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ขององคการมหาชน 4 มิติ ไดแก มิติดานประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน มิติดานคุณภาพการใหบริการ  
มิติดานภาพของการปฏิบัติงาน และมิติดานการกํากับดูแลกิจการและการพัฒนาองคกร 

รายงานโครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ
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วิทยาเขตกําแพงแสน เปนผูดําเนินการโครงการนี้ 

คณะผูวิจัยขอขอบคุณผูบริหาร อาจารย เจาหนาท่ี นักเรียน และผูปกครอง โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  
ท่ีไดใหความไววางใจและใหขอมูลในการดําเนินโครงการนี้เปนอยางดี  
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บทสรุปผูบริหาร 
 

โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณประจําป
งบประมาณ 2558 มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึง
ครอบคลุม 3 ดาน ไดแก (1) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 
และการวัดและประเมินผลการเรียน (2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ (3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
และสื่อการเรียนการสอน 2) เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับ
ความมีคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดาน
จริยธรรมธรรมาภิบาลและการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน 409 คน และผูปกครองนักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน รวม 307 คน หลังจากนั้นเก็บรวมรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนา
กลุมกับนักเรียน จํานวน 12 คน และสัมภาษณผูปกครอง จํานวน 11 คน ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา 
คาเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก 
ซ่ึงผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการเจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ
เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 79.2 โดย
มีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 85.0 รองลงมา ไดแก 
งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.0 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและ
พูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออก
นอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 ซ่ึงท่ีผานมาโรงเรียน
อาจจะกําหนดหลายข้ันตอนเพ่ือใหผูเก่ียวของรับรูรวมกันและเพ่ือความปลอดภัยของนักเรียน 
 

2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และส่ือการเรียนการสอน 
ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 

การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 
รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 81.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของครูผูสอนวิชา
ภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องรูปแบบ
การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
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ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการเจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 
82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 รองลงมา ไดแก 
ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ อยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดใน
เรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.4 
 
ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 

2. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนของครูอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมีคุณภาพ
มากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
 
ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 

1) ควรปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการใหสะดวกรวดเร็ว ไมยึดติดกับระบบราชการ
ท่ัวไป เชน การซอมแซมอุปกรณท่ีชํารุดในหอพัก การขอใชหอง การมอบตัวเขาศึกษาเปนตน 

2) ควรจัดกิจกรรมการเรียนการสอนท่ีเหมาะสมกับรายวิชา โดยการพัฒนาใหนักเรียนเปนคนดี
และมีความสุขในการดําเนินชีวิตดวย 



ฉ 

 

3) การคัดเลือกอาจารยควรพิจารณาท้ังดานวิชาการและการสอน ซ่ึงอาจารยควรพัฒนาเทคนิค
การสอนใหนักเรียนสามารถเขาใจไดงาย และนําความคิดเห็นของนักเรียนมาปรับปรุงการเรียนการสอนใหดี
ข้ึนอยางตอเนื่อง 

4) เจาหนาท่ีผูใหบริการควรใหบริการดวยความเต็มใจ พูดจาสุภาพ ใชเหตุผล รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียนซ่ึงอาจจัดทําระบบประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในลักษณะออนไลน 

5) ควรเพ่ิมอุปกรณกีฬาใหเพียงพอ และปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกใหใชงานไดดี เชน พัดลม 
ฝกบัว เครื่องปรับอากาศเปนตน รวมท้ังปรับปรุงสื่อการเรียนการสอนใหทันสมัย เชน ใช smart board 
แทน projector 

6) ควรปรับระบบและระเบียบการเขาออกโรงเรียนใหเปนท่ีพอใจท้ังฝายนักเรียนอาจารย และ
ผูปกครอง โดยคํานึงถึงการอยูอยางมีความสุขเหมือนบานหลังท่ีสอง 
 



บทที่ 1  
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 
 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ไดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการกับสํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยกําหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ขององคการมหาชน 4 มิติ ไดแก  
 1. มิติดานประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน 
 2. มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
 3. มิติดานภาพของการปฏิบัติงาน 
 4. มิติดานการกํากับดูแลกิจการและการพัฒนาองคกร 
  

โดยมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ กําหนดใหมีตัวชี้วัด คือ “รอยละของระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ” โดยพิจารณาจากรอยละความพึงพอใจของนักเรียนและผูปกครองท่ีมีตองานบริการของ
โรงเรียนท้ังในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ซ่ึงขอมูล ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ
โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ สามารถนําไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงแกไขคุณภาพการใหบริการ 
ใหดีข้ึนตอไป 

 
ศูนยวิจัยและบริการวิชาการ คณะศึกษาศาสตรและพัฒนศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

วิทยาเขตกําแพงแสน เปนสถาบันการศึกษาท่ีมีพันธกิจท่ีสําคัญประการหนึ่ง คือ การวิจัยและบริการ
วิชาการ ซ่ึงมีบุคลากรท่ีมีศักยภาพและความเชี่ยวชาญในการวิจัย วิเคราะห และเสนอแนะแนวทางในการ
พัฒนาเพ่ือใชสําหรับการบริหารจัดการ ดังนั้นจึงไดจัดทํารายงานโครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 นี้ 
 
วัตถุประสงค 
 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก 1) 
ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผล 
การเรียน 2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 

2. เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรม
และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 

ขอบเขตดานเนื้อหาศึกษาเนื้อหาใน 3 เรื่องดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานตาง ๆ ของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 3 ดาน ไดแก 

1.1 ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและ
ประเมินผลการเรียน 

1.2 ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
1.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 

2. ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในประเด็นความมีคุณธรรมและจริยธรรมของ
เจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 

 
ขอบเขตดานประชากร ศึกษาจากประชากร 2 กลุม ไดแก 
1. นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และ 6 ปการศึกษา 2558 
2. ผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และ 6 ปการศึกษา 2558 

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1. ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
2. ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
3. ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีสามารถนําไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงแกไขคุณภาพการให 

บริการใหดีข้ึนตอไป 
 



บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ มีวัตถุประสงค 
1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียน ดานครูและ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 2) เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาท่ีโรงเรียน
มหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลและการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ในภาครัฐ ซ่ึงผูวิจัยไดเอกสารท่ีเก่ียวของไว ดังนี้ 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 ขอมูลพ้ืนฐานของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นไมวาจะเปนทางบวกหรือลบ ซ่ึงเปนผลมาจาก
ประสบการณ ความเชื่อ ซ่ึงจะขอกลาวถึง ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ดังนี้ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจในองคประกอบและสิ่งจูงใจดาน
ตาง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการได โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เชน สายตา คําพูด ลักษณะ
ทาทาง เปนตน ซ่ึงพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 775) ไดใหความหมายวา พึงพอใจ หมายถึง 
รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ นอกจากนี้ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลาย
ความหมาย ดังนี้ 
 
 ดิเรก ฤกษสาหราย (2528: 250-255) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก 
ความสุขของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน 
มีความสุข ความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจใน
ความสําเร็จของงานท่ีทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานสงผลตอถึง
ความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
 
 กิตติมา ปรีดีลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอ
องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เม่ือไดรับการตอบสนอง 
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 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความพึงใจหรือ
ภาวะท่ีมีอารมณในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หนึ่ง สิ่งท่ีขาดหายไป
ระหวางการเสนอใหกับสิ่งท่ีไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 
 
 สงา ภูณรงค (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตาม
ความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน 
ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและ
ไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง 
เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย  
 
 ฉัตรชัย (2535) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง
หรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 
 นภารัตน เสือจงพรู (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรม
ท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําให
บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 
 Chaplin (1968 อางใน สมพร ตั้งสะสม, 2537: 14) ไดใหความหมายวา เปนความรูสึกของผูท่ีมา
รับบริการตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานท่ีบริการนั้น ๆ 
 
 Davis (1958 อางใน จรรยา ศิริพร, 2537: 14) เห็นวา ความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายาม 
ท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย เม่ือขจัดสิ่งตางๆ ไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจ
ในสิ่งท่ีตนตองการ 
 
 จากความหมายท่ีกลาวมา พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของ
บุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอสิ่งนั้น ตรงกันขาม
หากความตองการของตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
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 ลักษณะของความพึงพอใจ  
 Shelly (อางใน ประกายดาว ดํารงพันธ, 2536) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน
ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้น
จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกใน
ทางบวกอ่ืน ๆ  
 
 วิชัย (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเก่ียวของกับความตองการของมนุษย กลาวคือ 
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูในท่ีใดยอม
มีความตองการข้ันพ้ืนฐานไมตางกัน 
 
 พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุน
ท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผลการ
ประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ีมา
กระตุน 
 
 อัจฉรา สมสวย (2545) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ี
คาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณท่ีเกิดข้ึน ผานการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด เปน
ความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการ
ประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว  
 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดย
จากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรูสึกวาเขา
ควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะไดรับยอมจะกอใหเกิด
ความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ข้ึนอยูกับความยุติธรรมของผลตอบแทน 
 
 สุเทพ พานิชพันธุ (2541) ไดสรุปวา สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ  
มีดวยกัน 4 ประการ คือ 

1. สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายท่ีใหแก 
ผูประกอบกิจกรรมตาง ๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบ
กิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชนทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ท่ีสนองความตองการของ
บุคคล 
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4. ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธฉันมิตรกับผูรวม
กิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปนความพึงพอใจของบุคคลใน
ดานสังคมหรือความม่ันคงในสังคม ซ่ึงจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
 
