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           The study aims to applying Quality Function Deployment for quality improvement of 
educational administration planning of Setsatian school.  For educational administration 
quality measurement, two quality tools, SERVQUAL and Kano’s model can be used as 
critical reference on quality decision to ensure improvement and development.  SERVQUAL 
can be used to measure educational customer satisfaction level of educational 
administration quality.  Kano’s model is consideration of service quality to three categories; 
Attractive, One-dimension, and must be quality. The result of the two quality tools are 
integrated to help decision making process more precise.  The method of integration is 
transferring the results of educational administration quality level from each original model 
to a coefficient of integrated model value; Quality Improving Scale (QIS).  The results of the 
integrated model are used as the input of the Quality Function Deployment (QFD). It is use 
to transform service educational customer requirement, service process planning, and 
control planning are three phases in Quality Function Deployment (QFD).  
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บทที่ 1 

บทน า 

ภูมิหลัง 
 
       ในปัจจุบันการปฏิรูปการศึกษาตามแนวทางท่ีบัญญัติไว้ในพระราชบัญญัติ การศึกษาแห่
ชาติ พ.ศ. 2542 และ พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545 มีเป้าหมายให้
คนไทยทุกคนได้รับการบริการทางการศึกษาที่มีคุณภาพ ทั่ วถึง และเท่าเทียมกัน นอกจากนี้ ตาม
เจตนารมณ์  แห่งพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ.  2542 ในหมวด  6 มาตรา  49 และ
พระราชบัญญัติการศึกษาแห่ชาติ พ.ศ. 2542 และแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545 มาตรา  51 ได้ก าหนด 
ให้มีส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา(องค์การมหาชน) สมศ. ท าหน้าที่ 
พัฒนา เกณฑ์วิธีการประเมินคุณภาพภายนอก วางหลักเกณฑ์และวิธีการประเมินให้เหมาะสมกับ
สถานศึกษาแต่ละประเภท จากเจตนารมณ์ข้างต้นจึงท าให้ผู้บริหารสถานศึกษาให้ความสนใจในการ
หาแนวทางและน าเทคนิคการบริหารสถานศึกษาอย่างหลากหลายมาใช้  เพื่อพัฒนาการศึกษาให้ได้
มาตรฐานและมีคุณภาพตามมาตรฐานคุณภาพการศึกษา ของ สมศ. อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณา
ความหมายของค าว่า คุณภาพ แล้ว จะเห็นได้ว่า คุณภาพ คือ (คุณภาพคืออะไร. 2009: Online) 
การตอบสนองต่อความต้องการ (Needs) และความคาดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริการ ดังนั้น 
นอกจากสถานศึกษาจะน าเทคนิคการพัฒนาคุณภาพการบริหารสถานศึกษามาใช้เพื่อพัฒนา
คุณภาพการจัดการศึกษาแล้ว การเข้าถึงความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษายังเป็นอีกส่วน
หนึ่งที่สถานศึกษาจ าเป็นต้องท าควบคู่กันไป  

    การที่จะเข้าถึงการด าเนินการเพื่อให้ได้คุณภาพการศึกษาตามความต้องการของ
ผู้รับบริการทางการศึกษานั้น ควรมีการศึกษาช่องว่าง (Gaps) ของคุณภาพทางการศึกษา เพื่อเป็น
แนวทางในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารสถานศึกษา ซึ่ง แบบประเมินคุณภาพการศึกษา
ในรูปแบบ SERVQUAL (SERVQUAL. 2009: Online) เป็นจะเป็นเครื่องมือที่ช่วยให้ผู้บริหารทราบ
ถึงช่องว่าง (Gaps) ระหว่าง คุณภาพการบริหารการศึกษาทีเ่ป็นอยู่ในปัจจุบันกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการทางการศึกษา จากนั้นจึงศึกษาความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาและผู้ที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งแบบจ าลองของคาโน (Kano's model. 2009: Online) ถือเป็นหลักการหน่ึงที่ช่วยใน
การวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาได้เป็นอย่างดี ในส่วนของการวิเคราะห์หา
แนวทางในการวางแผนเพื่อพัฒนาคุณภาพการศึกษานั้น เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) (Tan; & key C. 2001: 418-430) จะเป็นเทคนิคหนึ่งท่ีช่วย
ในการค้นหาข้อก าหนดหรือรายละเอียดของคุณภาพศึกษาเพื่อการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการ
บริหารสถานศึกษา  ดังนั้นการวางแผนการการปรับปรุงการบริหารการศึกษาของสถานศึกษาจึงเป็น
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การวางแผนที่ใช้ข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาและผู้ที่เกี่ยวข้องเป็นบันทัดฐาน
ในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารสถานศึกษา 

    ในการวางแผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารสถานศึกษา ในขั้นตอนแรกจะน าแบบ
ประเมินคุณภาพการศึกษาในรูปแบบ SERVQUAL และแบบจ าลองของคาโน (Kano's model)    
มาใช้ในการวิเคราะห์หาความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา แล้วจึงน าผลลัพธ์ที่ได้มาเป็น
ข้อมูลป้อนเข้าไปยังเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อช่วยในการค้นหาข้อก าหนด
หรือรายละเอียดของคุณภาพการศึกษาเพื่อการวางแผนการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา อย่างมี
คุณภาพต่อไป 

     โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ (เศรษฐเสถียร. 2551: 4-9) ตั้งอยู่ท่ี 137 ถนน
พระราม 5 เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร สังกัดส านักบริหารงานการศึกษาพิเศษ กระทรวงศึกษาธิการ 
เป็นโรงเรียนที่จัดการศึกษาแก่นักเรียนที่มีความบกพร่องทางการได้ยิน  ตั้งแต่ระดับชั้นอนุบาล ถึง
ชั้นมัธยมศึกษาปีท่ี 6 โดยจัดระบบการบริหารโรงเรียน เป็น 4 ฝ่าย คือ ฝ่ายวิชาการ ฝ่ายแผนงาน
และงบประมาณ ฝ่ายบริหารท่ัวไปและบุคลากร และฝ่ายบริหารกิจการนักเรียน ทั้งน้ีเพื่อ ให้เกิด
คุณภาพการบริหารสถานศึกษาตามประเด็นคุณภาพ  ด้านนักเรียน ด้านครู และผู้บริหาร ตาม
มาตรฐานการประกันคุณภาพของ ส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา (สมศ.) 
โดยมีประเด็นคุณภาพการบริหารโรงเรียนดังต่อไปนี้  

   ด้านนักเรียน 
   1.  นักเรียนมีคุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมอันพึงประสงค์  
   2.  นักเรียนมีสุขนิสัย สุขภาพกาย และสุขภาพจิตที่ดี  
   3.  นักเรียนมีสุนทรียภาพด้าน และนิสัยด้านศิลปะ ดนตรี และกีฬา 
   4.  นักเรียนมีความสามารถในการคิดวิเคราะห์ คิดสังเคราะห์ มีวิจารณญาณ  

มีความคิดสร้างสรรค์ คิดไตร่ตรองและมีวิสัยทัศน์ 
   5.  นักเรียนมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นตามหลักสูตร  
   6.  นักเรียนมีทักษะในการแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง รักการเรียนรู้และพัฒนาตนเอง 

อย่างต่อเนื่อง 
   7.  นักเรียนมีทักษะในการท างาน รักการท างาน สามารถท างานร่วมกับผู้อื่นได้  

และมีเจตคติที่ดีต่ออาชีพสุจริต 
 

  ด้านครู 
   8.  ครูมีคุณวุฒิ/ความรู้ ความสามารถ ตรงกับงานท่ีรับผิดชอบ และมีครูเพียงพอ  
   9.  ครูมีความสามารถในการจัดการเรียนการสอนอย่างมีประสิทธิภาพและเน้นผู้เรียน 

เป็นส าคัญ 
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   ด้านผู้บริหาร 
  10.  ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  
  11.  โรงเรียนมีการจัดองค์กร โครงสร้าง และการบริหารงานอย่างเป็นระบบครบวงจร  

ให้บรรลุเป้าหมายการศึกษา 
  12.  โรงเรียนมีการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนโดยเน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ 

โรงเรียนมีหลักสูตรท่ีเหมาะสมกับผู้เรียนและท้องถิ่น มีสื่อการเรียนการสอนท่ีเอื้อต่อการเรียนรู้  
  13.  โรงเรียนส่งเสริมความสัมพันธ์และความร่วมมือกับชุมชนในการพัฒนาการศึกษา  

