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Abstract

The study of this Causal Model of Information Technology Service Quality Affecting

Bangkok University, Rangsit Campus Undergraduates’ Satisfaction and Achievement has following

objectives; (1) to study the effect of information technology service quality on Bangkok University,

Rangsit campus undergraduates’ satisfaction (2) to study the influence of information technology

service quality on Bangkok University, Rangsit campus undergraduates’ efficiency (3) to study the

effect of information technology users’ satisfaction on Bangkok University, Rangsit campus

undergraduates’ efficiency and (4) to examine the consistency of the model of Information Technology

Service Quality Affecting Bangkok University, Rangsit Campus Undergraduates’ Satisfaction and

efficiency which was developed according to ideas, theories and related empirical research.

Independent variablewasservicequality consisting of tangibles, reliability, responsiveness,

assurance and empathy. The mediator was Bangkok University, Rangsit campus undergraduates’

satisfaction and the dependent variable was Bangkok University, Rangsit campus undergraduates’

efficiency.

The researcher applied a quantitative research method by doing an empirical research. Four-

hundred sets of questionnaires were used to collect data from Bangkok University, Rangsit campus

undergraduates. The used statistics were frequency distribution, mean, percentage and Structural

Equation Modeling analysis.

The research findings are:
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Service quality in the dimension of tangibles has a positive effect on satisfaction of

undergraduates who use information technology service.

Service quality in the dimension of assurance positively influences satisfaction of

undergraduates who use information technology service.

Service quality in the dimension of empathy positively affects satisfaction of undergraduates

who use information technology service.

Service quality in the dimension of assurance has a positive effect on efficiency of

undergraduates who use information technology service.

Information technology service user’s satisfaction positively affects students’ efficiency.

Recommendations from this research are that Bangkok University, Rangsit campus should focus on

service quality in the dimensions of tangibles, assurance and empathy. Finally, Bangkok University,

Rangsit campus should pay attention to service quality to create students satisfaction and efficiency.
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สารสนเทศในภาพรวมของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต

55

ตาราง�̧É11 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

56



ฏ

สารบัญตาราง (ต่อ)

หน้า

�µ¦ µ��̧É12 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧นต่อดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต

57

�µ¦ µ��̧É�13 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤

ลิสเรล

107

�µ¦ µ��̧É�14 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

ดว้ยโปรแกรมลิสเรล

110

�µ¦ µ��̧É15 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความรวดเร็วดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

112

�µ¦ µ��̧É16 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการรับประกนัดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

114

�µ¦ µ��̧É17 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

ดว้ยโปรแกรมลิสเรล

116

�µ¦ µ��̧É18 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยโปรแกรมลิสเรล

118

�µ¦ µ��̧É19 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°

บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยโปรแกรมลิสเรล

120

�µ¦ µ��̧É20 ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity) 122

�µ¦ µ��̧É21 �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�rÁ¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��

แตกต่าง (Discriminant Validity)

124

�µ¦ µ��̧É22 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́บคุณภาพการใหบ้ริการ 

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศ

125

�µ¦ µ��̧É�23 �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ

คุณภาพการ�¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �

วทิยาเขตรังสิต

127



ฐ

สารบัญตาราง (ต่อ)

หน้า

�µ¦ µ��̧É�24 �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของ

โมเดลสมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวเิคราะห์โมเดล

Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

132

�µ¦ µ��̧É�25 เปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง

Hypothesized Model และ Modified Model

142

�µ¦ µ��̧É�26 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของคุณภาพการบริการ

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�ศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

143

�µ¦ µ��̧É�27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 147



ฑ

สารบัญภาพ

หนา้

£µ¡ �̧É�1 �§¬�̧̈ Îµ�́��́Ê��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤µ Ã̈ ª r(Maslow’s Hierarchy of Needs) 11

£µ¡ �̧É�2 กรอบแนวคิดในการวจิยั 28

£µ¡ �̧É�3 สญัลกัษณ์โมเดลเชิงสาเหตุ 29

£µ¡ �̧É�4 Ã¤Á�̈¨ · Á¦ ¨ Â ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ �Á�«�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนของนกัศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

35

£µ¡ �̧É�5 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดก้ารมีเค¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́

(TAN1)

59

£µ¡ �̧É�6 £µ¡ �̧É�6: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดห้้องคอมพิวเตอร์

มีความปลอดภยั (TAN2)

59

£µ¡ �̧É�7 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย

(TAN3)

60

£µ¡ �̧É�8 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้น�ั�µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·� 60

£µ¡ �̧É�9 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเพียงพอในการให้

บริการ (REL2)

61

£µ¡ �̧É10 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหบ้ริการตรง

ความตอ้งการ (REL3)

61

£µ¡ �̧É11 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ความสามารถ

ในการแกไ้ขปัญหา (REL4)

62

£µ¡ �̧É12 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และ

คาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ (REL5)

62

£µ¡ �̧É13 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดม้หาวทิยาลยัมีระบบการใหบ้ริการ

Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �(REL6)

63

£µ¡ �̧É14 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความพร้อมในการให้

คาํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน (RES2)

63

£µ¡ �̧É15 �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o

บริการท่าน (RES3)

64



ฒ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É16 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท้่าน

ดว้ยความรวดเร็ว (RES4)

64

£µ¡ �̧É17 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบไอทีมีกระบวนการ

Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª �(RES5)

65

£µ¡ �̧É18 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดมี้ระบบรักษาความปลอดภยัของ

การใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2)

65

£µ¡ �̧É19 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดมี้ระบบป้องกนัไวรัสคอมพิวเตอร์

�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS4)

66

£µ¡ �̧É20 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนั

ผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS5)

66

£µ¡ �̧É21 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล

(ASS6)

67

£µ¡ �̧É22 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่

ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1)

67

£µ¡ �̧É23 �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��Â̈ ³

ขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2)

68

£µ¡ �̧É24 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่

ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ (EMP3)

68

£µ¡ �̧É25 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการ

เฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4)

69

ภา¡ �̧É26 �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³

แกปั้ญหาใหก้บัท่าน (EMP5)

69

£µ¡ �̧É27 �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �(SAT1)

70

£µ¡ �̧É28 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อความเร็วของ

อินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั (SAT2)

70

£µ¡ �̧É29 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์

ของมหาวทิยาลยั (SAT3)

71



ณ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หนา้

£µ¡ �̧É30 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศของมหาวทิยาลยั (SAT4)

71

£µ¡ �̧É31 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5) 72

£µ¡ �̧É32 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํ

รายงานไดร้วดเร็ว (EFF1)

72

£µ¡ �̧É33 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์อาํนวย

ความสะดวกใหท้่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย (EFF2)

73

£µ¡ �̧É34 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามมีเสถียรภาพของระบบเครือข่าย

Å¦ o µ¥�nª ¥Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3)

73

£µ¡ �̧É35 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยสนบัสนุนให้

�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF4)

74

£µ¡ �̧É36 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยใหท้าํคะแนน

�̧�¹Ê��(EFF5)

74

£µ¡ �̧É37 �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥¸

 �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF6)

75

£µ¡ �̧É�38 ความสั¤ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ 

(Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา้เป็น

ตวัแปรตาม

76

£µ¡ �̧É�39 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์

(Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา้เป็น

ตวัแปรตาม

76

£µ¡ �̧É�40 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o��µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́ (TAN1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

77

£µ¡ �̧É�41 ความสัมพนัธ์ระหวา่�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดห้อ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

78



ด

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�42 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êวดัตวัแปร

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

78

£µ¡ �̧É�43 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·��(REL1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�ของ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

79

£µ¡ �̧É�44 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

79

£µ¡ �̧É�45 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

80

£µ¡ �̧É�46 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

80

£µ¡ �̧É�47 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ 

(REL5) ในกรณี�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

81

£µ¡ �̧É�48 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �

(REL6) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

81

ภµ¡ �̧É�49 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน 

(RES2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

82

£µ¡ �̧É�50 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

82



ต

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É�51 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท้่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

83

£µ¡ �̧É�52 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª �(RES5)

ในกร�̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

83

£µ¡ �̧É�53 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดมี้ระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน

(ASS2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

84

£µ¡ �̧É�54 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS4) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

84

£µ¡ �̧É�55 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��

(ASS5) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

85

£µ¡ �̧É�56 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�ร

สงัเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

85

£µ¡ �̧É�57 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (standardized residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�ร

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล 

(EMP1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�oบริการเป็นตวัแปรตาม

86

£µ¡ �̧É�58 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��Â̈ ³ �o° Â�³�Îµ�µ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �

(EMP2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

86

£µ¡ �̧É�59 ความสัมพนั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีทาํให้ท่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ 

(EMP3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

87



ถ

สารบัญภาพ (ต่อ)
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£µ¡ �̧É�60 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน 

(EMP4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

87

£µ¡ �̧É�61 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�ร

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ��(EMP5)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

88

£µ¡ �̧É�62 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว (EFF1)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

88

£µ¡ �̧É�63 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกใหท้่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย

(EFF2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ เป็นตวัแปรตาม

89

£µ¡ �̧É�64 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดค้วามมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สายช่วยใหท้าํงานได้

¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

89

£µ¡ �̧É�65 ความสั¤ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥ �́� �»�Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF4) ในกรณี

�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

90

£µ¡ �̧É�66 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัตªั �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

90

£µ¡ �̧É�67 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF6)

Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

91

£µ¡ �̧É�68 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o�µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́�(TAN1) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

91



ท

สารบัญภาพ (ต่อ)
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£µ¡ �̧É�69 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดห้อ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

92

£µ¡ �̧É�70 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

92

£µ¡ �̧É71 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·��(REL1) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

93

£µ¡ �̧É72 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

93

£µ¡ �̧É73 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µรเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

94

£µ¡ �̧É74 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4)

Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È�

ตวัแปรตาม

94

£µ¡ �̧É75 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบั

�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�Â̈ ³ �Îµ�¦ ¹�¬µÅ�o�¦ �

ความตอ้งการ (REL5) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

95

£µ¡ �̧É76 ความสัมพ�ั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �

(REL6) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È�

ตวัแปรตาม

95
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£µ¡ �̧É77 ความสัมพ�ั�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน 

(RES2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È�

ตวัแปรตาม

96

£µ¡ �̧É78 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3) Ä��¦ �̧�̧É

ผ¨  ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

96

£µ¡ �̧É79 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท้่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4) ในกรณี

�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

97

£µ¡ �̧É80 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª (RES5) ใน

�¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

97

£µ¡ �̧É81 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดมี้ระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 

(ASS2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�างการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็น

ตวัแปรตาม

98

£µ¡ �̧É82 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS4) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́วแปรตาม

98

£µ¡ �̧É83 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��

(ASS5) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È�

ตวัแปรตาม

99

£µ¡ �̧É84 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

99



น

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É85 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษ�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1)

Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

เป็นตวัแปรตาม

100

£µ¡ �̧É86 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัตªั �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�Â̈ ³ �o° Â�³�Îµ�µ��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

(EMP2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

เป็นตวัแปรตาม

100

£µ¡ �̧É87 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีทาํให้ท่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ 

(EMP3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

เป็นตวัแปรตาม

101

£µ¡ �̧É88 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดพ้นกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน 

(EMP4) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

เป็นตวัแปรตาม

101

£µ¡ �̧É89 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ��(EMP5) ใน

�¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

102

£µ¡ �̧É90 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

 �́Á��Å�o�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n° Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �

(SAT1) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ�การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

เป็นตวัแปรตาม

102

£µ¡ �̧É91 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดค้วามพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั

(SAT2)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�ศ

เป็นตวัแปรตาม

103



บ

สารบัญภาพ (ต่อ)

หน้า

£µ¡ �̧É92 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดค้วามพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยั (SAT3) ใน

�¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́วแปรตาม

103

£µ¡ �̧É93 �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดค้วามพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั 

(SAT4) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

เป็นตวัแปรตาม

104

£µ¡ �̧É94 ความสั¤ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦

สงัเกตไดค้วามพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

104

£µ¡ �̧É�95 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Åด้ 107

£µ¡ �̧É�96 �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

และไวว้างใจ 

109

£µ¡ �̧É�97 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัของตวัแปร

ความรวดเร็ว

111

£µ¡ �̧É�98 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั 113

£µ¡ �̧É�99 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการเอาใจใส่ลูกคา้

เป็นรายบุคคล

115

£µ¡ �̧É�100 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

117

£µ¡ �̧É�101 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืย�ั�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

119

£µ¡ �̧É�102 Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ�Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

° ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

130

£µ¡ �̧É�103 Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ�Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

° ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

135



���̧É�1

บทนํา

ความเป็นมา และความสําคัญของปัญหา

ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศมีบทบาทสาํคญัต่อการดาํเนินชีวติประจาํวนัของ

¤�»¬¥r�Ä�Â�n̈³ ª �́��o° ¤¼̈�nµª  µ¦ Å�oÁ¡ ·É¤�¹Ê�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �¹É�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ ¤ ¥́Ä®¤nÃ�¥Á�¡ µ³ �° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�

Â̈ ³ ° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å�o�¼�¡ �́�µÄ®oÁ�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Á¡ ºÉ°�µ¦  ºÉ°  µ¦ Ä��µ¦ �ÎµÁ�·��µ��oµ��nµ�Ç��́Ê��µ��»¦ �·��

Á«¦ ¬��·�� �́�¤�ª ·�¥µ«µ �¦ r�Â̈ ³ �µ¦ «¹�¬µ��oª ¥�ª µ¤�oµª ®�oµ�°�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧�̧É�nª ¥Ä®o µ¦  �Á�«

กระจายไปยงัผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สะดวก และรวดเร็ว ทาํให้องคก์ารต่าง ๆ ไดน้าํ

Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧É�́� ¤ ¥́¤µ�¦ ³ ¥»��rÄ�oÁ¡ ºÉ°�µ¦ ¡ �́�µ¦ ³ �� µ¦  �Á�«Ä®o¤�̧»�£µ¡ Á¡ ºÉ°  ¦ oµ�Ã°�µ �µ�

�»¦ �·��Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ�Â̈ ³ Á¡ ·É¤�¦ ³  ·��·£µ¡ �µ¦ �Îµ�µ��°�¡ �́��µ�(«¦ Å̧¡ ¦ �«�́�·Í¦ »n�¡ �«µ�»̈�Â̈ ³

เจษฎาพร ยทุธนวิบูลยช์ยั, 2549, หนา้ 28) �́��»�́�Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Â̈ oª ª nµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�

(Information Technology หรือ IT) มีความเจริญกา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็ว และมีบทบาทสาํคญัในดา้น

�nµ�Ç�° ¥nµ��ª oµ��ª µ���́Ê��µ��oµ�Á«¦ ¬��·��° »� µ®�¦ ¦ ¤��µ¦ �¦ ·�µ¦  �́�¤� µ�µ¦ � »��� ·É�Âª �̈o° ¤�

¦ ª ¤�́Ê��oµ��µ¦ «¹�¬µ��¹É��µ¦ ¤�̧��µ� Îµ�́��̧Ê° µ��̈nµª Å�oª nµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�®¦ º° Å° �̧�́Ê�

เปรียบเหมือนÁ�¦ ºÉ°��́�¦ �̧É µ¤µ¦ �¦ °�¦ �́�o° ¤¼̈�nµª  µ¦ ¤µ�Îµ�µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�Â̈ ³ �µ¦ Â ���̈�µ¤�̧É

�o°��µ¦ Å�o¦ ª �Á¦ Èª �Ã�¥° µ«¥́°��r�¦ ³ �°�° ºÉ�Ç��nª ¥Ä��µ¦ �́��µ¦ �Å�oÂ�n�Ã�¦ Â�¦ ¤��·�́�·�µ¦ �

Ã�¦ Â�¦ ¤�»��Îµ É́��nµ�Ç�Â̈ ³ �̧É Îµ�́��º°��¼o�̧É�³ �́� ·�Ä�®¦ º°  É́��µ¦ Ä®o�Îµ�µ�Å�o�¼��o°��µ¤Á�oµ®¤µ¥�

�¹É�Å�oÂ�n��»��̈�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Á�n���¼oÄ�o��¼o�¦ ·®µ¦ �Â̈ ³ �¼o�Îµ�µ��µ¦ �®¦ º° �́�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ã�¥�¦ �

(ชม ภมิูภาค, 2524, หนา้ 11-15)

เทคโนโลยสีารสนเทศคือ Á��Ã�Ã̈ ¥�̧̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r��¹É�¤�̧́Ê�¦ ³ ���µ��o° ¤¼̈�

¦ ³ ���µ¦ �¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�Â̈ ³ ¦ ³ ���µ¦  ºÉ°  µ¦ �̧É�ÎµÅ�o° ยา่งแม่นยาํ และรวดเร็วอุปกรณ์เทคโนโลยี

 µ¦  �Á�«¤ °̧��r�¦ ³ �°��°�Á��Ã�Ã̈ ¥�̧° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�Â̈ ³ Á��Ã�Ã̈ ¥Ã̧�¦ �¤�µ�¤�̧É¦ ª ¤�¹�¦ ³��¤¸

 µ¥�Â̈ ³ ¦ ³ ��Å¦ o µ¥�Ä��µ¦ �́��µ¦ ��́�®µ��́�Á�È���¦ ³ ¤ ª ¨ �̈�Á�ºÉ° ¤�n°�Â̈ ³ Á�¥Â¡ ¦ n µ¦  �Á�«�oª ¥

¦ ³ ��° ·Á̈È��¦ °�·� rÅ�Ä�o�Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥�°��¼oÄ�oเทคโนโลยสีารสนเทศ Á�¦ ºÉ°��́�¦ �̈�µ¦

 ºÉ°  µ¦ �o° ¤¼̈��̧É�nª ¥Ä��µ¦ �n°Á�ºÉ° ¤ µ¦  �Á�«��µ��o° ¤ ¼̈� ¦ oµ�Â���Îµ̈ °���́�®¤ª �®¤¼n�Á¦ ¥̧�̈Îµ�́��

�Îµ�ª ���́�Á�È���o��º���́��Îµ ÎµÁ�µ�Â̈ ³ Â¡ ¦ n�¦ ³ �µ¥�®¦ º°�µ¦  ºÉ°  µ¦ �o° ¤ ¼̈�̧É�¦ ³ ¥»��rÄ�o�µ¤�ª µ¤

�o°��µ¦ �Â̈ ³ Á�·��»��nµ�n°�¼oÄ�o�́Ê�¦ ³ ��Á�ºÉ° ¤ตรง และระยะไกลเทคโนโลยตี่าง Ç��¹É��Îµ¤µÄ�o Îµ®¦ �́



2

การนาํมาประมวลผล การเผยแพร่สารสนเทศในรูปของเสียง ภาพ ตวัอกัษร ตวัเลข และโปรแกรม

 ÎµÁ¦ È�¦ ¼��nµ�Ç�Ã�¥Ä�oÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�Â̈ ³ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ ºÉ°  µ¦ Ã�¦ �¤�µ�¤®¤µ¥�¹���»� ·É��»�

° ¥nµ��̧ÉÁ�̧É¥ª �́��µ¦ �̈·���µ¦  ¦ oµ��Â̈ ³ �µ¦ Á�ºÉอมต่อของระบบเครือข่าย (วุฒิชยั บุญวรรณ, 2552)

ปัจจุบนัมหาวทิยาลยักรุงเทพไดพ้ฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ เช่น ระบบเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต

Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°��° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r¦ ª ¤�¹�¡ �́��µ�Å° �̧° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�Á¡ ºÉ° ¦ °�¦ �́�µ¦ Ä�o�µ��oµ��µ¦ Á¦ ¥̧��µ¦  °��

Â̈ ³�µ¦ �o��ª oµª ·�́¥° �̧�́Ê�¥�́¤»n�Á�o�Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤�µ¦ ¡ �́�µ�́�¬³�Â̈ ³ �ª µ¤�·��oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

 µ¦  �Á�«�°��́�«¹�¬µ�́Ê�¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ �̧́��·�«¹�¬µและวิทยาลยันานาชาตินักศึกษาของ

มหาวิทยาลยักรุงเทพทุกคนจะไดรั้บ Internet Account Á¡ ºÉ° Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È��°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�

Â̈ ³ Å�o ·��·ÍÁ�oµÄ�o�¦ ·�µ¦ ¦ ³ ���URSA Online (University Records System Access) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

�o° ¤¼̈�µ¦ ¨ ��³ Á�̧¥�ª ·�µ�̧ÉÁ�·� °���µ¦ ¨ ��³ Á�̧¥�Á¦ ¥̧�° °�Å̈ �r¦ �́�̈�µ¦  °��¦ ³ �Îµ£µ�Á¦ ¥̧�

ตรวจสอบใบรายงานเกรด ตารางสอบ และรับทราบประกาศข่าวสารของมหาวิทยาลยั (มหาวิทยาลยั

กรุงเทพ, 2555)

�µ�Á®�»�̈�̧ÉÅ�o�̈nµª ¤µÁ�È� µÁ®�»�̧É�ÎµÄ®o�¼oª ·�́¥ �Ä�Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��Ã¤Á�̈�������Á�·�

 µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียน ของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ผูว้จิยั     หวงัว่าผลของการ

วิจยัใน�¦ Ế��̧Ê�³ Á�È��¦ ³ Ã¥��r�n° ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Ã�¥ µ¤µ¦ ��Îµ�̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥

Å�Ä�oÁ�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�¦ �́�¦ »�¡ �́�µ�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧�Â̈ ³ ¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡ ¥·É��¹Ê�

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย

1. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧Éส่งผลต่อความพึง

พอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

2. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É n��̈�n° �̈ ¤́§��·Í

ทางการเรียนของนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

3. Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É n��̈�n°

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

4. Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤ °��̈o°��°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเท«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧
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¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���̧É¡ �́�µ�¹Ê��µ¤Â�ª �·���§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�

ขอ้มูลเชิงประจกัษ์

ขอบเขตของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê¤»n�«¹�¬µÃ¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �ารใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

 µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¸

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�Ã�¥¤�̧°�Á���µ¦ ª ·�́¥�́��̧Ê

ขอบเขตด้านตัวแปร

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) �º°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��̧Ê

1.1  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

1.2 �ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o

1.3 ความรวดเร็ว

1.4 การรับประกนั

1.5 การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

2. �́ª Â�¦ �́É��̈µ��(Mediator Variable) ไดแ้ก่ความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี

มหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ผล ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧

มหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

ขอบเขตด้านประชากร

�¦ ³ �µ�¦ �̧É�Îµ�µ¦  Îµ¦ ª �Ä��µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Á�È��̈»n¤�́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

กรุงเทพ วิทยาเขตรังสิตจาํนวน 400 คน

�°�Á���oµ�¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧É«¹�¬µ

ระยะเวลาการศึกษาวิจยัแ¨ ³ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤¼̈�¦ Ế��̧Ê�́Ê�Â�n�Á�º°��́�¥µ¥��¡ .ศ. 2554 เดือน

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2555 ¦ ª ¤ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�́Ê� ·Ê��6 เดือน

�¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

1. ประโยชนท์างดา้นวิชาการ
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1.1 Á¡ ·É¤Á�·¤°��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�oµ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

กบัÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É n��̈�n°�ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ

ตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

1.2 Á¡ ·É¤Á�·¤°��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ�ª ·�µ�µ¦ �Â̈ ³ �̈�µ¦ ª ·�́¥�oµ��ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́กศึกษา มหาวิทยาลยักรุงเทพวิทยาเขต

รังสิต

2. ประโยชน์ในการนาํไปใช้

2.1 เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของ

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·��ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ

ปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

2.2 Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ Á¡ ·É¤ ¡ ¼��̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¸

มหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

2.3 Á�È�Â�ª�µ� Îµ®¦ �́¤®µª ·�¥µ̈ ¥́° ºÉ�Ç��°�Å�¥Ä��µ¦ �¦ �́�¦ »��»�£µ¡ ��������������µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³  ¦ oµ��ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä�Ä®oÂ�n�́�«¹�¬µ�Á¡ ºÉ°  n�Á ¦ ·¤Ä®oÁ�·��̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

คาํนิยามศัพท์เฉพาะ

URSA Online (University Records System) หมายถึง เวบ็ไซตข์อ้มลูนกัศึกษา มหาวทิยาลยั

�¦ »�Á�¡ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �¦ ª � °��o° ¤ ¼̈��̈�µ¦ «¹�¬µ��µ¦ µ�Á¦ ¥̧�

ความมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สาย หมายถึง ¤�̧ª µ¤���̧É�°�¦ ³ ��Á�¦ º°�nµ¥ไร้สาย

หรือรักษาระดบัคุณภาพของเครือข่ายไร้สาย

ความมีเสถียรภาพของระบบอินเทอร์เน็ต หมายถึง ¤�̧ª µ¤���̧É�°� �́�µ�° ·�Á�° ¦ rÁ�È�®¦ º°

รักษาระดบัคุณภาพของสัญญาณอินเทอร์เน็ตให้มีคุณภาพเหมาะสมในการให้บริการ

ความเร็วของอินเทอร์เน็ต หมายถึง ° ·�Á�° ¦ rÁ�È��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �̧ÉÁ®¤µ³  ¤Ä��������������

การให้บริการ

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การสร้างความแตกต่างของการใหบ้ริการ หรือก็คือการรักษา

¦ ³ �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä®oÁ®�º°�ª nµ�¼nÂ�n�Ã�¥�µ¦ Á �°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¤�̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́����������

�¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Á�È��¼o�¦ ³ Á¤ ·��µ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Å�Â̈ oª
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¤ ·�· ·É��̧É ¤́ �́ Å�o�®¤µ¥�¹�° µ�µ¦  �µ��̧É�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �Á�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r�Á�n��Á�¦ ºÉ°�

คอมพิวเตอร์การแต่งกายของพนกังาน 

¤ ·�·�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o�®¤µ¥�¹��ª µ¤ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ ¤°��¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°  �°��ª µ¤

ตอ้งการของนกัศึ�¬µ�µ¤�̧ÉÅ�o �́�µ®¦ º° �̧É�ª ¦ �³ Á�È�Å�o° ¥nµ��¼��o°��Â̈ ³�¦ ��́�ª �́�»�¦ ³  ��r�°��������

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�£µ¥Ä�Áª ¨ µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�

มิติความรวดเร็ว หมายถึง �ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³�nª ¥Á®¨ º° �́�«¹�¬µ�Ã�¥Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �Å¤n

ตอ้ง       รอนาน ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบว��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

ประสิทธิภาพ

มิติการรับประกนั หมายถึง ¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤ µ¤µ¦ �Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ »£µ¡ ���������������

¤�̧¦ ·¥�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®o�́��́�«¹�¬µª nµ��³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤

มาตรฐาน และปลอดภยัไร้กงัวล 

มิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล หมายถึง การดูแล และเอาใจใส่ใหบ้ริการเขา้ใจปัญหาหรือ

ความตอ้งการของนกัศึกษา เนน้การบริการ และการแกปั้ญหาใหน้กัศึกษาเป็นรายบุคคล

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ หมายถึง �µ¦ �́� ·�Ä��°��́�«¹�¬µª nµ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ�oÂ̈ oª

ก่อให้เกิดระดบัความพึงพอใจÄ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �́Ê�ๆ

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��®¤µ¥�¹�ระดบัผลการเรียนของนกัศึกษา



���̧É�2

ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤¸

° ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���¼oª ·�́¥Å�o¦ ª �¦ ª ¤Â�ª �·���§¬�̧�Â̈ ³ ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Á¡ ºÉ°�Îµ¤µÄ�o

Á�È��¦ °�Â�ª �·�Ä��µ¦ «¹�¬µ�Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧���́��n°Å��̧Ê

1. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

2. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦

3. Â�ª�·��Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

4. �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

5. ประวติัมหาวทิยาลยักรุงเทพ

6. สมมติฐานการวิจยั

7. กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ความหมาย

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ®¤µ¥�¹��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á̈ ·«�(Excellent Service)

ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (Customer

Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) (Johnston, 1995)

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 106) อธิบายวา่คุณภาพการใหบ้ริการหมายถึงการ

�¦ ·�µ¦ �̧É�̧Á̈ ·«�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º° Á�·��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�และ

เกิด   ความจงรักภกัดี

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หนา้ 217) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่หมายถึง

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ®¦ º° �̈nµª ° �̧�́¥®�¹É��È�º° �»�£µ¡ ®¤µ¥�¹��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�o�¦ ��µ¤�̧É̈¼��oµ

คาดหวงั

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล่าววา่คุณภาพการบริการคือประสบการณ์

�́Ê�®¤��¹É�̈¼��oµ µ¤µ¦ ��¦ ³ Á¤ ·�° °�¤µÅ�o�°��µ��́Ê��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �º° �́ª �̧Êª �́Á¡ ºÉ°�¦ ³ Á¤ ·�

¦ ³ �́��́Ê��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµÁ¡ ºÉ°�ÎµÁ �°�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ �̧�̧É »��¹É� ·É� Îµ�́�° ¥nµ�¤µ��º°

�µ¦ ¨ nª �¦ ¼o�¹� ·É��̧É̈¼��oµ�o°��µ¦ ° ¥nµ�Â�o�¦ ·�(Exactly Wants)  ·É��̧É̈¼��oµ¤�̧ª µ¤�°�(Preference)
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Â̈ ³  ·É��̧É̈¼��oµ�ºÉ��¤¥·��̧(Delight) ¨ ¼��oµ�̧É¦ ¼o ¹��ºÉ��¤¥·��̧�º° £µª ³ �̧ÉÅ¤n�¦ µ���ª µ¤�µ�®ª �́Â�n

�³ �̈µ¥Á�È�£µª ³ �̧ÉÁ�·��ª µ¤�µ�®ª �́

โอลีเวอร์ (Oliver, 1994) กล่าววา่ �»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Á�È�̈�́¬�³�°�Â�ª�ª µ¤�·��̧É¤�̧µ¦

มอง�¹��ª µ¤Á�oµÄ�ª nµ̈ ¼��oµ�·�° ¥nµ�Å¦ �n°�»�£µ¡ �°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �¹É��º° ª nµÁ�È� ·É� Îµ�́��°��µ¦

�¦ ·®µ¦ °��r�µ¦ Ä®oÁ�·��¦ ³  ·��·�̈Ã�¥¤Â̧�ª �ª µ¤�·�Ä��µ¦ �Îµ�ª µ¤Á�oµÄ��̧É ¤́ ¡ �́�r�́�° ¥¼n° �̧3

แนวความคิดประกอบดว้ยความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้

สรุปไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึงการสร้างความแตกต่างของ

ธุรกิจการใหบ้ริการ หรือก็คือการรักษาระดบัการบริการให้เหนือกวา่คู่แข่งโดยการเสนอคุณภาพ

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¤�̧É�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́��¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Á�È��¼o�¦ ³ Á¤ ·��µ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�

�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́Å�Âลว้

ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ  

�¹É�¤�̧5 ขอ้ (Parasuraman, Zeithaml Berry, 1985) ไดแ้ก่

1.  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o�Å�oÂ�n�° µ�µ¦ �°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�Á�n��Á�¦ ºÉ°�

�° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�Á�¦ ºÉ°�¡ ·¤ ¡ r��° ¢ Âª ¦ r®¦ º° Ã�¦ Â�¦ ¤�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r��o° ¤ ¼̈�̧É�¼��o°�Â̈ ³ �¦ ��́��������

�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �Â��¢ ° ¦ r¤�nµ�Ç� ·É��̧É ¤́�́ Å�oÁ®¨ nµ�̧Ê�³ Á®¤º°��́�

 ·É�Âª �̈o° ¤�µ��µ¥£µ¡ �(Physical Evidence)

2. �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o�

�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�oÁ�È��ª µ¤  µ¤µ¦ �Ä��µ¦ ¤ °��¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°  �°�����������

�ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�µ¤�̧ÉÅ�o �́�µ®¦ º° �̧É�ª ¦ �³ Á�È�Å�o° ¥nµ��¼��o°��Â̈ ³ �¦ ��́�ª �́�»�¦ ³  ��r

ข°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�£µ¥Ä�Áª ¨ µ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤�Á�n���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦  µ¦  �Á�«��o°�Á�o�¦ ³ ���̧É¤�̧ª µ¤

¦ ª �Á¦ Èª �¤�̧ª µ¤�¼��o°��°��o° ¤ ¼̈�Â̈ ³ ¤�̧o° ¤ ¼̈�̧É®¨ µ�®¨ µ¥�¦ °��̈»¤�́��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�

เป็นตน้

3. ความรวดเร็ว 

�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Á�È��ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³�nª ¥Á®¨ º° ¨ ¼��oµ�Ã�¥Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èว ไม่ตอ้งรอ

�·ª �µ��¦ ª ¤�́Ê��o°�¤�̧ª µ¤�»̈�̧»�°�Á®È�̈¼��oµÂ̈ oª �o°�¦ �̧�o°�¦ �́Ä®o�µ¦ �nª ¥Á®¨ º°� °��µ¤�¹�����

การมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการใน            

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·£µ¡
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4. การรับประกนั 

เป็นการรับประกนัวา่ พนกังµ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤  µ¤µ¦ ��Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤  »£µ¡ �����

¤�̧¦ ·¥�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Á¡ ºÉ°  ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä®o�́�̈¼��oµª nµ��³ Å�o¦ �́�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤

¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �̈ °�£¥́Å¦ o�́�ª ¨ ��°��µ��̧Ê° µ��³�o°�¦ �́�¦ ³ �́��¹�¤µ�¦ �µ��°�°��r�µ¦ �oª ¥�Á�n��

ISO 9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่างๆ ไม่วา่จะเป็นมหาวทิยาลยัดีเด่นหรือผูบ้ริหารไดรั้บ

รางวลัผูบ้ริหารดีเด่น

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

Á�È��µ¦ �¼Â̈ Â̈ ³ Á° µÄ�Ä nÄ®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��́Ê�°��́Ê�Ä��Á�ºÉ°��µ�Á�oµÄ��́�®µ®¦ º°������

�ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧É�o°�Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°��Á�o��µ¦ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ Âกปั้ญหาให้ลูกคา้     

เป็นรายบุคคล

Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ®�¹É�Ç�̈¼��oµ�³ ¥° ¤ ¦ �́ª nµ�¦ ·�µ¦ Ä�¤�̧»�£µ¡ ®¦ º° Å¤n�́Ê��³�o°�ª �́�µ����

�́Ê��5 องคป์ระกอบขา้งตน้ ดงัตารางแสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ

�µ¦ µ��̧É�1: แสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการให้บริการ

องคป์ระกอบ
เปอร์เซ็นตข์องความสาํคญั

ตามความเห็นของผูบ้ริโภค

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o 32

ความรวดเร็ว 22

การรับประกนั 19

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 16

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o 11

�̧É¤µ�: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual Model of service

quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

กล่าวโดยสรุปการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง �µ¦ ª �́�µ��ª µ¤�µ�®ª �́�́Ê�¡ ºÊ��µ��̧É

�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �³�o°��°� �°��n°�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �¹É�Á���r�̧É�¼o¦ บ́บริการใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ

�³ ª �́�µ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Å�oÄ�¤µ�¦ �µ��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ การตอบสนองต่อลูกคา้

�ª µ¤¤ É́�Ä�Å�o��ª µ¤Á�oµÄ�และความเห็นอกเห็นใจ �¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¤�́�µ�®ª �́Åª o° ¥nµ��o° ¥�³�o°�
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Å�o¦ �́Á�nµ�́��̧ÉÁ�µ�µ�®ª �́®µ��»�£µ¡ �°��¦ ·�µ¦ �ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �µ�®ª �́Åª oÁ�µ�³ ¤°�

หาบริการจากคู่แข่งขนั

�µ¦ �̧É�»¦ �·��nµ�ๆ  จะประสบความสาํเร็จมากนอ้ยเพียงใดการบริการลูกคา้นบัไดว้า่เป็น 

 nª �®�¹É��̧É¤�̧ª µ¤  Îµ�́�¥·É��µ¦ �̧É̈¼��oµ®¦ º°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤µ�·��n°Á¦ µ�Â̈ ³ ¤µ¡ ¦ o° ¤�µ¦ �° ¦ �́�¦ ·�µ¦

จากเราแลว้มีความรู้สึกป¦ ³ �́�Ä�° ¥µ�Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�Á¦ µ° �̧�́É�Á�È� ·É��̧É�¼o�¦ ³ �°��»¦ �·�®¦ º°����������

�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¦ µ¦ ��µÁ�È�° ¥nµ�¥·É��́��́Ê��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �¹��o°�®�́¤µÄ®o�ª µ¤  Îµ�́�Ä�Á¦ ºÉ°��°����������

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á¡ ¦ µ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É�̧�³  �́� �»�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�n�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �³ �́��ª�

บอก�n° Â�n�¼o° ºÉ�¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê��oª ¥

Â�ª�·��Â̈ ³�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦

ความหมาย

คอทเลอร์ (Kotler, 2000, p. 48) ไดส้รุปวา่ “�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��º° ¦ ³ �́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°��»��̈�̧É

Á�È��̈�µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��µ¦ �Îµ�µ��°��o° Á �°�µ¤�̧ÉÁ®È�®¦ º° Á�oµÄ��́��ª µ¤�µ�®ª �́�°��»��̈

�́��́Ê�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��¹�Á�È�¢ �́�r�́É��ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ �Îµ�µ��̧É¤ °�Á®È�®¦ º° Á�oµÄ�Â̈ ³

คาดหวงัระดบัความพึงพอใจสามารถแบ่งอยา่งกวา้ง ๆ เป็น 3 ระดบัดว้ยกนัและลูกคา้รายใดราย

®�¹É�° µ�¤�̧¦ ³  ��µ¦ �r° ¥nµ�Ä�° ¥nµ�®�¹É�Ä�3 ¦ ³ �́��̧Ê��̈nµª �º° ®µ��µ¦ �Îµ�µ��°��o°Á �°Å¤n�¦ �

กบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่พอใจหากการปฏิบติังานตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ยอ่ม

พอใจแต่ถµ้Á�·��ª µ¤�µ�®ª �̈́¼��oµ¥·É�¡ ° Ä�¤µ��¹Ê�”

ความพึงพอใจคือทฤษฎีวา่ดว้ยความรู้สึก 2 แบบของมนุษย์ คือความรู้สึกทางบวก และ

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ�̈��¹É��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÁ�·��¹Ê�Â̈ oª �³�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤  »� nª �

�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ�̈�Á�È��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧ÉÁ�·��¹Ê�Â̈ oª �³ Å¤n¤�̧ª µ¤  �µ¥Ä��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê� °�Â���̧Ê¤¸

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�° ¥nµ� ¨ �́�́��o°�¦ ³ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�°��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��́Ê� °�Á¦ ¥̧�ª nµ¦ ³ ���ª µ¤ ¡ ¹�

¡ ° Ä��¹É��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��³ Á�·��¹Ê�Á¤ºÉ°�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��µ��ª�¤µ��ª nµ�µ�̈� ·É��̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�

ความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของมนุษยไ์ดแ้ก่ทรัพยากร (Resource) ®¦ º°  ·É�Á¦ oµ (Stimulus) การ

ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ ���ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��º°�µ¦ «¹�¬µ�¦ ¡́ ¥µ�¦ ®¦ º°  ·É�Á¦ oµÂ��Ä��̧É�o°��µ¦ Â̈ oª �ÎµÄ®oÁ�·�

ความพึงพอใจแก่มนุษย์ (Shelly, 1975, p. 252)

วอลแมน (Wolman, 1973, p. 384) ใหค้วามหมายความพึงพอใจวา่ หมายถึง “�ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̧É¤¸

�ª µ¤  »�Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�̈ ÎµÁ¦ È��µ¤�ª µ¤¤»n�®¤µ¥�µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ ®¦ º° Â¦ ��¼�Ä�”

สรุปไดว้า่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Customer Satisfaction) หมายถึงความรู้สึกหรือ

�́«���·�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°  ·É�Ä� ·É�®�¹É�Ä��oµ��ª��¹É��³ Á�·��¹Ê��È�n°Á¤ºÉ° Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�
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�µ¤ ·É��̧É�µ�®ª �́®¦ º°  ¼��ª nµ�̧É�µ�®ª �́ µ¤µ¦ ��°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ Â�n�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �́Ê�Å�oÂ�n

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�Â�n̈³ �»��̈¥n° ¤¤�̧ª µ¤Â���nµ��́��¹Ê�° ¥¼n�́��nµ�·¥¤ Â̈ ³ �¦ ³  ��µ¦ �r�°�������

Â�n̈³ �»��̈�̧ÉÅ�o¦ �́

�§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹งพอใจในการใช้บริการ

�§¬�̧�̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧��̧É »��°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��º°�§¬�̧Â¦ ��¼�Ä��(Motivation Theory) ของมา

มาสโลว ์(Maslow, 1970, pp. 80-81) ®¦ º° �̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµ��§¬�̧�́Éª Å�Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¼�Ä��(Maslow’ s

General Theory of Human Motivation) �¹É�Å�o�́Ê� ¤¤�·�µ� ·É��¼�Ä��µ��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥rÅª o

วา่ ¤�»¬¥r¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥¼nÁ ¤ °�ª µ¤�o°��µ¦ Ä�Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�Â̈ oª �³ Å¤nÁ�È� ·É��¼�Ä�° �̧

ต่อไปแต่ความตอ้งกา¦ �̧É¥�́Å¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°��́Ê��³ Á�È� ·É��¼�Ä�Â��Maslow (1970) ได้

¨ Îµ�́��́Ê��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤�»¬¥r�µ�¦ ³ �́��ÎÉµ�¹�¦ ³ �́� ¼��Ã�¥Â�n�° °�Á�È�5 �́Ê���́��̧Ê

1. ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê�¡ ºÊ��µ�Á�ºÊ°��o��° �́Á�È� ·É��ÎµÁ�È�Á¡ ºÉ°�ารดาํรงชีพของมนุษย ์ เช่น

�ª µ¤�o°��µ¦ ° µ®µ¦ ��ÎÊµ�° µ�µ«��̧É° ¥¼n° µ«¥́�¥µ¦ �́¬µÃ¦ ���µ¦ ¡ �́�n°�®¨ �́�°�Â̈ ³ �ª µ¤�o°��µ¦

ทางเพศ เป็นตน้ �ª µ¤�o°��µ¦ Á®¨ nµ�̧Ê�³�o°�Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°���Á�È��̧É¡ ° Ä��n°��ª µ¤�o°��µ¦

Ä�¦ ³ �́� ¼��¹Ê��¹��³ Á�·��¹Ê�

2. ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยั (Safety Needs)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�·��¹Ê�£µ¥®¨ �́�µ��ª µ¤�o°��µ¦ Ä�¦ ³ �́��̧É1 ไดรั้บการตอบสนอง

��Á�È��̧É¡ ° Ä�Â̈ oª และมีความรู้สึกอิสระไม่ตอ้งเป็นห่วงกงัวลกบัความตอ้งการทางดา้นร่างกายอีก

�n°Å���ª µ¤�o°��µ¦ �ª µ¤�̈ °�£¥́�¹�Á�·��¹Ê�Å�oÂ�n�ª µ¤�o°��µ¦ �ª µ¤�̈ °�£¥́�µ��oµ�¦ nµ�กาย 

Á�n���ª µ¤�̈ °�£¥́�µ�° »�́�·Á®�»�° �́�¦ µ¥�nµ�ÇÂ̈ ³ �ª µ¤¤ É́���Ä�° µ�̧¡

3. �ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ Á�È� nª �®�¹É��°� �́�¤�(Social Needs)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ ¤�̧ª µ¤ ¦ �́�ª µ¤�¼�¡ �́�́��¼o° ºÉ��Å�oÂ�n��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ Á�oµ¦ nª ¤�Â̈ ³

ไดรั้บการยอมรับในสังคมความเป็นมิตรและความรักจากÁ¡ ºÉ°�¦ nª ¤�µ��Á�È��o���¹É��ª µ¤ ¦ �́�́��̈nµª

�̧Ê¤�̧ª µ¤®¤µ¥¦ ª ¤�¹��́Ê��µ¦ Ä®oÂ̈ ³ �µ¦ ¦ �́�ª µ¤ ¦ �́�oª ¥

4. ความตอ้งการจะเห็นคุณค่าของตนเอง (Esteem Needs)

Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¦ ¼o ¹��°���Á°�ª nµ��Á°�¤�̧¦ ³ Ã¥��rมีคุณค่า และ      

ตอ้งการÄ®o�¼o° ºÉ�Á®È��»��nµ�°���¥° ¤ ¦ �́�́��º° ¥�¥n°���ª nµÁ�È��¼o¤�̧ºÉ° Á ¥̧�¤ Á̧�̧¥¦ �·¥«Â̈ ³ ¤ ¸

«�́�·Í« ¦ �̧oª ¥Å�oÂ�n�ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥µ�Á�n�Ä� �́�¤�Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�Á�È��̧É¥�¥n°� ¦ ¦ Á ¦ ·��°�����

�»��̈° ºÉ�

5. �ª µ¤�o°��µ¦ �̧É�³ Å�o¦ �́�ª µ¤  ÎµÁ¦ È��µ¤�ª µ¤�¹��·��°���Á°��(Self Actualization)
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Á�È��ª µ¤�o°��µ¦ �́Ê� ¼� »��°�¤�»¬¥r�̧É�»��̈�¦ µ¦ ��µ�̧É�³ Å�o¦ �́�̈ ÎµÁ¦ È�Ä� ·É��̧Éตนคิด

Â̈ ³ �́Ê��ª µ¤®ª �́Åª o��¹É�Â�n̈³ ���nµ��́Ê��ª µ¤¤»n�®ª �́�°���Á°�Åª oÂ���nµ��́���¹�¥µ��̧É�³ Ä®o�Îµ

นิยามได ้แต่หากจะกล่าวง่าย Ç��È° µ��³ �̈nµª Å�oª nµ��ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÊÁ�È��ª µ¤�o°��µ¦ �̧É��° ¥µ��³

ใหต้นเองเป็นในชีª ·��Á¡ ºÉ°�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³  ��r�̧ÉÅ�o�́Ê��ª µ¤®ª �́Åª o

£µ¡ �̧É�1: �§¬�̧̈ Îµ�́��́Ê��ª µ¤�o°��µ¦ �°�¤µ Ã̈ ª r(Maslow’s Hierarchy of Needs)

�̧É¤µ : Maslow, A. H. (1970). Mativation and personality. New York: Harper & Row.

มาสโลว ์(Maslow, 1970) ¤�̧o°  �́Á��Á�̧É¥ª �́��ª µ¤�o°��µ¦ �°����̧É¤�̧̈�n° ¡ §�·�¦ ¦ ¤ �̧É

แสดงออกมาจะประกอบไปดว้ย 2 หลกัการคือ

กกกกกก1. หลกัการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่อง       

Ä��̧ª ·��¦ ³ �Îµª �́�°����̧ÉÅ�o¦ �́° ¥¼nÁ ¤ °�³�ÎµÄ®o�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÁ�È��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°���Å¤nÁ�È�

�́ª �¼�Ä�Ä®oÁ�·�¡ §�·�¦ ¦ ¤Ä��oµ�° ºÉ�ๆ  อีกต่อไป

Self-actualization

ความสาํเร็จÄ��»� ·É�

ตามความตอ้งการของตน

Esteem needs

ความตอ้งการการยอมรับตนเอง

�ºÉ° Á ¥̧���µ¦ ¤�̧�µ�³��µ���° ºÉ�

Social needs

ความตอ้งการทางดา้นสงัคม การมีส่วนร่วม การยอมรับ

Safety needs

�ª µ¤�o°��µ¦ �µ��oµ��ª µ¤¤ É́�����̈°�£¥́�°�¦ nµ��µ¥

Physiological needs

ความตอ้ง�µ¦ �° µ®µ¦ ��ÎÊµ��̧É° ¥¼n° µ«¥́�¥µ¦ �́¬µÃ¦ ���ª µ¤�o°��µ¦ ทางเพศ
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กกกกกก2. หลกัการแห่งความเจริญกา้วหนา้ (The Progression Principle) �̈nµª �º° ¨ Îµ�́��́Ê��°�

ความตอ้งกµ¦ �́Ê��5 ¦ ³ �́���³ Á�È�Å��µ¤¨ Îµ�́��̧É�Îµ®��Åª o�µ�¦ ³ �́��ÎÉµÅ�¦ ³ �́� ¼��ª nµÂ̈ ³ �������

�ª µ¤�o°��µ¦ �°���Ä�Â�n¦ ³ �́��³ Á�·��¹Ê�Å�o�È�n°Á¤ºÉ°�ª µ¤�o°��µ¦ �°�¦ ³ �́��̧É�ÎÉµ�ª nµÅ�o¦ �́�������

�µ¦ �°� �°���Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ oª �³ Á®È�ª nµ�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÅ¤nÅ�o¦ �́�µ¦ �°� �°��³�ÎµÄ®o

เกิดความ¦ ¼o ¹��µ�Â�̈��°�¤�»¬¥r�»����ª µ¤ ¦ ¼o ¹��̈���Ä� £µ¡ �̧É��Á�È�° ¥¼n��́ª ° ¥nµ�Á�n������

Á¤ºÉ°��Å�o¦ �́�µ¦  �°��ª µ¤�o°��µ¦ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�®�¹É�Â̈ oª ° ¥nµ� ¤�¼¦ �r�È° ¥µ��³ Å�o¦ �́���������������

�µ¦ �°� �°��ª µ¤�o°��µ¦ ° �̧Ä�¦ ³ �́� ¼��ª nµ ·É��̧Ê�³�ÎµÄ®o��Á¦ µ®¥»��µ¦ Â ª �®µ�o°�° ¥Â̈ ³ �³

ยอมรั� £µ¡ Å¤n¤�̧µ¦ �·Ê�¦ �° �̧�n° Å�Ä��·«�µ��¦ ��́��oµ¤�oµ�ª µ¤�o°��µ¦ Ä�¦ ³ �́��ÎÉµ�ª nµÄ�����

Â�n̈³ ¦ ³ �́�Å�o¦ �́�µ¦ �°� �°�° ¥nµ�Á�È¤�̧É���È�³ Á�·��ª µ¤�o°��µ¦ Ä��́Ê��n°Å�° �̧���¦ ³ �́É�

บรรลุถึงความตอ้งการระดบัสูงสุดคือการไดรั้บความสาํเร็จในชีวติ (Self Actualization)

แนวคิด และท§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

ความหมาย

จรูญ มิลินทร์ (2505, หนา้ 6) Å�oÄ®o�ª µ¤®¤µ¥�°��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ª nµ�“�º°�ª µ¤ ¦ ¼o�̧É

Å�o¦ �́�Â̈ ³ �́�¬³ �̧É¡ �́�µ�¹Ê�¤µÄ��́ª �́�Á¦ ¥̧���µ��µ¦ Á¦ ¥̧����·�Â ��° °�¤µÄ®oÁ®È�Å�oÃ�¥

�³ Â�����������̧É °�Å�oÄ�ª ·�µ�́Êนๆ”

ชวาล แพรัตกุล (2514, หนา้ 15-17) ไดใ้หค้วามหมายของคาํวา่ “ ¤́ §��·Í�̈�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��

ª nµÁ�È��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��oµ��ª µ¤ ¦ ¼o�́�¬³ Â̈ ³  ¤ ¦ ¦ �£µ¡ �µ��oµ��nµ�Ç�°� ¤ °���́É��º°� ¤́ §��·Í�̈

�µ���µ¦ Á¦ ¥̧��ª ¦ �³�¦ ³ �°��oª ¥ ·É� Îµ�́�° ¥nµ��o° ¥�3 องคป์ระกอบ คือดา้นความรู้ ดา้นทกัษะและ

ดา้นสมรรถภาพสมอง”

บุญส่ง นิลแกว้ (2519, หนา้ 136) กล่าววา่ “�ª µ¤  ¤́ §��·Í�̈�µ��µ¦ «¹�¬µ�®¤µ¥�¹��

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��°��»��̈�̧ÉÅ�oÁ¦ ¥̧�¦ ¼oÄ� ·É��̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦   ¹�°�¦ ¤  É́� °�Ã�¥Á�¡ µ³ ° ¥nµ�¥·É�Á�È�

ความสามารถใน การเรียนในโรงเรียนหรือสถานศึกษา”

พรทิพย ์ถาวรจกัร (2525) �̧É«¹�¬µ�µ�Â�ª�·��°�°Â� �µ�̧É�¡ �ª nµ�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���������������

มีความสัมพนัธ์กบัองคป์ระกอบใหญ่ 2 ประการ คือองคป์ระกอบทางดา้นสติปัญญากบั

°��r�¦ ³ �°��̧ÉÅ¤nÄ�n �·�́��µ�°��r�¦ ³ �°��µ��oµ� �·�́��µÁ�È�°��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́� nª �®�¹É�

�̧É¤�̧̈�n°  ¤́ §��·Í�̈�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��Â̈ ³ Á�È��วามสามารถทางดา้นการคิดของบุคคลอนัเป็นผลมาจาก

การสะสมของประสบการณ์ต่างๆ ไดแ้ก่ สมรรถภาพทางสมอง ความคิดสร้างสรรค ์ความถนดั

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�� nª �°��r�¦ ³ �°��̧ÉÅ¤nÄ�n �·�́��µ�Å�oÂ�n�°��r�¦ ³ �°��µ��oµ�Á«¦ ¬��·��Â¦ ��¼�Ä�

ในการเรียน การปรับตวัในสังคม สภาพครอบครัว ทศันคติต่อวชิา เป็นตน้
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พวงแกว้ โคจรานนท ์(2530) �̈nµª ª nµ��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���º°��ª µ¤ ¦ ¼o��ª µ¤Á�oµÄ��

�ª µ¤  µ¤µ¦ ��Â̈ ³ ¨ �́¬�³�µ��oµ�ª ·��µ¦ �¦ ª ¤�́Ê� ¤ ¦ ¦ �£µ¡ �µ� ¤°��oµ��nµ�Ç�Á�n��¦ ³ �́�

 �·�́��µ��µ¦ �·���µ¦ Â�o�́�®µ�nµ�Ç��°�Á�È���¹É�Â ��Ä®oÁ®È��oª ¥�³ Â���̧ÉÅ�o�µ�Â���� °�ª �́

ผลสั¤§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�®¦ º°�µ¦ ¦ µ¥�µ��́Ê�Á�̧¥�Â̈ ³ ¡ ¼���µ¦ �Îµ�µ��̧ÉÅ�o¦ �́¤ °�®¤µ¥��̈°���

�µ¦ �Îµ�µ¦ �oµ��Ä�Â�n̈³ ª ·�µ�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�Á¦ ¥̧��¹�ª �́Å�o�µ��̈ ¤́ §��·Í¦ µ¥ª ·�µ�

�¹É�° µ�¤�̧́Ê��̧¤µ���̧��µ��̈µ��®¦ º° ¦ ³ �́��ÎÉµ

อจัฉรา สุขารมณ์ และอรพินทร์ ชูชม (2530) กล่าววา่ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�®¤µ¥�¹��

¦ ³ �́��ª µ¤  ÎµÁ¦ È��̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���¹É�Å�o�¦ ³ Á¤ ·��̈�µ� °�ª ·�̧��́��n°Å��̧Ê

1. �¦ ³ �ª ��µ¦ �̧ÉÅ�o�µ�Â���� °��Ã�¥Ä�oÂ���� °��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

Ã�¥�́Éª Å�

2. �¦ ³ �ª ��µ¦ �̧ÉÅ�o�µ�Á�¦ �Á�̈Ȩ́¥�°� �µ�́��µ¦ «¹�¬µ��¹É��o°�° µ«¥́�¦ ¦ ¤ ª ·�̧�̧É�́��oอน 

Â̈ ³ �nª �Áª ¨ µ�̧É¥µª �µ�

Â�ª�·�Á�̧É¥ª �́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

สุรัตน์ เตียวเจริญ (2543) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤�̧̈�¦ ³ ���n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

�°��́�«¹�¬µ¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ �̧�̧É¤ �̧̈�µ¦ Á¦ ¥̧��ÎÉµ�ª nµÁ���r���³ «¹�¬µ«µ �¦ r�

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ นกัศึกษา¤�̧ª µ¤Á®È��n° �́��́¥�̧É¤ �̧̈�¦ ³ ���n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦

Á¦ ¥̧�Ä�£µ¡ ¦ ª ¤ ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Â̈ ³ Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�́��́¥¡ �ª nµ��́��́¥�oµ� �µ�«¹�¬µ�

Â̈ ³ �́��́¥�oµ� nª ��́ª ¤ �̧̈�¦ ³ ���n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�Ä�¦ ³ �́��µ��̈µ�� nª ��́��́¥�oµ�

�¦ °��¦ ª́ �¤�̧̈�¦ ³ ���n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Áรียนในระดบันอ้ย

พร พรมมหาราช และจุลลดา ขาวสะอาด (2542) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°���µ¦ «¹�¬µ�̈ ¤́ §��·Í�

Â̈ ³ �́��́¥�̧É¤ �̧̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ¦ ³ �́��́��·�«¹�¬µ���³ ª ·�¥µ«µ �¦ r�

(รหสั 24-37) ¡ �ª nµÁ¤ºÉ°�ÎµÂ���́�«¹�¬µ�µ¤Á¡ «��́�«¹�¬µ�µ¥Â̈ ³ ®�·�¤�̧Îµ�ª ��̧É ÎµÁ¦ È��µรศึกษา

Ä�̈oÁ�̧¥��́���nµÁ�̈Ȩ́¥�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ «¹�¬µ�ÈÄ�̈oÁ�̧¥��́�Â̈ ³ �́�«¹�¬µ�µ¥Ä�oÁª ¨ µ�o° ¥�ª nµ

�́�«¹�¬µ®�·��µ������������µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�¡ �ª nµÁ¡ «Å¤n¤ ¸

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�Ã�¥�̧É�́�«¹�¬µ µ¤�́¤ �̧̈ ¤́ §��·Íทางการ

Á¦ ¥̧� ¼��ª nµ�́�«¹�¬µª · µ¤�́��°��µ��̧Ê¥�́¡ �ª nµ�́�«¹�¬µÄ� µ�µª ·�µ�̧ÉÂ���nµ��́��³ ¤�̧̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนแตกต่างกนั

จุฬาลกัษณ์ ปรีชากุล (2541) Å�o«¹�¬µ�́��́¥�̧É ¤́ ¡ �́�r�́��̈�µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�́Ê��̧�̧É�1

มหาวทิยาลยัแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ นกัศึกษามีความตอ้งการการบริการใหค้าํปรึกษาอยู่
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ระดบัมาก 3 �oµ���º°��oµ��µ¦ Á¦ ¥̧���oµ�Á�oµ¦ nª ¤�·��¦ ¦ ¤�Â̈ ³ �µ¦ �¦ �́�́ª Á�oµ�́�Á¡ ºÉ°��µ¤¨ Îµ�́�

และมีความตอ้งการบริการใหค้าํปรึกษาอยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ดา้นคือการปฏิบติัตามกฎระเบียบ

ของมหาวทิยาลยั ปัญหาส่วนตวัและการอยูห่อพกั ตามลาํดบั

พศิน แตงจวง (2537) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“°��r�¦ ³ �°��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦

สาํเร็จการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาภาคพิเศษของนกัศึกษา สังกดัสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ” พบวา่ 

�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦  ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ�¦ ³ �́��́��·�«¹�¬µ�£µ�¡ ·Á«¬�¤ °̧ ¥nµ�นอ้ย 8

ตวั ไดแ้ก่ การบริการของสถาบนัการศึกษา แรงจูงใจภายนอก กิจกรรมเสริม สภาพแวดลอ้ม ค่านิยม

�°��¼oÁ¦ ¥̧���ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�°��¼oÁ¦ ¥̧��¡ ºÊ��µ��µ�ª ·�µ�µ¦ Â̈ ³ Á°� µ¦ �¦ ³ �°��µ¦ Á¦ ¥̧��¹É��́��́¥�́Ê����

8 ตวัไดรั้บการยนืยนัจากผลการวจิยัหลายฉบบัวา่มีคุณค่าต่อการนาํไปพิจารณาพฒันาการ

ดาํเนินงาน การผลิตบณัฑิตภาคพิเศษ ใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งมาก

จิตราภา กุลฑลบุตร (2523,หนา้ 44) Å�o«¹�¬µ ¤�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³  ¤Ä��µ¦ �Îµ�µ¥�̈ ¤́ §��·Í

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��· ·��¦ »«µ �¦ r��»̄ µ̈ ��¦ �r¤®µª ·�¥µ̈ ¥́��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��º°�· ·��̧É ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ

ตามหลกัสูตร       ครุศาสตร์บณัฑิตระหวา่งปี 2517-2521 จาํนวน 1,568 คนผลการวจิยัพบวา่ตวัแปร

�̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���º°��³ Â���́Ê�¤�́¥¤«¹�¬µ�̧�̧É�5 เพศ อาย ุและ

ภูมิลาํเนา

ประนอม ทวกีาญจน์ (2548 หนา้ 48) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¡ ºÉ° ®µ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�¦ ³ ®ª nµ��̈�µ¦

เรียนเดิม สภาพแวดลอ้มทางบµ้���¦ ¦ ¥µ�µ«Ä��́Ê�Á¦ ¥̧���»�£µ¡ Ä��µ¦  °��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦

Á¦ ¥̧�����̈»n¤  ¦ oµ�Á ¦ ·¤�¦ ³  ��µ¦ �r�̧ª ·���°��́�Á¦ ¥̧��¦ ³ �¤«¹�¬µ�̧�̧É�5 Â̈ ³ ®µ�̈»n¤�́ª ¡ ¥µ�¦ �r�̧É

�̧�̧É »��Á¡ ºÉ°�Îµ¤µ ¦ oµ� ¤�µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r�̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧���̈»n¤  ¦ oµ�Á ¦ ·¤�¦ ³  ��µ¦ �r�̧ª ·��

จาํนวน 2 ชุด   ชุดแรกมีตวัพยากรณ์ 4 ตวั คือ ผลการเรียนเดิม สภาพแวดลอ้มทางบา้น บรรยากาศ

Ä��́Ê�Á¦ ¥̧�Â̈ ³ �»�£µ¡ �°��µ¦  °���»��̧É °�¤�̧́ª ¡ ¥µ�¦ �r�8 ตวั คือผลการเรียนเดิม 

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r£µ¥Ä��¦ °��¦ ª́ ��µ�³�µ�Á«¦ ¬��·���̧É° ¥¼n° µ«¥́��¦ ¦ ¥µ�µ«�oµ��µ¦ ¤ ̧ nª �¦ nª ¤��µ¦

สนบัสนุนจากครู      การแข่งขนั และคุณภาพการสอน โดยใชแ้บบสอบถามคุณภาพของการสอน 

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á�È��́�Á¦ ¥̧��́Ê��¦ ³ �¤«¹�¬µ�̧�̧É5 โรงเรียนสังกดักรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 

�̈�µ¦ ª ·�́¥ ¦ »�Å�oª nµ�̈�µ¦ Á¦ ¥̧�Á�·¤��¦ ¦ ¥µ�µ«Ä��́Ê�Á¦ ¥̧��Â̈ ³ �»�£µ¡ �µ¦  °��¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r

�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��̈»n¤  ¦ oµ�Á ¦ ·¤�¦ ³  ��µ¦ �r�̧ª ·��° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·��̧É¦ ³ �́��

0.01 �́ª ¡ ¥µ�¦ �r�́Ê��2 �»��́��̈nµª �nµ�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¡ ®»�¼��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���̈»n¤  ¦ oµ�

Á ¦ ·¤�¦ ³  ��µ¦ �r�̧ª ·�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 Á¤ºÉ° Ä�o�́ª ¡ ¥µ�µ¦ �r�4 ตวั พบวา่ผล        

การเรียนเดิม และบร¦ ¥µ�µ«Ä��́Ê�Á¦ ¥̧�� µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́�°�·�µ¥�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียน กลุ่มสร้างเสริมประสบการณ์ชีวติไดร้้อยละ 25 Â̈ ³ Á¤ ºÉ° Ä�o�́ª ¡ ¥µ�¦ �r�8 ตวั พบวา่ผล
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�µ¦ Á¦ ¥̧�Á�·¤�Â̈ ³ �µ¦  �́� �»��µ��¦ ¼� µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́�°�·�µ¥�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียน กลุ่มสร้างเสริมประสบการณ์ชีวติไดร้้อยละ 29

ดีแกน (Deighan,1970 p 3333-A) ไดท้าํการศึกษาการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเจตคติ

�µ���·�«µ �¦ rÂ̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧���·�«µ �¦ r�́��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á����·�µ�

คณิตศาสตร์ของครู และนกัเรียน ประชากรเป็นนกัเรียน 1,002 คน ครู 44 คน เกรด 2-3 ในโรงเรียน

�¦ ³ �¤«¹�¬µ�̧É° ¥¼nÄ�Á�������Ã�¥Ä�oÂ��ª �́Á����·�2 ชนิด คือ แบบการตอบใช่ ไม่ใช่ของ 

(Anttonen) และ (Semantic Differential Scale) Â̈ ³ Â���� °�ª �́�̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧���·�«µ �¦ r�

2 ��·���º°�Â���� °�ª �́�́�¬³ ¡ ºÊ��µ��(IOWA Test of Basic Skills) และแบบทดสอบวดัเชาวน์

�́��µ¦ ³ ®ª nµ�Á����·�µ���·�«µ �¦ r�́��̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧���·�«µ �¦ r�Â�n�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�

เจตคติทางคณิตศาสตร์ของครู และนกัเรียนไม่ปรากฏ

แสกนเนล (Scannell,1960, p. 130-133) ไดท้าํการวิจยั “Á¡ ºÉ° ¡ ¥µ�¦ �r�ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦

เรียนระดบัมหาวทิยาลยั ของนิสิตมหาวทิยาล¥ัÄ�¦ �́Å�Ã° ª µ�Ã�¥Ä�o�̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧�Ä��́Ê�

ประถมศึกษา (เกรด 4) Â̈ ³ �́Ê�¤�́¥¤«¹�¬µ�(เกรด 12) Á�È��́ª ¡ ¥µ�¦ �r�̧É�̧�Ä��µ¦ ¡ ¥µ�¦ �r

�̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧�¦ ³ �́�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́”

คานห์ และโรเบิต (Khan and Robert,1969, p. 951) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งนิสัยใน

การเรียน เจตคติÄ��µ¦ Á¦ ¥̧���ª µ¤��́��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�Á¦ ¥̧�Á�¦ ��8 โดยใชแ้บบ

สาํรวจนิสัยใน การเรียน และเจตคติในการเรียน แบบทดสอบ (CATT = Canadian Academic

Attitude Test) ª �́�ª µ¤��́�Ä��µ¦ Á¦ ¥̧���̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧�Å�o�µ�Á�¦ �Á�̈Ȩ́¥�̈µ¥�̧�Â̈ ³ �³ Â��

จากแบบทดสอบ (DGAT) ตวัอยา่งประชากรเป็นนกัเรียนเกรด 8 จาํนวน 240 คน ในปีเตอร์บอโร 

รัฐออนตาริโอ ผลการวจิยัพบวา่ นิสัยในการเรียนเจตคติในการเรียนและความถนดัในการเรียน ต่าง

�È¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

จิรวชัร์ กีรติกสิกร (2551) ศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน

Ä�Á��«·¦ ·¦ µ��¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�°���µ�µ¦ ° ° ¤  ·��Ã�¥�µ¦ ° °�Â�� °��µ¤�ª µ¤�·�Á®È��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �́Éª Å��̧É¤µ�·��n°�������

Ä�o�¦ ·�µ¦ ��µ�µ¦ ° ° ¤  ·�Ä�Á��«·¦ ·¦ µ���¹É�¦ ª ¤��µ�µ¦ ° ° ¤  ·��7 สาขา ในเขตศิริราช รวบรวมได้

จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได้

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของธนาคารออมสินในเขตศิริราชไม่แตกต่างกนั 

 nª �̈¼��oµ�̧É¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ «¹�¬µÂ���nµ��́��¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ����
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ออมสินในเขตศิริราช แตกต่างกนั อยา่ง¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 ดา้นความสัมพนัธ์การใช้

�¦ ·�µ¦ �¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ��ª µ¤�̧É��nª �Áª ¨ µÂ���nµ��́��³ ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°�

ธนาคารออมสินในเขตศิริราชไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นความสนใจเงินฝากสลากออมสินพิเศษ     

Á�·�  µ� �Á�¦ µ³ ®r�̧ª ·���µ¦ �¥µ¥ µ�µÁ¡ ·É¤ ª �́Äหบ้ริการแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจต่อ  

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ° ° ¤  ·�Ä�Á��«·¦ ·¦ µ��Â���nµ��́��° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05

ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

Ã¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r »�»¤ ª ·���µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°����

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ã¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r� »�»¤ ª ·���̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�º° ¨ ¼��oµ

�µª �nµ��µ�·�̧ÉÁ�oµ¤µ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r� »�»¤ ª ·��Îµ�ª �400 ตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม

Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�Â̈ ³ Ä�o �·�·Ä��µ¦ ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�Å�oÂ�n��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�����

�nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Â���nµ��oª ¥�µ¦ �� °��nµ�ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��µ�Á�̧¥ª Â̈ ³

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÃ�¥�µ¦ ®µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r��̈�µ¦ «¹�¬µ�¡ �ª nµ�̈¼��oµ�̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ�

ประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงคก์ารเขา้พกัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��Ã�¥¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 �́��́¥�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��oµ� ·É��̧É

 ¤́�́ Å�o��oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°��oµ��µ¦ �°� �°���oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n

โดยรวมมีความสัมพนั�rÄ��·«�µ�Á�̧¥ª �́��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤����������������

Áª  �·�Â�¦ ��r� »�»¤ ª ·��Â̈ ³ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�oµ¡ �́�̧ÉÃ¦ �Â¦ ¤Áª  �·�Â�¦ ��r� »�»¤ ª ·��������������������

มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในระดบัสูงในทิศทางเดียวกนั

นงนภสั เทศธรรม (2552) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ��µ�µ¦ ¥¼Ã° �̧��Îµ�́��

(มหาชน) �¹É��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÄ��µ¦ «¹�¬µ�Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ������������

ต่อการใหบ้ริการของธนาคารยโูอบี สาขาขอนแก่น-ถนนมิตรภาพ โดยรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบ

แบบสอบถามจาํนวน 345 คน ทาํการวÁิ�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ã�¥Ä�o �·�·�·�¡ ¦ ¦ ��µ��nµ �·�·�̧ÉÄ�o�º°����������

�nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ�¼o�°�Â�� °��µ¤¤�̧�����������

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�° ¥nµ�¤µ�Ä��oµ� �µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��»�̈µ�¦ �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦

ใหบ้ริการและใหค้วามพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการวจิยัทาํใหท้ราบ        

ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามและสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการพิจารณาปรับปรุง         

การบริการดา้นต่างๆของธนาคารยโูอบีต่อไป

รุ่งจนัทร์ เพช็รสุกใส (2547) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦

ยโูอบีรัตนสินจาํกดั (มหาชน)  µ�µÂ�o�ª �́�³ Á¡ ºÉ° «¹�¬µÁ�¦ ¥̧�Á�̧¥��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�ª Ã�o¤Â̈ ³

ทิศทางของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคาร สาํรวจจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน   
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250 ���Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�º°�Â�� °��µ¤�¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability)

เท่ากบั 0.86 ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย สาํเร็จการศึกษา

 ¼� »�¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ �̧¤�̧ª µ¤�̧ÉÄ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ �° ¥¼n�̧É1-3 �¦ Ế��n° 1 สปัดาห์ส่วนใหญ่

ลูกคา้จะอยูใ่กลห้รือสะดวกไม่ไกลมากจากสาขาหรือจุดบริการของธนาคาร ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง      

¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á�·� ��Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ¦ µ¥�oµ��¡ �ª nµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��oµ��́«���·�

ต่อบุคลิกภาพและการปฏิบติัภายในของพนกังานและการใหบ้ริการต่อลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่น  

¦ ³ �́�¤µ�� �µ��̧É�¦ ¦ ¥µ�µ«�̈·�£�́�rÂ̈ ³ ¦ ¼�Â���µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�¦ ³ �́��µ��̈µ�

โสรัตน์ พุม่ซอ้น (2549) ศึกษาÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o����

บริการในการใหบ้ริการของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) สาขา¥n° ¥ ¸̈ ¤�° ¤Á¡ ¨ È��r��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế�

�̧Ê�¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ°�(1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ทางดา้นพนกังาน ดา้นเวลา ดา้น

 �µ��̧É�Â̈ ³ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ ¥¼Ã° �̧�Îµ�́�(มหาชน) สาขายอ่ยสีลมคอมเพล็กซ์ (2) ศึกษา

�¹��́��́¥ nª ��»��̈�̧ÉÂ���nµ��́�¤�̧̈�n° ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�แตกต่างกนัต่อการใชบ้ริการของ

ธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสีลมคอมเพล็กซ์ และ (3) Á¡ ºÉ° Á�È�Â�ª�µ�Ä��µ¦ �¦ �́�¦ »�

การใหบ้ริการของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) Á¡ ºÉ° Ä®o�¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤µ��̧É »��

Â̈ ³ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦ Ä��¦ Ế��n°Å���̈»n¤�́ª ° ¥nµ��ºอผูเ้ขา้มาใชบ้ริการของธนาคาร 

จาํนวน 200 ¦ µ¥��̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ¦ ª ¤�¹��́��́¥�̧É¤�̧̈�n°�µ¦ ¤µÄ�o

บริการของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสีลมคอมเพล็กซ์ ผลการทดสอบและวเิคราะห์              

�ª µ¤Â�¦ �¦ ª �Ä��»�̈ �́¬�³�°��¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÂ���nµ��́��Â �งใหเ้ห็นไดว้า่ ความพึงพอใจ       

ในดา้นต่างๆ และปัจจยัการเลือกใชบ้ริการในดา้นต่างๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��.05

บาเบรา, กู๊ดแมน และก็อด (Barbera, Goodman, &Goh, 2011) กล่าววา่ความพึงพอใจของ

¨ ¼��oµ µ¤µ¦ ��Îµ�µ¥�µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ��ÎµÅ� ¼n�ª µ¤��¦ �́£�́�̧�° �̈¼��oµ��¼o�¦ ·Ã£��́� ·�Ä��̧É�³ Á̈º°�

¦ oµ�° µ®µ¦ �̧É¤�̧»�£µ¡ ¤µ�¦ �µ�� n��̈Ä®oÁ�·��ª µ¤Á�̈ºÉ°�Å®ª Ä�Á¦ ºÉ°�Á�̧É¥ª �́��µ¦ Â�n��́��°�

¦ oµ�° µ®µ¦ �¤µ�¦ �µ��̧É�µ�®ª �́Á�È� ·É� Îµ�́���̈�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ

¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́���µ¦ �́� ·�Ä��̈�́Å�Ä�o�¦ ·�µ¦ ¦ oµ�° µ®µ¦ �°��¼o�¦ ·Ã£��́Ê��¼o�¦ ·Ã£��³�Îµ�¹��¹�

การรักษาความสะอาดของร้านอาหาร เพราะวา่พวกเขาให้ความสาํคญักบัการเรียนรู้และคะแนน

เกณฑม์าตรฐานติดตาม      การรับรู้ดา้นการรักษาความสะอาดในองคก์ารบริการ

�·¦ µ£ ¦ �r�¡ ¨  »ª �́�·Í�(2549) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ ��������

ของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษา: สงักดัภาคนครหลวง 4 พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีความพึงพอใจต่อ
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�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�¡ �́��µ�Â ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ°  �́¥r »�¦ ·����������

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�¡ �́��µ���µ�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oª ¥�ª µ¤Á�È�¤·�¦ �oµ��µ¦ �°� �° �̈¼��oµ

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการดา้นการดูเอาใจใส่พนกังาน ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่ง

Ä�̈o�·���oµ�¦ ¼�̈�́¬�r¡ �́��µ�¤�̧»�̈·�£µ¡ �̧É�̧Â̈ ³ �́��́¥ nª ��»��̈�̧ÉÂ���nµ��́� n��̈�n°������

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�Â̈ ³ �oµ��µ¦ �°� �°�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́�

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.05

พรรณวดี พฒันชยั (2551) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม

Á�̧¥�Ä®¤n£¼�Îµ��́�®ª �́Á�̧¥�Ä®¤n��°��́��n°�Á�̧É¥ª �Îµ�ª �150 คนโดยศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ  

5 �oµ���º°��oµ��ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�°��¦ ·�µ¦ ��oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° ®¦ º° Åª oª µ�Ä���oµ��µ¦ �°� �°����

�ª µ¤�o°��µ¦ ��oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�Â̈ ³ �oµ��µ¦ Á�oµÄ��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦

�́��n°�Á�̧É¥ª Ä®o�ª µ¤  Îµ�́��oµ��ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�°��¦ ·�µ¦ ° ¥¼nÄ�̈ Îµ�́�¤µ��º° Ã¦ �Â¦ ¤�́Ê�° ¥¼nÄ�

บ¦ ·Áª ��̧ÉÁ�oµ�¹� ³ �ª ���nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.71 จากคะแนนเตม็ 5 �³ Â����oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° ®¦ º° Åª oª µ�Ä�° ¥¼nÄ�

¨ Îµ�́�¤µ���º°�Ã¦ �Â¦ ¤¤�̧ºÉ° Á ¥̧�Â̈ ³ £µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́Ã�¥�́Éª Å��¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.74

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการอยูใ่นลาํดบัมาก คือ พนกังานมีความพร้อม และเตม็ใจใน         

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n�¼o¤µÁ�oµ¡ �́Â̈ ³ �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á ¤ °�¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.59 �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�° ¥¼nÄ�̈ Îµ�́�

¤µ���º° ¡ �́��µ�Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤ ¤̧µ¦ ¥µ�Â̈ ³  »£µ¡ ° n°�Ã¥��nµÁ�̈Ȩ́¥�3.70 และดา้นการเขา้ใจ      

การรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการอยูใ่นลาํดบัมากคือทางโร�Â¦ ¤¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̧

�̧É »�Â�n�¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä�Ã¦ �Â¦ ¤��nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.63

รังสิตรา สังขอ์ร่าม (2550) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั

(มหาชน)  µ�µ¦ �́Ã¥�·��¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹กษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร         

ไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขารัชโยธินและเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน)  µ�µ¦ �́Ã¥�·���µ¤®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

จาํนวน 300 ����¹É��̈�µ¦ ª �́�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��° งแบบสอบถามมีค่าเท่ากบั 0.97  �·�·�̧ÉÄ�oÄ�������������

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Å�oÂ�n�nµ¦ o° ¥¨ ³ �nµÁ�̈Ȩ́¥�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�Â̈ ³ �µ¦ �� °��̧É¦ ³ �́�

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 ผลการวจิยัพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร      

ไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) สาขารัชโ¥�·���µ¤®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ��ª µ¤Åª oª µ�Ä�Å�o�������

�oµ��ª µ¤ ¦ �́�·��°���oµ��ª µ¤  µ¤µ¦ ���oµ��µ¦ Á�oµ�¹��¦ ·�µ¦ ��oµ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ ���������������������

ดา้นความปลอดภยัอยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นความสุภาพ/° �́¥µ«¥́Å¤�¦ �̧�oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°��������

ดา้นความเขา้ใจและรู้�́�̈¼��oµ�¦ ·�Â̈ ³ �oµ� ·É��̧É µ¤µ¦ � ¤́�́ Å�o/�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ ° ¥¼nÄ�

ระดบัสูงมาก (2) การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั
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(มหาชน)  µ�µ¦ �́Ã¥�·��µ¤®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ¡ �ª nµ��oµ��ª µ¤  µ¤µ¦ ���oµ��µ¦ Á�oµ�¹��¦ ·�µ¦ �

�oµ��µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ Â̈ ³ �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Â���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��̧É¦ ³ �́��0.5 ส่วนดา้น

ความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้น

�ª µ¤Á�oµÄ�Â̈ ³ ¦ ¼o�́�̈¼��oµ�¦ ·�Â̈ ³ �oµ� ·É��̧É µ¤µ¦ � ¤́�́ Å�o/�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤Å¤nÂ���nµ��́�

° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��̧Éระดบั .05

เสรี วงศท์วลีาภ (2552) «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧É¤�̧n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �°���µ�µ¦

กรุงศรีอยธุยาจาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาครโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม

�́ª ° ¥nµ�̈¼��oµ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ��nµ�Ç�°���µ�µ¦ �¦ »�«¦ °̧ ¥»�¥µ�Îµ�́��(มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ

จงัหวดัสมุทรสาคร จาํนวน 393 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงั

�n°�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦  ¼� »��º°�¡ �́��µ���µ�µ¦ ¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ Á¦ ¥̧�¦ o° ¥�¡ �́��µ�Â ��° °��¹�

�ª µ¤�ºÉ°  �́¥r »�¦ ·��Ã�¥¦ �́¬µ�o° ¤ ¼̈ nª ��́ª �° �̈¼��oµÂ̈ ³ �µ¦ �Îµ�o° ¤ ¼̈�́Ê�¤µÄ�oÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oา 

พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตรสุภาพและมีมารยาท พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย     

ความรวดเร็วและพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน

ลี, คิม, โค และซากาส (Lee, Kim, Ko & Sagas 2011) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦

�¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n°�ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจกอลฟ์คลบัโดยศึกษา

Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á¡ «®�·���̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á�nµ�́��528 คน เป็นชาย 375 คน 

คิดเป็นร้อยละ 71 เป็นหญิง 153 คน คิดเป็นร้อยละ 29 �̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(Tangibles)

และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) Á�È�¤·�·�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É Îµ�́�° ¥nµ�¥·É�¥ª �¤¸

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥�Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��¤·�·�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�

และไวว้างใจได้ (Reliability) และมิติความรวดเร็ว (Responsiveness) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

¡ ° Ä��°��́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��Ä���³ �̧É¤ ·�·�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��(Assurance) มี

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥Á�nµ�́Ê��Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �»�¤·�·

รวมกนัสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจไดร้้อยละ 60.40 และ 61.80 สาํหรับลูกคา้

�̧ÉÁ�È�Á¡ «®�·��Â̈ ³ Á¡ «�µ¥�µ¤¨ Îµ�́��Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �n°�ª µ¤

จงรักภกัดี (ª �́�oª ¥��ª µ¤�́Ê�Ä��̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ) ¡ �ª nµ ·É��̧É ¤́�́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤

��¦ �́£�́�̧�°��������́Ê�̈¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥Â̈ ³ Á�È�Á¡ «®�·��¤·�·�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Â̈ ³ ¤ ·�·�µ¦ Á° µÄ�ใส่

¨ ¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈���¤°̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° ¨ ¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «�µ¥Á�nµ�́Ê��Ã�¥�̧É�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

ทุกมิติรวมกนัสามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 29.40 และ 38.20

 Îµ®¦ �̈́¼��oµ�̧ÉÁ�È�Á¡ «®�·��Â̈ ³ Á¡ «�µ¥�µ¤¨ Îµ�́�
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�·É�¡ ¦ ��°�Ä��(2533) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤สมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัลกัษณะองคก์ารกบั

ประสิทธิผลขององคก์ารภาครัฐบาลในการบริหารราชการไทยโดยศึกษาหน่วยงานของราชการ

ระดบักรม จาํนวน 68 กรม ใน 11 �¦ ³ �¦ ª ���́��́¥¨ �́¬�³ °��r�µ¦ �̧É�Îµ�µ¦ «¹�¬µÂ�n�Á�È��3 มิติคือ 

โครงสร้างองคก์าร การจดัรูปแบบองคก์ารและกลยทุธ์ทางการบริหารผลการศึกษาพบวา่ตวัแปร

�ª µ¤�́��o°��°�Ã�¦ � ¦ oµ�°��r�µ¦ � µ¤µ¦ �°�·�µ¥�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Ä��¦ ³  ·��·�̈�µ¦ Ä�o

งบประมาณ และประสิทธิผลรวมขององคก์ารไดร้้อยละ 42 อยา่งมีนยัสาํคญั ตวัแปรลกัษณะ

องคก์ารทุกมิติรวมกนัสามารถอธิบายประสิทธิผลการใชง้บประมาณ ประสิทธิผลภายในและ

ประสิทธิผลรวมขององคก์ารไดร้้อยละ 45, 23 และ 50 ตามลาํดบั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ สาํหรับ

ตวัแปรการจดัรูปแบบองคก์ารพบวา่ไม่มีอิทธิพลในการอธิบายประสิทธิผลขององคก์ารไดอ้ยา่ง    

มีนยัสาํคญัทางสถิติ ผูว้จิยัไดเ้สนอแนะการปฏิรูปการบริหารงานของระบบราชการใหมี้

ประสิทธิผลวา่ การพิ�µ¦ �µ��¦ �́�¦ »�Ã�¦ � ¦ oµ��°�®�nª ¥�µ�¦ µ��µ¦ ��ª ¦ Á�o��̧É�µ¦ ¨ �¦ ³ �́�

ความซบัซอ้นทางโครงสร้างองคก์ารโดยการกาํหนดจาํนวนมาตรฐานของตาํแหน่งในสายงานหลกั 

การกาํหนดมาตรฐาน การแบ่งส่วนราชการ จาํนวนรองอธิบดี และการกาํหนดความสัมพนัธ์ของ

®�nª ¥�µ�¦ µ��µ¦  �́�́��¦ ¤�̧É�́Ê�° ¥¼nÄ�£¼¤·£µ�สาํหรับดา้นกลยทุธ์ทางการบริหาร ควรเนน้         

�µ¦ �³ ¨ °�µ¦ �¥µ¥�́ª �°�®�nª ¥¦ µ��µ¦ Â̈ ³ �µ¦  n�Á ¦ ·¤ ª �́��¦ ¦ ¤ °��r�µ¦ ��¹É�¥¹�®¨ �́

ความสามารถเป็นหลกั

Á�¡ «�́�·Í��»�¥¦ �́¡ �́�r�(2536) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É n��̈�n°�µ¦  ¦ oµ��¦ ³  ·��·�̈�����������

ของการนาํนโยบายการใหบ้ริการแก่ประชาชนไปปฏิบติั : กรณีศึกษาสาํนกังานเขตของ

กรุงเทพมหานครใน 4 มิติ คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

ความเสมอภาคในการใหบ้ริการและความเป็นธรรมในการใหบ้ริการโดยมีตวัแปรอิสระคือ      

ความชดัเจนในเป้าหมายของนโยบาย ความซบัซอ้นของโครงสร้าง ความพร้อมของทรัพยากรและ

�µ¦ ¤ ̧ nª �¦ nª ¤�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¡ �ª nµ�¦ ³  ·��·�̈Ä�¤·�·�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��́Ê��́ª Â�¦ ° · ¦ ³ �́Ê��4 ตวั 

สามารถอธิบายได ้ประสิทธิผลในมิติความรวดเร็วตวัแปรอิสระ 3 ตวั สามารถอธิบายไดย้กเวน้  

การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ ประสิทธิผลในมิติความเสมอภาค ตªั Â�¦ ° · ¦ ³ �́Ê��5 ตวั สามารถ

°�·�µ¥Å�oÂ̈ ³ �¦ ³  ·��·�̈Ä�¤·�·�ª µ¤Á�È��¦ ¦ ¤�́Ê��¤Á̧¡ ¥̧��́ª Â�¦ �ª µ¤�́�Á��Ä�Á�oµ®¤µ¥�Ã¥�µ¥

Á�nµ�́Ê��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥Å�o�Ã�¥Å�oÁ �°Â�³ Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ�Åª o��º°��µ¦ �́�¦ ³ ���µ�����������������

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª �¹Ê�Á�o��µ¦ �¦ ³ �µ¥° Îµ�µ�Ä®oÁ�oµ®�oµ�̧É��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ � n�Á ¦ ·¤���������

�µ¦ �Îµ�µ�Á�È��̧¤�Á�o��¦ ³ Ã¥��r° ¥¼n�̧É�¦ ³ �µ����¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�́Ê��°��nµ�ÇÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦  ¦ oµ�

�·� Îµ�¹�¦ �́�·��°�Â�nÁ�oµ®�oµ�̧É� �́� �»�Ä®o�Îµ° »��¦ �r�µ¦ ��·�́�·�µ��̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ�o�Á¡ ºÉ°�������

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª � ¦ oµ��ª µ¤  ¤�»̈ ¦ ³ ®วา่งปริมาณงานและคนเนน้การกาํกบัดูแลจากผูบ้ริหาร
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¦ ³ �́� ¼���µ¦ �́�®�nª ¥�¦ ·�µ¦ Á�̈ºÉ°��̧É��́�Ä®o¤ ®̧�nª ¥�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³  ¦ oµ� ·É��¼�Ä�Ä®o�¦ ³ �µ��

° ¥µ�Á�oµ¤µ¤ ̧ nª �¦ nª ¤�̈��́Ê��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �Ä®o Ế�̈�Â̈ ³ �nµ¥�¹Ê�

(ไพรซ์, 1973 ° oµ�Ä���·Ë� �́, ไอแวนวชิ และดอนเนลลี, 1988) ได�้Îµ®���µ¦ «¹�¬µÁ�̧É¥ª �́�

¡ §�·�¦ ¦ ¤ °��r�µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �́��¦ ³  ·��·�̈�°�°��r�µ¦ Ä��¦ ³ Á�È��ª µ¤  µ¤µ¦ ��¦ ¦ ¨ »�¹�Á�oµ®¤µ¥�̧É

Ä�o�¦ °��̈»¤°��r�µ¦ Á�º°��»��¦ ³ Á£���́ª Â�¦  Îµ�́��̧É�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³ Á�·��¦ ³  ·��·�̈

ต่อองคก์าร คือ ผลกระทบจากความสัมพนัธ์ของประสิทธิผลและการแบ่งส่ª ��µ�Á®¨ nµ�̧ÊÁ¦ ¥̧�ª nµ������

�́ª Â�¦ �µ¦ �·��n°  ºÉ°  µ¦ Â̈ ³ ��µ��°�°��r�µ¦ �̧É�ÎµÄ®o�¦ ³  ·��·�̈�°�Â�n̈³ °��r�µ¦ �nµ��́��¹É���

�́ª Â�¦ Â�¦ ��o°�Å�o�̈µ¥¤µÁ�È��́ª Â�¦ �µ¤Á�ºÉ°��µ��n°Ä®oÁ�·��¦ ³  ·��·�̈�¹Ê���́ª Â�¦ �̧É Îµ�́�

Á®¨ nµ�̧ÊÅ�oÂ�n

1. ความสามารถในการผลิต (Productivity) หมายถึง อตัราส่วนของผลผลิตต่อปัจจยั

2. ขวญั (Morale) ®¤µ¥�¹��ª µ¤¤µ��o° ¥�°��µ¦ �̧ÉÂ¦ ��¼�Ä��°� ¤µ�·�Â�n̈³ ��Å�o¦ �́��

การตอบสนอง

3. การยนิยอมปฏิบติัตาม (Conformity) ®¤µ¥�¹��ª µ¤¤µ��o° ¥�°��µ¦ �̧É ¤µ�·��°�

องคก์ารยอมรับบรรทดัฐานขององคก์าร

4. ความสามารถในการปรับตวั (Adaptiveness) ®¤µ¥�¹��ª µ¤¤µ��o° ¥�°��µ¦ �̧É°��r�µ¦

 µ¤µ¦ ��°� �°��n°�µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈�

5. ความเป็นสถาบนั (Institutionalization) ®¤µ¥�¹��ª µ¤¤µ��o° ¥�°��µ¦ �̧É�́� ·�Ä�Á�È��̧É

¥° ¤ ¦ �́Ä� £µ¡ Âª �̈o° ¤��¹É��³ Á�È�Á�¦ ºÉ°��́� ·�°��r�µ¦ Ä�¦ ³ ¥³ ¥µª ª nµ°��r�µ¦ �³��° ¥¼n�n° Å��

�¦ µ�Ä��̧É £µ¡ Âª �̈o° ¤¥�́¥° ¤ ¦ �́�̈�̈·��Â̈ ³ �µ¦ �¦ ³ �Îµ�°�°��r�µ¦ Ä��µ¦ �̈·��̈�́Ê�Ç

(จอรจโกโปไลส และเทนเนนบอม, 1957 อา้งใน ภรณี กีรติบุตร, 2529, หนา้ 64) ไดศึ้กษา

�¦ ³  ·��·�̈�°�°��r�µ¦ �oª ¥ ¤¤�·�µ��̧Éª nµ�oª ¥°��r�µ¦ �»�°��r�µ¦ ¤»n��̧É�³�¦ ¦ ¨ »�¹�Á�oµ®¤µ¥�°�

°��r�µ¦ �Ã�¥�µ¦ Ä�oÁ�¦ ºÉ°�¤º° �̧É�́Ê�¤�̧̧ª ·�Â̈ ³ Å¤n¤ �̧̧ª ·�Á¡ ºÉ° �̈�µ��°��̈»n¤�́��́Ê��µ¦ Ä®o�ª µ¤®¤µ¥

ของประสิทธิผลขององคก์ารจึงตอ้งพิจารณา 2 ประเด็น เป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์าร

Â̈ ³ ®��µ�®¦ º° Á�¦ ºÉ°�¤º°��¹É�°��r�µ¦ Ä�oÄ��µ¦ ¦ �́¬µÅª o�¹É��ª µ¤Á�È�°��r�µ¦ Â̈ ³ �¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥Ä®o

ได ้สาํหรับเป้าหมายสาํคญัข°�°��r�µ¦ �́Éª Å��́Ê��¤�̧́��̧Ê

1. �̈�̈·� ¼�Ä�Â�n�̧Éª nµ µ¤µ¦ ��¦ ¦ ¨ »�¹��»�®¤µ¥�̧É°��r�µ¦ Å�o�́Ê�Åª o�Å¤nª nµ�³ Ã�¥�¦ ·¤µ�

หรือคุณภาพ

2. �ª µ¤  µ¤µ¦ ��̧É�³ ¦ �́�Â̈ ³ �¦ �́�́ª Á�oµ�́��µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��́Ê�£µ¥Ä��Â̈ ³ £µ¥�°�

°��r�µ¦ Ã�¥Å¤n ¼�Á ¥̧�ª µ¤¤ É́���
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3. ¦ �́¬µÅª o�¹É��¦ ¡́ ¥µ�¦ �́Ê�¤�»¬¥r�Â̈ ³ ª ́ �»° »��¦ �rÂ̈ ³ �°��µ��́Ê�¥�́Ä®o�ª µ¤  Îµ�́�Â�n

�»��̈�µ¤���µ��̧É�o°���·�́�·£µ¥Ä�°��r�µ¦ �Á�n���¼o�¦ ·®µ¦ ����µ��°��r�ª µ¤ ¦ ¼o�°����µ�����������

�̧É�¦ ¹�¬µ�Á�È��o���¹É�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �̧É�ÎµÄ®o°��r�µ¦ ¤�̧¦ ³  ·��·�̈

คาเมรอน (Cameron, 1978) Å�o�Îµ�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¡ ºÉ°�¦ ³ Á¤ ·��¦ ³  ·��·�̈�°�°��r�µ¦ �̧É

ปฏิบติังานในดา้นการศึกษาระดบัสูง (Higher Education) คือ ในระดบัวทิยาลยั และมหาวทิยาลยั 

(Colleges & Universities) ในรัฐ New England จาํนวน 6 Â®n��oª ¥�́���¹É�Ä®o�µ¦ «¹�¬µÄ�¦ ³ �́�

ปริญญาตรี โดยเป็นมหาวทิยาลยัของรัฐ 2 แห่ง เป็นของเอกชนเสีย 4 แห่���¹É��Îµ�ª ��́�«¹�¬µ° ¥¼nÄ�

ระดบั 1,000 ถึง 10,000 ����µ¦ ª ·�́¥Á¦ ·É¤�o��oª ¥�µ¦  ¤́ £µ¬�r�¼o�¦ ·®µ¦ ¦ ³ �́� ¼��°�Â�n̈³

มหาวทิยาลยัแห่งละ 4-5 คน พร้อมกบัคณาจารยอี์กประมาณแห่งละประมาณ 10 คนโดยขอใหต้อบ

�́�®µ�́��n°Å��̧Ê

1. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧É¤�̧¦ ³  ·��·�̈�¤ ¸̈ �́¬�³�°�°��r�µ¦ �(Organizationalcharacteristics)

อยา่งไร

2. ° ³ Å¦ Ä� �µ�́�Â®n��̧Ê��¹É�Â���nµ��µ�Â®n�° ºÉ�Ä�Â�n�°��¦ ³  ·��·�̈

3. ° ³ Å¦ �ª ¦ �³�o°�Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å��Á¡ ºÉ°�³�ÎµÄ®o �µ�́�Â®n��̧Ê¤�̧¦ ³  ·��·�̈¤µ��¹Ê�

4. �°Ä®o�·��¹� �µ�́��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́� ¼���¹É��nµ�Á®È�ª nµ¤�̧¦ ³  ·��·�̈�° ³ Å¦ �º°  ·É��̧É�ÎµÄ®o

 �µ�́�Â®n��́Ê�¤�̧¦ ³  ·��·�̈

5. จากตวัแปรประมาณ 130 �́ª �̧ÉÅ�o�µ�®�́� º°�nµ��Ç��́ª Â�¦ Ä��oµ��̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ �Ä�oÅ�o�́�

�ª µ¤¤�̧¦ ³  ·��·�̈�°� �µ�́�Â®n��̧Ê

6. จากตวัแปร 130 �́ª ��́��̈nµª ��́ª Â�¦ Ä��̧ÉÅ¤n µ¤µ¦ �Ä�oª �́Å�o�(Not Measurable) หรือ   

Å¤n¤�̧o° ¤ ¼̈�̧É®µÅ�oÁ�̧É¥ª �́��́ª Â�¦ �́Ê�

ผลจากการสัมภาษณ์คาํถาม 6 ขอ้ดงักล่าว ปรากฏมีมิติของความมีประสิทธิผล (Dimension

of Efectiveness) Â̈ ³ Á���r�µ¦ ª �́�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º°��µ¦ ¡ �́�µ�µ¦  nª ��»��̈�

(Personal Development) �°��́�«¹�¬µ�Á���r�̧ÉÄ�oª �́Å�o�̧ÊÄ®oÁ®È��¹��µ¦ ¡ �́�µÄ��oµ��̧ÉÅ¤nÄ�n�oµ�

วชิาการ (Non-academic) Ä��oµ��̧ÉÅ¤nÄ�n° µ�̧¡ �(Non-career areas) กล่าวคือการพฒันาในดา้นสังคม 

�·�ª ·�¥µ�®¦ º° ª �́��¦ ¦ ¤�Á�o��µ¦ ¡ �́�µ nª ��»��̈�Â̈ ³ Ã°�µ �̧É¤®µª ·�¥µ̈ ¥́Ä®o�n°�µ¦ ¡ �́�µ

บุคคล

�́Ê��°��̧É °��°��µ¦ ª ·�́¥�®¨ �́�µ��µ¦ �́��̈»n¤®¦ º° �́��ระเภทของมิติของความ               

¤�̧¦ ³  ·��·�̈�¡ ¦ o° ¤�oª ¥Á���r�̧É�³ Ä�oª �́�È�º°�µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ ª �́�µ�Á���rÃ�¥ª ·�̧�µ¦  n�

แบบสอบถาม (Questionnaire) �°Ä®o�¼o�°�°�·�µ¥�¹��ª µ¤¤µ��o° ¥�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�°����̧É¤¸

¨ �́¬�³�°�°��r�µ¦ �µ¤�̧É¦ ³ �»Åª o�®¦ º° ° �̧�́¥®�¹É��º° Á���r�ª µ¤¤�̧¦ ³ สิทธิผล (Effectiveness
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Criteria) �·��µ¤�oª ¥�Îµ�µ¤�̧É�¼� ¦ oµ��¹Ê��Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¤µ�¹É��o° ¤ ¼̈�µ��́��¹��(Records) การทาํงาน

ของแต่ละมหาวทิยาลยัแบบสอบถามดงักล่าวส่งไปยงัผูบ้ริหารและหวัหนา้ภาควชิาในแต่ละ

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́��́Ê��6 แห่ง ประมาณ 75 คน ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง

มากในทางบวก (High and Positive Correlations)

แคท และ คานห์ (Katz & Kahn, 1978) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��The Social Psychology of

Organizations Â̈ ³ Á�o�Ä�Á¦ ºÉ°�°��r�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³  ·��·�̈Ã�¥�́Éª ๆ ไปไม่ไดรั้บอิทธิพลหรือไม่รับผล

° �́Á�ºÉ°�¤µ�µ����¹É�Áป็นปัจจยัสาํคญัในองคก์ารและการปฏิบติังาน ประสิทธิผลจะมากหรือนอ้ยอยู่

�̧É�ª µ¤Á�È¤Ä�®¦ º° �µ¦ �̧É��Â̈ ³ °��r�µ¦  µ¤µ¦ ��Îµ�ª µ¤Á�oµÄ���¦ ³  µ� ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³ ��·�́�·�µ� ¼n

เป้าหมายโดยปราศจากขอ้ขดัแยง้ (Katz & Khan, 1978) Å�oÁ�o��́ª Â�¦ �̧É�ÎµÄ®oÁ�·��¦ ³  ·��·�̈Â�n

องคก์ารคือ ความเจริญเติบโต (Growth) การเก็บรักษา (Storage) การอยูร่อด (Survival) การควบคุม

เหนือสภาพแวดลอ้ม (Control Over Environment) และไดพ้ยายามศึกษามุ่งเฉพาะการหาเกณฑห์รือ

�́ª Â�¦ Á�̧É¥ª Ç�Ä��µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��¦ ³  ·��·�̈�°�°��r�µ¦ �Â�n�́ª Â�¦ Á®¨ nµ�́Ê�¤·Ä�n�́ª �¦ ³  ·��·�̈�°�

องคก์ารแต่อยµ่�Ä���́ª Â�¦ Á�̧É¥ª Å�oÂ�n�»�£µ¡ �(Quality) ความพร้อม (Readiness) ประสิทธิผล 

(Effectiveness) และตวัแปรต่าง ๆ ดงักล่าวขา้งตน้แลว้

อาํไพ อินทรประเสริฐ (2532) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��µ¦ «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�����

ของบุคลากรในสาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการครูโดยการวจิ¥ั�¦ Ế��̧Ê¤�̧»�¤»n�®¤µ¥Á¡ ºÉ° «¹�¬µ

ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรในสาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการครู (ก.ค.)โดยมุ่ง

�o�®µ¦ ³ �́��°��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �́��́¥�̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��µ�¦ ³ �́� ¼� »��¹��ÎÉµ »�Ã�¥

° µ«¥́�§¬�̧�¼�Ä��ÎÊµ�»�(Motivation-hygiene Theory) หรือทฤษฎีสองปัจจยั (Two Factor Theory)

(Herzberg, 1966) เป็นแนวทางในการศึกษารวม 13 ดา้น คือปัจจยัดา้นความสาํเร็จในการทาํงาน  

