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รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร ผูชวยศาสตราจารยภัทราพร จิตสรางบุญ และอาจารย 

ดร.ศุภิณญา ญาณสมบูรณ คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 งานวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาคุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ความสัมพันธระหวางคุณภาพการ

ใหบริการกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนคริ

นทรวิโรฒ โดยผูวิจัยใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยการแจก

แบบสอบถามแกนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จํานวน 200 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะหความแตกตางโดยใช คาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหเชิง

ถดถอยแบบพหุคูณ และการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 

 ผลการวิจัย พบวา  

 นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 23 – 28 ป 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ประสบการณการทํางาน 5 ปข้ึนไป มีรายไดระหวาง 10,000 – 19,999 

บาท สถานภาพโสด เปนนิสิต MBA ภาคพิเศษ สาขาวิชาการตลาด และอยูช้ันปท่ี 2 

 คุณภาพการใหบริการของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอยูใน

ระดับดี เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในดานความนาเช่ือถือ 

การรับประกัน การเอาใจใส การจับตองได อยูในระดับดี ตามลําดับ สวนดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง นอกจากน้ี นิสิตปริญญาโท มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคุมคาตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อยูในระดับมาก 

 นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีดาน

พฤติกรรมและดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอยูใน

ระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

 ความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต พบวา นิสิตเพศชาย มีความ

ภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากกวา นิสิตเพศหญิง อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05 

 ความภักดีดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต พบวา นิสิต

ท่ีมีสถานภาพสมรส/หมาย/หยาราง มีความภักดีดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากกวา นิสิตท่ีมีสถานภาพโสด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 



นอกจากน้ี พบวา นิสิตช้ันป ท่ี 1 มีความภักดีดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากกวา นิสิตช้ันปท่ี 2 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญา

โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 27.8 โดยปจจัยดานความคุมคาและความนาเช่ือถือ 

สงผลตอความภักดีดานทัศนคติในทิศทางเดียวกัน โดยปจจัยดานความคุมคา สงผลตอความภักดี

ดานทัศนคติมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ดานความนาเช่ือถือ 

 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 29.7 โดยปจจัยดานความคุมคา การ

รับประกัน และความนาเช่ือถือ สงผลตอความภักดีดานพฤติกรรมในทิศทางเดียวกัน โดยปจจัยดาน

ความคุมคาสงผลตอความภักดีดานพฤติกรรมมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ดานการรับประกัน และ

ความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

 คุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใส ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว และดานความ

นาเช่ือถือ มีความสัมพันธกับความคุมคาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา ตามลําดับ ในขณะท่ี

คุณภาพการใหบริการดานการรับประกัน มีความสัมพันธกับความคุมคาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา 
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 The objective of this research is to study service quality performance and value 

influencing loyalty in the Master’s degree business administration curriculum at 

Srinakharinwirot University. This study also explores the relationship between service quality 

and value in the MBA curriculum employing quantitative techniques.  Questionnaires were 

used to collect the required data. Two hundred students were interviewed in this process. 

The statistical analysis employed in this research includes percentages, means, standard 

deviations, independent t-tests, one-way analyses of variance, multiple regression analyses, 

and the Pearson product moment correlation coefficient. 

 The results of this research are as follows: 

 Most of the students following the MBA curriculum are second-year female 

marketing majors, 23-28 years old, and employed at private companies for over 5 years. 

They have monthly incomes ranging from THB10,001 to THB19,999, are single, and attend 

the MBA weekend program. 

 Student opinions of total service quality performance in the MBA curriculum are at a 

good level. When each aspect is considered, the results show that the student opinions on 

reliability, assurance, empathy, and tangibles are at good levels.  However, on the 

responsiveness aspect, opinions fall to a moderate level.  Student opinions on trust in the 

MBA curriculum are at a high level as are those on behavioral and attitudinal loyalty. 

 The results of hypotheses testing are as follows: 

 Gender differences affect attitudinal loyalty in the MBA program with a statistical 

significance at the 0.05 level.  Males have higher loyalty than females. 

 Different marital status affects attitudinal and behavioral loyalty with a statistical 

significance at the 0.05 level.  Married, divorced, or separated individuals have higher 

attitudinal and behavioral loyalty than those who are single. 



 Different academic years affect attitudinal and behavioral loyalty with a statistical 

significance at the 0.05 level.  First-year students have higher attitudinal and behavioral 

loyalty than those in their second year. 

  Service quality and trust can predict student attitudinal loyalty toward the MBA 

curriculum by about 27.8 percent.  The trust aspect has the most positive influence in 

predicting student attitudinal loyalty, followed by the reliability aspect.   

 Service quality and trust can predict student behavioral loyalty toward the MBA 

curriculum by about 29.7 percent.  The trust aspect has the most positive influence in 

predicting student behavioral loyalty, followed by the assurance and reliability aspects, 

respectively. 

 Service quality performance on empathy, responsiveness, and reliability aspects is 

rather low-positive in relation to trust toward the MBA curriculum with a statistical 

significance at the 0.01 level.  Moreover, service quality performance on the assurance 

aspect is low-positive in relation to trust toward the MBA curriculum with a statistical 

significance at the 0.01 level. 
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 งานวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต
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บทท่ี 1 

บทนํา 
 

ความสําคัญและที่มาของปญหาที่ทําการวิจัย 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เปนมหาวิทยาลัยท่ีพัฒนามาจากโรงเรียนฝกหัดครูช้ันสูง  

ใน ป พ.ศ. 2496 และไดปรับฐานะเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เม่ือวันท่ี 29 มิถุนายน 2517 

โดยมีศาสตราจารย ดร.สุดใจ เหลาสุนทรเปนอธิการบดี และในวันท่ี 22 สิงหาคม 2518 ไดถือกําเนิด

คณะสังคมศาสตร โดยมี 6 ภาควิชา ดังน้ี 

- ภาควิชาบริหารธุรกิจ 

- ภาควิชาภูมิศาสตร 

- ภาควิชาเศรษฐศาสตร 

- ภาควิชาประวัติศาสตร 

- ภาควิชาสังคมวิทยา 

- ภาควิชารัฐศาสตร 

ปจจุบันเหลือ 5 ภาควิชา โดยภาควิชาเศรษฐศาสตรไดแยกออกเปนสํานักวิชาเศรษฐศาสตร

และนโยบายสาธารณะ ในป พ.ศ.2542 ภาควิชาบริหารธุรกิจไดเปดหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(MBA) ข้ึนสองสาขา ประกอบดวย สาขาการตลาดและสาขาการจัดการ โดยเปดสองหลักสูตร คือ 

ภาคปกติและภาคพิเศษ โดยภาคปกติเปดสอนในเวลาราชการ ในขณะท่ีภาคพิเศษเปดสอนในวัน

เสาร-อาทิตย ตอมาในป พ.ศ. 2543 ทางหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดเปดหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสําหรับผูบริหาร ซ่ึงผูสมัครตองมีประสบการณในการทํางานอยางนอย 5 ป 

และเปดสอนเฉพาะภาคพิเศษเทาน้ัน ปจจุบัน MBA รับนิสิตปละ 60 คน แยกเปนสองสาขา สาขาละ 

30 คน ในขณะท่ีภาคพิเศษเปดรับนิสิตปละ 160 คน โดยแยกเปน MBA ภาคพิเศษ 100 คน สอง

สาขา และ MBA สําหรับผูบริหาร จะรับสาขาละ 30 คน ในปจจุบันหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มีจํานวนนิสิตท้ังหมด 334 คน (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย 2554) โดยมีมหาบัณฑิตท่ีจบไปแลว

ประมาณ  11,000 ราย (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย เทอมท่ี 2 ปการศึกษา 2554) 

ในป พ.ศ. 2551 ทางมหาวิทยาลัยปรับคาธรรมเนียมการศึกษาเปนระบบเหมาจาย              

ซ่ึงแตกตางจากระบบเดิมท่ีเคยปฏิบัติมา โดยนิสิตภาคปกติจะมีคาใชจายเพิ่มสูงข้ึน ในขณะท่ีนิสิต

ภาคพิเศษจะมีคาใชจายลดลง นอกจากน้ีในป พ.ศ. 2553 ทางโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตได

ทําการปรับปรุงหลักสูตรโดยมีการปรับปรุงรายวิชาใหมีความเหมาะสมกับสถานการณปจจุบันและ

ความตองการของตลาดแรงงาน จากสิ่งท่ีกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะทําวิจัยเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยศึกษาคุณภาพการใหบริการและความ

คุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ และผลลัพธท่ีไดสามารถ          
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ท่ีจะนําไปเสริมจุดแข็ง ปรับปรุงจุดออนของโครงการ เพื่อใหสอดคลองกับปณิธานของมหาวิทยาลัย 

คือ ประชาคมวิชาการแหงผูมีความรูประดุจนักปราชญ และมีความประพฤติประดุจผูทรงศีล              

สมฐานะของผูนําทางปญญา และพัฒนามหาบัณฑิตใหสามารถแขงขันไดในตลาดแรงงงานและ

ตลาดเสรีในยุคปจจุบัน 

คําถามการวิจัย 

คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยศึกษาวาท้ังสองปจจัย            

มีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตหรือไม และปจจัยใดท่ีจะสงผลตอความภักดีของนิสิตมากกวา 

ตลอดจนศึกษาความสัมพันธของปจจัยท้ังสอง 

 

วัตถุประสงคของโครงการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2. เพื่อศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1. พัฒนาโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใหสอดคลองกับความตองการของผูเรียนและ

พันธกิจของมหาวิทยาลัย ตลอดจนสรางบุคลากรท่ีเปนประโยชนและเปนทรัพยากรท่ีสําคัญของ

ประเทศ 

2. สรางภาพลักษณของโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภายใตการดําเนินการของ

มหาวิทยาลัย 

3. เพิ่มประสิทธิภาพดานคุณภาพการใหบริการและความภักดีของนิสิตปริญญาโทเพื่อสราง

เปนมาตรฐานเทียบเคียงในการพัฒนาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

4. สรางประโยชนใหกับหนวยงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของในการจัดการเรียนการสอนใหสอดคลอง

กับเปาหมายการผลิตบุคลากรของประเทศ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยน้ีเปนการศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒของนิสิตท้ังสองช้ันป สองสาขา โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitiative Research) เทาน้ัน 
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ประชากรท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซ่ึงมีจํานวนเทากับ  334 คน (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย 2554) 

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เน่ืองจากทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยาง  

โดยใชสูตรของ ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane) โดยกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% ความคลาด

เคลื่อนท่ียอมรับได 5% ไดขนาดตัวอยางเทากับ 182 คน เพิ่มตัวอยาง 10% ไดจํานวนนิสิตท้ังหมด

เทากับ 18 คน รวมขนาดตัวอยางท้ังหมด 200 คน 

   n =   N  
    1+N(e)

2
 

        
= 

 
334 

       1 + 334 (0.05)
2
 

          
=

    
    334  

        
    1 + 0.835 
 
                    

  =  182 คน 

 

วิธีการสุมตัวอยาง มีข้ันตอน ดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยแบงกลุม

ตัวอยางตามสถานภาพทางการศึกษาท้ังหมด 3 แบบ และดําเนินการสุมตัวอยางตามประชากร

ท้ังหมดในแตละช้ันภูมิ (Proportional) ดังน้ี 

สถานภาพการศึกษา ประชากร (คน) ตัวอยาง (คน) 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 13 23 14 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 22 13 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 14 48 29 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 51 31 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 13 50 30 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 44 26 

ผูบริหาร การตลาด รุน 12 27 16 

ผูบริหาร การจัดการ รุน 12 25 15 

รวมทั้งสิ้น 334 200 
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ขั้นตอนที่ 2  การสุมตัวอยางแบบใชความสะดวก (Convenience Sampling) เปนการสุม

ตัวอยางตามสะดวกจากจํานวนตัวอยางท่ีไดในแตละสถานภาพทางการศึกษา จนครบจํานวนตามท่ี

ตองการ 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

     1.1 ความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 2. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

   2.1 คุณภาพการใหบริการ 

     2.2 ความคุมคา 

   2.3 ลักษณะประชากรศาสตร 

     2.3.1 เพศ 

       2.3.1.1 ชาย 

       2.3.1.2 หญิง 

     2.3.2 อายุ 

       2.3.2.1 23 - 28 ป 

       2.3.2.2 29 – 34 ป 

       2.3.2.3 35 – 40 ป 

       2.3.2.4 41 ปข้ึนไป 

     2.3.3 อาชีพ 

       2.3.3.1 นักเรียน/นักศึกษา 

       2.3.3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 

       2.3.3.3 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

       2.3.3.4 เจาของกิจการ/ผูประกอบการ 

       2.3.3.5 พอบาน/แมบาน 

       2.3.3.6 อื่นๆ โปรดระบุ... 

     2.3.4 ประสบการณในการทํางาน 

       2.3.4.1 ต่ํากวา 2 ป 

       2.3.4.2 2 – 5 ป 

       2.3.4.3 5 ปข้ึนไป 
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     2.3.5 รายได 

       2.3.5.1 ต่ํากวา 10,000 บาท 

       2.3.5.2 10,000 – 19,999 บาท 

       2.3.5.3 20,000 – 29,999 บาท 

       2.3.5.4 30,000 – 39,999 บาท 

       2.3.5.5 40,000 บาท ข้ึนไป 

     2.3.6 สถานภาพสมรส 

       2.3.6.1 โสด 

       2.3.6.2 สมรส/อยูดวยกัน 

       2.3.6.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

     2.3.7 สถานภาพการศึกษา 

       2.3.7.1 MBA-ภาคปกติ 

       2.3.7.2 MBA-ภาคพิเศษ 

       2.3.7.3 EX-MBA 

     2.3.8 สาขาวิชา 

       2.3.8.1 การจัดการ 

       2.3.8.2 การตลาด 

     2.3.9 ช้ันป 

       2.3.9.1 ช้ันปท่ี 1 

       2.3.9.2 ช้ันปท่ี 2 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ลักษณะประชากรศาสตร หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีแสดงออกถึงความแตกตางของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ของแตละบุคคล 

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพ

การศึกษา สาขาวิชา และช้ันป  

 2. คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับของแตละบุคคล            

ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละบุคคลท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประกอบดวย 

 2.1 การจับตองได หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการโดยแสดงใหผูรับบริการเห็นไดอยาง

ชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน โครงการ MBA มีอุปกรณทันสมัย เปนตน 

 2.2 ความนาเช่ือถือ หมายถึง ผูใหบริการหรือบุคลากรมีความสามารถปฏิบัติงาน ทําให

ผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และมีการใหบริการอยางถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 
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 2.3 การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความพรอม ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดย

สามารถสนองตอบความตองการของผูมารับบริการไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการอยางท่ัวถึง 

รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

 2.4 การรับประกัน หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ และ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและมารยาทท่ีดีในการ

บริการสามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีดี

ท่ีสุด 

 2.5 การเอาใจใส หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใสผูรับบริการ

ตามความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละบุคคล 

 3. ความคุมคา หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลรวมของประโยชนท่ีไดรับจากการใช

บริการเทียบกับผลรวมของตนทุนท่ีลูกคาตองเสียไป ประกอบดวย เงิน เวลา พลังงาน และตนทุน

ตางๆ ท่ีเกี่ยวกับสิ่งท่ีองคกรนําเสนอ 

 4. ความภักดี หมายถึง ความรูสึก ความนึกคิดท่ีแสดงออกในความรัก ความเช่ือม่ัน ความ

ซ่ือสัตย ของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในดานตางๆ ประกอบดวย 

 4.1 ดานทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็น ความรูสึกของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 4.2 ดานพฤติกรรม หมายถึง การกระทําหรือสิ่งท่ีนิสิตดําเนินการ เพื่อเปนการแสดงออกถึง

ความรัก ความเช่ือม่ัน ความรวมมือ ท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 7 

กรอบแนวความคิดในการวิจัย  

งานวิจัย เรื่อง “คุณภาพการใหบริการและความคุมคาที่มีอิทธิพลตอความภักดีของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ” โดยมีกรอบ

วิจัยดังตอไปน้ี 

 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 

- เพศ 

- อายุ 

- อาชีพ 

- ประสบการณในการทํางาน 

- รายได 

- สถานภาพสมรส 

- สถานภาพการศึกษา 

- สาขาวิชา 

- ช้ันป 

 

ความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

(Student Loyalty) 

 

คุณภาพการใชบริการ 

(Service  Quality Performance) 

 

ความคุมคา 

(Value) 
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สมมติฐานในการวิจัย 

1. นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒท่ีมี

ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ประสบการณในการทํางาน รายได 

สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา ช้ันป แตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

2. คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

3. คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความ

คุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  



 บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปน้ี  

 1. แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใชบริการ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคุมคา 

 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 

 5. ประวัติโครงการบริการธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 

ประชากรศาสตร (Demography) หมายถึง วิชาท่ีเกี่ยวกับประชากร ท้ังน้ีเพราะคําวา 

“Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลวา “ประชาชน” หรือ “ประชากร” สวนคําวา “Graphy” หมายถึง 

“Writing up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลวา “ลักษณะ” ดังน้ันเม่ือแยกพิจารณาจากรากศัพท คําวา 

“Demography” นาจะมีความหมายตามท่ีกลาวมาขางตน คือ วิชาท่ีเกี่ยวกับประชากร (ชัยวัฒน 

ปญจพงษ และณรงค เทียนสง, 2551:2) 

Hauser and Duncan (นิพนธ เทพวัลย, 2523:1; อางถึงใน Hauser and Duncan, 1966: 

2) ไดใหความหมายไววา “ประชากรศาสตรเปนการศึกษาถึงขนาดการกระจายตัว (Distribution) 

และองคประกอบ (Composition) ของประชากร” ศึกษาถึงการเปลี่ยนแปลงและองคประกอบของการ

เปลี่ยนแปลงดังกลาวนั้น  องคประกอบของการเปลี่ยนแปลงทางประชากร ไดแก การเกิด การ

ตาย การยายถิ่น และการเปลี่ยนแปลงฐานะทางสังคม (Social Mobility) 

พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) ไดกลาวถึงลักษณะผูรับสารท่ีวิเคราะหตาม

ลักษณะประชากรศาสตร ซ่ึงแตละบุคคลจะมีความแตกตางกัน โดยความแตกตางทางดาน

ประชากรศาสตรจะมีอิทธิพลตอการสื่อสาร โดยลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย 

 1. เพศ (Sex) มีงานวิจัยท่ีพิสูจนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชายและเพศหญิงท่ี

ตางกันจะสงผลใหการสื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับการชมภาพยนตร

โทรทัศนของเด็กวัยรุน พบวาเด็กวัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงครามและจารกรรมมากท่ีสุด สวนเด็ก

วัยรุนหญิงสนใจภาพยนตรวิทยาศาสตรมากท่ีสุด แตจะมีงานวิจัยหลายช้ินท่ีแสดงวา ชายและหญิงมี

การสื่อสารและรับสื่อไมตางกัน 

2. อายุ (Age) การจะสอนผูท่ีอายุตางกันใหเช่ือฟง หรือเปลี่ยนทัศนคติและเปลี่ยน

พฤติกรรมน้ันมีความยากงายตางกัน ย่ิงมีอายุมากกวาท่ีจะสอนใหเช่ือฟง ใหเปลี่ยนทัศนคติและ
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เปลี่ยนพฤติกรรมก็ย่ิงยากข้ึน การวิจัย โดย ซี.เมเบิล (C.Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดีเรฟ 

(I.L.Janis and D.Rife) ไดทําการวิจัยและใหผลสรุปวา การชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนจะ

ยากข้ึนตามอายุของคนท่ีเพิ่มข้ึน อายุยังมีความสัมพันธของขาวสารและสื่ออีกดวย เชน ภาษาท่ีใช

ในวัยตางกัน ก็ยังมีความตางกัน โดยพบวา ภาษาใหมๆแปลกๆจะพบในคนหนุมสาวสูงกวาผูสูงอายุ 

เปนตน 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรท่ีสําคัญมากท่ีมีผลตอประสิทธิภาพของการ

สื่อสารของผูรับสาร ดังงานวิจัยหลายช้ินท่ีช้ีวา การศึกษาของผูรับสารน้ันทําใหผูรับสารมีพฤติกรรม

การสื่อสารตางกันออกไป เชน บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสาร ไมคอยเช่ืออะไรงายๆและมัก

เปดรับสื่อสิ่งพิมพมาก 

4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได 

เช้ือชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล 

โดยมีรายงานหลายเร่ืองท่ีไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจน้ันมีอิทธิพลตอทัศนคติและ

พฤติกรรมของคน 

คนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตรตางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกัน (ปรมะ สตะเวทิน, 

2533: 112) โดยวิเคราะหจากปจจัย ดังน้ี 

1. เพศ ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอสื่อสารตางกัน 

กลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะท่ีเพศ

ชายไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทาน้ัน แตมีความตองการท่ีจะสราง

ความสัมพันธอันดีใหเกิดข้ึนจากการรับและสงขาวสารน้ันดวย  

นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยมและ

ทัศนคติ ท้ังน้ีเพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวอยางชัดเจน 

2. อายุ เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ี

อายุนอยมักมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกกวาคนท่ีอายุมาก ในขณะ

คนท่ีอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแงรายกวาคนท่ี

มีอายุนอย เน่ืองจากผานประสบการณชีวิตท่ีแตกตางกัน ลักษณะการใชสื่อมวลชนก็ตางกัน คนท่ีมี

อายุมากมักจะใชสื่อเพื่อแสวงหาขาวสารหนักๆมากกวาความบันเทิง 

3. การศึกษา เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมแตกตางกัน 

คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการเปนผูรับสารท่ีดี เพราะเปนผูมีความกวางขวางและ

เขาใจสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมเช่ืออะไรงายๆถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมี

การศึกษาต่ํามักจะใชสื่อประเภทวิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร หากผูมีการศึกษาสูงมีเวลาวางพอก็

จะใชสื่อสิ่งพิมพ วิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหาขาวสารจากสื่อ

สิ่งพิมพมากกวาประเภทอื่น 
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4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได และสถานภาพทางสังคมของ

บุคคล มีอิทธิพลสําคัญตอปฏิกิริยาของผูรับสารท่ีมีตอผูสงสาร เพราะแตละคนยอมมีวัฒนธรรม 

ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม และเปาหมายท่ีตางกัน 

เดอรเฟอร (พีระ จิระโสภณ, ม.ป.ป.: 645-646: อางอิงจาก Defleur, Melvin, 1996. 

Theories of Mass Communication) ไดเสนอทฤษฎีท่ีกลาวถึงตัวแปรแทรก (Intervening 

Variables) ท่ีมีอิทธิพลในกระบวนการสื่อสารมวลชนระหวางผูสงสารกับผูรับสาร โดยใหเห็นวา

ขาวสารมิไดไหลผานจากสื่อมวลชนถึงผูรับสาร และเกิดผลโดยตรงทันที แตมีปจจัยบางอยางท่ี

เกี่ยวของกับตัวผูรับสารแตละคน เชน ปจจัยดานจิตวิทยาและสังคมท่ีจะมีอิทธิพลตอการรับสารน้ัน 

Defleur (1996) ไดเสนอหลักการพื้นฐานเกี่ยวกับทฤษฎีความแตกตางระหวางปจเจกบุคคล 

ดังตอไปน้ี 

1. มนุษยเรามีความแตกตางอยางมากในองคประกอบทางจิตวิทยาบุคคล 

2. ความแตกตางน้ี บางสวนมาจากลักษณะแตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกายของแตละ

บุคคล แตสวนใหญแลวจะมาจากความแตกตางกันท่ีเกิดข้ึนจากการเรียนรู 

3. มนุษยซ่ึงถูกชุบเลี้ยงภายใตสถานการณตางๆจะเปดรับความคิดเห็นแตกตางกันไปอยาง

กวางขวาง 

4. จากการเรียนรูสิ่งแวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเช่ือถือท่ีรวมเปนลักษณะ

ทางจิตวิทยาสวนบุคคลท่ีแตกตางกันไป 

ความแตกตางดังกลาวน้ีไดกลายเปนสภาวะเง่ือนไขท่ีกําหนดการรับรูขาวสารโดยมีบทบาท

อยางสําคัญตอการรับรูขาวสาร   

การแบงสวนตลาดตามตัวแปรดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ

ครอบครัว ประสบการณในการทํางาน ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ลักษณะดาน

ประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญ และเปนสถิติท่ีวัดไดของประชากรตลอดจนชวยในการกําหนด

ตลาดเปาหมาย ในขณะท่ีลักษณะดานจิตวิทยาและสังคมชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของ

กลุมเปาหมายน้ัน ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการกําหนด

ตลาดเปาหมาย  

  

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใชบริการ 

 ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการบริการเพื่อทําการวิจัยคร้ังน้ี

ประกอบดวยความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ โดยมีประเด็นท่ีสําคัญ ดังน้ี 

 ความหมายของการบริการ 

 คอตเลอร (Kotler.2000: 428) ไดใหคําจํากัดความของการบริการคือ กิจกรรมหรือประโยชน

เชิงนามธรรมซ่ึงฝายหน่ึงไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหน่ึง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการ
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บริการน้ัน ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ

หรือไมก็ได 

 เรแกน (Regen.1963: 57) ไดกลาววา การบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจท่ีไม

สามารถจับตองไดท่ีแสดงออกมาโดยตรง หรือผลของความพึงพอใจท่ีไมสามารถจับตองไดเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาหรือใชบริการตาง ๆ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 431) ไดใหความหมายบริการ (Service) วาเปน

กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน 

โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ

สงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนน้ี 

จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัดประเภทของ

ธุรกิจบริการสามารถจัดออกไดเปน 4 ประเภทคือ 

 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 

 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเคร่ืองถายเอกสาร บริการ

ใชเคร่ืองคอมพิวเตอร 

 3. เปนการซ้ือบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

 4. เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก สถาบันนวด

แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

 วีระพงศ เฉลิมจิระรัตน (2543: 20) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง 

กระบวนการ กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดย

การบริการเปนสิ่งท่ีจับสัมผัสและจับตองไดยาก และเปนสิ่งท่ีเสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับ

การทําข้ึนโดยการบริการจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชบริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะ

ทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการน้ัน 

 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถ

จับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเปนไปในรูปแบบของ

กระบวนการปฏิบัติงานอยางใดอยางหน่ึงใหกับอีกฝายหน่ึง โดยท่ีผูรับบริการจะไมสามารถเปน

เจาของบริการน้ัน ๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของบริการทําได

ยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาท่ีมีตัวตน ความเช่ือถือระหวางผูซ้ือและผูขายจึงมีความสําคัญ

อยางมาก นอกจากน้ันจะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากท่ีจะทําใหเหมือนกันไดทุก

คร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันและไมสามารถเก็บรักษาไวได 
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 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

 จากความหมายของการบริการท่ีไดกลาวไปแลวขางตนกอใหเกิดลักษณะเฉพาะของการ

บริการซ่ึงมีความแตกตางออกไปจากลักษณะสินคาท่ัวไป โดยมีผูกลาวถึงลักษณะของการบริการไว

ดังน้ี 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552: 332-333) ไดกลาวถึงลักษณะท่ีสําคัญของการบริการไว ดังน้ี 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) (Hoffman and Bateson 2006: 568) การบริการ

เปนสิ่งท่ีจับตองไมไดลูกคาไมอาจชิม เห็น รูสึก ไดยิน หรือดมการบริการไดกอนซ้ือ ไมตองคํานึงถึง

การแจกจายตัวสินคาไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังน้ัน ปญหาของการใหบริการก็อยูท่ีกิจกรรม

สงเสริมการตลาด เชน สื่อโฆษณา พนักงานใหบริการ ณ จุดสัมผัสบริการ จะตองพยายามช้ีใหเห็น

ประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวาตัวการบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการ

ท่ีผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) (Hoffman and Bateson 2006: 568) 

การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน แยกไมได เกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกล

ยุทธการใหบริการคือการกําหนดมาตรฐาน ดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เชน การใหบริการของ

บริษัท ผูใหบริการระบบโทรศัพทเคลื่อนท่ี โดยการจัดลําดับกอน – หลัง ของการมารับบริการ ระบบ

คิว การขยายสํานักงานเพื่อเพิ่มพื้นท่ีใหบริการ การขยายเครือขาย เปนตน 

 3. ไมแนนอน (Variability) (Lovelock and Wirtz 2007: 632) ลักษณะของการบริการไม

แนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกิดการ

พยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ เพื่อแกปญหาดังกลาว การบริการกิจการตองมุงสนใจท่ีข้ัน

วางแผนผลิตภัณฑ (Product Planning) ของโปรแกรมทางการตลาด น่ันคือ กิจการจะตองสราง

ความเช่ือม่ันและช่ือเสียงใหเปนท่ีรูจักของลูกคาใหได วาสามารถบริการไดดีตามท่ีโฆษณาไว 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) (Hoffman and Bateson 2006: 568) บริการไม

สามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการสมํ่าเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหาแตถา

ลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผู

บริการกิจการการบริการตองพยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา และการสงเสริมการ

บริการ เขาอาจพยายามหาทางใหสวนท่ีวาง (Idle capacity) ท่ีไมตรงตามชวงการใชน้ันใหเปน

ประโยชนได 

 จินตนา บุญบงการ (2537: 28) ไดอธิบายถึงลักษณะของการบริการไววาบริการมีลักษณะ

บางประการซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะ ดังน้ี 

 1. เปนสาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) เพราะผูซ้ือไมมีโอกาสรูไดแนนอนวาจะไดรับ

อะไรจนกวาบริการน้ันมาสงใหแลว การไววางใจจึงครอบคลุมการติดตอทุกข้ันตอน ในขณะท่ีสินคา

อาจจะตรวจดูไดจากตัวของสินคาหรือตัวอยางของสินคา การบริการอาจใหไดแตเฉพาะคําอธิบาย

และจะรูไดจากประสบการณซ่ึงอาจไมตรงกับความตองการของผูรับบริการก็ได 
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 2. จับตองไมได (Intangibility) บริการเปนเร่ืองของสิ่งท่ีจับตองไมได ผูซ้ือไมอาจสัมผัสกับ

บริการกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาได ลักษณะน้ีกอใหเกิดความยุงยากกับหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบในดานการตลาด 

 3. แบงแยกไมได (Inseparability) บอยคร้ังท่ีไมอาจแยกเร่ืองบริการออกจากตัวบุคคลซ่ึง

เปนผูใหและผูซ้ือบริการน้ัน การใหบริการบางอยางและการยกเลิกบริการทําตอเน่ืองกันในโอกาส

เดียว เชน บริการของทันตแพทย ลักษณะของการแบงแยกไมไดในความหมายทางการตลาดทําให

การบริการตองเปนการขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูซ้ือ และทําใหการขายทําไดในปริมาณท่ีจํากัด 

 4. มีความเปนอเนกพันธ (Heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนก็จะมีแบบและวิธีการในการ

ใหบริการของตนเองจึงเปนการยากท่ีจะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน 

ย่ิงไปกวาน้ันผูใหบริการคนเดียวก็อาจใหบริการตางกันถาเปนเร่ืองตางกรรมตางวาระกัน การ

ตัดสินใจเร่ืองคุณภาพของการบริการท่ีผูซ้ือไดรับจึงเปนเร่ืองท่ีทําไดยาก ในบางกรณีก็เปนการยากท่ี

จะบอกใหทราบลวงหนาวาบริการท่ีลูกคาจะไดรับมีลักษณะอยางไร 

 5. ไมสามารถเก็บไวไดและความตองการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (Perishability and 

Fluctuating Demand) การบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถเก็บไวได เชน ท่ีน่ังในโรงมหรสพ แตละ

รอบถาไมมีคนดูท่ีน่ังก็จะเสียเปลา 

 สรุปไดวา ลักษณะเฉพาะของการบริการท่ีสําคัญท่ีมีลักษณะแตกตางไปจากสินคาโดยท่ัวไป 

ไดแก สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมแนนอน 

(Variability) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) และไมสามารถเก็บไวได 

(Perishability)  

 

 ความหมายของการรับรู 

 เดมเบอร และ วอรม (Dember; & Warm. 1997: 1100) กลาววา เม่ือสิ่งเรา หรือขอมูลถูก

ปอนเขามา กระบวนการภายในบุคคลจะดําเนินการจัดและกระทําขอมูลเหลาน้ัน เปนลําดับหลาย

ข้ันตอน ขอมูลท่ีถูกปอนเขามาน้ันจะถูกลงรหัส เพื่อเก็บรวบรวมไว และนําไปใชภายหลัง และจาก

การท่ีการรับรูจริงตองอาศัยอวัยวะสัมผัสของรางกาย (Sense Organ) จึงตองมีการเกี่ยวของกับ

หลายองคประกอบ เชน ระดับพัฒนาการทางบุคลิกภาพ ภาวะจิตสังคม วัฒนธรรมสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ หรือสัมพันธภาพระหวางบุคคล การรับรูจริงของผูใชบริการตอบริการท่ีไดรับจากผู

ใหบริการในโรงพยาบาลน้ัน จึงเปนการแสดงออกของผูปวยเกี่ยวกับการไดยิน ไดเห็นหรือเผชิญตอ

กิจกรรมของผูใหบริการท่ีตอบสนองความตองการ หรือความคาดหวังของผูใชบริการ ท้ังทางดาน

รางกาย จิตใจ อารมณ และสังคม 

 ชิปแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk. 2000: 146) การรับรู คือ กระบวนการท่ีบุคคล

แตละคนมีการเลือก การประมวลและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุนออกมา ใหความหมายและได

ภาพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
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 แกริสัน และ มากูน (Garrison; & Magoon. 1972: 607) ใหความหมายของการรับรูวา การ

รับรู คือ กระบวนการหรือสิ่งท่ีเราสัมผัสรับรูจากสิ่งเรา สิ่งแวดลอม ตองอาศัยประสบการณเปนตัว

ชวยในการตีความ 

 เทพพนม เมือง และ สวิง สุวรรณ (2529: 6) ใหความหมายของการรับรูวา คือกระบวนการ

แปรความหมายของสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบุคคล

จะใหความสําคัญตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน องคประกอบท่ีมีผลตอการรับรู 