 ขณะท่ี ปรียากร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดสรุปวา ปจจัยหรือองคประกอบท่ีใชเปนเครื่องมือบงชี้
ถึงปญหาท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1. ปจจัยดานบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลท่ีเก่ียวของกับงาน 
ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการทํางาน 
การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

2. ปจจัยดานงาน (factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะทาง
วิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและท่ีทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 

3. ปจจัยดานการจัดการ (factors controllable by management) ไดแก ความม่ันคงในงาน 
รายรับ ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาท่ี สภาพการทํางาน เพ่ือนรวมงาน ความรับผิด 
การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 
 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความปลอดภัยของ
ตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของมาสโลว คือ 
ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว 
ไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 

1. ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพัก 
อากาศ ยารักษาโรค 

2. ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา ความตองการ
เพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
4. ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว ความนับถือ 

และสถานะทางสังคม 
5. ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปนความตองการ

สูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
  
 บุคคลพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเม่ือความ
ตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความ
พึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนท่ีอดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไม
สนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน หรือไมตองการแมแต
อากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความ
ตองการในข้ันลําดับตอไป 
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 ทฤษฎีแรงจูงใจของซิกมันด ฟรอยด 
 ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวน
ชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยด พบวา บุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือ
การควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 
 
 นอกจากนี้ ชาริณี (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทําสิ่ง
ใด ๆ ท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก โดยอาจแบง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวามนุษยโดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ
พยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหาความสุข 
เพ่ือผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่งดวย 
 
 Korman, A.K. (1977 อางใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 161-162) ไดจําแนก
ทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 

1. ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ถือวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความตองการสวนบุคคลท่ี
มีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมายสวนบุคคล 

2. ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะของงาน
ตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 
 Mamford, E. (1972 อางใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 162) ไดจําแนก
ความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 

1. กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H. ,Herzberg. F และ Likert R. 
โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงานและความตองการ
การยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2. กลุมภาวะผูนํา มองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอผูใตบังคับบัญชา 
กลุมนี้ไดแก Blake R.R.,Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3. กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายไดเงินเดือน และ
ผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester Business 
School) 

4. กลุมอุดมการณทางการจัดการ มองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานขององคกร 
ไดแก Crogier M. และ CoulderG.M. 

5. กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน กลุม
แนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
 การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานท้ังในภาครัฐและภาคเอกชน โดยเฉพาะงาน
ท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสง
ตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ 
การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) 
การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) และ
การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) (John D. Millett, 1951) เชนเดียวกัน John D. 
Millett. (1951 อางใน กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล, 2553: 8-9) กลาววา การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญใน
การบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและ
เจาหนาท่ีผูให บริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคา
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมี
ลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) การใหบริการอยางรวดเร็ว
ทันเวลา (Timely Service) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง 
(Continuous Service) และการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service)  
 
 ความหมายของการใหบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของ การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช 
การใหความสะดวกตาง ๆ  
 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําท่ี
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบใหอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใด
อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับ
ตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ
ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวก
รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค  
 
 พงษเทพ สันติพันธ. (2546) กลาววา หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน 
ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดย
การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัว
บุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  
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 ในขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนันท. (2535) กลาววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวย 
ปจจัย 10 ประการ ดังนี้  
 1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
 1.1 ความสมํ่าเสมอ (consistency) 
 1.2 ความพ่ึงพาได (dependability) 
 2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
 2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 
 3.1 สามารถในการสื่อสาร 
 3.2 สามารถในการบริการ 
 3.3 สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย   
 4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  
 4.2 ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 
 4.3 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 
 4.4 เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.5 อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
 5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 5.2 ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
 5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
 6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
 6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเชื่อถือ 
 8. ความม่ันคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
 9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2 การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 
 10 การสรางสิ่งท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
 10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3 การจัดเตรียมสถานท่ีใหบริการสวยงาม  
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 Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานแหงหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
นําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิด
ความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเก่ียวของกับการผลิตภัณฑเปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการแกลูกคาทางกายภาพและสามารถ
สรุปลักษณะงานบริการท่ีสําคัญได 4 ประการ ดังนี้ 
 1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหาหลักประกัน 
ท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
 1.1 สถานท่ี (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมาใชบริการ 
 1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือใหลูกคา
เกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 
 1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพใหบริการ
รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
 1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 
 1.5 สัญลักษณ (symbols) ชือ่ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการเพ่ือใหผูบริโภค
เรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
 1.6 ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจนและงายตอ
การจําแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และการบริโภค 
ในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใครจะใหบริการ
เม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนๆ 
 
 กุลธน (2528) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการท่ีดีวา มีหลักการดังตอไปนี้ 
 1. การใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 
 2. การใหบริการโดยยึดหลักความสมํ่าเสมอ 
 3. การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
 4. การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 
 5. การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 
 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น คือ 
การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธีหนึ่ง 
คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถามวา
หนวยงานมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 
อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
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จําเปนของลูกคาหรือคนท่ีมาขอรับบริการ การใหบริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความ
เปนเจาของได แตสามารถท่ีจะรับรูไดในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 
 ในขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) ไดศึกษาการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัด
ไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ
ปจจัยตางๆ 5 ประการ โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 
 1. ความเชื่อถือได (reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบริการตามคําม่ันดวยความถูกตอง 
 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและบริการอยาง
รวดเร็ว 
 3. ความแนนอน (assurance) คือ การใหความรูความสุภาพของพนักงานและความสามารถในการ
สงมอบความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 
 4. ความเขาใจลูกคา (empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางท่ัวถึงเฉพาะราย 
 5. ลักษณะท่ีสัมผัสได (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก 
อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 
 
 John D. millet (อางใน จรรยา ศิริพร, 2537: 17) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจในการใหบริการดังนี้ 
 1. การใหบริการท่ีเทาเทียมกัน คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม เสมอภาคและเสมอหนา 
 2. การใหบริการรวดเร็วตลอดเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวน 
 3. การใหบริการท่ีมากพอ คือ การใหบริการท่ีมากพอในดานสถานท่ี บุคลากรและวัสดุ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการท่ีสมํ่าเสมอ 
 5. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการท้ังดานปริมาณและคุณภาพ 
 
 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขามารับบริการสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการ โดยเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ี
ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการมากนอยเพียงใด ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะ
ไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตาม
ชวงเวลาท่ีแตกตางกันได ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2545) คือ 
 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการ
ท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกท่ี
เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับอาหารตามท่ีสั่ง เปนตน 
สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละประเภท ซ่ึงจะสรางความ
พึงพอใจใหลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
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 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน
การเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนอง
การบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการ
ปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน
บริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไป ท้ังตอผูรับบริการ
และผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) 
 
 กระบวนการใหบริการ 
 การบริการเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบเชนเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความตองการนี้จะเปนแรง
กระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของตนได ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการท่ีผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมาเพ่ือท่ีผู
ใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวนการใหบริการ) 
จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของผูรับบริการ ซ่ึงอาจเปน
ทางบวกหรือลบก็ได ข้ึนอยูกับความตองการของผูรับบริการท่ีถูกตอบสนองจะเปนไปตามความคาดหวัง
ไดมากนอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ) ซ่ึงสามารถแสดงไดดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพแสดงกระบวนการใหบริการ 
 
  

ปจจัยนําเขา กระบวนการใหบริการ ปจจัยนําออก 

ความตองการบริการ 
การติดตอสัมพันธระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ 

การไดรับบริการและ
ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

ขอมูลยอนกลับ 
 

การประเมินความรูสึกนึกคิดตอการบริการท่ีไดรับกับความตองการบริการ 
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 เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยท่ัวไปเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตองคํานึงถึงคุณลักษณะท่ีผูรับบริการ
คาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใชเปนแรงจูงใจให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชบริการ จําเปนตองทําความเพ่ือวางไวและคํานึงถึง
คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยท่ี 1-7, 2545) 

1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ
ใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 

2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ ตามคําม่ัน
สัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ
พรอมท่ีจะใหบริการทันทีทันใด 

4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพออนนอมเปนกันเอง 
รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานท่ีจะตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

6. ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันดวยความ
ซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปญหาตางๆ 
8. การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
9. การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและสื่อ

ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
10. ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหาและทํา

ความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
 
 การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ  
 บุญเรียง ขจรศิลป. (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคติ 
หรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง 
แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัด
ความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้นแสดงความ
คิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัดโดย
ท่ัว ๆ ไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม กฤษกลาง. (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ีเปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต
สามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอง
ตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
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 ภนิดา ชัยปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
1. การใชแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนด

คําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ 
2. การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะได

ขอมูลท่ีเปนจริง 
3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะเปนการ

แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมีระเบียบ
แบบแผน 
 
 ชานันท ถาคู (2545) กลาววา ความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณา
ถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการของแตละบุคคล 
หากจะวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี เชน 

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลท่ีตองการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปน
คําตอบอิสระ เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจ
ใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจาก
การไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับการบริการ 
เปนตน ผูวิจัยจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน  
 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหสามารถเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปของความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการ
เรียนรูสิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกันบุคคลรับรูหลายสิ่ง
หลายอยางเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึง
ประสบการณ ท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยทําให
ผูรับบริการไดรับสิ่งท่ีคาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน
ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณบริการ  
 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพของบริการ  

1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  

2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสมํ่าเสมอ และความถูกตอง
ในการใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ  



15 

 

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลาและ
ความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวา ตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม  

4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในการบริการนั้น  

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเขาใจถึงความตองการของผู
บริการรวมท้ังความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว (สมิต สัชฌุกร, 2546)  
 