�µ¦ ¥° ¤ ¦ �́�́��º° �̈́�¬�³�µ��̧É�Îµ��ª µ¤ ¦ �́�·��°��ª µ¤�oµª ®�oµ�Ã¥�µ¥�Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·®µ¦ �°�

หน่วยงาน การนิเทศงานสัมพนัธภาพในหน่วยงาน สภาพการทาํงานสถานภาพของตาํแหน่ง 

เงินเดือน ชีวติส่วนตวั และสวสัดิการผลการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจของบุคลากรในสาํนกังาน

��³�¦ ¦ ¤�µ¦ �oµ¦ µ��µ¦ �¦ ¼° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ��́��́¥�̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�È�° �́�́��1, 2 และ 3

�º°�oµ��ª µ¤  ÎµÁ¦ È�Ä��µ¦ �Îµ�µ� ¤́ ¡ �́�£µ¡ Ä�®�nª ¥�µ��Â̈ ³ �̧ª ·� nª ��́ª  nª ��́��́¥�̧É�»�̈µ�ร  

¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��o° ¥Á�È�° �́�́��̧É�11, 12 และ 13 คือดา้นเงินเดือน สภาพการทาํงานและ

ความกา้วหนา้การขาดความร่วมมือ และประสานงานภายในหมวด/ฝ่ายปัญหามีนกัเรียนคา้งชาํระ

เงินบาํรุงการศึกษามาก อุปสรรคเกิดจากผูป้กครองนกัเรียนยากจนปัญหาจากการใหย้มืเงินและผูย้มื

ไม่ส่งใชเ้�·��µ¤�Îµ®��Áª ¨ µ° »� ¦ ¦ �Á�·��µ��µ¦ �µ��ª µ¤ ¦ ¼o�ª µ¤Á�oµÄ��¦ ��́�Ä�Á¦ ºÉ°���Â̈ ³

ระเบียบการปฏิบติัโรงเรียนขนาดเล็ก ส่วนใหญ่มีปัญหาการลงบญัชีทะเบียน มีการขดูลบ ขีดฆ่า



24

อุปสรรคเกิดจากการขาดความละเอียดรอบคอบการขาดความรู้ความเขา้ใจระบบและวิธีการลงบญัชี

โรงเรียนขนาดใหญ่ส่วนใหญ่มีปัญหาเล็กนอ้ยและจากการศึกษาปัญหาในการบริหารงานบุคคลใน

โรงเรียนประถมศึกษาสังกดักรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่

1. การบริหารงานบุคคลในโรงเรียนในดา้นการจดัหา โรงเรียนไม่มีโอกาสในการสรรหา

Â̈ ³ �́�Á̈º°��¦ ¼��¦ ¼Ä®¤n�̧ÉÅ�o¤�́Á�È��¦ ¼�̧É¥oµ¥¤µ�µ��̧É° ºÉ�Á�È� nª �Ä®�nและไดม้าไม่ตรงตาม      

ความตอ้งการของโรงเรียนในดา้นการบาํรุงรักษา ผูบ้ริหารไดมี้การปฏิบติัตามหลกัของ               

�µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ��»��̈Á�È� nª �Ä®�nÁ®È�ª nµª ·�̧�µ¦ �Îµ¦ »�¦ �́¬µ�»�̈µ�¦ �̧ÉÅ�o�̈�̧° ¥nµ�¤µ��º°���������

การใหข้วญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานแก่ครูอยูเ่สมอ โดยการใชว้ธีิสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาในดา้นการพฒันาครู ส่วนใหญ่ไดรั้บการส่งเสริมสนบัสนุนใหไ้ปฝึกอบรม       

¤µ��̧É »�Â�n�µ¦ ¡ �́�µ�»�̈µ�¦ �̧É�¼o�¦ ·®µ¦ Á®È�ª nµÁ�·��¦ ³ Ã¥��r�n° Ã¦ �Á¦ ¥̧�¤µ��̧É »��º°�µ¦ �¦ ³ �»¤�����

เชิงปฏิบติัการ ในดา้นการให้พน้จากงานครู¤�̧µ¦ ¡ o��µ��ÎµÂ®�n�®�oµ�̧ÉÄ�Ã¦ �Á¦ ¥̧�Ã�¥�µ¦ ¥oµ¥Å�

¤µ��̧É »�

2. �́�®µÄ��µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ��»��̈�̧É¡ �¤µ�Ä��oµ��µ¦ �́�®µÅ�oÂ�n�¦ ¼¤ ª̧ »�·Å¤n�¦ ��µ¤�

ความตอ้งการ ไดค้รูมาล่าชา้ไม่ทนัตามความตอ้งการในดา้นการบาํรุงรักษาไดแ้ก่ การจดัครูเขา้

ปฏิบติังานทาํไดย้ากเพราะคุณสมบติัไม่ตรงตามความตอ้งการครูขาดความกระตือรือร้น               

ในการปฏิบติังานดา้นการพฒันาไดแ้ก่ครูไม่เห็นความสาํคญัของการสร้างผลงานทางวชิาการ        

ในดา้นการใหพ้น้จากงานไดแ้ก่ ครูไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในการยา้ย

�·É�¡ ¦ ��°�Ä��(2533) Å�o«¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́��́ยลกัษณะองคก์ารกบั

ประสิทธิผลขององคก์ารภาครัฐบาลในการบริหารราชการไทยโดยศึกษาหน่วยงานของราชการ

ระดบักรม จาํนวน 68 กรม ใน 11 �¦ ³ �¦ ª ���́��́¥¨ �́¬�³ °��r�µ¦ �̧É�Îµ�µ¦ «¹�¬µÂ�n�Á�È��3 มิติ คือ 

โครงสร้างองคก์ารการจดัรูปแบบองคก์ารและกลยทุธ์ทางการบริหารผลการศึกษาพบวา่ตวัแปร

�ª µ¤�́��o°��°�Ã�¦ � ¦ oµ�°��r�µ¦  µ¤µ¦ �°�·�µ¥�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Ä��¦ ³  ·��·�̈�µ¦ Ä�o

งบประมาณและประสิทธิผลรวมขององคก์ารไดร้้อยละ 42 อยา่งมีนยัสาํคญั ตวัแปรลกัษณะองคก์าร

ทุกมิติยอ่มรวมกนัสามารถอธิบายประสิทธิผลการใชง้บประมาณ ประสิทธิผลภายในและ

ประสิทธิผลรวมขององคก์ารไดร้้อยละ 45, 23 และ 50 ตามลาํดบัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ สาํหรับ

ตวัแปรการจดัรูปแบบองคก์ารพบวา่ไม่มีอิทธิพลในการอธิบายประสิทธิผลขององคก์ารไดอ้ยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติผูศึ้กษาไดเ้สนอแนะการปฏิรูปการบริหารงานของระบบราชการใหมี้ประสิทธิผล

วา่การพิจารณา ปรับปรุงโครงสร้าง�°�®�nª ¥�µ�¦ µ��µ¦ �ª ¦ Á�o��̧É�µ¦ ¨ �¦ ³ �́��ª µ¤�́��o°��µ�

โครงสร้างองคก์ารโดยการกาํหนดจาํนวนมาตรฐานของตาํแหน่งในสายงานหลกั การกาํหนด

มาตรฐาน การแบ่งส่วนราชการจาํนวนรองอธิการบดี และการกาํหนดความสัมพนัธ์ของหน่วยงาน



25

¦ µ��µ¦  �́�́��¦ ¤�̧É�́Ê�° ¥¼nÄ�£¼¤·£µ�� Îµ®¦ �́�oµ��̈¥»��r�µ��µรบริหาร ควรเนน้การชะลอ         

�µ¦ �¥µ¥�́ª �°�®�nª ¥¦ µ��µ¦ Â̈ ³ �µ¦  n�Á ¦ ·¤ ª �́��¦ ¦ ¤ °��r�µ¦ �¹É�¥¹�®¨ �́�ª µ¤  µ¤µ¦ �Á�È�®¨ �́

Á�¡ «�́�·Í��»�¥¦ �́¡ �́�r�(2536) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É n��̈�n°�µ¦  ¦ oµ��¦ ³  ·��·�̈�°��µ¦ �Îµ

นโยบายการใหบ้ริการก่ประชาชนไปปฏิบติั : กรณีศึกษาสาํนกังานเขตของกรุงเทพมหานคร ใน 4

มิติคือความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความเสมอภาคในการให ้    

การบริการและความเป็นธรรมในการใหบ้ริการโดยมีตวัแปรอิสระคือความชดัเจนในเป้าหมายของ

นโยบาย ความซบัซอ้นของโครงสร้าง ความพร้อมของทรัพยากรและการมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ 

¡ �ª nµ�¦ ³  ·��·�̈Ä�¤·�·�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��́Ê���́ª Â�¦ ° · ¦ ³ �́Ê��4 ตวั สามารถอธิบายไดป้ระสิทธิผล ใน

มิติความรวดเร็วตวัแปรอิสระ 3 ตวั สามารถอธิบายได ้ยกเวน้การมีส่วนร่วมของผูรั้บบริการ 

�¦ ³  ·��·�̈Ä�¤·�·�ª µ¤Á ¤ ° £µ���́ª Â�¦ ° · ¦ ³ �́Ê��5 ตวั สามารถอธิบายไดแ้ละประสิทธิผลในมิติ

�ª µ¤Á�È��¦ ¦ ¤�́Ê�¤Á̧¡ ¥̧��́ª Â�¦ �ª µ¤�́�Á��Ä�Á�oµ®¤µ¥�Ã¥�µ¥Á�nµ�́Ê��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥Å�oÃ�¥

Å�oÁ �°Â�³ Â�ª �µ��µ¦ Â�oÅ�Åª o��º°�µ¦ �́�¦ ³ ���µ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�nµ¥�Â̈ ³ ¦ ª �Á¦ Èª �¹Ê�Á�o������

�µ¦ �¦ ³ �µ¥° Îµ�µ�Ä®oÁ�oµ®�oµ�̧É�¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ � n�Á ¦ ·¤�µ¦ �Îµ�µ�Á�È��̧¤�Á�o��¦ ³ Ã¥��r° ¥¼n�̧É

�¦ ³ �µ����¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�r�́Ê��°��nµ�ÇÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦  ¦ oµ��·� Îµ�¹�¦ �́�·��°�Â�nÁ�oµ®�oµ�̧É

 �́� �»�Ä®o�Îµ° »��¦ �r�µ¦ ��·�́�·�µ��̧É�́� ¤ ¥́¤µÄ�o�Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª  ¦ oµ��ª µ¤  ¤�»̈

ระหวา่งปริมาณงานและคน เนน้การกาํกบัดูแลจากผูบ้ริหารระดบัสูง การจดัหน่วยบริการเ�̈ºÉ°��̧É

�́�Ä®o¤®̧�nª ¥�¦ ³ �µ ¤́ ¡ �́�rÂ̈ ³  ¦ oµ� ·É��¼�Ä�Ä®o�¦ ³ �µ��° ¥µ�Á�oµ¤µ¤ ̧ nª �¦ nª ¤�̈��́Ê��°�����

�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä®o Ế�̈�Â̈ ³ �nµ¥�¹Ê�

ประวตัิมหาวทิยาลยักรุงเทพ

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ Á�È� �µ�́�° »�¤«¹�¬µÁ°����̧É¤�̧ºÉ° Á ¥̧�Â̈ ³ Á�nµÂ�n�̧É »�Â®n�®�¹É����

ในประเทศ อยูภ่ายใตก้ารสนบัสนุนของ "มูลนิธิมหาวทิยาลยักรุงเทพ" โดยไดเ้ปิดดาํเนินการสอน

�́Ê�Â�n�¡ .ศ. 2505 Á�È��o�¤µ�́Ê���oª ¥��·�µ�° �́Â�nª Â�n�°�° µ�µ¦ ¥r »¦ �́�r�Â̈ ³ ° µ�µ¦ ¥r�����������������������

�°��·¡ ¥r�Ã°  �µ�»Á�¦ µ³ ®r��̧É�o°��µ¦ �n° �́Ê� �µ�́��µ¦ «¹�¬µ�°�Á°����̧ÉÅ¤n®ª �́�oµ�ÎµÅ¦ �������

(Non-Profit) เป็นแหล่งรวบรวมความรู้อนัจะพฒันาบณัฑิตยคุใหม่ใหมี้คุณภาพพร้อมดว้ยความรู้

�µ��oµ�ª ·�µ�µ¦ Â̈ ³ �́�¬³ Ä��µ¦ ��·�́�·�¹É��³ Á�È��Îµ̈ �́ Îµ�́��°��¦ ³ Á�«�µ�·�n° Å�Ä�°�µ��

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́Å�o�́��µ¦ «¹�¬µ�Ã�¥�ÎµÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧̧É�́� ¤ ¥́Á�oµ¤µÄ�o�¦ ³ �°�Ä��µ¦ Á¦ ¥̧��µ¦  °��

¦ ª ¤�́Ê�Å�o�o��ª oµ�§¬�̧Â̈ ³ Â�ª �µ���·�́�·Ä®¤nÇ�̧ÉÁ®¤µ³  ¤¤µ °�Â�¦ �Ä�ª ·�µÁ¦ ¥̧�Á¡ ºÉ° Ä®o

�́�«¹�¬µÅ�o¦ �́�¦ ³ Ã¥��r�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�Á�È¤�̧É�¦ ª ¤�́Ê� µ¤µ¦ ��Îµ�ª µ¤ ¦ ¼oÅ�Ä�o��·�́�·Å�o�¦ ·�Ä�

�̧ª ·��µ¦ �Îµ�µ���ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�°�Á��Ã�Ã̈ ¥Â̧̈ ³  ºÉ°�µ¦ Á¦ ¥̧��µ¦  °��̧É ¤�¼¦ �rÂ��Ä��»�Ç�oµ��
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ผนวกกบัศกัยภาพ�°���µ�µ¦ ¥r�¼o�¦ ��»�ª »�·�́Ê��µª Å�¥Â̈ ³ �µª �nµ��¦ ³ Á�«� n��̈Ä®o¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

Á�È� �µ�́�° »�¤«¹�¬µ�̧É���ª µ¤Á�È�Á̈·«�µ��oµ�ª ·�µ�µ¦ ��́Ê�¥�́Á�È�Â®¨ n� É́� ¤°��r�ª µ¤ ¦ ¼o�µ��µ¦

คน้ควา้วจิยัวทิยาการสาขาต่างๆ

วทิยาเขต มหาวทิยาลยักรุงเทพ เปิดดําเนินการสอนใน 2 วทิยาเขต ได้แก่ วทิยาเขต        

�̈oª ¥�ÎÊµÅ���́Ê�° ¥¼n���Á̈��̧É�119 ซอยสุขมุวทิ 40 (ซอยบา้นกลว้ยใต)้ แขวงพระโขนง เขตคลองเตย 

�¦ »�Á�¡ ¤®µ��¦ �¤ ¡̧ ºÊ��̧É�25 ไร่ 3 งาน 49 �µ¦ µ�ª µ�Á�È� �µ��̧ÉÁ¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�́Ê��̧�̧É�3-4 ภาค

���·��́�«¹�¬µª ·�¥µ̈ ¥́�µ�µ�µ�·�»��́Ê��̧��́�«¹�¬µ�¦ ·��µÃ�Â̈ ³ Á° กและนกัศึกษาภาคพิเศษ 

 �µ��̧É�Îµ�µ¦ �°� Îµ�́��µ�°�·�µ¦ ��̧�ª ·�¥µ̈ ¥́�µ�µ�µ�·��́��·�ª ·�¥µ̈ ¥́���³ ª ·�µ�nµ�Ç�

หอ้งปฏิบติัการ หอ้งเรียน หอ้งสัมมนา สาํนกัหอสมุด ศูนยค์อมพิวเตอร์ ศูนยกี์ฬาในร่มและ

®�nª ¥�µ��¦ ·�µ¦ ° ºÉ�Ç�ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���́Ê�° ¥¼n���Á̈��̧É�9/1 หมู่ 5 ถนนพหลโยธิน �Îµ�̈�̈°�®�¹É��

อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ห่างจากท่าอากาศยานกรุงเทพไปทางทิศเหนือประมาณ          

14 �·Ã̈ Á¤�¦ �¤ ¡̧ ºÊ��̧É�441 ไร่ 1 งาน 67 �µ¦ µ�ª µ�Á�È� �µ��̧É�ÎµÁ�·��µ¦  °��́�«¹�¬µ£µ����·��́Ê��̧

�̧É�1 Â̈ ³ �̧�̧É�2 Â̈ ³  �µ��̧É�́Ê��°� �µ¤�̧̄ µ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �®°  มุดสุรัตน์ โอสถานุเคราะห์ 

Â̈ ³ ¡ ·¡ ·�£�́� �µ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��¹É�Á�È�«¼�¥r�̈µ��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á�¦ ºÉ°��oª ¥Ã�¦ µ��̧É Îµ�́��

Â̈ ³  ¤�¼¦ �r�̧É »�Â®n�®�¹É�Ä�£¼¤·£µ�Á°Á�̧¥�³ ª �́° °�Á�̧¥�Ä�o��°��µ��̧Ê¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ���

วทิยาเขตรังสิต ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 14001 �́Ê�¦ ³ ���µ� �µ�́� ·É�Âª �̈o° ¤Å�¥�¹É�

�́�Á�È�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́Á°���Â®n�Â¦ �Ä��¦ ³ Á�«Å�¥�̧ÉÅ�o¦ �́¦ °�¤µ�¦ �µ��ISO 14001 �́Ê�¦ ³ ��

(มหาวทิยาลยักรุงเทพ, 2555)

ปรัชญา (Philosophy)

�́��·��o°�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼o�¼n�ª µ¤�̧�¤�̧ª µ¤�·� ¦ oµ� ¦ ¦ �r�Â̈ ³ ¤�̧·�ª ·��µ��¼o�¦ ³ �°��µ¦ �̧É

สามารถกา้วทนักา¦ Á�̈ Ȩ́¥�Â�̈��°�Ã̈ ��Â̈ ³ �Îµ¦ ��̧ª ·�° ¥nµ�¤�̧ª µ¤  »�

วสัิยทัศน์ (Vision)

มหาวทิยาลยักรุงเทพเป็นสถาบนัการศึกษาสร้างสรรค ์มีคุณภาพ และเป็นผูน้าํ

พนัธกจิ (Mission)

1. ¡ �́�µ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ Ä®oÁ�È� �µ�́��µ¦ «¹�¬µ�̧É ¦ oµ� ¦ ¦ �rÂ̈ ³ ¤�̧»�£µ¡ Á�È�

ผูน้าํในการศึกษาระดบัอุดมศึ�¬µÄ��¦ ³ Á�«Å�¥Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤¥É́�¥º�

2. �̈·��́��·��̧É¤�̧ª µ¤�·� ¦ oµ� ¦ ¦ �rÂ̈ ³ ¤�̧·�ª ·��µ��°��µ¦ Á�È��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ���������

�¹É� µ¤µ¦ � ¦ oµ�¤¼̈�nµÁ¡ ·É¤Ä®oÂ�n°��r�µ¦ Â̈ ³  �́�¤Á«¦ ¬��·� ¦ oµ� ¦ ¦ �r° ¥nµ�¤�̧»��¦ ¦ ¤�¦ ·¥�¦ ¦ ¤

ค่านิยม (Values)
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คณาจารย ์บุคลากรและนกัศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ มีค่านิยมร่วมในดา้นต่างๆในฐานะ

Á�È� nª �®�¹É��°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Á¡ ºÉ°�ª µ¤Á�È�Á°�£µ¡ ��́��̧Ê

1. ความคิดสร้างสรรค์

2. คุณภาพ และความเป็นมืออาชีพ

3. ความรับผดิชอบต่อสังคม

4. ความเป็นผูน้าํ อยูใ่นแนวหนา้

5. การมีจิตวญิญาณของการเป็นผูป้ระกอบการ

6. ความเป็นสากล

(มหาวทิยาลยักรุงเทพ, 2555)

สมมติฐานการวจัิย

1. �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª�

ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติความน่าÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ ��������������

ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต

3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

5. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

6. �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

7. �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�ºอ และ              

�ª µ¤Åª oª µ�Ä�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

8. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวก

�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »งเทพ วทิยาเขตรังสิต
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9. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวก

�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

10. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

มีอิทธิพลทา��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �������

วทิยาเขตรังสิต

11. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต่อ

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° �́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

การศึ�¬µª ·�́¥Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �����

ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��¤�̧¦ °�Â�ª�·���́��̧Ê

£µ¡ �̧É�2 : กรอบแนวคิดในการวจิยั

จากกรอบแนวคิดในการวจิยั ผูว้จิยัพฒันากรอบแนวคิดสาํหรับการวิจยัในรูปโมเดลริสเรล

หรือโมเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model)

แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variables) โดยนาํเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพ   

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ �Á�«�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

คุณภาพการให้บริการ

(Service Quality)

  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

 �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ

 ความรวดเร็ว

 การรับประกนั

 การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

ด้านเทคโนโลยสีนเทศ

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

ของนักศึกษา มหาวิทยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต
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ทางการเรียนของนกัศึกษา มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต โดยผูª้ ·�́¥Ä�o �̈́ �́¬�rÄ�£µ¡ �Á¡ ºÉ°

 ºÉ°�ª µ¤®¤µ¥Ä�£µ¡ Ä®o�́�Á��¥·É��¹Ê�

สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์

 �̈́ �́¬�r�̧ÉÄ�oÄ�£µ¡ Ã¤Á�̈¨ · Á¦ ¨ Â ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ �Á�«�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ¤�̧ª µ¤®¤µ¥�́��̧Ê

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤»n�Á�o� ·É��̧Éสมัผสัได้

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤»n�Á�o�

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤»n�Á�o��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª

ในการใหบ้ริการ

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤»n�Á�o�

การรับประกนั

หมายถึง ตวัแ�¦ Â  ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤»n�Á�o��µ¦ Á° µÄ�Ä n

ลูกคา้เป็นรายบุคคล

หมายถึง ตวัแปรแฝงความพึงพอใจของนกัศึกษา

หมายถึง �́ª Â�¦ Â  ��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́

TAN

REL

RES

ASS

EMP

SAT

EFF

TAN1
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สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ (ต่อ)

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดห้้องคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤ ¤̧�»¬¥ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดมี้คอมพิวเตอร์บริการพอเพียง

หมายถึง ตวัแปรสังเก�Å�o¤ °̧ ·�Á�° ¦ rÁ�È��¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧É

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหบ้ริการตรง

ความตอ้งการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ความสามารถ

ในการแกไ้ขปัญหา

TAN2

TAN3

REL1

REL2

REL3

REL4

TAN4

TAN6

TAN5
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สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ (ต่อ)

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และ

คาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดม้หาวทิยาลยัมีระบบการใหบ้ริการไอที

�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดม้หาวทิยาลยัมีระบบอินเทอร์เน็ต

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความพร้อมในการให้

คาํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท้่านดว้ย

ความรวดเร็ว

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบไอทีมีกระบวนการในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ ความสามารถ

ในการบริการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดมี้ระบบรักษาความปลอดภยัของ

การใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดพ้นกังานไอทีใหก้ารบริการดว้ย

ความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท

RES1

RES2

RES3

RES4

ASS1

ASS2

ASS3

REL5

REL6

RES5
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สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ (ต่อ)

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o

มาตรฐาน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนั

ผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µตรฐาน

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่าน

เป็นรายบุคคล

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��Â̈ ³

ขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่าน

ไดรั้บบริการเป็นพิเศษ

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการ

เฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³

แกปั้ญหาใหก้บัท่าน

หมายถึง �́ª Â�¦  �́Á��Å�o�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n° Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�อง

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

ASS4

EMP1

EMP2

EMP3

SAT1

ASS5

ASS6

EMP4

EMP5
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สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ (ต่อ)

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อความเร็วของ

อินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์

ของมหาวทิยาลยั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศของมหาวทิยาลยั

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจโดยภาพรวม

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํ

รายงานไดร้วดเร็ว

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวก

ใหท้่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดค้วามมีเสถียรภาพของระบบเครือข่าย

Å¦ o µ¥�nª ¥Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยสนบัสนุนให้

�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยใหท้าํคะแนน

�̧�¹Ê�

หมายถึง ตวัแปรสังเกตไดÁ้�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »ปกรณ์เทคโนโลยี

 �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê�

SAT2

SAT3

EFF1

EFF2

EFF3

EFF4

SAT5

SAT4

EFF5

EFF6
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สัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ (ต่อ)

หมายถึง  ¤́�¦ ³  ·��·Í���° ¥�µ��́ª Â�¦  µÁ®�»�̧É¤�̧n° �́ª Â�¦ �̈

หมายถึง �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°��°��́ª Â�¦

สงัเกตได้

�̧É¤µ..........................................



ภาพ�̧É�4: Ã¤Á�̈¨ · Á¦ ¨ Â ��Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ �Á�«�Â̈ ³

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�
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TAN

ASS

EMP

TAN3TAN2 TAN4

ASS2

ASS1

ASS4

ASS3

EMP3EMP2 EMP4

+
+

+
+

+

+

+

+
+

+

TAN1 TAN5 TAN6

ASS5

ASS6

EMP1
EMP5

REL

RES

REL3

REL2

REL5

REL4

RES2

RES1

RES4

RES3

REL1

RES5

REL5

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

EFF3

EFF2

EFF5

EFF4

SAT5

EFF1

EFF6

SAT

EFF

+



���̧É�3

วธีิการดําเนินการวจัิย

Ä��µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“โมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต” ผูว้ิจยันาํเสนอวธีิการดาํเนินการวจิ¥ั�µ¤ ¨ Îµ�́��́��̧Ê

- ประเภทของงานวจิยั

- ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง

- Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

- �µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤º°

- วธีิการเก็บขอ้มูล

- วธีิการทางสถิติ

ประเภทของงานวจัิย

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°��“Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤¸

อิทธิพลต่°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡

วทิยาเขตรังสิต” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approch) โดยการทาํวจิยัเชิงประจกัษ ์

(Empirical Research) Â̈ ³ Ä�oÂ�� °��µ¤Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈

ประชากร และการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�¦ ³�µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�º°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��

รังสิต

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�Îµ�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Å�oÂ�n��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��

¦ �́ ·���¹É��¼oª ·จยัใชว้ธีิการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และวิธีการÁ̈ º°��́ª ° ¥nµ��́��̧Ê

�µ¦ �Îµ®����µ��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µ�nµÁ�̈Ȩ́¥�°��¦ ³ �µ�¦ �(u) ณ ระดบั

�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��95 % Á¤ºÉ° ¥° ¤Ä®o¤�̧ª µ¤�µ�Á�̈ºÉ°��(e) �°��µ¦ �¦ ³ ¤µ��nµÁ�̈Ȩ́¥Á�·��¹Ê�Å�oÄ�¦ ³ �́�����

±10% �°� nª �Á�̧É¥�Á��¤ าตรฐาน () Á¤ºÉ°��µ��°��¦ ³ �µ�¦ ¤�̧Îµ�ª �¤µ��(∞) ขนาดของกลุ่ม



37

ตวัอยา่งมีค่าเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง (ศิริชยั กาญจนวาสี, ทววีฒัน์ ปิตยานนท ์และดิเรก ศรีสุโข

, 2551, หนา้ 151)

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง

�µ¦ Á̈º°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ� Îµ®¦ �́�µ�ª ·�́¥�̧Ê��¼oª ·�́¥Å�o�Îµ®���µ¦ Á̈º°��̈»nมตวัอยา่ง              

แบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก

(Convenience Sampling) จากนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวิทาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

Á�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ

�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧ÊÄ�oÂ�� °��µ¤ (Questionnaire) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈

Ã�¥¤�̧́Ê��°�Ä��µ¦  ¦ oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º°�¹É�Â�� °��µ¤Á®¨ nµ�̧Ê�¼� ¦ oµ��¹Ê��µ��µ¦ ���ª �ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤

Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ã�¥Â�n�Á�¦ ºÉ°�¤º° ° °�Á�È�4 ส่วนคือ

 nª ��̧É1 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́��o° ¤ ¼̈�oµ��¦ ³ �µ�¦ «µ �¦ r�Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼oบริโภค

จาํนวน 5 �o°Å�oÂ�nÁ¡ «° µ¥»¦ ³ �́��̧�µ¦ «¹�¬µ��³ �̧É�Îµ̈ �́«¹�¬µ�Â̈ ³ ¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�n° Á�º°�Ã�¥Á�È�

คาํถามแบบใหเ้ลือกตอบแบบคาํตอบเดียว

 nª ��̧É�2 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o��n°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรัง ·���̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �����������������

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�Å�oÂ�n� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä���ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ��µ¦ ������������

รับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลโดยผูว้ิจยับูรณาการ และปรับใชจ้าก (Parasuraman,

et al., (1985) Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��28 ขอ้โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า

(Rating Scale) 5 ¦ ³ �́�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��µ¦ Ä®o�³ Â���́��̧Ê

1. คะแนนหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2. คะแนนหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥

3. คะแนนหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ ารสนเทศในระดบัเฉย ๆ

4. คะแนนหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥
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5. คะแนนหมายถึงผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ระดบั�ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

 nª ��̧É3 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�

นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต โดยผูว้จิยับูรณาการ และปรับใชจ้ากโอลิ

เวอร์ (Oliver, 1997) มีจาํนวน�́Ê� ·Ê��5 ขอ้โดยขอ้คาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating

Scale) 5 ¦ ³ �́�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��µ¦ Ä®o�³ Â���́��̧Ê

1. คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Å¤nÁ®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

2. คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในระดบัไม่เห็นดว้ย

3. คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในระดบัเฉยๆ

4. คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศในระดบัเห็นดว้ย

5. คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Ä�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥° ¥nµ�¥·É�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก
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 nª ��̧É�4 Â�� °��µ¤Á�̧É¥ª �́���̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°�นกัศึกษาปริญญาตรี

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Â�� °��µ¤¤�̧Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��6 ขอ้โดยขอ้คาํถามเป็นแบบ

มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ¦ ³ �́�¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��µ¦ Ä®o�³ Â���́��̧Ê

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผล

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�Ä�¦ ³ �́��o° ¥�̧É »�

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผล

ทางการเรียนในระดบันอ้ย

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผล

ทางการเรียนในระดบัปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผล

ทางการเรียนในระดบัมาก

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้หรือมีความคิดเห็นต่อประสิทธิผล

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�Ä�¦ ³ �́�¤µ��̧É »�

Ã�¥�Îµ®��Á���r�µ¦ Â�̈�ª µ¤®¤µ¥�°��nµÁ�̈Ȩ́¥�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́��̧Ê

�³ Â��Á�̈Ȩ́¥ แปลความหมาย

1.00-1.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ¤µ�

1.50-2.49 ¦ ³ �́��ÎÉµ

2.50-3.49 ระดบัปานกลาง

3.50-4.49 ระดบัสูง

4.50-5.00 ระดบัสูงมาก

�µ¦ �� °�Á�¦ ºÉ°�¤ º°

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥�(Reliability)

Ã�¥ª ·�̧�µ¦ ®µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ�°��¦ °��µ�(Cronbach’s Alpha) �¹É�Á�È�ª ·�̧�̧É�¼�Ä�o

Ä��µ¦ ª �́�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�° ¥nµ��ª oµ��ª µ�¤µ��̧É »�ª ·�̧®�¹É��Ã�¥Ä�oÃ�¦ Â�¦ ¤�° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ rÄ��������������

การวเิคราะห์หาค่าควา¤Á�̧É¥��°�¤µ�¦ ª �́�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÂ° ¨ ¢ µ² ��ª ¦ ¤�̧nµÄ�¦ ³ �́��.70 �¹Ê�Å��

(Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006, pp. 137) Ä��µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��¼oª ·�́¥����������

Å�o�¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥���́Ê��o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o�n = 40 Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧�

มหาวทิาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400) Ã�¥¤ ¦̧ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��n°Å��̧Ê



40

�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈��̈°�Ä�o(n = 40) �µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥�

�¼oª ·�́¥Å¤nÅ�o�Îµ�µ¦ �́��o°�Îµ�µ¤Ä�Ç�° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �Á�ºÉ°��µ��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥��°�

Â�n̈³ �́ª Â�¦ �Å�o�nµ¤µ�¦ �µ��µ¤�̧É�Îµ®���¤µ��ª nµ�0.7 และค่า Corrected Item-Total Correlation

มีค่ามากกวา่ 0.3

�µ¦ µ��̧É�2: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูลทดลองใช้

(Try-out) (n = 40)

มิติหรือตัวแปร จํานวน

�́ª �̧Êª �́

�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlatio

n

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

ถูกตัด�·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o 6 TAN1 .618 .761

(TAN) TAN2 .599 .766

TAN3

TAN4

TAN5

TAN6

.511

.626

.580

.481

.785

.760

.771

.797 .804

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

ได้

6 REL1 .618 .865

(REL) REL2

REL3

REL4

REL5

REL6

.688

.734

.694

.708

.642

.854

.846

.853

.851

.862 .876

ความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการ

(RES)

5 RES1

RES2

RES3

RES4

RES5

.523

.663

.646

.654

.649

.827

.780

.785

.783

.784 .826

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�2 (ต่อ ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) ของมาตรวดัสาํหรับขอ้มูลทดลองใช ้

(Try-out) (n = 40)

มิติหรือตัวแปร จํานวน

�́ª �̧Êª �́

�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlatio

n

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

การรับประกนั

(ASS)

6 ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

ASS5

ASS6

.595

.619

.562

.637

.646

.636

.816

.811

.822

.809

.805

.807 .838

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล

(EMP)

ความพึงพอใจต่อการใช้

บริการ(SAT)

ประสิทธิผลทางการเรียน

(EFF)

5

5

6

EMP1

EMP2

EMP3

EMP4

EMP5

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

SAT5

EFF1

EFF2

EFF3

EFF4

EFF5

EFF6

.715

.723

.767

.746

.742

.538

.720

.787

.738

.728

.705

.723

.765

.759

.730

.727

.876

.873

.863

.869

.869

.882

.842

.824

.837

.840

.890

.888

.881

.882

.887

.887

.893

.873

.903
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 Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤Á�̧É¥��°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È�จริง (n = 400) �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥�

�°��o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�¡ �ª nµ��o°�Îµ�µ¤�»��o°�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�¤�̧nµCorrected Item Total

