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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสื่อสารแบบปากต่อปาก

แบบอิเล็กทรอนิกส์ของนักศึกษาในสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษา ขอนแก่น ดำเนินการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ศึกษาในสถาบันในจังหวัดขอนแก่น จำนวน 400 คน แล้ววิเคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง  

ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ทางอ้อมโดยผ่านการสร้าง
ความพึงพอใจ โมเดลสามารถอธิบายความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 67 ผลที่ได้จากงานวิจัย
เป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาคุณภาพการบริการ นำไปสู่การสร้างความพึงพอใจ การถ่ายทอดความ
ประทับใจและข้อมูลข่าวสารของสถาบันผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย 
 
คำสำคัญ : คุณภาพการบริการ ; ความพึงพอใจ ; การสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
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ABSTRACT 
 

This research aims to study the relationship of service quality, satisfaction and electronic word-of-mouth of 
undergraduate students of higher education institution in Khon Kaen. The study was conducted by using 
questionnaires to collect data from 400 undergraduate students, the institutes in Khon Kaen province. Then data 
was analyzed using descriptive and inferential statistics by Structural Equation Modeling. The result reveals that 
service quality has the indirectly influence on electronic word-of-mouth through satisfaction and explains 67% of 
electronic word-of-mouth. The findings of this research are guidelines of marketing strategies to improve service 
quality in order to improve target customers’ satisfaction and impression for sharing the information through 
electronic media. 
 
Keywords : Service quality ; Satisfaction ; electronic Word-of-mouth 
 

บทนำ 
 

ปัจจุบันนี ้ เทคโนโลยีมีความสำคัญต่อการดำรงชีวิต 
เพราะวิวัฒนาการเหล่านั้นแทรกซึมอยู่ในทุกกิจกรรมการใช้ชีวิต
ของมนุษย์ เพราะมนุษย์มีการพัฒนาคิดค้นสิ ่งอำนวยความ
สะดวกสบายต่อการดำรงชีวิตเป็นอันมาก เทคโนโลยีได้เข้ามา
เสริมปัจจัยพื้นฐานการดำรงชีวิตได้เป็นอย่างดี  

จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีทั่วโลก โดยเฉพาะด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ระหว่างอินเตอร์เน็ตแบบไร้
สาย และเทคโนโลยีอุปกรณ์สื่อสารและสารสนเทศแบบพกพา 
หรือโทรศัพท์มือถือ ที่มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังเข้ามามี
อิทธิพลต่อมนุษย์ และมีบทบาทต่อการดำเนินชีวิตของคนใน
ปัจจุบัน ทั ้งนี ้ ย ังเข้ามาปรับเปลี ่ยนวิธ ีการดำเนินชีว ิตให้
เปลี่ยนแปลงไป และทำให้คนมีวิธีหรือการตัดสินใจที่เปลี่ยนแปลง
ไปอย่างเดิมอย่างมาก เนื่องจากเทคโนโลยีเหล่านั้นที่พัฒนาขึ้น 
เพื่อเข้ามาแก้ปัญหาของคนให้มีความสะดวกสบาย และใช้ชีวิตที่
ง่ายดายมากขึ้น จึงเป็นที่มาของการที่คนเลือกใช้และบริโภค
สินค้าและบริการที่เปลี ่ยนแปลงไปเช่นกัน (สุณิสา ตรงจิตร , 
2559) 

นอกจากนี ้  ย ังม ีป ัจจ ัยที ่สนับสนุนเพิ ่มเต ิม นั ่นคือ 
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเก ี ่ยวกับอุปกรณ์ส ื ่อสารและ
สารสนเทศแบบพกพาที ่มีการพัฒนาอุปกรณ์ดังกล่าวอย่าง
ต่อเนื่อง เช่น สมาร์ทโฟน (SmartPhone) แท็บเล็ต (Tablet) 
เป็นต้น ยังคงเป็นอุปกรณ์หลักที่ผู้ใช้อินเตอร์เน็ตนิยมใช้ในการ
เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตมากที่สุด เพื่อการติดต่อสื่อสาร ค้นหาข้อมูล 

