
 
 
 
 

รายงาน 
โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 

ประจําปงบประมาณ 2558 
 
 
 
 
 
 

เสนอตอ 
โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

โดย 
อาจารย ดร.ธีรศักดิ์  สรอยคีรี     
รองศาสตราจารย ดร.สุมิตร สุวรรณ    
อาจารย วิไลลักษณา  สรอยคีรี     
อาจารย สุธารัตน  ชาวนาฟาง     

 
 
 

ศูนยวิจัยและบริการวิชาการ  
คณะศึกษาศาสตรและพัฒนศาสตร 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วิทยาเขตกําแพงแสน 
 

กันยายน 2558 



ก 
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โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ไดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการกับสํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) ประจําปงบประมาณ 2558 โดยกําหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ขององคการมหาชน 4 มิติ ไดแก มิติดานประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน มิติดานคุณภาพการใหบริการ  
มิติดานภาพของการปฏิบัติงาน และมิติดานการกํากับดูแลกิจการและการพัฒนาองคกร 

รายงานโครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ
ประจําปงบประมาณ 2558 เปนการประเมินมิติดานคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
ไดมอบหมายใหศูนยวิจัยและบริการวิชาการ คณะศึกษาศาสตรและพัฒนศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
วิทยาเขตกําแพงแสน เปนผูดําเนินการโครงการนี้ 

คณะผูวิจัยขอขอบคุณผูบริหาร อาจารย เจาหนาท่ี นักเรียน และผูปกครอง โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  
ท่ีไดใหความไววางใจและใหขอมูลในการดําเนินโครงการนี้เปนอยางดี  
        

อาจารย ดร.ธีรศักดิ์  สรอยคีรี และคณะ 
   กันยายน 2558 
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บทสรุปผูบริหาร 
 

โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณประจําป
งบประมาณ 2558 มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึง
ครอบคลุม 3 ดาน ไดแก (1) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 
และการวัดและประเมินผลการเรียน (2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ (3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
และสื่อการเรียนการสอน 2) เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับ
ความมีคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดาน
จริยธรรมธรรมาภิบาลและการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน 409 คน และผูปกครองนักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน รวม 307 คน หลังจากนั้นเก็บรวมรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนา
กลุมกับนักเรียน จํานวน 12 คน และสัมภาษณผูปกครอง จํานวน 11 คน ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา 
คาเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก 
ซ่ึงผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการเจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ
เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 79.2 โดย
มีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 85.0 รองลงมา ไดแก 
งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.0 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและ
พูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออก
นอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 ซ่ึงท่ีผานมาโรงเรียน
อาจจะกําหนดหลายข้ันตอนเพ่ือใหผูเก่ียวของรับรูรวมกันและเพ่ือความปลอดภัยของนักเรียน 
 

2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และส่ือการเรียนการสอน 
ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 

การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 
รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 81.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของครูผูสอนวิชา
ภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องรูปแบบ
การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
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ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการเจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 
82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 รองลงมา ไดแก 
ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ อยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดใน
เรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.4 
 
ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 

2. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนของครูอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมีคุณภาพ
มากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
 
ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 

1) ควรปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการใหสะดวกรวดเร็ว ไมยึดติดกับระบบราชการ
ท่ัวไป เชน การซอมแซมอุปกรณท่ีชํารุดในหอพัก การขอใชหอง การมอบตัวเขาศึกษาเปนตน 

2) ควรจัดกิจกรรมการเรียนการสอนท่ีเหมาะสมกับรายวิชา โดยการพัฒนาใหนักเรียนเปนคนดี
และมีความสุขในการดําเนินชีวิตดวย 



ฉ 

 

3) การคัดเลือกอาจารยควรพิจารณาท้ังดานวิชาการและการสอน ซ่ึงอาจารยควรพัฒนาเทคนิค
การสอนใหนักเรียนสามารถเขาใจไดงาย และนําความคิดเห็นของนักเรียนมาปรับปรุงการเรียนการสอนใหดี
ข้ึนอยางตอเนื่อง 

4) เจาหนาท่ีผูใหบริการควรใหบริการดวยความเต็มใจ พูดจาสุภาพ ใชเหตุผล รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียนซ่ึงอาจจัดทําระบบประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในลักษณะออนไลน 

5) ควรเพ่ิมอุปกรณกีฬาใหเพียงพอ และปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกใหใชงานไดดี เชน พัดลม 
ฝกบัว เครื่องปรับอากาศเปนตน รวมท้ังปรับปรุงสื่อการเรียนการสอนใหทันสมัย เชน ใช smart board 
แทน projector 

6) ควรปรับระบบและระเบียบการเขาออกโรงเรียนใหเปนท่ีพอใจท้ังฝายนักเรียนอาจารย และ
ผูปกครอง โดยคํานึงถึงการอยูอยางมีความสุขเหมือนบานหลังท่ีสอง 
 



บทที่ 1  
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 
 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ไดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการกับสํานักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) ประจําปงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยกําหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ขององคการมหาชน 4 มิติ ไดแก  
 1. มิติดานประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน 
 2. มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
 3. มิติดานภาพของการปฏิบัติงาน 
 4. มิติดานการกํากับดูแลกิจการและการพัฒนาองคกร 
  

โดยมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ กําหนดใหมีตัวชี้วัด คือ “รอยละของระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ” โดยพิจารณาจากรอยละความพึงพอใจของนักเรียนและผูปกครองท่ีมีตองานบริการของ
โรงเรียนท้ังในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ซ่ึงขอมูล ขอคิดเห็น และขอเสนอแนะท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ
โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ สามารถนําไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงแกไขคุณภาพการใหบริการ 
ใหดีข้ึนตอไป 

 
ศูนยวิจัยและบริการวิชาการ คณะศึกษาศาสตรและพัฒนศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

วิทยาเขตกําแพงแสน เปนสถาบันการศึกษาท่ีมีพันธกิจท่ีสําคัญประการหนึ่ง คือ การวิจัยและบริการ
วิชาการ ซ่ึงมีบุคลากรท่ีมีศักยภาพและความเชี่ยวชาญในการวิจัย วิเคราะห และเสนอแนะแนวทางในการ
พัฒนาเพ่ือใชสําหรับการบริหารจัดการ ดังนั้นจึงไดจัดทํารายงานโครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 นี้ 
 
วัตถุประสงค 
 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก 1) 
ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผล 
การเรียน 2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 

2. เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรม
และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรม ธรรมาภิบาล
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ 
 
  



2 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ขอบเขตดานเนื้อหาศึกษาเนื้อหาใน 3 เรื่องดังนี้ 
1. ความพึงพอใจของผูรับบริการในงานตาง ๆ ของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 3 ดาน ไดแก 

1.1 ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและ
ประเมินผลการเรียน 

1.2 ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
1.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 

2. ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการในประเด็นความมีคุณธรรมและจริยธรรมของ
เจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 

 
ขอบเขตดานประชากร ศึกษาจากประชากร 2 กลุม ไดแก 
1. นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และ 6 ปการศึกษา 2558 
2. ผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และ 6 ปการศึกษา 2558 

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1. ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
2. ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
3. ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะท่ีสามารถนําไปประกอบการพิจารณาปรับปรุงแกไขคุณภาพการให 

บริการใหดีข้ึนตอไป 
 



บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ มีวัตถุประสงค 
1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียน ดานครูและ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 2) เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาท่ีโรงเรียน
มหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรม ธรรมาภิบาลและการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ในภาครัฐ ซ่ึงผูวิจัยไดเอกสารท่ีเก่ียวของไว ดังนี้ 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 ขอมูลพ้ืนฐานของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นไมวาจะเปนทางบวกหรือลบ ซ่ึงเปนผลมาจาก
ประสบการณ ความเชื่อ ซ่ึงจะขอกลาวถึง ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ ดังนี้ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจในองคประกอบและสิ่งจูงใจดาน
ตาง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการได โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เชน สายตา คําพูด ลักษณะ
ทาทาง เปนตน ซ่ึงพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542: 775) ไดใหความหมายวา พึงพอใจ หมายถึง 
รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ นอกจากนี้ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลาย
ความหมาย ดังนี้ 
 
 ดิเรก ฤกษสาหราย (2528: 250-255) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก 
ความสุขของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน 
มีความสุข ความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจใน
ความสําเร็จของงานท่ีทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานสงผลตอถึง
ความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
 
 กิตติมา ปรีดีลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจท่ีมีตอ
องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เม่ือไดรับการตอบสนอง 
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 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความพึงใจหรือ
ภาวะท่ีมีอารมณในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หนึ่ง สิ่งท่ีขาดหายไป
ระหวางการเสนอใหกับสิ่งท่ีไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 
 
 สงา ภูณรงค (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตาม
ความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน 
ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและ
ไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง 
เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย  
 
 ฉัตรชัย (2535) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง
หรือปจจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 
 นภารัตน เสือจงพรู (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทางพฤติกรรม
ท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึงจะทําให
บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 
 Chaplin (1968 อางใน สมพร ตั้งสะสม, 2537: 14) ไดใหความหมายวา เปนความรูสึกของผูท่ีมา
รับบริการตอสถานบริการตามประสบการณท่ีไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานท่ีบริการนั้น ๆ 
 
 Davis (1958 อางใน จรรยา ศิริพร, 2537: 14) เห็นวา ความพึงพอใจของมนุษย คือ ความพยายาม 
ท่ีจะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย เม่ือขจัดสิ่งตางๆ ไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจ
ในสิ่งท่ีตนตองการ 
 