 กลาวโดยสรุป โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
จะศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนและผูปกครองท่ีมีตองานบริการของโรงเรียนท้ังใน 3 ดาน คือ 1) ดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียน 
2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 
 
ขอมูลพ้ืนฐานของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 

 
 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ เปนโรงเรียนวิทยาศาสตรแหงแรกของประเทศไทย มีฐานะเปนองคการมหาชน 
ภายใตการกํากับดูแลของรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ มีประวัติ เหตุผลของการจัดตั้งโรงเรียน 
วัตถุประสงคและอํานาจหนาท่ี วิสัยทัศน พันธกิจ การจัดแบงสวนงาน อาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอม 
ดังตอไปนี้ (โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ, 2558) 

 
ประวัติ 
เม่ือวันท่ี 28 สิงหาคม พ.ศ.2533 ศาสตราจารย ดร.ณัฐ ภมรประวัติ อธิการบดีมหาวิทยาลัยมหิดล 

และ ดร.โกวิท วรพิพัฒน อธิบดีกรมสามัญศึกษา ไดรวมลงนามในโครงการความรวมมือจัดตั้งโรงเรียน
มัธยมศึกษาบนพ้ืนท่ีของมหาวิทยาลัยมหิดล ตําบลศาลายา ก่ิงอําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมนักเรียนท่ีสําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  
ท่ีมีความสนใจและความถนัดทางดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรโอกาสเขาศึกษาตอในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายในสิ่งท่ีตนเองถนัดและสนใจไดอยางกวางขวางมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้เพ่ือใหนักเรียนเหลานั้นไดรับการ
พัฒนาสงเสริมใหมีความรู ทักษะ และประสบการณดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรท่ีถูกตองลึกซ้ึงและ
กวางขวางตามศักยภาพของตนเองใหมากท่ีสุดอันจะเปนพ้ืนฐานในการศึกษาระดับสูงข้ึนไปและเปนกําลัง
สําคัญในการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีของชาติ อีกท้ังเพ่ือศึกษาวิจัยหารูปแบบท่ีเหมาะสมในการ
จัดการเรียนการสอนวิทยาศาสตรสําหรับเด็กไทย เพ่ือพัฒนาสูความเปนเลิศทางดานวิทยาศาสตรควบคูไป
กับการมีคุณธรรมและจริยธรรมท่ีดีงาม บนพ้ืนฐานทางวัฒนธรรม ประเพณี ความศรัทธาคานิยมท่ีดีงาม
ของไทย ในการนี้มหาวิทยาลัยมหิดลไดตกลงใหความรวมมือกับกรมสามัญศึกษาในการสนับสนุนทางดาน
วิชาการ รวมถึงใหใชบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย ในการจัดกิจกรรมตาง ๆ 
เชน หองปฏิบัติการ หองสมุด สนามกีฬา เปนตน 
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สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ทรงพระกรุณาโปรดเกลา ฯ พระราชทานนาม
โรงเรียนนี้วา “มหิดลวิทยานุสรณ” ตามคํากราบบังคมทูลของกรมสามัญศึกษา ตอมาในป พ.ศ. 2535 
โรงเรียนไดรับพระราชทานพระบรมราชานุญาตจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว ใหใชพระราชลัญจกร 
“มหิดล” เปนตราสัญลักษณประจําโรงเรียน 

 
โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ เปดทําการสอนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายรุนแรกในปการศึกษา 2534 

ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ จัดตั้งโรงเรียนมัธยมศึกษา ลงวันท่ี 8 พฤษภาคม 2534 โดยไดรับความ
อนุเคราะหจากพระอุบาลีคุณูปมาจารยเจาอาวาสวัดไรขิง รองเจาคณะจังหวัดภาคท่ี 14 วัดไรขิงอนุญาต  
ใหใชสถานท่ีปฏิบัติธรรมของวัดไรขิง ต.วัดไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม เปนสถานท่ีเรียนชั่วคราว
จนกระท่ังในป พ.ศ. 2538 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ จึงไดยายมาอยู ณ สถานท่ีตั้งบนพ้ืนท่ีของ
มหาวิทยาลัยมหิดลจวบจนปจจุบัน 

 
เม่ือวันท่ี 25 สิงหาคม พ.ศ. 2543 ไดมีการประกาศพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ

ข้ึนเปนโรงเรียนวิทยาศาสตรแหงแรกของประเทศไทย เปดสอนในระดับมัธยมศึกษามีสถานภาพเปน
องคการมหาชน ภายใตการกํากับดูแลของรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ การจัดตั้งเปนองคการ
มหาชน ทําใหโรงเรียนสามารถดําเนินการบริหารจัดการใหเยาวชนท่ีมีความสามารถพิเศษไดรับการพัฒนา
อยางเต็มศักยภาพ โรงเรียนมีอิสระในการดําเนินงาน รวมท้ังการพัฒนาหลักสูตรและสื่อท่ีมีลักษณะ
เฉพาะตัว แตกตางจากโรงเรียนมัธยมศึกษาปกติโดยท่ัวไป ภารกิจสําคัญของโรงเรียน คือ การวิจัย พัฒนา 
และสรางองคความรูในการคนหาและการจัดการศึกษาสําหรับผูมีศักยภาพสูงดานวิทยาศาสตร คณิตศาสตร 
และเทคโนโลยี ระดับมัธยมศึกษาท่ีสามารถใชเปนตนแบบขยายผลในวงกวางได ท้ังนี้เพ่ือพัฒนานักเรียน
เหลานั้นใหมีความสามารถระดับมาตรฐานโลกมีจิตวิญญาณของความเปนนักวิจัย นักประดิษฐคิดคน  
มีสุขภาพพลานามัยท่ีดี มีคุณธรรม จริยธรรม รักการเรียนรู มีความเปนไทย มีความมุงม่ันในการพัฒนา
ประเทศชาติและมีเจตคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมโลกและธรรมชาติเปนตัวปอนท่ีมีคุณภาพสูงเยี่ยมเขาสูระดับ 
อุดมศึกษาเพ่ือพัฒนาไปสูความเปนนักวิชาการนักวิจัยและนักประดิษฐคิดคนระดับมาตรฐานโลกของ
ประเทศชาติในอนาคต 
 

เหตุผลของการจัดตั้งโรงเรียน 
โดยท่ีปจจุบันประเทศไทยขาดแคลนนักวิจัยพัฒนาและนักประดิษฐคิดคนทางวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยี จึงไดมีการสงเสริมการเรียนการสอนวิทยาศาสตรและคณิตศาสตรในโรงเรียน ตลอดจนมีการ
จัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณและโรงเรียนจุฬาภรณราชวิทยาลัย ซ่ึงเปนโรงเรียนท่ีเปดสอนเฉพาะสาย
วิทยาศาสตรเทานั้น โดยไมมีการสอนสายศิลปและสายอ่ืน จํานวน 13 แหงข้ึน เพ่ือจัดการศึกษาใหแก
นักเรียนแตหลักสูตรและการจัดการเรียนการสอนยังคงเปนเชนเดียวกับโรงเรียนท่ัวไป ขณะนี้รัฐบาลมี
นโยบายท่ีจะใหเด็กและเยาวชนท่ีมีความสามารถพิเศษทางวิทยาศาสตรและคณิตศาสตรไดพัฒนาอยางเต็ม
ศักยภาพ ซ่ึงจําเปนตองมีวิธีการและหลักสูตรท่ีมีลักษณะพิเศษอันแตกตางไปจากการเรียนการสอนใน
โรงเรียนปกติ ดังนั้นสมควรไดมีการจัดใหมีโรงเรียนวิทยาศาสตรข้ึนโดยเฉพาะ เพ่ือใหเปนโรงเรียนท่ีจัดการ
เรียนการสอนวิทยาศาสตรอยางเขมขนใหแกนักเรียนท่ีมีความสามารถเปนพิเศษในทางวิทยาศาสตรและ
คณิตศาสตร เพ่ือเปนการเตรียมพ้ืนฐานสําหรับบุคคลท่ีมีคุณภาพสูงเพ่ือการศึกษาในระดับอุดมศึกษาในการ
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ท่ีจะสรางนักวิชาการอันยอดเยี่ยมของประเทศ และเพ่ือท่ีจะใหโรงเรียนท่ีจัดตั้งข้ึนมีการบริหารและจัดการ
เรียนการสอนท่ีมีความเปนอิสระ คลองตัว และมีประสิทธิภาพ สมควรกําหนดใหเปนองคการมหาชนตาม
กฎหมายวาดวยองคการมหาชน จึงไดนําโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณมาจัดตั้งเปนโรงเรียนวิทยาศาสตรเพ่ือ
เปนตนแบบแกโรงเรียนในลักษณะดังกลาว  

 
 วัตถุประสงคและอํานาจหนาท่ี 

พระราชกฤษฎีการจัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ พ.ศ.2543 ไดระบุเหตุผลในการประกาศใช
พระราชกฤษฎีกาไวดังนี้ 

มาตรา 7 ใหโรงเรียนมีวัตถุประสงคเพ่ือบริหารจัดการ และดําเนินการจัดการเรียนการสอนในระดับ
มัธยมศึกษาท่ีมุงเนนความเปนเลิศดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร สําหรับเด็กท่ีมีศักยภาพสูงทาง
คณิตศาสตรและวิทยาศาสตร 

มาตรา 8 เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามมาตรา 7 ใหโรงเรียนมีอํานาจหนาท่ีหลักดังนี้ 
1. ดําเนินการเรียนการสอนท่ีมุงเนนความเขมขนของการเรียนการสอนทางดานวิทยาศาสตรและ 

