผู ้บริโภคเป็น
รายบุคคล (personal care) และใหค้วามสนใจ (attention) ต่อผูบ้ริโภค  
   2) ความมั่นใจ  (assurance) คือสามารถในการท าให้ผู ้บ ริโภคเช่ือถือ  (trust) และมั่นใจ 
(confidence) ต่อการใหบ้ริการ  
   3) การตอบสนองความตอ้งการ (responsiveness) คือความสามารถในการตอบสนองผูบ้ริโภค
ภายในเวลาท่ีก าหนดหรือทนัท่วงที 
   4) ความน่าเช่ือถือ (reliability) คือความสามารถในการให้บริการท่ีเช่ือถือได ้(dependability) 
มีความถูกตอ้งแม่นย  า (accurately) และมีความสม ่าเสมอ (consistently)  
   5) ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (tangibility) คือความพร้อมทางด้านปัจจยัทางกายภาพ  หรืออุปกรณ์ท่ี
จ าเป็นต่อการใหบ้ริการ 
  2. แนวคิด SERVQUAL โมเดลประยุกต์เพ่ือการศึกษาในบริบทของมหาวทิยาลยั 
  เม่ือน าแนวคิด  SERVQUAL โมเดล  มาประยุกต์เพื่อการศึกษาในบริบทของมหาวิทยาลัย            
จะสามารถพิจารณาไดด้งัน้ี 
   1) ด้านการเอาใจใส่ (empathy) คือการเข้าใจความต้องการของนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
ตลอดจนความเตม็ใจในการช่วยเหลือนกัศึกษาและสนใจนกัศึกษารายบุคคล 
   2) ความมัน่ใจ (assurance) คือความน่าเช่ือถือจากการให้บริการของทางมหาวิทยาลัย มีการ
ใหบ้ริการตอบสนองใหก้บันกัศึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง นอกจากน้ี ยงัรวมถึงการใหเ้กรดท่ีมีความเป็นธรรม 
   3) การตอบสนองความตอ้งการ (responsiveness) คือ ความสะดวกในการเขา้ถึงบุคลากรของ
สถาบนั รวมถึงความเตม็ใจและความสนใจในการใหค้วามช่วยเหลือต่อนกัศึกษา 
   4) ความน่าเช่ือถือ (reliability) คือการก าหนดเป้าหมายของการให้บริการท่ีชดัเจนการปฏิบติั
ต่อนักศึกษาอยา่งเสมอตน้เสมอปลาย การยึดปฏิบติัตามกฎท่ีไดก้ าหนดไว ้รวมถึงการด าเนินการเรียนการ
สอนตามวตัถุประสงคข์องรายวชิา  
   5) ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (tangibility) คือส่ิงท่ีมองเห็นไดช้ดัเจนภายในมหาวิทยาลยั ซ่ึงรวมถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ โดยทัว่ไป ได้แก่ ห้องเรียน อุปกรณ์ต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัย ตลอดจนการ      
แต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยของเจา้หนา้ท่ี 
  แนวคิดการประยกุตใ์ชแ้นวคิด SERVQUAL โมเดลเพื่อการศึกษาการให้บริการของมหาวทิยาลยั
ท่ีน าเสนอแสดงไดด้งัภาพท่ี 1 
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ภาพที ่1 แนวคิด SERVQUAL โมเดลเพื่อการศึกษาการให้บริการของมหาวทิยาลยัท่ีน าเสนอ 
 

 จากการศึกษาเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัจึงน ามาตั้งเป็น
สมมติฐานไดด้งัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา 
 สมมติฐานท่ี  1.1 (H1.1) คุณภาพการให้บริการด้านธุรการ  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

นกัศึกษา 
 สมมติฐานท่ี  1.2 (H1.2) คุณภาพการให้บริการด้านวิชาการ  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

นกัศึกษา 
 3. คุณค่าตราสถาบัน  
 คุณค่าตราสถาบนัหรือตราสินคา้ (brand equity) เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการคิดคน้และพฒันาข้ึนใน

ทศวรรษ 1980 โดย Hardin & Keller (1988) และเป็นแนวคิดท่ีสร้างความแตกต่างของสินคา้หรือบริการท่ีท า
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ให้องค์การมีความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนั มีความแข็งแกร่งและมัน่คงอย่างต่อเน่ือง ความแข็งแกร่งของ
คุณค่าตราสินคา้จะส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อแบรนด ์(consumer preferences) ตลอดจนความ
ตั้งใจจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค (purchase intentions) (Cobb-Walgren & et al., 1995)  