ไดแก สถานการณ ความตองการ และหนาท่ีความรับผิดชอบ 

 บรรยงค โตจินดา (2542: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การท่ีบุคคลไดรับ

ตีความ และตอบสนองตอสิ่งท่ีเกิดข้ึน การรับรูแบงไดเปน 2 กิจกรรม คือ การรับขอมูลและการแปล

ขอมูลใหเปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานึงถึงความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร 

ความสนใจ และประสบการณ จึงสามารถทําใหแปลความไดถูกตอง 

ประเทือง สูงสุวรรณ (2534: 28) ใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การแสดงออกถึง

ความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจในเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแตละบุคคล อัน

เน่ืองมาจากการตีความ หรือแปลความ ตามการสัมผัสของรางกายตอสิ่งเรา หรือสิ่งแวดลอม โดย

อาศัยประสบการณเดิมเปนตัวชวย 

 การรับรูการบริการ มี 2 ลักษณะ 

 1. การรับรูจากความคาดหวัง จากขอมูลท่ีลงโฆษณา การไดยินผูอื่นวิจารณ และความ

ตองการของลูกคา หากบริการท่ีไดรับสอดคลองกับความคาดหวังท่ีมีอยู ยอมเกิดความพึงพอใจและ

มีความรูสึกท่ีดีตอบริการน้ัน 

 2. การรับรูจากประสบการณท่ีไดรับ แลวเกิดความรูสึกหรือภาพพจนเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับ

และวิธีปฏิบัติในกระบวนการวาท่ีคุณภาพมากนอยเพียงใด  

 กลาวโดยสรุป การรับรู หมายถึง กระบวนการหรือสิ่งท่ีเราสัมผัสรับรูจากสิ่งเรา สิ่งแวดลอม 

ตองอาศัยประสบการณเปนตัวชวยในการตีความ โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบุคคลจะ

ใหความสําคัญตางกัน ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน ซ่ึงการรับรูจะตองคํานึงถึงความรู

ความเขาใจในขอมูลขาวสารความสนใจ และประสบการณ จึงสามารถทําใหแปลความไดถูกตอง          

ในการศึกษาน้ีการรับรูบริการ มาจากประสบการณนิสิตท่ีไดรับจากการศึกษา MBA ท่ีมหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 
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 ความหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

 พจนานุกรมของคอลิน โคบูลิด (Collins Cobuilid. 1995, 1997: 1344) ใหความหมายวา 

การท่ีจะบอกไดวา สิ่งน้ันเปนสิ่งท่ีมีหรือไมมีคุณภาพไดน้ัน สิ่งน้ันตองมีมาตรฐานท่ีสูงถึงจะมี

คุณภาพได 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539: 291) ใหความหมายวา ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพบริการเปน

สิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของ

ผูรับบริการ เปนการรักษาระดับการบริการท่ีเหนือคูแขงขัน ขอมูลคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการได

จากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปาก จากเพื่อน จากการโฆษณา ผูรับบริการจะพอใจท่ี

ไดรับในสิ่งท่ีตองการและเม่ือมีความตองการ ณ สถานท่ีตองการในรูปแบบท่ีตองการ 

 พูลสุข สังขรุง (2544: 178) ใหความหมายวา คุณภาพ หมายถึง ลักษณะทุกประการของ

ผลิตภัณฑ (สินคา) และบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการและสนองความพึงพอใจใหกับผูใช

อยางเหมาะสมตรงตามความตองการ 

 ทองหลอ เดชไทย (2540: 159) ไดใหความหมายคุณภาพบริการวา คือ สิ่งท่ีสมาชิกใน

องคกรทุกคนมีความพยายามอยางตอเน่ืองใหผูรับบริการไดรับสิ่งท่ีเคาคาดหวัง 

 สมชาติ กิจบรรยงค (2543: 11) การบริการเปนกระบวนการปฏิบัติตน เพื่อผูอื่น เปนการ

ชวยเหลือ อนุเคราะหใหความสะดวก เปนกิจกรรมท่ีทําเพื่อผูอื่นตามหนาท่ีการงาน 

 ดังน้ันจึงสรุปไดวา คุณภาพบริการน้ัน ข้ึนอยูกับการรับรูตอบริการท่ีจัดใหวา สามารถ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด ซ่ึง เซทามล และคณะ (Zeithaml, et 

al. 1990: 18-20) ไดกลาวไววา คุณภาพบริการจะมีคาสูงข้ึนหรือต่ําลงข้ึนอยูกับวาผูรับบริการ

ประเมินการรับรูบริการท่ีไดรับจริง วาตรงกับท่ีคาดหวังไวหรือไม และยังมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ

คาดหวังของผูรับบริการท่ีจะท่ีมีความคาดหวังตางกันออกไปในแตละบุคคล ปจจัยน้ี ไดแก คําบอก

เลาปากตอปาก (World-of-Mouth Communications) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) 

ประสบการณในอดีตท่ีผานมา (Past Experience) และการสื่อสารสูภายนอกจากผูใหบริการ 

(External Communications to Customers) 

 การกําหนดคุณภาพบริการ 

 พาราซูราแมน เซทามล และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, et al. 1990: 18-21) ไดศึกษา

คุณภาพบริการ และไดมีการวิจัยทางการตลาดมาแลวหลายคร้ัง โดยเร่ิมตั้งแตป 1983 ไดมีการสราง

รูปแบบของคุณภาพบริการ (Service Quality Model) และเกณฑการวัดคุณภาพบริการ 

(Dimensions of Service Quality) การวัดหรือประเมินวา บริการน้ันมีคุณภาพ ผูรับบริการกอนท่ีจะ

มารับบริการจะมีความคาดหวังไววา จะไดรับบริการตามความคาดหวัง และเปรียบเทียบกับการท่ี

ผูรับบริการรับรูจริง ดังน้ัน ไดมีผูท่ีศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบของการบริการรับรูจริงของคุณภาพ

บริการตอความคาดหวังของผูรับบริการไว ตามผลการวิจัยของ พาราซูราแมน และคณะ ในป ค.ศ. 

1985 ไดศึกษารูปแบบของการบริการรับรูจริงของคุณภาพบริการตอความคาดหวังของผูรับรูจริงไม
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เปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ โดยศึกษาจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In Depth 

Interview) และการสนทนากลุม (Focus Group Interview) ผลการศึกษาพบวา ในการรับบริการน้ัน

ผูรับบริการจะใชเกณฑ 10 ประการ ในการกําหนดคุณภาพบริการ คือ 

 1. การจับตองได (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการตองแสดงใหผูรับบริการ

เห็นไดชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน สถานท่ีใหบริการท่ีอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ 

อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

 2. ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถปฏิบัติงานทํา

ใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 

 3. การตอบสนองอยางรวดเร็วตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม 

ความเต็มใจในการใหบริการ การเขาถึงความสะดวกในการรับบริการของผูรับบริการไดทันทีทันใด 

เปนไปตามความตองการของผูรับบริการ 

 4. ความสามารถในการใหความรู และบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู 

ความสามารถ ทักษะในการบริการท่ีใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได 

 5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความออนนอม ความมีมิตรภาพตอผู

ท่ีติดตอดวย 

 6. ความไววางใจ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตรงตามท่ีแจงแกรับ

บริการ และความถูกตองสมํ่าเสมอในการใหบริการ 

 7. ความปลอดภัยดานการบริการ (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยใน

ชีวิต ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมท้ังการรักษา

ความลับของผูบริการ 

 8. การใหผูรับเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

 9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการท่ีตอเน่ืองกัน และมี

ความสัมพันธกันอยางใกลชิด 

 10. ความเขาใจถึงผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทําความ

เขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการของตนเอง 

 ตอมาในป ค.ศ. 1988 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman, et al. 1990: 25) ไดนํา

เกณฑการประเมิน 10 ดาน และพบวา เกณฑการประเมิน 10 ประการน้ัน ในบางดานมีความ

ซํ้าซอนกัน และมีรายละเอียดมากเกินไป ทําใหยากในการใชประเมิน จึงไดพัฒนารูปแบบของกรอบ

แนวคิดของคุณภาพบริการท่ีใชวัดการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ รวมเปน 5 หมวด โดยได

สรุปรวมหมวดท่ี 4 – 7 เปนหมวดเดียวกัน คือ หมวดความไววางใจ (Credibility) กลายเปนหมวด

การรับประกัน (Assurance) ในหมวดท่ี 4 และหมวดท่ี 8 – 10 รวมกันเปนหมวดการเอาใจใส 

(Empathy) เปนหมวดท่ี 5 ดังมีรายละเอียด ดังน้ี 
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 1. การจับตองได (Tangibles) หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการตองแสดงใหผูรับบริการ

เห็นไดชัดเจนสามารถจับตองสัมผัสได เชน สถานท่ีใหบริการท่ีอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ

อุปกรณตาง ๆ ลักษณะบุคลิกของผูใหบริการ และอุปกรณท่ีใชในการติดตอสื่อสาร 

 2. ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผูใหบริการมีความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 

 3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม ความเต็มใจท่ีจะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการรวมท้ังจะตองกระจายการ

ใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

 4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะความรู ความสามารถในบริการ 

และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง และมารยาทท่ีดีในการ

บริการสามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีดี

ท่ีสุด 

 5. การเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส

ผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการในแตละคน พาราซูราแมน เซทามล             

เบอร่ี (Parasuman; Zeitheml; Berry. 1990: 46) พบวา มีสิ่งสําคัญท่ีจะทําใหการจัดบริการมี

คุณภาพสูงก็คือ การจัดบริการใหผูรับบริการรับรูตรงตามความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการ 

และการวัดบริการใหมี คุณภาพน้ันจะตองเกี่ยวกับกระบวนการ ซ่ึงมีข้ันตอนตาง ๆ ท่ีสัมพันธกัน  

ซ่ึงมีชองวาง (Gap) เกิดข้ึนระหวางข้ันตอนตาง ๆ ทําใหบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของ

ผูรับบริการน้ันประกอบดวย 5 ชองวาง ดังภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 1 รูปแบบการกําหนดคุณภาพบริการ (Service-Quality Model) 

 

ท่ีมา: Parasuman, A.; Berry, L.L; & Zeithaml, V.A. (1990: 46). Delivering Quality Service:  

       Balancing Customer Perceptions and Expectations. 

 

 สาเหตุท่ีทําใหบริการไมไดคุณภาพบริการ เน่ืองจากมีชองวางท่ีเปนชองวางการบริการ ทํา

ใหการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงมี 5 ชองวาง โดยมีรายละเอียดชองวาง

ตาง ๆ ดังน้ี 

 ชองวางท่ี 1 (Gap 1) หมายถึง ชองวางบริการท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความ

คาดหวังของผูใชบริการ และการรับรูของผูบริหารท่ีมีความคาดหวังของผูใชบริการ (Management 

Perceptions) ซ่ึงเกิดจากผูบริหารขาดความเขาใจ และไมทราบความตองการท่ีแทจริงของ

ผูใชบริการ ซ่ึงมีท่ีมาจากการประชาสัมพันธ จากคําบอกเลาท่ีผูใชบริการไดรับการบอกเลาจากเพื่อน

ฝูง ประสบการณในอดีตท่ีได รับบริการจากแหลงอื่น ๆ และความจําเปนสวนบุคคล อันมี

คําบอกเลาปากตอปาก คําจําเปนสวนตัว ประสบการณในอดีต 

บริหารที่คาดหวัง 

บริการที่รับรู (ที่ไดรับ) 

การใหบริการ 

(ทั้งกอนและหลังการบริการ) 

แปลการรับรูน้ันใหเปนขอกําหนด

และมาตรฐานตาง ๆ ของบริการ 

การรับรูของผูบริหารตอความ

คาดหวังของผูรับบริการ 

ชองวางที่ 5 

ผูรับบริการ 

ผูใหบริการ 

ชองวางที่ 1 

ชองวางที่ 3 

ชองวางที่ 2 

การติดตอส่ือสาร

ไปสูผูรับบริการ 
ชองวางที่ 4 
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ความสามารถมาจากการขาดการทําวิจัยทางการตลาด การขาดการติดตอสื่อสาร จากผูใหบริการ

โดยตรง และลดระดับข้ันตอนการติดตอสื่อสารระหวางผูบริหารและผูปฏิบัติงาน 

 ชองวางท่ี 2 (Gap 2) หมายถึง ชองวางบริการท่ีเกิดจากความไมตรงกันระหวางความ

คาดหวังของผูบริหาร (Management Perceptions of Customer Expectations) กับมาตรฐาน

บริการท่ีกําหนดข้ึนตามความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูบริหารมีความยึดม่ันผูกพัน

คุณภาพบริการไมเพียงพอ ไมมีการกําหนดเปาหมายและการไมมีมาตรฐานของงาน และขาดการ

รับรูตอความเปนไปไดท่ีจะทําใหบรรลุความคาดหวังของผูรับบริการ ทางแกไข คือ ควรมีการ

กําหนดเปาหมายและมาตรฐานของงานในระบบบริการ 

 ชองวางท่ี 3 (Gap 3) หมายถึง ชองวางท่ีเกิดจากความไมตรงกันระหวางมาตรฐานบริการท่ี

กําหนดกับบริการท่ีใหจริง ชองวางน้ีเ รียกวา ชองวางของการปฏิบัติการบริการ (Service 

Performance Gap) ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีผูปฏิบัติงานไมสามารถปฏิบัติงานและ/หรือไมยินดีท่ีจะ

ปฏิบัติงานบริการใหมีมาตรฐาน อันมีสาเหตุจากความขัดแยงในบทบาท ความไมชัดเจนในบทบาท

ขาดการทํางานเปนทีม การคัดเลือกผูปฏิบัติงานไมเหมาะสม ขาดการฝกอบรม และการออกแบบ

งานไมเหมาะสม การประเมินผลไมเหมาะสมและผูปฏิบัติงานขาดการควบคุมตนเองในการทํางาน

และระบบการนิเทศควบคุมงานไมเหมาะสม 

 ชองวางท่ี 4 (Gap 4) หมายถึง ชองวางท่ีเกิดจากความไมตรงกันระหวางบริการท่ีใหจริงกับ

การสื่อสารท่ีสงไปยังผูใชบริการ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญตอการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการเปนอยาง

มากปจจัยท่ีมีผลตอชองวางน้ี ไดแก การติดตอสื่อสารในแนวราบ หมายถึง การดําเนินงานติดตอ

ประสานงานกันระหวางแผนก รวมท้ังการใหสัญญาท่ีเกินความจริง 

 ชองวางท่ี 5 (Gap 5) หมายถึง ชองวางท่ีเกิดจากความไมตรงกันระหวางความคาดหวังตอ

บริการของผูใชบริการกับการสัมผัสบริการของผูมาใชบริการ ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูใชบริการมีเกณฑใน

การวัดคุณภาพบริการแตกตางจากผูใหบริการ 

 กลาวโดยสรุป การรับรูคุณภาพบริการเกิดข้ึนจากการมีชองวาง ระหวางความคาดหวังและ

การรับรูบริการตามท่ีไดรับจริง (ชองวางท่ี 5) การรับรูของผูใชบริการท่ีมีตอบริการ เปนผลจากการ

เกิดปญหาตั้งแตชองวางท่ี 1 ถึงชองวางท่ี 4 ชองวางเหลาน้ี ไดแก 

 ชองวางท่ี 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและการรับรูของผูบริหารท่ีมี

ตอความคาดหวังของผูใชบริการ 

 ชองวางท่ี 2 เปนชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารท่ีมีตอความคาดหวังของผูใชบริการ

และการกําหนดลักษณะหรือมาตรฐานของบริการ 

 ชองวางท่ี 3 เปนชองวางระหวางลักษณะของคุณภาพบริการท่ีไดกําหนดไว และบริการท่ี

ใหแกผูใชบริการ 

 ชองวางท่ี 4 เปนชองวางระหวางบริการท่ีใหจริง และการสื่อสารเพื่อใหผูใชบริการรับทราบ 

 การท่ีจะใหผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพบริการ จะตองพยายามลดชองวาง หรือปญหาท่ี

เกิดข้ึนจากชองวางตาง ๆ ใหนอยลง 
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 พาราซูราเมน และคณะ (Parasuman, Zeitheml; & Berry. 1990: 21) ไดนําเกณฑประเมิน

ท้ัง 10 ดานไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตาง ๆ และใชเคร่ืองมือประเมินคุณภาพท่ีเรียกวา 

เซรฟควอล “SERVQUAL Serive Quality” แลวนําไปวิเคราะหคาทางสถิติ และคาความสัมพันธ

ระหวางมิติท้ัง 10 ดาน จนกระท่ังคนพบวา เกณฑประเมินคุณภาพบริการน้ันสามารถสรุปรวมมิติ

สําคัญท่ีบงช้ีไดเพียง 5 ดาน ดังท่ีกลาวมาแลวน้ัน เกณฑวัดคุณภาพบริการ 5 ดานน้ีไดมีผูนํามาใช

ในการวัดคุณภาพการบริการ โดยวัดจากการรับรูและความคาดหวังของผูมาใชบริการ โดยให

คะแนนแบบมาตราประมาณคา 7 ระดับ ตั้งแตเห็นดวยอยางย่ิง = 7 จนถึงไมเห็นดวยอยางย่ิง = 1 

ซ่ึงผลท่ีไดแปรโดยตรงกับคุณภาพการบริการในมุมมองของผูมาใชบริการ 

บริการมีความแตกตางจากสินคาอยางชัดเจนในหลายดาน ไมวาจะเปนการผลิต           

ชองทางการจัดจําหนายและการบริโภคของบริการที่ เกิด ขึ้นพรอมกัน  นอกจากน้ีบริการยังมี

คุณสมบัติท่ีไมสามารถจับตองได บริการมีความหลากหลายและไมแนนอน  ตลอดจนการมี

ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับผูใหบริการ ลูกคามีสวนรวมในการใหบริการ ตลอดจนไมสามารถเก็บไว

ไดและไมสามารถเปลี่ยนแปลงการเปนเจาของได ทําใหบริการมีความแตกตางท่ีชัดเจนจากสินคา 

(Gronroos, 2000) จากคุณสมบัติท่ีสําคัญสามประการของบริการ ประกอบดวย 1) ความไมสามารถ

จับตองได 2) บริการมีความหลากหลายและไมแนนอน ตลอดจน 3) ความไมสามารถแบงแยกของ

การรับบริการออกจากการผลิตได ทําใหเกิดความสําคัญของคําวาคุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality) ซ่ึงมีความยากลําบากท่ีลูกคาจะประเมินคุณภาพการใหบริการเน่ืองจากคุณสมบัติของ

บริการดังท่ีกลาวมาขางตน (Parasuraman, Zeithaml et al., 1985)  

ในอดีต คุณภาพมักจะนํามาใชกับการผลิตสําหรับสินคาเทาน้ัน โดยมุงเนนไปในดานการ

ควบคุมคุณภาพ ดังเชน Crosby (1979) ไดใหความหมายของคุณภาพวา “ความสอดคลองกับความ

ตองการ” และตั้งสมมติฐานวาคุณภาพเปนสิ่งเดียวกันกับมาตรฐานการผลิต อยางไรก็ตาม Cornell 

(1984) พิจารณาวาบริการควรจะมีนิยามของคําวาคุณภาพแตกตางจากสินคาอุตสาหกรรม ดังน้ัน 

Parasuraman, Zeithaml et al. (1985) ไดนิยามคําวาคุณภาพบริการหมายถึง วิธีการประเมินการ

ไดรับบริการของลูกคาเทียบกับการคาดหวังของลูกคาตอบริการน้ัน ตอมา Gronroos (1990) ได

พัฒนาโมเดลโดยลูกคาจะทําการเปรียบเทียบสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังจากบริการกับสิ่งท่ีลูกคาไดรับจาก

บริการเพื่อใชประเมินคุณภาพบริการ โดยจําแนกคุณภาพบริการออกเปน คุณภาพดานเทคนิค 

(Technical) และคุณภาพดานหนาท่ี (Functional) โดยคุณภาพดานหนาท่ีหมายถึง กระบวนการใน

การใหบริการ  สวนคุณภาพดานเทคนิคหมายถึง สิ่งมีลูกคาท้ิงรองรอยไวภายหลังท่ีมีลูกคามี

ปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ ในป พ.ศ. 2531 (1988) Parasurman, Zeithaml et al. ไดนําเสนอปจจัย 

5 ประการของคุณภาพบริการ ประกอบดวย การจับตองได (Intangibles) ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness)  การรับประกัน (Assurance) และการ

เอาใจใส (Empathy)  ซ่ึงมีการใชอยางแพรหลายสําหรับการวัดคุณภาพบริการ (Furrer, Liu, et al. 

2000; Lee and Hwan, 2005)  
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สําหรับสินคาบริการ กระบวนการสงมอบบริการมีความสําคัญเทาเทียบกับบริการท่ีสงมอบ

ให โดยคุณภาพดานหนาท่ีมีความสําคัญเทียบเทากับการรับประกันบริการ การเอาใจใสลูกคา           

การตอบสนองอยางรวดเ ร็ว  ในขณะท่ีคุณภาพด านเทคนิคมีความสําคัญเทียบเท ากับ               

ความนาเช่ือถือ (Parasuraman, Zeithaml et al. 1988; Patterson, Mandhachitara et al. 2001)  

จากผลการศึกษาจํานวนมาก พบวา การรับรูคุณภาพบริการมีผลตอความตั้งใจซ้ือ 

(Zeithaml, Berry et al. 1996; Liu, D., and Hamer, 2000)  ในภาคบริการ เม่ือองคกรมี

ประสิทธิภาพสูงในการใหบริการจะสงผลใหอัตราการรักษาลูกคาเพิ่มข้ึน ดึงดูดลูกคาใหมจากการ

บอกตอ การแบงตลาดเพิ่มข้ึน ตนทุนการดําเนินการลดลงเน่ืองจากอัตราการลาออกของพนักงาน

ลดลง ซ่ึงท้ังหมดน้ีสงผลใหกําไรขององคกรเพิ่มสูงข้ึน (Lewis, 1993; Julian and Ramaseshan, 

1994; Llosa, Chandon et al. 1998)  นอกจากน้ี Wang, Lo et al. (2004) คนพบวาคุณภาพบริการ

สงผลตอความคุมคาและมีอิทธิพลตอความตั้งใจช้ือของธุรกิจคมนาคมในประเทศจีน และ Pritchard 

and Howard (1997) พบวาการรับรูคุณภาพในการใหบริการสงผลตอความภักดีของลูกคาสําหรับ

ธุรกิจบริการ  

จากท่ีกลาววาขางตน จะเห็นไดวาคุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญตอความภักดีของ

ลูกคาและความคุมคา ซ่ึงเปนประเด็นสําคัญสําหรับงานวิจัยน้ี 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคุมคา 

ความคุมคาในสายตาของลูกคา (Customer Value) มีการใชอยางแพรหลายในการสราง

ความสัมพันธทางการตลาดและในงานวิจัยเปนจํานวนมาก Woodruff (1997) กลาววา ความคุมคา

ไดถูกนํามาพิจารณาวาเปนวิธีการใหมในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน เชนเดียวกับ 

Wang, Hing et al. (2004) กลาววา ความคุมคาเปนกลยุทธในการดึงดูดและรักษาลูกคาและเปน

ปจจัยสําคัญในการสรางความสําเร็จของธุรกิจอุตสาหกรรมและบริการ 

Kotler, Bowen et al. (2003) อธิบายความคุมคาในสายตาของลูกคาวาเปนผลตางระหวาง

ความคุมคาท่ีลูกคาไดรับท้ังหมดกับตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาเสียไป  ความคุมคาท่ีลูกคาไดรับท้ังหมด 

ประกอบดวย ผลิตภัณฑ บริการ บุคคล ตลอดจนภาพลักษณท่ีลูกคาไดรับจากสิ่งท่ีองคกรนําเสนอ 

สวนตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาเสียไป ประกอบดวย เงิน เวลา พลังงาน และตนทุนตางๆท่ีเกี่ยวกับสิ่งท่ี

องคกรนําเสนอ โดยสวนตางระหวางความคุมคาท่ีลูกคาไดรับท้ังหมดกับตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาเสีย

ไปจะเรียกวาเปนผลกําไรของลูกคาน่ันเอง ดัง นั้นลูกคา ท่ีมีความภักดีก็จะคาดหวังท่ีจะจายสินคา

หรือบริการในราคายุติธรรม ดังน้ันองคกรตางๆพยายามท่ีจะสรางความคุมคาเพื่อรักษาฐานลูกคา

แมวาจะเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงในปจจุบัน  

Zeithaml (1988) ไดพัฒนานิยามของความคุมคาไวถึง 4 นิยามดังน้ี 1) ความคุมคา 

หมายถึงราคาถูก 2)  ความคุมคาหมายถึงสิ่งท่ีลูกคาตองการ 3) ความคุมคา หมายถึงคุณภาพ

ท่ีลูกคาไดรับเทียบกับราคาท่ีลูกคาจายไป 4) ความคุมคาหมายถึงสิ่งท่ีลูกคาไดรับเม่ือเทียบกับสิ่งท่ี



 23 

ลูกคาเสียไป Lovelock, Patterson et al. (2001) นิยามการรับรูถึงความคุมคาในสายตาของลูกคา 

(Customer-Perceived Value) วาเปนผลรวมของประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการของสถานท่ี

ใหบริการเทียบกับผลรวมของตนทุนท่ีลูกคาตองจาย (ตนทุนท่ีเปนตัวเงินและตนทุนท่ีไมใชตัวเงิน) 

ในขณะท่ี Sirdeshmukh, Singh et al. (2002) ไดใหคํานิยามของความคุมคาวา “การรับรูของ

ลูกคา เกี ่ย วกับประ โยชนท่ีไดรับเทียบกับตนทุนในการรักษาความสัมพันธกับผูใหบริการ”  

นอกจากน้ี Hess and Story (2005) กลาววาลูกคาจะมีความภักดีตอตราสินคาเพื่อลดตนทุนของ

ตนเอง ไมวาจะเปนในดานความเสี่ยง การไดขอมูลขาวสารตลอดจนการไดรับประโยชนจากการ

สรางความสัมพันธกับผูใหบริการ ไมวาจะเปนดานความสัมพันธ หรือความคุมคาท่ีลูกคาไดรับ เปน

ตน Palmatier, Scheer, and Steenkamp (2007) สรุปวา การสรางความสัมพันธกับลูกคาและความ

คุมคาท่ีลูกคาไดรับจะกอใหเกิดความภักดีตอลูกคา 

จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวา ความคุมคาเปนปจจัยสําคัญในการเพิ่มผลกําไรใหกับ

องคกร โดยเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประจําสําหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงมีความจําเปนจะตองรักษา

ลูกคาโดยเฉพาะในภาวะปจจุบันท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรง และความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดี

ของลูกคา 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักด ี 

 ความภักด ี

 ความภักดี (Customer Loyalty) หมายถึง การซ้ือซํ้า กลาวคือหลังจากท่ีมีการใชสินคาหรือ

บริการจนเกิดความพึงพอใจ ก็จะเกิดการซ้ือหรือใชบริการน้ัน ๆ หลาย ๆ คร้ังมากข้ึนบอยคร้ังเขา

จนเกิดเปนความภักดี และเม่ือเกิดความภักดีตอสินคาและบริการแลว ระดับความพึงพอใจก็จะลด

ระดับลงยาก ( ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ.คูมือสํารวจความพึงพอใจลูกคา.Online)  

 การท่ีจะสรางความภักดีตอผลิตภัณฑหรือสินคาของผูบริโภคในยุคท่ีสิ่งแวดลอมธุรกิจมุงหา

การแขงขันท่ีสมบูรณแบบ สงผลใหลูกคาหดหายไปดวย โดยเฉพาะลูกคาช้ันดี อีกท้ังไมมีลูกคาท่ี

บริสุทธิ์ (ซ่ึงหมายถึง ไมมีลูกคาท่ีไมเคยเปนลูกคาของคนอื่นมากอน) อีกตอไป ขณะท่ีลูกคาใหมก็จะ

ถูกคูแขงแยงชิงไปเร่ือยๆ และตนทุนในการไดมาของลูกคาใหมก็เพิ่มสูงข้ึน จึงจําเปนอยางย่ิงท่ีตอง

อาศัยทักษะหรือสิ่งสรางสรรคใหมๆ เขามาชวย เทคนิคการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา จะชวย

ใหทราบวิธีการตอบสนองสิ่งท่ีลูกคาตองการดวยสินคาท่ีตองการขาย และวิธีการเอาชนะใจลูกคา 

ขณะเดียวกันก็สามารถครองสวนแบงการตลาดได และสามารถทําใหกลุมลูกคามีความภักดีตอ

สินคาน้ันไดในท่ีสุด (Frederick Newell. Loyalty. Online) ดังน้ัน การตลาดท่ีเขาถึงจิตใจลูกคา 

(Spiritual Marketing) เพื่อหาทางท่ีจะรักษาความภักดีของผูบริโภคเอาไวใหไดตลอดแลวนําเอาสิ่งน้ี

มาใชใหเกิดประโยชน และสรางผลกําไรตอธุรกิจ ซ่ึงการทําใหกลยุทธ Locking Loyalty ประสบ

ความสําเร็จ จะอาศัยแคการสรางความพึงพอใจ และพยายามผูกมัดใจลูกคาใหอยูกับตราสินคาของ

บริษัทเพียงอยางเดียวไมได เพราะถึงแมลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ แลวกลับมาซ้ือสินคาของ 
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บริษัทซํ้า ก็ไมใชหลักประกันวา ลูกคาจะภักดีตอตราสินคาของเราตลอดไป ยกตัวอยางเชน หากมี

เหตุการณไมคาดฝนเกิดข้ึนมาท่ีทําใหผูบริโภคเปลี่ยนแปลง เชน มีผลทําใหทัศนคติของผูบริโภคท่ีมี

ตอเราเปลี่ยนไป ก็อาจจะไมซ้ือสินคาของบริษัทอีกตอไปก็ได  

 ดังน้ัน ธุรกิจจําเปนตองสรางแผนการตลาดรูปแบบใหม ท่ีไมเพียงแตจะสามารถรักษาความ

ภักดีของลูกคา แตจะยังทําใหพวกเขาเปนเสมือนตัวแทนขาย หรือ คลายๆกับฝายประชาสัมพันธ

ของบริษัท ซ่ึงมักจะชวยกระจายขาวสารดานบวกของบริษัท หรือมักจะเอยอางถึงตราสินคาของ

บริษัทใหคนอื่นๆฟง ซ่ึงเรียกวา Spiritual Advocate 

 เร่ืองของการบอกตอ มีงานวิจัยรองรับวา โดยปกติลูกคาท่ีไดรับความพึงพอใจ มักจะบอก

เลาประสบการณดานดี หรือแนะนําใหรูจักสินคา หรือบริการน้ันๆ วาดีอยางไรใหกับเพื่อนสนิท และ

คนใกลชิดอื่นๆ ตออีกโดยเฉลี่ย 5-8 คน แตนอกจากจะบอกตอแลว ลูกคาท่ีเปน Spiritual Advocate 

ยังกลาท่ีจะเถียงหัวชนฝาแทนใหกับตราสินคาท่ีตัวเองภักดีอยู โดยไมสนวา จะมีขาวดานลบ

เกี่ยวกับตราสินคาของพวกเขาอยางไร 

 บริษัทท่ีสามารถประสบความสําเร็จในกลยุทธการตลาดประเภทน้ีได เปนเพราะการสราง 

"คุณคาทางจิตวิญญาณ" ใหเกิดข้ึนในตราสินคาของบริษัท ตัวอยางเชน ฮารเลย เดวิดสัน หรือ           

เวสปา สามารถสรางเอกลักษณเฉพาะใหกับจักรยานยนตของพวกเขา หรือ บอดี้ ช็อป ท่ีชูจุดขายใน

เร่ืองของการเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และตอตานการทรมานท้ังปวง ซ่ึงกลุมลูกคาท่ีเปน Spiritual 

Advocate ของบอดี้ช็อป จึงเปนกลุมคนท่ีรักและอนุรักษสิ่งแวดลอม 

 ความสําเร็จของบริษัทเหลาน้ีมาจากการท่ีพวกเขาสามารถทําให ตราสินคาเปนสวนหน่ึงใน

ภาพลักษณของบริษัท จนกระท่ังตราสินคา เปน "ทุนทางจิตวิญญาณ" (Spiritual Capital) ใหกับ

บริษัทในท่ีสุด 

 Loyalty Circle ซ่ึงองคประกอบมาจากหลักคิดท่ีเกี่ยวของกับการสรางความภักดีของลูกคา

ท้ังหมด ตั้งแต การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพราะหากขาดจุดน้ีลูกคาก็จะไมอยูกับตราสินคา

ของบริษัท บริษัทตองเรียนรูวา อะไรคือ ความพึงพอใจของลูกคาแลวจัดหาสินคา หรือ บริการท่ีดี

ท่ีสุดสนองตอบ 

 แตถึงอยางไรก็ตาม บริษัทก็มีโอกาสสูญเสียลูกคาไปไดเหมือนกัน น่ันหมายความวา ธุรกิจ

ตองคํานึงดวยวา ลูกคาของบริษัทมีโอกาสท่ีจะเปลี่ยนใจไปแสวงหาตราสินคาใหมๆ ไดตลอดแมวาท่ี

ผานมาจะสรางความพึงพอใจใหขนาดไหนก็ตาม หากเกิดสถานการณ ดังกลาว ก็ตองวางแผนท่ีจะ

ซ้ือใจลูกคากลับมาอยางไร แนวทางหน่ึงคือ คุณอาจจะตองปรับรูปแบบการทําธุรกิจ หากมันชวยได 

จากน้ัน ตองพยายามรักษาลูกคาท่ีภักดีตอตราสินคาของบริษัทไปถึงจุดสุดทายของวงจรดวยการ

พยายามประเมินระดับความภักดีของลูกคา โดยดูจากการท่ีพวกเขาเอาตราสินคาของบริษัท                

ไปกลาวอางถึง หรือแนะนําใหกับคนใกลชิด (เฮอรมาวาน คารตาจายาฬ. 2548, 31 ตุลาคม. 