คณิตศาสตรสําหรับนักเรียนท่ีมีศักยภาพสูงทางวิทยาศาสตรและคณิตศาสตร 
2. จัดทําหลักสูตรวิธีการเรียนการสอน สื่อและอุปกรณการเรียนการสอนสําหรับใชในโรงเรียน 
3. ดําเนินการและสงเสริมใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและภาคเอกชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนา

มาตรฐานการศึกษาของโรงเรียน 
4. ใหบริการพิเศษทางดานการเรียนการสอนวิทยาศาสตรและคณิตศาสตร 
 
วิสัยทัศน 
เปนโรงเรียนวิทยาศาสตรตนแบบของรัฐ นํารองสรรหาและจัดการศึกษาสําหรับนักเรียนท่ีมีความสามารถ

พิเศษดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรระดับมัธยมศึกษาใหมีคุณภาพทัดเทียมกับโรงเรียนวิทยาศาสตร 
ชั้นนําของโลกมีจิตวิญญาณของความเปนนักวิจัยและนักประดิษฐคิดคน มีสุขภาพพลานามัยท่ีดี มีคุณธรรม 
จริยธรรม รักการเรียนรู มีความเปนไทยมีความมุงม่ันพัฒนาประเทศชาติ มีเจตคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมโลกและ
ธรรมชาติ 

 
พันธกิจ 
1. พัฒนาตนแบบและนํารองการบริหารจัดการและการจัดการเรียนการสอนสําหรับผูมีความสามารถ

ดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใหมีคุณภาพทัดเทียมกับโรงเรียนวิทยาศาสตร
ชั้นนําของโลก 

2. พัฒนาหลักสูตร วิธีการเรียนการสอน สื่อ อุปกรณการเรียนการสอนและกิจกรรมพัฒนาผูเรียน
สําหรับผูมีความสามารถพิเศษดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใหทัดเทียม
โรงเรียนวิทยาศาสตรชั้นนําของโลก 

3. ดําเนินการและสงเสริมใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและภาคเอกชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนา
มาตรฐานการศึกษาของโรงเรียน 

4. ใหบริการพิเศษทางดานการเรียนการสอนคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร 
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 การจัดแบงสวนงาน 
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อาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอม 
 
1. ศูนยวิทยบริการ 
เปนแหลงวิทยาการท่ีมีสื่อความรูหลากหลายรูปแบบครบถวนทุกสาขาวิชา จัดบริการสนับสนุนและ

สงเสริมการศึกษา เรียนรู การคนควาวิจัย จนถึงเวลา 22.00 น. ทุกวันในชวงเปดภาคเรียน 
 

 
 

2. ระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
โรงเรียนไดเดินสายสัญญาณเครือขายคอมพิวเตอรเชื่อมโยงทุกอาคารภายในโรงเรียน มีจุดเชื่อมตอ

คอมพิวเตอร (Computer Outlet) มากกวา 400 จุด นอกจากนั้นยังไดติดตั้งระบบสัญญาณเครือขายไรสาย 
(wireless) ท่ัวบริเวณโรงเรียน เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนักเรียนใหสามารถเขาถึงขอมูลเพ่ือการศึกษา
เรียนรูไดทุกท่ี ทุกเวลา ผานเครือขายอินเทอรเน็ต ความเร็วสูง นักเรียนและครู-อาจารยสามารถใชบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส ตลอดจนติดตอสื่อสาร และสืบคนขอมูล ทางอินเทอรเน็ตไดจากเครื่องคอมพิวเตอร
ท่ีมีใหบริการในศูนยวิทยบริการ หองเรียน และหองทํางาน หรือสามารถเขาถึง ไดจากหอพัก หองอาหาร 
สนามกีฬา หรือท่ีอ่ืน ๆ ท่ีสัญญาณเครือขายกระจายไปถึง 

 

 
 
3. หองฉายภาพเสมือนจริงดาราศาสตร 3 มิติ 
จัดตั้งข้ึนจากความรวมมือระหวางโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ และ The Centre for Astrophysics & 

Supercomputing, Swinburne University of Technology, Australia เพ่ือใชเปนสื่อในการเรียนการสอน 
ดาราศาสตรท่ีจะชวยจุดประกายเด็กและเยาวชน ใหเกิดความรักและสนใจในดาราศาสตร ซ่ึงเปนศาสตร
แขนงหนึ่ง ท่ีมีความสําคัญมาก ชวยในการเสริมสรางจินตนาการใหสนใจศึกษาและคนควาทางดาน
วิทยาศาสตร และเทคโนโลยีมากข้ึน 
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4. หองปฏิบัติการ 
โรงเรียนมีหองปฏิบัติการเฉพาะสาขาวิชาท่ีไดมาตรฐาน มีอุปกรณท่ีทันสมัย เพ่ือใชในการเรียนการสอน 

การคนควา ทดลอง และฝกปฏิบัติตาง ๆ อันไดแก หองปฏิบัติการวิทยาศาสตร, หองปฏิบัติการภาษา, 
หองปฏิบัติการไฟฟาอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร, หองปฏิบัติการเขียนแบบ, หองปฏิบัติการชางกล
โรงงาน, หองปฏิบัติการเครื่องปนดินเผาและหองปฏิบัติการ ศิลปกรรม เปนตน 

 

 
 
5. ศูนยกีฬาและสนามกีฬากลางแจง 
โรงเรียนมีสถานท่ีสําหรับเลนกีฬาและออกกําลังกายหลากหลายประเภท ไดแก ฟุตบอล แบดมินตัน  

เทเบิลเทนนิส สควอช บาสเกตบอล วอลเลยบอล เซปคตะกรอ วายน้ํา ลีลาศ แอโรบิค ศิลปะการปองกันตัว 
หรือออกกําลังกายดวยอุปกรณ ออกกําลังกายท่ีไดมาตรฐาน ศูนยกีฬาและสนามกีฬากลางแจงเปดใหบริการ 
ถึงเวลา 20.00 น. ทุกวัน เพ่ือเปนการสงเสริม ใหนักเรียน ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนไดออกกําลังกาย
และเลนกีฬาอยางเต็มท่ี 

 

 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ชูวิทย รัตนพลแสนย และคณะ (2557) ไดสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียน
มหิดลวิทยานุสรณ ปงบประมาณ 2557 พบวา ผูใชบริการประกอบดวยนักเรียนและผูปกครอง มีความพึงพอใจ
ตองานบริการหนวยงานตาง ๆ ของโรงเรียน ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ย 3.66 – 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 
73.2 – 85.2 โดยหนวยงานท่ีมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ฝายคลังและพัสดุ ไดคะแนน 4.26 
หรือคิดเปนรอยละ 85.2 รองลงมา ไดแก ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ ฝายวิชาการ และงานอ่ืน ๆ 
โดยมีคะแนนเฉลี่ย 4.20, 4.18 และ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 84.0, 83.5 และ 83.1 ตามลําดับ สวน
หนวยงานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก ศูนยคอมพิวเตอร มีคะแนนเฉลี่ย 3.66 หรือคิดเปนรอยละ 73.2 
พบปญหาทางดานวัสดุและอุปกรณไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเพียงพอ และ
ควรปรับปรุง website ของโรงเรียนใหใชงานไดงาย สะดวก และปรับปรุงขอมูลใหทันสมัย ตลอดจนควรมี
การปรับเวลาในการใหบริการสําหรับนักเรียนท่ีตองการใชบริการ เชน การเปดบริการชวงพักเท่ียงหรือหลัง
เลิกเรียนครึ่งชั่วโมง นอกจากนี้ ยังพบวา ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 
4.16 หรือคิดเปนรอยละ 83.1 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยในครั้งนี้ใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนวิธีการหลักในการ
ดําเนินการวิจัย หลังจากนั้นเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
มีวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
ประชากรท่ีใชในการศึกษา 
 

ประชากรท่ีใชในการศึกษา แบงออกเปน 2 กลุม คือ นักเรียนและผูปกครอง ดังนี้ 
กลุมท่ี 1 ไดแก นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 240 คน และนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 

จํานวน 240 คน รวม 480 คน  
กลุมท่ี 2 ไดแก ผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 240 คน และผูปกครองนักเรียน 

ชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 240 คน รวม 480 คน  
 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนขอมูลสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 เปนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ สวนท่ี 3 เปนความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ และสวนท่ี 4 เปนขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ โดยแบงออกเปน 5 ชุด คือ 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามสําหรับนักเรียน จํานวน 120 คน โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝาย 4 ฝาย และ
ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน 
ม.5/1 ค่ี 12 ม.6/1 ค่ี 12 
ม.5/3 ค่ี 12 ม.6/3 ค่ี 12 
ม.5/5 ค่ี 12 ม.6/5 ค่ี 12 
ม.5/7 ค่ี 12 ม.6/7 ค่ี 12 
ม.5/9 ค่ี 12 ม.6/9 ค่ี 12 

รวม 60 รวม 60 
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ชุดท่ี 2 แบบสอบถามสําหรับนักเรียน จํานวน 120 คน โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝาย 3 ฝาย และ
ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน 
ม.5/2 คู 12 ม.6/2 คู 12 
ม.5/4 คู 12 ม.6/4 คู 12 
ม.5/6 คู 12 ม.6/6 คู 12 
ม.5/8 คู 12 ม.6/8 คู 12 
ม.5/10 คู 12 ม.6/10 คู 12 

รวม 60 รวม 60 
 

ชุดท่ี 3 แบบสอบถามสําหรับนักเรียน จํานวน 120 คน โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียนของสาขาวิชา 5 สาขาวิชา และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน 
ม.5/1 คู 12 ม.6/1 คู 12 
ม.5/3 คู 12 ม.6/3 คู 12 
ม.5/5 คู 12 ม.6/5 คู 12 
ม.5/7 คู 12 ม.6/7 คู 12 
ม.5/9 คู 12 ม.6/9 คู 12 