 ตราสินค้าถือว่าเป็นสินทรัพย์ท่ีจบัต้องไม่ได้ และเป็นส่วนส าคญัท่ีสามารถเพิ่มมูลค่าในการ
เช่ือมโยงความเช่ือของผูบ้ริโภคและเป็นส่ิงท่ีสร้างสัมพนัธ์ให้ผูบ้ริโภคพิจารณาก่อนตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้
นั้ นๆ (Knapp, 2000) ซ่ึงองค์ประกอบท่ีท าให้เกิดคุณค่าของตราสินค้าจ าแนกออกเป็น 4 องค์ประกอบ
ดงัต่อไปน้ี (Aaker, 1996; Farjam & Hongyi, 2015; Keller, 1993) 
  1) ความภกัดีต่อตราสินค้า (brand loyalty) คือการตดัสินคุณค่าของสินค้าโดยภาพรวมจาก
ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีจะตดัสินใจวา่จะใชสิ้นคา้โดยไม่เปล่ียนแปลง แมว้า่จะมีสินคา้ประเภทเดียวกนั
สามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดใ้นลกัษณะเดียวกนัหรือดีกวา่ 
  2) การรับรู้ถึงตราสินคา้ (brand awareness) คือความสามารถของสินคา้ของบริษทัท่ีสามารถท า
ให้ผูบ้ริโภคตราตรึงอยูใ่นความทรงจ าได ้สามารถจ าแนกแยกแยะจากสินคา้ประเภทเดียวกนัในบริษทัอ่ืนๆ 
ในทอ้งตลาด โดยสามารถระลึกข้ึนไดแ้ละบ่งบอกคุณลกัษณะเด่นของสินคา้ของบริษทัอ่ืนๆ ไดอ้ยา่งชดัเจน 
  3) การรับรู้ถึงคุณภาพ (perceived quality) คือความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของผูบ้ริโภคจากสินค้านั้ น โดยมักถูกเทียบกับราคาสินค้าว่ามีความคุ้มค่าหรือไม่ หรือเทียบกับสินค้า
ลกัษณะเดียวกนัในตราสินคา้อ่ืนๆ วา่ตอบสนองต่อผูบ้ริโภคไดดี้มากหรือนอ้ยกวา่อยา่งไร 
  4) ความเช่ือมโยงกับตราสินค้า (brand associations) หรือภาพลักษณ์ของตราสินค้า (brand 
image) คือการรับรู้เก่ียวกบัสินคา้ของผูบ้ริโภค การตีความคุณลกัษณะของตราสินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภค
ในแง่บวกหรือแง่ลบเม่ือเปรียบเทียบกับสินค้าอ่ืนๆ  โดยเช่ือมโยงกับประโยชน์ท่ีได้รับจากสินค้า            
ความแตกต่างของสินคา้ท่ีท าใหเ้กิดเหตุผลในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 

 งานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการเป็นตวัแปรส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงมีความทบัซ้อนในองค์ประกอบของคุณค่าตราสินคา้ ดงันั้น ในการวิจยัน้ีจึงท าการแยกตวัแปรคุณภาพ
การให้บริการทั้งในส่วนของการให้บริการด้านธุรการและการให้บริการด้านวิชาการออกจากคุณค่าตรา
สินค้า นอกจากน้ียงัเป็นการศึกษาในบริบทของมหาวิทยาลัยซ่ึงเป็นการให้บริการต่อผูบ้ริโภคท่ีเป็น
นกัศึกษา ดงันั้นการใชค้  าวา่ “คุณค่าตราสถาบนั” จะสามารถส่ือความหมายในบริบทของ “คุณค่าตราสินคา้” 
ดว้ยเหตุน้ีงานวิจยัน้ีจึงใช้ค  าวา่ตราสถาบนัในงานวิจยัเป็นหลกั ผลจากการสังเคราะห์เอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งแสดงดงัแผนภาพท่ี 2 
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ภาพที ่2 อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อคุณค่าตราสถาบนั 
 

  ดงันั้น จากการศึกษาเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณค่าตราสถาบนั ผูว้ิจยัจึงก าหนด
สมมติฐานใหเ้ป็นดงัน้ี 
  สมมติฐานท่ี 2 (H2) คุณภาพการมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสถาบนั  
  สมมติฐานท่ี 2.1 (H2.1) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นธุรการมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสถาบนั  
  สมมติฐานท่ี 2.1 (H2.2) คุณภาพการใหบ้ริการดา้นวชิาการมีอิทธิพลต่อคุณค่าตราสถาบนั  
  4. ความพงึพอใจของผู้บริโภค  
  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (customer satisfaction) เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัและเป็นตวัช้ีวดัใน
ดา้นการตอบสนองทางอารมณ์และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีเป็นผลสะทอ้นให้เห็นถึงผลการด าเนินงาน
ท่ีคาดการณ์ไวแ้ละเกิดข้ึนจริงขององค์การ(Kuo & Tang, 2011) อีกทั้งสะทอ้นถึงประสิทธิภาพการท างาน
ภายในองค์การและเป็นการสะสมประสิทธิภาพการท างานท่ีส าคญัในการด าเนินงานให้กับองค์การใน
อนาคต (Weiwei, 2007) ความพึงพอใจ (satisfaction) หมายถึง ผลการประเมินด้านความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึงในเชิงบวก หลงัจากไดมี้ประสบการณ์กบัส่ิงนั้นไปแลว้         
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  จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง การวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีทั้งการใชแ้บบสอบถาม 
ท่ีมีชุดขอ้ค าถามจ านวนหลายขอ้ การสังเกตและจดบนัทึกอยา่งเป็นระบบการสัมภาษณ์ การตั้งค  าถามในเชิง
สะทอ้นภาพ หรือวดัผา่นร่องรอยจากการกระท า โดยเป็นการวดัความพึงพอใจโดยภาพรวม ดงันั้น งานวิจยั
น้ีจึงก าหนดการวดัเป็นหน่ึงองค์ประกอบ คือ ความพึงพอใจของนักศึกษามีต่อมหาวิทยาลยั โดยมีปรับ
เน้ือหาของขอ้ค าถามให้เหมาะสมตามบริบทในการศึกษา จากความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรท่ีได้กล่าวมา
ขา้งตน้ รวมถึงองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปร กรอบแนวคิดของงานวจิยั คร้ังน้ี แสดงดงัภาพท่ี 3 