 
   จากการด าเนินการบริหารโรงเรียนที่ผ่านมา โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ได้

ด าเนินการปรับปรุงพัฒนาการบริหารโรงเรียนที่สอดคล้องกับคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ สมศ. 
อย่างต่อเนื่อง ทั้งทางด้านคุณภาพผู้เรียน คุณภาพครู และด้านคุณภาพผู้บริหาร จากรายละเอียด
รายงานการประเมินคุณภาพภายนอกสถานศึกษา ระดับการศึกษาขั้นพื้นฐานรอบ สอง โรงเรียน
เศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ (เศรษฐเสียร. 2551: 10) พบว่าที่จ าเป็นต้องน ามาปรับปรุงพัฒนา 
การบริหารจัดการศึกษา ในด้านนักเรียน ครู และผู้บริหาร ในการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
โรงเรียน นอกจากการด าเนินการพัฒนาในประเด็นท่ีเป็นจุดอ่อนแล้ว สิ่งส าคัญอีกประการหน่ึง คือ 
การค านึงถึงการให้บริการทางการศึกษาที่ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการทางการศึกษาและผู้ที่เกี่ยวข้อง โดยระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษา
และผู้ที่เกี่ยวข้องนั้นนับเป็นสิ่งส าคัญ ที่สะท้อนให้เห็นคุณภาพ และประสิทธิภาพของการบริหาร
โรงเรียนที่ดีอย่างแท้จริง ดังนั้น การศึกษาวิจัยเพื่อวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน
เศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ในครั้งนี้ จึงเป็นการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน 
โดยการพิจารณาคุณภาพการศึกษา ตามมุมมองของผู้รับบริการทางการศึกษาและผู้ที่เกี่ยวข้อง
เพื่อให้โรงเรียนมีแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารการโรงเรียนอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

   ส าหรับหลักการหรือวิธีการในการปรับปรุงคุณภาพที่มุ่งศึกษาความต้องการ ของผู้รับ 
บริการนั้น แบบประเมินคุณภาพการศึกษาในรูปแบบ SERVQUAL เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ใช้ในการ
พิจารณาถึงมุมมองของผู้รับบริการซึ่งเครื่องมือนี้จะช่วยให้ทราบถึงช่องว่าง  (Gaps)   ระหว่าง
คุณภาพการศึกษาของโรงเรียนที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน กับความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อช่วยใน
การปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนให้ตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ
ได้ แต่อย่างไรก็ตามแบบประเมินคุณภาพการศึกษาในรูปแบบ SERVQUAL(Kim, Yong-pil. 2004: 
288-296) เป็นแบบที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการศึกษากับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาเป็นแบบเส้นตรง (Linear) อีกทั้งผลลัพธ์ที่ได้ไม่ได้แสดงแนวทางหรือวิธีการลด
ช่องว่าง ของการบริหารอย่างเป็นระบบ เพื่อเป็นการแก้ปัญหานี้ แบบจ าลองคาโน (Shen. 2000: 
90-99) ซึ่งเป็นหลักการด้านคุณภาพหลักการหนึ่งที่มีการพิจารณามุมมองทางด้านคุณภาพในสาม
แง่มุม คือ คุณภาพที่น่าประทับใจ (Attractive Quality)  คุณภาพในทิศทางเดียว (One-dimensional 
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Quality) และคุณภาพที่จ าเป็นต้องมี (Must-be Quality) หากการบริหารโรงเรียนมีคุณภาพทั้งสามนี้
อยู่ด้วยจะส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการด าเนินงานที่สูงขึ้น นอกจากนี้ การกระจายหน้าที่การ
ท างานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) (Tan.Kay C.; & Pawitra, Theresia A. 
2001: 418-430) ยังเป็นวิธีการอีกวิธีการหน่ึง ที่นอกจากจะท าให้มองเห็นความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดยพิจารณาจากความต้องการของผู้รับบริการ (Voice of Customer) แล้ว ยังมี
กระบวนการในการวางแผนและพัฒนาการบริหารงานอย่างเป็นระบบ โดยการแปลงความต้องการ
และความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษาไปเป็นวิธีการบริหารการศึกษาของโรงเรียนที่มี
คุณภาพและเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษา 

  ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้จึงได้น าประเด็นตัวชี้วัดคุณภาพมาตรฐานการศึกษาของ สมศ. 
ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการและความคิดเห็นของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาในประเด็นย่อย มาประยุกต์ใช้เป็นประเด็นค าถามในแบบประเมิน SERVQUAL และ
แบบจ าลองคาโน (Kano’s model) แล้วน าผลลัพธ์ที่ได้มาบูรณาการเข้าด้วยกันแล้วน าไปสู่ เทคนิค
การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) ในการสร้างแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนอย่าง
เป็นระบบและท าให้เกิดคุณภาพการศึกษาที่เป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษ  ส าหรับ
ประยุกต์ใช้กับโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ต่อไป 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
      1. เพื่อน าประเด็นตัวชี้วัดคุณภาพการศึกษาของ สมศ.ด้านผูบ้ริหารมีภาวะผู้น าและมี
ความสามารถในการบริหารจัดการ ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาของโรงเรียน
เศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ในประเด็นย่อย ไปประยุกต์ใช้เป็นประเด็นค าถามในแบบประเมิน
คุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน  (Kano’s model) 

  2. เพื่อบูรณาการผลที่ได้จากการวิเคราะห์แบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL  และ
แบบจ าลองคาโนเข้าด้วยกัน แล้วน าผลลัพ์เข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ  (QFD)  

  3. เพื่อสร้างแผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมี
ความสามารถในการบริหารจัดการ โดยใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ  (QFD) ส าหรับ
ประยุกต์ใช้ในโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

 ผลจากการวิจัยท าให้ทราบความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษา
ในประเด็นท่ีต้องการให้โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
โรงเรียนด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ ว่ามีประเด็นใดที่ควร
น ามาเป็นประเด็นปรับปรุงตามล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย และนอกจากนี้ผลของการวิจัยยัง
ท าให้ได้แผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถ ใน
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การบริหารจัดการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาที่โรงเรียนเศรษฐ
เสถียร ในพระราชูปถัมภ์สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
     การวิจัยในครั้งน้ีมุ่งศึกษา การประยุกต์เครื่องมือประเมินคุณภาพ  2 ประเภท คือ แบบ
ประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s model) แล้วน าผลการวิเคราะห์แบบ
ประเมินท้ังสอง มาบูรณาการเข้าด้วยกันแล้วน าผลลัพธ์ที่ได้ มาใช้วางแผนปรับปรุงคุณภาพ      
การบริหารโรงเรียนโดยใช้ เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อประยุกต์ใช้
กับโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ โดยมีขอบเขตของการศึกษาดังนี้  
   1.  ขอบเขตด้านเน้ือหาที่ศึกษา คือ การศึกษาประเด็นคุณภาพด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและ
มีความสามารถในการบริหารจัดการ ของ สมศ. ตามความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาว่ามีประเด็นย่อยท่ีส าคัญอะไรบ้าง เพื่อที่จะน าประเด็นเหล่านั้นไปประยุกต์ใช้เป็นข้อ
ค าถามในแบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s model) แล้วน าผลลัพธ์
มาบูรณาการ เพื่อให้ได้ประเด็นท่ีส าคัญมาเป็นประเด็นในการวางแผน โดยใช้ เทคนิคการกระจาย
หน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) 3 เฟส คือ การออกแบบการวางแผนการปรับปรุงคุณภาพการ
บริหารโรงเรียน การวางแผนกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน และการวางแผน
ควบคุมการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน   
    2. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  เป็นประชากรที่เลือกแบบเจาะจง คือ ผู้รับบริการทางการ
ศึกษาของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์  ที่เป็นนักเรียนช้ันมัธยมศึกษาทั้งหมดจ านวน 
76 คน ผู้ปกครองนักเรียนช้ันมัธยมศึกษาทั้งหมด  76 คน  และ ครู  ของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ใน
พระราชูปถัมภ์ ทั้งหมด 39 คน รวมท้ังสิ้น 191 คน 
         3. ตัวแปรศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่  
             3.1 ประเด็นคุณภาพด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหาร
จัดการ ของ สมศ. ตามความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษาทีป่ระยุกต์ใช้
ในแบบ  ประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s model) แล้วประยุกต์เข้าสู่
เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) 3  เฟส 
                    3.2  แผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน ที่ได้มาจากเทคนิคการกระจาย
หน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) ส าหรับน าไปใช้ในโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  
  1.  โรงเรียน หมายถึง โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ สังกัดส านักบริหารงาน