รวม 60 รวม 60 
 

ชุดท่ี 4 แบบสอบถามสําหรับนักเรียน จํานวน 120 คน โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียนของสาขาวิชา 4 สาขาวิชา และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 
 

ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน ระดับชั้น เลขท่ี จํานวน 
ม.5/2 ค่ี 12 ม.6/2 ค่ี 12 
ม.5/4 ค่ี 12 ม.6/4 ค่ี 12 
ม.5/6 ค่ี 12 ม.6/6 ค่ี 12 
ม.5/8 ค่ี 12 ม.6/8 ค่ี 12 
ม.5/10 ค่ี 12 ม.6/10 ค่ี 12 

รวม 60 รวม 60 
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ชุดท่ี 5 แบบสอบถามสําหรับผูปกครอง จํานวน 480 คน เปนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ 5 ฝาย และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

สําหรับเกณฑการใหคะแนนความพึงพอใจในการใหบริการใชมาตรวัดแบบ Likert Scale 5 ระดับดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด = 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก  = 4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง = 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจนอย  = 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด = 1 คะแนน 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

ระยะท่ี 1 เก็บรวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามใหกับนักเรียนโดยตรง ไดรับแบบสอบถาม
กลับคืนมา จํานวน 409 ชุด คิดเปนรอยละ 85.21 ในสวนของผูปกครองไดใหนักเรียนนํากลับไปให
ผูปกครองตอบแบบสอบถามท่ีบาน สวนคนท่ีไมไดกลับบานใหสงทางไปรษณียหรือทาง Line หลังจากนั้น 1 
สัปดาห ผูวิจัยไดติดตอขอรับคืน ไดแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 307 ชุด คิดเปนรอยละ 63.96 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระยะท่ี 2 เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนากลุมยอย (focus group discussion) กับนักเรียน 

จํานวน 12 คน แบงออกเปนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 6 คน และชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 6 คน 
หลังจากนั้นทําการสัมภาษณเจาะลึก (in-depth interview) กับผูปกครอง จํานวน 10 คน 
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การวิเคราะหขอมูล  
 
การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามปลายเปด การสนทนากลุมยอย

และการสัมภาษณเจาะลึก ใชวิธีการวิเคราะหเนื้อหา (content analysis) เพ่ือสรางขอสรุปเก่ียวกับคุณภาพ 
การใหบริการในงานตาง ๆ และความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
ท่ีสามารถนําไปปรับปรุงแกไขคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน 

 
สําหรับเกณฑการพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใหบริการและความเชื่อม่ันเก่ียวกับการให 

บริการของครูและเจาหนาท่ี ไดกําหนดระดับคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีความพึงพอใจระดับมาก 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีความพึงพอใจระดับนอย 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีความพึงพอใจระดับควรปรับปรุง 
 

สวนคารอยละความพึงพอใจตอการใหบริการและความเชื่อม่ันเก่ียวกับการใหบริการของครูและ
เจาหนาท่ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกําหนดใหคํานวณหาคารอยละโดยนํา
คาเฉลี่ยท่ีคํานวณไดคูณดวย 20 



บทที่ 4  
ผลการวิจัย 

 
การสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ปงบประมาณ 2558 

ผลการวิจัย แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
ตอนท่ี 4 ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมนักเรียน 

(n = 409 คน) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

เพศ 
  ชาย 251 61.4 
  หญิง 158 38.6 
ระดับช้ัน 
  มัธยมศึกษาปท่ี 5 222 54.3 
  มัธยมศึกษาปท่ี 6 187 45.7 
 
ตารางท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมผูปกครอง 

(n = 307 คน) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

เพศ 
  ชาย 161 52.4 
  หญิง 146 47.6 
ผูปกครองนักเรียนระดับช้ัน 
  มัธยมศึกษาปท่ี 5 151 49.2 
  มัธยมศึกษาปท่ี 6 156 50.8 
 

จากตารางท่ี 1 และ 2 ผูตอบแบบสอบถามกลุมนักเรียน สวนใหญเปน เพศชาย จํานวน 251 คน 
คิดเปนรอยละ 61.4 กําลังศึกษาในระดับมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 54.3  
สวนผูตอบแบบสอบถามกลุมผูปกครอง สวนใหญเปน เพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 52.4  
เปนผูปกครองนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 50.8 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 
ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ  

(ฝาย 1-4 n = 101 คน และฝาย 5-8 n = 99 คน) 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. ฝายวิเทศสัมพันธ  4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 

1) มีขอมูลสนับสนุนการศึกษาตอ
ตางประเทศถูกตอง ชัดเจน และเพียงพอ 

36.6 48.5 13.9 1.0 - - 4.21 .71 84.2 มากท่ีสุด 

2) มีการแจงขาวสารใหเขารวมกิจกรรม
วิชาการในตางประเทศอยางสม่ําเสมอ 

32.7 50.5 13.9 2.0 - 1.0 4.15 .73 83.0 มาก 

3) มีการประชาสมัพันธกิจกรรม/ขอมูล
อยางท่ัวถึง 

28.7 36.6 27.7 5.0 1.0 1.0 3.88 .92 77.6 มาก 

4) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

65.3 25.7 5.9 - - 3.0 4.61 .60 92.2 มากท่ีสุด 

5) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

41.6 47.5 7.9 2.0 - 1.0 4.30 .70 86.0 มากท่ีสุด 

6) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิเทศสัมพันธ 

43.6 46.5 8.9 1.0 - - 4.33 .68 86.6 มากท่ีสุด 

2. ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 3.99 .91 79.8 มาก 

7) หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และ
สื่ออิเล็กทรอนิกสมีเพียงพอ 

36.6 48.5 10.9 4.0 - - 4.18 .78 83.6 มาก 

8) หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และ
สื่ออิเล็กทรอนิกสมีเน้ือหาทันสมัย 

42.6 38.6 15.8 3.0 - - 4.21 .82 84.2 มากท่ีสุด 

9) มีระบบการสืบคนขอมลูท่ีสามารถ 
ใชงานไดด ี

29.7 36.6 27.7 2.0 2.0 2.0 3.99 .92 79.8 มาก 

10) มีการจัดเรยีงหนังสือบนช้ันสามารถ
คนหาไดสะดวกรวดเร็ว 

33.7 34.7 23.8 5.9 1.0 1.0 3.95 .96 79.0 มาก 

11) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

14.9 27.7 27.7 17.8 9.9 2.0 3.20 1.2 64.0 ปาน
กลาง 

12) มีการจัดสถานท่ีและบรรยากาศ 
ใหเอ้ือตอการศึกษาคนควา 

44.6 37.6 11.9 4.0 1.0 1.0 4.22 .88 84.4 มากท่ีสุด 

13) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

39.6 40.6 15.8 2.0 1.0 1.0 4.17 .84 83.4 มาก 

14) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 

25.7 52.5 12.9 5.9 1.0 2.0 3.98 .86 79.6 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

3. ฝายอํานวยการ 3.93 .81 78.6 มาก 

15) การใหบริการทางไปรษณียมคีวาม
สะดวกรวดเร็ว 

33.7 42.6 14.9 1.0 - 7.9 4.18 .74 83.6 มาก 

16) มีการประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร
ใหนักเรียนอยางท่ัวถึง 

10.9 45.5 29.7 8.9 - 5.0 3.61 .81 72.2 มาก 

17) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

29.7 35.6 22.8 3.0 1.0 7.9 3.98 .90 79.6 มาก 

18) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

19.8 44.6 21.8 3.0 - 10.9 3.91 .77 78.2 มาก 

19) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอํานวยการ 

25.7 46.5 18.8 1.0 2.0 5.9 3.99 .84 79.8 มาก 

4. ฝายกิจการนักเรียน 3.57 .99 71.4 มาก 

20) ระบบการดูแลนักเรียนมีความ
ปลอดภัย 

29.7 43.6 18.8 4.0 3.0 1.0 3.94 .96 78.8 มาก 

21) การรับ-สงใบลา เพ่ือเสนอโรงเรียน
พิจารณามีความสะดวกรวดเร็ว 

7.9 27.7 30.7 18.8 11.9 3.0 3.01 1.14 60.2 ปาน
กลาง 

22) ระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียน
มีความเหมาะสม 

5.0 19.8 35.6 19.8 17.8 2.0 2.74 1.13 54.8 ปาน
กลาง 

23) มีการใหบริการสุขภาพอนามยั 
อยางด ี

19.8 45.5 26.7 5.9 1.0 1.0 3.78 .87 75.6 มาก 

24) มีการใหบริการดานโภชนาการท่ีดี
และครบถวน 

25.7 47.5 19.8 2.0 3.0 2.0 3.93 .91 78.6 มาก 

25) มีการใหคําปรึกษาทางจิตวิทยา 
และการศึกษาตอในประเทศ 

35.6 40.6 17.8 3.0 1.0 2.0 4.09 .87 81.8 มาก 

26) เจาหนาท่ีฝายกิจการนักเรยีน
ใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ 

26.7 29.7 26.7 10.9 5.0 1.0 3.63 1.14 72.6 มาก 

27) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

15.8 34.7 37.6 9.9 1.0 1.0 3.55 .91 71.0 มาก 

28) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายกิจการนักเรยีน 

10.9 43.6 27.7 13.9 3.0 1.0 3.46 .97 69.2 มาก 

5. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ  3.90 .76 78.0 มาก 

29) มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภัย
อยางดีตลอด 24 ช่ัวโมง 

