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บทคัดย่อ1 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 2) เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลทางตรง อิทธิทางอ้อม และอิทธิพลรวมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน       
ในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาที่มาใช้บริการที่มหาวิทยาลัยเอกชน จำนวน 400 คน ใช้วิธีการ
เลือกแบบเจาะจง เครื ่องมือในการวิจัยที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติพรรณนา และ        
การวิเคราะห์สมการโครงสร้างโดยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ พบว่า คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ         
มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 
และดัชนีทุกตัวได้แก่ GFI=0.914, AGFI=0.912, CFI=0.988, RMSEA = 0.014, SRMR=0.0121 ผ่านเกณฑ์
ตามลำดับ ซึ่งแสดงว่าโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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 The objectives of this research were 1) to examine the model consistency of structural 
equation model of factors influencing behavioral loyalty of private university students in 
Thailand, 2) to analyze factors that had direct effect, indirect effect and total effect on 
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students who attended private universities, obtained through purposive sampling. The 
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instrument was a questionnaire. The data analysis employed descriptive statistics and the 
structural equation modeling: SEM. The results revealed that the service quality, image, and 
satisfaction had direct effect and indirect effect on loyalty of private university students in 
Thailand. All indexes which were GFI = 0.914, AGFI = 0.912, CFI = 0.988, RMSEA = 0.014, and 
SRMR = 0.0121, passed the criteria. This indicated that the structural equation model of factors 
influencing behavioral loyalty of private university students in Thailand was consistent with 
the empirical data. 
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บทนำ 
 ความภักดีเชิงพฤติกรรมหมายถึงความผูกพันและมุ่งมั่นอย่างลึกซึ้งของนักศึกษาที่มีทัศนคติในเชิง
บวกต่อมหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย จนมีการแสดงออกถึงพฤติกรรมต่างๆท่ีบ่งบอกถึงความต้ังใจท่ีจะใช้
บริการมหาวิทยาลัยเอกชนต่อไปอย่างต่อเนื่อง โดยมีตัวแปรสำคัญ ได้แก่ คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ 
ความพึงพอใจ โดยมีระดับการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมจาก การกลับมาใช้บริการใหม่ การซื้อซ้ำ การบอกต่อ
แบบปากต่อปาก การตัดสินใจใช้บริการทันที (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988) ในปัจจุบันเป็นยุค
ของการแข่งขัน หน่วยงานธุรกิจต่างๆล้วนปรับตัวอย่างรวดเร็ว ไม่เว้นแม้แต่หน่วยงานของภาครัฐและภาคเอกชน 
ก็ต้องมีการปรับตัวเช่นกัน หนึ่งในการปรับตัวเพื่อช่วยให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันก็คือ การปรับตัว
เรื่องของการให้บริการนั่นเอง “จะบริการให้ดีได้อย่างไรในศตวรรษที่ 21” ในยุคนี้เกิดแนวคิดใหม่ ๆ ทฤษฎี
ใหม่ ๆ ขึ้น ซึ ่งแนวความคิดที่เปลี่ยนไปมีดังนี ้ เมื ่อก่อนหน่วยงานส่วนใหญ่มักให้ความสำคัญกับการตลาด 
(marketing) แต่ยุคปัจจุบันให้ความสำคัญกับเรื่องของการบริการ (service) โดยเน้นลูกค้าท่ีใช้บริการตลอดชีพ 
ไม่ใช่เพียงแค่ใช้บริการครั้งแรกและครั้งเดียว เน้นกระบวนการสร้างมูลค่าเพิ่มร่วมกับลูกค้า ทำให้ลูกค้ามีส่วนร่วม
ในงานบริการหรือสินค้าของผู้ให้บริการ การบริการจึงเป็นจุดขายของธุรกิจในยุคปัจจุบันและยุคอนาคต
เนื่องจากในยุคของการแข่งขัน ลูกค้ามีความสำคัญมาก สำคัญจนกระทั่งมีคำกล่าวว่า “ customer is the 
king” และจากพระบรมราโชวาทของพระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช ท่ีได้กล่าวไว้ว่า “ขอให้
มีความอดทน การทำงานทุกอย่าง ที่เราอุทิศตนไปแล้วถ้าเราได้รับยกย่องกลับมาในเดี๋ยวนั้น มันก็ไม่มีอะไร
เหลือเหมือนกับเราลงแรงทำงาน ถ้าเราได้ค่าจ้างตอบแทน ก็จบกันไป แต่ถ้าทำงานแล้วไม่ได้ค่าจ้างหรือคำ
สรรเสริญ สิ่งเหล่านั้นก็จะเป็นกำไรของเราที่ฝากไว้”แม้กระทั่งบุคคลสำคัญๆ ของโลก เช่น มหาตมะ คานธี 
ถึงกับกล่าวว่า “ไม่ควรคิดว่าลูกค้าจำเป็นต้องพึ่งพาอาศัยธุรกิจเรา เราต่างหากที่ต้องพึ่งพาอาศัยลูกค้า” 
สำหรับสิ่งที่งานบริการควรต้องปรับตัวในศตวรรษนี้ ได้แก่ การบริการจะต้องมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น เนื่องจาก
เป็นยุคของการแข่งขันอย่างเสรี องค์กรต่างๆ ท่ัวโลกสามารถเข้ามาค้าขายแข่งขันได้โดยง่าย, การบริการจะต้อง
เน้นท่ีความคุ้มค่า เน้นเรื่องของคุณภาพ เมื่อเปรียบเทียบกับราคา ยุคปัจจุบัน และยุคในอนาคต ตลาดเป็นของ
ผู้ซื้อ ผู้ซื้อสามารถเลือกซื้อสินค้า และบริการต่างๆได้มากมาย ดังนั้น อำนาจต่อรองส่วนใหญ่เป็นของผู ้ซื้อ
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นั้นเอง, การบริการจะต้องเน้นที่ตัวคุณภาพและความสามารถของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องปรับตัว         
ในการให้บริการ จะต้องเอาใจใส่ลูกค้ามากกว่าเดิม ต้องมีข้อมูลต่างๆของลูกค้า เพื่อที่จะบริการได้ตรงใจกับ
ความต้องการของลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักจะมีความรู้สึกแบ่งเป็น
ระดับด้วยกัน 4 ระดับ คือ ไม่พอใจ เฉยๆ พอใจ และประทับใจ อีกทั้งการบริการที่ดีควรคำนึงถึงเรื่องของ
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความประหยัดด้วย คุณสมบัติท่ีดีของผู้ให้บริการในเบ้ืองต้น ผู้ให้บริการควรเป็น
คนที่มีน้ำใจ มีปิยวาจา มีคำพูดที่ไพเราะ มีบุคลิกยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสะอาด เหมาะสม มีสุขภาพร่างกาย
แข็งแรง มีศิลปะในการส่ือความหมาย ประสานสามัคคี มีมนุษยสัมพันธ์ มีความกระตือรือร้น มุ่งมั่นต้ังใจในการ
ทำงานให้บรรลุผล มีการกระทำท่ีมุ่งเน้นเป้าหมาย ในภาพรวมขององค์กร และยังเข้าใจกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจนซึ่งสิ่งเหล่านี้ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้จากผู้ให้บริการ โดยดูหรือสังเกตได้จาก การมองหน้า การดู
รอยยิ้ม การทักทาย การให้คำแนะนำ การตอบคำถาม เมื่อผู้ให้บริการ บริการได้ดี ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ
ในงานบริการของเรา เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วก็จะเกิดความประทับใจ ติดใจ และสุดท้ายก็จะกลับมาใช้
บริการอีกครั้งหนึ่ง แถมยังมีการบอกต่อคนรู้จักให้มาใช้บริการอีกต่างหากในทางกลับกัน หากผู้ให้บริการลูกค้า