 จากความหมายท่ีกลาวมา พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของ
บุคคล ซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอสิ่งนั้น ตรงกันขาม
หากความตองการของตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
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 ลักษณะของความพึงพอใจ  
 Shelly (อางใน ประกายดาว ดํารงพันธ, 2536) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน
ความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้น
จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกใน
ทางบวกอ่ืน ๆ  
 
 วิชัย (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเก่ียวของกับความตองการของมนุษย กลาวคือ 
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไมวาอยูในท่ีใดยอม
มีความตองการข้ันพ้ืนฐานไมตางกัน 
 
 พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่งกระตุน
ท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผลการ
ประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ ตอสิ่งเราหรือสิ่งท่ีมา
กระตุน 
 
 อัจฉรา สมสวย (2545) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ี
คาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณท่ีเกิดข้ึน ผานการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด เปน
ความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีผันแปรไดตามปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากนอยได ข้ึนอยูกับความแตกตางของการ
ประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว  
 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดย
จากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรูสึกวาเขา
ควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะไดรับยอมจะกอใหเกิด
ความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ข้ึนอยูกับความยุติธรรมของผลตอบแทน 
 
 สุเทพ พานิชพันธุ (2541) ไดสรุปวา สิ่งจูงใจท่ีใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ  
มีดวยกัน 4 ประการ คือ 

1. สิ่งจูงใจท่ีเปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายท่ีใหแก 
ผูประกอบกิจกรรมตาง ๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบ
กิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชนทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ท่ีสนองความตองการของ
บุคคล 
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4. ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธฉันมิตรกับผูรวม
กิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปนความพึงพอใจของบุคคลใน
ดานสังคมหรือความม่ันคงในสังคม ซ่ึงจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
 
 ขณะท่ี ปรียากร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดสรุปวา ปจจัยหรือองคประกอบท่ีใชเปนเครื่องมือบงชี้
ถึงปญหาท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1. ปจจัยดานบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลท่ีเก่ียวของกับงาน 
ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการทํางาน 
การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

2. ปจจัยดานงาน (factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะทาง
วิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและท่ีทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 

3. ปจจัยดานการจัดการ (factors controllable by management) ไดแก ความม่ันคงในงาน 
รายรับ ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาท่ี สภาพการทํางาน เพ่ือนรวมงาน ความรับผิด 
การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 
 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 
 อับราฮัม มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีท่ีจะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความปลอดภัยของ
ตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน คําตอบของมาสโลว คือ 
ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว 
ไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 

1. ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพ้ืนฐาน คือ อาหาร ท่ีพัก 
อากาศ ยารักษาโรค 

2. ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา ความตองการ
เพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

3. ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
4. ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว ความนับถือ 

และสถานะทางสังคม 
5. ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปนความตองการ

สูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 
  
 บุคคลพยายามท่ีสรางความพึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเม่ือความ
ตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความ
พึงพอใจใหกับความตองการท่ีสําคัญท่ีสุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนท่ีอดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไม
สนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน หรือไมตองการแมแต
อากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความ
ตองการในข้ันลําดับตอไป 
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 ทฤษฎีแรงจูงใจของซิกมันด ฟรอยด 
 ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวน
ชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยด พบวา บุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือ
การควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 
 
 นอกจากนี้ ชาริณี (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทําสิ่ง
ใด ๆ ท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก โดยอาจแบง
ประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวามนุษยโดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะ
พยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหาความสุข 
เพ่ือผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่งดวย 
 
 Korman, A.K. (1977 อางใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 161-162) ไดจําแนก
ทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเปน 2 กลุมคือ 

1. ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ถือวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความตองการสวนบุคคลท่ี
มีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมายสวนบุคคล 

2. ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับคุณลักษณะของงาน
ตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
 
 Mamford, E. (1972 อางใน สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 162) ไดจําแนก
ความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุมดังนี้ 

1. กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H. ,Herzberg. F และ Likert R. 
โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงานและความตองการ
การยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2. กลุมภาวะผูนํา มองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอผูใตบังคับบัญชา 
กลุมนี้ไดแก Blake R.R.,Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 

3. กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายไดเงินเดือน และ
ผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester Business 
School) 

4. กลุมอุดมการณทางการจัดการ มองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานขององคกร 
ไดแก Crogier M. และ CoulderG.M. 

5. กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัวงาน กลุม
แนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 



8 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
 การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญในการบริการงานท้ังในภาครัฐและภาคเอกชน โดยเฉพาะงาน
ท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาท่ีผูใหบริการมีหนาท่ีในการสง
ตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ
ท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ 
การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) 
การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) และ
การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) (John D. Millett, 1951) เชนเดียวกัน John D. 
Millett. (1951 อางใน กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล, 2553: 8-9) กลาววา การใหบริการ เปนหนาท่ีหลักสําคัญใน
การบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานท่ีจะตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและ
เจาหนาท่ีผูให บริการมีหนาท่ีในการสงตอการบริการ (Delivery Service) ใหแกผูรับบริการ กลาวคือ คุณคา
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมี
ลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equivalent Service) การใหบริการอยางรวดเร็ว
ทันเวลา (Timely Service) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) การใหบริการอยางตอเนื่อง 
(Continuous Service) และการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service)  
 
 ความหมายของการใหบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของ การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช 
การใหความสะดวกตาง ๆ  
 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ใหความหมายของการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําท่ี
บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบใหอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 
 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใด
อยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับ
ตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ
ท้ังยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวก
รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค  
 
 พงษเทพ สันติพันธ. (2546) กลาววา หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของบุคคลสวนใหญได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอเทาเทียมกันทุกคน 
ท้ังยังใหความสะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดย
การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัว
บุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  
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 ในขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนันท. (2535) กลาววา การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวย 
ปจจัย 10 ประการ ดังนี้  
 1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 
 1.1 ความสมํ่าเสมอ (consistency) 
 1.2 ความพ่ึงพาได (dependability) 
 2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
 2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 2.2 ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
 2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
 2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 
 3.1 สามารถในการสื่อสาร 
 3.2 สามารถในการบริการ 
 3.3 สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย   
 4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  
 4.2 ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 
 4.3 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 
 4.4 เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 4.5 อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
 5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
 5.2 ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
 5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
 6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 
 6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7. ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเชื่อถือ 
 8. ความม่ันคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือและอุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
 9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
 9.2 การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 
 10 การสรางสิ่งท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
 10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 10.3 การจัดเตรียมสถานท่ีใหบริการสวยงาม  
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 Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําท่ีหนวยงานแหงหนึ่งหรือบุคคลคนหนึ่ง
นําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซ่ึงเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิด
ความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเก่ียวของกับการผลิตภัณฑเปน
กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการแกลูกคาทางกายภาพและสามารถ
สรุปลักษณะงานบริการท่ีสําคัญได 4 ประการ ดังนี้ 
 1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหาหลักประกัน 
ท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 
 1.1 สถานท่ี (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมาใชบริการ 
 1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือใหลูกคา
เกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 
 1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพใหบริการ
รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
 1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 
จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 
 1.5 สัญลักษณ (symbols) ชือ่ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใชในการบริการเพ่ือใหผูบริโภค
เรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 
 1.6 ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจนและงายตอ
การจําแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 
 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และการบริโภค 
ในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใครจะใหบริการ
เม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 
 4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืนๆ 
 
 กุลธน (2528) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการท่ีดีวา มีหลักการดังตอไปนี้ 
 1. การใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 
 2. การใหบริการโดยยึดหลักความสมํ่าเสมอ 
 3. การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 
 4. การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 
 5. การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 
 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น คือ 
การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธีหนึ่ง 
คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถามวา
หนวยงานมีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 
อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพ่ือตอบสนองความตองการและความ
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จําเปนของลูกคาหรือคนท่ีมาขอรับบริการ การใหบริการเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความ
เปนเจาของได แตสามารถท่ีจะรับรูไดในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 
 ในขณะท่ี Parasuraman และคณะ (1991) ไดศึกษาการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัด
ไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการท่ีลูกคารับรูและการบริการท่ีลูกคาคาดหวังบนพ้ืนฐานของ
ปจจัยตางๆ 5 ประการ โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 
 1. ความเชื่อถือได (reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบริการตามคําม่ันดวยความถูกตอง 
 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและบริการอยาง
รวดเร็ว 
 3. ความแนนอน (assurance) คือ การใหความรูความสุภาพของพนักงานและความสามารถในการ
สงมอบความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 
 4. ความเขาใจลูกคา (empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางท่ัวถึงเฉพาะราย 
 5. ลักษณะท่ีสัมผัสได (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก 
อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 
 
 John D. millet (อางใน จรรยา ศิริพร, 2537: 17) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจในการใหบริการดังนี้ 
 1. การใหบริการท่ีเทาเทียมกัน คือ การใหบริการท่ีมีความยุติธรรม เสมอภาคและเสมอหนา 
 2. การใหบริการรวดเร็วตลอดเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวน 
 3. การใหบริการท่ีมากพอ คือ การใหบริการท่ีมากพอในดานสถานท่ี บุคลากรและวัสดุ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการท่ีสมํ่าเสมอ 
 5. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการท้ังดานปริมาณและคุณภาพ 
 
 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขามารับบริการสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการ โดยเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณท่ี
ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานบริการนั้น และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการมากนอยเพียงใด ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะ
ไดรับและสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตาม
ชวงเวลาท่ีแตกตางกันได ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2545) คือ 
 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการ
ท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน แขกท่ี
เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาท่ีเขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับอาหารตามท่ีสั่ง เปนตน 
สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละประเภท ซ่ึงจะสรางความ
พึงพอใจใหลูกคาในสิ่งท่ีลูกคาตองการ 
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 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน
การเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนอง
การบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการ
ปฏิบัติตนในการใหบริการ 
 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน
บริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองดําเนินการควบคูกันไป ท้ังตอผูรับบริการ
และผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) 
 