ประชาชาติธุรกิจ) 
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ระดับความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา  

การสรางความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความภักดีในตราสินคา และบริษัท

มีอยู 6 ระดับ (กัลยาณี สูงสมบัติ. 2551. สื่อการสอน. Online) ดังน้ี 

1. ระดับ “ลูกคาคาดหวัง” (Prospect) เปนลูกคาท่ีบริษัทมีโอกาสในการเสนอขายสินคาและ

บริการ ทําใหลูกคามีความสนใจและอาจจะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงลูกคาเหลาน้ีก็จะมีคุณสมบัติเปน “ลูกคา

คาดหวัง” ของบริษัท 

2. ระดับ “ผูซ้ือ” (Purchasers) หลังจากท่ีบริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและนําเสนอ

สินคาหรือการบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลาน้ัน จนสามารถตัดสินใจซ้ือไดใน

ท่ีสุดแลว ข้ันตอไปบริษัทตองจัดทําโปรแกรมการตลาดและระบบ CRM ท่ีจะทําใหผูซ้ือเหลาน้ี

กลับมาซ้ือซํ้าอยางตอเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง 

3. ระดับ “ลูกคา” (Clients) ลูกคาหรือธุรกิจท่ีซ้ือสินคาหรือการบริการของบริษัทอยาง

ตอเน่ืองเปนระยะเวลาหน่ึง จนกระท่ังเกิดความภักดีตอสินคาหรือการบริการของบริษัท ตลอดจน

แนะนําสินคาหรือการบริการของบริษัทใหผูอื่นไดทดลองใช พรอมท้ังปกปองช่ือเสียงของบริษัทจาก

การโจมตีของคูแขงขันดวย 

4. ระดับ “ลูกคาผูสนับสนุน” (Supporters) คือลูกคาประจําท่ีรูสึกชอบบริษัท มีทัศนคติและ

ภาพลักษณท่ีดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัท แตยังไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง 

ซ่ึงการท่ีจะทําใหลูกคาผูสนับสนุนเหลาน้ีออกมาสนับสนุนอยางจริงจังน้ัน บริษัทจําเปนตองสราง

สัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลานาน 

5. ระดับ “ผูมีอุปการคุณ” (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมา

ตลอด คอยแนะนําลูกคา และลูกคารายอื่นใหมาซ้ือสินคาหรือการบริการของบริษัท เรียกวา         

ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท น่ันเอง 

6. ระดับ “หุนสวนธุรกิจ” (Partners) คือลูกคาท่ีกาวข้ึนไปเปนสวนหน่ึงของธุรกิจมีสวนรวม

ในรายรับรายจายและผลกําไรของบริษัท ถาหากบริษัทมีผลกําไรสูงข้ึนน้ัน ยอมหมายความวา

ผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธุรกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มข้ึนตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคา

ในระดับน้ีกอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากท่ีสุด 

จากแนวความคิดเกี่ยวกับความภักดีตอสินคาท่ีกลาวมาขางตน จะเห็นวาบริษัทจําเปนท่ี

จะตองสรางความภักดีตอผลิตภัณฑใหเกิดข้ึนในใจผูบริโภคใหได ดังน้ัน ผูวิ จัยจึงไดนําเอา

แนวความคิดเร่ืองความภักดีตอตราสินคา การสรางความภักดีตอตราสินคามาประยุกตใช เพื่อเปน

แนวทางในการศึกษาถึงความภักดีตอมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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 ความภักดีตอตราสินคา 

ความหมายของตราสินคา 

 มีผูใหความหมายของตราสินคาไว ดังน้ี 

 ศิริกุล เลากัยกุล (2546: 25) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววาคือช่ือเสียงจากทุกสิ่งทุก

อยางท่ีเปนประสบการณรวมท่ีเกี่ยวกับสินคาหรือบริษัท 

 วิทวัส ชัยปาณี (2546: 32) ไดใหความหมายวา ตราสินคา (Brand) หมายถึงทุกอยางท่ี

สินคามีท้ังหมด รวมท้ังความรูสึกอะไรบางอยางท่ีผูบริโภคมีกับสินคาหรือตราน้ัน และเปนเร่ืองท่ี

เกี่ยวกับ บุคลิกภาพ (Personality) ความนาเช่ือถือ (Trust/Reliability) ความม่ันใจ (Confidence) 

สถานภาพ (Status) ประสบการณ (Experience) และความสัมพันธ (Relationship) 

 ศรีกัญญา มงคลศิริ (2547: 245) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววา หมายถึง ทรัพยสิน

ทางปญญาของกิจการ คือ องครวมของตัวแปรทุกอยางท่ีประกอบกันเพื่อสรางความหมายใหแก

สินคา เปนความหมายท่ีอยูในใจและความรูสึกของผูบริโภค 

 ดลชัย บุณยะรัตเวช (2545: 27) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววา ตราสินคา คือ 

ประสบการณของผูบริโภค จากสิ่งท่ีตราสินคานําเสนอ รวมไปถึงการสื่อสารอื่น ๆ ทุกอยางท่ีออก

จากตราสินคา และยังไดขยายความตอไปวา ตราสินคาคือการสะสมรวบรวมของการรับรู เปนผล

ของความเขาใจและความรูสึกรวม ๆ เปนสิ่งท่ีสะสมมาเร่ือย ๆ เปนการรับรูท่ียังอยูในหัวสมองคน 

 เสรี วงษมณฑา (2540: 97) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววา หมายถึง ช่ือ เง่ือนไข 

สัญลักษณ เคร่ืองหมายตาง ๆ ท่ีรวมกันแลวสามารถทําใหสินคาแตกตางไปจากสินคาอื่น ๆ 

 คอตเลอร (Kotler. 1997: 404) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววา หมายถึง ช่ือ คํา 

เคร่ืองหมาย สัญลักษณ การออกแบบ หรือสวนผสมของทุกอยางท่ีกลาวมาแลวรวมกัน เพื่อแสดงถึง

สินคา หรือ บริการของผูขาย และเพื่อแสดงความแตกตางของสินคาหรือบริการของผูขายให

แตกตางไปจากคูแขงทางการตลาด 

 เอเคอร (Aaker. 1991: 7) ไดใหความหมายของ ตราสินคา ไววา หมายถึง ความแตกตาง

ของช่ือ และหรือสัญลักษณ เชน โลโก (Logo) เคร่ืองหมายการคาหรือบรรจุภัณฑ ซ่ึงเปนเอกลักษณ

ของสินคาหรือบริการใหมีความแตกตางจากคูแขง 

 จากความหมายดังกลาวอาจสรุปไดวา ตราสินคา (Brand) หมายถึงทรัพยสินทางปญญา

ขององคกร ช่ือเสียง ช่ือ คํา สัญลักษณ เคร่ืองหมาย หรือรูปแบบ อยางใดอยางหน่ึงรวมกันอยาง

เปนเอกลักษณและมีความแตกตางจากสินคาคูแขง และในทางการตลาดน้ัน ตราสินคา คือกลยุทธ

ทางการตลาดท่ีสําคัญเพื่อสรางมูลคาเพิ่ม (Surplus value) สําหรับผลิตภัณฑ ผูบริโภคท่ีช่ืนชอบใน

ตราสินคาน้ัน ๆ มักจะยินดีท่ีตองจายเพิ่มเพื่อใหไดครอบครองผลิตภัณฑท่ีเปนตราสินคาท่ีตนช่ืน

ชอบและหมายรวมไปถึงประสบการณท่ีผูบริโภคมีตอแนวทางการดําเนินธุรกิจของเจาของสินคา      

น้ันดวย 
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 ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) หมายถึง ความซ่ือสัตย ความจงรักภักดีตอตรา

สินคา ซ่ึงจะมีผลตอการซ้ือสินคาน้ันซํ้า ถามีความภักดีตอตราสินคาสูง เรียกวามีทัศนคติท่ีดีตอตรา

สินคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2546 : 406) 

ลักษณะของตราสินคาท่ีแข็งแกรง (Kotler.2000:148) มีดังน้ี 

1. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะสามารถสงมอบคุณประโยชนท่ีผูบริโภคปรารถนาไดดีกวาตรา

สินคาท่ีออนแอ เน่ืองจากตราสินคาท่ีแข็งแกรงมิไดใหผลประโยชนในเชิงกายภาพเทาน้ัน แตยัง

สงผลทางจิตวิทยาดวย 

 2. ในตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะมีคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ท่ีเช่ือมโยงท้ังคุณภาพของ

สินคา หรือบริการและปจจัยนามธรรม  (Intangible Factor) เชน ภาพลักษณของผูใชตราสินคา 

(User Imagery) ภาพลักษณของการใช (Usage Imagery) บุคลิกภาพตราสินคา ความรูของตรา

สินคาท่ีเกิดข้ึน กับผูบริโภค เปนตน 

จากท่ีกลาวมา สามารถสรุปตราสินคาท่ีแข็งแกรง ไดดังน้ี 

1. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะทําใหงายตอการตั้งราคาเพราะผูบริโภคไดรับรูถึงคุณคาของตรา

สินคา 

 2. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะถูกวางตําแหนงไดอยางเหมาะสม 

 3. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะเกิดความสอดคลองของแผนการตลาดและสถานการณของความ

ตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

 4. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะสงผลตอการขยายสายผลิตภัณฑ ใหเปนท่ียอมรับของผูบริโภค

ไดงายข้ึน 

 5. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะทําใหองคประกอบทางการตลาด เชน เคร่ืองหมายการคา 

สัญลักษณ สโลแกน บรรจุภัณฑอื่นๆเปนไปในทิศทางเดียวกัน จนเกิดคุณคาตราสินคา (Brand 

Equity) 

 6. ผูจัดการตราสินคาท่ีเขาใจถึงความหมายของตราสินคาท่ีจะสื่อถึงผูบริโภคไดอยาง

เหมาะสมจะทําใหตราสินคาน้ันแข็งแกรง 

 7. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะสนับสนุนใหธุรกิจมีการเจริญเติบโตอยางม่ันคง 

 8. ตราสินคาท่ีแข็งแกรงจะงายตอการควบคุมธุรกิจ 

 

 เม่ือตราสินคาถูกสรางใหแข็งแกรงจนทําใหผูบริโภคเกิดความภักดีในตราสินคา (Brand 

Loyalty) ซ่ึงระดับความภักดีตอตราสินคาในแตละข้ันตอนของผูบริโภค มีลักษณะพฤติกรรม  (มีนา 

เชาวลิต.2542  : 150) ดังน้ี 

 1. ไมเคยรับรูตราสินคาน้ัน (Brand Nonrecognition) หมายถึง ผูบริโภคไมเคยรับรูวามีตรา

สินคาน้ี จึงทําใหไมมีการตอบสนองตอการขาย นักการตลาดควรใชวิธีการสงเสริมการตลาดตั้งแต

ข้ันแนะนําสินคา เพื่อทําใหตราสินคาเปนท่ีรูจัก 
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 2. การรับรูตราสินคา (Brand Recognition) ผูบริโภครูจัก เคยเห็น เคยไดยินและจําตรา

สินคาได งานของนักการตลาดคือ การสรางภาพพจนของสินคาใหเปนท่ีช่ืนชอบของผูบริโภค 

 3. ปฏิเสธการซ้ือตราสินคา (Brand Rejection) แมวาผูบริโภครูจักตราสินคา แตยังไม

ยอมรับจึงไมซ้ือ นักการตลาดอาจตองเปลี่ยนแปลงภาพพจนสินคาหรือเปลี่ยนแปลงตัวสินคาใหตรง

กับความตองการของผูบริโภคและใชการสงเสริมการตลาดชวยสนับสนุน 

 4. การยอมรับในตราสินคา (Brand Acceptance) ผูบริโภคยอมรับวาตราสินคาน้ีดีมีคุณคา

และเม่ือมีโอกาสจะเลือกตราน้ี 

 5. ความชอบในตราสินคา (Brand Preference) ผูบริโภคยอมรับและชอบมากกวาตราสินคา

อื่นท่ีเปนสินคาประเภทเดียวกัน นักการตลาดควรใชการสงเสริมการตลาดใหเขาถึงผูบริโภค         

มากท่ีสุด 

 6. การยืนยันในตราสินคา (Brand Insistence) เปนความภักดีในตราสินคาซ่ึงถือวาเปน

ความสําเร็จของการตลาด 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 ลําดับข้ันความภักดีตอตราสินคา 

ท่ีมา :  มีนา เชาวลิต 2542 : 151 

 

แมวาธุรกิจสรางตราสินคาใหแข็งแกรงจนทําใหผูบริโภคเกิดความภักดีในตราสินคา           

(Brand Loyalty) แลวก็ตาม แตธุรกิจควรกาวตอไปใหตราสินคาน้ันมีลักษณะเปนตราสินคาท่ีมี

คุณคา (Brand Equity) เพื่อใหผูบริโภคเกิดความม่ันใจ ถาจะตัดสินใจซ้ือซํ้าเพราะประสบการณการ

ใชสินคาเปนท่ีนาพึงพอใจ www.burk.com/bmr/brand_equity.htm ไดสรางแผนภาพองคประกอบ

ของคุณคาตราสินคา ดังน้ี 

 

 

 

 

 

ไมเคยรับรู ยืนยันการซื้อ รับรู ปฏิเสธการซ้ือ ความชอบ ยอมรับ 

ไมเคยไดยิน

ตราสินคานี ้

เคยไดยิน

ตราสินคานี ้
ไมเคยซ้ือ จะซ้ือสินคา

ตราน้ี 

ชอบตรานี้

มากกวาตราอ่ืน 
จะซ้ือสินคา

ตราน้ีเสมอ 
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ภาพประกอบ 3 องคประกอบคุณคาตราสินคา 

ท่ีมา :  www.burk.com/bmr/brand_equity.htm  

 

จากภาพประกอบ 3 อธิบายไดวา คุณคาตราสินคา (Brand ฎquity) ประกอบดวย

องคประกอบ 3 องคประกอบ ท่ีมีปฏิสัมพันธและมีผลกระทบตอกัน คือ ความภักดีในตราสินคา 

(Loyalty) ภาพลักษณ (Image) และคุณคา (Value) ในแบบจําลองน้ีประกอบดวยกลไกในการรักษา

ลูกคาเกาและดึงดูดลูกคาใหม กลาวคือ การรับรูในภาพลักษณและคุณคาในตราสินคาจะเปนสิ่งท่ี

ดึงดูดลูกคาใหม ในขณะท่ีความภักดีและคุณคาในตราสินคาจะเปนสิ่งท่ีรักษาลูกคาเดิม 

จากแนวคิดดังกลาวขางตน ทําใหทราบถึงวิธีการและแนวทางในการสรางความภักดีตอ

ผลิตภัณฑของผูบริโภค โดยการศึกษาถึงพฤติกรรมและความตองการของผูบริโภค และพยายามท่ี

จะตอบสนองความตองการของผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด และจะสงผลถึง

ความภักดีตอผลิตภัณฑไดในท่ีสุด  

ดังน้ัน ในงานวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดนําทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีตอผลิตภัณฑ      

มาใชในการอธิบายถึงความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตและไดนํามา

เปนตัวแปรตาม สงผลตอการสรางกรอบแนวความคิดและการออกแบบสอบถามตอไป 

 

  

 

 

 

 

ภาพลักษณ 

(Image) 

ความภักดี 

(Loyalty) 

คุณคา 

(Value) 

คุณคาตราสินคา 

(Brand Equity) 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) 

 แนวคิดและความหมายของความภักดีตอตราสินคา 

 มีผูใหความหมายของความภักดีตอตราสินคา ไวดังน้ี 

 แอสเซล (Assael. 2004: 76) ไดใหความหมายของ ความภักดีตอตราสินคา (Brand 

loyalty) ไววา หมายถึง ทัศนคติในเชิงบวกท่ีมีตอตราสินคา ซ่ึงนําไปสูการซ้ือตราสินคาน้ันอยาง

ตอเน่ือง ซ่ึงเปนผลมาจากการเรียนรูของผูบริโภควาตราน้ันสามารถตอบสนองความตองการได 

(ปณิศา มีจินดา. 2553: 245; อางอิงจาก Assael. 2004: 76) 

 สคิฟแมน และคานัค (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658) ไดใหความหมายของ ความภักดี

ตอตราสินคา ไววา หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสมํ่าเสมอ จนกระท่ังอาจมีการซ้ือตราสินคาเดิมใน

ผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง สิ่งท่ีสําคัญท่ีความภักดีตอตราสินคา คือ เม่ือลูกคามีความภักดี

ตอตราสินคาจะทําใหเกิดสวนครองตลาดท่ีคงท่ีและเพิ่มข้ึน และอาจกลายเปนทรัพยสินท่ีจับตอง

ไมไดท่ีสะทอนถึงราคาผลิตภัณฑของบริษัท 

 ลอ (Lau. 1999: 573-587) กลาววา นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดานความภักดี 

เพราะความภักดีในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการและตราสินคาเปนสิ่งท่ีสราง

ประโยชนใหบริษัทในการซ้ือซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินคาเปนสิ่งสําคัญ              

ตอความจงรักภักดี แตหากแนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาในการศึกษาคนควาและการ

ปฏิบัติงานได 

 จาโคบี และ ไคเนอร (Jacoby; & Kyner. 1976: 1-9) ไดทําการศึกษาพบวา ความภักดีใน

ตราสินคาเกิดจากปจจัยหกสวน คือ ความมีอคติ การตอบสนอง ความตอเน่ือง การตัดสินใจซ้ือ การ

มีหลายทางเลือก และการซ้ือซํ้า 

 เกสต (Guest. 1944: 16-27: 1964: 93-97) ไดทําการศึกษาพบวา ความภักดีในตราสินคา

สามารถวัดไดจากจํานวนหรือความถี่ในการซ้ือแตละคร้ัง หรือวัดไดจากยอดการสั่งซ้ือโดยรวม 

 บารแนนด (Barnand. 1938: 84) กลาววา ความเต็มใจของบุคคลเปนปจจัยสําคัญในองคกร

รวมท้ังความภักดี (Loyalty) ความเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน (Solidarity) ขวัญและกําลังใจ (Esprit de 

corps) และความเขมแข็ง (Strength) เปนตน 

 บุริม โอทกานนท (2552: ออนไลน) กลาววา ความภักดีตอตราสินคาหรือความภักดีตอ          

แบรนด (Brand loyalty) น้ันทุกวันน้ีถือเปนงานสําคัญท่ีแทบทุกบริษัทแสวงหา ย่ิงลูกคามีความภักดี

ตอตราสินคามากเทาใด มูลคาโดยรวมของตราสินคา (Brand Value) น้ันก็จะมีคาเพิ่มมากข้ึนตามไป

ดวย และการท่ีลูกคามีความภักดีสูงตอแบรนดใดแบรนดหน่ึงก็ยังหมายถึงโอกาสในการสรางความ

ม่ันคงใหกับแบรนด ๆ น้ัน ท้ังในแงยอดขาย การบริหารตนทุนในการทําธุรกิจท่ีต่ําลง โอกาสในการ

ทํากําไรท่ีมากข้ึน รวมถึงโอกาสในการขยายตลาดของแบรนดใหกวางขวางมากข้ึน 
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 เอเคอร (Aaker. 1991: 10) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) คือ ความ

ผูกพันของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาและเปนสิ่งท่ีบงช้ีถึงความเปนไปในผูบริโภคท่ีจะเปลี่ยนไปใช

ใหมและยังมีสวนในการลดตนทุนทางการตลาด 

 ความภักดีตอตราสินคา เปนสิ่งท่ีแสดงถึงความยึดม่ันท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคา ความภักดี

ตอตราสินคาเปนองคประกอบของคุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ท่ีสําคัญท่ีสุดของคุณคาตรา

สินคา เพราะหากผูบริโภคไมเห็นความแตกตางของสินคาแตละตรา ก็จะเปนเหตุผลใหผูบริโภค

ตัดสินใจเลือกซ้ือตราสินคาอื่น แตถาผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาในระดับสูงผูบริโภคมีการซ้ือ

สินคาอยางตอเน่ือง รวมท้ังยังเปนองคประกอบหลักท่ีทําใหผูบริโภคเกิดการซ้ือซํ้า ผูบริโภคท่ีมี

ประสบการณการตอและการใชสินคาก็จะสามารถลดตนทุนทางการตลาดใหกับตราสินคาน้ัน กิจการ

มีอํานาจในการตอรองกับรานคาและยังชวยปกปองตราสินคาตอการคุกคามจากคูแขง อันจะเปนสิ่ง

สะทอนใหเห็นถึงศักยภาพทางการตลาดของตราสินคาน้ัน 

 นอกจากน้ี ความภักดีตอตราสินคาสามารถแบงออกเปน 5 ระดับ (Aaker. 1991) คือ 

    1. ระดับแรก คือ ผูซ้ือไมมีความภักดีตอตราสินคา (Non-loyal Buyer) เปนความภักดีตอ

ตราสินคาระดับต่ําท่ีสุด โดยลูกคาไมเห็นความแตกตางระหวางตราสินคา สามารถเปลี่ยนไปใชตรา

สินคาอื่น ๆ ไดจากความช่ืนชอบ ตามความสะดวก หรือการจัดกิจกรรมของตราสินคาคูแขง 

    2. ระดับท่ีสอง คือ ผูซ้ือจากความเคยชิน (Habitual Buyer) เปนกลุมลูกคาท่ีพอใจใน

ระดับต่ํา หรือเร่ิมพึงพอใจกับตราสินคาท่ีใชอยู แตคิดวาไมมีเหตุผลเพียงพอในการท่ีเปลี่ยนไปใช

ตราสินคาอื่น หรืออาจจะเรียกวา ซ้ือเพราะความเคยชิน 

    3. ระดับท่ีสาม คือ ผูซ้ือท่ีคิดถึงตนทุนในการเปลี่ยนตราสินคา (Switching-Cost Loyal) 

การท่ีผูบริโภครูสึกวาเม่ือเปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น อาจหมายถึงตนทุนของเวลา (Cost in Time) 

ตนทุนทางการเงิน (Money) ตนทุนในความเสี่ยง (Risk) และตนทุนในการกระทําการคนหา 

(Performance) หรือในการเปลี่ยนตราสินคา 

    4. ระดับท่ีสี่ คือ เปนมิตรกับตราสินคา (Friends of the Brand) เปนระดับท่ีผูบริโภครูสึก

วาตราสินคาคือเพื่อน ผูบริโภคจะมีความรูสึกผูกพัน โดยจะใหความสําคัญของสัญลักษณ (Symbol) 

มีความช่ืนชอบตอตราสินคาอยางแทจริง ประสบการณท่ีเกี่ยวของกับตราสินคา (Set of Use 

Experiences) หรือการรับรูตอคุณภาพในระดับสูง (A High Perceived Quality)  

   5. ระดับท่ีหา คือ ผูซ้ือมีความผูกพัน (Committed Buyer) เปนระดับสูงสุดของความภักดี

ตอตราสินคา โดยผูบริโภคกลุมน้ีคิดวาตราสินคามีความผูกพันและตราสินคาท่ีตนใชสามารถสะทอน

ถึงความเปนตัวตนของเขาได จนผูบริโภคเกิดความภูมิใจเม่ือไดซ้ือตราสินคาน้ัน ๆ 
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ภาพประกอบ 4 ปรามิดแสดงระดับความภักดีตอตราสินคา 

ท่ีมา : David A. Aaker. (1991) Managing Brand Equity: The Loyalty Pyramid. P.40 

 

 ระดับของความภักดีของตราสินคาน้ัน สามารถวัดไดจากรูปแบบการซ้ือท่ีเกิดข้ึนจริงของ

ตราสินคาหน่ึง หรือวัดจากอัตราในการซ้ือซํ้า (Repurchase rates) ความนาจะเปนท่ีลูกคากลับมา

ซ้ือ (Percent of purchases) และจํานวนตราสินคาท่ีถูกซ้ือ (Number of brand purchased)  

 การจะสรางความภักดีตอแบรนดน้ันคงจะเหมารวมวาลูกคาทุกคนน้ันมีความภักดีเหมือน ๆ 

กันหรือมีความภักดีท่ีอยูในระดับเดียวกันน้ันก็คงจะเปนการสรุปรวบจนเกินไป ซ่ึงแทท่ีจริงแลวความ

ภักดีตอตราสินคาของลูกคาน้ัน สามารถแบงแยกออกเปนไดหลายกลุม (Loyalty Segmentation) 

โดยความภักดีของลูกคาน้ันอาจจะสามารถแบงออกเปนกลุมหลัก ๆ 4 กลุม (บุริม โอทกานนท. 

2552: ออนไลน; อางอิงจาก เดวิด เอ เอเคอร) ดังน้ี 

1. กลุมท่ีไมใชลูกคา (Non-Customer) กลุมน้ีเปนกลุมผูท่ีใชสินคาของแบรนดคูแขง หรือ

ไมไดใชสินคาในรูปแบบ หรือชนิดท่ีบริษัทเสนอเขาสูตลาด 

2. กลุมท่ีออนไหวตอราคา (Price-Switcher) เปนกลุมท่ีมีความภักดีตอแบรนดสินคาใน

ระดับต่ํา ราคาเปนเคร่ืองจูงใจในการตัดสินใจซ้ือสินคา และลูกคาในกลุมน้ีพรอมท่ีจะเปลี่ยนไปใช

สินคาแบรนดอื่น ๆ เม่ือเปรียบเทียบแลวราคาของคูแขงดูเหมาะสมกวา หรือบางคร้ังอาจจะถูกกวา 

หรือเกิดจากความเคยชินในการซ้ือสินคามากกวาท่ีจะใชเหตุผลพิจารณาในการซ้ือสินคา ดังน้ันราคา

จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีจะดึงดูดใหเกิดการซ้ือซํ้า ตัวอยางของสินคาท่ีจัดอยูในกลุมน้ี เชนกลุมลูกคาท่ี

เติมแกสรถยนตน้ันอาจจะไมไดสนใจแบรนดของแกสซักเทาใดเพราะแบรนดแตละแบรนดน้ันไมได

แตกตางอะไรกัน ซ่ึงถารานไหนลูกคาพบวาแกสมีราคาถูกก็พรอมท่ีจะเปลี่ยนไปเติมแบรนด ๆ น้ัน

ในทันที 
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3. กลุมท่ีใชสองหรือสามตราสินคา (Fence Sitter) หากแบรนดและสินคาท่ีบริษัทวางขายอยู

ในทองตลาดไมไดโดดเดนหรือแตกตางจากคูแขงแลว ลูกคาบางกลุมก็อาจจะมีความภักดีตอสินคา

สองถึงสามแบรนดในเวลาเดียวกันและพรอมท่ีจะเปลี่ยนแบรนดไปมาไดตลอดเวลา หรือใชแบรนด

ใดแบรนดหน่ึงทดแทนกันได โดยไมไดยึดติดกับแบรนดใดแบรนดหน่ึงเฉพาะเจาะจง ตัวอยางใน

กรณีท่ีเห็นไดชัดคือนํ้าอัดลมโคลาท่ีลูกคาหลายๆ คน พรอมท่ีจะเลือกดื่มไดท้ังโคคา-โคลาหรือเปปซ่ี 

ข้ึนอยูกับรานคาหรือสถานการณท่ีกําลังเผชิญอยูน้ันมีสินคาแบรนดใดจําหนายอยู (ในกรณีน้ีอาจจะ

พบลูกคาท่ีมีความภักดีตอตราสินคา Committed Loyalty ของตราสินคาโคคา-โคลา หรือแบรนด

เปปซ่ี ในระดับท่ีทดแทนกันไมไดรวมดวย)   

 4. กลุมท่ีหนักแนนม่ังคงตอตราสินคา (Committed Loyalty) ลูกคากลุมน้ีถือเปนยอด

ปรารถนาของเจาของสินคา เพราะลูกคายึดติดในตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงซ่ึงแบรนดโดยมี

ความรูสึกวาตราสินคาน้ันๆ เปนเสมือนเพื่อน คนสนิท หรือคูใจ (My Brand) ซ่ึงในกรณีลูกคาท่ีมี

ความหนักแนนม่ันคงตอตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงน้ันมักจะซ้ือสินคาเพียงตราสินคาเดียว ไมลังเล

ใจท่ีจะซ้ือตราสินคาน้ันๆ และเกิดการซ้ือซํ้าๆ อยางตอเน่ือง ตัวอยางของสินคาในกลุมน้ีเชนในกลุม

เคร่ืองใชไฟฟา เชน ตราสินคาโซน่ี (Sony) ซ่ึงอาจจะพบวาลูกคาบางรายปฏิเสธท่ีจะซ้ือสินคาตรา

สินคาอื่นๆ แตจะจําเพาะเจาะลงไปท่ีตราสินคาโซน่ีเทาน้ัน ซ่ึงการท่ีบริษัทสามารถสรางความภักดี

ตอตราสินคาในระดับน้ีไดน้ันไมใชเร่ืองงานตองอาศัยท้ังเวลา การเขาใจลูกคา รวมท้ังการบริหารตรา

สินคาใหอยูในใจของลูกคาอยางตอเน่ืองไมใหสานสัมพันธน้ันขาด สะดุด หยุดลง 

 กวก เทง หลู (Geok Theng Lau. 1999) กลาววา นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิด ดาน

ความภักดี เพราะ ความภักดีในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ และตราสินคา

เปนสิ่งท่ีสรางประโยชนใหบริษัท การซ้ือซํ้า และบอกตอไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินคาเปนสิ่ง

สําคัญตอความภักดี แตหากแนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาการศึกษาคนควาและการ

ปฏิบัติงานได  
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จากโมเดลความภักดีของผูบริโภคและการเช่ือมโยงของความภักดีในตราสินคา มีดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5 โมเดลความภักดีของผูบริโภคและการเช่ือมโยงความภักดีในตราสินคา 

 

ท่ีมา : Lau, G.T; Lee, S.H. (1999). Consumers' Trust in a Brand and the Link to Brand 

Loyalty, Journal of Market-Focused Management. P.25 

 

 ความหมายของการเลือกหัวขอในภาพประกอบ 5 มีดังน้ี 

 1. บุคลิกของตราสินคา (Brand Characteristics) เกิดข้ึนกอนความเช่ือม่ันในตราสินคา               

ซ่ึงบุคลิกของตราสินคาจะสะทอนใหเห็นถึงกฎแหงความจําเปนท่ีสุดท่ีทําใหเกิดความยอมรับในใจ 

ในขณะท่ีผูบริโภคตัดสินใจท่ีจะไววางใจในตราสินคาหรือตราน้ันๆ ก็เหมือนกับการตัดสินใจของ

บุคคลไปยังผูอื่นกอนการตัดสินใจวาไดสิ่งท่ีเปนเพื่อนได ผูบริโภคก็เชนกัน ตัดสินตราสินคากอนท่ี
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จะซ้ือหรือการสรางความคุนเคยกับมันกอนน้ันเอง รูปแบบจากงานวิจัยเร่ืองความไววางใจระหวาง

บุคคลน้ันมีปจจัยข้ึนอยูกับความมีช่ือเสียง (Zucher. 1986) และความสามารถของตราสินคาน้ัน 

(Andaleep; & Anwar. 1996) ประกอบดวยสวนสําคัญ ไดแก 

    1.1 Brand Reputation ความมีช่ือเสียงของตราสินคาน้ันมาจากความคิดเห็นของผูอื่นท่ี

แสดงวาสินคาน้ันดีและสามารถเช่ือถือได ไวใจได หรือไมเสียงาย สินคาท่ีมีช่ือเสียง นอกจาก

สามารถเกิดข้ึนจากการโฆษณาประชาสัมพันธแลว ยังเกิดมาจากอิทธิพลของคุณภาพและการใช

งานหรือใชบริการ (Creed; & Miles. 1996) พบวา ความมีช่ือเสียงของตราสินคาจะนําไปสูความ

คาดหวังของลูกคาท่ีเปนบวกตอตราสินคา 

    1.2 Brand Competence ความสามารถหรืออํานาจแหงตราสินคาเปนหน่ึงเดียวท่ี

สามารถนําไปสูการแกปญหา เพื่อบรรลุเปาหมายแหงความตองการของลูกคา ความสามารถเปน

ทักษะและคุณสมบัติท่ีจะนําไปสูเปาหมายและมีอิทธิพลใหบรรลุตอความมุงหมายหรือเปนไปตาม

ความตองการ (Butter; & Cantrell. 1984; & Butler. 1991) 

 2. คุณลักษณะของบริษัท (Company Characteristics) สามารถหย่ังถึงระดับท่ีมีตอ

ผูบริโภคท่ีไววางใจตอตราสินคา ความรูของผูบริโภคเกี่ยวกับบริษัทภายใตตราน้ันๆเหมือนวาจะ

เปนกุญแจเพื่อไขเขาไปสูตราสินคาน้ันๆ ฉะน้ัน คุณสมบัติของบริษัทเปนตัวเสนอใหเกิดผลลัพธตอ

ความไววางใจของผูบริโภค น้ันคือความไววางใจในตัวบริษัทหรือความมีช่ือเสียงของบริษัทน้ัน

น่ันเอง (Yamagishi. 1994) เปนแรงจูงใจท่ียอมรับบริษัท (Scheer; & Steenkanp. 1995) และเปน

การยอมรับดานบูรณาการของบริษัท ประกอบดวยสวนสําคัญ ดังน้ี 

    2.1 Trust in Company เม่ือเกิดความไววางใจในตัวองคกรน้ันๆ ตราซ่ึงเปนหนวยเล็ก

กวา แตเปนสินคาขององคกรก็จะไดรับความไววางใจไปดวยพรอมกันฉะน้ันลูกคาท่ีไวใจ เช่ือใจใน

บริษัทก็ยอมไววางใจในสินคาของบริษัทน้ันๆดวย 

    2.2 Company Integrity ภายใตบรรษัทภิบาลท่ีลูกคาจะยอมรับไดน้ัน องคกรจะดอง

ปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาท่ีวางไว ซ่ึงเปนจรรยาบรรณ (Mayer; et al. 1995) 

 3. บุคลิกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer - Brand Characteristics) กลาวคือไมเพียงแต

