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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของนักเรยีน 
กรณศีกึษา : โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาคุณภาพการ
บรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 2) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของนักเรยีน   
ที่ใช้บรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง และ3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวิชาเดอะเบรน สาขาพทัลุงกับความพงึพอใจของนักเรยีน       
ทีใ่ช้บรกิาร ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง      
อยู่ในระดบั ด ี(M = 3.94, SD = 0.97) ความพงึพอใจของนักเรยีนทีใ่ชบ้รกิารโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง อยู่ในระดบั มาก (M = 3.84, SD = 1.04) และนักเรยีนทีเ่รยีนแผนการ
เรยีนที่เน้นต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 
ไม่แตกต่างกัน (F(2,382)=1.972,p<.01) ผลการวิเคราะห์ค่าสหสมัพันธ์เพียรสนั พบว่า 
ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง กบัความพงึ
พอใจของนักเรยีนที่ใช้บริการโรงเรยีนกวดวิชาเดอะเบรน สาขาพัทลุง มคีวามสมัพนัธ์กัน
ทางบวกอย่างมนีัยส าคญั r = .902, p < .01 แสดงว่าคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุงในระดบัสูงส่งผลให้นักเรยีนทีใ่ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัสูงด้วย
เช่นกนั 
 
ค าส าคญั : ความสมัพนัธ,์ คณุภาพการบริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 สงัคมไทยปจัจบุนัพ่อแมผู่ป้กครองใหค้วามส าคญักบัการศกึษา บางครอบครวัพ่อแม่เริม่
วางแผนการศึกษาพร้อมกับการวางแผนมีบุตร ในขณะเดียวกันรัฐบาลก็ให้การสนับสนุน
การศึกษาทุกรูปแบบ สถานศึกษาจงึมหีลากหลายประเภท ความเจรญิด้านการคมนาคมที่
สะดวกมากขึน้ ระยะทางระหว่างบ้านกบัสถานศกึษาไม่ใช่เหตุผลที่ส าคญัส าหรบัการตดัสนิใจ
เลือกที่เรียนส าหรับบุตรหลาน แต่จะมีเหตุผลคล้าย ๆ กันเป็นต้นว่า เป็นสถานศึกษาที่มี
นักเรยีนสอบเรยีนต่อในคณะและสถาบนัอุดมศกึษาที่มชีื่อเสยีง มศีษิยเ์ก่าประสบความส าเรจ็ 
การสอบเขา้หรอืการคดัเลอืกเขา้ศกึษาในสถาบนัเหล่านัน้ท าได้ยาก เป็นสถานที่รวมคนเก่งไว้
ด้วยกัน สร้างความภาคภูมิใจให้กับครอบครวัเมื่อบุตรหลานสามารถเรียนในสถานศึกษา
ดงักล่าว เมือ่นกัเรยีนจบการศกึษาทุกระดบัตัง้แต่ระดบัประถมศกึษา ระดบัมธัยมศกึษา เหตุผล
ของการเลอืกสถานศกึษาในแต่ละระดบัไม่ไดเ้ปลีย่นแปลงไป การเรยีนพเิศษจงึเกดิขึน้และเป็น
ค่านิยมของเด็กไทยมานาน จดัเป็นธุรกิจการบรกิารประเภทหนึ่งที่มีอัตราการเติบโตอย่าง
รวดเรว็ ได้รบักระแสการตอบรบัทีด่ ีจากธุรกจิเลก็ ๆ จนตัง้เป็นสถาบนักวดวชิาทีส่รา้งชื่อเสยีง 
ขยายกจิการมสีาขาเพิม่ขึน้ในจงัหวดัใหญ่ ๆ 