 
 

ภาพที ่3 กรอบแนวความคิดในการวจิยั 
 

  ผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐานเพิ่มเติมดงัน้ี 
  สมมติฐานท่ี 3 (H3) คุณค่าตราสถาบนั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา 
  สมมติฐานท่ี 4 (H4) คุณค่าตราสถาบนัเป็นปัจจยัคัน่กลางท่ีเช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการสู่ความพึงพอใจของนกัศึกษา 
  สมมติฐานท่ี 4.1 (H4.1)  คุณค่าตราสถาบนัเป็นปัจจยัคัน่กลางท่ีเช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นธุรการสู่ความพึงพอใจของนกัศึกษา 



 

C H A P T E R  9 
 

 221 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

  สมมติฐานท่ี 4.2 (H4.2) คุณค่าตราสถาบนัเป็นปัจจยัคัน่กลางท่ีเช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นวชิาการสู่ความพึงพอใจของนกัศึกษา 
 

วธิดี าเนินการวจิัย 
  งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) และใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจผ่าน
แบบสอบถาม เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแบบสอบถามสร้างข้ึนจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีวธีิด าเนินการวจิยัแบ่งตามขอบเขตและรายละเอียดท่ีศึกษา ดงัน้ี 
  1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือนักศึกษาท่ีก าลังศึกษาระดับปริญญาตรีในปี  พ.ศ.2562 ของ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  สังกัดส านักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ มีจ  านวนทั้งส้ิน 22 แห่ง 
  2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือนักศึกษาท่ีก าลงัศึกษาระดบัปริญญาตรีในปี พ.ศ.2562 ของ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  สังกัดส านักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ มีจ  านวนทั้งส้ิน 507 คน จาก 9 มหาวทิยาลยั การแจกแจงของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการวจิยั แสดงดงัตารางท่ี 1 
 

 ตารางที ่1 การแจกแจงของ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

รายช่ือมหาวิทยาลยั 
รวม 

ความถี่ ร้อยละ 
มหาวทิยาลยักรุงเทพธนบุรี 49 9.66 
มหาวทิยาลยัเกริก 34 6.71 
มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑิต 54 10.65 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย -ญ่ีปุ่น  88 17.36 
มหาวทิยาลยัธนบุรี 52 10.26 
มหาวทิยาลยัศรีปทุม 39 7.69 
สถาบนัรัชตภ์าคย ์ 58 11.44 
มหาวทิยาลยัสยาม 61 12.03 
มหาวทิยาลยัเอเชียอาคเนย ์ 72 14.20 
รวม 507 100.00 
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ตารางที ่2 ตวัแปรและองคป์ระกอบของตวัแปร 
 

ตัวแปร องค์ประกอบ จ านวนข้อ ความเทีย่ง 
1) คุณภาพการใหบ้ริการ    

1.1) การใหบ้ริการดา้นธุรการ 

1.1.1) การเอาใจใส่ 5 .92 
1.1.2) ความมัน่ใจ 4 .85 
1.1.3) การตอบสนองความตอ้งการ 5 .92 
1.1.4) ความน่าเช่ือถือ  3 .86 
1.1.5) ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 4 .85 
รวม 21 .96 

1.2) การใหบ้ริการดา้นวชิาการ 
1.2.1) หลกัสูตร 5 .86 
1.2.2) การเรียนการสอน 4 .85 
1.2.3) ส่ิงสนบัสนุนการเรียน 6 .87 

 รวม 15 .93 

2) คุณค่าตราสถาบนั 

2.1) การรับรู้ถึงตราสถาบนั 4 .83 
2.2) ความเช่ือมโยงกบัตราสถาบนั 5 .85 
2.3) ความภกัดีต่อตราสถาบนั 6 .86 
รวม 15 .96 

3) ความพึงพอใจของนกัศึกษา 
 

16 .91 
 
  3. การออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  - ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะค าถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (check list)  
  - ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามในการประเมินคุณภาพการให้บริการ  คุณค่าตราสถาบัน  และ       
ความพึงพอใจของนกัศึกษา โดยลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) ตามแบบ
ของ Likert (Likert’ Scale) โดยรายละเอียดของจ านวนข้อค าถามในแต่ละตัวแปรและค่าสัมประสิทธ์ิ      
ความเท่ียงของครอนบาค (Cronbach’s Alpha reliability coefficient)  ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
 