25.3 57.6 15.2 1.0 - 1.0 4.08 .67 81.6 มาก 

30) มีการจัดการจราจรใหเกิดความ
คลองตัวและไมมีอุบัติเหต ุ

28.3 53.5 15.2 1.0 - 2.0 4.11 .69 82.2 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

31) มีการใหมีบริการรถยนตท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

16.2 38.4 31.3 8.1 - 6.1 3.67 .86 73.4 มาก 

32) สถานท่ีพักผอนภายในโรงเรียน 
มีความสะอาดสวยงาม 

23.2 50.5 22.2 4.0 - - 3.93 .79 78.6 มาก 

33) บรรยากาศภายในโรงเรยีน 
เหมาะสําหรับการเรียนรูและอยูอาศัย 

24.2 52.5 19.2 4.0 - - 3.97 .78 79.4 มาก 

34) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

18.2 45.5 27.3 5.1 4.0 - 3.69 .97 73.8 มาก 

35) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

15.2 54.5 26.3 2.0 - 2.0 3.85 .70 77.0 มาก 

36) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 

14.1 63.6 20.2 2.0 - - 3.90 .65 78.0 มาก 

6. ฝายวิชาการ 4.00 .73 80.0 มาก 

37) การขอหนังสือรับรองมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

18.2 45.5 20.2 7.1 1.0 8.1 3.79 .89 75.8 มาก 

38) การแจงผลการสอบตรงตาม
กําหนดเวลาของโรงเรียน 

26.3 49.5 16.2 5.1 1.0 2.0 3.97 .86 79.4 มาก 

39) การแจงผลการสอบมีความถูกตอง
และเช่ือถือได 

29.3 55.6 12.1 1.0 - 2.0 4.14 .71 82.8 มาก 

40) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

23.2 57.6 16.2 1.0 - 2.0 4.05 .67 81.0 มาก 

41) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

17.2 61.6 13.1 4.0 - 4.0 3.96 .70 79.2 มาก 

42) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิชาการ 

20.2 68.7 10.1 - - 1.0 4.10 .55 82.0 มาก 

7. ฝายคลังและพัสดุ 4.19 .71 83.8 มาก 

43) การเปดปดบัญชีของนักเรียนไดรับ
ความสะดวกสบาย 

27.3 50.5 10.1 3.0 - 9.1 4.12 .73 82.4 มาก 

44) การโอนเงินคาอาหารเขาบัญชีของ
นักเรียนตรงเวลาและถูกตอง 

42.4 41.4 6.1 4.0 - 6.1 4.30 .78 86.0 มากท่ีสุด 

45) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

30.3 54.5 6.1 1.0 - 8.1 4.24 .62 84.8 มากท่ีสุด 

46) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

30.3 49.5 14.1 1.0 - 5.1 4.15 .70 83.0 มาก 

47) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายคลังและพัสด ุ

28.3 52.5 12.1 2.0 - 5.1 4.13 .71 82.6 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

 
ตารางท่ี 4 สรุประดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการจําแนกตามงานฝายตาง ๆ  
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ฝายวิเทศสัมพันธ 4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 
2. ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 3.99 .91 79.8 มาก 
3. ฝายอํานวยการ 3.93 .81 78.6 มาก 
4. ฝายกิจการนักเรียน 3.57 .99 71.4 มาก 
5. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 3.90 .76 78.0 มาก 
6. ฝายวิชาการ 4.00 .73 80.0 มาก 
7. ฝายคลังและพัสดุ 4.19 .71 83.8 มาก 
8. บริการอ่ืน ๆ  3.80 .79 76.0 มาก 

รวม 3.96 .80 79.2 มาก 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

8. บริการอ่ืน ๆ  3.80 .79 76.0 มาก 

48) ประสิทธิภาพในการใชงานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของโรงเรียน 

10.1 47.5 27.3 12.1 3.0 - 3.50 .94 70.0 มาก 

49) ศูนยกีฬามีครูคอยแนะนํา และมี
อุปกรณกีฬาท่ีทันสมัยเพียงพอ 

13.1 40.4 32.3 12.1 2.0 - 3.51 .94 70.2 มาก 

50) สนามกีฬากลางแจงมีอุปกรณกีฬา
ท่ีเพียงพอ 

10.1 39.4 37.4 11.1 1.0 1.0 3.47 .86 69.4 มาก 

51) โครงการ MWITS วัยใส ใสใจ
สุขภาพ  

27.3 45.5 19.2 4.0 2.0 2.0 3.94 .91 78.8 มาก 

52) หองเรียนและหองปฏิบัติการตางๆ 
ทันสมัยและเพียงพอ 

23.2 54.5 17.2 5.1 - - 3.96 .78 79.2 มาก 

53) หองประชุมและโสตทัศนูปกรณ
ทันสมัยและเพียงพอ 

26.3 52.5 20.2 1.0 - - 4.04 .71 80.8 มาก 

54) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

18.2 57.6 17.2 2.0 - 5.1 3.97 .68 79.4 มาก 

55) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

16.2 58.6 22.2 1.0 1.0 1.0 3.89 .71 77.8 มาก 

56) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
บริการอ่ืนๆ 

13.1 65.7 18.2 1.0 - 2.0 3.93 .60 78.6 มาก 
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 จากตารางท่ี 3 และ 4 พบวา ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละ 79.2 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
85.0 รองลงมา ไดแก งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการ  
อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 80.0 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายเทศสัมพันธ
ใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจ
นอยสุดในเรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 
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2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และส่ือการเรียนการสอน 
 
ตารางท่ี 5 ระดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามสาขาวิชาตาง ๆ  

(สาขา 1-5 n = 106 คน และสาขา 6-9 n = 103 คน) 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. สาขาวิชาคณิตศาสตร 3.94 .78 78.8 มาก 

1) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาคณิตศาสตร 

41.5 48.1 10.4 - - - 4.31 .65 86.2 มากท่ีสุด 

2) สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการ
สอนวิชาคณิตศาสตรมีความเหมาะสม 

21.7 55.7 19.8 1.9 0.9 - 3.95 .76 79.0 มาก 

3) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียน 
การสอนวิชาคณติศาสตรเหมาะสม 

18.9 43.4 34.9 1.9 0.9 - 3.77 .81 75.4 มาก 

4) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
คณิตศาสตรมีความถูกตองเปนธรรม 

26.4 37.7 29.2 4.7 1.9 - 3.82 .94 76.4 มาก 

5) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาคณติศาสตรเหมาะสม 

17.9 50.9 19.8 5.7 - 5.7 3.86 .79 77.2 มาก 

6) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาคณติศาสตร 

21.7 52.8 22.6 2.8 - - 3.93 .75 78.6 มาก 

2. สาขาวิชาฟสิกส 3.82 .97 76.4 มาก 

7) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาฟสิกส 

45.3 39.6 10.4 0.9 1.9 1.9 4.28 .84 85.6 มากท่ีสุด 

8) สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการ
สอนวิชาฟสิกสมีความเหมาะสม 

19.8 46.2 21.7 6.6 4.7 0.9 3.71 1.02 74.2 มาก 

9) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียนการ
สอนวิชาฟสิกสเหมาะสม 

16.0 38.7 35.8 4.7 4.7 - 3.57 .98 71.4 มาก 

10) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาฟสิกสมีความถูกตองเปนธรรม 

30.2 38.7 22.6 4.7 3.8 - 3.87 1.02 77.4 มาก 

11) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาฟสิกสเหมาะสม 

22.6 38.7 26.4 3.8 2.8 5.7 3.79 .96 75.8 มาก 

12) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาฟสิกส 

18.9 44.3 24.5 7.5 3.8 0.9 3.68 1.00 73.6 มาก 

3. สาขาวิชาเคม ี 4.09 .78 81.8 มาก 

13) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาเคม ี

43.4 42.5 13.2 0.9 - - 4.27 .76 85.4 มากท่ีสุด 

14) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีน 
การสอนวิชาเคมมีีความเหมาะสม 

33.0 46.2 17.9 1.9 0.9 - 4.09 .82 81.8 มาก 

15) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาเคมเีหมาะสม 

26.4 50.9 19.8 2.8 - - 4.01 .76 80.2 มาก 



33 

 

ตารางท่ี 5 (ตอ) 
 

 
  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

16) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาเคมี มีความถูกตองเปนธรรม 

34.0 43.4 18.9 2.9 0.9 - 4.07 .85 81.4 มาก 

17) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาเคมเีหมาะสม 

24.5 52.8 15.1 2.8 - 4.7 4.04 .73 80.8 มาก 

18) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาเคม ี

27.4 55.7 14.2 1.9 0.9 - 4.07 .76 81.4 มาก 

4. สาขาวิชาชีววิทยา 4.13 .84 82.6 มาก 

19) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาชีววิทยา 

46.2 43.4 10.4 - - - 4.36 .67 87.2 มากท่ีสุด 

20) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาชีววิทยามีความเหมาะสม 

43.4 31.1 18.9 4.7 0.9 0.9 4.12 .95 82.4 มาก 

21) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาชีววิทยาเหมาะสม 

37.7 34.9 18.9 6.6 0.9 0.9 4.03 .97 80.6 มาก 

22) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาชีววิทยามีความถูกตองเปนธรรม 

37.7 40.6 17.0 1.9 1.9 0.9 4.11 .89 82.2 มาก 

23) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาชีววิทยาเหมาะสม 

29.2 49.1 17.0 0.9 - 3.8 4.11 .72 82.2 มาก 

24) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาชีววิทยา 

32.1 40.6 23.6 2.8 - 0.9 4.03 .83 80.6 มาก 

5. สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร 4.03 .85 80.6 มาก 

25) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาคอมพิวเตอร 

42.5 44.3 5.7 1.9 1.9 3.8 4.28 .83 85.6 มากท่ีสุด 

26) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาคอมพิวเตอรมคีวามเหมาะสม 

28.3 43.4 19.8 2.8 1.9 3.8 3.97 .90 79.4 มาก 

27) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาคอมพิวเตอรเหมาะสม 

29.2 38.7 23.6 2.8 1.9 3.8 3.94 .92 78.8 มาก 

28) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
คอมพิวเตอรมีความถูกตองเปนธรรม 

