
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยไต้คืกษาค้นคว้าเอกสาร บทความ และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 
กับการวิจัย และนำเสนอรายละเอียดแยกเป็น 5 ตอน ดังน้ี ตอนท่ี า ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับการ 
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความลำดัญ ตอนท่ี 2 การเปรียบเทียบมาตรฐาน IPA กับมาตรฐาน 
การประเมินคุณภาพของสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการคืกษา (ลมศ.) ตอนท่ี 
3 งานวิจัยที่ประยุกต์ใช้การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ ตอนท่ี 4 ลักษณะของโมเดล 
ลิลเรลและการวิเคราะห์องค์ประกอบ ตอนท่ี 5 กรอบแนวคิดในการทำวิจัย ดังรายละเอียด ต่อไปน้ี

ตอนท่ี 1 ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ

การนำเลนอลาระในตอนนี้เป็นการเลนอความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับ การวิเคราะห์ผลการ 
ปฏิบัติงาน-ความสำคัญ โดยแยกนำเลนอเป็น 3 ตอน คือ ความหมาย ขั้นตอนการดำเนินงาน 
และประโยชน์ของการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ

1. ความหมายของการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ 
การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ (importance-performance analysis) เป็น 

กระบวนการทางการตลาดที่ใข้เพี่อประเมินคุณภาพการบริการ ผลผลิต หรือประเมินคุณภาพของ 
โครงการทั้งโครงการของหน่วยงานโดยประเมินจากมุมมองของผู้บริโภค ลูกค้า หรือผู้ใข้บริการ 
เพี่อให้ไต้ข้อมูลที่เป็นผลการประเมินและนำมาใช้ในการกำหนดนโยบาย ปรับปรุงการดำเนินงาน 
เพ่ีอให้ตรงกับความพึงพอใจของผู้บริโภค ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ (Martilla & James, 1977)

Oh (2000); Lewis, (2004); Hunt, Scott, and Richardson, (2003) อ ธ ิบ า ย ว ่า  ก าร  
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ เป็นกระบวนการที่มีการประเมินใน 2 มิติ คือ มิติต้าน 
ความสำคัญ (importance) และมิติต้านผลการปฏิบัติงาน (performance) แล้วพิจารณาผลการ 
ประเมินในรูปของแผนภาพ2 มิติ ดังภาพ 1 ตามภาพแกนนอนคือแกนของผลการปฏิบัติงาน 
(performance) แกนดังคือ แกนของความสำคัญ (importance) ทำให้แบ่งพึนที่ในแผนภาพเป็น 4 
ส่วน หรือ จตุรภาค (quadrant) แต่ละส่วนแสดงถึงโครงการหรือหน่วยงานที่มีระดับความสำคัญ 
และระดับคุณภาพของผลการปฏิบัติงานต้านการบริการ/ผลผลิต แตกต่างกัน โดยจตุภาคที่ 1 
แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีการบริการ/ผลผลิตมีคุณภาพของผลการปฏิบัติงานดี และการ 
บริการ/ผลผลิตมีความสำคัญมาก จตุภาคที่ 2 แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีการบริการ/ผล

บทที่ 2
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ผลิตมีค ุณภาพของผลการปฏิบ ัต ิงานดี และการบริการ/ผลผลิตม ีความสำค ัญน ้อย จต ุภาคท ี่ 3 
แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่ม ีการบริการ/ผลผลิตมีคุณภาพซองผลการปฏิบัต ิงานตํ่า และ 
การบริการ/ผลผลิตมีความสำคัญน้อย จตุภาคที่ 4 แลดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีการบริการ 
/ผลผลิตมีคุณภาพของผลการปฏิบัติงานตํ่า และการบริการ/ผลผลิตมีความสำคัญมาก

ภาพ 2.1 มิติของความสำคัญ (importance) และผลการปฏิบัติงาน (performance)
ในการประเมินคุณภาพการบริการ/ผลผลิต

จตุภาคที่ 1 แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีผลการดำเนินการปฏิบัติงานมีคุณภาพด ี
ในทุกประเด็นที่มีความสำค ัญ  จตุภาคที่ 2 แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีผลการปฏิบัติงานม ี
คุณภาพดีในด้านการบริการ/ผลผลิตที่ไม ่มีความส ำค ัญ  กล่าวคือเป็นการปฏิบัติงานที่มากเกิน 
ความจำเป็น จตุภาคที 3 แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงานที่มีผลการดำเนินการปฏิบัติงานที่มีคุณ 
ภาพตํ่าและมีความส ำค ัญ ตํ่า กล่าวคือ ไม ่มีความจำเป็นที่จะต้องปฏิบัติงานหรือให้การบริการ/ผล 
ผลิตเพราะเป็นการบริการ/ผลผลิตที,ไม่มีความสำคัญ จตุภาคที่ 4 แสดงถึง โครงการหรือหน่วยงาน 
ที่มีผลการดำเนินการปฏิบัติงานมีคุณภาพตํ่าแต่เป็นประเด็นที่มีความสำคัญมาก แสดงถึงการ
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บริการ/ผลผล ิตท ี่จะต ้องเพ ิ่มความสนใจในการปฏ ิบ ัต ิงานให ้มากข ึ้น เพราะให ้ความสำค ัญ ก ับ  
ประเด็นทุกประเด็นแต่ยังใม่ดีพอ

2. ข้ันตอนการดำเนินงานของการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ
Martilla & James (า977); Joseph & Joseph (1997); O’Neill & Palmer (2004); Oh, 

(2000); Wade & Eagles (2003); Ellis & Vogelsong (2003) ใ ต ้ เ ล น อ ฃ ั ้ น ต อ น ก า ร น ำ ก า ร  
วิเคราะห์ผลการปฏิบัต ิงาน-ความสำคัญมาใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของสถานศึกษา 
โดยนำเสนอขั้นตอนที่สำคัญ 5 ขั้นตอน ดังนี้

2.1. การกำหนดวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความ
สำคัญ

วัตถุประสงค์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบ ัต ิงาน-ความสำคัญ มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมิน 
คุณภาพการบริการ/ผลผลิตของหน่วยงาน โดยทั่วใปนิยมกำหนดวัตถุประสงค์เพื่อปรับปรุง และ 
เพ ิ่มค ุณภาพการบริการท ี่สถานศึกษาไต ้จ ัดข ึ้นให ้ผ ู้เร ียนเพ ื่อทำให ้ผ ู้เร ียนเก ิดความพ ึงพอใจต่อ  
สถานศึกษาสูงสุด

2.2. การสร้างเคร่ืองมิอท่ีใฟ้,นการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ
O’Neill & Palmer (2004) กล่าวว่า ในการประเมินจะต้องมีการวิจัยสำรวจคุณลักษณะ 

(attribute) หรือ ตัวบ่งข้ึ (indicator) ที่จะใช้ในการประเมิน ดังนั้นจึงจำเป็นต้องมีการสร้างเครื่อง 
มือสำหรับการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ คุณลักษณะ หรือตัวบ่งชี้ ในการประเมิน เครื่องมือที่'ใช้ใน 
การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ (importance-performance analysis) เป็นเครืองมีอ 
ที่ปรับปรุงมาจากการวิเคราะห์แบบดั้งเด ิม 22 ข้อ ของ Parasuraman (cited in Joseph and 
Joseph, 1997) เรียก SERVQUAL SCALE ประกอบด้วยมาตรประเมินค่า 5 ระดับ ที่ใช้'ในการ 
ประเมินค่า 22 ข้อ หลังจากได้คุณลักษณะ หรือตัวบ่งช้ี ที่จะประเมินแล้ว เป็นการสร้างเครื่องมือ 
สำหรับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบสอบถาม ลักษณะของแบบสอบ 
ถามนิยมใช้เป็นมาตรแบบ (Likert scale) แบ่งระดับการให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ในหนึ่งข้อคำถาม 
ผู้ตอบแบบลอบถามต้องตอบคำถาม 2 มิติ คือ ตอบทั่งมิติของความสำคัญ (importance) และมิติ 
ของคุณภาพการบริการ/ผลผลิตในรูปผลการปฏิบัติงาน (performance) ดังตัวอย่างต่อไปนี้

ข ้อคำถาม “ม ห าว ิท ยาล ัยม ีความ เต ็มใจท ี่จะช ่วยเห ล ือน ักศ ึกษ า” การตอบมิติของความ 
สำคัญ (importance) ถ ้าผ ู้ตอบ แบ บ ลอบ ถาม ม ีความ ค ิด เห ิน เก ี่ยวก ับ เร ื่องน ี้ว ่าเป ็น เร ื่องท ี่ม ีค วาม  
ส ำค ัญ ท ี่ท างม ห าว ิท ยาล ัยจะต ้อ งช ่วย เห ล ือและจ ัด ให ้บ ร ิก ารม าก ท ี่ส ุด ให ้ค ะแน น  5 คะแนน ถ ้าผ ู้ 
ตอบแบบลอบถามม ีความค ิดเห ิน เก ี่ยวก ับ เร ื่องน ี้ว ่าทางมหาว ิทยาล ัยจะต ้องให ้ความช ่วยเห ล ือและ  
ให ้บ ร ิก า ร น ้อ ย ท ี่ล ุด ให ้ค ะ แ น น  1 ค ะ แ น น  ค ะ แ น น ท ี่ให ้ใน ส ่ว น น ี้ ค ือ  ค ะ แ น น ค ว า ม ส ำ ค ัญ  
(importance score) การตอบมิติของผลการปฏิบัติงาน (performance) จ า ก ผ ล ก าร ปฏิบัติ
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งานของมหาวิทยาลัยถ้าผู้ตอบแบบลอบถามมีความคิดเห็นว่ามหาวิทยาลัยได้ปฏิบัติอย่างมีคุณ 
ภาพมากที่ลุดให้คะแนน 5 คะแนน ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามหาวิทยาลัยได้ปฏิบัต ิ
อย ่างม ีค ุณ ภาพ น ้อยท ี่ส ุดให ้ 1 คะแนน คะแนนที่ให ้ในส่วนนี้ คือ คะแนนการปฏ ิบ ัต ิงาน  
(performance score)

Martilla & James (1977); Joseph & Joseph (1997); Oh, (2000) ได้เลนอขันตอนการ 
ลร้างเครองมือเพื่อใช้ประเมินคุณภาพ การบริการ ผลผลิตของโครงการท้ังโครงการ ที่คล้ายคลึงกัน 
กับการลร้างเครื่องมือเพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของลถานคืกษาฃอง O’Neill & 
Palmer แต่ใช้เทคนิคการสัมภาษณ์ในการกำหนดประเด็นปัญหา ดังน้ัน เมื่อหน่วยงานใดต้องการ 
ประเมินคุณภาพ การบริการ ผลผลิตของโครงการท้ังโครงการ หน่วยงานนั้นควรใช้การลนทนากลุ่ม 
หรือ การสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการกับลูกค้า ผู้บริโภค และผู้ใช้บริการ เพื่อให้ 
ทราบถึงความต้องการของ ล ูกค ้า ผู้บริโภค และผ ู้ใช ้บร ิการนำมาสร ุปให ้ได ้ค ุณ ล ักษณ ะ  
(attribute) หรือตัวปงชี (indicator) ท ี่พ ึงประสงค ์หล ังจากได ้ค ุณ ล ักษณ ะ หรือตัวบ่งชี้ ที่จะ 
ประเมินแล้ว เป็นการสร้างเครื่องมือสำหรับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบ 
ลอบถาม ลักษณะของแบบลอบถามนิยมใช้มาตรแบบ Likert แบ่งระดับการให้คะแนนเป็น 5 
ระดับ

2.3. การวิเคราะห์ข้อมูลในรูปเมทริกซ์ (Matrix)
นำเครื่องมือหรือแบบสอบถามไปรวบรวมข้อมูลคะแนนความสำคัญและคะแนนผลการ 

ปฏิบัติงานได้แล้ว งานขันต่อไปคือการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการนำคะแนนเฉลี่ยความสำคัญ  
(importance) และคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติงาน (performance) ของคุณลักษณะ หรือตัวบ่งชี ้
ทังหมดมาแสดงเป็นแผนภาพกระจัดกระจาย (scatter diagram) และนำมาแสดงเป็นเมทริกซ์ดัง 
ภาพ 2 ตามแผนภาพ แกนนอน คือแกนของคะแนนผลการปฏิบัติงาน (performance) แกนต้ัง คือ 
แกนของคะแนนความสำคัญ (importance) (O'Neill & Palmer, 2004) ในภาพแสดงให้เห็นตัวบ่ง 
ซีกระบวนการ (process) ในจตุภาค A ตัวบ่งชี้ความใส่ใจ (empathy) ในจตุภาค C และตัวบ่งชี้ 
ความเป็นรูปธรรม (tangible) ในจตุภาค อ
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ความสำคัญ