 

C H A P T E R  9 
 

 223 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัได้แจกแบบสอบถามจ านวน  507 ฉบับ และมีแบบสอบถาม          
ท่ีไดรั้บการตอบกลบัจ านวน 507 ฉบบั (ร้อยละ 100)  
  5. การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้น ามาลงรหสัขอ้มูล 
หลังจากนั้นจึงวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม R เวอร์ชัน 3.5.2 แพ็คเกจ lavaan เวอร์ชัน 0.6-3 โดยสถิติท่ี
น ามาวเิคราะห์มี 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
   - สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ค่ามธัย
ฐาน (median) ค่าสูงสุด (maximum) ค่าต ่าสุด (minimum) ค่าพิสัย (range) ความเบ้ (skewness) และความ
โด่ง (kurtosis) การวิเคราะห์ส่วนน้ีเป็นการด าเนินตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 (เพื่อศึกษาระดบัของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ คุณค่าตราสถาบนั และความพึงพอใจของนกัศึกษาในมหาวทิยาลยัเอกชน) 
   - สถิติการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) โดยใชก้าร
ประมาณค่าแบบภาวะน่าจะเป็นสูงสุด (maximum likelihood) ผูว้ิจยัวเิคราะห์โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
โดยก าหนดเกณฑ์ใช้พิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนตามเกณฑ์ของ West Taylor และ Wu (2012) 
ประกอบด้วยค่า Root mean square error of approximation (RMSEA) ไม่สูงกว่า .06 ค่า Comparative fit 
Index (CFI) และ Tucker-Lewis index (TLI) ไม่ต ่ากว่า .95 และ ค่า root mean square residual (SRMR) ไม่
สูงกว่า .08 รวมถึงการพิจารณาค่า Likelihood ratio เม่ือก าหนดสมมติฐานไวว้า่ โมเดลสมการโครงสร้างมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ท่ีระดับนัยส าคัญเท่ากับ .05 โดยการวิเคราะห์ส่วนน้ีเป็นการ
ด าเนินการตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 (เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณค่าตราสถาบนัในฐานะตวัแปรคัน่กลางท่ี
เช่ือมโยงคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความพึงพอใจของนกัศึกษาในมหาวทิยาลยัเอกชน) 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ขอ้มูลภูมิหลงัดา้นการศึกษา ของนกัศึกษาจ านวน 507 คน แสดงดงัตารางท่ี 3 
 
 ตารางที ่3 ขอ้มูลภูมิหลงัดา้นการศึกษาของนกัศึกษา 
 

 
ชาย หญงิ รวม 

 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

มหาวทิยาลยั 
      

มหาวทิยาลยักรุงเทพธนบุรี 33 17.01 16 5.11 49 9.66 
มหาวทิยาลยัเกริก 8 4.12 26 8.31 34 6.71 
มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑิต 23 11.86 31 9.90 54 10.65 
สถาบนัเทคโนโลยีไทย – ญ่ีปุ่น 35 18.04 53 16.93 88 17.36 
มหาวทิยาลยัธนบุรี 7 3.61 45 14.38 52 10.26 
มหาวทิยาลยัศรีปทุม 17 8.76 22 7.03 39 7.69 
สถาบนัรัชตภ์าคย ์ 26 13.40 32 10.22 58 11.44 
มหาวทิยาลยัสยาม 22 11.34 39 12.46 61 12.03 
มหาวทิยาลยัเอเชียอาคเนย ์ 23 11.86 49 15.65 72 14.20 
คณะ 

      
คณะบริหาร 100 51.55 245 78.27 345 68.05 
คณะรัฐศาสตร์ 7 3.61 21 6.71 28 5.52 
คณะวศิวกรรมศาสตร์ 56 28.87 14 4.47 70 13.81 
คณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ 31 15.98 33 10.54 64 12.62 
ชั้นปี 

      
ปี 1 40 20.62 74 23.72 114 22.53 
ปี 2 99 51.03 110 35.26 209 41.30 
ปี 3 18 9.28 58 18.59 76 15.02 
ปี 4 35 18.04 67 21.47 102 20.16 
สูงกวา่ ปี 4 2 1.03 3 0.96 5 0.99 
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 ตารางที ่3 (ต่อ) 
 

 
ชาย หญงิ รวม 

 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

อาย ุ
      

ต ่ากวา่ 20 ปี 9 4.64 26 8.31 35 6.9 
20 ปี 23 11.86 53 16.93 76 14.99 
21 ปี 35 18.04 47 15.02 82 16.17 
22 ปี 25 12.89 74 23.64 99 19.53 
23 ปี 33 17.01 39 12.46 72 14.2 
24 ปี 19 9.79 26 8.31 45 8.88 
สูงกวา่ 24 ปี 50 25.77 48 15.34 98 19.33 
การศึกษา 

      
มธัยมศึกษาตอนปลาย 85 43.81 200 63.90 285 56.21 
ปวช. 35 18.04 44 14.06 79 15.58 
ปวส. 74 38.14 69 22.04 143 28.21 
เกรดเฉล่ียสะสมระดบั ม.6 หรือเทียบเท่า 