ความคลายคลึงกันระหวางแนวความคิดของผูบริโภคและบุคลิกของตราสินคาเทาน้ัน ความชอบใน

ตราสินคา ประสบการณในตราสินคา ความพึงพอใจในตราสินคา และการไดรับการสนับสนุนจาก

ตราสินคาเปนสิ่งท่ีสงผลตอความไววางใจในตราสินคา ประกอบดวยสวนสําคัญ ดังน้ี 

    3.1 Brand Satisfaction เปนความพึงพอใจในตราสินคา เปนการตอบสนองท่ีจะทําให

เกิดความไววางใจในสินคาน้ันๆ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ จะเปนการตอกยํ้าทําใหเกิดการ

ยอมรับตราสินคา ซ่ึงลูกคาจะมีความไววางใจในตราสินคามากข้ึน (Butler. 1991) 

    3.2 Peer Support การบอกตอเปนทางท่ีทําใหบุคคลอื่นเกิดความไววางใจ จากกลุม

หน่ึงไปยังอีกกลุมหน่ึงใหเห็นคุณคาของสินคาน้ัน และการไววางใจจะถูกบอกกลาวจากบุคคลไปยัง

บุคคลอื่น เชน เพื่อน บุคคลท่ีติดตอดวยหรือสมาชิก หรือจากกลุมดังกลาวไปยังผูบริโภค ผูบริโภคก็

จะไววางใจในตราสินคาซ่ึงเปนสิ่งท่ีทําใหเกิดความเช่ือถือไดเร็ว (Doney; & Canon. 1997) 
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 4. ความเช่ือม่ันในตราสินคา (Trust in Brand) จากเหตุผลดังกลาวขางตน ทําใหลูกคาเกิด

ความไววางใจในตราสินคา จะทําใหลูกคายังคงใชบริการตอไป 

 3. การวัดความภักดีตอตราสินคา  

 การวัดความภักดีของตราสินคาจะแสดงใหเห็นถึงความคิดของผูบริโภคท้ังท่ีเปนเหตุผลและ

อารมณท่ีผูบริโภคมีตอสินคาหรือบริการ (Auken. 2004) ซ่ึงประกอบดวย  

   1. Bonding คิดวาตราสินคาเปนของเรา  

   2. Advantage คิดวาตราสินคาของเราดีกวาตราสินคาอื่น ๆ  

   3 Performance คิดวาตราสินคามีคุณภาพเปนท่ียอมรับ  

   4. Relevance คิดวาตราสินคาน้ีสามารถตอบสนองความตองการได  

   5. Presence เคยรูวามีตราสินคาน้ี  

      6. No presence ไมเคยรูวามีตราสินคาน้ีในตลาด  

 ปณิศา มีจินดา (2553: 245-246) การวัดความภักดีตอตรา (Approach to Brand Loyalty) 

นิยมใชวิธีการพฤติกรรมศาสตร โดยใชเคร่ืองบันทึกอิเล็กทรอนิกสในการบันทึกการซ้ือสินคา          

ผานเคร่ืองสแกนเนอร อีกวิธีหน่ึงคือวิธีการดานความรูความเขาใจจะนํามาใชวัดความภักดีดาน

ทัศนคติและพฤติกรรม จากวิธีในการวัดความภักดีท้ัง 2 วิธีสามารถแบงความภักดีไดเปน 4 ชนิด           

ดังภาพประกอบ 3 ดังน้ี 

 

 
 

ภาพประกอบ 6 ชนิดของความภักดี (Types of Loyalty) 

 

ท่ีมา:  ปณิศา มีจินดา (2553). พฤติกรรมผูบริโภค: 245 
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 1. ผูท่ีมีความภักดีต่ํา (Low Loyalty) ผูบริโภคกลุมน้ีจะมีความสมํ่าเสมอดานพฤติกรรมการ

ซ้ือในระดับต่ําและมีความผูกพันดานจิตวิทยาในระดับต่ําดวย เชน ผูหญิงจะซ้ือเคร่ืองสําอางตามท่ี

ประกาศลดราคาและซ้ือนานๆคร้ัง  

 2. ผูท่ีมีความภักดีแบบซอนเรน (Latent Loyalty) ผูบริโภคกลุมน้ีจะมีความสมํ่าเสมอดาน

พฤติกรรมการซ้ือในระดับต่ํา แตมีความผูกพันดานจิตวิทยาในระดับสูง เชน ผูบริโภคหญิงท่ีซ้ือ

เคร่ืองสําอางนานๆคร้ัง แตทุกคร้ังท่ีซ้ือก็จะซ้ือตราเดิม  

 3. ผูบริโภคท่ีมีความภักดีสูง (High Loyalty) ผูบริโภคกลุมน้ีจะมีความสมํ่าเสมอดาน

พฤติกรรมการซ้ือในระดับสูง และมีความผูกพันดานจิตวิทยาในระดับสูง เชน ผูบริโภคหญิงท่ีซ้ือ

เคร่ืองตราเดิมเปนประจําสมํ่าเสมอ และมีความผูกพันกับตราน้ันและมีทัศนคติท่ีดีกับตราน้ัน 

 4. ผูบริโภคท่ีมีความภักดีแบบจอมปลอม (Spurious Loyalty) ผูบริโภคกลุมน้ีจะมีความ

สมํ่าเสมอดานพฤติกรรมการซ้ือในระดับสูง และมีความผูกพันดานจิตวิทยาในระดับต่ํา เชน 

ผูบริโภคหญิงท่ีซ้ือเคร่ืองตราเดิมดวยเหตุผลวาไมรูจะเปลี่ยนไปใชตราใด 

 ลักษณะของผูบริโภคท่ีภักดีตอตราสินคา มีดังน้ี (1) มีความเช่ือม่ันในการเลือกตรา (2) รับรู

ถึงระดับความเสี่ยงในการซ้ือ (3) มีความภักดีตอรานคาและมีแนวโนมท่ีจะมีความภักดีตอตรา        

สินคาดวย 

 ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความภักดี   

 ปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความภักดีมี 5 ประการ ดังน้ี (ธีรพันธ โลหทองคํา. 2547) 

    1. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดยปกติแลวลูกคามักจะพัฒนา

ความเช่ือเดิมท่ีมีอยู ใหกลายเปนความคาดหวังกับสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรับกอนการตัดสินใจทําอะไร

ลงไป ความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งท่ีไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือเปนการประเมินผลจากการ

ซ้ือสินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังกอนซ้ือกับสิ่งท่ีไดรับจริงๆ เม่ือซ้ือสินคาไป

แลว ดังน้ันเปาหมายของการวัดผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคาในการสะสมประสบการณ

ของลูกคาผานตราสินคา สินคา องคกร หรือสถานท่ีขายสินคา ทําใหนักการตลาดตองพยายามท่ีจะ

เขาใจในเร่ืองน้ี โดยสรางความตางระหวางความคาดหวัง และการกระทําของสินคาน้ันใหมีชองวาง

นอยท่ีสุดเทาท่ีจะทําได โดยพยายามสรางความพอใจผานสิ่งท่ีนอกเหนือความคาดหวังกอนการซ้ือ

สินคา ซ่ึงจะสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคา ปกตแิลวชองวางดังกลาวของแตละบุคคล

น้ัน มักจะมีความแตกตางกัน ซ่ึงนักการตลาดหลายคนทราบดีวา ลูกคามีความอดทนตอความ

คาดหวังและความพึงพอใจอยางจํากัด หากจะถามวาแลวทําไมผูภักดีเหลาน้ันจึงตองเปลี่ยนตรา

สินคาท้ังๆ ท่ีมีความภักดี อาจเกิดจากเหตุผลหลายอยาง เชน ความพอใจท่ีไดรับจากตราสินคาท่ี

ตนเองภักดีน้ันมีเทา ๆ กับคูแขงขัน พฤติกรรมดังกลาวข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางลูกคากับ

องคกรวามีมากนอยแคไหนดวย ปกติแลวลูกคามักชอบอะไรท่ีหลากหลายและมีคลายคลึงกันกับสิ่ง

ท่ีเคยมีอยู คนท่ัวไปมักจะแสวงหาประสบการณใหมเสมอ เพราะวาเขามักจะไดรับอะไรท่ีนอยและมี
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ความพึงพอใจนอยจากสินคาเดิมๆ ดังน้ันนักการตลาดตองสรางความแปลกใหมและสรางความพึง

พอใจกับลูกคาใหไดอยางตอเน่ืองตลอดเวลา  

    2.  ความเช่ือถือและความไววางใจ (Trust) เปนปจจัยท่ีแสดงถึงความสัมพันธระหวาง

กันและกัน ความสัมพันธจากอารมณ ความไววางใจจะยังคงอยูก็ตอเม่ือบุคคลมีความม่ันใจ ความ

ไวใจจะชวยลดความไมแนนอน ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการ

ตอบสนองอยางทันทีทันใดท่ีมีตอตราสินคา หรืออาจหมายถึงการท่ีลูกคามีความเช่ือถือตอนักการ

ตลาดวาเปนคนท่ีนาเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย สําหรับพนักงานขายน้ันลูกคามีความเช่ือม่ันในความ

จริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผิดชอบตอคําพูดท่ีมีตอลูกคา ถามีการจัดสงสินคาก็มีความม่ันใจ

วาสินคาจะถูกสงไปถึงมือตามเวลาท่ีกําหนด ดังน้ันนักการตลาดท่ีตองการจะสรางความไวใจกับ

ลูกคาจะตองรักษาและซ่ือสัตยตอคําพูดของตนเอง ตลอดจนยึดม่ันในคําสัญญาท่ีมีตอลูกคาใหได  

    3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ (Emotional Bonding) การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดี

ตอตราสินคา น่ันหมายถึง ความผูกพันท่ีมีตอสินคาหรือมีการติดตอเปนประจํากับองคกร และทําให

เขาเหลาน้ันมีความช่ืนชอบตอองคกรน่ันเอง โดยสิ่งเหลาน้ีจะสะสมเปนคุณคาหรือทรัพยสินของตรา

สินคา (Brand Equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชนของสินคา หรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาทหนาท่ี

ของตราสินคาเพียงลําพัง ทําใหการบริหารความสัมพันธของลูกคาตองเขามามีบทบาท และมี

อิทธิพลเหนือจากความคิดของผูบริโภคและสรางความรูสึกท่ีใกลชิดผูกพันกับลูกคา ผานความ

ไววางใจน่ันเอง การบริหารความสัมพันธกับลูกคา พยายามสรางความเช่ือมโยงทางอารมณ กับ

ระบบเทคโนโลยีใหกลมกลืนกันเพื่อสรางการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship 

Management: CRM) การติดตอท่ีมีพลังอํานาจอยางมากระหวางกระบวนการสรางความสัมพันธ 

และผลของพฤติกรรมอยางเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา ความเปนมิตรและปฏิสัมพันธของบุคคลมีผลตอตรา

สินคาและองคกร  

    4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) ปกติลูกคามีแนวโนมของ

ธรรมชาติท่ีจะลดทางเลือกอยูแลว ซ่ึงมักจะไมเกิน 3 ทางเลือก คนมักรูสึกมีความสุขกับความ

คลายคลึงในเร่ืองของตราสินคา และสถานการณท่ีเปนท่ีรูจักกันดี ซ่ึงไดรับจากในอดีต ปจจุบัน และ

อนาคต สวนของความภักดีของลูกคา อยางเชนการไมเปลี่ยนย่ีหอ คือพื้นฐานของการสะสม

ประสบการณตลอดเวลา ดวยการกระทําซํ้าๆ กับตราสินคา รานคา และบริษัท ในการชวยพัฒนา

นิสัยซ่ึงเปนผลท่ีเกิดอยางตอเน่ือง เชน การไปซุปเปอรมารเก็ตเดิมๆ บอยคร้ัง การทําอะไรท่ี

เปลี่ยนแปลงแปลกใหมน้ันยอมนํามาซ่ึงตนทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการ

ซ้ือสินคาท่ีไมคุนเคย ลูกคามักจะคิดวาตราสินคาใหมไมดีเทาตราเดิมๆ ท่ีเคยใชมากอน และก็เช่ือวา

เพื่อนของเขาก็คิดเหมือน ๆ กันกับเขาในเร่ืองดังกลาว  

    5. ประวัติของบริษัทผูผลิตสินคา (History with the Company) การสรางลักษณะท่ี

แตกตางประกอบกับสิ่งอื่นๆ ซ่ึงเกิดระหวางพฤติกรรมการซ้ือสินคาและประวัติการติดตอกับองคกร

และภาพลักษณน้ันสงผลตอความภักดีในตราสินคาท้ังสิ้น ภาพลักษณท่ีดีขององคกรก็คือการรับรู

เกี่ยวกับองคกรในภาพรวม ซ่ึงสามารถมีภาพลักษณท่ีช่ืนชอบบนความภักดีของลูกคา สรางการ
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ตอบสนองเปนนิสัยตอองคกรและตราสินคา การรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณและประวัติขององคกรมีผล

ตอความตั้งใจ ความภักด ีและการซ้ือสินคาของลูกคา การบริหารความสัมพันธกับลูกคาปกติจะเนน

ท่ีประวัติการซ้ือท่ีแทจริงของลูกคา ซ่ึงรวมถึงปจจัยท่ีเกิดจากการสงผานขอมูลขาวสารและความเช่ือ

จากรุนหน่ึงไปอีกรุนหน่ึง เชน ในวัยเด็กเม่ือเห็นพอแมใชรถยนตย่ีหอใดย่ีหอหน่ึง เม่ือโตข้ึนก็มี

แนวโนมจะใชย่ีหอดังกลาวดวย โดยปกติแลวประสบการณคร้ังแรกน้ันมักจะมีแนวโนมเปนบวก           

อยูแลว ดังน้ันการสรางความประทับใจในคร้ังแรกจึงเปนสิ่งจําเปนอาจสรางเปนรูปแบบการใหบริการ

ก็ได การรับฟงปญหาของพนักงานก็ทําใหเกิดความพึงพอใจกับลูกคาไดดวย และจะนําไปสูความ

ภักดีตอตราสินคาในอนาคตไดเปนอยางดี  

    โดยสรุปแลวความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุด ซ่ึงเกิดจากการท่ี

ผูบริโภคเกิดการรับรูในองคประกอบ หรือสิ่งท่ีเกี่ยวของกับสินคาหรือบริการแลวเกิดทัศนคติท่ีดีตอ

ตราสินคา มีความพึงพอใจ ความไววางใจในตราสินคา รวมถึงความสัมพันธท่ีดีจนกระท่ังเกิดความ

ผูกพันกับตราสินคาน้ัน  จึงนํามาสู “ความภักดีตอตราสินคา” ในท่ีสุดโครงการศึกษาน้ีจะมุงเนน

ความภักดีท้ังในสวนทัศนคติท่ีดีตอโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต และพฤติกรรมท่ีมีตอโครงการ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

 

5. ประวัติโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  

 การจัดการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 วัตถุประสงคของหลักสูตร (พรพนา ศรีสถานนท. 2552) 

 1. มุงใหนักศึกษามีความรู ทักษะและความเขาใจ อันจําเปนจะตองใชในการบริหารงาน

อยางมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ันยังจะตองมีความรูพื้นฐานในงานธุรกิจ สามารถพัฒนา

ความสามารถท่ีจะทํางานรวมกับผูอื่นได รวมท้ังวิเคราะหวินิจฉัย วางแผน และติดตอสื่อสารอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 2. มุงพัฒนาความสามารถเชิงวิเคราะห วิจารณ แกปญหา และการวินิจฉัยสั่งการ และมี

ความรูพื้นฐานในการแกปญหาทางการจัดการได 

 3. มุงเตรียมนักศึกษาใหมีความพรอมสําหรับอาชีพหลาย ๆ อยาง และมีความรับผิดชอบ

ทางการบริหารในระดับสูง ทามกลางสภาพแวดลอมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

 4. มุงพัฒนาโลกทรรศนทางการบริหาร และวิธีคิดพรอม ๆ กับการถายทอดความชํานาญ

แบบสหวิทยาการ เนนการนําทฤษฎีมาสูการปฏิบัติ  การศึกษาอดีต เพื่อปรับปรุงอนาคต               

การเรียนรูดวยตนเองอยูตลอดเวลาในงานบริหาร 

 5 .  เพื่ อสนองความตองการของสั งคมในการพัฒนาความรูทางวิชาการต าง  ๆ                  

ใหกาวหนาย่ิงข้ึน 
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 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร ถือกําเนิดข้ึนเม่ือป พ.ศ. 2516 และผลิตบัณฑิตรุน

แรก ในปการศึกษา 2518 โดยเปดสอนเปนหลักสูตรบัณฑิตทางการศึกษาดานธุรกิจศึกษา (กศ.บ.) 

แยกเปนวิชาเอกการตลาดและการบัญชี โดยรับผูท่ีสําเร็จการศึกษาระดับอนุปริญญา และจบวิชา

ทางธุรกิจไมต่ํากวาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพหรือเทียบเทา โดยเปนหลักสูตรตอเน่ือง 2 ป

จากน้ันไดจัดทําหลักสูตรเปนศิลปศาสตรบัณฑิต (ศศ.บ.) วิชาเอกการตลาดและการบัญชี หลักสูตร

ตอเน่ือง 2 ป โดยไดรับอนุมัติเม่ือป พ.ศ. 2533 และขอปรับปรุงเปนหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต 

(บธ.บ.) วิชาเอกการตลาดและวิชาเอกการบัญชี หลักสูตรตอเน่ือง 2 ป และไดรับอนุมัติในป พ.ศ. 

2536 

 ภาควชิาบริหารธุรกิจมีหลักสูตรท่ีไดรับอนุมัติและดําเนินการเปดสอนรวม 10 หลักสูตร ดังน้ี 

 1. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ MBA 

 2. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด MBA 

 3. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ (สําหรับผูบริหาร) Ex-MBA 

4. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด (สําหรับผูบริหาร) Ex-MBA 

 5. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการบัญชี (4 ป) 

 6. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด (4 ป) 

 7. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการบัญชี (ตอเน่ือง 2 ป) 

 8. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด (ตอเน่ือง 2 ป) 

 9. หลักสูตรการศึกษามหาบัณฑิต วิชาเอกธุรกิจศึกษา 

 10. หลักสูตรวิชาโทบริหารธุรกิจ 

 และหลักสูตรท่ีอยูระหวางดําเนินการขออนุมัติมี 3 หลักสูตร ดังน้ี 

 1. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการทองเท่ียวและการโรงแรม 

 2. หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการเงินและการธนาคาร 

 3. หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการทองเท่ียวเพื่ออนุรักษสิ่งแวดลอม 

 ภาควิชาบริหารธุรกิจไดมองเห็นวาการบริหารธุรกิจ และการบริหารการตลาดน้ันเปน

สิ่งจําเปน ไมวาบุคคลจะเรียนสาขาใดก็ตามก็จะมีความตองการเพิ่มพูนความรูในเร่ืองการจัดการ 

การบริหารธุรกิจ และการบริหารการตลาด เพื่อใหสามารถแขงขันกับคนอื่นได ภาควิชาบริหารธุรกิจ

จึงไดเร่ิมรางหลักสูตรตั้งแตป พ.ศ. 2537 มีการแกไขปรับปรุงหลายคร้ัง จนกระท่ังในป พ.ศ. 2542 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ไดรับอนุมัติใหเปดสอน

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บธ.ม.) สาขาวิชาการตลาดและสาขาวิชาการจัดการ หรือ    

Master of Business Administration (M.B.A.) ในภาคเรียนท่ี 2 ปการศึกษา 2542 ท้ังภาคปกติและ

ภาคพิเศษ 

 ตอมาไดเปดหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (บธ.ม.) (สําหรับผูบริหาร) สาขา วิชาการ

ตลาดและสาขาวิชาการจัดการ (Ex-MBA) ภาคพิเศษ ไดเปดสอนในภาคเรียนท่ี 2 ปการศึกษา 2543 
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ชื่อและอักษรยอปริญญา 

 ช่ือหลักสูตร : หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

  ช่ือและอักษรยอปริญญา : หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 ช่ือเต็ม (ภาษาไทย)  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 ช่ือยอ (ภาษาไทย)  บธ.ม. 

 ช่ือเต็ม (ภาษาอังกฤษ)  Master of Business Administration 

 ช่ือยอ (ภาษาอังกฤษ)  M.B.A. 

  ช่ือและอักษรยอปริญญา : หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สําหรับผูบริหาร 

 ช่ือเต็ม (ภาษาไทย)  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สําหรับผูบริหาร 

 ช่ือยอ (ภาษาไทย)  บธ.ม. 

 ช่ือเต็ม (ภาษาอังกฤษ)  Master of Business Administration 

 ช่ือยอ (ภาษาอังกฤษ)  Ex-M.B.A. 

 

ปรัชญาและวัตถุประสงค 

 ปรัชญา 

 หลักสูตรน้ีมุงหวังท่ีจะพัฒนาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตใหมีความรูความสามารถในการ

บริหารธุรกิจอยางมีคุณภาพเปนเลิศ โดยเปนท่ีตองการของตลาดแรงงาน ตลอดจนเปนผู ท่ีมี

จริยธรรมทางธุรกิจในการประกอบการ 

 วัตถุประสงคของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาวิชาการตลาด 

 มุงผลิตมหาบัณฑิตใหมีคุณสมบัติดังตอไปน้ี 

 1. มีความสามารถในการบริหารการตลาดใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดของ

องคการ 

 2. มีความสามารถในการประสานความรูในหนาท่ีธุรกิจตางๆ ในการบริหารการตลาดและ

การตัดสินใจทางธุรกิจ 

 3. มีความสามารถเปนผูบริหารท่ีมีคุณภาพและมีจริยธรรมในการประกอบธุรกิจ 

 วัตถุประสงคของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาวิชาการจัดการ 

 มุงผลิตมหาบัณฑิตใหมีคุณสมบัติดังตอไปน้ี 

 1. มีความสามารถในการบริหารธุรกิจใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 

 2. มีความสามารถในการประสานความรูในหนาท่ีธุรกิจตางๆ ในการบริหารธุรกิจและ          

การตัดสินใจ 

 3. มีความสามารถเปนผูบริหารท่ีมีคุณภาพและมีจริยธรรมในการประกอบธุรกิจ 
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6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวกับการศึกษา ไดมีผูศึกษาดังน้ี 

อัครชิต  ทีฆะทิพยสกุล (2529) ไดทําการวิจัยเร่ือง การวิเคราะหมูลเหตุจูงใจของ

บัณฑิตศึกษาตอการเขาศึกษาในระดับปริญญามหาบัณฑิต คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ นิสิตบัณฑิตศึกษาช้ันปท่ี 1 คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยท่ีเขาศึกษาในปการศึกษา 2528-2529 จํานวน 410 คน ผลการวิจัยพบวา 

แรงจูงใจของนิสิตบัณฑิตศึกษาตอการเขาศึกษาในระดับปริญญามหาบัณฑิต อยูในระดับมากท่ีสุด 3 

อันดับแรก คือ ความตองการสําเร็จการศึกษาในระดับมหาบัณฑิต ตองการความรูใหม ๆ มาใชงาน

ท่ีจะปฏิบัติตอไป และตองการความรูวิชาการใหม ๆ ท่ีทันสมัย แรงจูงใจของนิสิตบัณฑิตศึกษา

ระหวางนิสิตท่ีสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาบัณฑิตจากสถาบันการศึกษาสวนกลาง และในสวน

ภูมิภาค แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แรงจูงใจของนิสิตบัณฑิตศึกษาระหวาง

นิสิตชายกับนิสิตหญิง นิสิตท่ีสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาบัณฑิตกอนเขาศึกษาระดับปริญญา

มหาบัณฑิตมาแลว ไมเกิน 3 ป กับมากกวา 3 ป  นิสิตท่ีมีคะแนนเฉลี่ยสะสมตลอดหลักสูตรปริญญา

บัณฑิต นอยกวา 3.00 กับตั้งแต 3.00 ข้ึนไป นิสิตท่ีมีประสบการณในการทํางานกับไมมี

ประสบการณในการทํางาน และนิสิตท่ีมีงานทํากับไมมีงานทําน้ัน ไมพบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 นิสิตท้ัง 13 ภาควิชา มีแรงจูงใจตอการเขาศึกษาในระดับปริญญามหาบัณฑิต 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตัว

ประกอบท่ีสําคัญ ท่ีเกี่ยวกับแรงจูงใจของนิสิตบัณฑิตศึกษา ตอการเขาศึกษาในระดับปริญญา

มหาบัณฑิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี 8 ตัวประกอบ คือ (1) คุณภาพของอาจารย

และการจัดการศึกษา (2) ความตองการปริญญามหาบัณฑิต (3) สาขาวิชาท่ีตรงกับความตองการ

ของสังคม (4) ความรู (5) สาขาวิชาท่ีนิสิตมีความสามารถเรียนสําเร็จได (6) สาขาท่ีมีความสามารถ

นําไปใชได (7) สาขาวิชาท่ีตรงกับความถนัดของนิสิตและ (8) เกียรติภูมิของมหาวิทยาลัย ตัว

ประกอบเหลาน้ี สามารถอธิบายความแปรปรวนของแรงจูงใจของนิสิตบัณฑิตศึกษาไดรอยละ 42.6 

จิราภรณ  ไหวดี (2540) ไดศึกษาแรงจูงใจในการศึกษาตอระดับปริญญาโทของนิสิต

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปการศึกษา 2540 ดานสถาบัน ดานเหตุผลสวนตัว ดานอิทธิพลการชัก

จูงจากบุคคลและสื่อ ดานคาใชจายในการศึกษา ดานหลักสูตรหรือสาขาวิชา  และดานท่ัวไป 

ผลการวิจัย พบวา แรงจูงใจของนิสิตปริญญาโท มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ปการศึกษา 2540           

มีแรงจูงใจอยูในระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ดานการชักจูงจากบุคคลและสื่อ  นอกน้ันมีแรงจูงใจอยู

ในระดับมากทุกดาน การจัดลําดับความสําคัญของแรงจูงใจในการศึกษาตอระดับปริญญาโท            

ในแตละดานพบวา ดานท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ดานเหตุผลสวนตัว รองลงมาคือ         

ดานสถาบัน ดานท่ัวไป ดานคาใชจายในการศึกษา ดานหลักสูตรและสาขาวิชา และดานการชักจูง

จากบุคคลและสื่อ 
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 สมพงษ  จิตจรัสอําพัน (2540 : 78) ไดศึกษาองคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจในการเลือกศึกษา

ตอสายวิชาบริหารธุรกิจของนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) สถาบันเทคโนโลยี

ราชมงคลในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา องคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจท้ัง 4 ดาน คือดานบุคคลท่ี

เกี่ยวของ ดานคุณลักษณะสวนตัว ดานลักษณะของงานท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีตองการ และดาน

คุณลักษณะของสถาบัน เปนองคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจดานคุณลักษณะสวนตัว และดานลักษณะ

ของงานท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีตองการแตกตางกัน นักศึกษาท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกัน มี

องคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจท้ัง 4 ดานแตกตางกัน 

 ยนต  ชุมย้ิม (รุงทิวา ประสพสันติ์. 2543 : 23; อางอิงจาก ยนต  ชุมย้ิม. 2525)   ไดทําการ

วิจัยเร่ือง องคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจใหเลือกเรียนครู ของนักศึกษาในกลุมวิทยาลัยครู ภาค

ตะวันออก 4 แหง คือ วิทยาลัยครูเพชรบุรี วิทยาลัยครูหมูบานจอมบึงราชบุรี วิทยาลัยครูนครปฐม 

และวิทยาลัยครูกาญจนบุรี จํานวน 800 คน ผลการวิจัยพบวา องคประกอบท่ีเปนแรงจูงใจใน

ระดับสูง คือ องคประกอบท่ีเกี่ยวกับลักษณะของงานและองคประกอบท่ีเกี่ยวกับตัวนักศึกษา  สวน

องคประกอบท่ีเกิดจากบิดา มารดาหรือญาติ นอกจากน้ี ผลการวิจัยเปรียบเทียบแรงจูงใจของ

นักศึกษา พบวา นักศึกษาชายหญิง และนักศึกษาท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนกอนเขาเรียนแตกตาง

กัน มีลักษณะแรงจูงใจในการเลือกครูไมแตกตางกัน แตมีแนวโนมวานักศึกษาหญิงจะมีลักษณะ

แรงจูงใจในการเลือกเรียนครูสูงกวานักศึกษาชาย 

 พันตรีหญิง กิติพร  พุทธิขันธ (2546) ไดศึกษาถึงระดับแรงจูงใจและปจจัย ท่ีมีผลตอ

แรงจูงใจท่ีทําใหนักเรียนพยาบาลกองทัพบก เลือกเขารับการศึกษาหลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิต 

ท่ีวิทยาลัยพยาบาลกองทัพบก พบวา นักเรียนพยาบาลกองทัพบกมีระดับแรงจูงใจในการเขารับ

การศึกษาหลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิต ท่ีวิทยาลัยพยาบาลกองทัพบก อยูในระดับมาก โดยใน

ดานความตองการความสําเร็จในชีวิต มีคาเฉลี่ยระดับแรงจูงใจสูงสุด รองลงมาคือ ดานความ

ตองการความม่ันคงหรือ ความปลอดภัย ดานความตองการการยกยอง ดานความตองการทางสังคม 

และดานความตองการทางรางกาย ตามลําดับ สําหรับการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ

นักเรียนพยาบาล ไดแก อายุ ภูมิลําเนาเดิม สภาพแวดลอมของครอบครัว รายไดรวมของครอบครัว

เฉลี่ยตอเดือน ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในช้ันมัธยมศึกษาตอนปลาย วิธีการประชาสัมพันธขอมูล

ขาวสารของวิทยาลัยพยาบาลกองทัพบกและความคิดเห็นท่ีมีตอวิธีการคัดเลือกใหเขารับการศึกษา 

พบวา มีผลตอแรงจูงใจของนักเรียนพยาบาลกองทัพบก 

 ธันชนก  แสงสง (2549) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพบตอแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตของนักศึกษาสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ เขตกรุงเทพมหานคร 

 สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 

1. นักศึกษาท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีแรงจูงใจในการเขาศึกษา

ตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

2. คะแนนบุคลิกภาพมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ดานการพัฒนาตนเอง มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ 0.05 กลาวคือ เม่ือนักศึกษาท่ีมีคะแนนบุคลิกภาพ ทางลักษณะบุคลิกภาพแบบเอ (ลักษณะ

บุคคลท่ีมีความทะเยอทะยาน ชอบแขงขัน แขงขันกับเวลา อดทนต่ํา) มากข้ึน  ก็จะมีแรงจูงใจในการ

เขาศึกษาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตดานการพัฒนาตนเองมากข้ึนดวย 

3. ทัศนคติตอการเรียนในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับแรงจูงใจใน

การเขาศึกษาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดานการพัฒนาเองและดานอาชีพ มี

ความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ เม่ือนักศึกษามี

ทัศนคติตอการเรียนในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตท่ีดีมากข้ึนก็จะมีแรงจูงใจในการเขาศึกษา

ตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตดานการพัฒนาตนเองและดานอาชีพมากข้ึนดวย 

4. นักศึกษาท่ีมีแหลงขอมูลท่ีไดรับตางกัน มีแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตดานสังคมและดานสถาบันแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 

5. ความตองการของตลาดแรงงานมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดานอาชีพ มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ0.05 กลาวคือ เม่ือนักศึกษามีความคํานึงถึงความตองการของตลาดแรงงานมากข้ึน ก็จะมี

แรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดานอาชีพมากข้ึนดวย 

6. ความคาดหวังของผูปกครองมีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดานการพัฒนาตนเองและดานสังคม มีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ เม่ือนักศึกษามีการรับรูเกี่ยวกับความคาดหวังของ

ผูปกครองท่ีมีตอตัวผูตอบแบบสอบถามมากข้ึน ก็จะมีแรงจูงใจในการเขาศึกษาตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตดานการพัฒนาตนเองและดานสังคมมากข้ึนดวย 

ณักษ กุลิสร (2552) ไดศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา นิสิตปริญญาโทสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 

23-28 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยระหวาง 10,000-19,999 บาท สถานภาพโสด 

เปนนิสิตภาคพิเศษ สาขาวิชาการตลาด ช้ันป 2 โดนนิสิตมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพอใจ 

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในดานชองทางจัดจําหนายในระดับดีมาก สวนดาน

บุคลากร ผลิตภัณฑและบริการ กระบวนการ ราคา การสงเสริมการตลาดอยูในระดับดี สวนลักษณะ

ทางกายภาพอยูในระดับปานกลาง และนิสิตมีความภักดีอยูในระดับมาก จากการทดสอบสมมติฐาน

พบวา 

   1.นิส ิต เ พ ศ ชา ย มีค ว า ม พึง พ อ ใ จแ ล ะค ว าม ภัก ด ีด า น พ ฤ ต ิก ร รม ตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2.  สวนประสมทางการตลาดสามารถทํานายความพึงพอใจของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 39.4  ในขณะที่สวนประสมทางการตลาดสามารถทํานาย

ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 26.7 และ
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สวนประสมทางการตลาดสามารถทํานายความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 40.5 

3. ความพึงพอใจของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความ

ภักดีดานพฤติกรรมและดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลางและ

คอนขางต่ํา ตามลําดับ 



บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ” เปนวิธีการวิจัย

ประยุกต (Applied Research) โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมี

แบบแผนการวิจัย ดังน้ี 

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitat ive Research) ใชแบบแผนวิจัยท่ีไมไดทําการทดลอง   

(Non-Experimental Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

และใชสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะหและสรุปผล 

 

การวิจัยเชิงปริมาณ 

ประชากร กลุมตัวอยาง  

ประชากร ท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซ่ึงมีจํานวน เทากับ 334 คน (ท่ีมา : บัณฑิตวิทยาลัย 2554) 

ตัวอยาง ท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เน่ืองจากทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยาง          

โดยใชสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) โดยกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% ความคลาด

เคลื่อนท่ียอมรับได 5% ไดขนาดตัวอยาง เทากับ 182 คน เพิ่มตัวอยาง 10% ไดจํานวนนิสิตท้ังหมด 

เทากับ 18 คน รวมขนาดตัวอยางท้ังหมด 200 คน 

  n =  N  

                                   1 + N (e) 
2  

  

   =           334 

                                    1 + 334 (0.05) 
2  

  

   =           334 

                                      1 + 0.835
  
  

   =           334 

                                         1.835
  
  