Correlation มากกวา่ 0.3 Â̈ ³ �́ª Â�¦ �»��́ª ¤�̧nµ�ª µ¤Á�̧É¥�¤µ��ª nµ�0.7 ผูว้จิยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้คาํถาม 

ใดๆ ออกจากการวดัตวัแปร

�µ¦ µ��̧É�3: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·��

(n = 400)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Corrected

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o 6 TAN1 .618 .761

(TAN) TAN2 .599 .766

TAN3

TAN4

TAN5

TAN6

.511

.626

.580

.481

.785

.760

.771

.797 .804

�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�Å�o 6 REL1 .618 .865

(REL) REL2

REL3

REL4

REL5

REL6

.688

.734

.694

.708

.642

.854

.846

.853

.851

.862 .876

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ

(RES)

RES1

RES2

RES3

RES4

RES5

.523

.663

.646

.654

.649

.827

.780

.785

.783

.784 .826

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�3 (ต่อ): �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�ª µ¤Á�̧É¥��(Reliability) �°�¤µ�¦ ª �́ Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�È��¦ ·�

(n = 400)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน

�́ª �̧Êª �́
�́ª �̧Êª �́

Item-Total

Correlation

�nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Â° ¨ ¢ µ�oµ�́ª �̧Êª �́

�¼��́��·Ê�

ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í

แอลฟา

การรับประกนั

(ASS)

ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

ASS5

ASS6

.595

.619

.562

.637

.646

.636

.816

.811

.822

.809

.805

.807 .838

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล

(EMP)

5 EMP1

EMP2

EMP3

EMP4

EMP5

.715

.723

.767

.746

.742

.876

.873

.863

.869

.869 .893

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 5 SAT1 .538 .882

(SAT) SAT 2

SAT 3

SAT 4

SAT5

.720

.787

.738

.728

.842

.824

.837

.840 .873

ประสิทธิผลทางการเรียน

(EFF)

6 EFF1

EFF2

EFF3

EFF4

EFF5

EFF6

.705

.723

.765

.759

.730

.727

.890

.888

.881

.882

.887

.887 .903



44

�̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤Á�̧É¥� Îµ®¦ �́�o° ¤ ¼̈�°��́�«¹�¬µ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

เทคโนโลยสีารส�Á�«��°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �Á�È��o° ¤ ¼̈¡ ºÊ��µ� Îµ®¦ �́�µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�

Á�ºÊ°��o� Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r �·�·¡ ®»�́ª Â�¦ �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�Â̈ ³ �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

โมเดลสมการโครงสร้างต่อไป

วธีิการเกบ็ข้อมูล

�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥ª µ�Â��Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�oอมูลดว้ยตนเอง โดยขอ    

ความร่วมมือจากนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต การแจกแบบสอบถาม 

Á¦ ·É¤�́Ê�Â�nÁ�º°��́�ª µ�¤�¡ .ศ. 2554 เดือนมกราคม พ.ศ. 2555 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

�́Ê� ·Ê�2 เดือน

�́Ê��°��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��́Ê��°��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈¤ �̧́��n° Å��̧Ê

�́Ê��̧É�1 Â�� °��µ¤Ä®o�́��́�«¹�¬µ�̧É¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �«¼�¥r¦ �́ ·��Ã�¥�̧ÊÂ��Ä®o

�́�«¹�¬µÁ�oµÄ�Ä�ª �́�»�¦ ³  ��r�°��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê�Â̈ ³ °�·�µ¥ª ·�̧�°�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�oµÄ�

�n°�Á¦ ·É¤�o��Îµ�Â̈ ³ �Îµ�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤Â�� °��µ¤�oª ¥��Á°�

�́Ê��̧É�2 �¦ ³ Á¤ ·��Îµ�ª �Â�� °��µ¤�̧ÉÅ�o�̈�́¤µª nµ¤�̧ª µ¤  ¤�¼¦ �r�Â̈ ³ ¤�̧Îµ�ª ��¦ �

�µ¤�̧ÉÅ�o° °�Â��Åª o�º°�400 �»�®¦ º° Å¤n®µ�¥�́Å¤n�¦ ��¼oª ·�́¥�È�³�ÎµÁ�·��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Á¡ ·É¤Á�·¤��

ครบตามจาํนวนต่อไป

�µ��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥ µ¤µ¦ �Á�È��o° ¤ ¼̈�̧É ¤�¼¦ �rÅ�o��Îµ�ª ��400 ชุด

วธีิการทางสถิติ

การวจิยัเชิงปริมาณใชก้ารบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Deacriptive Stastistices) และการ         

วเิคราะห์สถิติพหุตวัแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มีชนิด�°� �·�·�̧ÉÄ�o

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ°�°�ª �́�»�¦ ³  ��rÂ�n̈³ �o° Â�n�Á�È�4 ส่ว��́��̧Ê

 nª ��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤ �·�·�̧ÉÄ�oÁ�È��Îµ�ª ��Â̈ ³ �nµ¦ o° ¥¨ ³

 nª ��̧É�2 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n° คุณภาพการใหบ้ริการเทคโนโลยี

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต  �·�·�̧ÉÄ�o�º°�nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³

 nª �Á�̧Éยงเบนมาตรฐาน

 nª ��̧É�3 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤พึงพอใจในการใชบ้ริการเทคโนโลยี

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต  �·�·�̧ÉÄ�o�º°�nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³

 nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�
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 nª ��̧É�4 ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��องนกัศึกษาปริญญาตรี 

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต  �·�·�̧ÉÄ�o�º°�nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³  nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�

 nª ��̧É5 �µ¦ �� °�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �ª µ¤  ¤́ §��·Í�̈�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�ยาลยักรุงเทพ 

ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Ã�¥¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �́É��̈µ�

 �·�·�̧ÉÄ�o�º°�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�(Structural Equation Model) และใชโ้ปรแกรม

¨ · Á¦ ¨ Áª ° ¦ r�́É�8.80 Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ� �·�· µÁ®�»�̧ÉÁ̈º°�Äชโ้มเดลสมการ

โครงสร้าง เพราะวา่สามารถอธิบายถึงอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �¦ ³  ·��·�̈�µ����������������

การเรียนของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ไดอ้ยา่งสมบูรณ์



���̧É�4

บทวเิคราะห์ข้อมูล

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ä��¦ Ế��̧Êผูว้จิยัรายงานผล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive

Statistices) และใชส้ถิติแบบหุตวัแปร (MultivariateStatistices) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล �́Ê��̧Ê�µ¦

วÁิ�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�o°� °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o�ผูว้ิจยัจึงนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 6

�́Ê��°��µ¤¨ Îµ�́��́��̧Ê

�°��̧É1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤

ตอน�̧É�2 ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä�

�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤หาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต

ตอน�̧É�3 การ�¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈�¦ ³ �°��oª ¥�µ¦ �¦ ª � °�

คุณภาพของขอ้มูล �µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o�Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤��������������

ลิสเรล �¹É��o°��̈�Á�ºÊ°��o�Á®¨ nµ�̧Ê�¦ ³ �°��oª ¥¨ �́¬�³�µ¦ Â��Âจงแบบปกติของขอ้มูล 

(Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และการ

ตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม (Linearity)

�°��̧É4 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล

การวดั (MeasurementModel) ของแต่ละตวัแปรแฝง (LatentVariable) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �

เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยการทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย ์(Convergent

Validity) และความตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity)

ตอน�̧É�5 การวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์

โมเดลเชิงสาเหตุดว้ยโปรแกรมลิสเรลเวอร์�́É��8.80 ผูว้จิยัª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡

�µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�°��̧É6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµง

�°��̧É1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤

�µ¦ µ��̧É4: �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¸มหาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/ตัว�̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

1. เพศ

ชาย 170 42.5

หญิง 230 57.5

รวม 400 100.0

2. อายุ

19ปี 80 20.0

20ปี 132 33.0

21 ปี 89 22.3

22ปี 58 14.5

มากกวา่ 22ปี 41 10.3

รวม 400 100.0

3. ระดับปีการศึกษา

ปี2 206 51.5

ปี 3 90 22.5

ปี 4 103 25.8

มากกวา่ปี 4 1 .3

รวม 400 100.0

4. ��³ �̧É�Îµ̈ �́«¹�¬µ

นิเทศศาสตร์ 173 43.3

บริหารธุรกิจ 61 15.3

นิติศาสตร์ 19 4.8

วศิวกรรมศาสตร์ 20 5.0

วทิยาศาสตร์ และเทคโนโลยี 2 .5

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É4 (ต่อ): ขอ้มู̈ �́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤�°��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¸

มหาวทิยากรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ จํานวน ร้อยละ

4. ��³ �̧É�Îµ̈ �́«¹�¬µ

ศิลปกรรมศาสตร์ 25 6.3

บญัชี 23 5.8

รวม 400 100.0

5. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท 251 62.8

10,001 – 30,000 บาท 138 34.5

30,001 – 50,000 บาท 4 1.0

50,001 – 100,000 บาท 5 1.3

มากกวา่ 100,000 บาท 2 .5

รวม 400 100.0

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤Ã�¥Ä�o �·�·Á�·�¡ ¦ ¦ ��µ

จากตาราง�̧É�4: พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง�̧É�°�Â�� °��ามร้อยละ 57.5 เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 230 คน

และร้อยละ 42.5 เป็นเพศชายมีจาํนวน 170 คน

�oµ�° µ¥»¡ �ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ °̧ µ¥»20 ปี จาํนวน 132 คน คิด

เป็นร้อยละ 33.0 รองลงมามีอายุ 21 ปี จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 อายุ 19 ปี จาํนวน 80 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.0 อายุ 22 ปี จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.53 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�° µ¥»¤µ��ª nµ22 ปี

�¹Ê�Å���Îµ�ª �41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3

�oµ��̧�µ¦ «¹�¬µ¡ �ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n° ¥¼n�̧�µ¦ «¹�¬µ�̧É�2

จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาอยูปี่การศึกษา�̧É�4 จาํนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.8 คน อยูปี่การศึกษา�̧É�3 จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ���Â̈ ³�o° ¥�̧É »�° ¥¼n�̧�µ¦ «¹�¬µ

มากกวา่ 4 ปี จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ .3

�oµ���³ �̧É�Îµ̈ �́«¹�¬µ¡ �ª nµ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n«¹�¬µ

คณะนิเทศศาสตร์ จาํนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาศึกษาคณะมนุษยศาสตร์ จาํนวน 

77 คน คิดเป็นร้อยละ19.3 ศึกษาคณะบริหารธุรกิจ จาํนวน 61คน คิดเป็นร้อยละ15.3 ศีกษา
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คณะศิลปกรรมศาสตร์ จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ศึกษาคณะบญัชี จาํนวน 23 คน คิดเป็น

ร้อยละ 5.8 ศึกษาคณะวศิวกรรมศาสตร์ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ศึกษาคณะนิติศาสตร์ 

จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »���³ ª ·�¥µ«µ �¦ rและเทคโนโลย ีจาํนวน 2 คน

คิดเป็นร้อยละ .5

�oµ�¦ µ¥Å�o�n° Á�º°�¡ �ª nµ�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧É�°�Â�� °��µ¤ nª �Ä®�n¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°�

�ÎÉµกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 

10,001-30,000 บาท จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 มีรายไดต่้อเดือน 50,001-100,000 บาท 

จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 มีรายไดต่้อเดือน 30,001-50,000 บาท จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.0 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°�มากกวา่ 100,000 บาท จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ .5

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈° ºÉ�ๆ

ตอน�̧É�2 ระดับ�ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o

�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ต่อด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต

ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต แบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ คือ (1) ระดบัความคิดเห็นใน

�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�คุณภาพการบริการของนกัศึกษา�̧ÉÁ�oµ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ �Á�«�°�

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Å�oÂ�n ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) ความ�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ 

(REL) ความรวดเร็ว (RES) การรับประกนั (ASS) และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) (2)

¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (SAT) และ (3) ระดบั�ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµนเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต (EFF)
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�µ¦ µ��̧É�5: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

¤·�·�oµ� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) ของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขต

รังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o(TAN)

- �µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́ (TAN1)

- หอ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2)

- พนกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3)

- ¡ �́��µ�Å° �̧¤ ¤̧�»¬¥ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧(TAN4)

- มีคอมพิวเตอร์บริการพอเพียง (TAN5)

- ¤ °̧ ·�Á�° ¦ rÁ�È��¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧É(TAN6)

3.60

3.88

3.82

3.78

3.43

3.26

3.45

.658

.870

.838

.776

.864

1.084

1.082

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต จากตาราง�̧É�5: พบวา่ คุณภาพ

การบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ¤ ·�·�oµ� ·É��̧É ¤́�́

ได ้(TAN) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.60 Ã�¥�oµ��µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́�(TAN1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�คือ 

3.88 รองลงมาดา้นหอ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.82 (TAN2) พนกังานไอทีแต่งกาย

เรียบร้อย (TAN3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.78 ¤ °̧ ·�Á�° ¦ rÁ�È��¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧É(TAN6) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.45 และนอ้ย

�̧Éสุดดา้นมีคอมพิวเตอร์บริการพอเพียง (TAN5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.26
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�µ¦ µ��̧É�6: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

¤·�·�oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL) นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL)

- ¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�(REL1)

- พนกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ

(REL2)

- พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ

(REL3)

- พนกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา (REL4)

- พนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษา

ไดต้รงความตอ้งการ (REL5)

- ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É

ตรงกบัความตอ้งการ (REL6)

3.59

3.82

3.52

3.53

3.61

3.53

3.60

.667

.817

.840

.875

.852

.840

.870

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���µ��µ¦ µ��̧É�6: พบวา่ คุณภาพ

การบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพมิติดา้นความน่าÁ�ºÉอถือ และ

ไวว้างใจ (REL) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.59 โดยดา้น¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�(REL1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�

3.82 รองลงมาดา้นพนกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.61

ดา้น¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤ตอ้งการ (REL6) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.60 ดา้น

พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) กบัดา้นพนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และ

คาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ (REL5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥Á�nµ�́�คือ 3.53 และ�o° ¥�̧É »��oµ�พนกังานไอที

เพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.60
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�µ¦ µ��̧É�7: ระดบัความคิ�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

มิติดา้นความรวดเร็ว (RES) นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

(n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

ความรวดเร็ว (RES)

- มหาวทิยาลยัมีระบบอินเทอร์เน็ตใหบ้ริการ

�̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª (RES1)

- พนกังานไอทีมีความพร้อมในการให้

คาํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน (RES2)

- ¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ�

(RES3)

- พนกังานไอทีแกไ้ขปัญหาให้ท่านดว้ยความ

รวดเร็ว (RES4)

- ¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É

รวดเร็ว (RES5)

3.42

3.56

3.43

3.42

3.35

3.40

.685

1.024

.861

.858

.832

.873

ระดบัปานกลาง

ระดบัสูง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���µ��µ¦ µ��̧É�7: พบวา่ คุณภาพ

การบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพมิติดา้นความรวดเร็ว (RES) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.42 โดย�oµ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ��° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �รวดเร็ว (RES1) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.56 รองลงมาดา้นพนกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่

ท่าน (RES2) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.43 ¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.42 ดา้น

¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧Éรวดเร็ว (RES5) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.40 และ�o° ¥�̧É »��oµ�

พนกังานไอทีแกไ้ขปัญหาให้ท่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.35
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�µ¦ µ��̧É�8: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

มิติดา้นการรับประกนั (ASS) ของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขต

รังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

การรับประกนั (ASS)

- พนกังานไอทีมีความรู้ ความสามารถในการ

บริการ (ASS1)

- มีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการ

เป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2)

- พนกังานไอทีใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร 

สุภาพ และมีมารยาท (ASS3)

- มีระบบป้°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�

(ASS4)

- ระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก 

(Hacker)�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�(ASS5)

- ระบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6)

3.62

3.63

3.70

3.57

3.54

3.67

3.66

.649

.778

.807

.838

1.005

.887

.906

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัสูง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ ª ·¥µÁ��¦ �́ ·���µ��µ¦ µ��̧É�8: พบวา่ คุณภาพ

การบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพมิติดา้นการรับประกนั (ASS) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.62 โดยดา้นมีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2)

�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��คือ 3.70 รองลงมาระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧Éได้

มาตรฐาน (ASSS) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.67 ดา้นระบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6) มีค่าÁ�̈Ȩ́ย 3.66

ดา้นพนกังานไอทีมีความรู้ ความสามารถในการบริการ (ASS1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.63 ดา้นพนกังานไอที

ใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ และมีมารยาท (ASS3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.57 และ�o° ¥�̧É »��oµ�¤¸

¦ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�(ASS4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.54
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�µ¦ µ��̧É�9: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

มิติดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) ของ นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP)

- พนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็น

รายบุคคล (EMP1)

- ¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้แนะนาํ

จากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2)

- พนกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บ

บริการเป็นพิเศษ (EMP3)

- พนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของ

ท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4)

- ¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µ

ใหก้บัท่าน (EMP5)

3.30

3.25

3.34

3.22

3.35

3.39

.769

.961

.917

.928

.880

.905

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���µ��µ¦ µ��̧É�9: พบวา่ คุณภาพ

การบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพมิติดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล(EMP) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.30 โดย�oµ�¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́�ท่าน 

(EMP5) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�คือ 3.39 รองลงมาดา้นพนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่าน

ไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.35 ดา้นกµ¦ �́Ê��ล่องรับขอ้ร้องเรียน และขอ้แนะนาํจาก

ผูใ้ชบ้ริการ (EMP2) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.34 ดา้นพนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล

(EMP1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.25 และ�o° ¥�̧É »��oµ�¡ �́��µ�ไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็น

พิเศษ (EMP3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.22



55

�µ¦ µ��̧É10: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศในภาพรวม ของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

(n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

 ·É��̧É ¤́�́ Å�o(TAN)

�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL)

ความรวดเร็ว (RES)

การรับประกนั (ASS)

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP)

3.60

3.59

3.42

3.62

3.30

.658

.667

.685

.649

.769

ระดบัสูง

ระดบัสูง

ระดบัปานกลาง

ระดบัสูง

ระดบัปานกลาง

ผลการวเิคราะห์¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศในภาพรวม ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ ª ·¥µÁ��¦ �́ ·���µ��µ¦ µ��̧É�10: พบวา่

คุณภาพการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวิทยาลยักรุงเทพมิติดา้นการรับประกนั 

(ASS) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »�คือ 3.62 ลงมามิติดา้น ·É��̧É ¤́�́ Å�o(TAN) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́ย 3.60 มิติดา้นความ

�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.59 มิติดา้นความรวดเร็ว (RES) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.42 และนอ้ย

�̧É »�¤·�·�oµ��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈ (EMP) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.30
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�µ¦ µ��̧É�11: ระด�ั�ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

�nµÁ�̈Ȩ́¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��(SAT)

- ความพึงพอใจต่อเจา้®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧É

ใหบ้ริการ (SAT1)

- ความพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ตของ

มหาวทิยาลยั (SAT2)

- ความพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของ

มหาวทิยาลยั (SAT3)

- ความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ

ของมหาวทิยาลยั (SAT4)

- ความพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5)

3.40

3.42

3.36

3.37

3.41

3.49

.806

.883

1.071

1.047

.992

.947

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต 

�µ��µ¦ µ��̧É�11: พบวา่ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.40 โดยดา้นความพึงพอใจโดย

ภาพรวม (SAT) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.49 รองลงมาดา้นความ¡ ¹�¡ ° Ä��n°Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �(SAT1) มีค่µÁ�̈Ȩ́ย 3.42 ดา้นความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยี

สารสนเทศของมหาวทิยาลยั (SAT4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́ย 3.41 ดา้นความพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของ

มหาวทิยาลยั (SAT3) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́ย 3.37 และ�o° ¥�̧É »��oµ�ความพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ต

ของมหาวทิยาลยั (SAT2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.36
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�µ¦ µ��̧É�12: ¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศ ของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

ตัวแปร/�́ª �̧Êª �́ �nµÁ�̈Ȩ́¥
�nµÁ�̧É¥�Á��

มาตรฐาน
แปลความหมาย

�nµÁ�̈Ȩ́¥�̈ ¤́ §��·Í�µ�การเรียน (EFF)

- อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว

(EFF1)

- ระบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกใหท้่านคน้หา

ขอ้มูลไดง่้าย (EFF2)

- ความมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สายช่วยให้

�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê�(EFF3)

- ¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥ �́� �»�Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê�

(EFF4)

- ¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5)

- Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧

�¹Ê�(EFF6)

3.40

3.48

3.59

3.47

3.31

3.27

3.34

.862

1.085

.972

1.076

1.055

1.044

1.068

ระดบัปานกลาง

ระดบักลาง

ระดบัสูง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

ระดบัปานกลาง

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�Ä��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต 

จาก�µ¦ µ��̧É�12: พบวา่ �̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของนกัศึกษาปริญญา

ตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ (EFF) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.40 โดยดา้นระบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกให้

ท่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย (EFF2) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¤µ��̧É »��º°�3.59 รองลงมาดา้นอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง

ช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว (EFF1) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.48 ดา้นความมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้

 µ¥�nª ¥Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3) มี�nµÁ�̈Ȩ́¥�3.47 �oµ�Á�¦ ºÉ°�¤º° และอุปกรณ์เทคโนโลยี

 �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê�(EFF6) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.34 ดา้นระบบคอมพิวเตอร์ช่วยสนบัสนุนใหท้่านเรียนดี

�¹Ê��(EFF4) ¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥�3.31 และนอ้ย�̧É »��oµ�¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5) มี

�nµÁ�̈Ȩ́¥ 3.27
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�°��̧É3 �µ¦ �¦ ª � °��o°��̈�Á�ºÊ°��o��µ� �·�·�°��o° ¤ ¼̈

�µ¦ �¦ ª � °��»� ¤�́�·�°��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä®o °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ Ä�o

เทคนิคการวิเคราะห์พหุตวัแปร (Multivariate Analysis) สาํหรับโมเดลสมการโครงสร้างไดแ้ก่ (1)

การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (2) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของ

การกระจายและ (3) การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542, หนา้ 14-17)

การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพหุตวัแปรการตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบั

�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°� �·�·�́Ê��º° ª nµÁ�È� ·É��̧É�ÎµÁ�È�¤µ�Á�ºÉ°��µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�̧É¤ �̧́ª Â�¦ ®¨ µ¥

�́ª �́Ê�®µ��́ª Â�¦ ¤�̧»� ¤�́�·Å¤n °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�³ ¡ ¦ µ�

¨ �́¬�³ �̧ÉÅ¤n °��̈o°��́��o°��̈�Á�ºÊ°��o� n��̈�ÎµÄ®o�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈° µ�Á�·��µ¦ �·�Á¡ Ȩ̂¥��µ�

ขอ้มูล�̧ÉÅ¤nÁ�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o�Ã�¥�̧É�¼oª ·�́¥Å¤n µ¤µ¦ � �́Á��ได ้(นงลกัษณ์ วิรัชชยั 2542,

หนา้ 14) �́��́Ê��o°��̈�Á�ºÊ°��o��°� �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r¡ ®»�́ª Â�¦  Îµ®¦ �́ �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦

Ã�¦ � ¦ oµ��ÎµÁ�È��o°�¤�̧µ¦ �¦ ª � °��o° ¤ ¼̈ª nµÁ�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��́��n°Å��̧Ê

การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality)

�µ¦ �¦ ª � ° �̈�́¬�³�µ¦ Â��Â��Â�����·�°��o° ¤ ¼̈Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ µ��¹��¦ ³  ·��·£µ¡ �°�

การประมาณค่าของตวัแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของ�µ¦ �¦ ³ ¤µ��nµ �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r�̧ÉÄ�o

ในการทดสอบแบบ t และ F ¤�̧o°��̈�Á�ºÊ°��o�ª nµ�́ª แปรตอ้งมีการแจกแจงแบบปกติ (นงลกัษณ์ 

วรัิชชยั, 2542, หนา้ 15; Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010, p. 71) ควรทาํการตรวจสอบ

ลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลสาํหรับตวัแปร�n°Á�ºÉ°��(Metric) ทุก�́ª �̧É° ¥¼nÄ��µ¦

วเิคราะห์ (Hair, et al., 2010, p. 71) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลทาํได้

โดยการตรวจสอบแผนภาพ Normal Q-Q Plot ผลจากการวเิคราะห์แผนภาพ Normal Q-Q Plot แต่

ละตวัแปรพบวา่ไดเ้ส้นตรงในแนวทแยงสรุปไดว้า่ตวัแปรแต่ละตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบโคง้

ปกติ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 15 ; Hair, et al., 2010, P. 71 ; Hair, et al., 2006, p. 81) ผลดงั

Â ��Ä�£µ¡ �̧É�5 �¹�£µ¡ �̧É36
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£µ¡ �̧É�5: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o�µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́�(TAN1)

£µ¡ �̧É�6: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดห้้องคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2)
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£µ¡ �̧É�7: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3)

£µ¡ �̧É8: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�(REL1)
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£µ¡ �̧É�9: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2)

£µ¡ �̧É10: การแจกแจงของขอ้มูล ตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ

(REL3)
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£µ¡ �̧É11: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ข

ปัญหา (REL4)

£µ¡ �̧É12: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รง

ความตอ้งการ (REL5)
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£µ¡ �̧É13: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́�

ความตอ้งการ (REL6)

£µ¡ �̧É14: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํ

ปรึกษาแก่ท่าน (RES2)
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£µ¡ �̧É15: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตÅ�o¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3)

£µ¡ �̧É16: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท้่านดว้ย

ความรวดเร็ว (RES4)
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£µ¡ �̧É17: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É

รวดเร็ว (RES5)

£µ¡ �̧É18: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดมี้ระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการ

เป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2)
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£µ¡ �̧É19: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��

(ASS4)

£µ¡ �̧É20: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker)

�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS5)
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£µ¡ �̧É21: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6)

£µ¡ �̧É22: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็น

รายบุคคล (EMP1)
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£µ¡ �̧É23: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้แนะนาํจาก

ผูใ้ชบ้ริการ (EMP2)

£µ¡ �̧É24: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บ

บริการเป็นพิเศษ (EMP3)
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ภาพ�̧É25: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดพ้นกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่าน

ไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4)

£µ¡ �̧É26: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́�

ท่าน (EMP5)
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£µ¡ �̧É27: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึ�¡ °Ä��n°Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �(SAT1)

£µ¡ �̧É28: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ตของ

มหาวทิยาลยั (SAT2)
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£µ¡ �̧É29: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของ

มหาวทิยาลยั (SAT3)

£µ¡ �̧É30: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ

ของมหาวทิยาลยั (SAT4)
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£µ¡ �̧É31: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5)

£µ¡ �̧É32: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานได้

รวดเร็ว (EFF1)
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£µ¡ �̧É33: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกใหท้่าน

คน้หาขอ้มูลไดง่้าย (EFF2)

£µ¡ �̧É34: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดค้วามมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สายช่วย

Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3)
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£µ¡ �̧É35: การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรสังเกตไดร้ะบบคอมพิวเตอร์ช่วยสนบัสนุนให้ท่านเรียนดี

�¹Ê��(EFF4)

£µ¡ �̧É36: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê�

(EFF5)



75

£µ¡ �̧É37: �µ¦ Â��Â���°��o° ¤ ¼̈�́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®o

Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF6)

การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชก้บัการวเิคราะห์การถดถอย

�¹É��́ª Â�¦ ตน้ และตวัแปรตามเป็นตวัแปร�n° Á�ºÉ°��(Matric Variabal) ส่วนความเป็นเอกพนัธ์ของ

ความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) �́Ê�Ä�o�́บการวเิคราะห์ความแปรปรว�̧É¤ �̧́ª Â�¦ ตาม

เป็นตวัแปร�n° Á�ºÉ°��(Matric Variabal) ตวัแปรตน้เป็นตวัแปรไม่�n° Á�ºÉ°��(Non-metric Variable) ใน

�µ��̧Ê�¼oª ·�́¥�¦ ª � ° �̈�́¬�³�ª µ¤Á�È�Á°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥Á�ºÉ°��µ��́Ê��́ª Â�¦ �o�และตวั

Â�¦ �µ¤Á�È��́ª Â�¦ �n° Á�ºÉ°�Ã�¥�·¥µ¤ ¨ �́¬�³�ª µ¤Á�È�Á°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥®¤µ¥�¹�

�»� ¤�́�·�°��́ª Â�¦ �µ¤�̧É¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥Å¤nต่างกนั ทุกค่าของตวัแปรตน้ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542,

หนา้ 16-17) วธีิ�µ¦ �¦ ª � °��ÎµÅ�oÃ�¥�µ¦  ¦ oµ�Â��£µ¡ �¦ ³ �́��¦ ³ �µ¥�̧ÉÂ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r

¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized Predicted) ความเป็นเอก

พนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, p. 36-37) โดยพิจารณาจากค่า Standardized Residual หากมี

กา¦ �¦ ³ �µ¥�́ª Â�� »n¤Ã�¥Å¤n¤�̧µ¦ Á¡ ·É¤�¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â����¹��³  ¦ »�Å�oª nµ¤ Á̧°�¡ �́�r

�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥�́É�Á°�(Hair, et al., 2010, p. 221; Hair et al., 2006, p. 251-252)
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�µ�£µ¡ �̧É31�¹�£µ¡ �̧É32: พบวา่ �nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥° ¥nµ�Å¤n¤ Â̧��Â��Ã�¥Å¤n

พบวา่ค่าเศ¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �̈�° ¥nµ�¤Â̧��Â�� ¦ »�Å�oª nµ�o° ¤ ¼̈

Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤ Á̧°�¡ �́�r�°��µ¦ �¦ ³ �µ¥

£µ¡ �̧É�38: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Sandardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�39: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ (Standardized

Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรตาม
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การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)

 �·�·ª ·Á�¦ µ³ ®r�»��¦ ³ Á£��̧É¤ ¡̧ ºÊ��µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�rÂ��Á¡ ¥̧¦ r �́

�o°�¤�̧o°��̈�Á�ºÊ°��o�ª nµ�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â�n̈³ �¼nÁ�È�Â��Á o��¦ �ª ·�̧�µ¦ �¦ ª � °��Îµ

ไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย (ScatterPlot)�̧ÉÂ ���ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧É

เหลือ (Standardized Residual)กบัตวัแปรอิสระแต่ละตวั (IndependentVariable)Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�

ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, หนา้ 17; Lin & Lu, 2000, p.