การศึกษาพิเศษ กระทรวงศึกษาธิการ  
  2.  การบริหารโรงเรียน หมายถึง การบริหารโรงเรียนโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระ

ราชูปถัมภ์ ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ ตามตัวชี้วัดคุณภาพ
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มาตรฐานการศึกษา ของ  สมศ. ระดับการศึกษาขั้นพื้นฐาน 4 ตัวชี้วัด คือ 1) ผู้บริหารมีคุณธรรม
จริยธรรม  2) ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์  3) ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหาร
วิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ และ 4) ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมี
ความพึงพอใจในการบริหาร   และตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาในประเด็นย่อย
ของแต่ละตัวชี้วัด 

  3.  ผู้รับบริการทางการศึกษา หมายถึง นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาทั้งหมดจ านวน 76 คน 
ผู้ปกครองนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาทั้งหมด  76 คน  และ ครู  ทั้งหมด 39 คน ของโรงเรียนเศรษฐ
เสถียร ในพระราชูปถัมภ์ รวมท้ังสิ้น 191 คน 

 4.  แบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบประเมินตามแบบจ าลองคาโน (Kano’s 
model)  หมายถึง แบบประเมินคุณภาพที่ประยุกต์ ตัวชี้วัดของคุณภาพมาตรฐานการศึกษา ด้าน
ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการของ สมศ. และตามความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการทางการศึกษาในประเด็นย่อยของตัวชี้วัดมาเป็นประเด็นค าถามในการประเมินคุณภาพ 

  5.  มาตรฐานการศึกษาของ สมศ. ที่ใช้ในการวิจัยนี้ หมายถึง มาตรฐานการศึกษาของ  
สมศ. ส าหรับสถานศึกษาที่มีวัตถุประสงค์พิเศษ: โรงเรียนเฉพาะความพิการทางการได้ยิน ด้าน
ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  ที่ใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพ
ภายนอกระดับการศึกษาขั้นพื้นฐาน รอบที่สอง (พ.ศ. 2549-2553) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัด 4 
ตัวชี้วัด คือ  1)  ผู้บริหารมีคุณธรรมจริยธรรม  2) ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์  3) 
ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  และ 4) ผู้บริหารมีการ
บริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร   

  6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษา หมายถึง ทัศนคติโดยรวมของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียนที่ได้รับแล้วเกิดทัศนคติในทางบวกต่อโรงเรียน  
รวมท้ังความคิดเห็น ในด้านคุณลักษณะหรือประเด็นย่อยท่ีควรจะมีเพิ่มเติมใน ตัวชี้วัดของ สมศ. 
ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ   4 ตัวชี้วัด                 

   7. การประยุกต์ใช้เทคนิค QFD หมายถึง การก าหนดการด าเนินการ 3 เฟส คือ 1) การ
ออกแบบการวางแผนการบริหารโรงเรียนให้เป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษาและผู้ที่
เกี่ยวข้อง 2) การวางแผนกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร และ 3) การวางแผนการควบคุม
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน 

   8. แผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ หมายถึง
การวางแผนควบคุมกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนใน เทคนิคการกระจายหน้าที่
เชิงคุณภาพ (QFD) ในเฟสที่ 3   
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการวิจัยในครั้งนี้มีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังแสดงในภาพประกอบ 1 ต่อไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 

 
 
แผนการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริหาร โรงเรียน

เศรษฐเสถียร  
ในพระราชูปถัมภ์ 

ด้านคุณภาพผู้บริหาร 
 

เทคนิคการ
กระจายหน้าที่
การท างานเชิง

คุณภาพ 
(QFD) 

ประเด็นคุณภาพการบริหารโรงเรียน 
ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น า 

และมีความสามารถในการบริหาจัดการ 
ของ สมศ.  