2.5 2.7 2.9 3.1 3.3 3.5

ผลการปฎิบ้ติงาน

ภาพ 2.2 เมทริกซ์คุณภาพการบริการส'องมิติ

2.4. การแปลความหมายเมทริกช์ (Matrix)
คุณลักษณะหรือตัวบ่งชี้ที่อยู่ในเมทริกซ์ A, ธ, C, อ ตามภาพ 2 จะสามารถแปลความ 

หมายได้ตังต่อไปนี้ตามลำตับ
คุณลักษณะอยู่ในเมทรืกซ์ A หมายถึง คุณลักษณะที่น ักคิกษามีความคิดเห็นว่าทาง 

มหาวิทยาลัยมีผลการปฎิบ่ติงานเกี่ยวกับการบริการตํ่า แต่ในส่วนของการบริการเร่ืองนี้เป็นเรื่องที ่
มีความสำคัญมาก ตังนันมหาวิทยาลัยควรปรับปรุงการบริการในส่วนน้ีให้มากขึ้น มีการปฎิบ้ติงาน 
อย่างจริงจังให้มากขึ้น เพราะเป็นเรื่องที่นักคิกษามีความคิดเห็นว่าเป็นเรื่องที่มีความสำคัญมาก

คุณลักษณะอยู่ในเมทริกซ์ ธ หมายถึง คุณลักษณะที่น ักคิกษามีความคิดเห็นว่าทาง 
มหาวิทยาลัยมีผลปฎิบ้ติงานเกี่ยวกับการบริการลูง ในขณะเดียวกันเรื่องนี้เป็นเรื่องที่มีความสำคัญ 
มาก ตังนันมหาวิทยาลัยควรดำเนินการให้เป็นเช่นนี้เสมอไปตลอดจนปรับปรุงการบริการให้ดียิ่ง  ๆ
ข้ึนไปอีก ถ้าจากการประเมินในภาพรวมแล้วมหาวิทยาลัยใดอยู่ในเมทริกซ์ ธ จะเป็นมหาวิทยาลัย 
ที่พึงประสงค์ของผู้เรียน มีการจัดการบริการที่มีคุณภาพให้แก่ผู้เรียนทำให้ผู้เรียนเกิดความพึงพอ 
ใจต่อมหาวิทยาลัย
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ค ุณ ล ัก ษ ณ ะ อ ย ู่ใน เม ท ร ิก ซ ์ C ห ม ายถ ึง  ค ุณ ล ัก ษ ณ ะ ท ี่น ัก ศ ึก ษ าม ีค ว าม ค ิด เห ็น ว ่าท าง  
ม ห าว ิท ยาล ัยม ีผลการป ฎ ิป ัต ิงาน เก ี่ยวก ับ การบ ร ิการต ํ่า  ใน ขณ ะเด ียวก ัน เร ื่องน ี้เป ็น เร ื่องท ี่ม ีความ  
ส ำค ัญ น ้อ ย  ใน ส ่วน ของการบ ร ิการใน เร ื่องน ี้น ักศ ึกษ าม ีความ ค ิด เห ็น ว ่าไม ,ส ำค ัญ ม าก อ ีก ท ั้งท าง  
ม หาว ิท ยาล ัยไม ่ใด ้ปฎ ิน ัต ิใน เร ื่องน ี้มากน ัก ม ห าว ิท ยาล ัยลาม ารถท ี่จะต ัดการบ ร ิการใน เร ื่องน ี้ออก  
ไปได้ เน ื่องจากไม ่ม ีความจำเป ็นท ี่จะให ้บร ิการในส ่วนท ี่น ักศ ึกษาไม ่ม ีความต ้องการ

ค ุณ ล ักษ ณ ะอย ู่ใน เม ท ร ิกช ์□ ห มายถ ึงค ุณ ล ักษ ณ ะท ี่น ักศ ึกษ าม ีความ ค ิด เห ็น ว ่าท าง  
มหาวิทยาลัยมีผลการปฏินัติงานเกี่ยวกับการบริการสูง แต่เรื่องนี้เป็นเรื่องที่มีความสำคัญน้อย นั่น 
คือมหาวิทยาลัยปฏิบัต ิเกี่ยวกับการบริการในส่วนนี้มากเกินความจำเป็น ควรปรับปรุงแก้ไขส่วนนี้ 
คือ ลดความสำคัญชองการบริการเรื่องนี้ลง เพิ่มการบริการในส่วนอื่นที่ยังขาดหรือน้อยเกินไปทด 
แทน

2.5. การนำผลการประเมินไปใช้ประโยชน์
ผลการประเมินคุณภาพ การบริการ ผลผลิต และคุณภาพของโครงการทั้งโครงการทีไ่ด ้ 

จากการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญลามารถบอกหรือตอบได้ว่าคุณภาพของหน่วย 
งานน้ัน ๆ มีคุณภาพอยู่ในระตับที่ดีมากน้อยเพียงใด สมควรที่จะได้รับการปรับปรุงคุณภาพในส่วน 
ไหนบ้าง ประโยชน์ที่หน่วยงานจะได้รับจากผลของการใช้ การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความ 
สำคัญ คือ การนำผลที่ได้ไปปรับปรุงเพี่อเปลี่ยนแปลง เพิ่มคุณภาพของการบริการ ผลผลิต และ 
คุณภาพของโครงการทั้งโครงการ ให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ 
เนื่องจากผู้บริโภค ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ มีความสำคัญมากสำหรับหน่วยงาน คุณภาพของการ 
บริการ ผลผลิต และคุณภาพชองโครงการทั้งโครงการ เป็นส่วนสำคัญอย่างมากที่หน่วยงานไม่ควร 
มองข้าม เพราะเป็นองค์ประกอบที่สำคัญไม่น้อยไปกว่าองค์ประกอบอื่น ๆ ท่ีผู้บริโภค ลูกค้า หรือผู้ 
ใช้บริการจะตัดสินใจเลือกที่จะใช้บริการกับหน่วยงานนั้น ๆ ในส่วนของสถานศึกษาจะได้รับ 
ประโยชน์จากผลการประเมิน คือ การนำผลการประเมินที่ได้มาปรับปรุงคุณภาพสถานศึกษาของ 
ตนอย่างต่อเนื่อง เพราะจากผลการประเมินจะมองเห็นอย่างชัดเจนว่าสถานศึกษาบกพร่องในส่วน 
ไหนและควรปรับปรุงอย่างไร และสถานศึกษามีส่วนที่ดีที่ทำให้ผู้เรียนเกิดความพึงพอใจสถาน 
ศึกษาควรจะดำเนินการปฏิบัติงานในส่วนนั้นอย่างต่อเนื่อง

1.3. ประโยชน์ของการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ
Manilla แ ล ะ  Jam es (1977); Hudson, Hidson แ ล ะ  Miller (2004); Hendricks, 

Schneider และ Budruk (2004) กล ่าวว ่า  การว ิเค ราะห ์ผ ลการป ฏ ิบ ัต ิงาน -ค วาม ส ำค ัญ  เป็น 
กระบวนการประเม ินค ุณ ภาพการบริการ ผลผลิต และค ุณ ภาพของโครงการท ั้งโครงการ ทีม ี
ประโยชน์หลายด้านตังต่อไปนี้



า3

1. การประเมินมีหลักการประเมินเข้าใจง่าย
2. รูปแบบของการประเมินทำได้ง่ายและสะดวก
3. การเก็บข้อมูลทำได้รวดเร็ว และราคาย่อมเยา
4. การนำเสนอข้อมูลสามารถอธิบายได้ง่าย
5. ตารางสองมิติ (two dimension grid) คือ มิติของความสำคัญ (importance) และมิติ 

ของการปฏิบัติงาน (performance) สามารถแนะนำ หรือบอกความเป็นไปได้ของการดำเนินการ 
หรือผลการปฏิบัติงาน

6. การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้มีประโยชน์สูงสุด
7. น์กประเมินสามารถแสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ในเวลาที่รวดเร็ว
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ตอนท่ี 2 การเปรียบเทึยบ IPA กับการประเมินคุณภาพของล้านกงานรับรองมาตรฐาน 
และประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.)

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ-ศ. 2540 มาตรา 81 กำหนดให้มีกฎหมายเกี่ยวกับ 
การศึกษาแห่งชาติ จึงได้มีการยกร่าง พระราชบัญญ้ติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ซ่ึงมีผลบังกับ 
ใช้ตั้งแต่วันที่ 20 สิงหาคม 2542 เป็นต้นมา ในหมวด 6 ว่า ด้วยมาตรฐานและการประกันคุณภาพ 
การศึกษา มาตรา 49 ได้กำหนดให้มีสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา 
เรียกโดยย่อว่า “ลมศ.” มีฐานะเป็นองค์การมหาซนซึ่งประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 117 
ตอนท่ี 99ก เม่ือวันท่ี 3 พฤศจิกายน 2543 และมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันท่ี 4 พฤศจิกายน 2543

สำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (องค์การมหาซน) จัดตั้งขึ้น 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาเกณฑ์และวิธีการประเมินคุณภาพภายนอก และทำการประเมินผล 
การจัดการศึกษาเพื่อให้มีการตรวจสอบคุณภาพของลถานศึกษา โดยคำนึงถึงความมุ่งหมาย 
หลักการและแนวทางการจัดการศึกษาในแต่ละระคับตามที่กำหนดไว้ในกฎหมายว่าด้วยการศึกษา 
แห่งชาติ โดยให้มีการประเมินคุณภาพภายนอกของสถานศึกษาทุกแห่งอย่างน้อยหนึ่งครั้งในทุก 
ห้าปี นับตั้งแต่การประเมินครั้งสุดท้าย และเสนอผลการประเมินต่อหน่วยงานที่เกี่ยวช้องและสา 
ธารณซนซึ่งสมศ.มีพันธกิจแห่งกฎหมายตามพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสำนักงานฯดังนี้

1. พัฒนาระบบการประเมินคุณภาพภายนอก กำหนดกรอบแนวทาง และวิธีการประเมิน 
คุณภาพภายนอกที่มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับระบบการประกันคุณภาพของ สถานศึกษา 
และหน่วยงานต้นลังกัด

2. พัฒนามาตรฐานและเกณฑ์สำหรับการประเมินคุณภาพภายนอก
3. ให้การรับรองผู้ประเมินภายนอก
4. กำกับดูแลและกำหนดมาตรฐานการประเมินคุณภาพภายนอกที่ดำเนินการโดย ผู้ 

ประเมินภายนอก รวมทั้งให้การรับรองมาตรฐาน ทั้งนี้ ในกรณีจำเป็นหรีอเพื่อประโยชน์ในการ 
ศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาระบบการประเมินคุณภาพภายนอก สำนักงานอาจดำเนินการประเมินคุณ 
ภาพภายนอกเองก็ใด้

5. พัฒนาและปีกอบรมผู้ประเมินภายนอก จัดทำหลักสูตรการพัฒนาและปีกอบรมและ 
สนับสนุนให้องค์กรเอกชน องค์กรวิชาชีพหรือวิชาการ เช้ามามีล่วนร่วมในการพัฒนาและปีกอบรม 
ผู้ประเมินภายนอกอย่างมีประสิทธิภาพ

6. เสนอรายงานผลการประเมินคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาประจำปีต่อคณะรัฐ 
มนตรี รัฐมนตรี และหน่วยงานที่เกี่ยวช้องประกอบการพิจารณาในการกำหนดนโยบายทางการ
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ศึกษา และการจัดสรรงบประมาณเพี่อการศึกษา รวมทั้งเผยแพร่รายงานดังกล่าวต่อหน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องและลาธารณชน
แนวคิดและหลักการของการประเมินคุณภาพภายนอก

การประเมินภายนอกของ ลมศ. เป็นการประเมินโดยใช้รูปแบบ “กัลยาณมิตรประเมิน” 
โดยมีวัตถุประสงค์สำคัญเพี่อกระตุ้นให้สถานศึกษามีการพัฒนาคุณภาพการศึกษาอย่างต่อเนื่อง 
และมีประสิทธิภาพการบริหารจัดการศึกษาที่ดี รวมท้ังมีการประเมินสถา'นภาพการดำเนินงานซอง 
สถานศึกษาเพี่อสะท้อนจุดเด่นจุดที่ควรพัฒนาเงื่อนไซความสำเร็จซองสถานศึกษานั้น  ๆพร้อม 
เลันแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการศึกษาให้กับสถานศึกษาให้กับสถานศึกษา และ 
รายงานผลให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและลาธารณชนทราบ

รูปแบบ “กัลยาณมิตรประเมินคุณภาพภายนอก” (Amicable Assessment Model)
ลมศ. ได้กำหนดรูปแบบกัลยาณมิตรประเมินขึ้นเพี่อให้การประเมินคุณภาพภายนอกเป็น 

การประเมินที่มีคุณภาพ ประสิทธิภาพสูงสุด พร้อมด้วยคุณธรรม จริยธรรมตามนัยของความ 
เกื้อกูลกันล่การพัฒนาคุณภาพการศึกษาดังมีขั้นตอนหลัก 4 ข้ันตอน ดังน้ี