203) �µ�Â��£µ¡ �¦ ³ �́��¦ ³ �µ¥¡ �ª nµ�nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤�̧µ¦ �¦ ³ �µ¥° ¥nµ�Å¤n¤ Â̧��Â��Ã�¥Å¤n¡ �ª nµ

�nµÁ«¬�̧ÉÁ®¨ º° ¤ ¦̧ ¼�Â��Â�ª Ã�o¤Å�Ä��µ�¤µ��¹Ê�®¦ º° ¨ �ลงอยา่งมีแบบแผนสรุปไดว้า่ขอ้มูล

Á�È�Å��µ¤�o°��̈�Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�rÁ�·�Á o��¦ ��́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É33 �¹�£µ¡ �̧É�72

£µ¡ �̧É40:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Sandardized Residual)�́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́ (TAN1)Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È�

ตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É�41: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

หอ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È�

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É�42: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��ได้

พนกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�Èนตวั

แปรตาม
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£µ¡ �̧É43:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·��(REL1) Ä��¦ �̧�̧Éความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็น

ตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É44:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�

พนกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É45:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�ผูใ้ช ้

บริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É46:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É47:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ (REL5)ใน�¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É48: ความสัมพนัธ์¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �(REL6)Ä��¦ �̧�̧É������

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É49: ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษ�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน (RES2) ใน�¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É50:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอที¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É51:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีแกปั้ญหาใหท้่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É52:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª �(RES5)Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É53: ความสัมพนัธ์ระ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

มีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2) ใน�¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É54:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตไดมี้

¦ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�oมาตรฐาน (ASS4) Ä��¦ �̧�̧Éความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É55:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS5) Ä��¦ �̧�̧É�

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É56:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Sandardized Tesidual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ระบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6)ในกรณี�̧Éความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

เป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É57:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

พนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É58: ความ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2) ใน�¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É59:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ (EMP3) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É60:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบัตªั �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

พนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4) Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É61:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีมีความ�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ��(EMP5) ใน�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É62:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว (EFF1) ในกรณี�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° ใจ

ของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É63:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

ระบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกใหท้่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย (EFF2)ในกรณี�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É64:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�ª µ¤¤ Á̧ �̧¥¦ £µ¡ �°�¦ ³ ��Á�¦ º°�nµ¥Å¦ o µ¥�nª ¥Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3) ใน

�¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��́ª Â�¦ �µ¤



90

£µ¡ �̧É65:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥ �́� �»�Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF4) Ä��¦ �̧�̧É�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É66:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ระบบคอมพิวเตอ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5) Ä��¦ �̧�̧Éความพึงพอใจของผูใ้ช้

บริการเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É67:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê�(EFF6)Ä��¦ �̧�̧É

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É68:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧Éทนัสมยั (TAN1)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É69:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

หอ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É70:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย (TAN3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É71:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°สตัย ์สุจริต (REL1)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�เทคโนโลยี

สารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É72:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ (REL2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° ดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É73:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É74: คª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีมีความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É75:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ (REL5) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É76:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª ด́ตวัแปรสังเกตได้

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �(REL6) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É77:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน (RES2) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É78:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

¡ �́��µ�Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É79:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

พนกังานไอทีแกไ้ขปัญหาให้ท่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4)Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É80:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

¦ ³ ��Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª �(RES5) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É81: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o¤¸

ระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É82:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��

Å�o¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS4) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É83: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ��(ASS5) ในกรณี�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É84: �ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

ระบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É85:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1) ในกร�̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É86:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตไดมี้

�µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É87:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ (EMP3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É88: ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษ�̧ÉÁ®¨ º° (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

พนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É89: คª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́�ท่าน (EMP5) ในกรณี�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม

£µ¡ �̧É90:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧Éใหบ้ริการ (SAT1) Ä��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤
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£µ¡ �̧É91:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́วแปรสังเกตได้

ความพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั (SAT2) ใน�¦ �̧�̧É

ผลสั¤§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É92:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

ความพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยั (SAT3) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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£µ¡ �̧É93:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) �́��́ª �̧Êª �́ตวัแปรสังเกตได้

ความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั (SAT4) ใ��¦ �̧�̧É

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á�È��́ª Â�¦ �µ¤

£µ¡ �̧É94:�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�Á«¬�̧Éเหลือ (Standardized Residual) กบั�́ª �̧Êª �́�́ª Â�¦  �́Á��Å�o

ความพึงพอใจโดยภาพรวม (SAT5) Ä��¦ �̧�̧É�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศเป็นตวัแปรตาม
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�°��̧É4 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตัวแปรแฝง

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) ¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ°

วเิคราะห์โมเดลการวดัของตวัแปรแฝง (LatentVariable) �̧ÉÁ�·��µ��µ¦ ª �́Ã�¥�́ª Â�¦ โครงสร้าง

(Construct Variable) Ä®oÁ�È�Å��µ¤�§¬�̧�µ¦ ª �́�̧É�¼oª ·�́¥�Îµ®���¹Ê��µ��µ¦  Îµ¦ ª �ª ¦ ¦ ��¦ ¦ ¤ และ

�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�ª nµ °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬rÃ�¥�Îµ�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��¦ ª ¤«¼�¥r

(Convergent Validity) และความตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity)

ผูว้จิยัศึกษาทศันคติ และพฤ�·�¦ ¦ ¤�° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�È��́ª Â�¦ Â  ��¤¸̈ �́¬�³ Á�È��µ¤�¦ ¦ ¤

ไม่สามารถวดัไดโ้ดยตรง �¦ ³ �°��oª ¥�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) �́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และ

ไวว้างใจ (REL) ตวัแปรความรวดเร็ว (RES) ตวัแปรการรับประกนั (ASS) ตวัแปรการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล(EMP)ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร (SAT) และตวัแปร

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ต่อมหาวทิยาลยักรุงเทพ (EFF) จาก�o° ¤¼̈�̧ÉÅ�o�µ�Â�� °��µ¤�Îµ�ª �

39 ขอ้โดยใชต้วัอยา่งจาํนวน 400 คนผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัแสดงในรูปโมเดล

การวดั (Measurement Model) ประกอบดว้ยโมเดลการวดัตวัแปรแฝงภายนอกไดแ้ก่โมเดลการวดั

�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) โมเดลการวดั�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL)โมเดล

การวดัตวัแปรความรวดเร็ว (RES) โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั (ASS) และโมเดลการวดั

ตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) ส่วนโมเดลการวดัตวัแปรแฝงภายในไดแ้ก่โมเดล

การวดัความพึงพอใจของผูใ้ช ้บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (SAT) และโมเดลการวดั

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« (EFF)�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É94 �¹�£µ¡ �̧É100

และ�µ¦ ��̧É�13 �¹��µ¦ µ��̧É�19 ตามลาํดบั �µ¦ µ��̧É19 ตามลาํดบั ส่วนผลการตรวจสอบความตรงแบบ

รวมศูนย์ (Convergent Validity) �¹É��¦ ª � °��nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�(Construct Reliability)

และค่า Average VarianceExtractedÂ ��Ä��µ¦ µ��̧É20 และผลการตรวจสอบความตรงแบบ

แตกต่าง (Discriminant Validity) Â ��Ä��µ¦ µ��̧É21

ผลการวเิคราะห์อ��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́ �́ Å�o�(TAN)Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �

Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�°��́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ ได ้(TAN)โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม TAN1,

TAN2, TAN3, TAN4, TAN5 และ TAN6

�̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�oใน 3 �¦ Ế�แรก พบวา่ค่า VE

�̧Éคาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.352, 0.365 และ 0.438 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥�nµ�VE ตอ้งมีค่า



106

�́Ê�Â�n�0.5 �¹Ê�Å���́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�TAN4, TAN5, TAN6 ° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ Â  � ·É��̧É

 ¤́�́ Å�o®¨ �́�µ��́Ê��¹��Îµ�µ¦ �RunÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�oÄ®¤n° �̧�¦ Ế��¡ �ª nµ�The

Model is Saturated, the Fit is Perfect! และค่า VE �nµ�Á���r�̧É�Îµหนด

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·��̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

¡ �ª nµÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́Ê��̧Ê�nµÅ�-สแควร์

สมัพทัธ์(RelativeChi-square)�¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ 2/df �̧É�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���o°�¤�̧nµ

ไม่เกิน 2 (�»¦ ³ �́¥�Á�̧É¥¤  ¤�¼¦ �r�Â̈ ³  ¤�µ�·� ª nµ�Á��¦ , 2535, หนา้ 41; สุภมาศ องัศุโชติ, สมถวลิ 

วจิิตรวรรณาและรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2548, หนา้ 97) ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 1.000 ผา่นเกณฑ์

�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµมากกวา่ 0.05 โดย RMSE มีค่าเท่ากบั 0.000 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�

มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ( »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·�ธ์ุ กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี และถนอมรัตน์ 

ประสิทธิเมตต,์ 2549, หนา้ 208; สุภมาศ องัศุโชติ และคณะ, 2548, หนา้ 97) ค่าความสอดคลอ้งจาก

ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เกณฑ�̧์É�Îµ®���º°��o°�มากกวา่ 0.9 ดชันีวดัระดบั

�ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) เกณฑ�̧์É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµมากกวา่ 0.9 (�»¦ ³ �́¥�Á�̧É¥¤  ¤�¼¦ �r�

และสมชาติ สวา่งเนตร, 2535, หนา้ 41-42;  »�µ�·��¦ ³  ·��·Í¦ �́ ·��»rÂ̈ ³ ��³ , 2549, หนา้ 214)

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�(Factor Loading) พบวา่ทุกค่าผา่นเกณฑ�̧์É�Îµ®��คือ 

มีค่ามากกวา่ 0.5 (Hair, et al., 2006, p. 777-779) Ä���³ �̧É�nµ�VE ในการ RunÃ¤Á�̈�¦ Ế��̧É1, 2 และ

3 มีค่าเท่ากบั 0.352, 0.365 และ 0.438 ทาํใหต้อ้งตดัขอ้คาํถาม TAN4, TAN5, TAN6 ออกจากโมเดล

�µ¦ ª �́ ·É��̧É ¤́�́ Å�o�µ��́Ê��¹��Îµ�µ¦ �Run โมเดลใหม่พบวา่�»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®��Ã�¥�nµ�VE

มีค่าเท่ากบั 0.534 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �(ConstructReliability--CR)

พบวา่�nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �o°�¤�̧nµ° ¥nµ��o° ¥�0.6

(Hair, et al., 2006, p. 778) Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��TAN มีค่าเท่ากบั 0.767 �¹É��nµ�Á���r

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�20



107

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัข°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�́�Â ��Ä�£µ¡

�̧É�95

£µ¡ �̧É�95: �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ�

�̧É�13

ตารา��̧É13: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°� ·É��̧É ¤́�́ Å�o�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2 ®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

TAN1 0.658 0.054 12.290 0.433

TAN2 0.918 0.057 16.196 0.843

TAN3 0.571 0.053 10.826 0.326

The Model is Saturated, the Fit is Perfect!

จาก£µ¡ �̧É�95 และ�µ¦ µ��̧É�13: Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) ทุกค่าผา่นÁ���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย TAN2 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.918 รองลงมาคือ TAN1 มีค่าเท่ากบั 0.658 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�

TAN3 มีค่าเท่ากบั 0.571 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�

Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤แปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities)

TAN

TAN1

TAN2

TAN3

0.658

0.918

0.571

1.000

0.567

0.157

0.674

Chi-square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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พบวา่ TAN2 มีค่า R2 ¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.843 รองลงมาคือ TAN1 มีค่าเท่ากบั 0.433 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�

TAN3 มีค่าเท่ากบั 0.326

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไว้วางใจได้ (REL) Á¡ ºÉ°

�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈

เชิงประจักษ์

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจได ้(REL) โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้

คาํถาม REL1, REL2, REL3, REL4, REL5 และ REL6

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤ เป็นจริง ผลจากการวเิคราะห์

พบวา่Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉอถือ และไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์

หลงัปรับโมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 12.24 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 7 ส่งผลใหค้่า

ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (Relative Chi-square)�¹É�หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.74 ถือวา่ผา่น

เกณฑ�̧์É��Îµ®���º°��o°�¤�̧nµÅ¤nÁ�·��2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.09298 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤¸

ค่ามากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.043 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05

��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤กลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.990

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 

0.97 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�องคป์ระกอบ (Factor Loading) พบวา่�»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 �ª µ¤Á�̧É¥�เชิงโครงสร้างของ (REL) มีค่าเท่ากบั 0.872 �¹É�ผา่นเกณฑ ์และค่า 

Variance Extracted (VE) มีค่าเท่ากบั 0.533 �¹É��nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��20
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การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (StructuralModel)ของตวัแปร

ความน่าÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�96

£µ¡ �̧É�96: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปร�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และ         

ไวว้างใจ 

REL

REL1

REL2

REL3

0.645

0.732

0.761 1.000

0.584

0.464

0.340

Chi-square=12.24, df=7, p-value=0.09298, RMSEA=0.043

REL40.420

0.812

REL6

REL50.439

0.554

0.749

0.668
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของ�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจดว้ยโปรแกรม

¨ · Á¦ ¨ �¼�µ¦ µ��̧É�14

�µ¦ µ��̧É14: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของ�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�ดว้ยโปรแกรม

ลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

REL1 0.645 0.048 13.443 0.416

REL2 0.732 0.046 15.968 0.536

REL3 0.812 0.044 18.563 0.660

REL4

REL5

REL6

0.761

0.749

0.668

0.045

0.046

0.048

16.956

16.448

14.027

0.580

0.561

0.446

2=12.24, df=7, 2/df =1.74, p-value=0.09298, GFI=0.990, AGFI=0.970

NFI=0.993, NNFI=0.994, CFI=0.997, RMSEA=0.043, RMR=0.0183, SRMR=0.0183

�µ�£µ¡ �̧É96 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�14: โมเดลการวดัตวัแปร�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ พบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(FactorRoading) ทุกค่าผา่นÁ���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµมากกวา่ 0.5 โดย

REL3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.812 รองลงมาคือ REL4 มีค่าเท่ากบั 0.761 ส่วน

REL5 มีค่าเท่ากบั 0.749 ส่วน REL2 มีค่าเท่ากบั 0.732 ส่วน REL6 มีค่าเท่ากบั 0.668 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »�

คือ REL1 มีค่าเท่ากบั 0.645Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ�จาก 0 อยา่ง¤ �̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧Éระดบั 0.1 ส่วนค่า R2 �¹É�เป็น

�nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�°��r�¦ ³ �°�¦ nª ¤ (Communalities)

พบวา่ REL3 มีค่า R2 มาก�̧É »�Á�nµ�́��0.660 รองลงมาคือ REL4 มีค่าเท่ากบั 0.580 ส่วน REL5 มีค่า

เท่ากบั 0.561 ส่วน REL2 มีค่าเท่ากบั 0.536 ส่วน REL6 มีค่าเท่ากบั 0.446 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�REL1

มีค่าเท่ากบั 0.416
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ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความรวดเร็วในการตอบสนอง(RES) Á¡ ºÉ°

�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·�

ประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความความรวดเร็ว (RES) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) โปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม RES1,

RES2, RES3, RES4 และ RES5

ผลจากการวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความรวดเร็วในการตอบสนองÅ�oÄ��¦ Ế�Â¦ �

พบวา่ค่า VE �̧Éคาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.461 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥ค่า VE ตอ้ง¤�̧nµ�́Ê�Â�n�

0.5 �¹Ê�Å���́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o°�Îµ�µ¤�RES1 ° °��µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ Â  � ·É��̧É ¤́�́ Å�o®¨ �́�µ��́Ê�

จึงทาํการ Run โมเดลใหม่พบวา่�»��nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนดโดยค่า VE มีค่าเท่ากบั 0.499 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

ควา¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �(Construct Reliability--CR) ª nµ�nµ�Á���r�µ¤�o°�Îµ®���̧Éª nµ�����

�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �o°�¤�̧nµ° ¥nµ��o° ¥�0.6 (Hair, et al., 2006, p.778) โดย�̧É

�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��RES มีค่าเท่ากบั 0.798 �¹É��nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��̧É�20:

พบวา่ The Model is Saturated, the Fit is Perfect! และค่า VE �nµ�Á���r�̧É�Îµ®��

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Structural Model) ของตวัแปรความ

รวดเร็ว�́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É97

£µ¡ �̧É�97: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัของตวัแปรความรวดเร็ว

RES

RES2

RES3

RES4

RES5

0.666

0.601
0.813

0.729

1.000

0.556

0.639

0.338

0.469

Chi-square=0.00, df=0, p-value=1.00000, RMSEA=0.000
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความรวดเร็ว�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�15

ตาราง�̧É15: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความรวดเร็วดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��rประกอบ �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2 ®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

RES2 0.666 0.051 13.165 0.444

RES3 0.601 0.058 10.373 0.361

RES4 0.813 0.051 15.988 0.662

RES5 0.729 0.051 14.365 0.531

The Model is Saturated, the Fit is Perfect!

�µ�£µ¡ �̧É�97 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É15: โมเดลการวดัตวัแปรความรวดเร็ว¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย RES4 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.813 รองลงมาคือ RES5 มีค่าเท่ากบั 0.729 ส่วน RES2 มีค่า

เท่ากบั 0.666 และนอ้ย�̧É »��º°�RES3 มีค่าเท่ากบั 0.601 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��

(SE)และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ RES4 มีค่า R2 ¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.662 รองลงมาคือ RES2

มีค่าเท่ากบั 0.531 ส่วน RES2 มีค่าเท่ากบั 0.444 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�RES3 มีค่าเท่ากบั 0.361

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรการรับประกนั (ASS) Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �

เชิงÃ�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั (ASS) โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA)ดว้ยโปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม 

ASS1, ASS2, ASS3, ASS4, ASS5 และ ASS6

ผลจากการวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนัไดใ้น 2�¦ Ế�Â¦ �¡ �ª nµ��nµVE �̧É

คาํนวณไดมี้ค่าเท่ากบั 0.431 และ 0.466 �¹É�¤�̧nµ�ÎÉµ�ª nµÁ���r�̧É�Îµ®���Ã�¥�nµ�VE �o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5

�¹Ê�Å���́��́Ê��¼oª ·�́¥�¹��Îµ�o° คาํถาม ASS1, ASS3 ออก�µ��µ¦ ª �́�́ª Â�¦ Â  � ·É��̧Éสมัผสัได้ หลงัจาก

�́Ê��¹��Îµ�µ¦ �Run Ã¤Á�̈Ä®¤n¡ �ª nµ��»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���Ã�¥ค่า VE มีค่าเท่ากบั 0.512 Á¤ºÉ°

¡ ·�µ¦ �µ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ (Construct Reliabilty--R) พบวา่ผา่นเกณฑต์ามขอ้   
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�Îµ®���̧Éª nµ�nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �o°�¤�̧nµ° ¥nµ�นอ้ย 0.6 (Hair,et al., 2006, p. 778)

Ã�¥�̧É�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��ASS มีค่าเท่ากบั 0.806 �¹É��nµ�Á���rรายละเอียดดูไดจ้ากตาราง

�̧É�20

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ าะห์

พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนัไดส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับโมเดล โดยมี

ค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 2.70 ค่าองศาอิสระ (df) เทา่กบั 2 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์สมัพทัธ์

(Relative Chi-square)�¹É�หาไดจ้ากสมการ 2/df มีค่าเท่ากบั 1.35 ถือวา่ผา่นเกณฑ�̧์É�Îµ®���º° ตอ้ง

มีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.25893 ผา่นÁ���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.05 โดย 

RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.03 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ°

พิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.997 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.983 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9 รายละเอียดดูไดจ้ากตาราง 16

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (SturcturalModel) ตวัแปรการ

รับประกนั �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É98

£µ¡ �̧É�98: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั

ASS

ASS2

ASS4

ASS5

ASS6

0.606

0.735
0.797

0.712

1.000

0.633

0.459

0.364

0.493

Chi-square=2.70, df=2, p-value=0.25893, RMSEA=0.03
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการรับประกนัดว้ยโปรแกรมลิสเรล ดูตาราง

�̧É�16

�µ¦ µ��̧É16: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการรับประกนัดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2 ®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

ASS1 0.606 0.050 12.120 0.367

ASS2 0.735 0.048 15.387 0.541

ASS3 0.797 0.047 16.996 0.636

ASS4 0.712 0.048 14.790 0.507

2=2.70, df=2 , 2/df =1.35, p-value=0.25893, GFI=0.997, AGFI=0.983

NFI=0.996, NNFI=0.997, CFI=0.999, RMSEA=0.030, RMR=0.0131, SRMR=0.0131

จากภาพ�̧É�98 และตาราง�̧É�16: โมเดลการวดัของตวัแปรการรับประก�ั¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบ (FactorLoading) ทุกค่าผา่นเกณฑ�̧์É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5 โดย ASS3 มีค่า

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.797 รองลงมาคือ ASS4 มีค่าเท่ากบั 0.712 ส่วน ASS2 มีค่า

เท่ากบั 0.735 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�ASS1มีค่าเท่ากบั 0.606 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��

(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É

ระดบั 0.01ส่วนค่าR2�¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�

องคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ ASS3 มีค่า R2 มาก�̧É »�Á�nµ�́��0.636 รองลงมาคือ ASS2

มีค่าเท่ากบั 0.541 ส่วน ASS4 มีค่าเท่ากบั 0.507 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�ASS1 มีค่าเท่ากบั 0.367

ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (EMP)

Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ วเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันกบัข้อมูล

เชิงประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้

คาํถาม EMP1, EMP2, EMP3, EMP4, EMP5 และ EMP6

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r
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พบวา่โมเดลการวดัตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลไดส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงั

ปรับโมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 5.59 ค่าองศาอิสระ (df)เท่ากบั 4 ส่งผลใหค้่า

ไค-สแควร์สมัพทัธ์ (Relative Chi-square)�¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 1.39 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É��Îµ®���º°��o°�¤�̧nµÅ¤nÁ�·��2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.232 �nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ

มากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.032 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05

��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��(GFI) มีค่าเท่ากบั 

0.994 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 ด�ั�̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI)

มีค่า 0.979 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�(Factor Loading) พบวา่�»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°�EMP มีค่าเท่ากบั 0.890�¹É��nµ�Á���r�Â̈ ³ �nµ�Variance

Extracted (VE) มีค่าเท่ากบั 0.618 �¹É��nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��20

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (StructuralModel)ของตวัแปร

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล �́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�99

£µ¡ �̧É�99: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

EMP

EMP1

EMP2

EMP3

EMP4

0.731

0.738

0.831

0.808

1.000

0.466

0.455

0.309

0.331

Chi-square=5.59, df=4, p-value=0.23214, RMSEA=0.032

EMP5
0.818

0.346
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลดว้ยโปรแกรม

¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�17

�µ¦ µ��̧É�17:ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลดว้ย

โปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2 ®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

EMP1 0.731 0.045 16.135 0.534

EMP2 0.738 0.045 16.352 0.545

EMP3

EMP4

EMP5

0.831

0.818

0.808

0.043

0.043

0.043

19.533

19.074

18.741

0.691

0.669

0.654

2=5.59, df=4, 2/df =1.39, p-value=0.23214, GFI=0.994, AGFI=0.979

NFI=0.996, NNFI=0.997, CFI=0.999, RMSEA=0.032, RMR=0.0115, SRMR=0.0115

จาก£µ¡ �̧É99 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�17: โมเดลการวดัตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลพบวา่ 

�ÎÊµหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading)ทุกค่า�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5โดย 

EMP3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.831 รองลงมาคือ EMP4 มีค่าเท่ากบั 0.818 ส่วน 

EMP5 มีค่าเท่ากบั 0.808 ส่วน EMP2 มีค่าเท่ากบั 0.738 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�EMP1 มีค่าเท่ากบั 0.731

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµ

แตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�0.01ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤

ผนัแปรระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ EMP3 มีค่า R2 มาก

�̧É »�Á�nµ�́��0.691 รองลงมาคือ EMP4 มีค่าเท่ากบั 0.669 ส่วน EMP5 มีค่าเท่ากบั 0.654 ส่วน EMP2

มีค่าเท่ากบั 0.545 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�EMP1 มีค่าเท่ากบั 0.534
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ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร (SAT)

Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈

เชิงประจักษ์

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร (SAT) โดยใช้

วธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตได้

จากขอ้คาํถาม SAT1, SAT2, SAT3 และ SAT5

Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปรความน่µÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจไดส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงั

ปรับโมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 4.73 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 3 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์

สมัพทัธ์ (Relative Chi-square)�¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 1.57�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧Éกาํหนด

คือ ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.19292�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.05

โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.038 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05 ขณะเดียวกนั

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��(GFI) มีค่าเท่ากบั 0.995 ถือวา่ผา่น

Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 �́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI) มีค่า 0.976 �¹É�

�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�(Factor Loading) พบวา่�»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

มีค่ามากกวา่ 0.5 ควµ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��SAT มีค่าเท่ากบั 0.863�¹É��nµ�Á���r�Â̈ ³ �nµ�Variance

Extracted (VE) มีค่าเท่ากบั 0.561 �¹É��nµ�Á���r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��¼Å�o�µ��µ¦ µ��20

£µ¡ �̧É�100: การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ช ้

บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

SAT

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

0.593

0.808

0.844

0.753

1.000

0.648

0.347

0.287

0.478

Chi-square=4.73, df=3, p-value=0.19292, RMSEA=0.038

SAT5

0.723

0.434
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ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

 µ¦  �Á�«�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¼�µ¦ µ��̧É�18

�µ¦ µ��̧É18: ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้
�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

SAT1 0.593 0.049 12.186 0.352

SAT2 0.808 0.044 18.177 0.653

SAT3 0.844 0.044 19.275 0.713

SAT4

SAT5

0.723

0.753

0.048

0.046

14.960

16.532

0.522

0.566

2=4.73, df=3, 2/df =1.57, p-value=0.19292, GFI=0.995, AGFI=0.976

NFI=0.996, NNFI=0.995, CFI=0.999, RMSEA=0.038, RMR=0.0129, SRMR=0.0129

�µ�£µ¡ �̧É99 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�18: โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�องคป์ระกอบ (FactorLoading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.5

โดย SAT3 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.844 รองลงมาคือ SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.808

ส่วน SAT5 มีค่าเท่ากบั 0.753 ส่วน SAT4 มีค่าเท่ากบั 0.723 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SAT1 มีค่าเท่ากบั

0.593Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE) และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�

แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª �

ความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสังเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (Communalities) พบวา่ SAT3 มีค่า R2

¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.713 รองลงมาคือ SAT2 มีค่าเท่ากบั 0.653 ส่วน SAT5 มีค่าเท่ากบั 0.566 ส่วน 

SAT4 มีค่าเท่ากบั 0.522 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�SAT1 มีค่าเท่ากบั 0.352

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�°��́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�(EFF) Á¡ ºÉ°�¦ ª �สอบ

ความตรงÁ�·�Ã�¦ � ¦ oµ��̧ÉÅ�o�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³�°�Á�·�¥º�¥�́�́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �ª µ¤�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�(EFF) โดยใชว้ธีิการวิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรลประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ากขอ้คาํถาม

EFF1, EFF2, EFF3, EFF4, EFF5 และ EFF6
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Ä��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��Ã�¥Á�¡ µ³ Ä� nª ��°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́¤�̧o°��̈��̧É

¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È��¦ ·���̈�µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r

¡ �ª nµ�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�Å�o °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�ษห์ลงัปรับ

โมเดล โดยมีค่าไค-สแควร์ (2) เท่ากบั 7.92 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 6 ส่งผลใหค้่าไค-สแควร์

สมัพทัธ์ (Relative Chi-square) �¹É�®µÅ�o�µ� ¤�µ¦ �2/df มีค่าเท่ากบั 1.32�º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�

กาํหนดคือ ตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.24399 ผา่นÁ���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ

มากกวา่ 0.05 โดย RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.028 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ�o° ¥�ª nµ�0.05

��³ Á�̧¥ª �́�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��(GFI) มีค่าเท่ากบั 

0.993 �º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤µ��ª nµ�0.9 ดชันีª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º��̧É�¦ �́Â�o�(AGFI)

มีค่า 0.977 �¹É��º° ª nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°��o°�¤�̧nµ¤µ��ª nµ�0.9

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (StructuralModel)ของตวัแปร

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«��́�Â ��Ä�£µ¡ �̧É�110

£µ¡ �̧É101: �µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°�Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียน ต่อบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

Chi-square=7.92, df=6, p-value=0.24399, RMSEA=0.028

EFF

EFF1

EFF2

EFF3

0.599

0.621

0.865
1.000

0.641

0.614

0.528

EFF40.252

0.687

EFF6

EFF50.283

0.306

0.847

0.833
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�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°��ª µ¤�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศดª้ ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ �¼�µ¦ µ��̧É�19

�µ¦ µ��̧É19: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r°��r�¦ ³ �°�Á�·�¥º�¥�́�°��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยโปรแกรมลิสเรล

ตวัแปรสังเกตได้

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°� �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Loading SE t-value R2®¦ º°�ª µ¤Á�̧É¥�

EFF1 0.599 0.048 12.560 0.359

EFF2 0.621 0.047 13.153 0.386

EFF3 0.687 0.046 15.002 0.472

EFF4

EFF5

EFF6

0.865

0.847

0.833

0.041

0.042

0.042

20.848

20.201

19.717

0.748

0.717

0.694

2=7.92, df=6, 2/df =1.32, p-value=0.24399, GFI=0.993, AGFI=0.977

NFI=0.996, NNFI=0.998,CFI=0.999,RMSEA=0.028,RMR=0.0102,SRMR=0.0102

�µ�£µ¡ �̧É101 Â̈ ³ �µ¦ µ��̧É�19:Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�¦ ·�µ¦ �oµ�

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) �»��nµ�nµ�Á���r�̧É�Îµ®���º°�

ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.5 โดย EFF4 ¤�̧nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.865 รองลงมาคือ EFF5

มีค่าเท่ากบั 0.847 ส่วน EFF6 มีค่าเท่ากบั 0.833 ส่วน EFF3 มีค่าเท่ากบั 0.687 ส่วน EFF2 มีค่าเท่ากบั 

0.621 Â̈ ³ �o° ¥�̧É »��º°�EFF1 มีค่าเท่ากบั 0.599 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤µ�¦ �µ��(SE)

และค่าสถิติ t ¡ �ª nµ��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�Â�n̈³ �nµÂ���nµ��µ��0 ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��

0.01ส่วนค่า R2 �¹É�Á�È��nµ�̧É�°� �́ nª ��ª µ¤Â�¦ �́�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�o�́�°��r�¦ ³ �°�¦ nª ¤�

(Communalities) พบวา่ EFF4 มีค่า R2 ¤µ��̧É »�Á�nµ�́��0.748 รองลงมาคือ EFF5 มีค่าเท่ากบั 0.717

ส่วน EFF6 มีค่าเท่ากบั 0.694 ส่วน EFF3 มีค่าเท่ากบั 0.472 ส่วน EFF2 มีค่าเท่ากบั 0.386 และนอ้ย

�̧É »��º° EFF1 มีค่าเท่ากบั 0.359
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การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity)

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)Á�È�¦ µ¥�µ¦ ®¦ º° �́ª �̧Êª �́�̧É¤¸

�ª µ¤Â�¦ �¦ ª �¦ nª ¤�́�Á¡ ºÉ°�¦ ª � °�ª nµ¦ µ¥�µ¦ ®¦ º° �́ª �̧Êª �́Á®¨ nµ�̧Êª �́�́ª Â�¦ Á�̧¥ª �́�ª ·�̧�µ¦

ตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยมี์ขอ้กาํหนด 3 �¦ ³ �µ¦ �́��̧Ê�(Hair,et al., 2006, p.776-778)

1. �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��(Factor Loading) ®µ��nµ�°��ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤�̧nµ ¼�Â ��Ä®o

Á®È��¹��µ¦ ¤�̧»�«¼�¥r¦ ª ¤ ¦ nª ¤ �́� ¼���nµ�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°��ª ¦ ¤�̧nµ¤ ากกวา่ 0.5�nµ�ÎÊµ®�́�

องคป์ระกอบดูไดจ้ากค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y จากหวัขอ้ Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

2.VarianceExtracted(VE)�nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n0.5�¹Ê�Å��Îµ�ª �Å�oจาก                     

สมการ

n
VE

n

1i

2
i







VE = variance extracted ของแต่ละตวัแปร

i = �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ�¦ �µ��(Standardized Factor Loading) หรือก็คือ

ค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y จาก Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

n = �Îµ�ª ��o°�Îµ�µ¤�̧Éª �́�́ª Âปร

3. �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(Construct Reliability) �nµ�̧É¥° ¤ ¦ �́Å�o�ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6

�¹Ê�Å�คาํนวณไดจ้ากสมการ








































n

1i
i

2n

1i
i

2n

1i
i

CR

CR = �nµ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��°��́ª Â�¦ �(Construct Reliability)

i = �ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°�¤µ�¦ �µน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ

ค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y จาก Completely Standardized Solution

ใน Output File ของ Lisrel

n = �Îµ�ª ��o°�Îµ�µ¤�̧Éª �́�́ª Â�¦
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i =�nµ�̈µ�Á�̈ºÉ°��°��ª µ¤Â�¦ �¦ ª ��°��́ª Â�¦ (ErrorVariance)หรือก็คือค่า 

Theta-Delta หรือ Theta-EPS จาก Completely Standardized Solutionใน Output File

ของ Lisrel

 ¦ »�£µ¡ ¦ ª ¤�µ¦ �¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��¦ ª ¤«¼�¥r�ª ¦ �nµ�Á���r�́Ê��3 ขอ้ �º°��nµ�ÎÊµ®�́�

°��r�¦ ³ �°��o°�¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5�¹Ê�Å��nµVarianceExtracted¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.5�¹Ê�Å��Â̈ ³ �nµ

�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6 �¹Ê�Å��(Hair, et al., 2006, p. 777-779) ผูว้จิยัไดน้าํ 3 ขอ้

คาํถามไดแ้ก่ TAN4, TAN5, TAN6 ° °��µ��µ¦ ª �́��́ª Â�¦ Á�ºÉ°��µ�¤�̧nµ�VE ไม่ผา่นเกณฑคื์อ มีค่า

�ÎÉµ�ª nµ�0.5 ®¨ �́�µ��́Ê��¹��Îµ�ª ��nµ�VEÂ̈ ³ �ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ��(ConstructReliability) พบวา่ 

ทุกตวัแปรมีค่า VE Â̈ ³ �ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Á�È�Å��µ¤�o°�Îµ®���º°�VE มีค่ามากกวา่ 0.5 และ 

CR ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.6�¹Ê�Å�� µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ��́ª Â�¦ �»��́ª ¤�̧ª µ¤�¦ �Â��¦ ª ¤«¼�¥r�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°�

�ÎÊµ®�́�°��r�¦ ³ �°���nµ�VarianceExtracted (VE) และ�ª µ¤Á�̧É¥�Á�·�Ã�¦ � ¦ oµ�Â ��Ä��µ¦ µ��̧É�20

�µ¦ µ��̧É�20: ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent Validity)

ตวัแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-

delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct

Reliability

(CR)

TAN TAN1 0.658 0.567 0.534 0.767

TAN2 0.918 0.157

TAN3 0.571 0.674

REL REL 1 0.645 0.584 0.533 0.872

REL 2 0.732 0.464

REL 3 0.812 0.340

REL 4

REL 5

REL 6

0.761

0.749

0.668

0.420

0.439

0.554

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�20 (ต่อ): ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศนูย ์(Convergent Validity)

ตวัแปร �́ª �̧Êª �́
lambda-X

( i )

theta-

delta

( i )

Variance

Extracted

(VE)

Construct Reliability

(CR)

RES

ASS

EMP

SAT

RES 2

RES 3

RES 4

RES 5

ASS 2

ASS 4

ASS 5

ASS 6

EMP 1

EMP 2

EMP 3

EMP 4

EMP 5

SAT 1

SAT 2

SAT 3

SAT 4

SAT 5

0.666

0.601

0.813

0.729

0.606

0.735

0.797

0.712

0.731

0.738

0.831

0.818

0.808

0.593

0.808

0.844

0.723

0.753

0.556

0.639

0.338

0.469

0.633

0.459

0.364

0.493

0.466

0.455

0.309

0.331

0.346

0.648

0.347

0.287

0.478

0.434

0.500

0.512

0.618

0.561

0.798

0.806

0.890

0.863

EFF EFF 1 0.599 0.641 0.563 0.883

EFF 2 0.621 0.614

EFF 3

EFF 4

EFF 5

EFF 6

0.687

0.865

0.847

0.833

0.528

0.252

0.283

0.306
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ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบแตกต่างพบวา่ ค่า VEของตวัแปรบางตวัมีค่านอ้ยกวา่ค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °��°��µ��¼n�Å�oÂ�n�nµ��°��RELกบั RES และ SAT กบั EFF �¹É�¤¸

ค่ามากกวา่ค่า VE อยูเ่ล็กนอ้ย จึงสรุปไดว้า่ ตวัแปรส่วนใหญ่มีค่าความตรงแบบแตกต่าง ดงัแสดงใน 

�µ¦ µ��̧É21

�µ¦ µ��̧É�21: �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�rÁ¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤�¦ �Â��Â���nµ��

(Discriminant Validity)

VE
correlation coefficient (r) VS square of correlation coefficient (r2)

TAN REL RES ASS EMP SAT EFF

TAN 0.53 1.00 0.45 0.46 0.35 0.34 0.40 0.38

REL 0.53 0.67 1.00 0.56 0.52 0.41 0.32 0.27

RES 0.50 0.68 0.75 1.00 0.50 0.48 0.44 0.40

ASS 0.51 0.59 0.72 0.71 1.00 0.44 0.43 0.38

EMP 0.62 0.58 0.64 0.70 0.67 1.00 0.40 0.31

SAT 0.56 0.64 0.57 0.67 0.66 0.64 1.00 0.63

EFF 0.56 0.62 0.52 0.63 0.62 0.56 0.79 1.00

�µ��µ¦ µ��̧É�21: ค่าใน µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ�̈nµ��µ��oµ¥ คือ �nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r�(r)

 nª ��nµÄ� µ¤Á®¨ Ȩ́¥¤�oµ����µ��ª µÁ�È��nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¥��Îµ̈ �́ °�(r2) �¹É�Ä�oÄ�

การเปรียบเทียบกบัค่า VE ในการพิจารณาตรวจสอบความตรงแบบแตกต่าง



�µ¦ µ��̧É�22: �ª µ¤ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

บริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

TAN1 TAN2 TAN3 REL1 REL2 REL3 REL4 REL5 REL6 RES2 RES3 RES4 RES5 ASS2 ASS4 ASS5 ASS6 EMP1 EMP2 EMP3 EMP4 EMP5SAT1SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 EFF1 EFF2 EFF3 EFF4 EFF5 EFF6

TAN1 1.00

TAN2 0.60 1.00

TAN3 0.38 0.52 1.00

REL1 0.32 0.47 0.49 1.00

REL2 0.34 0.44 0.40 0.56 1.00

REL3 0.32 0.44 0.43 0.55 0.62 1.00

REL4 0.35 0.41 0.43 0.46 0.53 0.61 1.00

REL5 0.35 0.45 0.39 0.47 0.54 0.59 0.60 1.00

REL6 0.31 0.38 0.37 0.45 0.48 0.51 0.55 0.59 1.00

RES2 0.31 0.39 0.40 0.40 0.50 0.53 0.58 0.57 0.52 1.00

RES3 0.28 0.37 0.37 0.43 0.53 0.56 0.54 0.52 0.51 0.63 1.00

RES4 0.29 0.36 0.38 0.36 0.44 0.47 0.50 0.53 0.50 0.54 0.59 1.00

RES5 0.35 0.34 0.30 0.36 0.40 0.39 0.37 0.45 0.56 0.49 0.44 0.59 1.00

ASS2 0.29 0.43 0.36 0.49 0.38 0.42 0.48 0.42 0.43 0.48 0.44 0.43 0.40 1.00

ASS4 0.29 0.38 0.35 0.39 0.37 0.39 0.38 0.39 0.40 0.43 0.40 0.39 0.43 0.48 1.00

ASS5 0.25 0.39 0.35 0.44 0.34 0.41 0.35 0.33 0.44 0.38 0.36 0.34 0.39 0.47 0.58 1.00

ASS6 0.32 0.39 0.31 0.43 0.36 0.39 0.40 0.35 0.44 0.41 0.38 0.39 0.45 0.42 0.51 0.58 1.00

EMP1 0.23 0.36 0.33 0.29 0.41 0.48 0.44 0.48 0.40 0.50 0.51 0.54 0.45 0.38 0.37 0.37 0.41 1.00

EMP2 0.27 0.39 0.39 0.39 0.44 0.47 0.44 0.44 0.39 0.47 0.52 0.48 0.41 0.38 0.43 0.36 0.38 0.65 1.00

EMP3 0.28 0.34 0.33 0.29 0.37 0.41 0.40 0.41 0.37 0.49 0.47 0.45 0.41 0.32 0.45 0.36 0.40 0.63 0.63 1.00

EMP4 0.27 0.33 0.39 0.41 0.38 0.45 0.45 0.47 0.41 0.50 0.48 0.53 0.46 0.41 0.44 0.36 0.39 0.59 0.58 0.68 1.00

EMP5 0.29 0.34 0.35 0.38 0.43 0.43 0.45 0.54 0.42 0.53 0.51 0.49 0.50 0.43 0.45 0.37 0.42 0.58 0.60 0.66 0.68 1.00

SAT1 0.28 0.39 0.36 0.35 0.43 0.47 0.44 0.47 0.45 0.55 0.47 0.52 0.45 0.44 0.39 0.35 0.42 0.56 0.51 0.53 0.53 0.61 1.00

SAT2 0.33 0.29 0.25 0.25 0.28 0.34 0.22 0.31 0.38 0.35 0.31 0.28 0.41 0.27 0.32 0.29 0.45 0.41 0.38 0.37 0.37 0.44 0.50 1.00

SAT3 0.39 0.34 0.28 0.32 0.31 0.38 0.36 0.40 0.46 0.40 0.36 0.36 0.45 0.38 0.41 0.35 0.46 0.40 0.42 0.43 0.44 0.47 0.48 0.69 1.00

SAT4 0.42 0.42 0.30 0.34 0.31 0.38 0.33 0.38 0.41 0.36 0.36 0.35 0.40 0.37 0.44 0.42 0.50 0.36 0.41 0.39 0.40 0.44 0.40 0.59 0.73 1.00

SAT5 0.39 0.43 0.32 0.35 0.37 0.39 0.37 0.35 0.42 0.43 0.39 0.32 0.44 0.40 0.45 0.40 0.50 0.40 0.45 0.41 0.34 0.47 0.47 0.59 0.64 0.68 1.00

EFF1 0.37 0.37 0.33 0.34 0.36 0.37 0.29 0.36 0.36 0.37 0.39 0.37 0.46 0.37 0.42 0.36 0.47 0.36 0.34 0.35 0.41 0.44 0.49 0.64 0.60 0.55 0.57 1.00

EFF2 0.43 0.41 0.30 0.34 0.33 0.34 0.34 0.32 0.39 0.39 0.35 0.35 0.47 0.43 0.48 0.43 0.57 0.37 0.39 0.36 0.38 0.47 0.46 0.60 0.59 0.60 0.64 0.72 1.00

EFF3 0.37 0.40 0.30 0.37 0.38 0.41 0.36 0.39 0.38 0.41 0.35 0.40 0.45 0.37 0.44 0.40 0.53 0.35 0.36 0.38 0.40 0.46 0.43 0.59 0.63 0.61 0.62 0.71 0.70 1.00

EFF4 0.32 0.34 0.25 0.24 0.31 0.38 0.34 0.35 0.38 0.39 0.35 0.31 0.36 0.29 0.36 0.33 0.43 0.40 0.35 0.38 0.38 0.38 0.45 0.49 0.54 0.53 0.52 0.52 0.55 0.62 1.00

EFF5 0.32 0.30 0.25 0.25 0.29 0.36 0.33 0.32 0.32 0.36 0.29 0.30 0.36 0.27 0.34 0.29 0.41 0.43 0.37 0.40 0.42 0.40 0.39 0.47 0.52 0.49 0.48 0.51 0.51 0.55 0.73 1.00

EFF6 0.30 0.31 0.24 0.24 0.29 0.34 0.29 0.31 0.34 0.38 0.33 0.27 0.37 0.24 0.35 0.30 0.40 0.35 0.33 0.38 0.36 0.42 0.39 0.46 0.53 0.54 0.52 0.50 0.51 0.58 0.71 0.72 1.00

Mean 3.88 3.82 3.78 3.82 3.52 3.53 3.61 3.53 3.60 3.43 3.42 3.35 3.40 3.70 3.54 3.67 3.66 3.25 3.34 3.22 3.35 3.39 3.42 3.36 3.37 3.41 3.49 3.48 3.59 3.47 3.31 3.27 3.34

S.D. 0.87 0.84 0.78 0.82 0.84 0.88 0.85 0.84 0.87 0.86 0.86 0.83 0.87 0.81 1.01 0.89 0.91 0.96 0.92 0.93 0.88 0.91 0.88 1.07 1.05 0.99 0.95 1.09 0.97 1.08 1.05 1.04 1.07 125
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�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦  �́Á��Å�oÁ�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

จาํนวนตวัแปร �¦ ³ �°��oª ¥�̈»n¤�́ª Â�¦ Á�̧É¥ª �́�คุณภาพการใหบ้ริการ จาํนวน22 ตวัแปร 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการจาํนวน 5�́ª Â�¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ «¹�¬µ��Îµ�ª ��6 ตวัแปร 

โดยใชส้หสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน พบวา่ค่าสมั�¦ ³  ·��·Í ® ¤́ ¡ �́�r¤�̧nµ�́Ê�Â�n0.22 ถึง 0.73

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �̧É¤ ค่̧าแตกต่างจากศูนย์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (p < .01) ทุกคู่ โดย

ความ ¤́ ¡ �́�r�°��́ª Â�¦ ¤ �̧́Ê�®¤��Îµ�ª �28 �¼n��́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ µ��̧É�22

�°��̧É�5 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ และการทดสอบสมมติฐานอทิธิพลเชิงสาเหตุของ      

นักศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็น 2ส่วนคือโมเดลแรกเป็นโมเดลตามสมมติฐาน 

(Hypothesized Model)Á�È��µ¦ �ÎµÁ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É�¼�¡ �́�µ¤µ�µ�

Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��Îµ¤µ�¼¦ �µ�µ¦ Á�̧¥�Á�̧¥��Á¡ ºÉอสร้างเป็นโมเดลใน

�µ¦ «¹�¬µ�¹��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°�

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�� nª �

Ã¤Á�̈�̧É °�Á�È�Ã¤Á�̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ¦ �¦ �́�(Modified Model)

ผลการวเิคราะห์เส้นทา��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤  ¤ ¤�·�µ�

Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧É

ใช้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ตามโมเดลสม�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É ¦ oµ��µ¤

 ¤¤�·�µ��Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°�

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��́ª Â�¦

Â  �£µ¥�°��º° Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) โมเดลการวดั�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

และไวว้างใจ (REL)โมเดลการวดัตวัแปรความรวดเร็ว (RES) โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั 

(ASS) และโมเดลการวดัตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) ส่วนโมเดลการวดัตวัแปร

แฝงภายใน ไดแ้ก่ โมเดลการวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร (SAT) และโมเดล�̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (EFF)
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¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ ��Åª oÄ��µ¦ µ��̧É�23 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�102

�µ¦ µ��̧É�23: ค่า ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวิเคราะห์โมเดลเ�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤¸

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-Y

SAT SAT1 0.613 - -

SAT SAT2 0.766** 0.062 12.372

SAT SAT3 0.839** 0.064 13.166

SAT SAT4 0.813** 0.063 12.895

SAT SAT5 0.797** 0.063 12.724

EFF EFF1 0.790 - -

EFF EFF2 0.807** 0.045 17.768

EFF EFF3 0.836** 0.045 18.582

EFF EFF4 0.765** 0.046 16.596

EFF EFF5 0.729** 0.047 15.626

EFF EFF6 0.736** 0.047 15.798

LAMBDA-X

TAN TAN1 0.685** 0.048 14.235

TAN TAN2 0.838** 0.046 18.314

TAN TAN3 0.636** 0.049 12.996

REL REL1 0.664** 0.046 14.463

REL REL2 0.732** 0.044 16.481

REL REL3 0.780** 0.043 18.063

REL REL4 0.756** 0.044 17.265

REL REL5 0.771** 0.043 17.730

ตารางมีต่อ
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�µ¦ µ��̧É23 (ต่อ):�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐาน สาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ คุณภาพ

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°�

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡

วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

REL REL6 0.716** 0.045 15.978

RES RES2 0.774** 0.044 17.705

RES RES3 0.767** 0.044 17.475

RES RES4 0.746** 0.044 16.808

RES RES5 0.668** 0.046 14.478

LAMBDA-X

ASS ASS2 0.652** 0.048 13.730

ASS ASS4 0.733** 0.046 16.027

ASS ASS5 0.730** 0.046 15.938

ASS ASS6 0.740** 0.046 16.219

EMP EMP1 0.769** 0.043 17.668

EMP EMP2 0.771** 0.043 17.734

EMP EMP3 0.806** 0.043 18.949

EMP EMP4 0.803** 0.043 18.831

EMP EMP5 0.812** 0.042 19.180

BETA

SAT EFF 0.790** 0.084 9.365

GAMMA

TAN SAT 0.186* 0.079 2.357

REL SAT -0.073 0.156 -0.469

RES SAT 0.026 0.184 0.143

ASS SAT 0.405** 0.090 4.503

ตารางมีต่อ
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�µ¦ µ��̧É23(ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ t-valueของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพ

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�และ�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��������������

ของ�́�«¹�¬µ�̧Éใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

EMP SAT 0.327* 0.098 3.315

REL EFF -0.116 0.126 -0.917

RES EFF 0.151 0.149 1.012

ASS EFF 0.139 0.075 1.844

EMP EFF -0.082 0.081 -1.014

หมายเหตุ : Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients �º°� ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�, *

®¤µ¥�¹��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤t-value < 2.576), ** หมายถึงนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)



£µ¡ �̧É�102: Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ�Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧É

ใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

2=1374.578, df=474,2/df=2.899, p-value = 0.0, GFI=0.827, AGFI=0.796, RMSEA=0.069
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�µ��µ¦ µ��̧É�23 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�102:�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈¡ �ª nµ�¦ °�Â�ª�ª µ¤�·��̧É ¦ oµ�

ตามสมมติฐาน (HypothesizedModel)ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แสดงวา่ปฏิเสธ

 ¤ ¤�·�µ�®¨ �́�̧Éª nµ�Ã¤Á�̈�µ¤�§¬�̧ °��̈o°��̈¤�̈º��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́Ê��̧Ê¡ ·�µ¦ �าจาก

ค่าสถิติ ไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 1374.578 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 474 แตกต่างจากศูนยอ์ยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติ (p-value=0.00)ตามมาตรฐานตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05ค่าไค-สแควร์ สมัพทัธ์

(2/df) มีค่าเท่ากบั 2.899 (ตามมาตรฐานไม่ควรเกิน 2)Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nาความสอดคลอ้งจากดชันี

วดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.827 (�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.9�¹Ê�Å�) ค่า AGFI

มีค่าเท่ากบั0.796(�µ¤¤µ�¦ �µ��ª ¦ ¤�̧nµ�́Ê�Â�n�0.9�¹Ê�Å�) ค่า RMSEAมีค่าเท่ากบั 0.069(ตาม

มาตรฐานควรมีค่านอ้ยกวา่ 0.05)

กล่าวโดยสรุ���̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¦ °�Â�ª�·��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ��(Hypothesized Model)

�o°�¤�̧µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈Ã�¥¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°�¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�Å�o��¹É��¦ ��́� £µ¡ �ª µ¤Á�È�

�¦ ·���¼oª ·�́¥�¹��¦ �́Ã¤Á�̈Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ °�Â�ª�·� °��̈o°��́��o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r

ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพ�ั�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ���»�£µ¡

�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศมหาวิทยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧Éปรับใหม่ แสดง

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��¹É��¦ ³ �°��oª ¥��́ª Â�¦ Â  �

£µ¥�°��º° Ã¤Á�̈�µ¦ ª �́�́ª Â�¦  ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN)โมเดลการวดั�́ª Â�¦ �ª µ¤�nµÁ�ºÉอถือ และ

ไวว้างใจ (REL)โมเดลการวดัตวัแปรความรวดเร็ว (RES)โมเดลการวดัตวัแปรการรับประกนั 

(ASS) และโมเดลการวดัตวัแปรการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) ส่วนโมเดลการวดัตวัแปร

แฝงภายในไดแ้ก่ โมเดลการวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร(SAT) Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (EFF) �µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ °�Â�ª�ª µ¤�·� °��̈o°�

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยยอมใหค้่าความ�̈µ�Á�̈ºÉ°��(Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัไดต้าม

�ª µ¤Á�È��¦ ·���nµ�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��̧É¤�̧ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r�́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��µ¦ วิเคราะห์แสดงไวใ้น

ตา¦ µ��̧É�23 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�102
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�µ¦ µ��̧É�24: �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-value ของโมเดลสมการ

โครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·การดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศมหาวิทยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

LAMBDA-Y

SAT SAT1 0.768 - -

SAT SAT2 0.706** 0.052 13.613

SAT SAT3 0.798** 0.056 14.088

SAT SAT4 0.783** 0.060 12.982

SAT SAT5 0.805** 0.057 14.135

EFF EFF1 0.747 - -

EFF EFF2 0.813** 0.043 18.560

EFF EFF3 0.847** 0.046 18.279

EFF EFF4 0.694** 0.050 13.848

EFF EFF5 0.621** 0.048 12.767

EFF EFF6 0.651** 0.050 12.933

LAMBDA-X

TAN TAN1 0.600** 0.054 11.103

TAN TAN2 0.756** 0.050 14.898

TAN TAN3 0.664** 0.050 13.260

REL REL1 0.607** 0.047 12.807

REL REL2 0.699** 0.046 15.305

REL REL3 0.765** 0.044 17.395

REL REL4 0.766** 0.043 17.616

REL REL5 0.782** 0.043 18.072

REL REL6 0.722** 0.045 16.152

RES RES2 0.781** 0.043 17.921

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É24(ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-valueของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดล เชิงสาเหตุ

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Íทางการเรียน

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �

วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

RES RES3 0.770** 0.045 17.323

RES RES4 0.700** 0.046 15.153

RES RES5 0.656** 0.047 13.842

ASS ASS2 0.693** 0.048 14.320

ASS ASS4 0.719** 0.049 14.786

LAMBDA-X

ASS ASS5 0.686** 0.047 14.670

ASS ASS6 0.799** 0.047 16.871

EMP EMP1 0.782** 0.044 17.525

EMP EMP2 0.778** 0.045 17.313

EMP EMP3 0.786** 0.044 18.081

EMP EMP4 0.772** 0.043 17.725

EMP EMP5 0.839** 0.043 19.592

BETA

SAT EFF 0.861** 0.099 8.669

GAMMA

TAN SAT 0.192* 0.090 2.137

REL SAT 0.069 0.169 0.408

RES SAT -0.050 0.200 -0.50

ASS SAT 0.320** 0.075 4.253

EMP SAT 0.390** 0.088 4.447

TAN EFF 0.019 0.088 0.213

ตารางมีต่อ
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�µ¦ µ��̧É24(ต่อ): �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ���nµ�ª µ¤�·�¡ ¨ µ�¤µ�¦ �µ��Â̈ ³ �nµ�t-valueของโมเดล

สมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลสาํหรับการวิเคราะห์โมเดล เชิงสาเหตุ

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�ศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต (n = 400)

path diagram path coefficients standard errors t-values

REL EFF -0.111 0.163 -0.683

RES EFF 0.145 0.191 0.757

ASS EFF 0.199** 0.076 2.631

EMP EFF -0.173 0.089 -1.949

หมายเหตุ : Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง, Path Coefficients คือ  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�,*

®¤µ¥�¹��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤t-value < 2.576), ** หมายถึงนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 (t-value ≥ 2.576)



£µ¡ �̧É�103: โมเดลสมการโคร� ¦ oµ��̧É ¦ oµ��µ¤ ¤¤�·�µ�Â ���»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧É

ใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

2=421.26, df=394,2/df=1.002, p-value = 0.165, GFI=0.940, AGFI=0.914, RMSEA=0.013
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จาก�µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103: ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ โมเดลสมการโครงสร้าง�̧É�¦ �́

ใหม่ (Modified Model)สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์หลงัทาํการปรับโมเดล 80�¦ Ế��Â ��ª nµ¥° ¤ ¦ �́

 ¤ ¤�·�µ�®¨ �́�̧Éª nµ�Ã¤Á�̈�µ¤�§¬�̧ °��̈o°��̈¤�̈º��́��o° ¤¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́Ê��̧Ê¡ ·�µ¦ �µ�µ�

ค่าสถิติไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 421.26 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 394 ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.165

ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.05 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) มีค่าเท่ากบั 1.002 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้ง

มีค่านอ้ยกวา่ 2Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�nµ�ª µ¤  °��̈o°��µ��́��̧ª �́¦ ³ �́��ª µ¤�̈¤�̈º�(GFI) มีค่าเท่ากบั 0.940

ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั 0.914 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 และ

ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.013 ผา่นเกณฑคื์อ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÁ o��µ��ª µ¤ ¤́ ¡ �́�r�µ¤Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤n�

(Modified Model)แสดงอิทธิพลของคุณภาพการบ¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียน �°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต นาํเสนอเป็นสองส่วนคือ1) nª ��°�°��r�¦ ³ �°���¹É��¦ ³�°�Å��oª ¥�(1)เส้นทาง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X)และ (2)

เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (LAMBDA-Y)และ

2 ส่วนของโครงสร้าง ประกอบดว้ย (1) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปร

แฝงภายใน (GAMMA) และ (2) เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน 

(BETA) �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�¼�µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�102

1. �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ� nª ��°�°��r�¦ ³ �°��Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nÂ ��

°��r�¦ ³ �°��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

1.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร สังเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปรแฝง

ภายนอก

�µ¦ �ÎµÁ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤¼̈Ä� nª ��̧ÊÁ�È��µ¦ �ÎµÁ �° ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��°��̈�µ¦

¡ ·�µ¦ �µ�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��°��́ª Â�¦ Â  �£µ¥�°�Ä��̧É�̧Êคือ ตวัแปรแฝงคุณภาพการให ้

บริการ�̧É¤»n�Á�o� ·É��̧É ¤́�́ Å�o(TAN)Ã�¥¤ ¤̧ ·�·°��r�¦ ³ �°��°��́ª Â�¦ ¥n° ¥�º°��µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r

�̧É�́� ¤ ¥́(TAN1) หอ้งคอมพิวเตอร์มีความปลอดภยั (TAN2) และพนกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย

(TAN3)พบวา่�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧Éสามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรคุณภาพ

การใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o� ·É��̧É ¤́ �́ Å�o¤µ��̧É »��º°�®o°��° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r¤�̧ª µ¤�̈ °�£¥́(TAN2) มีค่า
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 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.756 รองลงมาคือ พนกังานไอทีแต่งกายเรียบร้อย(TAN3) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.664 แล³ �µ¦ ¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́ (TAN1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

Á o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.600 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103

ตวัแปรแฝงคุณภาพการให้บริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL)โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ พนกังานไอที �ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�(REL1)พนกังานไอทีเพียงพอใน

การใหบ้ริการ(REL2)พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3)พนกังานไอทีมีความรู้

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4) พนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รง

ความตอ้งการ (REL5)และมหาวทิยาลยัมี¦ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ (REL6)

¡ �ª nµ�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦ คุณภาพการใหบ้ริการ

�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจÅ�o¤µ��̧É »��º°พนกังานไอทีใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาได้

ตรงความตอ้งการ (REL5) มี�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.782 รองลงมาพนกังานไอทีมีความรู้

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา (REL4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.766 ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.479 พนกังานไอทีใหบ้ริการตรงความตอ้งการ (REL3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.765 ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ (REL6) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.722 พนกังานไอทีเพียงพอในการใหบ้ริการ(REL2)¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�

0.699 Â̈ ³ ¡ �́��µ�Å° �̧�ºÉ°  �́¥r� »�¦ ·�(REL1)¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »�คือ มีค่าเท่ากบั 0.607

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103

ตวัแปรแฝงคุณภาพการให้บริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª (RES)โดยมีมิติองคป์ระกอบของ

ตวัแปรยอ่ยคือ พนกังานไอทีมีความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน(RES2)พนกังานไอที

¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3)พนกังานไอทีแกไ้ขปัญหาใหท่้านดว้ยความรวดเร็ว (RES4)และระบบ

Å° �̧¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª (RES5)พบวา่�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �

อธิบายองคป์ระกอบตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Å�o¤µ��̧É »��º°�¡ �́��µ�Å° �̧¤¸

ความพร้อมในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ท่าน (RES2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.781 พนกังาน

Å° �̧¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ��(RES3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.770 พนกังานไอทีแกไ้ขปัญหา

ใหท้่านดว้ยความรวดเร็ว (RES4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.700 และระบบไอทีมีกระบวนการ

Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª (RES5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.656 รายละเอียด

�́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103
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ตวัแปรแฝงคุณภาพการให้บริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�(ASS) โดยมีมิติองคป์ระกอบของ

ตวัแปรยอ่ยคือ มีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2) มีระบบ

�o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�(ASS4) ระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o

มาตรฐาน (ASS5) และระบบคอมพิวเตอร์ไดม้าตรฐานสากล (ASS6) พบวา่�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É

 Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª แปรคุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�Å�o¤µ�

�̧É »��º°�¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ rÅ�o¤µ�¦ �µ� µ�̈�(ASS6) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.799 รองลงมา

�º°�¤ ¦̧ ³ ���o°��́�Åª ¦ ́ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�(ASS4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.719 มี

ระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน (ASS2)¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.693 และระบบคอมพิวเตอร์มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) �̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�(ASS5) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.686 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�102

ตวัแปรแฝงคุณภาพการให้บริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈ (EMP) โดยมีมิติ

องคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ พนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล (EMP1) ¤�̧µ¦ �́Ê�

กล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2) พนกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่าน

ไดรั้บบริการเป็นพิเศษ (EMP3)พนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน 

(EMP4) และ¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ��(EMP5) ¡ �ª nµ��́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É

 Îµ�́��̧É »��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥°��r�¦ ³ �°��́ª Â�¦ คุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�

รายบุค�̈Å�o¤µ��̧É »��º°�¡ �́��µ�Å° �̧¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä��̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ��(EMP5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.839 รองลงมาคือพนกังานไอทีทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการเป็นพิเศษ 

(EMP3)¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.786 พนกังานไอทีสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล 

(EMP1) มีค่าเท่ากบั 0.782¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ (EMP2) มีค่า

เท่ากบั 0.77 8 และพนกังานไอทีเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน (EMP4)มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��0.722 รายละเอียดดงั�µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103

1.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝง

£µ¥Ä��µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä��ª µ¤

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (SAT)โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ 

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n° Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �(SAT1) ความพึงพอใจต่อความเร็วของ

อินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั(SAT2) ความพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยั(SAT3)

ความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั(SAT4) และความพึงพอใจ
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โดยภาพรวม (SAT5) พบวา่�́ª Â�¦ °��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o

�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Å�o¤µ��̧É »��º°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤ (SAT5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.805 รองลงมาคือความพึงพอใจต่อระบบคอมพวิเตอร์ของมหาวทิยาลยั (SAT3) มีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.798 ความพึงพอใจต่ออุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวิทยาลยั

(SAT4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.783�ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��n° Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ (SAT1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.768และความพึงพอใจต่อความเร็วของ

อินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั(SAT2) มีค่าสั¤�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º° มีค่าเท่ากบั 0.706

¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103

�µ��µ¦ ¡ ·�µ¦ �µ�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��°��́ª Â�¦  �́Á��Å�o£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä�

�̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ย̧นต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (EFF)โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ 

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว (EFF1) ระบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกให้

ท่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย (EFF2) ความมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สายช่วยใหท้าํงานไดร้วดเร็ว

¥·É��¹Ê��(EFF3) ¦ ³ ���° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥ �́� �»�Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF4) ระบบคอมพิวเตอร์ช่วยใหท้าํ

�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5) Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF6) ตวัแปร

°��r�¦ ³ �°��̧É µ¤µ¦ �°�·�µ¥�́ª Â�¦ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ต่อมหาวทิยาลยักรุงเทพÅ�o¤µ��̧É »�คือ

�ª µ¤¤Á̧ �̧¥¦ £µ¡ �°�¦ ³ ��Á�¦ º°�nµ¥Å¦ o µ¥�nª ¥Ä®o�Îµ�µ�Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê��(EFF3) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.847 รองลงมาคือ ระบบคอมพิวเตอร์อาํนวยความสะดวกใหท้่านคน้หาขอ้มูลไดง่้าย 

(EFF2) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.813โดยมีมิติองคป์ระกอบของตวัแปรยอ่ยคือ อินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงช่วยใหท้าํรายงานไดร้วดเร็ว (EFF1) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.747ระบบ

�°¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥ �́� �»�Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF4) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.694 Á�¦ ºÉ°�¤º°�

Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥̧ �́� �»�Ä®oÁ¦ ¥̧��̧�¹Ê��(EFF6) มีค่µ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.651และ

¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�nª ¥Ä®o�Îµ�³ Â���̧�¹Ê��(EFF5) ¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º°�¤�̧nµÁ�nµ�́��

0.621 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É�24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É�103

2. �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÄ� nª ��°�Ã�¦ � ¦ oµ�Ã¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ�Á�·�Á o��̧É�¦ �́Ä®¤nแสดง

อง�r�¦ ³ �°��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

2.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝง

ภายใน
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�µ¦ �ÎµÁ �°�o° ¤¼̈Ä� nª ��̧ÊÁ�È��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ�¦ งสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอก

และ �́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä�¡ �ª nµ� ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦

เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP)�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศ (SAT) ¤�̧nµ¤µ��̧É »�Ã�¥¤�̧nµÁ�nµ�́�0.390 สัมปร³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ ¦ �́ประกนั(ASS)4�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศ(SAT) มีค่าเท่ากบั 0.320¦ ° �̈�¤µ�º°  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª (RES)กบัความพึ�¡ °Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศ (SAT)¤�̧nµ¤µ��̧É »�Ã�¥¤�̧nµÁ�nµ�́�0.414  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�(ASS)�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

(EFF) มีค่าเท่ากบั 0.199 สัมประสิ��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o� ·É��̧É ¤́�́

ได้(TAN) �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« (SAT) มีค่าเท่ากบั

0.192  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการให้บริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª (RES) กบั

�̈ ¤́ §��·Í�µ�การเรียนต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (EFF) มีค่าเท่ากบั 0.145  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

ระหวา่ง ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL) กบัความพึง

¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« (SAT) มีค่าเท่ากบั 0.069  ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางระหวา่งตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o� ·É��̧É ¤́�́ Å�o(TAN) �́��̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

ต่อดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ(EFF)มีค่าเท่ากบั0.019  ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพ

การใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈ (EMP)�́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศ(EFF)มีค่าเท่ากบั -0.173 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพ

การใหบ้ริการ�̧É¤»n�Á�o��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และไวว้างใจ (REL) �́��̈ ¤́§��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�

เทคโนโลยสีารสนเทศ (EFF) 0.111 และสัมป¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ คุณภาพการใหบ้ริการ�̧É

มุ่งเนน้ความรวดเร็ว (RES)�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« (SAT)

¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ��o° ¥�̧É »��º° ¤�̧nµÁ�nµ�́��0.050 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É103

2.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÃ�¦ � ¦ oµ�¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä��́��́ª Â�¦ Â  �£µ¥Ä�พบวา่ �nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« (SAT)�́��̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อมหาวทิยาลยักรุงเทพ (EFF) มีค่าเท่ากบั 0.861 ¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��́��µ¦ µ��̧É24 Â̈ ³ £µ¡ �̧É103
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�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµ �·�·�ª µ¤  °��̈o°��°�Ã¤Á�̈�́��o° ¤¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r¦ ³ ®ª nµ�Ã¤Á�̈�̧É ¦ oµ��µ¤

สมมติฐาน (Hypothesized Model) Â̈ ³ Ã¤Á�̈�̧É�¦ �́Ä®¤n�(Modified Model)

Á¤ºÉ°�Îµ�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́Ê� °�Ã¤Áดลมาเปรียบเทียบกนัพบวา่ หลงัจากปรับโมเดล

�µ¤�o°�Îµ®��Á�ºÊ°��o��°��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r �·�·�oª ¥Ã�¦ Â�¦ ¤ ¨ · Á¦ ¨ ��¹É�¥° ¤Ä®o�ª µ¤�̈µ�Á�̈ºÉ°��

(Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั,2542,หนา้312) n��̈�ÎµÄ®oÃ¤Á�̈�̧ÉÅ�o¦ �́

การปรับใหม่มีควา¤  °��̈o°��́��o° ¤¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r��́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧�Ä��µ¦ µ��̧É25

�̈�µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��nµ �·�·Ä��̈»n¤Â¦ ��̧É̈�̈��Å�oÂ�n��nµ�2 ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 1374.578

และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 421.258 ค่า df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 474 และหลงัการปรับ

โมเดลมีค่าลดลงเป็น 394 คา่ 2/df ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 2.89 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น

1.069 และค่า RMSEA ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.069 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.0132

�nµ �·�·Ä��̈»n¤�̧É °��̧ÉÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��Å�oÂ�n��nµ�p-valueค่าก่อนการปรับโมเดลเท่ากบั 0.0 และ

ค่าหลงัจµ��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.165 ค่า NFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.968และหลงั

�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È�0.989 ค่า NNFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.977 และหลงัการปรับโมเดล

¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È�0.999 ค่า CFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.979 และหลงัการปรับÃ¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È�

0.999 ค่า IFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.979 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È�0.999 ค่า RFI ก่อน

การปรับโมเดลมีค่า 0.964 Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È�0.985 ค่า RMR ก่อนการปรับโมเดล

มีค่า 0.057 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.037 ค่า SRMR ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.057 และ

หลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 0.037ค่า GFI แสดงปริมาณความแปรปรวน และความแปรปรวน

ร่วม�̧É°�·�µ¥�oª ¥Ã¤Á�̈��nµ�n°��µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµ�0.827Â̈ ³ ®¨ �́�µ¦ �¦ �́Ã¤Á�̈¤�̧nµÁ¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��

0.940 ค่า AGFIÁ�È��nµ�̧ÉÂ ���¦ ·¤µ��วามแปรปรวน Â̈ ³ �ª µ¤Â�¦ �¦ ª �¦ nª ¤�̧É°�·�µ¥�oª ¥Ã¤Á�̈�

โดยปรับแกด้ว้ยองศาอิสระ ค่า AGFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.796และหลงัการปรับโมเดลมีค่า

Á¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��0.914 ส่วนค่า CriticalN ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 173.053และหลงัการปรับโมเดลมีค่า

Á¡ ·É¤�¹Ê�Á�È��432.543โดยสรุปแลว้ภาพรวมของโมเดลหลงัจากไดรั้บการปรับใหม่มีความสอดคลอ้งกบั

�o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ³ �́�¬r�̧�¹Ê��Â̈ ³ �nµ�Á���r¤µ�¦ �µ��̧É�Îµ®����́��́Ê�Ä��µ¦ «¹�¬µÃ¤Á�̈�̧Ê��¹�Ä�oÃ¤Á�̈�̧É

ปรับใหม่ (Modified Model) °�·�µ¥° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�และ

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ย̧นของนกัศึกษา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«��µ�µ¦ �°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต
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การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง Hypothesized

Model และ Modified Model �¼�µ¦ µ��̧É25

�µ¦ µ��̧É�25: เปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่ง Hypothesized

Model และ Modified Model

test statistics hypothesized Model Modified Model ค่ามาตรฐาน

Chi-square (2) 1374.578 421.258 -

df 474 394 -

p-value 0.0 0.165 มากกวา่ 0.05

2/df 2.89 1.069 นอ้ยกวา่ 2.0

NFI 0.968 0.989 มากกวา่ 0.9

NNFI 0.977 0.999 มากกวา่ 0.9

CFI 0.979 0.999 มากกวา่ 0.9

IFI 0.979 0.999 มากกวา่ 0.9

RFI 0.964 0.985 มากกวา่ 0.9

RMR 0.057 0.037 นอ้ยกวา่ 0.05

SRMR 0.057 0.037 นอ้ยกวา่ 0.05

GFI 0.827 0.940 มากกวา่ 0.9

AGFI 0.796 0.914 มากกวา่ 0.9

Critical N 173.053 432.543 มากกวา่ >200

RMSEA 0.069 0.0132 นอ้ยกวา่ 0.05

�̈�µ¦ �� °� ¤¤�·�µ��µ�Ã¤Á�̈�̧É�¦ �́Â̈ oª �Ã�¥�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r° ·��·¡ ¨ �µ��¦ ��° ·��·¡ ¨

