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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยในการสร้างความความภักดีต่ อ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยและเปรียบเทียบนโยบายในการบริหารจัดการการศึกษาจากมุมมองของผู้บริหาร
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชน
ไทย โดยท าการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลคือ 1) ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนไทยจ านวนทั้งสิ้น 3 ท่าน 2) ผู้ปกครองของนักศึกษาระดับปริญญาตรีในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย
จ านวนทั้งสิ้น 9 ท่าน และ 3) ศิษย์เก่าของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยจ านวนทั้งสิ้น 18 ท่าน และท าการ
วิเคราะห์เนื้อหาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ซึ่งผลการศึกษาพบว่าปัจจัยส าคัญในการสร้างความ
ภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจของนักศึกษา 2) คุณภาพการบริการของ
สถาบันอุดมศึกษา และ 3) ภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษา โดยข้อเสนอของมหาวิทยาลัยเอกชนไทยยังคงมี
ช่องว่างที่ยังไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่บ้าง แต่ช่องว่างเหล่านั้นมิได้ส่งผลกระทบ
ต่อความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยมากนักเนื่องจากปัจจัยที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการถือ
เป็นสัดส่วนที่น้อยมากเมื่อเทียบกับปัจจัยที่ได้รับการตอบสนองทั้งหมด อย่างไรก็ตามหากสถาบันอุดมศึกษา
สามารถเติมเต็มช่องว่างหรือความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองต่างๆ เหล่านี้ได้ ก็คาดว่าจะสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้นและสามารถพัฒนาเป็นความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาที่แท้จริง
ได้ในอนาคต 
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Abstract 
 This quality research aims to explore factors driving loyalty toward Thai private 
higher education institutions and compare administration policies from administrators' view 
with stakeholders satisfaction. To collect data, the in-depth interviews were performed with 3 
administrators of Thai private higher education institutions, 9 parents of bachelor degree 
students in Thai private higher education institutions and 18 alumni of Thai private higher 
education institutions. By content analysis, 3 main factors which influence student loyalty are 
1) student satisfaction 2) service quality and 3) university image. The study also shows that 
there are some gaps between administrators' offerings and stakeholders' needs but these gaps 
do not affect the university loyalty because a ratio of stakeholders' dissatisfactions are quite 
small when compare with all satisfactions. However, If the institutions can fulfill the gaps, it 
will gain more stakeholders' satisfactions and transfer to true loyalty in a near future. 
 
Keywords: Education, Educational Administration, University Loyalty, Satisfaction 
 