ข้ันท่ี 1 คือ การสร้างเจตคติที่ดีและพร้อมรับการประเมินคุณภาพภายนอก: รูปแบบการล่ง 
เสริมและพัฒนาสถานศึกษาให้พร้อมรับการประเมินคุณภาพภายนอก

ข้ันท่ี 2 คือ การสร้างศรัทธามีความไว้วางใจต่อผู้ประเมินภายนอกและมีความเป็นมิตรต่อ 
กัน: รูปแบบการคัดเลือกและพัฒนาผู้ประเมินภายนอกให้เป็นผู้ประเมินภายนอกที'มีคุณลักษณะ 
กัลยาณมิตรธรรม 7

ข้ันท่ี 3 คือ การประเมินสภาพจริงเพี่อพัฒนาล่มาตรฐาน: บูรณาการรูปแบบการประเมิน 
self assessment, realistic assessment, empowerment evaluation แ ล ะ  conformity 
assessment

ข้ันท่ี 4 คือ การช่วยเหลืออย่างจริงใจและให้แรงเสริม: รายงานผลการประเมินผลการ 
ประเมินคุณภาพภายนอกอย่างตรงใปตรงมา โดยการชื่นชมความสำเร็จซองสถานศึกษาชี้จุด 
พัฒนาและให้ข้อเสนอแนะเพี่อพัฒนาล่มาตรฐานการศึกษาที่พึงประสงค์โดยให้หนังลือรับรองคุณ 
ภาพจากสำนักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาในอนาคตด้วย

วิธีการการประเมินคุณภาพภายนอกระดับการศึกษาข้ันพ๋ีนฐาน
สมศ. ใช้วิธีการประมินคุณภาพภายนอกที่เรียกว่า “การประเมินเพี่อยืนยันสภาพจริง” 

หรือ conformity assessment ชื่งมีขันตอนในการประเมินตามสภาพจริง นับตั้งแต่ก่อนการตรวจ 
เย่ียม ระหว่างการตรวจเย่ียม และหลังการตรวจเยี่ยม โดยมีข้ันตอนดังน้ี
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ข้ันตอนท่ี 1 ก่อนการตรวจเยี่ยมสถานศึกษา สมศ. จะจัดสรรสถานศึกษาให้หน่วยประเมิน 
ภายนอก เพื่อจัดเตรียมคณะผู้ประเมินภายนอกที่ได้รับการรับรอง จากนั้น ทีมผู้ประเมินภายนอก 
ทำการรวบรวมและศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลจากรายงานการประเมินตนเองของสถานศึกษา เพ่ือ 
กำหนดขอบเขตการประเมิน กำหนดประเด็นและรายการข้อมูลที่จะตรวจสอบว่าต้องการข้อมูล 
จากแหล่งใดและกำหนดวิธีการรวบรวมข้อมูล แล้วจึงวางแผนการตรวจเยี่ยมและแผนการประเมิน 
สถานศึกษา กำหนดตารางการปฏิบัติงาน และมอบหมายภาระงานในทีมผู้ประเมิน หล้งจากนั้น 
จึงนัดวันตรวจเยี่ยมกับสถานศึกษา โดยทีมผู้ประเมินภายนอกจะแจ้งกำหนดวันตรวจเยี่ยมและ 
รายชื่อผู้ประเมินภายนอกต่อ สมศ. และแจ้งรายละเอียดดังกล่าวให้สถาบันทราบล่วงหน้าอ ย ่า ง  

น้อย 2 สัปดาห์
ข้ันตอนท่ี 2 ระหว่างการตรวจเยี่ยมสถานศึกษา กระบวนการตรวจเยี่ยมสถานศึกษา จะใช ้

เวลา 3 วัน โดยในวันแรก (ช่วงเข้า)ทีมผู้ประเมินจะชี้แจงหลักการและวิธีการในการประเมินภาย 
นอกแก่ครู ผู้บริหารสถานศึกษา ชุมชน และผู้มีล่วนเกี่ยวข้อง ให้เกิดความเข้าใจถึงวัตถุประสงค ์
หลักการและวิธีการของการประเมินภายนอกร่วมกัน และแจ้งให้ทราบเกี่ยวกับแผนและตารางการ 
ปฏิบัติงานของคณะผู้ประเมินภายนอก ผู้ประเมินภายนอกจะเก็บข้อมูลด้วยการสังเกต สัมภาษณ  ์
นักเรียน ผู้ลอน ผู้บริหารสถานศึกษา กรรมการสถานศึกษา ชุมชน และผู้มีล่'วนเก่ียวข้อง และการ 
ศึกษาเอกสารหลักฐานตามที่สถานศึกษาทำขึ้นในการปฏิบัติงานจริง เมื่อใด้ข้อมูลครบถ้วนจึง 
วิเคราะห์สรุปรายงานผลการประเมินและรายงานให้สถานศึกษาทราบด้วยวาจา พร้อมท้ังให้คำ 
แนะนำและข้อเสนอแนะเพื่อประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพแก่สถานศึกษา โดยเปิดโอกาสให้ 
สถานศึกษาได้แสดงความคิดเห็น และตรวจลอบความถูกต้องของข้อมูลได้

ข้ันตอนท่ี 3  หลังการตรวจเยี่ยมสถานศึกษา ทีมผู้ประเมินภายนอกจะร่วมกันเขียนราย 
งานการประเมินสถานศึกษา แล้วล่งสถานศึกษาเพื่อตรวจสอบและทักท้วง จากนั้นผู้ประเมินภาย 
นอกพิจารณาข้อทักท้วงของสถานศึกษาและล่งรายงานต่อ ลมศ. เพื่อให้ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณารับ 
รองรายงานผลการประเมิน แล้วจึงจะจัดล่งรายงานให้กับสถานศึกษาและเผยแพร่ผลการประเมิน 
ต่อสาธารณชน ท้ังน้ี ลมศ. จะจัดทำข้อเสนอแนะการปรับปรุงพัฒารายงานต่อหน่วยงานต้นสังกัด 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการให้มีการปรับปรุงสถานศึกษา จากนั้น ลมศ. จะลังเคราะห์ 
ผลการประเมินในรอบปี เพื่อเสนอต่อคณะรัฐมนตรี รัฐมนตรี สำนักงบประมาณ และหน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องเพื่อประกอบการพิจารณากำหนดนโยบายทางการศึกษา และจัดสรรงบประมาณการ 
ศึกษาต่อไป

มาตรฐานในการประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ. ระดับการศึกษาขั้นพื้นฐานประกอบ 
ด้วย 1 4  มาตรฐาน 71 ดัวบ่งช้ี เกณฑ์การประเมินคุณภาพของ ลมศ. มี 3  ระดับ คือ ปรับปรุง พ อ
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ใช้ และดี ซ่ึง สมศ. ประเมินเพียง 1 มิติ คือ ผลการปฎิบ้ติงานของโรงเรียน (สำนักงานรับรองมาตร 
ฐานและประเมินคุณภาพการคืกษา, 2547)

เมื่อเปรียบเทียบการประเมินภายนอก (external evaluation) ของ สมศ. กับ การวิเคราะห์ 
ผลการปฎิบัติงาน-ความสำคัญ หรือ IPA จะพบว่ามีหลักการคล้ายคลึงกัน สิ่งที่แตกต่างกัน คือ 
IPA เป็นการประเมินโดยผู้เกี่ยวช้อง และประเมินใน 2 มิติ คือ มิติของความส ำค ัญ  และมิติของผล 
การปฏิบัติงาน ผู้วิจัยมีความเห็นว่ากระบวนการประเมินภายนอกของ ลมศ. และ IPA มีความ 
คล้ายคลึงกัน แต่สิ่งที่ต่างกันค่อนช้างมากคือ ตัวบ่งช้ี ผู้วิจัยวิเคราะห์เปรยบเทียบตัวบ่งชี้/เกณฑ์ 
มาตรฐานที่ใช้ในการประเมินระหว่าง ลมศ. กับ IPA ซ่ึง IPA ใช้แบบวัดของ SERVQUAL ได้ผลตัง 
ตาราง 2

ตาราง 2.1 การวิเคราะห์เปรียบเทึยบมาตรฐานคุณภาพการบริการของ SERVQUAL 
เกณฑ์มาตรฐานสำหรีบประเมินคุณภาพภายนอกของ สมศ.

ต ัวบ ่ง เค ุณ ภ าพ การบ ร ิการข อง SERVQUAL เกณ ฑ ์ม าตรฐาน ส ำห ร ีบ ป ระเม ิน ค ุณ ภ าพ ภ าย  
นอกของ สมศ.

Input Input
- ครูม ีความรู้ความสามารถในการจัดการเรียนการ 
สอนอย่างมีประสิทธิภาพ และเน้นผู้เรียนเป็นสำคัญ
- ผ ู้บรีหารมีภาวะผู้นำและมีความลามารถในการ 
บริหารจัดการ
- สถานสิกษามีหลักสูตรที่เหมาะสมกับผู้เรียนและ 
ท้องถิ่น มีสื่อการเรียนการสอนที่เอื้อต่อการเรียนรู้
- ครูมีคุณจุฒิ/ความรู้ความสามารถตรงกับงานที่รับ 
ผิดชอบ และมีครูเพียงพอ

Process Process
•โรงเรียนสนใจพร้อมที่จะแก้ปัญหาให้กับนักเรียน - สถานสิกษ'ามีการ'จัดองค์กร โครงสร้างและการ
- การดำเนินงานของโรงเรียนไม่มีที่ผิดพลาด บริหารงานอย่างเป็นระบบ ครบวงจร ให้'บรรลุเปัา
-นักเรียนได้ร้ปการบริการอย่างถูกต้องเป็นครั้งนรก หมายการส ืกษา
- การบรีการที่ไม่มีที่ผิดพลาดและตรงเวลา - สถานสิกษาส่งเสรีมความสัมพันธ์และความร่วม
- การบรีการไม่ต้องใช้เวลารอนาน
- คณาจารย์/พนักงานของโรงเรียนมีความรอบรู้และ 
ความเฉลียวฉลาด
- งานบริการของโรงเรียนรวดเร็วทันใจ
- โรงเรียนมีความเต็มใจช่วยเหลือนักเรียน

มีอกับชุมชนในการพัฒนาการสิกษา
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ตาราง 2.1 (ต่อ)

ต ัวบ ่งช ื่ค ุณ ภาพ การบร ิการชอง SERVQUAL ม าตรฐาน ส ่าห รบ ป ระเม ิน ค ุณ ภ าพ ภ าอน อก  
ชอง สมศ.

Process Process
- คณาจารย์/พนักงานของโรงเรียนพร้อมใจตอบสนองความ - สถานสึกษามีการจัดกิจกรรมและการเรียน
ต้องการของนักเรียน
- คณาจารย์/พนักงานของโรงเรียนสร้างความมั่นใจและเชื่อ 
มั่นแก่นักเรียน
- เปินโรงเรียนที่มีความมั่นคงทางธุรกิจ

การสอนโดยเน้นผู้เรียนเป็นสำคัญ

Empathy
-โรงเรียนมีความเอาใจใส่และตั้งใจต่อการให ้บริการ 
-ในเวลาทำงานมีความสะดวกและสามารถติดต ่อเข ้าพบ  
ไต้
-โรงเรียนทำให้นักเรียนมีความรู้ส ีกว่าตนเองเป็นบุคคล 
พิเศษที่จะไต้รับบริการ
- คณาจารย์/พนักงานของโรงเรียนเข้าใจถึงความต้องการ 
ของนักเรียน
- คณาจารย์/พนักงานของโรงเรียนให้ความสนใจเกี่ยวกับ 
ความรู้สึกของนักเรียนเป็นอย่างดี

Empathy

tangible
-โรงเรียนจัดความสะดวกสบายให้แก่น ักเรียน
-  ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมของโรงเรียน
- คณาจารย์/เจ ้าหน ้าท ี่ม ีความชำนาญในการทำงานงาน  
และเป็นทำงานอย่างเป็นระเบียบ
-โรงเรียนจัดทำสัญลักษณ์หรือปัายบอกข้อมูล/สถานที่ต ่าง 
ๆ ในโรงเรียน

tangible

Output Output
-ผู้เร ียนมีคุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมที ่
พึงประสงค์
- ผ ู้เร ียนมีความสามารถในการคิดวิเคราะห์
คิดสังเคราะห์ ม ีว ิจารณญาณ มีความคิดสร้าง 
สรรค์ คิดไตร่ตรอง และมีวิสัยทัศน์
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ตาราง 2.1 (ต่อ)

ตัวบ่ง4 ค ุณ ภาพ การบ ร ิการของ SERVQUAL ม าต รฐาน สำห ร ิบ ่ป ระเม ิน ค ุณ ภ าพ ภ าย  
น อกของ สมศ.