ค่านิยมในการเรยีนกวดวชิาของเดก็และเยาวชนในจงัหวดัพทัลุงก็ไม่ได้แตกต่างกบัที่
อื่น ๆ โดยสภาพพืน้ทีข่องจงัหวดัพทัลุงซึง่เป็นจงัหวดัขนาดเลก็ทางภาคใต ้ลอ้มรอบดว้ยจงัหวดั
ทีเ่ป็นพืน้ทีเ่ศรษฐกจิไดแ้ก่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จงัหวดันครศรธีรรมราช จงัหวดัตรงั 
ซึง่มสีถาบนักวดวชิาที่มชีื่อเสยีงตัง้อยู่หลายแห่ง การเรยีนกวดวชิาท าได้เฉพาะในวนัหยุด แม้
การเดนิทางค่อนข้างสะดวกแต่นักเรยีนต้องใช้เวลาและงบประมาณที่เพิม่มากขึ้นจากค่าเล่า
เรยีน ปญัหาและอุปสรรคดงักล่าวไม่ได้ท าใหจ้ านวนนักเรยีนลดน้อยลงแต่กลบัเพิม่จ านวนมาก
ขึน้เมือ่ผลส าเรจ็ทีเ่กดิขึน้กบันกัเรยีนทีม่โีอกาสไดเ้รยีนสงูกว่านกัเรยีนทีไ่มม่โีอกาสเรยีน 

 โรงเรียนกวดวิชาเดอะเบรน เป็นโรงเรียนกวดวิชาที่เปิดท าการมามากกว่า 33 ปี         
จดทะเบยีนในนาม บรษิัท ว ีบาย เดอะเบรน จ ากดั ทุนจดทะเบยีน 100 ล้านบาท มจี านวน
สาขาถงึ 56 สาขากระจายอยู่ทัว่ประเทศ โดยม ีอาจารยม์นตร ีนิรมติศริพิงศ์ หรอืทีทุ่กคนรูจ้กั
กนัด ีคอื พี่ช้าง เป็นผู้บรหิาร มองเหน็ถงึปญัหาที่กล่าวขา้งต้นของเด็กและเยาวชนในจงัหวดั
พทัลุง จงึได้มาเปิดสาขาที่จงัหวดัพทัลุง ในปีพ.ศ.2553 และเติบโตขึ้นเรื่อย ๆ ด้วยจ านวน
นักเรยีนทีเ่พิม่ขึน้ หลงัจากนัน้ไดม้สีถาบนักวดวชิาอื่น ๆ  ทยอยมาเปิดกจิการในจงัหวดัพทัลุง
เพิม่ขึน้ เกดิการแข่งขนัในธุรกจิประเภทนี้ โรงเรยีนกวดวชิาเดอะ เบรน พยายามรกัษาจ านวน
นกัเรยีนมใิหล้ดลงและตอ้งการเพิม่จ านวนทีม่ากขึน้ดว้ยการจดัคอรส์การเรยีนทีห่ลากหลายมาก
ขึน้ ขยายระดบัชัน้ที่เข้าเรยีนเพิม่มากขึน้ ประกอบกบัในปีการศกึษา 2563 – 2564 เกิด
สถานการณ์โรคระบาด COVID – 19 โรงเรยีนกวดวชิาต้องปิดมเีฉพาะการสอนออนไลน์ ซึง่ไม่



น่าจะเกดิผลกระทบต่อธุรกจิโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน เพราะใชรู้ปแบบการสอนออนไลน์อยู่
แลว้ แต่ภาวะเศรษฐกจิทีช่ะลอตวั จ านวนนกัเรยีนจงึลดต ่าลง 

 จากที่กล่าวมาข้างต้น ท าให้ผู้วิจยัสนใจที่จะศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของนักเรยีนที่มาใช้บรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน 
สาขาพัทลุง ซึ่งจะท าให้ทราบคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของการบรกิารของ
นกัเรยีน และเยาวชนในจงัหวดัพทัลุง  

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 
 2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของนักเรยีนที่ใชบ้รกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขา
พทัลุง 
 3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวิชาเดอะเบรน 
สาขาพทัลุงกบัความพงึพอใจของนกัเรยีนทีใ่ชบ้รกิาร 