      
ต ่ากวา่ 2.00 3 1.55 5 1.6 8 1.58 
2.00-2.50 60 30.93 78 24.92 138 27.22 
2.51-3.00 92 47.42 102 32.59 194 38.26 
3.01-3.50 34 17.53 90 28.75 124 24.46 
3.50 ข้ึนไป 5 2.58 38 12.14 43 8.48 
รวม 194 100 313 100 507 100 
 
   การวเิคราะห์ระดับของตัวแปร 
  การวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรในส่วนน้ี เป็นการด าเนินการตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี  1 
(เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ คุณค่าตราสถาบนั และความพึงพอใจของนกัศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษา
เอกชน) เกณฑก์ารประเมินค่าเฉล่ียมีดงัน้ี 
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  4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
  3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัมาก 
  2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  1.81 - 2.60  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปรทั้ง 3 ตวัแปรหลกั แสดงในตารางท่ี 4 โดยภาพรวม
พบวา่ ทุกตวัแปรมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก มีการกระจายของขอ้มูลในระดบัปานกลางใกลเ้คียงกบัโคง้ปกติ
เน่ืองจากค่าความเบแ้ละค่าความโด่งใกลเ้คียงค่า 0 สรุปไดว้า่โดยเฉล่ียนกัศึกษาให้ขอ้มูลทั้ง 3 ตวัแปรอยูใ่น
ระดบัมาก โดยนกัศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางที ่4 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตวัแปร 
 
 mean sd median range skew kurtosis ความเทีย่ง ระดับ 
1) คุ ณ ภ า พ ก า ร
ใหบ้ริการ 

3.62 0.67 3.70 3.57 -0.34 0.02 .97 
 

มาก 
      1.1) การให้บ ริการ
ดา้นธุรการ 

3.58 0.75 3.64 3.83 -0.50 0.08 .96 
 

มาก 
     - การเอาใจใส่ 3.49 0.86 3.50 3.75 -0.36 -0.13 .92 มาก 
     - ความมัน่ใจ 3.65 0.75 3.75 3.75 -0.41 0.04 .85 มาก 
     - ก าร ต อ บ ส น อ ง
ความตอ้งการ 

3.61 0.82 3.80 4.00 -0.53 0.11 .92 
 

มาก 
     - ความน่าเช่ือถือ  3.55 0.82 3.67 4.00 -0.53 0.27 .86 มาก 
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 3.72 0.73 3.75 3.75 -0.51 0.31 .85 มาก 
      1.2) การให้บ ริการ
ดา้นวชิาการ 

3.68 0.65 3.70 3.37 -0.35 0.07 .93 
 

มาก 
      - หลกัสูตร 3.71 0.71 3.80 3.60 -0.48 0.10 .86 มาก 
      - การเรียนการสอน 3.77 0.72 3.75 3.25 -0.30 -0.22 .85 มาก 
      - ส่ิงสนับสนุนการ
เรียน 

3.56 0.76 3.67 3.67 -0.25 -0.22 .87 
 

มาก 
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ตารางที ่4 (ต่อ) 
 
 mean sd median range skew kurtosis ความเทีย่ง ระดับ 
2) คุณค่าตราสถาบนั 3.70 0.70 3.67 3.61 -0.29 -0.09 .96 มาก 
     - ก าร รับ รู้ ถึ งต รา
สถาบนั 

3.67 0.77 3.67 4.00 -0.24 0.09 .83 
 

มาก 
     - ความเช่ือมโยงกับ
ตราสถาบนั 

3.74 0.72 3.75 3.50 -0.30 -0.13 .85 
 

มาก 
     - ความภักดีต่อตรา
สถาบนั 

3.68 0.80 3.67 4.00 -0.51 0.34 .86 
 

มาก 
3) ความพึงพอใจของ
นกัศึกษา 

3.72 0.82 4.00 4.00 -0.43 0.00 .91 
 

มาก 
 
   การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

  การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในส่วนน้ี เป็นการด าเนินการตามวตัถุประสงค์ข้อท่ี 2      
(เพื่อศึกษาคุณค่าตราสถาบนัในฐานะตวัแปรคัน่กลางท่ีเช่ือมโยงคุณภาพการให้บริการสู่และความพึงพอใจ
ของนักศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน) โดยในขั้นแรกเป็นการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ระหว่างตัวแปรท่ีน ามาใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง จากนั้ นเป็นการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างตามล าดบั ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตวัแปรในการวิจยัแสดงดงัตารางท่ี 5      
ซ่ึงพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์โดยภาพรวม ตวัแปรสังเกตได้ (observed variable) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ทางบวกต่อกันอย่างมีนัยส าคญัทุกคู่ โดยอยู่ระดับปานกลาง (มากกว่า .50) จนถึงระดับสูง 
(มากกวา่ .80) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ต ่าท่ีสุดเท่ากบั .514 
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ตารางที ่5 ผลการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตวัแปร 
 

 
 
  ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสู่และความพึงพอใจ
ของนักศึกษาโดยมีคุณค่าตราสถาบันเป็นตัวแปรคั่นกลางแสดงดังตารางท่ี  6 และภาพท่ี  4 ซ่ึงพบว่า           
การให้บริการดา้นวิชาการเป็นตวัแปรส าคญัท่ีมีอิทธิพลทางตรงส่งไปยงัคุณค่าตราสถาบนั และมีอิทธิพล
ทางอ้อมไปยงัความพึงพอใจของนักศึกษาผ่านคุณค่าตราสถาบนั โดยคุณค่าตราสถาบันมีลักษณะเป็น         
ตวัแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ (full mediated) เน่ืองจากจ าเป็นตอ้งเกิดคุณค่าตราสถาบนัก่อนแลว้จึงจะเกิด
ความพึงพอใจของนกัศึกษาตามล าดบั ในขณะท่ีตวัแปรการให้บริการดา้นธุรการแมจ้ะมีความสัมพนัธ์ต่อ
การให้บริการดา้นวิชาการสูง แต่พบวา่ ไม่มีอิทธิพลส่งผลไปยงัคุณค่าตราสถาบนั หรือความพึงพอใจของ
นกัศึกษาทั้งทางตรงและทางออ้ม 
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ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของ
นกัศึกษาโดยมีคุณค่าตราสถาบนัเป็นตวัแปรคัน่กลาง 
 

 
b SE z-value p ̂  

ตัวแปรแฝง      
1.1) การใหบ้ริการดา้นธุรการ 

     1.1.1) การเอาใจใส่ 1.000 
   

.884 
1.1.2) ความมัน่ใจ 0.921 0.029 31.697 .000 .935 
1.1.3) การตอบสนองความตอ้งการ 0.874 0.036 24.249 .000 .813 
1.1.4) ความน่าเช่ือถือ  0.885 0.036 24.694 .000 .817 
1.1.5) ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 0.757 0.043 17.514 .000 .792 
1.2) การใหบ้ริการดา้นวชิาการ 

     1.2.1) หลกัสูตร 1.000 
   

.768 
1.2.2) การเรียนการสอน 1.000 0.042 23.674 .000 .755 
1.2.3) ส่ิงสนบัสนุนการเรียน 1.219 0.057 21.295 .000 .877 
2) คุณค่าตราสถาบนั 

     2.1) การรับรู้ถึงตราสถาบนั 1.000 
   

.778 
2.2) ความเช่ือมโยงกบัตราสถาบนั 1.040 0.039 26.578 .000 .859 
2.3) ความภกัดีต่อตราสถาบนั 1.222 0.052 23.609 .000 .918 
ความสัมพนัธ์ 

    การใหบ้ริการดา้นธุรการ <-> การใหบ้ริการดา้นวชิาการ 0.376 0.030 12.347 .000 .911 
อทิธิพลทางตรง 

    การใหบ้ริการดา้นธุรการ -> คุณค่าตราสถาบนั -0.010 0.101 -0.097 .923 -.013 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ -> คุณค่าตราสถาบนั 1.016 0.157 6.473 .000 .922 
การใหบ้ริการดา้นธุรการ -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา -0.118 0.094 -1.257 .209 -.110 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา -0.214 0.251 -0.856 .392 -.143 
คุณค่าตราสถาบนั -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา 1.536 0.169 9.112 .000 1.128 
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ตารางที ่6 (ต่อ) 
 

 
b SE z-value p ̂  

อทิธิพลทางอ้อมไปยงัความพงึพอใจของนักศึกษาส่งผ่านคุณค่าตราสถาบัน 
การใหบ้ริการดา้นธุรการ -0.015  0.156 -0.097 .923 -.014 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ 0.561 0.313 4.985 .000 1.040 
2= 313.304, df = 43, p = .000, RMSEA = .111 SRMR = .050 CFI = .956 TLI = .933 
หมายเหตุ : แถวแรเงา คือ เส้นทางอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05; วเิคราะห์จากตวัอยา่งจ านวน 
507 คน 
 

สรุปผลการวจิัย 
  จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 (เพื่อศึกษาระดบัของคุณภาพการให้บริการ คุณค่าตราสถาบนั และความ
พึงพอใจของนกัศึกษาในมหาวทิยาลยัเอกชน) โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยสถิติพรรณนา แสดงดงัตารางท่ี 7 

 
ภาพที ่4 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความพึงพอใจของ

นกัศึกษาโดยมีคุณค่าตราสถาบนัเป็นตวัแปรคัน่กลาง 
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ตารางที่ 7 สรุปผลการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคข์อ้ 1 
 
 mean sd ระดับ 
1) คุณภาพการใหบ้ริการ 3.62 0.67 มาก 
    1.1) การใหบ้ริการดา้นธุรการ 3.58 0.75 มาก 
 การเอาใจใส่ 3.49 0.86 มาก 
 ความมัน่ใจ 3.65 0.75 มาก 
 การตอบสนองความตอ้งการ 3.61 0.82 มาก 
 ความน่าเช่ือถือ  3.55 0.82 มาก 
 ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 3.72 0.73 มาก 
    1.2) การใหบ้ริการดา้นวชิาการ 3.68 0.65 มาก 
 หลกัสูตร 3.71 0.71 มาก 
 การเรียนการสอน 3.77 0.72 มาก 
 ส่ิงสนบัสนุนการเรียน 3.56 0.76 มาก 
2) คุณค่าตราสถาบนั 3.70 0.70 มาก 
 การรับรู้ถึงตราสถาบนั 3.67 0.77 มาก 
 ความเช่ือมโยงกบัตราสถาบนั 3.74 0.72 มาก 
 ความภกัดีต่อตราสถาบนั 3.68 0.80 มาก 
3) ความพึงพอใจของนกัศึกษา 3.72 0.82 มาก 