ทำธุรกรรมทางการเงิน การซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ หรือ
ใช้งานเพื่อความบันเทิงต่างๆ ทำให้คนมีการพึ่งพิงเทคโนโลยี
อุปกรณ์สื่อสารและสารสนเทศแบบพกพา และระบบอินเทอร์เน็ต
ไร้สายผ่านอุปกรณ์สื่อสาร หรือโทรศัพท์มือถือในการดำเนินชีวิต
มากขึ้น และที่สำคัญคือ อินเทอร์เน็ตได้กลายเป็นสื่อกลางที่
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมและการแบ่งปันข้อมูลระหว่างลูกค้าและ
บุคคลรอบข้างของพวกเขาด้วย (Méndez et al., 2015) 

ปัจจุบันธุรกิจทุกภาคส่วนจึงหันมาให้ความสำคัญกับการ
ดำเนินธุรกิจด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล รวมไปถึงสถาบันทางการศึกษา
เช่นกัน ด้วยจำนวนท่ีเพิ่มขึ้นของผู้ให้บริการการศึกษาในประเทศ
และระหว่างประเทศที่แข่งขันกันในระดับโลก นักเรียนจะต้องใช้
กระบวนการการตัดสินใจที่มากขึ้นในการเลือกมหาวิทยาลัย ตัว
แปรต่างๆ เช่น ภาพและชื่อเสียงได้รับการยอมรับว่าเป็นปัจจัย
สำคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจของนักเรียนในการเข้ามหาวิทยาลัย 
ผู้ให้บริการการศึกษาต้องจัดการไม่เพียงแต่ปัจจัยด้านการศึกษา
เท ่ าน ั ้ น  แต ่ ย ั ง รวมถ ึ งป ัจจ ัยอ ื ่ นๆ ของสถาบ ัน  ด ั งนั้น 
สถาบันอุดมศึกษาจึงใช้ทรัพยากรจำนวนมากในการสร้างกลยุทธ์
ทางการตลาดต่างๆ เพื่อสร้างภาพลักษณ์และชื่อเสียงที่แข็งแกร่ง
เพื่อดึงดูดนักศึกษา (Casidy, 2014) โดยเฉพาะกิจกรรมบนโลก
อิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นเส้นทางใหม่และสถานที่ที่มีการแข่งขันสูง 
และก่อให้เกิดทั้งความท้าทายและโอกาสสำหรับสถาบันในการ
ดึงดูดและรักษาลูกค้า (Kucharska, 2019) หากสถาบันใดไม่มีกล
ยุทธ์เพื่อพัฒนาตนเอง ลูกค้าสามารถเปลี่ยนไปใช้ผู้ให้บริการอื่นๆ 
ได้อย่างง่ายดายเนื่องจากมีสื่อต่างๆ ที่ช่วยให้ลูกค้าค้นหาข้อมูลได้
ง่าย ท้ายที่สุด การสร้างความแตกต่างในสินค้าและบริการเป็น
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เรื่องยากสำหรับสถาบันหรือผู้ค้าปลีกอิเล็กทรอนิกส์ หากไม่มีการ
พัฒนาปรับตัว เพราะสถาบันต่างๆ ยังพยายามให้เครื่องมือเหล่านี้
แข่งขันได้ง่ายเช่นเดียวกัน (Kalia, 2017) 