สมมติุฐานของการวิจยั 
  คุณภาพการบรกิารดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งไดม้คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการบรกิาร 
   คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการ
บรกิาร 
   คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการ
บรกิาร 
   คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการ
บรกิาร 
   คุณภาพการบรกิารดา้นความเหน็อกเหน็ใจมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการบรกิาร 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 การวิจัยฉบับนี้ เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความ        
พงึพอใจของนกัเรยีน กรณศีกึษา : โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 
 ขอบเขตด้านเ น้ือหา การศึกษาครัง้นี้ มุ่ งศึกษาคุณภาพการบริการ 5 ด้าน                   
ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ โดยทีต่วัแปรอสิระ ประกอบดว้ย คุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น 
ได้แก่ ด้านสิ่งที่จ ับต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองการบริการ           
ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจ
ของนกัเรยีน 



 ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใช้ในการวจิยั ได้แก่ นักเรยีนทีใ่ช้บรกิารโรงเรยีนกวด
วชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง กลุ่มตวัอย่างในการวจิยั เป็นนักเรยีนทีใ่ช้บรกิารโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง ไดม้าโดยการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 
385 คน 
 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการท าวิจยั การวจิยัครัง้นี้ระยะเวลาด าเนินตัง้แต่เดอืน
กรกฏาคม 2564 - เดอืนธนัวาคม 2564 
 
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร  

คุณภาพการบรกิาร(Service Quality) คอื ศักยภาพในการให้บรกิารหรอืระดบั
ความสามารถของผู้ให้บรกิารต่อผู้ใช้บรกิารโดยที่ในการให้บรกิารจะต้องสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดโดยจะต้องเป็นไปตามมาตรฐาน
ทีก่ าหนดหรอืในการใหบ้รกิารเป็นไปตามขอ้สญัญาทีผู่ใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารไดท้ าขอ้ตกลงกนั
ไว้โดยการให้บรกิารจะต้องไม่มคีวามผดิพลาด เพื่อที่ผู้ให้บรกิารจะได้มคีวามสามารถในการ
แขง่ขนัในตลาดรวมไปถงึการทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถช่วงชงิส่วนแบ่งทางการตลาด 

การวดัคุณภาพการบรกิารในมุมมองของของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry ซึง่
เป็นนกัวชิาการจะมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 5 มติ ิคอื 

1. สิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangibles) หมายถงึ สิง่ที่อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้หรอืลกัษณะ
ทางกายภาพทีช่่วยอ านวยความสะดวกสบายแกล้กูคา้ ไมว่่าจะเป็นทางดา้นอุปกรณ์ ทางดา้นตวั
บุคคล โดยส าหรบัโรงเรยีนกวดวชิาแลว้ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้คอื สิง่ทีช่่วย
อ านวยความสะดวกให้กบัผู้เรยีน ได้แก่ เอกสารประกอบการสอน อุปกรณ์ต่างๆที่ช่วยเหลอื
ผูเ้รยีนในการเรยีน หรอืแมแ้ต่การใหบ้รกิารของบุคลากรทีช่่วยใหผู้เ้รยีนมคีวามสะดวกสบายใน
การใชบ้รกิาร 

2. ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจ (Rliability) หมายถงึ การที่ผู้ให้บรกิารสามารถปฎิบตังิาน
บรกิารได้ตามที่ตกลงกนัหรอืตามขอ้สญัญาที่ไดก้ าหนดไว้ได้อย่างถูกต้องแม่นย า โดยส าหรบั
โรงเรยีนกวดวชิาแลว้ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารมี
ชื่อเสยีงเป็นที่ยอมรบัของสงัคมหรอืการที่ผู้ให้บรกิารสามารถปฎบิตัิตามข้อสญัญาที่ให้ไว้กบั
ผู้ใช้บรกิาร มคีวามถูกต้องอย่างสม ่าเสมอในทุกครัง้ที่ให้บรกิาร ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บรกิารมคีวาม
เชื่อมัน่ว่าผูใ้หบ้รกิารมคีวามน่าเชื่อถอื 

3. การตอบสนองการบรกิาร (Responsiveness) หมายถึง การที่ผู้ให้บรกิารมคีวาม
พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารไดอ้ยา่งทนัท่วงทแีละมคีวามเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยการบรกิารจะต้องใหผู้้
บรกิารไดร้บัความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ไมต่อ้งเสยีเวลาในการรอ โดยส าหรบัโรงเรยีนกวด