และตามคิดเห็นหรือความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการทางการศึกษา 

 
ผ่านเครื่องมือประเมินคุณภาพ SERVQUAL   
และ แบบจ าลองคาโน (Kano’s model) 



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
              ในการวิจัยในครั้งน้ีผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และน าเสนอตาม
หัวข้อดังต่อไปนี้ 

         1.  ความหมายของคุณภาพการบริหารการศึกษา 
         2.  ข้อมูลเบื้องต้นของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 
         3.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
         4.  มาตรฐานการศึกษาของ สมศ. ส าหรับสถานศึกษาที่มีวัตถุประสงค์พิเศษ: 

โรงเรียนเฉพาะความพิการทางการได้ยิน  
         5.  เครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL 
         6.  แบบจ าลองคาโน (Kano’s model) 
         7.  เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ  (Quality Function 

Deployment; QFD) 
         8.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ความหมายของคุณภาพการบริหารการศึกษา 

  ความหมายของการบริหารการศึกษา  คุณภาพการศึกษา และคุณภาพการบริหาร
การศึกษา ประกอบไปด้วยค าส าคัญ 3 ค า คือ การบริหาร การศึกษา และคุณภาพ จึงขอแยก
ความหมายของค าทั้งสาม ดังต่อไปนี้ 

   ความหมายของค าว่า  การบริหาร มีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการ  (หวน พินธุพันธ์. 
2551: Online) ดังต่อไปนี้ การบริหาร คือ ศิลปะในการท างานให้ส าเร็จโดยใช้บุคคลอื่น หรือการที่
บุคคลตั้งแต่  2 คนขึน้ไปร่วมกันท างานเพื่อจุดประสงค์อย่างเดียวกัน หรือ การที่บุคคลตั้งแต่  2 คน
ขึ้นไปร่วมกันปฏิบัติการให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน หรือการใช้ศาสตร์และศิลป์น าทรัพยากรการ
บริหาร มาประกอบการตามกระบวนการบริหาร ให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้  หรือตรงตาม
จุดหมายท่ีผู้บริหารตัดสินใจเลือกแล้ว อย่างมีประสิทธิภาพ  จากความหมายของ การบริหาร ทั้งห้า 
ความหมายข้างต้นพอสรุปได้ว่า  การบริหาร คือ การด าเนินงานของกลุ่มบุคลเพื่อให้บรรลุ
จุดประสงค์หรือแนวทางท่ีได้เลือกไว้ 

  ความหมายของค าว่า  การศึกษา มีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการ (หวน พินธุพันธ์. 
2551: Online)) ดังต่อไปนี้ การศึกษา คือ การงอกงาม หรือการจัดประสบการณ์ให้เหมาะสมแก่
ผู้เรียน เพื่อผู้เรียน เพื่อผู้เรียนจะได้งอกงามตามวัตถุประสงค์ หรือ การศึกษา คือ ความเจริญงอก
งาม ทั้งร่างกาย อารมณ์ สังคม และสติปัญญา หรือการศึกษา คือ การสร้างเสริมประสบการณ์ให้
ชีวิต หรือการศึกษา คือ เครื่องมือที่ท าให้เกิดความงอกงามทุกทางในตัวบุคคลจากความหมายของ
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การศึกษาที่กล่าวมานี้ จึงสรุปได้ว่า การศึกษาหมายถึง การพัฒนาคนให้มีคุณภาพ ทั้งความรู้ 
ความคิด ความสามารถ และความเป็นคนดี 

   เมื่อน าความหมายของ การบริหาร มารวมกับความหมายของ การศึกษา ก็จะได้
ความหมายของการบริหารการศึกษา ว่า การด าเนินงานของกลุ่มบุคคล เพื่อพัฒนาคนให้มีคุณภาพ 
ทั้งความรู้ ความคิด ความสามารถ และความเป็นคนดี 

   ความหมายของค าว่า  คุณภาพ มีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการ (คุณภาพคืออะไร. 
2552: Online) ดังต่อไปนี้ Philips Crossby  ได้ให้ความหมายของค าว่า  คุณภาพ ไว้ว่า คือ การ
ตอบสนองความต้องการ (Needs) และความคาดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริการ  นอกจากนี้ยัง
มีผู้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพไว้อีกหลายประการ เช่น คุณภาพ คือ ระดับของคุณลักษณะของ
ผลผลิต ที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์ คุณภาพ 
คือ สิ่งที่ปราศจากข้อบกพร่อง คุณภาพ คือความเหมาะสมกับวัตถุประสงค์ คุณภาพ คือ ระดับของ
ความดีเลิศ คุณภาพ คือสิ่งที่เป็นไปตามมาตรฐานและความต้องการ ดังนั้นจึงพอสรุปได้ว่า คุณภาพ
การ คือ การตอบสนองต่อความต้องการ  (Needs) และความคาดหวัง (Expectation) ของ
ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับ วอทมอจห์  (Whatmough. 1994: 94-95) ที่กล่าวไว้ประการหน่ึงว่า 
คุณภาพการศึกษาเป็นการพิจารณาคุณภาพจากทัศนของผู้รับบริการทางการศึกษา หากการบริหาร
ของสถานศึกษาท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจก็หมายความว่า การบริหารโรงเรียนมีคุณภาพ 