จากการทบทวนวรรณกรรม ประเด็นเรื ่องคุณภาพการ
บริการยังคงเป็นหัวข้อที่น่าสนใจสำหรับทั้งนักวิชาการและภาค
ธุรกิจ ในอุตสาหกรรมบริการคำจำกัดความมักจะมุ่งเน้นไปที่การ
ที่ผู้ให้บริการมีคุณสมบัติตรงตามหรือเกินความคาดหวังของลูกค้า 
อย่างไรก็ตาม ความหมายและการวัดคุณภาพการบริการแตกต่าง
กันอย่างมากในบริบทออนไลน์ เนื่องจากมีลักษณะเฉพาะของการ
บริการและการมีปฏิส ัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและผู ้ให้บริการ
แตกต่างกันกับรูปแบบหน้าร้าน (Butt and Aftab, 2013) แต่
ทั้งนี้ คุณภาพการบริการก็ยังได้รับการรับรองว่าเป็นเครื่องมือใน
การส่งเสริมสนับสนุนความภักดีของลูกค้าและเป็นเครื ่องมือ
สำคัญในการรักษาลูกค้าของธุรกิจ ซึ่งมีความสำคัญต่อผู้ค้าปลีก
ทุกรายรวมถึงผู ้ค้าปลีกออนไลน์และหน่วยงานสถาบันต่างๆ 
(Collier and Bienstock, 2006) และคุณภาพการบริการที ่มี
ประสิทธิภาพจะนำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า โดยการสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการนั้นเป็นสิ่งที ่จำเป็นมากในการ
ดำเนินงานหรือธุรกิจ เพราะเป็นปัจจัยสำคัญที ่จะดึงด ูดให้
ผู้รับบริการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ำอีก อันจะนำไปสู่การเกิด
ความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้านั่นเอง (Kotler, Bowen and 
Makens, 2014)  อีกทั้ง เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จะส่งผลให้
เกิดการบอกต่อของลูกค้าไปยังบุคคลอื่น (Word of Mouth) ซึ่ง
เป็นสิ่งที่บริษัทและนักการตลาดต้องการ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า ยังมีงานวิจัย
อย ู ่อย ่างจำก ัดเก ี ่ยวก ับการส ื ่อสารแบบปากต่อปากแบบ
อิเล ็กทรอนิกส์ (eWOM) ที ่ เก ี ่ยวข้องกับสถาบันการศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย และยังพบการศึกษาประเด็น
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากแบบอิเล ็กทรอนิกส ์  ในบร ิบทของสถาบ ันการศ ึกษา
ระดับอุดมศึกษาอยู่น้อยมาก ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพ
การบริการ ความพึงพอใจ เพื่อให้เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางบวก ในบริบทของสถาบันการศึกษาในจังหวัดขอนแก่น ซึ่ง
เป็นเมืองศูนย์กลางทางการศึกษาของภาคตะวันออกเฉียงเหนอืท่ี
มีสถาบันที่มีชื ่อเสียงอยู ่มากมายทั้งรัฐและภาคเอกชน โดยมี
วัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากแบบอิเล ็กทรอนิกส์ และเพื ่อเสนอแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการบริการนำไปสู่การสร้างความพึงพอใจและการสื่อสาร
แบบปากต ่อปากแบบอ ิ เล ็ กทรอน ิกส ์ ของน ักศ ึ กษาใน
สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษา ขอนแก่น ซึ่งผลการวิจัยจะ
ช่วยเติมเต็มองค์ความรู้ด้านวิชาการโดยเฉพาะทางบริหารธุรกิจ 
และสถาบันการศึกษาสามารถนำไปเป็นแนวทางต่อยอดการ
พัฒนาคุณภาพการบริการ ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดการบอก
ต่อประสบการณ์ที ่ดีของนักเรียนนักศึกษาไปอย่างกว้างขวาง 
นำไปสู่การเพิ่มจำนวนนักศึกษาของสถาบันในอนาคต 

 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบริการ คือ บุคคลผู้ปฏิบัติรับใช้หยิบยื่นและ
นำส่งความซาบซึ้งใจของบริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพื ่อสร้าง
ผลลัพธ์จากการนำส่งบริการที่ดีให้ลูกค้าผู้รับบริการได้รับความ
ซาบซึ้งพึงพอใจ อันก่อเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแก่ลูกค้า รวมทั้ง
เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือ กลับมาใช้บริการ
กันอย่างสม่ำเสมอ ตลอดจนเกิดฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ยั่งยนื
ยาว และก ่อให ้ เก ิดความภ ักด ีก ับส ินค ้าบร ิการตลอดไป 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) 

คุณภาพการบริการ จึงเป็นความสามารถของผู้ให้บริการ
ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตามความคาดหวัง 
โดยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลอย่างมากต่อความสนใจในการ
ใช้บริการซ้ำของลูกค้าในอนาคตโดยเฉพาะลูกค้าท่ีมีศักยภาพหรอื
เป็นลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่องค์กรต้องการ และเป็นปัจจัยสำคัญใน
การสร้างความสำเร็จของธุรกิจทั้งด้านช่ือเสียง ยอดขาย และการ
ขยายสินค้าหรือบริการในอนาคต (Hong, Choi, and Chae, 
2020) 

