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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเป็นมาและความสําคญัของปญัหา 

เมื่อกล่าวถึงการเปลี่ยนแปลงการศึกษาในประเทศไทยซึ่งมีผลมาจากปัจจัยต่างๆ จาก
โลกาภิวัตน์ที่สร้างผลกระทบให้กับประเทศต่างๆ รวมถึงประเทศไทยทั้งในด้านเศรษฐกิจ การลงทุน 
การเมือง สังคม และวัฒนธรรมรวมไปถึงการเช่ือมโยงความรู้ แนวคิดต่างๆ ที่สามารถดําเนินการผ่าน
การสื่อสารที่สามารถเช่ือมโยงกันได้อย่างกว้างขวางและรวดเร็วมากขึ้นไปยังทั่วโลกภายในระยะเวลา
อันสั้น ซึ่งอาจส่งผลดีและผลเสียต่อประเทศไทยการไหลบ่าของกระแสโลกด้านต่างๆ ส่งผลต่อประเทศไทย 
ที่มีผลต่อปัจจัยภายนอกที่เป็นสาเหตุให้ประเทศไทยต้องดําเนินการปฎิรูปการศึกษาด้วยสาเหตุสําคัญ
หลายประการ เช่น การแข่งขันที่รุนแรงด้านเศรษฐกิจ ความสําคัญของการเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี 
การติดต่อ และการแลกเปลี่ยนทางการค้า การศึกษา การเมือง และวัฒนธรรมการขยายตัวของกระแส 
ประชาธิปไตย การแพร่กระจายวัฒนธรรมต่างๆ การอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เป็นต้น อย่างไรก็ตามการ
เปลี่ยนแปลงทางการศึกษาประเทศไทยไม่ได้มาจากปัจจัยภายนอกเท่าน้ัน แต่มาจากปัจจัยภายในด้วย 
เช่น คุณภาพการศึกษา วิถีชีวิตของคนในประเทศ เป็นต้นด้วยสาเหตุดังกล่าว จึงต้องมีปฏิรูปการศึกษา 
เพ่ือพัฒนาคนไทยให้เป็นคนที่ก้าวทันความเปลี่ยนแปลงต่างๆของโลกได้ให้เป็นมนุษย์ที่สมบูรณ์ทางด้าน 
จิตใจสติปัญญาและความรู้คุณธรรมและมีวัฒนธรรมที่สามารถดําเนินชีวิตบนสังคมได้อย่างมีความสุข  
(สํานักงานปฏิรูปการศึกษา, 2555) 

จากแนวโน้มดังกล่าว นอกจากจะมีโรงเรียนทั้งภาครัฐและเอกชนต่างๆ แล้วก็มีสถาบัน
กวดวิชาที่ขยายตัวเพ่ิมมากขึ้นทั้งในแง่ของผู้เข้าเรียนและผู้ประกอบการ (ครูผู้สอน) ทําให้ผู้ประกอบการ 
รายใหม่เกิดขึ้นมาใหม่ทุกปีส่งผลให้ต้องมีการพัฒนาการบริหารจัดการโดยอาศัยระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
นํามาแข่งขันกันเพ่ือให้มีระบบ การสอนที่มีความยืดหยุ่นมากขึ้น เป็นต้นด้วยความนิยมของการกวดวิชา 
จึงทําให้สถาบันกวดวิชาต่างๆ ย้ายไปต้ังยังต่างจังหวัด เพ่ือให้ผู้ที่สนใจมาเรียนสามารถเดินทางได้สะดวก 
มากข้ึนโดยไม่จําเป็นต้องมาเรียนในกรุงเทพมหานครเท่าน้ันซึ่งจากจํานวนสถาบันกวดวิชาและจํานวน
นักเรียนที่กวดวิชาในปี 2550 – 2558 พบว่าแนวโน้มสถาบันกวดวิชา และจํานวนนักเรียนที่กวดวิชา
เพ่ิมมากขึ้นสถาบันกวดวิชา 1,128 แห่ง นักเรียน 353,060 คน ซึ่งมีค่าใช้จ่ายในการกวดวิชาประมาณ 
7,500 ล้านบาทส่วนใหญ่จะคิดเป็นรายเฉลี่ยของนักเรียนแต่ละบุคคลวิชาละ 1,500 - 2,000 บาท โดยมี 
การเพ่ิมจากนักเรียนที่ลงทะเบียนจาก 66,032 หลักสูตร เป็น 294,160 หลักสูตรหรืออัตราการเจริญเติบโต   
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เฉลี่ยร้อยละ 18 ต่อปี (หลักสูตรที่จัดโดยสถาบันกวดวิชาที่ได้รับอนุญาตสํานักงานบริหารงานคณะกรรมการ 
ส่งเสริมการศึกษาภาคเอกชน) (ประภาส  สุพรรณดี, 2553) 

ผู้ปกครองมีหน้าที่ในการจัดหาและดําเนินการให้บุตรที่อยู่ในความดูแลให้ได้รับการศึกษา
ตามกฎหมายที่กําหนดตลอดจนให้ได้รับการศึกษานอกเหนือจากการหลักสูตรในโรงเรียน ตามสภาพแวดล้อม 
ของแต่ละครอบครัวจึงทําให้การศึกษามีความสําคัญต่อการพัฒนาประเทศในการมีบทบาทโดยตรงใน
การพัฒนาทรัพยากรบุคคล นอกจากจะผลิตกําลังคนตามต้องการเพ่ือตอบสนองการพัฒนาประเทศและ 
เศรษฐกิจแล้วยังต้องฝึกฝนคนให้มีการเรียนรู้สามารถนําความรู้ไปปรับใช้ในการดําเนินชีวิตทางสังคมได้ 
โดยใช้ความรู้ให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและสังคมจากข้อมูลเบ้ืองต้นจึงทําให้มีการแข่งขันการเติบโตทาง 
ด้านการศึกษามากขึ้นเพ่ือให้นักเรียนได้ไปสู่สภาพสังคมและความเป็นอยู่ที่ดีตอบสนองความต้องการ
ของผู้ปกครองได้  (ประภาส  สุพรรณดี, 2553) 

จังหวัดกาญจนบุรีเป็นอีกจังหวัดหน่ึงที่ได้รับอิทธิพลการขยายของโรงเรียนกวดวิชาที่เกิดขึ้น 
มากมาย เน่ืองจากจังหวัดกาญจนบุรี อยู่ใกล้กับจังหวัดกรุงเทพมหานคร และมีโรงเรียนที่มีช่ือเสียงส่วนใหญ่ 
ที่ผู้ปกครองอยากให้ให้บุตรตนเองไปศึกษาต่อนักเรียนส่วนใหญ่จึงต้องเรียนกวดวิชาเพ่ิมเติมจากการเรียน 
ที่โรงเรียนโดยสถาบันกวดวิชาส่วนใหญ่จะต้ังอยู่ในเขตอําเภอเมือง ซึ่งทางกระทรวงศึกษาธิการได้อนุมัติ 
ให้ดําเนินการจัดต้ังอย่างถูกกฎหมายในปี พ.ศ.2536 และได้รับการเปิดสอนอย่างต่อเน่ืองจนถึงปี 2550  
มีจํานวนสถาบันที่เปิดสอนในอําเภอเมืองทั้งสิ้น 22 แห่ง และคาดว่าจะมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นเร่ือยๆ 
(สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2554 ) 

สถาบันกวดวิชาในประเทศไทยส่วนใหญ่น้ัน นอกจากจะมีวิชาหลักที่ได้รับความนิยม เช่น 
วิทยาศาสตร์ คณิตศาสตร์ ภาษาไทยแล้ว สถาบันกวดวิชาบางแห่งยังได้ส่งเสริมในรายวิชาอ่ืนๆ ซึ่งสามารถ 
เสริมจุดอ่อนสร้างภาพลักษณ์และความมั่นใจให้กับผู้ปกครอง อาทิเช่น ดนตรี เทควันโด เต้นรํา เป็นต้น 
ซึ่งสามารถสร้างเป็นชุมชนที่เต็มไปด้วยมิตรภาพระหว่างครูผู้สอนกับนักเรียนส่งเสริมให้เด็กนักเรียนมี
ความสนุกสนานและสร้างแรงจูงใจให้นักเรยีนมีความต้ังใจในการเรียนเพ่ิมมากขึ้น 

โรงเรียนเพ่ือส่งเสริมการเรียนรู้ด้านดนตรีและภาษา สแควร์พลัส จ.กาญจนบุรี เร่ิมก่อต้ัง
ในปี พ.ศ.2550 โดย คุณ ชูเกียรติ ธรรมกุลางกูร ซึ่งต้ังอยู่ในตลาดเรดซิต้ี อําเภอเมือง จ.กาญจนบุรีซึ่ง
ไม่ได้มีเฉพาะมีการสอนเพียงทางด้านวิชาการเท่าน้ันมีการสอนวิชาหรือดนตรีที่หลากหลายทั้งกีต้าร์ 
อูคูเลเล่หรือเปียโน่ ด้านการเต้น ด้านศิลปะซึ่งส่งเสริมการเรียนรู้สมองซีกขวาเป็นการพัฒนาความคิด
สร้างสรรค์ทางด้านจินตนาการรวมท้ังภาษาอังกฤษและคณิตศาสตร์หลักสูตรอาอิวัง และหลักสูตร 
Kingmatch อีกทั้งยังเป็นหลกัสูตรคณิตศาสตร์เน้นการแก้ปัญหา (Problem Solving) ที่ได้รับความนิยม 
และเช่ือถือเป็นอันดับ 1 จากประเทศเกาหลีใต้โดย Mr. Park  Myung Jun ครูสอนคณิตศาสตร์ระดับ 
ประถมผู้มีประสบการณ์การสอนนานกว่า 20 ปี เป็นผูค้ิดค้นและพัฒนายุทธวิธีแก้ปัญหาโจทย์ยากๆ
ให้กลายเป็นเรื่องง่ายสนุกและมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีเน้ือหาที่สอดคล้องกับเน้ือหาของกระทรวงศึกษาไทย 
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จึงช่วยทําให้นักเรียนมีผลการเรียนดีขึ้น โดยระบบการประเมินผลของ KingMatch สามารถวิเคราะห์
จุดอ่อนและจุดแข็งของนักเรยีนแต่ละคนได้ แต่เพราะผู้เรยีนมีความสามารถทีแ่ตกต่างกันจึงต้องประเมนิ 
ความรู้พ้ืนฐานทางคณิตศาสตร์เพ่ือจัดหลักสูตรให้เหมาะกับความสามารถของนักเรียนแต่ละคน  

จากการศึกษางานวิจัยการคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลัส เขตจังหวัดกาญจนบุรีซึ่งมีความสอดคล้องกับของ ประภาส สุพรรณดี (2553) ที่ได้ศึกษา
เร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกโรงเรียนกวดวิชาในเขตกรุงเทพกรุงเทพมหานครได้กล่าวถึงการศึกษา 
ปัจจัยต่างๆ ที่จะส่งผลให้ผู้ปกครองส่งบุตรของตนเข้าเรียนสถาบันกวดวิชาต่างๆ เพ่ือเปรียบเทียบลักษณะ 
การตัดสินใจที่แตกต่างกันของผู้ปกครอง ซึ่งมีปัจจัยมากมาย เช่น สถาบันกวดวิชาสามารถสรุปเน้ือหา
ที่สามารถทําให้เด็กนักเรียนเข้าใจมากขึ้นจากที่โรงเรียนสร้างความมั่นใจในการทําข้อสอบ เป็นต้น 
(ประภาส  สุพรรณดี, 2553) 

ในปัจจุบัน เน่ืองจากสถาบันกวดวิชาเกิดขึ้นจํานวนมากจึงทําให้เกิดทางเลือกบนการตัดสินใจ 
ของผู้ปกครองที่จะเลือกโรงเรียนกวดวิชาที่ความเหมาะสมตรงตามความต้องการตามสภาพแวดล้อม
ทั้งตัวผู้เรียนและผู้ปกครองจึงจําเป็นต้องพิจารณาจากหลายปัจจัยที่มาประกอบกันต้องให้ความสําคัญ
กับการตอบสนองความต้องการของผู้ปกครองเป็นหลักโดยจะต้องให้มีความรู้สึกว่าทําไมถึงส่งบุตรหลาน 
มาเรียนที่สถาบันดังกล่าว ดังน้ัน ผู้ประกอบการ (เจ้าของสถาบันกวดวิชา) ควรให้ความสําคัญกับ
ความคาดหวังผู้มาใช้บริการเพราะเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการสามารถตอบสนอง 
ต่อกลุ่มเป้าหมายได้ ดังน้ัน การคาดหวังของผู้ใช้บริการจึงเป็นสิ่งสําคัญเช่นเดียวกับการบริหาร การพัฒนา 
ให้ตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของผู้ปกครองและเด็กนักเรียนมากน้อยเพียงใด (ปฐมาพร โตสง่า, 
2553) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผู้ปกครองที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกสถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ปกครองท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกสถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียน 
ต่อการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายในการวิจัย ความคาดหวังและความพึงพอใจ ของ

ผู้ปกครองที่มีผลต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี โดยกําหนดขอบเขตการศึกษาไว้ 
ดังน้ี 

ขอบเขตเนื้อหา 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจการให้บริการ ในสถาบันกวดวิชา 

สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี โดยการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลเอกสารท่ีเกี่ยวข้องกับการวิจัยคร้ังน้ี
และข้อมูลทางอินเทอร์เนต ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีคือ 

1. ตัวแปรอิสระ ด้านลักษณะประชากรท่ัวไป ประกอบด้วย 
 1.1 เพศ 
 1.2 อายุ 
 1.3 รายได้ 
 1.4 อาชีพ 
 1.5 ระดับการศึกษา 

2. ตัวแปรตาม ประกอบด้วย ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ สถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลสั จงัหวัดกาญจนบุรี 
 2.1 ด้านหลักสูตร 
 2.2 ด้านค่าใช้จ่าย 
 2.3 ด้านบุคลากรผู้สอน 
 2.4 ด้านสถาบันกวดวิชา 
 2.5 ด้านข้อมูลข่าวสาร 
 2.6 ด้านทัศนคติผู้ปกครอง 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครัง้น้ีคือผู้ปกครองของนักเรียนต้ังแต่ ประถมศึกษาปีที่ 1 

ถึงมัธยมศึกษาปีที่ 6 รับบริการจากสถาบันสแควร์พลสั จงัหวัดกาญจนบุรี ซึ่งมีผูท้ี่ได้รบับริการเฉล่ีย
ต่อปีประมาณ 20,000 คนโดยใช้จํานวนผู้ปกครองที่ได้รับบริการในปี 2558  

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ กลุ่มผู้ปกครองของนักเรียนที่ได้รับบริการจาก 
สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี โดยการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยตารางยามาเน่ 
โดยใช้เกณฑ์ประชากรท่ีมากกว่า 10,000 คน ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 392 คน 
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ขอบเขตตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะของประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ รายได้ 