 กระบวนการใหบริการ 
 การบริการเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบเชนเดียวกับ
กิจกรรมอ่ืน โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความตองการนี้จะเปนแรง
กระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของตนได ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการท่ีผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมาเพ่ือท่ีผู
ใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันท่ีจะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวนการใหบริการ) 
จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของผูรับบริการ ซ่ึงอาจเปน
ทางบวกหรือลบก็ได ข้ึนอยูกับความตองการของผูรับบริการท่ีถูกตอบสนองจะเปนไปตามความคาดหวัง
ไดมากนอยเพียงใด (ขอมูลยอนกลับ) ซ่ึงสามารถแสดงไดดังภาพ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพแสดงกระบวนการใหบริการ 
 
  

ปจจัยนําเขา กระบวนการใหบริการ ปจจัยนําออก 

ความตองการบริการ 
การติดตอสัมพันธระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการ 

การไดรับบริการและ
ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

ขอมูลยอนกลับ 
 

การประเมินความรูสึกนึกคิดตอการบริการท่ีไดรับกับความตองการบริการ 
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 เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยท่ัวไปเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตองคํานึงถึงคุณลักษณะท่ีผูรับบริการ
คาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใชเปนแรงจูงใจให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจท่ีจะใชบริการ จําเปนตองทําความเพ่ือวางไวและคํานึงถึง
คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยท่ี 1-7, 2545) 

1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ
ใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 

2. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ ตามคําม่ัน
สัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและ
พรอมท่ีจะใหบริการทันทีทันใด 

4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพออนนอมเปนกันเอง 
รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานท่ีจะตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 

6. ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันดวยความ
ซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปญหาตางๆ 
8. การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
9. การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและสื่อ

ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
10. ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหาและทํา

ความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  
 
 การวัดความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ  
 บุญเรียง ขจรศิลป. (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคติ 
หรือเจตคติท่ีเปนนามธรรมท่ีเปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง 
แตเราสามารถท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัด
ความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจํากัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้นแสดงความ
คิดเห็นไมตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง ซ่ึงความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัดโดย
ท่ัว ๆ ไป สอดคลองกับรายงานของ ปทุม กฤษกลาง. (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติท่ีเปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถ
สังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากท่ีจะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต
สามารถวัดไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอง
ตรงกับความรูสึกท่ีแทจริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 
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 ภนิดา ชัยปญญา (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 
1. การใชแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทําไดในลักษณะกําหนด

คําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความพึงพอใจในดานตาง ๆ 
2. การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะได

ขอมูลท่ีเปนจริง 
3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะเปนการ

แสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมีระเบียบ
แบบแผน 
 
 ชานันท ถาคู (2545) กลาววา ความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไมนั้นจะตองพิจารณา
ถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการของแตละบุคคล 
หากจะวัดความพึงพอใจในการใชบริการสามารถทําไดหลายวิธี เชน 

1. การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความรวมมือจากกลุม
บุคคลท่ีตองการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปน
คําตอบอิสระ เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ เปนตน  

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจ
ใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจาก
การไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับการบริการ 
เปนตน ผูวิจัยจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน  
 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหสามารถเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปของความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการ
เรียนรูสิ่งท่ีจะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกันบุคคลรับรูหลายสิ่ง
หลายอยางเก่ียวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึง
ประสบการณ ท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยทําให
ผูรับบริการไดรับสิ่งท่ีคาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกท่ีดีและพึงพอใจ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน
ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณบริการ  
 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพของบริการ  

1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการท่ีผูรับบริการไดรับ ทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  

2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสมํ่าเสมอ และความถูกตอง
ในการใหบริการ รวมท้ังประสิทธิภาพของพนักงานท่ีใหบริการ  
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3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึงถึงเวลาและ
ความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวา ตรงจุดหรือดีกวาตามท่ีผูรับบริการตองการหรือไม  

4. ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซ่ึงเปนผลท่ีจะสรางความม่ันใจ รวมท้ังความไววางใจในการบริการนั้น  

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกดานเวลา สถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเขาใจถึงความตองการของผู
บริการรวมท้ังความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว (สมิต สัชฌุกร, 2546)  
 
 กลาวโดยสรุป โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 
จะศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนและผูปกครองท่ีมีตองานบริการของโรงเรียนท้ังใน 3 ดาน คือ 1) ดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียน 
2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน 
 
ขอมูลพ้ืนฐานของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ 

 
 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ เปนโรงเรียนวิทยาศาสตรแหงแรกของประเทศไทย มีฐานะเปนองคการมหาชน 
ภายใตการกํากับดูแลของรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ มีประวัติ เหตุผลของการจัดตั้งโรงเรียน 
วัตถุประสงคและอํานาจหนาท่ี วิสัยทัศน พันธกิจ การจัดแบงสวนงาน อาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอม 
ดังตอไปนี้ (โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ, 2558) 

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

และ ดร.โกวิท วรพิพัฒน อธิบดีกรมสามัญศึกษา ไดรวมลงนามในโครงการความรวมมือจัดตั้งโรงเรียน
มัธยมศึกษาบนพ้ืนท่ีของมหาวิทยาลัยมหิดล ตําบลศาลายา ก่ิงอําเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมนักเรียนท่ีสําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค  
ท่ีมีความสนใจและความถนัดทางดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรโอกาสเขาศึกษาตอในระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลายในสิ่งท่ีตนเองถนัดและสนใจไดอยางกวางขวางมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้เพ่ือใหนักเรียนเหลานั้นไดรับการ
พัฒนาสงเสริมใหมีความรู ทักษะ และประสบการณดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรท่ีถูกตองลึกซ้ึงและ
กวางขวางตามศักยภาพของตนเองใหมากท่ีสุดอันจะเปนพ้ืนฐานในการศึกษาระดับสูงข้ึนไปและเปนกําลัง
สําคัญในการพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีของชาติ อีกท้ังเพ่ือศึกษาวิจัยหารูปแบบท่ีเหมาะสมในการ
จัดการเรียนการสอนวิทยาศาสตรสําหรับเด็กไทย เพ่ือพัฒนาสูความเปนเลิศทางดานวิทยาศาสตรควบคูไป
กับการมีคุณธรรมและจริยธรรมท่ีดีงาม บนพ้ืนฐานทางวัฒนธรรม ประเพณี ความศรัทธาคานิยมท่ีดีงาม
ของไทย ในการนี้มหาวิทยาลัยมหิดลไดตกลงใหความรวมมือกับกรมสามัญศึกษาในการสนับสนุนทางดาน
วิชาการ รวมถึงใหใชบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย ในการจัดกิจกรรมตาง ๆ 
เชน หองปฏิบัติการ หองสมุด สนามกีฬา เปนตน 
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สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ทรงพระกรุณาโปรดเกลา ฯ พระราชทานนาม
โรงเรียนนี้วา “มหิดลวิทยานุสรณ” ตามคํากราบบังคมทูลของกรมสามัญศึกษา ตอมาในป พ.ศ. 2535 
โรงเรียนไดรับพระราชทานพระบรมราชานุญาตจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว ใหใชพระราชลัญจกร 
“มหิดล” เปนตราสัญลักษณประจําโรงเรียน 

 
โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ เปดทําการสอนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายรุนแรกในปการศึกษา 2534 

ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ จัดตั้งโรงเรียนมัธยมศึกษา ลงวันท่ี 8 พฤษภาคม 2534 โดยไดรับความ
อนุเคราะหจากพระอุบาลีคุณูปมาจารยเจาอาวาสวัดไรขิง รองเจาคณะจังหวัดภาคท่ี 14 วัดไรขิงอนุญาต  
ใหใชสถานท่ีปฏิบัติธรรมของวัดไรขิง ต.วัดไรขิง อ.สามพราน จ.นครปฐม เปนสถานท่ีเรียนชั่วคราว
จนกระท่ังในป พ.ศ. 2538 โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ จึงไดยายมาอยู ณ สถานท่ีตั้งบนพ้ืนท่ีของ
มหาวิทยาลัยมหิดลจวบจนปจจุบัน 

 
เม่ือวันท่ี 25 สิงหาคม พ.ศ. 2543 ไดมีการประกาศพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ

ข้ึนเปนโรงเรียนวิทยาศาสตรแหงแรกของประเทศไทย เปดสอนในระดับมัธยมศึกษามีสถานภาพเปน
องคการมหาชน ภายใตการกํากับดูแลของรัฐมนตรีวาการกระทรวงศึกษาธิการ การจัดตั้งเปนองคการ
มหาชน ทําใหโรงเรียนสามารถดําเนินการบริหารจัดการใหเยาวชนท่ีมีความสามารถพิเศษไดรับการพัฒนา
อยางเต็มศักยภาพ โรงเรียนมีอิสระในการดําเนินงาน รวมท้ังการพัฒนาหลักสูตรและสื่อท่ีมีลักษณะ
เฉพาะตัว แตกตางจากโรงเรียนมัธยมศึกษาปกติโดยท่ัวไป ภารกิจสําคัญของโรงเรียน คือ การวิจัย พัฒนา 
และสรางองคความรูในการคนหาและการจัดการศึกษาสําหรับผูมีศักยภาพสูงดานวิทยาศาสตร คณิตศาสตร 
และเทคโนโลยี ระดับมัธยมศึกษาท่ีสามารถใชเปนตนแบบขยายผลในวงกวางได ท้ังนี้เพ่ือพัฒนานักเรียน
เหลานั้นใหมีความสามารถระดับมาตรฐานโลกมีจิตวิญญาณของความเปนนักวิจัย นักประดิษฐคิดคน  
มีสุขภาพพลานามัยท่ีดี มีคุณธรรม จริยธรรม รักการเรียนรู มีความเปนไทย มีความมุงม่ันในการพัฒนา
ประเทศชาติและมีเจตคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมโลกและธรรมชาติเปนตัวปอนท่ีมีคุณภาพสูงเยี่ยมเขาสูระดับ 
อุดมศึกษาเพ่ือพัฒนาไปสูความเปนนักวิชาการนักวิจัยและนักประดิษฐคิดคนระดับมาตรฐานโลกของ
ประเทศชาติในอนาคต 
 