 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นระดับความรู้สึกของบุคคลที่
เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าต่อ
สินค้าหรือบริการกับผลหรือประสิทธิภาพที่ได้รับจากการทำงาน
ของผล ิตภ ัณฑ ์หร ือบร ิการ  โดยความคาดหวั ง เก ิดจาก
ประสบการณ์และความรู้และการรับรู ้ในอดีตของผู ้ซื ้อ ส่วน
ผลประโยชน์เกิดจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการทำงานของ
นักการตลาดและฝ่ายอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง ซึ่งธุรกิจจะต้องสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าโดยสร้างมูลค่าเพิ่มจากการผลิตหรือบริการ 
(Schiffman and Kanuk, 2007; Kotler and Keller, 2012) 
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การสร้างความพึงพอใจมีจ ุดมุ ่งหมายเพื ่อที ่จะทำให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใช้บริการซ้ำ
อีก โดยการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้รับบริการนั้นเป็นสิ่งที่
จำเป็นมากในการดำเนินงานหรือธุรกิจ เพราะจะเป็นปัจจัยสำคัญ
ที่จะดึงดูดให้ผู้รับบริการตัดสินใจกลับมาใช้บริการในอนาคตและ
มีผลต่อปัจจัยการตลาดประเภทอื่นๆ ที่มีอิทธิพลต่อความสำเร็จ
ขององค์กร (Kotler et al., 2014)   

 
การสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Word of 
Mouth) 

การสื ่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-
WOM) หมายถึง การสื่อสารที่ไม่เป็นทางการระหว่างผู ้บริโภค
ผ่านเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตโดยเป็นการแบ่งปันข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับการใช้งานหรือลักษณะของสินค้าและบริการโดยเฉพาะ  
ไม่เพียงแต่เป็นการสื่อสารระหว่างผู้บริโภค แต่ยังรวมถึงระหว่าง
ธ ุ รก ิ จและผ ู ้บร ิ โภคด ้ วย  การส ื ่ อสารแบบปากต ่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์เกิดจากการตลาดแบบปากต่อปาก ซึ่งผู ้จัดการ
การตลาดสามารถเป็นคนปล่อยข้อความโดยมีจุดประสงค์เฉพาะ
และใช้ร ูปแบบการส ื ่อสารที ่แตกต่างจากวิธ ีการท ั ่วไปได้  
(Velázquez et al., 2015; Kalia, 2017) 

ข้อดีอย่างหนึ่งของ eWOM คือถือว่า ข้อมูลที่ลูกค้าส่งต่อ
กันรวมถึงเว็บไซต์ขององค์กรที่นักการตลาดและผู ้โฆษณาให้
ข้อมูล เป็นแหล่งข้อมูลที่น่าเชื่อถือมากกว่าแหล่งอื่นๆ เพราะถือ
ว่าผู้ที่สร้างเนื้อหานั้นไม่มีส่วนได้เสียกับบริษัท ซึ่งการส่งต่อข้อมูล
จากบุคคลเหล่านี ้จะส่งผลในเชิงบวกต่อความไว้วางใจและ
ทัศนคติต่อแบรนด์และความตั้งใจซื้อของลูกค้าได้ (Méndez et 
al., 2015) อย่างไรก็ตาม สิ่งสำคัญ คือต้องเข้าใจว่า e-WOM มี
ลักษณะเฉพาะบางอย่างที่แตกต่างจากการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากทั่วไป ได้แก่ การสนทนาทางอิเล็กทรอนิกส์นั ้นไม่ใช่การ
สื่อสารแบบตัวต่อตัว หากแต่เป็นการสื่อสารผ่านคีย์บอร์ดกับ
คีย์บอร์ด เป็นการอ่านบนหน้าจอคอมพิวเตอร์หรือการเขียน
ข้อความเท่านั้น ในขณะที่ WOM เกิดขึ้นในห้องส่วนตัว e-WOM 
เกิดขึ้นในห้องสาธารณะที่สามารถมีบุคคลอื่นเห็นการสนทนานั้น
ได้ มากกว่านั้น ขณะที่ WOM นั้นสามารถหายไปและเป็นเพียง
คำพูดที่ไม่มีการจับต้องได้ ในขณะที่ e-WOM จะถูกเก็บไว้สำหรบั
การอ้างอิงในอนาคต ซึ่งนักการตลาดจะต้องให้ความสำคัญและ
ระมัดระวังอย่างมากในประเด ็นเหล ่านี ้ (Andreassen and 
Streukens, 2009) 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
Casidy (2014) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการมุ่งเน้นใน