ไม่ดี ลูกค้าไม่พอใจในบริการ 1 คน จะบอกต่อคนที่รู้จักอีก 100 คน แต่ถ้าบริการดี ลูกค้าพอใจจะบอกต่อ        
1 คน ต่อ 100 คนด้วยเช่นกัน (Kotler, 2000) 
 การให้บริการทางการศึกษาถือเป็นบริการอย่างหนึ่งท่ีทุกสถาบันการศึกษาต้องจัดบริการให้กับนิสิต 
นักศึกษาอย่างมีคุณภาพและทั่วถึง ดังนั้นจึงมีความจำเป็นต้องมีการให้บริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน           
ซึ่งการประกันคุณภาพทางการศึกษาจึงเป็นสิ่งหนึ่งที ่ต้องผลักดันให้เกิดขึ้นเป็นกลไกที่จะส่งเสริมให้มีการ
พัฒนาการบริหารการจัดการการศึกษาให้มีคุณภาพอย่างต่อเนื ่องและได้มาตรฐานตามที่กำหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 (แก้ไขเพิ่มเติมปี พ.ศ. 2553) ซึ ่งได้กำหนดให้สถานศึกษา
ดำเนินการประกันคุณภาพการศึกษาเพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ ได้แก่ การประกัน
คุณภาพภายใน เพื่อรายงานต่อหน่วยงานต้นสังกัดและเปิดเผยต่อสาธารณชน และเพื่อรองรับการประกัน
คุณภาพภายนอก โดยมีตัวแทนจากสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาเป็นผู้ประเมิน 
เพื่อให้สาธารณชนและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเกิดความเช่ือมั่นว่าผลผลิตทางการศึกษามีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
 มหาวิทยาลัยเอกชนเป็นสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาท่ีอยู่ในกำกับของรัฐท่ีต้องดำเนินการตาม
วัตถุประสงค์ของภาครัฐ โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อยกระดับมาตรฐานการอุดมศึกษาให้เทียบเคียงกับประเทศ
พัฒนาแล้ว 2) เพื่อสนับสนุนการถ่ายทอดองค์ความรู้และนวัตกรรมอย่างกว้างขวางและครอบคลุมผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกภาคการผลิต 3) เพื่อสนับสนุนการเคลื่อนย้ายทางสังคม (social mobility) 4) เพื่อพัฒนาและ
ปรับปรุงการกำกับดูแลระบบอุดมศึกษาให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความเป็นอิสระในการบริหารตนเอง 
(สำนักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา , 2558) โดยแนวคิดทางการตลาดของ Zeithaml, Parasuraman & 
Berry (1988) ท่ีได้กล่าวถึงปัจจัย 4 ด้าน ได้แก่ คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีเชิง
พฤติกรรม ที่สามารถนำมาช่วยวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้นักศึกษาเกิดการบอกต่อ การกลับมาใช้บริการซ้ำ และ 
Crosby (1986) ยังได้กล่าวว่า ความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการจึงถือเป็นจุดเช่ือมโยงไปสู่ความสำเร็จ
ของมหาวิทยาลัยเอกชนและก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว ดังนั้นผู้บริหารสถาบันการศึกษา
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เอกชนจึงมีความจำเป็นท่ีจะต้องทำความเข้าใจในปัจจัยต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดความภักดีเชิงพฤติกรรมต่อ
มหาวิทยาลัยเอกชนและนำมากำหนดนโยบายในการบริหารจัดการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการท่ีแท้จริง
ของนักศึกษาและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้  
 ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ 
คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีเชิงพฤติกรรม ตามกรอบแนวคิดตัวแปรท่ีได้จาก
การสังเคราะห์ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และนำข้อสรุปความสัมพันธ์ของปัจจัยในการสร้างเป็น
รูปแบบความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษาในการใช้บริการมหาวิทยาลัยเอกชน เพื่อลดช่องว่างและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษาเพื่อให้เกิดความภักดีเชิงพฤติกรรมอย่างแท้จริง 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  1. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิง
พฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย  
  2. เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิทางอ้อม และอิทธิพลรวมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม
ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 สมมติฐานท่ี 2 ความภักดีเชิงพฤติกรรมได้รับอิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลรวมจากคุณภาพ
การบริการ ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. ประโยชน์เชิงทฤษฎี มหาวิทยาลัยเอกชน นักวิจัยทั่วไป สามารถนำแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยนี้ท่ีนำมาใช้อธิบายถึงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและผลเชิงประจักษ์ของโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัย
ท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย   
  2. ประโยชน์เชิงปฏิบัติ มหาวิทยาลัยเอกชน สามารถนำผลการวิจัยนี้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการของมหาวิทยาลัยเอกชนได้ต่อไป 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
บริบทของมหาวิทยาลัยเอกชนในปัจจุบัน 
  ปัจจุบันและอนาคตของสถาบันอุดมศึกษาเอกชน มีแนวโน้มพัฒนาการจัดการศึกษาไปสู่ความเป็น
สากลมากขึ้น รวมทั้งมีความเป็นไปได้ที่จะขยายการจัดการศึกษาไปยังต่างประเทศเพิ่มมากขึ้น เพื่อหลีกเลี่ยง
การแข่งขันกับสถาบันอุดมศึกษาภายในประเทศ และรองรับความต้องการศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ขยายตัว
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นั้นเอง, การบริการจะต้องเน้นที่ตัวคุณภาพและความสามารถของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องปรับตัว         
ในการให้บริการ จะต้องเอาใจใส่ลูกค้ามากกว่าเดิม ต้องมีข้อมูลต่างๆของลูกค้า เพื่อที่จะบริการได้ตรงใจกับ
ความต้องการของลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักจะมีความรู้สึกแบ่งเป็น
ระดับด้วยกัน 4 ระดับ คือ ไม่พอใจ เฉยๆ พอใจ และประทับใจ อีกทั้งการบริการที่ดีควรคำนึงถึงเรื่องของ
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความประหยัดด้วย คุณสมบัติท่ีดีของผู้ให้บริการในเบ้ืองต้น ผู้ให้บริการควรเป็น
คนที่มีน้ำใจ มีปิยวาจา มีคำพูดที่ไพเราะ มีบุคลิกยิ้มแย้มแจ่มใส แต่งกายสะอาด เหมาะสม มีสุขภาพร่างกาย
แข็งแรง มีศิลปะในการส่ือความหมาย ประสานสามัคคี มีมนุษยสัมพันธ์ มีความกระตือรือร้น มุ่งมั่นต้ังใจในการ
ทำงานให้บรรลุผล มีการกระทำท่ีมุ่งเน้นเป้าหมาย ในภาพรวมขององค์กร และยังเข้าใจกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจนซึ่งสิ่งเหล่านี้ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้จากผู้ให้บริการ โดยดูหรือสังเกตได้จาก การมองหน้า การดู
รอยยิ้ม การทักทาย การให้คำแนะนำ การตอบคำถาม เมื่อผู้ให้บริการ บริการได้ดี ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ
ในงานบริการของเรา เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วก็จะเกิดความประทับใจ ติดใจ และสุดท้ายก็จะกลับมาใช้