Output Output
- ผ ู้เร ียนมีความรู้และทักษะที่จำเป็นตามหลัก 
สูตร
- ผู้เรียนมีทักษะในการแสวงหาความรู้ด ้วยตน 
เอง รักการเรียนรู้ และทัฒนาตนเองอย่างต่อ 
เนื่อง
- ผู้เร ียนมีทักษะในการทำงาน รักการทำงาน 
สามารถทำงานร่วมกับผู้อื่นได้ และมีเจตคต  ิ
ที่ดีต่ออาชีพสุจริต
- ผู้เรียนมีสุฃนิลัย สุขภาพกาย และสุขภาพ 
จิตที่ดี
- ผู้เรียนมีสุนทรียภาพ และลักษณะนิล ัยด ้าน  
ติลปะ ดนตรี และกีฬา

จากตารางข้างต้นจะเห็นว่าตัวบ่งชี้ของ SERVQUAL ไม่เน้นปัจจัยนำเข้า (input) และผล 
ผลิต (output) เน้นกระบวนการ (process) ความใส ่ใจ (empathy) และสภาพ ทางกายภาพ  
(tangible) ในขณะที มาตรฐาน/ตัวบ่งชี้'ของ ลมศ. เน ้นป ัจจ ัยนำเข ้า (input) กระบวนการ 
(process) และผลผล ิต  (output) ใม ่เน ้น ค วาม ใส ่ใจ  (empathy) แ ล ะ ส ภ าพ ท างก าย ภ าพ  
(tangible) ผู้วิจัยพิจารณาเห็นว่าถ้ามีการบูรณาการมาตรฐาน/ตัวบ่งชี้ของ ลมศ. เข้ากับตัวบ่งชี้ใน 
IPA น่าจะทำให้ผลการวิจัยมีความสมบูรณ์ขึ้น ผู้วิจัยจึงบูรณาการมาตรฐาน/ตัวบ่งขึ้ ท้ัง 2 ชุด เข้า 
ด้วยกันได้เป็นตัวบ่งชี้ต้านผลการปฏิบัติงาน 5 ตัวบ่งชี้ ได้แก่ ปัจจัยนำเข้า (input) จำนวน 4 ข้อ 
กระบวนการ (process) จำนวน 14 ข้อ ความใส่ใจ (empathy) จำนวน 5 ข้อ สภาพทางกายภาพ 
(tangible) จำนวน 4 ข้อ ผลผลิต (output) จำนวน 7 ข้อ และตัวบ่งชี้ด้านความสำคัญ 5 ตัวบ่งชี้ 
ได ้แก ่ป ัจจ ัยนำเข ้า (input) จำนวน 4 ข้อ กระบวนการ (process) จำนวน 14 ข้อ ความใส ่ใจ  
(empathy) จำนวน 5 ข้อ สภาพทางกายภาพ (tangible) จำนวน 4 ข้อ ผลผลิต (output) จำนวน 7 
ข้อ
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ตอนที่ 3 งานวิจัยที่ประยุกตไข้การวิเคราะห์ผลการปฏิบ ัต ิงาน-ความสำคัญ

จากการค้นคว้าทั้งวิทยานิพนธ์ วารสาร บทความ และงานวิจัยของต่างประเทศ พบงาน 
วิจัยที่ใช้กระบวนการการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญจำนวน5 เรื่องดังรายละเอียด 
ต่อไปน้ี

งานวิจัยของ O’Neil and Palmer (2004) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ การใช้ การ 
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงคุณภาพของสถาบันอุดม 
คืกษ'าอย่างต่อเนื่อง โดยยึดถือหลักความพึงพอใจของผู้เรียนมาเป็นอันดับหนึ่ง กลุ่มตัวอย่างที่ใช ้
ในการคืกษาเป็นกรณีคืกษา ใช้มหาวิทยาลัยเพียงหนึ่งแห่งเท่านั้นในการคืกษา คือมหาวิทยาลัย 
ใหญ่แห่งหนึ่งทางตะวันตกของออสเตรีย กระบวนการวิจัยใช้การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความ 
สำคัญ เป็นเครื่องมือเพื่อช่วยประเมินคุณภาพการบริการที่ทางมหาวิทยาลัยได้จัดขึ้นให้แก่นัก 
คืกษาเพื่อตรวจสอบดูว่านักศึกษามืความพึงพอใจกับการบริการที่ได้รับมากน้อยเพียงใด การเก็บ 
รวบรวมข้อมูลในขั้นตอนแรกมหาวิทยาลัยได้จัดการสนทนากลุ่ม (focus group) กับนักศึกษาใน 
มหาวิทยาลัยเพื่อสำรวจความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ และหาคุณลักษณะ (attribute) ของ 
การบริการเพื่อจะนำมาประเมิน โดยจะนำคุณลักษณะ (attribute) ที่ได้มาปรับร่วมกับมาตรวัดคุณ 
ภาพแบบตังเด ิมของ Parasuraman (cited in Joseph and Joseph, 1997) เรียก SERVQUAL 
SCALE ประกอบด้วยมาตรประเมินค่า 5 ระตับ ที่ใช้ในการประเมินค่า 22 ข้อ หลังจากได้ คุณ 
ลักษณะ (attribute) หรือประเด็นการประเมินแล้ว เป็นการสร้างเครื่องมือสำหรับการวิเคราะห์ผล 
การปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบลอบถาม เพื่อประเมินคุณภาพการบริการที่จัดให้แก่ลูกค้า 
หรือผู้ใช้บริการ ลักษณะของแบบลอบถามเป็นมาตรแบบ Likert แบ่งระตับการให้คะแนนเป็น 5 
ระตับ เมื่อได้แบบลอบถามฉบับลมบูรณ์มหาวิทยาลัยได้นำแบบลอบถามแจกให้กับนักศึกษาเป็น 
ผู้ตอบแบบสอบถาม

ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ข ้อ ม ูล  มหาวิทยาลัยนำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์การ 
วิเคราะห์ขั้นแรกเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) ให้ได้องค์ประกอบของการ 
บริการทั้งหมด รวม 3 องค์ประกอบหลัก จากนั้นหาคะแนนความสำคัญ (importance score) 
และคะแนนผลการปฏิบ ัติงาน (performance score) ของค ุณ ล ักษณ ะแต ่ละค ุณ ล ักษณ ะมา 
เปรียบเทียบกันโดยใช้สถิติ t-test เพื่อหาความแตกต่างอย่างมืนัยสำคัญระหว่างคะแนนเฉลี่ย 
ความสำคัญ และคะแนนเฉลี่ยผลการปฏิบัติงาน จากนั้นจะนำคะแนนของแต่ละองค์ประกอบทั้ง 
3 องค์ประกอบที่ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) มาสร้างเป็นเมทริกซ์เพื่อให้ 
ทราบคุณภาพของการบริการด้านต่าง ๆ ว่ามืคุณภาพอยู่ในระตับใด ควรได้รับการปรับปรุงหรือไม่



อย่างไร จากนั้นทางมหาวิทยาลัยได้นำผลการประเมินที่ได้มาปรับปรุงการบริการเพื่อให้นักศึกษา 
เกิดความพึงพอใจสูงสุดและเพื่อรักษาคุณภาพของมหาวิทยาลัยอีกประการหนึ่งด้วย

จากผลการวิจ ัยพบว่า การบริการท ี่ทางมหาว ิทยาล ัยได ้จ ัดข ึ้นแยกออกเป ็น3 องค์ 
ประกอบใหญ่ องค์ประกอบแรก คือ กระบวนการ (process) เซ่น การให้บริการที่ไม่มีที่ผ ิด พลาด 
องค์ประกอบที่สอง คือ ความใส่ใจ (empathy) เซ่น มหาวิทยาลัยทำให้นักคืกษามีความรู้สึกว่าตัว 
เองเป็นบุคคลพิเศษที่มหาวิทยาลัยต้องดูแลเอาใจใส่ องค์ประกอบที่สาม คือ ความเป็นรูปธรรม 
(tangible) เซ่น การจัดหาความสะดวกสบายให้แก่นักคืกษา ผลของการวิเคราะห์พบว่า ในองค์ 
ประกอบแรก คือ กระบวนการ (process) ทางมหาวิทยาลัยมีการปฎินัติงานในเรื่องนี้เป็นส่วนน้อย 
แต่นักคืกษามีความคิดเห็นว่าเรื่องนี้มีความสำคัญควรที่จะเพิ่มผลการปฎิปัติงานในองค์ประกอบ 
ของกระบวนการให้มากขึ้น องค์ประกอบที่ลองคือความใส่ใจ (empathy) องค์ประกอบส่วนน้ีเป็น 
องค์ประกอบที่มีความสำคัญน้อยและมหาวิทยาลัยก็ได้ปฎิบติงานในองค์ประกอบนี้น้อยตามไป 
ด้วย น้ันคือ องค์ประกอบด้านนี้ถ้าทางมหาวิทยาลัยจะไม่จัดการให้บริการก็สามารถทำได้เนื่อง 
จากเป็นเรื่องที่มีความสำคัญน้อยมากจนถึงไม่มีความสำคัญที่จะต้องให้บริการ องค์ประกอบที ่
ลาม คือ ความเป็นรูปธรรม (tangible) องค์ประกอบนี้ทางมหาวิทยาลัยได้ให้บริการมากจนเกินไป 
เนื่องจากเป็นเรื่องที่มีความสำคัญน้อยมากแต่ปฏิบัติมากเกินไปคือ ให้บริการมากจนเกินความจำ 
เป็น โดยภาพรวมมหาวิทยาลัยจะต้องปรับปรุงองค์ประกอบด้านกระบวนการ (process) คือ เพ่ิม 
การให้บริการในส่วนนี้มากขึ้น กล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า เพิ่มการปฏิบัตงานในองค์ประกอบนี้เพื่อ 
ความพึงพอใจชองนักคืกษๆและรักษาคุณภาพของสถานคืกษๆเอาไว้อีกด้วย

จากงานวิจัยของ Joseph and Joseph (1997) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือการวัดคุณ 
ภาพการบริการทางการคืกษาที่มหาวิทยาลัยจัดให้แก่ผู้เรียน โดยใช้การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติ 
งาน-ความสำคัญ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการคืกษา คือ นักคืกษาสาขาบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัย 
ในนิวซีแลนค์ซึ่งเป็นกรณีคืกษา การเก็บรวบรวมข้อมูลขั้นแรกมหาวิทยาลัยได้จัดสนทนากลุ่ม 
(focus group) ก ับ น ัก ศ ึก ษ าเพ ื่อห าค ุณ ล ักษ ณ ะ (attribute) ตัวบ่งชี้ (indicator) หรือปัจจัย 
(determinant) ด้านการบริการทางการศึกษา แล้วลังเคราะห์สรุปได้ปัจจัย หรือองค์ประกอบทั้ง 
หมด 7 ปัจจัย หรือได้คุณลักษณะ (attribute) ทังหมด 7 ค ุณล ักษณะ ท ี่เก ี่ยวก ับคุณภาพการ 
บริการทางการศึกษา ได้แก่ ความมีชื่อเสียงทางด้านวิชาการ, โอกาสในการมีงานทำของนักศึกษา, 
โปรแกรมการเรียน, ราคา/เวลา, ลักษณะทางกายภาพของมหาวิทยาลัย, สถานท่ีต้ัง และปัจจัยอื่น 

 ๆ จากนั้นเป็นการสร้างเครื่องมือสำหรับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบ 
ลอบถาม โดยให้นักศึกษาเป็นผู้ตอบแบบลอบถาม

การวิเคราะห์ข ้อมูล มหาวิทยาลัยนำข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบลอบถามมาวิเคราะห์ 
โดยหาคุณลักษณะของคุณภาพการบริการของการศึกษาที่นักศึกษาให้คะแนนสูงสุดเป็นร้อยละ
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เพี่อจะตรวจลอบดูว่าคุณลักษณะใดที่ม ีความสำคัญมาก จากนั้นจะหาคะแนนเฉลี่ยของความ 
สำคัญ และคะแนนเฉลี่ยของผลการปฏิบัติงานของแต่ละคุณลักษณะมาทดลอบความแตกต่าง 
ระหว่างค่าเฉลี่ย และนำคะแนนเฉลี่ยของแต่ละคุณลักษณะมาสร้างเป็นเมทริกช์เพี่อจะได้ทราบ 
คุณภาพของการบริการทางด้านการศึกษาแต่ละด้านว่ามีคุณภาพอยู่ในระคับใด ควรใด้รับการปรับ 
ปรุงหรือไม่อย่างใร จากนั้นมหาวิทยาลัยวิเคราะห์หาความแตกต่างความคิดเห็นของนักศึกษา 
ระหว่างเพศชายและหญิงเพี่อตรวจสอบดูว่านักคิกษาที่มีเพศต่างกันให้ความสำคัญกับการบริการ 
ทางด้านการคิกษาแตกต่างกันหรือไม่

จ าก ผ ล ก าร ว ิจ ัย พ บ ว ่า  ส ่ว น ม าก ป ัจ จ ัย ท ั้ง  7 ป ัจ จ ัย น ั้น ท าง ม ห าว ิท ย าล ัย ได ้ม ีก าร ด ำ เน ิน ก าร  