บทน า 
 จากสภาพการแข่งขันในตลาดอุดมศึกษาที่เพิ่มขึ้นท าให้สถาบันการศึกษาจ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบการบริหารจัดการ โดยได้มีการน าแนวคิดทางการบริหารธุรกิจมาประยุกต์ใช้กับการศึกษาเพิ่มมากยิ่งขึ้น 
นักการตลาดจึงเข้ามามีบทบาทในการสื่อสารและสร้างภาพลักษณ์ให้กับสถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดได้เปรียบ
ทางการแข่งขันและสามารถพัฒนาคุณภาพต่อไปได้อย่างราบรื่น (Sultan & Wong, 2014) โดยในทัศนคติของ
สังคมไทยมหาวิทยาลัยรัฐบาลยังคงได้รับการยอมรับว่ามีความน่าเชื่อถือมากกว่ามหาวิทยาลัยเอกชนในหลายด้าน 
อาทิ คุณภาพวิชาการ คุณภาพอาจารย์ผู้สอน คุณภาพสังคม ภาพลักษณ์ หรือความคุ้มค่าในการศึกษา ซึ่งถือเป็น
ข้อได้เปรียบทางการแข่งขันของมหาวิทยาลัยรัฐบาลเมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยเอกชน และข้อได้เปรียบ
เหล่านี้ถือเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความภักดีของนักศึกษาและผู้ปกครองต่อสถาบันอุดมศึกษารัฐบาลในประเทศไทย 
โดยจะเห็นได้จากผลส ารวจความนิยมของมหาวิทยาลัยไทยที่มหาวิทยาลัยรัฐบาลมักได้รับความนิยมอยู่ใน              
10 อันดับแรกมาโดยตลอด เดิมทีนั้นถึงแม้ว่ามหาวิทยาลัยรัฐบาลจะเป็นที่นิยมมากกว่ามหาวิทยาลัยเอกชน แต่
การรับนักศึกษาของมหาวิทยาลัยรัฐบาลยังมีจ านวนจ ากัดจึงมิได้ ส่งผลกระทบต่อจ านวนนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเอกชนมากเท่าไรนัก แต่ด้วยปัญหาสภาวะเศรษฐกิจตกต่ าที่เกิดขึ้นในภูมิภาคเอเชีย รัฐบาลไทยจึงได้
ตั้งเงื่อนไขตามแผนพัฒนาอุดมศึกษา 15 ปี ซึ่งก าหนดว่าสถาบันอุดมศึกษาของรัฐบาลจะตองเปลี่ยนสถานภาพเป
นมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐเพื่อลดค่าใช้จ่ายของประเทศลง ซึ่งข้อก าหนดดังกล่าวถือเป็นจุดหักเหของนโยบาย
การศึกษาที่ส าคัญของประเทศไทยที่ส่งผลให้เกิดการแข่งขันในตลาดอุดมศึกษารุนแรงมากยิ่งขึ้น โดย
มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐจะสามารถบริหารงบประมาณเองได้เพื่อให้มีความคล่องตัวในการบริหารงานเพิ่ม
มากขึ้น สามารถพิจารณาเปิดหลักสูตรเพื่อตอบสนองความต้องการของตลาดแรงงานได้เอง และที่ส าคัญคือ
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สามารถรับนักศึกษาได้ในจ านวนมากยิ่งขึ้น เพื่อสร้างรายได้จากการด าเนินการให้สามารถเพิ่มสวัสดิการและ
ค่าตอบแทนของบุคลากรในมหาวิทยาลัยได้เทียบเท่ามหาวิทยาลัยเอกชน (กลุ่มงานคณะกรรมาธิการการศึกษา, 
2559) ด้วยเหตุนี้มหาวิทยาลัยเอกชนไทยจึงได้รับผลกระทบในด้านจ านวนนักศึกษาที่ลดน้อยลงอย่างชัดเจน อีก
ทั้งจ านวนของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยยังมีการเพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดในช่วงระยะเวลาราว 10 ปีที่
ผ่านมา ในขณะที่จ านวนนักศึกษาเข้าใหม่ในระดับอุดมศึกษากลับมีแนวโน้มในการลดจ านวนลงเรื่อยๆ ตามการ
ลดลงของจ านวนประชากร (ส านักงานเลขาธิการสภาการศึกษา, 2558) ท าให้ในปัจจุบันเกิดปัญหาจ านวนที่นั่งใน
สถาบันอุดมศึกษาไทยมีมากกว่าจ านวนนักศึกษา ซึ่งส่งผลให้บางคณะหรือหลักสูตรของสถาบันที่ไม่มีชื่อเสียง
เพียงพอมีที่นั่งเรียนเหลือหรือมีจ านวนต่ ากว่าเป้าหมายที่วางไว้ และส่งผลให้มหาวิทยาลัยเอกชนบางแห่งเกิด
ภาวะขาดทุนหรือมีรายได้ไม่เพียงพอในการบริหารจัดการหลักสูตรจนต้องปิดตัวลง ด้วยเหตุนี้จึงอาจกล่าวได้ว่า
ปัญหาส าคัญของมหาวิทยาลัยเอกชนไทยในปัจจุบันคือเร่ืองจ านวนนักศึกษาที่ลดลง โดยสามารถแบ่งออกได้เป็น 
2 ประเด็นหลัก คือ 1) ปัญหาจ านวนนักศึกษาใหม่ และ 2) ปัญหาอัตราการคงอยู่ของนักศึกษาปัจจุบัน 
 ด้วยสถานการณ์เช่นนี้สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยหลายแห่งจึงหันมาให้ความส าคัญกับกลยุทธ์ทาง
การตลาดเพิ่มมากยิ่งขึ้น เพื่อให้สามารถจัดการกับปัญหาจ านวนนักศึกษาที่เกิดขึ้นได้ โดยแนวคิดทางการตลาดใน
เร่ืองความภักดีต่อตราสินค้าของผู้บริโภคได้ชี้ให้เห็นว่าต้นทุนของการเก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ มีมูลค่าต่ ากว่าการหา
ลูกค้าใหม่เป็นอย่างมาก (ปฏิพล ตั้งจักรวรานนท์ และรณชัย คงสกนธ์, 2549) โดยร้อยละ 20 ของกลุ่มลูกค้าที่
ภักดี สามารถสร้างรายได้ให้ธุรกิจถึงร้อยละ 80 ของรายรับทั้งหมด และลูกค้าเก่าสามารถสร้างก าไรให้บริษัท
ได้มากถึง 5-7 เท่าของลูกค้าใหม่ ซึ่งนอกจากลูกค้าที่ภักดีจะมีการกลับมาอุดหนุนสินค้าและบริการซ้ าอย่าง
สม่ าเสมอแล้วนั้น ลูกค้าเหล่านั้นยังมีแนวโน้มว่าจะช่วยโฆษณาประชาสัมพันธ์สินค้าโดยการบอกต่อให้กับบุคคล
อื่นอีกด้วย (Blair, Armstrong, & Murphy, 2003) ดังนั้นในแง่ของการบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษา ความ
ภักดีจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ควรจะต้องพิจารณาโดยต้องเร่ิมจากการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นก่อน เม่ือนักศึกษา
และผู้ปกครองมีความพึงพอใจเกิดขึ้นแล้วก็จะช่วยท าการประชาสัมพันธ์ให้กับมหาวิทยาลัยด้วยการแนะน าหรือ
บอกต่อ โดยความพึงพอใจถือเป็นการรับรู้ที่เกิดขึ้นในระยะสั้น แต่เมื่อความพึงพอใจถูกสร้างให้เกิดขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องก็จะเปลี่ยนไปเป็นความภักดี หากนักศึกษาเกิดความภักดีต่อมหาวิทยาลัยขึ้นแล้ว นักศึกษาจะมีความเชื่อ
ว่ามหาวิทยาลัยที่ตนภักดีนั้นคือตัวเลือกที่ดีที่สุดและไม่ต้องการเปลี่ยนแปลงหรือย้ายไปเรียนที่มหาวิทยาลัยแห่ง
ใดอีก เนื่องจากนักศึกษามีความเชื่อมั่นว่ามหาวิทยาลัยของตนนั้นมีความแตกต่างที่เหนือกว่ามหาวิทยาลัยอื่น
อย่างชัดเจน โดยความภักดีของนักศึกษาจะก่อให้นักศึกษาเกิดความมุ่งมั่นที่จะคงอยู่ในมหาวิทยาลัยจนส าเร็จ
การศึกษา มีความต้องการที่จะเรียนต่อในระดับที่สูงขึ้น และพร้อมมีส่วนร่วมกับกิจกรรมต่างๆ ของมหาวิทยาลัย
อย่างสม่ าเสมอ (Skogland & Siguaw, 2004; Blair, Armstrong, & Murphy, 2003; Oliver, 1999; Jacoby 
& Chestnut, 1978) จึงอาจกล่าวได้ว่าความภักดีของนักศึกษาจึงถือเป็นจุดเชื่อมโยงไปสู่ความส าเร็จของ
มหาวิทยาลัยและก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาว ดังนั้นผู้บริหารสถาบันการศึกษาจึงมีความ
จ าเป็นที่จะต้องท าความเข้าใจในปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการเกิดความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาและน ามา
ก าหนดนโยบายในการบริหารจัดการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่แท้จริงของนักศึกษาและผู้มีส่วน
เก่ียวข้องได้ โดยความล้มเหลวในการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพให้แก่ลูกค้าหรือนักศึกษาประยุกต์จากแนวคิดของ 
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Kotler & Keller (2009) สามารถสรุปได้ว่าเกิดจากช่องว่างในการด าเนินการ 5 ด้าน ซึ่งส่งผลให้นโยบายที่
มหาวิทยาลัยก าหนดไว้ไม่ตรงกับความต้องการที่แท้จริงของนักศึกษา ซึ่งช่องว่างเหล่านี้จะส่งผลให้เกิดความไม่พึง
พอใจขึ้นและน าไปสู่ความล้มเหลวในการสร้างความภักดี ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยใน
การสร้างความความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยและเปรียบเทียบนโยบายในการบริหารจัดการ
การศึกษาจากมุมมองของผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ
การศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยตามกรอบแนวคิดตัวแปรที่ได้จากการสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เก่ียวข้อง และน ามาเปรียบเทียบกับผลการด าเนินการหรือการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในการศึกษา
ในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาสรุปความสัมพันธ์ของปัจจัยในการสร้างความภักดีต่อ
สถาบันอุดมศึกษาไทยและน าเสนอแนวทางในการบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาเพื่อลดช่องว่างและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษาเพื่อให้เกิดเป็นความภักดีได้อย่างแท้จริง 
 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. ศึกษาปัจจัยในการสร้างความความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย 
 2. เปรียบเทียบนโยบายในการบริหารจัดการการศึกษาจากมุมมองของผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนไทยกับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยท าการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกด้วยแบบ
สมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างซึ่งสร้างและพัฒนาเครื่องมือจากการวิเคราะห์หลักการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษา และท าการทดสอบเครื่องมือโดยการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา
ของค าถาม ด้วยการน าไปทดสอบกับตัวแทนกลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่มีคุณสมบัติ ใกล้เคียงกับที่ได้ก าหนดไว้ โดยมี
รายละเอียดของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
 กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ
การศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย เพื่อให้ได้มุมมองครอบคลุมจากทั้ง ผู้ก าหนดนโยบายของ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยและผู้รับผลจากนโยบายที่สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยก าหนด โดยกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียจะแบ่งออกเป็นอีก 2 กลุ่มย่อย คือ ผู้ปกครองของนักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีและศิษย์
เก่าหรือศิษย์ปัจจุบันที่ก าลังศึกษาอยู่ในระดับบัณฑิตศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย โดยมีรายละเอียดของ
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลแต่ละกลุ่ม ดังนี้ 
 1. ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย เป็นผู้ด ารงต าแหน่งหน้าที่ในการบริหารสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนไทยเป็นระยะเวลา 5 ปีขึ้นไป จ านวนทั้งสิ้น 3 ท่าน โดยวิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง  
 2. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับการศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย แบ่งออกเป็น 
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  2.1 ผู้ปกครองของนักศึกษา ก าหนดให้เป็นผู้ปกครองของนักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรีในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยที่มีจ านวนนักศึกษามากที่สุด 5 อันดับแรก รวมจ านวนผู้ปกครองของ
นักศึกษาทั้งสิ้น 9 ท่าน โดยวิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบก้อนหิมะ  
  2.2 ศิษย์เก่า ก าหนดคุณสมบัติของศิษย์เก่าเป็นบัณฑิตที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีจาก
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยที่มีจ านวนนักศึกษามากที่สุด 5 อันดับแรก และเลือกศึกษาต่อในระดับบัณฑิตศึกษา
ในสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยแห่งเดิม รวมทั้งสิ้น 18 ท่าน โดยวิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบก้อนหิมะ 
 
ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีทางการตลาด และสังเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความภักดีต่อ
สถาบันอุดมศึกษาจ านวน 26 เรื่องพบว่าพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาประกอบด้วย 
1) ความต้องการศึกษาต่อ 2) การคงอยู่ของนักศึกษา 3) การบอกต่อและการแนะน าบุคคลอื่น และ 4) การช่วย
รักษาชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย ซึ่งปัจจัยส าคัญที่ก่อให้เกิดพฤติกรรมความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษา
ประกอบด้วย1) ความพึงพอใจของนักศึกษา 2) คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย และ 3) ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย ซึ่งแต่ละปัจจัยเกิดจากตัวแปรต่างๆ ดังนี้ 
 ความพึงพอใจของนักศึกษา ประกอบด้วย 5 ตัวแปร คือ 1) คุณภาพวิชาการ  2) คุณภาพสังคม             
3) บรรยากาศการเรียนการสอน 4) การเข้าถึงสิ่งอ านวยความสะดวก และ 5) ค่าใช้จ่ายในการศึกษา  
 คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ตัวแปร คือ 1) ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 2) ความ
น่าเชื่อถือ3) การตอบสนองความต้องการของนักศึกษา 4) การให้ความเชื่อมั่น และ 5) ความเอาใจใส่  
 ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย ประกอบด้วย3 ตัวแปร คือ 1) อัตลักษณ์ทางภาพ 2) อัตลักษณ์ทาง             
วัจนภาษา และ 3) อัตลักษณ์ทางพฤติกรรม  
 โดยประเด็นในการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลแต่ละกลุ่มถูกก าหนดขึ้นจากตัวแปรที่ได้จากการศึกษา
ดังกล่าว ซึ่งข้อมูลจากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้บริหารพบว่าปัญหาหลักที่มหาวิทยาลัยเอกชนไทยก าลังเผชิญอยู่ใน
ปัจจุบันคือจ านวนนักศึกษาใหม่ที่ลดลงและการคงอยู่ของนักศึกษา จึงท าให้มหาวิทยาลัยต้องปรับตัวและพยายาม
ตอบสนองความพึงพอใจของนักศึกษาให้ได้มากยิ่งขึ้น เนื่องจากความภักดีของนักศึกษาถือเป็นกุญแจส าคัญใน
การบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วน เสียกับการศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาไทยทั้งในส่วนของผู้ปกครองและศิษย์เก่าแสดงให้เห็นว่าหากมหาวิทยาลัยสามารถตอบสนอง
ความต้องการในด้านต่างๆ ของผู้ปกครองและนักศึกษาได้ความภักดีของนักศึกษาก็จะเกิดขึ้น ถึงแม้ว่าผู้ปกครอง
ของนักศึกษาจะไม่ได้เป็นผู้รับบริการทางการศึกษาจากมหาวิทยาลัยโดยตรง แต่ในสังคมไทยนั้นผู้ปกครองยังคง
เป็นผู้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกคณะ หลักสูตร และสถานศึกษาของนักศึกษาเป็นอย่างยิ่ง โดยเมื่อความภักดี
ต่อมหาวิทยาลัยเกิดขึ้นแล้วทั้งผู้ปกครองและนักศึกษาจะแสดงพฤติกรรมความภักดีให้เห็นได้ใน 4 ด้าน คือ 1) 
ความต้องการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นในมหาวิทยาลัยแห่งเดิม 2) การคงอยู่ของนักศึกษา ซึ่งนักศึกษาจะไม่มี
ความต้องการย้ายไปเรียนที่สถาบันการศึกษาแห่งอื่น 3) การบอกต่อและการแนะน าบุคคลอื่นให้เข้ามาเรียนใน
หลักสูตรหรือมหาวิทยาลัยเอกชนที่ตนหรือบุตรหลานศึกษาอยู่ และ 4) การช่วยรักษาชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย 



ฉบับภาษาไทย  สาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 

ปีที่ 10  ฉบบัที่ 2 เดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2560 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

1760  
 

โดยพบว่าผู้ปกครองและศิษย์เก่าที่มีความภักดีพร้อมที่จะปกป้องชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยหากมีคนพูดถึงในด้าน
ลบหรือมีความเข้าใจที่ไม่ถูกต้อง โดยความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเกิดจากปัจจัยหลัก 3 ด้าน คือ 1) ความพึง
พอใจของนักศึกษา 2) คุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย และ 3) ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งตรงตามข้อมูลที่
ได้รับจากสังเคราะห์งานวิจัยที่กล่าวไว้ในตอนต้น โดยในแต่ละปััจจัยยังมีตัวบ่งชี้ที่แตกต่างกันไป ซึ่งข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่านโยบายในการบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษายังคงมีช่องว่างระหว่างข้อเสนอของ
มหาวิทยาลัยกับความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่ในบางส่วน โดยสรุปแนวทางในการบริหารจัดการ
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยเปรียบเทียบกับความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้
ข้อมูลในแต่ละกลุ่มได้ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 1: เปรียบเทียบข้อเสนอของมหาวิทยาลัยกับความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ตัวแปร ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ศิษย์เก่า 