บริการอีกครั้งหนึ่ง แถมยังมีการบอกต่อคนรู้จักให้มาใช้บริการอีกต่างหากในทางกลับกัน หากผู้ให้บริการลูกค้า
ไม่ดี ลูกค้าไม่พอใจในบริการ 1 คน จะบอกต่อคนที่รู้จักอีก 100 คน แต่ถ้าบริการดี ลูกค้าพอใจจะบอกต่อ        
1 คน ต่อ 100 คนด้วยเช่นกัน (Kotler, 2000) 
 การให้บริการทางการศึกษาถือเป็นบริการอย่างหนึ่งท่ีทุกสถาบันการศึกษาต้องจัดบริการให้กับนิสิต 
นักศึกษาอย่างมีคุณภาพและทั่วถึง ดังนั้นจึงมีความจำเป็นต้องมีการให้บริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน           
ซึ่งการประกันคุณภาพทางการศึกษาจึงเป็นสิ่งหนึ่งที ่ต้องผลักดันให้เกิดขึ้นเป็นกลไกที่จะส่งเสริมให้มีการ
พัฒนาการบริหารการจัดการการศึกษาให้มีคุณภาพอย่างต่อเนื ่องและได้มาตรฐานตามที่กำหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 (แก้ไขเพิ่มเติมปี พ.ศ. 2553) ซึ ่งได้กำหนดให้สถานศึกษา
ดำเนินการประกันคุณภาพการศึกษาเพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดับ ได้แก่ การประกัน
คุณภาพภายใน เพื่อรายงานต่อหน่วยงานต้นสังกัดและเปิดเผยต่อสาธารณชน และเพื่อรองรับการประกัน
คุณภาพภายนอก โดยมีตัวแทนจากสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาเป็นผู้ประเมิน 
เพื่อให้สาธารณชนและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเกิดความเช่ือมั่นว่าผลผลิตทางการศึกษามีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
 มหาวิทยาลัยเอกชนเป็นสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาท่ีอยู่ในกำกับของรัฐท่ีต้องดำเนินการตาม
วัตถุประสงค์ของภาครัฐ โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อยกระดับมาตรฐานการอุดมศึกษาให้เทียบเคียงกับประเทศ
พัฒนาแล้ว 2) เพื่อสนับสนุนการถ่ายทอดองค์ความรู้และนวัตกรรมอย่างกว้างขวางและครอบคลุมผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกภาคการผลิต 3) เพื่อสนับสนุนการเคลื่อนย้ายทางสังคม (social mobility) 4) เพื่อพัฒนาและ
ปรับปรุงการกำกับดูแลระบบอุดมศึกษาให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความเป็นอิสระในการบริหารตนเอง 
(สำนักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา , 2558) โดยแนวคิดทางการตลาดของ Zeithaml, Parasuraman & 
Berry (1988) ท่ีได้กล่าวถึงปัจจัย 4 ด้าน ได้แก่ คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีเชิง
พฤติกรรม ที่สามารถนำมาช่วยวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้นักศึกษาเกิดการบอกต่อ การกลับมาใช้บริการซ้ำ และ 
Crosby (1986) ยังได้กล่าวว่า ความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้มาใช้บริการจึงถือเป็นจุดเช่ือมโยงไปสู่ความสำเร็จ
ของมหาวิทยาลัยเอกชนและก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว ดังนั้นผู้บริหารสถาบันการศึกษา
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เพิ่มขึ้นตาม การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศต่างๆ ในภูมิภาคใกล้เคียง โดยเฉพาะจีนและประเทศ
สมาชิกอาเซียน ซึ ่งเป็นไปตามแนวทางการศึกษาของสำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา (สำนักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา, 2558) ที่ระบุว่า “สถาบันอุดมศึกษาเอกชนมีแนวโน้มการจัดการศึกษาที่เป็นสากล
เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรับความต้องการศึกษาของนักศึกษาต่างชาติ และนักศึกษาไทยที่ต้องการ
ศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาที่เป็นสากล” โดยสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่มีความพร้อมอาจมีการขยายตลาด
การศึกษาไทยไปต่างประเทศ ส่วนการขยายการจัดการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไปยังต่างประเทศ 
อาจมีความเป็นไปได้ที ่สถาบันอุดมศึกษาเพียงบางแห่งท่ีมีศักยภาพและความพร้อมในการขยายการจัด
การศึกษาไปยังต่างประเทศได้ เนื่องจากการแข่งขันสูงและสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยส่วนใหญ่ยังไม่ได้รับ
การยอมรับในระดับสากล  
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีเชิงพฤติกรรม (behavior loyalty)  
  Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) กล่าวว่า ความผูกพันและมุ ่งมั ่นอย่างลึกซึ ้งของ
ผู้ใช้บริการโดยมีพื้นฐานจากทัศนคติในเชิงบวกต่อผู้ให้บริการท่ีเป็นความช่ืนชอบและพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ 
จนทำให้เกิดการแสดงออกหรือมีพฤติกรรม หรือการมีความตั้งใจที่จะสนับสนุนอุปถัมภ์ และซื่อสัตย์อย่าง
ต่อเนื่องต่อไปในอนาคต และปัจจัยสำคัญท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีในระยาวที่ประกอบด้วย 1) คุณภาพการ
บริการ (service quality)  โดย Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988)  กล่าวว่า การรับรู้ถึงระดับ
คุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลัยเอกชนใน 3 มิติ ได้แก่ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า และการตอบสนองต่อลูกค้า จากแนวคิดคุณภาพบริการของ ท่ีพัฒนาเครื่องมือท่ีใช้ในการวัดคุณภาพการ
บริการที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยยึดความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมารับบริการเป็นหลัก และพบว่า คุณภาพบริการท่ีส่งมอบลูกค้านับเป็นปัจจัย
สำคัญที ่มีอิทธิพลกระทบต่อองค์กรโดยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความตั ้งใจทางด้านพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ ความภักดี การบอกต่อแบบปากต่อปากมีอิทธิพลต่อการดำเนินธุรกิจ (Omotayo and Joachim, 
2008) และคุณภาพบริการจะต้องมีประสิทธิภาพและสัมพันธ์กับความต้องการของลูกค้า จึงจะเกิดความพึง
พอใจแก่ลูกค้า หากคุณภาพบริการไม่ดีจะมีอิทธิพลให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและจะมีแนวโน้มเปล่ียนไปใช้
บริการรายอื่นต่อไป (Cronin, 2000) 2) ความพึงพอใจ (satisfaction) โดย Cooper (1998) กล่าวว่า ปฏิกริยา
ตอบสนองต่อการที่ได้บรรลุตามความต้องการของลูกค้า เป็นความรู้สึกความคิดเห็น และทัศนคติโดยรวมของ
ลูกค้า ท่ีตัดสินการให้บริการนั้นว่าเป็นไปตามความต้องการของลูกค้าเพียงใด ความพึงพอใจจึงเป็นผลลัพธ์จาก
การประเมินเปรียบเทียบความสอดคล้องกันระหว่างความคาดหวังกับการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงจากการใช้
บริการ และ 3) ภาพลักษณ์ (image) โดย Chi and Qu (2008) กล่าวว่า ความคิด ความเช่ือ ทัศนคติท่ีเกิดขึ้น
ในใจ เป็นความรู้สึกนึกคิดจองลูกค้าท่ีเป็นภาพรวมต่อการให้บริการท้ังหมดของผู้ให้บริการท่ีเป็นผลมาจากการ
ประเมินข้อมูลทั้งที่ได้รับจากการสื่อสารมาและจากประสบการณ์ที่ได้รับโดยครง ซึ่งจะกลายเป็นภาพของการ
ให้บริการนั้นท่ีฝังอยู่ในความคิดของบุคคล  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเป็นภาพกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 
 