วชิาแลว้ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองการบรกิาร คอื การทีผู่้ใหบ้รกิารอ านวยความ
สะดวกแกผู้ร้บับรกิารรวมไปถงึช่วยเหลอืหรอืแกไ้ขปญัหาใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารใน
ดา้นทกัษะ ความรู ้ที่ตอบสนองต่อความต้องการของผูบ้รโิภคอย่างสุภาพ โดยส าหรบัโรงเรยีน
กวดวชิาแลว้ คุณภาพการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารแสดงถงึความสามารถ
ทางทกัษะ ความรู ้ในการสื่อสารต่อความต้องการของผูบ้รโิภค จนสามารถท าให้ผู้บรโิภคเกดิ
ความไวว้างใจและเชื่อมัน่ว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

5. ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารมกีารเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร 
ซึง่ผู้ใหบ้รกิารจะต้องมคีวามเขา้ใจในสิง่ที่ผูใ้ช้บรกิารต้องการ โดยส าหรบัโรงเรยีนกวดวชิาแล้ว 
คุณภาพความเหน็อกเหน็ใจ คอื การทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามเอื้ออาทร ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิารใน
แต่ละรายตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั 
2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึทางอารมณ์ว่า ชอบหรอืไม่ชอบ เหน็
ดว้ยหรอืไม่เหน็ด้วย ยนิดหีรอืไม่ยนิด ีที่สะท้อนจากการที่ผู้ใช้บรกิารได้ผ่านประสบการณ์จาก
การใช้บรกิาร โดยที่ความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิารจะเป็นในทางที่ดีหรือแย่ขึ้นอยู่กับว่าการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากน้อยเพยีงไร 
หรอื อารมณ์ความรูส้กึของผู้ใช้บรกิารหลงัจากใช้บรกิารแล้วยงัสะท้อนให้เหน็ถึงคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 

ตวัแปรต้น 
     คณุภาพการบริการ 
 
 
 

                                                        
                                                         ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
  

ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้

 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

ดา้นความน่าเชือ่ถือไวว้างใจ 

ดา้นการตอบสนองการบรกิาร 

ดา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ต่อ
ลกูคา้ 

ความพงึพอใจของนกัเรยีนทีใ่ชบ้รกิาร 

 1 

 2  

 3  

 4  

 5  



วิธีด าเนินการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งประกอบด้วยการใช้ค าถามแบบปลายปิด (Close-end question) และ
ค าถามแบบปลายเปิด (Open-end question) ประกอบดว้ยกนั 4 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
เพศ แผนการเรยีนทีเ่น้น ประเภทของคอรส์เรยีนทีล่ง ราคาต่อคอรส์เรยีน ประเภทของวชิาทีล่ง
เรยีน  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพการบรกิาร จ านวน 20 ขอ้ โดยได้น าค าถามคุณภาพ
การบรกิาร 5 ดา้น มาจากงานวจิยัของ Yongdong Shi,Catherine Prentice,Wei He (2014) 
ประกอบดว้ย ดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangibility) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) ดา้น
การตอบสนองการบรกิาร (Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า(Assurance) 
ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) โดยแบบแบบสอบถามคุณภาพการบรกิาร มลีักษณะ
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ทีส่รา้งขึน้ตามวธิขีองลเิคริท์ จ านวน 20 
ขอ้ ก าหนดความหมายของแต่ละระดบั ดงันี้ 

5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 3 หมายถงึ เหน็ดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิง่    

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร จ านวน 4 ขอ้ โดยได้น าค าถาม
ความพงึพอใจมาจากงานวจิยัของ Seyed Reza Seyed Javadein,Amir Khanlari,Mehrdad 
Estiri (2008) โดยแบบสอบถามความพงึพอใจของนักเรยีน มลีกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ทีส่รา้งขึน้ตามวธิขีองลเิคริท์ จ านวน 4 ขอ้ ก าหนดความหมายของ
แต่ละระดบั ดงันี้ 

5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด 
 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมาก 
 3 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจปานกลาง 
 2 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อย 
 1 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