อาชีพ ระดับการศึกษา 
2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองของนักเรียน ที่ได้รับ 

บริการในสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส เช่น ด้านหลักสูตร ด้านค่าใช้จ่าย ด้านบุคลากรผู้สอน ด้านสถาบัน 
กวดวิชา ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านทัศนคติผู้ปกครอง 

3. ขอบเขตด้านสถานที่สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี   
ขอบเขตระยะเวลาการศึกษา   
ช่วงเดือน  มิถุนายน  2559  ถึงเดือน  กรกฎาคม  2559 
 

ประโยชน์ที่ได้รับ 
1. ผู้ประกอบการได้ทราบความคาดหวังของผู้ปกครองที่มีผลต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส 

ด้วยการปรับปรับปรุงการให้บริการเพ่ือทําให้ผู้ปกครองมีความพึงพอใจต่อการให้บริการการเรียนการ
สอนของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส ต่อไป 

2. เพ่ือให้ทราบเป็นแนวทางให้กับผู้ประกอบการนําไปใช้ปรับปรุงการประกอบธุรกิจสถาบัน 
กวดวิชา อําเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ให้มีมาตรฐานที่ดียิ่งขึ้น เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการต่อไป 

3. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบในการปรับปรุงการศึกษาในการนําผลการวิจัยไป
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองมากขึ้น 

4. ผู้ประกอบการสามารถนําผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์องค์กรให้สามารถ
พัฒนามากยิ่งข้ึน 

 
นิยามศพัท์เฉพาะ 

ในการศึกษาผู้วิจัยใช้คําศัพท์เฉพาะบางคํา ที่จําเป็นต่อการศึกษาครั้งน้ีเพ่ือให้การใช้ภาษา 
มีความชัดเจนและรัดกุม ดังนั้นผู้วิจัยจึงขอกําหนดนิยามศัพท์เฉพาะเพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน 
ในการอ่านวิจัยครั้งน้ี 

1. โรงเรียนกวดวิชา หมายถึง โรงเรียนที่จัดต้ังตาม พ.ร.บ. การศึกษาเอกชนมาตรา 15(2) 
เพ่ือสอนเสริมวิชาต่างๆ เป็น การทบทวนความรู้โดยอาจกําหนดเวลาเรียนต่างจากเวลาปกติที่นักเรียน
เรียนการตอบสนอง หมายถึง การพิจารณาเลือกวิธีการที่เหมาะสมหรือควรกระทําเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้ได้รับบริการ 

2. บุคลากร หมายถึง บุคคลที่ทําหน้าที่ร่วมกัน  ในกิจการใดกิจการหน่ึงเดียวกัน   
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3. การเอาใจใส่ หมายถึง ความพยามยามที่จะเข้าถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ และ
ให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการทุกคน 

4. ความคาดหวังในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกความต้องการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง
ที่เป็นอยู่ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งสิ่งที่จะมากระทบต่อ การรับรู้ของ
คนเรา โดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตัวบ่งบอก 

5. ความพึงพอใจของการให้บริการ หมายถึง ความ รู้สึกที่ตอบสนองความต้องการของ
มนุษย์ที่แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์ ความรู้สึกในทิศทางบวกจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของ 
ลูกค้า 

6. การตอบสนอง หมายถึง พฤติกรรมหรืออาการท่ีอวัยวะส่วนใดส่วนหน่ึงแสดงออกหรือ
ปรากฏให้เห็น เมื่อถูกสิ่งเร้ามากระตุ้นช่ัวขณะหน่ึง 

7. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอไม่มีข้อผิดพลาดและการให้ 
บริการได้ตามเวลาที่กําหนด การการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ หมายถึง การเตรียม คู่มือการเรียน การสอน
ให้พร้อมสําหรับบริการ  รวมทั้งบุคลิกภาพของบุคลากร  และความสะอาดของสถานที่   

8. การสร้างสิ่งจับต้องได้ หมายถึง การเตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมกับการบริการและอํานวย 
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

9. สถาบันและองค์กร หมายถึง สิ่งที่คนในส่วนรวมจัดต้ังให้มีขึ้นเพราะเห็นประโยชน์ว่า
มีความต้องการและจําเป็นต่อวิถีชีวิตของคน 

10. ด้านบุคลากรผู้สอน หมายถึง บุคคลที่ใช้งาน จัดการ และควบคุมระบบสารสนเทศ 
ซึ่งหากบุคลากรมีความรู้ความสามารถ จะส่งผลให้ระบบสารสนเทศทํางานได้อย่างมีประสทิธิภาพและ
ได้ผลงานที่มีคุณภาพ 

11. ด้านหลักสูตร หมายถึง แผนการดําเนินงานที่เกี่ยวกับการสอนจัดขึ้นอย่างมีระเบียบ 
โดยวางแผนการจัดองค์ประกอบที่เจาะจงให้ผู้เรียนบรรลุผลสําเร็จอย่างใดอย่างหน่ึง 

12. ค่าใช้จ่าย หมายถึง มูลค่าเงินที่ใช้เป็นค่าบริการหรือสินค้าที่ต้องจ่ายเมื่อทํากิจกรรม 
ใดๆ โดยอาจต้องจ่ายในรูปแบบเงินสดหรือบัตรเครดิต 

13. ผู้ปกครอง หมายถึง บิดา มารดา หรือผู้อุปการะที่ทําหน้าที่อุปการะเลี้ยงดูและให้
การสั่งสอนและให้การศึกษาแก่บุตรหรือนักเรียน 

14. ประชาสัมพันธ์ หมายถึง การทํางานในการจัดการสื่อสารระหว่างองค์กรและสาธารณะ 
การประชาสัมพันธ์ช่วยทําให้องค์กรหรือบุคคลได้แสดงต่อผู้ชม ผู้อ่าน โดยใช้เรื่องที่เป็นน่าสนใจ ของ
สาธารณะและใช้เป็นการรายงานโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายโดยตรง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
จากการทบทวนวรรณกรรม  ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิดของพาราสุรมานและคณะ 

 
 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

ลักษณะประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- รายได้ 
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้ 
บริการในสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส 

- ด้านหลักสูตร 
- ด้านค่าใช้จ่าย 
- ด้านบุคลากรผู้สอน 
- ด้านสถาบันกวดวิชา 
- ด้านข้อมูลข่าวสาร 
- ด้านทัศนคติผู้ปกครอง 

ความความพงึพอใจ ในสถาบันกวด
วิชาสแควร์พลัส 

- ความพึงพอใจของหลักสูตร 
- ค่าใช้จ่ายที่น่าพึงพอใจ 
- ความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้สอน 
- ความพึงพอใจของสถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลสั 

- ความพึงพอใจด้านประชาสัมพันธ์ 
- ความพึงพอใจของผู้ปกครอง 
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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
 

การศึกษาการคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชา 
สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษารวบรวม แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
นํามาเป็นกรอบการศึกษาพ้ืนฐานและเป็นแนวแนวทางในการศึกษาวิจัย โดยจะนําเสนอตามลําดับ 
โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการคาดหวัง 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกับการเรียนกวดวิชา 
5. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการคาดหวัง 
Clay (1988: 252) ได้กล่าวถึง ความคาดหวังต่อการกระทําหรือสถานการณ์ เป็นการ

คาดการณ์ล่างหน้า ถึงอนาคตอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวังที่ดีงาม เป็นระดับหรือความน่าจะเป็นของสิ่งใด 
สิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ 

พาราสุรามาน (2550: 28) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ทัศคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาดี 
หรือความต้องการของผู้บริโภคที่คาดหมายว่าจะเกิดข้ึนในการบริการน้ันๆลูกค้าซื้อสินค้าและบริการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงและจะทําการประเมินสิ่งที่ได้รับจากความคาดหวัง 
ความต้องการเป็นสิ่งที่ฝังอยู่ใต้จิตสํานึก ของมนุษย์ ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจากวิถีชีวิตและสถานะภาพของ 
บุคคล หากมนุษย์รู้สึกถึงความต้องการก็จะทําให้เกิดแรงจูงใจในการที่ตอบสนองความต้องการน้ันๆ 

ชิษณุกร  พรภานุวิชญ์ (2540: 6) อธิบายว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น 
การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังใน
บุคคลที่เก่ียวข้องใน บุคคลที่เก่ียวข้องกับตน  โดยคาดหวังและต้องการให้บุคคลน้ันประพฤติปฏิบัติใน
สิ่งที่ตนต้องการหรือคาดหวังเอาไว้ 

Vroom (1964) ได้กล่าวถงึ รูปแบบของการคาดหวังของการทํางานซึ่งจะอธิบายแรงจูงใจ 
ของมนุษย์ในการทํางาน ได้มีความเห็นว่า การที่จะจูงใจให้พนักงานทํางานเพ่ิมขึ้นจะต้องเข้าใจกระบวนการ  
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ทางความคิดและการ รับรู้ของบุคคลนั้นก่อน โดยปกติเมื่อคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติเขาคิดว่า 
เขาจะได้อะไรจากการกระทําน้ัน พนักงานจะมีความพยายามมากข้ึนเมื่อเขาคิดว่าการกระทําน้ันๆ ไปสู่ 
ผลลัพธ์บางประการที่พึงพอใจ เช่น เมื่อเขาทํางานหนักขึ้น การทํางานอยู่ในเกณฑ์ที่ดีทําให้เขาได้เลื่อน 
พิจารณา เลื่อนตําแหน่ง และได้รับค่าจ้างเพ่ิมขึ้นแต่ถ้าเขาคิดว่าแม้ทํางานหนักเท่าไหร่ก็ยังได้ค่าจ้าง
ตามเดิมเขาก็ไม่เห็นความจําเป็นที่ต้องทํางานหนักขึ้น  ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะทํางานขึ้นอยู่กับ 
ความคาดหวังที่จะกระทําตามคาดหวังน้ันรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธ์ที่จะได้รับ ซึ่งจะมีเรื่องของ
การดึงดูดใจ การเช่ือมโยงรางวัลกับผลงานและการเช่ือมโยงระหว่างผลงานกับความพยายามโดยทฤษฎีนี้ 
จะเน้นเร่ืองของการจ่ายและการให้รางวัลตอบแทนเน้นในเร่ืองพฤติกรรมที่คาดหวังเอาไว้ต่อผลลัพธ์
ของความพึงพอใจ  ต่อเป้าหมายที่จะเป็นตัวกําหนดระดับความพยายามของพนักงาน 

พจนานุกรมออกฟซ์ฟอร์ด (Oxford Acvanced  Leamer’s Dictionary, 2000) ได้ให้
ความหมายของความคาดหวังเป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกขึ้นของบุคคลที่คาดการณ์ล่วงหน้า 
ต่อบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540: 18) ได้กล่าวถึงความคาดหวังของผู้รับบริการว่า 
เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์กรหรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังว่าจะได้รับบริการอย่างใด
อย่างหน่ึง ซึ่งผู้ให้บริการจําเป็นที่จะต้องรับรู้และเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรู้จักสํารวจ
ความหวังเฉพาะ  ผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองบริการบริการให้ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการ 
เกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได้หากได้รับบริการน้ัน 

จากแนวคิดข้างต้น สรุปความหมายของความคาดหวังคือ ความต้องการและความคิดที่
คาดการณ์ล่วงหน้าของผู้คาดคะเน ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้คาดคะเนซึ่งได้สอดคล้องกับการศึกษา
ของ พาราสุรมาน และคณะ (Parasuraman, Zelthmal and Barry, 1990) ได้ระบุถึงปัจจัยหลักที่มี 
ผลต่อความคาดหวังของผู้บริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ การได้รับคําบอกเล่าแนะนําจากบุคคลอ่ืน
ความต้องการของแต่ละบุคคล ประสบการณ์ในอดีต ข่าวสารจากสื่อ และราคา 

สรุปได้ว่า ความคาดหวังคือ ความรู้สึก ความต้องการ ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน 
ไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์ 
เรียนรู้เป็นตัวบ่งบอก โดยผู้ให้บริการหรือสถาบันการศึกษาต่างๆ จําเป็นต้องศึกษาสภาวะ สถานการณ์ 
สิ่งแวดล้อมปัจจุบันเพ่ือตอบตามสนองความต้องการของผู้รับบริโภคได้อย่างทันท่วงที    

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวังจะช่วยให้ทราบถึงผู้ใช้บริการว่ามี
ลักษณะ ทัศนคติ ในการคาดหวังต่อการให้บริการอย่างไร ซึ่งจะทําให้ผู้ประกอบการสามารถนําข้อมูล
ดังกล่าวไปช่วยในการหาความคาดหวังของผู้ปกครองของนักเรียนต้ังแต่ประถมศึกษาปีที่ 1 เป็นต้นไป
และสามารถเข้าใจปัจจัยอิทธิพลต่อการให้บุตรของตนเองมาเรียน สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัสเพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ปกครองมากที่สุด 
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แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 
ดิเรก  ฤกษ์สาหร่าย (2557) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคล 

ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ทําของบุคคลที่มีต่องานในทางบวกความสุข
ของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและได้ผลเป็นที่พึงพอใจ ทําให้บุคคลกระตือรือร้น มีความสุข 
ความมุ่งมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหน่วยงาน มีความภูมิใจในความสําเร็จ
ของงานที่ทํา และสิ่งเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการส่งผลต่อถึงความก้าวหน้า 
และความสําเร็จขององคก์รด้วย 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542: 11) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ 
ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งใดสิ่งหน่ึงอย่างไร ถ้าความคาดหวัง
หรือมีความต้ังใจมากและได้รับผลการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงข้ามอาจผิดหวัง 
หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างย่ิง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนอง ตามท่ีคาดหวังไว้  ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับสิ่งที่ต้ังใจไว้
ว่าจะได้รับการสนองมากน้อยเพียงใด  

กิตติมา ปรีดีดิลก (2559) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความรู้สึกหรือพอใจที่มี
ผลต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ เมื่อได้รับกรตอบสนอง 

กาญจนา  อรณุสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพอใจหรือไม่ 
สังเกตได้โดยการแสดงออก ที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคล
จึงจะทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจดังน้ัน สิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลน้ันให้เกิดความพึงพอใจใน
งานน้ัน 

เทพพนม เมืองเมน (2540) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงพอใจหรือภาวะ 
ที่มีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ หน่ึงที่ขาดหายไป ระหว่าง 
เสนอให้กับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานของความพอใจและไม่พอใจได้ 

สง่า  สู้ณรงค์ (2540) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ผลสําเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขึ้นสุดท้ายที่ได้รับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค์ 

นภารัตน์  เสือจงพลู (2544) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึก
ทางลบและความสุขที่สัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรู้สึกทางบวกมากกว่า 
ทางลบ 

แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
ประกายดาว  ดํารงพันธ์ (2546) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ 

เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น
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ความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะทําให้เกิดความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวก 
เพ่ิมขึ้นได้อีก ดังน้ัน จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ 

วิชัย  เหลืองธรรมชาติ (2551) กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจ มีสว่นเก่ียวข้องกับความต้องการ 
ของมนุษย์ กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนอง
ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ในในที่ใดย่อมมีความต้องการขั้นพ้ืนฐานไม่แตกต่างกัน 

สุเทพ  พานิชพันธ์ุ (2541) ได้สรุปว่า สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความ
พึงพอใจมีด้วยกัน 4 ประการคือ 

1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายภาพ 
ที่ให้แก่ผู้ประกอบกิจกรรมต่างๆ 

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) หมายถึงสิ่งแวดล้อม 
ในการประกอบกิจกรรมต่างๆ ซึ่งเป็นสําคัญอย่างหน่ึงอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) สิ่งต่างๆ ที่ตอบสนองความต้องการ
ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) หมายถึง ความสมัพันธ์ฉนัมิตร 
กับผู้ร่างกิจกรรม อันจะทําให้เกิดความผูกพัน  ความพึงพอใจ  และสภาพการร่วมกันอันเป็นความพึง
พอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือมั่นคงทางสังคม  ซึ่งจะทาํให้รู้สึกมีหลักประกันและความมั่นคงใน
การประกอบกิจกรรม  

ปรียากร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2535) ได้มีการสรุปว่า ปัจจัยหรือองค์ประกอบที่ใช้เป็นเคร่ืองมือ 
บ่งช้ีปัญหา ที่เก่ียวกับความพึงพอใจมนการทาํงานน้ันมี 3 ประการ คือ 

1. ปัจจัยทางด้านบุคลากร (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวที่เกี่ยวข้อง 
กับการทํางาน ได้แก่ ประสบการณ์การทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาใน
การทํางาน ความสนใจ เป็นต้น 

2. ปัจจัยทางด้านงาน (Factor in the Job) ได้แก่ ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน 
ขนาดของหน่วยงาน สภาพทางภูมิศาสตร์ เป็นต้น 

3. ปัจจัยทางด้านการจัดการ (Factors Controllabor by Management) ได้แก่ 
ความมั่นคงในการทํางาน ความรับผิดชอบ การสื่อสารกับผู้บังคับบัญชา การนิเทศงาน เป็นต้น 

ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 
Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ 

หรือ แรงขับดันเป็นความกด ดันมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมที่ตอบสนองความต้องการของ 
ตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา 
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(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอย่าง เป็นความ
ต้องการทางจิตวิทยา (Phychological) เกิดจากความต้องการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง 
(Esteem) หรืการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้ 
บุคคลกระทําในช่วงเวลาน้ันความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจเมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิด
ความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมี 2 ทฤษฎี คือ 

1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation) 
อับราฮัม มาสโลว์ (A. H. Maslow) ค้นหาวิธีว่าทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการ

บางอย่าง ณ เวลาหน่ึงทําไมคนหน่ึงจึงทุ่มเวลา และพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของ 
ตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหล่าน้ัน เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้คน คําตอบของมาสโลว์คือ 
ความต้องการของมนุษย์จะถกูเรียงตามตามลาํดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สดุ ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดลําดับ 
ความต้องการตามความสําคัญ คือ 
 1.1 ความต้องการทางกายภาพ (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน
คือ อาหาร ทีพั่ก อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2 ความต้องการความลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า 
ความต้องการเพ่ือความอยู่รอด เป็นความต้องการด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
 1.3 ความต้องการทางด้านสังคม (Social Needs) เป็นความต้องการยอมรับจาก
เพ่ือน 
 1.4 ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการยกย่องส่วนตัว
ความนับถือและสถานะทางสังคม 
 1.5 ความต้องการให้ตนประสบความสําเร็จ (Self – Actualization Needs) เป็น
ความต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคลความต้องการทําทุกสิ่งทุกอย่างให้สําเร็จบุคคลพยายามท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสําคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อน เมื่อความต้องการน้ันได้รับความ
พึงพอใจ ความต้องการน้ันก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับ
ความต้องการที่สําคัญที่สุดลําดับต่อไป ตัวอย่างเช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกายภาพ) จะไม่
สนใจต่อศิลปะช้ินล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อื่น หรือไม่ต้องการแม้แต่
อากาศที่บริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละขั้นได้รับความพึงพอใจแล้วจะมีความต้องการ 
ในลําดับขั้นต่อไป  

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
ฟรอยด์ (Freud, 1856) ต้ังสมมติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยา 

มีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์ พบว่า บุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าสิ่งเร้าต่างๆ สิ่งเร้าเหล่าน้ี
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อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคําที่ไม่ได้ต้ังใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผล  
และมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือ เกิดอาการวิกลจริตอย่างมาก 

ชริณี เดชจินดา (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระทํา 
สิ่งใดๆ ที่มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระทําในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากลําบาก โดย
อาจแบ่งประเภทความพอใจเป็น 3 ประเภท คือ  

1. ความพอใจทางด้านจิตวิทยา เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่า มนุษย์โดยธรรมชาติ
จะแสวงแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงความทุกข์ใดๆ 

2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะพยายามแสงหา
ความสุขส่วนตัว แต่ไม่เป็นจําเป็นว่าจะแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรมทรรศนะถือว่ามนุษย์มนุษย์แสวงหาความสุขของมวล
มนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และได้รับประโยชน์ผู้หน่ึงด้วย 

จากการตรวจเอกสารข้างต้น สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติ
ที่ดีของบุคคล ซึ่งมักจะเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งน้ัน 
ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น   

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ จะช่วยให้ทราบถึงผู้ใช้บริการว่า
มีลักษณะ ทัศนคติ ในการคาดหวังต่อการให้บริการอย่างไร ซึ่งจะทําให้สามารถนําข้อมูลดังกล่าวไปช่วย 
ในการหาความคาดหวังของผู้ปกครองของนักเรียนตั้งแต่ประถมศึกษา เป็นต้นไป และสามารถเข้าใจ 
ปัจจัยอิทธิพลต่อการให้บุตรของตนเองมาเรียน สถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส เพ่ือให้สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ปกครองมากที่สุด 
 
แนวคิดเก่ียวกับการใหบ้ริการ 

ความหมายของการบริการ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสภาน (2559) ได้ให้ความหมายการบริการว่า การได้ให้

ความสะดวกในด้านต่างๆ 
วีรพงษ์  เฉลิมจิรรัฒน์ (2539) ได้ให้ความหมายการบริการคือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทํา  

ที่บุคคลหน่ึงส่งมอบให้อีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายในการส่งมอบสิ่งน้ัน 
พงษ์เทพ สันติพันธ์ (2546) ได้ให้ความหมายการบริการ คือ หลักของการบริการน้ันต้อง

สามารถตอบสนอง ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ในขณะเดียวกันก็ต้องดําเนินการไปโดย
อย่างต่อเนื่องสม่ําเสมอเท่าเทียมกัน ทุกคน  ทั้งยังให้ความสะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่
สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไปโดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อ
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ผู้รับบริการมากที่สุด คือ การให้บริการท่ีไม่คํานึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ 
ไม่มีความชอบพอ 

Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการคือ การกระทําที่หน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลหนึ่ง 
นําเสนอต่อหน่วยงานอ่ืนอีกแห่งหน่ึงหรืออีกบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่
เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของแก่สิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เก่ียวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ทาง
กายภาพและสามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีสําคัญ คือไม่สามารถจับต้องได้ บริการไม่สามารถจับ
ต้องได้ ดังน้ัน กิจกรรมต้องหาหลักประกัน ที่แสดงถึงคุณภาพ และประโยชน์จากการบริการ ได้แก่ 

1. สถานที่ ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวกสําหรับผู้มาใช้บริการ 
2. บุคคล พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให้ลูกค้าเปิด

ความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่น 
3. เครื่องมือ อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมีประสิทธิภาพให้บริการรวดเร็ว 

และให้ลูกค้าพอใจ 
4. วัสดุสื่อสาร สื่อโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของ

บริการและตัวลูกค้า 
5. สัญลักษณ์ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการให้บริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกและสื่อ

ความหมายได้ถูกต้อง 
6. ราคา การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ชัดเจน 
Parasuraman และคณะ (1991) ได้กล่าวว่า การวัดคุณภาพของการให้บริการสามารถวัด 

ได้โดยวัดช่องว่างระหว่างบริการที่ลูกค้ารับรู้และบริการที่ลูกค้าคาดหวังบนพ้ืนฐานบน 5 ปัจจัย ดังน้ี 
1. ความเช่ือถือได้ คือ ความสามารถที่จะให้บรกิารตามคํามั่นด้วยความถูกต้อง 
2. การตอบสนอง คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและบริการอย่างรวดเร็ว 
3. ความแน่นอน คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถในการส่งมอบ 

ความไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า 
4. ความเข้าใจลูกค้า คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึง 
5. ลักษณะที่สัมผัสได้ คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ์  

บุคคลและวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 
ความพึงพอใจในการให้บริการเกิดจากการประเมินคุณภาพคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ

การบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอ การบริการ
ในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการ 
หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ ดังกล่าว ก็ย่อม
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นํามาซึ่งความพอใจในบริการน้ันแต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม  สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับ
การรับรู้ที่คาดหวัง  ผู้รับบริการย่อมเกิดความความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนําเสนอของการ
บริการได้ 

องค์ประกอบของความพึงพอใจของการให้บริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับ 
บริการได้รับจริงใน แต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
2545) คอื 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับอาหาร
ตามท่ีสั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท 
ซึ่งจะสร้างความพอใจให้ลูกคา้ ในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ 
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกมาของ ผู้ให้บริการตาม บทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของ ผู้ให้บรกิารต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้
ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ  

คุณภาพของการบริการ 
โดยท่ัวไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ต้องคํานึงถึงคุณลักษณะที่

ผู้รับบริการ คาดหวัง หากองค์กรใดตระหนักถึงความสาํคัญของคุณภาพการให้บริการเพ่ือใช้เป็นแรงจูงใจ 
ให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและตัดสินใจที่เข้าใช้บริการ จําเป็นต้องทําความความเข้าใจคุณลักษณะ 
ดังต่อไปนี้ 

1. ความไว้วางใจ หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์ บริการ ตามคํามั่นสัญญา 
ที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมา 

2. ความเช่ียวชาญ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ความกระตือรือร้น หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ พร้อมที่จะให้ 
บริการทันทีทันใด 
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4. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นด้วยความซื่อตรง
และความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 

5. ความปลอดภัย หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสี่ยงภัยและปัญหาต่างๆ 
6. การเข้าถึงบริการ หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 
7. การติดต่อสื่อสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และความสามารถ 

ในการสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้บริการ 
8. ความเข้าใจลูกค้า หมายถึง ความพยายามในการค้นหาและทําความเข้าใจกับความ

ต้องการของลูกค้า รวมถึงการให้การตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าว 
จากการพิจารณาแนวคิดที่เกี่ยวกับการให้บริการแสดงให้เห็นเป้าหมายการให้บริการนั้น 

คือ การสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ดังน้ัน การที่จะวัดการให้บริการจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่นั้น 
วิธีหน่ึงคือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจน้ี เป็นการตอบสนอง 
ว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถที่จะรับรู้ในเชิงความ
พึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ ช่วยทําให้ทราบความหมายของ
การให้บริการซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการควรคํานึงถึงและให้ตระหนักถึงความสําคัญของ 
การให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ประกอบการควรตอบสนองความต้องการ 
ของผู้ปกครองของนักเรียนประถมศึกษาปีที่ 1 และปรับปรุงพัฒนาการให้บริการให้ดียิ่งข้ึนไป 
 
แนวคิดเก่ียวกับการเรียนกวดวิชา 

การกวดวิชาเป็นคําที่ใช้กันอยู่ทั่วๆ ไป ซึ่งอาจมีความหมายที่แตกต่างกัน นอกจากคําว่า
กวดวิชาแล้ว ยังมีอีกหลายคําที่ใช้กันอย่างแพร่หลาย เช่น กวดวิชา เรียนพิเศษ เรียนเสริมจากที่โรงเรียน 
เพ่ือเพ่ิมทักษะคําเหล่าน้ีมีความหมายที่แตกต่างกัน แต่คําที่คนทั่วๆ ไปนิยมเรียกกัน ได้แก่ การกวดวิชา 
ดังน้ัน เพ่ือให้เข้าใจตรงกัน จึงได้นิยามคําต่างๆ ไว้ ดังน้ี (จิตติมา  อัจฉริยกุล, 2544) 

1. การกวดวิชา หมายถึง การกวดขันเด็กนักเรียนให้ประสบเป้าหมายที่ต้ังไว้ ซึ่งเป้าหมาย 
พ้ืนฐานที่สําคัญที่สุด เช่น การสอบเข้ามหาวิทยาลัย หรือการเรียนอย่างหนักในเน้ือหาจํานวนมากภายใน 
ระยะเวลาอันสั้น 

2. การเรียนพิเศษ คือ การเรียนนอกเหนือจากที่โรงเรียน เป็นการเรียนในเน้ือหาที่ถูก
จัดสรรมาอย่างเฉพาะสําหรับในแต่ละวิชา เพ่ือเป็นการเสริมจุดอ่อนที่เหมาะสมกับนักเรียนแต่ละคน 

3. การเรียนเสริมสวย หมายถึง การเรียนหลักสูตรที่รองรับโดย กระทรวงศึกษาธิการ 
(ระยะเวลา ขั้นตํ่าประมาณ 6 เดือน หรือมากกว่า) ที่จะมอบความรู้ ประสบการณ์การทําผมจริง ทั้งผมผู้หญิง 



17 

 

และผู้ชายต้ังแต่พ้ืนฐานการสระ เซท ตัด การซอยแบบต่างๆ การเกล้าผม การบํารุงและรักษาเส้นผม 
ทําเล็บ รวมถึงการศึกษา ในการทําธุรกิจร้านเสริมสวยในอนาคต 

กวดวิชา หมายถึง การศึกษานอกเวลาเรียนตามหลักสูตรของกระทรวงศึกษาธิการ การเรียน 
ที่ไม่ได้ศึกษาเน้ือหาใหม่แต่ศึกษาเน้ือหาบางเรื่องบางตอนของเน้ือหาที่ได้ศึกษาไว้แล้ว เพ่ือได้เตรียมตัว 
ให้เรียนตามทันผู้อ่ืน หรือรู้มากกว่าผู้อ่ืน แต่การเรียนมุ่งการเรียนสมัยก่อน ที่เน้นสอบเข้าการเตรียมทหาร  
พยาบาล และสอบเข้ามหาวิทยาลัย แต่ปัจจุบันมีการเรียนที่ครอบคลุมเกือบทุกวิชา ทุกระดับช้ัน นับต้ังแต่ 
ระดับอนุบาล ประถมศึกษา มัธยมศึกษา และมหาวิทยาลัย แม้แต่การสอบบรรจุรับราชการ ก็ยังมีเปิด
กวดวิชา กันอย่างมากมาย 