   
  จากวตัถุประสงค์ข้อท่ี  2 (เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณค่าตราสถาบนัในฐานะตวัแปรคัน่กลางท่ี
เช่ือมโยงคุณภาพการให้บริการสู่ความพึงพอใจของนักศึกษาในมหาวิทยาลยัเอกชน) โดยใช้การวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง ดงัแสดงในตารางท่ี 8 
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ตารางที่ 8 สรุปผลการวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคข์อ้ 2 
 

 
p ̂  

สมมติฐาน เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

อทิธิพลทางตรง     
การใหบ้ริการดา้นธุรการ -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา .209 -.110 H1.1 ไม่ใช่ 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา .392 -.143 H1.2 ไม่ใช่ 
การใหบ้ริการดา้นธุรการ -> คุณค่าตราสถาบนั .923 -.013 H2.1 ไม่ใช่ 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ -> คุณค่าตราสถาบนั .000 .922 H2.2 ใช่ 
คุณค่าตราสถาบนั -> ความพึงพอใจของนกัศึกษา .000 1.128 H3 ใช่ 
อทิธิพลทางอ้อมไปยงัความพงึพอใจของนักศึกษาส่งผ่านคุณค่าตราสถาบัน 
การใหบ้ริการดา้นธุรการ .923 -.014 H4.1 ไม่ใช่ 
การใหบ้ริการดา้นวชิาการ .000 1.040 H4.2 ใช่ 
 

อภิปรายผลการวจิัย  
 ระดับของตัวแปร (วตัถุประสงค์ข้อที ่1) 
 1) คุณภาพการให้บริการ พบวา่อยูร่ะดบัมาก ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยัในอดีตเน่ืองจากผลการวิจยั
ในอดีต พบว่า นักศึกษาต่างมีระดับตัวแปรเหล่าน้ีอยู่ในระดับปานกลางถึงน้อย ตัวแปรคุณภาพการ
ให้บริการ Enayati และคณะ (2013) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลยัในประเทศอิหร่านด้วย
แนวคิด SERVQUAL โมเดล พบวา่ นกัศึกษามีการรับรู้ (perception) เก่ียวกบัการใหบ้ริการของมหาวทิยาลยั
ใน แ ต่ ละด้ าน มี ค่ า เฉ ล่ี ยอ ยู่ ใน ระดับ ท่ี น้ อ ยก ว่ าค วามค าดห วัง (expectation) โดย มี ค่ า เฉ ล่ี ยอ ยู่
ในช่วง 2.26 ถึง 2.90 ในมาตรวดั 5 ระดบั นอกจากน้ี การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการภายในประเทศไทยเอง
ท่ี ศึ ก ษ า ใ น ลั ก ษ ณ ะ เ ดี ย ว  ใ น ง า น วิ จั ย ข อ ง  Yousapronpaiboon (2014) ไ ด้ ศึ ก ษ า ด้ ว ย
แนวคิด SERVQUAL โมเดลในมหาวิทยาลยัเอกชนและรัฐบาลในกรุงเทพมหานคร  พบว่า นกัศึกษามีการ
รับรู้ด้านการให้บริการจากมหาวิทยาลยัต ่ากว่าความคาดหวงัเช่นกนั โดยค่าเฉล่ียแต่ละด้านอยู่ในระดับ     
ปานกลาง ในช่วง 4.42 ถึง 4.80 ในมาตรวดั 9 ระดบั 
 2) ตัวแปรคุณค่าตราสถาบัน  พบว่า อยู่ในระดับมาก  ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยในบริบท
เดียวกนั คือ งานวิจยัของ นภาพร ขนัธนภา และคณะ (2559) ท่ีท  าการศึกษาตวัแปรคุณค่าตราสถาบนัใน
ฐานะตวัแปรคัน่กลางระหวา่งความมีช่ือเสียงไปยงัพฤติกรรมการเลือกเขา้ศึกษาของนกัศึกษามหาวิทยาลยั
เอกชน โดยศึกษาจากมหาวิทยาลยัเอกชนทั้งขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก พบวา่นกัศึกษามีการรับรู้
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เก่ียวกบัคุณค่าตราสถาบนัเอกชนในระดบัมากเช่นเดียวกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.65  
 3) ตวัแปรความพึงพอใจของนกัศึกษา พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของไทยท่ี
ศึกษากบัมหาวิทยาลยัของรัฐแห่งหน่ึง สุดา ข าด ารงเกียรติ และ ไพลิน บุนนาค (2561) ท่ีพบว่านกัศึกษามี
ความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัการเรียนการสอนโดยภาพรวมในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 และ   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.777 และความพึงพอใจดา้นการเรียนการสอนอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.777  
 อทิธิพลของตัวแปร (วตัถุประสงค์ข้อที ่2) 

