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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) สังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 2) พัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
3) ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี 
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 4) ออกแบบ 
เอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือ
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 5) พัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 6) ประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ 
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย การด าเนินการวิจัยแบ่งออกเป็น 6 ระยะ ตามวัตถุประสงค์ 
ผลการวิจัยพบว่า  

ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
ประกอบไปด้วย 1) การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน 2) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ 3) คุณภาพของบริการ  
4) ความพึงพอใจของนักศึกษา และ 5) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาสามารถแสดงในรูปแบบของแบบจ าลองห่วง
โซ่มูลค่า เพ่ือแสดงถึง 1) กิจกรรมหลัก คือ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 2) กิจกรรมสนับสนุน 
ประกอบไปด้วยส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา เทคโนโลยีเชิงปัญญา เอเจนท์สนทนา และการจัดการ
สารสนเทศอัจฉริยะ และ 3) ความได้เปรียบทางการแข่งขัน คือ ความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา โดยกลุ่มผู้เชี่ยวชาญทั้ง 17 ท่าน มีฉันทามติรับรองทุกองค์ประกอบในแบบจ าลอง 
(Mean = 4.89, S.D. = 0.27, Median = 5, I.R. = 0.00, Q.D. = 0.00) 

สถาปัตยกรรมระบบมี 4 องค์ประกอบ คือ 1) ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 2) เทคโนโลยี
เชิงปัญญา ประกอบไปด้วย 2.1) เอเจนท์สนทนา 2.2) การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 3) เว็บเซอร์วิส 



ค 

โดยกลุ่มผู้เชี่ยวชาญทั้ง 17 ท่าน มีฉันทามติรับรองทุกองค์ประกอบในสถาปัตยกรรมระบบที่ได้
พัฒนาขึ้น (Mean = 4.70, S.D. = 0.55, Median = 5, I.R. = 1.00, Q.D.= 0.50) 

คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาประกอบไปด้วย 23 คุณสมบัติที่ผ่านการยอมรับจากนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา จ านวน 400 คน (Mean = 4.34, S.D. = 0.71) และรูปแบบข้อความการสนทนา
ของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาพบทั้งหมด 35 กลุ่ม
คุณสมบัติเอเจนท์สนทนา และ 334 รูปแบบของเจตนา 

ต้นแบบระบบแสดงให้เห็นถึงกระบวนการตั้งแต่การรับข้อความสนทนาจากนักศึกษาผ่าน 
การวิเคราะห์ทางภาษาเพ่ือแปลข้อความสนทนาให้เอเจนท์สนทนาเกิดความเข้าใจในเจตนา จากนั้น
จึงเข้าสู่กระบวนการเปรียบเทียบความเข้ากันของเจตนากับโมดูลบริการ เพ่ือเชื่อมต่อกับบริการ 
ฐานข้อมูลและไฟล์เอกสารของผ่านเว็บเซอร์วิส  หรือ API ผลการประเมินต้นแบบระบบจาก
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน ประกอบด้วย 3 ด้าน 1) ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา พบว่า แอปพลิเคชัน
ที่ เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามีรูปแบบส่วนต่อประสานผู้ ใช้  เหมาะสมมากที่สุด (Mean = 4.60,  
S.D. = 0.52) 2) เอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา พบว่า รูปแบบของเอเจนท์สนทนาสามารถท างานได้อย่าง
เหมาะสมมากที่สุด (Mean = 4.60, S.D. = 0.55) 3) การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ พบว่า รูปแบบของ
การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะสามารถท างานได้อย่างเหมาะสมมากที่สุด (Mean = 4.60, S.D. = 0.55) 

ผลการประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ผ่านการรับรู้ต้นแบบระบบ 
พบว่า ผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมาก (Mean = 4.60, S.D. = 0.54) ซึ่งท าให้
ทราบว่านักศึกษายอมรับหรือเห็นด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ
บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาจะส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาได้  
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Abstract 

This study aimed to: 1) synthesize factors that contributed to the acceptance of 
students’ loyalty at the tertiary level; 2) develop a model of intelligent student 
relationship management based on cognitive technology with conversational agent for 
enhancing students’ loyalty in higher education; 3) design the system architecture of 
intelligent student relationship management based on cognitive technology with 
conversational agent for enhancing students’ loyalty in higher education; 4) analyze and 
design the conversational agent based on cognitive technology for enhancing students’ 
loyalty in higher education; 5) develop the intelligent student relationship management 
based on cognitive technology with conversational agent for enhancing students’ loyalty 
in higher education; 6) evaluate the loyalty of higher education level toward the intelligent 
student relationship management based on cognitive technology with conversational 
agent for enhancing students’ loyalty in higher education. The population of this study 
included higher education students in Thailand. This study consisted of six phases in line 
with the objectives of this study. 

The findings revealed that the factors that contributed to the loyalty of the higher 
education student included the 1) perceived quality of the teaching service, 2) emotional 
commitment, 3) service quality, 4) students’ satisfaction, and the 5) reputation and image 
of the university. 

Intelligent student relationship management based on cognitive technology with 
conversational agent for enhancing students’ loyalty in higher education, can be displayed 
in the value chain model to represent: 1) the primary value activity, which refers to student 
relationship management (SRM); 2) the support value activity, consisting of conversational 
user interface (CUI), cognitive technology (CT), conversational agents and intelligent 
information management (IIM), 3) competitive advantage, which refers to higher education 
students’ loyalty. Seventeen experts were used to verify all of the components. The 
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experts had a consensus on the value chain model developed based on the conceptual 
framework (mean = 4.89, S.D. = 0.27, median = 5, I.R. = 0.00, Q.D. = 0.00). 

The quality of the conversation agent used to manage the intelligent students' 
relationship system in order to increase student loyalty included 23 components. All 23 
components were granted by 400 higher education student (mean = 4.34, S.D. = 0.71), 
and the types of conversations provided by the students were mapped with the 
conversational agent's qualification. The maps reveal 35 categories based on 344 different 
types of conversations.  

The system prototype of student relationship management demonstrated the initial 
procedure from students' utterances via language analysis to allow conversational agents 
to understand the students' intention. The next step was to compare the understanding 
intention module with the dialog fission module to connect with the university's service, 
database, and other files through a web services channel or API. This was done so that 
the prototype of the student relationship management system based on cognitive artificial 
intelligence technology could be evaluated and used to increase students' loyalty at the 
tertiary level.  

Five experts provided feedback in three domains: 1) conversational user interface; 
the experts strongly agree that the application connected to the conversational agent was 
appropriate (Mean = 4.60, S.D. = 0.52); 2) intellectual conversation agent: the experts 
strongly agree that the type of conversation provided by the conversational agent worked 
effectively (Mean = 4.60, S.D. = 0.53); 3) intelligent information management; the experts 
strongly agree that the type of conversation provided by the conversational agent worked 
appropriately (Mean = 4.60, S.D. = 0.55). 
The evaluation of the loyalty of the tertiary students who experienced the student 
relationship management based on cognitive artificial intelligence technology via 
conversational agents revealed that the overall assessment results were at a very 
agreeable level (mean = 4.60, S.D. = 0.54), which indicated that the students strongly 
agreed that the intelligent student relationship management based on cognitive 
technology with conversational agents for enhancing higher student’s loyalty. 
 

(Total 288 pages) 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงอย่างสมบูรณ์ได้เนื่องด้วยความกรุณาอย่างดียิ่งจากอาจารย์   

ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วรรณพิรุณ และ อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ร่วม 
ศาสตราจารย์ ดร.ปรัชญนันท์ นิลสุข ที่ได้กรุณาให้ค าปรึกษา แนวคิด ข้อชี้แนะ ตลอดจนข้อคิดเห็น
อันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งแก่งานวิจัยผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งและขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารย์ด้วย
ความเคารพอย่างสูงมา ณ ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ ศาสตราจารย์ ดร.ปิยะ โควินท์ทวีวัฒน์ ในความเมตตาและกรุณาเป็น
ประธานสอบป้องกันวิทยานิพนธ์ และขอกราบขอบพระคุณ ศาสตราจารย์ ดร.พัลลภ พิริยะสุรวงศ์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ชุติกาญจน์ ศรีวิบูลย์ รองศาสตราจารย์ ดร.ไพฑูรย์ พิมดี เป็นคณะกรรมการ
สอบป้องกันวิทยานิพนธ์ที่ให้ค าแนะน าที่มีคุณค่าต่อการปรับปรุงงานวิจัยให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น
ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 

ขอขอบคุณ อาจารย์ ดร.จารุมน หนูคง และ อาจารย์ ดร.วัจนารัตน์ ควรดี ที่เป็นเพ่ือนคู่คิด 
ช่วยเหลือ และแนะน าให้ศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและ 
การสื่อสารเพ่ือการศึกษา ท าให้ได้พบอาจารย์ที่เคารพรักและกัลยาณมิตร รวมถึงโอกาสมากมาย 
ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.กัลยณัฎฐ์ กุหลาบเพ็ชรทอง อาจารย์ที่ปรึกษาในระดับปริญญาตรี 
ทีย่ังคงให้ความห่วงใย ถามไถ่ และช่วยเหลือ รวมถึงสั่งสอนอย่างครูและศิษย์เสมอมา ขอขอบพระคุณ 
รองศาสตราจารย์ ดร.สุมิตรา นวลมีศรี และอาจารย์ ดร.ลาภ พุ่มหิรัญ พ่ีทั้งสองท่านที่ให้ความห่วงใย 
ส่งก าลังใจและช่วยเหลือเสมอมา 

การวิจัยนี้ได้รับเงินอุดหนุนบางส่วนจากทุนอุดหนุนการวิจัยเพื่อท าวิทยานิพนธ์ส าหรับนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ และทุนสนับสนุน 
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บทท่ี 1  
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันการศึกษาชั้นสูงที่มีบทบาทในการผลิตก าลังคนออกไปพัฒนาประเทศ 
บัณฑิตระดับอุดมศึกษาซึ่งเป็นก าลังคนและเป็นผลผลิตของสถาบันอุดมศึกษา รวมถึงเป็นตัวบ่งชี้
คุณภาพของการจัดการศึกษาระดับหลักสูตร คณะ และระดับมหาวิทยาลัย ตามกรอบมาตรฐาน
คุณวุฒิ ระดับ อุดมศึกษาแห่ งชาติ  ( Thai Qualifications Framework for Higher Education, 
TQF:HEd) ซึ่งเป็นกรอบที่แสดงระบบคุณวุฒิการศึกษาระดับอุดมศึกษาของประเทศ เพ่ือให้เป็นไป
ตามมาตรฐานการอุดมศึกษา และเป็นการประกันคุณภาพของบัณฑิตในแต่ละระดับคุณวุฒิและ
สาขาวิชา รวมทั้งเพ่ือใช้เป็นหลักในการจัดท ามาตรฐานด้านต่าง ๆ เพ่ือให้การจัดการศึกษามุ่งสู่
เป้าหมายเดียวกันในการผลิตบัณฑิตได้อย่างมีคุณภาพ กรอบมาตรฐานดังกล่าวมีการระบุมาตรฐาน 
ผลการเรียนรู้ (Learning Outcomes) ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง กรอบมาตรฐานคุณวุฒิ
ระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2552 โดยต้องครอบคลุมอย่างน้อย 5 ด้าน คือ ด้านคุณธรรมและ
จริยธรรม ด้านความรู้ ด้านทักษะทางปัญญา ด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความ
รับผิดชอบ และด้านทักษะการวิเคราะห์เชิงตัวเลข การสื่อสารและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ, 2552) 

การที่จะผลิตบัณฑิตให้มีคุณภาพสอดคล้องตามมาตรฐานผลการเรียนรู้นั้น จะต้องอาศัยระบบ 
กลไกและปัจจัยต่าง ๆ หลายประการประกอบกัน ซึ่งปัจจุบันสถาบันอุดมศึกษาก าลังปรับตัวในด้าน
การให้บริการต่าง ๆ แก่นักศึกษาทุกระดับ แต่ยังพบปัญหานักศึกษาจ านวนมากเลิกเรียนกลางคันโดย
เหตุผลหลักประการหนึ่ง คือ นักศึกษาไม่ได้รับการสนับสนุนการเรียนการสอนที่มากพอระหว่าง 
ที่ศึกษา (Maderer, 2016) เช่น การให้ค าปรึกษาทันทีทันใด การแนะน าทรัพยากรการเรียนรู้ส่วน
บุคคล เป็นต้น ซึ่งความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในอดีตได้เข้ามามีบทบาทใน
กระบวนการจัดการเรียนการสอนทุกระดับ รวมถึงระดับอุดมศึกษาซึ่งเป็นระดับการศึกษาที่มี
ความส าคัญยิ่ง โดยเทคโนโลยีที่น ามาใช้ในสถาบันอุดมศึกษา เช่น ระบบการจัดการฐานข้อมูล 
(Database Management System: DBMS) เทคโนโลยีเว็บ (Web Technology) ระบบการจัดการ
เรียนรู้ (Learning Management System: LMS) เป็นต้น ซึ่งเทคโนโลยีดังกล่าวสามารถสนับสนุน
กระบวนการจัดการเรียนการสอนได้ในระดับเสริมการเรียนรู้เท่านั้น หากนักศึกษาไม่ให้ความสนใจ  
ไม่มีระบบแนะน านักศึกษาอย่างเพียงพอและทันเวลา หรือไม่มีสภาพแวดล้อมของระบบที่เน้นผู้เรียน
เป็นศูนย์กลาง ระดับความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันอุดมศึกษาจะลดลง ส่งผลกระทบให้
เกิดปัญหาการเลิกเรียนกลางคันและคุณภาพบัณฑิตที่ผลิตได้อาจไม่สอดคล้องกับการพัฒนาประเทศ 
ซึ่งเป็นความเสี่ยงที่สถาบันอุดมศึกษาและบุคลากรทางการศึกษาต้องให้ความสนใจแก้ปัญหาดังกล่าว 
(Paura และ Arhipova, 2014) 
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ปัจจุบันมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชนเริ่มมีการขับเคลื่อนด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เพ่ือ
พยายามที่จะรักษาอัตราการคงอยู่ของนักศึกษา (Student Retention Rate) ให้ศึกษาจนส าเร็จ
การศึกษา เนื่องจากนักศึกษาเป็นตัวบ่งชี้คุณภาพของการจัดการศึกษาระดับหลักสูตร คณะ และ
ระดับมหาวิทยาลัย รวมถึงบัณฑิตระดับอุดมศึกษาเป็นก าลังคนและเป็นผลผลิตที่มีบทบาทต่อการ
พัฒนาประเทศ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ หรือ Student Relationship Management: SRM โดย 
Piedade และ Santos (2008) ได้นิยามความหมายของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ คือ กระบวนการ
ที่ใช้ข้อมูลจากนักศึกษาเพ่ือรักษาความสัมพันธ์กับสถาบันการศึกษา โดยกระบวนการดังกล่าวจะมี
การติดตามกิจกรรมและเส้นทางทางวิชาการของนักศึกษา และ Marko and other (2011) ได้นิยาม
ความหมายของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ คือ ระบบทางธุรกิจที่ดูแลความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษา
กับมหาวิทยาลัย โดยปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ประสบความส าเร็จ คือ 
คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของนักศึกษา ซึ่งสอดคล้องกับ Lechtchinskaia and 
other (2012) ที่ได้กล่าวว่า “การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เป็นการน ากลยุทธ์ทางด้านการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) มาปรับใช้เพ่ือให้เข้ากับบริบทเฉพาะ
ทางด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ ซึ่งประกอบไปด้วยกิจกรรมที่สร้างและรักษาความสัมพันธ์
ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษา” และ Radenković and other (2013) ได้กล่าวว่า “การ
จั ด ก า ร นั ก ศึ ก ษ า สั ม พั น ธ์ เ ป็ น ก า ร ดู แ ล แ ล ะ จั ด ก า ร ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ นั ก ศึ ก ษ า 
ในด้านวงจรชีวิตการเป็นนักศึกษา โดยสิ่งส าคัญคือการรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ในการปรับระบบ
การจัดการศึกษาและการบริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับนักศึกษาแต่ละราย” จากนิยามที่กล่าวมา  
จึงสรุปได้ว่า การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ คือ การน ากลยุทธ์ทางด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
มาปรับใช้เพ่ือให้เข้ากับบริบทของสถานศึกษา โดยมีเป้าหมายส าคัญเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์
ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว้ 

การสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว้ได้อย่างยาวนานนั้น 
จ าเป็นต้องสร้างสิ่งที่เรียกว่า “ความจงรักภักดีของนักศึกษา” หรือ “Students’ Loyalty” จาก
มุมมองทางการตลาด ความจงรักภักดีของนักศึกษาเป็นเป้าหมายส าคัญในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
โดยมีเหตุผล 3 ประการ คือ 1) รายได้ของมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยที่รักษานักศึกษาไว้ได้จ านวน
มากจะมีพ้ืนฐานทางการเงินที่มั่นคงและสามารถด าเนินการกิจกรรมของมหาวิทยาลัยได้อย่างต่อเนื่อง 
2) การมีส่วนร่วมและความมุ่งม่ัน นักศึกษาที่มีความจงรักภักดีต่อมหาวิทยาลัยจะมีทัศนคติเชิงบวกต่อ
การจัดการเรียนการสอน ซึ่งท าให้นักศึกษาเข้ามามีส่วนร่วมในการเรียนการสอนมากขึ้นและเกิดความ
มุ่งมั่นในการศึกษา 3) การสนับสนุนมหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง นักศึกษาที่มีความจงรักภักดีจะมีส่วน
ร่วมในการสนับสนุนและประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัยหลังจากจบการศึกษาไปแล้ว (Lerbin R. 
Aritonang R., 2014) จากเหตุผลทั้ง 3 ประการ ความจงรักภักดีของนักศึกษาจึงมีความส าคัญในการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยจะอยู่รอดได้ภายใต้การแข่งขันทาง
การศึกษาในปัจจุบัน แต่การสร้างความจงรักภักดีของนักศึกษาได้นั้นไม่ใช่เรื่องง่ายและต้องใช้เวลา 
รวมถึงการวิเคราะห์และวางแผนอย่างเหมาะสม 

แต่ในปัจจุบันด้วยความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารแบบก้าวกระโดด
ส่งผลต่อระบบการจัดการศึกษา โดยเทคโนโลยีที่จะช่วยสนับสนุนกระบวนการจัดการเรียนการสอน
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และรักษาความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาเพ่ือให้เกิดความจงรักภักดีของนักศึกษา
ได้นั้น จ าเป็นที่จะต้องน าระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เข้ามาใช้ โดยระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์จะเป็นต้องมีระบบบริหารจัดการข้อมูลที่มีประสิทธิภาพสูง เนื่องจากสถาบันการศึกษา 
มีจ านวนข้อมูลและสารสนเทศจ านวนมากที่เกิดจากการสอน การวิจัย การบริหารงาน การบริการ
นักศึกษาในด้านต่าง ๆ โดยข้อมูลเหล่านี้ควรที่จะส่งผ่านไปยังหน่วนงานต่าง ๆ ได้อย่างราบรื่นและ 
มีประสิทธิภาพ (Maican, C., & Lixandroiu, R., 2016) จึงจ าเป็นต้องมีการจัดการระเบียนข้อมูล
ทางการศึกษา (Academic Records) และเนื้อหาดิจิทัลที่เกี่ยวข้อง (Relevant Digital Contents) 
(Shah Jahan Miah, & Ahmad Zam Hariro Samsudin, (2017) อย่างละเอียดรอบครอบเ พ่ือ
หลีกเลี่ยงการซ้อนทับกันของข้อมูลที่อาจเกิดขึ้นในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้ ซึ่งการ
นักศึกษาสัมพันธ์ยังเป็นเรื่องใหม่ที่สถาบันการศึกษาเริ่มให้ความสนใจและมีความท้าทายในแวดวง
การศึกษาแต่พบว่าสถาบันการศึกษายังขาดแนวทางการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและประสบ
ปัญหาการจัดการข้อมูลและสารสนเทศที่จะน ามาใช้ในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อย่าง 
มีประสิทธิภาพ 

การจัดการเนื้อหาองค์กร (Enterprise Content Management: ECM) เป็นเครื่องมือที่องค์กร
ธุรกิจได้พิจารณาน ามาใช้ประยุกต์ในการบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีจ านวนมาก โดยการ
จัดการเนื้อหาองค์กรมีลักษณะเป็นระบบซอฟต์แวร์ที่สนับสนุนกระบวนการท างานในองค์กรที่ให้
ความส าคัญในการจัดเก็บ ค้นคืน และส่งผ่านเอกสารหรือทรัพยากรดิจิทัล (Digital Asset) อันมีค่า
ขององค์กรไปยังบุคคลหรือฝ่ายต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ ดังนั้นระบบการจัดการ
เนื้อหาองค์กร (ECM) ควรเป็นตัวเลือกที่สถาบันการศึกษาต้องพิจารณาน ามาใช้ในการจัดการเอกสาร
และข้อมูลดิจิทัลเพ่ือรองรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

การจัดการเนื้อหาองค์กร (ECM) ได้รับการสนับสนุนจากสมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและ
ภาพ (Association for Information and Image Management : AIIM) ซึ่งเป็นหน่วยงานกลาง 
ในการก าหนดทิศทางอุตสาหกรรมการพัฒนาเทคโนโลยีจัดการงานเอกสาร ก่อตั้งขึ้นในปี ค.ศ.1943  
ในชื่อสมาคมไมโครฟิล์มแห่งชาติ (National Microfilm Association) และได้เปลี่ยนชื่อสมาคมเป็น
สมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและภาพ (AIIM) ในปี ค.ศ.1982 มีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ที่ เมืองซิล
เวอร์สปริง รัฐแมริแลนด์ สหรัฐอเมริกา และในปี ค.ศ.2000 สมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศ 
และภาพได้บัญญัติค าว่า “การจัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่” หรือ Enterprise Content 
Management: ECM ขึ้น ซึ่ง ECM หมายถึง กลยุทธ์ กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในวงจร
การจัดการเอกสารและเนื้อหาที่สอดคล้องกับการบริหารงานขององค์กร  (John Mancini, 2014)   
แต่แล้วในเดือนธันวาคม ค.ศ.2016 การ์ทเนอร์ (Gartner) ได้ประกาศการสิ้นสุดลงของค าว่า ECM 
และแทนทีด่้วยค าว่า “การบริการเนื้อหา” หรือ “Content Services” ทางสมาคม AIIM เห็นด้วยกับ 
Gartner โดยในเดือนมิถุนายน ค.ศ.2017 AIIM ได้ประกาศใช้ค าว่า IIM แทนที่ ECM โดยค าว่า IIM 
มาจากค าว่า “Intelligent Information Management” หรือ การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ  
ซึ่ง IIM มีความแตกต่างจาก ECM แบบดั้งเดิมเป็นอย่างมาก โดย IIM มีขอบเขตการจัดการทั้งข้อมูล
และเนื้อหาภายในองค์กรทั้งหมดและรองรับการเชื่อมโยงกับระบบอัจฉริยะต่าง ๆ ในปัจจุบันและ
อนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง (John Mancini, 2017) 
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จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงได้น าเสนอระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา เพ่ือรักษา
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเพ่ือศึกษาและหาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ซึ่งปัจจัยที่ค้นพบน าไปสู่การการวางแผนและ
พัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้วิจัยได้ท าการผนวกแนวคิด 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM) การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (IIM) และเอเจนท์สนทนา 
(Conversational Agent) เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และ
ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์นี้จะเป็นสภาพแวดล้อมที่ส าคัญในการพัฒนาผู้เรียนให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดทางการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 ผู้เรียนจะได้รับประสบการณ์ที่ดีจากระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ และเกิดความพึงพอใจในการเรียนการสอนและการใช้ชีวิตระหว่าง 
ที่ศึกษา รวมถึงเกิดความจงรักภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาที่ได้ศึกษา และเมื่อส าเร็จการศึกษาเป็น
บัณฑิตแล้วก็ยังคงมีความรู้สึกผูกพันและต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนาสถาบันอุดมศึกษาท าให้เกิด
เป็นวงจรการพัฒนาคุณภาพการศึกษาที่ส่งผลต่อการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือสังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
1.2.2 เพ่ือพัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยี 

เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
1.2.3 เพ่ือออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ

เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
1.2.4 เพ่ือออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการ

นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
1.2.5 เพ่ือพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา

ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
1.2.6 เพ่ือประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ 

บนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา 
 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 

ผลการประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ใช้การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาอยู่ในระดับมาก 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยเรื่องระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา มี 2 กระบวนการหลัก 
คือ กระบวนการที่ 1 เป็นการวิจัยเพ่ือศึกษาและหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา
ในระดับอุดมศึกษา และกระบวนการที่ 2 เป็นการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
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อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี 
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา และศึกษาความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาจากการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา 

1.4.1 กระบวนการที่ 1 การวิจัยเพ่ือศึกษาและหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา โดยการวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงประจักษ์ (Empirical Study) โดยอาศัย
กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative 
Research) โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและวิเคราะห์เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากฐานข้อมูล
วิชาการระดับนานาชาติ เช่น SciDirect, IEEE, Emerald และ Eric เป็นต้น และท าการสังเคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา
และก าหนดสมมติฐานของแต่ละเส้นทางระหว่างตัวแปรเชิงสาเหตุหรือตัวแปรแฝง จากนั้นได้ท าการ
พัฒนาเครื่องมือส าหรับสอบถามกลุ่มตัวอย่างไปตรวจสอบและประเมินเครื่องมือส าหรับสอบถาม 
โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน โดยใช้มาตรวัดในการประเมินดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity Index: CVI) และน าแบบสอบถามที่ผ่านการประเมินไปใช้การในการจัดเก็บข้อมูลจาก 
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา จ านวน 400 ราย โดยการเก็บตัวอย่างข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้
ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 
Sampling) เ พ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ เป็นตัวแทนของประชากรที่ซับซ้อนและสอดคล้องกับ 
ความต้องการภายใต้เงื่อนไขที่จ ากัด โดยประกอบไปด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random 
Sampling) และการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling)  ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มออกเป็น 
จ านวน 4 กลุ่ม ก่อนท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยการแบ่งกลุ่ม ประกอบไปด้วย กลุ่มมหาวิทยาลัย
รัฐ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย กลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย กลุ่มมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 4 มหาวิทยาลัย และกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 4 มหาวิทยาลัย 

1.4.1.1 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
1.4.1.1.1 ตัวแปรต้นได้แก่ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาใน

ระดับอุดมศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
     ก) ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Students’ Loyalty) 
     ข) การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอน (Perceived Quality 
of Teaching Service) 
     ค) ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ (Emotional Commitment) 
     ง) คุณภาพของบริการ (Service Quality) 
     จ) ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) 
     ฉ) ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation 
and Image of University) 

1.4.1.1.2 ตัวแปรตามได้แก่ แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

1.4.1.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
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1.4.1.2.1 ประชากร คือ นักศึกษาในระดับอุดมศึกษาจากสถาบันอุดมศึกษา 
156 สถาบันที่สังกัดส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 

1.4.1.2.2 กลุ่มตัวอย่างใช้ในการทดสอบและยืนยันแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ซึ่งประกอบไปด้วย
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา จ านวน 400 ราย ซึ่งใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multistage 
Stage Sampling) โดยประกอบไปด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
และการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling) ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มสถาบันระดับอุดมศึกษา
ออกเป็นจ านวน 4 กลุ่ม ประกอบไปด้วย กลุ่มมหาวิทยาลัยรัฐ กลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ และกลุ่ม
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน จากนั้นท าการสุ่มมหาวิทยาลัยในแต่
ละกลุ่ม กลุ่มละ 4 มหาวิทยาลัย รวม 16 มหาวิทยาลัย และท าการสุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา จ านวน 25 คน ต่อมหาวิทยาลัย รวม 400 คน 

1.4.2 กระบวนการที่ 2 เป็นการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา และศึกษาความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาจากการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา 

1.4.2.1 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
1.4.2.1.1 ตัวแปรต้นได้แก่ ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน

พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

1.4.2.1.2 ตัวแปรตามได้แก่ ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
ซ่ึงประกอบไปด้วยตัวแปร ดังนี้ 

ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาประกอบด้วย 
     ก) การวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมและการวัดความภักดีเชิงทัศนคติ 
โดยการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมประกอบด้วยการอุปถัมภ์ซ้ าและการคงอยู่  
     ข) การวัดความภักดีเชิงทัศนคติประกอบด้วย  

องค์ประกอบด้านปัญญา ประกอบด้วย คุณสมบัติ คุณค่า และคุณลักษณะเฉพาะตราสินค้า
หรือบริการ  

องค์ประกอบด้านความรู้สึก ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการใช้บริการ ความผูกผัน และการ
แนะน าผู้อ่ืน 

1.4.2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.4.2.2.1 ประชากร คือ นักศึกษาในระดับอุดมศึกษาจากสถาบันอุดมศึกษา 

156 สถาบันที่สังกัดส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
1.4.2.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการตรวจสอบและประเมินผลระบบการ 

จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา เพ่ือ 
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ซึ่งประกอบไปด้วยนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
จ านวน 400 ราย ซึ่งใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multistage Stage Sampling)  



7 

 

โดยประกอบไปด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) และการสุ่มอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling)  ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มสถาบันระดับอุดมศึกษาออกเป็น จ านวน 4 กลุ่ม 
ประกอบไปด้วย กลุ่มมหาวิทยาลัยรัฐ กลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ และกลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคล และกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน จากนั้นท าการสุ่มมหาวิทยาลัยในแต่ละกลุ่ม กลุ่มละ 4 
มหาวิทยาลัย รวม 16 มหาวิทยาลัย และท าการสุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
จ านวน 25 คน ต่อมหาวิทยาลัย รวม 400 คน 
 
1.5  นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.5.1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student Relationship Management: SRM) หมายถึง 
การน ากลยุทธ์ทางด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มาปรับใช้เพื่อให้เข้ากับบริบทของสถานศึกษา 
โดยมีเป้าหมายส าคัญเพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว้ 

1.5.2 ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Student Loyalty) หมายถึง กระบวนการรับรู้และเข้าใจ
ของนักศึกษาที่เกิดขึ้นและส่งผลถึงพฤติกรรมที่นักศึกษาแสดงออกมาต่อสถานศึกษา 

1.5.3 การจัดการ เนื้ อหาองค์กร  ( Enterprise Content Management: ECM) หมายถึ ง  
การบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีจ านวนมาก โดยมีลักษณะเป็นระบบซอฟต์แวร์ที่สนับสนุน
กระบวนการท างานในองค์กรที่ให้ความส าคัญในการจัดเก็บ ค้นคืน และส่งผ่านเอกสารหรือ 
ทรัพยากรดิจิทัล (Digital Asset) อันมีค่าขององค์กรไปยังบุคคลหรือฝ่ายต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง 
และมีประสิทธิภาพ 

1.5.4 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) หมายถึง  
การจัดการเนื้อหาองค์กร (ECM) ที่มีขอบเขตการจัดการทั้งข้อมูลและเนื้อหาภายในองค์กรทั้งหมด
และรองรับการเชื่อมโยงกับระบบอัจฉริยะต่าง ๆ ในปัจจุบันและอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง 

1.5.5 เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) หมายถึง ระบบซอฟต์แวร์อัจฉริยะที่ท าหน้าที่
ในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ผ่านรูปแบบการสนทนา โดยรูปแบบการสนทนาอาจอยู่ใน
ลักษณะสนทนาผ่านข้อความ เสียง หรือกราฟิก 

1.5.6 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (The Affecting 
Factors on the Students’ Loyalty in Higher Education) หมายถึง ปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ซึ่งประกอบด้วย 1) การรับรู้คุณภาพการบริการด้าน
การสอน (Perceived Quality of Teaching Service) 2) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ (Emotional 
Commitment) 3) คุณภาพของบริการ (Service Quality) 4) ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student 
Satisfaction) 5) ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of 
University) 
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1.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาในครั้งนี้ได้ท าการศึกษาแนวคิดและหลักที่เกี่ยวข้องกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์

อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี  
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
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 จากภาพที่ 1-1 กรอบแนวคิดในการวิจัยระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา เ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาประกอบด้วยรายละเอียด ดังนี้ 

1.6.1 แบบจ าลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะที่ เกิดจากการ
สังเคราะห์แบบจ าลองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทั้ง 4 แบบ คือ แบบจ าลอง IDIC (Identify, 
Differentiate, Interact and Customize) แบบจ าลองโซ่มูลค่า (CRM Value Chain) แบบจ าลอง
สมรรถนะของการ์ทเนอร์ (The Gartner’s Competency Model: Eight Building Blocks of CRM) 
แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) และท าการปรับปรุงให้เข้ากับบริบท
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ รวมถึงมีการผนวกเทคโนโลยีอัจฉริยะ คือ การท าคลังข้อมูล ส่วนต่อ
ประสานผู้ใช้เชิงสนทนา ระบบพหุตัวแทน จักรกลเรียนรู้ นอกจากนี้ยังมีการน าเทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส
มาใช้ในการสื่อสารเชิงเครื่องจักรกลด้วย แบบจ าลองดังกล่าวสามารถน าไปประยุกต์ใช้ให้เข้ากับบริบท
ของแต่ละสถานศึกษาได้ 

1.6.2 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) เป็นการ
จัดการเนื้อหาองค์กร (ECM) ที่มีขอบเขตการจัดการทั้งข้อมูลและเนื้อหาภายในองค์กรทั้งหมดและ
รองรับการเชื่อมโยงกับระบบอัจฉริยะต่าง ๆ ในปัจจุบันและอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง  
ซึ่งสามารถน ามาใช้เพ่ิมศักยภาพในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้ 

1.6.3 เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) เป็นระบบซอฟต์แวร์อัจฉริยะที่ท าหน้าที่ใน
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ผ่านการสนทนา ซึ่งเอเจนท์สนทนาที่น ามาใช้ในการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์สามารถท างานตามความต้องการของนักศึกษาได้ตลอดเวลาและสถานศึกษาสามารถ
ติดตาม วิเคราะห์ และประเมินเหตุการณ์จากข้อความที่สนทนาได้  เพ่ือน าไปใช้ในการวางแผน 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์หรือปรับปรุงการให้บริการของสถานศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

1.6.4 แบบจ าลององค์ประกอบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ด้วยการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ
เป็นการหลอมรวมดิจิทัลเชิงอัจฉริยะ ( Intelligent Digital Convergence) ระหว่างแบบจ าลอง
องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ อัจฉริยะ ( Intelligent Student Relationship 
Management Model: i-SRM) เข้ากับความสามารถหลักของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ  
(Core Intelligent Information Management: IIM Capabilities) ตามที่สมาคมเพ่ือการจัดการ
สารสนเทศและภาพ (Association for Information and Image Management : AIIM) ซึ่งเป็น
หน่วยงานกลางในการก าหนดทิศทางอุตสาหกรรมการพัฒนาเทคโนโลยีจัดการงานเอกสารได้วาง
แนวทางไว้ ซึ่งแบบจ าลองดังกล่าวแสดงถึงศักยภาพและแนวทางที่ส าคัญในอนาคตของสถานศึกษา 
ที่ต้องการพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ ศักยภาพที่เพ่ิมข้ึนนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ช่วยให้
สถานศึกษาสามารถน าข้อมูล สารสนเทศ เนื้อหา และเอกสารต่าง ๆ น ามาใช้ในการวิเคราะห์และ
ปรับปรุงการด าเนินงานและคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เพ่ือส่งผลให้นักศึกษาเกิดความ
พึงพอใจ (Satisfaction) ที่จะน าไปสู่ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Students’ Loyalty) ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญอันมีค่าของสถาบันการศึกษาทั้งในด้านคุณภาพการศึกษาและการรักษาอัตราการคงอยู่ของ
นักศึกษา 
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1.6.5 ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาเป็นกระบวนการรับรู้และเข้าใจของ
นักศึกษาที่เกิดขึ้นและส่งผลถึงพฤติกรรมที่นักศึกษาแสดงออกมาต่อสถานศึกษา ซึ่งประกอบไปด้วย
ปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา คือ 1) การรับรู้คุณภาพ 
การบริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Service) 2) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ 
(Emotional Commitment) 3) คุณภาพของบริการ (Service quality) 4) ความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student Satisfaction) 5) ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation 
and image of University) โดยระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ได้พัฒนาขึ้น
นี้จะต้องมีประสิทธิภาพและส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
 
1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.7.1 ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ได้พัฒนาขึ้นนี้ สถาบัน
ศึกษาสามารถน าข้อมูลการสนทนาไปใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือการบริหารจัดการบริการทางการศึกษาได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

1.7.2 ระบบและกลไกดังกล่าวจะช่วยเพ่ิมศักยภาพการให้บริการแก่นักศึกษาได้ อย่าง 
มีประสิทธิภาพส่งผลให้นักศึกษาเกิดความจงรักภักดีต่อสถาบันอุดมศึกษาและลดการออกกลางคัน 

1.7.3 เป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาร่วมกับเทคโนโลยีอัจฉริยะอ่ืน ๆ ในสถาบันอุดมศึกษาได้เช่น 
ระบบพยากรณ์ (Prediction System) เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตของสรรพสิ่ง (Internet of Things) 
เทคโนโลยีปัญญาเสริม (Augmented Intelligence) เป็นต้น  

1.7.4 สามารถน าไปใช้ประยุกต์เพ่ือให้บริการถามและตอบอัตโนมัติร่วมกับการจัดการเรียนการ
สอนออนไลน์ เช่น ระบบการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ (e-Learning) หรือ บทเรียนออนไลน์แบบเปิดเพ่ือ
มหาชน (Massive Open Online Course: MOOC)  

1.7.5 เป็นแนวทางในการพัฒนาคลังโต้ตอบที่เกี่ยวข้องกับขอบเขตด้านการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ ด้านการศึกษา ด้านธุรกิจ และอ่ืน ๆ ที่มีความต้องการใช้ประโยชน์จากเอเจนท์สนทนา 
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บทท่ี 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือรักษาความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาปัจจัย หลักการ และทฤษฎีที่เก่ียวข้องดังนี้ 
 2.1  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM)  
 2.2  แบบจ าลองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Model) 
 2.3 ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Student’s Loyalty) 
 2.4 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 
 2.5 เอเจนท์เชิงสนทนา (Conversational Agent) 
 2.6 การวัดค่าความคล้ายคลึงเชิงมุมโคไซน์และแบบจ าลองเวกเตอร์สเปซ (Cosine Similarity 
and Vector Space Model) 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.8 สรุปเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีการตลาดเชิงสัมพันธ์ (Relationship 
Marketing Theory) โดย Tiemo ได้กล่าวว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เกิดขึ้นและมีการน ามาใช้ 
ตั้งแต่ปี ค.ศ.1983 โดย Berry เป็นผู้ให้ความหมายของค าว่า การตลาดเชิงสัมพันธ์ (Relationship 
Marketing) หมายถึง การดึงดูดและการรักษาลูกค้าด้วยการจัดการบริการที่หลากหลายเพ่ื อ
เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (Berry, 1995; Tiemo, 2013)  
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ภาพที ่2-1  การปรับเปลี่ยนจากการตลาดเชิงซื้อ-ขายสู่การตลาดเชิงสัมพันธ์ (Payne, 2005) 

 
จากนั้นก็ได้มีการน าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์มาเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดอย่างต่อเนื่อง และมี

การปรับรูปแบบตามสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ (สุริยะ และ ปรัชญนันท์ , 2556) ท าให้เกิดพัฒนาการ
ทางด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งได้มีผู้ให้นิยามความหมายของ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ไว้ เช่น 
Gartner ได้นิยามความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คือ กลยุทธ์ทางธุรกิจที่ช่วยเพ่ิมรายได้ 
และความสามารถในการท าก าไรควบคู่ไปกับการส่งเสริมความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า  
โดยปัจจุบันมีการใช้ซอฟต์แวร์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่มีฟังก์ชันการท างาน 4 ส่วน ได้แก่ การขาย 
การตลาด การบริการลูกค้า และการพาณิชย์ดิจิทัล (Gartner, 2013) 

Harrigan (2015) ได้รวบรวมความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ โดยการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์ คือ กลยุทธ์และกระบวนการที่ช่วยให้องค์กรสามารถระบุ แสวงหา และรักษาลูกค้าที่ท าก าไร
ให้แก่องค์กรโดยการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า นอกจากนี้จะต้องรวบรวม 
ความต้องการของลูกค้าและแนวทางการด าเนินการธุรกิจเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ให้ดีขึ้น (Gholami 
and Other, 2015)  

Vaish and other (2017) กล่าวว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ คือ การรวมกันของกระบวนการ 
บุคคล และเทคโนโลยี เพ่ือที่ต้องการท าความเข้าใจลูกค้าของบริษัท 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ได้ถูกพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการ เครื่องมือ และมีการน า
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ โดย Vaish กล่าวว่า การรวมเทคโนโลยีและกระบวนการทางธุรกิจ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ เช่น ระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 

การตลาดเชิงสัมพันธ์ 
(Relationship 
Marketing) 

การตลาดเชิงซื้อ-ขาย 
(Transactional 

Marketing) 

เน้นการตลาดหลาย
ขอบเขตและเน้นการ

รักษาลูกค้าไว้ 

เน้นการซื้อของลูกค้า 

การตลาดที่ท าตามหน้าทีเ่ฉพาะ  
(Functionally Based 

Marketing) 

การตลาดทีเ่กิดจากการร่วมท างานกับฝ่าย
ต่าง ๆ  

(Cross-Functional Based marketing) 



13 

 

Relationship Management System) ที่สามารถวิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า
ได้ จึงท าให้องค์กรน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ปรับปรุงการขายสินค้าหรือบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
(Vaish และคณะ, 2017) และ Kubina กล่าวว่า ด้วยความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ
และเทคโนโลยีการจัดเก็บข้อมูลลูกค้า ท าให้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เกิดการเปลี่ยนแปลง เช่น เกิด
การจัดการลูกค้าสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic CRM: e-CRM) และ การจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (Social CRM: s-CRM) (Kubina และ Lendel, 2015) ดังนั้นจากที่มาและ
ความหมายของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์จึงสรุปได้ว่า การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เป็นการรวมกลยุทธ์ 
กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ วิเคราะห์พฤติกรรม และรักษา
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าที่ท าผลตอบแทนให้แก่องค์กร 

การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ตามแนวคิดของ Buttle ในปี ค.ศ.2015 แบ่งออกเป็น 4 มิติด้วยกัน 
ดังนี้ 

1. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic CRM) คือ วัฒนธรรมและกลยุทธ์ทางธุรกิจ 
ที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางโดยมีวัตถุประสงค์ในการมุ่มเน้นเอาใจลูกค้าและรักษาลูกค้าที่ท าก าไรให้  
แก่องค์กร (Buttle, 2015) ซึ่งกลยุทธ์เป็นส่วนส าคัญแรกเริ่มในการผลักดันการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
เพ่ือท าให้เกิดมูลค่าแก่องค์กรในระยะยาว (Payne, 2005) 

2. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational CRM) คือ การด าเนินงานที่มุ่งเน้นส่วน
ของระบบอัตโนมัติที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า รวมถึงการสนับสนุนความสะดวกสบายต่าง ๆ เช่น การขาย 
การท าตลาด และการบริการลูกค้า ซึ่งปัจจุบันมีการน าซอฟต์แวร์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ เช่น 
ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Marketing Automation: MA) ระบบเสริมการขายอัตโนมัติ (Sale Force 
Automation: SFA) และระบบการบริการลูกค้าอัตโนมัติ (Customer Service Automation: CSA) 
เป็นต้น (Buttle, 2015) 

3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical CRM) คือ การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าด้วย
การท าเหมืองข้อมูลอัจฉริยะ (Intelligent Mining) เพ่ือใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และกลวิธี โดยงาน
ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ เช่น การดักจับข้อมูลลูกค้า (Capturing) การจัดเก็บข้อมูล
ลูกค้า (Storing) การสกัดข้อมูล (Extraction) การบูรณาการข้อมูล (Integration) การประมวลผล
ข้อมูล (Processing) การแปลผลข้อมูล ( Interpreting) การกระจายข้อมูล (Distributing) การใช้
ข้อมูล (Using) และ การรายงานข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพ่ือเพ่ิมมูลค่าให้แก่ลูกค้าและองค์กร 
(Buttle, 2015; Payne, 2005) 

4. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative CRM) คือ การประยุกต์ใช้บริการและ
โครงสร้างพ้ืนฐานขององค์กรร่วมกัน เพ่ือท าให้เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า พนักงาน องค์กร และ
บริษัทคู่ค้า (Payne, 2005) โดยการจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงร่วมมือสามารถน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารเข้ามาใช้ เช่น การแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange: 
EDI) ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (e-Business) ระบบคู่ค้าสัมพันธ์ (Partner Relationship Management) 
เป็นต้น ซึ่งการจัดการลูกค้าสัมพันธ์เชิงร่วมมือจะช่วยให้การแลกเปลี่ยนข้อมูลในห่วงโซ่อุปทาน 
มีประสิทธิภาพสูงขึ้น ส่งผลให้เกิดการบริการและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (Buttle, 2015) 
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2.2  แบบจ าลองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Model) 
ในการน าการจัดการลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ในองค์กรนั้น ผู้บริหารและบุคลากรจะท าการสร้าง

แบบจ าลอง (Model) หรือกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์  
ซึ่งแบบจ าลองดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรสามารถประเมินโครงสร้างการจัดการ กระบวนการ และผล
การด าเนินการขององค์กร เพ่ือท าให้ทราบว่าองค์ประกอบใดที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์และ
องค์ประกอบใดที่ท าลายความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร (Grazdane, 2013) 
โดยแบบจ าลองของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่นิยมใช้ในปัจจุบันมีดังนี้ 

2.2.1 แบบจ าลอง IDIC (Identify, Differentiate, Interact and Customize) เป็นแบบจ าลอง
ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่ถูกพัฒนาขึ้นโดย Peppers และ Rogers ในปี ค.ศ.2004 ซึ่งเป็นการ
สร้างความสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว (One-to-One Relationship) กับลูกค้า แบบจ าลอง IDIC ประกอบ
ไปด้วย 4 กระบวนการ ดังนี้ (Peppers และ Rogers, 2004) 

2.2.1.1 การระบุ ( Identify) คือ การก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายขององค์กร และ
วิเคราะห์ความต้องการของกลุ่มลูกค้า 

2.2.1.2 การแยกแยะ (Differentiate) คือ การจ าแนกกลุ่มลูกค้าที่สร้างคุณค่าให้แก่
องค์กรในระยะสั้นและระยะยาว 

2.2.1.3 การปฏิสัมพันธ์ (Interact) คือ การสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องผ่าน
ช่องทางที่หลากหลาย เพ่ือรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าไว้ นอกจากนี้การปฏิสัมพันธ์รวมถึง 
การวิเคราะห์ความคาดหวังในสินค้าและบริการของลูกค้าเพ่ือน าไปใช้เป็นปัจจัยในการสร้าง
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย 

2.2.1.4 การปรับแต่ง (Customize) คือ การปรับผลิตภัณฑ์ การบริการและการสื่อสาร 
ทีต่อบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละราย 
 

 
ภาพที่ 2-2  แบบจ าลอง IDIC (Peppers และ Rogers, 2004) 

การจัดการข้อมูลและสารสนเทศลกูค้าและความต้องการ 

การระบุ 
(Identify) 
กลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย
และความ
ต้องการ 

การแยกแยะ 
(Differentiate) 
กลุ่มลูกค้าที่สรา้ง

คุณค่าให้แก่
องค์กร 

การแยกแยะ 
(Differentiate) 
ความต้องการ

ของลูกค้าท่ีสร้าง
คุณค่าให้แก่

องค์กร 

การปฏสิัมพันธ์ 
(Interact) 

กับลูกค้าโดย
ค านึงถึงคุณค่า

และความ
ต้องการของ

ลูกค้า 

การปรับแต่ง 
(Customize) 

ผลิตภณัฑ์ การบริการ
และการสื่อสารที่
ตอบสนองความ

ต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้า 

 

การคัดกรองมลูค่า (Value Sieve) ข้อมูลและสารสนเทศท่ีใช้รับมือลกูค้า 
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2.2.2 แบบจ าลองโซ่มูลค่า (CRM Value Chain) เป็นแบบจ าลองที่ถูกพัฒนาขึ้นโดย Francis 
Buttle ในปี ค.ศ.2004 แบบจ าลองโซ่มูลค่าเป็นแบบจ าลองที่มีแนวคิดมาจากการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative CRM) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมความสามารถขององค์กรในการ
สร้างก าไรจากลูกค้า (Customer Profitability) โดยแบบจ าลองโซ่มูลค่าประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน 
ได้แก่  

2.2.2.1 การวิเคราะห์แฟ้มผลงานลูกค้า (Customer Portfolio Analysis) คือ การวิเคราะห์
ฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือจัดกลุ่มลูกค้า (Customer Segmentation) และก าหนดข้อเสนอทางด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการที่แตกต่างกัน 

2.2.2.2 การสร้างความผูกพันกับลูกค้า (Customer Intimacy) คือ การท าความรู้จัก
ลูกค้าแต่ละกลุ่มให้มากขึ้น ท าให้ทราบทัศนคติและพฤติกรรมของลูกค้า และระหว่างการสร้าง 
ความผูกพันนี้จะมีการจัดเก็บข้อมูลเพื่อใช้ในการวิเคราะห์แฟ้มผลงานลูกค้าในครั้งถัดไป  

2.2.2.3 การพัฒนาเครือข่าย (Network Development) คือ การสร้างเครือข่ าย
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างพนักงานในแต่ละฝ่าย (Employee) ผู้ผลิตวัตถุดิบ (Suppliers) บริษัทคู่ค้า 
(Partners) และ ผู้ลงทุน (Investors)  

2.2.2.4 การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value Proposition Development) คือ การพัฒนา
ข้อเสนอหรือข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างองค์กรกับลูกค้า รวมถึงข้อเสนอภายในเครือข่าย
ที่พัฒนาขึ้นด้วย เพ่ือให้เกิดการบริการและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.2.2.5 การจัดการวงจรลูกค้า (Managing The Customer Lifecycle) คือ การด าเนินงาน
ตั้งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงขั้นตอนสุดท้าย เพ่ือให้เกิดวงจรการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  
ซ่ึงส่งผลให้เกิดความสามารถในการสร้างก าไรจากลูกค้าได้ 
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ภาพที่ 2-3  แบบจ าลองโซ่มูลค่า (CRM Value Chain) (Buttle, 2015) 
 

2.2.3 แบบจ าลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s Competency Model: Eight 
Building Blocks of CRM) เป็นแบบจ าลองทางด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่พัฒนาขึ้นโดยบริษัท 
Gartner ซึ่งเป็นองค์กรที่ด าเนินการวิจัยและเป็นที่ปรึกษาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศชั้นน าของโลก 
ก่อตั้งขึ้นในปี ค.ศ. 1979 โดยแบบจ าลองดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือน าไปใช้ปรับปรุงประสิทธิภาพ
และความส าเร็จในระยะยาวของการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าให้เข้ากับแต่ละองค์กรที่น าไปใช้ 
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1. วิสัยทัศน์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Vision) 
2. กลยุทธ์ที่ใช้การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Strategy) 

3. ประสบการณ์ของลูกค้าที่มีคุณค่า (Valued 
Customer Experience) 

4. ความร่วมมือในองค์กร (Organizational 
Collaboration) 

5. กระบวนการการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Processes) 
6. ข้อมูลและสารสนเทศในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Information) 

7. เทคโนโลยีการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Technology) 
8. มาตรวัดการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM Metrics) 

 
ภาพที่ 2-4  แบบจ าลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s competency model: Eight  

 Building Blocks of CRM) (Gartner, 2017) 
 

2.2.4 แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) เป็นแบบจ าลองท่ีพัฒนาขึ้น
ในปี 2545 โดยวิทยา ด่านธ ารงกุล ซึ่งเป็นแบบจ าลองท่ีสามารถน ามาใช้ในการวางแผนด้านการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ (สุริยะ และ ปรัชญนันท์, 2556) ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ ดังนี้ 

2.2.4.1 ฐานข้อมูลลูกค้า (Database) เป็นการก าหนดโครงสร้างฐานข้อมูลส าหรับ
จัดเก็บข้อมูลและพฤติกรรมของลูกค้ารวมถึงมีการวิเคราะห์และเจาะจงลูกค้าเพ่ือจ าแนกกลุ่มลูกค้า
ประเภทต่าง ๆ เช่น อาจจ าแนกตามพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า จ าแนกตามผลตอบแทนที่ให้แก่
องค์กร เป็นต้น ซึ่งฐานข้อมูลลูกค้าเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการวางแผนและบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
รวมถึงด้านการผลิต การประชาสัมพันธ์ และการปรับการให้บริการด้วย 

2.2.4.2 เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic) เป็นการเลือกใช้เครื่องมือและวิธีการ 
ทางเทคโนโลยีมาใช้ในกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และใช้ในการสร้างจุดติดต่อกับลูกค้า รวมถึง
การกระจายข้อมูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางที่เป็นไปได้ 

2.2.4.3 การสร้างความสัมพันธ์ (Action) เป็นการก าหนดโปรแกรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า และสนองความต้องการของลูกค้ารายบุคคลได้ 

2.2.4.4 การรักษาลูกค้า (Retention) เป็นการประเมินและวัดผลการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ที่ได้ด าเนินการ เพ่ือรักษาระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ยืนยาว หากผลในการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์มีทิศทางที่ไม่ดี หรือต้องการพัฒนาความสัมพันธ์ให้แน่นแฟ้นยิ่งขึ้นจะต้องท าการวิเคราะห์และ
ปรับปรุงวิธีการในแต่ละองค์ประกอบ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ส่งผลให้ เกิด 
การรักษาลูกค้าในระยะยาวได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่  2-5  แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) 
(วิทยา ด่านธ ารงกุล, 2545) 

 
2.3  ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Student’s Loyalty) 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา T. Hennig-Thurau, M.F. Langer และ U. 
Hansen (2001) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษากับ
สถานศึกษา โดยผลการวิจัยพบว่า ความไว้วางใจในมหาวิทยาลัย (Trust) การรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการทางการศึกษา (Perceived Quality of Educational Services) การสร้างความมุ่งมั่นทาง
อารมณ์กับมหาวิทยาลัย (Emotional Engagement in Relationship to the University) และ การ
สร้างความผูกพันกับเป้าหมายของนักศึกษา (Engagement in Relation to Student's Personal 
Aims) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษากับสถานศึกษา 