เหตุผลของการจัดตั้งโรงเรียน 
โดยท่ีปจจุบันประเทศไทยขาดแคลนนักวิจัยพัฒนาและนักประดิษฐคิดคนทางวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยี จึงไดมีการสงเสริมการเรียนการสอนวิทยาศาสตรและคณิตศาสตรในโรงเรียน ตลอดจนมีการ
จัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณและโรงเรียนจุฬาภรณราชวิทยาลัย ซ่ึงเปนโรงเรียนท่ีเปดสอนเฉพาะสาย
วิทยาศาสตรเทานั้น โดยไมมีการสอนสายศิลปและสายอ่ืน จํานวน 13 แหงข้ึน เพ่ือจัดการศึกษาใหแก
นักเรียนแตหลักสูตรและการจัดการเรียนการสอนยังคงเปนเชนเดียวกับโรงเรียนท่ัวไป ขณะนี้รัฐบาลมี
นโยบายท่ีจะใหเด็กและเยาวชนท่ีมีความสามารถพิเศษทางวิทยาศาสตรและคณิตศาสตรไดพัฒนาอยางเต็ม
ศักยภาพ ซ่ึงจําเปนตองมีวิธีการและหลักสูตรท่ีมีลักษณะพิเศษอันแตกตางไปจากการเรียนการสอนใน
โรงเรียนปกติ ดังนั้นสมควรไดมีการจัดใหมีโรงเรียนวิทยาศาสตรข้ึนโดยเฉพาะ เพ่ือใหเปนโรงเรียนท่ีจัดการ
เรียนการสอนวิทยาศาสตรอยางเขมขนใหแกนักเรียนท่ีมีความสามารถเปนพิเศษในทางวิทยาศาสตรและ
คณิตศาสตร เพ่ือเปนการเตรียมพ้ืนฐานสําหรับบุคคลท่ีมีคุณภาพสูงเพ่ือการศึกษาในระดับอุดมศึกษาในการ
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ท่ีจะสรางนักวิชาการอันยอดเยี่ยมของประเทศ และเพ่ือท่ีจะใหโรงเรียนท่ีจัดตั้งข้ึนมีการบริหารและจัดการ
เรียนการสอนท่ีมีความเปนอิสระ คลองตัว และมีประสิทธิภาพ สมควรกําหนดใหเปนองคการมหาชนตาม
กฎหมายวาดวยองคการมหาชน จึงไดนําโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณมาจัดตั้งเปนโรงเรียนวิทยาศาสตรเพ่ือ
เปนตนแบบแกโรงเรียนในลักษณะดังกลาว  

 
 วัตถุประสงคและอํานาจหนาท่ี 

พระราชกฤษฎีการจัดตั้งโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ พ.ศ.2543 ไดระบุเหตุผลในการประกาศใช
พระราชกฤษฎีกาไวดังนี้ 

มาตรา 7 ใหโรงเรียนมีวัตถุประสงคเพ่ือบริหารจัดการ และดําเนินการจัดการเรียนการสอนในระดับ
มัธยมศึกษาท่ีมุงเนนความเปนเลิศดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร สําหรับเด็กท่ีมีศักยภาพสูงทาง
คณิตศาสตรและวิทยาศาสตร 

มาตรา 8 เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามมาตรา 7 ใหโรงเรียนมีอํานาจหนาท่ีหลักดังนี้ 
1. ดําเนินการเรียนการสอนท่ีมุงเนนความเขมขนของการเรียนการสอนทางดานวิทยาศาสตรและ 

คณิตศาสตรสําหรับนักเรียนท่ีมีศักยภาพสูงทางวิทยาศาสตรและคณิตศาสตร 
2. จัดทําหลักสูตรวิธีการเรียนการสอน สื่อและอุปกรณการเรียนการสอนสําหรับใชในโรงเรียน 
3. ดําเนินการและสงเสริมใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและภาคเอกชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนา

มาตรฐานการศึกษาของโรงเรียน 
4. ใหบริการพิเศษทางดานการเรียนการสอนวิทยาศาสตรและคณิตศาสตร 
 
วิสัยทัศน 
เปนโรงเรียนวิทยาศาสตรตนแบบของรัฐ นํารองสรรหาและจัดการศึกษาสําหรับนักเรียนท่ีมีความสามารถ

พิเศษดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตรระดับมัธยมศึกษาใหมีคุณภาพทัดเทียมกับโรงเรียนวิทยาศาสตร 
ชั้นนําของโลกมีจิตวิญญาณของความเปนนักวิจัยและนักประดิษฐคิดคน มีสุขภาพพลานามัยท่ีดี มีคุณธรรม 
จริยธรรม รักการเรียนรู มีความเปนไทยมีความมุงม่ันพัฒนาประเทศชาติ มีเจตคติท่ีดีตอเพ่ือนรวมโลกและ
ธรรมชาติ 

 
พันธกิจ 
1. พัฒนาตนแบบและนํารองการบริหารจัดการและการจัดการเรียนการสอนสําหรับผูมีความสามารถ

ดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใหมีคุณภาพทัดเทียมกับโรงเรียนวิทยาศาสตร
ชั้นนําของโลก 

2. พัฒนาหลักสูตร วิธีการเรียนการสอน สื่อ อุปกรณการเรียนการสอนและกิจกรรมพัฒนาผูเรียน
สําหรับผูมีความสามารถพิเศษดานคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายใหทัดเทียม
โรงเรียนวิทยาศาสตรชั้นนําของโลก 

3. ดําเนินการและสงเสริมใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและภาคเอกชนเขามามีสวนรวมในการพัฒนา
มาตรฐานการศึกษาของโรงเรียน 

4. ใหบริการพิเศษทางดานการเรียนการสอนคณิตศาสตรและวิทยาศาสตร 
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 การจัดแบงสวนงาน 
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อาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอม 
 
1. ศูนยวิทยบริการ 
เปนแหลงวิทยาการท่ีมีสื่อความรูหลากหลายรูปแบบครบถวนทุกสาขาวิชา จัดบริการสนับสนุนและ

สงเสริมการศึกษา เรียนรู การคนควาวิจัย จนถึงเวลา 22.00 น. ทุกวันในชวงเปดภาคเรียน 
 

 
 

2. ระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
โรงเรียนไดเดินสายสัญญาณเครือขายคอมพิวเตอรเชื่อมโยงทุกอาคารภายในโรงเรียน มีจุดเชื่อมตอ

คอมพิวเตอร (Computer Outlet) มากกวา 400 จุด นอกจากนั้นยังไดติดตั้งระบบสัญญาณเครือขายไรสาย 
(wireless) ท่ัวบริเวณโรงเรียน เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนักเรียนใหสามารถเขาถึงขอมูลเพ่ือการศึกษา
เรียนรูไดทุกท่ี ทุกเวลา ผานเครือขายอินเทอรเน็ต ความเร็วสูง นักเรียนและครู-อาจารยสามารถใชบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส ตลอดจนติดตอสื่อสาร และสืบคนขอมูล ทางอินเทอรเน็ตไดจากเครื่องคอมพิวเตอร
ท่ีมีใหบริการในศูนยวิทยบริการ หองเรียน และหองทํางาน หรือสามารถเขาถึง ไดจากหอพัก หองอาหาร 
สนามกีฬา หรือท่ีอ่ืน ๆ ท่ีสัญญาณเครือขายกระจายไปถึง 

 

 
 
3. หองฉายภาพเสมือนจริงดาราศาสตร 3 มิติ 
จัดตั้งข้ึนจากความรวมมือระหวางโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ และ The Centre for Astrophysics & 

Supercomputing, Swinburne University of Technology, Australia เพ่ือใชเปนสื่อในการเรียนการสอน 
ดาราศาสตรท่ีจะชวยจุดประกายเด็กและเยาวชน ใหเกิดความรักและสนใจในดาราศาสตร ซ่ึงเปนศาสตร
แขนงหนึ่ง ท่ีมีความสําคัญมาก ชวยในการเสริมสรางจินตนาการใหสนใจศึกษาและคนควาทางดาน
วิทยาศาสตร และเทคโนโลยีมากข้ึน 
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4. หองปฏิบัติการ 
โรงเรียนมีหองปฏิบัติการเฉพาะสาขาวิชาท่ีไดมาตรฐาน มีอุปกรณท่ีทันสมัย เพ่ือใชในการเรียนการสอน 

การคนควา ทดลอง และฝกปฏิบัติตาง ๆ อันไดแก หองปฏิบัติการวิทยาศาสตร, หองปฏิบัติการภาษา, 
หองปฏิบัติการไฟฟาอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอร, หองปฏิบัติการเขียนแบบ, หองปฏิบัติการชางกล
โรงงาน, หองปฏิบัติการเครื่องปนดินเผาและหองปฏิบัติการ ศิลปกรรม เปนตน 

 

 
 
5. ศูนยกีฬาและสนามกีฬากลางแจง 
โรงเรียนมีสถานท่ีสําหรับเลนกีฬาและออกกําลังกายหลากหลายประเภท ไดแก ฟุตบอล แบดมินตัน  