   =    182  คน 
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วิธีการสุมตัวอยาง มีข้ันตอน ดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยแบงกลุม

ตัวอยางตามสถานภาพทางการศึกษาท้ังหมด 3 แบบ และดําเนินการสุมตัวอยางตามประชากร

ท้ังหมดในแตละช้ันภูมิ (Proportional) ดังน้ี 

สถานภาพการศึกษา ประชากร (คน) ตัวอยาง (คน) 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 13 23 14 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 22 13 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 14 48 29 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 51 31 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 13 50 30 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 44 26 

ผูบริหาร การตลาด รุน 12 27 16 

ผูบริหาร การจัดการ รุน 12 25 15 

รวมทั้งสิ้น 334 200 

 

ขั้นตอนที่ 2  การสุมตัวอยางแบบใชความสะดวก (Convenience Sampling) เปนการสุม

ตัวอยางตามสะดวกจากจํานวนตัวอยางท่ีไดในแตละสถานภาพทางการศึกษา จนครบจํานวนตามท่ี

ตองการ 

 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1 คุณภาพการใหบริการ มีจํานวน 22 ขอ โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ 

Likert Scale ซ่ึงแตละคําถามจะมีใหเลือกตอบ 5 ระดับ โดยกําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละ

ระดับ ดังน้ี  

   5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง เห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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    กรณีคําถามเชิงลบในสวนของดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและดานการเอาใจใส การ

กําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละระดับ มีดังน้ี 

 

5 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง ไมเห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง เห็นดวย  

   1 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

 

   การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 5 ลําดับคะแนน ดังน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัย           

ใชเกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 

   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (5 – 1) 

         8 

      = 0.8 

   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 

   คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับดี 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับไมดี 

   คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับไมดีอยางมาก 

 

สวนที่  2 ความคุมคาของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีลักษณะเปนแบบสอบถาม แบบ Rating Scale จํานวน 4 ขอ โดย

วัดจากซายไปขวาดวยคําตอบท่ีมีลักษณะตรงกันขามกัน ดังน้ี 

การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 7 ลําดับคะแนน ดังน้ี 1 2 3 4 5 6 7 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัยใช       

เกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 
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   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (7 – 1) 

         8 

      = 0.856 

 

   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.856  หมายถึง มีความคุมคาในระดับนอยท่ีสุด 

   คะแนนเฉลี่ย  1.857 – 2.713  หมายถึง มีความคุมคาในระดับนอย 

   คะแนนเฉลี่ย 2.714 – 3.570  หมายถงึ มีความคุมคาในระดับคอนขางนอย 

   คะแนนเฉลี่ย  3.571 – 4.427  หมายถึง มีความคุมคาในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  4.428 – 5.284  หมายถึง มีความคุมคาในระดับคอนขางมาก 

    คะแนนเฉลี่ย  5.285 – 6.141  หมายถึง มีความคุมคาในระดับมาก 

    คะแนนเฉลี่ย  6.142 – 7.000  หมายถึง มีความคุมคาในระดับมากท่ีสุด 

 

สวนที่ 3 ความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีจํานวน 9 ขอ 

โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale ซ่ึงแตละคําถามจะมีใหเลือกตอบ 5 ระดับ โดย

กําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละระดับ ดังน้ี  

   5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง เห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

   การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 5 ลําดับคะแนน ดังน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัย           

ใชเกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 

 

   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (5 – 1) 

         8 

      = 0.8 
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   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีความภักดีในระดับมากท่ีสุด 

   คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง มีความภักดีในระดับมาก 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความภักดีในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง มีความภักดีในระดับนอย 

       คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความภักดีในระดับนอยท่ีสุด 

 

สวนที่ 4 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบสอบถามปลายปด 

แบบเลือกตอบ (Mult iple Choice Question) จํานวน 9 ขอ ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา และช้ันป  

โดยคําถามแตละขอแสดงประเภทของขอมูล ดังน้ี 

 ขอท่ี 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอท่ี 3 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอท่ี 4 ประสบการณในการทํางาน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

ขอท่ี 5 รายได เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอท่ี 6 สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 7 สถานภาพการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 8 สาขาวิชา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอท่ี 9 ช้ันป เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

  

ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย  

 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือ ตามลําดับดังน้ี 

 1. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ และ

ความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 2. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไข เสนอตอผูเช่ียวชาญ เพื่อปรับปรุงใหมีความถูกตอง

กอนการนําไปทดสอบ 

 3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปทดสอบความเช่ือม่ัน โดยนําไปทดสอบ (Try out) กับ

กลุมท่ีไมไดเปนกลุมตัวอยางซ่ึงมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางในงานวิจัยคร้ังน้ี จํานวน 30 ชุด 

เพื่อนําผลไปหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  ของครอนบัค 

(Cronbach’s Alpha Coeff icient) ผลลัพธคาแอลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับความคงท่ี                  

ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  0 ≤ α ≤  1 และควรมีคาไมนอยกวา 0.6 แสดงวามีความ
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เช่ือม่ันสูง (Hair, Bush and Ort inau . 2003: 397) และนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใช

กับกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว 

 

 คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนท่ี 1 คุณภาพการใหบริการ ดวยวิธีสัมประสิทธิ์

อัลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach มีดังน้ี 

 คุณภาพการใหบริการ     คาความเช่ือม่ัน 

 ดานการจับตองได      .788 

 ดานความนาเช่ือถือ      .828 

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว     .841 

 ดานการรับประกัน      .893 

 ดานการเอาใจใส      .864 

 คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนท่ี 2 ความคุมคาของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม เทากับ .808 

 คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนท่ี 3 ความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

 ความภักดีดานทัศนคติ ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม เทากับ .790 

 ความภักดีดานพฤติกรรม ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม เทากับ .814 

 

3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัยไดมาจาก 2 แหลง ดังน้ี 

 3.1 แหลงขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลท่ีมี           

ผูรวบรวมไวในหนวยงานของรัฐ เชน หองสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   

3.2 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับกลุม

ตัวอยาง คือ นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จํานวน 200 คน โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 

   3.2.1 ช้ีแจงผูชวยนักวิจัยท่ีเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม เพื่อใหทราบข้ันตอนและวิธีการ

เก็บขอมูล 

   3.2.2 ดําเนินการเก็บขอมูลจากนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 

 



 52 

4.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการ ดังน้ี 

การจัดทําขอมูล 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนด

รหัสไวลวงหนา 

3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences: 

SPSS) เพื่อวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหขอมูล 

1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายลักษณะ

ของกลุมตัวอยาง ไดแก คารอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)  

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

   1.1 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล 

 

    n
X

X ∑=  

   

  เม่ือ  X แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 

   ∑ X แทน    ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

   n  แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   1.2 คารอยละ (Percentage) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล  
    

    100x
n
XfP 







=  

  เม่ือ P แทน    คาสถิติรอยละ 

   f แทน    ความถี่ในการปรากฏของขอมูล 

   X แทน    คาของขอมูลหรือคะแนน 

   n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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1)n(n
X)(Xn

S
22

−
−

= ∑ ∑D

   1.3 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใหทราบถึงลักษณะพื้นฐาน           

ของขอมูล โดยมีสูตรดังน้ี 

 

   

 

 

 เม่ือ SD แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง (Standard 

Deviation) 

  X แทน    คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

  ∑X
2
 แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง  

  (∑X)
2
 แทน    ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 

  n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

2. สถิติท่ีใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 

   2.1 สถิต ิ ที ่ ใ ชทดสอบความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม คาค ว าม เ ชื ่อถือ ได                  

ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคา ครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s alpha)    

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) โดยมีสูตรดังน้ี 

 

variance/covariance1)(k1
e/variancekcovariancalphasCronbach'

−+
=  

 เม่ือ    k  แทน   จํานวนคําถาม 

           covariance แทน   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

   variance     แทน    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

 3. สถิติเชิงอนุมาน  

    3.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชวิธี

ทดสอบคาที (t-test) Independent (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 49) 

 

  3.1.1 ในกรณีความแปรปรวนของประชากรท้ัง 2 กลุมไมเทากัน ( 2
1S ≠ 2

2S ) 
   

  ใชสูตร  t  = 

2

2
2

1

2
1
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n
S

n
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  โดยท่ี  df = 

11 2
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  3.1.2   ในกรณีความแปรปรวนของประชากรท้ัง 2 กลุมเทากัน   ( 2
1S = 2

2S ) 

 

  ใชสูตร  t  =        









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−+−
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  โดยท่ี  df = 221 −+ nn  

  เม่ือ  t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 

    2
1X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ี 1 

    2
2X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ี 2 

    2
1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1 

    2
2S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2 

    1n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1 

    2n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 2 

    df แทน ช้ันความเปนอิสระ (Degree of freedom) 

 

    3.2 การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) เปนการ

ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วานิชยบัญชา. 

2545: 293) มีรายละเอียดดังน้ี 

3.2.1 คา F-test ใชกรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน (กัลยา วานิชย

บัญชา. 2545: 293) มีสูตรดังน้ี 
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แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 

 

 

  

   

เม่ือ F แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 

   df แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)  

และภายในกลุม (n-k) 

   k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน 

   n แทน จํานวนตัวอยางท้ังหมด 

    )(BSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม  

       (Between Sum of Squares) 

 

    )(WSS  แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม  

       (Within Sum of Squares) 

    )(BMS      แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  

       (Mean Square between Groups) 

    )(WMS      แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  

       (Mean Square within Groups) 

 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการทดสอบ          

ความแตกตางเปนรายคูตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least 

Significant Difference (LSD) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 333) 

 

       

 

  โดยท่ี ji nn =  

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวางกลุม(B) 
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  เม่ือ  LSD          แทน ผลตางนัยยะสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับ 

      ประชากร กลุมท่ี i และ j 

    knt −− ;2/1 α     แทน คาท่ีใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution  

      ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และช้ันแหงความเปนอิสระ

ภายในกลุม = n – k 

    MSE    แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม )(WMS  

    ni    แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 

    nj    แทน จํานวนตัวอยางของกลุม j 

    α    แทน คาความคลาดเคลื่อน 

 

  3.2.2 คา Brown-Forsythe ( β ) ใชกรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุม           

ไมเทากัน (Hartung.  2001: 300) มีสูตรดังน้ี 

  
)(

)(

W

B

MS
MS

=β   โดย  คา ∑
=







 −=

k

i

i
W S

N
nMS

1

2
1)( 1  

 

  เม่ือ β   แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 

)(BMS     แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  

(Mean Square between Group) 

 

)(WMS  แทน    คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  

(Mean Square within Group) สําหรับ  

Brown-Forsythe 

   k แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 

   in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมท่ี i  

   N แทน ขนาดของประชากร 

   2
1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี i 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู 

เพื่อดูวามีคูใดท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s’ T3 (วิเชียร เกตุสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังน้ี 
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 เม่ือ  t แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 

)(WMS  แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  

(Mean Square within Group)  

สําหรับ Brown-Forsythe 

   ix  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ี i 

   jx  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ี j 

   in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมท่ี i 

   jn  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมท่ี j 

 

3.3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 310-311) มีสูตรดังน้ี 

 

rxy  =     
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
2222 yynxxn

yxxyn
 

 

  เม่ือ   rxy   แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

          ∑ x  แทน ผลรวมคะแนนชุด x   

          ∑ y  แทน ผลรวมคะแนนชุด y  

          ∑ 2x  แทน ผลรวมคะแนนชุด x  แตละตัว ยกกําลังสอง 

          ∑ 2y  แทน ผลรวมคะแนนชุด y  แตละตัว ยกกําลังสอง 

          ∑ xy  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x  และ y  

           n   แทน จํานวนกลุมตัวอยาง  

 โดยท่ีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1 ≤ r  ≤ 1 ความหมายของคา r คือ 

1. คา r  เปน ลบ  แสดงวา x  และ y  มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

  2. คา r  เปน บวก  แสดงวา x  และ y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

  3. คา r  มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x  และ y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและ         

มีความสัมพันธมาก 

  4. คา r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x  และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม

และมีความสัมพันธมาก 

  5. คา r  = 0  แสดงวา x และ y  ไมมีความสัมพันธกัน 

  6. คา r  มีคาเขาใกล 0  แสดงวา x  และ y  มีความสัมพันธกันนอย 

 เกณฑการแปลความหมาย คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (พวงรัตน ทวีรัตน. 2543 : 144) 
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  1. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาตั้งแต 0.81 ข้ึนไปถือวามีความสัมพันธ             

อยูในระดับสูง 

  2. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง 0.61-0.80 ถือวามีความสัมพันธ        

ในระดับคอนขางสูง 

  3. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง 0.41-0.60 ถือวามีความสัมพันธ     

ในระดับปานกลาง 

  4. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาอยูระหวาง 0.21-0.40 ถือวามีความสัมพันธ            

ในระดับคอนขางต่ํา 

  5. ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาต่ํากวา 0.21 ถือวามีความสัมพันธกันใน           

ระดับต่ํา 

 3.4 การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ถามีตัวแปรอิสระ  

k  ตัว ( 1x , 2x , 3x ,…, kx ) ท่ีมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม y  โดยมีความสัมพันธอยูในเชิงเสน                 

จะไดสมการเชิงถดถอยเชิงพหุนาม ซ่ึงแสดงความสัมพันธระหวาง y  และ 1x , 2x , 3x ,…, kx  ดังน้ี 

(กัลยา วานิชยบัญชา 2546 : 360-361) 

 

   y   =  0β  + 11xβ  + 22 xβ  + … + kk xβ  + e  

 

 โดยท่ี 0β  = สวนตัดแกน y  เม่ือกําหนดให 1x  = 2x = … = kx  = 0 

 1β , 2β ,…, kβ   เปนสัมประสิทธิ์ความถดถอยเชิงสวน (Partial Regression Coefficient) 

โดยท่ี 1β  เปนคาท่ีแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม y  เม่ือตัวแปรอิสระ ix  เปลี่ยนไป 

หน่ึงหนวย โดยท่ีตัวแปรอิสระ x  ตัวอื่น ๆ มีคาคงท่ี เชน 1x   เปลี่ยนไปหน่ึงหนวย คา y  จะ

เปลี่ยนไป 1β   หนวยโดยท่ี 2x , 3x ,…, kx มีคาคงท่ี 

 เงื่อนไขของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุจะเหมือนกับเงื่อนไขของการวิเคราะห           

ความถดถอยเชิงเสนอยางงาย โดยเงื่อนไขมีดังน้ี 

 1. ความคลาดเคลื่อน e  เปนตัวแปรท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 

 2. คาเฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนเปนศูนย น่ันคือ )(eE  = 0 

 3. คาความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนเปนคาคงท่ีท่ีไมทราบคา )(eV  = 2
eS  

 4. ie  และ je เปนอิสระตอกัน ; ji ≠  น่ันคือ covariance ( ie , je ) = 0 

 โดยมีเงื่อนไขท่ีเพิ่มจากการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงายอีก 1 เงื่อนไข คือ 

 5. ตัวแปรอิสระ ix  และ jx  ตองเปนอิสระกัน 

  



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การศึกษาวิ จัยค ร้ัง น้ี เปนการศึกษาเ ร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคา                

ท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย      

ศรีนครินทรวิโรฒ โดยผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจากนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต จํานวน 200 คน และไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล การแปลความหมาย ผูวิจัยได

กําหนดสัญลักษณตาง ๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปน้ี 

 

 n  แทน ขนาดของตัวอยาง 

         x   แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

 S.D.  แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 

 SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 M.S.  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 F  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 

 r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 df  แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 Prob.  แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ

 Sig.  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หรือ 0.01 

 H0   แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 

 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis)  
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ

นําเสนอออกเปน 5 สวน ดังน้ี คือ 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ 

ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา และช้ันป 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความคุมคาของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน มีรายละเอียดดังน้ี 

สมมติฐานที่  1 นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒท่ีมีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 
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สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ประสบการณ

ในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา และช้ันป 

 

 ตาราง 1 แสดงจํานวน (ความถี)่ และรอยละของลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 

อาชีพ ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา              

และช้ันป 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ    

 ชาย 60 30.0 

 หญิง 140 70.0 

รวม 200 100.0 

2. อาย ุ    

 23 – 28 ป 123 61.5 

 29 – 34 ป 63 31.5 

 35 – 40 ป 10 5.0 

 41 ปขึ้นไป 4 2.0 

รวม 200 100.0 

3. อาชีพ    

 นักเรียน/นักศึกษา 46 23.0 

 พนักงานบริษัทเอกชน 132 66.0 

 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 13 6.5 

 เจาของกิจการ/ผูประกอบการ 6 3.0 

 พอบาน/แมบาน 1 0.5 

 อ่ืนๆ ไดแก วางงาน พนักงานมหาวิทยาลัย 2 1.0 

รวม 200 100.0 

4. ประสบการณการทํางาน   

 ต่ํากวา 2 ป 43 21.5 

 2 – 5 ป 75 37.5 

 5 ปขึ้นไป 82 41.0 

รวม 200 100.0 
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ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

5. รายได   

 ต่ํากวา 10,000 บาท 17 8.5 

 10,000 – 19,999 บาท 66 33.0 

 20,000 – 29,999 บาท 55 27.5 

 30,000 – 39,999 บาท 26 13.0 

 40,000 บาท ขึ้นไป 36 18.0 

รวม 200 100.0 

6. สถานภาพสมรส   

 โสด 180 90.0 

 สมรส/อยูดวยกัน 19 9.5 

 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 1 0.5 

รวม 200 100.0 

7. สถานภาพการศึกษา   

 MBA-ภาคปกติ 54 27.0 

 MBA-ภาคพิเศษ 115 57.5 

 EX-MBA 31 15.5 

รวม 200 100.0 

8. สาขาวิชา    

 การจัดการ 99 49.5 

 การตลาด 101 50.5 

รวม 200 100.0 

9. ชั้นป    

 ชั้นปที่ 1 87 43.5 

 ชั้นปที่ 2 113 56.5 

รวม 200 100.0 
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 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 

200 คน มีรายละเอียดดังน้ี 

 ดานเพศ ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 

70.0 เปนเพศชาย มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 30.0 ตามลําดับ 

 ดานอายุ ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 23 – 28 ป มีจํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 

61.5 รองลงมาคือผูท่ีมีอายุ 29 – 34 ป มีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 31.5 ผูท่ีมีอายุ 35 – 40 ป 

มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และผูท่ีมีอายุ 41 ปข้ึนไป มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

ตามลําดับ 

 ดานอาชีพ ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 132 คน 

คิดเปนรอยละ 66.0 รองลงมาคือผูท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 23.0 

ผูท่ีมีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 6.5 ผูท่ีมีอาชีพเจาของ

กิจการ/ผูประกอบการ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ผู ท่ี มีอาชีพอื่นๆ ไดแก วางงาน                   

พนักงานมหาวิทยาลัย เปนตน มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.0 และผูท่ีมีอาชีพพอบาน/แมบาน 

มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

 ดานประสบการณในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีประสบการณมากกวา  

5 ป มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ มีประสบการณ 2 – 5 ป มีจํานวน 75 คน 

คิดเปนรอยละ 37.5 และมีประสบการณ ต่ํากวา 2 ป มีจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 21.5 

ตามลําดับ 

 ดานรายได ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายได 10,000 – 19,999 บาท มีจํานวน             

66 คน คิดเปนรอยละ 33.0 รองลงมาคือผูท่ีมีรายได 20,000 – 29,999 บาท มีจํานวน 55 คน           

คิดเปนรอยละ 27.5 ผูท่ีมีรายได 40,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 18.0 ผูท่ีมี

รายได 30,000 – 39,999 บาท มีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 13.0 และผูท่ีมีรายไดต่ํากวา 10,000 

บาท มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 8.5 ตามลําดับ 

 ดานสถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญยังโสด มีจํานวน 180 คน คิดเปน   

รอยละ 90.0 รองลงมาคือ ผูท่ีสมรส/อยูดวยกัน มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.5 สําหรับผูท่ีเปน

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

 ดานสถานภาพการศึกษา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีสถานภาพการศึกษา  MBA – 

ภาคพิเศษ มีจํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมาคือสถานภาพการศึกษา MBA –              

ภาคปกติ มีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 27.0 และผูท่ีมีสถานภาพการศึกษา EX – MBA มีจํานวน 

31 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ 

 ดานสาขาวิชา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนสาขาวิชาการตลาด มีจํานวน           

101 คน คิดเปนรอยละ 50.5 เปนสาขาวิชาการจัดการ มีจํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 49.5 

ตามลําดับ 
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ดานชั้นป ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนช้ันปท่ี 2 มีจํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 

56.5 เปนช้ันปท่ี 1 มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 43.5 ตามลําดับ 

 

 เน่ืองจากขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ในดานอายุ อาชีพ และสถานภาพสมรส                   

มีความถี่ของขอมูลกระจายตัวไมสมํ่าเสมอ และบางกลุมยอยมีความถี่นอยเกินไป (นอยกวา 10%) 

ผูวิจัยจึงทําการรวบรวมขอมูลใหมเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานไดกลุมขอมูล ท่ีจัดกลุมใหม ดัง

ตาราง 4 

 

 ตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถี่) และรอยละของลักษณะประชากรศาสตร ไดแก อายุ 

อาชีพ และสถานภาพสมรส  

 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 

2. อาย ุ   

 23 – 28 ป 123 61.5 

 29 ป ขึ้นไป 77 38.5 

รวม 200 100.0 

3. อาชีพ   

 นักเรียน/นักศึกษา 46 23.0 

 

พนักงานบริษัทเอกชน/ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/เจาของกิจการ/  

ผูประกอบการ/พอบาน/แมบาน และอ่ืนๆ 

154 77.0 

รวม 200 100.0 

5. สถานภาพสมรส   

 โสด 180 90.0 

 สมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 20 10.0 

รวม 200 100.0 

 

 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรหลังจากทําการรวบรวมขอมูล

ใหม โดยมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 200 คน มีรายละเอียด ดังน้ี 

 ดานอายุ ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 23 – 28 ป มีจํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 

61.5 รองลงมาคือผูท่ีมีอายุ 29 ป ข้ึนไป มีจํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 38.5 ตามลําดับ 
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 ดานอาชีพ ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ขาราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจาของกิจการ/ผูประกอบการ/พอบาน/แมบาน และอื่นๆ มีจํานวน 154 คน   

คิดเปนรอยละ 77.0 รองลงมาคือผูท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 23.0 

ตามลําดับ 

 ดานสถานภาพสมรส ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอยู ในสภาพโสด มีจํานวน            

180 คน คิดเปนรอยละ 90.0 อยูในสภาพสมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง/แยกกันอยูหมาย/            

หยาราง/แยกกันอยู มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ 

 

สวนที่  2 การวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  

 ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความคิดเห็นของนิสิตปริญญาโท X  ..DS  ระดับความคิดเห็น 

ดานการจับตองได 3.43 0.644 ดี 

1. โครงการ MBA มีอุปกรณที่ทนัสมัย 3.31 0.869 ปานกลาง 

2. ส่ิงอํานวยความสะดวกของโครงการ MBA มีความ

เหมาะสมแกการใชสอย 

3.33 0.814 ปานกลาง 

3. เจาหนาที่โครงการแตงกายสุภาพ เรียบรอย 3.72 0.811 ดี 

4. ส่ิงอํานวยความสะดวกของโครงการ MBA เหมาะสมทีจ่ะ

ใหบริการแกนิสิต 

3.39 0.801 ปานกลาง 

ดานความนาเชือ่ถือ 3.93 0.489 ดี 

5. เมื่อโครงการ MBA มีการใหสัญญาแกนิสิตโดยมีการ

กําหนดเวลา โครงการสามารถทาํไดตามที่สัญญาไว 

3.90 0.618 ดี 

6. เมื่อนิสิตมปีญหา โครงการ MBA สามารถใหความ

ชวยเหลือแกนิสิตไดเปนอยางดี 

3.89 0.738 ดี 

7. ทานสามารถเชื่อมั่นในโครงการ MBA ได 4.12 0.554 ดี 

8. โครงการ MBA สามารถใหบริการตามที่สัญญาไว 3.95 0.565 ดี 

9. โครงการ MBA มีการบันทึกขอมูลอยางสมบูรณ 3.78 0.683 ดี 
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ความคิดเห็นของนิสิตปริญญาโท X  ..DS  ระดับความคิดเห็น 

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว 3.13 0.785 ปานกลาง 

10. โครงการ MBA ไดบอกนิสิตอยางชัดเจน สําหรับการ

ใหบริการ * 

2.99 0.913 ปานกลาง 

11. นิสิตไดรับการใหบริการที่รวดเร็วจากเจาหนาทีโ่ครงการ 

MBA * 

3.19 0.941 ปานกลาง 

12. เจาหนาทีโ่ครงการ MBA เตม็ใจใหบริการแกนิสิต * 3.65 0.928 ดี 

13. แมเจาหนาที่โครงการ MBA มีภาระมากแตสามารถ

ใหบริการนิสิตไดทันที * 

3.43 1.029 ดี 

ดานการรับประกัน 3.80 0.621 ดี 

14. นิสิตไววางใจเจาหนาที่โครงการ MBA 3.77 0.472 ดี 

15. นิสิตรูสึกมั่นใจ เมื่อติดตอกับเจาหนาที่โครงการ MBA 3.76 0.778 ดี 

16. เจาหนาทีโ่ครงการ สุภาพ เรียบรอย 3.83 0.698 ดี 

17. เจาหนาทีไ่ดรับการสนับสนุนจากโครงการ MBA เพื่อให

งานบริการตางๆ ลุลวงไปไดดวยดี 

3.83 0.630 ดี 

ดานการเอาใจใส 3.54 0.688 ดี 

18. โครงการ MBA เอาใจใสตอนิสิต * 3.69 0.780 ดี 

19. เจาหนาทีโ่ครงการ MBA เอาใจใสตอนิสิต * 3.64 0.840 ดี 

20. เจาหนาทีโ่ครงการ MBA ทราบความตองการของนิสิต * 3.38 0.841 ปานกลาง 

21. โครงการ MBA มีหวัใจในการใหบริการนิสิต * 3.70 0.846 ดี 

22. เวลาทาํการของโครงการ MBA เอ้ืออํานวยแกนิสิต * 3.32 0.955 ปานกลาง 

คุณภาพการใหบริการโดยรวม 3.60 0.486 ดี 

* เปนคําถามเชิงลบ ซ่ึงผูวิจัยไดปรับเปลี่ยนคําถามเปนเชิงบวก และปรับสเกลเรียบรอยแลว 

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ พบวา  

 ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ผูตอบแบบสอบถาม ดานความนาเช่ือถือ อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 รองลงมาไดแก

ดานการรับประกัน อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 ดานการเอาใจใส อยูในระดับดี โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานการจับตองได อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 ตามลําดับ 

สวนดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 

 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ ในดานการจับตองได พบวา เจาหนาท่ีโครงการแตงกายสุภาพ 

เรียบรอย อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 รองลงมาไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกของ

โครงการเหมาะสมท่ีจะใหบริการนิสิต อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ              
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สิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการมีความเหมาะสมแกการใชสอย อยูในระดับปานกลาง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และโครงการมีอุปกรณท่ีทันสมัย อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.31 ตามลําดับ 

 ในดานความนาเช่ือถือ พบวา ทานสามารถเช่ือม่ันในโครงการ อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.12 รองลงมาไดแก โครงการสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไว อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.95 โครงการสามารถทําตามท่ีสัญญาไว อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 โครงการ

สามารถใหความชวยเหลือแกนิสิตไดเปนอยางดี อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 และ

โครงการมีการบันทึกขอมูลอยางสมบูรณ อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 ตามลําดับ 

 ในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว พบวา เจาหนาท่ีโครงการเต็มใจใหบริการนิสิต              

อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 รองลงมาไดแก เจาหนาท่ีโครงการสามารถใหบริการนิสิต

ไดทันที อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 นิสิตไดรับบริการท่ีรวดเร็วจากเจาหนาท่ี อยูใน

ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.19 และโครงการบอกนิสิตอยางชัดเจนสําหรับการใหบริการ 

อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 ตามลําดับ 

 ในดานการรับประกัน พบวา เจาหนาท่ีโครงการสุภาพ เรียบรอย และเจาหนาท่ีสามารถ

ใหบริการตางๆ ไดเปนอยางดี อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากัน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 

รองลงมาไดแก นิสิตไววางใจเจาหนาท่ี อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 และนิสิตรูสึก

เช่ือม่ันเม่ือติดตอกับเจาหนาท่ี อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 ตามลําดับ 

 ในดานการเอาใจใส พบวา โครงการมีหัวใจในการใหบริการนิสิต อยูในระดับดี โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.70 รองลงมาไดแก โครงการเอาใจใสตอนิสิต อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.69 เจาหนาท่ีโครงการเอาใจใสตอนิสิต อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 เจาหนาท่ี

โครงการทราบความตองการของนิสิต อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 และเวลาทํา

การของโครงการเอื้ออํานวยตอนิสิต อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.32 ตามลําดับ 
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สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความคุมคาของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอความคุมคา

ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความคุมคา X  ..DS  ระดับความคิดเห็น 

1. ความคุมคาในราคาทีท่านจาย 5.23 1.145 คอนขางมาก 

2. ความคุมคากับเวลาที่ศึกษา 5.59 1.208 มาก 

3. ความคุมคากับความพยายามที่ใชในการเรียน 5.49 0.997 มาก 

4. ประสบการณที่ไดรับจากการศึกษา 5.70 0.992 มาก 

ผลรวมความคุมคา 5.50 0.868 มาก 

 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความคุมคาของหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับความคุมคาโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.50 เม่ือพิจารณาเปน

รายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในระดับมาก ในดานประสบการณท่ีไดรับจาก

การศึกษา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.70 รองลงมาไดแก ความคุมคากับเวลาท่ีศึกษา มีความคิดเห็นใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.59 และความคุมคากับความพยายามท่ีใชในการเรียน มีความ

คิดเห็นในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.49 ตามลําดับ สวนผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

ในระดับคอนขางมาก ในขอความคุมคาในราคาท่ีทานจาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.23  
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สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

 

 ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความภักดดีานทัศนคติของนิสิตปริญญา

โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท X  ..DS  ระดับความภักดี 

1. ทานคิดวาตัวทานเองมีความภักดีตอโครงการ MBA 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

3.99 0.672 มาก 

2. ทานมคีวามผูกพันกับโครงการ MBA                 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

3.82 0.700 มาก 

3. ทานพจิารณาโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

เปนทางเลือกลําดับแรกในการศกึษาของทาน 

3.80 0.953   มาก 

4. ทานคิดวาโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ  

ไมแตกตางจากโครงการ MBA ของมหาวทิยาลัยอ่ืน ๆ  

3.38 0.910 ปานกลาง 

ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทโดยรวม 3.75 0.577 มาก 

 

จากตาราง  5 ผลการวิเ ค ราะหขอมูลความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต พบวา 

 ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอ ยูในระดับมาก  โดยมีคา เฉลี ่ย เทากับ  3.75          

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา คิดวาตัวเองมีความภักดีตอโครงการ  MBA มหาวิทยาลัย             

ศรีนครินทรวิโรฒ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 รองลงมาไดแก มีความผูกพันกับ

โครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.82 และ

คิดวาพิจารณาโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เปนทางเลือกลําดับแรกในการศึกษา 

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 ตามลําดับ สวนท่ีคิดวาโครงการ MBA มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ ไมแตกตางจากโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยอื่นๆ อยูในระดับปานกลาง โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 
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 ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิต          

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท X  ..DS  ระดับความภักดี 

1. ทานไมคิดวาจะยายไปเรียน MBA ในมหาวิทยาลัยอ่ืน 3.87 1.020 มาก 

2. ทานมคีวามสัมพันธที่ดีกับโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัย

แหงน้ี 

3.98 0.687 มาก 

3. ทานตองการที่รักษาความสัมพันธที่ดีกับโครงการ MBA  

ของมหาวทิยาลัยแหงน้ี 

4.11 0.621 มาก 

4. ทานมคีวามตองการทีจ่ะเขารวมกิจกรรมทุกประเภทของ

โครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงน้ี 

3.82 0.751 มาก 

5. ถามโีอกาสในอนาคต ทานยังคงจะมาศึกษาที่มหาวทิยาลัย

แหงน้ีอีก 

3.85 0.764 มาก 

ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทโดยรวม 3.92 0.591 มาก 

  

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต พบวา 

 ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอ ยูในระดับมาก  โดยมีคา เฉลี ่ย เทากับ  3.92          

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความตองการท่ีรักษาความสัมพันธท่ีดีกับโครงการ MBA ของ

มหาวิทยาลัยแหงน้ี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 รองลงมามีความสัมพันธท่ีดี        

กับโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงน้ี ไมคิดวาจะยายไปเรียน MBA ในมหาวิทยาลัยอื่น            

ถามีโอกาสในอนาคต ยังคงจะมาศึกษาท่ีมหาวิทยาลัยแหงน้ีอีก และมีความตองการท่ีจะเขารวม

กิจกรรมทุกประเภทของโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงน้ี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.98, 3.87, 3.85 และ 3.82 ตามลําดับ 
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สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน มีรายละเอียดดังน้ี 

 การทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปน้ี 

สมมติฐานที่  1 นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย             

ศรีนครินทรวิโรฒท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร แตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

เพศ 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตาง

กัน 

H0 : เพศท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน

 H1 : เพศท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 7 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .001 .979 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 4.288* .040 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ความภักดีตอหลักสูตร เพศ t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS  t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ ชาย 3.87 0.567 -2.035* 198 .043 

 หญิง 3.69 0.575    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ชาย 4.01 0.653 -1.349 97.884 .180 

 หญิง 3.88 0.560    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตาราง 7 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.979 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ี           

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีแตกตาง

กัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal 

variance not assumed 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามเพศ ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .043 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีเพศ

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตเพศชายมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตมากกวานิสิตเพศหญิง 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .180 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมี             

เพศแตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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อาย ุ

สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

H0 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน  

H1 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 8 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุกับความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .478 .490 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 5.523* .020 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ความภักดีตอหลักสูตร อายุ t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS  t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ 23 – 28 ป 3.75 .566 .217 198 .828 

 29 ป ขึ้นไป 3.73 .598    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 23 – 28 ป 3.89 .541 -1.083 137.926 .821 

 29 ป ขึ้นไป 3.98 .662    
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จากตาราง 8 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ .490 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ี           

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ .020 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีแตกตาง

กัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal 

variance not assumed 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามอายุ ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .828 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีอายุ

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .821 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีอายุ

แตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

อาชีพ 

สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

H0 : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน

 H1 : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 
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H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 9  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับความภักดีต อ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .016 .899 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 4.301* .039 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ความภักดีตอหลักสูตร อาชีพ t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS  t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ นักเรียน/นักศึกษา 3.67 .547 -.952 195 .342 

 พนักงานบริษัทเอกชน/

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/เจาของ

กิจการ/ผูประกอบการ/

พอบาน/แมบาน และอ่ืนๆ 

3.77 

 

 

 

.586    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม นักเรียน/นักศึกษา 3.92 .482 -.004 94.027 .997 

 พนักงานบริษัทเอกชน/

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/เจาของ

กิจการ/ผูประกอบการ/

พอบาน/แมบาน และอ่ืนๆ 

3.92 .621    

 

จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 
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1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ .899 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ี           

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ .039 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีแตกตาง

กัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal 

variance not assumed 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามอาชีพ ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .342 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีอาชีพ

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .997 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีอาชีพ

แตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ประสบการณในการทํางาน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ประสบการณในการทํางานท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

H0 : ประสบการณในการทํางานท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตไมแตกตางกัน  

H1 : ประสบการณในการทํางานท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ท่ีระดับ         

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอย

กวา .05  
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โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย F-test และ

หากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถา

สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอย

หน่ึงคูท่ีแตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ 

Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปน้ี 

 

ตาราง 10 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางประสบการณในการทํางานกับ

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ Levene Statistic df1 df2 p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .910 2 197 .404 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 4.356* 2 197 .014 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตาราง 10 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05         

ผลการทดสอบแสดงดังตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช 

Levene’s test พบวา มีคาความนาจะเปนดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ .404 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช F-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ .014 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีแตกตาง

กันกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช Brown-Forsythe 
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ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางดวยการวิเคราะหความแปรปรวน           

ทางเดียว โดยการใช F-test ของความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จําแนกตามประสบการณในการทํางาน 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prop 

1. ความภักดีดานทัศนคติ ระหวางกลุม .107 2 .054 .160 .853 

 ภายในกลุม 66.138 197 .336   

 รวม 66.245 199    

 

จากตาราง 11 ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

จําแนกตามรายได จึงใชสถิติทดสอบ F-test ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี  

ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .853 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีประสบการณใน

การทํางานแตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

  

ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางดวยการวิเคราะหความแปรปรวน           

ทางเดียว โดยการใช Brown-Forsythe ของความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จําแนกตามประสบการณในการ

ทํางาน 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

Statistic df1 df2 p. 