ตราสินค้าด้วยคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการบอก
ต่อแบบปากต่อปาก กรณีศึกษามหาวิทยาลัย Australian โดย
พบว่าการรับรู ้ของนักศึกษาเรื ่องการมุ่งเน้นในตราสินค้าของ
มหาวิทยาลัยเป็นตัวกลางที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ ความภักดี และการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
ซึ่งการวิจัยนี้มุ่งศึกษาไปยังตัวแปรควบคุมการมุ่งเน้นในตราสินค้า
เป็นหลัก มากไปกว่านั้น การศึกษาในอดีตส่วนใหญ่ที่เกี่ยวข้องกับ
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อ
ปาก จะม ุ ่ งเน ้นศ ึกษาในอ ุตสาหกรรมทางการแพทย์และ
ส า ธ า ร ณ ส ุ ข  ( Chaniotakis and Lymperopoulos, 2009; 
Shabbir et al., 2010; Kitapci et al., 2014; Lu and Wu, 
2016)  

การศึกษางานวิจัยที ่เก ี ่ยวข้องในประเทศไทย พบว่า  
ส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นการศึกษาไปยังอุตสาหกรรมการบริการ เช่น 
ร้านอาหาร โรงแรม อาทิ การศึกษาของศศิประภา เจริญทรัพย์ 
(2557) ศึกษาคุณภาพการบริการและการสื่อสารปากต่อปากที่
ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการบริการร้านอาหารระดับพรีเมี่ย
มของผ ู ้บร ิโภคในเขตกร ุงเทพมหานคร ผลการวิ จ ัยพบว่า  
การสื่อสารปากต่อปาก ด้านการชักชวนส่งผลต่อ การประเมิน
คุณภาพการบริการร้านอาหารระดับพรีเมี่ยมของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด  และการศึกษาของเสาวณีย์ คงเจริญ
พร และชลธิศ ดาราวงษ์ (2021) ที่ศึกษาศึกษาระดับคุณภาพการ
บริการ ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบอกต่อบ้านเช่าของ
นักศึกษาในจังหวัดชลบุรี ซึ่งผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการ
มีผลต่อความพึงพอใจและการบอกต่อในบริบทของการบริการ
บ้านเช่า โดยเฉพาะด้านการดูแลเอาใจใส่ถือเป็นปัจจัยที่สำคัญที่
ธุรกิจบ้านเช่าต้องมีเป็นอันดับแรก จากการทบทวนวรรณกรรม
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จึงนำไปสู่สมมุติฐานและกรอบแนวคิด
งานวิจัย ดังนี ้

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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สมมุติฐานที่ 1 : คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับความพึงพอใจ 

สมมุติฐานที่ 2 : ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
การสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

สมมุติฐานที่ 3 : คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 
ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มแบบใช้วิจารณญาณหรือแบบเจาะจง 