เทเบิลเทนนิส สควอช บาสเกตบอล วอลเลยบอล เซปคตะกรอ วายน้ํา ลีลาศ แอโรบิค ศิลปะการปองกันตัว 
หรือออกกําลังกายดวยอุปกรณ ออกกําลังกายท่ีไดมาตรฐาน ศูนยกีฬาและสนามกีฬากลางแจงเปดใหบริการ 
ถึงเวลา 20.00 น. ทุกวัน เพ่ือเปนการสงเสริม ใหนักเรียน ครูและเจาหนาท่ีของโรงเรียนไดออกกําลังกาย
และเลนกีฬาอยางเต็มท่ี 

 

 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ชูวิทย รัตนพลแสนย และคณะ (2557) ไดสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียน
มหิดลวิทยานุสรณ ปงบประมาณ 2557 พบวา ผูใชบริการประกอบดวยนักเรียนและผูปกครอง มีความพึงพอใจ
ตองานบริการหนวยงานตาง ๆ ของโรงเรียน ในภาพรวมมีคะแนนเฉลี่ย 3.66 – 4.26 หรือคิดเปนรอยละ 
73.2 – 85.2 โดยหนวยงานท่ีมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ฝายคลังและพัสดุ ไดคะแนน 4.26 
หรือคิดเปนรอยละ 85.2 รองลงมา ไดแก ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ ฝายวิชาการ และงานอ่ืน ๆ 
โดยมีคะแนนเฉลี่ย 4.20, 4.18 และ 4.16 หรือคิดเปนรอยละ 84.0, 83.5 และ 83.1 ตามลําดับ สวน
หนวยงานท่ีมีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก ศูนยคอมพิวเตอร มีคะแนนเฉลี่ย 3.66 หรือคิดเปนรอยละ 73.2 
พบปญหาทางดานวัสดุและอุปกรณไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเพียงพอ และ
ควรปรับปรุง website ของโรงเรียนใหใชงานไดงาย สะดวก และปรับปรุงขอมูลใหทันสมัย ตลอดจนควรมี
การปรับเวลาในการใหบริการสําหรับนักเรียนท่ีตองการใชบริการ เชน การเปดบริการชวงพักเท่ียงหรือหลัง
เลิกเรียนครึ่งชั่วโมง นอกจากนี้ ยังพบวา ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในคุณภาพการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ย 
4.16 หรือคิดเปนรอยละ 83.1 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยในครั้งนี้ใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เปนวิธีการหลักในการ
ดําเนินการวิจัย หลังจากนั้นเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  
มีวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 
ประชากรท่ีใชในการศึกษา 
 

ประชากรท่ีใชในการศึกษา แบงออกเปน 2 กลุม คือ นักเรียนและผูปกครอง ดังนี้ 
กลุมท่ี 1 ไดแก นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 240 คน และนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 

จํานวน 240 คน รวม 480 คน  
กลุมท่ี 2 ไดแก ผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 240 คน และผูปกครองนักเรียน 

ชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 240 คน รวม 480 คน  
 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนขอมูลสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 เปนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ สวนท่ี 3 เปนความเชื่อม่ัน
เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ และสวนท่ี 4 เปนขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ โดยแบงออกเปน 5 ชุด คือ 

ชุดท่ี 1 แบบสอบถามสําหรับนักเรียน จํานวน 120 คน โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝาย 4 ฝาย และ
ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

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 โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝาย 3 ฝาย และ
ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

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 โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียนของสาขาวิชา 5 สาขาวิชา และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 
 

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 โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจงจาก
นักเรียนท้ังชั้น ม.5 และ ม.6 ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการ
เรียนการสอน และการวัดและประเมินผลการเรียนของสาขาวิชา 4 สาขาวิชา และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 
 

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 แบบสอบถามสําหรับผูปกครอง จํานวน 480 คน เปนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงใชสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ 5 ฝาย และความเชื่อม่ันเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ 

สําหรับเกณฑการใหคะแนนความพึงพอใจในการใหบริการใชมาตรวัดแบบ Likert Scale 5 ระดับดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด = 5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจมาก  = 4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจปานกลาง = 3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจนอย  = 2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด = 1 คะแนน 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

ระยะท่ี 1 เก็บรวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามใหกับนักเรียนโดยตรง ไดรับแบบสอบถาม
กลับคืนมา จํานวน 409 ชุด คิดเปนรอยละ 85.21 ในสวนของผูปกครองไดใหนักเรียนนํากลับไปให
ผูปกครองตอบแบบสอบถามท่ีบาน สวนคนท่ีไมไดกลับบานใหสงทางไปรษณียหรือทาง Line หลังจากนั้น 1 
สัปดาห ผูวิจัยไดติดตอขอรับคืน ไดแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 307 ชุด คิดเปนรอยละ 63.96 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระยะท่ี 2 เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนากลุมยอย (focus group discussion) กับนักเรียน 

จํานวน 12 คน แบงออกเปนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 6 คน และชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 6 คน 
หลังจากนั้นทําการสัมภาษณเจาะลึก (in-depth interview) กับผูปกครอง จํานวน 10 คน 
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การวิเคราะหขอมูล  
 
การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก

คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ซ่ึงเปนขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามปลายเปด การสนทนากลุมยอย

และการสัมภาษณเจาะลึก ใชวิธีการวิเคราะหเนื้อหา (content analysis) เพ่ือสรางขอสรุปเก่ียวกับคุณภาพ 
การใหบริการในงานตาง ๆ และความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
ท่ีสามารถนําไปปรับปรุงแกไขคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน 

 
สําหรับเกณฑการพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใหบริการและความเชื่อม่ันเก่ียวกับการให 

บริการของครูและเจาหนาท่ี ไดกําหนดระดับคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีความพึงพอใจระดับมาก 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีความพึงพอใจระดับนอย 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีความพึงพอใจระดับควรปรับปรุง 
 

สวนคารอยละความพึงพอใจตอการใหบริการและความเชื่อม่ันเก่ียวกับการใหบริการของครูและ
เจาหนาท่ี สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกําหนดใหคํานวณหาคารอยละโดยนํา
คาเฉลี่ยท่ีคํานวณไดคูณดวย 20 



บทที่ 4  
ผลการวิจัย 

 
การสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ปงบประมาณ 2558 

ผลการวิจัย แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 

 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
ตอนท่ี 4 ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 
ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมนักเรียน 

(n = 409 คน) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

เพศ 
  ชาย 251 61.4 
  หญิง 158 38.6 
ระดับช้ัน 
  มัธยมศึกษาปท่ี 5 222 54.3 
  มัธยมศึกษาปท่ี 6 187 45.7 
 
ตารางท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามกลุมผูปกครอง 

(n = 307 คน) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

เพศ 
  ชาย 161 52.4 
  หญิง 146 47.6 
ผูปกครองนักเรียนระดับช้ัน 
  มัธยมศึกษาปท่ี 5 151 49.2 
  มัธยมศึกษาปท่ี 6 156 50.8 
 

จากตารางท่ี 1 และ 2 ผูตอบแบบสอบถามกลุมนักเรียน สวนใหญเปน เพศชาย จํานวน 251 คน 
คิดเปนรอยละ 61.4 กําลังศึกษาในระดับมัธยมศึกษาปท่ี 5 จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 54.3  
สวนผูตอบแบบสอบถามกลุมผูปกครอง สวนใหญเปน เพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 52.4  
เปนผูปกครองนักเรียนในระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 50.8 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 
ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ  

(ฝาย 1-4 n = 101 คน และฝาย 5-8 n = 99 คน) 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. ฝายวิเทศสัมพันธ  4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 

1) มีขอมูลสนับสนุนการศึกษาตอ
ตางประเทศถูกตอง ชัดเจน และเพียงพอ 

36.6 48.5 13.9 1.0 - - 4.21 .71 84.2 มากท่ีสุด 

2) มีการแจงขาวสารใหเขารวมกิจกรรม
วิชาการในตางประเทศอยางสม่ําเสมอ 

32.7 50.5 13.9 2.0 - 1.0 4.15 .73 83.0 มาก 

3) มีการประชาสมัพันธกิจกรรม/ขอมูล
อยางท่ัวถึง 

28.7 36.6 27.7 5.0 1.0 1.0 3.88 .92 77.6 มาก 

4) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

65.3 25.7 5.9 - - 3.0 4.61 .60 92.2 มากท่ีสุด 

5) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

41.6 47.5 7.9 2.0 - 1.0 4.30 .70 86.0 มากท่ีสุด 

6) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิเทศสัมพันธ 

43.6 46.5 8.9 1.0 - - 4.33 .68 86.6 มากท่ีสุด 

2. ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 3.99 .91 79.8 มาก 

7) หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และ
สื่ออิเล็กทรอนิกสมีเพียงพอ 

36.6 48.5 10.9 4.0 - - 4.18 .78 83.6 มาก 

8) หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และ
สื่ออิเล็กทรอนิกสมีเน้ือหาทันสมัย 

42.6 38.6 15.8 3.0 - - 4.21 .82 84.2 มากท่ีสุด 

9) มีระบบการสืบคนขอมลูท่ีสามารถ 
ใชงานไดด ี

29.7 36.6 27.7 2.0 2.0 2.0 3.99 .92 79.8 มาก 

10) มีการจัดเรยีงหนังสือบนช้ันสามารถ
คนหาไดสะดวกรวดเร็ว 

33.7 34.7 23.8 5.9 1.0 1.0 3.95 .96 79.0 มาก 

11) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

14.9 27.7 27.7 17.8 9.9 2.0 3.20 1.2 64.0 ปาน
กลาง 

12) มีการจัดสถานท่ีและบรรยากาศ 
ใหเอ้ือตอการศึกษาคนควา 

44.6 37.6 11.9 4.0 1.0 1.0 4.22 .88 84.4 มากท่ีสุด 

13) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

39.6 40.6 15.8 2.0 1.0 1.0 4.17 .84 83.4 มาก 

14) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 

25.7 52.5 12.9 5.9 1.0 2.0 3.98 .86 79.6 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