จากการศึกษาแนวคิด เกี่ยวกับการกวดวิชา ทําให้ทราบความหมายที่หลากหลายของ
การกวดวิชา ซึ่งสามารถทําให้ผู้ปกครองของนักเรียนช้ันระดับต่างๆ ได้ทราบถึงความหมายและเหตุผล
ว่าทําไม จึงต้องส่งบุตรของตนเองไปเรียนกวดวิชาเพ่ิมเติม นอกจากจะได้ความรู้จากสถาบันกวดวิชาแล้ว 
ยังเป็นการเตรียมตัวของนักเรียนให้สามารถสอบแข่งขันกับนักเรียนโรงเรียนอ่ืนได้ 
 
งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

จากการศึกษาค้นคว้างงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ของสถาบันสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี พบงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังน้ี 

ชิษณุกร พรภานุวิชญ์ (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายในจังหวัดสมุทรสาครในการเลือกสถาบันกวดวิชา เก็บรวบรวมข้อมูล 
นักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลาย ในเขตอําเภอเมือง บ้านแพ้ว และอําเภอกระทุ่งแบน จังหวัดสมุทรสาคร 
จํานวน 396 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม นํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในระดับมากเรียงตามลําดับได้แก่  
ปัจจัยด้านสถานที่คือ สถานที่ต้ังต้องสามารถหาได้ง่าย อยู่ใกล้โรงเรียนที่ศึกษาอยู่ ต้ังอยู่ใกล้ที่พักอาศัย 
และสามารถรับส่งได้อย่างสะดวกปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย การโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต เช่น 
การแนะนําจากเพ่ือนๆ รุ่นพ่ี ทํากําลังเตรียมรับการบรรยายเพ่ือเตรียมตัวสอบเข้ามหาวิทยาลัยต่างๆ 
การแนะนําผ่านอาจารย์ในโรงเรียนและการส่งเอกสารผ่านไปรษณีย์ ปัจจัยด้านบุคลากร คือ อาจารย์
ผู้สอนที่มีความสามารถในการสอนสามารถอธิบายให้นักเรียนสามารถเข้าใจได้ง่าย เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
บริการนักเรียนเท่าเทียมกันในทุกระดับช้ัน และบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ และเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผู้ประกอบสถาบันกวดวิชาในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาครจํานวน 
2 ราย พบว่า รูปแบบการสอนของทั้งสองสถาบันได้รับความนิยมอย่างมาก จากการเตรียมหลักสูตรให้ 
ตรงกับความต้องการของผู้เรียน เจาะลึกเน้ือหาที่เป็นปัญหาสําหรับนักเรียนแต่ละคนและเตรียมเนื้อหา 
ที่เหมาะสําหรับเด็กที่สอบเข้ามหาวิทยาลัยซึ่งจะช่วยให้เด็กมีความสนใจในการเรียนสร้างบรรยากาศที่
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สนุกสนานเป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างนักเรียนและอาจารย์เพ่ือการสอนท่ีมีประสิทธิภาพ
มากข้ึนซึ่งข้อดีส่วนน้ี ได้นํามาใช้เป็นจุดแข็งของสถาบันกวดวิชาทั้ง  2 แห่งน้ี 

อินธิดา  อินทนิเวศน์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภคในการตัดสินใจเลือกใช้ 
บริการสถาบันกวดวิชาเพ่ือการสอบข้อสอบภาษาอังกฤษมาตรฐานในจังหวัดลําพูน ได้เก็บรวบรวมข้อมูล 
จากผู้ลงทะเบียนหลักสูตร ภาษาอังกฤษ จํานวน 396 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม  
นํามาวิเคราะห์เชิง สถิติพรรณนาปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภคที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการสถาบันกวดวิชาใน
การสอบภาษาอังกฤษเรียงจากมากไปน้อยคอื ปัจจัยช่องทางจัดจําหน่าย คือ สถานที่ต้ังต้องสามารถเดินไป 
ได้อย่างสะดวก ปัจจัยด้านบุคลากร คือ ผู้สอนมีความรู้ความสามารถที่จะสามารถทําให้ผู้เรียนเข้าใจบทเรียน 
ได้ง่ายมากขึ้น ปัจจัยทางด้านกายภาพ คือ มีสภาพแวดล้อมที่น่าเรียน สะอาด มีสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น เครื่องปรับอากาศ มีความสะดวกสบาย ปัจจัยด้านราคาคือ ราคาเหมาะสมกับกับเวลาของหลักสูตรที่สอน 
ปัจจัยส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณา ป้ายประกาศ มีการลดค่าเรียน เช่น ถ้าเป็นนักเรียนเก่ามา
สมัครครั้งละหลายๆ คน     
 ประภาภรณ์  เจริญกุล (2548) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดความต้องการ 
ที่มีต่อการเรียนกวดวิชาและความสําเร็จในการสอบเข้าศึกษาต่อ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่
เป็นตัวกําหนดความต้องการท่ีมีต่อผลการเรียนกวดวิชาของนักเรียนช้ันมัธยมศึกษาปีที่ 6 รวมถึงค่าใช้จ่าย 
ของผู้ที่เรียนกวดวิชากับผู้ที่ไม่เรียนกวดวิชา  และศึกษาผลของการเรียนกวดวิชาที่มีผลต่อการสอบเข้า
คัดเลือกระดับอุดมศึกษา รูปแบบการศึกษาคือการใช้แบบจําลองการตัดสินใจเชิงคุณภาพ ในการวิเคราะห์ 
โดยการใช้ความน่าจะเป็นหาปัจจัยที่มีผลต่อกลุ่มนักเรียนที่เรียนกวดวิชาทั้งหมด โดยข้อมูลมาจาก
แบบสอบถามและการสัมภาษณข์องนักเรียนช้ันประถมศึกษาปีที่ 6 โดรงเรียนรัฐบาลในกรุงเทพมหานคร 
และข้อมูลทุติยภูมิจากทบวงมหาวิทยาลัยพบว่า ปัจจัยที่เป็นกําหนดความต้องการที่มีต่อการเรียนกวดวิชา 
ของนักเรียนช้ันประถมศึกษาปีที่ 6 สายวิชาคณิตศาสตร์ – วิทยาศาสตร์ โรงเรียนในกรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ผู้ปกครอง ผลการเรียนด้ังเดิม และขนาดของโรงเรียน โดยนักเรียนชายมีความ
น่าจะเป็นในการเรียนกวดวิชามากกว่านักเรียนหญิง นักเรียนที่มีอายุมากมีความน่าจะเป็นมากกว่านักเรียน 
อายุน้อย ผู้ปกครองนักเรียนมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีความน่าจะเป็นในการเรียนกวดวิชา
มากกว่านักเรียนที่ผู้ปกครองมีรายได้ตํ่ากว่า 20,001 บาท และนักเรียนที่ผู้ปกครองมีรายได้มากกว่า 
30,000 บาท ค่าใช้จ่ายในการเรียนกวดวิชามีผลในทางลบกับความน่าจะเป็นในการเรียนกวดวิชา 
นักเรียนที่มีผลการเรียนระดับตํ่าจะมีความน่าจะเป็นในการเรียนกวดวิชามากกว่านักเรียนที่มีผลการเรียน 
ในระดับสูงและนักเรียนที่เรียนในโรงเรียนขนาดเล็กมีความจะเป็นในการเรียนกวดวิชาน้อยกว่านักเรียน 
ในโรงเรียนขนาดกลางและขนาดใหญ่   
 กษิดิศ  ใจผาวัง (2548) ได้ทําการศกึษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงเรียนกวดวิชา 
ของนักเรยีนระดับมัธยมในเขตเทศบาลนครเชียงรายในระดับช้ันต่างๆ โดยการศกึษาครั้งน้ีได้เก็บรวบรวม 
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ข้อมูลจากนักเรียน จํานวน 370 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบลบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่าและแบบสอบถามปลายเปิด แล้วนําข้อมูลที่ได้วิเคราะห์แล้วใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปและ 
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน โดยใช้ t – test และ Anova การศึกษาพบว่ามีความให้ความสําคัญด้านต่างๆ ได้แก่ สถานที ่
โฆษณาประชาสัมพันธ์ ค่าบรกิาร การเรียนการสอน   

ประชาชาติธุรกิจ (2548) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ค่านิยมในการส่งบุตรหลานเข้าเรียนพิเศษ
ในโรงเรียนกวดวิชาช่ือดังหวังจะให้สามารถสอบเข้าเรียนต่อในมหาวิทยาลัยช้ันนําส่งผลให้ “โรงเรียน
กวดวิชา” กลายเป็นธุรกิจดาวรุ่งที่มีอนาคตสดใส ทําให้ผู้ประกอบการโรงเรียนกวดวิชาเร่งขยายสาขา
ให้ครอบคลุมพ้ืนที่ทัว่กรุงเทพรวมท้ังขยายสาขาไปตามหัวเมืองใหญ่ อาทิ ชลบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ นครราชสีมา 
จากการสํารวจพฤติกรรมของผู้ปกครองและเด็กเร่ืองเรียนพิเศษ ปี 2545 พบว่า เด็กไทยเฉพาะกลุ่มที่
จะเรียนเอนทรานซ์ 300,000 คน และเสียค่าใช้จ่ายประมาณ 3,000 บาท ต่อคน ต่อวิชา ส่วนใหญ่ที่
เรียนกันจะประมาณ 5 วิชาหลัก คิดเป็นมูลค่าราว 5,000 ล้านบาท ปัจจุบันตลาดโรงเรียนกวดวิชา
น่าจะโตขึ้นอีกมาก 

แมคพิค (McPeake, 1979: 19) ได้ทําการผลวิจัยในเรื่องผลการเรียนจากแบบฝึกหัดอย่าง 
เป็นระบบ เพศ ของนักศึกษาส่งผลต่อความสามารถในการอ่านและสะกดคํา ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การทดลองคือ นักเรียนประถมศึกษาปีที่ 6 จากโรงเรียนประถม Seattle และ Massachusetts จํานวน 
120 คน ผลการวิจัยพบว่า การใช้แบบฝึกมีส่วนช่วยส่งเสริมความสามารถการสะกดคํา การอ่านของ
นักเรียนทุกคน มีผลการศึกษาที่ดีของนักเรียนหญิงมากกว่านักเรียนชาย นอกจากน้ียังพบว่า การอ่าน
ยังมีความสัมพันธ์ต่อความสามารถในการสะกดคําด้วย   

ลอเรนซ์ และเฮเดน (Lawrance and hayden, 1972: 14) ได้ทําการวิจัยเร่ืองการใช้
แบบฝึกเสริมทกัษะกับนักเรียนในการสอนนกัเรียนระดับประถมศึกษาปทีี่ 1-3 จํานวน 73 คน พบว่า
นักเรียนที่ได้รับการฝึกโดยใช้แบบฝึกหัดได้รับคะแนนทดสอบหลังเรียนมากกว่าก่อนเรียน นักเรียนทํา
แบบทดสอบหลังจากการเรียนโดยทําแบบฝึกหัดได้ถูกต้องเฉลี่ยร้อยละ 98.90 

โปลีโดรีเดส (Bray, 1988: 47 quoted in Polydorides 1986) ได้ทําการศึกษาวิจัยระดับ 
จูเนียร์ไฮสคูล พบว่า มีสหสัมพันธ์ในทางบวกเล็กน้อย ระหว่างการเรียนกวดวิชากับสัมฤทธิผลในการเรียนรู้ 
ทางวิชาการที่แสดงโดยเกรดเฉลี่ยของผู้เรียน (GPA) แม้ว่า สัมฤทธิผลในการเรียนรู้ทางวิชาการที่แสดง 
โดยคะแนนทดสอบแห่งชาติ จะแสดงถึงสหสัมพันธ์ในทางลบก็ตาม 

ซาวาดะและโคบายาชิ (Bray, 1988: 47) ได้ศึกษาเร่ืองการเข้าเรียนพิเศษที่มีผลต่อความรู้ 
ความสามารถทางคณิตศาสตร์ในเด็กประถมและมัธยมศึกษาตอนต้น จํานวน 360 คน ใน 8 โรงเรียน
โดยอยู่ในการควบคุมของสมาคมประเมินผลสัมฤทธ์ิทางการศึกษาระหว่างประเทศ พบว่า  เวลาที่ใช้
ในการเรียนพิเศษช่วยให้ผู้เรียนมีโอกาสมากขึ้นในการเรียนซึ่งออกมาในรูปแบบคะแนนสอบ 
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 เบย์ดาร์ (Baydar, 1990) ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับผลการเรียนกวดวิชามีผลทําให้ประสิทธิภาพ 
ด้านเชิงพยากรณ์ของแบบทดสอบความถนัดทางด้านการเรียน (SAT) ลดลงหรือไม่ เพราะจากการศึกษา 
พบว่า การพยากรณ์ความตรงของแบบทดสอบ SAT ลดลง 8 เปอร์เซ็นต์ ระหว่างปี ค.ศ. 1976 – 1985 
ซึ่งสัมพันธ์กับจํานวนเปอร์เซ็นต์ของผู้เรียนกวดวิชาโดยใช้เกณฑ์จากเกรดเฉลี่ยของผู้เรียนช้ันปีที่ 1 ผล
การศึกษาช้ีให้เห็นว่า ประสิทธิภาพด้านความตรงเชิงพยากรณ์ของแบบทดสอบลดลง 10 เปอร์เซ็นต์ 
เป็นผลมาจากจํานวนผู้เรียนที่เรียนกวดวิชามากข้ึน   