ส่วนที ่4 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 



 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปทดลองใชก้บันกัเรยีนจ านวน 20 คน เป็นนักเรยีน
ที่ใช้ในการหาประสทิธภิาพของเครื่องมอืวจิยั เพื่อตรวจสอบความเชื่อมัน่ โดยใช้สมัประสทิธิ

อลัฟาของครอนบคั ( - Coefficient) โดยไดค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนบคัอยู่ระหว่าง 0.787-
0.844 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากนกัเรยีนทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ผูว้จิยัมขี ัน้ตอน ดงันี้  
1. ผูว้จิยัขอความร่วมมอืนักเรยีนกลุ่มตวัอย่างทีเ่รยีนกวดวชิาทีโ่รงเรยีนเดอะเบรน สาขาพทัลุง  
เพื่อตอบแบบสอบถามจ านวน 385 ชุด ผ่านทางระบบออนไลน์เนื่องจากวธินีี้เป็นวธิทีีท่ าให้ได้
ขอ้มูลอย่างรวดเรว็ ต้นทุนในการด าเนินงานที่ค่อนขา้งต ่า และสามารถเขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายได้
เป็นจ านวนมากและรวดเรว็ 
2. ตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ไดก้ระจายในระบบออนไลน์ เพื่อ
น ามาวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ
การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 1) สถิติเชิงพรรณนา ส าหรับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่และร้อยละ ส าหรบัส่วนคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 2) ใชก้ารวเิคราะหส์มัประสทิธส์หสมัพนัธ ์(Correlation) เพื่อทดสอบหาความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวิชาเดอะเบรน สาขาพทัลุงกับความพึงพอใจของ
นักเรยีนที่ใชบ้รกิารและได้ท าการการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว(One-Way ANOVA)
ของความพงึพอใจของนกัเรยีนแผนการเรยีนทีเ่น้นต่างกนั  
 
ผลการวิจยั 
 ผลการวจิยัพบว่าเพศของนักเรยีนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นผู้หญงิ จ านวน 282 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.2 แผนการเรยีนทีเ่น้นส่วนใหญ่เป็นแผนการเรยีนวทิย-์คณิต จ านวน 271 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 70.4 ประเภทของคอรส์เรยีนที่นักเรยีนลงทะเบยีนเรยีนส่วนใหญ่ เป็นคอรส์เฉพาะ

รายวชิา จ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.83 ราคาต่อคอรส์เรยีนส่วนใหญ่ ราคา 2,000 – 4,000 

บาท จ านวน 223 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.9 วชิาที่นักเรยีนลงทะเบยีนเรยีนมากที่สุด คอืวชิา
คณิตศาสตร ์ จ านวน 294 คน วชิาที่นักเรยีนลงทะเบยีนเรยีนมากเป็นล าดบัถดัมาคอื วชิา
ฟิสกิส ์จ านวน 294 คน วชิาทีน่กัเรยีนลงทะเบยีนเรยีนมากเป็นล าดบัสาม คอื วชิาภาษาองักฤษ
จ านวน 128 คน และวชิาทีน่กัเรยีนลงทะเบยีนเรยีนน้อยทีสุ่ด คอื วชิาภาษาไทย จ านวน 76 คน 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลีย่ ( ̅) คุณภาพการบรกิารและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) คุณภาพการ
บรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 



คุณภาพการบรกิาร  ̅ SD 
สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ 3.98 1.02 
ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 3.94 1.03 
การตอบสนองการบรกิาร 3.90 0.99 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 4.00 1.03 
ความเหน็อกเหน็ใจ 3.88 0.98 

รวมเฉลีย่ 3.94 0.97 
 

จากตาราง 1 พบว่า คุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบั ด ีค่าเฉลี่ย 3.94  เมื่อแยกตามรายด้านทุกด้าน มคีุณภาพอยู่ในระดบัด ี
โดยดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ มคี่าเฉลีย่สูงสุด เท่ากบั 4.00 ล าดบัถดัไปคอื ดา้นสิง่ทีจ่บั
ต้องได ้มคี่าเฉลีย่ เท่ากบั 3.98 ล าดบัถดัไปคอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ มคี่าเฉลีย่ เท่ากบั 
3.94 และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉลีย่ ( ̅) ความพงึพอใจและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) ความพงึพอใจของ
นกัเรยีนทีใ่ชบ้รกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 