3. ฝายอํานวยการ 3.93 .81 78.6 มาก 

15) การใหบริการทางไปรษณียมคีวาม
สะดวกรวดเร็ว 

33.7 42.6 14.9 1.0 - 7.9 4.18 .74 83.6 มาก 

16) มีการประชาสมัพันธขอมูลขาวสาร
ใหนักเรียนอยางท่ัวถึง 

10.9 45.5 29.7 8.9 - 5.0 3.61 .81 72.2 มาก 

17) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

29.7 35.6 22.8 3.0 1.0 7.9 3.98 .90 79.6 มาก 

18) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

19.8 44.6 21.8 3.0 - 10.9 3.91 .77 78.2 มาก 

19) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอํานวยการ 

25.7 46.5 18.8 1.0 2.0 5.9 3.99 .84 79.8 มาก 

4. ฝายกิจการนักเรียน 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-สงใบลา 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) มีการใหบริการสุขภาพอนามยั 
อยางด ี

19.8 45.5 26.7 5.9 1.0 1.0 3.78 .87 75.6 มาก 

24) มีการใหบริการดานโภชนาการท่ีดี
และครบถวน 

25.7 47.5 19.8 2.0 3.0 2.0 3.93 .91 78.6 มาก 

25) มีการใหคําปรึกษาทางจิตวิทยา 
และการศึกษาตอในประเทศ 

35.6 40.6 17.8 3.0 1.0 2.0 4.09 .87 81.8 มาก 

26) เจาหนาท่ีฝายกิจการนักเรยีน
ใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ 

26.7 29.7 26.7 10.9 5.0 1.0 3.63 1.14 72.6 มาก 

27) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

15.8 34.7 37.6 9.9 1.0 1.0 3.55 .91 71.0 มาก 

28) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายกิจการนักเรยีน 

10.9 43.6 27.7 13.9 3.0 1.0 3.46 .97 69.2 มาก 

5. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ  3.90 .76 78.0 มาก 

29) มีระบบการดูแลรักษาความปลอดภัย
อยางดีตลอด 24 ช่ัวโมง 

25.3 57.6 15.2 1.0 - 1.0 4.08 .67 81.6 มาก 

30) มีการจัดการจราจรใหเกิดความ
คลองตัวและไมมีอุบัติเหต ุ

28.3 53.5 15.2 1.0 - 2.0 4.11 .69 82.2 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

31) มีการใหมีบริการรถยนตท่ีสะดวก
รวดเร็ว 

16.2 38.4 31.3 8.1 - 6.1 3.67 .86 73.4 มาก 

32) สถานท่ีพักผอนภายในโรงเรียน 
มีความสะอาดสวยงาม 

23.2 50.5 22.2 4.0 - - 3.93 .79 78.6 มาก 

33) บรรยากาศภายในโรงเรยีน 
เหมาะสําหรับการเรียนรูและอยูอาศัย 

24.2 52.5 19.2 4.0 - - 3.97 .78 79.4 มาก 

34) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

18.2 45.5 27.3 5.1 4.0 - 3.69 .97 73.8 มาก 

35) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

15.2 54.5 26.3 2.0 - 2.0 3.85 .70 77.0 มาก 

36) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 

14.1 63.6 20.2 2.0 - - 3.90 .65 78.0 มาก 

6. ฝายวิชาการ 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) การแจงผลการสอบตรงตาม
กําหนดเวลาของโรงเรียน 

26.3 49.5 16.2 5.1 1.0 2.0 3.97 .86 79.4 มาก 

39) การแจงผลการสอบมีความถูกตอง
และเช่ือถือได 

29.3 55.6 12.1 1.0 - 2.0 4.14 .71 82.8 มาก 

40) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

23.2 57.6 16.2 1.0 - 2.0 4.05 .67 81.0 มาก 

41) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

17.2 61.6 13.1 4.0 - 4.0 3.96 .70 79.2 มาก 

42) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิชาการ 

20.2 68.7 10.1 - - 1.0 4.10 .55 82.0 มาก 

7. ฝายคลังและพัสดุ 4.19 .71 83.8 มาก 

43) การเปดปดบัญชีของนักเรียนไดรับ
ความสะดวกสบาย 

27.3 50.5 10.1 3.0 - 9.1 4.12 .73 82.4 มาก 

44) การโอนเงินคาอาหารเขาบัญชีของ
นักเรียนตรงเวลาและถูกตอง 

42.4 41.4 6.1 4.0 - 6.1 4.30 .78 86.0 มากท่ีสุด 

45) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

30.3 54.5 6.1 1.0 - 8.1 4.24 .62 84.8 มากท่ีสุด 

46) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

30.3 49.5 14.1 1.0 - 5.1 4.15 .70 83.0 มาก 

47) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายคลังและพัสด ุ

28.3 52.5 12.1 2.0 - 5.1 4.13 .71 82.6 มาก 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 
 

 
ตารางท่ี 4 สรุประดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการจําแนกตามงานฝายตาง ๆ  
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ฝายวิเทศสัมพันธ 4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 
2. ฝายวิทยบริการ/หองสมุด 3.99 .91 79.8 มาก 
3. ฝายอํานวยการ 3.93 .81 78.6 มาก 
4. ฝายกิจการนักเรียน 3.57 .99 71.4 มาก 
5. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 3.90 .76 78.0 มาก 
6. ฝายวิชาการ 4.00 .73 80.0 มาก 
7. ฝายคลังและพัสดุ 4.19 .71 83.8 มาก 
8. บริการอ่ืน ๆ  3.80 .79 76.0 มาก 

รวม 3.96 .80 79.2 มาก 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

8. บริการอ่ืน ๆ  3.80 .79 76.0 มาก 

48) ประสิทธิภาพในการใชงานระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรของโรงเรียน 

10.1 47.5 27.3 12.1 3.0 - 3.50 .94 70.0 มาก 

49) ศูนยกีฬามีครูคอยแนะนํา และมี
อุปกรณกีฬาท่ีทันสมัยเพียงพอ 

13.1 40.4 32.3 12.1 2.0 - 3.51 .94 70.2 มาก 

50) สนามกีฬากลางแจงมีอุปกรณกีฬา
ท่ีเพียงพอ 

10.1 39.4 37.4 11.1 1.0 1.0 3.47 .86 69.4 มาก 

51) โครงการ MWITS วัยใส ใสใจ
สุขภาพ  

27.3 45.5 19.2 4.0 2.0 2.0 3.94 .91 78.8 มาก 

52) หองเรียนและหองปฏิบัติการตางๆ 
ทันสมัยและเพียงพอ 

23.2 54.5 17.2 5.1 - - 3.96 .78 79.2 มาก 

53) หองประชุมและโสตทัศนูปกรณ
ทันสมัยและเพียงพอ 

26.3 52.5 20.2 1.0 - - 4.04 .71 80.8 มาก 

54) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

18.2 57.6 17.2 2.0 - 5.1 3.97 .68 79.4 มาก 

55) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

16.2 58.6 22.2 1.0 1.0 1.0 3.89 .71 77.8 มาก 

56) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
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 พบวา ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละ 79.2 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
85.0 รองลงมา ไดแก งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการ  
อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 80.0 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายเทศสัมพันธ
ใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจ
นอยสุดในเรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 
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2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และส่ือการเรียนการสอน 
 
ตารางท่ี 5 ระดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามสาขาวิชาตาง ๆ  

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

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. สาขาวิชาคณิตศาสตร 3.94 .78 78.8 มาก 

1) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาคณิตศาสตร 

41.5 48.1 10.4 - - - 4.31 .65 86.2 มากท่ีสุด 

2) สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการ
สอนวิชาคณิตศาสตรมีความเหมาะสม 

21.7 55.7 19.8 1.9 0.9 - 3.95 .76 79.0 มาก 

3) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียน 
การสอนวิชาคณติศาสตรเหมาะสม 

18.9 43.4 34.9 1.9 0.9 - 3.77 .81 75.4 มาก 

4) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
คณิตศาสตรมีความถูกตองเปนธรรม 

26.4 37.7 29.2 4.7 1.9 - 3.82 .94 76.4 มาก 

5) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาคณติศาสตรเหมาะสม 

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. สาขาวิชาฟสิกส 3.82 .97 76.4 มาก 

7) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาฟสิกส 

45.3 39.6 10.4 0.9 1.9 1.9 4.28 .84 85.6 มากท่ีสุด 

8) สื่อ/เอกสารประกอบการเรียนการ
สอนวิชาฟสิกสมีความเหมาะสม 

19.8 46.2 21.7 6.6 4.7 0.9 3.71 1.02 74.2 มาก 

9) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียนการ
สอนวิชาฟสิกสเหมาะสม 

16.0 38.7 35.8 4.7 4.7 - 3.57 .98 71.4 มาก 

10) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาฟสิกสมีความถูกตองเปนธรรม 

30.2 38.7 22.6 4.7 3.8 - 3.87 1.02 77.4 มาก 

11) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาฟสิกสเหมาะสม 

22.6 38.7 26.4 3.8 2.8 5.7 3.79 .96 75.8 มาก 

12) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาฟสิกส 

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) ความรูความสามารถของครผููสอน
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 
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ตารางท่ี 5 (ตอ) 
 

 
  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

16) การวัดและประเมินผลการเรยีน
วิชาเคมี มีความถูกตองเปนธรรม 

34.0 43.4 18.9 2.9 0.9 - 4.07 .85 81.4 มาก 

17) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
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) ความรูความสามารถของครผููสอน
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
วิชาชีววิทยามีความถูกตองเปนธรรม 