 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย (conceptual framework) 
ปรับปรุงจาก Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988)  

 
วิธีดำเนินการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 
แบบสอบถาม (questionnaire)  
 1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาที่มาใช้บริการที่มหาวิทยาลัยเอกชน จำนวน 4 
มหาวิทยาลัย ได้แก่ มหาวิทยาลัยสยาม มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต และ
มหาวิทยาลัยรังสิต โดยเก็บข้อมูลแห่งละ 100 คน รวมเป็น 400 คน โดยจำนวนกลุ่มตัวอย่างคำนวณจากสูตร
แบบไม่ทราบจำนวนประชากรของ Cochran (1953) ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 คำนวณได้ 395 ตัวอย่าง 
แต่เพื่อความแม่นยำของข้อมูลในการเก็บตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่างจำนวน 400 ตัวอย่าง 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามที่ผู ้วิจัยสร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลประกอบด้วย แบบสอบถามด้านคุณภาพการบริการ จำนวน 14 ข้อ ด้านภาพลักษณ์ จำนวน 9 ข้อ         
ด้านความพึงพอใจ จำนวน 9 ข้อ และด้านความภักดีเชิงพฤติกรรม จำนวน 5 ข้อ อีกท้ังยังดัดแปลงแบบสอบถาม
ที่มีผู้สร้างมาแล้วเป็นแนวทางเพื่อมากำหนดกรอบและขอบเขตเนื้อหาในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์ท่ีต้องการ ซึ่งแบบสอบถามโดยการพัฒนาและประยุกต์จากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 3. การหาคุณภาพของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ทำการหาค่าความเท่ียงตรง (validity) และความเช่ือถือได้ 
(reliability) ของแบบสอบถาม การหาค่าความเที่ยงตรง โดยการทดสอบตามเทคนิค index of item objective 
congruence (IOC) ผลการทดสอบคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถามมีค่า IOC มากกว่า 0.60 ทุกข้อ สำหรับการ
หาความเช่ือมั่น ด้วยวิธี Alpha coefficient ได้ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.92 ค่าสัมประสิทธิ์ของ