โดยสรุป จากงานวิจัยและวิทยานิพนธ์ที่ทบทวน ผู้วิจัยได้ใช้ตามแนวคิดประชาชาติธุรกิจ 
(2548) และกษิดิศ ใจผาวัง (2548) ใช้ในการศึกษาได้พบว่า ค่านิยมในการส่งบุตรหลานเข้าเรียนพิเศษ 
ในโรงเรียนกวดวิชาช่ือดังทําให้ผู้ปกครองคาดหวังในตัวเด็กนักเรียนให้สามารถสอบเข้าเรียนต่อใน
มหาวิทยาลัยช้ันนําได้ส่งผลให้ “โรงเรียนกวดวิชา” กลายเป็นธุรกิจที่มีสนใจของผู้ประกอบการ ทําให้
ผู้ประกอบการโรงเรียนกวดวิชาเร่งขยายสาขาให้ครอบคลุมพ้ืนที่ทั่วกรุงเทพรวมทั้งขยายสาขาไปตาม
หัวเมืองใหญ่ อาทิ ชลบุรี ภูเก็ต เชียงใหม่ ปัจจุบันตลาดโรงเรียนกวดวิชาน่าจะโตขึ้นอีกมาก ด้วยเหตุผล 
ดังกล่าวข้างต้น งานวิจัยเรื่องน้ีจึงเกิดขึ้นโดยประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัยเร่ืองน้ี โดยการวิเคราะห์ 
ปัจจัยต่างๆ เช่น สถานที่ การประชาสัมพันธ์ การเรียนการสอน หลักสูตรที่ส่งผลต่อการให้บริการของ
ผู้ปกครองประถมศึกษาปีที่ 1 ที่มีผลต่อความคาดหวัง และความพึงพอใจ การวางแผน นโยบาย พัฒนา 
ส่วนต่างๆ ของธุรกิจสถาบันกวดวิชา เพ่ือส่งเสริมการศึกษาไทย และยังเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่ศึกษาวิจัย
ต่อไป 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี เป็นการศึกษาการคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองท่ีมีต่อ 
คุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จงัหวัดกาญจนบุรี โดยมีรายละเอียดเก่ียวกับ
วิธีดําเนินการวิจัย ดังน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. ขั้นตอนการสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือวิจัย 
4. วิธีการที่ใช้ทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
5. การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
6. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
7. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากร  
ผู้ปกครองของนักเรียนที่ใช้ในการกําหนดกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย ที่ได้รับการบริการจาก

สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุร ีจํานวน 392 คน  
กลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้ปกครองของนักเรียนที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 

ในด้านความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non 
Propobillity Sambling) ซึ่งได้จากการเลือกตัวอย่างตามสะดวก โดยกําหนดกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ปกครอง 
ของนักเรียนที่ได้รบับริการในเขตจังหวัดกาญจนบุรี เน่ืองจากจํานวนผู้ปกครองและนักเรียนที่ได้รับบริการ 
ในจังหวัดกาญจนบุรีมี จํานวนประมาณ 20,000 คนต่อปี จึงได้มีการกําหนดกลุ่มตัวอย่างโดยตาราง
ยามาเน่ โดยใช้เกณฑ์จํานวนประชากรมากกว่า 10,000  คน  จึงได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 392 ตัวอย่าง 
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เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionaire) โดยมีคําถามชนิด

เลือกตอบ ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างจากการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องนํามาประยุกต์ 
มาเป็นลักษณะแบบสอบถามโดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน มีรายละเอียด ดังน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามลักษณะประชากรศาสตร์ คําถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 
5 ข้อ ได้แก่ 

1. เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทสเกลนามบัญญัติ 
2. อายุ  เป็นคําถามปลายเปิด 
3. สถานภาพสมรส เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทสเกลนามกําหนด 
4. ระดับการศึกษา เป็นระดับการวัดข้อมูลสเกลนามบัญญัติ 
5. รายได้ เป็นคําถามปลายปิด 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 6 หัวข้อ ซึ่งประกอบด้วยสาระสําคัญ 6 ด้าน คือ ด้านหลักสูตร ด้านค่าใช้จ่าย 
ด้านบุคลากรผู้สอน ด้านสถาบันกวดวิชา ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านทัศนคติผู้ปกครอง โดยแบ่งระดับ
การรับรู้และการคาดหวัง เป็น 5 ระดับ อ่านค่าเรียงคะแนนจากน้อยไปมาก ระดับการวัดเป็นแบบ
อันตรภาคช้ัน ด้วยการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล เช่น สถิติเชิงพรรณนา (ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  เป็นต้น 
 
ขั้นตอนการสร้างและพัฒนาเครื่องมือวิจัย 

การสรา้งเครื่องมือ 
1. ศึกษารายละเอียดเก่ียวกับความคิดเห็นของผู้ปกครองนักเรียน ได้แก่ หนังสือ งานวิจัย 

บทความวิชาการที่เก่ียวข้องเพ่ือทําการศึกษาเน้ือหาที่กําลังทําการวิจัยและนํามาสร้างแบบสอบถาม 
2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลที่เหมาะกับผู้สอบถาม 
3. สร้างแบบถามหาค่าการรับรู้และความคาดหวังของผู้ปกครองในคุณภาพการให้บริการ 

ของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 
การทดสอบเครื่องมือ 
ผู้วิจัยได้เสนอแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นสําหรับการศึกษาไปทําการทดสอบหาความเที่ยงตรง 

(Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ดังน้ี 
1. การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) เป็นการหาความเที่ยงตรงเชิงสํานวนภาษาความคิด 

เน้ือหาและการใช้ข้อความที่เป็นความติดเห็นเก่ียวกับผู้ปกครองของนักเรียนประถมศึกษาปีที่ 1 โดยนํา 
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แบบสอบที่ได้สร้างขึ้นไปปรึกษาผู้เช่ียวชาญเก่ียวกับคําถามแต่ละคน ตรงกับจุดประสงค์ของการศึกษา
หรือไม่ จากน้ันจึงนําปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาให้ดีย่ิงข้ึนต่อไป 

2. นําแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงเน้ือหาที่เหมาะสมแล้ว ให้ผู้เช่ียวชาญพิจารณาตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรงของเน้ือหา 
 การหาค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 

การหาความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้วิจัยต้องการหาค่าความเช่ือมั่นโดยการแบบสอบถาม
ที่ปรับปรุงแล้วไปทดสอบ (Try out) กับผู้ปกครองของนักเรียน โดยนําเคร่ืองมือวิจัยไปทดลองกับกลุ่ม 
ตัวอย่างซึ่งไม่น้อยกว่า 30 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ
หาค่าความเช่ือมั่น  โดยวิธีการของครอนบาค (Cronbach, 1970 อ้างถึงในยุทธพงศ์ กัยวรรณ์, 2543: 
123) 

เกณฑ์ระดับคะแนนการคาดหวังและความพึงพอใจต่อคณุภาพการบริการ 
คะแนน 1 หมายถึง  ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังจากการใช้บริการตํ่าที่สุด 
คะแนน 2 หมายถึง  ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังจากการใช้บริการตํ่า 
คะแนน 3 หมายถึง  ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังจากการใช้บริการปานกลาง 
คะแนน 4 หมายถึง  ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังจากการใช้บริการสูง 
คะแนน 5 หมายถึง  ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังจากการใช้บริการสูงที่สุด 
 
ผู้วิจัยได้กําหนดเกณฑ์ระดับการมีผลโดยการใช้คํานวณหาพิสัย 

 ค่าเฉล่ีย = 
คะแนนสูงสุด -	คะแนนตํ่าสุด

จํานวนช่วงที่ต้องการ
 

  = 
5 -	1

5  

  = 0.80 
 

ดังน้ัน จึงสามารถกําหนดเกณฑ์เฉลี่ยของระดับการคาดหวังและความพึงพอใจของ Best 
(1981) ได้ดังน้ี  

ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง  คาดหวังตํ่าที่สุด 
ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง   คาดหวังตํ่า 
ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง  คาดหวังปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง  คาดหวังสูง 
ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง  คาดหวังสูงที่สุด 
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วิธีการท่ีใช้ในการทดสอบคณุภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
1. ความเที่ยงตรง (Validity) ในการทดสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา ผู้วิจัยต้องนํา

แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมานํามาปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือให้ตรวจสอบและให้คําแนะนําเพ่ิมเติม 
พิจารณาความถูกต้องของเน้ือหาแล้วทําการปรับปรุงแก้ไขและหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC: Index 
of Item – Objective Congruence) ก่อนนําไปทดสอบกับข้อมูลจริง 

โดยการหาค่า IOC นั้นผู้วิจัยได้นําไปตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหาจากผู้เช่ียวชาญ
จํานวน 3 ท่าน 
 

โดยใช้สูตร IOC = R
N  

 
เมื่อ IOC หมายถึง ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective Congruence) 
 R หมายถึง ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ   

ค่า +1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคําถามสอดคล้องกับเน้ือหา 
ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ว่าข้อคําถามสอดคล้องกับเน้ือหา 
ค่า -1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคําถามน้ันไม่สอดคล้องกับเน้ือหา 

 N หมายถึง จํานวนผู้เช่ียวชาญ 
 
ทั้งน้ีผู้วิจัยเลือกคําถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 มาเป็นข้อคําถาม ซึ่งได้ตรวจสอบแบบสอบถาม 

แล้วเห็นว่าแบบสอบถามทุกข้อที่ผู้วิจัยสร้างข้ึนมีความเที่ยงตรงของเน้ือหา ครอบคลุมในแต่ละด้านและ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด ไปทําการทดสอบ 
Pre-test กับกลุ่มตัวอย่างจังหวัดกาญจนบุรีและนําข้อมูลไปทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม
แล้วนําไปปรับปรุงให้ได้มาตรฐานมากข้ึนก่อนนําไปใช้จริง โดยการใช้สัมประสิทธ์ิ แอลฟาของครอนบาค 
กําหนดระดับความเช่ือถือประมาณ 0.70  
  
การสรา้งเคร่ืองมือในการวิจัย 

การสร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการได้รับบริการ ความพึงพอใจจาก 
สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้มีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือวิจัย ดังน้ี 

1. ศึกษา ค้นคว้า ทฤษฎี วิธีสร้างแบบสอบถาม กรอบแนวคิด เอกสารวิจัยรายงานต่างๆ 
และความพึงพอใจเกี่ยวกับการได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส และได้รับคําแนะนําใน
การสร้างแบบสอบถามจากผู้เช่ียวชาญท่ีมีความรู้ 
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2. นําข้อมูลที่ได้จากการศึกษา มาสร้างแบบสอบถาม โดยกําหนดแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scales) และแบบสํารวจ (Check List) 

3. นําแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนอต่ออาจารย์ผู้ช่วยให้คําปรึกษาและช่วยเหลือวิทยานิพนธ์ 
พร้อมทั้งนําเสนอผู้เช่ียวชาญท่ีทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจความถูกต้องของเน้ือหาก่อนจะนํา 
มาปรับปรุงพัฒนา เพ่ือนําไปปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ก่อนนําไปทดลอง 
ใช้งานจริง 

4. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (IOC) ของข้อคําถาม 
แต่ละข้อว่ามีความสอดคล้องหรือไม่  โดยให้ผู้เช่ียวชาญพิจารณา ดังน้ี 

 +1 มั่นใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้อง 
 0 ไม่มั่นใจว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้อง 
 1 มั่นใจว่าแบบสอบถามไม่มีความสอดคล้อง 
นําข้อมูลที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยของคําถามโดยเลือกข้อดัชนีที่มี

ความสอดคล้องต้ังแต่ 0.5 ขึ้นไป 
ผลการตรวจสอบค่า IOC พบว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 1.00 จากน้ันปรับปรุงแก้ไขตามคําแนะนํา 

ของผู้เชียวชาญ เช่น ปรับปรุงข้อคําถามบางข้อให้เหมาะสมย่ิงข้ึนไปทดลองใช้กับกลุ่มผู้ปกครองของ
นักเรียนประถมศึกษาปีที่ 1 ในจังหวัดกาญจนบุรี โดยทดลองใช้กับกลุ่มผู้ปกครองนักเรียน ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างจริง จํานวน 30 ตัวอย่าง 

5. นําแบบสอบไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริง แล้วทาํการเก็บรวบรวมข้อมูล 
   
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล ดังน้ี 
1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยได้จัดทําแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  

โดยให้กับผู้ปกครองของนักเรียนในเขตจังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 392 ชุด ซึ่งการกําหนดขั้นตอน
วิธีการดําเนินงาน ผู้วิจัยได้เป็นคนออกแบบ โดยได้อธิบายข้ันตอนวิธีการเก็บข้อมูลอย่างชัดเจนเพ่ือจะ
ได้ดําเนินงานได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน โดยการแจกแบบสอบถามให้กับผู้ปกครองของนักเรียนต้ังแต่
ประถมศึกษาปีที่ 1 พร้อมทั้งอธิบาย และรอเก็บแบบสอบถามเพ่ือใช้ดําเนินการพร้อมตรวจสอบความ
ถูกต้องต่อไป 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมจาก รายงาน ตํารา เอกสารทางวิชาการ 
บทความ รายงานจากหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ที่ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลไว้แล้ว งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
และข้อมูลทาง Internet 
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วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
นําข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครอง

ของนักเรียน ที่มีผลต่อการพัฒนาสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี สามารถนํามาวิเคราะห์ 
ข้อมูลทั่วไป ดังน้ี 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลเชิงพรรณณา โดยการใช้แจกแจงความถ่ีและ
ค่าร้อยละ 

2. การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียนโดยหาค่าเฉล่ีย 

 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. และการจัดลําดับ (ݔ̅)
3. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียน 

ต่อการใช้บริการสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ของทั้ง 6 ด้าน คือ ทางด้านหลักสูตร 
ทางด้านค่าใช้จ่าย ทางด้านบุคลากรผู้สอน ทางด้านสถาบันกวดวิชา ทางด้านข้อมูลข่าวสาร ทางด้าน
ทัศนคติของผู้ปกครอง โดยใช้สถิติ chai - square  
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลสําหรับงานวิจัยเร่ือง “ความคาดหวังและความพึงพอใจคุณภาพ 
การให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากผู้ปกครอง 
ของนักเรียน ในจังหวัด กาญจนบุรี จํานวน 392 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ นํามาวิเคราะห์ 
และเสนอข้อมูลโดยใช้ตารางประกอบคําบรรยายจํานวน 3 ขั้นตอน มีรายละเอียด ดังน้ี 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ปกครองนักเรียนที่ได้รับบริการจาก
สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรีโดยใช้สถิติค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจก
ความถี่ (Frequency) 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียนที่ได้รับบริการ 
จากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรีโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครอง
นักเรียนต่อการใช้บริการสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ของทั้ง 6 ด้าน คือ ทางด้าน
หลกัสูตร ทางด้านค่าใช้จ่าย ทางด้านบุคลากรผู้สอน ทางด้านสถาบันกวดวิชาทางด้านข้อมูลข่าวสาร 
ทางด้านทัศนคติของผู้ปกครอง โดยใช้สถิติ Chi - Square 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจัยส่วนบคุคลของผูป้กครองของนักเรียน ที่ได้รับบริการจากสถาบัน 
กวดวิชาสแควร์พลสั จังหวัดกาญจนบรุ ี

วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยวิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ซึ่งผลการวิเคราะห์ปรากฏรายละเอียด ดังน้ี 
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ตารางที่ 1 จํานวนและร้อยละของผู้ปกครองของนักเรียน ที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส 
ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ

1. เพศ 
ชาย 
หญิง 

117 
275 

 
29.84 
70.15 

รวม 392 100.00
2. อายุ 

25 – 34 ปี 
35 – 44 ปี 
45 – 54 ปี 
55  ปีขึ้นไป 

141 
167 
61 
23 

 
35.96 
42.60 
15.56 
5.86 

รวม 392 100.0 
3. การศึกษา 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตร ี
สูงกว่าปริญญาตรี 

80 
185 
127 

 
20.40 
47.19 
32.39 

รวม 392 100.00
4. อาชีพ 

ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
พนักงานบริษัทเอกชน 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

95 
142 
123 
32 

 
23.23 
36.22 
31.37 
8.16 

รวม 392 100.00
5. รายได้ (ต่อเดือน) 

น้อยกว่า 15,000 บาท 
15,000 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,000 ขึ้นไป 

83 
155 
120 
34 

 
21.17 
39.54 
30.61 
8.67 

รวม 392 100.00
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ตารางที่ 1 จํานวนและร้อยละของผู้ปกครองของนักเรียน ที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส 
(ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
6. สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

157 
220 
15 

 
40.05 
56.12 
3.82 

รวม 392 100.0 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า เพศของผู้ปกครองของนักเรียนต้ังแต่ประถมศึกษาปีที่ 1 ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 70.15 และเพศชาย จํานวน 
117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.84 

อายุของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 35– 44 ปี จํานวน 167 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 รองลงมาอยู่ช่วง 25 - 34 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.96 และ 45 – 54 ปี จํานวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.56 ตามลําดับ 

ระดับการศึกษาของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่าส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  
จํานวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 47.19 รองลงมาสูงกว่าระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 127 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.39 และตํ่ากว่าปริญญาตรี จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.40 ตามลําดับ 

อาชีพของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.22 รองลงมา ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 123 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.37 และค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว จํานวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.23 

ระดับรายได้ผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ มีระดับรายได้ 15,000 – 20,000 บาท 
ต่อเดือน จํานวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.54 รองลงมามีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ต่อเดือน 
จํานวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.61 และน้อยกว่า 15,000 บาท จํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 21.17 

สถานภาพของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสแล้ว มีจํานวน 
220 คน คิดเป็นร้อยละ 56.12 รองลงมาสถานภาพโสด มีจํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.05 และ
หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.82 ตามลําดับ 
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสถาบัน 
กวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 

การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส 
จังหวัดกาญจนบุรีประกอบด้วย 6 ด้าน คือ ทางด้านหลักสูตร ทางด้านค่าใช้จ่ายทางด้านบุคลากรผู้สอน 
ทางด้านสถาบันกวดวิชา ทางด้านข้อมูลข่าวสาร ทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แสดงผลดังน้ี 
 
ตารางที่ 2 ความคาดหวังของผู้ปกครองนักเรียนที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัด 

กาญจนบุรี ทางด้านหลักสูตร 
(n = 392) 

ความคาดหวัง ഥ࢞ S.D. ระดับ
ทางด้านหลักสูตร 3.95 3.3 มาก 
ทางด้านค่าใช้จ่าย 3.19 2.0 ปานกลาง
ทางด้านบุคลากรผู้สอน 4.04 2.8 มาก 
ทางด้านสถาบันกวดวิชา 3.2 2.3 ปานกลาง
ทางด้านข้อมูลข่าวสาร 3.88 5.4 มาก 
ทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง 3.18 2.1 ปานกลาง

รวม 3.56 2.98 สูง 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความคาดหวังรวมอยู่ในระดับสูง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณา 
โดยค่าเฉลี่ยของการคาดหวัง พบว่า ความคาดหวังทางด้านบุคลากรผู้สอนมีค่าสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.04 รองลงมา ความคาดหวังทางด้านหลักสูตร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95 และความคาดหวังทางด้าน
ขอ้มูลข่าวสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.88 

 
ตารางที่ 3 แความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

หลักสูตร 
(n = 392) 

ทางด้านหลักสูตร 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/รอ้ยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียน
หลากหลายรูปแบบ น่าสนใจ 

0
0 

0
0 

45
11.4 

177
45.1 

170
43.3 

4.3 2.8 2
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ตารางที่ 3 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน
หลักสูตร (ต่อ) 

(n = 392) 

ทางด้านหลักสูตร 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/รอ้ยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

หลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม 0
0 

5
1.2

321
81.8 

66
17.0 

0
0 

3.1 4.0 4

การเรียนมีความเป็นมาตรฐาน 0
0 

12
3.0

213
54.4 

65
16.5 

102
26.0 

3.7 2.8 3

หลักสูตรการเรียนมีความเป็นทันสมัย 0
0 

0
0 

0
0 

107
27.2 

285
72.7 

4.7 3.6 1

รวม 3.95 3.3 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ความคาดหวังทางด้านหลักสูตรอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.95 เมื่อพิจารณาโดยค่าเฉลี่ยของการคาดหวังทางด้านหลักสูตร พบว่า หลักสูตรการเรียนมีความเป็น 
ทันสมัยมีค่าสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.7 รองลงมาคือ สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียนหลากหลาย 
รูปแบบน่าสนใจ มีความคาดหวังอยู่ในระดับสูง  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.3 และหลักสูตรมีระยะเวลาเรียน
ที่เหมาะสมมีค่าความคาดหวังน้อยที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.1 

 
ตารางที่ 4 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

คา่ใช้จ่าย 
(n = 392) 

ทางด้านคา่ใชจ่้าย 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า 0
0 

42
10.7

112
28.5 

87
22.1

51
13.0 

2.61 1.7 2 

มีส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่า 0
0 

35
8.9 

143
36.4 

87
22.1

127
32.3 

3.78 2.4 1 

รวม 3.19 2.0 
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จากตารางที่ 4 พบว่า ความคาดหวังทางด้านหลักสูตรอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.19 เมื่อพิจารณาค่าเฉล่ียของการคาดหวังทางด้านค่าใช้จ่าย ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า 
มีความคาดหวังในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 รองลงมาคือ มีส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับ
สมาชิกเก่า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.61 
 
ตารางที่ 5 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน 

บุคลากรผู้สอน 
(n = 392) 

ทางด้านบคุลากรผูส้อน 
ระดับความคิดเห็นความถี่/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ

1 2 3 4 5 
ผู้สอนมีเทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจง่าย 

 

0
0 
0 
0 

2
0.5
0 
0 

106
27.0
119
30.3

103
26.2
143
36.4

181 
46.1 
130 
33.1 

4.18 2.6 2 

 ผู้สอนมคีวามรู้ความสามารถในสาขาวิชา
ที่เปิดสอน 

4.02 3.3 3 

ผู้สอนมีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา 
 

0
0 
0 
0 

7
1.7
4 

1.0

163
41.5
78 

19.8

155
39.5
113
28.8

67 
17.0 
197 
50.2 

3.71 2.6 4 

ผู้สอนสร้างบรรยากาศที่สนุกสนานให้กับ
นักเรียน 

4.28 2.7 1 

รวม 4.04 2.8 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ความคาดหวังทางด้านบุคลากรผู้สอนอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.04 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของการคาดหวังทางด้านบุคลากรผู้สอน ผู้สอนสร้างบรรยากาศที่สนุกสนาน 
ให้กับนักเรียน มีความคาดหวังสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 รองลงมาคอืผู้สอนมีเทคนิควิธีทําให้นักเรียน 
เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ผู้สอนมีความรู้ความสามารถในสาขาวิชาที่เปิดสอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.02 และผู้สอนมีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71 
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ตารางที่ 6 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน
สถาบันกวดวิชา 

(n = 392) 

ทางด้านสถาบันกวดวิชา 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

สถาบันกวดวิชา มีช่ือเสียง  
เป็นที่รู้จัก 

0
0 
2 

0.5 
0 
0 

4
1.0 
5 

1.2 
3 

0.7

75
19.1
187 
47.7
43 

10.9

124
31.6
165 
42.2
89 

22.7

89
22.7 
33 
8.4 
157 
40.0 

2.9 2.1 3 

สถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่
รับ ส่ง สะดวกสบาย 

3.5 2.9 1 

สถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานทีท่ี่
หาได้ง่าย 

3.2 2.1 2 

รวม 3.2 2.3 
 

จากตารางที่ 6 พบว่า ความคาดหวังทางด้านสถาบันกวดวิชาอยู่ในระดับปานกลาง มีค่า 
เฉลี่ยเท่ากับ 3.2 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของการคาดหวังทางด้านสถาบันกวดวิชา สถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ 
ในสถานที่รับ ส่ง สะดวกสบาย มีความคาดหวังสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.5 รองลงมา สถาบันกวดวิชา 
อยู่ในสถานที่ที่หาได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.2 และสถาบันกวดวิชามีช่ือเสียง เป็นที่รู้จักมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
2.9 
 
ตารางที่ 7 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

ข้อมูลข่าวสาร 
(n = 392) 

ทางด้านข้อมูลข่าวสาร 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารอย่าง
รวดเร็ว 

0
0 
 
0 
0 

12
1.7 

 
3 

0.7

139
35.4 

 
65 

16.5 

9 1
23.2 

 
132 
33.6 

150 
38.2 

 
152 
38.7 

3.96 5.3 1 

มีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาที่
น่าสนใจ 

3.80 5.6 2 

รวม 3.88 5.4 
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จากตารางที่ 7 พบว่า ความคาดหวังทางด้านข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.88 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของการคาดหวังทางด้านข้อมูลข่าวสาร มีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาท่ีน่าสนใจ 
มีความคาดหวังมากที่สุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96 รองลงมา สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ีย 3.80 
 
ตารางที่ 8 ความคาดหวังของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

ทัศนคติของผู้ปก 
(n = 392) 

ทางด้านทศันคติผู้ปกครอง 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็ก
นักเรียนสอบคัดเลือกเข้าเรียนใน
สถาบันอุดมศึกษาได้ 

4
1.0 
 
0 
0 

7
1.7 
 
6 
1.5 

182
46.4 
 
66 
16.8

128
32.6 
 
159 
40.5 

71
16.1
 
61 
15.5

3.64 2.6 2 

การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็ก
นักเรียนทําข้อสอบได้ 

3.70 2.3 1 

การเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้ 
 

1
0.2 
0 
0 
0 
0 

14
3.5 
3 

0.7 
3 

0.7

126
32.1
71 

18.1
112 
28.5

98
25.0 
103 
26.2 
100 
25.5 

53
13.5
115 
29.3
77 

19.6

2.71 1.9 5 

การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียน
เด็กนักเรียนดีขึ้น 

3.07 1.9 3 

การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียน
ได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา 

2.8 1.8 4 

รวม 3.18 2.1 
 

จากตารางที่ 8 พบว่า ความคาดหวังทางด้านทัศนคติผู้ปกครองอยู่ในระดับปานกลาง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.18 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของการคาดหวังทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง การเรียน 
กวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบได้ มีค่าความคาดหวังสูงที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 รองลงมา 
การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนสอบคัดเลือกเข้าเรียนในสถาบันอุดมศึกษาได้ มีค่าเฉล่ีย 3.64  
การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียนเด็กนักเรียนดีขึ้นมีค่าเฉลี่ย 3.07 การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียน 
ได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา มีค่าเฉล่ีย 2.8 และการเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้ มีค่าความคาดหวัง 
น้อยที่สุด มีค่าเฉล่ีย 2.71 
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ตารางที่ 9 ความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียนที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัด 
กาญจนบุรี   

(n = 392) 
ความพึงพอใจ ഥ࢞ S.D. ระดับ

ทางด้านหลักสูตร 3.92 2.5 มาก 
ทางด้านค่าใช้จ่าย 3.8 2.3 มาก 
ทางด้านบุคลากรผู้สอน 3.7 2.6 มาก 
ทางด้านสถาบันกวดวิชา 3.5 7.3 มาก 
ทางด้านข้อมูลข่าวสาร 3.7 2.3 มาก 
ทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง 3.4 3.8 มาก 

รวม 3.67 3.46 สูง 
 
ตารางที่ 10 ความพึงพอใจของผูป้กครองนักเรียนที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัด 

กาญจนบุรี ทางด้านหลักสูตร 
(n = 392) 

ทางด้านหลักสูตร 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/รอ้ยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ

1 2 3 4 5
สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียน
หลากหลายรูปแบบ น่าสนใจ 

0
0 
3 
0.7 
0 
0 
2 
0.5 

7
1.7 
9 
2.2 
5 
1.2 
3 
0.7 

126
32.1
82 

20.9
135
34.4
75 

19.1

112
31.1
175 
44.6
150 
38.2
190 
48.4

147 
37.5 
123 
31.3 
102 
26.0 
122 
31.1 

4.0 2.5 1 

หลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม 
 

4.0 2.6 2 

หลักสูตรการเรียนมีความเป็นมาตรฐาน 
 

3.8 2.5 4 

หลักสูตรการเรียนมีความทันสมัย 
3.9 2.6 3 

รวม 3.92 2.5 
 

จากตารางที่ 10 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านหลักสูตรอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.92 เมื่อพิจารณาโดยค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจทางด้านหลักสูตร สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียน 
หลากหลายรูปแบบ น่าสนใจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
หลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 รองลงมา
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หลักสูตรการเรียนมีความทันสมัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.9 และหลักสูตร
การเรียนมีความเป็นมาตรฐาน มีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.8 
 
ตารางที่ 11 ความพึงพอใจของผูป้กครองนักเรียนที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัด 

กาญจนบุรี  ทางด้านค่าใช้จ่าย 
(n = 392) 

ทางด้านคา่ใชจ้่าย 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/รอ้ยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ 
1 2 3 4 5

ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า 0
0 

56
14.2

96
24.4

171
43.6

69
17.6

3.64 2.4 2 

มีส่วนลดค่าเลา่เรียนสําหรับ
สมาชิกเก่า 

0
0 

35
8.9 

143
36.4

87
22.1

127
32.3

4.04 2.3 1 

รวม 3.84 2.35 
 
จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านค่าใช้จ่ายอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.84 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจทางด้านค่าใช้จ่าย มีส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่า 
มีความพึงพอใจในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 รองลงมาคือ ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า มี
ความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 
 
ตารางที่ 12 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

ทัศนคติของบุคลากรผู้สอน 
(n = 392) 

ทางด้านบคุลากรผูส้อน 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

ผู้สอนที่มีเทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจ
ง่าย 

2
0.5 
0 
0 
4 

1.0

12
3.0 
2 

0.5 
3 

0.7

151
39.0
102 
26.0
181 
46.1

134
34.1
173 
44.1
162 
41.3

89
22.7 
115 
29.3 
42 

10.7 

3.7 2.5 2 

ผู้สอนมีความรู้ความสามารถในสาขา
วิชาที่เปิดสอน 

4.0 2.6 1 

ผู้สอนมีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา
3.5 2.8 4 
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ตารางที่ 12 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน
ทัศนคติของบุคลากรผู้สอน (ต่อ) 

(n = 392) 

ทางด้านบคุลากรผูส้อน 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

ผู้สอนที่สามารถสร้างบรรยากาศที่
สนุกสนานให้กบันักเรียน 

1
0.2

7
1.7

191
48.7

107
27.2

86
21.9 

3.6 2.7 3

รวม 3.7 2.6 
 

จากตารางที่ 12 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านบุคลากรผู้สอนอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.7 เมื่อพิจารณาค่าเฉล่ียของความพึงพอใจทางด้านบุคลากร ผู้สอนมีความรู้ความสามารถใน
สาขาวิชาที่เปิดสอนมีความพึงพอใจในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.0 รองลงมาคือ ผู้สอนที่มีเทคนิค 
วิธีทําให้นกัเรียนเข้าใจง่าย มีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.7 ผู้สอนที่สามารถสร้างบรรยากาศ 
ที่สนุกสนานให้กับนักเรียนมีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6 และมีความรับผิดชอบตรง
ต่อเวลา มีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.5 

 
ตารางที่ 13 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

สถาบันกวดวิชา 
(n = 392) 

ทางด้านสถาบันกวดวิชา 
ระดับความคดิเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ 

S.D
. 