37.7 40.6 17.0 1.9 1.9 0.9 4.11 .89 82.2 มาก 

23) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
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) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาคอมพิวเตอร 

42.5 44.3 5.7 1.9 1.9 3.8 4.28 .83 85.6 มากท่ีสุด 

26) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการ
สอนวิชาคอมพิวเตอรมคีวามเหมาะสม 

28.3 43.4 19.8 2.8 1.9 3.8 3.97 .90 79.4 มาก 

27) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาคอมพิวเตอรเหมาะสม 

29.2 38.7 23.6 2.8 1.9 3.8 3.94 .92 78.8 มาก 

28) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
คอมพิวเตอรมีความถูกตองเปนธรรม 

33.0 42.5 17.0 1.9 1.9 3.8 4.07 .88 81.4 มาก 

29) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาคอมพิวเตอรเหมาะสม 

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 (ตอ) 
 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

6. สาขาวิชาภาษาไทย 3.91 .82 78.2 มาก 

31) ความรูความสามารถของครผููสอน
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
วิชาภาษาไทยมีความถูกตองเปนธรรม 

25.2 47.6 19.4 4.9 2.9 - 3.87 .95 77.4 มาก 

35) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
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. สาขาวิชาภาษาตางประเทศ 4.31 .70 86.2 มากท่ีสุด 

37) ความรูความสามารถของครผููสอน
วิชาภาษาตางประเทศ 

59.2 36.9 3.9 - - - 4.55 .57 91.0 มากท่ีสุด 

38) สื่อ/เอกสารประกอบการเรยีนการสอน
วิชาภาษาตางประเทศ มคีวามเหมาะสม 

43.7 43.7 10.7 1.9 - - 4.29 .74 85.8 มากท่ีสุด 

39) รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรยีน
การสอนวิชาภาษาตางประเทศเหมาะสม 

39.8 47.6 10.7 1.9 - - 4.25 .72 85.0 มากท่ีสุด 

40) การวัดและประเมินผลการเรียนวิชา
ภาษาตางประเทศมีความถูกตองเปนธรรม 

38.8 47.6 8.7 3.9 - 1.0 4.23 .77 84.6 มากท่ีสุด 

41) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
สาขาวิชาภาษาตางประเทศเหมาะสม 

40.8 49.5 7.8 1.9 - - 4.29 .70 85.8 มากท่ีสุด 

42) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาภาษาตางประเทศ 

39.8 48.5 10.7 1.0 - - 4.27 .69 85.4 มากท่ีสุด 

8. สาขาวิชาสังคมศึกษาและศิลปะ 3.90 .90 78.0 มาก 

43) ความรูความสามารถของครผููสอน
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
วิชาสังคมศึกษามีความถูกตองเปนธรรม 

21.4 39.8 30.1 3.9 3.9 1.0 3.72 .99 74.4 มาก 
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ตารางท่ี 5 (ตอ) 
 

 
  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

47) ความพึงพอใจโดยรวมของการเรียน
การสอนวิชาสังคมศึกษา 

15.5 37.9 32.0 10.7 3.9 - 3.51 1.01 70.2 มาก 

48) ความรูความสามารถของครผููสอน
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
วิชาศิลปะมีความถูกตองเปนธรรม 

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) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
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) ความรูความสามารถของครผููสอน
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
วิชาพลานามัยมีความถูกตองเปนธรรม 

29.1 49.5 16.5 4.9 - - 4.03 .81 80.6 มาก 

58) การจัดกิจกรรมพัฒนาผูเรียนของ
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 สรุประดับความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามสาขาวิชาตาง ๆ  
 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. สาขาวิชาคณิตศาสตร 3.94 .78 78.8 มาก 
2. สาขาวิชาฟสิกส 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. สาขาวิชาภาษาตางประเทศ 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 พบวา ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการ
จัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 86.2 รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี 
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 81.8 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของ
ครูผูสอนวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่อง
รูปแบบการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
ตารางท่ี 7 ระดับความพึงพอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ  

(n = 307 คน) 

  

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1. ฝายวิเทศสัมพันธ  4.17 .71 83.4 มาก 

1) มีการประชาสมัพันธกิจกรรม/ขอมูล
อยางท่ัวถึง 

26.1 54.1 16.3 2.0 0.3 1.3 4.05 .74 81.0 มาก 

2) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

41.0 46.9 9.8 0.7 - 1.6 4.31 .67 86.2 มากท่ีสุด 

3) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ 
ใหบริการเพียงพอ 

34.9 47.2 15.6 1.0 - 1.3 4.17 .72 83.4 มาก 

4) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายวิเทศสัมพันธ 

32.9 48.9 16.6 0.3 - 1.3 4.16 .70 83.2 มาก 

2. ฝายกิจการนักเรียน 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) มีการใหบริการดานโภชนาการท่ีดี
และครบถวน 

27.7 46.6 17.9 4.9 2.0 1.0 3.94 .91 78.8 มาก 

8) มีการใหคําปรึกษาทางจิตวิทยา และ
การศึกษาตอในประเทศ 

31.9 48.2 16.3 1.0 0.7 2.0 4.12 .76 82.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีฝายกิจการนักเรยีนใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ 

32.2 50.2 12.4 3.9 1.0 0.3 4.09 .83 81.8 มาก 

10) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

29.0 47.9 16.9 4.2 1.3 0.7 4.00 .87 80.0 มาก 

11) คุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ของฝายกิจการนักเรียน 

30.6 45.6 16.9 4.6 2.3 - 3.98 .93 79.6 มาก 

3. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ  4.14 .76 82.8 มาก 

12) มีระบบการดูแลรักษาความ
ปลอดภัยอยางดีตลอด 24 ช่ัวโมง 

36.2 45.3 15.3 2.3 0.7 0.3 4.14 .81 82.8 มาก 

13) มีการจัดการจราจรใหเกิดความ
คลองตัวและไมมีอุบัติเหต ุ

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

14) สถานท่ีพักผอนภายในโรงเรียน 
มีความสะอาดสวยงาม 

34.9 46.6 16.3 1.6 0.3 0.3 4.14 .77 82.8 มาก 

15) บรรยากาศภายในโรงเรยีน 
เหมาะสําหรับการเรียนรูและอยูอาศัย 

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

 
ตารางท่ี 8 สรุประดับความพึงพอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามงานฝายตาง ๆ   
  
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ 

ความพึงพอใจ (%) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ฝายวิเทศสัมพันธ 4.17 .71 83.4 มาก 

2. ฝายกิจการนักเรียน 4.00 .89 80.0 มาก 

3. ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 4.14 .76 82.8 มาก 

4. ฝายวิชาการ 4.18 .80 83.6 มาก 

รวม 4.12 .79 82.4 มาก 
 
 จากตารางท่ี 7 และ 8 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละ 82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 
รองลงมา ไดแก ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและ
ยานพาหนะ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับ ซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ี 
ฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 86.2 และมี

ความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

16) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

33.6 47.6 15.3 2.6 0.7 0.3 4.11 .80 82.2 มาก 

17) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ  
ใหบริการเพียงพอ 

30.9 51.8 14.7 1.6 0.3 0.7 4.12 .74 82.4 มาก 

18) คุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
ฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ 

32.6 52.1 13.7 1.0 0.3 0.3 4.16 .71 83.2 มาก 

4. ฝายวิชาการ 4.18 .80 83.6 มาก 

19) การแจงผลการสอบตรงตาม
กําหนดเวลาของโรงเรียน 

37.5 43.3 14.7 3.3 1.3 - 4.12 .87 82.4 มาก 

20) การแจงผลการสอบมีความถูกตอง
และเช่ือถือได 

44.3 40.7 12.1 2.6 0.3 - 4.26 .80 85.2 มากท่ีสุด 

21) เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเต็มใจ
และพูดจาสุภาพ 

38.4 44.0 13.4 3.3 0.3 0.7 4.18 .81 83.6 มาก 

22) มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการ
ใหบริการเพียงพอ 

33.2 49.2 14.0 2.6 0.7 0.3 4.12 .79 82.4 มาก 

23) คุณภาพการใหบริการโดยรวม 
ของฝายวิชาการ 

36.5 50.5 11.1 1.3 0.7 - 4.21 .74 84.2 มากท่ีสุด 
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ความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 74.4 
 
 

สรุปความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 3.96 
ความพึงพอใจของนักเรียนในคุณภาพการใหบริการของสาขาวิชาตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 4.02 และความพึง
พอใจของผูปกครองในคุณภาพการใหบริการของงานฝายตาง ๆ มีคาเฉล่ีย 4.12 ซ่ึงสรุปคาเฉล่ีย
คะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก 
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ตอนท่ี 4 ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 
ตารางท่ี 9 ระดับความเชื่อม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

(n = 409 คน) 

 
 จากตารางท่ี 9 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตย
สุจริต อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 
  

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) เจาหนาท่ีเลือกจัดกิจกรรมท่ีดท่ีีสุด 
ใหนักเรียน 

17.0 52.5 25.5 3.5 1.0 0.5 3.81 .79 76.2 มาก 

2) เจาหนาท่ีดําเนินการเรื่องของ
นักเรียนใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด 

15.5 49.5 27.5 6.0 1.0 0.5 3.73 .83 74.6 มาก 

3) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ 
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

22.5 55.0 18.0 4.0 0.5 - 3.95 .78 79.0 มาก 

4) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

30.5 54.0 10.5 3.0 1.0 1.0 4.11 .79 82.2 มาก 

5) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

20.5 46.0 24.5 4.5 4.0 0.5 3.75 .97 75.0 มาก 

6) เจาหนาท่ีอุทิศตนอยางเต็มท่ี 
ในการปฏิบัติงาน 

24.0 45.5 24.5 5.0 0.5 0.5 3.88 .85 77.6 มาก 

7) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 

25.0 50.5 19.0 4.5 1.0 - 3.94 .84 78.8 มาก 

8) เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

16.0 38.5 30.0 9.5 5.0 1.0 3.52 1.04 70.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีปรับปรุงงานใหมีคณุภาพ
มากข้ึนอยางตอเน่ือง 