(Judgment Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณา
จากการตัดสินใจของผู้วิจัยเอง ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างที่เลือก
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดำเนินการศึกษาโดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์ ซึ่งเป็นเครื่องมือในการวิจัยที่เข้าถึงผู้คนได้
ง่าย ประหยัดเวลา และลดต้นทุนในการทำการวิจัย (Wright, 
2005) การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษา
ระด ับอ ุดมศ ึกษาท ี ่ศ ึกษาในสถาบ ัน ในจ ั งหว ัดขอนแก่น  
(มหาว ิทยาล ัยศร ีปท ุม ขอนแก่น มหาว ิทยาล ัยขอนแก่น 
มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน วิทยาเขตขอนแก่น และวิทยาลัยบัณฑิตเอเชีย) 
โดยเก ็บข ้อม ูลจาก กล ุ ่มต ัวอย ่างจำนวน 400 คน โดย
แบบสอบถามมีทั ้งหมด 5 ส่วนคือ (1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (2) พฤติกรรมการรับข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  (3) คุณภาพการบริการ
แบบแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยคำถามดัดแปลงจาก Pariseau and  
McDaniel (1997) และ นัทธมน นักพาณิชย์ (2560) (4) ความ
พึงพอใจของล ูกค้าโดยคำถามดัดแปลงจาก Zabkar et al. 
(2010) และ Veasna et al. (2013) (5) การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยคำถาม
ดัดแปลงจาก Andreassen and Streukens (2009) ในการวัด
ค่าตัวแปรเชิงทฤษฎีนี้ ผู้วิจัยได้ใช้มาตรวัด Liker Scale แบบ 7 
ระดับ โดยเริ่มจากระดับที่ 1 (ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง) จนถึงระดับท่ี 
7 (เห็นด้วยอย่างยิ่ง) ซึ่งงานวิจัยนี้ใช้สถิติ 2 ประเภทได้แก่ สถิติ
เช ิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิต ิเช ิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) โดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้ง 
(Structural Equation Modeling: SEM)  

 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (คิดเป็นร้อยละ 68%) 

อายุอยู ่ระหว่าง 18 – 24 ปี (คิดเป็นร้อยละ 91%) ระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ระดับปริญญาตรี (คิดเป็นร้อยละ 94%) 
ส่วนใหญ่กำลังเรียนอยู่ในระดับชั้นปีที่ 4 (คิดเป็นร้อยละ 41%) 
โดยค่าเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตได้มีค่าระหว่าง 5.34 ถึง 5.99 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าระหว่าง 1.12 ถึง 1.39 ส่วนค่าความเบ้
และความโด่งมีค่าระหว่าง -2 ถึง 2 ซึ ่งแสดงว่าข้อมูลมีการ
กระจายแบบปกติ (Normality)  

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สังเกตได้ (Correlation Matrix) พบว่ามีค่าระหว่าง .746 ถึง 
.820 ค่า VIF มีค่าระหว่าง 3.514 ถึง 4.754 และค่า Tolerance 
มีค่าระหว่าง .210 ถึง .316 ซึ ่งแสดงว่าข้อมูลไม่ม ีป ัญหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Multicollinearity)  

 
การวิเคราะห์โมเดลการวัด  

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของคุณภาพการ
บริการ ประกอบด้วย 8 ข้อคำถาม องค์ประกอบเชิงยืนยันของ
ความพึงพอใจ ประกอบด้วย 3 ข้อคำถาม และองค์ประกอบเชิง
ยืนยันของการสื ่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล ็กทรอนิกส์ 
ประกอบด้วย 2 ข้อคำถาม (ตารางที่ 2) โดยที่ค่า Chi-Square/df 
= 1.370, GFI = 0.904, CFI = 0.985, RMSEA = 0.061, SRMR 
= 0.037  ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) อยู่ระหว่าง 
.67 ถึง .97 ซึ่งมากกว่า .50 ค่าความน่าเช่ือมั่นรวมของตัวแปร
แฝง (CR) อยู่ระหว่าง .685 ถึง .948 ซึ่งมากกว่า .60 ค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวนที่สกัดได้ (AVE) อยู่ระหว่าง .653 ถึง .901 ซึ่ง
มากกว่า .50 และค่าความเชื ่อมั ่น (Cronbach’s Alpha) อยู่
ระหว่าง .918 ถึง .949 ซึ ่งมากกว่า .70 ทั้งนี ้ แสดงให้เห็นว่า
ข้อมูลที่นำมาวิเคราะห์มีความเที่ยงตรงและความน่าเชื่อถือสูง 
(ตารางที่ 1) 
 
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง  

ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเพื ่อศ ึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการ
สื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า โมเดลสมการ
โครงสร้างมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยที่
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ค ่ า  Chi-Square/df = 1 .370 , GFI = 0 .904 , CFI = 0 .985 , 
RMSEA = 0.061, SRMR = 0.037  โดยแสดงดังภาพท่ี 2 