   เมื่อน าความหมายของ คุณภาพ มารวมกับ การบริหารการศึกษา จึงสรุปความหมายของ 
คุณภาพการบริหารการศึกษาได้ว่า คือ การด าเนินงานของกลุ่มบุคคล เพื่อพัฒนาคนให้มี
คุณลักษณะที่ดี ตอบสนองต่อความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการทางการศึกษา 

   ดังนั้นการด าเนินการประเมินคุณภาพการศึกษา โดยการสอบถามความคิดเห็นและความ
พึงพอใจ ของผู้รับบริการทางการศึกษา จึงเป็นส่วนส าคัญในการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการ
บริหารสถานศึกษา เพื่อให้ได้ผลผลิตทางการศึกษาที่มีคุณภาพยิ่ง ๆ ขึ้นไป 

 
ข้อมูลเบ้ืองต้นของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 

   ในส่วนน้ีจะกล่าวถึงข้อมูลโดยทั่วไปของโรงรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ซึ่งมี
จุดมุ่งหมายของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ คือ การพัฒนาการศึกษาขั้นพื้นฐานและ
การศึกษาเพื่ออาชีพแก่ผู้ที่มีความบกพร่องทางการได้ยินอย่างมีคุณภาพ 

  
     ประวัติความเป็นมาของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์  
          โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ เป็นโรงเรียนรัฐบาล ที่จัดการศึกษาแก่ผู้ที่

มีความบกพร่องทางการได้ยินหรือคนหูหนวก สังกัดส านักบริหารงานการศึกษาพิเศษ ส านักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการ เป็นโรงเรียนสอนคนหูหนวกแห่งแรกของ
ประเทศไทย พัฒนาขึ้นมาจาก หน่วยทดลองสอนคนหูหนวกโรงเรียนเทศบาล  17 (โรงเรียนโสมนัส
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วรวิหาร) กรุงเทพมหานคร ซึ่งตั้งขึ้นเมื่อวันท่ี  10 ธันวาคม  2494 ต่อมาในวันท่ี  25 มีนาคม 2495 
คุณหญิงโต๊ะ นรเนติบัญชากิจ ได้มีจิตศรัทธาบริจาคทรัพย์สิน อันประกอบด้วย เงินสด ที่ดิน และ
บ้านส่วนตัวของท่าน ซึ่งตั้งอยู่ ณ เลขที่  137 ถนนพระราม  5 ต าบลถนนนครไชยศรี อ าเภอดุสิต 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ตั้งเป็นมูลนิธิให้ชื่อว่า “มูลนิธิเศรษฐเสถียร” เพื่อเป็นอนสุรณ์แห่งตระกูล 
“เศรษฐบุตร” อันเป็นตระกูลของพระยานรเนติบัญชากิจ สามีของท่าน กับตระกูล “โชติกเสถียร” ซึ่ง
เป็นตระกูลของคุณหญิงเอง มูลนิธิเศรษฐเสถียร มีวัตถุประสงค์ที่จะร่วมมือกับกระทรวงศึกษาธิการ 
ในการจัดตั้งโรงเรียนสอนคนหูหนวกขึ้นในท่ีดินแห่งนี้   

    ในปี พ.ศ. 2496 กระทรวงศึกษาธิการได้จัดสรรงบประมาณในการก่อสร้างอาคาร
โรงเรียนสอนคนหูหนวก และงบประมาณส าหรับครุภัณฑ์และการด าเนินงานของโรงเรียน ในปีท่ี
บรรจบครบรอบปีท่ี  2 แห่งการจัดการศึกษาส าหรับคนหูหนวกในประเทศไทย ซึ่งตรงกับวันท่ี 10 
ธันวาคม พ.ศ. 2496 ได้มีพิธีเปิดโรงเรียนสอนคนหูหนวกในประเทศไทยข้ึนอย่างเป็นทางการ 