1. ความภักดีดานพฤติกรรม .104 2 188.078 .901 

 

จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางดวยการวิเคราะห โดยการใช Brown-

Forsythe ของความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จําแนกตามประสบการณในการทํางาน ซ่ึงสามารถอธิบายผลการ

ทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .901 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมี

ประสบการณในการทํางานแตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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รายได 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

H0 : รายไดท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน

 H1 : รายไดท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ท่ีระดับ         

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอย

กวา .05  

โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย F-test และ

หากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถา

สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอย

หน่ึงคูท่ีแตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ 

Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปน้ี 

 

ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดกับความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ Levene Statistic df1 df2 p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .152 4 195 .962 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม .807 4 195 .522 
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ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prop 

1. ความภักดีดานทัศนคติ ระหวางกลุม 2.514 4 .628 1.923 .108 

 ภายในกลุม 63.731 195 .327   

 รวม 66.245 199    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ระหวางกลุม 2.100 4 .525 1.519 .198 

 ภายในกลุม 67.404 195 .346   

 รวม 69.503 199    

 

จากตาราง 13 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05         

ผลการทดสอบแสดงดังตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช 

Levene’s test พบวา มีคาความนาจะเปนดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.962 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช F-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.522 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช F-test 

  

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนกตามรายได 

จึงใชสถิติทดสอบ F-test ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี  

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .108 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีรายได

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .198 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีรายได            

ไมแตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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สถานภาพสมรส 

สมมติฐานท่ี 1.6 สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

H0 : สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไม

แตกตางกัน  

H1 : สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพสมรสกับความภักดี

ตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ .309 .579 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม .028 .868 
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ความภักดีตอหลักสูตร สถานภาพสมรส t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS
 

t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ โสด 3.71 .567 -2.419* 198 .016 

 สมรส/อยูดวยกัน/     

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4.04 .603    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม โสด 3.89 .583 -2.405* 198 .017 

 สมรส/อยูดวยกัน/       

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4.22 .594    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

จากตาราง 14 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.579 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.868 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามสถานภาพสมรส จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal variance assumed ซ่ึง

สามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพ

สมรสแตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู มีความภักดีดานทัศนคติมากกวานิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพโสด 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพ

สมรสแตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู มีความภักดีดานพฤติกรรมมากกวานิสิตปริญญาโทท่ีมีสถานภาพโสด 

 

สถานภาพการศึกษา 

สมมติฐานท่ี 1.7 สถานภาพการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

H0 : สถานภาพการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไม

แตกตางกัน  

H1 : สถานภาพการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ท่ีระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05  

โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย F-test และ

หากคาแปรปรวนของทุกกลุมไมเทากันใหทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ถา

สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอย

หน่ึงคูท่ีแตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ 

Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคูเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปน้ี 

 

ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสถานภาพการศึกษากับความ

ภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ Levene Statistic df1 df2 p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ 1.622 2 197 .200 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 1.836 2 197 .162 
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ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

แหลงความ

แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio F-Prop 

1. ความภักดีดานทัศนคติ ระหวางกลุม .165 2 .083 .246 .782 

 ภายในกลุม 66.080 197 .335   

 รวม 66.245 199    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ระหวางกลุม .721 2 .360 1.032 .358 

 ภายในกลุม 68.782 197 .349   

 รวม 69.503 199    

 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานของ (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05         

ผลการทดสอบแสดงดังตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช 

Levene’s test พบวา มีคาความนาจะเปนดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.200 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช F-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.162 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงทดสอบสมมติฐานโดยใช F-test 

  

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนกตาม

สถานภาพการศึกษา จึงใชสถิติทดสอบ F-test ซ่ึงสามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี  

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .782 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา สถานภาพการศึกษาแตกตาง

กันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05  

 2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .358 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา สถานภาพการศึกษาแตกตาง

กันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 
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สาขาวิชา 

สมมติฐานท่ี 1.8 สาขาวิชาท่ีแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

H0 : สาขาวิชาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตาง

กัน  

H1 : สาขาวิชาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  

โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางสาขาวิชากับความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ 1.181 .278 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 2.104 .149 

 

ความภักดีตอหลักสูตร สาขาวิชา t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS
 

t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ การจัดการ 3.74 0.055 -.062 198 .950 

 การตลาด 3.75 0.607    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม การจัดการ 3.93 0.562 .172 198 .863 

 การตลาด 3.92 0.621    
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จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.278 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.149 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed  

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามสาขาวิชา จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal variance assumed ซ่ึงสามารถ

อธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .950 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีสาขาวิชา

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .863 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีสาขาวิชา

แตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 

ชั้นป 

สมมติฐานท่ี 1.9 ช้ันปท่ีแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

H0 : ช้ันปท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน

 H1 : ช้ันปท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

 

สําหรับสถิติที ่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติ Independent t-test ระดับความ             

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05  
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โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน Levene’s test ซึ่ง

ตั้งสมมติฐาน ดังน้ี 

H0 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 

H1 : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 

 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) ก็ตอเม่ือ คา Prob. มีคานอยกวา 0.05 

 

ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางชั ้นปกับความภักดีต อ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
Levene’s test for Equality of Variances 

F p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ 3.369 .068 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม 4.265* .040 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

ความภักดีตอหลักสูตร ชั้นป t-test for Equality of Means 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  X  ..DS
 

t df p. 

1. ความภักดีดานทัศนคติ ชั้นปที่ 1 3.85 0.529 2.359* 198 .019 

 ชั้นปที่ 2 3.66 0.600    

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ชั้นปที่ 1 4.03 0.544 2.275* 194.14 .026 

 ชั้นปที่ 2 3.84 0.615    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

จากตาราง 17 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการ

ทดสอบโดยใช Levene’s test ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา prob. เทากับ 0.068 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีไม

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี 

equal variance assumed 
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2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา prob. เทากับ 0.040 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา คาความแปรปรวนในกลุมน้ีแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal 

variance not assumed 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตจําแนก          

ตามช้ันป จึงใชสถิติทดสอบ Independent t-test กรณี equal variance assumed ซ่ึงสามารถ

อธิบายผลการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคติ มีคา Probability (p) เทากับ .019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีช้ันป

แตกตางกันมีความภักดีดานทัศนคติตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตปริญญาโทช้ันปท่ี 1 มีความภักดีดานทัศนคติมากกวานิสิต

ปริญญาโทช้ันปท่ี 2 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม มีคา Probability (p) เทากับ .026 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา นิสิตปริญญาโทท่ีมีช้ันป

แตกตางกันมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตปริญญาโทช้ันปท่ี 1 มีความภักดีดานพฤติกรรมมากกวา

นิสิตปริญญาโทช้ันปท่ี 2 

 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณภาพการใหบริการและความคุ มคามีอิทธิพลตอความภักดีดาน

ทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

H0 : คุณภาพการใหบริการและความคุมคาไมมีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

H1 : คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter ท่ีความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 วิธีนี้จะคัดเลือกตัวแปร

ที่มีความเหมาะสมกับสมการความถดถอยเชิงพหุ ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง

ตอไปน้ี 
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 ตาราง 18 แสดงคาสถิติการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุของตัวแปร คุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีดานทัศนคติ B SE(b) Beta t p. 

คาคงที่ (Constant) .874 .321  2.724** .007 

การจับตองได .089 .066 .099 1.347 .180 

ความนาเชื่อถือ .258 .103 .219 2.504* .013 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว .040 .061 .054 .645 .520 

การรับประกัน .119 .082 .128 1.443 .151 

การเอาใจใส .009 .077 .010 .114 .909 

ความคุมคา .171 .044 .257 3.865** .000 

 

 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มนัียสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหสมการความถดถอยเชิงพหุของตัวแปรคุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter พบวา ตัวแปรคุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอ

ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 27.8 แสดง

วายังมีปจจัยดานอื่นๆ อีก รอยละ 72.2 ท่ีมีผลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต และมีคาความคาดเคลื่อนในการประมาณคาความภักดีดาน

ทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .490 มีคาสัมประสิทธิ์           

ในการตัดสินใจท่ีสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของความภักดีดานทัศนคติของนิสิต               

ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 27.8 

 ผลทดสอบท่ีไดมีความสอดคลองกับสมมติฐาน มีความสัมพันธเชิงพหุของคุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคากับความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต และสามารถเขียนสมการไดดังน้ี 
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 กําหนดให y  แทน ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  

 ดังน้ัน y  =  .219**ดานความนาเช่ือถือ + .257**ดานความคุมคา  

 

 จากสมการ พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดาน

ทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในทิศทางเดียวกัน โดยปจจัยดาน

ความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มากท่ีสุด คือ  .257 รองลงมาไดแก ปจจัยดานความนาเช่ือถือมีอิทธิพลตอความภักดี

ดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .219 ตามลําดับ 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม  

สมมติฐานท่ี 2.2 คุณภาพการใหบริการและความคุ มคามีอิทธิพลตอความภักดีดาน

พฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

H0 : คุณภาพการใหบริการและความคุมคาไมมีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

H1 : คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter ท่ีความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 วิธีนี้จะคัดเลือกตัวแปร

ที่มีความเหมาะสมกับสมการความถดถอยเชิงพหุ ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง

ตอไปน้ี 
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 ตาราง 19 แสดงคาสถิติการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุของตัวแปร คุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ความภักดีดานพฤติกรรม B SE(b) Beta t p. 

คาคงที่ (Constant) .970 .324  2.992** .003 

การจับตองได .017 .066 .019 .259 .796 

ความนาเชื่อถือ .209 .104 .173 2.004* .046 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว .039 .062 .052 .631 .529 

การรับประกัน .226 .083 .238 2.721** .007 

การเอาใจใส -.019 .078 -.022 -.246 .806 

ความคุมคา .209 .045 .307 4.679** .000 

 

 

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

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหสมการความถดถอยเชิงพหุของตัวแปรคุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เลือกตัวแปรอิสระโดยวิธี Enter พบวา ตัวแปรคุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอ

ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 29.7 

แสดงวายังมีปจจัยดานอื่นๆ อีก รอยละ 71.3 ท่ีมีผลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญา

โทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต และมีคาความคาดเคลื่อนในการประมาณคาความภักดีดาน

พฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .496 มีคาสัมประสิทธิ์           

ในการตัดสินใจท่ีสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิต               

ปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 29.7 

 ผลทดสอบท่ีไดมีความสอดคลองกับสมมติฐาน มีความสัมพันธเชิงซอนของคุณภาพการ

ใหบริการและความคุมคากับความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต และสามารถเขียนสมการไดดังน้ี 
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 กําหนดให y  แทน ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  

 ดังน้ัน y  =  .173* ดานความนาเช่ือถือ + .238 ดานการรับประกัน + .307** ดานความ

คุมคา  

 

 จากสมการ พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือดานการรับประกันและความคุมคาสงผลตอ

ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในทิศทางเดียวกัน 

โดยปจจัยดานความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากท่ีสุด คือ .307 รองลงมาไดแก ปจจัยดานการรับประกันมีอิทธิพลตอ

ความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .238 และ

ปจจัยดานความนาเช่ือถือมีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .173 ตามลําดับ 

 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 

สมมติฐานท่ี  3.1  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุรกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังน้ี 

H0 : คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมมีความสัมพันธกับความ

คุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

H1 : คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความ

คุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% ดังน้ันจะ

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ Prob. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดัง

ตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 20 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒ 

 

คุณภาพการใหบริการ 

ความคุมคา 

Pearson 

Correlation 

(r) 

 

Prob. 
ระดับ 

ความสัมพันธ 

การจับตองได .139 .050 ไมมีความสัมพันธ 

ความนาเชื่อถือ .297** .000 คอนขางต่ํา 

การตอบสนองอยางรวดเร็ว .304** .000 คอนขางต่ํา 

การรับประกัน .184** .009 ต่ํา 

การเอาใจใส .370** .000 คอนขางต่ํา 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการของหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา  

 

คุณภาพการใหบริการดานการจับตองได มีคา Prob. เทากับ 0.050 ซ่ึงเทากับ 0.05 น่ันคือ

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพการใหบริการ

ดานการจับตองไดของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไมมีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  

คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือ มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ัน

คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพการใหบริการ

ดานความนาเช่ือถือของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .297 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ เม่ือหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีคุณภาพการ

ใหบริการดานความนาเช่ือถือ เพิ่มมากข้ึน จะทําใหความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพิ่มมากข้ึนในระดับคอนขางต่ํา 
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คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย

กวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต               

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .304 

แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ เม่ือหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว เพิ่มมากข้ึน              

จะทําใหความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาล ัย                

ศรีนครินทรวิโรฒ เพิ่มมากข้ึนในระดับคอนขางต่ํา 

คุณภาพการใหบริการดานการรับประกัน มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ัน

คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพการใหบริการ

ดานการรับประกัน ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .184 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือ เม่ือหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีคุณภาพการใหบริการ

ดานการรับประกัน เพิ่มมากข้ึนจะทําใหความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพิ่มมากข้ึนในระดับต่ํา 

คุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใส มีคา Prob. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพการใหบริการ

ดานการเอาใจใส ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .370 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ เม่ือหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีคุณภาพการ

ใหบริการดานการเอาใจใส เพิ่มมากข้ึนจะทําใหความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพิ่มมากข้ึนในระดับคอนขางต่ํา 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

 ตาราง 21 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน                          

 

สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

สมมติฐานที่ 1 นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มีลักษณะ 

                        ประชากรศาสตร แตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศแตกตางกันมีความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน 

  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ สอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 อายแุตกตางกัน มีความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติแตกตางกัน 

  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.3 อาชพีแตกตางกัน มีความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติแตกตางกัน 
  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.4 ประสบการณในการทํางาน

แตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 

สมมติฐานที่ 1.5 รายไดแตกตางกัน มีความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติแตกตางกัน 
  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
F-test  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.6 สถานภาพสมรสแตกตางกันมี

ความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจแตกตางกัน 
  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ สอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม สอดคลองกับสมมติฐาน 
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สรุปสมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 

สมมติฐานที่ 1.7 สถานภาพการศึกษาแตกตางกัน 

มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
F-test  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.8 สาขาวิชาแตกตางกัน               

มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 

  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.9 ชั้นปที่แตกตางกันมีความภักดีตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติแตกตางกัน 
  

1. ความภักดีดานทัศนคต ิ สอดคลองกับสมมติฐาน 
Independent t-test 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

                           หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2.1 ความภักดีดานทัศนคต ิ สอดคลองกับสมมติฐาน 
Multiple Regression 

2.2 ความภักดีดานพฤติกรรม สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความคุมคา 

                          ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

3.1 ความคุมคา สอดคลองกับสมมติฐาน 
Pearson 

Correlation 

   

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลการอภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ” ผูวิจัยมีการสรุปผล

การอภิปรายและขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย ดังน้ี 

 

วัตถุประสงคของโครงการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

2. เพื่อศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

1. พัฒนาโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใหสอดคลองกับความตองการของผูเรียนและ

พันธกิจของมหาวิทยาลัย ตลอดจนสรางบุคลากรท่ีเปนประโยชนและเปนทรัพยากรท่ีสําคัญของ

ประเทศ 

2. สรางภาพลักษณของโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภายใตการดําเนินการของ

มหาวิทยาลัย 

3. เพิ่มประสิทธิภาพดานคุณภาพการใหบริการและความภักดีของนิสิตปริญญาโทเพื่อสราง

เปนมาตรฐานเทียบเคียงในการพัฒนาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

4. สรางประโยชนใหกับหนวยงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของในการจัดการเรียนการสอนใหสอดคลอง

กับเปาหมายการผลิตบุคลากรของประเทศ 

 

สมมติฐานในการวิจัย 

1. นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒท่ีมี

ลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ประสบการณใน

การทํางาน สถานภาพการศึกษา ช้ันป แตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน 
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2. คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

3. คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมีความสัมพันธกับความ

คุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยน้ีเปนการศึกษาความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒของนิสิตท้ังสองช้ันป สองสาขา โดยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitiative Research) เทาน้ัน 

ประชากรท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซ่ึงมีจํานวนเทากับ  334 คน (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย 2554) 

ตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ประกอบดวย นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เน่ืองจากทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยาง  

โดยใชสูตรของ ทาโร ยามาเน  (Taro Yamane) โดยกําหนดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% ความคลาด

เคลื่อนท่ียอมรับได 5% ไดขนาดตัวอยางเทากับ 182 คน เพิ่มตัวอยาง 10% ไดจํานวนนิสิตท้ังหมด

เทากับ 18 คน รวมขนาดตัวอยางท้ังหมด 200 คน 

 

   n =   N  
    1+N(e)

2
 

        
= 

 
334 

       1 + 334 (0.05)
2
 

          
=

    
    334  

        
    1 + 0.835 
 
                    

  =  182 คน 

 

วิธีการสุมตัวอยาง มีข้ันตอน ดังน้ี 

ขั้นตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยแบงกลุม

ตัวอยางตามสถานภาพทางการศึกษาท้ังหมด 3 แบบ และดําเนินการสุมตัวอยางตามประชากร

ท้ังหมดในแตละช้ันภูมิ (Proportional) ดังน้ี 
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สถานภาพการศึกษา ประชากร (คน) ตัวอยาง (คน) 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 22 13 

ในเวลาราชการ การตลาด รุน 13 23 14 

ในเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 22 13 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 14 48 29 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 14 51 31 

นอกเวลาราชการ การตลาด รุน 13 50 30 

นอกเวลาราชการ การจัดการ รุน 13 44 26 

ผูบริหาร การตลาด รุน 12 27 16 

ผูบริหาร การจัดการ รุน 12 25 15 

รวมทั้งสิ้น 334 200 

 

ขั้นตอนที่ 2  การสุมตัวอยางแบบใชความสะดวก (Convenience Sampling) เปนการสุม

ตัวอยางตามสะดวกจากจํานวนตัวอยางท่ีไดในแตละสถานภาพทางการศึกษา จนครบจํานวนตามท่ี

ตองการ 

ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

     1.1 ความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 2. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

   2.1 คุณภาพการใหบริการ 

     2.2 ความคุมคา 

   2.3 ลักษณะประชากรศาสตร 

     2.3.1 เพศ 

       2.3.1.1 ชาย 

       2.3.1.2 หญิง 

     2.3.2 อายุ 

       2.3.2.1 23 - 28 ป 

       2.3.2.2 29 – 34 ป 

       2.3.2.3 35 – 40 ป 

       2.3.2.4 41 ปข้ึนไป 
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     2.3.3 อาชีพ 

       2.3.3.1 นักเรียน/นักศึกษา 

       2.3.3.2 พนักงานบริษัทเอกชน 

       2.3.3.3 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

       2.3.3.4 เจาของกิจการ/ผูประกอบการ 

       2.3.3.5 พอบาน/แมบาน 

       2.3.3.6 อื่นๆ โปรดระบุ... 

     2.3.4 ประสบการณในการทํางาน 

       2.3.4.1 ต่ํากวา 2 ป 

       2.3.4.2 2 – 5 ป 

       2.3.4.3 5 ปข้ึนไป 

     2.3.5 รายได 

       2.3.5.1 ต่ํากวา 10,000 บาท 

       2.3.5.2 10,000 – 19,999 บาท 

       2.3.5.3 20,000 – 29,999 บาท 

       2.3.5.4 30,000 – 39,999 บาท 

       2.3.5.5 40,000 บาท ข้ึนไป 

     2.3.6 สถานภาพสมรส 

       2.3.6.1 โสด 

       2.3.6.2 สมรส/อยูดวยกัน 

       2.3.6.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

     2.3.7 สถานภาพการศึกษา 

       2.3.7.1 MBA-ภาคปกติ 

       2.3.7.2 MBA-ภาคพิเศษ 

       2.3.7.3 EX-MBA 

     2.3.8 สาขาวิชา 

       2.3.8.1 การจัดการ 

       2.3.8.2 การตลาด 

     2.3.9 ช้ันป 

       2.3.9.1 ช้ันปท่ี 1 

       2.3.9.2 ช้ันปท่ี 2 
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เครื่องมือเพ่ือใชในการวิจัย 

 ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1 คุณภาพการใหบริการ มีจํานวน 22 ขอ โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ 

Likert Scale ซ่ึงแตละคําถามจะมีใหเลือกตอบ 5 ระดับ โดยกําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละ

ระดับ ดังน้ี  

   5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง เห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

   กรณีคําถามเชิงลบในสวนของดานการตอบสนองอยางรวดเร็วและดานการเอาใจใส             

การกําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละระดับ มีดังน้ี 

5 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง ไมเห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง เห็นดวย  

   1 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

 

   การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 5 ลําดับคะแนน ดังน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัย           

ใชเกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 

   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (5 – 1) 

         8 

      = 0.8 

   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 

   คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับดี 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับไมดี 

   คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความคดิเห็นในระดับไมดีอยางมาก 
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สวนที่  2 ความคุมคาของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีลักษณะเปนแบบสอบถาม แบบ Rating Scale จํานวน 4 ขอ โดย

วัดจากซายไปขวาดวยคําตอบท่ีมีลักษณะตรงกันขามกัน ดังน้ี 

การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 7 ลําดับคะแนน ดังน้ี 1 2 3 4 5 6 7 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัยใช       

เกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 

 

 

   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (7 – 1) 

         8 

      = 0.856 

 

   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.856  หมายถึง มีความคุมคาในระดับนอยท่ีสุด 

   คะแนนเฉลี่ย  1.857 – 2.713  หมายถึง มีความคุมคาในระดับนอย 

   คะแนนเฉลี่ย 2.714 – 3.570  หมายถึง มีความคุมคาในระดับคอนขางนอย 

   คะแนนเฉลี่ย  3.571 – 4.427  หมายถึง มีความคุมคาในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  4.428 – 5.284  หมายถึง มีความคุมคาในระดับคอนขางมาก 

    คะแนนเฉลี่ย  5.285 – 6.141  หมายถึง มีความคุมคาในระดับมาก 

    คะแนนเฉลี่ย  6.142 – 7.000  หมายถึง มีความคุมคาในระดับมากท่ีสุด 

 

สวนที่ 3 ความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มีจํานวน 9 ขอ 

โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ Likert Scale ซ่ึงแตละคําถามจะมีใหเลือกตอบ 5 ระดับ โดย

กําหนดนํ้าหนักความคิดเห็นของแตละระดับ ดังน้ี  

   5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

   4 หมายถึง เห็นดวย 

   3  หมายถึง เฉย ๆ 

   2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
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   การใหนํ้าหนักคะแนนแบงเปน 5 ลําดับคะแนน ดังน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดับการวัดขอมูล

ประเภทอันตรภาค ( Interval Scale) (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 110) ผูวิจัย           

ใชเกณฑเฉลี่ย ดังน้ี 

   เกณฑการแบงระดับคะแนน   = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

         จํานวนระดับท่ีตองการ 

      = (5 – 1) 

         8 

      = 0.8 

 

   เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีความภักดีในระดับมากท่ีสุด 

   คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง มีความภักดีในระดับมาก 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความภักดีในระดับปานกลาง 

   คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง มีความภักดีในระดับนอย 

       คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความภักดีในระดับนอยท่ีสุด 

 

สวนที่ 4 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบสอบถามปลายปด 

แบบเลือกตอบ (Mult iple Choice Question) จํานวน  9 ขอ ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 

ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา  และช้ันป  

โดยคําถามแตละขอแสดงประเภทของขอมูล ดังน้ี 

 ขอท่ี 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอท่ี 3 อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอท่ี 4 ประสบการณในการทํางาน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

ขอท่ี 5 รายได เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

ขอท่ี 6 สถานภาพสมรส เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 7 สถานภาพการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 ขอท่ี 8 สาขาวิชา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

ขอท่ี 9 ช้ันป เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัยไดมาจาก 2 แหลง ดังน้ี 

 1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลท่ีมี           

ผูรวบรวมไวในหนวยงานของรัฐ เชน หองสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกับกลุม

ตัวอยาง คือ นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

จํานวน 200 คน โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 

   2.1 ช้ีแจงผูชวยนักวิจัยท่ีเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม เพื่อใหทราบข้ันตอนและวิธีการเก็บ

ขอมูล 

   2.2 ดําเนินการเก็บขอมูลจากนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดมาดําเนินการ ดังน้ี 

การจัดทําขอมูล 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนด

รหัสไวลวงหนา 

3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences: 

SPSS) เพื่อวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหขอมูล 

1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายลักษณะ

ของกลุมตัวอยาง ไดแก คารอยละ (Percentage) คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)  

 

สมมติฐานที่  1 นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒท่ีมีลักษณะประชากรศาสตรแตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระกัน คือ เพศหญิงและเพศชาย 
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สมมติฐานท่ี 1.2 อายุท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย

ของกลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3 อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย

ของกลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ประสบการณในการทํางานท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis 

of Variance) เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมีประสบการณในการ

ทํางานตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way Analysis of Variance) 

เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.6 สถานภาพสมรสท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตาง

ระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระกัน คือ โสด และสมรส/อยูดวยกัน/หมาย/           

หยาราง/แยกกันอยู 

สมมติฐานท่ี 1.7 สถานภาพการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance) เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพการศึกษาตางกัน 

สมมติฐานท่ี 1.8 สาขาวิชาท่ีแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระกัน คือ สาขาวิชาการจัดการ และสาขาวิชาการตลาด 

สมมติฐานท่ี 1.9 ช้ันปท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

แตกตางกัน ใชการทดสอบคา t-test แบบ Independent ในการทดสอบความแตกตางระหวาง

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระกัน คือ ช้ันปท่ี 1 และช้ันปท่ี 2 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณภาพการใหบริการและความคุ มคามีอิทธิพลตอความภักดีดาน

ทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ใชสถิติการ

วิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน 
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สมมติฐานท่ี 2.2 คุณภาพการใหบริการและความคุ มคามีอิทธิพลตอความภักดีดาน

พฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ใชสถิติการ

วิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 

สมมติฐานท่ี  3.1  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุรกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ใชสถิติการวิเคราะห โดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

 

สรุปผลวิจัยคนควา 

 จากผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความ

ภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ             

สรุปผลการวิจัยคนควาได ดังน้ี 

 

 1. ขอมูลทั่วไปดานลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 จากขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง         

มีจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 70.0 เปนเพศชาย มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 30.0 สวนใหญ

มีอายุ 23 – 28 ป มีจํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 61.5 รองลงมาคือผู ท่ีมีอายุ 29 – 34 ป             

มีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 31.5 ผูท่ีมีอายุ 35 – 40 ป มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 5.0 และ 

ผูท่ีมีอายุ 41 ปข้ึนไป มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 2.0 ตามลําดับ สวนใหญมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีจํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 66.0 รองลงมาคือผูท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา           

มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 23.0 ผูท่ีมีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 13 คน 

คิดเปนรอยละ 6.5 ผูท่ีมีอาชีพเจาของกิจการ/ผูประกอบการ มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ผูท่ี

มีอาชีพอื่นๆ ไดแก วางงาน พนักงานมหาวิทยาลัย เปนตน มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.0 และ

ผูท่ีมีอาชีพพอบาน/แมบาน มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ สวนใหญมีประสบการณ

มากกวา  5 ป มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ มีประสบการณ 2 – 5 ป มีจํานวน 

75 คน คิดเปนรอยละ 37.5 และมีประสบการณ ต่ํากวา 2 ป มีจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 21.5 

ตามลําดับ สวนใหญมีรายได 10,000 – 19,999 บาท มีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 33.0 

รองลงมาคือผูท่ีมีรายได 20,000 – 29,999 บาท มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 27.5 ผูท่ีมีรายได 

40,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 18.0 ผูท่ีมีรายได 30,000 – 39,999 บาท           

มีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 13.0 และผูท่ีมีรายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีจํานวน 17 คน คิดเปน
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รอยละ 8.5 ตามลําดับ สวนใหญเปนโสด มีจํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 90.0 รองลงมาคือ ผูท่ี

สมรส/อยูดวยกัน มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.5 สําหรับผูท่ีเปนหมาย/หยาราง/แยกกันอยู           

มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ สวนใหญมีสถานภาพการศึกษา  MBA – ภาคพิเศษ 

มีจํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 57.5 รองลงมาคือสถานภาพการศึกษา MBA – ภาคปกติ           

มีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 27.0 และผูท่ีมีสถานภาพการศึกษา EX – MBA มีจํานวน 31 คน 

คิดเปนรอยละ 15.5 ตามลําดับ สวนใหญเปนสาขาวิชาการตลาด มีจํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 

50.5 เปนสาขาวิชาการจัดการ มีจํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 49.5 ตามลําดับ สวนใหญเปนช้ันปท่ี 

2 มีจํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 56.5 เปนช้ันปท่ี 1 มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 43.5 

ตามลําดับ 

 

 2. การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของนิสิตปริญญาโทที่มีตอคุณภาพการใหบริการ

ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ผูตอบแบบสอบถาม ดานความนาเช่ือถือ อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 รองลงมาไดแก

ดานการรับประกัน อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 ดานการเอาใจใส อยูในระดับดี โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานการจับตองได อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 ตามลําดับ 

สวนดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 

 

3. การวิเคราะหขอมูลความคุมคาของนิสิตปริญญาโทที่มีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคิด เห็น เกี่ยวกับความคุมคาของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ความคุมคาโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.50 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในระดับมาก ในดานประสบการณท่ีไดรับจากการศึกษา โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.70 รองลงมาไดแก ความคุมคากับเวลาท่ีศึกษา มีความคิดเห็นในระดับมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.59 และความคุมคากับความพยายามท่ีใชในการเรียน มีความคิดเห็นในระดับมาก 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.49 ตามลําดับ สวนผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางมาก 

ในขอความคุมคาในราคาท่ีทานจาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.23 
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4.  การวิเคราะหขอมูลความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต 

ความภักดีดานทัศนคติ 

ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอ ยูในระดับมาก  โดยมีคา เฉลี ่ย เทากับ  3.75          

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา คิดวาตัวเองมีความภักดีตอโครงการ  MBA มหาวิทยาลัย             

ศรีนครินทรวิโรฒ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 รองลงมาไดแก มีความผูกพันกับ

โครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.82 และ

คิดวาพิจารณาโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เปนทางเลือกลําดับแรกในการศึกษา 

อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 ตามลําดับ สวนท่ีคิดวาโครงการ MBA มหาวิทยาลัย           

ศรีนครินทรวิโรฒ ไมแตกตางจากโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยอื่นๆ อยูในระดับปานกลาง โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 

ความภักดีดานพฤติกรรม 

ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยรวมอ ยูในระดับมาก  โดยมีคา เฉลี ่ย เทากับ  3.92          

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา มีความตองการท่ีรักษาความสัมพันธท่ีดีกับโครงการ MBA ของ

มหาวิทยาลัยแหงน้ี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 รองลงมามีความสัมพันธท่ีดี        

กับโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงน้ี ไมคิดวาจะยายไปเรียน MBA ในมหาวิทยาลัยอื่น            

ถามีโอกาสในอนาคต ยังคงจะมาศึกษาท่ีมหาวิทยาลัยแหงน้ีอีก และมีความตองการท่ีจะเขารวม

กิจกรรมทุกประเภทของโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงน้ี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.98,  3.87, 3.85 และ 3.82 ตามลําดับ 

 

5. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่  1 นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย             

ศรีนครินทรวิโรฒท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร แตกตางกันมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตแตกตางกัน 

ผลการวิเคราะห พบวา 

 นิสิตท่ีมีเพศแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิตท่ีมีอายุแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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นิสิตท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิต ที่มีป ร ะ ส บ ก า ร ณใ น ก า ร ทํา ง า น แตกตา งกัน  มีผลตอความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิตท่ีมีรายไดแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิต ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิตท่ีมีสถานภาพการศึกษาแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิตท่ีมีสาขาวิชาแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

นิสิตท่ีมีชั้นปแตกตางกัน มีผลตอความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ี 

1. ความภักดีดานทัศนคต ิแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

2. ความภักดีดานพฤติกรรม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ผลการวิเคราะห พบวา 

 ความภักดีดานทัศนคติ 

ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในดานความนาเช่ือถือและความคุมคามีอิทธิพลตอ

ความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในทิศทางเดียวกัน 

โดยปจจัยดานความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร
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บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .257 รองลงมาไดแก ปจจัยดานความนาเช่ือถือมีอิทธิพลตอความ

ภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .219 ตามลําดับ 

ความภักดีดานพฤติกรรม 

ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นในดานความนาเช่ือถือดานการรับประกันและความ

คุมคาสงผลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใน

ทิศทางเดียวกัน โดยปจจัยดานความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญา

โทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากท่ีสุด คือ .307 รองลงมาไดแก ปจจัยดานการรับประกัน            

มีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ 

.238 และปจจัยดานความนาเช่ือถือมีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เทากับ .173 ตามลําดับ 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 

 ผลการวิเคราะห พบวา 

คุณภาพการใหบริการดานการจับตองได ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไมมี

ความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือ มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญา

โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในทิศทางเดียวกันและ          

ในระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .297 

แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา  

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในทิศทางเดียวกันและในระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .304 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา  

คุณภาพการใหบริการดานการรับประกัน ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                  

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ในทิศทางเดียวกันและในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .184 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา  

คุณภาพการใหบ ริการดานการเอาใจใส  ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                        

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ในทิศทางเดียวกันและในระดับคอนขางต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .370 แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน          

ในระดับคอนขางต่ํา  

 

การอภิปรายผล 

 ผลการวิจัย เร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒมีประเด็นท่ีนํามา

อภิปรายผล ดังน้ี 

 สมมติฐานที่  1  นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย              

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ประสบการณในการทํางาน 

รายได สถานภาพสมรส สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา ช้ันป แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน จากการวิจัยพบวา 

 ดานเพศ นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยเพศชายมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มากกวาเพศ

หญิง ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2533) ท่ีกลาววา เพศชายและเพศหญิงมี

แนวโนมท่ีจะมีทัศนคติความพึงพอใจและพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน เน่ืองจากสังคมและวัฒนธรรม

กําหนดบทบาท และกิจกรรมของสองเพศไวตางกัน และเพศชายมีความตองการท่ีจะสราง

ความสัมพันธอันดีใหเกิดข้ึนจากการรับและสงขาวสาร และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐกาญจน 

สุวรรณธารา (2547) ท่ีศึกษาเร่ือง ทัศนคติและแนวโนมพฤติกรรมของผูเรียนภาคพิเศษท่ีมีตอ

โรงเรียนเทคนิคบริหารธุรกิจกรุงเทพ ท่ีพบวา เพศตางกัน มีทัศนคติในดานอาจารยผูสอนแตกตาง

กัน และงานวิจัยของ ณักษ กุลิสร (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา เพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

 ดานอายุ นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากนิสิตปริญญาโทสวนใหญมีอายุใกลเคียงกัน ทําใหมีความ

คิดเห็นไมแตกตางกัน สงผลใหไมแตกตางกันในดานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ จินตภา พุทธศิริรังษี (2545) ท่ีศึกษาเร่ือง อุปสงคในการศึกษาตอ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง ของนักเรียนระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) วิทยาลัย

พาณิชยการอินทราชัย ปการศึกษา 2545 ท่ีพบวา อายุตางกัน ไมมีความสัมพันธกับอุปสงคใน

การศึกษาตอระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง วิทยาลัยพณิชยการอินทราชัย และงานวิจัยของ 

ณักษ กุลิสร (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา อายุแตกตางกัน มีความภักดีดานทัศนคติและดานพฤติกรรม

ตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ด า น อ า ช ีพ  นิสิตป ริญญาโทหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต มหาวิทยาลั ย                  

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต            

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากนิสิตปริญญาโท สวนใหญมีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน ทําใหไมแตกตางกัน ในดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดี ท้ังใน              

ดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 

ปริยาภรณ อัครดํารงชัย (2544) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูปกครองท่ีมีตอการจัดการศึกษา

ของโรงเรียนดาราสมุทรบริหารธุรกิจ ท่ีพบวา อาชีพแตกตางกัน มีการคาดหวังตอการจัดการศึกษา

โดยรวม และรายดานของโรงเรียนดาราสมุทรบริหารธุรกิจไมแตกตางกัน และงานวิจัยของ ณักษ           

กุลิสร (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา อาชีพแตกตางกัน มีความภักดีดานทัศนคติและดาน

พฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ดานประสบการณในการทํางาน นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีรายไดแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากนิสิตปริญญาโท            

สวนใหญมีประสบการณในการทํางานตั้งแต 2 ปข้ึนไป และในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต           

มีการศึกษาท่ีตองวิจัยคนควารวมกัน ตลอดจนทํารายงานเปนกลุม ทําใหนิสิตมีการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นสงผลใหความคิดเห็นไมแตกตางกัน จึงสงผลใหมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 

มัชฌิมา พิมพศิริ (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจดานสวัสดิการท่ีมีผลตอความผูกพันตอองคกร

ของพนักงานบริษัท เด็นโซ ประเทศไทย จํากัด ท่ีพบวา อายุการทํางานท่ีแตกตางกัน มีความผูกพัน

ตอองคกรไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ดานรายได  นิสิตป ริญญาโทหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลั ย                  

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีรายไดแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต            

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากนิสิตปริญญาโท สวนใหญมีรายได        

ไมแตกตางกัน และในการศึกษาในระดับปริญญาโท นิสิตมีความชวยเหลือ และแนะนํากันตลอดจน 

มีการทํางานเปนทีม ซ่ึงเปนหัวใจในการศึกษาในระดับปริญญาโท จึงมีความคิดเห็นใกลเคียงกัน 

สงผลใหไมมีความแตกตางดานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ซ่ึงสอดคลอง              

กับงานวิจัยของ อัมพิกา หลอหลอม (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง เหตุผลของนิสิตในการตัดสินใจศึกษา           

ตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย              

ศรีนครินทรวิโรฒ โดยพบวา นิสิตท่ีมีรายไดเฉลี่ยรวมตางกันมีเหตุผลในการศึกษาตอโดยรวม            

ไมแตกตางกัน และงานวิจัยของ ณักษ กุลิสร (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดีของนิสิตปริญญาโท 
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หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา รายไดแตกตางกัน มีความ

ภักดีดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ดานสถานภาพสมรส นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย                  

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยนิสิตท่ีมีสถานภาพสมรส อยูดวยกัน/หมาย/

หยาราง มีความภักดีท้ังดานทัศนคติและดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มากกวานิสิตท่ีมีสถานภาพโสด สอดคลองกับแนวคิดของ พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529) ท่ีกลาววา 

ภูมิหลังของครอบครัวเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล 

 ดานสถานภาพการศึกษา นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย                  

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีสถานภาพการศึกษาแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากนิสิตปริญญาโทไมวาจะ

เปนภาคปกติ ภาคพิเศษ ตางมีโครงสรางหลักสูตรเดียวกัน และคณาจารยสวนใหญก็สอนใน         

ภาคปกติและภาคพิเศษ จึงทําใหสถานภาพการศึกษาของนิสิตและความคิดเห็นของนิสิตตอ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน สงผลใหมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ภิราช 

รัตนันต (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง ทัศนะท่ีมีตอสภาพการจัดการเรียนการสอนหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ของนิสิตภาคสมทบ สาขาวิชาการบัญชีและการตลาด คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย                 

ศรีนครินทรวิโรฒ โดยพบวา สถานภาพการศึกษาของนิสิตท่ีตางกัน มีทัศนะตอการจัดการเรียน 

การสอนไมแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณักษ กุลิสร (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดี

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา 

สถานภาพการศึกษาแตกตางกัน มีความภักดีดานทัศนคติและพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ดานสาขาวิชา นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย                  

ศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีสาขาวิชาแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต            

ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มี

เพียง 2 สาขาวิชา และตองศึกษาวิชาแกนเหมือนกัน จึงทําใหนิสิตปริญญาโทของท้ัง 2 สาขาวิชา 

ไมมีความคิดเห็นแตกตางกันดานความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ บุปผา เพิ่มสิน (2546) ท่ีศึกษาเร่ือง ความคิดเห็น

ตอการเรียนการสอนของนิสิตปริญญาตรี ภาคสมทบโครงการความรวมมือ ของโรงเรียนพณิชยการ

เพชรบุรีบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยพบวา นิสิตท่ีมีสาขาวิชาตางกัน                   

มีความเห็นตอการเรียนการสอน ไมแตกตางกัน และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณักษ กุลิสร (2552)  

ท่ีศึกษาเร่ืองความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย             
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ศรีนครินทรวิโรฒ พบวา สาขาวิชาแตกตางกัน มีความภักดีดานทัศนคติและพฤติกรรมตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 ดานชัน้ป นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีมีช้ันปแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากการศึกษาในระดับปริญญาโทใชเวลาศึกษาเพียง 2 ป โดยนิสิต

ปริญญาโทช้ันปท่ี 1 มีความภักดีมากกวานิสิตปริญญาโทช้ันปท่ี 2 เน่ืองจากในการวิจัยน้ันนิสิตช้ันป

ท่ี 1 ไดเร่ิมศึกษามาเพียง 1 เทอม จึงยังมีความกระตือรือรนและตั้งใจเรียนมาก ในขณะท่ีนิสิตช้ันปท่ี 

2 มุงม่ันท่ีจะจบการศึกษาในระยะ 1 ป 8 เดือน ทําใหเกิดการเรงรีบและมีการประสานงานกับ

โครงการและมหาวิทยาลัยอยูเสมอ ซ่ึงเวลาท่ีนิสิตภาคพิเศษสะดวกมักจะเปนเวลาท่ีมหาวิทยาลัย

ไมไดทําการ (หลัง 17.00 น.) จึงทําใหความภักดี ต่ํากวานิสิตช้ันปท่ี 1 นอกจากน้ี ทางหนวย

ราชการไมวาจะเปน สมศ. และ สกอ. ตางมีการปรับปรุงกฎเกณฑในการศึกษามากข้ึน ทําใหนิสิต

เกิดความสับสน ไมเขาใจ เน่ืองจากกฎเกณฑตางจากรุนพี่จึงสงผลตอความภักดีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สอดคลองกับแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2533) ท่ีกลาววา ลักษณะ

ประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน จะมีแนวโนมดานทัศนคติ พฤติกรรม ความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน 

 จากการวิจัยพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ประกอบดวย อายุ อาชีพ ประสบการณในการทํางาน รายได สถานภาพการศึกษา 

สาขาวิชา แตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไมแตกตางกัน ยกเวนเพศ

ชายท่ีมีความภักดีมากกวาเพศหญิง นิสิตท่ีมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน/หมาย/หยาราง มีความ

ภักดีมากกวานิสิตท่ีมีสถานภาพโสดและ นิสิตช้ันปท่ี 1 มีความภักดีมากกวานิสิตช้ันปท่ี 2 ท้ังน้ี

เน่ืองจากโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ท่ีเร่ิมเปดสอนในป พ.ศ. 2542 ไดรับความรวมมือจาก

คณาจารยท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยในการทําการเรียนการสอน ตลอดจนมีการอบรมและ

จัดสัมมนาใหนิสิตอยางสมํ่าเสมอ โดยทางหลักสูตรไดมีคัดเลือกนิสิตท่ีผานการสอบท้ังขอเขียน และ

สัมภาษณทําใหไดนิสิตท่ีมีคุณภาพตลอดจนมีการปฐมนิเทศและกิจกรรมรับนองในตางจังหวัด ทําให

นิสิตเกิดการเรียนรู ความเขาใจ และความรักในโครงการและมหาวิทยาลัย ตลอดจนเกิดความ

สามัคคีในหมูคณะ จึงทําใหนิสิตไมเกิดความรูสึกแตกตาง ในดานอายุ สาขาวิชา อาชีพ 

ประสบการณในการทํางาน และสถานภาพการศึกษา เน่ืองจากนิสิตตางคิดวาตนเองเปนนิสิต

ปริญญาโทของหลักสูตรบ ริหารธุรกิ จมหาบัณฑิตเหมือนกัน จึง ทําให นิสิต ท่ี มีลักษณะ

ประชากรศาสตรแตกตางกัน มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการใหบริการและความคุมคามีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 ความภักดีดานทัศนคติ จากการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการและความคุมคา            

มีอิทธิพลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต รอยละ 
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27.8 ซ่ึงสอดคลองกับ แนวคิดของ เซทามส เบอร่ี และคณะ (1996) ท่ีกลาววา การรับรูคุณภาพ

บริการมีผลตอความตั้งใจซ้ือในภาคบริการ เม่ือองคกรมีประสิทธิภาพสูงในการใหบริการจะสงผลให

อัตราการรักษาลูกคาเพิ่มสูงข้ึน ดึงดูดลูกคาใหมจากการบอกตอ การแบงสวนตลาดเพิ่มข้ึน ตนทุน

การดําเนินการลดลง สงผลใหกําไรขององคกรเพิ่มสูงข้ึน และสอดคลองกับงานวิจัยของ หทัยทิพย 

ลอยกุลนันท (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของผูประกันตนตอคุณภาพบริการของ

สํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี ท่ีพบวา ผูประกันตนท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน         

มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 

ความภักดีดานพฤติกรรม จากการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการและความคุมคา            

มีอิทธิพลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต รอยละ 

29.7 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Pritchard and Howard (1997) ท่ีพบวา การรับรูคุณภาพการ

ใหบริการสงผลตอความภักดีของลูกคาสําหรับธุรกิจบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ องอาจ 

สุวรรณกุล (2550) เร่ืองความคาดหวัง การรับรูจริงและแนวโนมพฤติกรรมของผูปกครองของ

นักเรียนระดับอนุบาลหลักสูตรภาษาอังกฤษ โรงเรียนอยูเย็นวิทยา เขตตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร ท่ี

พบวา การรับรูจริงดานหลักสูตรเน้ือหา และสิ่งอํานวยความสะดวกมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมของผูปกครองในทุกดาน 

 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการใหบ ริการของหลักสูตรบ ริหารธุ รกิ จมหาบัณฑิต                      

มีความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ 

 จากการศึกษาพบวา  

คุณภาพการใหบริการดานการจับตองไดของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไมมี

ความสัมพันธกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คุณภาพการใหบริการดานความนาเ ช่ือถือของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํากับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต               

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํากับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

คุณภาพการใหบริการดานการรับประกัน ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                     

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํากับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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คุณภาพการใหบ ริการดานการเอาใจใส  ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                        

มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํากับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Wang, Hing et al. (2004) ท่ีกลาววา ความคุมคาเปนกลยุทธ

ในการดึงดูดและรักษาลูกคา และเปนปจจัยสําคัญในการสรางความสําเร็จของธุรกิจบริการ และ

งานวิจัยของ Wang, Lo et al. (2004) ท่ีพบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความคุมคาและมี

อิทธิพลตอความตั้งใจซ้ือของธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศจีน 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในเชิงปริมาณ

ผูวิจัยไดนําผลวิจัยดังกลาวมากําหนดเปนขอเสนอแนะในประเด็นดังตอไปน้ี 

 1. ดานกลุมเปาหมาย จากการศึกษาพบวา นิสิตปริญญาโทเพศชาย มีสถานภาพสมรส/อยู

ดวยกัน และช้ันปท่ี 1 เปนกลุมเปาหมายหลักท่ีมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

เน่ืองจากงานวิจัยพบวา เพศชายมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มากกวาเพศหญิง ซ่ึงจะทําใหโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ควรจะใหความสนใจในนิสิต          

เพศหญิง สถานภาพโสด และช้ันปท่ี 2 ซ่ึงมีความออนไหวและสนใจในรายละเอียดตางๆ มากกวา

เพศชาย สถานภาพสมรส และช้ันปท่ี 1 อยางไรก็ตาม การนําเสนอบริการตางๆ เชน การรับนอง 

การปฐมนิเทศ การละลายพฤติกรรมของนิสิตกอนเขาศึกษา ชวยทําใหนิสิตมีความสามัคคีกลม

เกลียว และเขาใจในตัวองคกร สถาบันศึกษาเพิ่มมากข้ึน และสงผลใหไมพบความแตกตางของ

ลักษณะประชากรศาสตรดานอื่น เชน อายุ อาชีพ รายได ตลอดจนสถานภาพทางการศึกษา 

สาขาวิชา ดังน้ัน ผูวิจัยจึงเสนอแนะใหโครงการมุงความสนใจในลักษณะประชากรศาสตรของนิสิต 

เชน การจัดกิจกรรมตางๆ ของโครงการควรคํานึงถึงวันหยุดของบริษัทเอกชน ซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

ของโครงการ เน่ืองจากวันหยุดตางๆ ของหนวยราชการมักจะไมสอดคลองกับบริษัทเอกชน ทําให

นิสิตไมสามารถเขารวมกิจกรรมตางๆ ไดอยางเต็มท่ี และมีความยืดหยุนในเวลาราชการ เพื่อใหเกิด

ความสะดวกในการประสานงานกับหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 2. ดานคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาสถิติเชิง

พรรณนา พบวา ดานความนาเช่ือถือ ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใส และดานการจับตองได 

โดยรวมอยูในระดับดี สวนดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง อยางไรก็ตาม              

ดานความนาเช่ือถือ กลับเปนปจจัยท่ีสงผลมากท่ีสุดตอความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาจึงมีขอเสนอแนะวา  

 ในดานการจับตองได พบวา จุดเดนท่ีหลักสูตรควรดํารงรักษา ไดแก เจาหนาท่ีโครงการ

แตงกายสุภาพ เรียบรอย อยูในระดับดี สวนสิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการเหมาะสมท่ีจะ
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ใหบริการนิสิต สิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการมีความเหมาะสมแกการใชสอย และโครงการมี

อุปกรณท่ีทันสมัย อยูในระดับปานกลาง จึงควรปรับปรุงใหสอดคลองกับความตองการของนิสิต 

เน่ืองจากอุปกรณตางๆ เชน คอมพิวเตอรไมเพียงพอตอความตองการของนิสิต เปนตน 

 ในดานความนาเช่ือถือ พบวา เปนจุดเดนของโครงการ เน่ืองจากทุกขอนิสิตมีความคิดเห็น

ในระดับดี ไมวาจะเปนทานสามารถเช่ือม่ันในโครงการ โครงการสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไว 

โครงการสามารถทําตามท่ีสัญญาไว โครงการสามารถใหความชวยเหลือแกนิสิตไดเปนอยางดี และ

โครงการมีการบันทึกขอมูลอยางสมบูรณ อยูในระดับดี  

 ในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว เปนสิ่งท่ีหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตตองปรับปรุง

มากท่ีสุด ยกเวน เจาหนาท่ีโครงการเต็มใจใหบริการนิสิต เจาหนาท่ีโครงการสามารถใหบริการนิสิต

ไดทันที อยูในระดับดี แตในดานนิสิตไดรับบริการท่ีรวดเร็วจากเจาหนาท่ี และโครงการบอกนิสิต

อยางชัดเจนสําหรับการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง เปนปญหาสําคัญท่ีทางโครงการจะตอง

ปรับปรุงอยางเรงดวน เพราะปจจัยดังกลาว สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีมากท่ีสุด 

 ในดานการรับประกัน เปนจุดเดนอีกสวนหน่ึงของโครงการ เน่ืองจากนิสิตมีความคิดเห็นใน

ระดับดี ทุกดานโดยเฉพาะ เจาหนาท่ีโครงการสุภาพ เรียบรอย และเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ตางๆ ไดเปนอยางดี นิสิตไววางใจเจาหนาท่ี และนิสิตรูสึกเช่ือม่ันเม่ือติดตอกับเจาหนาท่ี 

 ในดานการเอาใจใส เปนจุดเดนของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยเฉพาะ

โครงการมีหัวใจในการใหบริการนิสิต โครงการเอาใจใสตอนิสิต เจาหนาท่ีโครงการเอาใจใสตอนิสิต 

อยูในระดับดี ยกเวนเจาหนาท่ีโครงการทราบความตองการของนิสิต และเวลาทําการของโครงการ

เอื้ออํานวยตอนิสิต อยูในระดับปานกลาง จึงควรปรับเวลาทํางานและทําการสํารวจความตองการ

ของนิสิตอยูเสมอ เพื่อใหนิสิตมีความพึงพอใจและความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

 3. จากการศึกษาพบวา ความคุมคาของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒ พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ในดานประสบการณท่ีไดรับจากการศึกษา 

ความคุมคากับเวลาท่ีศึกษา และความคุมคากับความพยายามท่ีใชในการเรียน มีความคิดเห็นใน

ระดับคอนขางมาก ในขอความคุมคาในราคาท่ีทานจาย และเปนปจจัยท่ีสําคัญมากกวาคุณภาพการ

ใหบริการ ท่ีสงผลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จึงเปนจุดแข็ง

ท่ีโครงการตองรักษาไว เพื่อสรางความพึงพอใจและความภักดีตอโครงการพิเศษบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สงผลใหนิสิตมีความผูกพันตอภาพลักษณของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 ผูบริหารและเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ควรกําหนดกลยุทธ ดังตอไปน้ี 

 1. ควรมีการนํากลยุทธท่ีปรับปรุงดานการตอบสนองอยางรวดเร็วมาใชในการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เน่ืองจากเปนปจจัยท่ีมีผลกระทบ
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โดยตรงตอคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเปนสวนท่ีนิสิตปริญญาโทสามารถรับรูไดมากท่ีสุด ไมวาจะเปน

ความรวดเร็วในการใหบริการ และความเต็มใจในการใหบริการ อยางไรก็ตาม เจาหนาท่ีโครงการ 

MBA ตองทํางาน 7 วัน ไมมีวันหยุด จึงทําใหเวลาปฏิบัติงานไมสามารถขยายเวลาทํางานนอกเวลา

ราชการ ซ่ึงเปนเวลาท่ีนิสิตมีความสะดวกมากกวา จึงควรมีการประชาสัมพันธใหนิสิตและบุคคลท่ี

เกี่ยวของเขาใจถึงเวลาทําการของโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต นอกจากน้ี มหาวิทยาลัยมี

กําหนดเวลาเปด-ปดตึกท่ีแนนอน จึงเปนเร่ืองท่ีตองประชาสัมพันธใหนิสิตปริญญาโทเขาใจตั้งแตวัน

ปฐมนิเทศ 

 2. ควรมีการสรางความสัมพันธระหวางนิสิต คณาจารย และเจาหนาท่ีใหเกิดความรัก 

สามัคคี และเขาใจถึงบทบาทหนาท่ีซ่ึงกันและกัน เน่ืองจากนิสิตช้ันปท่ี 2 เพศหญิง และสถานภาพ

โสด มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตนอยท่ีสุด จึงควรมีการสรางความสัมพันธใน

รูปแบบของสันทนาการบันเทิง เพื่อเช่ือมความสัมพันธ และเจาหนาท่ีโครงการ MBA สวนใหญเปน

เพศหญิงเชนกัน จึงตองหาแนวทางการเพิ่มความสามัคคี ความเขาใจใหมากข้ึน เน่ืองจาก เพศหญิง 

มีความออนไหวตอการรับสารมากกวาเพศชาย อยางไรก็ตาม ในปจจุบันการประเมินผลของ

หนวยงานราชการไมวาจะเปน สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) สํานักงานรับรอง

มาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) ตางก็การกําหนดกฎเกณฑเพิ่มเติมสําหรับนิสิต

ปริญญาโทในดานการทําสารนิพนธและปริญญานิพนธ จึงทําใหนิสิตช้ันปท่ี 2 ตองมีการปรับเปลี่ยน

วิธีการศึกษาและการจบการศึกษาท่ีแตกตางจากรุนพี่จึงทําใหนิสิตเกิดความสับสน ไมเขาใจและ

สงผลกระทบตอความภักดีของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ดังน้ันโครงการพิเศษบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต ตองทําการประชาสัมพันธอยางตอเน่ือง เพื่อใหนิสิตช้ันปท่ี 2 เกิดความเขาใจ และ

สามารถปฏิบัติตามกฎเกณฑของ สกอ. และ สมศ. อยางถูกตอง 

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1. ความพึงพอใจดานสวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันท่ีมีอิทธิพลตอความภักดี 

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตของมหาวิทยาลัยอื่น 

 2. ความผูกพันและความภักดีของนิสิตปริญญาตรี หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ 

  



 
 
 
 

บทสรุปผูบริหาร 

ช่ือโครงการ 

 (ภาษาไทย)      คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

(ภาษาอังกฤษ)   Service Quality Performance and Value Influencing Student Loyalty 

toward the Master’s Degree Business Curriculum at Srinakharinwirot University 

 

วัตถุประสงคของการวจัิย 

 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญา

โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และเพื่อศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการใหบริการกับความคุมคาของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

ที่มาของการวิจัย 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เปนมหาวิทยาลัยท่ีพัฒนามาจากโรงเรียนฝกหัดครูช้ันสูง  

ใน ป พ.ศ. 2496 และไดปรับฐานะเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เม่ือวันท่ี 29 มิถุนายน 2517 

โดยมีศาสตราจารย ดร.สุดใจ เหลาสุนทรเปนอธิการบดี และในวันท่ี 22 สิงหาคม 2518 ไดถือกําเนิด

คณะสังคมศาสตร โดยมี 6 ภาควิชา ดังน้ี 

- ภาควิชาบริหารธุรกิจ 

- ภาควิชาภูมิศาสตร 

- ภาควิชาเศรษฐศาสตร 

- ภาควิชาประวัติศาสตร 

- ภาควิชาสังคมวิทยา 

- ภาควิชารัฐศาสตร 

ปจจุบันเหลือ 5 ภาควิชา โดยภาควิชาเศรษฐศาสตรไดแยกออกเปนสํานักวิชาเศรษฐศาสตร

และนโยบายสาธารณะ ในป พ.ศ.2542 ภาควิชาบริหารธุรกิจไดเปดหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

(MBA) ข้ึนสองสาขา ประกอบดวย สาขาการตลาดและสาขาการจัดการ โดยเปดสองหลักสูตร คือ 

ภาคปกติและภาคพิเศษ โดยภาคปกติเปดสอนในเวลาราชการ ในขณะท่ีภาคพิเศษเปดสอนในวัน

เสาร-อาทิตย ตอมาในป พ.ศ. 2543 ทางหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดเปดหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสําหรับผูบริหาร ซ่ึงผูสมัครตองมีประสบการณในการทํางานอยางนอย 5 ป 
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และเปดสอนเฉพาะภาคพิเศษเทาน้ัน ปจจุบัน MBA รับนิสิตปละ 60 คน แยกเปนสองสาขา สาขาละ 

30 คน ในขณะท่ีภาคพิเศษเปดรับนิสิตปละ 160 คน โดยแยกเปน MBA ภาคพิเศษ 100 คน           

สองสาขา และ MBA สําหรับผูบริหาร จะรับสาขาละ 30คน ในปจจุบันหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตมีจํานวนนิสิตท้ังหมด 334 คน (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย 2554) โดยมีมหาบัณฑิตท่ีจบไป

แลวประมาณ  11,000 ราย (ท่ีมา: บัณฑิตวิทยาลัย เทอมท่ี 1 ปการศึกษา 2554) 

ในป พ.ศ. 2551 ทางมหาวิทยาลัยปรับคาธรรมเนียมการศึกษาเปนระบบเหมาจาย              

ซ่ึงแตกตางจากระบบเดิมท่ีเคยปฏิบัติมา โดยนิสิตภาคปกติจะมีคาใชจายเพิ่มสูงข้ึน ในขณะท่ีนิสิต

ภาคพิเศษจะมีคาใชจายลดลง นอกจากน้ีในป พ.ศ. 2553 ทางโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตได

ทําการปรับปรุงหลักสูตรโดยมีการปรับปรุงรายวิชาใหมีความเหมาะสมกับสถานการณปจจุบันและ

ความตองการของตลาดแรงงาน จากสิ่งท่ีกลาวมาขางตนทําใหผูวิจัยสนใจท่ีจะทําวิจัยเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยศึกษาคุณภาพการใหบริการและความ

คุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ และผลลัพธท่ีไดสามารถท่ี

จะนําไปเสริมจุดแข็ง ปรับปรุงจุดออนของโครงการ เพื่อใหสอดคลองกับปณิธานของมหาวิทยาลัย 

คือ ประชาคมวิชาการแหงผูมีความรูประดุจนักปราชญ และมีความประพฤติประดุจผูทรงศีลสมฐานะ

ของผูนําทางปญญา และพัฒนามหาบัณฑิตใหสามารถแขงขันไดในตลาดแรงงงานและตลาดเสรี         

ในยุคปจจุบัน 

  

การดําเนินงานและผลงานที่ไดรับจากการวิจัย (โดยสังเขป) พรอมภาพประกอบ 

 การวิจัยเร่ืองน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามกับนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จํานวน 200 ราย โดยใช วิธีการ

สุมตัวอยางโดยแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) และวิธีการสุมตัวอยางแบบใชความ

สะดวก (Convenience Sampling) และใชวิธีการวิเคราะหเชิงเน้ือหา ผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 : แสดงปจจยัทีส่งผลตอความภักดีดานทัศนคตขิองนิสิตปริญญาโท  

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

คุณภาพการใหบริการ 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความคุมคา 

ความภักดีดานทศันคต ิ

ของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

.219* 

.257** 
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ภาพประกอบ 2 : แสดงปจจยัทีส่งผลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

 

จากภาพประกอบ 1 และ 2 จะพบวาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีดานทัศนคติของนิสิต           

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ประกอบดวย ปจจัยดานความคุมคาและความ

นาเช่ือถือ โดยท้ังสองปจจัยสามารถอธิบายความภักดีดานทัศนคติของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 27.8 สวนปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ประกอบดวย ปจจัยดานความคุมคา การรับประกัน

และความนาเช่ือถือ โดยท้ังสามปจจัยสามารถอธิบายความภักดีดานพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ไดรอยละ 29.7 
 

การนําผลงานวิจัยไปประยุกตใช 

 1. เปนการสรางภาพลักษณของโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ภายใตการดําเนินการ

ของมหาวิทยาลัย 

 2. เพิ่มประสิทธิภาพดานคุณภาพการใหบริการและความภักดีของนิสิตปริญญาโทเพื่อสราง

เปนมาตรฐานเทียบเคียงในการพัฒนาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในอนาคตท่ีจะตองมี

ปรับปรุงทุกๆ 5 ป 

 

 

 

คุณภาพการใหบริการ 

ดานการรับประกัน 

ความคุมคา 

ความภักดีดานพฤติกรรม 

ของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

.238** 

.173* คุณภาพการใหบริการ 

ดานความนาเชื่อถือ 

.307** 
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ผลงานวิจัย/ผลผลิต ส่ิงประดิษฐ นวัตกรรม หรืออื่นๆ ที่ไดจากการทําวิจัยและมี 

Impact ตอสังคม, ประเทศชาติไดรับประโยชนอะไร 

 1. พัฒนาโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ใหสอดคลองกับความตองการของผูเรียนและ

พันธกิจของมหาวิทยาลัย ตลอดจนสรางบุคลากรท่ีเปนประโยชนและเปนทรัพยากรท่ีสําคัญของ

ประเทศ 

 2. สรางประโยชนใหกับหนวยงานอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวของในการจัดการเรียนการสอนใหสอดคลอง

กับเปาหมายการผลิตบุคลากรของประเทศ 

 

ปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการทําวิจัย 

 เน่ืองจากปญหาอุทกภัยในชวงปท่ีผานมา จึงทําใหการเก็บรักษาขอมูลมีความลาชา 

ตลอดจนมหาวิทยาลัยก็ไดมีการงดการเรียนการสอน เน่ืองจากนิสิตไดรับผลกระทบจากปญหา

อุทกภัย 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของ

นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในเชิงคุณภาพ

ผูวิจัยไดนําผลวิจัยดังกลาวมากําหนดเปนขอเสนอแนะในประเด็นดังตอไปน้ี 

 1. ดานกลุมเปาหมาย จากการศึกษาพบวา นิสิตปริญญาโทเพศชาย มีสถานภาพสมรส/         

อยูดวยกัน และช้ันปท่ี 1 เปนกลุมเปาหมายหลักท่ีมีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

เน่ืองจากงานวิจัยพบวา เพศชายมีความภักดีดานพฤติกรรมตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มากกวาเพศหญิง ซ่ึงจะทําใหโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ควรจะใหความสนใจในนิสิต          