 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างคุณภาพการ
บริการเพื่อพัฒนาความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก
แบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 
ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์ Factor Loading, CR, AVE และ 
Cronbach’s Alpha 

ตัวแปร Loading CR AVE 
Cronbach’s 

Alpha 

คุณภาพการบริการ .685 .653 .940 
SERQUAL1 
SERQUAL2 
SERQUAL3 
SERQUAL4 
SERQUAL5 
SERQUAL6 
SERQUAL7 
SERQUAL8 

.665 

.776 

.790 

.686 

.844 

.909 

.874 

.884 

   

ความพึงพอใจ .925 .804 .918 
SAT1  
SAT2 
SAT3 

.884 

.867 

.937 

   

การสื ่อสารแบบปากต่อ
ปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

.948 .901 .949 

eWOM1 
eWOM2 

.927 

.971 
   

 
 
 
 

ตารางที่ 2 องค์ประกอบและข้อคำถามการวัด  
องค์ประกอบ ข้อคำถาม 
SERQUAL 

 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยมีการแต่งกาย
ส ุ ภ า พ แ ล ะ ด ู ม ี ค ว า ม เ ป ็ น ม ื อ อ า ชี พ  

(x̅=5.99, S.D.=1.12) 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยรักษาข้อมูลของฉัน

เป็นอย่างดี (x̅=5.86, S.D.=1.30) 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยให้บริการอย่าง
ร วด เ ร ็ วท ั นต ่ อความต ้ อ งการของฉัน  

(x̅=5.46, S.D.=1.52) 
มหาวิทยาลัยมีข ั ้นตอนการให้บร ิการไม่

ยุ่งยากซับซ้อน (x̅=5.34, S.D.=1.64) 
SERQUAL 
 
 

มหาวิทยาล ัยม ีบ ุคลากรให้บร ิการอย่าง

เพียงพอ (x̅=5.46, S.D.=1.52) 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยมีความสุภาพ 
เร ียบร ้อย และอัธยาศัยไมตรีท ี ่ด ีในการ

ให้บริการ (x̅=5.76, S.D.=1.35) 
บ ุ คลากรของมหาว ิ ทยาล ั ยม ี ค ว าม รู้  
ความสามารถ  และความชำนาญในการ

ให้บริการ (x̅=5.75, S.D.=1.40) 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยให้ความสนใจ และ

เ อ า ใ จ ใ ส ่ ใ น ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร  (x̅=5.63, 
S.D.=1.44) 

SAT ฉ ันม ั ่ น ใจว ่ าการท ี ่ ฉ ั นต ั ดส ิน ใจ เ ร ี ยน
มหาว ิทยาล ัยน ี ้ เป ็นส ิ ่ งท ี ่ ถ ู กต ้องแล้ ว  

(x̅=5.85, S.D.=1.29) 
ฉันรู ้ส ึกดีที ่ต ัดสินใจเร ียนมหาวิทยาลัยนี้   

(x̅=5.73, S.D.=1.38) 
ฉ ั นม ี ค ว ามพ ึ งพอ ใจ เป ็ นอย่ า ง ย ิ ่ ง ใน

มหาวิทยาลัยนี ้(x̅=5.80, S.D.=1.26) 

eWOM ฉันพูดถึงมหาวิทยาลัยนี้กับเพื่อนของฉันบน

สื่อออนไลน์ (x̅=5.71, S.D.=1.37) 
ฉันพยายามที่จะแพร่กระจายข้อมูลข่าวสาร
ดีๆ เกี่ยวกับมหาวิทยาลัยนี้บนสื่อออนไลน์   

(x̅=5.64, S.D.=1.30) 
 

R2
ST = 0.77, R2

WM = 0.67 
*P < .05, **P < .01, ***P < .001 
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ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย จะเห็นได้ว่า มีการ
ยอมรับสมมุติฐานที่ตั้งไว้ 2 สมมุติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