33.0 42.5 17.0 1.9 1.9 3.8 4.07 .88 81.4 มาก 

29) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาคอมพิวเตอรเหมาะสม 

21.7 50.0 18.9 2.8 0.9 5.7 3.94 .80 78.8 มาก 

30) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาคอมพิวเตอร 

25.5 46.2 21.7 0.9 0.9 4.7 3.99 .79 79.8 มาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ) 
 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

6. สาขาวิชาภาษาไทย 3.91 .82 78.2 มาก 

31) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาภาษาไทย 

33.0 57.3 8.7 - 1.0 - 4.21 .68 84.2 มากท่ีสุด 

32) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาภาษาไทย มคีวามเหมาะสม 

22.3 46.6 26.2 3.9 1.0 - 3.85 .85 77.0 มาก 

33) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาภาษาไทยเหมาะสม 

20.4 52.4 20.4 5.8 1.0 - 3.85 .85 77.0 มาก 

34) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาภาษาไทยมีความถูกตองเปนธรรม 

25.2 47.6 19.4 4.9 2.9 - 3.87 .95 77.4 มาก 

35) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาภาษาไทยเหมาะสม 

20.4 46.6 26.2 4.9 1.0 1.0 3.81 .85 76.2 มาก 

36) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาภาษาไทย 

19.4 59.2 18.4 1.9 1.0 - 3.94 .74 78.8 มาก 

7. สาขาวิชาภาษาตางประเทศ 4.31 .70 86.2 มากท่ีสุด 

37) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาภาษาตางประเทศ 

59.2 36.9 3.9 - - - 4.55 .57 91.0 มากท่ีสุด 

38) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการสอน
วิชาภาษาตางประเทศ มคีวามเหมาะสม 

43.7 43.7 10.7 1.9 - - 4.29 .74 85.8 มากท่ีสุด 

39) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาภาษาตางประเทศเหมาะสม 

39.8 47.6 10.7 1.9 - - 4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 

40) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
ภาษาตางประเทศมีความถูกตองเปนธรรม 

38.8 47.6 8.7 3.9 - 1.0 4.23 .77 84.6 มากท่ีสุด 

41) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาภาษาตางประเทศเหมาะสม 

40.8 49.5 7.8 1.9 - - 4.29 .70 85.8 มากท่ีสุด 

42) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาภาษาตางประเทศ 

39.8 48.5 10.7 1.0 - - 4.27 .69 85.4 มากท่ีสุด 

8. สาขาวิชาสังคมศึกษาและศิลปะ 3.90 .90 78.0 มาก 

43) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาสังคมศึกษา 

30.1 44.7 19.4 1.9 1.9 1.9 4.01 .88 80.2 มาก 

44) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาสังคมศึกษา มีความเหมาะสม 

14.6 38.8 37.9 6.8 1.9 - 3.57 .89 71.4 มาก 

45) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียน 
การสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม 

11.7 39.8 32.0 10.7 3.9 1.9 3.46 .98 69.2 มาก 

46) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาสังคมศึกษามีความถูกตองเปนธรรม 

21.4 39.8 30.1 3.9 3.9 1.0 3.72 .99 74.4 มาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ) 
 

 
  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

47) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาสังคมศึกษา 

15.5 37.9 32.0 10.7 3.9 - 3.51 1.01 70.2 มาก 

48) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาศิลปะ 

50.5 34.0 11.7 1.0 1.9 1.0 4.31 .87 86.2 มากท่ีสุด 

49) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาศิลปะมีความเหมาะสม 

37.9 42.7 15.5 1.0 1.9 1.0 4.15 .86 83.0 มาก 

50) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาศิลปะเหมาะสม 

32.0 49.5 14.6 1.9 1.9 - 4.08 .85 81.6 มาก 

51) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาศิลปะมีความถูกตองเปนธรรม 

32.0 54.4 8.7 2.9 1.9 - 4.12 .83 82.4 มาก 

52) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาศิลปะ 

28.2 57.3 9.7 1.9 2.9 - 4.06 .85 81.2 มาก 

53) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาสังคมศึกษาและศิลปะเหมาะสม 

25.5 52.4 16.5 2.9 2.9 - 3.94 .89 78.8 มาก 

9. สาขาวิชาพลานามัย 4.02 .79 80.4 มาก 

54) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาพลานามัย 

41.7 48.5 8.7 1.0 - - 4.31 .67 86.2 มากท่ีสุด 

55) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาพลานามัยมีความเหมาะสม 

24.3 41.7 29.1 4.9 - - 3.85 .85 77.0 มาก 

56) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาพลานามัยเหมาะสม 

23.3 48.5 20.4 7.8 - - 3.87 .86 77.4 มาก 

57) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาพลานามัยมีความถูกตองเปนธรรม 

29.1 49.5 16.5 4.9 - - 4.03 .81 80.6 มาก 

58) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาพลานามยัเหมาะสม 

28.2 48.5 21.4 1.9 - - 4.03 .76 80.6 มาก 

59) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาพลานามัย 

29.1 45.6 24.3 1.0 - - 4.03 .76 80.6 มาก 
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ตารางท่ี 6 สรุประดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามสาขาวิชาตาง ๆ  
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. สาขาวิชาคณิตศาสตร 3.94 .78 78.8 มาก 
2. สาขาวิชาฟสิกส 3.82 .97 76.4 มาก 
3. สาขาวิชาเคมี 4.09 .78 81.8 มาก 
4. สาขาวิชาชีววิทยา 4.13 .84 82.6 มาก 
5. สาขาวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร 4.03 .85 80.6 มาก 
6. สาขาวิชาภาษาไทย 3.91 .82 78.2 มาก 
7. สาขาวิชาภาษาตางประเทศ 4.31 .70 86.2 มากท่ีสุด 
8. สาขาวิชาสังคมศึกษาและศิลปะ 3.90 .90 78.0 มาก 
9. สาขาวิชาพลานามัย 4.02 .79 80.4 มาก 

รวม 4.02 .83 80.4 มาก 
 

จากตารางท่ี 5 และ 6 พบวา ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการ
จัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 86.2 รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี 
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 81.8 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของ
ครูผูสอนวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่อง
รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
ตารางท่ี 7 ระดับความพึงพอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ  

(n = 307 คน) 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. ฝายวิเทศสัมพันธ  4.17 .71 83.4 มาก 

1) มีการประชาสมัพันธกิจกรรม/ขอมูล
อยางท่ัวถึง 

26.1 54.1 16.3 2.0 0.3 1.3 4.05 .74 81.0 มาก 

2) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

41.0 46.9 9.8 0.7 - 1.6 4.31 .67 86.2 มากท่ีสุด 

3) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ 
ใหบริการเพียงพอ 

34.9 47.2 15.6 1.0 - 1.3 4.17 .72 83.4 มาก 

4) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิเทศสัมพันธ 

32.9 48.9 16.6 0.3 - 1.3 4.16 .70 83.2 มาก 

2. ฝายกิจการนักเรียน 4.00 .89 80.0 มาก 

5) ระบบการดูแลนักเรยีนมีความ
ปลอดภัย 

36.8 48.5 9.8 2.0 1.6 1.3 4.18 .82 83.6 มาก 

6) ระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียน 
มีความเหมาะสม 

25.1 40.4 20.2 5.9 6.8 1.6 3.72 1.12 74.4 มาก 

7) มีการใหบริการดานโภชนาการท่ีดี
และครบถวน 

27.7 46.6 17.9 4.9 2.0 1.0 3.94 .91 78.8 มาก 

8) มีการใหคําปรึกษาทางจิตวิทยา และ
การศึกษาตอในประเทศ 

31.9 48.2 16.3 1.0 0.7 2.0 4.12 .76 82.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีฝายกิจการนักเรยีนใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ 

32.2 50.2 12.4 3.9 1.0 0.3 4.09 .83 81.8 มาก 

10) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

29.0 47.9 16.9 4.2 1.3 0.7 4.00 .87 80.0 มาก 

11) คุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ของฝายกิจการนักเรียน 

30.6 45.6 16.9 4.6 2.3 - 3.98 .93 79.6 มาก 

3. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ  4.14 .76 82.8 มาก 

12) มีระบบการดูแลรักษาความ
ปลอดภัยอยางดีตลอด 24 ช่ัวโมง 

36.2 45.3 15.3 2.3 0.7 0.3 4.14 .81 82.8 มาก 

13) มีการจัดการจราจรใหเกิดความ
คลองตัวและไมมีอุบัติเหต ุ

32.9 47.6 17.6 20. - - 4.11 .76 82.2 มาก 

14) สถานท่ีพักผอนภายในโรงเรียน 
มีความสะอาดสวยงาม 

34.9 46.6 16.3 1.6 0.3 0.3 4.14 .77 82.8 มาก 

15) บรรยากาศภายในโรงเรยีน 
เหมาะสําหรับการเรียนรูและอยูอาศัย 

39.7 44.3 14.3 1.3 0.3 - 4.23 .76 84.6 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 7 (ตอ)  
(n = 307 คน) 

 
ตารางท่ี 8 สรุประดับความพึงพอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ   
  
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ฝายวิเทศสัมพันธ 4.17 .71 83.4 มาก 

2. ฝายกิจการนักเรียน 4.00 .89 80.0 มาก 

3. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 4.14 .76 82.8 มาก 

4. ฝายวิชาการ 4.18 .80 83.6 มาก 

รวม 4.12 .79 82.4 มาก 
 
 จากตารางท่ี 7 และ 8 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละ 82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 
รองลงมา ไดแก ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและ
ยานพาหนะ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ี 
ฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 86.2 และมี