เป ็น อ ย ่า ง ด ีแ ล ะ เป ็น เร ื่อ ง ท ี่ม ีค ว า ม สำคัญม าก  น ั้น ห ม าย ถ ึง  ม ห า ว ิท ย า ล ัย แ ห ่ง น ี้ไ ด ้จ ัด ก า ร เก ี่ย ว ก ับ  

ก าร บ ร ิก า ร ด ้า น ก า ร ศ ึก ษ า ไ ด ้เป ็น อ ย ่า ง ด ีแ ล ะ ต ร ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ข อ ง น ัก ค ิก ษ า ด ้ว ย  ค ือ  ม ีก าร จ ัด  

ก าร บ ร ิก าร ใน ส ่ว น ท ี่น ัก ค ิก ษ าม ีค ว าม ค ิด เห ็น ว ่าม ีค ว าม สำคัญส ม ค ว ร ท ี่จ ะ ป ฏ ิบ ้ต ิเป ็น อ ย ่าง ย ิ่ง  แ ล ะ  

จ าก ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ด ้าน ค ว า ม ค ิด เห ็น ข อ ง น ัก ศ ึก ษ า ร ะ ห ว ่าง เพ ศ ช าย แ ล ะ เพ ศ ห ญ ิง  

พ บ ว ่า  ม ีค ว า ม คิดเห ็น ใก ล ้เค ีย ง ก ัน ม า ก เก ี่ย ว ก ับ ป ัจ จ ัย ท ั้ง  7 ป ัจ จ ัย ท ี่น ำ ม า พ ิจ า ร ณ า เก ี่ย ว ก ับ ก า ร  

บ ร ิก า ร ท า ง ก า ร ศ ึก ษ า  น ั้น ค ือ  ท ั้ง น ัก ศ ึก ษ า ช า ย แ ล ะ ห ญ ิง ม ีค ว า ม ค ิด ท ี่ค ล ้า ย ค ล ึง ก ัน  ไม ่ม ีค ว าม แ ต ก  

ต ่างระห ว ่างเพ ศ  ท ำให ้ได ้ป ัจ จ ัยท ั้ง  7 ป ัจ จ ัย ท ี่เป ็น อ งค ์ป ร ะ ก อ บ ข อ งก าร บ ร ิก าร ท างก าร ค ิก ษ า
งานวิจัยของ Martilla and James (1977) เป็นการวิจัยเกี่ยวกับการตลาด มีวัตถุประสงค์ 

เพี่อสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หรือลูกค้า ที่ได้รับการให้บริการหลังจากที่ได้ทำการชื้อ 
ขายแล้ว กลุ่มคัวอย่างที่ใช้ศึกษา คือจำนวนลูกค้าที่ชื้อรถใหม่เป็นเวลา 2 ปีชื้นไปของบริษัทแห่ง 
หน่ึง การเก็บรวบรวมข้อมูลในชื้นตอนแรกทางบริษัทที่เป็นกลุ่มคัวอย่างดำเนินการสำรวจความ 
ต้องการของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ โดยศึกษาเกี่ยวกับการบริการโดยทั่ว ๆไปที่ล ูกค ้า หรือผู้ใช้ 
บริการต้องการ การเก็บรวบรวมข้อมูลดำเนินการโดยใช้พนักงานของบริษัทเป็นผู้ลัมภาษณ์ทั้งแบบ 
เป็นทางการและไม่เป็นทางการกับลูกค้า หรือผู้ใช้บริการเพี่อให้ได้คุณลักษณะ (attribute) ท่ีพึง 
ประสงค์จากการสำรวจความพึงพอใจจากการพูดคุยหรือสนทนากับลูกค้าห่รือผู้ใช้บริการโดยการ 
ลอบถามเกี่ยวกับการให้บริการความต้องการทางด้านการบริการส่วนที่ลูกค้าต้องการ ได้ความ 
ต้องการการบริการทั้งหมดจำนวน 14 ข้อ หรือคุณลักษณะที่พึงประสงค์ทั้งหมด 14 คุณลักษณะ 
ซึ่งเป็นประเด็นการประเมินจากนั้นเป็นการสร้างเครื่องมือสำหร้บ การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน- 
ความสำคัญในรูปแบบลอบทาม เพี่อประเมินคุณภาพการบริการที่จัดให้แก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
ซึ่งจะให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม

การวิเคราะห์ข้อมูล บริษัทใต้นำข้อมูลที'ได้จากแบบลอบถามที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็น 
ผู้ตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยหาคะแนนเฉลี่ยของความสำคัญ และคะแนนเฉลี่ยของผลการ 
ปฏิบัติงานของคุณลักษณะแต่ละคุณลักษณะ จากนั้นจะนำคะแนนของแต่ละคุณลักษณะที่ใด้มา
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สร้างเป็นเมทริกซ์เพื่อจะได้ทราบคุณภาพของการบริการด้านต่าง ๆ ว่ามีคุณภาพอยู่ในระดับใด 
ควรได้รับการปรับปรุงหรือไม่อย่างไร

ผลจากการวิเคราะห์พบว่า เรื่องการบริการทางด้านราคาผู้ประกอบการได้ปฏิบัติการใน 
เรื่องนี้น้อยมากทั้ง ๆ ที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นหรือร้ลืกว่าเป็นเรื่องที่สำคัญควรให  ้
บริการแก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการทางผู้ประกอบการเองจำเป็นจะต้องปรับปรุงแก้ไขการบริการในข้อ 
น้ี เรื่องการบริการลูกค้าโดยให้ความเป็นมิตรและสุภาพกับลูกค้า เรื่องนี้ถีอว่ามีความสำคัญเป็น 
อย่างยิ่งและสถานประกอบการเองก็ลามารถปฏิบัติเกี่ยวกับการบริการในเรื่องนี้ได้เป็นอย่างดี 
ทางสถานประกอบการควรจะให้บริการในเรื่องนี้ให้ดียิ่ง ๆ ขึ้นไปอีก เป็นการรักษาคุณภาพของ 
ลถานประกอบการเพื่อความพึงพอใจของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการจะได้เลือกใช้บริการกับทางลถาน 
ประกอบการนั้นอย่างต่อเนื่องสืบไป เรื่องการให้บริการเช่ารถ ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมีความเห็นว่า 
เป็นเรื่องที่ไม่มีความจำเป็นไม่สำคัญ และสถานประกอบการเองก็ได้ปฏิบัติหรือให้การบริการใน 
เรื่องนี้น้อยมาก กล่าวคือ เป็นการบริการที่ไม่มีความจำเป็นสถานประกอบการเองไม่จำเป็นต้องให ้
บริการในเรื่องนี้ เรื่องการบริการจัดล่งข้อมูลข่าวสารของสถานประกอบการ ทางลูกค้าหรือผู้บริโภค 
มีความเห็นว่าเป็นเรื่องที่ไม่มีความสำคัญ หรือมีน้อยมาก แต่สถานประกอบการได้ให้การบริการ 
และความสนใจต่อเรื่องนี้มาก กล่าวได้ว่าเป็นการบริการที่มากเกินความจำเป็น ไม่จำเป็นต้องให้ 
การบริการเรื่องนี้เพราะลูกค้าหรือผู้ใช้บริการไม่ได้มีความต้องการในเรื่องนี้เลย งานวิจัยของ 
Martilla and James (1977) น ับเป ็นงานวิจ ัยเร ื่องแรกโดยนักวิจ ัยเป ็นผู้พ ัฒนากระบวนการ 
วิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญมาใช้ในการวิจัยทางการตลาดและต่อมาได้มีนักวิจัย 
หลายสาขาได้นำกระบวนการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ มาใช้ร่วมกับศาสตร์สาขา 
ต ่างๆ เช่น ทางการแพทย์ทางการกีฬาทางการคืกษา เพื่อใช้ประเมินคุณภาพการบริการผลผลิต 
และคุณภาพของโครงการทั้งโครงการ

งานวิจัยของ Powell, Ross and Aukers (1996) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อประเมิน 
คุณภาพคุณลักษณะชองโปรแกรม (program attributes) การออกกำลังกาย และการดูแลในศูนย ์
ออกกำลังกายหรอการให้บริการทางกายภาพ คือ NAS Jacksonville fitness กลุ่มคัวอย่างทีใช้ใน 
การคืกษา ได้แก่ ผู้ที่ใช้บริการที'เช้าร่วมโปรแกรมแอโรบิคในศูนย์ NAS Jacksonville fitness การ 
เก็บรวบรวมข้อมูล ในขันตอนแรก ทางศูนย์ NAS Jacksonville fitness รวบรวมรายการเกียวกับ 
คุณลักษณะของการออกกำลังกาย จากการคืกษาเอกลารที่เก ี่ยวช้อง การสนทนากลุ่มกับผู้ใช้ 
บริการในศูนย์ NAS Jacksonville fitness และผู้ที่มีล่วนเกี่ยวช้อง เพื่อให้ได้คุณลักษณะที่ต้องการ 
ซึ่งจะแบ่งเป็น 2 ด้าน คือ ด้านท่ี 1 คุณลักษณะของโปรแกรมแอโรบิค ด้านท่ี 2 คุณลักษณะด้าน 
ความแข็งแรงและความสะดวกสบายที่ศูนย์ NAS Jacksonville fitness จัดให้แก่ผู้ใช้บริการ คุณ 
ลักษณะทั้ง 2 ด้าน ประกอบด้วยคุณลักษณะที่เป็นองค์ประกอบใหญ่ 4 คุณลักษณะ ได้แก่ คุณ
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ลักษณะเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลในศูนย์ NAS Jacksonville fitness การจัดความสะดวกสบายให้แก่ผู้ใซ้ 
บริการ คุณภาพของโปรแกรมการออกกำลังกายหรือการบริการที่ได้รับ และการสมัครเข้าร่วม 
โปรแกรม จากนั้นศูนย์ NAS Jacksonville fitness นำคุณลักษณะที่ได้ทั้งหมดมาสร้างเครื่องมือ 
สำหรับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบลอบถาม ซึ่งจะได้แบบสอบถาม 2 
ฉบับ ฉบับท่ี 1 เป็นข้อคำถามเกี่ยวกับโปรแกรมแอโรบิค ฉบับท่ี 2 เป็นข้อคำถามกี่ยวกับความแข็ง 
แรงและความสะดวกสบายที่ศูนย์ NAS Jacksonville fitness จัดให้แก่ผู้ใข้บริการ เพี่อประเมิน 
คุณภาพการบริการที่จ ัดให้แก่ผู้ใข้บริการซึ่งเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม

การวิเคราะห์ข้อมูล ศูนย์ NAS Jacksonville fitness นำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมา 
วิเคราะห์โดยขั้นแรกจะวิเคราะห์องค์ประกอบ ได้ 4 องค์ประกอบใหญ่ จากนั้นหาคะแนนเฉลี่ยของ 
ความสำคัญ และคะแนนเฉลี่ยของผลการปฏิบัติงาน ของคุณลักษณะแต่ละคุณลักษณะมาเปรียบ 
เทียบกัน จากนั้นนำคะแนนของแต่ละองค์ประกอบมาสร้างเป็นเมทรืกช์เพี่อจะได้ทราบคุณภาพ 
ของการบริการของศูนย์ NAS Jacksonville fitness ว่ามีคุณภาพอยู่ในระดับใด ควรได้รับการปรับ 
ปรุงหรือไม่อย่างไร และการวางแผนนำผลการประเมินที่ได้ไปปรับปรุงตนเองเพี่อให้มีผู้ใข้บริการ 
เพิ่มมากข้ึน

งานวิจัยของ O'Neill, Williams and MacCarthy (2000) มีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพี่อ 
ประเมินคุณภาพการบริการของการดำนั้าแบบ Scuba-Diving ที่จัดให้กับผู้ใข้บริการว่ามีคุณภาพ 
มากน้อยเพียงใด กลุ่มตัวอย่างที่ใข้ในการศึกษา คือ ผู้ที่ใข้บริการในการดำนํ้า การเก็บรวบรวมข้อ 
มูลในขั้นแรก สถานประกอบการดำนํ้าได้ปรับคุณภาพการบริการจากการศึกษาค้นคว้าและเปรียบ 
เทียบกับเครื่องมือของ SERVQUAL ได้คุณลักษณะการบริการทั้งหมด 25 คุณลักษณะ มาใช้เป็น 
กรอบการสร้างเครื่องมือสำหรับการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญในรูปแบบลอบถาม 
เพี่อประเมินคุณภาพการบริการที่จัดให้แก่ลูกค้าหรือผู้ใข้บริการ เมื่อได้แบบลอบถามฉบับลมบูรณ ์
สถานประกอบการดำนั้าได้นำแบบสอบถามแจกให้กับผู้ใข้บริการซึ่งเป็นผู้ตอบแบบลอบถาม