20.5 42.0 28.0 3.5 4.5 1.5 3.72 .98 74.4 มาก 

10) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
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. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 
ตารางท่ี 10 ระดับความเชื่อม่ันของนักเรียนตอครูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

(n = 409 คน) 

 
 จากตารางท่ี 10 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุง 
การเรียนการสอนใหมีคุณภาพมากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) ครูเลือกจัดกิจกรรมการเรยีนการสอน
ท่ีดีท่ีสุดใหนักเรียน 

27.8 54.1 15.3 1.0 1.9 - 4.05 .08 81.0 มาก 

2) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

30.6 44.0 20.1 3.8 1.4 - 3.99 .89 79.8 มาก 

3) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

45.9 41.1 11.0 1.1 0.5 - 4.31 .76 86.2 มากท่ีสุด 

4) ครูจัดการเรียนการสอนโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

27.8 46.4 19.6 4.3 1.0 1.0 3.97 .86 79.4 มาก 

5) ครูอุทิศตนอยางเต็มท่ีในการเรยีน
การสอน 

33.5 38.8 23.0 3.8 1.0 - 4.00 .90 80.0 มาก 

6) ครูมีความรูความสามารถเหมาะสม
กับวิชาท่ีสอน 

37.8 45.9 14.8 1.0 0.5 - 4.20 .76 84.0 มาก 

7) ครูรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

26.8 42.1 22.0 6.2 2.9 - 3.84 .99 76.8 มาก 

8) ครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมี
คุณภาพมากข้ึนอยางตอเน่ือง 

20.6 43.1 25.8 6.7 3.8 - 3.70 1.00 74.0 มาก 

9) ครูจัดการเรียนการสอนดวยความ
รับผิดชอบ 

40.2 39.7 18.2 1.0 1.0 - 4.17 .83 83.4 มาก 

รวม 4.03 .79 80.6 มาก 



42 

 

3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 

ตารางท่ี 11 ระดับความเชื่อม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
(n = 307 คน) 

 
 จากตารางท่ี 11 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี 
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซ่ือสัตยสุจริต อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟง
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
 

 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการ 

ระดับความเช่ือม่ัน X  S.D. % ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ตอบ
ไมได 

1) เจาหนาท่ีเลือกจัดกิจกรรมท่ีดท่ีีสุด 
ใหนักเรียน 

30.6 50.2 16.9 2.0 0.3 - 4.09 .76 81.8 มาก 

2) เจาหนาท่ีดําเนินการเรื่องของ
นักเรียนใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนด 

28.7 49.2 19.5 2.0 0.3 0.3 4.04 .77 80.8 มาก 

3) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ 
เปนธรรมไมเลือกปฏิบัต ิ

33.9 48.9 14.0 2.3 1.0 - 4.12 .80 82.4 มาก 

4) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
ซื่อสัตยสุจรติ 

39.4 44.3 13.4 2.3 0.7 - 4.20 .80 84.0 มาก 

5) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานโดยคํานึงถึง
ประโยชนของนักเรียนเปนหลัก 

33.6 45.6 15.0 2.2 0.7 - 4.06 .87 81.2 มาก 

6) เจาหนาท่ีอุทิศตนอยางเต็มท่ี 
ในการปฏิบัติงาน 

30.9 48.2 18.2 2.0 0.3 0.3 4.08 .77 81.6 มาก 

7) เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ
เหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ 

34.2 48.2 14.3 2.9 - 0.3 4.14 .77 82.8 มาก 

8) เจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน 

25.1 41.4 21.8 8.5 3.3 - 3.77 1.02 75.4 มาก 

9) เจาหนาท่ีปรับปรุงงานใหมีคณุภาพ
มากข้ึนอยางตอเน่ือง 

29.0 45.3 17.3 7.5 0.7 0.3 3.95 .91 79.0 มาก 

10) เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความ
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 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
โครงการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณประจําป

งบประมาณ 2558 มีวัตถุประสงค ดังนี้ 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการในงานตาง ๆ ซ่ึงครอบคลุม 3 ดาน ไดแก  

1) ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ การจัดกิจกรรมการเรียนการสอน และการวัดและ
ประเมินผลการเรียน  

2) ดานครูและเจาหนาท่ีผูใหบริการ  
3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และสื่อการเรียนการสอน  

2. เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการโดยใหความสําคัญกับความมีคุณธรรม
และจริยธรรมของเจาหนาท่ีของโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ ตามวาระแหงชาติดานจริยธรรมธรรมาภิบาล
และการปองกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ  

 
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน 409 คน 

และผูปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาปท่ี 5 และปท่ี 6 จํานวน รวม 307 คน หลังจากนั้นเก็บรวมรวม
ขอมูลเพ่ิมเติมโดยการสนทนากลุมกับนักเรียน จํานวน 12 คน และสัมภาษณผูปกครอง จํานวน 11 คน  
 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา คาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ เทากับ 4.033 
คิดเปนรอยละ 80.7 อยูในระดับมาก มีรายละเอียดสรุปไดดังนี้ 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของนักเรียน 
 
 1. ดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการเจาหนาท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก  
 ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ
เจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงานทุกฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 79.2 โดย
มีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 85.0 รองลงมา ไดแก 
งานฝายคลังและพัสดุ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.8 งานฝายวิชาการอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.0 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการดวยความเต็มใจและ
พูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 92.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องระบบการออก
นอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 54.8 ซ่ึงท่ีผานมาโรงเรียน
อาจจะกําหนดหลายข้ันตอนเพ่ือใหผูเก่ียวของรับรูรวมกันและเพ่ือความปลอดภัยของนักเรียน 
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2. ดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอน 
ในภาพรวมนักเรียนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการจัดกิจกรรมการเรียนการสอน 

การวัดผลและประเมินผล และสื่อการเรียนการสอนในสาขาวิชาตาง ๆ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 
80.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในสาขาวิชาภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 
รองลงมา ไดแก สาขาวิชาชีววิทยา อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.6 สาขาวิชาเคมี อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 81.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องความรูความสามารถของครูผูสอนวิชา
ภาษาตางประเทศ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 91.0 และมีความพึงพอใจนอยสุดในเรื่องรูปแบบ
การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนวิชาสังคมศึกษาเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.2 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูปกครอง 
 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการเจาหนาท่ี และสิ่งอํานวยความสะดวกในงาน 4 ฝายของโรงเรียน อยูในระดับมากคิดเปนรอยละ 
82.4 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในงานฝายวิชาการ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.6 รองลงมา ไดแก 
ฝายวิเทศสัมพันธ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 83.4 และฝายอาคารสถานท่ีและยานพาหนะ อยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละ 82.8 ตามลําดับซ่ึงมีความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องเจาหนาท่ีฝายวิเทศสัมพันธใหบริการ
ดวยความเต็มใจและพูดจาสุภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความพึงพอใจนอยสุดใน
เรื่องระบบการออกนอกบริเวณโรงเรียนมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.4 
 

ความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 

1. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 77.0 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 82.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 70.4 
 

2. ความเช่ือม่ันของนักเรียนตอครู 
 ในภาพรวมนักเรียนมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของครู อยูในระดับมาก คิดเปน
รอยละ 80.6 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนของครูอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 86.2 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องครูปรับปรุงการเรียนการสอนใหมีคุณภาพ
มากข้ึนอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 74.0 
 

3. ความเช่ือม่ันของผูปกครองตอเจาหนาท่ี 
 ในภาพรวมผูปกครองมีความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละ 81.2 โดยมีความเชื่อม่ันมากท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต อยูใน
ระดับมาก คิดเปนรอยละ 84.0 และมีความเชื่อม่ันนอยท่ีสุดในเรื่องเจาหนาท่ีรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของนักเรียน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 75.4 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 
 

1. ควรปรับปรุงกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการใหสะดวกรวดเร็ว ไมยึดติดกับระบบราชการ
ท่ัวไป เชน การซอมแซมอุปกรณท่ีชํารุดในหอพัก การขอใชหอง การมอบตัวเขาศึกษาเปนตน 

2. ควรจัดกิจกรรมการเรียนการสอนท่ีเหมาะสมกับรายวิชา โดยการพัฒนาใหนักเรียนเปนคนดี
และมีความสุขในการดําเนินชีวิตดวย 

3. การคัดเลือกอาจารยควรพิจารณาท้ังดานวิชาการและการสอน ซ่ึงอาจารยควรพัฒนาเทคนิค
การสอนใหนักเรียนสามารถเขาใจไดงาย และนําความคิดเห็นของนักเรียนมาปรับปรุงการเรียนการสอนใหดี
ข้ึนอยางตอเนื่อง 

4. เจาหนาท่ีผูใหบริการควรใหบริการดวยความเต็มใจ พูดจาสุภาพ ใชเหตุผล รับฟงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของนักเรียนซ่ึงอาจจัดทําระบบประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในลักษณะออนไลน 

5. ควรเพ่ิมอุปกรณกีฬาใหเพียงพอ และปรับปรุงสิ่งอํานวยความสะดวกใหใชงานไดดี เชน พัดลม 
ฝกบัว เครื่องปรับอากาศเปนตน รวมท้ังปรับปรุงสื่อการเรียนการสอนใหทันสมัย เชน ใช smart board 
แทน projector 

6. ควรปรับระบบและระเบียบการเขาออกโรงเรียนใหเปนท่ีพอใจท้ังฝายนักเรียนอาจารย และ
ผูปกครอง โดยคํานึงถึงการอยูอยางมีความสุขเหมือนบานหลังท่ีสอง 
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