5 
 
เพิ่มขึ้นตาม การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศต่างๆ ในภูมิภาคใกล้เคียง โดยเฉพาะจีนและประเทศ
สมาชิกอาเซียน ซึ ่งเป็นไปตามแนวทางการศึกษาของสำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา (สำนักงาน
คณะกรรมการอุดมศึกษา, 2558) ที่ระบุว่า “สถาบันอุดมศึกษาเอกชนมีแนวโน้มการจัดการศึกษาที่เป็นสากล
เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องเพื่อรองรับความต้องการศึกษาของนักศึกษาต่างชาติ และนักศึกษาไทยที่ต้องการ
ศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาที่เป็นสากล” โดยสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่มีความพร้อมอาจมีการขยายตลาด
การศึกษาไทยไปต่างประเทศ ส่วนการขยายการจัดการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไปยังต่างประเทศ 
อาจมีความเป็นไปได้ที ่สถาบันอุดมศึกษาเพียงบางแห่งท่ีมีศักยภาพและความพร้อมในการขยายการจัด
การศึกษาไปยังต่างประเทศได้ เนื่องจากการแข่งขันสูงและสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยส่วนใหญ่ยังไม่ได้รับ
การยอมรับในระดับสากล  
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีเชิงพฤติกรรม (behavior loyalty)  
  Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) กล่าวว่า ความผูกพันและมุ ่งมั ่นอย่างลึกซึ ้งของ
ผู้ใช้บริการโดยมีพื้นฐานจากทัศนคติในเชิงบวกต่อผู้ให้บริการท่ีเป็นความช่ืนชอบและพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ 
จนทำให้เกิดการแสดงออกหรือมีพฤติกรรม หรือการมีความตั้งใจที่จะสนับสนุนอุปถัมภ์ และซื่อสัตย์อย่าง
ต่อเนื่องต่อไปในอนาคต และปัจจัยสำคัญท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีในระยาวที่ประกอบด้วย 1) คุณภาพการ
บริการ (service quality)  โดย Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988)  กล่าวว่า การรับรู้ถึงระดับ
คุณภาพการให้บริการของมหาวิทยาลัยเอกชนใน 3 มิติ ได้แก่ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า และการตอบสนองต่อลูกค้า จากแนวคิดคุณภาพบริการของ ท่ีพัฒนาเครื่องมือท่ีใช้ในการวัดคุณภาพการ
บริการที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยยึดความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมารับบริการเป็นหลัก และพบว่า คุณภาพบริการท่ีส่งมอบลูกค้านับเป็นปัจจัย
สำคัญที ่มีอิทธิพลกระทบต่อองค์กรโดยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความตั ้งใจทางด้านพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการ ความภักดี การบอกต่อแบบปากต่อปากมีอิทธิพลต่อการดำเนินธุรกิจ (Omotayo and Joachim, 
2008) และคุณภาพบริการจะต้องมีประสิทธิภาพและสัมพันธ์กับความต้องการของลูกค้า จึงจะเกิดความพึง
พอใจแก่ลูกค้า หากคุณภาพบริการไม่ดีจะมีอิทธิพลให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและจะมีแนวโน้มเปล่ียนไปใช้
บริการรายอื่นต่อไป (Cronin, 2000) 2) ความพึงพอใจ (satisfaction) โดย Cooper (1998) กล่าวว่า ปฏกิริยา
ตอบสนองต่อการที่ได้บรรลุตามความต้องการของลูกค้า เป็นความรู้สึกความคิดเห็น และทัศนคติโดยรวมของ
ลูกค้า ท่ีตัดสินการให้บริการนั้นว่าเป็นไปตามความต้องการของลูกค้าเพียงใด ความพึงพอใจจึงเป็นผลลัพธ์จาก
การประเมินเปรียบเทียบความสอดคล้องกันระหว่างความคาดหวังกับการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงจากการใช้
บริการ และ 3) ภาพลักษณ์ (image) โดย Chi and Qu (2008) กล่าวว่า ความคิด ความเช่ือ ทัศนคติท่ีเกิดขึ้น
ในใจ เป็นความรู้สึกนึกคิดจองลูกค้าท่ีเป็นภาพรวมต่อการให้บริการท้ังหมดของผู้ให้บริการท่ีเป็นผลมาจากการ
ประเมินข้อมูลทั้งที่ได้รับจากการสื่อสารมาและจากประสบการณ์ที่ได้รับโดยครง ซึ่งจะกลายเป็นภาพของการ
ให้บริการนั้นท่ีฝังอยู่ในความคิดของบุคคล  
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ความเชื่อมั่น (reliability coefficient) ที่คำนวณได้ต้องมากกว่า 0.80 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2014) ซึ่งแสดงว่า
เครื่องมือแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถนำไปใช้ในการศึกษาได้  
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมตัวอย่างเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (purposive 
sampling) จากการแจกแบบสอบถามผ่านทางระบบออนไลน์ ซึ่งได้จำนวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจำนวน 
400 คน 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไป เพื่อให้ทราบลักษณะของขนาดตัวอย่าง โดยนำเสนอเป็นค่าสถิติพื้นฐาน 
ได้แก่ จำนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลใน
กรอบแนวคิดท้ัง 4 ตัวแปร ได้แก่ คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ความภักดีเชิงพฤติกรรมของ
นักศึกษาในการใช้บริการมหาวิทยาลัยเอกชน ผู้วิจัยทำการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูลก่อนนำไป
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (structural equation model: SEM) ด้วยการทดสอบค่าสหสัมพันธ์ของ        
ตัวแปรสังเกตได้ด้วยเมทริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรทุกตัวที่เป็นตัวแปรที่วัดได้ในมาตราอันตรภาค ( Interval 
scale) ใช้เมทริกซ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson product moment : PE) ที่มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยสำคัญท่ีระดับ 0.01 มีความสัมพันธ์แบบมีทิศทางเดียวกัน (ค่าความสัมพันธ์เป็นบวก) และมีค่าความสัมพันธ์
ไม่เกิน 0.80 (ค่าสัมบูรณ์) ทำให้ไม่เกิดสภาวะ multicollinearity (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) จึงมีความ
เหมาะสมเพื ่อนำไปใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM)  และใช้
โปรแกรม AMOS V 6.0 เพื่อวิเคราะห์ โดยมีการนำเสนอค่าต่าง ๆ ได้แก่ ค่า 2/df, ค่า GFI, AGFI, CFI, 
RMSEA (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) 

6. ระยะการทำวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล ต้ังแต่เดือนธันวาคม 2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ 2563 
 
ผลการวิจัย   
 ผลการวิจัยพบว่า การตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิง
พฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดย
พิจารณาจากค่าสถิติ Chi-Square เท่ากับ 32.74 ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ (p) เท่ากับ 0.1525 ท่ีองศาอิสระ 
(degree of freedom) เท่ากับ 28 ดัชนีชี้วัดระดับความสอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.914 ดัชนีวัดระดับความ
สอดคล้องท่ีปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.912 ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 0.988 
ดัชนีความค่าคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.014 และดัชนีค่ารากของค่าเฉล่ีย
กำลังสองของความคลาดเคล่ือน (SRMR) เท่ากับ 0.0121 ผ่านเกณฑ์ทุกรายการ ผู้วิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนใน
ประเทศไทยมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในตาราง 1  
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ตาราง 1 แสดงค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ค่าดัชนี เกณฑ์ ค่าสถิติที่ได้จากการวิเคราะห์ 
Chi-square 

GFI 
AGFI 
CFI 

RMSEA 
SRMR 

P>0.050 
>0.900 
>0.900 
>0.900 
<0.050 
<0.050 

0.152 
0.914 
0.912 
0.988 
0.014 
0.012 

 
 จาการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยที ่มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย มีค่าเท่ากับ 0.754 แสดงว่า ตัวแปรท้ังหมด
ในสมการโครงสร้างสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของ
นักศึกษาท่ีมาใช้บริการได้ร้อยละ 75.4 ดังแสดงในภาพ 2 และตาราง 2 
 

 

 
 

2 = 32.74, df = 28, P=0.1525, GFI=0.914, AGFI=0.912, CFI=0.988, RMSEA = 0.014, 
 

ภาพ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม 
    ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 

 
 
 
 

7 
 
ความเชื่อมั่น (reliability coefficient) ที่คำนวณได้ต้องมากกว่า 0.80 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2014) ซึ่งแสดงว่า
เครื่องมือแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถนำไปใช้ในการศึกษาได้  
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมตัวอย่างเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (purposive 
sampling) จากการแจกแบบสอบถามผ่านทางระบบออนไลน์ ซึ่งได้จำนวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจำนวน 
400 คน 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไป เพื่อให้ทราบลักษณะของขนาดตัวอย่าง โดยนำเสนอเป็นค่าสถิติพื้นฐาน 
ได้แก่ จำนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลใน
กรอบแนวคิดท้ัง 4 ตัวแปร ได้แก่ คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ความภักดีเชิงพฤติกรรมของ
นักศึกษาในการใช้บริการมหาวิทยาลัยเอกชน ผู้วิจัยทำการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูลก่อนนำไป
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (structural equation model: SEM) ด้วยการทดสอบค่าสหสัมพันธ์ของ        
ตัวแปรสังเกตได้ด้วยเมทริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรทุกตัวที่เป็นตัวแปรที่วัดได้ในมาตราอันตรภาค ( Interval 
scale) ใช้เมทริกซ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson product moment : PE) ที่มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยสำคัญท่ีระดับ 0.01 มีความสัมพันธ์แบบมีทิศทางเดียวกัน (ค่าความสัมพันธ์เป็นบวก) และมีค่าความสัมพันธ์
ไม่เกิน 0.80 (ค่าสัมบูรณ์) ทำให้ไม่เกิดสภาวะ multicollinearity (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) จึงมีความ
เหมาะสมเพื ่อนำไปใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM)  และใช้
โปรแกรม AMOS V 6.0 เพื่อวิเคราะห์ โดยมีการนำเสนอค่าต่าง ๆ ได้แก่ ค่า 2/df, ค่า GFI, AGFI, CFI, 
RMSEA (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2557) 

6. ระยะการทำวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล ต้ังแต่เดือนธันวาคม 2562 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ 2563 
 
ผลการวิจัย   
 ผลการวิจัยพบว่า การตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิง
พฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดย
พิจารณาจากค่าสถิติ Chi-Square เท่ากับ 32.74 ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ (p) เท่ากับ 0.1525 ท่ีองศาอิสระ 
(degree of freedom) เท่ากับ 28 ดัชนีชี้วัดระดับความสอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.914 ดัชนีวัดระดับความ
สอดคล้องท่ีปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.912 ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 0.988 
ดัชนีความค่าคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.014 และดัชนีค่ารากของค่าเฉล่ีย
กำลังสองของความคลาดเคล่ือน (SRMR) เท่ากับ 0.0121 ผ่านเกณฑ์ทุกรายการ ผู้วิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
โมเดลสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนใน
ประเทศไทยมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังแสดงในตาราง 1  
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิทางอ้อม และอิทธิพลรวมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 
ตัวแปร
สาเหตุ 
 

ตัวแปรผลลัพธ ์
IMG SAT LOY 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
SERV .78** - .78** .51** - .51** .29** .22 .51** 
IMG - -  .49** - .49** .48** .21 .69** 
SAT - - - - - - .44** - .44** 
R2  .531   .652   .754  
2 = 32.74, df = 28, P=0.1525, GFI=0.914, AGFI=0.912, CFI=0.988, RMSEA = 0.014, 
SRMR=0.0121: R2=0.754  
** นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (t-value มากกว่าหรือเท่ากับ 2.576) 
 
สรุปผลการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีเชิงพฤติกรรม 
โดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.78 0.51 และ .29 ตามลำดับ 

2. ภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ และความภักดีเชิงพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ .49 และ .48 ตามลำดับ 

3. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ .44 
4. จากการพิจารณาค่าอิทธิพลรวมพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางรวมของคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางรวมของคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดี
เชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มีค่าอิทธิพล เท่ากับ 0.51 อธิบายได้ว่า คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยที่มี
ความสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความภักดีเชิงพฤติกรรม และเมื่อพิจารณาค่าอิทธิพลทางอ้อม
ของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมพบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์ทางอ้อมเท่ากับ 0.22          
ที่อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นได้โดยผ่าน
ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
อภิปรายผล 
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์
เป็นบวก (DE = .78) นั ่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำคุณภาพการบริการมาใช้มากขึ้นจะทำให้
ภาพลักษณ์มีมากขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Abd-El-Salam et al. (2013) พบว่าภาพลักษณ์มี
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อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ภาพลักษณ์และขื่อเสียงของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีความสัมพันธ์
เป็นบวก (DE = .51) นั่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำคุณภาพการบริการมาใช้มากขึ้นจะทำให้ความพึง
พอใจของมหาวิทยาลัยเอกชนมีมากขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Okeudo and Chikwendu 
(2013) พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าได้รับ สรุปได้ว่า คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยพบว่า ภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
พึงพอใจของมหาวิทยาลัย อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก (DE = .49) นั่นคือ       
ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำภาพลักษณ์มาใช้มากขึ้นจะทำให้ความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยเอกชนมีมาก
ขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Feigenbaum (1987)  พบว่าภาพลักษณ์เป็นความคาดหวังของลูกค้า
ต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งหากการบริการท่ีลูกค้าได้รับจริงมีความสอดคล้องกันจะสร้างความพึงพอใจ
ของลูกค้าได้ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของมหาวิทยาลัยเอกชนจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า คุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิตท่ีิ 
0.01 โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก (DE = .29, IE = .22, TE = .51) นั่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำ
คุณภาพบริการมาใช้มากขึ ้นจะทำให้ความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนมีมากขึ ้นด ้วย                
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Juran (1989) พบว่าคุณภาพการบริการที่ดีจะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
ซึ่งจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการมีความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช้บริการซ้ำ สรุป
ได้ว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า ภาพลักษณ์มีอิทธิพล
ทางตรงและทางอ้อมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดย
มีความสัมพันธ์เป็นบวก (DE = .48, IE = .21, TE = .69) นั่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำภาพลักษณ์มา
ใช้มากขึ้นจะทำให้ความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนมีมากขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัย
ของ Oliver (2010) พบว่าภาพลักษณ์มีอิทธิพลกับความภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้า หมายถึงถ้าธุรกิจใดก็ตาม
มีภาพลักษณ์ที่ดี ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อความภักดี        
เชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมี
ความสัมพันธ์เป็นบวก (DE = .44) นั่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำความพึงพอใจมาใช้มากขึ้นจะทำให้
ความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชนมีมากขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Gures et al 
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ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิทางอ้อม และอิทธิพลรวมต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย 
ตัวแปร
สาเหตุ 
 

ตัวแปรผลลัพธ ์
IMG SAT LOY 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
SERV .78** - .78** .51** - .51** .29** .22 .51** 
IMG - -  .49** - .49** .48** .21 .69** 
SAT - - - - - - .44** - .44** 
R2  .531   .652   .754  
2 = 32.74, df = 28, P=0.1525, GFI=0.914, AGFI=0.912, CFI=0.988, RMSEA = 0.014, 
SRMR=0.0121: R2=0.754  
** นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (t-value มากกว่าหรือเท่ากับ 2.576) 
 
สรุปผลการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดีเชิงพฤติกรรม 
โดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.78 0.51 และ .29 ตามลำดับ 

2. ภาพลักษณ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ และความภักดีเชิงพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ .49 และ .48 ตามลำดับ 

3. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ .44 
4. จากการพิจารณาค่าอิทธิพลรวมพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางรวมของคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางรวมของคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดี
เชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มีค่าอิทธิพล เท่ากับ 0.51 อธิบายได้ว่า คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยที่มี
ความสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และความภักดีเชิงพฤติกรรม และเมื่อพิจารณาค่าอิทธิพลทางอ้อม
ของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมพบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์ทางอ้อมเท่ากับ 0.22          
ที่อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นได้โดยผ่าน
ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
อภิปรายผล 
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนพบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์
เป็นบวก (DE = .78) นั ่นคือ ถ้ามหาวิทยาลัยเอกชนมีการนำคุณภาพการบริการมาใช้มากขึ้นจะทำให้
ภาพลักษณ์มีมากขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Abd-El-Salam et al. (2013) พบว่าภาพลักษณ์มี
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(2014) พบว่าความพึงพอใจในสินค้าและบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมในการกลับมาใช้บริการ 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช ้
     1.1 ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนเป็นผลโดยตรงมาจากคุณภาพการบริการ ดังนั้นคุณภาพ
บริการจึงเป็นปัจจัยหลักที่มหาวิทยาลัยเอกชนควรให้ความสำคัญเป็นอย่างมาก มหาวิทยาลัยเอกชนควรมี
การศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลความจำเป็นและความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างสม่ำเสมอเพื่อนำข้อมู ล        
ท่ีได้มาใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุด ซึ่งจะ
ส่งผลดีต่อการสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนนั้นๆได้ในระยะยาว 
  1.2 ความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นผลโดยตรงมาจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
มหาวิทยาลัยเอกชน มหาวิทยาลัยเอกชนจึงต้องพยายามสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อมหาวิทยาลัย
เอกชนให้เกิดขึ้น ซึ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์        
โดยที่ภาพลักษณ์เป็นผลโดยตรงมาจากการให้บริการที่มีคุณภาพ การให้บริการที่ของมหาวิทยาลัย ดังนั้นเพื่อ
เป็นการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจนกลายเป็นผู้ใช้บริการท่ีมีความภักดีเชิงพฤติกรรมต่อมหาวิทยาลัย
เอกชน มหาวิทยาลัยเอกชนต้องให้ความสำคัญกับการให้บริการท่ีมีคุณภาพท่ีสอดคล้องกับภาพลักษณ์ท่ีดีของ
มหาวิทยาลัยเอกชน 
  1.3 คุณภาพการบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการสร้างความแตกต่างในการแข่งขัน ดังนั้นการมี
คุณภาพการบริการที่ดีกว่าต่อผู้ใช้บริการจะเป็นข้อได้เปรียบอย่างมาก ซึ่งในการตัดสินคุณภาพการบริการ
ขึ้นอยู่กับการรับรู้การบริการท่ีได้รับ ดังนั้นมหาวิทยาลัยเอกชนจึงต้องให้ความสำคัญกับการนำเสนอบริการแก่
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้ การนำแนวคิดมุ่งการตลาดซึ่งจะเป็นมุมมอง
จากภายนอกมหาวิทยาลัยเอกชนเข้ามา โดยมีผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลางให้มหาวิทยาลัยได้เตรียมการจัดหาและ
จัดเตรียมการให้บริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการได้ รวมถึงการบูรณาการกิจกรรม
ทางการตลาดทั ้งหมด โดยมีจุดประสงค์เพื ่อให้เกิดความพึ งพอใจของผู ้ใช้บริการเป็นหลัก จะช่วยให้
มหาวิทยาลัยเอกชนสามารถสร้างความภักดีเชิงพฤติกรรมกับผู้ใช้บริการให้เกิดข้ึนได้ 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
     2.1 ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าความพึงพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่านระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ 
กับความภักดีเชิงพฤติกรรม ดังนั้น จึงควรสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับผู้ใช้บริการทั้งความประทับใจ ความ
เช่ือมั่น ตลอดจนการปรับปรุงสภาพแวดล้อมต่างๆให้มีเอกลักษณ์ นอกเหนือจากการควบคุมมาตรฐานคุณภาพ
บริการ 
 2.2 ผลการวิจัยเรื ่องเป็นเพียงเฉพาะศึกษาเกี่ยวมหาวิทยาลัยเอกชนเท่านั ้น ในการศึกษา        
ครั้งต่อไปควรศึกษาในมหาวิทยาลัยในภาครัฐเพิ่มเติม 
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(2014) พบว่าความพึงพอใจในสินค้าและบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมในการกลับมาใช้บริการ 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมของมหาวิทยาลัยเอกชน จึงยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช ้
     1.1 ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนเป็นผลโดยตรงมาจากคุณภาพการบริการ ดังนั้นคุณภาพ
บริการจึงเป็นปัจจัยหลักที่มหาวิทยาลัยเอกชนควรให้ความสำคัญเป็นอย่างมาก มหาวิทยาลัยเอกชนควรมี
การศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลความจำเป็นและความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างสม่ำเสมอเพื่อนำข้อมู ล        
ท่ีได้มาใช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุด ซึ่งจะ
ส่งผลดีต่อการสร้างภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเอกชนนั้นๆได้ในระยะยาว 
  1.2 ความภักดีเชิงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเป็นผลโดยตรงมาจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
มหาวิทยาลัยเอกชน มหาวิทยาลัยเอกชนจึงต้องพยายามสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อมหาวิทยาลัย
เอกชนให้เกิดขึ้น ซึ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์        
โดยที่ภาพลักษณ์เป็นผลโดยตรงมาจากการให้บริการที่มีคุณภาพ การให้บริการที่ของมหาวิทยาลัย ดังนั้นเพื่อ
เป็นการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจนกลายเป็นผู้ใช้บริการท่ีมีความภักดีเชิงพฤติกรรมต่อมหาวิทยาลัย
เอกชน มหาวิทยาลัยเอกชนต้องให้ความสำคัญกับการให้บริการท่ีมีคุณภาพท่ีสอดคล้องกับภาพลักษณ์ท่ีดีของ
มหาวิทยาลัยเอกชน 
  1.3 คุณภาพการบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการสร้างความแตกต่างในการแข่งขัน ดังนั้นการมี
คุณภาพการบริการที่ดีกว่าต่อผู้ใช้บริการจะเป็นข้อได้เปรียบอย่างมาก ซึ่งในการตัดสินคุณภาพการบริการ
ขึ้นอยู่กับการรับรู้การบริการท่ีได้รับ ดังนั้นมหาวิทยาลัยเอกชนจึงต้องให้ความสำคัญกับการนำเสนอบริการแก่
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการได้ การนำแนวคิดมุ่งการตลาดซึ่งจะเป็นมุมมอง
จากภายนอกมหาวิทยาลัยเอกชนเข้ามา โดยมีผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลางให้มหาวิทยาลัยได้เตรียมการจัดหาและ
จัดเตรียมการให้บริการที่มีคุณภาพและสามารถตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการได้ รวมถึงการบูรณาการกิจกรรม
ทางการตลาดทั ้งหมด โดยมีจุดประสงค์เพื ่อให้เกิดความพึ งพอใจของผู ้ใช้บริการเป็นหลัก จะช่วยให้
มหาวิทยาลัยเอกชนสามารถสร้างความภักดีเชิงพฤติกรรมกับผู้ใช้บริการให้เกิดข้ึนได้ 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
     2.1 ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าความพึงพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่านระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ 
กับความภักดีเชิงพฤติกรรม ดังนั้น จึงควรสร้างความพึงพอใจให้เกิดกับผู้ใช้บริการทั้งความประทับใจ ความ
เช่ือมั่น ตลอดจนการปรับปรุงสภาพแวดล้อมต่างๆให้มีเอกลักษณ์ นอกเหนือจากการควบคุมมาตรฐานคุณภาพ
บริการ 
 2.2 ผลการวิจัยเรื ่องเป็นเพียงเฉพาะศึกษาเกี่ยวมหาวิทยาลัยเอกชนเท่านั ้น ในการศึกษา        
ครั้งต่อไปควรศึกษาในมหาวิทยาลัยในภาครัฐเพิ่มเติม 
 