เพศหญิง สถานภาพโสด และช้ันปท่ี 2 ซ่ึงมีความออนไหวและสนใจในรายละเอียดตางๆ มากกวา

เพศชาย สถานภาพสมรส และช้ันปท่ี 1 อยางไรก็ตาม การนําเสนอบริการตางๆ เชน การรับนอง 

การปฐมนิเทศ การละลายพฤติกรรมของนิสิตกอนเขาศึกษาตอ ชวยทําใหนิสิตมีความสามัคค ี         

กลมเกลียว และเขาใจในตัวองคกร สถาบันศึกษาเพิ่มมากข้ึน และสงผลใหไมพบความแตกตางของ

ลักษณะประชากรศาสตรดานอื่น เชน อายุ อาชีพ รายได ตลอดจนสถานภาพทางการศึกษา 

สาขาวิชา ดังน้ัน ผูวิจัยจึงเสนอแนะใหโครงการมุงความสนใจในลักษณะประชากรศาสตรของนิสิต 

เชน การจัดกิจกรรมตางๆ ของโครงการควรคํานึงถึงวันหยุดของบริษัทเอกชน ซ่ึงเปนกลุมเปาหมาย

ของโครงการ เน่ืองจากวันหยุดตางๆ ของหนวยราชการมักจะไมสอดคลองกับบริษัทเอกชน ทําให

นิสิตไมสามารถเขารวมกิจกรรมตางๆ ไดอยางเต็มท่ี และมีความยืดหยุนในเวลาราชการ เพื่อใหเกิด

ความสะดวกในการประสานงานกับหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 2. ดานคุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาสถิติเชิง

พรรณนา พบวา ดานความนาเช่ือถือ ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใส และดานการจับตองได 
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โดยรวมอยูในระดับดี สวนดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับปานกลาง อยางไรก็ตามดาน

ความนาเช่ือถือ กลับเปนปจจัยท่ีสงผลมากท่ีสุดตอความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จากการศึกษาจึงมีขอเสนอแนะวา  

 ในดานการจับตองได พบวา จุดเดนท่ีหลักสูตรควรดํารงรักษา ไดแก เจาหนาท่ีโครงการ

แตงกายสุภาพ เรียบรอย อยูในระดับดี สวนสิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการเหมาะสมท่ีจะ

ใหบริการนิสิต สิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการมีความเหมาะสมแกการใชสอย และโครงการมี

อุปกรณท่ีทันสมัย อยูในระดับปานกลาง จึงควรปรับปรุงใหสอดคลองกับความตองการของนิสิต 

เน่ืองจากอุปกรณตางๆ เชน คอมพิวเตอรไมเพียงพอตอความตองการของนิสิต เปนตน 

 ในดานความนาเช่ือถือ พบวา เปนจุดเดนของโครงการ เน่ืองจากทุกขอนิสิตมีความคิดเห็น

ในระดับดี ไมวาจะเปนทานสามารถเช่ือม่ันในโครงการ โครงการสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไว 

โครงการสามารถทําตามท่ีสัญญาไว โครงการสามารถใหความชวยเหลือแกนิสิตไดเปนอยางดี และ

โครงการมีการบันทึกขอมูลอยางสมบูรณ อยูในระดับดี  

 ในดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว เปนสิ่งท่ีหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตตองปรับปรุง

มากท่ีสุด ยกเวน เจาหนาท่ีโครงการเต็มใจใหบริการนิสิต เจาหนาท่ีโครงการสามารถใหบริการนิสิต

ไดทันที อยูในระดับดี แตในดานนิสิตไดรับบริการท่ีรวดเร็วจากเจาหนาท่ี และโครงการบอกนิสิต

อยางชัดเจนสําหรับการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง เปนปญหาสําคัญท่ีทางโครงการจะตอง

ปรับปรุงอยางเรงดวน เพราะปจจัยดังกลาว สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีมากท่ีสุด 

 ในดานการรับประกัน เปนจุดเดนอีกสวนหน่ึงของโครงการ เน่ืองจากนิสิตมีความคิดเห็นใน

ระดับดี ทุกดานโดยเฉพาะ เจาหนาท่ีโครงการสุภาพ เรียบรอย และเจาหนาท่ีสามารถใหบริการ

ตางๆ ไดเปนอยางดี นิสิตไววางใจเจาหนาท่ี และนิสิตรูสึกเช่ือม่ันเม่ือติดตอกับเจาหนาท่ี 

 ในดานการเอาใจใส เปนจุดเดนของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต โดยเฉพาะ

โครงการมีหัวใจในการใหบริการนิสิต โครงการเอาใจใสตอนิสิต เจาหนาท่ีโครงการเอาใจใสตอนิสิต 

อยูในระดับดี ยกเวนเจาหนาท่ีโครงการทราบความตองการของนิสิต และเวลาทําการของโครงการ

เอื้ออํานวยตอนิสิต อยูในระดับปานกลาง จึงควรปรับเวลาทํางานและทําการสํารวจความตองการ

ของนิสิตอยูเสมอ เพื่อใหนิสิตมีความพึงพอใจและความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

 3. จากการศึกษาพบวา ความคุมคาของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย            

ศรีนครินทรวิโรฒ พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ในดานประสบการณท่ีไดรับจากการศึกษา 

ความคุมคากับเวลาท่ีศึกษา และความคุมคากับความพยายามท่ีใชในการเรียน มีความคิดเห็นใน

ระดับคอนขางมาก ในขอความคุมคาในราคาท่ีทานจาย และเปนปจจัยท่ีสําคัญมากกวาคุณภาพการ

ใหบริการ ท่ีสงผลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จึงเปนจุดแข็ง

ท่ีโครงการตองรักษาไว เพื่อสรางความพึงพอใจและความภักดีตอโครงการพิเศษบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สงผลใหนิสิตมีความผูกพันตอภาพลักษณของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 ผูบริหารและเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของของโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ ควรกําหนดกลยุทธ ดังตอไปน้ี 

 1. ควรมีการนํากลยุทธท่ีปรับปรุงดานการตอบสนองอยางรวดเร็วมาใชในการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เน่ืองจากเปนปจจัยท่ีมีผลกระทบ

โดยตรงตอคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงเปนสวนท่ีนิสิตปริญญาโทสามารถรับรูไดมากท่ีสุด ไมวาจะเปน

ความรวดเร็วในการใหบริการ และความเต็มใจในการใหบริการ อยางไรก็ตาม เจาหนาท่ีโครงการ 

MBA ตองทํางาน 7 วัน ไมมีวันหยุด จึงทําใหเวลาปฏิบัติงานไมสามารถขยายเวลาทํางานนอกเวลา

ราชการ ซ่ึงนิสิตมีความสะดวกมากกวา จึงควรมีการประชาสัมพันธใหนิสิตและบุคคลท่ีเกี่ยวของ

เขาใจถึงเวลาทําการของโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต นอกจากน้ี มหาวิทยาลัยมีกําหนดเวลา

เปด-ปดตึกท่ีแนนอน จึงเปนเร่ืองท่ีตองประชาสัมพันธใหนิสิตปริญญาโทเขาใจตั้งแตวันปฐมนิเทศ 

 2. ควรมีการสรางความสัมพันธระหวางนิสิต คณาจารย และเจาหนาท่ีใหเกิดความรัก 

สามัคคี และเขาใจถึงบทบาทหนาท่ีซ่ึงกันและกัน เน่ืองจากนิสิตช้ันปท่ี 2 เพศหญิง และสถานภาพ

โสด มีความภักดีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตนอยท่ีสุด จึงควรมีการสรางความสัมพันธใน

รูปแบบของสันทนาการบันเทิง เพื่อเช่ือมความสัมพันธ และเจาหนาท่ีโครงการ MBA สวนใหญเปน

เพศหญิงเชนกัน จึงตองหาแนวทางการเพิ่มความสามัคคี ความเขาใจใหมากข้ึน เน่ืองจาก เพศหญิง 

มีความออนไหวตอการรับสารมากกวาเพศชาย อยางไรก็ตาม ในปจจุบันการประเมินผลของ

หนวยงานราชการไมวาจะเปน สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) สํานักงานรับรอง

มาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) ตางก็การกําหนดกฎเกณฑเพิ่มเติมสําหรับนิสิต

ปริญญาโทในดานการทําสารนิพนธและปริญญานิพนธ จึงทําใหนิสิตช้ันปท่ี 2 ตองมีการปรับเปลี่ยน

วิธีการศึกษาและการจบการศึกษาท่ีแตกตางจากรุนพี่ ดังน้ันโครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

ตองทําการประชาสัมพันธอยางตอเน่ือง เพื่อใหนิสิตช้ันปท่ี 2 เกิดความเขาใจ และสามารถปฏิบัติ

ตามกฏเกณฑของ สกอ. และ สมศ. อยางถูกตอง 

งานวิจัยที่คาดวาจะดําเนินการตอไป 

 1. ความพึงพอใจดานสวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันท่ีมีอิทธิพลตอความภักดี 

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตของมหาวิทยาลัยอื่น 

 2. ความผูกพันและความภักดีของนิสิตปริญญาตรี หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ 
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ผูวิจัย 

1.  ช่ือสกุล นายณักษ กุลิสร หัวหนาโครงการวิจัยผูรับทุน 

      สังกัด ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  114 สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 

  โทรศัพทท่ีทํางาน : 02-6641110  โทรสาร: 02-6641818 

  อีเมล : nakgulid@gmail.com 

  สัดสวนท่ีทําการวิจัย : 50 เปอรเซ็นต 

 

2.  ช่ือสกุล นางภัทราพร   จิตสรางบุญ  (ผูรวมวิจัย) 

      สังกัด ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  114 สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 

  โทรศัพทท่ีทํางาน : 02-6640013  โทรสาร: 02-6641818 

  อีเมล : treewattanawong@hotmail.com 

  สัดสวนท่ีทําการวิจัย : 25 เปอรเซ็นต 

 

 

3.  ช่ือสกุล นางศุภิณญา   ญาณสมบูรณ (ผูรวมวิจัย) 

      สังกัด ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 

  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

  114 สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 

  โทรศัพทท่ีทํางาน : 02-6640013  โทรสาร: 02-6641818 

  อีเมล : supinya@hotmail.com 

  สัดสวนท่ีทําการวิจัย : 25 เปอรเซ็นต 

 

ทุนสนับสนุน 

 ไดรับทุนสนับสนุนจากเงินรายไดคณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 ประจําปงบประมาณ  2554 

 เร่ิมงานวิจัย 1 สิงหาคม พ.ศ. 2554 

 สิ้นสุดงานวิจัย 31 กรกฎาคม พ.ศ. 2555 
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แบบสอบถาม 

คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาที่มีอิทธิพลตอความภักดี 

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 
 ขาพเจา รองศาสตราจารย ดร.ณักษ  กุลิสร  ผูชวยศาสตราจารยภัทราพร  จิตสรางบุญ และอาจารย ดร.ศุภิณญา              

ญาณสมบูรณ เปนผูดําเนินการงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการ และความคุมคาที่มีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท 

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เงินรายไดคณะสังคมศาสตร ประจําปงบประมาณ 2554 ซึ่งใน

งานวิจัยประกอบดวยแบบสอบถามเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการ ความคุมคา ความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต และลักษณะประชากรศาสตร ซึ่งขอมูลของทานจะมีความสําคัญอยางยิ่งตองานวิจัยในครั้งนี้ ซึ่งแบบสอบถามมีทั้งหมด   

4 สวนประกอบดวย 

 

 สวนที่ 1 คุณภาพการใหบริการ 

 สวนที่ 2 ความคุมคา 

 สวนที่ 3 ความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สวนที่ 4 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขาพเจาหวังวาจะไดรับความรวมมือเปนอยางดีจากทานซึ่งคําตอบของทานจะเปนความลับ โดยจะนําคาเฉลี่ยของผล

ทั้งหมดมาประมวลเทานั้นและขอขอบคุณที่ทานใหความรวมมือเปนอยางดี 

 

      ดวยความเคารพอยางสูง 

                             ณักษ  กุลิสร, ภัทราพร  จิตสรางบุญ และ ศุภิณญา ญาณสมบูรณ 

 
 

สวนที่ 1 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality Performance) 

คําชี้แจง : ทานมีความคิดเห็นในเร่ืองดังตอไปน้ีอยางไร โดยใหทานใสเคร่ืองหมาย ลงในชองที่ตรงกับ

ความคิดเห็นของทานมากที่สดุ  

 

ความคิดเห็นของทานที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 

ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

5 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4 

เห็นดวย 

3 

เฉย ๆ 

2 

ไมเห็น

ดวย 

1 

ไมเห็นดวย

อยางย่ิง 

การจับตองได (Tangibles)      

1. โครงการ MBA มีอุปกรณที่ทันสมัย      

2. สิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการ MBA มีความเหมาะสมแกการใชสอย      

3. เจาหนาที่โครงการแตงกายสุภาพ เรียบรอย      

4. สิ่งอํานวยความสะดวกของโครงการ MBA เหมาะสมที่จะใหบริการแกนิสติ      

ความนาเช่ือถือ (Reliability)      

5. เม่ือโครงการ MBA มีการใหสัญญาแกนิสิตโดยมีการกําหนดเวลา  

   โครงการสามารถทําไดตามที่สัญญาไว 

     

6. เม่ือนิสิตมีปญหา โครงการ MBA สามารถใหความชวยเหลือแกนิสิต 

   ไดเปนอยางดี 
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ความคิดเห็นของทานที่มีตอคุณภาพการใหบริการ 

ของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

5 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4 

เห็นดวย 

3 

เฉย ๆ 

2 

ไมเห็น

ดวย 

1 

ไมเห็นดวย

อยางย่ิง 

7. ทานสามารถเชื่อม่ันในโครงการ MBA ได      

8. โครงการ MBA สามารถใหบริการตามที่สัญญาไว      

9. โครงการ MBA มีการบันทึกขอมูลอยางสมบูรณ      

การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness)       

10. โครงการ MBA ไมไดบอกนสิิตอยางชัดเจน สําหรับการใหบริการ      

11. นิสิตไมไดรับการใหบริการที่รวดเร็วจากเจาหนาที่โครงการ MBA      

12. เจาหนาที่โครงการ MBA ไมเต็มใจใหบริการแกนิสิต      

13. เจาหนาที่โครงการ MBA มีภาระมากจนไมสามารถใหบริการนิสิตไดทนัที      

การรับประกัน (Assurance)      

14. นิสิตไววางใจเจาหนาที่โครงการ MBA      

15. นิสิตรูสึกม่ันใจ เม่ือติดตอกับเจาหนาที่โครงการ MBA      

16. เจาหนาที่โครงการ สุภาพ เรียบรอย      

17. เจาหนาที่ไดรับการสนับสนุนจากโครงการ MBA เพื่อใหงานบริการตางๆ  

     ลุลวงไปไดดวยดี 

     

การเอาใจใส (Empathy)      

18. โครงการ MBA ไมเอาใจใสตอนสิติ      

19. เจาหนาที่โครงการ MBA ไมไดเอาใจใสตอนิสติ      

20. เจาหนาที่โครงการ MBA ไมทราบความตองการของนิสติ      

21. โครงการ MBA ไมมีหัวใจในการใหบริการนิสิต      

22. เวลาทําการของโครงการ MBA ไมเอื้ออํานวยแกนิสติ      

 

 

สวนที่ 2 ความคุมคา 

คําชี้แจง : ใหทานนึกถึงความคุมคาที่ทานไดมาศึกษาในโครงการ MBA มศว โดยทานแสดงความคิดเห็น

ของทานจากขอความดังตอไปน้ี โดยมีสเกล 1 ถึง 7 โดยใหทานวงกลมเพียงหน่ึงตัวเลขในขอความ            

ที่ใกลเคียงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

1. ในคาเลาเรียนท่ีทานจายใหกับการเรียนปริญญาโท ทานคิดวาราคาท่ีทานจายเปนอยางไร 

ไมคุมคามากท่ีสุด     1     2     3     4     5     6     7     คุมคามากท่ีสุด 

 

2. ชวงเวลาท่ีทานศึกษาในโครงการ MBA ทานสามารถพูดไดวา โครงการ MBA ท่ีทานเรียนอยู 

 ไมมีคุณคาเลย     1     2     3     4     5     6     7     มีคุณคามากท่ีสุด 

 

3. จากความพยายามท่ีใชในการเรียน MBA ท่ี มศว ทานสามารถพูดไดวาความพยายามของทาน 

 ไมคุมคาเม่ือเทียบ       1     2     3     4     5     6     7        คุมคาเม่ือเทียบ 

     กับความพยายามมากท่ีสุด       กับความพยายามมากท่ีสุด 
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4. ใหทานกําหนดคะแนน โดยคํานึงถึงประสบการณท่ีทานไดรับจากการศึกษา MBA มศว 

 ไมมีคุณคาเลย     1     2     3     4     5     6     7     มีคุณคามากท่ีสุด 

 
สวนที่ 3 ความภักดีของนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

เมื่อกลาวถึงโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอขอความ

ดังตอไปน้ี ใหทานเลือกคําตอบเพียงขอเดียวที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ความคิดเห็นของทานที่มีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

5 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4 

เห็นดวย 

3 

เฉย ๆ 

2 

ไมเห็นดวย 

1 

ไมเห็นดวย

อยางย่ิง 

1. ทานคิดวาตัวทานเองมีความภักดีตอโครงการ MBA  

   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

     

2. ทานมีความผูกพันกับโครงการ MBA  

   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

     

3. ทานพิจารณาโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

   เปนทางเลือกลําดับแรกในการศึกษาของทาน 

     

4. ทานคิดวาโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ                

   ไมแตกตางจากโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยอื่น ๆ 

     

 

 

เมื่อนึกถึงโครงการ MBA มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทานมีความคิดเห็นอยางไร ตอคําถาม

ดังตอไปน้ี ใหทานเลือกคําตอบที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ความคิดเห็นของทานที่มีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

5 

เห็นดวย

อยางย่ิง 

4 

เห็นดวย 

3 

เฉย ๆ 

2 

ไมเห็นดวย 

1 

ไมเห็นดวย

อยางย่ิง 

1. ทานไมคิดวาจะยายไปเรียน MBA ในมหาวิทยาลัยอื่น      

2. ทานมีความสัมพันธที่ดีกับโครงการ MBA ของมหาวิทยาลัยแหงนี ้      

3. ทานตองการที่รักษาความสัมพันธที่ดีกับโครงการ MBA                 

   ของมหาวิทยาลัยแหงนี้ 

     

4. ทานมีความตองการที่จะเขารวมกิจกรรมทุกประเภทของโครงการ MBA  

   ของมหาวิทยาลัยแหงนี้ 

     

5. ถามีโอกาสในอนาคต ทานยังคงจะมาศึกษาที่มหาวิทยาลัยแหงนี้อีก      
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สวนที่ 4 ลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง : กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน           หนาตัวเลือกที่ตรงกับทานมากที่สุด 

 

1) เพศ 

                              ชาย                                                   หญิง 

 

2) อาย ุ

                              23 – 28 ป                                           29 – 34 ป 

 

                              35 – 40 ป                                           41 ปขึ้นไป 

 

3) อาชีพ 

                                นักเรียน/นักศึกษา                                  พนักงานบริษัทเอกชน  

                                             

                                ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ                 เจาของกิจการ/ผูประกอบการ 

   

           พอบาน/แมบาน                                    อ่ืนๆโปรดระบุ....................... 

 

4) ประสบการณในการทํางานของทาน 

           ต่ํากวา 2 ป           2 – 5 ป 

 

            5 ปขึ้นไป 

 

5) รายได 

           ต่ํากวา 10,000 บาท          10,000 – 19,999 บาท 

 

           20,000 – 29,999 บาท         30,000 – 39,999 บาท 

 

           40,000 บาท ขึ้นไป 

 

6) สถานภาพสมรส 

                                โสด                                                   สมรส/อยูดวยกัน 

  

                                หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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7) สถานภาพการศึกษา 

                                 MBA – ภาคปกต ิ         MBA – ภาคพิเศษ 

 

            EX – MBA 

 

8) สาขาวิชา 

            การจัดการ          การตลาด 

  

9) ชั้นป 

            ชั้นปที่ 1           ชั้นปที่ 2 

 

 

     * ขอขอบคุณในความรวมมือของทานเปนอยางสูง * 

   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

อภิธานศัพท 
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1. ลักษณะประชากรศาสตร หมายถึง ลักษณะของบุคคลท่ีแสดงออกถึงความแตกตาง

ของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ของแตละ

บุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพสมรส ประสบการณในการทํางาน 

สถานภาพการศึกษา สาขาวิชา และช้ันป  

 2. คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับของแตละบุคคล            

ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณของแตละบุคคลท่ีหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ ประกอบดวย 

 2.1 การจับตองได หมายถึง บริการท่ีใหกับผูรับบริการโดยแสดงใหผูรับบริการเห็นไดอยาง

ชัดเจน สามารถจับตองสัมผัสได เชน โครงการ MBA มีอุปกรณทันสมัย เปนตน 

 2.2 ความนาเชื่อถือ หมายถึง ผูใหบริการหรือบุคลากรมีความสามารถปฏิบัติงาน ทําให

ผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได และมีการใหบริการอยางถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอ 

 2.3 การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความพรอม ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดย

สามารถสนองตอบความตองการของผูมารับบริการไดทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งาย และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการรวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการอยางท่ัวถึง 

รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

 2.4 การรับประกัน หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ 

และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและมารยาทท่ีดีในการ

บริการสามารถท่ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความม่ันใจวาจะไดรับบริการท่ีดี

ท่ีสุด 

 2.5 การเอาใจใส หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใสผูรับบริการ

ตามความตองการท่ีแตกตางกันของผูรับบริการแตละบุคคล 

 3. ความคุมคา หมายถึง ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลรวมของประโยชนท่ีไดรับจากการใช

บริการเทียบกับผลรวมของตนทุนท่ีลูกคาตองเสียไป ประกอบดวย เงิน เวลา พลังงาน และตนทุน

ตางๆ ท่ีเกี่ยวกับสิ่งท่ีองคกรนําเสนอ 

 4. ความภักด ีหมายถึง ความรูสึก ความนึกคิดท่ีแสดงออกในความรัก ความเช่ือม่ัน ความ

ซ่ือสัตย ของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ในดานตางๆ ประกอบดวย 

 4.1 ดานทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็น ความรูสึกของนิสิตปริญญาโทท่ีมีตอหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

4.2 ดานพฤติกรรม หมายถึง การกระทําหรือสิ่งท่ีนิสิตดําเนินการ เพื่อเปนการแสดงออก

ถึงความรัก ความเช่ือม่ัน ความรวมมือ ท่ีมีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผูวิจัย 
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ประวัติ รศ.ดร. ณักษ กุลิสร 

 

ชื่อ   ณักษ กุลิสร 

 

การศึกษา   

ปริญญาตรี - จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คณะเศรษฐศาสตร สาขาการเงินการคลัง                  

ปการศึกษา 2528 เกรด 3.24 

ปริญญาโท - University of Missouri-Columbia คณะเศรษฐศาสตร ปการศึกษา 2531  

เกรด 3.9 

ปริญญาเอก - University of Missouri-Columbia คณะเศรษฐศาสตร เอกการคาและ

การเงินระหวางประเทศ ปการศึกษา 2537 เกรด 3.7 

- มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เอกการตลาด หลักสูตรนานาชาติ                                

ปการศึกษา 2550 

 

อาชีพ  

 - ผูชวยวิจัยท่ี University of Missouri-Columbia ระหวางปการศึกษา               

2532-2535 

 - ผูชวยผูจัดการ รานอาหารจีน แบบ Fast-Food ท่ีเมือง Columbia                   

ราน House of Chow ป 2536-2537 

 - นักวิจัย ธนาคารแหงประเทศไทย ป 2537-

2538 

 - ผูจัดการฝายวิจัยและการตลาด บริษัท Pioneer Industrial Corporation               

ป 2538-2542  

 - อาจารย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ คณะสังคมศาสตร                         

ภาควิชาบริหารธุรกิจ ป 2543-45  

 ป 2545 ดํารงตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย สาขาการจัดการ 

 ป 2549 - ปจจุบัน ดํารงตําแหนง รองศาสตราจารย สาขาการจัดการ 

 

งานสอน  

 - อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ                 

ป 2537-2540 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย               

ป 2539-2543 
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    - อาจารยพิเศษ วิชาการคาระหวางประเทศ มหาวิทยาลัยสยาม                

    ป 2539-2540 

- อาจารยพิเศษ  วิชาเศรษฐศาสตรมหภาค มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร               

ป 2539 

- อาจารยพิเศษ วิชาการเงินระหวางประเทศ มหาวิทยาลัยพายัพ                       

ป 2539-2540 

- อาจารยพิเศษ วิชาการเงินระหวางประเทศ มหาวิทยาลัยศรีปทุม                      

ป 2539-2540 

- อาจารยพิเศษ วิชาการคาระหวางประเทศ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย            

ป 2540 

- อาจารยพิเศษ วิชา Sociology (International program)                 

มหาวิทยาลัยรังสิต  ป 2540-2541 

- อาจารยพิเศษ วิชาการคาระหวางประเทศ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย               

ป 2542-2543 

- อาจารยพิเศษ วิชาผลิตภัณฑและราคา มหาวิทยาลัยเกริก ป 2543 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา            

ป 2545-ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ วิชาวิเคราะหเชิงปริมาณ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต              

ป 2547- ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ                         

มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ป 2548-ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการผลิตและการตลาด                   

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ป 2548- ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ วิชาธุรกิจระหวางประเทศ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                  

ป 2548- 2550 

- อาจารยพิเศษ วิชาธุรกิจระหวางประเทศ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                

ภาคภาษาองักฤษ ป 2550- 2551 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรการจัดการ วิชาธุรกิจระหวางประเทศ                

วิชาวิเคราะหเชิงปริมาณ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ป 2549- ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ ปริญญาเอก สาขา Knowledge Management                    

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป 2550 

- อาจารยพิเศษ วิชาเศรษฐศาสตรและการบริหารตนทุนบัญชีเพื่อการ

จัดการ โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยรัชตภาคย  

ป 2551-ปจจุบัน 
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- อาจารยพิเศษ วิชากลยุทธการเงิน โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยรัชตภาคย ป 2551-ปจจุบัน 

- อาจารยพิเศษ วิชาการบริหารคาปลีก หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ป 2552 

- อาจารยพิเศษ วิชากลยุทธและโครงสรางการตลาด หลักสูตรปรัชญาดุษฎี

บัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฎจันทรเกษม ป 2552 

- อาจารยพิเศษ วิชาการตลาดระหวางประเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

สุนันทา ป 2553 

- อาจารยพิเศษ วิชาธุรกิจระหวางประเทศ และวิชาการตลาดระหวาง

ประเทศ มหาวิทยาลัยมหิดล ภาคภาษาอังกฤษ ป 2553-ปจจุบัน. 

 

ตํารา   

   - ธุรกิจระหวางประเทศ  

- การตลาดระหวางประเทศ 

- เศรษฐศาสตรการจัดการ 

- เศรษฐศาสตรมหภาค 

- จริยธรรมทางธุรกิจ 

 

งานทั่วไป 

 - ผูชวยท่ีปรึกษาฝายการเมือง (รศ.ดร.วิวัฒน มุงการดี) ในสมัย

นายกรัฐมนตรี ชวน หลีกภัย ป 2543 

 

รางวัลการศึกษา 

 - รางวัลทุนการศึกษาสําหรับนักเรียนตางชาติ ท่ี University of Missouri-

Columbia ป 2531 (ระดับปริญญาโท) 

- รางวัลนักเรียนดีเดน ปริญญาเอก สาขาวิชาเศรษฐศาสตร University of 

Missouri-Columbia ป 2533 (Harry Gunning Brown Scholarship) โดย               

มีนักศึกษาไดรับ 1 คน ตอรุน 

- ไดรับทุนผูวิจัยระหวางศึกษาปริญญาเอกตั้งแตป พ.ศ. 2532-จนจบ                 

ซ่ึงเปนทุนเรียนการศึกษาและมีเงินเดือนสําหรับงานวิจัยทางการประยุกต  

วิชาเศรษฐศาสตรใหกับนักเรียนในระดับประถมศึกษา 
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งานวิจัย   

  1. การศึกษาเศรษฐกิจโมเดลใตดิน ของประเทศไตหวัน (งานวิจัยใน

การศึกษาระดับปริญญาโท ป 2531) 

  2. การพัฒนาเศรษฐกิจและโครงสรางการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจของ

ประเทศไตหวัน และประเทศเกาหลี (งานวิจัยในการศึกษาระดับปริญญาเอก 

ป 2537)                                                    . 

  3. การบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) ของบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: 

เปรียบเทียบระหวางโครงการ .บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (M.B.A.) และ

โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สําหรับผูบริหาร (X-M.B.A.) (ระยะเวลาท่ี

ใชดําเนินการ เดือนพฤษภาคม 2544 – มกราคม 2549)                 .  

4. การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวาง Thai Airways 

International  กับ Singapore Airlines (ระยะเวลาท่ีใชดําเนินการ เดือน

พฤษภาคม 2544 – มกราคม 2549)                   

5. พฤติกรรมการทองเท่ียวเพื่อสุขภาพของนักทองเท่ียวชาวไทย (ระยะเวลา

ท่ีใชดําเนินการ เดือน มกราคม 2548 – มกราคม 2549)                                                                                       

6. ความจงรักภักดีของนักทองเท่ียวชาวไทย และชาวตางชาติตอแหลง

ทองเท่ียวในจังหวัดชลบุรี  (ระยะเวลาท่ีใชดําเนินการ เดือนมิถุนายน 2548 – 

กรกฎาคม 2549)                                   

7. ความจงรักภักดีของนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติตอแหลง

ทองเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร (ระยะเวลาท่ีใชดําเนินการ เดือนมิถุนายน 

2548 – กรกฎาคม 2549)           

8. การศึกษาเพื่อวางยุทธศาสตรการทองเท่ียวเช่ือมโยงจังหวัดอุบลราชธานี 

ประเทศไทย ผานชองเม็กไปยังแขวงจําปาสัก สปป.ลาว (ระยะเวลาท่ีใช

ดําเนินการ เดือนกุมภาพันธ – สิงหาคม 2549) 

9. Customer Loyalty in the Luxury Hotel Industry : A Cross Cultural 

Perspective (Dissertation  สําหรับปริญญาเอก มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร                 

ป 2550)  

10. ความภักดีของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต                  

(เงินรายไดคณะสังคมศาสตร ป 2552) 

11. การพัฒนาอุตสาหกรรมการทองเท่ียวเลียบแมนํ้าเจาพระยาท่ีย่ังยืน             

(งบประมาณแผนดิน ป 2552)     
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12. แนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานบริการในอุตสาหกรรม

การทองเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร (ทุนกรุงเทพมหานคร ป 2550) 

13. การสรางคุณคาสําหรับการทองเท่ียวยามราตรีในประเทศไทยอยางย่ังยืน              

(ทุน สกว. ป 2551) 

14. โครงการพัฒนาอุตสาหกรรมผลิตภัณฑผาไหมไทยในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ (งบประมาณแผนดิน ป 2552) 

15. แผนการตลาดการทองเท่ียวเชิงบูรณาการบนฐานขอมูลพฤติกรรม

นักทองเท่ียวและการมีสวนรวมของชุมชนจังหวัดชัยนาท (ทุน สกว. ป 2552)       

16. คุณภาพการใหบริการและความภักดีดานพฤติกรรมของนักทองเท่ียว

ชาวตางชาติตอการทองเท่ียวเพื่อสุขภาพทางการแพทยในเขต

กรุงเทพมหานคร (งบประมาณแผนดิน ป 2553) 

17.  โครงการจางท่ีปรึกษา ดําเนินการศึกษาความเหมาะสมและออกแบบ

เบ้ืองตนโครงการพัฒนาพื้นท่ี สถานีแมนํ้า ของการรถไฟแหงประเทศไทย 

(วิจัยรวมกับสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง) 

หัวหนาโครงการ ผูชวยศาสตราจารย นพปฎล สุวัจนานนท   

18.  คุณภาพการใหบริการและความคุมคาท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีของนิสิต

ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

(เงินรายไดคณะสังคมศาสตร ป 2554)  

19. ความพีงพอใจ ความไววางใจ และอุปสรรคในหารเปลี่ยนไปใชแหลง

ทองเท่ียวอื่นท่ีสงผลตอการรักษานักทองเท่ียวชาวไทย (ทุนจากงบประมาณ

แผนดิน 2554)           

20. ความผูกพันและความภักดีของนักทองเท่ียวชาวไทยในการทองเท่ียวทาง

ทะเล   (ทุนจากงบประมาณแผนดิน 2555) 

21. ความพึงพอใจดานสวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันท่ีมีอิทธิพล

ตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ทุนคณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ 2555) 
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ประวัติ ผศ.ภัทราพร  จิตสรางบุญ 

 

ชื่อ   ภัทราพร  จิตสรางบุญ 

 

การศึกษา   

ปริญญาตรี - มหาวิทยาลัยเชียงใหม เอกการบัญชี  

ปริญญาโท - มหาวิทยาลัยธรรมศาตร เอกการบัญชี 

 

อาชีพ  

 - อาจารย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ คณะสังคมศาสตร                         

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  

 ปจจุบันดํารงตําแหนง ผูชวยศาสตราจารย สาขาการบัญชี 

  

งานวิจัย   

  1. ความพึงพอใจดานสวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันท่ีมีอิทธิพล

ตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ทุนคณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ ประจําปงบประมาณ 2556) 

 

 

ประวัติ อ.ดร.ศุภิณญา  ญาณสมบูรณ 

 

ชื่อ   ศุภิณญา  ญาณสมบูรณ 

 

การศึกษา   

ปริญญาโท - Saint Louis University M.B.A. (Finance)  

ปริญญาเอก - University States International University D.B.A. (International 

Business Finance) 

 

อาชีพ  

 - อาจารย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ คณะสังคมศาสตร                         

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  

 ปจจุบันดํารงตําแหนง อาจารย ดร. สาขาการเงิน 
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งานวิจัย   

  1. ความตองการศึกษาตอในหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.) แบบทวิ

ภาษา (Bilingual) และภาคภาษาอังกฤษ (English Program) กรณีศึกษา : 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ           

(เงินรายไดคณะสังคมศาสตร ประจําปงบประมาณ 2549) 

  2. ความพึงพอใจดานสวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันท่ีมีอิทธิพล

ตอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ทุนคณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย          

ศรีนครินทรวิโรฒ ประจําปงบประมาณ 2556) 
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