ค าถามความพงึพอใจ  ̅ SD 
1. ท่านพงึพอใจกบัโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน 3.88 1.10 
2. โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรนตอบสนองความคาด 
หวงัของท่านเสมอ 

 
3.83 

 
1.08 

3. ประสบการณ์การเรยีนทีไ่ดร้บัจากการเรยีนที่
โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน ยอดเยีย่ม 

 
3.86 

 
1.11 

4. โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรนไมเ่คยท าใหผ้ดิหวงั
เลย 

 
3.82 

 
1.09 

รวมเฉลีย่ 3.84 1.04 
 

จากตาราง 2 พบว่า นักเรยีนที่ใช้บรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง มี
ความพงึพอใจต่อการบรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบั มาก ค่าเฉลีย่ 3.84 เมื่อพจิารณารายขอ้ 
พบว่าทุกขอ้ค าถามมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยขอ้ที ่1 ท่านพงึพอใจกบัโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน มคี่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากบั 3.88 และขอ้ที ่4 โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรนไม่เคยท าให้
ผดิหวงัเลย มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด เท่ากบั 3.82 



ได้ท าการตรวจสอบต่อว่า นักเรียนแผนการเรยีนที่เน้นต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ
บริการ โรงเรียนกวดวิชาเดอะเบรน สาขาพัทลุงไม่แตกต่างกัน มีผลการวิเคราะห์ข้อมูล          
ดงัตาราง 3 
ตาราง 3 แสดงแผนการเรยีนที่เน้นและความพึงพอใจต่อการบรกิาร โรงเรยีนกวดวิชา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง 

ความพงึพอใจ 
แผนการเรยีนทีเ่น้น สถติทิดสอบ 

วทิย-์คณติ ภาษาต่างประเทศ อื่น ๆ 
(n = 271) (n = 67) (n = 47) 

ความพงึพอใจภาพรม  
ค่าเฉลีย่ 3.91 3.74 3.61 F = 1.972 
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 1.01 1.07 1.17 Sig = .141 
**มนียัส าคญัทีร่ะดบั .05 

 จากตาราง 3 การทดสอบ One-Way ANOVA พบว่าค่าสถิติทดสอบ 

F(2,382)=1.972,p<.01 แสดงว่า นักเรยีนแผนการเรยีนที่เน้นต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวม
ต่อการบรกิาร โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุงไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 
ตาราง 4   แสดงค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัของคุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

Correlation 
คุณภาพการบรกิาร    ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

Pearson Sig. ระดบั 

Correlation  ความสมัพนัธ ์

ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได้ 0.852 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 0.870 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
ดา้นการตอบสนองการบรกิาร 0.867 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้     0.882 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 0.860 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
รวม 0.902 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
**มนียัส าคญัทีร่ะดบั .05 



 จากตาราง 4  พบว่า คุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 
ในภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.902  แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นั     
ในระดบัสงูและในทศิทางเดยีวกนั เมือ่พจิารณาความสมัพนัธต์ามรายขอ้ พบว่าดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อลูกคา้ มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) สูงสุด เท่ากบั 0.882 และดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้    
มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) ต ่าสุด เท่ากบั 0.852 
   