การวิเคราะห ์ข้อมูล สถานประกอบการดำนำข้อมูลที่ได้จากแบบลอบถามมาวิเคราะห  ์
โดยหาคะแนนเฉลี่ยของความสำคัญ และคะแนนเฉลี่ยของผลการปฏิบัติงานของคุณลักษณะแต ่
ละคุณลักษณะมาเปรียบเทียบกันและทดสอบโดยใช้สถิติ t-test แล้วนำคะแนนของแต่ละคุณ 
ลักษณะมาสร้างเป็นเมทริกซ์เพี่อจะได้ทราบคุณภาพของการบริการด้านต่าง ๆ ว่ามีคุณภาพอยู่ใน 
ระดับใด ควรได้รับการปรับปรุงหรือไม่อย่างไร และจะนำผลการประเมินที่ได้ปรับปรุงสถานบริการ 
ของตนให้มีคุณภาพและมีผูไข้บริการเพิ่มขึ้น

ผู้วิจัยนำเสนอรายงานผลการวิจัยทั้ง 5 เร่ือง สรุปเปรียบเทียบให้เห็นวิธีดำเนินการวิจัย 
ดังตาราง 1 ในตารางจะเห็นได้ว่า งานวิจัยทั้ง 5 เร่ือง มีวิธีดำเนินการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน- 
ความสำคัญ ที่คล้ายคลึงกันต่างกันที่กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการวิเคราะห์ข้อมูล
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ตาราง 2.2 การเปรียบเทึยบงานวิจ ัอที่ใช ้การวิเคราะห์ผลการปฏิบตงาน-ความสำคัญใน 
การดำเนินการวิจ ัย

O'Neil and Palmer Joseph and Martilla and Powell, Ross O’Neill, Williams
(2004) Joseph (1997) James (1977) and Aukers and MacCarthy

(1996) (2000)
กลุ่มตัว นักศึกษาใน นักศึกษาใน ผู้ใข้บริการ'ใน ผู้ใช้บริการ'ใน ผู้ใช้บริการใน
«อ่าง มหาวิทยาลัยใหญ่ มหาวิทยาลัย บริษัทท่ีประกอบ ศูนย์ NAS สถานประกอบการ

ทางตะวันตกของออส ลาขาบริหารธุรกิจ ธุรกิจเก่ียวกับรท Jacksonville ดำน้ํา
เตริย ของนิวซีแลนด์ ยนต์ fitness

การเก็บ 1. ศึกษาคันคว้า 1. ศึกษาคันคว้า 1. ศึกษาคันคว้า 1. ศึกษาคันคว้า 1 .ศึกษาคันคว้า
รวบรวม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง เอกสารท่ีเก่ียว เอกสารท่ีเก่ียว เอกสารท่ีเก่ียว เอกสารท่ีเก่ียวข้อง
ข้อมูล 2. จัดสนทนากลุ่มกับ ข้อง ข้อง ข้อง 2. ปรับเทียบกับ

นักศึกษา 2. จัดสนทนากลุ่ม 2. ลัมภาษณ์ผู้ใข้ 2. จัดสนทนากลุ่ม เคร่ืองมอของ
กับนักศึกษา บริการแบบเปิน กับผู้ใข้บริการ SERVQUAL

ทางการและใม่
เปินทางการ

คุณลักษณะ 22 คุณลักษณะ 7 คุณลักษณะ 14 คุณลักษณะ 4 คุณลักษณะ 25 คุณลักษณะ
เครื่องมีอที่ นบบสอบทาม แบบสอบทาม แบบสอบถาม แบบสอบถาม แบบลอบถาม
ใช้ใบการ
วิจัย
การ 1.วิเคราะห์องค์ 1 .หาคะแนน 1 .หาคะแนน 1.วิเคราะห์องค์ 1 .วิเคราะห์องค์
วิเคราะห์ ประกอบ (factor เฉล่ียของความ เฉล่ียของความ ประกอบ (factor ประกอบ (factor
ข้อมูล analysis) สำคัญ และ สำคัญ และ analysis) analysis)

2. หาคะแนนเฉลึ่ย คะแนนเฉล่ียของ คะแนนเฉล่ียของ 2. หาคะแนน 2. หาคะแนนเฉลี่ย
ของความสำคัญ ผลการปฏิบัติงาน ผลการปฏิบัติงาน เฉล่ียของความ ของความสำคัญ
และคะแนนเฉล่ียของ สำคัญ และ และคะแนนเฉล่ีย
ผลการปฏิบัติงาน คะแนนเฉล่ียของ ของผลการปฏิบัติ
3. ใช้สถิติ t-test มา ผลการปฏิบัติงาน งาน
วิเคราะห์ร่วม 3. ใช้สถิติ t-test

มาวิเคราะห์ร่วม
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ตอนที่ 4 ล ักษณะของโมเดลลิสเรลและการวิเคราะห์องค์ประกอบ

โมเดลลิลเรลหรือโมเดลความสัมพันธ์โครงสร้างเซิงเล้นเป็นโมเดลที่สร้างขึ้นมาจากทฤษฎี 
เพื่อแสดงความสัมพันธ์เซิงสาเหตุระหว่างตัวแปรหลาย  ๆ ตัว ซึ่งโมเดลนี้ Bollen (1989) อ้างกึงใน 
นงสักษณ์วิร ัชช ัย, 2542 อธิบายว่า ได้พ ัฒนามาจากการสังเคราะห์วิธ ีการวิเคราะห์ข้อมูลที่สำคัญ 
สามวิธ ี คือ การวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) การวิเคราะห ์อ ิทธิพล (path analysis) 
และการประมาณค่าพารามิเตอร์ในการวิเคราะห์การถดถอย สักษณะที่สำคัญชองโมเดลลิลเรลคือ 
เน ้นความสำค ัญชองเมทริกช ์ความแปรปรวน -  ความแปรปรวนร่วม (variance -  covariance 
matrix) ระหว่างตัวแปร หัวใจสำคัญชองการวิเคราะห์โมเดลลิลเรล คือ การเปรยบเทียบความแตก 
ต่างระหว่างเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมที่ได้จากข้อมูลเซิงประจักษ์ กับเมทริกซ์ที่ 
ได้1จากการ'ประมาณค่าตาม'โมเดลลิสเรลที่เป็นสมมติฐาน (นงสักษณ์วิรัชชัย, 2542)

โมเดลล ิสเรลสามารถแสดงสมมต ิฐานว ิจ ัยท ีกำหนดความส ัมพ ันธ ์โครงสร ้างเซ ิงเส ัน  
ระหว่างตัวแปรทั้งหมดไว้ในโมเดล ส ่วนสมมติฐานวิจ ัย ส ่วนสมมติฐานทางสถิต ิม ีสมมติฐานที่ 
กล ่าวว ่า ข้อมูลเซิงประจักษ์ไม่สอดคล้องกับโมเดล โดยในโมเดลลิสเรลจะประกอบด้วย ตัวแปร 
ภายน อก (exogenous variables) และต ัวแปรภายใน (endogenous variables) เท ่าน ันช ึงต ่าง 
จากโมเดลการว ิจ ัยท ั่วไป ท ีจะม ีต ัวแป รค ั่น กลาง (intervening variables) แต ่,ในโมเดลสิสเรล 
กำหนดว่าตัวแปรคั่นกลางและตัวแปรภายในทั้งหมดรวมเรียกว่าตัวแปรภายใน

กระบวนการการวิเคราะห์โมเดลลิสเรลเริ่มจากการคืกษาทฤษฎี งานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวข้องและ 
ป ัญ หาว ิจ ัย กำหนดโมเดลการวิจ ัยเพ ื่อเป ็นสมมติฐานวิจ ัย การออกแบบการวิจ ัย การตรวจลอบ 
ความกลมหรือความลอดคล้องระหว่างข้อมูลเซ ิงประจักษ์ก ับโมเดล ถือได้ว่าเป็นการตรวจสอบ 
ความตรงชองโมเดล (model validation) โดยใช้เมทรืกช์ความแปรปรวน -  ความแปรปรวนร่วม 
การปรับโมเดลกรณ ีท ี่ชาดความกลมกลืน หร ือขาดความลอดคล้องของข ้อม ูลเซ ิงประจ ักษ ์ก ับ 
โมเดล และการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข ้อมูล ซึ่งการดำเนินการชั้นตอนต่าง  ๆ นี้ต่อเนื่อง 
ตังแสดงในภาพ
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r

ขั้นตอน 
การพัฒนา

<

(

ขั้นตอน 
การตรวจสอบ <

ภาพ 2.3 ขนตอนการวิเคราะหโมเดลลิสเรล

โมเดลลิสเรล ประกอบด้วย โมเดลที่สำคัญสองประการ คือ โมเดลการวัด (m easurem ent 
model) และโมเดลสมการโครงสร้าง (structural equation model)

1 .โมเดลการวัด (M easurem ent model) อธิบายความสำคัญระหว่างคัวแปรสังเกตได้กับ 
คัวแปรแฝง (Latent varible) ประกอบด้วยสองโมเดล คือ โมเดลการวัดสำหรับคัวแปรภายนอก 
และโมเดลการว ัดสำหรับค ัวแปรภายใน โดยลองโมเดลแสดงความสัมพ ันธ์โครงสร้างเช ิงเส ์น 
ร ะ ห ว ่าง ค ัว แ ป ร แ ฝ ง แ ล ะ ค ัว แ ป ร ส ัง เก ต ไ ด ้ (น ง ส ัก ษ ณ ์ว ิร ัช ช ัย , 2 5 4 2 )  โ ม เด ล ก าร ว ัด  
เขียนในรูลมการฌทริกชัพร้อมทั้งขนาดของเมทริกซ์ดังนี้
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X = AxÇ + 6 
Y = AyÇ + ธ

2 . โมเดลสมการโครงลร้าง (Structural equation model) เป็นโมเดลที่แสดงความสัมพันธ์ 
ระหว่างตัวแปรแฝงในโมเดล มีการระบุความสัมพันธ์ระหว่างตัวประกอบหรอ ตัวแปรแฝง กับตัว 
แปรแฝงไๅ แ ล ะ £1มักมีความสัมพันธ์ก ันทั้งภายในกลุ่มและระหว่างกลุ่มตัวแปร โดย ฦ  เป็นตัว 
แปรแฝงที่เป็นตัวแปรตาม (latent endogeneous variable) และ ^  เป็นตัวแปรแฝงที่เป็นตัวแปร 
อิสระ (latent exogeneous variable) ตังสมการ

 ๆ = Pn + r ç  + Ç

เมื่อนำส่วนประกอบของโมเดลลมการโครงสร้างหรือโมเดลลิลเรลทั้งสองส่วนมาเขียนเป็น 
แผนภาพแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร จะเขียนได้ตังนี้

แผนภาพ 2.4 โมเดลการวด (measurement model) และ โมเดลสมการโครงสราง
(structural equation model)

X เวคเตอร์ตัวแปรภายนอกสังเกตได้
Y เวคเตอร์ตัวแปรภายในสังเกตได้

ช^ II X เวคเตอร์ตัวแปรภายนอกแฝง
ใๅ =Eta เวคเตอร์ตัวแปรภายในแฝง
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ô  =Delta เวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนในตัวแปร X
8 =Epsilon เวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนในตัวแปร Y
ç  =Zeta 
AX =Lamda-X 
AY =Lamda-Y 
F =Gamma 
(3 =Beta
o  =Phi 
แ/ =Psi 
0 Ô  =Theta-delta 
0 8  =Theta-epsilon

เวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนของตัวแปร ฦ  
เมทริกซ์ลัมประสิทธ๋ีการถดถอย X บนฦ  
เมทริกซ์สัมประสิทธ้ิการถดถอย Y บน^
เมทริกซํ’อิทธิพลเซิงลาเหตุ1จาก £  กับ ใๅ
เมทริกช์อิทธิพลเชิงลาเหตุระหว่างตัวแปร ฦ
ฌทริกช์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมระหว่าง t,
เมพิกช์ความเฝรปรวน-ความเฟรปรวนร่วมระหว่างความคลาดเคล่ือน Ç 
เมพิกช์ความแปรปรวน-ความเฝรปรวนร่วมระหว่างความคลาดเคล่ือน 8  
เมทริกช์ความแปรปรวน-ความเฟรปรวนร่วมระหว่กงความคลาดเภล่ือน ร

หลักการวิเคราะห์โมเดลลิสเรล (LISREL)

หลักการวิเคราะห์โมเดลได้แก่ การประมาณค่าพารามิเตอร์ในโมเดลโดยการวิเคราะห์เป็น 
ภาพรวมตามหลักการวิเคราะห์องค์ประกอบ (factor analysis) และการวิเคราะห์อิทธิพล (path 
analysis) ไปพร้อม  ๆ กัน และมีการวิเคราะห์ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูล 
เชิงประจักษ์พร้อมทั้งรายงานดัชนีความลอดคล้องด้วย แบ่งการวิเคราะห์เป็น 6 ข้ันตอน คือ การ 
กำหนดข้อมูลจำเพาะของโมเดล (specification of the model) การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียว 
ของโมเดล (identification of the model) การประมาณค่าพารามิเตอร์ของโมเดล (parameter 
estimation from the model) การทดสอบเทียบความกลมกลืนสอดคล้อง (goodness of fit test) 
ระหว่างข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลลิลเรล ขั้นนี้อาจกล่าวได้ว่าเป็นการตรวจลอบความตรงของ 
โมเดลโดยการใช้การเปรียบเทียบฌทริกช์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม ที่ได้จากข้อมูลเชิง 
ประจักษ์และโมเดลลิสเรล การปรับโมเดล (model adjustment) และการแปลความหมายผลการ 
วิเคราะห์ข้อมูล