Viriya Taecharungroj (2014) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษากับมหาวิทยาลัย โดยท าการศึกษากลุ่มของปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการ 
(Services Quality) และ ปัจจัยทางด้านความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ซึ่งปัจจัยทางด้าน
คุณภาพการให้บริการประกอบด้วย คุณภาพของผู้สอน (Instructor Quality) คุณภาพการบริหารงาน
ของมหาวิทยาลัย (Administration Quality) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
สภาพแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) คุณภาพของหลักสูตร (Curriculum Quality) และ 
ปัจจัยทางด้านความสัมพันธ์ (Relationship Quality)  ประกอบด้วย ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความไว้วางใจในมหาวิทยาลัย (Trust) ความคุ้มค่า (Value) และความมุ่งมั่นในการศึกษา 
(Commitment) โดยผลการวิจัยพบว่า กลุ่มของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Services Quality) 
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ส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงกับความจงรักภักดีของ
นักศึกษา (Student’s Loyalty) นอกจากนี้ความพึงพอใจยังส่งผลต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงของ
มหาวิทยาลัย (Image and Reputation) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาเช่นกัน  
 Nak Gulid (2011) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
ของนักศึกษาระดับปริญญาโท โดยผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษาระดับปริญญาโท ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ (Product and Service Aspect) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงที่สุดในการพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของนักศึกษา (Satisfaction) 
 Sam Thomas (2011) ได้ท าการพัฒนาแบบจ าลองเชิงประจักษ์ (Empirical Model) เพ่ือหา
ปัจจัยมีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษา โดยผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษา 
(Satisfaction) เป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษา และชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย 
(Reputation) ส่งผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของนักศึกษาด้วย 

2.3.1 ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Student loyalty: SL) 
ความจงรักภักดีเกี่ยวข้องกับกระบวนการรับรู้และเข้าใจของลูกค้าที่เกิดขึ้นและส่งผลถึง

พฤติกรรมที่ลูกค้าแสดงออกมา (Oliver, 1999) ส่วนความจงรักภักดีในด้านการศึกษานั้น คือ การ
พัฒนาความสัมพันธ์ที่แนบแน่นกับนักศึกษาเนื่องจากนักศึกษาส่งผลถึงความมั่นคงของสถานศึกษา
ทางด้านการเงิน (Hennig-Thurau, Langer, and Hansen, 2001) และ (Lerbin R. Aritonang R., 
2014) และความจงรักภักดีของนักศึกษายังส่งผลถึงการมีส่วนร่วมและความมุ่งมั่นในการศึกษาของ
นักศึกษาและเกิดทัศนคติเชิงบวกต่อการจัดการเรียนการสอน รวมถึงนักศึกษาจะเกิดการสนับสนุน
มหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง นักศึกษาที่มีความจงรักภักดีจะมีส่วนร่วมในการสนับสนุนและ
ประชาสัมพันธ์มหาวิทยาลัยหลังจากจบการศึกษาไปแล้ว  (Lerbin R. Aritonang R., 2014) ดังนั้น
ความจงรักภักดีของนักศึกษาจึงมีความส าคัญในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยและ
มหาวิทยาลัยจะอยู่รอดได้ภายใต้การแข่งขันทางการศึกษาในปัจจุบัน จากการทบทวนวรรณกรรม 
ที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยจึงได้ท าการสังเคราะห์แบบจ าลองทางทฤษฎีในรูปแบบสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุ  
ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ซึ่งพบว่าการรับรู้ถึงคุณภาพการสอน 
(Perceived Quality of Teaching Service) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์กับมหาวิทยาลัย (Emotional 
Commitment) ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) และ ชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of University) อาจส่งผลถึงความจงรักภักดีของ
นักศึกษาได้  

2.3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอน (Perceived quality of teaching service: 
QTS)  

คุณภาพการบริการด้านการสอน คือ คุณลักษณะของการสอนที่น าไปสู่การเพ่ิมศักยภาพของ
ผู้เรียน (Praetorius et al., 2017) โดยคุณภาพบริการด้านการสอนในแต่ละระดับชั้นก็มีความ
แตกต่างกันตามระบบการศึกษาและประเภทของสถานศึกษา การจัดการชั้นเรียน (Classroom 
Management) ที่เหมาะสมจะส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการสอน โดยการจัดการชั้นเรียนเกี่ยวข้อง
กับกระบวนการควบคุมการเรียนการสอนและดูแลผู้เรียนรวมถึงสร้างแรงจูงใจให้แก่ผู้เรียนเพ่ือให้



20 
 

 

เกิดผลสัมฤทธิ์ทางการศึกษาแก่ผู้เรียนให้ได้มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ Pieter Spooren และ Wim 
Christiaens (2017) ได้ท าการศึกษาการรับรู้ถึงกระบวนการเรียนการสอนของนักศึกษา โดยเครื่องมือ
ที่ใช้วัดประเมินการรับรู้ประกอบไปด้วยข้อค าถามทั้งหมด 9 ข้อค าถาม ดังนี้ 

1) ในรายวิชาที่ศึกษาได้มีการระบุผลลัพธ์ในการเรียนรู้ที่ควรได้รับอย่างชัดเจน 
2) มีการเชื่อมโยงรายวิชากับรายวิชาอ่ืน ๆ 
3) อาจารย์ผู้สอนสามารถบรรยายเนื้อหาในรายวิชาได้ดี 
4) วัสดุและเอกสารประกอบการสอนมีประโยชน์ในการศึกษารายวิชา 
5) เมื่อสิ้นสุดการเรียนการสอนแล้วนักศึกษาได้เรียนรู้ตรงตามความคาดหวังของอาจารย์ผู้สอน 
6) อาจารย์ให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงที่มีการเรียนการสอน 
7) โดยรวมนักศึกษามีความพึงพอใจกับการเรียนการสอนในรายวิชา 
8) นักศึกษาได้เรียนรู้มากมายระหว่างการเรียนการสอนในรายวิชา 
9) รายวิชานี้มีผลต่อการศึกษาภายในหลักสูตร 

2.3.3 ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ (Emotional Commitment: EC) 
ปัจจัยความมุ่งมั่นทางอารมณ์เป็นส่วนส าคัญที่แสดงถึงพฤติกรรมความไว้วางใจในคุณภาพการ

สอนของมหาวิทยาลัย (Cindy & Seoki, 2016) โดยปัจจัยความมุ่งมั่นทางอารมณ์ได้ถูกศึกษาและ
พบว่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าหรือนักศึกษานั่นเอง (Hennig-Thurau et 
al., 2001; Tinto, 1993) นอกจากนี้จากการศึกษาในปัจจุบันพบว่าความมุ่งมั่นทางอารมณ์มาจาก
ตัวชี้วัดที่ส าคัญ 2 ตัว คือ 1) ความเชื่อมั่น (Trust) และการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอน  
(Perceived Quality of Teaching Service) 2) การมีส่วนร่วมกับมหาวิทยาลัยและผลกระทบ 
ทางสังคม เช่น คนรู้จัก เป็นต้น  

2.3.4 คุณภาพของบริการ (Service quality: SQ) 
ในการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษานั้น เกิดกิจกรรมและการบริการในขั้นตอนต่าง ๆ มากมาย 

โดยคุณภาพของบริการทางการศึกษานั้นเป็นผลท่ีเกิดจากมุมมองของผู้รับบริการ หรือ นักศึกษานั่นเอง 
ซึ่งจะเกิดทัศนคติกับการบริการที่ได้รับตามที่นักศึกษาได้รับประสบการณ์จากการบริการนั้น ๆ  
(Onditi & Wechuli, 2017) โดยในตัวของผู้รับบริการอย่างเช่นนักศึกษานั้นจะมีการเปรียบเทียบความ
คาดหวัง (Expected Performance) กับผลการบริการที่ได้รับ (Actual Performance) และจะเกิด
ความพึงพอใจในการรับบริการ (Satisfaction) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) นอกจากนี้ 
Zeithaml (1990) เสนอว่าคุณภาพของบริการทางการศึกษาที่ดีควรมีการก าหนดให้สอดคล้องกับ
นักศึกษาแต่ละราย เนื่องจากนักศึกษาในระดับอุดมศึกษามีระดับการเรียนรู้ที่สูง นักศึกษาจึงมีความรู้
ความเข้าใจในการเปรียบเทียบความคาดหวังกับผลที่ได้รับตามประสบการณ์ที่ผ่านมาซึ่งจะส่งผลต่อการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการของสถาบันอุดมศึกษา (Onditi & Wechuli, 2017) โดย Parasuraman 
และคณะ (1990) ได้ เสนอเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่รู้จักกันในชื่อว่า SERVQUAL  
โดยประกอบด้วยความส าคัญ 5 ด้านที่ต้องใช้ในการค านึงถึงการให้บริการ ดังนี้ 

2.3.4.1 กายภาพ (Tangibles) คือ อุปกรณ์หรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ทาง
กายภาพ รวมถึงลักษณะของบุคลากรผู้ที่มีหน้าที่ให้บริการด้วย 
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2.3.4.2 ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ การให้ความใส่ใจและความส าคัญแก่ผู้รับบริการ
รายบุคคล 

2.3.4.3 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง
และสม่ าเสมอ 

2.3.4.4 การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความรวดเร็วในการให้บริการอย่างเต็ม
ใจแก่ผู้รับบริการ 

2.3.4.5 ความมั่นใจ (Assurance) คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถเพียงพอในการ
ให้บริการซึ่งน าไปสู่ความน่าเชื่อถือของให้บริการ 

จากนั้น Annamderula และ Bellamkonda (2012) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการในระดับอุดมศึกษา ซึ่งเรียกว่า Higher Education Service Quality (HiEdQUAL) โดยได้
ท าการสร้างข้อค าถามตามแนวทางของ SERVQUAL ประกอบด้วยข้อค าถามทั้งหมด 27 ข้อ แบ่ง
ออกเป็น 6 ด้าน คือ  

1) เนื้อหาการสอนและหลักสูตร (Teaching and Course content: TC)  
2) การบริหารระบบการให้บริการ (Administrative Services: AS)  
3) สิ่งอ านวยความสะดวกเชิงวิชาการ (Academic Facilities: AF) 4) โครงสร้างพ้ืนฐานของ

แต่ละวิทยาเขต (Campus Infrastructure: CI)  
5) ความเป็นสากล (Internationalization: IN)  
6) การสนับสนุนการบริการ (Support Services: SS) ผลการวิจัยดังกล่าวพบว่าความเป็น

สากล (IN) นั้นไม่มีผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ดังนั้นปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการทางการศึกษาจะเหลือเพียง 5 ปัจจัยเท่านั้น 

2.3.5 ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction: SS) 
การศึกษาเชิงประจักษ์ที่เกี่ยวข้องได้ข้อสรุปว่าผู้บริโภคหรือผู้รับบริการที่มีความพึงพอใจ 

(Satisfaction) จะส่งผลต่อพฤติกรรมความจงรักภักดีภักดี (Henning-Thurau et al. 2002; Onditi 
& Wechuli, 2017) ในทางด้านการศึกษาก็เช่นกัน สถาบันอุดมศึกษาสามารถประเมินระดับความ 
พึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของสถาบันอุดมศึกษา ซึ่ง Rowley (2003) ได้กล่าวว่า
ความพึงพอใจของนักศึกษามีความส าคัญ 4 ประการ คือ  

2.3.5.1 เพ่ือให้นักศึกษามีโอกาสแสดงประสบการณ์ที่ได้รับจากการจัดการศึกษาของ
สถาบันอุดมศึกษา  

2.3.5.2 เพ่ือเป็นการแสดงให้นักศึกษาเห็นว่าการประเมินความพึงพอใจที่สอบถามนั้นได้
ถูกน าไปปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น  

2.3.5.3 เพ่ือน าไปใช้ในการเทียบเคียงและการท าเกณฑ์มาตรฐานตัวชี้วัดต่าง ๆ ที่จะ
น าไปสู่ความมีชื่อเสียงของสถาบันอุดมศึกษาได้  

2.3.5.4 เพ่ือกระตุ้นให้นักศึกษารับรู้ถึงประสบการณณ์ตนเองในทุก ๆ บริการที่นักศึกษา
ได้รับ นอกจากนี้ Anantha และคณะ (2012) ได้เสนอว่าความพึงพอใจของนักศึกษาไม่จ ากัดอยู่
เฉพาะการจัดการเรียนการสอนเท่านั้น แต่รวมถึงประสบการณ์ของนักศึกษาท่ีได้รับจากการรับบริการ
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ด้านต่าง ๆ จากสถาบันอุดมศึกษา เช่น เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและโครงสร้างพ้ืนฐานทางกายภาพต่าง ๆ 
ที่สถาบันอุดศึกษาจัดเตรียมไว้ 

2.3.6 ความมีชื่ อ เสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย  ( Reputation and Image of 
University: RI) 

ส าหรับสถาบันอุดมศึกษาความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของสถาบันเป็นสิ่งที่ส าคัญ เนื่องจาก
การรับรู้ดังกล่าวจะอยู่ในความทรงจ าของผู้บริโภค (Keller, 1993) โดย Fombrun and Shanley 
(1990) ได้เสนอว่าความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษานั้นส่งผลต่อสถานะทางสังคม
ของสถาบันอุดมศึกษาเอง ซึ่งสามารถวัดได้จากการรับรู้ของนักศึกษาที่เลือกเข้าศึกษาต่อใน
สถาบันอุดมศึกษาในด้านต่าง ๆ เช่น ชื่อเสียง ประวัติความเป็นมา ผลงานในอดีตที่ผ่านมา เป็นต้น 
Kheiry (2012) ได้เสนอว่าปัจจัยทางด้านสถานการณ์การแข่งขันความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์เป็น
วิธีการทางการตลาดในสถาบันอุดมศึกษาซึ่งส่งผลต่อการโน้มเอียงในทางบวกของนักศึกษาจะแนะน า
และชักจูงผู้อ่ืนให้เข้าศึกษาในสถาบันศึกษาที่ตนเองศึกษาอยู่ โดยอาจกล่าวถึงด้านดีเกี่ยวกับการ
จัดการเรียนการสอน การให้ค าแนะน าปรึกษา การให้บริการต่าง ๆ ซึ่งพฤติกรรมการแนะน าและชัก
จูงนี้สัมพันธ์กับความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษา และหลังจากจบการศึกษาไป
บัณฑิตอาจแสดงพฤติกรรมความจงรักภักดีด้วยการยื่นมือสนับสนุนทางด้านการเงินและเทคโนโลยี  
แก่สถาบันอุดมศึกษาในอนาคตได้ 
 
2.4  การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 

สมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและภาพ (Association for Information and Image 
Management : AIIM) ซึ่งเป็นหน่วยงานกลางในการก าหนดทิศทางอุตสาหกรรมการพัฒนาเทคโนโลยี
จัดการงานเอกสารได้นิยามความหมายของการจัดการเนื้ อหาองค์กร ( Enterprise Content 
Management: ECM) คือ กลยุทธ์ (Strategies) วิธีการ (Methods) และเครื่องมือ (Tools) ที่น ามาใช้ใน
การเข้าครอบครองเนื้อหาของเอกสาร (Capture) การจัดการเนื้อหาเอกสาร (Management) การจัดเก็บ
เอกสาร (Store) การสงวนรักษาเนื้อหา (Preserve) และการส่งถ่ายเนื้อหาเอกสารไปตามกระบวนการ
ขององค์กร (Organizational Process) (Maican, C., & Lixandroiu, R., 2016) ซึ่งกระบวนการดังกล่าว
จ าเป็นต้องใช้เทคโนโลยีฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ที่เหมาะสมเพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายของการจัดการ
เนื้อหาองค์กรที่มีจ านวนมากในรูปแบบดิเล็กทรอนิกส์ได้อย่ างมีประสิทธิภาพ (Alalwan, J. A., 
Weistroffer, H. R., 2013) (Tyrväinen, P., Päivärinta, T., Salminen, A., & Iivari, J., 2006)  

องค์ประกอบของ ECM ตามแนวคิดของ Gilbert and other, 2014 ประกอบไปด้วย 
 1. การจัดการเอกสาร (Document Management) การลงทะเบียนเข้าออกเอกสาร (Check-
in,Check-out) การควบคุมรุ่นของเอกสาร (Version Control) ความปลอดภัย และคลังบริการ 
(Library Services) ส าหรับเอกสารทางธุรกิจ การรวบรวมเอกสารและการท าส าเนาเอกสาร 
 2. การประยุกต์ใช้การประมวลผลภาพ (Image-Processing Applications): การจับเอกสาร 
(Document Capture) ที่ใช้เทคโนโลยีฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ส าหรับการแสกน เช่น เทคโนโลยีรู้จ า
อักขระอัจฉริยะด้วยแสง และ เทคโนโลยีประมวลผลแบบฟอร์มเอกสาร  
 3. เส้นทางการไหลของงานและการจัดการกระบวนการทางธุรกิจ (Workflow/Business 
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Process Management: BPM) การตรวจสอบเอกสารและอนุมัติเส้นทางของเอกสาร รวมถึงการ
สร้างกระบวนและเส้นทางการเชิงกราฟฟิก  
 4. การจัดการระเบียน (Records Management) การเก็บรักษาเนื้อหาในระยะยาวผ่านทาง
ระบบอัตโนมัติและเป็นไปตามนโยบายเพ่ือให้มั่นใจถึงการปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับใช้ในการ
เก็บรักษาเอกสารทางธุรกิจที่ส าคัญ 
 5. การจัดการเนื้อหาบนเว็บ (Web Content Management) ฟังก์ชั่นส าหรับการสร้างเนื้อหา 
เช่น การท าเทมเพลต การจัดการเส้นทางของงาน การจัดการการเปลี่ยนแปลง ฟังก์ชั่นการปรับใช้
เนื้อหาที่จัดเตรียมไว้ล่วงหน้าหรือตามความต้องการไปยังเว็บเซิร์ฟเวอร์ 
 6. เนื้อหาเชิงสังคม (Social Content): การแลกเปลี่ยนเอกสาร การท างานร่วมกัน การจัดการ
ความรู้และสนับสนุนการท าโครงการเป็นทีม การสนับสนุนบล็อกและสารานุกรมออนไลน์ ซึ่งรวมถึง
วิดีโอที่เป็นเนื้อหาที่เติบโตอย่างรวดเร็ว 
 7. ส่วนขยายเพ่ิมเติม (Extended Components): การประกอบกันของเอกสาร ฟอร์ม
อิเล็กทรอนิกส์ การค้นหาเนื้อหา การวิเคราะห์เนื้อหา การจัดเก็บอีเมลและสารสนเทศ การจัดการ
อีเมล และบูรณาการแพ็คเกจค าสั่งโปรแกรม 

ในเดือนมิถุนายน ค.ศ.2017 AIIM ได้ประกาศใช้ค าว่า IIM แทนที่ ECM โดยค าว่า IIM มาจาก
ค าว่า “Intelligent Information Management” หรือ การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ซึ่ง IIM  
มีความแตกต่างจาก ECM แบบดั้งเดิมเป็นอย่างมาก โดย IIM มีขอบเขตการจัดการทั้งข้อมูลและ
เนื้อหาภายในองค์กรทั้งหมดและรองรับการเชื่อมโยงกับระบบอัจฉริยะต่าง ๆ ในปัจจุบันและอนาคต
ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูง (John Mancini., 2017) 

การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ( Intelligent Information Management: IIM) หมายถึง  
การเปลี่ยนแปลงแนวคิดในการจัดการสารสนเทศ โดยเปลี่ยนแปลงจากการจัดการแยกระหว่างข้อมูล
กับเนื้อหาขององค์กรออกจากกัน เป็น การจัดการร่วมกับทั้งข้อมูลและเนื้อหาขององค์กรร่วมกั น 
(John Mancini., 2017) โดยมีสาเหตุมาจากการจัดการเนื้อหาองค์กร (ECM) แยกจัดเก็บข้อมูลและ
เนื้อหาเอกสารออกจากกันท าให้ไม่รองรับการวิเคราะห์และประมวลผล จึงเกิดประโยชน์ต่อองค์กรใน
ด้านการจัดเก็บเท่านั้น ท าให้องค์กรเกิดปัญหาในการการจัดการและรายงานสรุปข้อมูลเพ่ือที่ จะ
น ามาใช้ในการตัดสินใจที่ส าคัญได้ ดังนั้น การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ( IIM) จึงลดช่องว่างดังกล่าว
โดยการบูรณาการข้อมูลและเนื้อหาที่ถูกจัดเก็บหรือท่ีถูกเชื่อมโยงไว้ เพ่ือประโยชน์ในการน าไปร่วมกัน
วิเคราะห์ ตรวจสอบ และด าเนินการร่วมกับมนุษย์และเครื่องจักรกลหรือหุ่นยนต์ได้อย่างราบรื่น 
รวมถึงเปิดโอกาสให้ระบบซอฟต์แวร์อ่ืน ๆ สามารถเข้าถึงทรัพยากรดิจิทัลขององค์กรได้ ท าให้เกิดการ
ท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพสูง ซึ่งการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (IIM) จะต้องอาศัยเทคโนโลยี
อัจฉริยะต่าง ๆ ที่รองรับข้อมูล เนื้อหาดิจิทัล และกระบวนการท างานขององค์กร เช่น การประมวลผล
แบบกลุ่มเมฆ (Cloud Computing) (Rodmunkong, T., Wannapiroon, P., & Nilsook, P., 2014) 
การใช้ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) การใช้จักรกลเรียนรู้ (Machine Learning) การ
ใช้เทคโนโลยีเชิงความหมาย (Semantic) ในการสกัดและจ าแนกข้อมูลและเอกสารได้อย่างชาญฉลาด 
การใช้เทคโนโลยีบล็อกเชน (Blockchain) ในการรักษาความปลอดภัยและลดความเสี่ยงในการจัดเก็บ
ข้อมูลไว้ที่ศูนย์กลางเพียงแห่งเดียว โดยความสามารถหลักของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ( IIM) 
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ตามท่ีสมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและภาพ (AIIM) ได้วางแนวทางและเผยแพร่เอกสารชื่อ “คลื่น
ลูกใหม่: การย้ายจากการจัดการเนื้อหาองค์กรสู่การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ” (THE NEXT WAVE: 
Moving from ECM to Intelligent Information Management) ดังแสดงในตารางที ่2-1 
 
ตารางที ่2-1  ความสามารถหลักของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 

ความสามารถ
หลักของการ

จัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะ 

วิธีการที่องค์กรต้องน ามาใช้ในการเปลี่ยนแปลงเชิงดิจิทัลเพื่อตอบสนอง
ความต้องการเติบโตขององค์กรและต้องการตอบสนองผู้บริโภค  

โดยเครื่องมือและเทคโนโลยีเหล่านี้สูงกว่าการจัดการเนื้อหาองค์กร 
ลักษณะเดิม (ECM) 

เครื่องมือที่
น ามาใช้จะต้อง
มีความทันสมัย
เสมอ 
(Modernizing 
the 
information 
toolkit) 

การจัดการเนื้อหาหรือ
ข้อมูลบนเทคโนโลยี
กลุ่มเมฆ  

การเลือกใช้แพล็ต
ฟอร์มที่สามารถ
ท างานร่วมกันได้
ทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร  

การเลือกใช้
แพล็ตฟอร์มที่
ผู้ใช้งานทั่วไป
สามารถสร้าง
แอ็พพลิเคชั่น
หรือวางระบบ
และกลไกใน
การจัดการ
ข้อมูลโดยไม่พ่ึง
โปรแกรมเมอร์ 
(Low-Code) 

เครื่องมือที่
น ามาใช้
จะต้อง
สามารถ
บูรณาการ
และส่งถ่าย
ข้อมูลเนื้อหา
ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

กระบวนการ
ขององค์กร
จะต้องมี
ลักษณะเป็น
ดิจิทัลทั้งหมด 
(Digitalizing 
core 
organizational 
processes) 

รองรับการท างานเชิง
อัตโนมัติกับหุ่นยนต์
หรือจักรกลอ่ืน ๆ  

กระบวนการทาง
ธุรกิจ (BPM) 
จะต้องมีการหลอม
รวมความเป็น
ดิจิทัล 

การเข้า
ครอบครองหรือ
จับเนื้อหาจาก
หลายช่องทาง
ด้วยความ
อัจฉริยะ  

มี
กระบวนการ
ที่เหมาะสมใน
การรองรับ
ปริมาณข้อมูล
และเนื้อหา
ปริมาณมาก  
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
ความสามารถ
หลักของการ

จัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะ 

วิธีการที่องค์กรต้องน ามาใช้ในการเปลี่ยนแปลงเชิงดิจิทัลเพื่อตอบสนอง
ความต้องการเติบโตขององค์กรและต้องการตอบสนองผู้บริโภค  

โดยเครื่องมือและเทคโนโลยีเหล่านี้สูงกว่าการจัดการเนื้อหาองค์กร 
ลักษณะเดิม (ECM) 

การก ากับดูแล
ตามกฎระเบียบ
ข้อบังคับอย่าง
อัตโนมัติ 
(Automating 
compliance & 
governance) 

การจัดการเกี่ยวกับ
ระเบียนข้อมูลและ
การสงวนรักษาเนื้อหา
ดิจิทัล  

มีกระบวนการใน
การแสวงหาและ
ค้นหาข้อมูลใน
รูปแบบดิจิทัล  
เพ่ือใช้รองรับการ
ด าเนินการทาง
กฎหมายและการ
ตรวจสอบ 
(eDiscovery) 

สามารถ
ประยุกต์ใช้
งานตาม
อุตสาหกรรม
และตาม
ภูมิศาสตร์ได้  

มีการน า
เทคโนโลยี
บล็อคเชน 
มาใช้ 
(Blockchain) 

สามารถส่งถ่าย
หรือน าไปใช้
ประโยชน์ใน
การวิเคราะห์
และใช้จักรกล
เรียนรู้ได้ 
(Leveraging 
analytics & 
machine 
learning) 

มีการใช้
ปัญญาประดิษฐ์ การ
วิเคราะห์เนื้อหาและ
การวิเคราะห์เชิง
ความหมาย 

มีการใช้เทคโนโลยี
รู้จ าข้อมูล การสกัด
ข้อมูล และมีการ
ก าหนดมาตรฐาน
ของข้อมูล  

มีการจัดการ
ฉลากข้อมูล 
(Metadata) 
และมีการท า
อนุกรมวิธาน
เนื้อหา 
(Taxonomy) 

สามารถ
จ าแนกและ
จัดกลุ่ม
เอกสาร
เนื้อหา 
รวมถึงการ
ระบุข้อมูล 
ตัวบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับ
เนื้อหาได้  

 
2.5  เอเจนท์เชิงสนทนา (Conversational Agent) 

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารก่อให้เกิดตัวแทนอัจฉริยะท าหน้าที่
ช่วยเหลือสนับสนุนการตัดสินใจและในบางบริบทสามารถที่จะตัดสินใจแทนมนุษย์ได้ โดย Russell 
และ Norvig (2010) ได้นิยามความหมายของ ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agent) คือ สิ่งที่สามารถ
รับรู้ (Perceiving) ผ่านการตรวจจับของเซ็นเซอร์ (Sensor) เพ่ือให้เกิดการท างานขึ้น (Acting) และ
เกิดการตอบโต้ของเอเจนท์กับสภาพแวดล้อมผ่านทางตัวปฏิบัติ (Actuators) โดยแสดงสถาปัตยกรรม
พ้ืนฐานของตัวแทนได้ดังภาพที่ 2-6  

นอกจากนี้จะต้องมีการน าวิธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: 
NLP) เพ่ือใช้ในการท างานของตัวแทนด้วย (Russell & Norvig, 2010) สอดคล้องกับ Jones (2008) ได้
กล่าวว่า ตัวแทน (Agent) หรือเรียกว่า ตัวแทนอัจฉริยะ (Intelligent Agent) หรือตัวแทนเชิงซอฟต์แวร์ 
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(Software Agent) คือ ซอฟต์แวร์ประยุกต์ที่มีพฤติกรรมอัจฉริยะ (Intelligent Behaviour) เช่น 
ซอฟต์แวร์สามารถเรียนรู้และจ าแนกข้อมูลได้ นอกจากนี้ยังสามารถประยุกต์ในการสร้างระบบพหุ
ตัวแทน (Multi-Agent System: MAS) เพ่ือแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่มีความซับซ้อนตามแต่ละเหตุการณ์ที่
ตัวแทนรับรู้ (Jones, 2008) 

จากความนิยามที่กล่าวมา ระบบพหุตัวแทน (Multi-Agent System: MAS) คือ สิ่งที่สามารถ
รับรู้ (Perceiving) ผ่านการตรวจจับของเซ็นเซอร์ (Sensor) เพ่ือให้เกิดการท างานขึ้น (Action) และ
เกิดการตอบโต้ของเอเจนท์กับสภาพแวดล้อมผ่านทางตัวปฏิบัติ (Effector) โดยสิ่งส าคัญของตัวแทน
อัจฉริยะ คือ ต้องมีการน าวิธีการประมวลผลภาษาธรรมชาติมาใช้ในการท างาน และ ตัวแทน
ปัญญาประดิษฐ์จะต้องสามารถเรียนรู้แบบพลวัต (Dynamic) ได้ เพ่ือแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองต่อ
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป  

 

 

 
ภาพที่  2-6 แสดงสถาปัตยกรรมพื้นฐานของตัวแทน  

 (Russell & Norvig, Peter, 2010) 
 

ตัวแทนอัจฉริยะจะสามารถท างานได้จะต้องผ่านการวิเคราะห์และออกแบบคุณสมบัติงานของ
ตัวแทนภายใต้สภาพแวดล้อม (Properties of Task Environments) ประกอบไปด้วย 4 ประเด็น 
คือ สมรรถนะของตัวแทน (Performance: P) คือ การก าหนดสมรรถนะของเอเจนท์ที่สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ที่ต้องการ (Knowledge, Accuracy, Speed) สภาพแวดล้อมที่ตัวแทนด ารงอยู่  
(Environment: E) คือ การก าหนดขอบเขตของสภาพแวดล้อมที่เอเจนท์จะท างานได้ (Server, 
Network) การโต้ตอบของตัวแทน (Actuators: A) คือ การก าหนดส่วนประสานหรือตอบโต้ของเอ
เจนท์กับสภาพแวดล้อม (Action, Decision Making) และ การรับรู้ของตัวแทน (Sensors: S) คือ 
การก าหนดสิ่งที่กระตุ้นเอเจนท์ให้สามารถรับรู้ ข้อมูลสภาพแวดล้อมได้ ( Incoming message) 
(Russell & Norvig, 2010) นอกจากนี้ระบบตัวแทนได้ถูกวิเคราะห์และอธิบายโดยสถาปัตยกรรม 
ต่าง ๆ โดยสามารถเลือกสถาปัตยกรรมตัวแทนให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ได้ เช่น สถาปัตยกรรม
ตัวแทนแบบรีแอคทีฟ (Reactive Architecture) สถาปัตยกรรมตัวแทนแบบดีลิบเบอราทีฟ 
(Deliberative Architectures) สถาปัตยกรรมตัวแทนแบบแบลกบอร์ด (Blackboard Architecture) 
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และสถาปัตยกรรมตัวแทนแบบบีลีฟ ดีซาร์ย อินเทนชั่น (Belief -Desire-Intention Architecture, 
BDI) (Jones, 2008) เป็นต้น 

ระบบเชิงสนทนา (Conversational System) หรือ ระบบโต้ตอบ (Dialog System) เป็นการ
ประยุกต์เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์เพ่ือพัฒนาระบบที่สามารถเลียนแบบการสนทนาโต้ตอบจาก
มนุษย์ได้  (Julia Masche & Nguyen-Thinh Le, 2017) โดยเทคโนโลยีระบบเชิงสนทนาได้ถูก
พัฒนาขึ้นครั้งแรกในปี ค.ศ. 1966 มีชื่อว่า “ELIZA” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเลียนแบบนักจิตบ าบัด 
(Psycho-Therapist) และมีการพัฒนาต่อมาเรื่อยๆ จนถึงปัจจุบันที่ระบบเชิงสนทนาถูกพัฒนาและใช้
ในหลายด้าน ตั้งแต่การน ามาใช้สนับสนุนการติดต่อผ่านโทรศัพท์ (Hot-Line) การใช้ในสภาพแวดล้อม
เกม (Game Environments) การน ามาใช้ในบริบททางการศึกษา (Educational Contexts) ซึ่งมี
ระบบเชิงสนทนาบางส่วนผ่านการทดสอบทัวริงได้ โดยการทดสอบทัวริง (Turing Test) เป็นวิธีการที่ 
แอลัน ทัวริง (Alan Turing) นักคณิตศาสตร์และวิทยาการคอมพิวเตอร์ ได้เสนอขึ้นในปี ค.ศ. 1950 
โดยเป็นวิธีการทดสอบความสามารถของระบบอัตโนมัติหรือเครื่องจักรในการโต้ตอบกับมนุษย์  
เพ่ือประเมินความสามารถของระบบว่ามีความใกล้เคียงกับมนุษย์แล้วหรือไม่ โดยวิธีในการทดสอบ 
มีการก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นมนุษย์และให้กลุ่มตัวอย่างสนทนากับมนุษย์และระบบเชิงสนทนา 
จากนั้นให้กลุ่มตัวอย่างท าการประเมินเพ่ือตัดสินว่าในแต่ละบทสนทนาที่ด าเนินอยู่นั้นเป็นการสนทนา
ระหว่างมนุษย์ หรือ ระบบเชิงสนทนา ซึ่งค าตอบที่ได้รับอาจไม่ถูกต้องตามบริบทแต่มีลักษณะการ
ตอบที่คล้ายคลึงมนุษย์ หากกลุ่มตัวอย่างไม่สามารถแยกแยะได้ หมายความว่าการทดสอบดังกล่าว
ผ่านการทดสอบทัวริง (Turing, 1950) 

Julia Masche และ Nguyen-Thinh Le (2017) ได้ท าการรวบรวมเทคโนโลยีทางด้านระบบ
เชิงสนทนา (Conversational System) ซึ่งมีการก าหนดหลักเกณฑ์ที่ใช้ในการรวบรวม ดังนี้ 

1. ระบบเชิงสนทนาที่ถูกรวบรวมจะต้องได้รับการพัฒนาเพ่ือวัตถุประสงค์ทางวิทยาศาสตร์ 
2. ระบบเชิงสนทนาจะต้องได้รับการประเมิน หรือเป็นระบบที่มีการใช้ในการแข่งขัน 
3. เทคโนโลยีที่น ามาใช้เป็นส่วนหนึ่งของระบบเชิงสนทนาจะต้องมีความเป็นไปได้และพร้อม 

ใช้งาน 
จากหลักเกณฑ์ที่ใช้ในการรวบรวมท าให้เกิดการทบทวนข้อมูลเกี่ยวกับเทคโนโลยีระบบเชิง

สนทนาจ านวน 59 ระบบ และได้ท าการจัดกลุ่มของเทคโนโลยีระบบเชิงสนทนาเป็น 2 กลุ่มด้วยกัน 
คือ กลุ่มที่ 1 แชตบอต (Chatbot) โดยค าว่า “แชตบอท” หรือ Chatbot มีต้นก าเนิดมาจากค าว่า 
“Chatterbot” (Mauldin, 1994) ซึ่งลักษณะการท างานของแชตบอทมีดังนี้ 

1. แชตบอทต้องสามารถท าการเตรียมข้อมูลน าเข้า เช่น การก าจัดข้อความหรืออักขระพิเศษ 
ที่ไม่จ าเป็นทิ้งไปเพื่อให้เหมาะส าหรับขั้นตอนการเทียบรูปแบบต่อไป 

2. มีข้ันตอนการเทียบรูปแบบระหว่างข้อมูลน าเข้ากับข้อมูลภายในฐานข้อมูล 
3. มีการก าหนดลักษณะหรือรูปแบบในการตอบสนอง 
4. สร้างการตอบสนองโดยท าการเลือกใช้รูปแบบการตอบสนองที่เหมาะสม 
กลุ่มที่ 2 ระบบโต้ตอบ (Dialog System) เป็นระบบเชิงสนทนาที่พัฒนาขึ้นส าหรับขอบข่าย

หรือบริบทเฉพาะด้านซึ่งมีความแตกต่างจากแชตบอททั่วไป กล่าวคือ ระบบโต้ตอบจะประกอบไปด้วย 
1) มีองค์ประกอบส าหรับการประมวลผลเพ่ือเตรียมข้อมูล (Preprocessing) 
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2) มีองค์ประกอบในการท าความเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding)  
3) มีส่วนของการจัดการการโต้ตอบ (Dialog Manager) 
4) สามารถสร้างการโต้ตอบโดยท าการเลือกใช้รูปแบบการตอบสนองที่เหมาะสม 
ดังนั้นความแตกต่างระหว่าง แชทบอต (Chatbot) กับ ระบบโต้ตอบ (Dialog System) คือ ส่วน

ของการเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding) และการจัดการการโต้ตอบ 
(Dialog Manager) 

จากลักษณะของเทคโนโลยีเอเจนท์ หรือ เทคโนโลยีตัวแทน (Agent Technology) และ ระบบ
เชิงสนทนา (Conversational System) ท าให้เกิดการพัฒนาเป็น เอเจนท์เชิงสนทนา (Conversational 
Agent) ซึ่งมีลักษณะเป็นตัวแทนที่มีความอัจฉริยะ สามารถเข้าใจภาษาธรรมชาติและสามารถโต้ตอบกับ
มนุษย์ได้ โดยปัจจุบันมีการวิจัยและพัฒนาเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือใช้ทางด้านธุรกิจ การพาณิชย์ 
การศึกษาและด้านความบันเทิง ซึ่งสาเหตุที่มีการน าเอเจนท์เชิงสนทนามาใช้เนื่องจากเอเจนท์เชิงสนทนา
สามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้ได้ โดย Cui, Huang, Wei et al. (2017) ได้น าเสนอ SuperAgent 
ซึ่งเป็นแชตบอทส าหรับให้บริการลูกค้าที่มีการใช้ประโยชน์จากข้อมูลพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ขนาดใหญ่ 
โดย SuperAgent เป็นระบบส่วนเสริมของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ SuperAgent เป็นแชตบอท 
สามารถอธิบายผลิตภัณฑ์รวมถึงการน าเสนอเนื้อหาที่เป็นประโยชน์จากเว็บไซต์พาณิยชย์อิเล็กทรอนิกส์
และจากลูกค้าหรือผู้ใช้รายอ่ืนด้วย ซึ่งการน าแชต บอทมาใช้มีประโยชน์และเกิดความคุ้มค่าเมื่อมี  
การถามค าถามซ้ า ๆ จากลูกค้า และท าให้พนักงานมีเวลาในการตอบค าถามที่มีคุณค่าสูงขึ้น (High 
Value Questions)  

 
2.6  แบบจ าลองเวกเตอร์สเปซและการวัดค่าความคล้ายคลึงเชิงมุมโคไซน์และ (Vector Space 
Model and Cosine Similarity) 

ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี  
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา มีความเกี่ยวข้องกับการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing: NLP) ซึ่งจ าเป็นต้องใช้จักรกลเรียนรู้  (Machine Learning: ML) ในการ
เทียบเคียงและจ าแนกบทสนทนาได้ โดยการจ าแนกข้อมูลที่มีลักษณะภาษาธรรมชาติประเภท
ข้อความหรือค าในภาษาไทยมีข้ันตอนดังนี้ 

2.6.1 ขั้นตอนการตัดค าในภาษาไทย (Thai Words Segmentation) ได้รับการพัฒนาขึ้นมาโดย
ใช้วิธีการต่าง ๆ ที่ต่างกัน เนื่องจากการตัดค าเป็นกระบวนการพ้ืนฐานของการประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ เช่น การวิเคราะห์เสียงพูด การตัดค าภาษาไทยเองก็เช่นกัน ได้มีผู้คิดค้นวิธีที่จะแยก
ค าแต่ละค าออกจากประโยคซึ่งมีการเขียนติดกันไปอย่างต่อเนื่องทั้งประโยค ในงานวิจัยนี้จะกล่าว  
ถึงการตัดค าโดยอาศัยอักขรวิธี เป็นหลักการพ้ืนฐานการประสมค า 

2.6.1.1 การใช้กฎ (Rule Based Segmentation) เป็นการตัดค าโดยการตรวจสอบ
กฎเกณฑ์ทางอักขรวิธีที่ก าหนดลักษณะการประสมอักษรลักษณะการเว้นวรรค และการขึ้นย่อหน้า 
เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการก าหนดขอบเขตของค า วิธีการนี้จะมีข้อจ ากัดในการท างาน คือ ความถูกต้อง
ของการตัดค าในระดับพยางค์สูงแต่ความถูกต้องของการตัดค าค่อนข้างต่ า แต่ข้อดีคือมีความรวดเร็ว
ในการท างานและใช้ทรัพยากรน้อย 
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2.6.1.2 การใช้พจนานุกรม (Dictionary Approach) เป็นการตัดค าโดยพจนานุกรมเป็น
การตัดค าโดยใช้สายอักขระ (String) มาเปรียบเทียบกับค าที่มีอยู่ในพจนานุกรม ซึ่งวิธีนี้จะต้องท าการ
จัดเก็บค าไว้ในพจนานุกรม วิธีนี้ท าให้ได้ความถูกต้องในการตัดค าสูงกว่าการใช้กฎแต่จะใช้เวลา
มากกว่า 

2.6.1.3 การใช้คลังข้อความ (Corpus-Based Approach) เป็นการตัดค าโดยใช้คลังข้อมูล
เป็นการตัดค าโดยน าวิธีการทางสถิติเข้ามาใช้ในการประมวลภาษา โดยใช้คลังข้อมูลทางภาษาเป็น
ฐานความรู้เก็บค่าความถี่ท่ีใช้ในการตัดค า ซึ่งการตัดค าโดยใช้คลังข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 วิธี คือการตัดค า
โดยอาศัยความน่าจะเป็น และวิธีการตัดค าโดยอาศัยคุณลักษณะของค า 

2.6.1.4 เทคนิควิธีการเทียบค าที่ยาวที่สุด (Longest Word Pattern Matching) วิธีนี้ 
จะท าการตรวจสอบสายอักขระ (String) ที่น าเข้ามาจากซ้ายไปขวา จากนั้นน าไปเปรียบเทียบกับค าที่
มีอยู่ในพจนานุกรม หากตรวจสอบพบว่าพบพยางค์มากกว่า 1 พยางค์ในพจนานุกรม จะท าการเลือก
พยางค์ท่ียาวที่สุดแล้วท าต่อไปเรื่อย ๆ จนจบสายอักขระ ตัวอย่างค าว่า “ดวงดาว” การตัดค าโดยวิธีนี้
จะน าสายอักขระไปเปรียบเทียบกับค าที่มีอยู่ในพจนานุกรมจะพบค าว่า ด, ดว และค าว่า ดวง ส่วนค า
ว่า ดวงด ไม่พบอยู่ในพจนานุกรม ดังนั้นจึงได้ค าว่า ดวง ซึ่งเป็นค าที่ยาวที่สุดที่หาพบ ส่วนที่เหลือคือ 
ดาว เมื่อน าไปค้นในพจนานุกรมจะได้ว่า ด, ดา, ดาว ดังนั้นจึงเลือกค าว่า ดาว ค าที่ได้จากการตัดค า
โดยวิธีการนี้จึงเป็น “ดวงดาว” วิธีการนี้ให้ความถูกต้องหลังการตัดค าสูงกว่าวิธีการอ่ืนโดยเฉพาะใช้
ร่วมกับวิธีย้อนรอยกลับ 

2.6.2 ขั้นตอนการก าจัดค าฟุ่มเฟือย (Stop-Word Removal) เป็นการน าค าที่ไม่มีนัยส าคัญออก
โดยที่ไม่ท าให้ความหมายของเอกสารเปลี่ยนแปลง ค าที่ไม่มีนัยส าคัญ ในที่นี้หมายถึงค าที่ใช้กัน
โดยทั่วไปที่ไม่มีความหมายส าคัญต่อเอกสาร เมื่อตัดออกจากเอกสารแล้วไม่ท าให้ใจความของเอกสาร
เปลี่ยนแปลง ตัวอย่างเช่น ค าบุพบทเป็นค าที่ใช้เชื่อมค าหรือกลุ่มค าให้สัมพันธ์กัน ค าสันธานเป็นค าท่ี
ท าหน้าที่เชื่อมประโยคกับประโยค ค าสรรพนามเป็นค าที่ใช้แทนค านามที่กล่าวถึงมาแล้วในประโยค 
เป็นต้น ค าหยุดมักเป็นค าที่ปรากฏขึ้นบ่อยครั้งในเอกสารและปรากฏในเอกสารเกือบทุกฉบับ จึงถือได้
ว่าค าหยุดเป็นคุณลักษณะที่ไม่เกี่ยวข้องหรือไม่มีประโยชน์ในการค้นคืนหรือการจ าแนกหมวดหมู่ 
ดังนั้นการก าจัดค าหยุดจึงเป็นกระบวนการที่ควรท าก่อนการจัดท าดัชนี เพ่ือก าจัดคุณลักษณะที่ไม่เป็น
ประโยชน์และลดขนาดของดัชนีลง ซึ่งจะช่วยประหยัดทั้งพ้ืนที่และเวลาในการประมวลผล ตัวอย่างค า
หยุด เช่น “ที”่ “ว่า” “และ” “จะ” “ได”้ “ของ” และ “ให้” เป็นต้น 

2.6.3 ขั้นตอนการสร้างแบบจ าลองเวกเตอร์สเปซ เป็นการจัดรูปแบบของเอกสารหรือตัวแทน
ของเอกสาร (Document Representation) เพ่ือให้ง่ายต่อการประมวลผล ซึ่งรูปแบบจะมีลักษณะ
ของการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างค าในเอกสารทั้งหมด ซึ่งค าที่ได้นั้นต้องผ่านกระบวนการท าให้เป็น
บรรทัดฐานแล้ว เช่น การตัดค าฟุ่มเฟือยออกไป รวมถึงการให้น้ าหนักกับค าเหล่านั้น บางครั้งเรียก
ตามรูปแบบของเอกสารที่ปรากฏว่าถุงของค า (Bag of Words) (Hiemstra, D., 2000) 

เทคนิคการก าหนดค่าความส าคัญให้กับค าในการแทนเอกสารเป็นแบบจ าลองเวคเตอร์ 
(Vector-Space model) มีดังนี ้

2.6.3.1 ค่าความถี่ของเทอมคุณลักษณะ (Term Frequency: TF) คือ จ านวนครั้งที่
เทอมคุณลักษณะเกิดข้ึนในทุก ๆ เอกสาร ดังตารางที่ 2-2 
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ตารางท่ี 2-2  ตัวอย่างค่าความถ่ีของเทอมคุณลักษณะ (TF) ของเอกสาร 

เทอมคุณลักษณะที่ปรากฎ 
จ านวนความถี่ของเทอมคุณลักษณะ 

ที่ปรากฎค าภายในเอกสารแต่ละฉบับ (หน่วย: ค า) TF 
เอกสารฉบับท่ี 1 เอกสารฉบับท่ี 2 

ปฏิทิน 300 400 
วิชาการ 150 200 

ปีการศึกษา 30 110 
2561 170 190 

  
2.6.3.2 ค่าบรรทัดฐานความถี่ของเทอมคุณลักษณะ (Normalized Term Frequency) 

ค านวณตามสูตรดังนี้ 

𝑁𝑜𝑚𝑎𝑙𝑖𝑧𝑒𝑑 𝑇𝐹 =  
𝑇𝐹𝑖

∑ 𝑇𝐹
 

  โดยที่ 𝑇𝐹𝑖   คือ ค่า 𝑇𝐹 ตัวที่ 𝑖 ของเทอมคุณลักษณะที่ปรากฎในเอกสาร, 
∑ 𝑇𝐹  คือ ค่าผลรวมของค่า 𝑇𝐹𝑖 ในเอกสาร, 𝑁𝑜𝑚𝑎𝑙𝑖𝑧𝑒𝑑 𝑇𝐹 คือ ค่าบรรทัดฐานความถี่ของเทอม
คุณลักษณะ 
 
ตารางท่ี 2-3  ตัวอย่างค่าบรรทัดฐานความถี่ของเทอมคุณลักษณะ 

เทอมคุณลักษณะที่ปรากฎ 

จ านวนความถี่ของเทอมคุณลักษณะ 
เอกสารฉบับท่ี 1 เอกสารฉบับท่ี 2 

TF 
Normalized 

TF 
TF 

Normalized 
TF 

ต้องการ 300 0.397 240 0.320 
ปฏิทิน 150 0.199 200 0.270 
วิชาการ 30 0.040 110 0.150 

ปีการศึกษา 270 0.357 190 0.260 
2561 5 0.007 0 0 
รวม 755 1 740 1 

 
2.6.3.3 ค่าความถี่ผกผันของเอกสาร (Inverse Document Frequency: IDF) โดยที่ค่า 

IDF ท าให้ทราบว่าเทอมคุณลักษณะมีการปรากฎในเอกสารอย่างทั่วถึงหรือไม่ เมื่อเทอมคุณลักษณะ
ปรากฎในเอกสารทุกฉบับค่า IDF จะมีค่าเท่ากับ 1 และหากเทอมคุณลักษณะปรากฎในเอกสารบาง
ฉบับค่า IDF จะมีค่ามากขึ้นห่างจากค่า 1 เรื่อย ๆ ในทิศทางบวก ตามความเบาบางที่ปรากฎใน
เอกสาร (Aizawa, A. , 2000) โดยค่าความถ่ีผกผันของเอกสารค านวณตามสูตรดังนี้ 
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𝐼𝐷𝐹(𝑤) =  𝑙𝑜𝑔2

𝑁

𝑛𝑝
 

 
โดยที่ 𝑤 คือ เทอมคุณลักษณะหรือค า,  𝑁 คือ จ านวนเอกสารทั้งหมดในฐานข้อมูล,  𝑛𝑝คือ 

จ านวนเอกสารในฐานข้อมูลที่พบค า 𝑤 
 
ตารางท่ี 2-4  ตัวอย่างค่าความถ่ีผกผันของเอกสาร 

เทอมคุณลักษณะที่ปรากฎ 
ค่าความถี่ผกผันของเอกสาร 

ปรากฎในเอกสาร
ฉบับท่ี 1 

ปรากฎในเอกสาร
ฉบับท่ี 2 

IDF 

ต้องการ Y Y 1 
ปฏิทิน Y Y 1 
วิชาการ Y Y 1 

ปีการศึกษา Y Y 1 
2561 Y N 1.301 

Y: ปรากฎ และ N: ไม่ปรากฎ 
 

ค่าผลคูณของค่าบรรทัดฐานความถี่ของเทอมคุณลักษณะกับค่าความถี่ผกผันของเอกสาร 
(TF*IDF) เป็นเทคนิคการก าหนดค่าความส าคัญให้กับค าในการแทนเอกสารเป็นแบบจ าลองเวคเตอร์ 
(Vector-Space model) คื อ  ค่ า ผ ลคูณ ร ะหว่ า ง  TF (Term Frequency) แล ะ  IDF (Inverse 
Document Frequency) ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบความถี่ของค าในเอกสารกับความถี่ของค าใน
เอกสารอื่น การปรากฏค านั้นในส่วนต่างๆ ของเอกสาร (Aizawa, A. , 2001) ค านวณตามสูตรดังนี้ 
 

𝑇𝐹 ∗ 𝐼𝐷𝐹 = 𝐹(𝑤, 𝐷) ∗ 𝑙𝑜𝑔2

𝑁

𝑛𝑝
  

 
โดยที่   𝐷 คือ เอกสาร, 𝑤 คือ ค า,  𝐹(𝑤, 𝐷)  คือ ความถี่ที่พบค า w ในเอกสาร D, 

𝑛𝑝คือ จ านวนเอกสารในฐานข้อมูลที่พบค า w,  𝑁 คือ จ านวนเอกสารทั้งหมดในฐานข้อมูล 
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ตารางท่ี 2-5  ตัวอย่างค่าผลคูณของค่าบรรทัดฐานความถี่ของเทอมคุณลักษณะกับค่าความถ่ีผกผัน 
 ของเอกสาร (TF*IDF) 

 
2.6.4 การวัดความคล้ายคลึงเชิงมุม (Cosine Similarity Method) เป็นการวัดความคล้ายคลึง

ของเอกสารด้วยวิธีการวัดความคล้ายคลึงเชิงมุมนั้นเป็นวิธีการเปรียบเทียบความคล้ายคลึงของ
เอกสารสองเอกสาร โดยแต่ละเอกสารจะถูกแทนด้วยเวกเตอร์ขนาดเอ็น (N-Dimensional Vector) 
ซึ่งเก็บค่าน้ าหนักแต่ละค่าในเอกสารนั้น การเปรียบเทียบความคล้ายคลึงของเอกสารจะเปรียบเทียบ
โดยดูจากมุมโคไซน์ของมุมระหว่าง 2 เวกเตอร์ของเอกสาร หากเอกสารทั้งสองเอกสารคล้ายคลึงกัน
มาก เวกเตอร์ของเอกสารทั้ง 2 จะทับกันเกือบสนิท มุมจึงมีค่าน้อย ค่าโคไซน์ที่ได้จะมีค่ามาก 
(Haifeng Liu, Zheng Hu, Ahmad Mian, Hui Tian, Xuzhen Zhu., 2014) โดยการวัดค่าความ
เหมือนของเอกสาร ซึ่งพิจารณาค่าโคไซน์จากสมการ 
 

  𝑆𝑖𝑚𝑖𝑙𝑎𝑟𝑖𝑡𝑦 = 𝐶𝑂𝑆𝜃 =
𝐷 ∙ 𝐷̅

||𝐷|| ||𝐷̅||
 

 
𝐷 ∙  𝐷̅ =  ∑ (𝑑𝑖 ∗ 𝑑̅𝑖)