สรปุผลการวิจยั 
 จากการวจิยัเรื่องการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง กบัความพงึพอใจของนกัเรยีนทีใ่ชบ้รกิาร ปรากฏผล ดงันี้ 
 1. คุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง อยู่ในระดบั ด ีเมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด คอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และ
ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 
 2. ความพงึพอใจของนักเรยีนทีใ่ชบ้รกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง อยู่ใน
ระดบั มาก และนักเรยีนที่เรยีนแผนการเรยีนทีเ่น้นต่างกนัมคีวามพงึพอใจ ต่อการบรกิารของ
โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุงไมแ่ตกต่างกนั 
 3. ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง     
กบัความพงึพอใจของนกัเรยีนทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ทุกดา้น 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของ
นักเรยีน กรณีศึกษา:โรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง  มปีระเด็นที่น่าสนใจและน ามา
อภปิรายผล ดงันี้ 
 1. คุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง อยู่ในระดบั ด ีทัง้นี้
อาจเป็นเพราะผู้วิจ ัยวัดคุณภาพการบริการ โดยน าหลักการวัดคุณภาพการบริการของ
นักวชิาการ คอื Parasuraman, Zeithaml, and Berry ซึง่วดัคุณภาพการบรกิาร 5 มติ ิเป็นการ
วดัคุณภาพที่เหมาะสมกบัการให้บรกิารของธุรกิจโรงเรยีนกวดวชิา และผู้วจิยัได้เลอืกสิง่ที่วดั
คุณภาพการบรกิารแต่ละมติิสอดคล้องและครอบคลุม การบรกิารของธุรกิจโรงเรยีนกวดวชิา
เดอะเบรน สาขาพทัลุง เป็นต้นว่า มติสิิง่ทีจ่บัต้องได ้ผูว้จิยัเลอืกวดัสิง่อ านวยความสะดวก การ
ใชส้ญัลกัษณ์ภายในโรงเรยีน ลกัษณะกายภาพของพนักงาน และเอกสารประกอบการเรยีน มติิ
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ผู้วิจยัเลือกวดัหลกัสูตรของโรงเรยีน การแก้ปญัหาให้กบันักเรยีน 
ภาพลกัษณ์และชื่อเสยีงของโรงเรยีน ประวตัขิองลูกศิษย ์มติกิารตอบสนองการบรกิาร ผู้วจิยั
เลอืกวดัการแนะน าเรื่องการเรยีน ความรวดเรว็ของการบรกิาร และความรูส้กึว่าลูกคา้เป็นหนึ่ง 
มิติการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ผู้วิจ ัยเลือกวัด ความสามารถของคณาจารย์ ความรู้