ความภักดีของนักศึกษา    

ความต้องการศึกษาต่อ    

การคงอยู่ของนักศึกษา    

การบอกต่อและการแนะน าบุคคลอื่น    

การช่วยรักษาชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย    

ความพึงพอใจของนักศึกษา    

คุณภาพวิชาการ    

     - คุณภาพของเนื้อหาวิชา    

     - คุณภาพ/คุณวุฒิของอาจารย์ผู้สอน    

     - คุณภาพงานวิจัย    

     - เกณฑ์ประเมินการเรียนการสอนที่เหมาะสม    

     - ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของนักศึกษา    

คุณภาพสังคม    

     - การมีส่วนร่วมกิจกรรมทางสังคม    

     - ความสุขในการใชช้ีวิตนักศึกษา    

     - สัมพันธภาพกับเพื่อน    

     - สัมพันธภาพกับอาจารย์    

     - สัมพันธภาพกับบุคลากร/เจ้าหน้าที ่    
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     - ความปลอดภัย    

บรรยากาศการเรียนการสอน    

     - การมีส่วนร่วมในชั้นเรียน    

     - เทคนิคการสอนของอาจารย์    

     - สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องเรียน    

     - ความสะอาดของห้องเรียน    

การเข้าถึงสิ่งอ านวยความสะดวก    

    - ระบบสาธารณูปโภค    

    - ความพร้อมและความเพียงพอของอุปกรณ์อ านวยความสะดวก    

    - เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารเพื่ออ านวยความสะดวกใน
การเรียน 

   

    - การส่งเสริมสุขภาพ    

    - ท าเลที่ตั้งของมหาวิทยาลยัและความสะดวกในการเดินทาง     

    - พื้นที่พักผ่อนและพื้นที่ในการท ากิจกรรม    

    - ร้านอาหารที่หลากหลายและถูกหลักอนามัย    

ค่าใช้จ่ายในการศึกษา    

    - ค่าหน่วยกิต/ค่าเทอม    

    - ค่าบ ารุงการศึกษา/ค่าธรรมเนียม    

    - ค่าครองชีพ    

    - ค่าเสียโอกาส    

    - ค่ากิจกรรมทางการศึกษา    

คุณภาพการบริการ    

ความเป็นรูปธรรมในการบริการ    

    - อุปกรณ์การเรียนการสอน    

    - อาคารสถานที่ในการให้บริการ    
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ตัวแปร ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ศิษย์เก่า 

    - บุคลิกภาพของบุคลากรและเจ้าหน้าที่    

    - วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ    

ความเชื่อถือได้    

    - มีการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว ้    

    - ให้บริการที่ถูกต้องตั้งแต่ในคร้ังแรกเสมอ    

    - ความตรงต่อเวลา    

    - ความรับผิดชอบ    

    - ความรู้ ความสามารถของบุคลากร    

การตอบสนองความต้องการของนักศึกษา    

     - การให้ข้อมูลข่าวสาร    

     - ความพร้อมในการให้บริการ    

     - ความตั้งใจและความกระตือรือล้น    

    - การให้บริการที่รวดเร็ว และไม่มีขั้นตอนที่ซับซ้อน    

การให้ความเชื่อม่ัน    

     - ความเชื่อมั่นในตัวบุคลากร    

     - ความปลอดภัยในการท าธรุกรรมต่างๆ กับมหาวิทยาลัย    

     - ความสุภาพในการให้บริการ    

ความเอาใจใส่    

     - การแก้ไขปัญหารายบุคคล    

     - ติดต่อประสานงานด้วยความใส่ใจ    

     - เสนอผลประโยชน/์ทางเลอืกที่ดีที่สุดแก่นักศึกษา    

     - เข้าใจความต้องการของนักศึกษา    

     - วัน/เวลาในการให้บริการที่สะดวกกับนักศึกษา    
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ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัย    

อัตลักษณ์ทางภาพ    

     - โลโก้และสัญลักษณ์ของมหาวิทยาลยั    

     - ตัวแทนหรือผู้น าเสนอมหาวิทยาลัย    

     - รูปแบบของสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์    

     - สถาปัตยกรรม จุดจดจ า (Landmark) ของมหาวิทยาลัย    

     - ภาพลักษณ/์บุคลิกภาพของอาจารย์และบุคลากร    

อัตลักษณ์ทางวัจนภาษา    

     - ชื่อมหาวิทยาลัย     

     - ค าขวัญหรือสโลแกนของมหาวิทยาลยั     

     - เพลงประจ ามหาวิทยาลัย    

     - การบอกปากต่อปาก การถูกกล่าวถึง    

     - ข้อความโฆษณาประชาสมัพันธ์    

อัตลักษณ์ทางพฤตกิรรม    

     - รูปแบบการบริหารจัดการ วิสัยทัศน์ และนวตักรรมของ
มหาวิทยาลยั 

   

     - ชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย    

     - ชื่อเสียงของหลักสูตร/สาขาวิชา    

     - ชื่อเสียงของอาจารย ์    

     - ความเชื่อถือ/เชื่อมั่นในมหาวิทยาลยั    

     - กิจกรรมเพื่อสังคม/ความรับผิดชอบต่อสงัคมของมหาวิทยาลัย    

     - บุคลิกลักษณะโดยรวมของนักศึกษา    

     - จรรณยาบรรณของมหาวิทยาลัย    

 จากข้อมูลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าช่องว่างที่เกิดขึ้นนั้นมีทั้งปัจจัยที่มหาวิทยาลัยให้ความส าคัญ
แต่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมิได้ตระหนักถึงและสิ่งที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความต้องการแต่มหาวิทยาลัยยังมิได้ตอบสนอง 
ทั้งนี้ช่องว่างที่เกิดขึ้นอาจเกิดมาจากความจ าเป็นหลายอย่างประกอบกันซึ่งสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
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 งานวิจัย เป็นสิ่งที่ผู้บริหารมหาวิทยาลัยเอกชนให้ความส าคัญและให้การสนับสนุนทั้งบุคลากรและ
นักศึกษาให้ผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพแต่งานวิจัยกลับมิได้เป็นปัจจัยส าคัญที่ผู้มีส่วนได้เสียค านึงถึง อย่างไรก็
ตามถึงแม้ว่างานวิจัยจะมิใช่ปจัจัยส าคัญในการตอบสนองความต้องการของนักศึกษาแต่มหาวทิยาลัยเอกชนไทยก็
ยังคงจะต้องพัฒนาทั้งคุณภาพและปริมาณของงานวิจัยอย่างต่อเนื่องเพื่อพัฒนาคุณภาพวิชาการของมหาวิทยาลัย
เอกชนไทยให้ทัดเทียมนานาประเทศและเป็นไปตามเกณฑ์การประกันคุณภาพการศึกษาที่ก าหนดไว้ 
 ความสัมพันธ์กับบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ (ที่ไม่ใช่อาจารย์ผู้สอน) มหาวิทยาลัยเอกชนไทยมีนโยบาย
ให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ในทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานที่ต้องมีการประสานงานกับนักศึกษาให้มีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีและเป็นกันเองกับนักศึกษา แต่จากข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพบว่าความสัมพันธ์กับ
บุคลากรมิได้มีความส าคัญในการตอบสนองความต้องการของนักศึกษา โดยทั้งผู้ปกครองและศิษย์เก่าต้องการ
เพียงการบริการที่ดีจากบุคลากรและเจ้าหน้าที่ แต่มิได้ต้องการความสัมพันธ์อื่นนอกเหนือจากการรับบริการ  
 โลโก้หรือตราสัญลักษณ์ของมหาวิทยาลัย จากข้อมูลการสัมภาษณ์ผู้บริหารพบว่ามหาวิทยาลัย
เอกชนส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับโลโก้หรือตราสัญลักษณ์เป็นอย่างยิ่ง และนอกจากนั้นยังเห็นได้จากการที่
มหาวิทยาลัยเอกชนชั้นน าหลายแห่งได้มีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบโลโก้ให้มีความสวยงามตามยุคสมัยอยู่
เสมอ แต่จากมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลับพบว่าส่วนใหญ่สามารถจดจ าโลโก้ของมหาวิทยาลัยได้ แต่มิได้ให้
ความส าคัญหรือเห็นว่ามีผลต่อความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่อย่างใด 
 ความรับผิดชอบต่อสังคมของมหาวิทยาลัย เป็นกิจกรรมที่มหาวิทยาลัยเอกชนส่วนใหญ่หันมาให้
ความสนใจเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ เนื่องจากเป็นการแสดงออกซึ่งธรรมภิบาลในการบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนเพื่อให้เกิดภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยที่ดี อีกทั้งยังเป็นการให้บริการวิชาการแก่สังคมซึ่งถือเป็นพันธกิจที่
ส าคัญของมหาวิทยาลัย โดยมหาวิทยาลัยเอกชนไทยส่วนใหญ่ได้บูรณาการกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมเข้า
กับกิจกรรมนักศึกษาเพื่อปลูกฝังคุณธรรม จริยธรรม และการมีจิตสาธารณะให้แก่นักศึกษาเพื่อเป็นการเตรียม
ความพร้อมให้นักศึกษาออกสู่สังคมการท างานด้วย 
 ช่องว่างที่กล่าวมาแล้วนั้นเกิดขึ้นจากข้อเสนอของมหาวิทยาลัยที่มากเกินกว่าความต้องการของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสาเหตุที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่ตระหนักถึงอาจเป็นเพราะปัจจัยเหล่านี้มิได้มีผลกระทบโดยตรง
ต่อตัวนักศึกษาหรือผู้มีส่วนได้เสีย อีกทั้งบางปัจจัย เช่น กิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมของมหาวิทยาลัย 
ในบางครั้งยังเป็นสาเหตุที่ท าให้นักศึกษาเกิดความไม่พึงพอใจขึ้นอีกด้วย เนื่องจากนักศึกษาบางส่วนไม่ เข้าใจถึง
วัตถุประสงค์ในการร่วมกิจกรรมและรู้สึกว่าถูกบังคับให้เกิดภาระเพิ่มซึ่งท าให้เสียเวลาในการเรียน ดังนั้น
มหาวิทยาลัยจึงจ าเป็นที่จะต้องหาแนวทางแก้ไขด้วยการอธิบายและท าความเข้าใจถึงวัตถุประสงค์ในการท า
กิจกรรมต่างๆ กับนักศึกษาให้ชัดเจนเพื่อป้องกันการเกิดความไม่พึงพอใจขึ้น โดยในขณะที่ข้อเสนอบางอย่างเป็น
สิ่งที่เกินความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่ก็ยังคงมีความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองอยู่จาก
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยอยู่ ดังนี้ 
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 ความสะอาดของห้องเรียน เป็นปัจจัยที่ศิษย์เก่าส่วนใหญ่มีการแสดงความคิดเห็น โดยเฉพาะภาพ
ห้องเรียนที่รับรู้จากสื่อประชาสัมพันธ์มักจะดูสวยงาม ทันสมัย ใหม่ และสะอาดมาก แต่ประสบการณ์ที่ได้รับจริง
กลับไม่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ก่อนการเข้าเรียนจึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ โดยปัญหาเรื่องความสะอาดของ
ห้องเรียนอาจเกิดจากการที่ห้องเรียนถูกใช้ติดต่อกันตลอดทั้งวันจึงท าให้พนักงานไม่สามารถดูแลได้อย่างทั่วถึง 
ดังนั้นมหาวิทยาลัยอาจมีความจ าเป็นที่จะต้องก าหนดนโยบายในการรักษาความสะอาดที่เข้มงวดมากยิ่งขึ้น และ
ในแง่ของห้องเรียนที่ใช้จริงไม่ตรงกับภาพในสื่อประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัยก็ควรมีการเร่งพัฒนาปรับปรุง
ห้องเรียนทุกห้องให้ได้มาตรฐานเดียวกัน  
 การส่งเสริมสุขภาพ พบว่าศิษย์เก่ามีความต้องการสถานที่ออกก าลังกาย โดยมหาวิทยาลัยเอกชน
ของศิษย์เก่าทุกคนมีสถานที่ออกก าลังกายภายในมหาวิทยาลัยทั้งสิ้น แต่ปัญหาที่พบคือบางแห่งมีสนามกีฬาใน
จ านวนจ ากัดและมักสงวนไว้เพื่อให้นักกีฬาใช้ในการฝึกซ้อมจึงท าให้นักศึกษาทั่วไปไม่สามารถเข้าใช้บริการได้ 
ในขณะที่สถานออกก าลังกาย (Fitness Center) มีพื้นที่จ ากัดและมีจ านวนอุปกรณ์ไม่เพียงพอต่อความต้องการ
ของนักศึกษา อีกทั้งเครื่องออกก าลังกายบางชนิดยังเก่าและช ารุดไม่พร้อมใช้งาน อีกทั้งมหาวิทยาลัยเอกชนบาง
แห่งที่มีสถานที่ออกก าลังกายที่ทันสมัยกลับมีการคิดค่าบริการเพิ่มเติมกับนักศึกษาซึ่งเป็นเหตุให้นักศึกษาเกิด
ความไม่พึงพอใจและทัศนคติที่ไม่ดีต่อมหาวิทยาลัย 
 ท าเลที่ตั้งของมหาวิทยาลัยและความสะดวกในการเดินทาง เป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญส าหรับผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียในการพิจารณาเลือกมหาวิทยาลัยเอกชน โดยผู้ปกครองมักตัดสินใจเลือกมหาวิทยาลัยเอกชนที่อยู่ไม่
ไกลจากที่พักอาศัยมากเกินไปนักเพื่อให้นักศึกษาไม่ต้องออกไปอยู่หอพักซึ่งเป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายและลด
ความกังวลของผู้ปกครอง อีกทั้งการเดินทางไปกลับระหว่างบ้านกับมหาวิทยาลัยจะต้องสะดวกและปลอดภัย 
โดยการย้ายท าเลที่ตั้งของมหาวิทยาลัยอาจเป็นไปได้ยากแต่มหาวิทยาลัยสามารถแก้ไขปัญหาเรื่องท าเลที่ตั้งและ
ความสะดวกในการเดินทางได้ด้วยให้บริการรถรับส่งนักศึกษาตามจุดส าคัญต่างๆ โดยเฉพาะบางมหาวิทยาลัยที่มี
ท าเลที่ตั้งอยู่ในซอยลึกศิษย์เก่าส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นว่าควรมีบริการรถรับส่งเพื่ออ านวยความสะดวกในการ
เดินทางให้แก่นักศึกษา นอกจากนั้นศิษย์เก่ายังมีความคิดเห็นในเร่ืองการเดินทางภายในมหาวิทยาลัยเพิ่มเติมด้วย 
โดยมหาวิทยาลัยที่มีพื้นที่ขนาดใหญ่การย้ายห้องเรียนในแต่ละวิชาต้องใช้เวลาในการเดินทางระหว่างอาคารเรียน
ค่อนข้างมาก คณะ/หลักสูตรจึงควรต้องพิจารณาการจัดตารางเวลาและห้องเรียนที่เหมาะสม โดยควรมีการจัด
ห้องเรียนให้อยู่ในอาคารเดียวกันหรืออาคารที่อยู่ไม่ไกลกันมากเกินไปนัก หรือหากจ าเป็นต้องใช้อาคารที่อยู่ไกล
กันจริงๆ ก็ควรที่จะต้องมีการจัดตารางเวลาที่เหมาะสม 
 ร้านอาหารที่หลากหลายและถูกหลักอนามัย เป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าให้ศิษย์เก่าเกิดความพึงพอใจและ
ความผูกพันกับสถานที่ โดยปัญหาที่พบจากข้อมูลการสัมภาษณ์ศิษย์เก่าคือโรงอาหารมหาวิทยาลัยบางแห่งมี
ขนาดเล็ก จ านวนที่นั่งและร้านอาหารไม่เพียงพอ รสชาติไม่ดี ราคาไม่เหมาะสม และบางร้านขาดมาตรฐานในการ
รักษาความสะอาด จึงท าให้นักศึกษาต้องออกไปใช้บริการร้านอาหารภายนอกมหาวิทยาลัยแทน ซึ่งศิษย์เก่า
บางส่วนให้ข้อมูลว่าหลังจากจบการศึกษาไปแล้วยังคงมีการนัดพบกันกับเพื่อนร่วมมหาวิทยาลัยตามร้านอาหาร
ต่างๆ ในบริเวณรอบมหาวิทยาลัยที่เคยไปกันเป็นประจ า เนื่องจากความพึงพอใจในรสชาติ ความผูกพันกับ
สถานที่ และความประทับใจในบรรยากาศและการให้บริการของร้านอาหาร  
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 ค่าใช้จ่ายในการศึกษา จากข้อมูลการสัมภาษณ์พบว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งผู้ปกครองและศิัษย์เก่า
ค านึงถึงค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นในทุกๆ ด้าน ในขณะที่มหาวิทยาลัยค านึงถึงปัญหาค่าใช้จ่ายเฉพาะด้านกิจกรรมทาง
การศึกษา เช่น ค่าเอกสารประกอบค าบรรยาย ค่าท ารายงานหรือชิ้นงานส่งในแต่ละรายวิชา หรือค่ากิจกรรม
เสริมทักษะต่างๆ เท่านั้น จึงท าให้เกิดเป็นช่องว่างที่ท าให้กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่พึงพอใจ โดยเฉพาะ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ ที่มหาวิทยาลัยเรียกเก็บเพิ่มเติม เป็นปัจจัยส าคัญที่ท า ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเห็นว่า
มหาวิทยาลัยเอกชนมีการหารายได้จากการศึกษาที่มากเกินความจ าเป็น ท าให้เกิดทัศนคติในด้านลบกับ
มหาวิทยาลัยและมองว่ามหาวิทยาลัยเอกชนไทยเป็นองค์กรที่ค านึงถึงผลประโยชน์ทางธุรกิจ จึงท าให้ไม่ศรัทธา
มหาวิทยาลัยเอกชนในฐานะองค์กรการศึกษามากเท่ากับมหาวิทยาลัยรัฐบาล 
 การบอกปากต่อปากหรือการถูกกล่าวถึง เป็นปัจจัยที่ส าคัญมากส าหรับผู้ปกครองในการตัดสินใจ
เลือกมหาวิทยาลัยเอกชนให้แก่บุตรหลาน โดยผู้ปกครองทั้งหมดหาข้อมูลของมหาวิทยาลัยเอกชนโดยการปรึกษา
กับบุคคลอื่น โดยเฉพาะกับผู้ปกครองที่มีบุตรหลานศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งที่ตนสนใจอยู่ อีกทั้งยัง
พิจารณาจากโอกาสในการท างานและค่าตอบแทนที่ได้รับของบัณฑิตที่จบการศึกษาจากมหาวิทยาลัยเอกชนร่วม
ด้วย ในขณะที่ศิษย์เก่าบางส่วนมีความมุ่งมั่นที่จะเข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยเอกชนที่ตนชื่นชอบโดยไม่พิจารณา
มหาวิทยาลัยรัฐบาลเลยเนื่องจากได้รับข้อมูลที่ดีเกี่ยวกับมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งนั้นมาโดยตลอดจากทั้ง
ผู้ปกครอง ครูอาจารย์ เพื่อนและรุ่นพี่ในโรงเรียน จนเกิดเป็นภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยที่ดีมากในความคิดของศิษย์
เก่า และกลายเป็นความภักดีต่อมหาวิทยาลัยเอกชนแห่งนั้นตั้งแต่ก่อนเข้าศึกษา ดังนั้นการบอกต่อหรือการ
แนะน าจากบุคคลรอบข้างจึงถือเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลอย่างยิ่งในการตัดสินใจเลือกสถานศึกษาและการเกิดความ
ภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย 
 บุคลิกลักษณะโดยรวมของนักศึกษา พบว่าผู้ปกครองให้ความส าคัญกับภาพรวมของบุคลิกนักศึกษา
แต่ละมหาวิทยาลัยค่อนข้างมาก เนื่องจากมีความกังวลในสภาพสังคมและการด าเนินชีวิตของนักศึกษา 
เช่นเดียวกันกับศิษย์เก่าที่มีการพิจารณาถึงภาพลักษณ์ของนักศึกษาในแต่ละมหาวิทยาลัยและเลือกเข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยที่คิดว่าเหมาะสมกับบุคลิกภาพของตน โดยมหาวิทยาลัยเอกชนแต่ละแห่งมีบุคลิกลักษณะที่แตกต่าง
กันไปในการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น มหาวิทยาลัยของเด็กแนว มหาวิทยาลัยอินเตอร์ หรือมหาวิทยาลัย
ของนักธุรกิจ เป็นต้น ซึ่งการรับรู้บุคลิกต่างๆ เหล่านี้เกิดขึ้นมากจากภาพลักษณ์ภายนอกของนักศึกษาปัจจุบัน
ของมหาวิทยาลัยแต่ละแห่ง และถึงแม้ว่าผู้บริหารมหาวิทยาลัยเอกชนไทยจะมิได้กล่าวถึงข้อมูลในส่วนนี้แต่
ภาพลักษณ์ของนักศึกษาก็เป็นสิ่งเกิดขึ้นในทางอ้อมจากกฎระเบียบของมหาวิทยาลัยและวิสัยทัศน์ในการบริการ
จัดการสถาบันอุดมศึกษาเอกชนว่าต้องการชูประเด็นหรือจุดเด่นของมหาวิทยาลัยไปในทิศทางใด  
 
อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
 จากข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ปกครองของนักศึกษาพบว่ามีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
Schreiner (2009) ที่กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจของนักศึกษาและผู้ปกครองจะแปรผันไปตามชั้นปีของนักศึกษา 
ผู้ปกครองของนักศึกษาที่อยู่ ในชั้นปีที่สูงขึ้นจะรับรู้และประเมินคุณค่าจากประสบการณ์ที่ ได้สัมผัสกับ
มหาวิทยาลัย หากมหาวิทยาลัยตอบสนองความคาดหวังของนักศึกษาและผู้ปกครองได้อย่างต่อเนื่องก็จะ
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ก่อให้เกิดความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในสถาบันอุดมศึกษาสูงกว่าผู้ปกครองของนักศึกษาในชั้นปีต้นๆ และมี
แนวโน้มที่จะแปรเปลี่ยนเป็นความภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาเพิ่มมากขึ้น โดยพฤติกรรมการบอกต่อหรือการ
แนะน าบุคคลอื่นจะเร่ิมเกิดขึ้นจะเกิดขึ้นกับผู้ปกครองของนักศึกษาตั้งแต่ในชั้นปีที่ 1 แต่ถึงแม้จะยอมรับคุณภาพ
ของมหาวิทยาลัยเอกชน ผู้ปกครองของนักศึกษาชั้นปีที่ 1 บางส่วนก็ยังคงมีความต้องการให้นักศึกษาพยายาม
สอบเข้าในมหาวิทยาลัยรัฐบาลดูอีกครั้ง ซึ่งความต้องการนี้จะค่อยๆ ลดลงหลังจากที่นักศึกษาได้ศึกษาในชั้นปีที่
สูงขึ้น โดยผู้ปกครองของนักศึกษาตั้งแต่ชั้นปีที่ 2 ขึ้นไปจะเร่ิมแสดงออกซึ่งพฤติกรรมการคงอยู่ของนักศึกษาและ
การช่วยรักษาชื่อเสียงของมหาวิทยาลัยอย่างชัดเจน ในขณะที่ผู้ปกครองของนักศึกษาที่อยู่ในชั้นปีที่ 3 ขึ้นไปจะมี
ความมั่นใจในมหาวิทยาลัยเอกชนค่อนข้างมากและยินดีให้นักศึกษาศึกษาต่อในระดับปริญญาโทที่มหาวิทยาลัย
เอกชนแห่งเดิมอีกหากนักศึกษาต้องการซึ่งถือเป็นพฤติกรรมการซื้อซ้ าที่แสดงออกถึงความภักดีของนักศึกษาต่อ
มหาวิทยาลัย  