𝑛
𝑖=1   
 

||𝐷|| =  √∑ 𝑑𝑖
2

𝑛

𝑖
 

 

||𝐷̅|| =  √∑ 𝑑̅𝑖
2

𝑛

𝑖
 

 
โดยที่ 𝐷 คือ เอกสารที่ต้องการวัดค่าความคล้ายคลึง , 𝐷̅ คือ เอกสารเทียบเคียงความ

คล้ายคลึง,  𝑛  คือ จ านวนเทอมของค าที่ปรากฏในเอกสาร 𝐷 และ 𝐷̅, 𝑑𝑖   คือ ค่า TF*IDF ของ
เทอมตัวที่ 𝑖 ที่ปรากฎในเอกสาร 𝐷, 𝑑̅𝑖  คือ ค่า TF*IDF ของเทอมตัวที่ 𝑖 ที่ปรากฎในเอกสาร 𝐷̅ 
 
 

เทอม
คุณลักษณะ
ที่ปรากฎ 

จ านวนความถี่ของเทอมคุณลักษณะ 

เอกสารฉบับท่ี 1 เอกสารฉบับท่ี 2 

TF 
Normalized 

TF IDF TF*IDF TF 
Normalized 

TF IDF TF*IDF 
ต้องการ 300 0.397 1 0.397 240 0.320 1 0.320 
ปฏิทิน 150 0.199 1 0.199 200 0.270 1 0.270 
วิชาการ 30 0.040 1 0.040 110 0.150 1 0.150 

ปีการศึกษา 270 0.357 1 0.357 190 0.260 1 0.260 
2561 5 0.007 1.301 0.009 0 0 1.301 0 
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2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะด้วยเอเจนท์

เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา พบว่ามีผลงานวิจัยที่มีความ
ใกล้เคียงกับแนวคิดของผู้วิจัย ดังนี้ 

งานวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา 
T. Hennig-Thurau, M.F. Langer และ U. Hansen (2001) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มี

อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษากับสถานศึกษา โดยผลการวิจัยพบว่า ความไว้วางใจใน
มหาวิทยาลัย (Trust) การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา (Perceived Quality of 
Educational Services) การสร้างความมุ่งมั่นทางอารมณ์กับมหาวิทยาลัย (Emotional Engagement 
in Relationship to the University) และการสร้ า งความผู ก พันกั บ เป้ าหมายของนั กศึ กษา 
(Engagement in Relation to Student's Personal Aims) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี
ของนักศึกษากับสถานศึกษา 

Viriya Taecharungroj (2014) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษากับมหาวิทยาลัย โดยท าการศึกษากลุ่มของปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการ 
(Services Quality)  และ ปัจจัยทางด้านความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ซึ่งปัจจัยทางด้าน
คุณภาพการให้บริการประกอบด้วย คุณภาพของผู้สอน (Instructor Quality) คุณภาพการบริหารงาน
ของมหาวิทยาลัย (Administration Quality) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
สภาพแวดล้อมทางสังคม (Social Environment) คุณภาพของหลักสูตร (Curriculum Quality) และ 
ปัจจัยทางด้านความสัมพันธ์ (Relationship Quality)  ประกอบด้วย ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความไว้วางใจในมหาวิทยาลัย (Trust) ความคุ้มค่า (Value) และความมุ่งมั่นในการศึกษา 
(Commitment) โดยผลการวิจัยพบว่า กลุ่มของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Services Quality) 
ส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงกับความจงรักภักดีของ
นักศึกษา (Student’s Loyalty) นอกจากนี้ความพึงพอใจยังส่งผลต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงของ
มหาวิทยาลัย (Image and Reputation) ซึ่งมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาเช่นกัน  

Nak Gulid (2011) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
ของนักศึกษาระดับปริญญาโท โดยผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษาระดับปริญญาโท ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ (Product and Service Aspect) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงที่สุดในการพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของนักศึกษา (Satisfaction) 

Sam Thomas (2011) ได้ท าการพัฒนาแบบจ าลองเชิงประจักษ์ (Empirical Model) เพ่ือหา
ปัจจัยมีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษา โดยผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษา 
(Satisfaction) เป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักศึกษา และชื่อเสียงของมหาวิทยาลัย 
(Reputation) ส่งผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของนักศึกษาด้วย 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเอเจนท์เชิงสนทนา 
 David Griol และ José Manuel Molina, 2017 ได้ท าการวิจัยเรื่อง Building Multi-Domain 
Conversational Systems from Single Domain Resources โดยเป็นการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนา
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ระบบเชิงสนทนาที่มีลักษณะรองรับประโยคน าเข้าแบบหลายขอบเขต (Multi-Domain) และท าการ
วิเคราะห์และจ าแนกประโยคโดยเทียบเคียงกับฐานข้อมูลบริบทที่บันทึกไว้ก่อนหน้า (Context 
Register) ซึ่งงานวิจัยดังกล่าวมีการใช้กระบวนการทางภาษาศาสตร์ (Linguistic Phenomena) 
สามารถเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding: NLU) มีการรองรับการก ากับ
หน้าที่ค า (Part of Speech: POS) และใช้การถดถอยลิจิสติก (Logistic Regression) โดยผลการวิจัย
พบว่าการตอบค าถามแก่ผู้ใช้รองรับประโยคที่ซับซ้อนขึ้นเล็กน้อย และมีผลการประเมินจากผู้ใช้ในแต่
ละด้าน คือ 1) ระบบสามารถเข้าใจผู้ถามเป็นอย่างดี 2) ระบบตอบกลับด้วยข้อความที่สามารถเข้าใจ
ได้ 3) ผู้ใช้รับรู้ถึงความสะดวกในการร้องขอข้อมูลจากระบบ 4) ระบบสามารถโต้ตอบในเวลา 
ที่เหมาะสม 5) ผู้ใช้งานจริงมีความพึงพอใจในประสิทธิภาพของระบบในระดับดีมาก 

Keeley Crockett, Annabel Latham และ Nicola Whitton, 2017 ได้ท าการวิจัยเรื่อง On 
Predicting Learning Styles in Conversational Intelligent Tutoring Systems Using Fuzzy 
Decision Trees โดยเป็นการวิจัยเกี่ยวกับการพัฒนาระบบการเรียนรู้ส่วนบุคคลส าหรับนักเรียนหรือ
นักศึกษาที่มีพ้ืนความรู้และพฤติกรรมที่แตกต่างกัน ซอฟต์แวร์ที่พัฒนาขึ้นมีชื่อว่า “OSCAR-CITS” 
โดยมีลักษณะเป็นระบบการเรียนรู้ส่วนบุคคลเชิงสนทนาอัจฉริยะ (Conversational Intelligent 
Tutoring System) กล่าวคือ เป็นระบบที่สามารถตอบโต้กับผู้เรียนด้วยภาษาธรรมชาติในระหว่างการ
เรียนการสอน โดยมีการพยากรณ์รูปแบบการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล (Learning Style) โดยใช้เทคนิค
ต้นไม้ตัดสินใจแบบคลุมเครือ (Fuzzy Decision Trees) ท าให้การท านายรูปแบบการเรียนรู้ของแต่ 
ละบุคคลมีความแม่นย ามากขึ้น 

Eduardo M. Eisman, María Navarro และJuan Luis Castro, 2016 ได้ท าการวิจัยเรื่อง A 
Multi-Agent Conversational System with Heterogeneous Data Sources Access เป็นการ
เสนอสถาปัตยกรรมระบบที่ถูกออกแบบและใช้งานเกี่ยวกับ SmartSeller ซึ่งเป็นระบบเฉพาะ 
มีลักษณะเป็นผู้ช่วยเสมือน (Virtual Assistant) เพ่ือตอบค าถามเกี่ยวกับการจ าหน่ายหนังสือ  
โดยระบบมีลักษณะเป็นการสนทนาแบบหลายตัวแทน (Multi-Agent Conversational) เพ่ือเข้าถึง
แหล่งข้อมูลที่หลากหลาย (Heterogeneous Data Sources Access) เช่น ฐานข้อมูล (Databases) 
เว็บไซต์ (Websites) ออนโทโลยี (Ontology) ข้อมูลบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Online Social 
Network) ไฟล์เอกสาร (Files) เอพีไอ (Application Programming Interface: API) และอ่ืน ๆ  
โดยผลการวิจัยพบว่า 86.63% ของค าถามได้รับค าตอบอย่างถูกต้อง ซึ่งเป็นค าถามที่เกี่ยวข้อง
เกี่ยวข้องกับร้านหนังสือ เช่น “หมายเลขโทรศัพท์ของคุณคืออะไร” หรือ “ฉันจะซื้อหนังสือได้
อย่างไร” เป็นต้น และยังพบว่าผู้ใช้ได้มีการถามค าถามที่ผู้ช่วยเสมือนไม่ครอบคลุม เช่น “บริการหลัง
การขาย” และมีการถามค าถามนอกขอบเขตท่ีไม่เก่ียวข้องกับร้านหนังสือ 

Stergios Tegos, Stavros Demetriadis และ Anastasios Karakostas, 2015 ได้ท าการวิจัย
เรื่อง Promoting Academically Productive Talk with Conversational Agent Interventions 
in Collaborative Learning Settings โ ดย เป็ น ก า ร วิ จั ย ด้ า นตั ว แทนกา รสอน เ ชิ ง สนทนา
(Conversational Pedagogical Agents) ซึ่งเป็นการตรวจจับประโยคจากบทสนทนาของนักเรียน
หลายคน และท าการเสริมหรือสอดแทรกบทสนทนาแบบไดนามิกส าหรับผู้เรียนที่ท างานร่วมกัน  
เพ่ือท างานให้ส าเร็จ 
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Chayan Chakrabarti และ George F. Luger, 2015 ได้ท าการวิจัยเรื่อง Artificial Conversations 
for Customer Service Chatter Bots: Architecture, Algorithms, and Evaluation Metrics  
โดยงานวิจัยนี้ได้เสนอสถาปัตยกรรม ขั้นตอนและวิธีการประเมินแชตบอทที่ให้บริการลูกค้า ซึ่งงานวิจัย
ดังกล่าวได้พยายามแก้ไขปัญหาความไม่ต่อเนื่องของบทสนทนา โดยมีการใช้กระบวนการทางภาษาศาสตร์ 
(Linguistic Phenomena) มีความเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding: NLU)  
มีการใช้เทคโนโลยีซีแมนติก ออนโทโลยี หรือ คลังข้อความ (Corpus) และใช้เทคนิคการหาความหมายแฝง 
(Latent Semantic Analysis)  

Edward M. Latorre-Navarro และ John G. Harris, 2015 ได้ท าการวิจัยเรื่อง An Intelligent 
Natural Language Conversational System for Academic Advising โดยเป็นการพัฒนาระบบ
ให้ค าปรึกษาแก่นักศึกษาในด้านวิชาการ วิชาชีพ การเข้าสังคม โดยระบบการให้ค าปรึกษานี้ประสบ
ความส าเร็จในการน าไปใช้ ท าให้อัตราการคงอยู่และการส าเร็จการศึกษาของนักศึกษาสูงขึ้น ซึ่งระบบ
ดังกล่าวเป็นการให้ค าปรึกษาโดยใช้ระบบเชิงสนทนาด้วยภาษาธรรมชาติ มีการใช้กระบวนการ 
ทางภาษาศาสตร์ (Linguistic Phenomena) มีความเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Understanding: NLU) รองรับการก ากับหน้าที่ค า (Part of Speech: POS) 
มีการใช้เทคโนโลยีซีแมนติก ออนโทโลยี หรือ คลังข้อความ (Corpus) โดยระบบมีความแม่นย าใน 
การให้ค าปรึกษาท่ีระดับ 80%  
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 
 Catalin Maican และ Radu Lixandroiu, 2016 ได้ท าการวิจัยเรื่อง A System Architecture 
Based on Open Source Enterprise Content Management Systems for Supporting 
Educational Institutions โดยเป็นการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสถาปัตยกรรมระบบบนพ้ืนฐานระบบการ
จัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่แบบเปิดเพ่ือสนับสนุนสถาบันการศึกษา เนื่องจากสถาบันการศึกษา 
มีจ านวนข้อมูลและสารสนเทศจ านวนมากที่เกิดจากการสอน การวิจัย และการบริหารงาน โดยข้อมูล
เหล่านี้ควรที่จะส่งผ่านไปยังหน่วนงานต่าง ๆ ได้อย่างราบรื่น จึงจ าเป็นต้องมีการจัดระเบียบและ
จัดการข้อมูลอย่างละเอียดรอบครอบเพ่ือหลีกเลี่ยงการซ้อนทับกันของข้อมูลและสารสนเทศที่อาจ
เกิดขึ้นในระบบภายในได้ แต่อย่างไรก็ตามสถาบันการศึกษาบางแห่งไม่สามารถใช้จ่ายงบประมาณ
จ านวนมากในระบบสารสนเทศ ซอฟต์แวร์แบบเปิดจึงเป็นตัวเลือกที่เหมาะสมส าหรับการใช้ทางการ
ศึกษาและการบริหารงาน ในบทความฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือแสดงถึงประโยชน์ของการจัดการ
เนื้ อหาองค์กรขนาดใหญ่  (Enterprise Content Management: ECM) ในบริบทองค์กรทาง 
ด้านวิชาการ โดยการน าเสนอประกอบไปด้วย 2 ส่วน ดังนี้ ส่วนแรกน าเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ
จัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่ (Enterprise Content Management: ECM) และซอฟต์แวร์ 
แบบเปิดเพ่ือสนับสนุนกระบวนการจัดการ ส่วนที่สองน าเสนอส่วนประกอบของระบบการจัดการ
เนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่ (EMC System) และวิเคราะห์ถึงศักยภาพของ EMC ที่ใช้ในสถาบัน 
การศึกษานอกจากนี้ยังเสนอแนวคิดเกี่ยวกับสถาปัตยกรรมระบบการจัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่
ที่มีความสามารถเชื่อมโยงกับระบบอ่ืน ๆ ในสถาบันการศึกษาได้ และมีการน าเสนอกรณีศึกษา
เกี่ยวกับการใช้ระบบการจัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่แบบเปิดในมหาวิทยาลัยที่มีขนาดใหญ่ของ
ประเทศโรมาเนีย ซึ่งแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพและความส าคัญของการจัดการเส้นทางของเอกสาร 
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 Shah Jahan Miah และ Ahmad Zam Hariro Samsudin, 2017 ได้ท าการวิจัยเรื่อง EDRMS 
for Academic Records Management: A Design Study in A Malaysian University โ ดย เป็ น
การวิจัยเกี่ยวกับระบบการจัดการระเบียนข้อมูลและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ทางวิชาการของ
มหาวิทยาลัยในมาเลเซีย งานวิจัยชี้ให้เห็นถึงประเด็นทางด้านการจัดการระเบียนข้อมูลทางการศึกษา 
(Academic Records) และเนื้อหาดิจิทัลที่เกี่ยวข้อง (Relevant Digital Contents) โดยปัจจุบัน
มหาวิทยาลัยหลายแห่งได้น าซอฟต์แวร์เฉพาะที่มีกลไกในการจัดการระเบียนข้อมูลทางการศึกษา 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ การน าระบบการจัดการระเบียนข้อมูล (Records Management Systems: 
RMS) ที่มีประสิทธิภาพมาใช้ในการจัดการระเบียนข้อมูลทางวิชาการนั้นจะต้องมีการปรับตามบริบท
และกฎเกณฑ์ของมหาวิทยาลัย โดยวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เพ่ืออธิบายการออกแบบ
ระบบการจัดการระเบียนข้อมูลและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ทางวิชาการ ( EDRMS) ในบริบท
มหาวิทยาลัยของมาเลเซีย ผลจากการศึกษาวิจัยนี้สามารถน าไปประยุกต์ใช้หรือพัฒนาปรับปรุงด้วย
เทคโนโลยีที่เก่ียวข้องเพ่ือน าไปใช้ในองค์กรอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะคล้ายกันได้ 
 Brenda Scholtz, Andre Calitz และ Ross Haupt, 2018 ได้ท าการวิจัยเรื่อง A Business 
Intelligence Framework for Sustainability Information Management in Higher Education 
โดยวัตถุประสงค์ของการศึกษานี้ คือ การเสนอกรอบธุรกิจอัจฉริยะเพ่ือการจัดการสารสนเทศอย่าง
ยั่งยืน (the Sustainable BI Framework) ที่สามารถน าไปใช้ในสถาบันอุดมศึกษาได้งานวิจัยนี้
ประยุกต์ระเบียบวิธีการวิจัยด้านศาสตร์การออกแบบ (Design Science Research Methodology: 
DSR) น ามาใช้กับกรณีศึกษาสถาบันอุดมศึกษาของแอฟริกาใต้ มีการระบุปัญหาเกี่ยวกับการจัดการ
ข้อมูลที่ยั่งยืน และ เสนอกรอบแนวคิดทางทฤษฎี นอกจากนี้ยังมีการพัฒนาซอฟต์แวร์ธุรกิจอัจฉริยะ
และท าการพิสูจน์เพื่อยืนยันกรอบแนวคิดที่ออกแบบขึ้นสามารถน ามาใช้แก้ปัญหาที่สถาบันอุดมศึกษา
เผชิญอยู่เกี่ยวกับการจัดการข้อมูลที่ยั่งยืน 
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บทท่ี 3  
วิธดี าเนินงานวิจัย 

 
ในการวิจัยเพ่ือพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี 

เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่สอดคล้อง
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ประกอบด้วย 1) สังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 2) พัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 3) ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
4) ออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 5) พัฒนาระบบการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 6) ประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาจากการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา  ซึ่งแต่ละ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 3.1 ขั้นที ่1 สังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
 3.2 ขัน้ที ่2 พัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 3.3 ขั้นที ่3 ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 3.4 ขั้นที ่4 ออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 3.5 ขั้นที่ 5 พัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี 
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 3.6 ขั้นที่ 6 ประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา 
 
3.1  ขั้นที ่1 สังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

การด าเนินการวิจัยในขั้นนี้เป็นการวิจัยเพ่ือศึกษาและหาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา โดยการวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงประจักษ์ (Empirical Study) อาศัย
กระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative 
Research) ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1.1 การศึกษาและวิเคราะห์เอกสาร 
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ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากฐานข้อมูลวิชาการ
ระดับนานาชาติ เช่น SciDirect, IEEE, Emerald และ Eric เป็นต้น โดยรวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามา
สังเคราะห์และน าความรู้ที่ได้มาสรุปเป็นกรอบและประเด็นหลักเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา และใช้ผลจากการสังเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวเป็นแนวทางใน
การสังเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา 
ในระดับอุดมศึกษา ดังภาพที่ 3-1 และก าหนดสมมติฐานของแต่ละเส้นทางระหว่างตัวแปรเชิงสาเหตุ
หรือตัวแปรแฝง ดังตารางที่ 3-1 
 

ภาพที่ 3-1  แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี 
 ของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

 
ตารางท่ี 3-1  สมมติฐานระหว่างความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝงแต่ละตัวในแบบจ าลองเชิงสาเหตุ 

สมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย อ้างอิง 

H1 การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน (Perceived Quality 
of Teaching Service) ส่งผลต่อ ความจงรักภักดี
ของนั กศึ กษา ในระดับ อุดมศึ กษา  (Student 
Loyalty) 

Henning-Thurau, Langer, & 
Hansen (2001) 
lin & Tsai (2008) 

H2 การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน (Perceived Quality 
of Teaching Service) ส่งผลต่อ ความมุ่งมั่นทาง
อารมณ์ (Emotional Commitment) 

Henning-Thurau, Langer, & 
Hansen (2001) 
Heo & Lee (2016) 

 
 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 

สมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย อ้างอิง 

H3 ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ (Emotional  
Commitment) ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดบัอุดมศึกษา (Student Loyalty) 

Henning-Thurau, Langer, & 
Hansen (2001) 
Heo & Lee (2016) 
 

H4 คุณภาพของบริการ (Service Quality) ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student  
Satisfaction) 

Helgesen & Nesset (2007) 
Rojas-Méndez, Vasquez-
Parraga, Kara, & Cerda-
Urrutia (2009) 
Mahadzirah & Zainudin 
(2009) 
Ghonji, Khoshnodifar, 
Hosseini, & 
Mazloumzadeh (2015) 
Chen (2016) 
Farahmandian, Minavand, 
& Afshardost, (2013) 
Onditi & Wechuli (2017) 
Taecharungroj (2014) 

H5 ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student 
Satisfaction) ส่ งผลต่ อ  ความจงรั กภั กดี ของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) 

Helgesen & Nesset (2007) 
Rojas-Méndez, Vasquez-
Parraga, Kara, & Cerda-
Urrutia (2009) 
Mahadzirah & Zainudin 
(2009) 
Ghonji, Khoshnodifar, 
Hosseini, & 
Mazloumzadeh (2015) 
Chen (2016) 
Taecharungroj (2014) 
Thomas (2011) 
Kheiry (2012) 
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ตารางท่ี 3-1  (ต่อ) 

สมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย อ้างอิง 

H6 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
(Reputation and Image of University)  
ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) 

Helgesen & Nesset (2007) 
Mahadzirah & Zainudin 
(2009) 
Thomas (2011) 
Kheiry (2012) 
Taecharungroj (2014) 

H7 คุณภาพของบริการ (Service quality) ส่งผลต่อ 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
(Student Loyalty) 

Mahadzirah & Zainudin 
(2009) 
Fábio Vinicius de Macedo 
Bergamo et al. (2012) 

 
จากกรอบแนวคิดและสมมติฐานงานวิจัยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและรวบรวมตัวแปรสังเกตุ  

ที่เก่ียวข้อง ดังตารางที่ 3-2  
 
ตารางท่ี 3-2  แสดงตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตุที่เก่ียวข้อง (Latent Variables and 

Corresponding Observed Variables) 
Latent Variables Observed Variables Sources 

Perceived quality of 
teaching service 

PT1 ในรายวิชาที่ศึกษาได้มีการระบุผลลัพธ์ใน
การเรียนรู้ที่ควรได้รับอย่างชัดเจน 
PT2 มีการเชื่อมโยงรายวิชากับรายวิชาอ่ืน ๆ 
PT3 อาจารย์ผู้สอนสามารถบรรยายเนื้อหาใน
รายวิชาได้ดี 
PT4 วัสดุและเอกสารประกอบการสอนมี
ประโยชน์ในการศึกษารายวิชา 
PT5 เมื่อสิ้นสุดการเรียนการสอนแล้วนักศึกษา
ได้เรียนรู้ตรงตามความคาดหวังของอาจารย์
ผู้สอน 
PT6 อาจารย์ให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหา
ที่เกิดขึ้นในช่วงที่มีการเรียนการสอน 
PT7 โดยรวมนักศึกษามีความพึงพอใจกับการ
เรียนการสอนในรายวิชา 
PT8 นักศึกษาได้เรียนรู้มากมายระหว่างการ
เรียนการสอนในรายวิชา 

Pieter Spooren & 
Wim Christiaens 
(2017) 
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ตารางท่ี 3-2 (ต่อ) 
Latent Variables Observed Variables Sources 

Perceived Quality of 
Teaching Service 

PT9 รายวิชานี้มีผลต่อการศึกษาภายในหลักสูตร Pieter Spooren & 
Wim Christiaens 
(2017) 

Emotional 
Commitment 

EC1 ฉันรู้สึกผูกพันกับมหาวิทยาลัย 
EC2 ฉันรู้สึกผูกพันกับคณะที่ศึกษา 
EC3 ฉันรู้สึกมีความภูมิใจที่ได้ศึกษา
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
EC4 ฉันรู้สึกภูมิใจที่ได้ศึกษาในหลักสูตรที่ตรง
ต่อความต้องการ 

Henning-Thurau, 
Langer, & 
Hansen (2001) 

Service Quality SQ1 เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างทันทีทันใด 
SQ2 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและเต็มใจ
ช่วยเหลือ 
SQ3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้องไม่เกิด
ข้อผิดพลาด 
SQ4 มหาวิทยาลัยมีมาตรการทางด้านความ
ปลอดภัย 
SQ5 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอ 
SQ6 ห้องสมุดมีทรัพยากรทางการศึกษาที่
เพียงพอ 
SQ7 ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตเพียงพอ 
SQ8 มหาวิทยาลัยมีพื้นที่พักผ่อนเพียงพอ 
SQ9 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
การแพทย์เพียงพอ 
SQ10 โครงสร้างพ้ืนฐานภายในมหาวิทยาลัย
ได้รับการบ ารุงรักษา 
SQ11 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวก
ด้านกีฬาและสันทนาการ 
SQ12 มหาวิทยาลัยมีการให้บริการค าปรึกษา
และสอบถาม 

ปรับปรุงจาก 
Annamderula & 
Bellamkonda 
(2012) 
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ตารางท่ี 3-2  (ต่อ) 
Latent Variables Observed Variables Sources 

Student Satisfaction SS1 เกิดความชื่นชอบมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SS2 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อ
เทียบกับความคาดหวัง 
SS3 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อ
เทียบกับอุดมคติ 
SS4 เกิดความรู้สึกตัดสินใจถูกท่ีได้เข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

ปรับปรุงจาก  
Taecharungroj 
(2014) 
Helgesen & 
Nesset (2007) 

Reputation and 
Image of University 

RI1 มหาวิทยาลัยมีชื่อเสียงมาอย่างยาวนาน 
RI2 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็น
ที่รู้จักในแวดวงคนรู้จัก 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็น
ที่รู้จักในสาธารณชน 

Taecharungroj 
(2014) 

Student Loyalty SL1 คุณอยากจะแนะน ามหาวิทยาลัยแห่งนี้
ให้แก่ผู้ที่ขอค าปรึกษา 
SL2 คุณจะสนับสนุนให้เพ่ือนและคนรู้จัก
พิจารณาเข้าศึกษามหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SL3 คุณมักจะพูดถึงมหาวิทยาลัยแห่งนี้เชิงบวก
ให้แก่บุคคลอ่ืน 
SL4 หากย้อนไปได้คุณก็จะเลือกเข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

Taecharungroj 
(2014) 

  
3.1.2 ประเมินเครื่องมือส าหรับสอบถาม 

จากกรอบแนวคิด สมมติฐานการวิจัย และตัวแปรสังเกตุที่ได้รวบรวม ผู้วิจัยได้ท าการพัฒนา
เครื่องมือส าหรับสอบถามกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตที่น ามาใช้สร้าง
แบบสอบถามจ านวน 37 ข้อ เ พ่ือน าไปตรวจสอบและประเมินเครื่องมือส าหรับสอบถาม 
โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน โดยใช้มาตรวัดในการประเมินดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity Index: CVI) ซึ่งประกอบไปด้วย 4 ระดับ (Yaghmale, 2003) ดังนี้ 
   ระดับท่ี 1 หมายถึง ไม่สอดคล้อง (Not Relevant) 
   ระดับท่ี 2 หมายถึง สอดคล้องบางส่วน (Somewhat Relevant)  
   ระดับท่ี 3 หมายถึง ค่อนข้างสอดคล้อง (Quite Relevant) 
   ระดับท่ี 4 หมายถึง มีความสอดคล้อง (Absolute Relevant) 

จากนั้นท าการประเมินดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) (Polit 
and Beck, 2006)  ด้วยดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหารายข้อ ( Item Content Validity Index: I-



43 

 

CVI) โดยได้จากจ านวนผู้เชี่ยวชาญที่ประเมินความสอดคล้องเชิงเนื้อหาในระดับ 3 ค่อนข้างสอดคล้อง 
(Quite Relevant) และ ระดับ 4 มีความสอดคล้อง (Absolute relevant) เท่านั้น และหารด้วย
จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด ดังสมการต่อไปนี้ 
 

𝐼 − 𝐶𝑉𝐼 =  
𝑁𝑐

𝑁
 

 
โดยท่ี 𝐼 − 𝐶𝑉𝐼 คือ ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหารายข้อ, 𝑁𝑐 คือ จ านวนผู้เชี่ยวชาญที่

ประเมินความสอดคล้องเชิงเนื้อหาในระดับ 3 และ ระดับ 4 เท่านั้น, 𝑁  คือ จ านวนผู้เชี่ยวชาญ
ทั้งหมด 

ในการประเมินเครื่องมือส าหรับสอบถาม ได้มีการสร้างแบบสอบถามที่ประกอบด้วยตัวแปร
แฝงและตัวแปรสังเกตที่น ามาใช้สร้างแบบสอบถามนั้นประกอบด้วยข้อค าถามทั้งหมด 37 ข้อ และท า
การประเมินแบบสอบถามดังกล่าวด้วยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน  โดยผลการประเมินแบบสอบถาม
ด้วยดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยใช้การหาความเที่ยง 
เชิงเนื้อหาตรงรายข้อ (Item Content Validity: I-CVI) พบว่าค่าดัชนีความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ  
(I-CVI) ที่ได้จากการประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญทุกท่านอยู่ใน ระดับที่ 3 ค่อนข้างสอดคล้อง (Quite 
relevant) และ ระดับที่  4 มีความสอดคล้อง (Absolute relevant) และท าการหาดัชนีความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาทั้งฉบับแบบหาค่าเฉลี่ย (Average: S-CVI/Ave) ซ่ึงเป็นการหาค่าเฉลี่ยดัชนีความ
เที่ยงตรงของเครื่องเมือวัด โดยน าค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหารายข้อ (I-CVI) ของแต่ละข้อมาหา
ผลรวมและหารด้วยจ านวนข้อค าถามท้ังหมด ดังสมการต่อไปนี้ 

 

𝑆𝐶𝑉𝐼 =  
∑ 𝐼𝐶𝑉𝐼𝑖  

𝑃
 

 
โดยท่ี 𝑆𝐶𝑉𝐼  คือ ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาทั้งฉบับแบบหาค่าเฉลี่ย, ∑ 𝐼𝐶𝑉𝐼 คือ 

ผลรวมของค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหารายข้อ (I-CVI) ของแต่ละข้อ,  𝑃 คือ จ านวนข้อค าถาม
ทั้งหมด 

3.1.3 การยืนยันเชิงประจักษ์ 
การวิจัยนี้กลุ่มประชากรประกอบไปด้วยนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยการก าหนดจ านวน 

ของกลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของทาโร่ ยามาเน่ (T. Yamane, 1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 
ในกรณีที่จ านวนประชากรเกินกว่า 100,000 ราย ได้ขนาดจ านวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 ราย  
โดยการเก็บตัวอย่างข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วย
การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทน 
ของประชากรที่ซับซ้อนและสอดคล้องกับความต้องการภายใต้เงื่อนไขที่จ ากัด โดยประกอบไปด้วย
การสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) และการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 
Sampling)  ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มออกเป็นจ านวน 4 กลุ่ม ก่อนท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยการ
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แบ่งกลุ่ม ประกอบไปด้วย กลุ่มที่ 1 กลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 2 กลุ่ม
มหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
จ านวน 100 คน กลุ่มที่  3 กลุ่ม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 4 มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 4 กลุ่ม
มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน 
จ านวน 100 คน และจัดเก็บข้อมูลด้วยเครื่องมือแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้น โดยมีข้อค าถามที่ประกอบ
ไปด้วยตัวแปรสังเกต ดังแสดงในตารางที่ 2 และแบบสอบถามใช้มาตรวัดแบบ 7 ระดับ (7 -point 
Likert-Scale) ประกอบไปด้วย “เห็นด้วยอย่างยิ่ง Strongly Agree”, “เห็นด้วย Agree”, “ค่อนข้าง
เห็นด้วย Somewhat Agree”, “เห็นด้วยปานกลาง Neutral”, “ค่อนข้างไม่เห็นด้วย Somewhat 
Disagree”, “ไม่เห็นด้วย Disagree”, “ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง Strongly Disagree” จากนั้นน าข้อมูลที่
จัดเก็บได้ไปวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของเครื่องมือสอบถามด้วยวิ ธีวัดความสอดคล้องภายใน  
โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบราคแอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) ที่มากกว่า 
0.6 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ใช้ได้ จากนั้นน าข้อมูลที่ผ่านการพิจารณาไปตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Validity) ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) 
ระหว่างตัวแปรสังเกตุและตัวแปรแฝงแต่ละตัว เพ่ือพิจารณายืนยันว่าตัวแปรสังเกตตัวใดที่เป็น
องค์ประกอบของตัวแปรแฝง และท าการตัดตัวแปรสังเกต โดยพิจารณาจากค่าดัชนีการปรับปรุง
แบบจ าลอง (Modification Indices: MI) จากนั้นเมื่อได้ปัจจัยแต่ละตัวที่ผ่านเกณฑ์แล้ว จะเข้าสู่การ
วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเพ่ือประเมินว่าโมเดลที่สังเคราะห์ขึ้นนั้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยใช้วิธีการประมาณค่าด้วยความเป็นไปได้สูงสุด (Maximum Likelihood Estimation) 
และพิจารณาจากการทดสอบค่าไคสแควร์ (Chi-Square) ซึ่งเป็นสถิติที่น ามาใช้ในการทดสอบภาวะ
สารรูปสนิทดี (Goodness of Fit) ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-Square: CMID/DF) ค่าดัชนี
วัดระดับความสอดคล้อง (Goodness of Fit Index) และดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่
เหลือของการประมาณค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) 
 
ตารางที ่3-3  จ านวนกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษา 

ในระดับอุดมศึกษา 

รายช่ือมหาวิทยาลัย จ านวนนักศึกษา 

กลุ่มที่ 1 มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 25 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 25 
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ตารางท่ี 3-3  (ต่อ) 

รายช่ือมหาวิทยาลัย จ านวนนักศึกษา 

กลุ่มที่ 2 มหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 25 
กลุ่มที่ 3 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 25 
กลุ่มที่ 4 มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยรังสิต 25 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 25 
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 25 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 25 

รวมทุกกลุ่มมหาวิทยาลัย 400 
 
ตารางท่ี 3-4  ตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตุที่เก่ียวข้อง (Latent Variables and Corresponding 

Observed Variables) 
ตัวแปรแฝง 

Latent Variables 
ตัวแปรสังเกต 

Observed Variables 
แหล่งที่มา 
Sources 

การรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการด้านการสอน 
(Perceived Quality of 
Teaching Service) 

PT1 ในรายวิชาที่ศึกษาได้มีการระบุผลลัพธ์ใน
การเรียนรู้ที่ควรได้รับอย่างชัดเจน 
PT2 มีการเชื่อมโยงรายวิชากับรายวิชาอ่ืน ๆ 
PT3 อาจารย์ผู้สอนสามารถบรรยายเนื้อหาใน
รายวิชาได้ดี 
PT4 วัสดุและเอกสารประกอบการสอนมี
ประโยชน์ในการศึกษารายวิชา 
PT5 เมื่อสิ้นสุดการเรียนการสอนแล้วนักศึกษา
ได้เรียนรู้ตรงตามความคาดหวังของอาจารย์
ผู้สอน 

Pieter Spooren & 
Wim Christiaens 
(2017)  
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
ตัวแปรแฝง 

Latent Variables 
ตัวแปรสังเกต 

Observed Variables 
แหล่งที่มา 
Sources 

 PT6 อาจารย์ให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหา
ที่เกิดขึ้นในช่วงที่มีการเรียนการสอน 
PT7 โดยรวมนักศึกษามีความพึงพอใจกับการ
เรียนการสอนในรายวิชา 
PT8 นั กศึ กษา ได้ เ รี ยนรู้ ม ากมายระหว่ าง 
การเรียนการสอนในรายวิชา 
PT9 รายวิชานี้มีผลต่อการศึกษาภายใน
หลักสูตร 

 

ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

EC1 ฉันรู้สึกผูกพันกับมหาวิทยาลัย 
EC2 ฉันรู้สึกผูกพันกับคณะที่ศึกษา 
EC3 ฉันรู้สึกมีความภูมิใจที่ได้ศึกษา
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
EC4 ฉันรู้สึกภูมิใจที่ได้ศึกษาในหลักสูตรที่ตรง
ต่อความต้องการ 

Henning-Thurau, 
Langer, & 
Hansen (2001)  

คุณภาพของบริการ 
(Service Quality) 

SQ1 เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างทันทีทันใด 
SQ2 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและเต็มใจ
ช่วยเหลือ 
SQ3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้องไม่เกิด
ข้อผิดพลาด 
SQ4 มหาวิทยาลัยมีมาตรการทางด้านความ
ปลอดภัย 
SQ5 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอ 
SQ6 ห้องสมดุมีทรัพยากรทางการศึกษาที่
เพียงพอ 
SQ7 ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตเพียงพอ 
SQ8 มหาวิทยาลัยมีพื้นที่พักผ่อนเพียงพอ 
SQ9 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
การแพทย์เพียงพอ 
SQ10 โครงสร้างพื้นฐานภายในมหาวิทยาลัย
ได้รับการบ ารุงรักษา 

ปรับปรุงจาก 
Annamderula & 
Bellamkonda 
(2012)  
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ตารางท่ี 3-4  (ต่อ) 
ตัวแปรแฝง 

Latent Variables 
ตัวแปรสังเกต 

Observed Variables 
แหล่งที่มา 
Sources 

คุณภาพของบริการ 
(Service Quality) 

SQ11 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวก
ด้านกีฬาและสันทนาการ 
SQ12 มหาวิทยาลัยมีการให้บริการค าปรึกษา
และสอบถาม 

ปรับปรุงจาก 
Annamderula & 
Bellamkonda 
(2012) 

ความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student 
Satisfaction) 

SS1 เกิดความชื่นชอบมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SS2 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อ
เทียบกับความคาดหวัง 
SS3 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อ
เทียบกับอุดมคติ 
SS4 เกิดความรู้สึกตัดสินใจถูกท่ีได้เข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

ปรับปรุงจาก  
Taecharungroj 
(2014) 
Helgesen & 
Nesset (2007) 

ชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย 
(Reputation and 
Image of University) 

RI1 มหาวิทยาลัยมีชื่อเสียงมาอย่างยาวนาน 
RI2 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็น
ที่รู้จักในแวดวงคนรู้จัก 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็น
ที่รู้จักในสาธารณชน 

Taecharungroj 
(2014) 
 

ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 
(Student Loyalty) 

SL1 คุณอยากจะแนะน ามหาวิทยาลัยแห่งนี้
ให้แก่ผู้ที่ขอค าปรึกษา 
SL2 คุณจะสนับสนุนให้เพ่ือนและคนรู้จัก
พิจารณาเข้าศึกษามหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SL3 คุณมักจะพูดถึงมหาวิทยาลัยแห่งนี้เชิงบวก
ให้แก่บุคคลอ่ืน 
SL4 หากย้อนไปได้คุณก็จะเลือกเข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

Taecharungroj 
(2014) 

 
จากตารางที่ 3-4 ได้มีการสร้างแบบสอบถามที่ประกอบด้วยตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตที่

น ามาใช้สร้างแบบสอบถามนั้นประกอบด้วยข้อค าถามทั้งหมด 37 ข้อ และท าการประเมิน
แบบสอบถามดังกล่าวด้วยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน โดยผลการประเมินแบบสอบถามด้วยดัชนีความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยใช้การหาความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ 
(Item Content Validity: I-CVI) พบว่าค่าดัชนีความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ (I-CVI) ที่ได้จากการ
ประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญเกิน 0.8 ทุกข้อ และ ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาทั้งฉบับแบบหาค่าเฉลี่ย 
(Average: S-CVI/Ave) มีค่าเท่ากับ 0.96 ดังแสดงในตารางที่ 3-4 จึงสรุปได้ว่าผู้เชี่ยวชาญเห็นตรงกัน
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ว่าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นนี้มีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาเนื้อหาและสามารถน าไปใช้ในการเก็บข้อมูล
ต่อไปได ้
 
ตารางท่ี 3-5  ค่าดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index Score) 

ตัวแปรแฝง 
Latent Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ดัชนีความเที่ยง
เชิงเนื้อหา 
ตรงรายข้อ 

Item Content 
Validity Index: 

I-CVI 
การรับรู้ถึงคุณภาพ
การให้บริการด้าน
การสอน 
(Perceived 
Quality of 
Teaching Service) 

PT1 ในรายวิชาที่ศึกษาได้มีการระบุผลลัพธ์ในการ
เรียนรู้ที่ควรได้รับอย่างชัดเจน 
PT2 มีการเชื่อมโยงรายวิชากับรายวิชาอ่ืน ๆ 
PT3 อาจารย์ผู้ สอนสามารถบรรยายเนื้ อหาใน
รายวิชาได้ดี 
PT4 วัสดุและเอกสารประกอบการสอนมีประโยชน์
ในการศึกษารายวิชา 
PT5 เมื่อสิ้นสุดการเรียนการสอนแล้วนักศึกษาได้
เรียนรู้ตรงตามความคาดหวังของอาจารย์ผู้สอน 
PT6 อาจารย์ให้ค าปรึกษาและช่วยแก้ไขปัญหาที่
เกิดข้ึนในช่วงที่มีการเรียนการสอน 
PT7 โดยรวมนักศึกษามีความพึงพอใจกับการเรียน
การสอนในรายวิชา 
PT8 นักศึกษาได้เรียนรู้มากมายระหว่างการเรียนการ
สอนในรายวิชา 
PT9 รายวิชานี้มีผลต่อการศึกษาภายในหลักสูตร 

1.0 
 

1.0 
0.8 

 
1.0 

 
1.0 

 
1.0 

 
1.0 

 
0.8 

 
1.0 

ความมุ่งม่ันทาง
อารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

EC1 ฉันรู้สึกผูกพันกับมหาวิทยาลัย 
EC2 ฉันรู้สึกผูกพันกับคณะที่ศึกษา 
EC3 ฉันรู้สึกมีความภูมิใจที่ได้ศึกษามหาวิทยาลัย 
แห่งนี้ 
EC4 ฉันรู้สึกภูมิใจที่ได้ศึกษาในหลักสูตรที่ตรงต่อ
ความต้องการ 

1.0 
1.0 
1.0 
1.0 
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ตารางท่ี 3-5  (ต่อ) 

ตัวแปรแฝง 
Latent Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ดัชนีความเที่ยง
เชิงเนื้อหา 
ตรงรายข้อ 

Item Content 
Validity Index: 

I-CVI 
คุณภาพของบริการ 
(Service Quality) 

SQ1 เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างทันทีทันใด 
SQ2 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและเต็มใจช่วยเหลือ 
SQ3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้องไม่เกิด
ข้อผิดพลาด 
SQ4 มหาวิทยาลัยมีมาตรการทางด้านความ
ปลอดภัย 
SQ5 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ 
SQ6 ห้องสมุดมีทรัพยากรทางการศึกษาที่เพียงพอ 
SQ7 ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต
เพียงพอ 
SQ8 มหาวิทยาลัยมีพื้นที่พักผ่อนเพียงพอ 
SQ9 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
การแพทย์เพียงพอ 
SQ10 โครงสร้างพื้นฐานภายในมหาวิทยาลัยได้รับ
การบ ารุงรักษา 
SQ11 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวยความสะดวกด้าน
กีฬาและสันทนาการ 
SQ12 มหาวิทยาลัยมีการให้บริการค าปรึกษาและ
สอบถาม 

1.0 
0.8 
1.0 

 
0.8 
1.0 
1.0 
1.0 

 
0.8 
0.8 

 
0.8 

 
1.0 

 
1.0 

ความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student 
Satisfaction) 

SS1 เกิดความชื่นชอบมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SS2 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อเทียบกับ
ความคาดหวัง 
SS3 เกิดความพึงพอใจกับมหาวิทยาลัย เมื่อเทียบกับ
อุดมคติ 
SS4 เกิดความรู้สึกตัดสินใจถูกท่ีได้เข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

1.0 
1.0 

 
1.0 

 
1.0 
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ตารางท่ี 3-5  (ต่อ) 

ตัวแปรแฝง 
Latent Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ดัชนีความเที่ยง
เชิงเนื้อหา 
ตรงรายข้อ 

Item Content 
Validity Index: 

I-CVI 
ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย 
(Reputation and 
Image of 
University) 

RI1 มหาวิทยาลัยมีชื่อเสียงมาอย่างยาวนาน 
RI2 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก
ในแวดวงคนรู้จัก 
RI4 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์และชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก
ในสาธารณชน 

1.0 
1.0 
1.0 

 
1.0 

ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 
(Student Loyalty) 

SL1 คุณอยากจะแนะน ามหาวิทยาลัยแห่งนี้ให้แก่ผู้ที่
ขอค าปรึกษา 
SL2 คุณจะสนับสนุนให้เพ่ือนและคนรู้จักพิจารณา
เข้าศึกษามหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SL3 คุณมักจะพูดถึงมหาวิทยาลัยแห่งนี้เชิงบวกให้แก่
บุคคลอื่น 
SL4 หากย้อนไปได้คุณก็จะเลือกเข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

1.0 
 

1.0 
 

1.0 
 

1.0 

หมายเหตุ: ดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาทั้งฉบับแบบหาค่าเฉลี่ย (Average: S-CVI/Ave) เท่ากับ 
0.96 

เกณฑ์การพิจารณาขอบเขตของคะแนนเฉลี่ยเพ่ือใช้ในการแปลผล ก าหนดไว้ 7 ระดับ จึงต้อง
ก าหนดความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น  = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด) / จ านวนชั้น 
= (7-1)/7 
= .86 

     คะแนนเฉลี่ย   ความหมาย 
 1.000-1.856  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (Strongly Disagree) 
 1.857-2.713  ไม่เห็นด้วย (Disagree) 
 2.714-3.570   ค่อนข้างไม่เห็นด้วย (Somewhat Disagree) 
 3.571-4.427   เห็นด้วยปานกลาง (Neutral) 
 4.428-5.284   ค่อนข้างเห็นด้วย (Somewhat Agree) 
 5.285-6.142   เห็นด้วย (Agree) 
 6.143-7.000   เห็นด้วยอย่างยิ่ง (Strongly Agree) 
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ตารางท่ี 3-6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมรายองค์ประกอบด้านต่าง ๆ  
ตัวแปรแฝง 

Latent 
Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความเห็น 

การรับรู้ถึง
คุณภาพการ
ให้บริการด้าน
การสอน 
(Perceived 
Quality of 
Teaching 
Service) 

PT1 ในรายวิชาที่ศึกษาได้มีการ
ระบุผลลัพธ์ในการเรียนรู้ที่ควร
ได้รับอย่างชัดเจน 
PT2 มีการเชื่อมโยงรายวิชากับ
รายวิชาอ่ืน ๆ 
PT3 อ าจ า ร ย์ ผู้ ส อนส า ม า ร ถ
บรรยายเนื้อหาในรายวิชาได้ดี 
PT4 วัสดุและเอกสาร 
ประกอบการสอนมีประโยชน์ใน
การศึกษารายวิชา 
PT5 เมื่อสิ้นสุดการเรียนการสอน
แล้วนักศึกษาได้เรียนรู้ตรงตาม
ความคาดหวังของอาจารย์ผู้สอน 
PT6 อาจารย์ให้ค าปรึกษาและ
ช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในช่วงที่
มีการเรียนการสอน 
PT7 โดยรวมนักศึกษามีความพึง
พอใจกับการเรียนการสอนใน
รายวิชา 
PT8 นักศึกษาได้เรียนรู้มากมาย
ระหว่างการเรียนการสอนใน
รายวิชา 
PT9 รายวิชานี้มีผลต่อการศึกษา
ภายในหลักสูตร 

6.32 
 
 

6.29 
 

6.31 
 

6.11 
 
 

6.04 
 
 

6.17 
 
 

6.18 
 
 

6.22 
 
 

6.32 

1.192 
 
 

1.215 
 

1.142 
 

1.174 
 
 

1.174 
 
 

1.162 
 
 

1.124 
 
 

1.162 
 
 

1.049 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

เห็นด้วย 
 
 

เห็นด้วย 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง  

ความมุ่งม่ันทาง
อารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

EC1 ฉันรู้สึกผูกพันกับ
มหาวิทยาลัย 
EC2 ฉันรู้สึกผูกพันกับคณะที่
ศึกษา 
EC3 ฉันรู้สึกมีความภูมิใจที่ได้
ศึกษามหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
EC4 ฉันรู้สึกภูมิใจที่ได้ศึกษาใน
หลักสูตรที่ตรงต่อความต้องการ 

6.02 
5.96 
5.98 

 
6.00 

.951 
1.005 
.951 

 
.999 

เห็นด้วย 
เห็นด้วย 
เห็นด้วย 

 
เห็นด้วย 
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ตารางท่ี 3-6  (ต่อ) 
ตัวแปรแฝง 

Latent 
Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความเห็น 

คุณภาพของ
บริการ (Service 

Quality) 

SQ1 เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการ
อย่างทันทีทันใด 
SQ2 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพและ
เต็มใจช่วยเหลือ 
SQ3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
ถูกต้องไม่เกิดข้อผิดพลาด 
SQ4 มหาวิทยาลัยมีมาตรการ
ทางด้านความปลอดภัย 
SQ5 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ 
SQ6 ห้องสมุดมีทรัพยากรทาง
การศึกษาท่ีเพียงพอ 
SQ7 ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์
และอินเทอร์เน็ตเพียงพอ 
SQ8 มหาวิทยาลัยมีพื้นที่พักผ่อน
เพียงพอ 
SQ9 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกทางการแพทย์
เพียงพอ 
SQ10 โครงสร้างพื้นฐานภายใน
มหาวิทยาลัยได้รับการบ ารุงรักษา 
SQ11 มหาวิทยาลัยมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกด้านกีฬาและ 
สันทนาการ 

SQ12 มหาวิทยาลัยมีการ
ให้บริการค าปรึกษาและสอบถาม 

6.32 
 

6.02 
 

5.98 
 

6.11 
 

6.04 
 

5.95 
 

6.02 
 

6.02 
 

6.31 
 

6.01 
 

5.96 
 
 

6.29 

1.192 
 

.835 
 

.951 
 

1.174 
 

1.174 
 

.849 
 

.951 
 

.855 
 

1.142 
 

.821 
 

1.005 
 
 

1.215 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ตารางท่ี 3-6  (ต่อ) 
ตัวแปรแฝง 

Latent 
Variables 

ตัวแปรสังเกต 
Observed Variables 

ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความเห็น 

ความพึงพอใจ
ของนักศึกษา 
(Student 
Satisfaction) 

SS1 เกิดความชื่นชอบ
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SS2 เกิดความพึงพอใจกับ
มหาวิทยาลัย เมื่อเทียบกับความ
คาดหวัง 
SS3 เกิดความพึงพอใจกับ
มหาวิทยาลัย เมื่อเทียบกับอุดมคติ 
SS4 เกิดความรู้สึกตัดสินใจถูกท่ี
ได้เข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

6.04 
 

5.95 
 
 

5.98 
 

6.00 

.945 
 

1.001 
 
 

.951 
 

.999 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
 
 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 

ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย 
(Reputation 
and Image of 
University) 

RI1 มหาวิทยาลัยมีชื่อเสียงมา
อย่างยาวนาน 
RI2 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
RI3 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์
และชื่อเสียงเป็นที่รู้จักในแวดวง
คนรู้จัก 
RI4 มหาวิทยาลัยมีภาพลักษณ์
และชื่อเสียงเป็นที่รู้จักใน
สาธารณชน 

6.02 
 

5.96 
5.99 

 
6.01 

.944 
 

.999 

.941 
 

.995 

เห็นด้วย 
 

เห็นด้วย 
เห็นด้วย 

 
เห็นด้วย 

ความจงรักภักดี
ของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 
(Student 
Loyalty) 

SL1 คุณอยากจะแนะน า
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ให้แก่ผู้ที่ขอ
ค าปรึกษา 
SL2 คุณจะสนับสนุนให้เพ่ือนและ
คนรู้จักพิจารณาเข้าศึกษา
มหาวิทยาลัยแห่งนี้ 
SL3 คุณมักจะพูดถึงมหาวิทยาลัย
แห่งนี้เชิงบวกให้แก่บุคคลอ่ืน 
SL4 หากย้อนไปได้คุณก็จะเลือก
เข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยแห่งนี้ 

6.01 
 
 

6.12 
 
 

6.14 
 

6.15 

.786 
 
 

.736 
 
 

.736 
 

.757 

เห็นด้วย 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ตารางท่ี 3-7  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 

ตัวแปรแฝง 
Latent Variables 

จ านวนตัวแปรสังเกต 
Number of 
Observed 
Variables 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 

Cronbach’s Alpha  
Coefficient 

ค่าดัชนีอ านาจ
จ าแนก  Corrected 

item Total  
Correlation 

การรับรู้ถึงคุณภาพ
การให้บริการด้านการ
สอน 
(Perceived Quality 
of Teaching 
Service) 

9 .948 .682 ถึง .847 

ความมุ่งม่ันทาง
อารมณ์ 
(Emotional 
commitment) 

4 .886 .718 ถึง .786 

คุณภาพของบริการ 
(Service quality) 

12 .796 .139 ถึง .660 

ความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student 
Satisfaction) 

4 .880 .712 ถึง .773 

ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย 
(Reputation and 
Image of 
University) 

4 .885 .721 ถึง .786 

ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 
(Student Loyalty) 

4 .819 .736 ถึง .786 

  

จากตารางที่  3-6 แสดงค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่าดัชนีอ านาจจ าแนก 
(Corrected item Total  Correlation) ของข้อค าถามที่เป็นตัวแปรสังเกตในแต่ละข้อมีค่าตั้งแต่ 
.682 ถึง .847 แสดงว่าแบบสอบถามแต่ละข้อมีค่าดัชนีอ านาจจ าแนกอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ยกเว้นข้อ
ค าถามที่เป็นตัวแปรสังเกตในข้อ SQ2 SQ6 SQ8 และ SQ10 ที่มีค่าดัชนีอ านาจจ าแนกอยู่ในเกณฑ์ 
ที่ต่ า คือ .176 .139 .254 และ .161 ตามล าดับ 
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ตารางที ่3-8  แสดงผลการตรวจสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกต 

ตัวแปร 
จ านวน 
ตัวแปร
สังเกต 

Kaiser-
Meyer-Olkin 

(KMO) 

Bartlett’s Test of Sphericity 

Chi-Square df p 

การรบัรู้ถึง
คุณภาพการ
ให้บริการด้านการ
สอน 
(Perceived 
Quality of 
Teaching 
Service) 

9 .880 4249.348 36 .000 

ความมุ่งม่ันทาง
อารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

4 .834 873.306 6 .000 

คุณภาพของ
บริการ (Service 
Quality) 

12 .823 2062.440 66 .000 

ความพึงพอใจ
ของนักศึกษา 
(Student 
Satisfaction) 

4 .835 825.605 6 .000 

ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย 
(Reputation 
and Image of 
University) 

4 .834 867.010 6 .000 

ความจงรักภักดี
ของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา 
(Student 
Loyalty) 