ข้อตกลงเบื้องต้นสำหรับการวิเคราะห์
1 . ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างดัวแปรทั้งหมดในโมเดลเป็นความลัมพันธ์แบบเล้นตรง 

เชิงบวกและเป็นความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ (causal relationship)
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2 . ลักษณะการแจกแจงของตัวแปรทั้งตัวแปรภายนอก และตัวแปรภายในและความคลาด 
เคลื่อนต้องเป็นการแจกแจงแบบปกติ

3. ล ักษณ ะความเป ็น อ ิสระต ่อก ัน  (independence) ระห ว ่างต ัวแป รและความคลาด 
เคลื่อนมีฃ ้อตกลงแยกได้ต ังน ี้ คือ ความคลาดเคล ื่อนเป ็นอ ิสระต ่อก ัน  ต ัวแปรและความคลาด 
เคลื่อนเป็นอิสระต่อกัน แต่ความคลาดเคลื่อนของตัวแปรแต่ละกลุ่มอาจสัมพันธ์กันได้

4. สำหรับวิเคราะห์อนุกรมเวลา (time series data) ท ี่ม ีการวัดข้อมูลมากกว่า 2 ครั้ง การ 
วัดตัวแปรต้องไม่ได้อิทธิพลจากช่วงเวลาเหลื่อม (time lag) ระหว่างการวัด

การตรวจสอบความตรงของโมเดล (Validation of the model)
ขั้นตอนนี้เป ็นการตรวจสอบความตรงของโมเดลลิลเรลท ี่เป ็นสมมติฐานวิจ ัย หรือการ 

ประเมินผลความถูกต้องของโมเดล หรือการตรวจสอบความกลมกลืนระหว่างข้อมูลเชิงประจักษ์ 
กับโมเดล ซึ่งจะเสนอค่าสถิติที่ช่วยในการตรวจลอบ 5 วิธี คือ (นงลักษณ์วิร ้ช ่ช ัย, 2542)

1 . ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานและสหลัมพ ันธ์'ของค่าประมาณ'พารามิเตอร์ (standard 
errors and  correlations of estim ates) ผล ก ารว ิเคราะห ์ข ้อม ูลด ้วยโป รแกรม ล ิส เรลจะให ้ค ่า 
ป ระม าณ พ าราม ิเตอร ์ความ คลาดเคล ื่อน ม าตรฐาน และค ่าส ถ ิต ิท ี และลหสัมพันธ์ระหว่างค ่า 
ประมาณ  ถ ้าค ่าประมาณท ี่ได ้ใม ่ม ีน ัยส ำ ค ัญ  แสดงว่าความคลาดเคล ื่อนมาตรฐานมีขนาดใหญ ่ 
และโมเดลวิจ ัยอาจจะยังไม่ด ีพอ ถ ้าลหสัมพ ันธ์ระหว่างค่าประมาณมีค ่าส ูงมาก เป็นการบอกว่า 
โมเดลการวิจัยใกล้จะไม่เป็นบวกแน่นอน (non-positive definite) และเป็นโมเดลที่ยังไม่ดีพอ

2 . ล ห ส ัม พ ัน ธ ์พ ห ุค ูณ แ ล ะ ส ัม ป ร ะ ล ิท ธ ี่ก าร พ ย า ก ร ณ ์ (multiple correlations and 
coefficients of determ enation) สำห ร ับ ต ัวแป รส ังเกตได ้แยกท ีละต ัวและรวมท ุกต ัว  รวม ท้ัง 
สัมประลิทธึ๋การพยากรณ์ของลมการโครงสร้างด้วย ค่าสถิติเหล่านี้ควรมีค่าสูงสุดไม่เกินหนึ่ง และ 
ค่าที่สูงแสดงว่าโมเดลมีความตรง

3. ค ่าสถิต ิว ัดระต ับความกลมกล ืน (goodness of fit m easures) เป ็นค ่าสถ ิต ิท ีจะตรวจ 
สอบความตรงในภาพรวมทั้งหมดของโมเดล และยังลามารถเปรียบเทียบระหว่างโมเดลว่าโมเดล 
ใดจะมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากกว่ากัน ค่าสถิติในกลุ่มนี้มี 4 ประ๓ ท ได้แก่

3.1 ค่าสถิติไค -  สแควร์ (chi -  square  statistics) เป็นค่าสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติ 
ฐานทางสถ ิต ิว ่าฟ ังก ์ช ันความกลมกล ืนม ีค ่าเป ็น0 โดยคำนวณจากผลค ูณขององศาอ ิสระก ับค ่า 
ของฟังก์ชันความกลมกลืน ถ้าค่าไค -  ลแควร์ม ีค ่าต ํ่ามากยิ่งใกล้ 0 มาก แสดงว่าโมเดลลิลเรลสอด 
คล้องกลมกลืนก ับข ้อม ูลเช ิงประจักษ ์ข ้อกำหนดของการใช ้ค ่าไค-ลแควร์ม ี4 ประการค ือ(1 ) ตัว 
แปรภายนอกสังเกตได้ต้องมีการแจกแจงปกติไม่มีความโด่ง (2) การวิเคราะห์,ข้อมูลต้อง'ไข้เมท'ริกซ์
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ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วม (3) ขนาดกลุ่มตัวอย่างต้องมีขนาดใหญ่ (4) ฟังก์ชันความ 
กลมกลืนมีค่าเป็น 0 จริงตามลมมติฐานท่ีได้ทดสอบ

3.2 ตัชนีวัดระตับความกลมกลืน (goodness-of-fit index = GFI) ดัชนี GFI จะมี 
ค่าอยู่ระหว่าง 0 และ 1 และเป็นค่าที่ไม่ขึ้นก์บฃนาดของกลุ่มตัวอย่าง แต่ลักษณะการแจกแจงขึ้น 
อยู่ก์บฃนาดของกลุ่มตัวอย่าง ดัชนี GFI ท ี่เข ้าใกล ้1.00 แสดงว่าโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูล 
เชิงประจักษ์

3.3 ด ัชน ีว ัดระด ับความกลมกลืนท ี่ปร ับแก ้แล ้ว (adjusted goodness-of-fit 
index = AGFI) เมื่อนำดัชนี GFI มาปรับแก้แล้วโดยคำนึงถึงขนาดขององศาความอิสระ ช่ึงรวมท้ัง 
จำนวนตัวแปรและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ค่าดัชนี AGFI นี้มีคุณสมปติเช่นเดียวกับดัชนี GFI

3.4 ดัชนีรากของค่าเฉลืยกำลังสองของส่วนเหลือ (root mean square residual 
= RMR) ดัชนี RMR เป็นดัชนีที่ไข้เปรียบเทียบระดับความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ 
โมเดล 2 โมเดล เฉพาะกรณีที่เป็นการเปรียบเทียบโดยใช้ข้อมูลชุดเดียวกันค่าของดัชนี RMR ย่ิง 
เข้าใกล้ 0 แสดงว่า โมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์

4. การวิเคราะห์เศษเหลือหรีอความคลาดเคลื่อน (analysis of residuals) การตรวจลอบ 
ความกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ควรพิาจารณาถึงค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
ด้วย ถ้าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูล ค่าความคลาดเคลื่อนในรูปคะแนนมาตรฐานไม่ควรมี 
ค่า 2.00 ถ้ายังมีค่าเกิน 2.00 ต้องปรับโมเดล นอกจากนี้โปรแกรมลิลเรลยังให้ผลในรูปของกราฟ 
แสดงความสัมพันธ์ระหว่างค่าความคลาดเคลื่อนกับค่าควอใทล์ปกติ ถ้าได้เล้นกราฟมีความชัน 
มากกว่าเล้นทแยงมุมอันเป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบ แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืน 
กับข้อมูลเชิงประจักษ์

5. ดัชนีดัดแปรโมเดล (model modification indices) เป็นค่าสถิติเฉพาะของพารามิเตอร ์
แต่ละตัวมีค่าเท่ากับค่าไค-ลแควร์ที่จะลดลงเมื่อกำหนดให้พารามิเตอร์ตัวนั้นเป็นพารามิเตอร  ์
อิสระ หรือมีการผ่อนคลายข้อกำหนดเงื่อนไขบังดับของพารามิเตอร์นั้น มีประโยชน์ช่วยในการตัด 
สินใจท่ีจะปรับโมเดลให้ดีขึ้น

โดยทั่วไปโมเดลการวัดจะเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบ ซึ่งถือเป็นเครื่องมือในการวัดองค์ 
ประกอบซ่ึงเป็นตัวแปรแฝง นอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือในการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของ 
ตัวแปรว่ามีโครงสร้างตามนิยามเชิงทฤษฎี หรือไม่ลอดคล้องกับสภาพที่เป็นจริงอย่างไร วัตถุ 
ประสงค์ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ คือ ใช้ในการสำรวจและระบุองค์ประกอบที่ลามารถอธิบาย 
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ผลจากการวิเคราะห์จะได้ตัวแปรน้อยลงและได้องค์ประกอบร่วม 
การวิเคราะห์ในลักษณะนี้โดยทั่วไปเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ (exploratory factor 
analysis: EFA) ซึ่งจะมีจุดอ่อนที่ทำให้ผลการวิเคราะห์ไม่ตรงตามกับสภาพความเป็นจริง เน่ือง
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จากการไปกำหนดให้ทุกตัวแปรในโมเดลเป็นผลมาจากองค์ประกอบร่วมทุกตัว และส่วนที่เป็น 
ความคลาดเคลื่อนของตัวแปรที่คืกษๆไม่สัมพันธ์ตัน (นงลักษณ์วิรัชชัย, 2542)

วัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์องค์ประกอบอีกประเด็นหนึ่งคือ การตรวจลอบโมเดลตาม 
สมมติฐานที่มีทฤษฎีรองรับ ซึ่งเรียกตันว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (confirmatory 
factor analysis: CFA) ซ่ึงจะช่วยลดข้อด้อยของการ่วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจได้

ไนการวิเคราะห์องค์ประกอบต้องคำนึงถึงข้อตกลงเบื้องต้น (นงลักษณ์วิรัชชัย, 2542) ตัง
ต่อไปน้ี

1. ความสัมพันธ์เชิงลาเหตุขององค์ประกอบ ตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวมีความแปรผันเนื่อง 
จากองค์ประกอบร่วม (common factor = F) และองค์ประกอบเฉพาะ (unique factor =บ)

2. ความเป็นอิสระระหว่างองค์ประกอบ องค์ประกอบร่วม และองค์ประกอบเฉพาะมีอิสระ 
ต่อตัน น่ันคือ ความแปรปรวนร่วมมีค่าเท่าตับศูนย์

3. คุณลมนัติด้านการบวกของความแปรปรวนองค์ประกอบ ข้อตกลงนี้จะวิเคราะห์ความ 
แปรปรวนในตัวแปรสังเกตได้ออกเป็นผลบวกของความแปรปรวนขององค์ประกอบเฉพาะ และ 
ความแปรปรวนขององค์ประกอบร่วม

ขั้นตอนในการวิเคราะห์องค์ประกอบมี 4 ขั้นตอนคือ 1) การเตรียมเมทริกช์ลหสัมพันธ์ 2) 
การสตัดตัวประกอบ (extracting initial factors) มีจุดมุ่งหมายเพื่อหาจำนวนแฟคเตอร์ร่วมน้อยที่ 
สุดระหว่างตัวแปร3) วิธีการหมุนแกน (method rotation) เป็นวิธีการเพื่อให้ได้องค์ประกอบที่มี 
โครงสร้างง่ายไม่ชับช้อน 4) การสร้างตัวแปรประกอบ (composite variable) และสเกลองค ์ 
ประกอบ (factor scale) การสร้างองค์ประกอบต้องมีเกณฑ์การสร้างไห้สเกลองค์ประกอบใกล้ 
เคียงองค์ประกอบร่วมที่ควรจะเป็นมากที่สุด