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

16) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

33.6 47.6 15.3 2.6 0.7 0.3 4.11 .80 82.2 มาก 

17) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ  
ใหบริการเพียงพอ 

30.9 51.8 14.7 1.6 0.3 0.7 4.12 .74 82.4 มาก 

18) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 

32.6 52.1 13.7 1.0 0.3 0.3 4.16 .71 83.2 มาก 

4. ฝายวิชาการ 4.18 .80 83.6 มาก 

19) การแจงผลการสอบตรงตาม
กําหนดเวลาของโรงเรียน 

37.5 43.3 14.7 3.3 1.3 - 4.12 .87 82.4 มาก 

20) การแจงผลการสอบมีความถูกตอง
และเช่ือถือได 

44.3 40.7 12.1 2.6 0.3 - 4.26 .80 85.2 มากท่ีสุด 

21) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

38.4 44.0 13.4 3.3 0.3 0.7 4.18 .81 83.6 มาก 

22) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

33.2 49.2 14.0 2.6 0.7 0.3 4.12 .79 82.4 มาก 

23) คุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ของฝายวิชาการ 

36.5 50.5 11.1 1.3 0.7 - 4.21 .74 84.2 มากท่ีสุด 
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ความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 74.4 
 
 

สรุปความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 3.96 
ความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการของสาขาวิชาตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 4.02 และความพึง
พอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 4.12 ซ่ึงสรุปคาเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก 
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ตอนท่ี 4 ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 
ตารางท่ี 9 ระดับความเชื่อม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

(n = 409 คน) 

 
 จากตารางท่ี 9 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตย
สุจริต อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 
  

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) เจาหนาท่ีเลือกจัดกิจกรรมท่ีดท่ีีสุด 
ใหนักเรียน 

17.0 52.5 25.5 3.5 1.0 0.5 3.81 .79 76.2 มาก 

2) เจาหนาท่ีดําเนินการเรื่องของ
นักเรียนใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด 

15.5 49.5 27.5 6.0 1.0 0.5 3.73 .83 74.6 มาก 

3) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ 
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

22.5 55.0 18.0 4.0 0.5 - 3.95 .78 79.0 มาก 

4) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

30.5 54.0 10.5 3.0 1.0 1.0 4.11 .79 82.2 มาก 

5) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

20.5 46.0 24.5 4.5 4.0 0.5 3.75 .97 75.0 มาก 

6) เจาหนาท่ีอุทิศตนอยางเต็มท่ี 
ในการปฏิบัติงาน 

24.0 45.5 24.5 5.0 0.5 0.5 3.88 .85 77.6 มาก 

7) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 

25.0 50.5 19.0 4.5 1.0 - 3.94 .84 78.8 มาก 

8) เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

16.0 38.5 30.0 9.5 5.0 1.0 3.52 1.04 70.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีปรับปรุงงานใหมีคณุภาพ
มากข้ึนอยางตอเน่ือง 

20.5 42.0 28.0 3.5 4.5 1.5 3.72 .98 74.4 มาก 

10) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
รับผิดชอบ 

24.0 58.0 15.5 2.8 - - 4.04 .70 80.8 มาก 

รวม 3.85 .86 77.0 มาก 
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2. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 
ตารางท่ี 10 ระดับความเชื่อม่ันของนักเรียนตอครูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

(n = 409 คน) 

 
 จากตารางท่ี 10 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุง 
การเรียนการสอนใหมีคุณภาพมากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) ครูเลือกจัดกิจกรรมการเรยีนการสอน
ท่ีดีท่ีสุดใหนักเรียน 

27.8 54.1 15.3 1.0 1.9 - 4.05 .08 81.0 มาก 

2) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

30.6 44.0 20.1 3.8 1.4 - 3.99 .89 79.8 มาก 

3) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

45.9 41.1 11.0 1.1 0.5 - 4.31 .76 86.2 มากท่ีสุด 

4) ครูจัดการเรียนการสอนโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

27.8 46.4 19.6 4.3 1.0 1.0 3.97 .86 79.4 มาก 

5) ครูอุทิศตนอยางเต็มท่ีในการเรยีน
การสอน 

33.5 38.8 23.0 3.8 1.0 - 4.00 .90 80.0 มาก 

6) ครูมีความรูความสามารถเหมาะสม
กับวิชาท่ีสอน 

37.8 45.9 14.8 1.0 0.5 - 4.20 .76 84.0 มาก 

7) ครูรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

26.8 42.1 22.0 6.2 2.9 - 3.84 .99 76.8 มาก 

8) ครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมี
คุณภาพมากข้ึนอยางตอเน่ือง 

20.6 43.1 25.8 6.7 3.8 - 3.70 1.00 74.0 มาก 

9) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
รับผิดชอบ 

40.2 39.7 18.2 1.0 1.0 - 4.17 .83 83.4 มาก 

รวม 4.03 .79 80.6 มาก 
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3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 

ตารางท่ี 11 ระดับความเชื่อม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
(n = 307 คน) 

 
 จากตารางท่ี 11 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี 
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟง
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
 

 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) เจาหนาท่ีเลือกจัดกิจกรรมท่ีดท่ีีสุด 
ใหนักเรียน 

30.6 50.2 16.9 2.0 0.3 - 4.09 .76 81.8 มาก 

2) เจาหนาท่ีดําเนินการเรื่องของ
นักเรียนใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด 

28.7 49.2 19.5 2.0 0.3 0.3 4.04 .77 80.8 มาก 

3) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ 
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

33.9 48.9 14.0 2.3 1.0 - 4.12 .80 82.4 มาก 

4) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

39.4 44.3 13.4 2.3 0.7 - 4.20 .80 84.0 มาก 

5) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

33.6 45.6 15.0 2.2 0.7 - 4.06 .87 81.2 มาก 

6) เจาหนาท่ีอุทิศตนอยางเต็มท่ี 
ในการปฏิบัติงาน 

30.9 48.2 18.2 2.0 0.3 0.3 4.08 .77 81.6 มาก 

7) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 

34.2 48.2 14.3 2.9 - 0.3 4.14 .77 82.8 มาก 

8) เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

25.1 41.4 21.8 8.5 3.3 - 3.77 1.02 75.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีปรับปรุงงานใหมีคณุภาพ
มากข้ึนอยางตอเน่ือง 

29.0 45.3 17.3 7.5 0.7 0.3 3.95 .91 79.0 มาก 

10) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
รับผิดชอบ 

33.6 47.2 16.6 2.0 0.7 - 4.11 .79 82.2 มาก 

รวม 4.06 .83 81.2 มาก 



บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณประจําป

งบประมาณ 2558 มีวัตถุประสงค ดังนี้ 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก  

1) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและ
ประเมินผลการเรียน  

2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน  

2. เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรม
และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรมธรรมาภิบาล
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  

 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน 409 คน 

และผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน รวม 307 คน หลังจากนั้นเก็บรวมรวม
ขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนากลุมกับนักเรียน จํานวน 12 คน และสัมภาษณผูปกครอง จํานวน 11 คน  
 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 
คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก มีรายละเอียดสรุปไดดังนี้ 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการเจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ
เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 79.2 โดย
มีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 85.0 รองลงมา ไดแก 
งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.0 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและ
พูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออก
นอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 ซ่ึงท่ีผานมาโรงเรียน
อาจจะกําหนดหลายข้ันตอนเพ่ือใหผูเก่ียวของรับรูรวมกันและเพ่ือความปลอดภัยของนักเรียน 
 
  



44 

 

2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอน 
ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 

การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 
รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 81.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของครูผูสอนวิชา
ภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องรูปแบบ
การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการเจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 
82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 รองลงมา ไดแก 
ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ อยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดใน
เรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.4 
 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 

2. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนของครูอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมีคุณภาพ
มากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 

1. ควรปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการใหสะดวกรวดเร็ว ไมยึดติดกับระบบราชการ
ท่ัวไป เชน การซอมแซมอุปกรณท่ีชํารุดในหอพัก การขอใชหอง การมอบตัวเขาศึกษาเปนตน 

2. ควรจัดกิจกรรมการเรียนการสอนท่ีเหมาะสมกับรายวิชา โดยการพัฒนาใหนักเรียนเปนคนดี
และมีความสุขในการดําเนินชีวิตดวย 

3. การคัดเลือกอาจารยควรพิจารณาท้ังดานวิชาการและการสอน ซ่ึงอาจารยควรพัฒนาเทคนิค
การสอนใหนักเรียนสามารถเขาใจไดงาย และนําความคิดเห็นของนักเรียนมาปรับปรุงการเรียนการสอนใหดี
ข้ึนอยางตอเนื่อง 

4. เจาหนาท่ีผูใหบริการควรใหบริการดวยความเต็มใจ พูดจาสุภาพ ใชเหตุผล รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียนซ่ึงอาจจัดทําระบบประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในลักษณะออนไลน 

5. ควรเพ่ิมอุปกรณกีฬาใหเพียงพอ และปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกใหใชงานไดดี เชน พัดลม 
ฝกบัว เครื่องปรับอากาศเปนตน รวมท้ังปรับปรุงสื่อการเรียนการสอนใหทันสมัย เชน ใช smart board 
แทน projector 

6. ควรปรับระบบและระเบียบการเขาออกโรงเรียนใหเปนท่ีพอใจท้ังฝายนักเรียนอาจารย และ
ผูปกครอง โดยคํานึงถึงการอยูอยางมีความสุขเหมือนบานหลังท่ีสอง 
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