4 .805 530.873 6 .000 
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จากตารางที่ 3-7 แสดงผลการตรวจสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝงแต่ละ
ตัวโดยใช้ค่าสถิติของ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Bartlett’s Test of Sphericity ซึ่งใช้วัด
ความเหมาะสมของข้อมูลในการวิเคราะห์ปัจจัย โดยที่ค่าสถิติ KMO เป็นค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่าอยู่
ระหว่าง 0 ถึง 1 ถ้าค่าสถิติ KMO เข้าใกล้ 0 แสดงว่าตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์กัน แต่หากค่าสถิติ 
KMO เข้าใกล้ 1 แสดงว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กัน โดยทั่วไปให้พิจารณาว่าการวิเคราะห์ปัจจัย
เหมาะสมกับข้อมูลเมื่อค่าสถิติ KMO > 0.5 และค่าสถิติส าหรับการทดสอบสมมติฐานด้วย สถิติของ 
Bartlett’s Test of Sphericity เป็นการพิจารณาว่าตัวแปรสังเกตบางตัวมีความสัมพันธ์กัน หรือ ไม่
เป็นเมทริกซ์เอกลักษณ์ (Identity Matrix) โดยพิจารณาจากค่า p-value หากต่ ากว่า 0.05 แสดงว่า 
ไม่เป็นเมทริกซ์เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และหากสูงกว่า 0.05 แสดงว่า ตัวแปรทุกตัวไม่มี
ความสัมพันธ์กัน หรือ เป็นเมทริกซ์เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และไม่ควรน ามาใช้ในการวิเคราะห์
ปัจจัย โดยผลการตรวจสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตมีค่าสถิติ KMO อยู่ที่ระดับมากกว่า 0.8 
ขึ้นไป และตัวแปรบางตัวมีความสัมพันธ์กันโดยที่ไม่เป็นเมทริกซ์เอกลักษณ์ ดังนั้นข้อมูลจากตัวแปร
สังเกตทุกตัวเหมาะสมในการวิเคราะห์ปัจจัย หรือ ความตรงเชิงโครงสร้างต่อไป 

หลังจากตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตแล้ว ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้างของแบบจ าลองการวัดตัวแปรแต่ละตัว เพ่ือปรับปรุงแบบจ าลองของแต่ละตัวแปรให้มี
ความเหมาะสมก่อนที่จะน าไปวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างต่อไป โดยผลการวิเคราะห์ความตรง 
เชิงโครงสร้างของตัวแปรในแต่ละแบบจ าลองมีรายละเอียดดังนี้  

1. แบบจ าลองการวัดตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอน 
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 ภาพที่ 3-2  แบบจ าลองการวัดตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอนก่อนปรับปรุง 
แบบจ าลอง 
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ภาพที่ 3-3  แบบจ าลองการวัดตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอนหลังปรับปรุง 
 แบบจ าลอง 

 
2. แบบจ าลองการวัดตัวแปรความมุ่งม่ันทางอารมณ์ 

 
 

ภาพที่ 3-4  แบบจ าลองการวัดตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการสอน 
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3. แบบจ าลองการวัดตัวแปรคุณภาพของบริการ 

 
ภาพที่ 3-5  แบบจ าลองการวัดตัวแปรคุณภาพของบริการก่อนปรับปรุงแบบจ าลอง 
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ภาพที่ 3-6  แบบจ าลองการวัดตัวแปรคุณภาพของบริการหลังปรับปรุงแบบจ าลอง 

4. แบบจ าลองการวัดตัวแปรความพึงพอใจของนักศึกษา 

 
ภาพที่ 3-7  แบบจ าลองการวัดตัวแปรความพึงพอใจของนักศึกษา 
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5. แบบจ าลองการวัดตัวแปรความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 

 
ภาพที่  3-8  แบบจ าลองการวัดตัวแปรความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 

 
6. แบบจ าลองการวัดตัวแปรความจงรักภักดีของนักศึกษา 

 
ภาพที่ 3-9  แบบจ าลองการวัดตัวแปรความจงรักภักดีของนักศึกษา 
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3.2  ขั้นที่ 2 พัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยี 
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

เป็นระยะที่ผู้วิจัยได้น ากรอบแนวคิดการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา มาใช้
ในการพัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ
เจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยแบบจ าลองแสดงในรูปแบบ
ของแบบจ าลองห่วงโซ่มูลค่า (Value Chain Model) เพ่ือแสดงถึง 1) องค์ประกอบของกิจกรรมหลัก 
(Primary Value Activities) คือ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student Relationship Management: 
SRM) ที่ประกอบด้วย การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) การจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์เชิงปฏิบัติการ (Operational SRM) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) 
และ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) 2) องค์ประกอบของกิจกรรม
สนั บสนุ น  (Support Value Activities) ประกอบไปด้ วยส่ วนต่ อประสานผู้ ใ ช้ เ ชิ งสนทนา 
(Conversational User Interface: CUI)และเทคโนโลยี เชิ งปัญญา (Cognitive Technology: CT)  
โดยเทคโนโลยีเชิงปัญญาประกอบไปด้วย เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) และ การจัดการ
สารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) และ 3) องค์ประกอบความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
(Higher Education Student’s Loyalty) ที่ประกอบไปด้วย คุณภาพการให้บริการด้านการสอน 
(Perceived Quality of Teaching Services) และคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ได้ เพ่ือส่งผล
ให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ความมุ่งมั่นเชิงอารมณ์ (Emotional Commitment) 
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของของสถานศึกษา (Reputation and Image of Academic Institution) 
ดังภาพที่ 3-10 

 

 
 
ภาพที ่3-10  แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา 

 ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
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ผู้วิจัยท าการสร้างเครื่องมือส าหรับการประเมินรับรองแบบจ าลองโซ่มูลค่าที่ได้พัฒนาขึ้น 
และท าการวัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน 
โดยเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินรับรองแบบจ าลองโซ่มูลค่าใช้ระดับการยอมรับ หรือ การเห็นด้วย 
(Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-Likert Scale) (Likert, 1932) ดังนี้ 
   5 เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly agree) 
   4 เห็นด้วยมาก (Agree) 
   3 เห็นด้วยปานกลาง (Neutral) 
   2 ไม่เห็นด้วย (Disagree) 
   1 ไม่เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly disagree) 

จากนั้นผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาและเครื่องมือ
ประเมินรับรองแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณาประเมินรับรองแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้น 
โดยผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิที่ใช้ในการประเมินรับรองแบบจ าลองเป็นบุคคลผู้เชี่ยวชาญที่ได้รับ
การยอมรับหรือเป็นผู้เชี่ยวชาญขององค์กรด้านวิชาชีพ หรือมีสังกัดหน่วยงานที่มีความน่าเชื่อถือ  
โดยจ านวนผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เหมาะสมนั้น ควรจะอยู่ระหว่าง 17-33 ท่าน และจ านวน
ผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิควรก าหนดเป็นเลขคี่ จะท าให้การสรุปผลสามารถชี้ชัดไปในทางใดทาง
หนึ่งไม่ได้มีความก้ ากึ่งกันพอดี ซึ่งจ านวนของผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิจะมีผลโดยตรงต่ออัตรา
ความคลาดเคลื่อนของข้อมูลที่จะน ามาสรุปผลการวิจัย ดังตารางที่ 3-8 
 
ตารางท่ี 3-9  จ านวนผู้เชี่ยวชาญกับอัตราความคลาดเคลื่อนของข้อมูล 

จ านวนผู้เชี่ยวชาญ  
(Panel Size) 

ค่าความคลาดเคลื่อน  
(Error Reduction) 

อัตราความคลาดเคลื่อนที่
ลดลง (Net Change) 

1 - 5 1.20 - 0.70 0.50 
5 - 9 0.70 – 0.58 0.12 
9 - 13 0.58 – 0.54 0.04 
13 - 17 0.54 – 0.50 0.04 
17 - 21 0.50 – 0.48 0.02 
21 - 25 0.48 – 0.46 0.02 
25 - 29 0.46 – 0.44 0.02 
29 - 33 0.44 – 0.43 0.01 

 
อ้างอิง: ธานินทร์ ศิลป์จารุ. การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS และ AMOS. พิมพ์ครั้งที่ 

17 กรุงเทพฯ ห้างหุ้นส่วนสามัญบิสซิเนสอาณืแอนด์ดี, 2560. 
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ซึ่งการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ใช้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 17 ท่าน ส าหรับการพิจารณารับรองแบบจ าลองโดยใช้การประเมินแบบฉันทา
มติจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญด้วยการวิเคราะห์ทางสถิติประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) มัธยฐาน (Median) ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์  ( Inter-
Quartile Range: IR) และส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (Quartile Deviation: Q.D.) ตามตารางท่ี 3-9 
 
ตารางท่ี 3-10  ค่าสถิติและการแปลผลฉันทามติที่ส าคัญในการศึกษา (Statistics and Definition  

 of Consensus in key Studies) 
ค่าสถิติ 

(Statistics) 
ความหมายของฉันทามติ 

(Definition of Consensus) 
อ้างอิง 

(Reference) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) 
4.50 – 5.00 
3.50 – 4.49 
2.50 – 3.49 
1.50 - 2.49 
1.00 – 1.49 

 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมาก 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยมาก 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยปานกลาง 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญไม่เห็นด้วย 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญไม่เห็นด้วยอย่างมาก 

 
Best, J. W., 1981 

มัธยฐาน (Median) 
≥ 4.00 
 
 
≤ 3.50 

 
กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญสูง 
(High Level of Important) หรือมี โอกาส
เป็นไปได้สูง 
กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญต่ า  
(Low Level of Important) หรือมี โอกาส
เป็นไปได้ต่ า 

 
Ab Latif R, Dahlan 
A, Ab Mulud Z, Mat 
Nor MZ., 2017 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard 
Deviation: S.D.) 
0.00 – 1.00 
 
1.01 – 1.49 
 
1.50 – 2.00 
 
> 2.00 
 
 

 
 
 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง 
(High Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันปาน
กลาง (Moderate Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันต่ า 
(Low Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นไม่สอดคล้องกัน
ปานกลาง (Without Consensus) 

 
 
 

Johannes I. F. 
Henning & Henry 
Jordaan., 2016 
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ตารางท่ี 3-10  (ต่อ) 
ค่าสถิติ 

(Statistics) 
ความหมายของฉันทามติ 

(Definition of Consensus) 
อ้างอิง 

(Reference) 
พิสัยระหว่างควอไทล์ 
(Inter-Quartile 
Range: IR) 
0.0 – 1.00 
 
1.01 – 1.99 
 
> 2.00 

 
 
 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง 
(High Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันปาน
กลาง (Moderate Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นไม่สอดคล้องกัน 
(Without Consensus) 

 
 
 
Saedah Siraj, & 
Azdalila Ali., 2008 

ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ 
(Quartile Deviation: 
Q.D.) 
0.00 - 0.50 
 
0.51 – 1.00 
 
> 1.00 

 
 
 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง 
(High Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันปาน
กลาง (Moderate Consensus) 
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นไม่สอดคล้องกัน 
(Without Consensus) 

 
 
 
Soon Fook Fong, 
Pei Eng Ch’ng, Fei 
Ping Por., 2013 

 
3.3  ขั้นที่ 3 การพัฒนาสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

เป็นระยะที่ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองโซ่มูลค่าของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาที่พัฒนาขึ้นและผ่านการรับรองแบบจ าลองโดยผู้เชี่ยวชาญมาพัฒนาสถาปัตยกรรม
ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยการสังเคราะห์องค์ประกอบของ
สถาปัตยกรรมระบบมีการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเอเจนท์สนทนา ดังตารางที่ 3-10 
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ตารางท่ี 3-11  ผลการสังเคราะห์องค์ประกอบของเอเจนท์สนทนา 

องค์ประกอบ 
(Components) 
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 2
02

2 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
แอปพลิเคชันการส่งข้อความ (Messaging 
Application) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การบูรณาการเข้ากับตัวแทนการสนทนาได้ 
(Integration with Conversational Agent) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

ตัวแทนการสนทนา (Conversational Agent) 
การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing: NLP) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Understanding: NLU) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การสกัดเอนทิตี้ที่สนใจ (Entity Extraction)   ✓ ✓ ✓ 
การจับคูเ่จตนาและบริบท (Intents and 
Context Matching) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การจัดการข้อความสนทนา (Dialog 
Management) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การสื่อสารของตัวแทนการสนทนาผ่านเว็บฮุค 
(Agent Communication via Web Hook) 

 ✓   ✓ 

 
จากตารางที่ 3-10 แสดงองค์ประกอบของเอเจนท์สนทนาที่ส าคัญและเป็นส่ วนหนึ่งของ

สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ
เจนท์สนทนา ผู้วิจัยได้น าองค์ประกอบของเอเจนท์สนทนาที่สังเคราะห์ได้ผสมผสานกับการจัดการ
สารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) ตามแนวทางของสมาคมเพ่ือ
การจัดการสารสนเทศและภาพ (Association for Information and Image Management : AIIM) 
(John Mancini., 2014) เพ่ือพัฒนาสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ดังภาพที่ 3-11 
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ภาพที่ 3-11  สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

 

จากภาพที่ 3-11 แสดงสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา 
โดยสถาปัตยกรรมแบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบดังนี้ 

องค์ประกอบที่ 1 ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI) 
เป็นส่วนที่ผู้ใช้จะสนทนากับเอเจนท์สนทนาได้ โดยส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนามีลักษณะเป็นแอป
พลิเคชัน (Application) หรือ เว็บแอปพลิเคชัน (Web Application) และมีการออกแบบในลักษณะ
บอลลูนข้อความ (Balloon Message) โดยด้านหนึ่งเป็นส่วนของผู้ใช้ในการส่งข้อความสนทนา (User 
Utterance) และอีกด้านเป็นส่วนของข้อความสนทนาจากเอเจนท์สนทนา (Response Utterance) 
ซึ่งส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนาอาจพัฒนาได้เอง หรือ อาจจะน าแอปพลิเคชันสนทนา (Messaging 
Application) ที่นิยมใช้ในการสนทนามาบูรณาการ (Integration) เข้ากับเอเจนท์สนทนาได้ เช่น แอป
พลิเคชันไลน์ (LINE Application) แอปพลิเคชันเฟสบุคลเมสเซนเจอร์ (Facebook Messenger) เป็น
ต้น  

องค์ประกอบที่ 2 เทคโนโลยีเชิงปัญญา ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบส าคัญ ดังนี้ 
องค์ประกอบที่ 2.1 เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) เป็นส่วนของการท าความ

เข้าใจเจตนาของผู้ใช้ (User’s Intent) ประกอบไปด้วย 1) การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural 
Language Processing: NLP) เป็นการประมวลผลข้อความ เสียง หรือภาพจากผู้ใช้ ซึ่งเป็นประบวน
การที่ส าคัญในการวิเคราะห์ภาษาจากผู้ใช้ เช่น การตัดค า (Word Segmentation) การก าจัดค า
ฟุ่มเฟือย (Stop Word Removing) หรือการสร้างป้ายก ากับให้กับข้อมูล (Word Tagging) เป็นต้น 2) 
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การท าความเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding: NLU) เป็นส่วนที่ส าคัญใน
การท าความเข้าใจเจตนาของข้อความที่ผู้ใช้ส่งมา โดยมีการใช้เครือข่ายของค าหรือเครือข่ ายขององค์
ความรู้ (Ontology) ในการเทียบเคียงค าที่แตกต่างกันแต่มีความหมายเหมือนหรือสอดคล้องกัน เช่น 
“Hello” กับ “Hi” หรือ “yes” กับ “OK” เป็นต้น 3) การสกัดเอนทิตี้ (Entity Extraction) คือ การ
สกัดข้อมูลที่ส าคัญออกจากข้อความที่ผู้ใช้ส่งมา โดยผู้พัฒนาระบบจ าเป็นต้องก าหนดรูปแบบเพ่ือให้เอ
เจนท์สนทนาได้เรียนรู้รูปแบบของประโยคและค าที่ต้องการสกัด (Training Phrases) จึงจะสามารถ
สกัดข้อมูลที่ส าคัญได้อย่างถูกต้องแม่นย า 4) การจัดการบทสนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM Dialog Management) เป็นการเพ่ิม ลบ ปรับปรุงและบ ารุงรักษาโครงสร้างบท
สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 5) คลังบทสนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
(SRM Dialog Mart) เป็นแหล่งในการจัดเก็บบทสนทนาของเอเจนท์สนทนา 6) การจับคู่เจตนาและ
บริบท (Intents and Context Matching) เป็นการที่เอเจนท์สนทนาตัดสินใจที่จะท างานอย่างใด
อย่างหนึ่งตามที่เอเจนท์สนทนาเข้าใจเจตนาของผู้ใช้ 

องค์ประกอบที่ 2.2 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: 
IIM) เป็นส่วนของการจัดการข้อมูลและเอกสารของสถาบันอุดมศึกษา รวมถึงการให้บริการต่าง ๆ ของ
สถาบันอุดมศึกษาท่ีก าหนดไว้ โดยประกอบไปด้วย 1) การจัดการสารสนเทศทางวิชาการ (Academic 
Information Management) คือระบบส าหรับการน าเข้าหรือปรับปรุงข้อมูลของสถาบันอุดมศึกษา 
โดยการน าเข้าหรือปรับปรุงข้อมูลนี้ นักศึกษาหรือผู้ใช้เอเจนท์สนทนาจะได้รับข้อมูลที่ปรับปรุงล่าสุด
อย่างอัตโนมัติ 2) การจบัคู่โมดูลส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Module Matching) เป็น
ส่วนที่เชื่อมโยงกับการจับคู่เจตนาและบริบท (Intents and Context Matching) ซึ่งเป็นส่วนที่เอ
เจนท์สนทนาจะท างานตอบสนองความต้องการของนักศึกษาผ่านโมดูลส าหรับการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ 3) จักรกลค้นคืนสารสนเทศ (Information Retrieval Engine) เป็นส่วนของการค้นหา หรือ 
ค้นคืนข้อมูลหรือเอกสารที่ผู้ใช้มีสิทธิ์ 4) การสร้างข้อความสนทนา (Utterance Generator) เป็นส่วน
ของการสร้างบทสนทนากลับไปยังนักศึกษาหรือผู้ใช้ตามบริการที่ถูกร้องขอ 5) ทรัพยากรทางวิชาการ 
(Academic Resources) เป็นแหล่งหรือพ้ืนที่ในการจัดเก็บไฟล์รวมถึงฐานข้อมูลของสถาบันอุดมศึกษา 
เพ่ือใช้ในการให้บริการข้อมูลส่วนบุคคล เช่น แฟ้มประวัติส่วนบุคคล (Portfolio) ผลการเรียน ประวัติ
การยืมคืนทรัพยากรในห้องสมุด ประวัติการลงทะเบียนรายวิชา การนัดหมายกับผู้สอน หรือการจอง
บริการต่าง ๆ ที่สถาบันอุดมศึกษาเตรียมไว้ เป็นต้น 

องค์ประกอบที่ 3 เว็บเซอร์วิส (Web Services) เป็นส่วนส าคัญในการเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยน
ข้อมูลและบริการกับหน่วยงานภายนอก โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการร่วมกับสร้างบริการที่มีคุณค่า
ให้แก่นักศึกษา เช่น การเชื่อมโยงกับส านักงานจัดหางาน ท าให้นักศึกษาหรือบัณฑิตสามารถสอบถาม
เกี่ยวกับต าแหน่งจ้างงานได้ หรือ มีการแนะน าหรือเสนอต าแหน่งงานให้กับนักศึกษาหรือบัณฑิตผ่าน
การวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลทางวิชาการของนักศึกษาได้ เป็นต้น 

จากนั้นผู้วิจัยสร้างเครื่องมือส าหรับการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบที่พัฒนาขึ้นและ
ผ่านการวัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน 
โดยเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบใช้ระดับการยอมรับ หรือ การเห็นด้วย 
(Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-Likert Scale) (Likert, 1932) จากนั้นผู้วิจัยได้น า
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สถาปัตยกรรมระบบและเครื่องมือประเมินรับรองที่พัฒนาขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 17 ท่าน 
พิจารณาโดยใช้การประเมินแบบฉันทามติจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญด้วยการวิเคราะห์ทางสถิติประกอบด้วย 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) มัธยฐาน (Median) ค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์ (Interquartile Range: IR) และส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (Quartile Deviation: Q.D.) 
 
3.4  ขั้นที่ 4 การออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์และออกแบบเอเจนท์สนทนาที่สอดคล้องกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาและสอดคล้องกับองค์ประกอบของการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ ซึ่งเป็นขั้นตอนที่มีความส าคัญเป็นอย่างมาก โดยการวิเคราะห์และออกแบบเอเจนท์
สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยในขั้นตอนวิเคราะห์และออกแบบเอเจนท์สนทนา
บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ประกอบไปด้วยขั้นตอนดังนี้ 

3.4.1 การวิเคราะห์และออกแบบคุณสมบัติ (Features) ที่ใช้ในการพัฒนาคลังข้อมูลการโต้ตอบ
ส าหรับเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยใช้ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ในขั้นตอนที่ 1 ผลการพัฒนา
แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในขั้นตอนที่ 2 และ ผลการพัฒนา
สถาปัตยกรรมระบบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในขั้นตอนที่ 3 มาใช้ในการ
ออกแบบคุณสมบัติการท างานของเอเจนท์สนทนา จากนั้นท าการสร้างเครื่องมือในลักษณะ
แบบสอบถามเพ่ือ 1) ใช้ในการประเมินการยอมรับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา และ 2) ใช้ในการ
สอบถามข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์
สนทนาได้ออกแบบขึ้น โดยเครื่องมือสอบถามถูกประเมินจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยใช้การ
วัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน 
การยอมรับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา และสอบถามข้อความการสนทนาของนักศึกษาตาม
สถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา ประกอบไปด้วย นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
จ านวน 400 คน โดยการเก็บตัวอย่างข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่าง 
ที่เป็นตัวแทนของประชากรที่ซับซ้อนและสอดคล้องกับความต้องการภายใต้เงื่อนไขที่จ ากัด  
โดยประกอบไปด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) และการสุ่มอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling)  ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มออกเป็นจ านวน 4 กลุ่ม ก่อนท าการสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย โดยการแบ่งกลุ่ม ประกอบไปด้วย กลุ่มที่ 1 กลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 4 
มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 



70 
 

 

2 กลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัย
ราชภัฏ จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 3 กลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 4 มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 4 กลุ่ม
มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน 
จ านวน 100 คน 
 
ตารางที ่3-12  จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับยอมรับคุณสมบัติของเอเจนท์

สนทนา และศึกษาข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้อง 
กับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา 

รายช่ือมหาวิทยาลัย จ านวนนักศึกษา 

กลุ่มที ่1 มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 25 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 25 
กลุ่มที่ 2 มหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 25 
กลุ่มที่ 3 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 25 
กลุ่มที่ 4 มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยรังสิต 25 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 25 
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 25 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 25 

รวมทุกกลุ่มมหาวิทยาลัย 400 
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ส่วนของการศึกษาข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติ
ของเอเจนท์สนทนาใช้เครื่องมือซอฟต์แวร์ QDA Miner Lite ส าหรับการก าหนดรหัส (Codes) ให้กับ
ข้อความการสนทนาของนักศึกษา เพ่ือท าให้ทราบภาษาที่นักศึกษาระดับอุดมศึกษาใช้ในการพูดคุย
ตอบโต้กับเอเจนท์สนทนาส่งผลให้เอเจนท์สนทนาเข้าใจเจตนาที่นักศึกษาต้องการสื่อสารกับเอเจนท์
สนทนาและท าให้เอเจนท์สนทนาให้บริการข้อมูลตรงตามเจตนาที่ต้องการได้ โดยการศึกษานี้ ใช้
ผู้เชี่ยวชาญในการก าหนดรหัส (Codes) มีจ านวน 3 ท่าน ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3-13  ผู้เชี่ยวชาญในการก าหนดรหัสให้กับข้อความการสนทนาของนักศึกษา 

ผู้เชี่ยวชาญ ต าแหน่ง 
1. อาจารย์ ดร.จารุมน หนูคง รองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ ส านักวิชาการศึกษาท่ัวไป

และนวัตกรรมการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ และอาจารย์
ประจ าสาขาวิชาการจัดการนวัตกรรมดิจิทัล  
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิชุดา ขุนหนู หัวหน้าสาขาวิชาภาษาอังกฤษ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

3. อาจารย์ ดร.วัจนารัตน์ ควรดี อาจารย์ประจ าสาขาวิชาคอมพิวเตอร์ คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ์

 
3.4.2 การวิเคราะห์และออกแบบโครงสร้างของคลังข้อมูลการโต้ตอบที่ใช้ในการจัดการนักศึกษา

สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา เป็นขั้นตอนท่ีน าผลคุณสมบัติ (Features) จากข้ันตอนแรกมาใช้ในการ
วิเคราะห์และออกแบบโครงสร้างของคลังข้อมูลการโต้ตอบ ประกอบไปด้วย เจตนา (Intent) วลีที่
สอน (Training Phrase) บริบทของเจตนา (Context) และ เอนทิตี้ (Entity) เมื่อได้โครงสร้างของ
คลังข้อมูลการโต้ตอบแล้วท าการสร้างเครื่องมือในการประเมินรองรับโครงสร้างคลังข้อมูลการโต้ตอบ 
และประเมินเครื่องมือโดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน และใช้การวัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity Index: CVI) และประเมินรองรับโครงสร้างคลังข้อมูลการโต้ตอบส าหรับการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยใช้การประเมินจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน ด้วยค่าเฉลี่ย 
(Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  
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ตารางท่ี 3-14  คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ 
เพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
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ตารางท่ี 3-14  (ต่อ) 
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ตารางท่ี 3-14  (ต่อ) 
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3.5  ขั้นที่ 5 การพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

หลังจากที่ผู้วิจัยได้ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบและออกแบบคุณสมบัติเอเจนท์สนทนา
ส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพ่ือเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยสถาปัตยกรรมระบบและคุณสมบัติของ 
เอเจนท์สนทนาที่ได้พัฒนาและผ่านการรับรองจากผู้เชี่ยวชาญแล้ว สามารถน ามาต่อยอดในการพัฒนา
ต้นแบบระบบ (System Prototype) โดยการพัฒนาต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี 
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษามีการใช้กระบวนการวิเคราะห์และออกแบบระบบเชิงวัตถุ ซึ่งประกอบ
ไปด้วยแผนภาพต้นแบบระบบ (System Diagram) แผนภาพยูสเคส (Use-Case Diagram) และ
แผนภาพโครงสร้างการสนทนา (Dialog Diagram) โดยต้นแบบระบบที่ได้จะถูกประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญ 
ที่มีความรู้ความสามารถเก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการประเมินด้วยผู้เชี่ยวชาญ มีขั้นตอนดังนี้ 

3.5.1 การพัฒนาต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
มีรายละเอียดดังนี้ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 3-12  แผนภาพระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยี 
 เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา 
 ระดับอุดมศึกษา 
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 จากภาพที่ 3-12 แสดงแผนภาพต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา 
(System Diagram) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงกระบวนการตั้ งแต่การรับข้อความสนทนา (Student’s 
Utterance) จากนักศึกษาผ่านการวิเคราะห์ทางภาษา เช่น การตัดค า (Thai Word Segmentation) 
การก าจั ดค า ฟุ่ ม เ ฟื อย  (Stop-Word Elimination) เ พ่ื อแปลข้ อความสนทนา  (Utterance 
Interpreter) ให้เอเจนท์สนทนาเกิดความเข้าใจในเจตนา จากนั้นจึงเข้าสู่กระบวนการเปรียบเทียบ
ความเข้ากันของเจตนากับโมดูลการให้บริการที่เตรียมไว้ (Dialog Fission Module) เพ่ือเชื่อมต่อกับ
บริการ ฐานข้อมูลและไฟล์เอกสารต่าง ๆ ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเว็บเซอร์วิส (Web Services)  
หรือ API ที่ถูกก าหนดเชื่อมต่อไว้ 
 

 
 

ภาพที ่3-13  แผนภาพยูสเคสของระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

 
จากภาพที่ 3-13 แสดงแผนภาพยูสเคสของระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน

พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา เพ่ือท าให้ทราบกรอบการท างานของต้นแบบระบบทั้งหมด 
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ภาพที่ 3-14  แผนภาพแผนภาพโครงสร้างการสนทนาในกลุ่มของระบบทะเบียนการศึกษา 
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ภาพที่ 3-15  แผนภาพแผนภาพโครงสร้างการสนทนาในกลุ่มของระบบการเรียนการสอน 
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ภาพที่ 3-16  แผนภาพแผนภาพโครงสร้างการสนทนาในกลุ่มของระบบให้บริการ 
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ภาพที่ 3-17  แผนภาพแผนภาพโครงสร้างการสนทนาในกลุ่มของระบบข้อมูลข่าวสาร 
 

3.5.2 การประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

หลังจากที่ได้พัฒนาต้นแบบระบบ ผู้วิจัยจึงท าการประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยผู้วิจัยใช้วิธีการแบบแบล็คบ๊อกซ์ (Black-box Testing) เป็นการ
ตรวจสอบกระบวนการการท างานของฟังก์ชันงานต้นแบบระบบ เพ่ือประเมินความเหมาะสมของ
ต้นแบบระบบแล้วน ามาแก้ไขปรับปรุงให้ระบบมีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น ซึ่งท าการการประเมินโดย
กลุ่มผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยคุณสมบัติของผู้เชี่ยวชาญต้องมีความรู้ทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ  

3.5.2.1 สร้างแบบประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
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ระดับอุดมศึกษา ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert) 5 
ระดับ โดยแบ่งการประเมินออกเป็น 3 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

ด้านที่ 1 การประเมินส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
ด้านที่ 2 การประเมินเอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา 
ด้านที่ 3 การประเมินการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ  
การประเมินผลใช้หลักการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) โดยใช้แบบประเมินที่มีลักษณะเป็นเกณฑ์ในการก าหนดค่าน้ าหนักที่มีลักษณะเป็น
ระดับการยอมรับ หรือ การเห็นด้วย (Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-Likert Scale) 
(Likert, 1932) ดังนี้ 

5  คะแนน  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด 
4  คะแนน  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับมาก 
3  คะแนน  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
2  คะแนน  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับน้อย 
1  คะแนน  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับน้อยที่สุด 

  เกณฑ์การแปลผลดังนี้ (ประคอง, 2542) 
4.50 – 5.00  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด 
3.50 – 4.49  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับมาก 
2.50 – 3.49  หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
1.50 – 2.49  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับน้อย 
1.00 – 1.49  หมายถึง  มีความเหมาะสมในระดับน้อยที่สุด 

3.5.2.2 น าต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ได้ออกแบบ
ไว้ให้ผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นผู้ประเมิน รวมจ านวน 5 ท่าน  
 
3.6  ขั้นที่ 6 การประเมินผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

หลังจากที่ผู้วิจัยได้ปรับปรุงตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญในส่วนของการพัฒนาระบบผู้วิจัยได้
ด าเนินการ น าระบบไปทดลองใช้และท าการศึกษาผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วย เอเจนท์สนทนาเ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

3.6.1 สร้างแบบประเมินผลความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยใช้ระดับการยอมรับ 
หรือ การเห็นด้วย (Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-Likert Scale) (Likert, 1932)  
ซึ่งแบบประเมินผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้ท าศึกษารูปแบบ
การวัดและประเมินความภักดีของผู้รับบริการโดยพบว่า การวัดความภักดีของผู้รับบริการ
ประกอบด้วยการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมและการวัดความภักดีเชิงทัศนคติ โดยการวัดความภักดี
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เชิงพฤติกรรมประกอบด้วยการอุปถัมภ์ซ้ าและการคงอยู่  และการวัดความภักดีเชิงทัศนคติ
ประกอบด้วย 1) องค์ประกอบด้านปัญญา ประกอบด้วย คุณสมบัติ คุณค่า และคุณลักษณะเฉพาะ
ตราสินค้าหรือบริการ 2) องค์ประกอบด้านความรู้สึก ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ความผูกผัน และการแนะน าผู้อ่ืน (สิริภักตร์ และพารณี, 2012) และผู้วิจัยได้น าแนวคิดการวัดความ
ภักดีของผู้รับบริการนี้มาปรับปรุงให้สอดคล้องกับการศึกษาความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ
เจนท์สนทนา และท าการวัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: CVI) โดยผู้เชี่ยวชาญ 
จ านวน 5 ท่าน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผลความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาใช้ แสดง
ในตารางที ่3-14 
 
ตารางท่ี 3-15  รายการวัดผลความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ข้อที่ รายการวัด 
ความภักดีเชิงพฤติกรรม 
1. การใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ซ้ า 
 1.1 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการการเรียนการสอนซ้ า 
 1.2 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการนอกเหนือจากการเรียนการสอนซ้ า 
 1.3 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการข้อมูลชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ

สถาบันอุดมศึกษาซ้ า 
2. การคงอยู่ของนักศึกษา 
 2.1 การคงอยู่ในระดับรายวิชา (ลดการถอนรายวิชา) 
 2.2 การคงอยู่ในระดับหลักสูตร (ลดการย้ายหรือการเปลี่ยนหลักสูตร) 
 2.3 การคงอยู่ในระดับสถาบันอุดมศึกษา (ลดการลาออกจากสถาบันอุดมศึกษากลางคัน) 
ความภักดีเชิงทัศนคติ 
          องค์ประกอบด้านปัญญา 
3. รับรู้คุณสมบัติหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา 
 3.1 รับรู้ขอบเขตบริการของเอเจนท์สนทนาที่สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 
 3.2 รับรู้ความง่ายในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 
 3.3 รับรู้ประโยชน์จากการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 
4. รับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา 
 4.1 รับรู้คุณค่าของเอเจนท์สนทนาที่สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 
 4.2 บริการของเอเจนท์สนทนาที่สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้สอดคล้องกับความ

คาดหวังของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
5. รับรู้ความมีลักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา 
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ตารางท่ี 3-15  (ต่อ) 
ข้อที่ รายการวัด 
 5.1 รับรู้ความแตกต่างของเอเจนท์สนทนาระหว่างสถาบันอุดมศึกษาท่ีศึกษากับ

สถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 
 5.2 รับรู้ความแตกต่างของสภาพแวดล้อมการให้บริการผ่านดิจิทัลของสถาบันอุดมศึกษา

ที่ศึกษากับสถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 
           องค์ประกอบด้านความรู้สึก 
6. ความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 
 6.1 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการการเรียนการสอน 
 6.2 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการนอกเหนือจากการ

เรียนการสอน 
 6.3 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการบริการข้อมูลชื่อเสียงและ

ภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษา 
7. ความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษา 
 7.1 เห็นด้วยกับการพัฒนาบริการของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 
 7.2 รับรู้ความตั้งใจของสถาบันอุดมศึกษาในการให้บริการผ่านเอเจนท์สนทนา 
 7.3 รู้สึกอยากมีส่วนร่วมในการให้ข้อมูลเพ่ือพัฒนาบริการผ่านเอเจนท์สนทนา 
8. การแนะน าสถาบันอุดมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อ่ืนรับรู้ 
 8.1 แนะน าหลักสูตรหรือสถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษาให้แก่ผู้อ่ืนรับรู้ 
 8.2 แนะน าการใช้บริการเอเจนท์สนทนาที่สถาบันอุดมศึกษาเตรียมไว้ให้ผู้อ่ืนได้รับรู้ 

 
3.6.2 น าระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ

เจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาไปทดลองใช้และท าการศึกษา
ผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือ
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมินผลการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ประกอบไปด้วย นักศึกษาระดับอุดมศึกษา จ านวน 
400 คน โดยการเก็บตัวอย่างข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่
เป็นตัวแทนของประชากรที่ซับซ้อนและสอดคล้องกับความต้องการภายใต้เงื่อนไขที่จ ากัด โดย
ประกอบไปด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) และการสุ่มอย่างง่าย 
(Simple Random Sampling)  ซึ่งท าการแบ่งกลุ่มออกเป็นจ านวน 4 กลุ่ม ก่อนท าการสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย โดยการแบ่งกลุ่ม ประกอบไปด้วย กลุ่มที่ 1 กลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 4 
มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 
2 กลุ่มมหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัย
ราชภัฏ จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 3 กลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 4 มหาวิทยาลัย 
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มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน กลุ่มที่ 4 กลุ่ม
มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยละ 25 คน รวมกลุ่มมหาวิทยาลัยเอกชน 
จ านวน 100 คน 
 
ตารางท่ี 3-16  จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ประเมินผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐาน 

 ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ 
 นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายช่ือมหาวิทยาลัย จ านวนนักศึกษา 

กลุ่มที่ 1 มหาวิทยาลัยในก ากับของรัฐ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 25 
มหาวิทยาลัยศิลปากร 25 
กลุ่มที่ 2 มหาวิทยาลัยราชภัฏ จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏราชนครินทร์ 25 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 25 
กลุ่มที่ 3 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 25 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 25 
กลุ่มที่ 4 มหาวิทยาลัยเอกชน จ านวน 100 คน 
มหาวิทยาลัยรังสิต 25 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 25 
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 25 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม 25 

รวมทุกกลุ่มมหาวิทยาลัย 400 
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3.6.3 การประเมินผลใช้หลักการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช้แบบประเมินที่มีลักษณะเป็นเกณฑ์ในการก าหนดค่าน้ าหนักที่ มี
ลักษณะเป็นระดับการยอมรับ หรือ การเห็นด้วย (Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-
Likert Scale) (Likert, 1932) ดังนี้ 

5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly agree) 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก (Agree) 

   3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง (Neutral) 
   2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย (Disagree) 
   1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly disagree) 
  เกณฑ์การแปลผลดังนี้ (ประคอง, 2542) 
   4.50 – 5.00  หมายถึง เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly agree) 
   3.50 – 4.49  หมายถึง เห็นด้วยมาก (Agree) 
   2.50 – 3.49  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง (Neutral) 
   1.50 – 2.49  หมายถึง ไม่เห็นด้วย (Disagree) 
   1.00 – 1.49  หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly disagree) 
 

 วิธีการหาค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) สามารถค านวณได้จากสมการ 
ที่ (3-5) (กัลยา, 2544)     

Mean =     
n

X
n

i
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  เมื่อ Mean หมายถึง  ค่าเฉลี่ยของการประเมิน 

  



n

i

iX
1

 หมายถึง ผลรวมของคะแนนที่ได้จากการประเมิน 

  n  หมายถึง จ านวนผู้ที่ประเมินระบบ 
 
 วิธีการหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สามารถค านวณได้จากสมการที่ 
(3-6) (กัลยา, 2544) 
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 เมื่อ S.D. หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  iX  หมายถึง  ค่าที่ได้การประเมิน 
  X  หมายถึง ค่าเฉลี่ยของการประเมิน 
  n  หมายถึง จ านวนผู้ที่ประเมินระบบ 



86 
 

 

3.6.4 ผู้วิจัยสรุปผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี  
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา และท าการ
ปรับปรุงตามค าแนะน า 
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บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

 
 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิง
สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นการด าเนินการวิจัยและพัฒนา 
(Research and Development) ผลการวิจัยสามารถแบ่งเป็นหัวข้อต่าง ๆ ที่สอดคล้องตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ประกอบด้วย (1) การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 2) การพัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 3) การวิเคราะห์และออกแบบคลังข้อมูลการโต้ตอบส าหรับการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 4) การวิเคราะห์และออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือ
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 5) การพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา และ 6) การศึกษาผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ซึ่งผลของการวิจัยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
 4.2 ผลการพัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 4.3 ผลการวิเคราะห์และออกแบบคลังข้อมูลการโต้ตอบส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 4.4 ผลการวิเคราะห์และออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ
บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 
 4.5 ผลการพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 4.6 การศึกษาผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย
เอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
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4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
การวิเคราะห์ความสอดคล้องของข้อมูลกลุ่มตัวอย่างกับตัวแบบสมการเชิงโครงสร้างที่ได้

สังเคราะห์ พบว่า ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์  (CMIN/DF) มีค่าเท่ากับ 1.299 ค่าดัชนีวัดระดับความ
สอดคล้อง (GFI) มีค่าเท่ากับ .938 ค่า TLI เท่ากับ .985 ค่า CFI เท่ากับ .987 ค่า NFI เท่ากับ .946 
และดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ .027 ซึ่ง
ดัชนีทุกค่าผ่านเกณฑ์การพิจารณา ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าตัวแบบจ าลองสมการโครงสร้างที่ประกอบ
ไปด้วยปัจจัยส าคัญท่ีเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยค่าสถิติความสอดคล้องระหว่างตัวแบบสมการเชิง
โครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์แสดงในตารางที ่4-1 

 
ตารางที ่4-1  ค่าสถิติความสอดคล้องตัวแบบสมการเชิงโครงสร้าง 

ดัชนี 
เกณฑ์ดัชนีส าหรับ

พิจารณา 
ค่าสถิติที่ได้จากการ
วิเคราะห์แบบจ าลอง 

ผลการพิจารณา 

CMIN/DF ≤3 1.299 ผ่าน 
GFI ≥0.90 .938 ผ่าน 
TLI ≥0.90 .985 ผ่าน 
CFI ≥0.90 .987 ผ่าน 
NFI ≥0.90 .946 ผ่าน 

RMSEA ≤0.08 .027 ผ่าน 
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ภาพที ่4-1  แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา 
ระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
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ตารางท่ี 4-2  ค่าอิทธิพลของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 

ตัวแปรสาเหตุ
(Antecedents) 

ตัวแปรผล (Consequences) 
EC SS SL 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
PT .27** - .27** - .004** .004** .19** .09** .28** 
EC - - - - - - .24** - .24** 
SQ - .004** .004** .26** -   .26** .31** .09** .40** 
SS - - - - - - .27** - .27** 
RI - .02** .02** - .01** .01** .28** .04** .32** 
R2 .38 .54 .42 

หมายเหตุ: ** p<.01  
 DE หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
 IE หมายถึง อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) 
 TE หมายถึง อิทธิพลรวม (Total Effect) 
 

ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยจ าแนกตามสมมติฐาน มีดังนี้ 

สมมติฐานที่  1 การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of 
Teaching Service) ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) 
พบว่า การรับรู้ถึ งคุณภาพการสอนมี อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) เท่ากับ .19 และอิทธิพลรวมต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา  เท่ากับ .28   

สมมติฐานที่  2 การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of 
Teaching Service) ส่งผลต่อ ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ (Emotional Commitment) พบว่า การรับรู้
ถึงคุณภาพการสอนมีอิทธิพลทางตรงต่อความมุ่งม่ันทางอารมณ์ เท่ากับ .27 และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) เท่ากับ .004 

สมมติฐานที่  3 ความมุ่ งมั่นทางอารมณ์ ( Emotional Commitment) ส่ งผลต่อ ความ
จงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) พบว่า ความมุ่งมั่นทางอารมณ์มี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา เท่ากับ .24 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพของบริการ (Service Quality) ส่งผลต่อ ความพึงพอใจของนักศึกษา 
(Student Satisfaction) พบว่า คุณภาพของบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 
เท่ากับ .26 และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความมุ่งม่ันทางอารมณ์ เท่ากับ .004  

สมมติฐานข้อที่ 5 ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) ส่งผลต่อ ความ
จงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษามี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา เท่ากับ .22 
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สมมติฐานข้อที่ 6 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of 
University) ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) พบว่า 
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษา เท่ากับ .28 และมีอิทธิพลรวมต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
เท่ากับ .32 นอกจากนี้ยังพบว่า ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความ
มุ่งม่ันทางอารมณ์และความพึงพอใจของนักศึกษา เท่ากับ .02 และ .01 ตามล าดับ 

สมมติฐานข้อที่ 7 คุณภาพของบริการ (Service Quality) ส่งผลต่อ ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา (Student Loyalty) พบว่า คุณภาพของบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา เท่ากับ .31 มีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student Satisfaction) เท่ากับ 0.99 และมีอิทธิพลรวมต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา
ในระดับอุดมศึกษา เท่ากับ .40  

นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย พบว่าค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ของตัวแปรตาม คือ 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย เท่ากับ .42 แสดงว่าตัวแปรทั้งหมดใน
แบบจ าลองสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา
ในประเทศไทย ได้ร้อยละ 42 

โดยผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย ประกอบไปด้วย การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน (Perceived Quality 
of Teaching Service) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ (Emotional Commitment) คุณภาพของบริการ 
(Service quality) ความพึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) และชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of University) โดยการรับรู้ถึงคุณภาพการสอนมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาและเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลที่กระทบต่อความ
มุ่งมั่นทางอารมณ์ของนักศึกษา ซึ่งความมุ่งมั่นทางอารมณ์ของนักศึกษาถูกกระทบนี้ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Henning-
Thurau, Langer, & Hansen (2001) ที่พบว่า ปัจจัยที่ส าคัญสองตัว คือ การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน 
และ ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ของนักศึกษา เป็นปัจจัยที่ส าคัญของความภักดีของนักศึกษา ส่วนในด้าน
ของการรับรู้ถึงคุณภาพของบริการ (Service Quality) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยทั้งทางตรงและทางอ้อม และคุณภาพของบริการของสถาบัน
อุดมศึกษาส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาเช่นกัน โดยคุณภาพของบริการที่ดีจะส่งผลต่อความพึง
พอใจของนักศึกษาและจะส่งผลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาใน
ประเทศไทยได้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Helgesen, Ø., & Nesset, E. (2007) ในส่วนของ
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of University) ก็เป็นปัจจัยหนึ่ง
ที่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย สอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ Taecharungroj (2014) ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ 
คือ สถาบันอุดมศึกษาควรให้ความตระหนักถึงปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ ด้านการจัดการเรียนการสอน ซึ่ง
การบริการด้านการสอนท่ีมีคุณภาพจะส่งผลให้นักศึกษาเกิดความรู้ ความเข้าใจในหลักสูตร และส่งผล
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ต่อความมุ่งม่ันเชิงอารมณ์ของนักศึกษาได้ ท าให้เกิดความร่วมมือและพร้อมที่จะส่งเสริมหรือสนับสนุน
กิจกรรมในสถาบันอุดมศึกษา ในด้านการให้บริการก็เป็นส่วนส าคัญที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย โดยนักศึกษาสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการให้บริการ 
ซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา และยังส่งผลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาได้ และในด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย สถาบันอุดมศึกษา
ควรบริหารจัดการทุก ๆ ด้านให้มีคุณภาพ เพ่ือเป็นภาพพจน์ที่ดีต่อสถาบันการศึกษา โดยความมี
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์เป็นวิธีการทางการตลาดในสถาบันอุดมศึกษาซึ่งส่งผลต่อการโน้มเอียงใน
ทางบวกของนักศึกษาจะแนะน าและชักจูงผู้อ่ืนให้เข้าศึกษาในสถาบันศึกษาท่ีตนเองศึกษาอยู่ 
 
4.2  ผลการพัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

หลั งจากที่ ได้ผลจากการวิ เคราะห์ ปัจจัยที่ ส่ งผลต่อความจงรั กภักดีของนักศึ กษา
ระดับอุดมศึกษาที่เหมาะสมแล้วผู้วิจัยจึงน าผลที่ได้มาท าการออกแบบแบบจ าลองการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ที่แสดงเห็นถึงความสัมพันธ์ของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ 
ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา เทคโนโลยีเชิงปัญญา เอเจนท์สนทนาและการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะ โดยแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาแสดงในรูปแบบของ
แบบจ าลองห่วงโซ่มูลค่า (Value Chain Model) เพ่ือแสดงถึง1) องค์ประกอบของกิจกรรมหลัก 
(Primary Value Activities) คื อ  ก า ร จั ด ก า ร นั ก ศึ ก ษ า สั ม พั น ธ์  (Student Relationship 
Management: SRM) ที่ประกอบด้วย การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) การ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการ (Operational SRM) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 
(Analytical SRM) และ  การจั ดการนั กศึ กษาสั ม พันธ์ เ ชิ ง ร่ วมมื อ  (Collaborative SRM) 2) 
องค์ประกอบของกิจกรรมสนับสนุน (Support Value Activities) ประกอบไปด้วยส่วนต่อประสาน
ผู้ ใช้ เชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI)และเทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive 
Technology: CT) โดยเทคโนโลยีเชิงปัญญาประกอบไปด้วย เอเจนท์สนทนา (Conversational 
Agent) และ การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) และ 3) 
องค์ประกอบความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา (Higher Education Student’s Loyalty) ที่ประกอบไปด้วย คุณภาพการ
ให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Services) และคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ได้ เพ่ือส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ความมุ่งม่ันเชิงอารมณ์ 
(Emotional Commitment) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของของสถานศึกษา (Reputation and 
Image of Academic Institution)  

แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ
เจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาประกอบไปด้วยแนวคิดที่
ส าคัญ คือ แนวคิดเกี่ยวการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ (Intelligent Student Relationship 
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Management) เทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive Technology) ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
(Conversational User Interface) เอเจนท์เชิงสนทนา (Conversational Agent)  และการจัดการ
สารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) ซึ่งแบบจ าลองดังกล่าวแสดงถึง
ศักยภาพและแนวทางที่ส าคัญในอนาคตของสถานศึกษาที่ต้องการพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะ ศักยภาพที่เพ่ิมขึ้นนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ช่วยให้สถานศึกษาสามารถให้บริการด้านต่าง ๆ 
แก่นักศึกษาผ่านเอเจนท์เชิงสนทนาที่สามารถท างานร่วมกับการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ และ
ข้อมูลการสนทนาที่มีคุณค่ายังสามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงานของ
สถาบันอุดมศึกษา ส่งผลให้นักศึกษารับรู้ได้ถึงคุณภาพการให้บริการด้านการสอน ( Perceived 
Quality of Teaching Services) และคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ได้ เพ่ือส่งผลให้
นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ความมุ่งมั่นเชิงอารมณ์ (Emotional Commitment) 
ชื่ อ เสี ยงและภาพลั กษณ์ที่ ดี ของของสถานศึ กษา ( Reputation and Image of Academic 
Institution) และสิ่งเหล่านี้จะน าไปสู่ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Students’ Loyalty) ซึ่งเป็นสิ่ง
ส าคัญอันมีค่าของสถาบันการศึกษาทั้งในด้านคุณภาพการศึกษาและการรักษาอัตราการคงอยู่ของ
นักศึกษา โดยการวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการประเมินรองรับแบบจ าลอง ซึ่งเครื่องมือ
ดังกล่าวได้ผ่านการออกแบบและประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน และใช้การวัดความเที่ยงเชิง
เนื้อหา (Content Validity Index: CVI) ในการสรุปผลการประเมินเครื่องมือ จากนั้นท าการประเมิน
รองรับแบบจ าลองโดยใช้การประเมินแบบฉันทามติจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 17 ท่าน ด้วยค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) มัธยฐาน (Median) ค่าพิสัยระหว่างค
วอไทล์ (Inter-Quartile: I.R.) และส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (Quartile Deviation: Q.D.) 
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ตารางที่  4-3  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินรองรั บ 
 แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา 
 ด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย

ข้อ  
(I-CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
องค์ประกอบที่ 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) 
1. วิสัยทัศน์
ทางการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ 
(SRM Vision) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2. กลยุทธ์ในการ
จัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM 
Strategy) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

3. วงจรชีวิตของ
นักศึกษา 
(Student Life 
Cycle) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4. มาตรวัด
ความส าเร็จของ
การจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ 
(SRM Metrics) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

5. การรักษา
นักศึกษา 
(Student 
Retention) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย

ข้อ  
(I-CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
องค์ประกอบที่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational SRM) 
6. การบริการ
ทางการสอน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

7. การบริการสิ่ง
สนับสนุน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

องค์ประกอบที่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) 
8. การระบุ
นักศึกษา 
(Student 
Identify) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

9. การแยกแยะ
นักศึกษา 
(Differentiate) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

10. การวิเคราะห์
แฟ้มสะสมงาน
นักศึกษา 
(Student 
Portfolio 
Analysis) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

11. ประสบการณ์
ที่มีคุณค่าของ
นักศึกษา 
(Valued 
Student 
Experience) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย

ข้อ  
(I-CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
องค์ประกอบที่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) 
12. การพัฒนา
ข้อเสนอที่มีมูลค่า 
(Value 
Proposition 
Development) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

13. การพัฒนา
เครือข่าย 
(Network 
Development) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
14. ส่วนต่อ
ประสานผู้ใช้เชิง
สนทนา 
(Conversational 
User Interface) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

เทคโนโลยีเชิงปัญญา 
15. เอเจนท์
สนทนา 
(Conversational 
Agent) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

16. การจัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะ 
(Intelligent 
Information 
Management: 
IIM) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย

ข้อ  
(I-CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
17. การรับรู้ถึง
คุณภาพการ
ให้บริการทางการ
สอน (Perceived 
Quality of 
Teaching 
Service) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

18. ความมุ่งม่ัน
ทางอารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

19. คุณภาพของ
บริการ (Service 
quality) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

20. ความพึง
พอใจของ
นักศึกษา 
(Student 
Satisfaction) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

21. ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย 
(Reputation 
and Image of 
University) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

21/21 = 1.00 
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จากตารางที่ 4-3 แสดงผลการประเมินเครื่องมือส าหรับการประเมินรองรับแบบจ าลองการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน โดยทุกข้อค าถามมีค่า
ดัชนีความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ (Item Content Validity Index: I-CVI) มากกว่า 0.78 ทุกข้อ 
(I-CVI = 1.00) และมีดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ (Content Validity Index for Scale: S-CVI) 
มากกว่า 0.90 (S-CVI = 1.00) ซึ่งสรุปได้ว่าข้อค าถามทุกข้อมีความสอดคล้องกับแบบจ าลองที่ได้
พัฒนาขึ้น ซึ่งการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาใช้
การพิจารณารับรองแบบจ าลองด้วยการหาฉันทามติจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญจ านวน 17 ท่าน  
 

ตารางที่ 4-4  ผลการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน 
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาจ าแนกตามผู้ทรงคุณวุฒิ 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ทา่
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของการจัดการนกัศกึษาสัมพันธ ์
องค์ประกอบท่ี 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) 
1. 
วิสัยทัศน์
ทางการ
จัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Vision) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2. กลยุทธ์
ในการ
จัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Strategy) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

 

 

 



99 

 

ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ทา่

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ทา่
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของการจัดการนกัศกึษาสัมพันธ ์
องค์ประกอบท่ี 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) 
3. วงจร
ชีวิตของ
นักศึกษา 
(Student 
Life 
Cycle) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

4. มาตร
วัดความ 
ส าเร็จของ
การจัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Metrics) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5. การ
รักษา
นักศึกษา 
(Student 
Retentio
n) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

องค์ประกอบท่ี 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational SRM) 
6. การ
บริการ
ทางการ
สอน 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

                  
7. การ
บริการสิ่ง
สนับสนุน 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วฒุิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วฒุิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของการจัดการนกัศกึษาสัมพันธ ์
องค์ประกอบท่ี 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) 
8. การ
ระบุ
นักศึกษา 
(Student 
Identify) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

9. การ
แยกแยะ
นักศึกษา 
(Different
iate) 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

10. การ
วิเคราะห์
แฟ้มสะสม
งาน
นักศึกษา 
(Student 
Portfolio 
Analysis) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

11. 
ประสบ 
การณ์ที่มี
คุณค่าของ
นักศึกษา 
(Valued 
Student 
Experien
ce) 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของการจัดการนกัศกึษาสัมพันธ ์
องค์ประกอบท่ี 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) 
12. การ
พัฒนา
ข้อเสนอที่
มีมูลค่า 
(Value 
Propositi
on 
Develop
ment) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

13. การ
พัฒนา
เครือข่าย 
(Network 
Develop
ment) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
14. ส่วน 
ต่อประสาน 
ผู้ใช้เชิง
สนทนา 
(Conversat
ional User 
Interface) 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

เทคโนโลยีเชิงปัญญา 
15. เอเจนท์
สนทนา 
(Conversat
ional 
Agent) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16. การ
จัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะ 
(Intellige
nt 
Informati
on 
Manage
ment: 
IIM) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
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ตารางท่ี 4-4  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ทา่
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของการจัดการนกัศกึษาสัมพันธ ์
ความจงรักภักดีของนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 
17. การ
รับรู้ถึง
คุณภาพ
การให ้
บริการ
ทางการ
สอน 
(Perceive
d Quality 
of 
Teaching 
Service) 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18. ความ
มุ่งมั่นทาง
อารมณ์ 
(Emotion
al 
Commit
ment) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

19. 
คุณภาพ
ของบริการ 
(Service 
quality) 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20. ความ
พึงพอใจ
ของนัก 
ศึกษา 
(Student 
Satisfacti
on) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21. 
ชื่อเสียง
และภาพ 
ลักษณ์ของ
มหาวิทยา
ลัย (Rep 
utation 
and 
Image of 
Universit
y) 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
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ตารางที่ 4-5  ผลการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน 
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

ข้อค าถาม 
ค่า

เฉ
ลี่ย

 (M
ea

n)
 

ค่า
ส่ว

นเ
บี่ย

งเบ
นม

าต
รฐ

าน
 (S

.D
.) ควอไทล ์

(Quartiles) 

ค่า
พิส

ัยร
ะห

ว่า
งค

วอ
ไท

ล์ 
(In

te
rq

ua
rti

le
 R

an
ge
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3)
 

องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
องค์ประกอบที่ 1 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) 
1. วิสัยทัศน์ทางการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ (SRM 
Vision) 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 

2. กลยุทธ์ในการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์ (SRM 
Strategy) 

4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 

3. วงจรชีวิตของนักศึกษา 
(Student Life Cycle) 

4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 

4. มาตรวัดความส าเร็จของ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
(SRM Metrics) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

5. การรักษานักศึกษา 
(Student Retention) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

สรุปผลองค์ประกอบที่ 1 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงกลยุทธ์ (Strategic 
SRM) 

4.87 0.34 5 5 5 0.00 0.00 

องค์ประกอบที่ 2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational SRM) 
6. การบริการทางการสอน 5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 
7. การบริการสิ่งสนับสนุน 5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ค่า
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3 
(Q

3)
 

องค์ประกอบที่ 3 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) 
สรุปผลองค์ประกอบที่ 2 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงปฏิบัติ (Operational 
SRM) 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 

8. การระบุนักศึกษา 
(Student Identify) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

9. การแยกแยะนักศึกษา 
(Differentiate) 

4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 

10. การวิเคราะห์แฟ้มสะสม
งานนักศึกษา (Student 
Portfolio Analysis) 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 

11. ประสบการณ์ที่มีคุณค่า
ของนักศึกษา (Valued 
Student Experience) 

4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 

สรุปผลองค์ประกอบที่ 3 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงวิเคราะห์ (Analytical 
SRM) 

4.79 0.44 5 5 5 0.00 0.00 

องค์ประกอบที่ 4 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) 
12. การพัฒนาข้อเสนอที่มี
มูลค่า (Value Proposition 
Development) 

4.82 0.39 4 5 5 1.00 0.50 

13. การพัฒนาเครือข่าย 
(Network Development) 

4.65 0.61 5 5 5 0.00 0.00 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
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สรุปผลองค์ประกอบที่  4 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงร่วมมือ  
(Collaborative SRM) 

4.74 0.50 5 5 5 0.00 0.00 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
14. ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิง
สนทนา (Conversational 
User Interface) 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 

เทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive Technology) 
15. เอเจนท์สนทนา 
(Conversational Agent) 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 

16. การจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะ (Intelligent 
Information Manage 
ment: IIM) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

สรุปผลเทคโนโลยีเชิงปัญญา 4.91 0.29 5 5 5 0.00 0.00 
องค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา (Student’s Loyalty) 
17. การรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการทางการสอน 
(Perceived Quality of 
Teaching Service) 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 

18. ความมุ่งม่ันทางอารมณ์ 
(Emotional 
Commitment) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
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19. คุณภาพของบริการ 
(Service quality) 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 

20. ความพึงพอใจของ
นักศึกษา (Student 
Satisfaction) 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 

21. ชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ของมหาวิทยาลัย 
(Reputation and Image 
of University) 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

        
สรุปผลความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

4.94 0.18 5 5 5 0.00 0.00 

สรุปผลการประเมิน
แบบจ าลอง 

4.89 0.27 5 5 5 0.00 0.00 

 

 จากผลการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาใน
ตารางที่ 4-5 สามารถสรุปผลรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้
ในตารางที่ 4-6 
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ตารางที่ 4-6  สรุปผลรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ 
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

ค่าสถิติ 
(Statistics) 

เกณฑ์การรับรอง
แบบจ าลอง 
(Criteria) 

ผลรับรองแบบจ าลอง 
(Consensus Reached) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) = 4.89 ≥ 4.50 ผู้ เ ชี่ ย ว ช าญ เห็ นด้ ว ยอย่ า ง ม า ก 
(Strongly agree) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.)  
= 0.27  

0.00 - 1.00 ก ลุ่ ม ผู้ เ ชี่ ย ว ช า ญ มี ค ว า ม เ ห็ น
สอดคล้องกันสูง (High Consensus) 

มัธยฐาน (Median) = 5.00 ≥ 4.00 กลุ่มผู้เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญ
สูง (High Level of Important) หรือ
มีโอกาสเป็นไปได้สูง 

พิสัยระหว่างควอไทล์ 
(Inter-Quartile Range: IR) 
= 0.00 

0.00 - 1.00 ก ลุ่ ม ผู้ เ ชี่ ย ว ช า ญ มี ค ว า ม เ ห็ น
สอดคล้องกันสูง (High Consensus) 

ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ 
(Quartile Deviation: Q.D.)  
= 0.00 

0.00 - 1.00 ก ลุ่ ม ผู้ เ ชี่ ย ว ช า ญ มี ค ว า ม เ ห็ น
สอดคล้องกันสูง (High Consensus) 

 
จากตารางที่ 4-6 แสดงให้เห็นว่าผู้เชี่ยวชาญพิจารณารับรองในทุกองค์ประกอบของแบบจ าลอง

ห่วงโซ่มูลค่าของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ได้พัฒนาขึ้น โดยมีค่าเฉลี่ย 
(Mean) โดยรวมเท่ากับ 4.89 ซึ่งมากกว่า 4.50 และในทุกองค์ประกอบมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 4.50 ซึ่งมี
ความหมายว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมากในทุกองค์ประกอบที่ปรากฎในแบบจ าลองห่วงโซ่
มูลค่า (SRM Value Chain) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยรวมเท่ากับ 0.27 
ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 และในทุกองค์ประกอบมีส่วนเบียงเบนมาตรฐานอยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 
หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) ค่ามัธยฐาน (Median) 
โดยรวมเท่ากับ 5 มีค่ามากกว่า 4 และในทุกองค์ประกอบมีค่ามัธยฐานมากกว่า 4 หมายความว่ากลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญสูง (High Level of Important) หรือมีโอกาสเป็นไปได้สูง ค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์ (Interquartile Range) โดยรวมเท่ากับ 0.00 และทุกองค์ประกอบมีค่าพิสัย
ระหว่างควอไทล์อยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง 
(High Consensus) และ ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (Quartile Deviation) โดยรวมเท่ากับ 0.00 และทุก
องค์ประกอบมีส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์อยู่ในช่วง 0.00 - 0.50 หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็น
สอดคล้องกันสูง (High Consensus) ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญทั้ง 17 ท่าน รับรอง
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แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
4.3  ผลการพัฒนาสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ
เทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่ ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองโซ่มูลค่าของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ที่พัฒนาขึ้นและผ่านการรับรองแบบจ าลองโดยผู้เชี่ยวชาญมาพัฒนาสถาปัตยกรรมระบบการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา จากนั้นผู้วิจัยสร้างเครื่องมือส าหรับการประเมินรับรอง
สถาปัตยกรรมระบบที่พัฒนาขึ้นและผ่านการวัดความเที่ยงเชิงเนื้อหา (Content Validity Index: 
CVI) โดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบใช้
ระดับการยอมรับ หรือ การเห็นด้วย (Level of Agreement) แบบ 5 ระดับ (5 point-Likert Scale) 
(Likert, 1932) โดยผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินรองรับ
สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา แสดงในตารางที่ 4-7 

 
ตารางที่  4-7  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินรองรับ 

สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์ เชิ งสนทนาเ พ่ือส่ ง เสริมความจงรั กภักดีของนักศึ กษา
ระดับอุดมศึกษา 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
1. แอปพลิเคชัน
ส าหรับการ
สนทนาผ่าน
สมาร์ทโฟน 
(Conversational 
Application) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
2. การบูรณาการ
ร่วมกับเอเจนท์
สนทนา 
(Integration 
with 
Conversational 
Agent) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

องค์ประกอบของเอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) 
3. การ
ประมวลผล
ภาษาธรรมชาติ 
(Natural 
Language 
Processing: 
NLP) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4. การเข้าใจ
ภาษาธรรมชาติ 
(Natural 
Language 
Understanding: 
NLU) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

5. การสกัด
เอนทิตี้ (Entity 
Extraction) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

6. การจับคู่เจตนา
และบริบท 
(Intents and 
Context 
Matching) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

7. การจัดการการ
โต้ตอบด้านการ
จัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM 
Dialog 
Management) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

8. คลังข้อมูลการ
โต้ตอบด้านการ
จัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM 
Dialog Mart) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

9. การสื่อสาร
ระหว่างเอเจนท์
สนทนากับเอ
เจนท์การจัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะผ่าน
รูปแบบการเกี่ยว
เว็บ (Web 
Hook) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

องค์ประกอบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: 
IIM) 
10. การจัดการ
สารสนเทศ
วิชาการ 
(Academic 
Information 
Management) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

11. การจับคู่
โมดูลในการ
ให้บริการด้านการ
จัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM 
Module 
Matching) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

12. จักรกลค้นคืน
สารสนเทศ 
(Information 
Retrieval 
Engine) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

13. ตัวสร้างค าพูด 
(Utterance 
Generator) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

14. ทรัพยากร
ทางวิชาการ 
(Academic 
Resources) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 

ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ

เที่ยงเชิง
เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

15. การเชื่อมโยง
เพ่ือใช้บริการกับ
พันธมิตรบน
สถาปัตยกรรมเชิง
บริการ (Services-
Oriented 
Architecture: 
SOA) ผ่าน
เทคโนโลยีเว็บ
เซอร์วิส (Web 
Services) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

15/15 = 
1.00 

 
จากตารางที่ 4-7 แสดงผลการประเมินเครื่องมือส าหรับการประเมินรองรับสถาปัตยกรรม

ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน โดยทุก
ข้อค าถามมีค่าดัชนีความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ (Item Content Validity Index: I-CVI) มากกว่า 
0.78 ทุกข้อ (I-CVI = 1.00) และมีดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ (Content Validity Index for 
Scale: S-CVI) มากกว่า 0.90 (S-CVI = 1.00) ซึ่ งสรุปได้ว่าข้อค าถามทุกข้อมีความสอดคล้อง 
กับสถาปัตยกรรมระบบที่ได้พัฒนาขึ้น ซึ่งการประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี 
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาใช้การประเมินรับรองด้วยการหาฉันทามติจากกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ 
จ านวน 17 ท่าน  
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ตารางที่ 4-8  ผลการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน 
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาจ าแนกตามผู้ทรงคุณวุฒิ 

ข้อค าถาม 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
1. แอป
พลิเคชัน
ส าหรับการ
สนทนา
ผ่านสมาร์ท
โฟน 
(Conversa
tional 
Applicatio
n) 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2. การบูร
ณาการ
ร่วมกับเอ
เจนท์
สนทนา 
(Integratio
n with 
Conversat
ional 
Agent) 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

องค์ประกอบของเอเจนทส์นทนา (Conversational Agent) 
3. การ
ประมวลผล
ภาษาธรรม
ชาติ 
(Natural 
Language 
Processin
g: NLP) 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
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ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

4. การ
เข้าใจ
ภาษาธรรม
ชาติ  
(Natural 
Language 
Understa
nding: 
NLU) 

5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5. การสกัด
เอนทิตี้ 
(Entity 
Extraction
) 

5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

6. การจับคู่
เจตนาและ
บริบท 
(Intents 
and 
Context 
Matching) 

5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

7. การ
จัดการการ
โต้ตอบดา้น
การจัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Dialog 
Managem
ent) 

5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 

8. 
คลังข้อมูล
การโตต้อบ
ด้านการ

5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 
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ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

จัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Dialog 
Mart) 
9. การ
สื่อสาร
ระหว่างเอ
เจนท์
สนทนากับ
เอเจนท์
การจัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะ
ผ่าน
รูปแบบการ
เกี่ยวเว็บ 
(Web 
Hook) 

5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 

องค์ประกอบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 
10. การ
จัดการ
สารสนเทศ
วิชาการ 
(Academi
c 
Informati
on 
Managem
ent) 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 

11. การ
จับคู่โมดลู
ในการ
ให้บริการ

5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 
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ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

ด้านการ
จัดการ
นักศึกษา
สัมพันธ์ 
(SRM 
Module 
Matching) 
12. จักรกล
ค้นคืน
สารสนเทศ 
(Informati
on 
Retrieval 
Engine) 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

13. ตัว
สร้างค าพูด 
(Utteranc
e 
Generator
) 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 

14. 
ทรัพยากร
ทาง
วิชาการ 
(Academi
c 
Resource
s) 

5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

15. การ
เชื่อมโยง
เพื่อใช้
บริการกับ
พันธมิตร
บน
สถาปัตยกร

5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 
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ข้อค าถาม 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒิ
ท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 5
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 6
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 7
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 8
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 9
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
0 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
1 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
2 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
3 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
4 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
5 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
6 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒิ

ท่า
นท

ี่ 1
7 

รมเชิง
บริการ 
(Services-
Oriented 
Architect
ure: SOA) 
ผ่าน
เทคโนโลยี
เว็บเซอร์วสิ 
(Web 
Services) 

 

ตารางที่ 4-9  ผลการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน 
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

ข้อค าถาม 

ค่า
เฉ

ลี่ย
 (M

ea
n)

 

ค่า
ส่ว

นเ
บี่ย

งเบ
นม

าต
รฐ

าน
 (S

.D
.) ควอไทล ์

(Quartiles) 

ค่า
พิส

ัยร
ะห

ว่า
งค

วอ
ไท

ล์ 
(In

te
rq

ua
rti

le
 R

an
ge

) 

ส่ว
นเ

บี่ย
งเบ

นค
วอ

ไท
ล์ 

(Q
ua

rti
le

 D
ev

iat
io

n)
 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

1 
(Q

1)
 

ค่า
มัธ

ยฐ
าน

 (M
ed

ian
) 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

3 
(Q

3)
 

องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
1. แอปพลิเคชันส าหรับการ
สนทนาผ่านสมาร์ทโฟน 
(Conversational Application) 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 

2. การบูรณาการร่วมกับเอเจนท์
สนทนา (Integration with 
Conversational Agent) 

4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 
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ข้อค าถาม 

ค่า
เฉ

ลี่ย
 (M

ea
n)

 

ค่า
ส่ว

นเ
บี่ย

งเบ
นม

าต
รฐ

าน
 (S

.D
.) ควอไทล ์

(Quartiles) 

ค่า
พิส

ัยร
ะห

ว่า
งค

วอ
ไท

ล์ 
(In

te
rq

ua
rti

le
 R

an
ge

) 

ส่ว
นเ

บี่ย
งเบ

นค
วอ

ไท
ล์ 

(Q
ua

rti
le

 D
ev

iat
io

n)
 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

1 
(Q

1)
 

ค่า
มัธ

ยฐ
าน

 (M
ed

ian
) 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

3 
(Q

3)
 

สรุปผลองค์ประกอบของส่วนต่อ
ประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 

องค์ประกอบของเอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) 
3. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing: 
NLP) 

4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 

4. การเข้าใจภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language 
Understanding: NLU) 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

5. การสกัดเอนทิตี้ (Entity 
Extraction) 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

6. การจับคู่เจตนาและบริบท 
(Intents and Context 
Matching) 

4.76 0.56 5 5 5 0.00 0.00 

7. การจัดการการโต้ตอบด้านการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM 
Dialog Management) 

4.59 0.80 5 5 5 0.00 0.00 

8. คลังข้อมูลการโต้ตอบด้านการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM 
Dialog Mart) 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

9. การสื่อสารระหว่างเอเจนท์
สนทนากับเอเจนท์การจัดการ
สารสนเทศอัจฉริยะผ่านรูปแบบ
การเก่ียวเว็บ (Web Hook) 

4.59 0.62 4 5 5 1.00 0.50 

สรุปผลองค์ประกอบของเอเจนท์
สนทนา 

4.69 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

องค์ประกอบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 
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ข้อค าถาม 

ค่า
เฉ

ลี่ย
 (M

ea
n)

 

ค่า
ส่ว

นเ
บี่ย

งเบ
นม

าต
รฐ

าน
 (S

.D
.) ควอไทล ์

(Quartiles) 

ค่า
พิส

ัยร
ะห

ว่า
งค

วอ
ไท

ล์ 
(In

te
rq

ua
rti

le
 R

an
ge

) 

ส่ว
นเ

บี่ย
งเบ

นค
วอ

ไท
ล์ 

(Q
ua

rti
le

 D
ev

iat
io

n)
 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

1 
(Q

1)
 

ค่า
มัธ

ยฐ
าน

 (M
ed

ian
) 

คว
อไ

ทล
์ที่ 

3 
(Q

3)
 

10. การจัดการสารสนเทศวิชาการ 
(Academic Information 
Management) 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

11. การจับคู่โมดูลในการให้บริการ
ด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
(SRM Module Matching) 

4.59 0.51 4 5 5 1.00 0.50 

12. จักรกลค้นคืนสารสนเทศ 
(Information Retrieval Engine) 

4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 

13. ตัวสร้างค าพูด (Utterance 
Generator) 

4.53 0.62 4 5 5 1.00 0.50 

14. ทรัพยากรทางวิชาการ 
(Academic Resources) 

4.59 0.62 4 5 5 1.00 0.50 

15. การเชื่อมโยงเพ่ือใช้บริการกับ
พันธมิตรบนสถาปัตยกรรมเชิง
บริการ (Services-Oriented 
Architecture: SOA) ผ่าน
เทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส (Web 
Services) 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 

สรุปผลองค์ประกอบของการ
จัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 

4.65 0.56 4 5 5 1.00 0.50 

 
จากผลการประเมินรับรองรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน

พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาในตารางที่ 4-9 สามารถสรุปผลรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้ใน ตารางที่ 4-10 
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ตารางที่ 4-10  สรุปผลรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน 
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

ค่าสถิติ 
(Statistics) 

เกณฑ์การรับรอง
แบบจ าลอง 
(Criteria) 

ผลรับรองแบบจ าลอง 
(Consensus Reached) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) = 4.70 ≥ 4.50 ผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมาก 
(Strongly agree) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) = 
0.55  

0.00 - 1.00 กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญมีความเห็น
ส อ ด ค ล้ อ ง กั น สู ง  (High 
Consensus) 

มัธยฐาน (Median) = 5.00 ≥ 4.00 ก ลุ่ ม ผู้ เ ชี่ ย ว ช า ญ ใ ห้ ร ะดั บ
ความส าคัญสูง (High Level 
of Important) หรือมี โอกาส
เป็นไปได้สูง 

พิสัยระหว่างควอไทล์ 
(Inter-Quartile Range: IR) = 1.00 

0.00 - 1.00 กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญมีความเห็น
ส อ ด ค ล้ อ ง กั น สู ง  (High 
Consensus) 

ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ 
(Quartile Deviation: Q.D.) = 0.50 

0.00 - 1.00 กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญมีความเห็น
ส อ ด ค ล้ อ ง กั น สู ง  (High 
Consensus) 

 
จากตารางที่ 4-10 แสดงให้เห็นว่าผู้ เชี่ยวชาญพิจารณารับรองในทุกองค์ประกอบของ

สถาปัตยกรรมระบบที่ได้พัฒนาขึ้น โดยมีค่าเฉลี่ย (Mean) โดยรวมเท่ากับ 4.70 ซึ่งมากกว่า 4.51 
และในทุกองค์ประกอบมีค่าเฉลี่ยมากกว่า 4.51 ซึ่งมีความหมายว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมาก
ในทุกองค์ประกอบที่ปรากฎในสถาปัตยกรรมระบบ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
โดยรวมเท่ากับ 0.55 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 และในทุกองค์ประกอบมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
อยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) 
ค่ามัธยฐาน (Median) โดยรวมเท่ากับ 5 มีค่ามากกว่า 4 และในทุกองค์ประกอบมีค่ามัธยฐานมากกว่า 
4 หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญสูง (High Level of Important) หรือมีโอกาส
เป็นไปได้สูง ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์  (Interquartile Range) โดยรวมเท่ากับ 1.00 และทุก
องค์ประกอบมีค่าพิสัยระหว่างควอไทล์อยู่ในช่วง 0.00 - 1.00 หมายความว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมี
ความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) และ ส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์ (Quartile Deviation) 
โดยรวมเท่ากับ 0.50 และทุกองค์ประกอบมีส่วนเบี่ยงเบนควอไทล์อยู่ในช่วง 0.00 - 0.50 หมายความ
ว่ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่ากลุ่ม
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ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 17 ท่าน รับรองสถาปัตยกรรมระบบที่พัฒนาขึ้นตามแบบจ าลองห่วงโซ่มูลค่าของการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
4.4  ผลการวิเคราะห์และออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

การวิเคราะห์และออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาส าหรับการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา มีดังนี ้

4.4.1 ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินการยอมรับ
คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินรองรับรอง 

คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

1. ให้บริการ
เกี่ยวกับการ
ลงทะเบียน การ
ถอนรายวิชา 
และการช าระ
ค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2. ให้บริการ
เกี่ยวกับผลการ
เรียน เช่น การ
สอบถาม การ
แจ้งเตือน การ
ให้ค าแนะน า 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

หรือ การขอ
ค าปรึกษา 
3. ให้บริการ
เกี่ยวกับปฏิทิน
การศึกษา เช่น 
การสอบถาม 
และการแจ้ง
เตือน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4. ให้บริการ
เกี่ยวกับตาราง
เรียน การแจ้ง
เตือนเวลาเรียน
และสอบ ให้
นักศึกษาแต่ละ
บุคคล 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

5. ให้บริการ
เกี่ยวกับการนัด
หมายกับผู้สอน 
เช่น การ
สอบถามเวลา
และการนัด
หมายกับผู้สอน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

6. ให้บริการ
เกี่ยวกับ
ค าอธิบาย
รายวิชา เนื้อหา 
บทเรียน สื่อการ
เรียนรู้ กิจกรรม 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ใบงาน และสรุป
การเรียนการ
สอนในรายวิชา
ที่ได้ลงทะเบียน 
7. ให้บริการ
เกี่ยวกับการฝึก
ประสบการณ์
วิชาชีพ เช่น การ
สอบถามและ
การ
ประชาสัมพันธ์
การรับนักศึกษา
ฝึกงานจาก
ฐานข้อมูลของ
หลักสูตร หรือ 
จากแหล่งฝึก
ประสบการณ์
โดยตรง ที่
เหมาะกับข้อมูล
ส่วนบุคคลของ
นักศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

8. ให้บริการ
เกี่ยวกับการเก็บ
ข้อมูลด้านการ
ประกันคุณภาพ
การสึกษา เช่น 
การประเมิน
ความพึงพอใจใน

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

การเรียนการ
สอน ภาวะการมี
งานท า 
ส่วนที่ 2 การรับรู้ถึงคุณภาพของบริการ (Service quality) 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร หากมีการน าแชทบอทมาใช้ในสถาบันระดับอุดมศึกษาเพื่อ
ให้บริการภายในสถาบันอุดมศึกษา ดังนี้ 
9. ให้บริการ
เกี่ยวกับการ
สอบถาม
ต าแหน่งที่ตั้ง
ของห้องเรียน 
อาคาร 
หน่วยงาน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

10. ให้บริการ
เกี่ยวกับการค้น
คืนระเบียบของ
สถานศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

11. ให้บริการ
เกี่ยวกับกองทุน
กู้ยืมเพ่ือ
การศึกษา (กย
ศ.) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

12. ให้บริการ
เกี่ยวกับการใช้
สิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น การ
เชื่อมต่อ
สัญญาณ

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

อินเทอร์เน็ต 
การจองห้อง
ส่วนตัว การจอง
ห้องออกก าลัง
กาย 
13. ให้บริการ
เกี่ยวกับการ
ร้องเรียนและ
ติดตามผล 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

14. ให้บริการ
เกี่ยวกับบัตร
นักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส์ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

15. ให้บริการ
เกี่ยวกับการให้
ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

16. ให้บริการ
เกี่ยวกับการ
แนะน าหนังสือ 
สื่อดิจิทัล และ
กิจกรรม 

        

17. ให้บริการ
เกี่ยวกับการซื้อ
สินค้าในศูนย์
หนังสือ/
เครือข่ายร้านค้า
และบริการ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

18. ให้บริการ
เกี่ยวกับการแจ้ง
เหตุด่วนเหตุร้าย
ที่เกิดขึ้นภายใน
และบริเวร
ใกล้เคียงกับ
สถานศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ส่วนที่ 3 การรับรู้ถึงชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image of 
University) 
ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร หากมีการน าแชทบอทมาใช้ในสถาบันระดับอุดมศึกษา เพื่อ
ให้บริการข้อมูลข่าวสารเพื่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย ดังนี้ 
19. ให้บริการ
เกี่ยวกับข้อมูล
ทั่วไปของ
สถานศึกษา เช่น 
จ านวนหลักสูตร
ในแต่ละระดับ 
ค่าธรรมเนียม 
การเปิดรับสมัคร 
การติดต่อ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

20. ให้บริการ
เกี่ยวกับการจัด
อันดับหลักสูตร
และสถานศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

21. ให้บริการ
เกี่ยวกับข่าวสาร
และกิจกรรม
ของสถานศึกษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

22. ให้บริการ
ข้อมูลเกี่ยวกับ
บุคคลส าคัญของ
สถานศกึษา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

23. ให้บริการ
เกี่ยวกับการรับ
สมัครงานทั่วไป 
และการรับ
สมัครงานเฉพาะ
บุคคล 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

23/23 = 1.00 

 
4.4.2 ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการสอบถามข้อความการ

สนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาได้ออกแบบขึ้น
ส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
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ตารางที่ 4-12  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการสอบถามข้อความ 
การสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์
สนทนาได้ออกแบบขึ้นส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

การรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Service) 

ส่วนที่ 1 การสนทนาด้านการเรียนการสอน 
1. หากนักศึกษา
ต้องการ
ลงทะเบียน
รายวิชา นักศึกษา
จะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2. หากนักศึกษา
ต้องการทราบผล
การลงทะเบียน
รายวิชา นักศึกษา
จะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

3. หากนักศึกษา
ต้องการถอน
รายวิชา นักศึกษา
จะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

4. หากนักศึกษา
ต้องการข้อมูล
ค่าธรรมเนียม
การศึกษา (ค่า
เทอม) นักศึกษา
จะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

5. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับผลการ
เรียน นักศึกษาจะ
เริ่มสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

6. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เรื่องใดก็ได้ที่
เกี่ยวกับผลการ
เรียน นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

7. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับปฏิทิน
การศึกษา 
นกัศึกษาจะเริ่ม

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
8. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เรื่องใดก็ได้ ที่
เกี่ยวข้องกับ
ปฏิทินการศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

9. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับตาราง
เรียน นักศึกษาจะ
เริ่มสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

10. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เรื่องใดก็ได้ ที่
เกี่ยวกับตาราง
เรียน นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

11. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับตาราง
สอบ นักศึกษาจะ
เริ่มสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

12. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เรื่องใดก็ได้
เกี่ยวกับตาราง
สอบ นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

13. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับ
ค าอธิบายรายวิชา
ใดก็ได้ นักศึกษา
จะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

14. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับบทเรียน
ของรายวิชาใดก็
ได้ นักศึกษาจะ

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
15. หากนักศึกษา
ต้องการสื่อการ
เรียนการสอนของ
รายวิชาใดก็ได้ 
หรือหัวข้อใดก็ได้ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

16. หากนักศึกษา
ต้องการทราบการ
สั่งใบงานหรือ
กิจกรรมของ
รายวิชาใดก็ได้ 
หรือหัวข้อใดก็ได้ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

17. หากนักศึกษา
ต้องการสรุป
เนื้อหาหรือสรุป
การบรรยายของ
รายวิชาใดก็ได้ 
หรือหัวข้อใดก็ได้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
18. หากนักศึกษา
ต้องการทราบ
ข้อมูลใดก็ได้
เกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์
วิชาชีพ นักศึกษา
จะสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

19. หากนักศึกษา
ต้องการตอบแบบ
ประเมินความพึง
พอใจในการ
จัดการเรียนการ
สอนรายวิชาใดก็
ได ้นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

20. หากนักศึกษา
ต้องการทราบ
ต าแหน่งที่ตั้งของ
อาคาร สถานที่ 
หรือห้องเรียน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ใดๆ ก็ได้ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
21. หากนักศึกษา
ต้องการค้น
ระเบียบต่างๆ 
ของ
สถาบันอุดมศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

22. หากนักศึกษา
ต้องการข้อมูล
หรือต้องการรับ
บริการใดๆ ก็ได้
เกี่ยวกับกองทุน
การกู้ยืมเพ่ือ
การศึกษา (กยศ) 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

23. หากนักศึกษา
ติดปัญหาการ
เชื่อมต่อสัญญาณ

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

อินเทอร์เน็ตของ
สถานศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
24. หากนักศึกษา
ต้องการจองห้อง
ส่วนตัวส าหรับ
ประชุมหรือ
เรียนรู้ นักศึกษา
จะสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

25. หากนักศึกษา
ต้องการรับบริการ
ห้องออกก าลัง
กาย หรือ ฟิตเนส 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

26. หากนักศึกษา
ต้องการร้องเรียน
การให้บริการ
ทางการเรียนการ
สอน หรือ 
ร้องเรียนการ

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

บริการ นักศึกษา
จะสนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
27. หากนักศึกษา
ต้องการติดตาม
ผลการร้องเรียนที่
นักศึกษาเคยได้
ร้องเรียนไปแล้ว 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

28. หากนักศึกษา
ต้องการบัตร
นักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส์ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

29. หากนักศึกษา
มีปัญหาส่วนตัว
และต้องการการ
ให้ค าปรึกษาจาก
แชทบอท 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
30. หากนักศึกษา
ต้องการให้แช
ทบอทแนะน า
หนังสือ หรือ สื่อ
ต่างๆ ที่
สถาบันการศึกษา
เตรียมไว้ให้ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

31. หากนักศึกษา
ต้องการให้แช
ทบอทแนะน า
กิจกรรมใดๆ ที่
สถาบันการศึกษา
มีการเตรียมการ
ไว้ นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

32. หากนักศึกษา
ต้องการให้แช
ทบอทแนะน า
สินค้าในศูนย์
หนังสือและ

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

เครือข่ายของ
สถาบันศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
33. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับเหตุด่วน
เหตุร้ายในบริเวณ
สถานศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

34. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับหลักสูตร
ที่เปิดสอนใน
ช่วงเวลาต่างๆ 
ค่าธรรมเนียม 
หรือการรับสมัคร  
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

35. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
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คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
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คุณ
วุฒ
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ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

เกี่ยวกับการจัด
อันดับหลักสูตร 
หรือ อันดับของ
สถานศึกษาใน
ระดับชาติ หรือ
นานาชาติ 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
36. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับข่าวและ
กิจกรรมทั่วไป
ใดๆ ก็ได้ของ
สถานศึกษา 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

37. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับบุคคล
ส าคัญของ
สถาบันการศึกษา 
นกัศึกษาจะ
สนทนากับแช

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 
38. หากนักศึกษา
ต้องการสอบถาม
เกี่ยวกับการรับ
สมัครงาน 
นักศึกษาจะ
สนทนากับแช
ทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

38/38 = 1.00 

 
4.4.3 ผลการประเมินการยอมรับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษา

สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 
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ตารางที่ 4-13  ผลการประเมินการยอมรับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษา 
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับการ
ยอมรับ หรือ 
การเห็นด้วย 
(Level of 

Agreement) 

1. ให้บริการเกี่ยวกับการลงทะเบียน 
การถอนรายวิชา และการช าระ
ค่าธรรมเนียมการศึกษา 

4.38 0.71 มาก 

2. ให้บริการเกี่ยวกับผลการเรียน เช่น 
การสอบถาม การแจ้งเตือน การให้
ค าแนะน า หรือ การขอค าปรึกษา 

4.31 0.73 มาก 

3. ให้บริการเกี่ยวกับปฏิทินการศึกษา 
เช่น การสอบถาม และการแจ้งเตือน 

4.42 0.68 มาก 

4. ให้บริการเกี่ยวกับตารางเรียน การ
แจ้งเตือนเวลาเรียนและสอบ ให้
นักศึกษาแต่ละบุคคล 

4.44 0.70 มาก 

5. ให้บริการเกี่ยวกับการนัดหมายกับ
ผู้สอน เช่น การสอบถามเวลาและการ
นัดหมายกับผู้สอน 

4.39 0.73 มาก 

6. ให้บริการเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา 
เนื้อหา บทเรียน สื่อการเรียนรู้ กิจกรรม 
ใบงาน และสรุปการเรียนการสอนใน
รายวิชาที่ได้ลงทะเบียน 

4.39 0.66 มาก 

7. ให้บริการเกี่ยวกับการฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ เช่น การสอบถาม
และการประชาสัมพันธ์การรับนักศึกษา
ฝึกงานจากฐานข้อมูลของหลักสูตร หรือ 
จากแหล่งฝึกประสบการณ์โดยตรง ที่
เหมาะกับข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษา 

4.31 0.70 มาก 

8. ให้บริการเกี่ยวกับการเก็บข้อมูลด้าน
การประกันคุณภาพการศึกษา เช่น การ

4.35 0.66 มาก 
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รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับการ
ยอมรับ หรือ 
การเห็นด้วย 
(Level of 

Agreement) 

ประเมินความพึงพอใจในการเรียนการ
สอน ภาวะการมีงานท า 
9. ให้บริการเก่ียวกับการสอบถาม
ต าแหน่งที่ตั้งของห้องเรียน อาคาร 
หน่วยงาน 

4.41 0.67 มาก 

10. ให้บริการเกี่ยวกับการค้นคืน
ระเบียบของสถานศึกษา 

4.36 0.70 มาก 

11. ให้บริการเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพ่ือ
การศึกษา (กยศ.) 

4.29 0.75 มาก 

12. ให้บริการเกี่ยวกับการใช้สิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น การเชื่อมต่อสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต การจองห้องส่วนตัว การ
จองห้องออกก าลังกาย 

4.41 0.68 มาก 

13. ให้บริการเกี่ยวกับการร้องเรียนและ
ติดตามผล 

4.33 0.77 มาก 

14. ให้บริการเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส์ 

4.31 0.71 มาก 

15. ให้บริการเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษา
ทางจิตวิทยา 

4.17 0.85 มาก 

16. ให้บริการเกี่ยวกับการแนะน า
หนังสือ สื่อดิจิทัล และกิจกรรม 

4.36 0.74 มาก 

17. ให้บริการเกี่ยวกับการซื้อสินค้าใน
ศูนย์หนังสือ/เครือข่ายร้านค้าและ
บริการ 

4.32 0.71 มาก 

18. ให้บริการเกี่ยวกับการแจ้งเหตุด่วน
เหตุร้ายที่เกิดขึ้นภายในและบริเวร
ใกล้เคียงกับสถานศึกษา 

4.28 0.75 มาก 

19. ให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ
สถานศึกษา เช่น จ านวนหลักสูตรในแต่

4.42 0.67 มาก 
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รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับการ
ยอมรับ หรือ 
การเห็นด้วย 
(Level of 

Agreement) 

ละระดับ ค่าธรรมเนียม การเปิดรับ
สมัคร การติดต่อ 
20. ให้บริการเกี่ยวกับการจัดอันดับ
หลักสูตรและสถานศึกษา 

4.26 0.74 มาก 

21. ให้บริการเกี่ยวกับข่าวสารและ
กิจกรรมของสถานศึกษา 

4.41 0.68 มาก 

22. ให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับบุคคล
ส าคัญของสถานศึกษา 

4.33 0.70 มาก 

23. ให้บริการเกี่ยวกับการรับสมัครงาน
ทั่วไป และการรับสมัครงานเฉพาะ
บุคคล 

4.31 0.70 มาก 

ผลการประเมินเฉลี่ยรวม 4.34 0.71 มาก 
 

4.4.4 ผลการศึกษาข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติ
ของเอเจนท์สนทนา 

การศึกษาข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของ 
เอเจนท์สนทนาใช้เครื่องมือซอฟต์แวร์ QDA Miner Lite ส าหรับการก าหนดรหัส (Codes) ให้กับ
ข้อความการสนทนาของนักศึกษา เพ่ือท าการวิเคราะห์จัดกลุ่มและวิเคราะห์รูปแบบของข้อความ
สนทนาของนักศึกษาท าให้ทราบภาษาที่นักศึกษาระดับอุดมศึกษาใช้ในการพูดคุยตอบโต้กับเอเจนท์
สนทนาส่งผลให้เอเจนท์สนทนาเข้าใจเจตนาที่นักศึกษาต้องการสื่อสารกับเอเจนท์สนทนาและท าให้  
เอเจนท์สนทนาให้บริการข้อมูลตรงตามเจตนาที่ต้องการได้ โดยผลการก าหนดรหัสให้กับข้อความ 
การสนทนาของนักศึกษาแสดงในตารางที่ 4-14  
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ภาพที่ 4-2  การก าหนดรหัสให้กับข้อความการสนทนาของนักศึกษา 
 

ตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะห์ข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับ 
คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา 

กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

1. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การลงทะเบียน 

6 รูปแบบของเจตนา 1. ลงทะเบียน 
2. ลงทะเบียนรายวิชา [รหัสรายวิชา] 
3. [รหัสวิชา] เปิดไหม 
4. วิธีลงทะเบียน 
5. เปิดลงทะเบียนวันที่เท่าไหร่ 

2. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ผลการลงทะเบียน 

4 รูปแบบของเจตนา 1. ต้องการทราบผลการลงทะเบียน 
2. ผลการลงทะเบียน 
3. ผ ล ก า ร ล ง ท ะ เ บี ย น ร า ย วิ ช า 

[รายวิชา] 
4. ผลการลงทะเบียนว่าลงทะเบียน
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กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

ส าเร็จไหม 
3. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การถอนรายวิชา 

14 รูปแบบของเจตนา 1. ถอน 
2. ถอนรายวิชา 
3. ถอนรายวิชา [รายวิชา] 
4. ถอดถอนวิชา 
5. ขั้นตอนการถอนรายวิชา 

4. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ค่าธรรมเนียมการศึกษา 

19 รูปแบบของเจตนา 1. ค่าธรรมเนียม 
2. ค่าธรรมเนียมการศึกษาเทอมหน้า 
3. ค่าเทอม 
4. จ่ายค่าเทอมครบหรือยัง 
5. ใบแจ้งค่าเทอม 

5. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ผลการเรียน 

24 รูปแบบของเจตนา 1. ผลการเรียน 
2. ผลการเรียนรายวิชา [รายวิชา] 
3. ผลการเรียน [ปีการศึกษา] 
4. ดูเกรด 
5. ผลการเรียนจะออกวันไหน 

6. บทสนทนา
เกี่ยวกับปฎิทิน
การศึกษา 

28 รูปแบบของเจตนา 1. ปฎิทิน 
2. ปฏิทินการศึกษา 
3. ปฏิทินวิชาการ 
4. กิจกรรมในปฏิทิน 
5. ปฏิทินการศึกษาวันที่ [วันที่] 

7. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ตารางสอน 

15 รูปแบบของเจตนา 1. ตารางเรียน 
2. ตารางเรียนวิชา [ชื่อวิชา] 
3. ตารางเรียน [เทอมนี้/ภาคเรียนนี้] 
4. [วันนี้ /วันจันทร์ -อาทิตย์ ]  เรียน

อะไรบ้าง 
5. เทอมนี้เรียนกี่วิชา 

8. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ตารางสอบ 

18 รูปแบบของเจตนา 1. ตารางสอบ 
2. ตารางสอบวิชา [ชื่อวิชา] 
3. วิชานี้สอบวันไหน 
4. สอบก่ีวิชา 
5. สอบวิชาอะไรบ้าง 

9. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ค าอธิบายรายวิชา 

6 รูปแบบของเจตนา 1. ค าอธิบายรายวิชา 
2. ค าอธิบายรายวิชา [ชื่อรายวิชา] 
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กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

3. วิชานี้เรียนเกี่ยวกับอะไร 
4. ข้อมูลรายวิชา [ชื่อรายวิชา] 
5. รายละเอียดวิชา 

10. บทสนทนาเกี่ยวกับ
เนื้อหาบทเรียน 

6 รูปแบบของเจตนา 1. บทเรียน 
2. บทเรียนวิชา [ชื่อวิชา] 
3. หัวข้อการเรียนในรายวิชา 
4. [บทที่] เรียนอะไร 
5. พรุ่งนี้เรียนเรื่องอะไร 

11. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สื่อการสอน 

9 รูปแบบของเจตนา 1. สื่อการสอน 
2. สื่อการเรียนการสอนวิชา [ชื่อวิชา] 
3. เอกสารของรายวิชา [วิชา] 
4. เอกสารประกอบการสอน [วิชา] 
5. ชีท 

12. สนทนาเก่ียวกับ
การสั่งใบงาน 

12 รูปแบบของเจตนา 1. การส่งใบงาน [วิชา] [ผู้สอน] 
2. ใบงาน 
3. การสั่งงาน 
4. การบ้าน 
5. [บทที่] มีใบงานไหม 

13. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สรุปบรรยาย 

8 รูปแบบของเจตนา 1. สรุปเนื้อหา 
2. เลคเชอร์ของรายวิชา [ชื่อรายวิชา] 
3. สรุปการบรรยายวิชา [ชื่อรายวิชา] 

[ครั้งท่ี] 
4. สรุปเนื้อหา [บทที่] 
5. ขอสรุปวิชา 

14. บทสนทนาเกี่ยวกับ
แหล่งฝึกประสบการณ์
วิชาชีพ 

8 รูปแบบของเจตนา 1. แหล่งฝึก 
2. ฝึกงาน 
3. แหล่งฝึกงาน 
4. แหล่งการฝึกประสบการณ์วิชาชีพ 
5. ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ [พ้ืนที่/

จังหวัด] 
15. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การประเมินการเรียน
การสอน 

7 รูปแบบของเจตนา 1. ประเมินการสอน 
2. แบบประเมิน 
3. แบบประเมินการจัดการเรียนการ

สอนรายวิชา [รายวิชา] 
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กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

4. ประเมินความพึงพอใจ 
5. ความพึงพอใจ 

16. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ต าแหน่งที่ตั้ง 

11 รูปแบบของเจตนา 1. สถานที่ตั้งของห้องเรียน 
2. [ชื่อสถานที่] 
3. ไปอาคาร [รหัสอาคาร/ชื่ออาคาร] 
4. [ห้อง/ เช่น ห้องสมุด] อยู่ที่ไหน 
5. location 

17. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ระเบียบของ
สถานศึกษา 

10 รูปแบบของเจตนา 1. ระเบียบมหาวิทยาลัย 
2. ระเบียบเรื่อง [เรื่อง] 
3. คู่มือนักศึกษา 
4. ระเบียบการศึกษาระดับ [ระดับ

การศึกษา] 
5. ต้องการค้นระเบียบ 

18. บทสนทนาเกี่ยวกับ
กองทุนกู้ยืมเพ่ือ
การศึกษา (กยศ) 

7 รูปแบบของเจตนา 1. กู้ยืม 
2. กยศ 
3. ข้อปฏิบัติกองทุน 
4. กยศ สมัครอย่างไร 
5. ส่งเอกสารกู้ กยศ 

19. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สัญญาณอินเทอร์เน็ต 

14 รูปแบบของเจตนา 1. เน็ตมีปัญหา 
2. อินเทอร์เน็ตล่ม 
3. เล่นเนตไม่ได้ 
4. เน็ตใช้ไม่ได้ 
5. ขอรหัสไวไฟ 

20. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การจองห้อง 

4 รูปแบบของเจตนา 1. จองห้องประชุม 
2. จองห้อง 
3. จองหอ้งส่วนตัว [ประชุม/ติว] 
4. ขอใช้ห้องประชุม 

21. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สถานที่ออกก าลังกาย 

4 รูปแบบของเจตนา 1. ฟิตเนส 
2. ห้องออกก าลังกาย 
3. การรับบริการห้องออกก าลังกาย 
4. จองห้องฟิตเนส 
5. เวลาในการเปิดปิดห้องฟิตเนส 

22. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สิ่งอ านวยความสะดวก 

3 รูปแบบของเจตนา 1. ปัญหา 
2. จอง 
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กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

3. บริการ 
23. บทสนทนาเกี่ยวกับ
แจ้งข้อร้องเรียน 

7 รูปแบบของเจตนา 1. ติดตามผล 
2. ติดตามผลการร้องเรียน 
3. ติดตามผลการร้องเรียนเรื่อง [เรื่อง

ที่ร้องเรียน] 
4. ผลการร้องเรียน 
5. เคยร้องเรียนเรื่อง [เรื่องที่ร้องเรียน] 

ด าเนินการถึงไหน 
24. บทสนทนาเกี่ยวกับ
บัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส์ 

7 รูปแบบของเจตนา 1. บัตร 
2. บัตรนักศึกษา 
3. บัตรนิสิต 
4. บัตร นศ 
5. บัตร นศ อิเล็กทรอนิกส์ 

25. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

6 รูปแบบของเจตนา 1. ปัญหาส่วนตัว 
2. ปรึกษา 
3. ต้องการค าปรึกษา 
4. ปรึกษาปัญหา 
5. รู้สึกแย่ควรท าอย่างไร 
6. [กิจกรรม/การเรียน] ไม่เก่งเหมือน

เพ่ือนควรท าอย่างไร 
26. บทสนทนาเกี่ยวกับ
หนังสือ 

6 รูปแบบของเจตนา 1. หนังสือ 
2. แนะน าหนังสือ 
3. สื่อแนะน า 
4. หนังสือแนะน า [รายวิชา] 
5. อยากเก่ง [เรื่อง/เช่น ภาษาอังกฤษ] 

ควรอ่านหนังสืออะไรบ้าง 
27. บทสนทนาเกี่ยวกับ
กิจกรรม 

5 รูปแบบของเจตนา 1. กิจกรรม 
2. แนะน ากิจกรรม 
3. กิจกรรมแนะน า 
4. ตารางกิจกรรม 
5. ข่าวกิจกรรม 

28. บทสนทนาเกี่ยวกับ
สินค้าในศูนย์หนังสือ 

9 รูปแบบของเจตนา 1. สินค้าในศูนย์หนังสือ 
2. สินค้าของมหาวิทยาลัย 
3. สินค้า 



149 

 

กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

4. แนะน าโปรโมชั่นหนังสือ 
5. อุปกรณ์การเรียน 

29. บทสนทนาเกี่ยวกับ
แจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย 

7 รูปแบบของเจตนา 1. แจ้งเหตุ 
2. เหตุด่วนเหตุร้าย 
3. เหตุด่วน 
4. เรื่องด่วน 
5. ติดต่อเบอร์ฉุกเฉิน 

30. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ข้อมูลหลักสูตร 

14 รูปแบบของเจตนา 1. หลักสูตร 
2. รายละเอียดหลักสูตร 
3. สอบถามค่าธรรมเนียมหลักสูตร 

[ชื่อหลักสูตร] 
4. การรับสมัคร 
5. วันรับสมัครเข้าศึกษา 

31. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลัย 

5 รูปแบบของเจตนา 1. อันดับมหาวิทยาลัย 
2. อันดับ 
3. อันดับประเทศ 
4. อันดับโลก 
5. อันดับสถานศึกษา 

32. บทสนทนาเกี่ยวกับ
เครือข่ายของ
สถาบันอุดมศึกษา 

2 รูปแบบของเจตนา 1. เครือข่าย 
2. แนะน า 

33. บทสนทนาเกี่ยวกับ
ข่าวสารและกิจกรรม
ของสถานศึกษา 

7 รูปแบบของเจตนา 1. ข่าวและกิจกรรม 
2. มีกิจกรรมอะไรช่วงนี้ 
3. ข่าว 
4. การรับสมัครนักศึกษาใหม่ 
5. วันที่ [วันที่] มีกิจกรรมอะไร 

34. บทสนทนาเกี่ยวกับ
บุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

7 รูปแบบของเจตนา 1. บุคคล 
2. บุคคลส าคัญของสถาบัน 
3. [ชื่อบุคคลส าคัญ] 
4. [ต าแหน่ง] ชื่ออะไร 
5. ท าเนียบบุคลากร 

35. บทสนทนาเกี่ยวกับ
การสมัครงาน 

9 รูปแบบของเจตนา 1. สมัครงาน 
2. ข่าวรับสมัครงาน 
3. มีงานอะไรเปิดรับสมัคร 
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กลุ่มคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

จ านวนรูปแบบของเจตนาที่
พบ 

ตัวอย่าง 

4. ขั้นตอนการสมัครงาน 
5. รายละเอียดการสมัครงาน 

รวมรูปแบบของเจตนา
ทั้งหมด 

334 รูปแบบ 

 
4.5  ผลการพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

ผลการการพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา มีดังนี ้

4.5.1 ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินการออกแบบระบบ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือ
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา แสดงในตารางที่ 4-15 
 
ตารางที่ 4-15  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินต้นแบบระบบ 

การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
เชิงสนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
1. แอปพลิเคชันที่
เชื่อมกับเอเจนท์
สนทนามีรูปแบบ
เหมาะสม 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2. แอปพลิเคชันที่
เชื่อมกับเอเจนท์
สนทนามีการ
ตอบสนองผู้ใช้

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
3. แอปพลิเคชันที่
เชื่อมกับเอเจนท์
สนทนาสามารถ
รับข้อความจาก
ผู้ใช้แบบเสียงได้
อย่างถูกต้อง 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4. แอปพลิเคชันที่
เชื่อมกับเอเจนท์
สนทนามีการ
แสดงผลข้อมูลใน
รูปแบบที่
เหมาะสม 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

เอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา 
5. รูปแบบของเอ
เจนท์สนทนาตอบ
กลับผู้ใช้อย่าง
ถูกต้องตาม
เจตนาของผู้ใช้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

6. รูปแบบของเอ
เจนท์สนทนา
สามารถสกัด
เอนทิตี้ที่สนใจได้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

7. รูปแบบของเอ
เจนท์สนทนา
สามารถเข้าใจค า

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ส าคัญใน
สถาบันอุดมศึกษา 
8. รูปแบบของเอ
เจนท์สนทนา
สามารถเชื่อมโยง
กับเว็บเซอร์วิสได้
อย่างเหมาะสม 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 
9. รูปแบบของ
การจัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะสามารถ
เป็นศูนย์
ให้บริการข้อมูลได้
อย่างเหมาะสม 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

10. รูปแบบของ
การจัดการ
สารสนเทศ
อัจฉริยะสามารถ
ตรวจสอบและ
ให้บริการข้อมูล
เฉพาะบุคคลได้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

10/10 = 1.00 

  
จากตารางที่ 4-15 ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมิน

ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา จากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน 
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โดยทุกข้อค าถามมีค่าดัชนีความเที่ยงเชิงเนื้อหาตรงรายข้อ (Item Content Validity Index: I-CVI) 
มากกว่า 0.78 ทุกข้อ (I-CVI = 1.00) และมีดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ (Content Validity 
Index for Scale: S-CVI) มากกว่า 0.90 (S-CVI = 1.00) ซึ่ งสรุปได้ว่ าข้อค าถามทุกข้อมีความ
สอดคล้องกับต้นแบบระบบที่ได้พัฒนาขึ้น 

4.5.2  4.5.2 ผลการประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 
 
ตารางที่ 4-16  ผลการประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ 

เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ผลการ
ประเมิน 

ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
1. แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามี
รูปแบบเหมาะสม 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

2. แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามี
การตอบสนองผู้ใช้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

3. แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนา
สามารถรับข้อความจากผู้ใช้แบบเสียงได้
อย่างถูกต้อง 

4.40 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

4. แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามี
การแสดงผลข้อมูลในรูปแบบที่เหมาะสม 

4.80 0.45 เหมาะสม 
มากทีสุ่ด 

ผลประเมินเฉลี่ย 4.60 0.52 เหมาะสม 
มากที่สุด 

เอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา 
5. รูปแบบของเอเจนท์สนทนาตอบกลับผู้ใช้
อย่างถูกต้องตามเจตนาของผู้ใช้ 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