 จากผลการวิจยัพบวา่ อิทธิพลทางตรงจากคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลไปยงัความพึงพอใจของ
นกัศึกษาไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งอิทธิพลจากคุณภาพการให้บริการดา้นวิชาการและอิทธิพลจากคุณภาพ
ดา้นวิชาการ ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวิจยัในอดีต ได้แก่ งานวิจยัของ Chui และคณะ (2016) Enayati และ
คณะ (2013) Kitcharoen (2004) Theresia และ Bangun (2017) อย่างไรก็ตาม งานวิจยัจ านวนมากในอดีต
ไม่ไดมี้การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการร่วมกบัตวัแปรคุณค่าตราสถาบนัดว้ยเหตุน้ีขอ้คน้พบ
จึงมีความแตกต่างกนั โดยหลกัสถิติแลว้ หากไม่มีการวิเคราะห์คุณค่าตราสถาบนัเป็นตวัแปรคัน่กลาง จะท า
ให้ผลการวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของนักศึกษาในงานวิจยัน้ีมี
อิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า อิทธิพลจากคุณค่าตราสถาบนัส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาใน
มหาวิทยาลัยเอกชน  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัท่ีศึกษาในภาคธุรกิจ ได้แก่ งานวิจยัของ Anderson และ 
Sullivan (1993) และ Lei และ Chu (2015) ขอ้คน้พบดงักล่าวช่วยเติมเต็มองคค์วามรู้เชิงวิชาการไดว้า่ คุณค่า
ตราสถาบนัสามารถน ามาปรับใช้ไดใ้นบริบทของมหาวิทยาลยัเช่นกนั นอกจากน้ี การวิจยัคร้ังน้ียงัพบว่า 
คุณค่าตราสถาบนัเป็นตวัแปรคัน่กลางท่ีส่งผ่านอิทธิพลระหว่างคุณภาพการให้บริการด้านวิชาการไปยงั
ความพึงพอใจของนักศึกษา  ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยท่ี ศึกษาในภาคธุรกิจเช่นกัน  ได้แก่ งานวิจัย
ของ Nishii และคณะ (2008) Hellier และคณะ (2003) และ Kuo และ Tang (2011) เม่ือพิจารณาลกัษณะของ
อิทธิพลจากคุณภาพการให้บริการด้านวิชาการมีอิทธิพลทางตรงต่อตวัแปรคุณค่าตราสถาบนัและคุณค่า       
ตราสถาบนัมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจต่อนกัศึกษา โดยท่ีคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา จึงถือไดว้า่เป็นอิทธิพลคัน่กลางแบบสมบูรณ์ (full mediation) จึงท าใหคุ้ณค่า
ตราสถาบนัเป็นตวัแปรส าคญัท่ีจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาสืบเน่ืองจากคุณภาพการให้บริการ  จึงจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจของนกัศึกษาได ้
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ข้อเสนอแนะ 
  1. ตวัแปรท่ีก าหนดควรได้รับการพฒันาเพื่อให้เกิดคุณภาพของมหาวิทยาลยัให้สูงข้ึนถึงระดบั
มากท่ีสุด แมว้า่ในงานวจิยัน้ีจะไม่สามารถสรุปจากค่าเฉล่ียไดว้า่ประเด็นใดจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาเป็นล าดบั
แรก แต่ผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรต่างๆ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา  
  2. แมว้า่ตวัแปรการให้บริการดา้นธุรการจะไม่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อตวัแปรความ
พึงพอใจของนักศึกษา แต่จะสังเกตไดว้่าตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรคุณภาพการให้บริการ
ดา้นวชิาการระดบัสูงมาก ทั้งสองส่วนจึงตอ้งมีการพฒันาไปอยา่งสอดคลอ้งและสัมพนัธ์กนั 
  3. การคน้พบอิทธิพลคัน่กลางของคุณค่าตราสถาบนัแบบสมบูรณ์ ท าให้มหาวิทยาลยัจ าเป็นตอ้ง
ตระหนกัถึงตวัแปรดงักล่าว หากตอ้งการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของทางมหาวทิยาลยั ตวัแปรเหล่าน้ี
จะเป็นประโยชน์ต่อการประเมินมหาวทิยาลยัต่อไป 
  4. คุณภาพการให้บริการดา้นวิชาการมีอิทธิพลทางตรงไปยงัคุณค่าตราสถาบนั จึงส่งผลต่อไปยงั
คุณภาพการใหบ้ริการ ดว้ยเหตุน้ีมหาวิทยาลยัเอกชนจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ดา้นวชิาการเป็นหลกั ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัหลกัสูตร การเรียนการสอน และส่ิงสนบัสนุนการเรียน  
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