ความสามารถของพนักงาน ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผู้วจิยัเลอืกวดั การบรกิารนักเรยีนตาม
ความต้องการเป็นรายบุคคล ทุกรายการสามารถสะท้อนคุณภาพการบรกิารได้เป็นอย่างด ี
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ  Oliver (1981) ทีก่ล่าวว่า ในโลกของธุรกจิทีม่กีารแข่งขนักนัสูงเพื่อให้
ธุรกจิของตวัเองสามารถอยู่รอดได้ โดยที่ทุกธุรกจิจะใหค้วามสนใจในเรื่องคุณภาพการบรกิาร
โดยเน้นลูกคา้เพื่อทีจ่ะขยายผลไปสู่เรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของ 
จติตานันท์ กวนชยัภูมิ,เทพนิมติ สุรยิะ(2562) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพการ
บรกิารห้องสมุดคณะบรหิารธุรกิจและการบญัชี มหาวิทยาลยัขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ด้าน อยู่ในระดบัมาก ซึ่งด้านที่มคีุณภาพมากที่สุด คือ ปจัจยัด้าน
บุคคล รองลงมา คอื การรบัรูบ้รกิาร และระดบัความส าคญับรกิารตามล าดบั 
 2. ความพงึพอใจของนักเรยีนที่ใชบ้รกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุงอยู่ใน
ระดบัมาก เป็นไปตามแนวทางของ Han, Back & Barrett (2013, pp.563-572) ทีก่ล่าวว่า การ
ที่ลูกค้ามคีวามพึงพอใจจะมกีารบอกต่อ ไปยงัเพื่อนคนใกล้ชิด ญาติพี่น้อง เท่ากับเป็นการ
โฆษณาในทางออ้มใหแ้ก่กจิการ นอกจากนี้ความพงึพอใจยงัเป็นตวับ่งบอกถงึสถานะของกจิการ
ในอนาคต และในการที่ลูกค้ามคีวามพงึพอใจในกจิการจะส่งผลให้ลูกค้ามคีวามภกัด ีและการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล มนีักเรยีนตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน เป็นไปตามหลกัการหาขนาด
ตวัอย่างของประชากรทีม่จี านวนมากและไม่สามารถบอกจ านวนประชากรได ้ นอกจากนี้ผูว้จิยั
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการสรา้ง QR code และ link แบบสอบถามและใชก้ารส่งแบบสอบถาม
ผ่านทาง line หรอื facbook ท าใหก้ลุ่มตวัอย่างวจิยั ซึง่เป็นนักเรยีนระดบัมธัยมศกึษา เป็นกลุ่ม
ทีม่คีวามสามารถและนิยมใชส้ื่อออนไลน์ในการตดิต่อสื่อสารระหว่างกนั กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นนักเรยีนแผนการเรยีนวทิย์-คณิต ซึ่งเป็นกลุ่มที่หลกัสูตรการศึกษาขัน้พื้นฐานก าหนดให้
นักเรยีนศกึษาการใช ้เสริช์เอนจนิกูเกิ้ล  ซึง่สะดวกในการตอบแบบสอบถาม รายการสอบถาม
สามารถสะท้อนคุณภาพการบรกิารของโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุงได้ สอดคล้อง
กบัทฤษฎขีอง Kotler & Keller (2016) ทีก่ล่าวว่าความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิจาก ความ
คาดหวงัในคุณภาพการบรกิาร ซึง่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร จะเกดิจากการรบัรูคุ้ณค่าของบรกิารที่
มต่ีอตนเอง โดยการน าเสนอบรกิารออกมาเป็นรูปธรรม จะท าให้ผู้รบับรกิารรู้สกึว่าได้รบัการ
ดแูล ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร 
 3. ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารโรงเรยีนกวดวชิาเดอะเบรน สาขาพทัลุง 
กบัความพงึพอใจของนักเรยีนทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ทุกดา้น เป็นไปตามสมมุตฐิานการวจิยั 
เป็นไปตามแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry ทีก่ล่าวว่าเมื่อผูร้บับรกิารไดร้บั
การบรกิารในแต่ละครัง้จะเกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจเสมอ ซึง่สอดคลอ้งกบั Arlanda, & Agus 
Suroso (2018, pp.28-37). ที่กล่าวว่า“คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ” 
เพราะเมื่อลูกคา้มาใช้บรกิารแลว้มคีวามพงึพอใจมากถงึมากที่สุดต่อการบรกิารก็จะส่งผลท าให้
ลูกคา้กลบัมาใชบ้รกิารอยู่บ่อยๆ สอดคล้องกบั Linda Tsevi (2020) ไดศ้กึษา คุณภาพการ
บรกิารตวิเตอรแ์ละความพงึพอใจของนกัเรยีน พบว่า  ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การเอาใจ



ใส่มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอของนักศกึษา นอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบั วชัราภรณ์ อารรีตัน
ศกัดิ,์บุญฑวรรณ วงิวอน,อมรรตัน์ ศรวีโิรจน์ (2563) ได้ท าการศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธ์เชงิ
สาเหตุของคุณภาพบรกิาร ความพงึพอใจและความไวเ้นื้อเชื่อใจทีม่ต่ีอการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า
ของลูกค้าในธุรกิจร้านอาหาร ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความพงึ
พอใจเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของประนิมม ์คนัธรส (2559) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง 
คุณภาพการบรกิารกับความพึงพอใจของธุรกิจน าเที่ยว ผลการศึกษาพบว่า  ความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจในการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์นัทุกดา้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 

  ผูป้ระกอบการเกี่ยวกบัโรงเรยีนกวดวชิา ควรน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปรบัปรุงการบรกิารของกจิการเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ อนัจะน ามาซึง่การใช้
บรกิารซ ้า และการโฆษณาประชาสมัพนัธท์ีน่่าเชื่อถอื  

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

  - การวจิยัครัง้ต่อไปควรศกึษาคุณภาพการบรกิารดา้นอื่น ๆ ทีส่่งผลในทางบวก
กบัความพงึพอใจเพื่อพฒันากจิการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

  - การวจิยัครัง้ต่อไปควรศกึษาผลกระทบของความพงึพอใจทีเ่กดิจากคุณภาพ
การบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 
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