6. รูปแบบของเอเจนท์สนทนาสามารถสกัด
เอนทิตี้ที่สนใจได้ 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 
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รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ผลการ
ประเมิน 

7. รูปแบบของเอเจนท์สนทนาสามารถ
เข้าใจค าส าคัญในสถาบันอุดมศึกษา 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

8. รูปแบบของเอเจนท์สนทนาสามารถ
เชื่อมโยงกับเว็บเซอร์วิสได้อย่างเหมาะสม 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

ผลประเมินเฉลี่ย 4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 
9. รูปแบบของการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะสามารถเป็นศูนย์ให้บริการข้อมูลได้
อย่างเหมาะสม 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

10. รูปแบบของการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะสามารถตรวจสอบและให้บริการ
ข้อมูลเฉพาะบุคคลได้ 

4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.60 0.55 เหมาะสม 
มากที่สุด 

ผลการประเมินเฉลี่ยรวม 4.60 0.54 เหมาะสม 
มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4-16 พบว่า ผลการประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ

บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา จากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน ประกอบด้วย 3 ด้าน 1) ด้านส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิง
สนทนา พบว่า แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามีรูปแบบส่วนต่อประสานผู้ใช้ เหมาะสมมาก
ที่สุด ค่าเฉลี่ยที่ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 2) ด้านเอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา พบว่า รูปแบบ
ของเอเจนท์สนทนาสามารถท างานได้อย่างเหมาะสมมากที่สุด ค่าเฉลี่ยที่ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.55 3) ด้านการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ พบว่า รูปแบบของการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะสามารถท างานได้อย่างเหมาะสมมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยที่ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 
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4.6  ผลการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิง
สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

4.6.1 ผู้วิจัยได้ท าการสร้างแบบประเมินผลความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้น าแนวคิด
การวัดความภักดีของผู้รับบริการโดยการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมประกอบด้วยการอุปถัมภ์ซ้ าและ
การคงอยู่ และการวัดความภักดีเชิงทัศนคติประกอบด้วย 1) องค์ประกอบด้านปัญญา ประกอบด้วย 
คุณสมบัติ คุณค่า และคุณลักษณะเฉพาะตราสินค้าหรือบริการ 2) องค์ประกอบด้านความรู้สึก 
ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการใช้บริการ ความผูกผัน และการแนะน าผู้อ่ืน (สิริภักตร์ และพารณี, 
2012) ปรับปรุงให้สอดคล้องกับการศึกษาความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาจากการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา โดยผลการ
ประเมินความเที่ยงตรงเชิง เนื้อหาของข้อค าถาม ในการประเมินความภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาแสดงในตารางที่ 4-17 
 
ตารางที่ 4-17  ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินความภักดีของ 

นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ความภักดีเชิงพฤติกรรม 

1. การใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ซ้ า 
1.1 มีการใช้
บริการเอเจนท์
สนทนาเกี่ยวกับ
การบริการการ
เรียนการสอนซ้ า 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

1.2 มีการใช้
บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับ
การบริการ
นอกเหนือจาก

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

การเรียนการสอน
ซ้ า 
1.3 มีการใช้
บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับ
การบริการข้อมูล
ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
สถาบันอุดมศึกษา
ซ้ า 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2. การคงอยู่ของนักศึกษา 
2.1 การคงอยู่ใน
ระดับรายวิชา 
(ลดการถอน
รายวิชา) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2.2 การคงอยู่ใน
ระดับหลักสูตร 
(ลดการย้ายหรือ
การเปลี่ยน
หลักสูตร) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

2.3 การคงอยู่ใน
ระดับ
สถาบันอุดมศึกษา 
(ลดการลาออก
จาก
สถาบันอุดมศึกษา
กลางคัน) 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ความภักดีเชิงทัศนคติ 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

องค์ประกอบด้านปัญญา 
3. รับรู้คุณสมบัติหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา 
3.1 รับรู้ขอบเขต
บริการของเอ
เจนท์สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษา
ที่เตรียมไว้ให้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

3.2 รับรู้ความง่าย
ในการใช้บริการ
ของ
สถาบันอุดมศึกษา
ผ่านเอเจนท์
สนทนา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

3.3 รับรู้
ประโยชน์จากการ
ใช้บริการของ
สถาบันอุดมศึกษา
ผ่านเอเจนท์
สนทนา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4. รับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา 
4.1 รับรู้คุณค่า
ของเอเจนท์
สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษา
ที่เตรียมไว้ให้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

4.2 บริการของเอ
เจนท์สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษา

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ที่เตรียมไว้ให้
สอดคล้องกับ
ความคาดหวัง
ของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 
5. รับรู้ความมีลักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา 
5.1 รับรู้ความ
แตกต่างของเอ
เจนท์สนทนา
ระหว่าง
สถาบันอุดมศึกษา
ที่ศึกษากับ
สถาบันอุดมศึกษา
อ่ืน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

5.2 รับรู้ความ
แตกต่างของ
สภาพแวดล้อม
การให้บริการผ่าน
ดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษา
ที่ศึกษากับ
สถาบันอุดมศึกษา
อ่ืน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

องค์ประกอบด้านความรู้สึก 
6. ความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 
6.1 ความพึง
พอใจการใช้
บริการเอเจนท์

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 1
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

สนทนาเกี่ยวกับ
การบริการการ
เรียนการสอน
อัจฉริยะสามารถ
เป็นศูนย์
ให้บริการข้อมูลได้
อย่างเหมาะสม 
6.2 ความพึง
พอใจการใช้
บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับ
การบริการ
นอกเหนือจาก
การเรียนการสอน 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

6.3 ความพึง
พอใจการใช้
บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับ
การบริการข้อมูล
ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของ
สถาบันอุดมศึกษา 
 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

7. ความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษา 
7.1 เห็นด้วยกับ
การพัฒนาบริการ
ของ
สถาบันอุดมศึกษา

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 
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รายการประเมิน 
ผู้ท

รง
คุณ

วุฒ
ิท่า

นท
ี่ 1

 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 2
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 3
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 4
 

ผู้ท
รง

คุณ
วุฒ

ิท่า
นท

ี่ 5
 

จ านวน
ผู้ทรงคุณวุฒิ

ที่ให้
ความเห็นว่า
สอดคล้อง 

ดัชนี
ความ
เที่ยง
เชิง

เนื้อหา
ตรงราย
ข้อ (I-
CVI) 

ผลการ
พิจารณา 

ผ่านเอเจนท์
สนทนา 
7.2 รับรู้ความ
ตั้งใจของ
สถาบันอุดมศึกษา
ในการให้บริการ
ผ่านเอเจนท์
สนทนา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

7.3 รู้สึกอยากมี
ส่วนร่วมในการให้
ข้อมูลเพ่ือพัฒนา
บริการผ่านเอ
เจนท์สนทนา 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

8. การแนะน าสถาบันอุดมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อ่ืนรับรู้ 
8.1 แนะน า
หลักสูตรหรือ
สถาบันอุดมศึกษา
ที่ศึกษาให้แก่ผู้อ่ืน
รับรู้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

8.2 แนะน าการ
ใช้บริการเอเจนท์
สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษา
เตรียมไว้ให้ผู้อ่ืน
ได้รับรู้ 

4 4 4 4 4 5 5/5 = 
1.00 

มีความ
สอดคล้อง 

ดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ  
(Content Validity Index for Scale: S-CVI) 

21/21 = 1.00 
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จากตารางที่ 4-17 ผลการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของข้อค าถามในการประเมินผล
ความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ทดลองใช้ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา จากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน โดยทุกข้อค าถามมีค่าดัชนีความเที่ยงเชิง
เนื้อหาตรงรายข้อ (Item Content Validity Index: I-CVI) มากกว่า 0.78 ทุกข้อ (I-CVI = 1.00) และ
มีดัชนีความตรงตามเนื้อหาทั้งฉบับ (Content Validity Index for Scale: S-CVI) มากกว่า 0.90 (S-
CVI = 1.00) ซึ่งสรุปได้ว่าข้อค าถามทุกข้อมีความสอดคล้องกับต้นแบบระบบที่ได้พัฒนาขึ้น 
 
ตารางท่ี 4-18  ผลการประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ผลการประเมิน 

ความภักดีเชิงพฤติกรรม 
1. การใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ซ้ า 
1.1 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนา
เกี่ยวกับการบริการการเรียนการสอนซ้ า 

4.30 0.72 เห็นด้วยอย่างมาก 

1.2 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนา
เกี่ยวกับการบริการนอกเหนือจากการ
เรียนการสอนซ้ า 

4.38 0.69 เห็นด้วยอย่างมาก 

1.3 มีการใช้บริการเอเจนท์สนทนา
เกี่ยวกับการบริการข้อมูลชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษาซ้ า 

4.22 0.82 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.30 0.74 เห็นด้วยอย่างมาก 
2. การคงอยู่ของนักศึกษา 
2.1 การคงอยู่ในระดับรายวิชา (ลดการ
ถอนรายวิชา) 

4.15 0.78 เห็นด้วยอย่างมาก 

2.2 การคงอยู่ในระดับหลักสูตร (ลดการ
ย้ายหรือการเปลี่ยนหลักสูตร) 

4.33 0.71 เห็นด้วยอย่างมาก 

2.3 การคงอยู่ในระดับสถาบันอุดมศึกษา 
(ลดการลาออกจากสถาบันอุดมศึกษา
กลางคัน) 

4.26 0.73 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.25 0.74 เห็นด้วยอย่างมาก 



162 
 

 

รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ผลการประเมิน 

ความภักดีเชิงทัศนคติ 
องค์ประกอบด้านปัญญา 
3. รับรู้คุณสมบัติหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา 
3.1 รบัรู้ขอบเขตบริการของเอเจนท์
สนทนาที่สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 

4.28 0.75 เห็นด้วยอย่างมาก 

3.2 รับรู้ความง่ายในการใช้บริการของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 

4.24 0.79 เห็นด้วยอย่างมาก 

3.3 รับรู้ประโยชน์จากการใช้บริการของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 

4.32 0.74 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.28 0.76 เห็นด้วยอย่างมาก 
4. รับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา 
4.1 รับรู้คุณค่าของเอเจนท์สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 

4.24 0.77 เห็นด้วยอย่างมาก 

4.2 บริการของเอเจนท์สนทนาที่
สถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้สอดคล้อง
กับความคาดหวังของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

4.23 0.75 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.24 0.76 เห็นด้วยอย่างมาก 
5. รับรู้ความมีลักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา 
5.1 รับรู้ความแตกต่างของเอเจนท์
สนทนาระหว่างสถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษา
กับสถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 

4.33 0.71 เห็นด้วยอย่างมาก 

5.2 รับรู้ความแตกต่างของสภาพแวดล้อม
การให้บริการผ่านดิจิทัลของ
สถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษากับ
สถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 

4.19 0.77 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย  4.26 0.74 เห็นด้วยอย่างมาก 
องค์ประกอบด้านความรู้สึก 
6. ความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ 
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รายการประเมิน 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ผลการประเมิน 

6.1 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์
สนทนาเกี่ยวกับการบริการการเรียนการ
สอน 

4.21 0.76 เห็นด้วยอย่างมาก 

6.2 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับการบริการนอกเหนือจาก
การเรียนการสอน 

4.22 0.77 เห็นด้วยอย่างมาก 

6.3 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์
สนทนาเก่ียวกับการบริการข้อมูลชื่อเสียง
และภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษา 

4.21 0.74 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.21 0.76 เห็นด้วยอย่างมาก 
7. ความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษา 
7.1 เห็นด้วยกับการพัฒนาบริการของ
สถาบันอุดมศึกษาผ่านเอเจนท์สนทนา 

4.24 0.71 เห็นด้วยอย่างมาก 

7.2 รับรู้ความตั้งใจของสถาบันอุดมศึกษา
ในการให้บริการผ่านเอเจนท์สนทนา 

4.27 0.69 เห็นด้วยอย่างมาก 

7.3 รู้สึกอยากมีส่วนร่วมในการให้ข้อมูล
เพ่ือพัฒนาบริการผ่านเอเจนท์สนทนา 

4.23 0.77 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.25 0.72 เห็นด้วยอย่างมาก 
8. การแนะน าสถาบันอุดมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อ่ืนรับรู้ 
8.1 แนะน าหลักสูตรหรือ
สถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษาให้แก่ผู้อ่ืนรับรู้ 

4.28 0.69 เห็นด้วยอย่างมาก 

8.2 แนะน าการใช้บริการเอเจนท์สนทนา
ที่สถาบันอุดมศึกษาเตรียมไว้ให้ผู้อ่ืนได้รับ
รู้ 

4.25 0.70 เห็นด้วยอย่างมาก 

ผลการประเมินเฉลี่ย 4.27 0.70 เห็นด้วยอย่างมาก 
ผลการประเมินเฉลี่ยรวม 4.60 0.54 เห็นด้วยอย่างมาก 

  
จากตารางที่ 4-18 ผลการประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ผ่านการรับรู้

ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
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เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา พบว่า ผลการประเมินภาพ
รวมอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างมาก ที่ค่าเฉลี่ย 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 ซึ่งท าให้ทราบว่า
นักศึกษายอมรับหรือเห็นด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาจะส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาได้ และหากแยกเป็นประเด็นท้ัง 8 ประเด็น พบว่า ประเด็นที่ 1 นักศึกษายอมรับหรือ
เห็นด้วยอย่างมากที่จะมีการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ซ้ า ค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 ประเด็นที่ 2 นักศึกษายอมรับและเห็นด้วยอย่างมากว่าต้นแบบระบบจะช่วย
เพ่ิมการคงอยู่ของนักศึกษาได้ ค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 ประเด็นที่ 3 นักศึกษารับรู้
คุณสมบัติหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา ค่าเฉลี่ย 4.28 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ประเด็นที่ 4 
นักศึกษารับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา ค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ประเด็นที่ 5 
นักศึกษารับรู้ความมีลักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา ค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.74 ประเด็นที่ 6 นักศึกษาเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ ให้ 
ค่าเฉลี่ย 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 ประเด็นที่ 7 นักศึกษาเห็นด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบ
จะสร้างความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษาได้ ค่าเฉลี่ย 4.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และ
ประเด็นที่ 8 นักศึกษาเห็นด้วยอย่างมากที่จะแนะน าสถาบันอุดมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อ่ืนรับรู้  ค่าเฉลี่ย 
4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70  
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บทท่ี 5  
ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ 

เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสรมิความจงรักภักดี 
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

 
การวิจัยเรื่อง การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 

เอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษามีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 5.1 บทน า 
 5.2 แนวทางการใช้งานการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
5.1  บทน า 
 5.1.1 ความเป็นมา เหตุผลและความจ าเป็นในการพัฒนาระบบ 

ปัจจุบันสถาบันการศึกษาของรัฐและเอกชนเริ่มมีการขับเคลื่อนด้านการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์เพ่ือพยายามที่จะรักษาอัตราการคงอยู่ของนักศึกษา (Student Retention Rate) ให้ศึกษา
จนส าเร็จการศึกษา เนื่องจากนักศึกษาเป็นตัวบ่งชี้คุณภาพของการจัดการศึกษาของสถานศึกษา
โดยเฉพาะในสถาบันอุดมศึกษา เนื่องจากบัณฑิตระดับอุดมศึกษาเป็นผลผลิตที่มีบทบาทต่อการพัฒนา
ประเทศ การจัดการนักศึกษาสัมพนัธ์ (Student Relationship Management: SRM) เป็นการน ากล
ยุทธ์ทางด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) มาปรับใช้
เพ่ือให้เข้ากับบริบทเฉพาะทางด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ ซึ่งประกอบไปด้วยกิจกรรมที่สร้าง
และรักษาความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษา ซึ่งการน าระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ เข้ามาใช้นั้นจะเป็นต้องมีระบบบริหารจัดการข้อมูลที่มีประสิทธิภาพสูง เนื่องจาก
สถาบันการศึกษามีจ านวนข้อมูลและสารสนเทศจ านวนมากที่เกิดจากการสอน การวิจัย การ
บริหารงาน การบริการนักศึกษาในด้านต่าง ๆ โดยข้อมูลเหล่านี้ควรที่จะส่งผ่านไปยังหน่วนงานต่าง ๆ 
ได้อย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ จึงจ าเป็นต้องมีการจัดการระเบียนข้อมูลทางการศึกษา 
(Academic Records) และเนื้อหาดิจิทัลที่เกี่ยวข้อง (Relevant Digital Contents) อย่างละเอียด
รอบครอบเพ่ือหลีกเลี่ยงการซ้อนทับกันของข้อมูลที่อาจเกิดข้ึนในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้ 
ซึ่งการนักศึกษาสัมพันธ์ยังเป็นเรื่องใหม่ที่สถาบันการศึกษาเริ่มให้ความสนใจและมีความท้าทายใน
แวดวงการศึกษาแต่พบว่าสถาบันการศึกษายังขาดแนวทางการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและ
ประสบปัญหาการจัดการข้อมูลและสารสนเทศที่จะน ามาใช้ในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อย่าง
มีประสิทธิภาพ 

การจัดการเนื้อหาองค์กร (Enterprise Content Management: ECM) เป็นเครื่องมือที่องค์กร
ธุรกิจได้พิจารณาน ามาใช้ประยุกต์ในการบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่มีจ านวนมากโดยการ
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จัดการเนื้อหาองค์กรมีลักษณะเป็นระบบซอฟต์แวร์ที่สนับสนุนกระบวนการท างานในองค์กรที่ให้
ความส าคัญในการจัดเก็บ ค้นคืน และส่งผ่านเอกสารหรือทรัพยากรดิจิทัล (Digital Asset) อันมีค่า
ขององค์กรไปยังบุคคลหรือฝ่ายต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ ดังนั้นระบบการจัดการ
เนื้อหาองค์กร (ECM) ควรเป็นตัวเลือกที่สถาบันการศึกษาต้องพิจารณาน ามาใช้ในการจัดการเอกสาร
และข้อมูลดิจิทัลเพ่ือรองรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

การจัดการเนื้อหาองค์กร (ECM) ได้รับการสนับสนุนจากสมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและ
ภาพ (Association for Information and Image Management : AIIM) ซึ่งเป็นหน่วยงานกลางใน
การก าหนดทิศทางอุตสาหกรรมการพัฒนาเทคโนโลยีจัดการงานเอกสาร ก่อตั้งขึ้นในปี ค.ศ.1943 ใน
ชื่อสมาคมไมโครฟิล์มแห่งชาติ (National Microfilm Association) และได้เปลี่ยนชื่อสมาคมเป็น
สมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศและภาพ (AIIM) ในปี ค.ศ.1982 มีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ที่ เมืองซิล
เวอร์สปริง รัฐแมริแลนด์ สหรัฐอเมริกา และในปี ค.ศ.2000 สมาคมเพ่ือการจัดการสารสนเทศ 
และภาพได้บัญญัติค าว่า “การจัดการเนื้อหาองค์กรขนาดใหญ่” หรือ Enterprise Content 
Management: ECM ขึ้น ซึ่ง ECM หมายถึง กลยุทธ์ กระบวนการ และเครื่องมือที่น ามาใช้ในวงจร
การจัดการเอกสารและเนื้อหาที่สอดคล้องกับการบริหารงานขององค์กร แต่แล้วในเดือนธันวาคม ค.ศ.
2016 การ์ทเนอร์ (Gartner) ได้ประกาศการสิ้นสุดลงของค าว่า ECM และแทนที่ด้วยค าว่า “การ
บริการเนื้อหา” หรือ “Content Services” ทางสมาคม AIIM เห็นด้วยกับ Gartner โดยในเดือน
มิถุนายน ค.ศ.2017 AIIM ได้ประกาศใช้ค าว่า IIM แทนที่  ECM โดยค าว่า IIM มาจากค าว่า 
“Intelligent Information Management” หรือ การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ซึ่ง IIM มีความ
แตกต่างจาก ECM แบบดั้งเดิมเป็นอย่างมาก โดย IIM มีขอบเขตการจัดการทั้งข้อมูลและเนื้อหา
ภายในองค์กรทั้งหมดและรองรับการเชื่อมโยงกับระบบอัจฉริยะต่าง ๆ ในปัจจุบันและอนาคตได้อย่าง
มีประสิทธิภาพสูง  

เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) เป็นระบบซอฟต์แวร์อัจฉริยะที่ท าหน้าที่ในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ผ่านการสนทนา ซึ่งเอเจนท์สนทนาที่น ามาใช้ในการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์สามารถท างานตามความต้องการของนักศึกษาได้ตลอดเวลาและสถานศึกษาสามารถติดตาม 
วิเคราะห์ และประเมินเหตุการณ์จากข้อความที่สนทนาได้ เพ่ือน าไปใช้ในการวางแผนการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์หรือปรับปรุงการให้บริการของสถานศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

เทคโนโลยีเชิงปัญญา (Conversational Technology) เป็นเทคโนโลยีบนพ้ืนฐานของจักรกล
เรียนรู้ (Machine Learning: ML) ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence: AI) เทคโนโลยีเกี่ยวกับ
การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) การเข้าใจภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Understanding: NLU) การเรียนรู้เชิงลึก (Deep Learning) โดยเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาสามารถน ามาใช้ในการพัฒนาระบบในการบริการลูกค้าได้ โดยอาจอยู่ในรูปแบบของเว็บไซต์
ถามและตอบข้อซักถาม แชทบอทส าหรับให้บริการข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น 

การพัฒนาเอเจนท์สนทนา หรือ แชทบอทสามารถน าเทคโนโลยีเชิงปัญญามาใช้ในการพัฒนา
เอเจนท์สนทนาเพ่ือให้ระบบที่พัฒนาขึ้นมีความสามารถในการท าความเข้าใจภาษาธรรมชาติ เช่น แช
ทบอทสามารถเข้าใจข้อความการสนทนาจากผู้ใช้ แชทบอทสามารถเข้าใจเสียงการสนทนาจากผู้ใ ช้ 
หรือแชทบอทเข้าใจภาพถ่ายที่ผู้สนทนาส่งมาได้ เป็นต้น 
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ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพ่ือรักษาความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเพ่ือศึกษาและหา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา ซึ่งปัจจัยที่ค้นพบน าไปสู่การการ
วางแผนและพัฒนาระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้วิจัยได้ท าการผนวก
แนวคิดการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM) การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (IIM) เทคโนโลยีเชิงปัญญา 
(Conversational Technology) และเอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) เพ่ือเพ่ิมศักยภาพ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์นี้จะเป็น
สภาพแวดล้อมที่ส าคัญในการพัฒนาผู้เรียนให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดทางการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 
ผู้เรียนจะได้รับประสบการณ์ที่ดีจากระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ และเกิดความ 
พึงพอใจในการเรียนการสอนและการใช้ชีวิตระหว่างที่ศึกษา รวมถึงเกิดความจงรักภักดีต่อ
สถาบันอุดมศึกษาที่ได้ศึกษา และเมื่อส าเร็จการศึกษาเป็นบัณฑิตแล้วก็ยังคงมีความรู้สึกผูกพัน 
และต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนาสถาบันอุดมศึกษา 

ดังนั้น แนวทางการเพ่ิมศักยภาพการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ด้วยการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะที่ประกอบไปด้วยแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ ( Intelligent 
Student Relationship Management: i-SRM) การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (IIM) รวมถึงเสนอ
แบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ด้วยการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะที่จะน าไปใช้เป็นแนวทาง
ในการประยุกต์ใช้ในสถานศึกษาหรือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนาระบบงานบริการต่าง ๆ และระบบ
สารสนเทศของสถานศึกษา ซึ่งระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะจะส่งผลให้นั กศึกษา 
เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดีต่อสถานศึกษาและยังเป็นการลดความเสี่ยงในการเลิกเรียน
กลางคันของนักศึกษาได้ 
 
5.2  แนวทางการใช้งานการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

จากผลการศึกษา วิจัย และพัฒนาการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาท า
ให้ทราบถึงระบบและกลไกการพัฒนาการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ในระดับอุดมศึกษา โดยมีระบบและ
กลไกดังภาพ 
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ภาพที่  5-1 ระบบและกลไกการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา 
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

 

 จากภาพที่ 5-1 แสดงระบบและกลไกการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ซึ่งประกอบด้วย 1) กระบวนการ (Process) 2) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student Relationship 
Management: SRM) และ 3) ความจงรักภักดีของนักศึกษา (Student’s Loyalty) สถาบันอุดมศึกษา
สามารถน าระบบและกลไกนี้ไปประยุกต์ใช้ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เพ่ือส่งเสริมให้นักศึกษาเกิด
ความจงรักภักดีกับสถาบันอุดมศึกษาได้ 
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ในการพัฒนาและปรับปรุงคลังเจตนาในระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา
เป็นส่วนที่ส าคัญในการพัฒนาระบบเอเจนท์สนทนาให้สามารถท าความเข้าใจข้อความ การสนทนา 
ของผู้ใช้ได้ และในบริบทของผู้ให้บริการระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา มี
ความจ าเป็นที่จะต้องปรับปรุงคลังเจตนา หรือ บ ารุงรักษาคลังเจตนาให้สอดคล้องกับบริการใหม่ๆ 
ของสถานบันอุดมศึกษาได้ รวมถึงการปรับปรุงคลังเจตนาให้มีความถูกต้องและตอบสนองหรือสนทนา
กับนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยกระบวนการในการพัฒนาและปรับปรุงคลัง
เจตนามีรายละเอียดดังนี้ 

กระบวนการที่ 1 วิเคราะห์ปัญหาและความต้องการ 
กระบวนการที่ 2 ออกแบบคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา 
กระบวนการที่ 3 น าคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาไปเก็บข้อมูลการสนทนาของนักศึกษา

ระดับอุดมศึกษา 
 กระบวนการที่ 4 การวิเคราะห์การสทนาของนักศึกษาเพ่ือสร้างประโยคแสดงเจตนา 
 กระบวนการที่ 5 การสร้างโครงสร้างการสนทนาระหว่างเอเจนท์สนทนากับนักศึกษา 
 กระบวนการที่ 6 น าโครงสร้างการสนทนาที่ได้ป้อนเข้าสู่คลังเจตนา (Intent) 
 กระบวนการที่ 7 การเชื่อมตอ่การสนทนาเข้ากับเว็บฮุคและส่วนเติมเต็ม (Fulfillment)  
 กระบวนการที่ 8 การบูรณาการเอเจนท์สนทนาเข้ากับส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
 กระบวนการที่ 9 ทดสอบและประเมินประสิทธิภาพของเอเจนท์สนทนา 
 กระบวนการที่ 10 ทดลองน าไปใช้  
 

 
 

ภาพที่  5-2  การสร้างเอเจนท์สนทนา 
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ภาพที่ 5-3  การก าหนดภาษาให้กับเอเจนท์สนทนา 

 

 
 

ภาพที่ 5-4  แสดงคลังเจตนา 
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ภาพที่ 5-5  แสดงการสร้างเจตนา (Intent) 
 

 
 

ภาพที่ 5-6  การก าหนดวลีฝึกสอนให้กับเอเจนท์สนทนา 
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ภาพที่ 5-7 การก าหนดการตอบกลับแบบข้อความ 

 

 
 

ภาพที ่5-8  การทดสอบความถูกต้องของเอเจนท์สนทนาในการท าความเข้าใจเจตนาของผู้ใช้ 
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ภาพที่ 5-9  การสร้างเจตนาต่อเนื่อง (Follow-up Intent) 

 
 

ภาพที่ 5-10  ตัวอย่างการท าการป้ายเอนทิตี้ที่สนใจเพ่ือใช้ในฝึกสอนเอเจนท์สนทนา 
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ภาพที่ 5-11  ตัวอย่างค่าพารามิเตอร์ที่ใช้รับค่าจากการสกัดเอนทิตี้ 

 

 
 

ภาพที่ 5-12  ตัวอย่างการตอบกลับไปยังผู้ใช้ กรณีท่ีไม่มีค่าพารามิเตอร์ 
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ภาพที่ 5-13  ตัวอย่างวลีฝึกสอนที่มีการก ากับเอนทิตี้ 

 

        
 

ภาพที่ 5-14  ตัวอย่างการทดสอบสนทนากับเอเจนท์ 
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ภาพที ่5-15  ตัวอย่างโครงสร้างการสนทนาผ่านคลังเจตนา 

 
 

ภาพที่ 5-16  ตัวอย่างการเชื่อมโยงกับเว็บฮุค 

 



177 

 

 
 

ภาพที่ 5-17  การบูรณาการเข้ากับส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 

 

 
 

ภาพที่ 5-18  ตัวอย่างการเชื่อมต่อกับส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
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ภาพที่ 5-19  ระบบการจัดการส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
 

 
 

ภาพที่ 5-20  แสดงการสนทนาเพื่อพิสูจน์ตัวตนที่จุดให้บริการของสถาบันอุดมศึกษา 
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ภาพที่ 5-21  แสดงขอบเขตของการบริการทั้งหมด 

 

    
 

ภาพที่ 5-22  แสดงการสนทนาเพื่อตรวจสอบผลการเรียนของนักศึกษา 
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ภาพที่ 5-23  แสดงการสนทนาเพื่อขอบัตรนักศึกษาอิเล็กทรอนิกส์ 

 

   
 

ภาพที่ 5-24  แสดงบทสนทนาเรียกเนื้อหาบทเรียนของรายวิชา 
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ภาพที่ 5-25  การสนทนาเพ่ือค้นคืนหนังสือจากห้องสมุดอัจฉริยะ
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บทท่ี 6  
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอ
เจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษามีรายละเอียดดังต่อไปนี้ผู้วิจัย
ได้ท าการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 6.1  สรุปผล 
 6.2  อภิปรายผล 
 6.3  ข้อเสนอแนะ 
 
6.1  สรุปผล 

การสรุปผลการวิจัย เรื่อง การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี 
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษามีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การด าเนินการวิจัยแบ่งออกเป็น 6 ระยะ ตามวัตถุประสงค์โดยเริ่มต้มจาก 1) สังเคราะห์ปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 2) พัฒนาแบบจ าลองการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษ 3) ออกแบบสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี
ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 4) ออกแบบเอเจนท์สนทนาบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 5) พัฒนาระบบการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริม 
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 6) เพ่ือประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย  
เอเจนท์สนทนา ผลการวิจัยพบว่า  

ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
ประกอบไปด้วย การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน (Perceived Quality of Teaching Service) ความ
มุ่งมั่นทางอารมณ์ (Emotional Commitment) คุณภาพของบริการ (Service quality) ความพึงพอใจ
ของนักศึกษา (Student Satisfaction) และชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation 
and Image of University)  
 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาสามารถแสดงในรูปแบบของแบบจ าลอง 
ห่วงโซ่มูลค่า (Value Chain Model) เพ่ือแสดงถึง 1) องค์ประกอบของกิจกรรมหลัก (Primary 
Value Activities) คือ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (Student Relationship Management: SRM)  
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ที่ประกอบด้วย การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงปฏิบัติการ (Operational SRM) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) 
และ การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) 2) องค์ประกอบของกิจกรรม
สนับสนุน  (Support Value Activities) ประกอบไปด้ วยส่ วนต่ อประสานผู้ ใ ช้ เ ชิ งสนทนา 
(Conversational User Interface: CUI) และเทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive Technology: CT) 
โดยเทคโนโลยีเชิงปัญญาประกอบไปด้วย เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) และ การจัดการ
สารสน เทศ อัจฉริ ย ะ  (Intelligent Information Management: IIM) และ  3) อ งค์ ป ระกอบ 
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ ความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา (Higher Education Student’s Loyalty) ที่ประกอบไปด้วย คุณภาพการให้บริการ
ด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Services) และคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) ได้ เ พ่ือส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ความมุ่งมั่นเชิงอารมณ์ 
(Emotional Commitment) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของของสถานศึกษา (Reputation and 
Image of Academic Institution) โดยกลุ่ มผู้ เชี่ ยวชาญ  ทั้ ง  17 ท่ าน  มีฉันทามติ รับรองทุก
องค์ประกอบในแบบจ าลอง โดยมีระดับการรับรองผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมาก (Strongly Agree) 
กับแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้น กลุ่มผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) และกลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญสูง (High Level of Important) หรือมีโอกาสเป็นไปได้สูงในการน า
แบบจ าลองไปประยุกต์ใช้ต่อไป (Mean = 4.89, S.D. = 0.27, Median = 5, Inter-quartile Range 
= 0.00, Quartile Deviation = 0.00) 

สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษามี 4 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที่ 1 
ส่ วนต่อประสานผู้ ใช้ เชิ งสนทนา ( Conversational User Interface: CUI) องค์ประกอบที่  2 
เทคโนโลยีเชิงปัญญา ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบส าคัญ คือ องค์ประกอบที่ 2.1 เอเจนท์สนทนา 
(Conversational Agent) องค์ประกอบที่  2.2 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ ( Intelligent 
Information Management: IIM) องค์ประกอบที่  3 เว็บ เซอร์วิส  (Web Services) โดยกลุ่ ม
ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 17 ท่าน มีฉันทามติรับรองทุกองค์ประกอบในสถาปัตยกรรมระบบที่ได้พัฒนาขึ้น โดยมี
ระดับการรับรองผู้เชี่ยวชาญเห็นด้วยอย่างมาก (Strongly agree) กับแบบจ าลองที่พัฒนาขึ้น กลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันสูง (High Consensus) และกลุ่มผู้เชี่ยวชาญให้ระดับความส าคัญ
สูง (High Level of Important) หรือมีโอกาสเป็นไปได้สู ง ในการน าสถาปัตยกรรมระบบไป
ประยุ ก ต์ ใ ช้ ต่ อ ไป (Mean = 4.70, S.D. = 0.55, Median = 5, Interquartile Range = 1.00, 
Quartile Deviation = 0.50) 

คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ประกอบไปด้วย 23 คุณสมบัติ คือ สามารถให้บริการ
เกี่ยวกับการลงทะเบียน การถอนรายวิชา และการช าระค่าธรรมเนียมการศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับผล
การเรียน ให้บริการเกี่ยวกับปฏิทินการศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับตารางเรียน การแจ้งเตือนเวลาเรียน
และสอบ ให้นักศึกษาแต่ละบุคคล ให้บริการเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา เนื้อหา บทเรียน สื่อการเรียนรู้ 
กิจกรรม ใบงาน และสรุปการเรียนการสอนในรายวิชาที่ได้ลงทะเบียน ให้บริการเกี่ยวกับการฝึก
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ประสบการณ์วิชาชีพ เช่น การสอบถามและการประชาสัมพันธ์การรับนักศึกษาฝึกงาน 
จากฐานข้อมูลของหลักสูตร หรือ จากแหล่งฝึกประสบการณ์โดยตรง ที่เหมาะกับข้อมูลส่วนบุคคล  
ของนักศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับการเก็บข้อมูลด้านการประกันคุณภาพการศึกษา เช่น การประเมิน
ความพึงพอใจในการเรียนการสอน ภาวการณ์มีงานท า ให้บริการเกี่ยวกับการสอบถามต าแหน่งที่ตั้ง
ของห้องเรียน อาคาร หน่วยงาน ให้บริการเกี่ยวกับการค้นคืนระเบียบของสถานศึกษา ให้บริการ
เกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) ให้บริการเกี่ยวกับการใช้สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การ
เชื่อมต่อสัญญาณอินเทอร์เน็ต การจองห้องส่วนตัว การจองห้องออกก าลังกาย ให้บริการเกี่ยวกับ 
การร้องเรียนและติดตามผล ให้บริการเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทางจิตวิทยา ให้บริการเกี่ยวกับ 
การแนะน าหนังสือ สื่อดิจิทัล และกิจกรรม ให้บริการเกี่ยวกับการซื้อสินค้าในศูนย์หนังสือเครือข่าย
ร้านค้าและบริการ ให้บริการเกี่ยวกับการแจ้งเหตุด่วนเหตุร้ายที่เกิดขึ้นภายในและบริเวรใกล้เคียงกับ
สถานศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของสถานศึกษา เช่น จ านวนหลักสูตรในแต่ละระดับ 
ค่าธรรมเนียม การเปิดรับสมัคร การติดต่อ ให้บริการเกี่ยวกับการจัดอันดับหลักสูตรและสถานศึกษา 
ให้บริการเกี่ยวกับข่าวสารและกิจกรรมของสถานศึกษา ให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับการรับสมัครงานทั่วไป และการรับสมัครงานเฉพาะบุคคล โดยทั้ง 23 
คุณสมบัติผ่านการยอมรับจากนักศึกษาระดับอุดมศึกษา จ านวน 400 คน (Mean = 4.34, S.D. = 
0.71) และรูปแบบข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของ 
เอเจนท์สนทนาพบทั้งหมด 35 กลุ่มคุณสมบัติเอเจนท์สนทนา 334 รูปแบบของเจตนา 

ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา  (System Diagram) 
 ซึ่งแสดงให้เห็นถึงกระบวนการตั้งแต่การรับข้อความสนทนา (Student’s Utterance) จากนักศึกษา
ผ่านการวิเคราะห์ทางภาษา เช่น การตัดค า (Thai Word Segmentation) การก าจัดค าฟุ่มเฟือย 
(Stop-Word Elimination) เพ่ือแปลข้อความสนทนา (Utterance Interpreter) ให้เอเจนท์สนทนา
เกิดความเข้าใจในเจตนา จากนั้นจึงเข้าสู่กระบวนการเปรียบเทียบความเข้ากันของเจตนากับโมดูล
การให้บริการที่เตรียมไว้ (Dialog Fission Module) เพ่ือเชื่อมต่อกับบริการ ฐานข้อมูลและไฟล์
เอกสารต่าง ๆ ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเว็บเซอร์วิส (Web Services) หรือ API ที่ถูกก าหนดเชื่อม 
ต่อไว้ ผลการประเมินต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
จากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน ประกอบด้วย 3 ด้าน 1) ด้านส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา พบว่า 
แอปพลิเคชันที่เชื่อมกับเอเจนท์สนทนามีรูปแบบส่วนต่อประสานผู้ใช้ เหมาะสมมากที่สุด (Mean = 
4.60, S.D. = 0.52) 2) ด้านเอเจนท์สนทนาเชิงปัญญา พบว่า รูปแบบของเอเจนท์สนทนาสามารถ
ท างานได้อย่างเหมาะสมมากที่สุด (Mean = 4.60, S.D. = 0.55) 3) ด้านการจัดการสารสนเทศ
อัจฉริยะ พบว่า รูปแบบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะสามารถท างานได้อย่างเหมาะสมมากที่สุด 
(Mean = 4.60, S.D. = 0.55) 

ผู้วิจัยได้ท าศึกษารูปแบบการวัดและประเมินความภักดีของผู้รับบริการโดยพบว่า การวัด 
ความภักดีของผู้รับบริการประกอบด้วยการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมและการวัดความภักดี 
เชิงทัศนคติ โดยการวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมประกอบด้วยการอุปถัมภ์ซ้ าและการคงอยู่ และการวัด
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ความภักดีเชิงทัศนคติประกอบด้วย 1) องค์ประกอบด้านปัญญา ประกอบด้วย คุณสมบัติ คุณค่า และ
คุณลักษณะเฉพาะตราสินค้าหรือบริการ 2) องค์ประกอบด้านความรู้สึก ประกอบด้วย ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ความผูกผัน และการแนะน าผู้อ่ืน (สิริภักตร์ และพารณี, 2012) และผู้วิจัยได้น า
แนวคิดการวัดความภักดีของผู้รับบริการนี้มาปรับปรุงให้สอดคล้องกับการศึกษาความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาจากการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา ซึ่งผลการประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ผ่านการรับรู้
ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยการประเมินทั้ง 8 ประเด็น 
พบว่า ประเด็นที่ 1 นักศึกษายอมรับหรือเห็นด้วยอย่างมากที่จะมีการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษา
ที่เตรียมไว้ให้ซ้ า (Mean = 4.30, S.D. = 0.74) ประเด็นที่ 2 นักศึกษายอมรับและเห็นด้วยอย่างมาก
ว่าต้นแบบระบบจะช่วยเพ่ิมการคงอยู่ของนักศึกษาได้ (Mean = 4.25, S.D. = 0.74) ประเด็นที่ 3 
นักศึกษารับรู้คุณสมบัติหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา (Mean = 4.28, S.D. = 0.76) ประเด็นที่ 4 
นักศึกษารับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา (Mean = 4.24, S.D. = 0.76) ประเด็นที่ 5 นักศึกษารับรู้
ความมีลักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา (Mean = 4.26, S.D. = 0.74) ประเด็นที่ 6 นักศึกษา
เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาที่เตรียมไว้ให้ (Mean = 4.21, S.D. = 0.76) 
ประเด็นที่ 7 นักศึกษาเห็นด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบจะสร้างความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศึกษาได้ 
(Mean = 4.25, S.D. = 0.72) และประ เด็ นที่  8 นั กศึ กษา เห็ นด้ วยอย่ า งมากที่ จ ะ แนะน า
สถาบันอุดมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อ่ืนรับรู้ (Mean = 4.27, S.D. = 0.70) ซ่ึงผลการประเมินภาพรวมอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยอย่างมาก (Mean = 4.60, S.D. = 0.54) ซึ่งท าให้ทราบว่านักศึกษายอมรับหรือเห็น
ด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยี  
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาจะส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้  
 
6.2  อภิปรายผล 

การวิจัย เรื่อง การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วย 
เอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา 
วิเคราะห์ สังเคราะห์เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงให้ผู้เชี่ยวชาญรับรองผลการพัฒนา
เครื่องมือส าหรับสอบถาม แบบจ าลอง สถาปัตยกรรมระบบ และให้นักศึกษารับรองคุณสมบัติ 
การท างานของเอเจนท์สนทนาที่ได้สังเคราะห์ขึ้น เพ่ือประเมินความจงรักภักดีของนักศึกษาด้วย 
การวัดความภักดีเชิงพฤติกรรมและการวัดความภักดีเชิงทัศนคติ โดยสามารถสรุปประเด็น 
การอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

6.2.1 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา การวิจัยนี้ 
มุ่งศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย โดยมี
วัตถุประสงค์ คือ เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยกลุ่มประชากร คือ นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
และกลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย จ านวน 400 ราย โดยผลการวิจัย
ชี้ให้เห็นว่า ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศ
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ไทย ประกอบไปด้วย การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน (Perceived Quality of Teaching Service) 
ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ (Emotional Commitment) คุณภาพของบริการ (Service quality) ความ
พึงพอใจของนักศึกษา (Student Satisfaction) และชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย 
(Reputation and Image of University) โดยการรับรู้ถึงคุณภาพการสอนมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาและเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลที่กระทบต่อความมุ่งมั่นทางอารมณ์
ของนักศึกษา ซึ่งความมุ่งมั่นทางอารมณ์ของนักศึกษาถูกกระทบนี้ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Henning-Thurau, Langer, 
& Hansen (2001) ที่พบว่า ปัจจัยที่ส าคัญสองตัว คือ การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน และ ความมุ่ งมั่น
ทางอารมณ์ของนักศึกษา เป็นปัจจัยที่ส าคัญของความภักดีของนักศึกษา ส่วนในด้านของการรับรู้  
ถึงคุณภาพของบริการ (Service Quality) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา
ในประเทศไทยทั้งทางตรงและทางอ้อม และคุณภาพของบริการของสถาบันอุดมศึกษาส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนักศึกษาเช่นกัน โดยคุณภาพของบริการที่ดีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาและ
จะส่งผลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทยได้ ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ Helgesen, Ø., & Nesset, E. (2007) ในส่วนของชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ
มหาวิทยาลัย (Reputation and Image of University) ก็เป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย สอดคล้องกับผลการศึกษา 
ของ Taecharungroj (2014) ดังนั้นจากผลการวิจัยนี้  ผู้ วิจัยมีข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ  คือ 
สถาบันอุดมศึกษาควรให้ความตระหนักถึงปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ ด้านการจัดการเรียนการสอน ซึ่งการ
บริการด้านการสอนที่มีคุณภาพจะส่งผลให้นักศึกษาเกิดความรู้ ความเข้าใจในหลักสูตร และส่งผลต่อ
ความมุ่งมั่นเชิงอารมณ์ของนักศึกษาได้ ท าให้เกิดความร่วมมือและพร้อมที่จะส่งเสริมหรือสนับสนุน
กิจกรรมในสถาบันอุดมศึกษา ในด้านการให้บริการก็เป็นส่วนส าคัญที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย โดยนักศึกษาสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการให้บริการ 
ซึ่งคุณภาพการให้บริการที่ดีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา และยังส่งผลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาได้ และในด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย สถาบันอุดมศึกษา
ควรบริหารจัดการทุก ๆ ด้านให้มีคุณภาพ เพ่ือเป็นภาพพจน์ที่ดีต่อสถาบันการศึกษา โดยความมี
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์เป็นวิธีการทางการตลาดในสถาบันอุดมศึกษาซึ่งส่งผลต่อการโน้มเอียงใน
ทางบวกของนักศึกษาจะแนะน าและชักจูงผู้อ่ืนให้เข้าศึกษาในสถาบันศึกษาท่ีตนเองศึกษาอยู่ 

6.2.2 การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาสามารถแสดงในรูปแบบของ
แบบจ าลองห่วงโซ่มูลค่า (Value Chain Model) เพ่ือแสดงถึง 1) องค์ประกอบของกิจกรรมหลัก 
( Primary Value Activities) คื อ  ก า ร จั ด ก า ร นั ก ศึ ก ษ า สั ม พั น ธ์  ( Student Relationship 
Management: SRM) ที่ประกอบด้วย การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) การ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการ (Operational SRM) การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ 
(Analytical SRM) และ การจัดการนักศึ กษาสั ม พันธ์ เชิ ง ร่ วมมื อ  ( Collaborative SRM) 2) 
องค์ประกอบของกิจกรรมสนับสนุน (Support Value Activities) ประกอบไปด้วยส่วนต่อประสาน
ผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI) และเทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive 
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Technology: CT) โดยเทคโนโลยีเชิงปัญญาประกอบไปด้วย เอเจนท์สนทนา (Conversational 
Agent) และ การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) และ  
3) องค์ประกอบความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Competitive Advantage) คือ ความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา (Higher Education Student’s Loyalty) ที่ประกอบไปด้วย คุณภาพการ
ให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Services) และคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ได้ เพ่ือส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ความมุ่งม่ันเชิงอารมณ์ 
(Emotional Commitment) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของของสถานศึกษา (Reputation and 
Image of Academic Institution) โดยแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐาน
ของเทคโนโลยี เชิ งปัญญาด้วยเอเจนท์ สนทนาเ พ่ือส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาเมื่ออยู่ในรูปแบบของห่วงโซ่มูลค่าแล้วจะช่วยท าให้เห็นภาพรวมและวิสัยทัศน์ของ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ในระดับอุดมศึกษา เพ่ือใช้ในการวางกลยุทธ์ ประเด็นการประเมินผล การ
ปรับปรุงการให้บริการ แนวทางในการวิเคราะห์ข้อมูลนักศึกษาอันมีคุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา และ
การเชื่อมโยงข้อมูลและบริการกับเครือข่ายของมหาวิทยาลัย ซึ่งสอดคล้องกับแบบจ าลอง ในการ
จัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทั้ง 4 แบบ คือ แบบจ าลอง IDIC ของ Peppers, D. & Rogers, M. (2004) 
แบบจ าลองโซ่มูลค่า (CRM Value Chain) ของ Buttle, F. (2015) แบบจ าลองสมรรถนะของ 
Gartner (The Gartner’s competency model: Eight Building Blocks of CRM) ของ Gartner. 
(2017) แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) Wittaya Danthamrongkul 
and Pipop Udorn. (2006) 

6.2.3 สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษามี 4 องค์ประกอบ คือ 
องค์ประกอบที่  1 ส่วนต่อประสานผู้ ใช้ เชิ งสนทนา (Conversational User Interface: CUI) 
องค์ประกอบที่ 2 เทคโนโลยีเชิงปัญญา ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบส าคัญ คือ องค์ประกอบ 
ที่ 2.1 เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) องค์ประกอบที่ 2.2 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ 
(Intelligent Information Management: IIM) องค์ประกอบที่ 3 เว็บเซอร์วิส (Web Services) ซึ่ง
องค์ประกอบของสถาปัตยกรรมระบบที่ได้พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับ Dabae Lee. et al. (2022) 
และ Hao Liu. et al. (2022) 

6.2.4 คุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะเพ่ือส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ประกอบไปด้วย 23 คุณสมบัติ คือ สามารถให้บริการ
เกี่ยวกับการลงทะเบียน การถอนรายวิชา และการช าระค่าธรรมเนียมการศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับผล
การเรียน ให้บริการเกี่ยวกับปฏิทินการศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับตารางเรียน การแจ้งเตือนเวลาเรียน
และสอบ ให้นักศึกษาแต่ละบุคคล ให้บริการเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา เนื้อหา บทเรียน สื่อการเรียนรู้ 
กิจกรรม ใบงาน และสรุปการเรียนการสอนในรายวิชาที่ได้ลงทะเบียน ให้บริการเกี่ยวกับการฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ เช่น การสอบถามและการประชาสัมพันธ์การรับนักศึกษาฝึกงานจากฐานข้อมูล
ของหลักสูตร หรือ จากแหล่งฝึกประสบการณ์โดยตรง ที่เหมาะกับข้อมูลส่วนบุคคลของนักศึกษา 
ให้บริการเกีย่วกับการเก็บข้อมูลด้านการประกันคุณภาพการศึกษา เช่น การประเมินความพึงพอใจใน
การเรียนการสอน ภาวการณ์มีงานท า ให้บริการเกี่ยวกับการสอบถามต าแหน่งที่ตั้งของห้องเรียน 
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อาคาร หน่วยงาน ให้บริการเกี่ยวกับการค้นคืนระเบียบของสถานศึกษา ให้บริการเกี่ยวกับกองทุน
กู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.) ให้บริการเกี่ยวกับการใช้สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การเชื่อมต่อสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต การจองห้องส่วนตัว การจองห้องออกก าลังกาย ให้บริการเกี่ยวกับการร้องเรียนและ
ติดตามผล ให้บริการเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทางจิตวิทยา ให้บริการเกี่ยวกับการแนะน าหนังสือ สื่อ
ดิจิทัล และกิจกรรม ให้บริการเกี่ยวกับการซื้อสินค้าในศูนย์หนังสือเครือข่ายร้านค้าและบริการ 
ให้บริการเกี่ยวกับการแจ้งเหตุด่วนเหตุร้ายที่เกิดขึ้นภายในและบริเวรใกล้เคียงกับสถานศึกษา 
ให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของสถานศึกษา เช่น จ านวนหลักสูตรในแต่ละระดับ ค่าธรรมเนียม  
การเปิดรับสมัคร การติดต่อ ให้บริการเกี่ยวกับการจัดอันดับหลักสูตรและสถานศึกษา ให้บริการ
เกี่ยวกับข่าวสารและกิจกรรมของสถานศึกษา ให้บริการข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของสถานศึกษา 
ให้บริการเกี่ยวกับการรับสมัครงานทั่วไป และการรับสมัครงานเฉพาะบุคคล โดยทั้ง 23 คุณสมบัติผ่าน
การยอมรับจากนักศึกษาระดับอุดมศึกษาและรูปแบบข้อความการสนทนาของนักศึกษาตาม
สถานการณ์ที่สอดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนาพบทั้งหมด 35 กลุ่มคุณสมบัติเอเจนท์
สนทนา 334 รูปแบบของเจตนา ซ่ึงรูปแบบของเจตนาเป็นส่วนที่ส าคัญในการรับรู้ภาษาของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษาที่เรียกใช้บริการและข้อมูลสารสนเทศของสถาบันอุดมศึกษา โดยเอเจนท์สนทนาจะ
ท าการเรียนรู้รูปแบบของเจตนาที่ผู้วิจัยได้ศึกษา และเข้าใจเจตนาครอบคลุมการให้บริการภายใน
สถาบันอุดมศึกษาที่สอดคล้องกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์และองค์ประกอบปัจจัยความภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 

6.2.5 ต้นแบบระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษระดับอุดมศึกษา (System Diagram)  
ซึ่งแสดงให้เห็นถึงกระบวนการตั้งแต่การรับข้อความสนทนา (Student’s Utterance) จากนักศึกษา
ผ่านการวิเคราะห์ทางภาษา เช่น การตัดค า (Thai Word Segmentation) การก าจัดค าฟุ่มเฟือย 
(Stop-Word Elimination) เพ่ือแปลข้อความสนทนา (Utterance Interpreter) ให้เอเจนท์สนทนา
เกิดความเข้าใจในเจตนา จากนั้นจึงเข้าสู่กระบวนการเปรียบเทียบความเข้ากันของเจตนากับโมดูล
การให้บริการที่เตรียมไว้ (Dialog Fission Module) เพ่ือเชื่อมต่อกับบริการ ฐานข้อมูลและไฟล์
เอกสารต่างๆ ของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเว็บเซอร์วิส (Web Services) หรือ API ที่ถูกก าหนดเชื่อมต่อ
ไว้ ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ Nadine Glas. et al (2018) ในการวิจัยเพ่ือให้บริการผ่านเอเจนท์
สนทนา 