ภาพประกอบที่ 2: สรุปตัวแปรความภักดีของนักศึกษาจากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์ผูป้กครองของ
นักศึกษา 
 โดยข้อมูลการสัมภาษณ์ศิษย์เก่าของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีและ
เลือกศึกษาต่อในระดับบัณฑิตศึกษาที่สถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งเดิมซึ่งถือเป็นตัวแทนของนักศึกษาที่มีความ
ภักดีต่อมหาวิทยาลัย พบว่าพฤติกรรมการเลือกศึกษาต่อจะแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ ซึ่งสามารถวิเคราะห์ด้วย
แนวคิดองค์ประกอบความภักดี 3 มิติ (Tri-Dimensional definition of loyalty) ของ Worthington, Russell-
Bennett & Hartel (2009) และแนวคิดขั้นตอนความภักดี (Loyalty Phases) ของ Oliver (1999) ได้ดังนี้  
 1. ศึกษาต่อที่มหาวิทยาลัยแห่งเดิมทันทีโดยไม่พิจารณาตัวเลือกอื่นใดทั้งสิ้น ศิษย์เก่าในกลุ่มนี้ถือ
ว่ามีองค์ประกอบความภักดีครบทุกด้าน ทั้งความภักดีด้านพฤติกรรม (  Behavioral Loyalty) ความภักดีด้านการ
รับรู้ (Cognitive loyalty) และ ความภักดีด้านอารมณ์ (Affective loyalty) และส่งผลให้เกิดเป็นความภักดีใน
ระยะที่ 4 หรือความภักดีด้านการกระท า (Action loyalty) ซึ่งถือว่าเป็นระยะที่มีความภักดีเต็มรูปแบบแล้ว 
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 2. ศึกษาต่อที่มหาวิทยาลัยแห่งเดิมแต่ท าการศึกษาข้อมูลหลักสูตรของมหาวิทยาลัยอื่นๆ 
เปรียบเทียบก่อนตัดสินใจ ศิษย์เก่ากลุ่มนี้อาจนับว่ามีองค์ประกอบความภักดีเกือบครบทุกด้านเช่นเดียวกันกับ
กลุ่มแรก แต่ความภักดีด้านพฤติกรรมและความภักดีด้านการรับรู้อาจจะยังไม่เกิดเต็มที่ศิษย์เก่ากลุ่มนี้จึงยังคงมี
ความลังเลอยู่บ้าง ซึ่งถือเป็นความภักดีในระยะที่ 3 หรือความภักดีด้านความมุ่งมั่น (Conative loyalty) ซึ่งความ
ภักดีในระยะนี้จะเป็นความภักดีที่ค่อนข้างลงลึกไปในจิตใจของนักศึกษาแล้ว แต่ก็ยังคงมีโอกาสที่มหาวิทยาลัยอื่น
จะสามารถตอบสนองความต้องการหรือเสนอทางเลือกที่ดีกว่าได้ 
 3. ทดลองศึกษาต่อในมหาวิทยาลัยแห่งอื่นก่อนกลับมาที่มหาวิทยาลัยแห่งเดิม ศิษย์เก่ากลุ่มนี้จะมี
เฉพาะความภักดีด้านอารมณ์เป็นหลัก และท าการตัดสินใจในคร้ังแรกด้วยเหตุผลมากกว่าความรู้สึก ซึ่งแสดงออก
ถึงความภักดีในระยะที่ 2 หรือความภักดีด้านอารมณ์ (Affective Loyalty) ซึ่งยังไม่ถือว่าเป็นความภักดีที่หนัก
แน่นเท่าไรนัก ศิษย์เก่ายังคงมีมหาวิทยาลัยอื่นๆ เป็นตัวเลือกที่น่าสนใจกว่า 
 