ทางออ้ม และอิทธิพลรวมระหวา่งตวัแปรแฝงต่างÇ��¼�µ¦ µ��̧É�26
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�µ¦ µ��̧É�26: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ°้ ¤�Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ ¦ ª ¤�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

ความพึงพอใจ และ�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ของ�́�«¹�¬µ�̧Éใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ตวัแปรผล

ตวัแปรสาเหตุ

SAT EFF

DE IE TE DE IE TE

TAN 0.192*
-

0.192* 0.019 0.165** 0.184

(0.090) (0.090) (0.088) (0.080) (0.102)

REL 0.069
-

0.069 -0.111 0.059 -0.052

(0.169) (0.169) (0.163) (0.146) (0.188)

RES -0.050
-

-0.050 0.145 -0.043 0.102

(0.200) (0.200) (0.191) (0.172) (0.219)

ASS 0.320**
-

0.320** 0.199** 0.276** 0.475**

(0.075) (0.075) (0.076) (0.068) (0.090)

EMP 0.390**
-

0.390** -0.173 0.336** 0.163

(0.088) (0.088) (0.089) (0.084) (0.093)

SAT
- -

0.861** 0.861**

(0.099) (0.099)

ตวัแปรสังเกตได ้ TAN1 TAN2 TAN3 REL1 REL2 REL3 REL4 REL5 REL6

R2 0.360 0.571 0.441 0.369 0.489 0.585 0.587 0.611 0.521

ตวัแปรสังเกตได ้ RES2 RES3 RES4 RES5 ASS2 ASS4 ASS5 ASS6 EMP1

R2 0.609 0.593 0.489 0.430 0.480 0.517 0.470 0.638 0.611

ตวัแปรสังเกตได ้ EMP2 EMP3 EMP4 EMP5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5

R2 0.605 0.618 0.596 0.704 0.590 0.498 0.637 0.613 0.647

ตวัแปรสังเกตได้ EFF1 EFF2 EFF3 EFF4 EFF5 EFF6

R2 0.558 0.661 0.717 0.482 0.385 0.424

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É26 (ต่อ):อิทธิพลทางตรง ° ·��·¡ ¨ �µ�° o° ¤�Â̈ ³ ° ·��·¡ ¨ ¦ ª ¤�°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨

ต่อความพึงพอใจ และ�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ของ�́�«¹�¬µ�̧Éใชบ้ริการดา้น

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ตวัแปรผล

ตวัแปรสาเหตุ

SAT EFF

DE IE TE DE IE TE

ตวัแปรแฝงภายใน SAT EFF

R2 0.662 0.868

2=421.258, df=394,2/df =1.069, p-value=0.165, GFI=0.940, AGFI=0.914, NFI=0.989,

NNFI=0.999, CFI=0.999, RMSEA=0.013, RMR=0.037, SRMR=0.037, CN=432.543

หมายเหตุ : DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect * หมายถึงนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 (1.960 ≤t-value < 2.576) ** ®¤µ¥�¹��́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01

(t-value≥ 2.576

ผลการทดสอบสมมติฐาน

�°��̧É�6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน

�µ��µ¦ µ��̧É�26: แสดงใหเ้ห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของเส้นทาง

�ª µ¤  ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ�° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��

รังสิต รายละเอียดของการวเิคราะห์ ผูว้จิยันาํเสนอค่าความสัมพนัธ์ระหวา่ง ตวัแปรเชิงสาเหตุในแต่ละ

Á o��µ��Îµ¤µ�°� ¤¤�·�µ�Â�n̈³�o°�µ¤ ¨ Îµ�́��́��̧Ê

 ¤¤�·�µ��̧É1�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́ �́ Å�oมีอิทธิพลทางบวกต่อ ความพึงพอใจ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์�µ��µ¦ µ��̧É26 Â̈ ³ £µ¡ �̧É102: ¡ �ª nµ��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́

Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«° ¥nµ�¤¸

�́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.05Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.192 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°�

กบัส¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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 ¤ ¤�·�µ��̧É�2�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และความไวว้างใจมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพึงพอใจ �°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�« ของมหาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และภาพ�̧É103: พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความ

�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ �ª µ¤Åª oª µ�Ä�Å¤n n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.069�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É3คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็ว มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É26และ£µ¡ �̧É103:พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็ว

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ โดยมีค่าสัมประ ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�

-0.050 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É4คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

�°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และ£µ¡ �̧É103: พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติ การ

¦ �́�¦ ³ �́�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥อ̧ยา่งมีนยัสาํคญั

�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.01Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.320 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́�

 ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�5 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก

�n° �́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และ£µ¡ �̧É103:พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติ การเอาใจใส่

ลูกคµ้Á�È�¦ µ¥�»��̈¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�มีนยัสาํคญัทาง

 �·�·�̧É¦ ³ �́�.01Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.390 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ�

�̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�6 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́ �́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É26 Â̈ ³ £µ¡ �̧É103: พบวา่ �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́ �́

Å�oÅ¤n n��̈�n°�ª µ¤�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.019 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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 ¤ ¤�·�µ��̧É�7�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และความไวว้างใจมีอิทธิพล

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �

วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และ£µ¡ �̧É103:พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความ

�nµÁ�ºÉ°�º° Â̈ ³ �ª µ¤Åª oª µ�Ä�Å¤n n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«

° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��-0.111�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o° งกบั

 ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�8�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และ£µ¡ �̧É103:พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็ว

Å¤n n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.145

�́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�9 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนต่อดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É�26 และ£µ¡ �̧É103:พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการ

¦ �́�¦ ³ �́�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.01 โดยมีค่า

 ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.199 ด�ั�́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�10 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก

�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��

รังสิต

ผลการวเิคราะห์จากตาราง�̧É26และ£µ¡ �̧É103: พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่

¨ ¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈Å¤n n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·Í

เส้นทางเท่ากบั 0.173 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥Å¤n °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

 ¤¤�·�µ��̧É�11ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมี° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°

ดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�µ��µ¦ µ��̧É26 Â̈ ³ £µ¡ �̧É103: พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพล

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�°��́�«¹�¬µ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́�.01Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.861 �́��́Ê��̈�µ¦ ª ·�́¥ °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o
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Ã�¥�́ª Â�¦ �́Ê�®¤�Ä�Ã¤Á�̈ µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́�°�·�µ¥�SAT และ EFF ไดร้้อยละ 66.2 และ

86.8 ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�27: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H1 คุณภาพกา¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́ �́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨

�µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H2 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และ

ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H3 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพล

�µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H4 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพล

�µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H5 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�27 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H6 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́ �́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H7 �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° และ

�ª µ¤Åª oª µ�Ä�¤°̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ�

การเรียนต่อดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของ

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H8 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพล

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H9 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนัมีอิทธิพล

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�บริการ

เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

วทิยาเขตรังสิต

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H10 คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

¦ µ¥�»��̈¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�

ต่อดา้นบริการเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o

H11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ

�̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ��¦ ·�µ¦ Á��Ã�Ã̈ ¥¸

สารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

�̧É�́Ê�Åª o



���̧É�5

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

�µ¦ �ÎµÁ �°Ä����̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��r�̧É Îµ�́�Á¡ ºÉ°  ¦ »��̈�µ¦ «¹�¬µ�́Ê�®¤��(Conclusion) ให้

เกิดความกระชบัง่ายต่อการอ่าน และทาํความเขา้ใจ พร้อมกบัการอภิปรายผลการวจิยั (Discussion)

Ä��¦ ³ Á�È� Îµ�́�Ç�Á¡ ºÉ° Ä®oÁ®È��́«�³�°��¼oª ·�́¥�̧É¤�̧n°�¦ ³ Á�È�Á®¨ nµ�̧ÊÂ̈ ³ Ä��oµ¥�̧É »�Á�È�การ

Á �°Â�³ Á�̧É¥ª �́��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนของนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³  ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µÃ¤Á�̈Á�·� µÁหตุคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ

�¦ ·��µ�¦ �̧¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�Ã�¥° µ«¥́Â�ª �·���§¬�̧�Â̈ ³ �̈�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

กบัคุณภาพการบริการ โดยบูรณาการคุณภาพการบริการดา้นตวัแปรอิสระคือ คุณภาพการใหบ้ริการ 

ประกอบดว้ยคุณภาพการให้บริการ 5 มิติ ไดแ้ก่ (1) ¤ ·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o(2) ¤ ·�·�ª µ¤Á�ºÉ°�º°�Â̈ ³

ไวว้างใจได้ (3) มิติความรวดเร็ว (4) มิติการรับประกนั และ (5) มิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

�oµ��́ª Â�¦ �́É��̈µ��º°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั

�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�� nª ��oµ��́ª Â�¦ �µ¤�º°��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ �̧

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ผูว้จิยันาํเสนอการสรุปผลการวจิยั การอภิปรายผลและ

�o°Á �°Â�³ �́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

สรุปผลการวจัิย

�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��̈»nมตัวอย่าง

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Á�È��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¤̧®µª ·�¥µ�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·���Îµ�ª ��́Ê� ·Ê��

400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ20 �̧�¤µ��̧É »��«¹�¬µ° ¥¼n�̧�µ¦ «¹�¬µ�̧É�2 จาํนวนนกัศึกษาคณะ

�·Á�««µ �¦ r¤ ¦̧ µ¥Å�o�n° Á�º°��ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท

กลุ่มตวัอยา่��̧É�°�Â�� °��µ¤¤�̧ª µ¤Á®È��n°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �oµ�

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o�(TAN) ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́� ¼�¤·�·�ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�Â̈ ³ Åª oª µ�Ä�

(REL) อยูใ่นระดบัสูง มิติดา้นความรวดเร็ว (RES) อยูใ่นระดบัปานกลาง มิติการรับประกนั (ASS)

อยูใ่นระดบัสูง และมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (EMP) อยูใ่นระดบัปานกลางในดา้นของ
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ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (SAT) ° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��(EFF) อยูใ่นระดบั

ปานกลาง

การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจัิย

ผูว้จิยัสรุปผลการวจิยัโดยเรียงตามลาํดบัของวตัถุประสง�r�µ¦ ª ·�́¥�̧É °��̈o°��́� ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥

�́��n°Å��̧Ê

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�1 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ

ปริญญาตรี มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) �»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧Éสมัผสัไดมี้

° ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́

�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.192 (2) คุณภาพการให้บริการในมิติการ

รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยมีค่าสมัป¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.320 (3)

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́�0.390

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�2 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �°��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°�

�́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·�

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนั มีอิทธิพล

�µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥Ã̧�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.199

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�3 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ° ·��·¡ ¨ �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É n��̈�n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ

ปริญญาตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®rÃ¤Á�̈ ¤�µ¦ Ã�¦ � ¦ oµ��¡ �ª nµ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í

ทางการเรียนข°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¤̧®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�

เท่ากบั 0.861

ª �́�»�¦ ³  ��r�̧É�4 Á¡ ºÉ°�¦ ª � °��ª µ¤  °��̈o°��°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�

Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µปริญญาตรี

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

ผลการวจิยัพบวา่ โมเดลหลงัการปรับสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์

อภิปรายผลการวจัิย

การอ£ ·�¦ µ¥�̈�°��o°�o�¡ ��nµ�Ç��̧ÉÅ�o�µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �����µ¦ �¦ ·�µ¦

�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ¤̧®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �

วทิยาเขตรังสิต ผูว้จิยันาํเสนอการตีความ และประเมิ��o°�o�¡ ��̧ÉÅ�o�µ������µ¦ ª ·�́¥Á¡ ºÉ° °�·�µ¥�Â̈ ³ ¥º�¥�́
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�ª µ¤  °��̈o°�¦ ³ ®ª nµ��o°�o�¡ ��́� ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥�Ã�¥°�·�µ¥�o°�o�¡ �ª nµ �́� �»��§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

อยา่งไร ผูª้ ·�́¥�ÎµÁ �°�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�́�¦ µ¥¨ ³ Á° ¥̧��n°Å��̧Ê

�µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈ Îµ®¦ �́�̈�µ¦ �� °� ¤ ¤�·�µ��̧É °��̈o°��́� ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o

�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.05 โดยมีค่าสมั�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.192 �¹É� °��̈o°��́�

ผลการวจิยัของ คิม และลี (Kim & Lee, 2011); เล และชิง(Lai & Ching, 2010); ลี (Lee, et al., 2011) และ ย,ี

ยงู และชิง (Yee, Yeung, & Cheng, 2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman, et al.,

1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�oÁ�̧É¥ª �o°��́��¦ ·Áª ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

 µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Ä�Á¦ ºÉ°��°�¤Á̧�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́Ä��µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �µ¦ ¤ °̧ »��¦ �r�Â̈ ³ Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧É�́� ¤ ¥́�nª ¥ n��̈�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ�

หอ้งใหบ้ริการคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัมีความปลอดภยั สะอาดเรียบร้อยการรับรู้ถึงความปลอดภยัก็จะ

ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อสถµ��̧É�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Ä��oµ�พนกังานไอ

�̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ Á¦ ¥̧�¦ o° ¥ Á¤ºÉ° �́�«¹�¬µÁ�oµ¤µ¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ¡ �ª nµ¡ �́��µ�Å° �̧Â�n�

กายสุภาพก็จะส่งผลทาํใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจต่อการแต่งกายของพนกังานไอทีของมหาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเข�¦ �́ ·��ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ�®µ��́�«¹�¬µ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä��oµ� ·É��̧É

 ¤́�́ Å�o�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��́�«¹�¬µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧Éระดบั .01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.320 �¹É� °��̈o°��́��̈

การ วจิยัของ เล และชิง (Lai & Ching, 2010); ยโูด, แบกชิ และเคิร์ส (Udo, Bagchi, & Kirs, 2010) และ  

เป็นไปตามทฤษฎีของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al., 1985) โดยคุณภาพการใหบ้ริการในมิติ

�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�Á�̧É¥ª �o°��́�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ��¦ �́¬µ�ª µ¤�̈ °�£¥́�°��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ��o° ¤ ¼̈�nµ�Ç�มี

ระบบป้องกนัไวรัสคอมพิวเตอร์ มีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) เป็นไปตามมาตรฐาน และระบบ

คอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัไดม้าตรฐานสากลทาํใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

Â̈ ³ ¡ ¹�¡ ° Ä��n° ¡ �́��µ�Å° �̧�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ�®µ��́�«¹�¬µ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥ n��̈�ÎµÄ®o

�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́�Ä��n°�µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�ศอนั    จะนาํไปสู่ความพึงพอใจต่อ

�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��́Ê��̧Ê�́�«¹�¬µ�³ Â ��° °�Ã�¥�µ¦ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦

° �̧�Â̈ ³ �́Ê�Ä��̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �µ�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��n°Å��ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ�®µ�

นกัศึกษารับรู้ถึงคุณภาพ การใหบ้ริการในดµ้����µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°

¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.390 �¹É� °��̈o°�
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�́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°���·¦ µ£ ¦ �r�¡ ¨  »ª �́�·Í�(2549); คิม และลี (Kim & Lee, 2011); เล และชิง (Lai & Yee, et al.,

2011); ลี และคณะ (Lee, et al., 2011) และเป็นไปตามทฤษฎี ของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et

al., 1985) Ã�¥�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¦ Á° µÄ�Ä n̈¼��oµÁ�È�¦ µ¥�»��̈Á�̧É¥ª �o°��́�¡ �́��µ�Å° �̧ �Ä��

และเอาใจใส่นกัศึกษาเป็นรายบุคค¨ �Ã�¥�Îµ�µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��Â̈ ³ �o° Â�³�Îµ�µ��́�«¹�¬µ¦ ª ¤�¹�

�µ¦ �̧É¡ �́��µ�Å° �̧Á�oµÄ��ª µ¤�o°��µ¦ �Â̈ ³ �Îµ�¹��¹��́�®µ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Â�o�́�®µ�°��́�«¹�¬µทาํใหน้กัศึกษา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤�¦ ³ �́�Ä�ส่งผลใหน้กัศึกษาเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และพึงพอใจ

ต่อพนกังานไอทีผูใ้หบ้ริการทาํใหส้ามารถสรุปไดว้า่ หากนกัศึกษารับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการในมิติดา้น

�µ¦ �µ¦ Á° µÄ�Ä nÁ�È�¦ µ¥�»��̈�̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥

�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́�¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�° ¥nµ�¤¸

นยัสาํค�ั�µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥¤�̧nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�Á�nµ�́��0.199 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��

เล และชิง (Lai & Ching, 2010); ยโูด และคณะ (Udo, et al.,2010) และเป็นไปตามทฤษฎีของ 

พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al., 1985) โดยคุณภาพการใหบ้ริการในมิติกา¦ ¦ �́�¦ ³ �́�Á�̧É¥ª �o°�

กบัมีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลต่างๆ มีระบบป้องกนัไวรัสคอมพิวเตอร์มีการ

ป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker) เป็นไปตามมาตรฐาน และระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัไดม้าตรฐานสากล

 n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́�Ä�Ä��ª µ¤�̈ °�£ ¥́�Â̈ ³ ¦ ¼oสึกสบายใจในการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

 µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �¤ ̧ nª ��nª ¥ �́� �»��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

�ÎµÄ®o µ¤µ¦ � ¦ »�Å�oª nµ�®µ��́�«¹�¬µ¦ �́¦ ¼o�¹��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�·�oµ��µ¦ ¦ �́�¦ ³ �́��̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È

�³ Á�·��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��̧É¤µ��¹Ê��µ¤Å��oª ¥
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�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ �µ��ª��n° �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n°�oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥¸

 µ¦  �Á�«�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ° ¥nµ�¤�̧́¥ Îµ�́��µ� �·�·�̧É¦ ³ �́��.01 Ã�¥�nµ ¤́�¦ ³  ·��·ÍÁ o��µ�¤�̧nµ

เท่ากบั 0.861 �¹É� °��̈o°��́��̈�µ¦ ª ·�́¥�°��บาเบรา และคณะ (Barbera, et al., 2010); คิม และลี (Kim &

Lee 2011); เล และชิง (Lai & Ching 2010); หลิว (Liu 2008) และ ย ีและคณะ (Yee, et al., 2010) และ

เป็นไปตามทฤษฎีของ มาสโลว ์(Maslo, 1970)Ã�¥�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�̧É¥ª �o°��́��µ¦ �̧É�́�«¹�¬µ

พึงพอใจในภาพรวมของคุณภาพการใชบ้ริกµ¦ �°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �́Ê�� �́� �»��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦

เรียนจากการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ จึงทาํใหน้กัศึกษามีความ

�o°��µ¦ �̧É�³ Ä�o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«Á¡ ºÉ° ¤ ̧ nª � �́� �»��̈ ¤́ §��·Í�µ¦ Á¦ ¥̧�� ¦ »�Å�oª nµ�®µ�

�́�«¹�¬µ¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê�Â̈ oª ��È�³ Á�·��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��n° ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �̧É¤µ��¹Ê�

ตามไปดว้ย

�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากผลการวจิยัผูว้จิยัเสนอแนะใหก้บัมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต มุ่งพฒันาและให้

ความสาํคญักบัคุณภาพการบริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุ�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Á¡ ºÉ°

�n° Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�̧É¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �́��n° Å��̧Ê

1. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��ª ¦ ¤»n�Á�o��»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä�¤·�· ·É��̧É ¤́�́ Å�o° �́�³

 n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��̧É¤µ��¹Ê���́Ê��̧Ê¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��ª ¦ ¤»n�Á�o��̧É�µ¦

¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¤ ®̧o°�Ä®o�¦ ·�µ¦ �° ¤ ¡ ·ª Á�° ¦ r�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤�̧ª µ¤

�̈ °�£¥́�Â̈ ³ ¡ �́��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ Á¦ ¥̧�¦ o° ¥ n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·�

ความรู้สึกพึงพอใจในการเขา้ไปใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

2. มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ควรมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการรับประกนัอนั

�³  n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��̧É¤µ��¹Ê��́Ê��̧Ê¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �

วทิยาเขตรังสิต ควรมุ่งเนน้การรั��¦ ³ �́�Á�̧É¥ª �o°��́�มีระบบรักษา ความปลอดภยัของการใหบ้ริการดา้น

ขอ้มูลต่างๆ มีระบบป้องกนัไวรัสคอมพิวเตอร์ มีการป้องกนั   ผูบุ้กรุก (Hacker) เป็นไปตามมาตรฐาน และ

ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวิทยาลยัไดม้าตรฐานสากล n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¦ ¼o ¹�¤ É́�Ä�Ä��ª µ¤

ปลอดภยัในการใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ

3. มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ควรมุ่งเนน้คุณภาพการใหบ้ริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้

Á�È�¦ µ¥�»��̈Á¡ ºÉ°  n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ Á�·��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��̧É¤µ��¹Ê��́Ê��̧Ê

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต ควรมุ่งเนน้ดา้นการสนใจ และเอาใจใส่นกัศึกษาเป็นรายบุคคล โดยทาํ

�µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧��Â̈ ³ �o° Â�³�Îµ�µ��́�«¹�¬µ¦ ª ¤�¹��µ¦ �̧É¡ �́��µ�Å° �̧Á�oµÄ��ª µ¤�o°��µ¦ �Â̈ ³

�Îµ�¹��¹��́�®µ¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Â�o�́�®µ�°��́�«¹�¬µ n��̈�ÎµÄ®o�́�«¹�¬µÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��n°�¦ ³ �ª ��µ¦

ใ®o�¦ ·�µ¦ �°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�Á¡ ºÉ°�ÎµÅ��¦ �́�¦ »��µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä®o�̧¥·É��¹Ê�
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�o°Á �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��n°Å�

Á�ºÉ°��µ��̈�µ¦ ª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧ÊÁ�È�Å��µ¤ ¤¤»�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��Îµ�ª ��5  ¤ ¤�·�µ�Á�nµ�́Ê���¼oª ·�́¥�¹�

Á �°Â�³ ª nµ��ª ¦ �Îµ�µ¦ ª ·�́¥�ÎÊµ�Ã�¥Ä�o�¦ °�Â�ª�·�Á�̧¥ª �́��̧Ê�́�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́° ºÉ�Ç�̧É¤ ¸̈ �́¬�³�µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É�̈oµ¥�̈¹��́�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ �ª ·�¥µÁ��¦ �́ ·��Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ ¥º�¥�́

ผลการวจิยั
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แบบสอบถามสําหรับงานวจัิย

Á¦ ºÉ°�Ã¤Á�̈Á�·� µÁ®�»�»�£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �oµ�Á��Ã�Ã̈ ¥̧ µ¦  �Á�«�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจ แล³ �̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ม̧หาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขต

รังสิต

Â�� °��µ¤��́��̧ÊÁ�È�Â�� °��µ¤Á¡ ºÉ° Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�ÎµÅ��¦ ³ �°��µ¦ «¹�¬µ

¦ ³ �́��¦ ·��µÃ���¦ ·®µ¦ �»¦ �·�¤®µ�́��·��¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�¦ »�Á�¡ ��¹É��̈�µ¦ ª ·�́¥�̧Ê�³�Îµไปใชเ้ป็น

ประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริง

�̧É »���́Ê��̧ÊÁ¡ ºÉ° Ä®o�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÁ�·��¦ ³  ·��·�̈ µ¤µ¦ ��ÎµÅ�Ä�o�¦ ³ Ã¥��rÅ�o° ¥nµ�¤¸

ประสิทธิภาพต่อไป

1. Â�� °��µ¤�̧ÊÂ�n�° °�Á�È��4 ส่วน คือ

 nª ��̧É�1 �o° ¤¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼oต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ ใชบ้ริการดา้นเทคโนโลยี

สารสนเทศของนกัศึกษาปริญญาตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

 nª ��̧É4 ความคิดเห็นเ�̧É¥ª �́��̈ ¤́ §��·Íทางการเรียนของนกัศึกษาปริญญาตรี

มหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

2. Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�o°��µ¦ �°�

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ��̧ÉÄ®o�ª µ¤°�»Á�¦ µ³ ®rÄ��µ¦ �°�Â�� °��µ¤° �́Á�È�

�¦ ³ Ã¥��r Îµ®¦ �́�µ¦ «¹�¬µÄ��¦ Ế��̧Ê

นายธีราวฒิุ วงศอิ์นทร์

นิสิตปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต

มหาวทิยาลยักรุงเทพ
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 nª ��̧É�1 �o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼o�°�Â�� °��µ¤�

�Îµ�̧ÊÂ��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงในช่อง  ®�oµ�o° �̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È��¦ ·��°��nµ�¤µ��̧É »�

เพียงคาํตอบเดียว

1. เพศ 

 ชาย      หญิง   

2. อายุ   

 19 ปี  20 ปี  21 ปี

 22 ปี  มากกวา่ 22ปี

3. ระดับปีการศึกษา

 ปี 2  ปี 3  ปี 4

 มากกวา่ปี 4

4. ��³ �̧É�Îµ̈ �́«¹�¬µ

 นิเทศศาสตร์  บริหารธุรกิจ

 นิติศาสตร์  วศิวกรรมศาสตร์

 เศรษฐศาสตร์  วทิยาศาสตร์ และเทคโนโลยี

 มนุษยศาสตร์  ศิลปกรรมศาสตร์

 บญัชี

5. รายได้ต่อเดือน

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��10,000 บาท  10,001 – 30,000 บาท

 30,001 – 50,000 บาท  50,001 – 100,000 บาท

 มากกวา่ 100,000 บาท

 nª ��̧É�2 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n°�»�£ าพการให้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ

ของนักศึกษาปริญญาตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�Îµ�̧ÊÂ��ท่านรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น“เทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต” ¤µ�®¦ º°�o° ¥Á¡ ¥̧�Ä�Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®Èน

�°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5=เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1=ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�
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ท่านมีความเห็นว่า...

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการต่อ

“ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต”

ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ

5 4 3 2 1

 ·É��̧É ¤́ �́ Å�o�

1. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ Á̧�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r�̧É�́� ¤ ¥́Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ 5 4 3 2 1

2. หอ้งใหบ้ริการคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัมีความปลอดภยั สะอาด

เรียบร้อย
5 4 3 2 1

3. ¡ �́��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤�̧µ¦ Â�n��µ¥�̧É »£µ¡ Á¦ ¥̧�¦ oอย 5 4 3 2 1

4. ¡ �́��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¤̧�»¬¥ ¤́ ¡ �́�r�̧É�̧ 5 4 3 2 1

5. มหาวทิยาลยัมีคอมพิวเตอร์ไวใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอ 5 4 3 2 1

6. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ °̧ ·�Á�° ¦ rÁ�È�Å¦ o µ¥�̧É�¦ °��̈»¤ ¡ ºÊ��̧ÉÅª oÄ®o�¦ ·�µ¦ 5 4 3 2 1

�ª µ¤Á�ºÉ°�º° และไว้วางใจได้ 

7. พนกังµ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́Â ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ°  �́¥r »�¦ ·�

โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของท่าน
5 4 3 2 1

8. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัมีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 5 4 3 2 1

9. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน 5 4 3 2 1

10. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยักรุงเทพมีความรู้ความสามารถ

ในการแกไ้ขปัญหาไดต้รงกบัความตอ้งการของท่าน
5 4 3 2 1

11. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัใหค้าํแนะนาํ และคาํปรึกษาไดต้รง

กบัความตอ้งการของท่าน
5 4 3 2 1

12. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ���µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å° �̧�̧É�¦ ��́��ª µ¤�o°��µ¦ �°�ท่าน 5 4 3 2 1
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ท่านมีความเห็นว่า...

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการต่อ

“ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต”

ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ

5 4 3 2 1

ความรวดเร็วในการให้บริการ 

13. ¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ¦̧ ³ ��° ·�Á�° ¦ rÁ�È�Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É ³ �ª �¦ ª �Á¦ Èª 5 4 3 2 1

14. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัมีความพร้อมในการให้คาํแนะนาํ

ปรึกษาแก่ท่าน
5 4 3 2 1

15. ¡ �́��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¡ ¦ o° ¤�̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �nµ� 5 4 3 2 1

16. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัแกไ้ขปัญหาใหท้่านดว้ยความรวดเร็ว 5 4 3 2 1

17. ระบบไอทีของมหาวทิ¥µ̈ ¥́¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¦ ª �Á¦ Èª 5 4 3 2 1

การรับประกนั

18. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัมีความรู้ ความสามารถในการบริการ

�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�
5 4 3 2 1

19. มหาวทิยาลยัมีระบบรักษาความปลอดภยัของการใหบ้ริการดา้น

ขอ้มูลต่างๆ เป็นไปตามมาตรฐาน
5 4 3 2 1

20. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ

และมีมารยาท
5 4 3 2 1

21. ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัมีระบบป้องกนัไวรัสคอมพิวเตอร์

�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�
5 4 3 2 1

22. ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัมีการป้องกนัผูบุ้กรุก (Hacker)

�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �µ�
5 4 3 2 1

23. ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัไดม้าตรฐานสากล 5 4 3 2 1

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล

24. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัสนใจ และเอาใจใส่ท่านเป็นรายบุคคล 5 4 3 2 1

25.  nª ��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤�̧µ¦ �́Ê��̈n°�¦ �́�o° ¦ o°�Á¦ ¥̧�และ

ขอ้แนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ
5 4 3 2 1

26. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัทาํใหท้่านรู้สึกไดว้า่ท่านไดรั้บบริการ

เป็นพิเศษ
5 4 3 2 1
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ท่านมีความเห็นว่า...

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการต่อ

“ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต”

ระดับการรับรู้ต่อ

คุณภาพ

5 4 3 2 1

27. พนกังานไอทีของมหาวทิยาลยัเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่าน

ไดอ้ยา่งชดัเจน
5 4 3 2 1

28. ¡ �́��µ�Å° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�Îµ�¹��¹��́�®µ�¡ ¦ o° ¤�́Ê�¤�̧ª µ¤�́Ê�Ä�

�̧É�³ Â�o�́�®µÄ®o�́��nµ�
5 4 3 2 1

 nª ��̧É�3 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧Éยวกับระดับความพงึพอใจในการใช้บริการด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของ

นักศึกษาปริญญาตรีมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�Îµ�̧ÊÂ���nµ��·�ª nµ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ “ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ 

วทิยาเขตรังสิต” ¤µ�®¦ º°�o° ¥Á¡ ¥̧�Ä�Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ลงในช่องวµ่��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È�

�°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5=เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�, 4=เห็นดว้ย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม่เห็นดว้ย, 1=ไม่เห็นดว้ย° ¥nµ�¥·É�

ท่านมีความเห็นว่า...

ความพงึพอใจในการใช้บริการต่อ

“ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต”

ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°Á�oµ®�oµ�̧ÉÅ° �̧�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́�̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ 5 4 3 2 1

2. ท่านพึงพอใจต่อความเร็วของอินเทอร์เน็ตของมหาวทิยาลยั 5 4 3 2 1

3. ท่านพึงพอใจต่อระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยั 5 4 3 2 1

4. �nµ�¡ ¹�¡ ° Ä��n°�Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศของ

มหาวทิยาลยั
5 4 3 2 1

5. โดยภาพรวมแลว้ท่านพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ

จากมหาวทิยาลยั
5 4 3 2 1
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 nª ��̧É4 �ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧��°��́�«¹�¬µ�¦ ·��µ�¦ ม̧หาวทิยาลยั

กรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต

�Îµ�̧Êแจง�nµ�Á®È��oª ¥�n°�o°�ª µ¤Á�̧É¥ª �́��̈ ¤́ §��·Í�µ��µ¦ Á¦ ¥̧�ต่อ “ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ

ของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต” ¤µ�®¦ º°�o° ¥Á¡ ¥̧�Ä��Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ลงใน

�n°�ª nµ��̧É�¦ ��́��ª µ¤�·�Á®È��°��nµ�¤µ��̧É »�Ä�Â�n̈³ �o° Á¡ ¥̧��Îµ�°�Á�̧¥ª

5= ¤µ��̧É »�, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=นอ้ย, 1=�o° ¥�̧É »�

�nµ���·��́·�́��n° Å��Ȩ̂...

�̈ ¤́ §��·Íทางการเรียนต่อ

“ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยักรุงเทพ วทิยาเขตรังสิต”

ระดับความคิดเห็น

5 4 3 2 1

1. อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของมหาวทิยาลยัช่วยใหท้่านทาํรายงาน

ไดร้วดเร็ว
5 4 3 2 1

2. ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัอาํนวยความสะดวกใหท้่านคน้หา

ขอ้มูลไดง่้าย
5 4 3 2 1

3. ความมีเสถียรภาพของระบบเครือข่ายไร้สายช่วยส่งเสริมใหท้่านทาํงาน

Å�o¦ ª �Á¦ Èª ¥·É��¹Ê�
5 4 3 2 1

4. ระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัมีส่วนช่วยสนบัสนุนใหท้่านเรียน

ดี�¹Ê�
5 4 3 2 1

5. ¦ ³ ���° ¤¡ ·ª Á�° ¦ r�°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ̧ nª ��nª ¥Ä®o�nµ��Îµ�³ Â���̧�¹Ê� 5 4 3 2 1

6. Á�¦ ºÉ°�¤º°�Â̈ ³ ° »��¦ �rÁ��Ã�Ã̈ ¥�̧°�¤®µª ·�¥µ̈ ¥́¤ ̧ nª � �́� �»�

Ä®o�nµ�Á¦ ¥̧��̧�¹Ê�
5 4 3 2 1
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�ºÉ° – นามสกุล นายธีราวฒิุ วงศอิ์นทร์

ประวติัการศึกษา  ÎµÁ¦ È��µ¦ «¹�¬µ¦ ³ �́�¤�́¥¤«¹�¬µ�̧�̧É6

โรงเรียนสระบุรีวทิยาคม จงัหวดัสระบุรี

สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ศิลปศาสตร์บณัฑิต

สาขาวชิา ºÉ°  µ¦ ¤ ª ¨ ��มหาวทิยาลยัรามคาํแหง

กรุงเทพมหานคร
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