ลําดั
บ 1 2 3 4 5

สถาบันกวดวิชามีช่ือเสียง เป็นที่รู้จัก
 

10
2.5 
3 

0.7 
7 

1.7

24
6.1 
31 
7.9 
42 

10.7

125
31.8
139 
35.4
115 
29.3

172
43.8
159 
40.5
143 
36.9

61
15.5
60 

15.3
85 

21.4

3.6 2.5 1 

สถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่รับ 
ส่ง สะดวกสบาย 

3.5 2.5 3 

สถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานที ่
ที่หาได้ง่าย 

3.6 2.3 2 

รวม 3.56 7.3 
 

จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านสถาบันกวดวิชาอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจทางด้านสถาบันกวดวิชา สถาบันกวดวิชามีช่ือเสียง 
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เป็นที่รู้จักมีความพึงพอใจในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6 รองลงมาคือ สถาบันกวดวิชาอยู่ใน
สถานที่ที่หาได้ง่าย มีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.6 และสถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่ 
รับ ส่ง สะดวกสบายมีความพึงพอใจระดับสงู มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.5 
 
ตารางที่ 14 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

ข้อมูลข่าวสาร  
(n = 392) 

ทางด้านข้อมูลข่าวสาร 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารอย่าง
รวดเร็ว 

0 
0 
 
2 

0.5

51 
13.0

 
27 
6.8 

102 
26.0

 
131 
33.4

86 
21.9

 
159 
40.5

153 
39.0

 
73 

18.6

3.7 2.3 1 

มีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาที่
น่าสนใจ 

3.8 2.4 2 

รวม 3.7 2.3 
 
จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.7 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจทางด้านข้อมูลข่าวสาร มีการแนะนําหลักสูตร 
เน้ือหาที่น่าสนใจในระดับสูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.8 รองลงมาคือ สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว เน้ือหาที่น่าสนใจมีความพึงพอใจระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.7 

 
ตารางที่ 15 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน

ทัศนคติของผู้ปกครอง 
(n = 392) 

ทางด้านทศันคติผู้ปกครอง 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียน
สอบคัดเลือกเข้าเรียนในสถาบันอุดม 
ศึกษาได้ 

5
1.2 

 
13 
3.3

30
7.6 

 
17 
4.3 

107
27.2

 
149 
38.0

125
31.8

 
193 
49.2

120
30.6

 
20 
5.1 

3.79 2.2 2 

การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็ก
นักเรียนทําข้อสอบได้ 

2.5 2.9 4 
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ตารางที่ 15 ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี ทางด้าน
ทัศนคติของผู้ปกครอง 

(n = 392) 

ทางด้านทศันคติผู้ปกครอง 
ระดับความคิดเห็นความถ่ี/ร้อยละ ഥ࢞ S.D. ลําดับ
1 2 3 4 5

การเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้ 
 

0
0 
6 

1.5 
0 
0 

35
8.9 
12 
3.0 
57 

14.5

91
23.2
167 
42.6
170 
43.3

180
45.9
150 
38.2
123 
31.3

86
21.9
57 

14.5
42 

10.7

3.85 2.5 1 

การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียน
เด็กนักเรียนดีขึ้น 

3.61 6.6 3 

การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียน
ได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา 

3.38 5.2 5 

รวม 3.42 3.8 
 

จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจทางด้านทัศนคติผู้ปกครองอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.42 เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง การเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูน
ความรู้ มีความพึงพอใจสูงที่สุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.85 รองลงมา การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียน 
สอบคัดเลือกเข้าเรียนในสถาบันอุดมศึกษาได้มีค่าเฉลี่ย 3.79 การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียน 
เด็กนักเรียนดีขึ้นมีค่าเฉล่ีย 3.61 การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียนได้ทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนมา
มีค่าเฉล่ีย 3.38 และการเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบได้มีค่าเฉล่ีย 2.5 

 
การวิเคราะหค์วามสัมพันธร์ะหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจทั้ง 6 ด้าน 

คือ ด้านหลักสูตร ด้านค่าใช้จ่าย ด้านบุคลากรผู้สอน ด้านสถาบันกวดวิชา ด้านข้อมูลข่าวสาร 
และด้านทัศนคติของผู้ปกครองโดยการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) 
 
ตารางที่ 16 การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 

ของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ r p 

ด้านหลักสูตร 
ด้านค่าใช้จ่าย 
ด้านบุคลากรผู้สอน 
ด้านสถาบันกวดวิชา 

0.44
0.39 
0.49 
0.50 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
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ตารางที่ 16 การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ระหว่างความคาดหวังและความพึง
พอใจ ของผู้ปกครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี (ต่อ) 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ r p 
ด้านข้อมูลข่าวสาร 
ด้านทัศนคติของผู้ปกครอง 

0.14
0.46 

0.007 
0.000 

P ≤ 0.05 
 

จากตารางที่ 16 พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจในทุกด้านมีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยท่ีความคาดหวังด้านสถาบันกวดวิชาและความพึงพอใจด้านสถาบันกวดวิชา 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.50 ซึ่งมีความสัมพันธ์ในระดับสูง ในขณะที่ความคาดหวัง
ด้านหลักสูตรและความพึงพอใจด้านหลักสูตร มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.44 ความคาดหวัง
ด้านค่าใช้จ่ายและความพึงพอใจด้านค่าใช้จ่าย มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.39 ความคาดหวัง 
ด้านบุคลากรผู้สอนและความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้สอน มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.49 
ความคาดหวังด้านทัศนคติของผู้ปกครองและความพึงพอใจด้านทัศนคติของผู้ปกครอง มีค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.46 ซึ่งความสัมพันธ์เหล่าน้ีจัดเป็นความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง มีเพียงความสัมพันธ์ 
ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสาร มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.14 
ซึ่งจัดเป็นความสัมพันธ์ในระดับตํ่า 
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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี และศึกษา 
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส  โดย
เก็บข้อมูลต้ังแต่มิถุนายน 2559 ถึงเดือน กรกฎาคม 2559 โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผู้ปกครองของนักเรียน 
ที่ได้รับบริการจากสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี จํานวน 392 คน มีหลักเกณฑ์การคัดเลือก 
กลุ่มตัวอย่าง โดยกําหนดขนาดตัวอย่างตามกลุ่มขนาดตัวอย่างของตารางยามาเน่ ซึ่งมีผู้ปกครองของนักเรียน 
ที่ได้รับบริการเฉล่ียต่อปีประมาณ 20,000 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการทําวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionaire) ประกอบด้วย 2 
ส่วนประกอบด้วย แบบสอบถามส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามประชากรศาสตร์ คําถามเป็นแบบเลือกตอบ 
5 ข้อ ได้แก่ เพศ, อายุ, สถานภาพสมรส, ระดับการศึกษา, รายได้ แบบสอบถามส่วนที่ 2 เกี่ยวกับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัด
กาญจนบุรี 

 
สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชา 
สแควรพ์ลสั จังหวัดกาญจนบุร ี

จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนที่ได้รับ
บริการจํานวน 392 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 70.15 และเพศชาย
จํานวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.84 อายุของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า มีอายุอยู่ในช่วง35 – 44 ปี
มากที่สุด จํานวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 ระดับการศึกษาของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มากที่สุด จํานวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 47.19 อาชีพของผู้ปกครอง
ของนักเรียน พบว่า ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด จํานวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.22  ซึ่งมีระดับรายได้ผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า มีระดับรายได้ 15,000 – 20,000 บาท มากที่สุด 
จํานวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ  39.54 สถานภาพของผู้ปกครองของนักเรียน พบว่า ส่วนใหญ่ มีสถานภาพ 
สมรสแล้ว มีจํานวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 56.12  
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ผลการศึกษาพบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ
สถาบันกวดวิชาสแควร์พลัสเขตจังหวัดกาญจนบุรีทั้ง 6 ด้าน คือ ด้านหลักสูตรด้านค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร 
ผู้สอน ด้านสถาบันกวดวิชา ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านทัศนคติผู้ปกครอง 
 ทางด้านหลักสูตร พบว่า ผู้ปกครองของนักเรยีนมีความคาดหวังต่อด้านหลักสูตรโดยรวม
อยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังต่อหลักสูตรการเรียนมีความเป็นทันสมัยเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ 
คาดหวังต่อสถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียนหลากหลายรูปแบบที่น่าสนใจ ความคาดหวังต่อการเรียน 
มีความเป็นมาตรฐานและคาดหวังต่อหลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสมมีความคาดหวังน้อยที่สุด 

ด้านค่าใช้จ่ายของสถาบันกวดวิชา พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังต่อด้าน
ค่าใช้จ่ายโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังต่อส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่า 
เป็นอันดับแรกในการสมัครเรียน รองลงมาคาดหวังว่าค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่าส่งผลให้มีการพัฒนา 
ระดับการเรียนของเด็กต่อไป 

ด้านบุคลากรผู้สอน พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังต่อด้านบุคลากรผู้สอน
โดยรวม อยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังต่อผู้สอนสามารถสร้างบรรยากาศที่สนุกสนานให้กับ
นักเรียนได้เป็นอันดับแรก รองลงมาคือความคาดหวังต่อผู้สอนมีเทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจง่าย 
ความคาดหวังต่อผู้สอนมีความรู้ความสามารถในสาขาวิชาที่เปิดสอนและความคาดหวังต่อผู้สอน
มีความรับผิดชอบตรงต่อเวลาตามลําดับ 

ด้านสถาบันกวดวิชา พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังต่อด้านสถาบันกวดวิชา 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังว่าสถาบันกวดวิชาตั้งอยู่ในสถานที่รับ ส่ง 
สะดวกสบายมาเป็นอันดับแรก รองลงมาคาดหวังว่าสถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานที่ที่หาได้ง่าย มีป้ายบอก 
สถานที่ที่ชัดเจน และคาดหวังว่าสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัสเป็นสถาบันที่มีช่ือเสียง เป็นที่รู้จักของคน 
ทั่วไป 
 ทางด้านข้อมูลข่าวสาร พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังต่อด้านข้อมูลข่าวสาร 
โดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังว่าสถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ข้อมูล
ข่าวสารอย่างรวดเร็ว สามารถให้บุคคลที่สนใจสามารถรับรู้อย่างรวดเร็วมาเป็นอันดับแรก รองลงมา
ความคาดหวังว่ามีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาที่น่าสนใจตามลําดับ 

ทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความคาดหวังต่อด้านทัศนคติ
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผู้ใช้บริการคาดหวังว่าการเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบ 
ได้มากข้ึนเป็นอันดับแรก รองลงมาคาดหวังว่าการเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนสอบคัดเลือก
เข้าเรียนในสถาบันอุดมศึกษาตามที่ต้ังใจไว้ได้ คาดหวังว่าการเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียนเด็กนักเรียน 
ดีขึ้น ความคาดหวังว่าการเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียนได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา และคาดหวัง 
ว่าการเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้ตามลําดับ 
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จากการศึกษาผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัสเขตจังหวัดกาญจนบุรีทั้ง 6 ด้าน คือ ด้านหลักสูตรด้านค่าใช้จ่ายด้าน
บุคลากรผู้สอน ด้านสถาบันกวดวิชา ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านทัศนคติผู้ปกครอง    

ทางด้านหลักสูตร พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านหลักสูตรโดยรวม
อยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียนหลากหลายรูปแบบ 
น่าสนใจเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อหลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม ความพึงพอใจ 
ต่อหลักสูตรการเรียนมีความทันสมัยและความพึงพอใจต่อการเรียนมีความเป็นมาตรฐานลําดับ 

ทางด้านค่าใช้จ่าย พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านค่าใช้จ่ายโดยรวม 
อยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่มีส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่าเป็นอันดับแรก
ในการสมัครเรียน รองลงมาความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่าส่งผลให้มีการพัฒนาระดับ
การเรียนของเด็กต่อไป 

ทางด้านบุคลากรผู้สอน พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านบุคลากร
ผู้สอนโดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อผู้สอนมีความรู้ ความสามารถ ในสาขา 
วิชาที่เปิดสอนเป็นอันดับแรก รองลงมาความพึงพอใจต่อผู้สอนที่มีเทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจง่าย 
ความพึงพอใจต่อผู้สอนที่สามารถสร้างบรรยากาศที่สนุกสนานให้กับนักเรียน และความพึงพอใจต่อผู้สอน 
มีความรับผิดชอบตรงเวลาตามลําดับ 

ทางด้านสถาบันกวดวิชา พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านสถาบัน
กวดวิชา โดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชามช่ืีอเสียง เป็นที่รู้จัก 
เป็นอันดับแรก รองลงมาความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานที่ที่หาได้ง่ายและความพึงพอใจ
ต่อสถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่รับ ส่ง สะดวก สบายตามลําดับ 

ทางด้านข้อมูลข่าวสาร พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านข้อมูลข่าวสาร 
โดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาต่อสถาบันกวดวิชามีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็วเป็นอันดับแรก รองลงมาความพึงพอใจที่มีการแนะนําหลักสูตร 
เน้ือหาที่น่าสนใจตามลําดับ 

ทางด้านทัศนคติผู้ปกครอง พบว่า ผู้ปกครองของนักเรียนมีความพึงพอใจต่อด้านทัศนคติ
ผู้ปกครองอยู่ในระดับสูง โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้อันดับแรก 
รองลงมา ความพึงพอใจต่อการเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนสอบคัดเลือกเข้าเรียนในสถาบัน 
อุดมศึกษาได้ ความพึงพอใจต่อการเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียนเด็กนักเรียนดีขึ้น ความพึงพอใจต่อ 
การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบได้ และความพึงพอใจต่อการเรียนกวดวิชาช่วยให้
เด็กนักเรียนได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา 
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ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของ สถาบันกวดวิชา สควร์พลัส  จังหวัด กาญจนบุรี 

ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อคุณภาพ 
การให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ผู้ปกครองมีความคาดหวังและ 
ความพึงพอใจในด้านสถาบันกวดวิชา มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.50 ซึ่งมีความสัมพันธ์ใน
ระดับสูง ในขณะที่ ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านหลักสูตรมีค่า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 
0.44 ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้สอน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.39 
ความคาดหวังและความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้สอนมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.49 ความคาดหวัง 
และความพึงพอใจด้านทัศนคติผู้ปกครอง มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.46 ซึ่งความสัมพันธ์เหล่าน้ี 
จัดเป็นความสัมพันธ์ระดับปานกลาง มีเพียงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ
ด้านข้อมูลข่าวสาร มีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์เท่ากับ 0.14  ซึ่งจัดว่ามีความสัมพันธ์ระดับตํ่า 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

1. ความคาดหวังของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส 
จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในและระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ปกครองให้
ความสําคัญด้านบุคลากรมากที่สุด ดังน้ัน ผู้ประกอบการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จึงได้มีการจัด 
อบรมบุคลากร ครูผู้สอนตามความเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธณัฐอร ใจตาบุตร (2555: 1) 
ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของประชาชนต่อการอํานวยความสะดวกในการให้บริการ
สํานักงานที่ดิน จังหวัดเชียงราย พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการจากสํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงรายมี
ความคาดหวังที่จะได้รับบริการด้านการให้บริการเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับสูง ซึ่งเจ้าหน้าที่สํานักงานที่ดิน
จะต้องได้รับการอบรมเพ่ือตอบสนองตามความต้องการของประชาชนมากข้ึนทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก
กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน และมีสภาพแวดล้อมที่ได้รับเป็นไปในลักษณะที่เหมือนกัน กล่าวคือ 
กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือกลุ่มตัวอย่างที่ต้องให้บริการกลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า โดยส่วนใหญ่คล้ายคลึงกัน 
จึงอาจส่งผลต่อทัศนคติและความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

2. ความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส  
จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ปกครองให้ความสําคัญ 
ด้านหลักสูตรมากที่สุด ดังน้ัน ผู้ประกอบการของสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัสจําเป็นที่จะต้องพัฒนา
หลักสูตรที่เหมาะสมกับในแต่ละระดับเด็กนักเรียนที่จะสามารถตอบโจทย์ผู้ปกครองและพัฒนาการเรียน 
เด็กได้มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงษ์ชัย  ทวีพาณิชย์ (2545) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ปกครองต่อสัดส่วนประสมทางการตลาดของสถาบันพัฒนาทักษะคณิตศาสตร์และภาษาอังกฤษ พบว่า  
ผู้ปกครองมีความพึงพอใจด้านหลักสูตรสูงที่สุด สถาบันกวดวิชาจึงต้องพัฒนาหลักสูตรที่เหมาะสมให้กับ 
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แต่ละระดับเด็กนักเรียนที่จะสามารถพัฒนาเด็กนักเรียนได้ต่อไปทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า สถาบันกวดวิชา 
ได้มองเห็นความสําคัญในหลักสูตร เพ่ือสามารถพัฒนาเด็กนักเรียน แก้ไขจุดอ่อน พัฒนาความคิดวิเคราะห์ 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ปกครองของนักเรียนต้องการมากที่สุด 

3. ความสัมพันธ์ความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บรกิารสถาบัน
กวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ผู้ปกครองนักเรียนมีความคาดหวังและความพึงพอใจใน 
ด้านสถาบันกวดวิชามีความสัมพันธ์กันในระดับสูง ในขณะที่ความคาดหวังและความพึงพอใจทางด้าน
หลักสูตร ความคาดหวังและความพึงพอใจทางด้านค่าใช้จ่าย ความคาดหวังและความพึงพอใจทางด้าน 
ทัศนคติผู้ปกครอง ความสัมพันธ์เหล่าน้ีจัดเป็นความสัมพันธ์ระดับปานกลาง มีเพียงความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความคาดหวังและความพึงพอใจทางด้านข้อมูลข่าวสาร ซึ่งจัดเป็นความสัมพันธ์ระดับตํ่าซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ วรวรรณ  สโมสรสุข และคณะ (2556) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการศูนย์หัวใจธรรมศาสตร์ของโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังในด้านการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านความสะดวกในการรับบริการมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจทั้ง 3 ด้าน และมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสําคัญที่ 0.05 อาจเน่ือง 
มาจากองค์กรได้รับรู้ความต้องการต่างๆ ของผู้ใช้บริการแล้วนําไปพัฒนาเพ่ือให้ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
ในด้านต่างๆ เช่น คุณภาพการให้บริการ ด้านค่าใช้จ่าย ด้านข้อมูลข่าวสารเป็นต้น ซึ่งทําให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการกลุ่มผู้ใช้บริการได้มากข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของสถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุรี สามารถให้ข้อเสนอแนะได้ดังน้ี 

1. ด้านหลักสูตร พบว่า ผู้ปกครองมีความคาดหวังและความพึงพอใจที่อยู่ในระดับสูง
ผู้ประกอบการจึงจําเป็นต้องปรับเปลี่ยนปฏิทินการศึกษาให้สอดคล้องกับการศึกษาของระบบนักเรียน
ไทยเพ่ือรองรับประชาคมอาเซียนเพ่ือตอบรับความคาดหวังของผู้ปกครองได้มากข้ึน 

2. ด้านบุคลากร พบว่า มีความคาดหวังและความพึงพอใจที่อยู่ในระดับสูง คืออาจารย์
ผู้สอน สถาบันกวดวิชาควรส่งเสรมิอาจารย์ผูส้อนให้มกีารพัฒนาเทคนคิการสอน ไปอบรมดูงานและสร้าง 
ความผูกพันกับองค์กร เพ่ือสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์กรในระยะยาว 

3. ด้านสถาบันกวดวิชา พบว่า มีความคาดหวังและความพึงพอใจที่อยู่ในระดับสูง ซึ่ง
สถาบันกวดวิชา สแควร์พลัส ควรจะเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการหรือสร้างความเข้าใจให้กับ
ผู้ปกครองมากข้ึน 
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4. ด้านข้อมูลข่าวสาร พบว่า มีความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีอยู่ในระดับสูง จึงจะ 
ต้องพัฒนาช่องทางการให้ข้อมูลตามโซเชียลมิเดียต่างๆ หรือพัฒนาช่องทางการรับสมัครและอํานวย
ความสะดวกในการให้ข้อมูลต่างๆ ได้ 

5. ด้านค่าใช้จ่าย พบว่า มีความคาดหวังและความพึงพอใจที่อยู่ในระดับสงู ผู้ประกอบการ 
จึงควรแสดงให้ปกครองสามารถเห็นได้ว่า การที่ได้ส่งลูกมาเรียนพิเศษคุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายมากกว่าที่ส่ง
บุตรของตนเข้าไปเรียนพิเศษในกรุงเทพ ทั้งยังทําให้เด็กได้สังคมจากต่างโรงเรียนที่เด็กไม่เคยรู้จัก 

6. ด้านทัศนคติผู้ปกครอง พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจที่อยู่ในระดับสูง 
ผู้ประกอบการควรสร้างความเข้าใจกับผู้ปกครอง อาทิเช่น ถ้าเด็กมาเรียนกวดวิชา ก็จะเป็นการทวน
เน้ือหาในตัว เวลามีปัญหาก็จะสามารถถามเพ่ือนๆ คุณครูให้สามารถอธิบายทําความ เข้าใจได้ 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของสถาบันกวดวิชา Kumong ในจังหวัด กาญจนบุรีเพ่ือได้ทําให้เห็นภาพรวมในการจัดการด้านเทคนิค 
การสอน เน้ือหาหลักสูตร และทัศนคติของผู้ปกครอง เป็นต้น 

2. ในการทําวิจัยครั้งต่อไป ในเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อ 
คุณภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชา Kumong ควรศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มี
ความน่าเช่ือถือมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูป้กครองต่อสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบุร ี
 
วัตถุประสงค์: แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสํารวจความคาดหวังและความพึงพอใจคุณภาพการให้ 
บริการสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส และนําผลการประเมินไปพัฒนาปรับปรุงแก้ไขพัฒนาให้มีคุณภาพ 
อย่างต่อเนื่อง 
 
 
ส่วนที่ 1  ส่วนข้อมูลทั่วไป 

คําชี้แจง: กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับความเห็นท่านมากที่สุด 

1. เพศ □ ชาย □ หญิง 

2. อายุ □ 25 – 34 ปี □ 35 – 44 ปี □ 45 – 54 ปี □ 55 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด □ ตํ่ากว่าปริญญาตรี □ ปริญญาตรี □ สูงกว่าปริญญาตรี 

4. สถานภาพ  □ โสด   □ สมรส □ หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

5. รายได้ต่อเดือน □ น้อยกว่า 15,000 บาท □ 15,000– 20,000 บาท 

  □ 20,001 – 30,000บาท □ มากกว่า 30,000บาท 

6. อาชีพอ่ืนๆ □ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ □ พนักงานบริษัท/ลูกจ้าง 
  □ ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย □ แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังต่อคณุภาพการให้บริการของสถาบันกวดวิชาสแควร์พลัส จังหวัดกาญจนบรุี 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุด 
โดยกําหนดให้ หมายเลข 5 คอื คาดหวังมากที่สุด   
 หมายเลข 4 คอื คาดหวังมากหรือดี   
 หมายเลข 3 คอื คาดหวังปานกลาง  
 หมายเลข 2 คอื คาดหวังน้อยหรือตํ่ากว่ามาตรฐาน 
 หมายเลข 1 คอื ไม่คาดหวังหรือควรปรับปรุงแก้ไข 
 

ความคาดหวัง 
ระดับความคาดหวัง
5 4 3 2 1

1. ทางด้านหลักสูตร     
1.1 สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรหลากหลายรูปแบบ น่าสนใจ     
1.2 หลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม     
1.3 หลักสูตรมีความเป็นมาตรฐาน     
1.4 หลักสูตรการเรียนมีความทันสมัย     

2. ทางด้านคา่ใช้จ่าย     
2.1 ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า     
2.2 ส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่า     

3. ทางด้านบคุคลากรผู้สอน     
3.1 ผู้สอนมีเทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจง่าย     
3.2 ผู้สอนมีความรู้ความสามารถในสาขาวิชาที่เปิดสอน     
3.3 ผู้สอนมีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา     
3.4 ผู้สอนสร้างบรรยากาศที่สนุกสนานให้กับนักเรียน     

4. ทางด้านสถาบันกวดวิชา     
4.1 สถาบันกวดวิชา มีช่ือเสียง เป็นที่รู้จัก     
4.2 สถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่รับ ส่ง สะดวกสบาย     
4.3 สถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานทีท่ี่หาได้ง่าย     

5. ทางด้านขอ้มูลข่าวสาร     
5.1 สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารอย่าง

รวดเร็ว 
    

5.2 มีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาที่น่าสนใจ     
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ความคาดหวัง 
ระดับความคาดหวัง
5 4 3 2 1

6. ทางด้านทศันคติของผู้ปกครอง     
6.1 การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนสอบคัดเลือกเข้าเรียนในสถาบัน 

อุดมศึกษาได้ 
    

6.2 เรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบได้     
6.3 การเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้     
6.4 การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียนเด็กนักเรียนดีขึ้น     
6.5 การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียนได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา     

 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถาบนักวดวิชาสแควรพ์ลสั จงัหวัดกาญจนบุร ี
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านมากที่สุด 
โดยกําหนดให้ หมายเลข 5 คอื พึงพอใจมากที่สุด 
 หมายเลข 4 คอื พึงพอใจมากหรือดี 
 หมายเลข 3 คอื พึงพอใจปานกลาง 
 หมายเลข 2 คอื พึงพอใจน้อยหรือตํ่ากว่ามาตรฐาน 
 หมายเลข 1 คอื ไม่พึงพอใจหรือควรปรับปรุงแก้ไข 
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ
5 4 3 2 1

1. ทางด้านหลักสูตร     
1.1 สถาบันกวดวิชามีหลักสูตรการเรียนหลากหลายรูปแบบ น่าสนใจ     
1.2 หลักสูตรมีระยะเวลาเรียนที่เหมาะสม     
1.3 หลักสูตรการเรียนมีความเป็นมาตรฐาน     
1.4 หลักสูตรการเรียนมีความทันสมัย     

2. ทางด้านคา่ใช้จ่าย     
2.1 ค่าใช้จ่ายในการเรียนที่คุ้มค่า     
2.2 ส่วนลดค่าเล่าเรียนสําหรับสมาชิกเก่า     

3. ทางด้านบคุคลากรผู้สอน     
3.1  ผู้สอนที่มเีทคนิควิธีทําให้นักเรียนเข้าใจง่าย     
3.2  ผู้สอนมีความรู้ความสามารถในสาขาวิชาที่เปิดสอน     
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ความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ
5 4 3 2 1

3.3 ผู้สอนมีความรับผิดชอบตรงต่อเวลา     
3.4 ผู้สอนที่สามารถสร้างบรรยากาศท่ีสนุกสนานให้กับนักเรียน     

4. ทางด้านสถาบันกวดวิชา     
4.1 สถาบันกวดวิชา มีช่ือเสียง เป็นที่รู้จัก     
4.2 สถาบันกวดวิชาต้ังอยู่ในสถานที่รับ ส่ง สะดวกสบาย     
4.3 สถาบันกวดวิชาอยู่ในสถานทีท่ี่หาได้ง่าย     

5. ทางด้านขอ้มูลข่าวสาร     
5.1 สถาบันกวดวิชา มีการโฆษณา  ประชาสัมพันธ์  ข้อมูลข่าวสารอย่าง

รวดเร็ว 
    

5.2 มีการแนะนําหลักสูตร เน้ือหาที่น่าสนใจ     
6. ทางด้านทศันคติของผู้ปกครอง     

6.1 การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนสอบคัดเลือกเข้าเรียนใน
สถาบันอุดมศึกษาได้ 

    

6.2 การเรียนกวดวิชาช่วยทําให้เด็กนักเรียนทําข้อสอบได้     
6.3 การเรียนกวดวิชาช่วยเพ่ิมพูนความรู้     
6.4 การเรียนกวดวิชาช่วยให้ผลการเรียนเด็กนักเรียนดีขึ้น     
6.5 การเรียนกวดวิชาช่วยให้เด็กนักเรียนได้ทบทวนเน้ือหาที่ได้เรียนมา     
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