จากการเปรียบเทียบระหว่างการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ และการวิเคราะห์องค์ 
ประกอบเชิงยืนยันมีความแตกต่างในการเลือกไข้สำคัญ 3 ประการ คือ ประการแรก การวิเคราะห์ 
องค์ประกอบเชิงสำรวจเหมาะสำหรับการคืกษาคุณลักษณะที,ยังไม่มีทฤษฎี หรือ โมเดลการวัดจะ 
ต้องสำรวจว่าคุณลักษณะที่สนใจคืกษาประกอบด้วยตัวแปรใดบ้าง ส่วนการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยันจะเหมาะลมตับการคืกษาคุณลักษณะที่ม ีโมเดลทางทฤษฎีที่ต ้องการตรวจสอบว่า 
โมเดลและข้อมูลมีความสอดคล้องตันเพียงใด รวมทั้งเป็นการตรวจลอบความตรงของโมเดล 
ประการที่สอง การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจมีข้อตกลงเบื้องต้นที่เข้มงวด และไม่ตรงตับ 
สภาพความเป็นจริง เช่น ความคลาดเคลื่อนต้องเป็นอิสระต่อตัน แต่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง 
ยืนยันมีการผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้นให้สอดคล้องตับข้อมูลตามสภาพที่เป็นจริง ทำให้ผลการ 
วิเคราะห์ข้อมูลมีความถูกต้องมากขึ้น ประการที่ลาม ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจให้ค่า 
นำหนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวที,เป็นผลมาจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเมือนำ
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ผลไปใช้ต้องกำหนดจำนวนองค์ประกอบตามผลการวิเคราะห์เซ่น ใช้องค์ประกอบที่มีค่าไอเกน 
(eigen value) สูงกว่า 1 และเลือกใช้นํ้าหนักองค์ประกอบตัวแปรที่มีค่าสูงกว่า 0 .30วิธีการดัง 
กล่าวทำให ้ม ีความคลาดเคลื่อนในการแปลผลการวิเคราะห ์ เพราะการไม'นำค่านํ้าหนักองค์ 
ประกอบที่ตํ่ากว่า 0.30 มาใช้ประโยชน์ และไม่มีหลักในการแปลผล เพราะผลการวิเคราะห์จะราย 
งานความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรและองค์ประกอบได้ทั้ง ๆ ที่นํ้าหนักองค์ประกอบนั้นไม่มีนัย 
สำคัญ แต่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันจะแปลความหมายได้ง่ายและมีความถูกต้องเพราะ 
มีค่าสถิติในการตรวจลอบความสอดคล้องกลมกลืน (goodness of fit test) ระหว่างโมเดลกับข้อ 
มูลเชิงประจักษ์ รวมทั้งมีการทดสอบนัยสำคัญทางสถิติของนั้าหนักองค์ประกอบทุกค่าด้วย 
(Bollen, 1989; Joreskog and Sorbom, 1989; นงลักษณ์วิรัชชัย, 2542) นอกจากนี้ ลุวิมล ติรา 
กานันท์ (2538) ได้เปรียบเทียบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ และการวิเคราะห์องค  ์
ประกอบเชิงยืนยันตังตารางต่อไปน้ี

ตาราง 2.3 เปรียบเทียบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจและการวิเคราะห์องค ์
ประกอบ เชิงยีนยัน

การว ิเคราะห ์องค ์ป ระกอบ เช ิงส ำรวจ การว ิเคราะห ์องค ์ป ระกอบ เช ิงย ีน ย ัน
1. ความหมาย

EFA เป ินการนำการว ิเคราะห ์ต ัวประกอบมาจ ัด  
หมวดหมู่ของ กลุ่มตัวแปร เม ื่อกลุ่มต ัวแปรท ี่ค ิกษา 
นั้น ผูวิจัยยังไม่มีทฤษฎี หรือแนวคิดสนับสนุนในเรื่อง 
นั้นมาก่อน

CFA เป ็นการวิเคราะห์ต ัวประกอบเมื่อมีสมมติฐาน  
ที่แน ่นอนว่าม ีต ัวแปรแฝงระหว่างกลุ่มตัวแปรที่ค ิกษา 
เพ ี่อเปิดเผยตัวแปรแฝงให้ชัดเจนเท่าที่จะทำได้

2. ว ิธ ีก าร
EFA จะพ ิจารณ าจากว ิธ ีการทางคณ ิตศาสตร ์ต ัว  

ประกอบท ี่ได ้ม ักจะตั้งช ื่อจากต ัวแปรท ี่ม ีน ั้าหน ักต ัว 
ประกอบสูงสุดในตัวประกอบนั้น

CFA จะพิจารณาว่าข้อมูลที่ได ้เหมาะสมที่ได ้เหมาะ 
สมกับทฤษฎีที่เสนอไว้มากน้อยเพียงใด

3. ข ้อตกลงเบ ึ๋องต ้น
3.1 ต ัวป ระกอบ ร ่วม ท ุกต ัวม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ัน  

(oblique rotation) หร ือต ัวประกอบร ่วมท ุกต ัวเป ิน  
อิสระต่อกัน (orthogonal rotation)

3.2 ต ัวแป รท ี่ส ัง เกตได ้ท ุกต ัวได ้ร ับ อ ิท ธ ิพ ลโดย  
ตรวจจากทุกตัวประกอบ

3.3 ตัวแปรที่ส ังเกตได้ท ุกตัวได้รับอิทธิพลจากตัว 
ประกอบเฉพาะหรือความคลาดเคลื่อนเพียงตัวเดียว

3.4 ความคลาดเคลื่อนทุกต ัวเป ็นอิสระต่อกันและ 
เป็นอิสระจากตัวประกอบทุกตัว

ม ีการผ ่อน คลายข ้อต กลงเบ ื้องต ้น ของ EFA และ 
สามารถเพ ิ่มข้อจำกัดบางประการที่สอดคล้องกับแนว 
คิดทฤษฎีท ี่ต ้องการทดสอบได้ เช่น สามารถวางเง ื่อน  
ไขให้ตัวประกอบบางคูมีความสัมพันธ์กัน เลือกตัวแปร 
ท ี่ส ังเกตได ้บางต ัวให ้ได ้ร ับอ ิทธ ิพลโดยตรงจากเพ ียง  
บางตัวประกอบ เลือกตัวแปรที่ส ังเกตได้เพียงบางตัวที่ 
ได้รับอิทธิพลจากความคลาดเคลื่อนของตัวแปรบางคู' 
มีความสัมพันธ์กันเป็นต้น
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ตาราง 2.3 (ต่อ)
การว ิเคราะห ์องค ์ประกอบเร ิ!งสำรวจ การว ิเค ราะห ์องค ์ป ระกอบ เ?งย ีน อ ัน
4. การกำหนดจำนวนตัวประกอบ 

ไม ่ม ีการกำหนดองค ์ประกอบล่วงหน้า ขึ้นอปูกับ 
ข้อมูลที่นำมาวิเคราะห์

กำหนดไว้ล่วงหน้าตามทฤษฎีที่ส ืกษา

5. ดัชนีที่ใช้ตรวจสอบความเป็นเอกมิติ 
5.1 ER 5.1 ท ดส อบ ความ เห ม าะส ม ข องข ้อม ูลก ับ โม เดล
5.2 Eigen Plot ด้วย %?-test, residual

5.2 ท ดส อบ ความ เห ม าะส ม ข องข ้อม ูลก ับ โม เดล
ด ้วยด ัชน ี GFI, AGFI, RMSEA, NNIF, NFI, RFI, IFI,
PGFI และ CV

6. โปรแกรมสำเร็จรูปที่ใซ้ 
SPSS, SAS, LISREL TESTFACT, EQS, LISCOMP, LISREL, AMOS
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ตอนท่ี 5 กรอบแนวคิดในการทำวิจัย

จากการเปรียบเทียบมาตรฐานของ ลมศ. และ SERVQUAL พบว่ามาตรฐานของ ลมศ. 
ส่วนใหญ่มีตัวบ่งซี้ท่ีเน้น ปัจจัยนำเข้า (input) และผลผลิต (output) ของการจัดการศึกษา และพบ 
ว่ามาตรฐานของ SERVQUAL มีตัวบ่งชี้ที่เน้น กระบวนการ (process) ตังนั้นผู้วิจัยจึงมีความลน 
ใจที'จะนำมาตรฐานของ ลมศ. มาศึกษาร่วมกับมาตรฐานของ SERVQUAL ได้เป็นมาตรฐานรวม 
ลำหรับการประเมินประกอบด้วยองค์ประกอบด้านการบริการการศึกษา 5 องค์ประกอบใหญ่ คือ 
ป ัจจ ัยน ำเข ้า (input) กระบวนการ (process) ความใส ่ใจ  (empathy) ส ภ าพ ท างกายภ าพ  
(tangible) และผลผลิต (output) ตังแผนภาพ 2.5

แผนภาพ 2.5 แนวคิดในการดำเนินการวิจัย
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จากแผนภาพ2 .5 จะเห็นว่าผลการประเมินจากกระบวนการวิเคราะห์ผลการปฎิปัติงาน- 
ความสำคัญ ให้ผลการประเมินใน 2 มิติ คือ มิติผลการปฏิบัติงาน และมิติความสำคัญ ในขณะที่ 
ผลการประเมินของ สมศ. ให้ผลการประเมินในมิติผลการปฏิบัติงานเพียงมิติเดียว

แผนภาพ 2.6 กรอบแนวคิดแสดงโมเดลการวัดผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญตามการ
ประเมินของครู

หมายเหตุ *ในภาพแสดงโมเดลเพียงภาพเดียว แต่ในการวิจัยจะมีการวิเคราะห์โมเดล 2 โมเดล 
คือ โมเดลของผลการปฏิบัติงาน และโมเดลของความสำคัญ ตามการประเมินของครู
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จากแผนภาพ 2.6 แสดงถึงกรอบแนวคิดแสดงโมเดลการวัดซึ่งผูวิจัยใช้สัญลักษณ์ดังต่อใปนี้
1 .  ¥ 1, . . . , ¥ 21 =  ตัวบ่งชี้แสดงผลการปฎิบต้ ิงาน-ความสำคัญขององค์ประกอบ
2. ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญปัจจัยนำเช้า (input), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ 

กระบวนการ (process), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญความใส่ใจ (empathy), ผลการปฏิบัต ิ
งาน-ความสำคัญสภาพทางกายภาพ (tangible), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญผลผลิต (output) 
= องค์ประกอบย่อยชั้นที่ 1 (first order factor) แสดงผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญที่วัดได้จาก 
ตัวบ่งช ี้¥ 1, . . . , ¥ 21

3. ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ = องค์ประกอบหลักชั้นที่ 2 (second order factor) 
แสดงผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ ซึ่งวัดได้จากองค์ประกอบย่อย ผลการปฏิบัติงาน-ความ 
สำค ัญป ัจจ ัยนำเช ้า (input), ผลการปฏิบ ัต ิงาน-ความสำคัญกระบวนการ (process), ผลการ 
ปฏิบัติงาน-ความสำคัญความใส่ใจ (empathy), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญสภาพทางกาย 
ภาพ (tangible), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญผลผลิต (output)

4. ระคับคุณภาพของโรงเรียน = ตัวแปรบ่งชี้ระคับคุณภาพการจัดการศึกษาของโรงเรียน 
ซึ่งในการวิจัยนี้แบ่งเป็น 2 ระคับ คือ ระคับคุณภาพสูง และระคับคุณภาพตํ่า โดยใช ้ผลการ 
ประเมินของ ลมศ.
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แผนภาพ 2.7 กรอบแนวคิดแสดงโมเดลการวัดผลการปฏิบ้ติงาน-ความสำคัญตามการ
ประเมินของนักเรียน

หมายเหตุ * ในภาพแสดงโมเดลเพียงภาพเดียว แต่ในการวิจัยจะมีการวิเคราะห์โมเดล 2 โมเดล 
คือ โมเดลของผลการปฏิบัติงาน และโมเดลของความสำคัญ ตามการประเมินของนักเรียน

จากแผนภาพ 2.7 แสดงถึงกรอบแนวคิดแสดงโมเดลการวัดชึ่งผูวิจัยใช้สัญลักษณ์ดังต่อไปนี้
า . Y1 ¥ 17 = ตัวบ่ง1ชี้แสดงผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญขององค์'ประกอบ
2. ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญปัจจัยนำเช้า (input), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ 

กระบวนการ (process), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญความใส่ใจ (empathy), ผลการปฏิบัติ 
งาน-ความสำคัญสภาพทางกายภาพ (tangible), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญผลผลิต (output) 
= องค์ประกอบย่อยชั้นที่ 1 (first order factor) แสดงผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญที่วัดได้จาก 
ตัวบ่งชี้¥ 1,...,'¥17
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3. ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ = องค์ประกอบหลักชั้นที่ 2 (second order factor) 
แสดงผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญ ซึ่งวัดได้จากองค์ประกอบย่อย ผลการปฏิบัติงาน-ความ 
สำคัญปัจจัยนำเข ้า (input), ผลการปฏิบ ัต ิงาน-ความสำคัญกระบวนการ (process), ผลการ 
ปฏิบัติงาน-ความสำคัญความใส่ใจ (empathy), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญสภาพทางกาย 
ภาพ (tangible), ผลการปฏิบัติงาน-ความสำคัญผลผลิต (output)

4. ระคับคุณภาพของโรงเรียน = ตัวแปรบ่งซี้ระคับคุณภาพการจัดการศึกษาของโรงเรียน 
ซึ่งในการวิจัยนี้แบ่งเป็น 2 ระคับ ระคับคุณภาพสูง และระคับคุณภาพตํ่า โดยใช้ผลการประเมิน 
ของ ลมศ.
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