6.2.6 ผลการประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาที่ผ่านการรับรู้ต้นแบบระบบการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือ
ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา พบว่า ผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับเห็น
ด้วยอย่างมาก ซึ่งท าให้ทราบว่านักศึกษายอมรับหรือเห็นด้วยอย่างมากที่ต้นแบบระบบการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาจะส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้ ซึ่งผลการวิจัยพบว่าสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Rina 
Indrayani และ Ragil Pardiyono (2020) ในส่วนของการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าและคุณภาพ 
การบริการส่งผลต่อความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาได้ ดังนั้นการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์เชิงสนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดี 
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ของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ช่วยส่งเสริมศักยภาพให้กับการจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาซึ่งเป็น
สิ่งส าคัญที่ช่วยให้สถานศึกษาสามารถให้บริการด้านต่าง ๆ แก่นักศึกษาผ่านเอเจนท์เชิงสนทนา 
ที่สามารถท างานร่วมกับการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ และข้อมูลการสนทนาที่มีคุณค่ายังสามารถ
น ามาใช้ในการวิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงานของสถาบันอุดมศึกษา ส่งผลให้นักศึกษารับรู้ได้
ถึงคุณภาพการให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Services) และคุณภาพ
การให้บริการ (Service Quality) ได้ เพ่ือส่งผลให้นักศึกษาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Cicilia S. Bangun. (2018) ความมุ่ งมั่น เชิ งอารมณ์ ( Emotional 
Commitment) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของของสถานศึกษา (Reputation and Image of 
Academic Institution) สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Nevine Deif. et al (2019) ที่แสดงให้เห็นว่า
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ต้องเตรียมการบริการผ่านเทคโนโลยีเพ่ือสร้างความพึงพอใจและชื่อเสียง
ก็เป็นอีกสิ่งที่นักศึกษาจะพิจารณานอกเหนือจากบริการ โดยสิ่งเหล่านี้จะน าไปสู่ความจงรักภักดีของ
นักศึกษา (Students’ Loyalty) ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ Andri Yan Prima Zani. et al (2013) 
ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอันมีค่าของสถาบันการศึกษาทั้งในด้านคุณภาพการศึกษาและการรักษาอัตราการ 
คงอยู่ของนักศึกษา รวมถึงการสร้างประสบการณ์ที่ดีของนักศึกษากับสถาบันอุดมศึกษา นอกจากนี้
การสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษากับสถาบันการศึกษาไว้ได้อย่างยาวนานนั้น เป็นสิ่ง
ที่สถาบันการศึกษาทุกระดับควรตระหนักและให้ความส าคัญโดยเฉพาะในยุคที่แข่งขันกันด้วยองค์
ความรู้และเทคโนโลยีอัจฉริยะ ซึ่งต่างจากยุคก่อนที่เป็นการแข่งขันกันด้วยองค์ความรู้เพียงอย่างเดียว 
ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาจึงจ าเป็นต้องปรับตัว (Digital Transformation) และหลอมรวมเทคโนโลยี
ดิจิทัล (Digital Convergence) กับบริการต่าง ๆ ของสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่มี
คุณค่าให้กับนักศึกษาหรือผู้เรียนทั้งในส่วนของประสบการณ์ทางวิชาการ วิชาชีพ และการบริการอ่ืนๆ
เช่น การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือปรับเหมาะทางการเรียนรู้ การวิเคราะห์ข้อมูลนักศึกษาส่วน
บุคคลเพ่ือการเสนอบริการที่มีคุณค่าให้แก่นักศึกษา หรือ การรับรู้และรับฟังเสียงหรือข้อมูลการ
สนทนาระหว่างนักศึกษากับสถาบันอุดมศึกษาผ่านการจัดเก็บในฐานข้อมูลดิจิทัล เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้
เป็นส่วนหนึ่งของการมีส่วนร่วมในการพัฒนาสถานบันอุดมศึกษาท าให้เกิดเป็นวงจรการพัฒนา
คุณภาพการศึกษาที่ส่งผลต่อความมั่งคงของสถานศึกษาทั้งทางด้านงบประมาณ คุณภาพการจัดการ
เรียนการสอน อัตราการคงอยู่ของนักศึกษาและบุคลากร ส่งผลให้เกิดการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน 
 
6.3  ข้อเสนอแนะ 

จากการวิจัย เรื่อง การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยได้วิจัยและพบว่า
ปัจจัยส าคัญที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
ประกอบไปด้วย 1) การรับรู้ถึงคุณภาพการสอน 2) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์ 3) คุณภาพของบริการ  
4) ความพึงพอใจของนักศึกษา และ 5) ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย ดังนั้นปัจจัยเหล่านี้ 
สถาบันอุดมศึกษา หรือหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้อง สามารถน าไปใช้ในการวางนโยบาย การวางแผน
กลยุทธ์ การบริหารจัดการ รวมถึงน าไปใช้ในการพัฒนาบริการต่าง ๆ ให้แก่นักศึกษาระดับอุดมศึกษา
ได ้ในส่วนของเอเจนท์สนทนา ผู้วิจัยได้รวบรวมภาษาของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาจ าแนกตามเจตนา
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ที่ใช้ในการร้องขอบริการจากเอเจนท์สนทนา ซึ่งพบรูปแบบการใช้ภาษาส าหรับสนทนาของนักศึกษา
จ านวน 334 รูปแบบ โดยสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศส าหรับให้บริการนักศึกษา 
ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบของเอเจนท์สนทนา หรือ มนุษย์ดิจิทัล (Digital Human) หรือ บริการผ่าน
แพลตฟอร์มเมตาเวิร์ส (Metaverse) ได้ เพ่ือท าให้เกิดการให้บริการอย่างอัตโนมัติและไร้รอยต่อของ
การเข้าถึงบริการและข้อมูลของสถาบันอุดมศึกษา นอกจากนี้ผู้วิจัยได้ท าการพัฒนา แบบจ าลอง 
สถาปัตยกรรมระบบ และต้นแบบระบบ ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาสามารถประยุกต์ใช้แบบจ าลอง 
สถาปัตยกรรมระบบ และต้นแบบระบบ ในการขยายและพัฒนาระบบในระดับองค์กรได้ โดยให้
ค านึงถึงความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของนักศึกษาเป็นส าคัญ 

ดังนั้น จากกระบวนการและผลการวิจัยนี้ สามารถน าไปต่อยอดในการวิจัยในอนาคต เช่น การ
วิจัยด้านมนุษย์ดิจิทัลส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ (Digital Human for SRM)  
ที่ท างานเฉพาะ หรือ ท างานบนแพลตฟอร์มเมตาเวิร์ส การวิจัยโครงสร้างภาษาการสนทนาที่ซับซ้อน
ขึ้นในแต่ละบริการที่อยู่ในกรอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ การจัดการการสนทนาของนักศึกษา
ที่เอเจนท์สนทนาไม่เข้าใจหรือยังไม่ผ่านการเรียนรู้มาก่อนโดยสามารถใช้แนวคิดปัญญาประดิษฐ์
ก าเนิด (Generative Artificial Intelligence) ในการจัดการกับปัญหาที่เกิดข้ึนนี้ 
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รายช่ือผู้เชี่ยวชาญในการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของ 
ข้อค าถามในการประเมินเครื่องมือสอบถาม 
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จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อ

ส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
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เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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( International Program) กลุ่ ม ส าขาระบาด



204 
 

 

ล าดับที ่ ผู้ทรงคุณวุฒิ ต าแหน่งและสังกัด 
วิทยาคลินิค คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาล
รามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล 
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14. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นิตยา อุตกฤษฏ์ อาจารย์ประจ าคณะสถาปัตยกรรมและการ
ออกแบบ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า
พระนครเหนือ 
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จัดการระบบสารสนเทศ 
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รายช่ือผู้เชี่ยวชาญในการก าหนดรหัสให้กับข้อความการสนทนาของนักศึกษา 
 

ผู้เชี่ยวชาญ ต าแหน่ง 
1. อาจารย์ ดร.จารุมน หนูคง รองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการ ส านักวิชาการศึกษาท่ัวไป

และนวัตกรรมการเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์ และอาจารย์
ประจ าสาขาวิชาการจัดการนวัตกรรมดิจิทัล คณะ
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนัน
ทา 

2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิชุดา ขุนหนู หัวหน้าสาขาวิชาภาษาอังกฤษ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

3. อาจารย์ ดร.วัจนารัตน์ ควรดี อาจารย์ประจ าสาขาวิชาคอมพิวเตอร์ คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 
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แบบประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อจัฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชงิปัญญา 
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 

 

 
ค าชี้แจง 
 การวิจัยนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา ตามหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารเพื่อการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 การจัดการความสัมพันธ์ระหว่างนักศึกษาและสถานศึกษาในปัจจุบันอยู่ในยุคที่เรียกว่า Digital Darwinism 
หมายถึง ปรากฎการณ์ที่เทคโนโลยีต่าง ๆ และพฤติกรรมทางสังคมเปลี่ยนแปลงเร็วกว่าธรรมชาติของธุรกิจใด ๆ จะ
ปรับตัวทัน ซึ่งรวมถึงสถานศึกษาด้วย ดังนั้นสถานศึกษาจึงควรมีการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นดิจิทัล หรือ Digital 
Transformation โดยการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นดิจิทัลในส่วนของสถานศึกษานั้นจะต้องเป็นการเปลี่ยนแปลง
ตั้งแต่กระบวนการคิดเพื่อหลอมหลวมกระบวนการท างานทางการศึกษาทั้งหมดเข้ากับโลกดิจิ ทัล (Digital 
Convergence) เพื่อท าให้สถาบันการศึกษาปรับตัวให้ทันเพื่อเดินหน้าและลดความเสี่ยงต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นกับ
สถานศึกษา รวมถึงเพิ่มศักยภาพการแข่งขันในแวดวงการศึกษาทั้งในปัจจุบันและอนาคตอย่างยั่งยืนดังนั้น การเพิ่ม
ศักยภาพการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ด้วยเทคโนโลยีเชิงปัญญาเป็นสิ่งที่ต้องถูกพิจารณาและด าเนินการพัฒนาใน
อนาคตอันใกล้ เนื่องจากศักยภาพดังกล่าวเป็นสิ่งส าคัญที่ช่วยให้สถานศึกษาสามารถน าข้อมูล สารสนเทศ เนื้อหา 
และเอกสารต่าง ๆ ของสถานศึกษามาใช้ในการวิเคราะห์และปรับปรุงการด าเนินงานและคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ของสถานศึกษา ดังนั้น ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงปัญหาและความต้องการของการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ในปัจจุบัน จึงท าการศึกษาและพัฒนาการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยหนึ่งในวัตถุประสงค์ของ
การวิจัยที่เกี่ยวข้อง คือ พัฒนาแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ซึ่งเป็นที่มาของแบบประเมินรับรอง
แบบจ าลองฉบับน้ี 
 การศึกษาและออกแบบแบบจ าลองดังกล่าวเริ่มจากการวิเคราะห์และสังเคราะห์แบบจ าลององค์ประกอบ
ของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ (Intelligent Student Relationship Management Model) ที่เกิดจาก
การสังเคราะห์แบบจ าลองการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ทั้ง 4 แบบ คือ แบบจ าลอง IDIC แบบจ าลองโซ่มูลค่า (CRM 
Value Chain) แบบจ าลองสมรรถนะของ Gartner (The Gartner’s competency model: Eight Building 
Blocks of CRM) แบบจ าลองกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (DEAR Model) และท าการปรับปรุงให้เข้ากับ
บริบทการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ รวมถึงมีการผนวกเทคโนโลยีอัจฉริยะ คือ การท าคลังข้อมูล ส่วนต่อประสานผู้ใช้
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เชิงสนทนา ระบบพหุตัวแทน จักรกลเรียนรู้ นอกจากนี้ยังมีการน าเทคโนโลยีเว็บเซอร์วิสมาใช้ในการสื่อสารเชิง
เครื่องจักรกลด้วย โดยแบบจ าลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะแสดงดังภาพท่ี 1 
 

 
 

แบบจ าลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉรยิะ1 
 

จากนั้นผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์และสังเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างการยอมรับความ
จงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา โดยมีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 2) เพ่ือสังเคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสร้างการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 
3) เพ่ือประเมินแบบจ าลองสมการโครงสร้างการยอมรับความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา
ในประเทศไทย ซึ่งการวิจัยนี้เป็นการศึกษาเชิงประจักษ์ (Empirical Study) อาศัยกระบวนการวิจัย
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative Research) เพ่ือยืนยัน

                                                           
1 ณัฐภัทร แก้วรัตนภัทร์ และ ปณิตา วรรณพิรุณ (2561). แบบจ าลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ 
(Intelligent Student Relationship Management Model). วารสารครุศาสตรอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณ
ทหารลาดกระบัง, ปีที ่17 ฉบับที ่1 มกราคม-เมษายน 2561. 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษา 2 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาประกอบด้วย การรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการด้านการสอน (Perceived Quality of Teaching Service) ความมุ่งมั่นทางอารมณ์  
(Emotional commitment) คุณภาพของบริการ (Service quality) ความพึงพอใจของนักศึกษา 
(Student Satisfaction) และชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย (Reputation and Image 
of University) ดังภาพที่ 2 
 

 
 

แบบจ าลองสมการโครงสร้างการยอมรับความจงรักภักดีของ 
นักศึกษาระดับอุดมศึกษาในประเทศไทย 

 
 จากนั้นผู้วิจัยจึงได้ศึกษาและก าหนดกรอบแนวคิดของแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบน
พื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ที่
แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะ ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา 
เทคโนโลยีเชิงปัญญา เอเจนท์สนทนา การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะและการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส โดย
กรอบแนวคิดของแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ดังภาพที่ 3 

 

                                                           
2 ผลงานวิจัยเรื่อง An Empirical Study of Critical Factors Relating to Higher Education Students' Loyalty in Thailand ได้รับการตอบรับให้น าเสนอ
ในการประชุมวิชาการระดับนานาชาติ (22nd International Conference on Interactive Collaborative Learning: ICL2019) 
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แบบจ าลองการจดัการนักศึกษาสมัพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยเีชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริม
ความจงรักภักดีของนักศึกษาระดบัอุดมศึกษา 

 
 จากภาพแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์
สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยแสดงในรูปแบบของแบบจ าลองโซ่มูลค่า 
(Value Chain Model) ประกอบไปด้วยกิจกรรมหลัก (Primary Activities) และ กิจกรรมสนับสนุน (Support 
Activities) ซึ่งในส่วนของกิจกรรมหลักเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวกับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์จ าแนกตามมิติของการ
จัดการ ประกอบไปด้วย  
 1. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงกลยุทธ์ (Strategic SRM) ประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1) วิสัยทัศน์ทางการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Vision) เป็นการวางเป้าหมายของสถานศึกษา
ทางด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  
  2) กลยุทธ์ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Strategy) เป็นการน าวิสัยทัศน์การจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์มาท าการวิเคราะห์และวางแผนเพื่อก าหนดวิธีการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ของสถานศึกษาในการรักษา
ความสัมพันธ์กับนักศึกษา  
  3) วงจรชีวิตของนักศึกษา (Student Life Cycle) ในการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของมหาวิทยาลัยนั้น 
ได้มีการปรับกระบวนการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ร่วมกับวงจรชีวิตของนักศึกษา เพื่อท าให้เกิดความชัดเจนในการ
สร้างและรักษาความสัมพันธ์กับนักศึกษาในทุก ๆ กระบวนการ 
  4) มาตรวัดความส าเร็จของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Metrics) เป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการ
ตรวจสอบความส าเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ โดยการก าหนดมาตรวัดจะต้องก าหนด
ภายใต้วิสัยทัศน์และกลยุทธ์ที่ได้วางแผนไว้  
  5) การรักษานักศึกษา (Student Retention) เป็นการตรวจสอบและประเมินตามมาตรวัดความส าเร็จ
ของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ เพื่อแสดงให้เห็นถึงความส าเร็จและความล้มเหลวของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ 
โดยผลการรักษานักศึกษานี้จะช่วยให้ผู้บริหารทราบถึงสถานการณ์ด้านการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ของสถานศึกษา 
เพื่อน าไปใช้ปรับการบริหารงานต่าง ๆ รวมถึงวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ด้วย 
 2. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติ (Operational SRM) มี 1 องค์ประกอบ ดังนี้ 
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  การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการจะเน้นในส่วนของการบริการนักศึกษา (Student Services) ซึ่ง
ถือว่าเป็นหัวใจส าคัญของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ โดยการบริการนักศึกษาจะน าการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์
เชิงกลยุทธ์มาวิเคราะห์ ออกแบบและปฏิบัติจริง เพื่อให้การบริการนักศึกษาเกิดความสอดคล้องกับวงจรชีวิตของ
นักศึกษา ซึ่งการบริการนักศึกษาจะต้องอาศัยความร่วมมือในส่วนของทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรทางด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะจะสนับสนุนการบริการนักศึกษา เช่น การเสนอสื่อ
การเรียนรู้ต่าง ๆ และการให้บริการแก่นักศึกษาตามลักษณะและพฤติกรรมของนักศึกษาแต่ละรายได้ การให้
ค าแนะน าอัตโนมัติแก่นักศึกษาเพื่อสนับสนุนและให้การช่วยเหลือ การเสนอสถานที่ฝึกประสบการณ์วิชาชีพที่
สอดคล้องกับสมรรถนะที่นักศึกษามีตามแต่ละบุคคลได้ เป็นต้น 
 3. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงวิเคราะห์ (Analytical SRM) ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1) การระบุนักศึกษา (Student Identify) เป็นการก าหนดกลุ่มและคุณสมบัติของผู้ที่จะเข้าศึกษาใน
หลักสูตรต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษา และวิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวังจากผู้ที่จะเข้าศึกษา 
  2) การแยกแยะนักศึกษา (Differentiate) เป็นการจ าแนกกลุ่มนักศึกษาและผู้ที่ส าเร็จการศึกษาตาม
ลักษณะต่าง ๆ ที่สนใจจ าแนก เช่น การวิเคราะห์จ าแนกกลุ่มนักศึกษาที่มีความเสี่ยงต่อการออกกลางคัน และการ
วิเคราะห์จ าแนกผู้ส าเร็จการศึกษาท่ีสร้างคุณค่าให้แก่สถาบันการศึกษาในระยะสั้นและระยะยาว 
  3) การวิเคราะห์แฟ้มสะสมงานนักศึกษา (Student Portfolio Analysis) เป็นการวิเคราะห์และจัดกลุ่ม
นักศึกษาตามสมรรถนะของนักศึกษาแต่ละราย เพื่อน าไปใช้ในการบริการนักศึกษาซึ่งจะสัมพันธ์กับการจัดการ
นักศึกษาสัมพันธ์เชิงปฏิบัติการ นอกจากนี้การวิเคราะห์แฟ้มสะสมงานนักศึกษาสามารถน าไปใช้ในการประเมิน
ความส าเร็จของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้ 
  4) ประสบการณ์ที่มีคุณค่าของนักศึกษา (Valued Student Experience) เป็นการวิเคราะห์การบริการ
ของสถาบันการศึกษาและพฤติกรรมของนักศึกษาในมิติต่าง ๆ เช่น การแนะน าสื่อการเรียนรู้ของระบบมี
ประสิทธิภาพตรงตามความต้องการของนักศึกษาหรือไม่ พฤติกรรมนักศึกษาในการใช้ระบบมีลักษณะเป็นอย่างไร 
หรือ ระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้แนะน า สนับสนุน และแก้ไขปัญหาให้แก่นักศึกษาอย่างต่อเนื่องหรือไม่ 
เป็นต้น เพื่อแสดงหรือพยากรณ์ประสบการณ์ของนักศึกษาที่ได้รับระหว่างศึกษาในสถานศึกษา ท าให้ผู้บริหาร
สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการปรับปรุงการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ได้ 
 4. มิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์เชิงร่วมมือ (Collaborative SRM) ประกอบไปด้วย 2 องค์ประกอบ 
ดังนี ้

1) การพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่า (Value Proposition Development) เป็นการพัฒนาข้อเสนอหรือ
ข้อตกลงที่มีมูลค่าซึ่งกันและกันระหว่างสถานศึกษากับนักศึกษา โดยการพัฒนาข้อเสนอที่มีมูลค่านั้นจ าเป็นต้อง
อาศัยความร่วมมือของเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกสถาบันการศึกษา เพื่อให้เกิดการบริการทางการศึกษาและ
การจัดการความสัมพันธ์กับนักศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) การพัฒนาเครือข่าย (Network Development) เป็นการสร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง
อาจารย์ พนักงานสายสนับสนุน ผู้บริหาร ผู้ปกครอง ผู้ใช้บัณฑิต ศิษย์เก่า และผู้มีอุปการคุณกับสถานบันการศึกษา 
 ในส่วนของกิจกรรมสนับสนุน (Support Activities) ประกอบไปด้วยเทคโนโลยีที่น ามาใช้ในนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา ดังนี ้
 1. ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface: CUI) คือ แอปพลิเคชันที่ท า
หน้าที่ในการติดต่อประสานผู้ใช้ผ่านการสนทนา ส่งข้อความ (Messaging) หรือ การแชท (Chat) เช่น แอปพลิเค
ชันไลน์ (Line) ส่งข้อความในเฟสบุค (Facebook Messaging) เป็นต้น  
 2. เทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive Technology) ประกอบด้วย 2 เทคโนโลยีที่ส าคัญ ดังนี้ 
   2.1 เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) คือ ตัวแทนอัจฉริยะที่ท าหน้าที่จัดการกระบวนการ
ทางภาษาและข้อความสนทนา  
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   2.2 การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) คือ ระบบการ
จัดการข้อมูล สารสนเทศ ฐานข้อมูล และเอกสารขององค์กร โดยมีการใช้เทคโนโลยีในการค้นคืนข้อมูลด้วยจักล
เรียนรู้ (Machine Learning: ML) 
โดยขอความอนุเคราะห์ผู้ทรงคุณวุฒิประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ดังนี ้
 แบบประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่ อส่ง เสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  ผู้ วิ จั ยแบ่ งออกเป็น  
3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ทรงคุณวุฒิที่ประเมินรับรองแบบจ าลอง 
ตอนที่ 2  แบบประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยี

เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
ชื่อผู้ประเมิน ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
การศึกษา ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ต าแหน่ง  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
สถานที่ท างาน ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2  แบบประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับความเหมาะสม (Level of Appropriateness) 
ตามที่ท่านพิจารณา โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา ดังนี้ 
   ระดับที่ 1 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับน้อยที่สุด 
   ระดับที่ 2 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับน้อย 
   ระดับที่ 3 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
   ระดับที่ 4 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับมาก 
   ระดับที่ 5 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด 
 

ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
1. แอปพลิเคชันส าหรับการสนทนาผา่นสมาร์ทโฟน      
2. การบูรณาการร่วมกับเอเจนท์สนทนา      
องค์ประกอบของเอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) 
3. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 

Processing: NLP)  
     

4. การเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Understanding: NLU) 

     

5. การสกัดเอนทิตี้ (Entity Extraction)      
6. การจับคู่เจตนาและบริบท (Intents and Context 

Matching) 
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ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
7. การจัดการการโต้ตอบด้านการจดัการนักศึกษาสมัพันธ์ 

(SRM Dialog Management) 
     

8. คลังข้อมูลการโตต้อบด้านการจัดการนักศึกษาสมัพันธ์ 
(SRM Dialog Mart) 

     

9. การสื่อสารระหว่างเอเจนท์สนทนากับเอเจนท์การจดัการ
สารสนเทศอัจฉรยิะผ่านรูปแบบการเกี่ยวเว็บ (Web 
Hook)  

     

องค์ประกอบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 
10. การจัดการสารสนเทศวิชาการ (Academic Information 

Management) 
     

11. การจับคู่โมดลูในการให้บริการด้านการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM Module Matching) 

     

12. จักรกลค้นคืนสารสนเทศ (Information Retrieval 
Engine) 

     

13. ตัวสร้างค าพดู (Utterance Generator)      
14. ทรัพยากรทางวิชาการ (Academic Resources)      
15. การเช่ือมโยงเพื่อใช้บริการกับพันธมิตรบนสถาปัตยกรรม

เชิงบริการ (Services-Oriented Architecture: SOA) 
ผ่านเทคโนโลยเีว็บเซอร์วิส (Web Services) 

     

 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงแบบจ าลองการ
จัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศกึษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพืน้ฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือสง่เสริมความจงรักภักดีของนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 

 

 
ค าชี้แจง 
 การวิจัยนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา ตามหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื่อสารเพื่อการศึกษา คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อประเมินรับรองแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 จากกรอบแนวคิดของแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษาแสดงให้เห็นถึงการหลอมรวมระหว่าง
แบบจ าลององค์ประกอบของการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ และความสามารถของเทคโนโลยีเชิงปัญญา (CT) เอเจนท์
สนทนา (CA) และการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (IIM) ซึ่งการหลอมรวมดังกล่าวก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการ
จัดการข้อมูลและเนื้อหาของสถานศึกษาและองค์ประกอบต่าง ๆ ท าให้สามารถตอบสนองงานบริการนักศึกษา
ตลอดเวลาและมีประสิทธิภาพสูงอย่างเสมอภาค ดังนั้นจากกรอบแนวคิดดังกล่าวจึงน าไปสู่การออกแบบแบบ
สถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนา
เพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ดังภาพ 
 

 
 จากภาพแสดงสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญา
ด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ซึ่งประกอบไปด้วยส่วนประกอบที่
ส าคัญดังนี ้
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 1. ข้อความจากนักศึกษา (Utterance) คือ ข้อความสนทนาของนักศึกษาที่นักศึกษาต้องการร้องขอใช้
บริการหรือสอบถามข้อมูล 
 2. ส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) คือ แอปพลิเคชันที่ท าหน้าที่ในการ
ติดต่อประสานผู้ใช้ผ่านการสนทนา ส่งข้อความ (Messaging) หรือ การแชท (Chat) เช่น แอปพลิเคชันไลน์ (Line) 
ส่งข้อความในเฟสบุค (Facebook Messaging) เป็นต้น 
 3. เทคโนโลยีเชิงปัญญา (Cognitive Technology) คือ เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้และเข้าใจ
ภาษาธรรมชาติ (Natural Language) และสามารถตัดสินใจเลือกตอบสนองการท างานที่ถูกต้องแม่นย าตามเจตนา
ได้ 
 4. เอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) คือ ตัวแทนอัจฉริยะที่ท าหน้าที่จัดการกระบวนการทางภาษา
และข้อความสนทนา ประกอบไปด้วย การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language Processing: NLP) การ
เข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language Understanding: NLU) การสกัดเอนทิตี้ (Entity Extraction) การ
จัดการการโต้ตอบส าหรับการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ (SRM Dialog Management) คลังข้อมูลการโต้ตอบส าหรับ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์  (SRM Dialog Mart) และ การจับคู่ เจตนาและบริบท (Intents and Context 
Matching) 
 5. การเกี่ยวเว็บ (Web Hook) คือ เทคโนโลยีที่ใช้ในการส่งถ่ายข้อมูลผ่านโปรโตคอล HTTP ท าให้สะดวกใน
การติดต่อสื่อสารระหว่างตัวแทนบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยมีการใช้มาตรฐานเจสัน (JavaScript Object 
Notation: JSON) ในการก ากับข้อมูล (Meta-Data) 
 6. การจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) คือ ระบบการจัดการ
ข้อมูล สารสนเทศ ฐานข้อมูล เอกสารและบริการของสถาบันอุดมศึกษาบนพื้นฐานของเทคโนโลยีในการค้นคืนข้อมลู
ด้วยจักลเรียนรู้ (Machine Learning: ML) หรือแบบจ าลองอัจฉริยะต่าง ๆ  
 7. เทคโนโลยีเว็บเซอร์วิส (Web Services Technology) คือ เทคโนโลยีที่ใช้ในการร้องขอและรับบริการ
จากภายนอก ประกอบไปด้วยผู้ร้องขอบริการ (Service Requester) ผู้ให้บริการ (Service Provider) และ นายหน้า
บริการ (Service Broker) โดยสามารถน ามาประยุกต์ ใ ช้ในมิติการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์ เ ชิ งร่ วมมือ 
(Collaborative SRM) ได้ เช่น การขอใช้บริการตรวจสอบผลการเรียน การเช่ือมโยงกับพันธมิตรด้านการหาแรงงาน 
การเช่ือมโยงกับพันธมิตรด้านการให้ค าปรึกษาจากภายนอก เป็นต้น 
 จากรายละเอียดเกี่ยวกับกรอบแนวคิดและแบบจ าลองการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ผู้วิจัยจึงมีความ
ประสงค์ที่จะศึกษาผลการประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยขอความ
อนุเคราะห์ผู้ทรงคุณวุฒิประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ
เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา ดังนี ้
 แบบประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิง
ปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  ผู้วิจัยแบ่งออกเป็น  
3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ทรงคุณวุฒิที่ประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบ 
ตอนที่ 2  แบบประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของ

เทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
 
 



215 

 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
ชื่อผู้ประเมิน ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
การศึกษา ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ต าแหน่ง  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
สถานที่ท างาน ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2  แบบประเมินรับรองสถาปัตยกรรมระบบการจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยี
เชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพื่อส่งเสริมความจงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับความเหมาะสม (Level of Appropriateness) 
ตามที่ท่านพิจารณา โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา ดังนี้ 
   ระดับที่ 1 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับน้อยที่สุด 
   ระดับที่ 2 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับน้อย 
   ระดับที่ 3 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
   ระดับที่ 4 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับมาก 
   ระดับที่ 5 หมายถึง มีความเหมาะสมในระดับมากที่สุด 
 

ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
องค์ประกอบของส่วนต่อประสานผู้ใช้เชิงสนทนา (Conversational User Interface) 
1. แอปพลิเคชันส าหรับการสนทนาผา่นสมาร์ทโฟน      
2. การบูรณาการร่วมกับเอเจนท์สนทนา      
องค์ประกอบของเอเจนท์สนทนา (Conversational Agent) 
3. การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 

Processing: NLP)  
     

4. การเข้าใจภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Understanding: NLU) 

     

5. การสกัดเอนทิตี้ (Entity Extraction)      
6. การจับคู่เจตนาและบริบท (Intents and Context 

Matching) 
     

7. การจัดการการโต้ตอบด้านการจดัการนักศึกษาสมัพันธ์ 
(SRM Dialog Management) 

     

8. คลังข้อมูลการโตต้อบด้านการจัดการนักศึกษาสมัพันธ์ 
(SRM Dialog Mart) 

     

9. การสื่อสารระหว่างเอเจนท์สนทนากับเอเจนท์การจดัการ
สารสนเทศอัจฉรยิะผ่านรูปแบบการเกี่ยวเว็บ (Web 
Hook)  

     

องค์ประกอบของการจัดการสารสนเทศอัจฉริยะ (Intelligent Information Management: IIM) 
10. การจัดการสารสนเทศวิชาการ (Academic Information 

Management) 
     

11. การจับคู่โมดลูในการให้บริการด้านการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์ (SRM Module Matching) 
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ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
12. จักรกลค้นคืนสารสนเทศ (Information Retrieval 

Engine) 
     

13. ตัวสร้างค าพดู (Utterance Generator)      
14. ทรัพยากรทางวิชาการ (Academic Resources)      
15. การเช่ือมโยงเพื่อใช้บริการกับพันธมิตรบนสถาปัตยกรรม

เชิงบริการ (Services-Oriented Architecture: SOA) 
ผ่านเทคโนโลยเีว็บเซอร์วิส (Web Services) 

     

 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงสถาปัตยกรรมระบบ
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อัจฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ
จงรักภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสอบประเมินการยอมรับคุณสมบัติการบริการผ่านเอเจนท์สนทนาของนกัศึกษา 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อจัฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชงิปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ

จงรักภักดขีองนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษา 
ตอนที ่2  แบบสอบประเมินการยอมรับคุณสมบัติการบริการผ่านเอเจนท์สนทนาของนักศึกษา 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
ระดับการศึกษา ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
มหาวิทยาลัย ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2  แบบสอบประเมินการยอมรับคุณสมบัติการบริการผ่านเอเจนท์สนทนาของนักศึกษา 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับการยอมรับหรือเห็นด้วยกับคุณสมบัติที่มีในเอ
เจนท์สนทนา (Level of Agreement) ตามที่ท่านพิจารณา โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา ดังนี้ 
   ระดับที่ 1 หมายถึง ยอมรับในระดับน้อยท่ีสุด 
   ระดับที่ 2 หมายถึง ยอมรับในระดับน้อย 
   ระดับที่ 3 หมายถึง ยอมรับในระดับปานกลาง 
   ระดับที่ 4 หมายถึง ยอมรับในระดับมาก 
   ระดับที่ 5 หมายถึง ยอมรับในระดับมากท่ีสุด 
 

รายการประเมิน 
ระดับการยอมรับ 

5 4 3 2 1 

1. ให้บริการเกี่ยวกับการลงทะเบยีน การถอนรายวิชา และการ
ช าระค่าธรรมเนยีมการศึกษา 

     

2. ให้บริการเกี่ยวกับผลการเรยีน เช่น การสอบถาม การแจ้ง
เตือน การให้ค าแนะน า หรือ การขอค าปรึกษา 

     

3. ให้บริการเกี่ยวกับปฏิทินการศกึษา เช่น การสอบถาม และ
การแจ้งเตือน 

     

4. ให้บริการเกี่ยวกับตารางเรียน การแจ้งเตือนเวลาเรียนและ
สอบ ให้นักศึกษาแต่ละบุคคล 
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รายการประเมิน 
ระดับการยอมรับ 

5 4 3 2 1 

5. ให้บริการเกี่ยวกับการนัดหมายกับผู้สอน เช่น การสอบถาม
เวลาและการนดัหมายกับผูส้อน 

     

6. ใหบ้ริการเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา เนื้อหา บทเรียน สื่อการ
เรียนรู้ กิจกรรม ใบงาน และสรุปการเรยีนการสอนในรายวิชาที่
ได้ลงทะเบียน 

     

7. ให้บริการเกี่ยวกับการฝึกประสบการณ์วิชาชีพ เช่น การ
สอบถามและการประชาสมัพันธ์การรับนักศึกษาฝึกงานจาก
ฐานข้อมูลของหลักสตูร หรือ จากแหล่งฝึกประสบการณ์โดยตรง 
ที่เหมาะกับข้อมลูส่วนบุคคลของนกัศึกษา 

     

8. ให้บริการเกี่ยวกับการเก็บข้อมลูด้านการประกันคุณภาพ
การศึกษา เช่น การประเมินความพึงพอใจในการเรียนการสอน 
ภาวะการมีงานท า 

     

9. ให้บริการเกี่ยวกับการสอบถามต าแหน่งท่ีตั้งของห้องเรียน 
อาคาร หน่วยงาน 

     

10. ให้บริการเกี่ยวกับการค้นคืนระเบียบของสถานศึกษา      
11. ให้บริการเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ.)      
12. ให้บริการเกี่ยวกับการใช้สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น การ
เชื่อมต่อสัญญาณอินเทอร์เนต็ การจองห้องส่วนตัว การจองห้อง
ออกก าลังกาย 

     

13. ให้บริการเกี่ยวกับการร้องเรียนและตดิตามผล      
14. ให้บริการเกี่ยวกับบัตรนักศึกษาอิเล็กทรอนิกส ์      
15. ให้บริการเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทางจิตวิทยา      
16. ให้บริการเกี่ยวกับการแนะน าหนังสือ สื่อดิจิทัล และ
กิจกรรม 

     

17. ให้บริการเกีย่วกับการซื้อสินคา้ในศูนย์หนังสือ/เครือข่าย
ร้านค้าและบริการ 

     

18. ให้บริการเกี่ยวกับการแจ้งเหตดุ่วนเหตรุ้ายที่เกิดขึ้นภายใน
และบรเิวรใกลเ้คียงกับสถานศึกษา 

     

19. ให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของสถานศึกษา เช่น จ านวน
หลักสตูรในแตล่ะระดับ ค่าธรรมเนียม การเปดิรับสมัคร การ
ติดต่อ 

     

20. ให้บริการเกี่ยวกับการจัดอันดบัหลักสตูรและสถานศึกษา      
21. ให้บริการเกี่ยวกับข่าวสารและกิจกรรมของสถานศึกษา      
22. ให้บริการข้อมูลเกีย่วกับบุคคลส าคญัของสถานศึกษา      
23. ให้บริการเกี่ยวกับการรับสมัครงานท่ัวไป และการรับสมัคร
งานเฉพาะบุคคล 
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ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสอบถามข้อมลูการสนทนากับเอเจนท์สนทนา 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อจัฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชงิปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ

จงรักภักดขีองนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษา 
ตอนที ่2  แบบสอบถามข้อมูลการสนทนากับเอเจนท์สนทนา 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
ระดับการศึกษา ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
มหาวิทยาลัย ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2  แบบประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
ค าชี้แจง โปรดสนทนากับแชทบอทตามสถานการณ์ที่ก าหนดไว้  
ตัวอย่าง 
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สถานการณ์ (เจตนา) ข้อความการสนทนา 
ส่วนท่ี 1 การสนทนาด้านการเรยีนการสอน  

1. หากนักศึกษาต้องการลงทะเบียนรายวิชา นักศึกษาจะเริ่มสนทนากับแชทบอท
ด้วยข้อความอะไร? 

 

2. หากนักศึกษาต้องการทราบผลการลงทะเบียนรายวิชา นักศึกษาจะเริ่ม
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

3. หากนักศึกษาต้องการถอนรายวิชา นักศึกษาจะเริม่สนทนากับแชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

 

4. หากนักศึกษาต้องการข้อมูลค่าธรรมเนียมการศึกษา (ค่าเทอม) นักศึกษาจะ
เริ่มสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

5. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับผลการเรียน นักศึกษาจะเริม่สนทนา
กับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

6. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเรื่องใดก็ได้ที่เกี่ยวกับผลการเรยีน นักศึกษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

7. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับปฏิทินการศึกษา นักศึกษาจะเริ่ม
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

8. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเรื่องใดก็ได้ ท่ีเกี่ยวข้องกับปฏิทินการศึกษา 
นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ยข้อความอะไร? 

 

9. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับตารางเรียน นักศึกษาจะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

10. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเรื่องใดก็ได้ ท่ีเกี่ยวกับตารางเรยีน นักศึกษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

11. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับตารางสอบ นักศึกษาจะเริ่มสนทนากับ
แชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

12. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเรื่องใดก็ได้เกี่ยวกับตารางสอบ นักศึกษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

13. หากนกัศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับค าอธิบายรายวิชาใดกไ็ด้ นกัศึกษาจะ
เริ่มสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

14. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับบทเรียนของรายวิชาใดกไ็ด้ นักศึกษา
จะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

15. หากนักศึกษาต้องการสื่อการเรียนการสอนของรายวิชาใดกไ็ด้ หรือหวัข้อใดก็
ได้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

16. หากนักศึกษาต้องการทราบการสั่งใบงานหรือกิจกรรมของรายวิชาใดก็ได้ หรือ
หัวข้อใดก็ได้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

17. หากนักศึกษาต้องการสรุปเนื้อหาหรือสรปุการบรรยายของรายวิชาใดก็ได้ 
หรือหัวขอ้ใดก็ได้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

18. หากนักศึกษาต้องการทราบข้อมลูใดก็ได้เกีย่วกับแหล่งฝึกประสบการณ์
วิชาชีพ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

19. หากนักศึกษาต้องการตอบแบบประเมินความพึงพอใจในการจัดการเรียนการ
สอนรายวิชาใดกไ็ด้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 
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สถานการณ์ (เจตนา) ข้อความการสนทนา 
20. หากนักศึกษาต้องการทราบต าแหน่งที่ตั้งของอาคาร สถานท่ี หรือห้องเรียน 

ใดๆ ก็ได้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 
 

21. หากนักศึกษาต้องการค้นระเบียบต่างๆ ของสถาบันอุดมศึกษา นักศกึษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

22. หากนักศึกษาต้องการข้อมูลหรือตอ้งการรับบริการใดๆ ก็ได้เกี่ยวกับกองทุน
การกู้ยืมเพื่อการศึกษา (กยศ) นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความ
อะไร? 

 

23. หากนักศึกษาติดปญัหาการเชื่อมตอ่สัญญาณอินเทอรเ์น็ตของสถานศึกษา 
นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ยข้อความอะไร? 

 

24. หากนักศึกษาต้องการจองห้องส่วนตัวส าหรับประชุมหรือเรียนรู้ นักศึกษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

25. หากนักศึกษาต้องการรับบริการหอ้งออกก าลังกาย หรือ ฟิตเนส นักศึกษาจะ
สนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

26. หากนักศึกษาต้องการร้องเรียนการให้บริการทางการเรยีนการสอน หรือ 
ร้องเรียนการบริการ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

27. หากนักศึกษาต้องการตดิตามผลการร้องเรยีนที่นักศึกษาเคยไดร้้องเรียนไป
แล้ว นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

28. หากนักศึกษาต้องการบัตรนักศึกษาอิเล็กทรอนิกส์ นักศึกษาจะสนทนากับแช
ทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

29. หากนักศกึษามีปัญหาส่วนตัวและต้องการการให้ค าปรึกษาจากแชทบอท 
นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ยข้อความอะไร? 

 

30. หากนักศึกษาต้องการให้แชทบอทแนะน าหนังสือ หรือ สื่อต่างๆ ท่ี
สถาบันการศึกษาเตรยีมไว้ให้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความ
อะไร? 

 

31. หากนักศึกษาต้องการให้แชทบอทแนะน ากจิกรรมใดๆ ท่ีสถาบันการศึกษามี
การเตรียมการไว้ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

32. หากนักศึกษาต้องการให้แชทบอทแนะน าสินค้าในศูนยห์นังสือและเครือข่าย
ของสถาบันศึกษา นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

33. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับเหตุด่วนเหตรุ้ายในบรเิวณสถานศึกษา 
นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ยข้อความอะไร? 

 

34. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับหลักสตูรที่เปดิสอนในช่วงเวลาต่างๆ 
ค่าธรรมเนียม หรือการรบัสมคัร  นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ย
ข้อความอะไร? 

 

35. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับการจัดอันดับหลักสูตร หรือ อันดับของ
สถานศึกษาในระดับชาติ หรือนานาชาติ นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทด้วย
ข้อความอะไร? 

 

36. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับข่าวและกิจกรรมทั่วไปใดๆ ก็ได้ของ
สถานศึกษา นักศึกษาจะสนทนากบัแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 

 

37. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับบุคคลส าคัญของสถาบันการศึกษา 
นักศึกษาจะสนทนากับแชทบอทดว้ยข้อความอะไร? 
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สถานการณ์ (เจตนา) ข้อความการสนทนา 
38. หากนักศึกษาต้องการสอบถามเกีย่วกับการรับสมัครงาน นักศึกษาจะสนทนา

กับแชทบอทด้วยข้อความอะไร? 
 

 
 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบประเมินผลการประเมินความภักดีของนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 
การจัดการนักศึกษาสัมพันธ์อจัฉริยะบนพื้นฐานของเทคโนโลยีเชงิปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความ

จงรักภักดขีองนักศกึษาระดับอุดมศึกษา 
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษา 
ตอนที ่2  แบบประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน 
ระดับการศึกษา ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
มหาวิทยาลัย ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ตอนที่ 2  แบบประเมินความภักดีของนักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับระดับความเหมาะสม (Level of Appropriateness) 
ตามที่ท่านพิจารณา โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา ดังนี้ 
   5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly agree) 
   4 หมายถึง เห็นด้วยมาก (Agree) 
   3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง (Neutral) 
   2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย (Disagree) 
   1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมาก (Strongly disagree) 
 

ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
ความภักดเีชิงพฤติกรรม 
1. การใช้บริการของสถาบันอุดมศกึษาที่เตรียมไว้ให้ซ้ า 
1.1 นักศึกษามีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ

บริการการเรยีนการสอนซ้ า 
     

1.2 นักศึกษามีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ
บริการนอกเหนือจากการเรียนการสอนซ้ า 

     

1.3  นักศึกษามีการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ
บริการข้อมลูช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของ
สถาบันอุดมศึกษาซ้ า 

     

2. การคงอยู่ของนักศึกษา 



225 

 

ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
2.1 การคงอยู่ในระดับรายวิชา (เอเจนท์สนทนาช่วยลดการ

ถอนรายวิชา) 
     

2.2  การคงอยู่ในระดับหลักสูตร (เอเจนท์สนทนาช่วยลดการ
ย้ายหรือการเปลี่ยนหลักสูตร) 

     

2.3  การคงอยู่ในระดับสถาบันอุดมศึกษา (เอเจนท์สนทนาช่วย
ลดการลาออกจากสถาบันอุดมศึกษากลางคัน) 

     

ความภักดเีชิงทัศนคติ  
องค์ประกอบด้านปัญญา 
3. รับรู้คุณสมบตัิหรือบริการของสถาบันอุดมศึกษา 
3.1 รับรู้ขอบเขตบริการของเอเจนทส์นทนาท่ี

สถาบันอุดมศึกษาท่ีเตรยีมไว้ให ้
     

3.2 รับรู้ความง่ายในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเอ
เจนท์สนทนา 

     

3.3 รับรู้ประโยชน์จากการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาผา่น
เอเจนท์สนทนา 

     

4. รับรู้คุณค่าของสถาบันอุดมศึกษา 
4.1 รับรู้คณุค่าของเอเจนท์สนทนาท่ีสถาบันอุดมศึกษาท่ีเตรียม

ไว้ให้ 
     

4.2 บริการของเอเจนทส์นทนาท่ีสถาบนัอุดมศึกษาที่เตรียมไว้
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของนักศึกษา
ระดับอุดมศึกษา 

     

5. รับรู้ความมลีักษณะเฉพาะของสถาบันอุดมศึกษา 
5.1 รับรู้ความแตกต่างของเอเจนท์สนทนาระหว่าง

สถาบันอุดมศึกษาท่ีศึกษากับสถาบันอุดมศึกษาอื่น 
     

5.2  รับรู้ความแตกต่างของสภาพแวดล้อมการให้บริการ 
ผ่านดิจิทลัของสถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษากับ 
สถาบันอุดมศึกษาอ่ืน 
 
 

     

ความภักดเีชิงทัศนคติ  
องค์ประกอบด้านความรู้สึก 
6. ความพึงพอใจในการใช้บริการของสถาบันอุดมศึกษาท่ีเตรียมไว้ให้ 
6.1 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ

บริการการเรยีนการสอน 
     

6.2 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ
บริการนอกเหนือจากการเรียนการสอน 

     

6.3 ความพึงพอใจการใช้บริการเอเจนท์สนทนาเกี่ยวกับการ
บริการข้อมลูช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของ
สถาบันอุดมศึกษา 
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ล าดับ ข้อพิจารณา 
ระดับความเหมาะสม 

1 2 3 4 5 
7. ความผูกพันธ์กับสถาบันอุดมศกึษา 
7.1 เห็นด้วยกับการพัฒนาบริการของสถาบันอุดมศึกษาผ่านเอ

เจนท์สนทนา 
     

7.2 รับรู้ความตั้งใจของสถาบันอุดมศึกษาในการให้บริการผ่าน
เอเจนท์สนทนา 

     

7.3 รู้สึกอยากมสี่วนร่วมในการให้ข้อมลูเพื่อพัฒนาบริการผ่าน
เอเจนท์สนทนา 

     

8. การแนะน าสถาบันอดุมศึกษาเชิงบวกให้ผู้อื่นรับรู ้
8.1 แนะน าหลักสูตรหรือสถาบันอุดมศึกษาที่ศึกษาให้แก่ผู้อื่น

รับรู ้
     

8.2 แนะน าการใช้บริการเอเจนทส์นทนาท่ีสถาบันอุดมศึกษา
เตรียมไว้ใหผู้้อื่นไดร้ับรู ้

     

 
ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
ค าชี้แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเพ่ิมเติม (ถ้ามี) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงการจัดการนักศึกษา
สัมพันธ์อัจฉริยะบนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีเชิงปัญญาด้วยเอเจนท์สนทนาเพ่ือส่งเสริมความจงรักภักดีของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค 
 

ตารางแสดงผลการวิเคราะห์ข้อความการสนทนาของนักศึกษาตาม 
สถานการณ์ทีส่อดคล้องกับคุณสมบัติของเอเจนท์สนทนา 
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ผลการวิเคราะห์ข้อความการสนทนาของนักศึกษาตามสถานการณ์ท่ีสอดคล้องกับคุณสมบัติของเอ
เจนท์สนทนา 

กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
(% Codes) 

บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน ลงทะเบียน 221 55.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน ลงทะเบียนเรียน 79 19.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน ลงทะเบียนรายวิชา [รหสัรายวิชา] 25 6.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน [รหัสวิชา] เปดิไหม 53 13.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน วิธีลงทะเบียน 14 3.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการลงทะเบียน เปิดลงทะเบียนวันท่ีเท่าไหร ่ 8 2 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการลงทะเบียน ต้องการทราบผลการลงทะเบยีน 6 1.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการลงทะเบียน ผลการลงทะเบยีน 289 72.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการลงทะเบียน ผลการลงทะเบยีนรายวิชา [รายวชิา] 104 26 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการลงทะเบียน ผลการลงทะเบยีนว่าลงทะเบียน

ส าเรจ็ไหม 
1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอน 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนรายวิชา 242 60.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนรายวิชา [รายวิชา] 12 3 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนวิชาเรียน 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอดถอนวิชา 13 3.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนการลงทะเบียนรายวิชา 21 5.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนวันไหน 11 2.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนวิชายังไง 8 2 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนวิชาต้องท าอย่างไรบ้าง 11 2.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ขั้นตอนการถอนรายวิชา 21 5.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา วิธีการถอนรายวิชา 22 5.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนวิชาที่ลงทะเบียน 9 2.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา เพิกถอนรายวิชา 11 2.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการถอนรายวชิา ถอนรายวิชา [ภาคเรียน/ปีการศึกษา] 12 3 
บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียม 91 22.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียมการศึกษา 201 50.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียมการศึกษาของภาคเรยีน 
[ภาคเรียน] 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียมหลักสูตร 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียมช่วงซัมเมอร ์ 1 0.25 
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กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
(% Codes) 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าธรรมเนียมการศึกษาเทอมหนา้ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าเทอม 79 19.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

สอบถามเกี่ยวกับคา่ธรรมเนียม 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

เทอมนี้ก่ีบาท 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

จ่ายค่าเทอมครบหรือยัง 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าเทอมช าระได้ถึงวันไหน 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ใบแจ้งค่าเทอม 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าเทอมเท่าไหร ่ 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าเทอมในภาคเรียนนี ้ 5 1.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

รายละเอียดค่าเทอม 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ช าระค่าธรรมเนยีม 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ช าระค่าเทอม 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

ค่าเทอมภาคฤดูร้อน/ซัมเมอร ์ 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับค่าธรรมเนียม
การศึกษา 

อัตราค่าธรรมเนยีมชั้นปี [ช้ันปีท่ี] 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีน 209 52.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนรายวิชา [รายวิชา] 52 13 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน คะแนน 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน สอบถามเกี่ยวกับผลการเรียน 42 10.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการศึกษา 7 1.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนที่เคยลงทะเบียน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน เกณฑผ์ลการเรียน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ได้เกรดเท่าไหร ่ 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีน [ปีการศึกษา] 6 1.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนเท่าไหร่ถึงผ่านเกณฑ ์ 1 0.25 
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กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
(% Codes) 

บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนที่มีปัญหา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนมีปัญหาแก้ไขอย่างไรได้

บ้าง 
4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนเทอมลา่สดุ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนทุกเทอม 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนเทอมที่ผ่านมา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับผลการเรยีน 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ประกาศผลการเรยีนวันไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนประกาศแล้วหรือยัง 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ตรวจสอบผลการเรียนตามรายวิชา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน เช็คผลการเรยีน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ดูเกรด 48 12 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนจะออกวันไหน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนในเทอมนี ้ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับผลการเรียน ผลการเรยีนเข้าไปดูที่ไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฎิทิน 25 6.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษา 251 62.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาเรื่อง [เรื่อง] 6 1.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา วันสอบ 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา เปิดเทอมวันไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปิดเทอมวันไหน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปิดเทอมถึงวันไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ตารางปฏิทินการศึกษาประจ าปี [ปี 

พ.ศ.] 
3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ก าหนดการ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษา [ภาคเรยีน/ปี

การศึกษา] 
32 8 

บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินนักศึกษา 6 1.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา วันลงทะเบียน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับปฏิทิน

การศึกษา 
1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา สามารถหาปฏิทินการศึกษาจากท่ี
ไหน 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาปีนี ้ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ตอนนี้เทอมไหนแล้ว 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปีการศึกษาไหน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินวิชาการ 40 10 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาของปีก่อน 1 0.25 
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กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
(% Codes) 

บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการเรียน 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกบัปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาเทอมนี ้ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาเทอมหนา้ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินวิชาการปีการศึกษาล่าสุด 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินกิจกรรม 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา กิจกรรมในปฏิทิน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินการศึกษาวันท่ี [วันท่ี] 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ก าหนดการในปฏิทิน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับปฎิทินการศึกษา ปฏิทินของมหาวิทยาลัย 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียน 226 56.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน วันเวลาเรียน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียนวิชา [ช่ือวิชา] 28 7 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับตารางเรยีน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียน [เทอมนี/้ภาคเรียนนี้] 11 2.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางตรงกลับวิชาที่ลงไหม 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน [วันจันทร์-อาทิตย์] เรยีนอะไรบ้าง 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ขอดูตารางหน่อย 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน เรียนอะไร 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียนเทอมนี้มีกี่วิชา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน เทอมนี้เรียนกี่วิชา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียนมีการเปลี่ยนแปลงหรอืไม ่ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียนออนไลน ์ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอน ตารางเรียน [คณะ/หลักสูตร] ออก

หรือยัง 
1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกบัตารางสอน ตารางเรียนนักศึกษา 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบ 178 44.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบวิชา [ช่ือวิชา] 153 38.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ สอบถามเกี่ยวกับตารางสอบ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ วิชานี้สอบวันไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ วันสอบมีถึงวันไหน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบ [ภาคเรียนท่ี] [ปี