(β= 0.88; P < .001, β=0.80; P < .001) แ ล ะ ป ฏ ิ เ ส ธ  1 
สมมุติฐาน ทั้งนี้ โมเดลสมการโครงสร้างคุณภาพการบริการเพื่อ
พัฒนาความพึงพอใจและการสื ่อสารแบบปากต่อปากแบบ
อิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความสัมพันธ์กับความพึงพอใจได้
ร้อยละ 77 และอธิบายความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 67 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากแบบอิเล็กทรอนิกส์ทางอ้อมโดยผ่านการสร้างความพึงพอใจ 
และพบว่าโมเดลการสร้างคุณภาพการบริการเพื่อพัฒนาความพึง
พอใจและการสื ่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล ็กทรอนิกส์ 
สามารถอธิบายความสัมพันธ์กับการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 67  แสดงให้เห็นว่าแนวคิดคุณภาพการ
บริการโดยสร้างผ่านความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหนึ่งในปัจจัย
สำคัญที่ก่อให้เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนกิส์
ที ่มีประสิทธิภาพในบริบทของธุรกิจการบริการ (Zoghlami, 
Yahia, and Berraies,  2018) โดยในบริบทของการศึกษา จาก
ผลการวิจัยจะเห็นว่า การมุ่งพัฒนาแค่เพียงคุณภาพงานบริการ
ต่างๆ เพียงอย่างเดียวไม่สามารถนำไปสู่การสร้างการบอกต่อ
ทางบวกบนสื่อออนไลน์ได้ แต่สถาบันจะต้องให้ความสำคัญใน
ด้านการสร้างความพึงพอใจและความน่าเชื่อถือของกระบวนการ
และบุคลากร พัฒนาในด้านต่างๆ เช่น การให้บริการ การให้
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสถาบันโดยมุ่งเน้นสื่อสารผ่านบุคลากรผู้
ให้บริการ ทั้งด้านบุคลิกภาพ ความชำนาญในข้อมูล และการเอา
ใจใส่ในการให้บริการ การให้บริการที่แสดงถึงความเชี่ยวชาญใน
ขั้นตอน กระบวนการ และข้อมูลที่น่าเชื่อถือทำให้เกิดความพึง

พอใจ ความภักดีของลูกค้าและเกิดการแนะนำทางบวกไปยัง
บุคคลรอบข้างได้ (Hausman, 2003; เสาวณีย์ คงเจริญพร และ
ชลธิศ ดาราวงษ์, 2021) 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือนำผลการวิจัยไปใช้ 
1. นักการตลาดหรือหน่วยงานดำเนินธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ

สถาบันการศึกษาสามารถนำข้อมูลแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ โดยผลที่ได้จากงานวิจัยเป็นแนวทางในการวางกล
ยุทธ์ทางการตลาดให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู ้คุณภาพการบริการ 
นำไปสู่การสร้างความพึงพอใจ สร้างความเชื่อมั่นว่านักศึกษา
ตัดสินใจถูกต้องในการเลือกสถาบันของตนเอง และนำไปสู่การ
ถ่ายทอดความประทับใจและข้อมูลข่าวสารของสถาบันผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายในท่ีสุด 

2. หน่วยงานภาครัฐบาลสามารถนำผลการวิจัยไปพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการทางด้านการศึกษา เพื่อการ
พัฒนาในอุตสาหกรรมทางการศึกษาอย่างยั่งยืน และตอบสนอง
ต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค นำไปสู่การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากท่ีจะช่วยสร้างช่ือเสียงทางบวกและดึงดูดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
ทั้งภายในและภายนอกประเทศให้สนใจในสถาบันการศึกษาของ
ประเทศไทย นำไปสู่การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาเปรียบเทียบตัวแปรในกลุ่ม
ตัวอย่างพื้นที่จังหวัดอื่น  หรือศึกษาในบริบทของการศึกษาที่ตา่ง
ออกไป และศึกษาร่วมกับตัวแปรอื่นๆ เช่น การใช้ผู้มีอิทธิพล 
(Influencer) ในการสื่อสารบนสื่อดิจิทัล เพื่อต่อยอดผลการวิจัย 
นำไปสู่การปฏิบัติจริงเพื่อสร้างคุณค่าให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
มากยิ่งข้ึน 
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