ภาพประกอบที่ 3: วิเคราะห์พฤติกรรมการเลือกศึกษาต่อของศิษย์เก่าตามแนวคิดขั้นตอนความภักดี (Loyalty 
Phases) ของ Oliver (1999) 
 
 จากพฤติกรรมการเลือกศึกษาต่อของศิัษย์เก่าทั้ง3 รูปแบบ แสดงให้เห็นว่าความภักดีด้านการรับรู้ ซึ่ง
เป็นการตัดสินใจด้วยเหตุผล เป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ศิษย์เก่าพิจารณาเลือกหลักสูตร/มหาวิทยาลัยแห่งอื่นเพื่อ
ศึกษาต่อ โดยความภักดีด้านการรับรู้เกิดขึ้นจาก 1) ความเชื่อมั่นในคุณภาพวิชาการของสถาบันอุดมศึกษา             
2) หลักสูตรที่เปิดสอนมีความน่าสนใจและสามารถตอบสนองความต้องการในการท างานได้ 3) ชื่อเสียงของ
อาจารย์ผู้สอน4) ความสะดวกในการเรียนทั้งในเรื่องท าเลที่ตั้งและตารางเวลา และ 5) ข้อเสนอทางการตลาดที่
น่าสนใจ ซึ่งตามแนวคิดขั้นตอนความภักดี (Loyalty Phases) ของ Oliver (1999) ความภักดีด้านการรับรู้ถือ
เป็นความภักดีในระยะแรกสุดซึ่งถือเป็นความภักดีเพียงแค่ผิวเผิน โดยความภักดีในระยะนี้จะเกิดขึ้นจากการรับรู้
ข้อมูลข่าวสารผ่านทางสื่อต่างๆ และเกิดการรับรู้ภาพลักษณ์มหาวิทยาลัยขึ้นในความคิดของนักศึกษา ดังนั้น
มหาวิทยาลัยจึงจ าเป็นที่จะต้องสร้างการรับรู้อย่างต่อเนื่องให้กับนักศึกษาเพื่อรักษาระดับความภักดีนี้ให้คงอยู่ 
โดยถึงแม้ว่ามหาวิทยาลัยแห่งอื่นจะมีข้อเสนอที่ดีกว่าหากตัดสินใจด้วยเหตุผล แต่ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจ
เลือกเรียนที่มหาวิทยาลัยเอกชนแห่งเดิมในท้ายที่สุดของศิษย์เก่าทั้ง 3 กลุ่ม ก็เป็นไปในทิศทางเดียวกันคือความ
คุ้นชินและความผูกพันกับมหาวิทยาลัย ซึ่งถือเป็นความภักดีด้านอารมณ์ โดยข้อมูลดังกล่าวสอดคล้องกับผล
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การศึกษาของ Butz & Goodstein (1996), Jones & Sasser (1995) และ Morgan & Hunt (1994) ที่สรุปได้
ว่านักศึกษาซึ่งมีความภักดีด้านอารมณ์เกิดขึ้นแล้วจะมีการยึดติดกับมหาวิทยาลัยและแสดงออกซึ่งความภักดีด้าน
พฤติกรรมอย่างชัดเจน โดยพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งความภักดีของนักศึกษาต่อมหาวิทยาลัยประกอบด้วย              
1) พฤติกรรมการคงอยู่ของนักศึกษา 2) พฤติกรรมการศึกษาต่อ 3) พฤติกรรมการแนะน าและบอกต่อ และ                
4) พฤติกรรมการช่วยรักษาชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย ซึ่งจากข้อมูลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียทั้งหมดมีพฤติกรรมที่แสดงออกซึ่งความภักดีต่อมหาวิทยาลัยครบทั้ง 4 ด้าน  
 ดังนั้นถึงแม้ว่าวิสัยทัศน์ในการบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทยยังคงมีช่องว่างกับความ
ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอยู่บ้าง แต่ช่องว่างเหล่านั้นก็มิได้มีผลกระทบรุนแรงต่อความภักดีของนักศึกษาต่อ
มหาวิทยาลัยเอกชนนัก โดยเห็นได้จากพฤติกรรมความภักดีทั้ง 4 ด้านของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียคือ 1) ความต้องการ
ศึกษาต่อ 2) การคงอยู่ของนักศึกษา 3) การบอกต่อและการแนะน าบุคคลอื่น และ 4) การช่วยรักษาชื่อเสียงของ
มหาวิทยาลัย ที่ยังแสดงออกอย่างครบถ้วน จึงสามารถกล่าวได้ว่าช่องว่างที่เกิดขึ้นถือเป็นสัดส่วนที่น้อยเมื่อ
เปรียบเทียบกับปัจจัยอื่นๆ ที่มหาวิทยาลัยตอบสนองความพึงพอใจของนักศึกษาได้ แต่หากมหาวิทยาลัยเอกชน
ไทยต้องการพัฒนากลยุทธ์เพื่อสร้างความภักดีของนักศึกษาให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันที่มากขึ้น 
ผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษาก็อาจจ าเป็นที่จะต้องพิจารณาปรับปรุงแก้ไขช่องว่างต่างๆ ที่ยังคงอยู่และก าหนด
นโยบายในการตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ยังคงไม่ได้รับการตอบสนอง เพื่อสร้างความพึง
พอใจที่สูงขึ้นและเปลี่ยนเป็นความภักดีของนักศึกษาต่อสถาบันอุดมศึกษาเอกชนได้ในอนาคต 
 ข้อจ ากัดและข้อเสนอแนะในการท าวิจัย 
 งานวิจัยชิ้นนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มนักศึกษาภาคปกติในระดับปริญญาตรีของสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนไทยเท่านั้น ดังนั้นการน าผลการวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการสถาบันการศึกษาที่อยู่ในระดับ
หรือประเภทที่แตกต่างกัน เช่น ระดับปริญญาโท อาชีวศึกษา มัธยมศึกษา ประถมศึกษา หรือการศึกษาภาค
พิเศษ การศึกษาทางไกล การศึกษาออนไลน์ ฯลฯ อาจมีความจ าเป็นที่ต้องพิจารณาความต้องการที่แตกต่างของ
ตัวผู้เรียนและบริบทในการบริหารจัดการที่ต่างกันด้วย ดังนั้นส าหรับงานวิจัยต่อไปจึงอยากเสนอแนะให้
ท าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยความภักดีต่อสถาบันการศึกษาในระดับอื่นๆ และเปรียบเทียบความแตกต่างที่ เกิดขึ้น
ในสถาบันการศึกษาแต่ละประเภท เพื่อให้ได้ เห็นภาพรวมของปัจจัยที่ส่งผลต่อการเกิดความภักดีต่อ
สถาบันการศึกษาไทย และสามารถน าผลที่ได้มาพัฒนาคุณภาพทางการศึกษาของประเทศไทยให้ทัดเทียมนานา
ประเทศและเป็นผู้น าทางการศึกษาในภูมิภาคอาเซียนได้อย่างแท้จริง 
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