การศึกษา] 
38 9.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ก าหนดการในตารางสอบ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับตารางสอบ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบ [กลางภาค/ปลายภาค] 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ เวลาสอบ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ วิชาที่ต้องสอบ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบมีวันว่างไหม 1 0.25 
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บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบ [ภาคเรียนนี้/เทอมนี้] 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ปัญหาตารางสอบทับซ้อน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบทั้งหมดกี่วัน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ ตารางสอบออนไลน ์ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ สอบกี่วิชา 9 2.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับตารางสอบ สอบวิชาอะไรบา้ง 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา ค าอธิบายรายวิชา 197 49.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา ค าอธิบายรายวิชา [ช่ือรายวิชา] 183 45.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา วิชานี้เรียนยากไหม 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา วิชานี้เรียนเกี่ยวกับอะไร 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา ข้อมูลรายวิชา [ช่ือรายวิชา] 13 3.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับค าอธิบายรายวิชา รายละเอียดวิชา 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน บทเรียน 314 78.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน บทเรียนวิชา [ช่ือวิชา] 75 18.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน หัวข้อการเรียนในรายวิชา 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน เนื้อหาของวิชานี้จบท่ีบทไหน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน [บทที่] เรียนอะไร 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับเนื้อหาบทเรียน พรุ่งนี้เรียนเรื่องอะไร 7 1.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อการสอน 44 11 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อการเรียนการสอน 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อการเรียนการสอนวิชา [ช่ือวิชา] 177 44.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน เอกสารของรายวิชา [วิชา] 151 37.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน เอกสารประกอบการสอน [วิชา] 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อประกอบการเรยีน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อการเรียนรู ้ 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน ชีท 20 5 
บทสนทนาเกี่ยวกับสื่อการสอน สื่อการสอน [บทที่] 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน การสั่งใบงาน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน การส่งใบงาน [วิชา] [ผู้สอน] 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน ใบงาน 332 83 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน การสั่งงาน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน งานท่ีได้รับมอบหมายของรายวิชา 

[ช่ือรายวิชา] 
2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน กิจกรรมวิชา [ช่ือรายวิชา] 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน ใบงานกิจกรรม [รายวิชา] 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน ใบงาน [วิชา] 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน การบ้าน 44 11 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน กิจกรรมการเรียนรู ้ 1 0.25 
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บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน งานท่ีได้รับมอบหมาย [วิชา] 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสั่งใบงาน [บทที่] มีใบงานไหม 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปเนื้อหา 301 75.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปการบรรยาย 39 9.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย เลคเชอร์ของรายวิชา [ช่ือรายวิชา] 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปการบรรยายวิชา [ช่ือรายวิชา] 

[ครั้งที่] 
7 1.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปเนื้อหารายวิชา [ช่ือรายวิชา] 
[อาจารย์] [วันที่บรรยาย] 

3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปเนื้อหารายวิชา [วิชา] 12 3 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย สรุปเนื้อหา [บทที่] 13 3.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสรุปบรรยาย ขอสรุปวิชา 22 5.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

แหล่งฝึก 12 3 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

ฝึกงาน 334 83.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

แหล่งฝึกงาน 34 8.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

แหล่งการฝึกประสบการณ์วิชาชีพ 9 2.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ [พื้นที่/
จังหวัด] 

4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

ขอแผนที่ท่ีลงฝึกสอน 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

ข้อมูลของสถานประกอบการ 5 1.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับแหล่งฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพ 

แนะน าต าแหน่งที่ตรงกับสาขาวิชาที่
เรียน 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

ตอบแบบสอบถาม 33 8.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

ประเมินการสอน 177 44.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

แบบประเมิน 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

แบบประเมินความพึงพอใจในการ
จัดการเรียนการสอน 

178 44.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

แบบประเมินการจดัการเรียนการ
สอนรายวิชา [รายวิชา] 

1 0.25 
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บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

ประเมินความพึงพอใจ 7 1.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับการประเมินการเรยีน
การสอน 

ความพึงพอใจ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง ต าแหน่ง 70 17.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง ต าแหน่งอาคาร 64 16 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง แผนที ่ 91 22.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง สถานท่ีตั้งของห้องเรียน 85 21.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง อาคารนี้สามารถเดินทางไปเรียนได้

ทางไหน 
2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง [ช่ือสถานท่ี] 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง อาคารสถานท่ี 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง ไปอาคาร [อาคาร] 44 11 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง สถานท่ีเรียน 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง [ห้อง/ เช่น ห้องสมุด] อยู่ที่ไหน 36 9 
บทสนทนาเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้ง location 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบ 285 71.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบของสถาบัน 16 4 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบการศึกษา 6 1.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบมหาวิทยาลัย 61 15.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบเรื่อง [เรื่อง] 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

คู่มือนักศึกษา 22 5.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบการศึกษาระดับ [ระดบั
การศึกษา] 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

อยากทราบวิธีและขั้นตอนการส่ง
เอกสาร 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ระเบียบการแต่งตัวของมหาวิทยาลัย 6 1.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับระเบียบของ
สถานศึกษา 

ต้องการค้นระเบียบ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

กู ้ 15 3.75 
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บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

กู้ยืม 23 5.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

กยศ 312 78 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

ข้อมูลกองทุนการกู้ยืมเพื่อการศึกษา 12 3 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

ข้อปฏิบัติกองทุน 7 1.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

กยศ สมัครอย่างไร 12 3 

บทสนทนาเกี่ยวกับกองทุนกู้ยืมเพือ่
การศึกษา (กยศ) 

ส่งเอกสารกู้ กยศ 19 4.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต สัญญาณอินเทอรเ์น็ต 16 4 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต อินเทอร์เน็ต 45 11.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต ปัญหาการเชื่อมต่อสญัญาณ

อินเทอร์เน็ต 
28 7 

บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต เน็ตมีปญัหา 144 36 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต แจ้งปัญหาอินเตอร์เน็ตใน

มหาวิทยาลยั 
3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต เน็ต 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต แจ้งปัญหาการใช้งาน internet 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต อินเทอร์เน็ตล่ม 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต เล่นเนตไมไ่ด ้ 82 20.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต สัญญาณเน็ต 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต เชื่อมอินเทอร์เน็ตไมไ่ด ้ 12 3 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต เน็ตใช้ไมไ่ด ้ 16 4 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต ขอรหัสไวไฟ 45 11.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสญัญาณอินเทอร์เน็ต การเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ต [ต าแหนง่/

สถานท่ี] มีปัญหา 
2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการจองห้อง จองห้องประชุม 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการจองห้อง จองห้อง 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการจองห้อง จองห้องส่วนตัว [ประชุม/ติว] 9 2.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการจองห้อง ขอใช้ห้องประชุม 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

ฟิตเนส 221 55.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

ห้องออกก าลังกาย 160 40 
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กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
(% Codes) 

บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

การรับบริการห้องออกก าลังกาย 4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

จองห้องฟิตเนส 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

ออกก าลัง 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับสถานท่ีออกก าลัง
กาย 

เวลาในการเปิดปิดห้องฟิตเนส 11 2.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

ปัญหา 191 47.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

จอง 4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

บริการ 194 48.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งข้อร้องเรียน ร้องเรียน 357 89.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งข้อร้องเรียน การร้องเรียนการให้บริการทางการ

เรียนการสอน 
4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งข้อร้องเรียน ร้องเรียนการบริการ 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งข้อร้องเรียน ร้องเรียนเรื่องการเรียนการสอน 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งข้อร้องเรียน แจ้งการร้องเรียน 32 8 
บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ติดตาม 11 2.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ติดตามผล 4 1 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ติดตามผลการร้องเรียน 334 83.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ติดตามผลการร้องเรียนเรื่อง [เรื่องที่
ร้องเรียน] 

42 10.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ผลการร้องเรยีน 7 1.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

ติดตามการร้องเรียน 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการติดตามข้อ
ร้องเรียน 

เคยร้องเรยีนเรื่อง [เรื่องที่ร้องเรียน] 
ด าเนินการถึงไหน 

1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตร 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตรนักศึกษาอิเล็กทรอนิกส ์ 26 6.5 
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กลุ่มบทสนทนา (Category) รหัส (Code) 
จ านวน 
(Count) 

ร้อยละ  
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บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตรนักศึกษา 348 87 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตรนิสติ 21 5.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตร นศ 2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตร นศ อิเล็กทรอนิกส ์ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบัตรนักศึกษา
อิเล็กทรอนิกส ์

บัตรอิเล็กทรอนิกส ์ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

ปัญหาส่วนตัว 17 4.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

ปรึกษา 327 81.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

ต้องการค าปรึกษา 21 5.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

ปรึกษาปัญหา 30 7.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

รู้สึกแย่ควรท าอย่างไร 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกบัการให้ค าปรึกษาทาง
จิตวิทยา 

[กิจกรรม/การเรียน] ไมเ่ก่งเหมือน
เพื่อนควรท าอย่างไร 

2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ หนังสือ 172 43 
บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ แนะน าหนังสือ 195 48.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ สื่อแนะน า 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ หนังสือแนะน า [รายวิชา] 21 5.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ ค้นหาสื่อ 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับหนังสือ อยากเก่ง [เรื่อง/เช่น ภาษาอังกฤษ] 

ควรอ่านหนังสืออะไรบ้าง 
2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับกิจกรรม กิจกรรม 171 42.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับกิจกรรม แนะน ากิจกรรม 181 45.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับกิจกรรม กิจกรรมแนะน า 34 8.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับกิจกรรม ตารางกิจกรรม 7 1.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับกิจกรรม ข่าวกิจกรรม 7 1.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ สินค้าในศูนย์หนังสือ 97 24.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ แนะน าสินค้าในศูนยห์นังสือ 101 25.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ สินค้าของมหาวิทยาลัย 97 24.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ ศูนย์หนังสือในเครือมหาวิทยาลยั 5 1.25 
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บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ สินค้า 91 22.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ แนะน าโปรโมช่ันหนังสือ 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ แนะน าโปรโมช่ันสินค้าศูนย์หนังสอื 1 0.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ อุปกรณ์การเรียน 4 1 
บทสนทนาเกี่ยวกับสินค้าในศูนย์หนังสือ หนังสือและอุปกรณ์การเรยีน 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย แจ้งเหต ุ 23 5.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย เหตุด่วนเหตุรา้ย 121 30.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย เหตุด่วน 218 54.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย แจ้งเหตุด่วน 15 3.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย เรื่องด่วน 13 3.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย ติดต่อเบอร์ฉุกเฉิน 8 2 
บทสนทนาเกี่ยวกับแจ้งเหตุด่วนเหตุร้าย ศูนย์ช่วยเหลือเหตุด่วนเหตรุ้าย 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร หลักสตูร 96 24 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร หลักสตูรที่เปดิสอน 87 21.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร การจัดอันดับหลักสูตร 25 6.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร รายละเอียดหลักสูตร 77 19.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร สอบถามข้อมูลหลักสูตร 47 11.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร หลักสตูรที่เปดิสอนในปี [ปี พ.ศ.] 6 1.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมลูหลักสูตร สอบถามค่าธรรมเนียมหลักสตูร [ช่ือ

หลักสตูร] 
5 1.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร การรับสมัคร 29 7.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร วันรับสมัครเข้าศึกษา 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร ค่าสมัครเข้าศึกษา 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร สมัครเรียนอย่างไร 3 0.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร ใช้อะไรบ้างในการสมัคร 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร เว็บไซตค์ณะ [คณะ/วิทยาลัย] 7 1.75 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลหลักสูตร เว็บไซตส์าขา [สาขาวิชา] 9 2.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลยั 

อันดับมหาวิทยาลัย 98 24.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลยั 

อันดับ 289 72.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลยั 

อันดับประเทศ 5 1.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลยั 

อันดับโลก 6 1.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับข้อมูลอันดับ
มหาวิทยาลยั 

อันดับสถานศึกษา 2 0.5 
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บทสนทนาเกี่ยวกับเครือข่ายของ
สถาบันอุดมศึกษา 

เครือข่าย 399 99.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับเครือข่ายของ
สถาบันอุดมศึกษา 

แนะน า 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

สอบถามข่าวสาร 17 4.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

ข่าวและกิจกรรม 97 24.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

กิจกรรมของมหาวิทยาลัย 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

มีกิจกรรมอะไรช่วงนี้ 1 0.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

ข่าว 274 68.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

การรับสมัครนักศึกษาใหม ่ 3 0.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับข่าวสารและกจิกรรม
ของสถานศึกษา 

วันท่ี [วันท่ี] มีกิจกรรมอะไร 5 1.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

บุคคล 92 23 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

บุคคลส าคัญของสถาบัน 45 11.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

[ช่ือบุคคลส าคญั] 12 3 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

บุคลากร 11 2.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

[ต าแหน่ง] ช่ืออะไร 51 12.75 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

ท าเนียบบุคลากร 89 22.25 

บทสนทนาเกี่ยวกับบุคคลส าคัญของ
สถานศึกษา 

บุคคลส าคัญ 100 25 

บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน สมัครงาน 186 46.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน การรับสมัครงาน 141 35.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน ข่าวรับสมัครงาน 54 13.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน การรับสมัครงานใหม ่ 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน สมัครงานใช้อะไรบ้าง 2 0.5 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน มีงานอะไรเปิดรับสมคัร 5 1.25 
บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน ขั้นตอนการสมัครงาน 3 0.75 
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บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน งานท่ีเปิดรับสมัครคุณสมบัตมิี
อะไรบ้าง 

2 0.5 

บทสนทนาเกี่ยวกับการสมัครงาน รายละเอียดการสมัครงาน 2 0.5 
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1 Introduction 

Nowadays, government and private universities are beginning to drive student rela-

tionship management for the retention of students until graduation, because students 

are important indicators of the quality of the education provided. [1] defines student 

relationship management (SRM) as a feature that “…inspired in the customer rela-

tionship management (CRM) principles, but supports processes and activities con-

cerned with the teaching-learning processes, having by main purpose the scholar suc-

cess promotion” and [2] define SRM as the “…systematic care of a business relation-

ship between the university and students” and, consistent with [3][4], SRM has be-

come a key instrument in attracting paying students and retaining a long-lasting rela-

tionship, which in turn provides financial benefits and enhances the reputation of the 

university. From the definition, it is concluded that SRM is inspired by the CRM 

strategy to adapt to the academic institute’s context. SRM aims to retain a long-lasting 

relationship with the student. Student retention need to construct student loyalty and 

has three main aspects: 1) tuition fees are the main source of income for universities 

2) a loyal student may positively influence the quality of teaching through active par-

ticipation and committed behavior and 3) a loyal student may continue to support his 

or her academic institution financially after graduating, through word-of-mouth pro-

motion, or some form of cooperation [5]. Previous studies have explored the factors 

associated with student loyalty. However, many different critical factors have been 

identified in various pieces of research. Therefore, the researcher decided to investi-

gate and substantiate critical factors relating to student loyalty from various research 

articles. The study’s purpose was to investigate, develop and evaluate a causal model 

of the critical factors relating to Thai higher education students’ loyalty. The result of 

this study can be applied to decision making in terms of using SRM for academic 

institutes or universities. 

The purposes of this study were: 1) to investigate critical factors relating to higher 

education students’ loyalty in Thailand 2) to synthesize causal models of critical fac-

tors relating to higher education students’ loyalty in Thailand from various academic 

databases such as IEEE, SciDirect, Eric, etc. and indicate the hypotheses on the path 

of factors in synthesized causal models 3) to evaluate the causal model with regard to 

critical factors relating to Thai higher education student loyalty.  This was done by 

using a questionnaire which was developed and carried out among Thai higher educa-

tion students.  A structural equation modeling approach is applied to judge the con-

sistency between the causal models and the empirical data. 
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2 Literature Review 

2.1 Factors influencing student loyalty 

Factors influencing student loyalty are important to university management. [6] in-

vestigated “Modeling and managing student loyalty”. The results of this study was the 

identification of factors influencing student loyalty in the form of trust, perceived 

quality of educational services, emotional engagement in relationship to the universi-

ty, and engagement in relation to students’ personal aims. [7] has conducted research 

on factors influencing student loyalty to the university by studying groups of factors 

such as service quality factors and relationship quality factors. Service quality factors 

include instructor quality, administration quality, physical environment, social envi-

ronment and curriculum quality. Relationship quality factors include satisfaction, 

trust, value and commitment. The results show that the service quality factors influ-

ence student satisfaction and have a direct influence on student loyalty. Furthermore, 

satisfaction also affects the image and reputation of the university, which also influ-

ence student loyalty. [8] studied the marketing mix factors (the 7Ps) that influence the 

loyalty of Master's degree students and found that the product and service aspects in 

the marketing mix are the most influential factors in terms of student satisfaction. [9] 

developed an empirical model to determine the factors influencing student loyalty. 

The results show that student satisfaction is the main factor that influences student 

loyalty, while the reputation of the university has a positive effect on student satisfac-

tion. 

2.2 Student loyalty 

Loyalty is related to the perception and understanding of the customer.  These as-

pects influence the behavior that the customer shows [10].  Loyalty in education is the 

development of a strong relationship with students because the students are affected 

by the stability of financial institutions [5][6]. Student loyalty influences participation 

and commitment, and has a positive effect on teaching and learning. In addition, stu-

dents will continue to support the university, and loyal students will participate in 

supporting and publicizing the university after graduation [5].  Student loyalty is im-

portant in terms of managing student relations with universities, allowing institutions 

to survive under the current situation of severe educational competition. Using related 

literature reviews, the researcher has synthesized a theoretical model linked to causal 

structural equations modeling that affects student loyalty in higher education. The 

causal structural equations modeling consists of the perceived quality of teaching 

service, emotional commitment, service quality, student satisfaction and the reputa-

tion and image of the university (see Figure 1). 
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2.3 Perceived quality of teaching service 

Teaching service quality is a feature of teaching that leads to increasing the value 

of learners [11].  The quality of teaching services at each grade level is different, de-

pending on the education system and the type of institution. [12] has studied the per-

ception of the teaching and learning process on the part of students. The instrument 

used to measure such perception is composed of 9 features as follows: 

1. In the course of study, learning outcomes are clearly identified. 

2. Courses are linked with other courses. 

3. The instructors can describe the content of the course well. 

4. Course materials and teaching materials are useful. 

5. At the end of the course, students learn what is expected by the instructor. 

6. Instructors provide counseling and help solve problems that occur during 

teaching. 

7. Overall, students are satisfied with the teaching of the course. 

8. Students learn a lot during the course. 

9. This course affects education within the curriculum. 

2.4 Emotional commitment 

Emotional commitment factors are an important part of the university's trust in 

teaching service quality [13].  Emotional commitment factors were studied and found 

to have a positive relationship with the loyalty of customers or students [6][14]. In 

addition, from the current study, it was found that emotional commitment comes from 

important indicators in the form of trust, perceived quality of teaching service, univer-

sity involvement, and social impact. 

2.5 Service quality 

The quality of educational services is the result of the perspective of the client or 

student which relates to the attitude to the services received, and which students expe-

rience with regard to that service [15]. Service recipients such as students, will com-

pare expected performance with the results of services (i.e. actual performance) and 

will be satisfied or otherwise with the service. The quality of educational services 

should be determined from the point of view of each student because students in 

higher education have a high level of learning. Students will have a good understand-

ing due to the expectations and results obtained from past experiences.  This will af-

fect their perception of the quality of service provided by higher education institu-

tions. In addition, higher education students have a better understanding of the com-

parison of expectations and the results obtained from previous experiences that will 

affect the quality of service provided by higher education institutions [15]. [16] pro-

posed a quality of service measure, known as SERVQUAL, consisting of five im-

portant aspects that must be used to consider a service.  These are as follows: 

1. Tangibles in the form of physical devices or facilities, including the charac-

teristics of personnel who are responsible for providing services. 
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2. Empathy is the extent of paying attention to the importance of individual cli-

ents. 

3. Reliability is the ability to provide accurate and consistent services. 

4. Responsiveness is the rapidity of service that the organization is willing to 

provide the service recipients 

5. Assurance is ensuring that employees have enough knowledge and ability to 

provide services that lead to a high level of reliability of such services. 

[17] conducted research on Higher Education Service Quality (HiEdQUAL) by 

creating a questionnaire based on the SERVQUAL guidelines.  This consisted of 27 

questions, divided into 6 areas: 1) teaching and course content 2) administrative ser-

vices 3) academic facilities 4) campus infrastructure 5) internationalization 6) support 

services. The results of this study found that internationalization does not affect the 

perception of the quality of educational services.  

2.6 Student satisfaction 

Related empirical studies have concluded that consumers or service recipients who 

are satisfied will exhibit loyal behavior [15][18]. In education, higher education insti-

tutions can assess the level of student satisfaction with the services they provide. [19] 

proposed that the satisfaction of students has 4 important features.  It relates to: 1) 

giving students an opportunity to show the experience gained from the education 

management of higher education institutions 2) showing students that the results of 

the satisfaction assessment has led to improvement 3) using satisfaction assessment 

for benchmarking and making benchmark indicators that will lead to an increase in 

the reputation of higher education institutions 4) encouraging students to be aware of 

their own experiences with regard to every service that they receive. [20] proposed 

that student satisfaction is not limited to teaching and learning, but also includes the 

experience of students with regard to various services received from higher education 

institutions, such as from staff, service providers, and the various physical infrastruc-

ture that the institution has provided. 

2.7 Reputation and image of university 

The reputation and image of educational institutions is important because these 

features will be in the consumer's memory [21].  [22] proposed that the reputation and 

image of higher education institutions affect the social status of those institutions.  

This  can be measured in terms of the perception of students who choose to study in 

these institutions with regard to such aspects as reputation, history, past work and 

results. [23] suggested that the factors of the situation including competition, reputa-

tion and image, are marketing methods in higher education that can be used to affect 

the positive inclination of students to suggest and convince others to study in the edu-

cational institutions in which they are studying. 

 

ICL2019 – 22nd International Conference on Interactive Collaborative Learning

Intercontinental Bangkok, Thailand, 25-28 September 2019
Page 803



250 
 

 

 
 
 
 



251 

 

 
 
 
 

4 Research Methodology 

 This research is an empirical study using a quantitative research process. The re-

searcher has investigated and analysed relevant research documents from international 

academic databases such as SciDirect, IEEE, Emerald and Eric. The causal structural 

equation model that relates to the loyalty of students in higher education is synthe-

sized and is used to determine the hypotheses of each route between causal and latent 

variables. Then, the researcher has developed an instrument for questioning the sam-

ple group which has been evaluated by 5 experts using measurement in an item con-

tent validity index (I-CVI) which consists of 4 levels as follows: Level 1 means ‘not 

relevant’, Level 2 means ‘somewhat relevant’, Level 3 means ‘quite relevant’, and 

Level 4 means ‘absolutely relevant’. 

The content validity [34] was then evaluated by the number of experts who deter-

mined the content consistency to be at level 3 and level 4 only and divided by the total 

number of experts. The instrument was then evaluated overall using the content valid-

ity index of the instrument with an average approach (S-CVI/Ave).  This was the 

average of the precision index of the instrument, measured by applying the content 

validity index (I-CVI) of each item to the sum and dividing it by the total number of 

questions. It was found that the item content validity index (I-CVI) obtained from the 

experts was more than 0.8 with regard to all items, while the content validity index of 

the instrument with an average approach (S-CVI / Ave) was 0.96. It can be concluded 

that the experts agree that the questionnaire created by the researcher is accurate and 

can be used for further data collection. 

In this research, the population consists of 400 Year 3 and Year 4 undergraduate 

students, and Master’s degree and Doctoral degree students.  The data was collected 

using the developed questionnaires with questions that consisted of observation varia-

bles. The questionnaire used a 7-point Likert-type scale consisting of "Strongly 

Agree", "Agree", "Somewhat Agree", "Neutral", "Somewhat Disagree"," Disagree" 

and "Strongly Disagree". The collected data can be analysed in terms of the reliability 

of the questionnaire using internal consistency methods by considering the 

Cronbach’s Alpha Coefficient which proved to be greater than 0.6.  This is in the 

applicable criteria (see Table 2). 

Table 2.  Reliability statistics for each variable 

Variables 
Number of Observed 

Variables 

Cronbach’s Alpha  

Coefficient 

Corrected item 

Total  Correlation 

Perceived quality of 

teaching service 

9 .948 .682 to .847 

Emotional commitment 4 .886 .718 to .786 

Service quality 12 .796 .139 to .660 

Student satisfaction 4 .880 .712 to .773 

Reputation and image 

of university 

4 .885 .721 to .786 

Student loyalty 4 .819 .736 to .786 

 

ICL2019 – 22nd International Conference on Interactive Collaborative Learning

Intercontinental Bangkok, Thailand, 25-28 September 2019
Page 805



252 
 

 

 
 
 
 



253 

 

 
 
 
 

 From each factor that has passed the criteria, we will enter the structural equation 

analysis to assess whether the synthesized model is consistent with the empirical data 

by using the maximum likelihood estimation method and considering the Chi-Square 

test, Goodness of Fit: GFI, Relative Chi-Square (CMID / DF), and the Root Mean 

Square Error of Approximation: RMSEA. 

5 Results and Discussion 

The analysis of the consistency of the sample data with the structural equation 

model found that the p-value of Chi-square equals .001.  Given that it is less than .05, 

it did not pass the index criteria for determining the structural equation model con-

sistency. In addition to considering the p-value of the Chi-square statistics, other sta-

tistical values related to structural equation models can be considered, such as the 

relative Chi-square (CMIN / DF), the Goodness of Fit Index (GFI) and the Root Mean 

Square Error of Approximation: RMSEA etc. [36]. The relative chi-square value 

(CMIN / DF) is equal to 1.299, GFI is equal to .938, the TLI value is .985, CFI is 

equal to .987, RMSEA is equal to .027, which indicates that every index passes the 

criteria for consideration. Therefore, it can be concluded that the structural equation 

model that is made up of important factors related to Thai higher education students’ 

loyalty is in harmony with the empirical data (see Table 5). 

 

 

Fig. 2. The causal structural equations modeling that affects  

student loyalty in higher education 
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Abstract 

This paper presents the conceptual framework, value chain model and the system architecture of intelligent student 

relationship management based on cognitive technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty 

in higher education. The purposes were to synthesize the conceptual framework and apply it to develop the value 

chain model and the system architecture of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education and assess the developed 

value chain model and system architecture. The questionnaire was employed as the instrument to assess and certify 

the value chain model and the system architecture by the experts. The 5 point-Likert scale was used to identify the 

level of agreement of the value chain model and system architecture certification assessment. The instrument was 

verified by five experts using content validity index (CVI). After that, the value chain model and the system 

architecture were verified based on the consensus assessments of seventeen experts using mean, standard deviation 

(S.D.), median, interquartile range and quartile deviation. The results revealed that the experts had a consensus on 

the value chain model developed based on the conceptual framework (Mean = 4.89, S.D. = 0.27, Median = 5, 

Interquartile Range: I.R. = 0.00, Quartile Deviation: Q.D. = 0.00). They also had a consensus to approve the system 

architecture developed based on the value chain model (Mean = 4.70, S.D. = 0.55, Median = 5, Interquartile Range: 

I.R. = 1.00, Quartile Deviation: Q.D. = 0.50). 

Keywords: Intelligent Student Relationship Management, Conversational Agent, Cognitive Technology, Student’s 

Loyalty. 

1. Introduction 

At present, public and private educational institutions have started to drive student relationship management to 

maintain the student retention rate until graduation. It is because students are the best indicator of the quality of 

educational management, especially in higher education institutions where graduates are the products that play a 

role in the development of the country. Student relationship management (SRM) is the application of the customer 

relationship management (CRM) strategy to suit the specific context of student relationship management (Lubov 

Lechtchinskaia, 2012) by building and maintaining relationships between students and institutions, or students’ 

loyalty. This is the issue that educational institutions at all levels should be aware of and prioritize, especially in 

the era of competition with knowledge and intelligent technology, which is different from the previous era which 

only competed with knowledge. Therefore, digital transformation and digital convergence are needed in various 

services of higher education institutions to create valuable experiences, including academic, professional and 

service experiences for students such as analyzing personal data for learning adaptation and providing valuable 

services, or recognizing and listening to voices or conversations between students and higher education institutions 

through digital storage. The implementation of the student relationship management system requires a highly 

efficient information management system because educational institutions have a large amount of information 

generated from teaching, research, administration, and student services. This information should be transmitted 

smoothly and efficiently to various departments (Maican, C., & Lixandroiu, R., 2016). Therefore, it is imperative 

that the academic records and relevant digital contents be carefully managed (Shah Jahan Miah & Ahmad Zam 
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Hariro Samsudin, 2017; Orawan wongkaewpotong & Thanyarat prasatsakulchai, 2011) to avoid data overlap in 

the student relationship management. Student relationship is a new issue that educational institutions are starting 

to pay attention to. It also challenges in the field of education. However, it has been found that educational 

institutions still lack clear guidelines for student relationship management and face problems in managing the 

information used in the student relationship management system effectively.       

Therefore, this paper proposes the way to increase the capacity of intelligent student relationship management 

based on cognnitive technology with conversational agent, consisting of the concepts of intelligent student 

relationship management (i-SRM), conversational agent and intelligent information management (IIM).  The 

conversational user interface (CUI) is employed to enable students to access information, and services of higher 

education institutions conveniently and efficiently by considering two factors of user perception based on the 

technology acceptance model (TAM), which are perceived of ease of use and perceived of usefulness (Adams, D. 

A; Nelson, R. R.; Todd, P. A., 1992). The conversational user interface (CUI), known as “Chatbot”, is now widely 

used through smartphones and web applications. The outstanding feature of Chatbot is the direct response through 

text messages, voice, or images from users. There is the conversation agent to understand the users’ intent and 

perform the services requested by the users. Higher education institutions provide academic services and other 

services to a lot of university students, resulting in a large amount of data and documents. Consequently, it is 

needed to have the intelligent information management (IIM) system that helps to manage large amounts of data 

and documents intelligently (John Mancini, 2014; John Mancini, 2017) and to seamlessly connect to the 

conversational agent for providing services to students in higher education efficiently. For this reason, the 

researchers conducted a study to synthesize the conceptual framework and develop the value chain model and the 

system architecture of intelligent student relationship management based on cognitive technology with 

conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education with the aim to be the guideline for 

increasing the capacity of intelligent student relationship management in higher education. It will be applied in 

higher education institutions or as part of the development of various service systems and information systems of 

higher education institutions. The intelligent student relationship management system will result in students’ 

satisfaction and loyalty and reduce the risk of dropping out of university.   

2. Purpose 

1) To synthesize the conceptual framework of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. 

2) To develop the value chain model of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education based on the 

synthesized conceptual framework. 

3) To assess and certify the value chain model of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. 

4) To develop the system architecture of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education based on the 

developed value chain model. 

5) To assess and certify the system architecture of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. 

3. Literature Review 

3.1 Student Relationship Management: SRM 

Student relationship management (SRM) is an application of the customer relationship management (CRM) 

strategy to suit the specific context of student relationship management. The definitions of student relationship 

management are defined as follows.   

(M. B. Piedade and M. Y. Santos, 2018) defined the definition of student relationship management as a process 

that uses students’ information to maintain relationships with educational institutions. There also is a process of 

tracking students’ activities and academic paths. (Vulić M., Labus A., Despotović-Zrakić M., 2014) defined the 

definition of student relationship management as a business system that maintains the relationship between 

students and the university. The key factors making the student relationship management system successful are the 

quality of services and the students’ satisfaction. (Lechtchinskaia, L., Friedrich, I. and Breitner, H. M., 2012) stated 

that “student relationship management is an application of the customer relationship management (CRM) strategy 

to fit the specific context of student relationship management, including the activities that build and maintain 

relationships between students and educational institutions.” (B. Radenkovic, M. Despotovic-Zrakic, Z. 

Bogdanovic, A. Labus, and M. Milutinovic, 2013) stated that “student relationship management is the care and 
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management of relationships with students in the student life cycle. It is important to gather information for the 

adjustment of education and service management systems to be consistent with each student.”    

From the aforementioned definitions, it can be concluded that student relationship management is the application 

of the customer relationship management (CRM) strategy to suit the educational context. The goal is to build and 

maintain the relationship between students and educational institutions, which will lead to students’ loyalty. 

However, building students’ loyalty is not an easy task, and takes time. Therefore, student relationship management 

should focus on creating students’ satisfaction in various fields, especially in terms of teaching and learning quality 

as well as providing various learning materials and services to students in a timely manner. This will result in 

students’ satisfaction and loyalty and reduce the risk of dropping out of university.    

At present, the concept of intelligent technology has been proposed for student relationship management to make 

changes and increase the efficiency of student services according to the characteristics and behaviors of each 

student, such as offering learning resources, providing student services and automatic suggestions to provide 

support and assistance in a timely manner, offering places for professional experience practice that are aligned 

with the competency of each student. This will directly cause students to have satisfaction and loyalty to 

educational institutions. It can be done by applying intelligent technology with student relationship management, 

which is called intelligent student relationship management (i-SRM). 

 

Figure 1. Intelligent Student Relationship Management Model: i-SRM  

(Nutthapat Kaewrattanapat and Panita Wannapiroon, 2018) 

 

3.2 Intelligent Information System: IIM 

The Association for Information and Image Management (AIIM), which is the central agency to determine the 

direction of the development of technology document management industry, has defined the definition of 

enterprise content management (ECM) as strategies, methods and tools that are used to capture, manage and store 

the documents and preserve the content and transfer the content according to the organizational process (Maican, 

C., & Lixandroiu, R., 2016) . This process requires appropriate hardware and software technology to effectively 

achieve the goal of managing large amounts of corporate content in the electronic form (Alalwan, J. A., Weistroffer, 

H. R., 2013; Tyrväinen, P., Päivärinta, T., Salminen, A., & Iivari, J.,2006). In June 2017, the AIIM replaced the 

term ECM with IIM. The term IIM stands for “Intelligent Information Management”. IIM differs greatly from 

traditional ECM. The scope of IIM includes managing both data and content in the organization and supporting 

the connection of various current and future intelligent systems effectively (John Mancini, 2017).    

Intelligent information management (IIM) refers to the change in the concept of information management from 
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separating the data and content of the organization to managing both data and content of the organization together 

(John Mancini, 2014). Since the enterprise content management (ECM) separates data and document content, the 

analysis and processing are unsupported. So, ECM is beneficial to the organization only in data storage. It is 

difficult for the organization to manage and report summary data in making important decisions. Therefore, the 

intelligent information management (IIM) bridges this gap by integrating stored or linked information and content 

for the benefit of joint analysis, inspection and operation with humans and machines or robots. It also allows other 

software systems to access the digital resources of the organization, resulting in highly efficient collaboration. The 

intelligent information management (IIM) relies on various intelligent technologies that support data digital 

content and organizational processes such as cloud computing (Rodmunkong, T., Wannapiroon, P., & Nilsook, P., 

2014), artificial intelligence (AI), machine learning, semantic technology to intelligently extract and classify data 

and documents and blockchain technology to secure and reduce the risk of storing data in one central location. The 

core competence of intelligent information management (IIM) proposed by the Association for Information and 

Image Management (AIIM) is published in a document, titled “THE NEXT WAVE: Moving from ECM to 

Intelligent Information Management” as shown in Figure 2.    

 

Figure 2. Key Intelligent Information Management capabilities (John Mancini, 2017) 

 

3.3 Enhancement of the capacity of student relationship management with intelligent information management 

and conversation agent   

The current management of student-educational institution relationships is in an era, known as Digital Darwinism, 

referring to the phenomenon in which technologies and social behaviors are evolving faster than any businesses 

can naturally adapt (Jacques Bughin, 2017). Educational institutions are also included. Therefore, educational 

institutions should have digital transformation. The digital transformation of educational institutions is required to 

change the thinking process to integrate all educational work processes with the digital convergence so that 

educational institutions can adapt to move forward and reduce the risks that may arise and in order to sustainably 

increase the competitiveness in the education industry both in the present and in the future. Consequently, 

enhancing the capacity of student relationship management with intelligent information management must be 

considered and developed in the near future. This capacity is important for educational institutions in using 

information, content, and documents to analyze and improve the operation and service quality of educational 

institutions for promoting student’s loyalty (Lerbin R. Aritonang R., 2014). Students’ loyalty comprises the 

following key factors: perceived quality of teaching service, emotional commitment, or a positive sense of 

affiliation with the educational institution, perceived service quality, student satisfaction, and reputation and image 

of the university.     

Intelligent student relationship management (i-SRM) is a system that focuses primarily on maintaining student 

relationships and loyalty, so it relis on advanced competencies of intelligent information management. The 

intelligent student relationship management (i-SRM) with intelligent information management represents the 

convergence between the intelligent student relationship management (i-SRM) component model and the 

intelligent information management (IIM) core competency. This convergence creates efficiency in information 

and content management of educational institutions that can be utilized in accordance with the guidelines of student 

relationship management. Educational institutions can choose the components in the model and determine the 

process independently based on their context, budget, and goals.  
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The application of the components in the model will be an important capacity for the educational institutions that 

need to develop an intelligent student relationship management system, particularly for providing students with an 

intelligent conversational agent system that can always respond to student service work with high efficiency in 

order to provide students with convenient and efficient access to information and services of higher education 

institutions. Two factors of user perception based on the technology acceptance model (TAM), which are perceived 

of ease of use and perceived of usefulness, must be considered (Adams, D. A; Nelson, R. R.; Todd, P. A.). The 

conversational user interface (CUI), known as “Chatbot”, is now widely used through smartphones and web 

applications. The outstanding feature of Chatbot is the direct response through text messages or voice or images 

from users. There is a conversation agent to understand the users’ intent and perform the services requested by the 

users. Higher education institutions provide academic services and other services to a lot of university students, 

resulting in a large amount of data and documents. Therefore, the intelligent information management (IIM) system 

is needed for managing large amounts of data and documents intelligently (John Mancini, 2014; John Mancini, 

2017) and seamlessly connecting to the conversational agent for providing services to students in higher education 

efficiently. Providing services with intelligent technology that has already taken advantage of good information 

management will result in students’ satisfaction and emotional commitment and reputation and image of academic 

institution, which will lead to students’ loyalty (Nutthapat Kaewrattanapat, Panita Wannapiroon, Pallop 

Piriyasurawong and Prachyanun Nilsook, 2019), a valuable aspect of educational institutions. 

4. Research Methodology 

4.1Phase1: The Synthesis of Conceptual Framework and Student Relationship Management Value Chain Model  

The researchers studied research articles related to student relationship management at the higher education level, 

smart technology, conversational agent technology, data and document management and higher education students’ 

loyalty to synthesize the conceptual framework of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. The value chain model 

of intelligent student relationship management based on cognitive technology was then developed with 

conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education from the synthesized conceptual 

framework. The value chain model certification assessment was developed, and the content validity index (CVI) 

was measured by five experts. 

The instrument was then evaluated overall using the content validity index of the instrument with an average 

approach (S-CVI/Ave). This was the average of the precision index of the instrument, measured by applying the 

content validity index (I-CVI) of each item to the sum and dividing it by the total number of questions. The content 

validity was then evaluated by the number of experts who determined the content consistency to be at level 3 

(Quite relevant) and level 4 (Absolute relevant) only and divided by the total number of experts. The 5 point-Likert 

scale (5 = Strongly agree, 4 = Agree, 3 = Neutral, 2 = Disagree and 1 = Strongly disagree) was employed to identify 

the level of agreement of the value chain model.  

The instrument was then evaluated overall using the content validity index of the instrument with an average 

approach (SCVI/Ave). This was the average of the precision index of the instrument, measured by applying the 

content validity index (I-CVI) of each item to the sum and dividing it by the total number of questions. It was 

found that the item content validity index obtained from the experts was more than 0.8 regarding all items, while 

the content validity index of the instrument with an average approach was 0.99. It can be concluded that the experts 

agree that the questionnaire created by the researcher is accurate and can be used for further data collection. 

After that, the value chain model and the value chain model certification assessment were verified based on the 

consensus assessments of seventeen experts using statistical analysis, including mean, standard deviation (S.D.), 

median, interquartile range (I.R.) and quartile deviation (Q.D.). The consensus was interpreted as presented in 

Table1. 

Table 1. Statistics and definition of consensus in key studies. 

Statistics Definition of Consensus Reference 

Mean 

4.50 – 5.00 

3.50 – 4.49 

2.50 – 3.49 

1.50 - 2.49 

Strongly agree 

Agree 

Neutral 

Disagree 

Best, J. W., 1981 
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Statistics Definition of Consensus Reference 

1.00 – 1.49 Strongly disagree 

Median 

≥ 4.00 

≤ 3.50 

High Level of Important 

Low Level of Important 

Ab Latif R, Dahlan A, Ab Mulud 

Z, Mat Nor MZ., 2017 

Standard Deviation: S.D. 

0.00 – 1.00 

1.01 – 1.49 

1.50 – 2.00 

> 2.00 

High Consensus 

Moderate Consensus 

Low Consensus 

Without Consensus 

Johannes I. F. Henning & Henry 

Jordaan., 2016 

Interquartile Range: I.R. 

0.00 – 1.00 

1.01 – 1.99 

> 2.00 

High Consensus 

Moderate Consensus 

Without Consensus 

Saedah Siraj, & Azdalila Ali., 

2008 

Quartile Deviation: Q.D. 

0.00 - 0.50 

0.51 – 1.00 

> 1.00 

High Consensus 

Moderate Consensus 

Without Consensus 

Soon Fook Fong, Pei Eng Ch’ng, 

Fei Ping Por., 2013 

 

 

4.2 Phase2: The Development of System Architecture 

The value chain model of intelligent student relationship management based on cognitive technology with 

conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education that was developed and certified by the 

experts was adopted to develop the system architecture of intelligent student relationship management based on 

cognitive technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. Afterwards, 

the system architecture certification assessment was developed, and the content validity index (CVI) was measured 

by five experts. The 5 point-Likert scale was employed to identify the level of agreement of the system architecture 

certification. After that, the system architecture and the system architecture certification assessment were certified 

based on the consensus assessments by seventeen experts using statistical analysis, namely mean, standard 

deviation (S.D.), median, interquartile range (I.R.) and quartile deviation (Q.D.). The consensus was interpreted 

as presented in Table1. 

5. Research Result 

5.1 The research results of Phase1: The synthesis of conceptual framework and student relationship management 

value chain model  

Based on the study of the research articles related to student relationship management at the higher education level, 

smart technology, conversational agent technology, data and document management and higher education students’ 

loyalty to synthesize the conceptual framework of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education, the synthesis results can 

be presented in Figure 3. 
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Figure 3. The Conceptual Framework of Intelligent Student Relationship Management based on Cognitive 

Technology with Conversational Agent for Enhancing Students’ Loyalty in Higher Education 

 

According to the conceptual framework, the value chain model of intelligent student relationship management 

based on cognitive technology with conversational agent was developed for enhancing student’s loyalty in higher 

education as shown in Figure 4. 

 

Figure 4. The Value Chain Model of Intelligent Student Relationship Management based on Cognitive 

Technology with Conversational Agent for Enhancing Students’ Loyalty in Higher Education  

(SRM Value Chain) 

 

Figure 4. shows the value chain model of intelligent student relationship management based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. The SRM value chain 

consisted of 1) primary value activities, which was student relationship management (SRM), consisting of strategic 

SRM operational SRM,   analytical SRM, and collaborative SRM;  2) support value activities, including 

conversational user interface (CUI) and cognitive technology (CT), consisting of conversational agent and 

intelligent information management (IIM) and 3) competitive advantage which was higher education students’ 
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loyalty, comprising perceived quality of teaching services and service quality to achieve  students’ satisfaction 

and emotional commitment and reputation and image of academic institution. This value chain model of student 

relationship management was assessed and certified by seventeen experts through the consensus. The results of 

the value chain model certification assessment are shown in Table 2. 

Table 2. The results of the value chain model certification assessment. 

Indicators Mean S.D. 

Quartiles 

I.R. Q.D. 
Consensus 

Reached Q1 Median Q3 

Student Relationship Management: SRM 

Strategic SRM 

1. SRM Vision 4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 High 

2. SRM Strategy 4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 High 

3. Student Life Cycle 4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 High 

4. SRM Metric 4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 High 

5. Student Retention 4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary  4.87 0.34 5 5 5 0.00 0.00 High 

Operational SRM 

6. Student Services – 

Teaching Services 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

7. Student Services – 

Supporting Services 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary  5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

Analytical SRM 

8. Student Identify 4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 High 

9. Student Differentiate 4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 High 

10. Student Portfolio 

Analysis 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 High 

11. Valued Student 

Experience 

4.76  0.44 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary 4.79 0.44 5 5 5 0.00 0.0 High 

Collaborative SRM 

12.Value Proposition 

Development 

4.82 0.39 4 5 5 1.00 0.50 High 

13.Network 

Development 

4.65 0.61 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary  4.74 0.50 5 5 5 0.00 0.00 High 

Conversational User Interface 

14.Conversational User 

Interface 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

Cognitive Technology 

15.Conversational 

Agent: CA 

4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 High 
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Indicators Mean S.D. 

Quartiles 

I.R. Q.D. 
Consensus 

Reached Q1 Median Q3 

16.Intelligent 

Information 

Management 

4.88 0.33 

  

5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary  4.91 0.29 5 5 5 0.00 0.00 High 

Students’ Loyalty 

17.Perceived Quality of 

Teaching Service 

5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

18.Emotional 

Commitment 

4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 High 

19. Service Quality 5.00 0.00 5 5 5 0.00 0.00 High 

20. Student Satisfaction 4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 High 

21. Reputation and 

Image of University 

4.88 0.33 

  

5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary 4.94 0.18 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary 4.89 0.27 5 5 5 0.00 0.00 High 

 

Table 2 shows that the experts certified all components of the developed value chain model of intelligent student 

relationship management based on cognitive technology with   conversational agent for enhancing student’s 

loyalty in higher education. The overall mean was 4.89, which was greater than 4.51, and the means of all 

components were greater than 4.51.  This indicated that the experts strongly agreed on all components presented 

in the SRM value chain model. The overall standard deviation (S.D.) was 0.27, which was in the range of 0.00 - 

1.00.  Also, the standard deviation of all components was in the range of 0.00 - 1.00. This revealed that the experts 

had a high consensus. The overall median was 5, which was greater than 4, and the median of all components was 

greater than 4. This indicated that it was considered a high level of importance by the experts. The overall 

interquartile range (I.R.) was 0.00, and the interquartile range (I.R.) of all components as in the range of 0.00 - 

1.00. This pointed out that the experts had a high consensus. In addition, the overall quartile deviation (Q.D.) was 

0.00, and the quartile deviation (Q.D.) of all components was in the range of 0.00 - 0.50. This revealed that the 

experts had a high consensus. It can be concluded that seventeen experts certified the conceptual framework of 

intelligent student relations management based on cognitive technology with conversational agent for enhancing 

student’s loyalty in higher education.   

5.2 The research results of Phase2: The development of system architecture based on student relationship 

management value chain model  

The conceptual framework that had been assessed by the experts was studied and synthesized for developing the 

system architecture of intelligent student relationship management based on cognitive technology with 

conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. The results of the conversational agent 

synthesis are presented in Table 3. 
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Table 3. The results of the conversational agent synthesis. 
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Conversational User Interface      

Messaging application P P P P P 

Integration with Conversational Agent P P P P P 

Conversational Agent      

Natural Language Processing: NLP P P P P P 

Natural Language Understanding: NLU P P P P P 

Entity Extraction   P P P 

Intents and Context Matching P P P P P 

Dialog Management P P P P P 

Agent Communication via Web Hook  P   P 

 

Table 3 shows the conversational agent components which were important and part of the system architecture of 

intelligent student relationship management based on cognitive technology with conversational agent. The 

researchers combined the synthetic conversational agent components with intelligent information management 

(IIM) in accordance with the Association for Information and Image Management (AIIM) guidelines (John 

Mancini, 2014) in order to develop the system architecture of intelligent student relationship management based 

on cognitive technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education as shown 

in Figure 5.    

 

 

Figure 5. The System Architecture of Intelligent Student Relationship Management based on Cognitive 

Technology with Conversational Agent for Enhancing Students’ Loyalty in Higher Education 
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Figure 5. shows the system architecture of intelligent student relationship management   based on cognitive 

technology with conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education. The system architecture 

comprised 4 components as follows   

5.2.1 Component 1: Conversational user interface (CUI) 

Conversational user interface (CUI) is where users can chat with conversational agents. The conversational user 

interface looks like an application or web application. It is designed in the form of a balloon message where one 

side is the user utterance, and the other side is the response utterance. The conversational user interface may be 

self-developed or integrated with conversational agents such as LINE Application, Facebook Messenger.   

5.2.2 Component 2: Cognitive technology.   

Cognitive Technology, consisting of two important components as follows 

Component 2.1: Conversational agent is the part of understanding the user’s intent, consisting of the following 

components. 1) Natural language processing (NLP) is the processing of text, sound or images from the user. It is 

also an important process in analyzing language from users, such as word segmentation, stop word removing, or 

word tagging. 2) Natural language understanding (NLU) is important in understanding the user’s intent. The 

ontology is used to compare different but synonymous words, such as “Hello” and “Hi” or “Yes” and “OK”. 3) 

Entity extraction is the extraction of important information from the user utterance. The developers need to define 

a format so that the conversational agent can learn the training phrases and be able to extract important information 

accurately. 4) SRM dialog management adds, removes, improves, and maintains a dialogue structure for student 

relationship management. 5) SRM dialog mart is the source for storing conversational agent dialogs. 6) Intents and 

context matching is where the conversational agent decides to perform one task based on the understanding of the 

user’s intent of the conversational agent.   

Component 2.2: Intelligent information management (IIM) is information and document management of higher 

education institutions and various services designated by higher education institutions consisting of the following 

components. 1) Academic information management is a system for importing or updating information of higher 

education institutions so that students or conversational agent users will automatically receive the latest updates. 

2) SRM module matching is connected to intents and context matching, where conversational agents work to meet 

students’ needs through a module for student relationship management. 3) Information retrieval engine is used for 

searching or retrieving information or documents that the user has the right to. 4) Utterance generator is used for 

generating dialogs back to students or users based on the requested service. 5) Academic resources are resources 

for storing files and databases of higher education institutions for providing personal information such as portfolio, 

academic results, history of borrowing resources in the library, course registration history, appointments with 

instructors or booking services provided by higher education institutions.  

5.2.3 Component 3: Web Service 

Web services are important in connecting and exchanging information and services with external agencies. The 

objective is to co-create valuable services for students such as linking with the employment offices, allowing 

students or graduates to inquire about employment positions or suggesting or offering job positions to students or 

graduates through analysis of data obtained from student academic databases. The developed system architecture 

was evaluated and certified by seventeen experts based on consensus. The assessment results are shown in Table 

4.     

 

Table 4. The results of the system architecture certification assessment. 

Indicators Mean S.D. 

Quartiles 

I.R. Q.D. 
Consensus 

Reached Q1 Median Q3 

Conversational User Interface 

1.Messaging application 4.94 0.24 5 5 5 0.00 0.00 High 

2.Integration with 

Conversational Agent 

4.82 0.39 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary 4.88 0.33 5 5 5 0.00 0.00 High 
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Indicators Mean S.D. 

Quartiles 

I.R. Q.D. 
Consensus 

Reached Q1 Median Q3 

Conversational Agent 

3.Natural Language Processing: 

NLP 

4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 High 

4.Natural Language 

Understanding: NLU 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

5.Entity Extraction 4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

6. Intents and Context Matching 4.76 0.56 5 5 5 0.00 0.00 High 

7.SRM Dialog Management 4.59 0.80 5 5 5 0.00 0.00 High 

8.SRM Dialog Mart 4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

9.Agent Communication via 

Web Hook 

4.59 0.62 4 5 5 1.00 0.50 High 

Summary  4.69 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

Intelligent Information Management: IIM 

10.Academic Information 

Management 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

11.SRM Module Matching 4.59 0.51 4 5 5 1.00 0.50 High 

12.Information Retrieval Engine 4.76 0.44 5 5 5 0.00 0.00 High 

13.Utterance Generator 4.53 0.62 4 5 5 1.00 0.50 High 

14.Academic Resources 4.59 0.62 4 5 5 1.00 0.50 High 

15. Partner Collaboration based 

on Services-Oriented 

Architecture: SOA via Web 

Services Technology 

4.71 0.59 5 5 5 0.00 0.00 High 

Summary 4.65 0.56 4 5 5 1.00 0.50 High 

Summary 4.70 0.55 4 5 5 1.00 0.50 High 

 

Table 4 shows that the experts certified every component of the developed system architecture. The overall mean 

was 4.70, which was greater than 4.51, and the mean of all components was greater than 4.51. This indicated that 

the experts strongly agreed on all components presented in the system architecture. The overall standard deviation 

was 0.55, which was in the range of 0.00 - 1.00, and the standard deviation of all components was in the range of 

0.00 - 1.00. This pointed out that the experts had a high consensus. The overall median was 5, which was higher 

than 4, and the median of all components was greater than 4. This indicated that the experts rated it at a high level 

of importance. The overall interquartile range was 1.00, and the interquartile range of all components was in the 

range of 0.00 - 1.00, which meant that the experts had a high consensus. The overall quartile deviation was 0.50, 

and the quartile deviation of all was in the range of 0.00 - 0.50. This pointed out that the experts had a high 

consensus. Therefore, it can be concluded that seventeen experts certified the system architecture developed based 

on the value chain model of intelligent student relations management based on cognitive technology with 

conversational agent for enhancing student’s loyalty in higher education.    

6. Conclusion and Discussion 

The conceptual framework was synthesized for the development of the value chain model and the system 

architecture of intelligent student relationship management based on cognitive technology with conversational 

agent for enhancing student’s loyalty in higher education.   The assessment of the developed value chain model 

and system architecture was certified by seventeen experts using the value chain model and system architecture 

certification assessment with a 5-point Likert scale of level of agreement. The results revealed that the experts had 
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a consensus on the value chain model and system architecture developed based on the conceptual framework, 

including the concepts of student relationship management, conversational user interface, cognitive technology, 

conversational agent, and intelligent information management. The developed value chain model and system 

architecture represent the capacity and important future directions of educational institutions seeking to develop 

an intelligent student relationship management system. This capacity is important in enabling educational 

institutions to provide students with a range of services through conversational agents that can work with intelligent 

information management. Valuable conversational data can also be used to analyze and improve the operations of 

higher education institutions, leading to students’ perceived quality of teaching services and service quality, 

resulting in students’ satisfaction, emotional commitment and reputation and image of academic institution. These 

will finally lead to students’ loyalty, which is an important aspect of educational institutions in terms of both quality 

of education and maintaining student retention rates. In addition, educational institutions at all levels should be 

concerned with and give importance to building and maintaining long-term relationships with students, especially 

in the era of competition with knowledge and intelligent technology. which is different from the previous era that 

only competed with knowledge. Therefore, digital transformation and digital convergence are needed in various 

services of higher education institutions to create valuable experiences, including academic, professional and 

service experiences for students such as analyzing personal data for learning adaptation and providing valuable 

services, or recognizing and listening to voices or conversations between students and higher education institutions 

through digital storage. These are part of the participation in the development of higher education institutions, 

resulting in a cycle of quality education development that affects the stability of educational institutions in terms 

of budget, quality of teaching and learning and student and staff retention rates, leading to the sustainable 

development of the country. 
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