   ในปี พ.ศ. 2504 โรงเรียนสอนคนหูหนวกแห่งนี้ ได้เปลี่ยนชื่อเป็นโรงเรียนสอนคนหูหนวก
ดุสิต อันเน่ืองมาจากกระทรวงศึกษาธิการได้จัดตั้งโรงเรียนสอนคนหูหนวกแห่งใหม่ข้ึนท่ีบริเวณ
อาคารสงเคราะห์ทุ่งมหาเมฆ ใน พ.ศ. 2518 กระทรวงศึกษาธิการ ได้มีนโยบายให้โรงเรียนสอนคน
หูหนวกทั่วประเทศเปลี่ยนช่ือจากโรงเรียนสอนคนหูหนวก เป็นโรงเรียนโสตศึกษาจังหวัดต่าง ๆ 
คณะกรรมการมูลนิธิเศรษฐเสถียร ได้เสนอเปลี่ยนชื่อโรงเรียนสอนคนหูหนวกดุสิตเป็นโรงเรียน
เศรษฐเสถียร เพื่อเป็นอนุสรณ์แด่ มูลนิธิเศรษฐเสถียร ที่ยุบเลิกไป จึงประกฎช่ือโรงเรียนเศรษฐ
เสถียร ตั้งแต่วันท่ี  1 มกราคม  พ.ศ. 2518 เป็นต้นมา   
       ต่อมาเมื่อวันท่ี 26 กันยายน 2545 สมเด็จพระบรมโอรสสาธิราช ฯ สยามมกุฎราชกุมาร 
ทรงพระกรุนาโปรดเกล้า ฯ รับโรงเรียนเศรษฐเสถียร ไว้ในพระราชูปถัมภ์ ซึ่งเป็นโ รงเรียนสอนคนหู
หนวกแห่งแรกของประเทศไทยที่ได้รับพระราชทาน 

 
    ปรัชญา วิสัยทัศน์ พันกิจ เป้าประสงค์ของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระ

ราชูปถัมภ ์
         โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ได้มีการก าหนดปรัชญา วสิัยทัศน์ พันธกิจ 

และเป้าประสงค์ ดังนี้ 
   ปรัชญา: พัฒนาตนเพื่อเป็นคนของสังคม 
   วิสัยทัศน์: โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ มุ่งม่ันพัฒนาเยาวชนที่มีความ

บกพร่องทางการได้ยินให้เป็นคนดีมีคุณธรรม มีทักษะในการสื่อสาร มีความรู้ความสามารถเต็มตาม
ศักยภาพของแต่ละบุคคล บนพื้นฐานของสิทธิมนุษยชนและโอกาสทางการศึกษา มี เจตคติที่ดีในการ
ประกอบอาชีพและใช้ชีวิตในวังคมได้อย่างมีความสุข ด้วยกระบวนการบริหารจัดการโดยมีส่วนร่วม
ของบุคคลและองค์กรในชุมชน 
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    พันธกิจ: โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ มุ่งม่ันพัฒนาเยาวชนที่มีความ
บกพร่องทางการได้ยิน ให้เป็นคนดี มีคุณธรรม มีทักษะในการสื่อสาร พัฒนาชีวิตทั้งทางด้านพื้นฐาน
วิชาการและพื้นฐานอาชีพ ด้วยกระบวนการบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมและประสานความร่วมมือ
จากชุมชน 

     เป้าประสงค์ 
         1.  นักเรียนมีคุณธรรม จริยธรรม และค่านิยมอันพึงประสงค์  
          2.  นักเรียนมีสุขนิสัย สุขภาพกาย และสุขภาพจิตที่ดี 
          3.  นักเรียนมีสุนทรียภาพด้าน และนิสัยด้านศิลปะ ดนตรี และกีฬา  
          4.  นักเรียนมีความสามารถในการคิดวิเคราะห์ คิดสังเคราะห์  

มีวิจารณญาณ มีความคิดสร้างสรรค์ คิดไตร่ตรองและมีวิสัยทัศน์ 
          5.  นักเรียนมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นตามหลักสูตร 
          6.  นักเรียนมีทักษะในการแสวงหาความรู้ด้วยตนเอง รักการเรียนรู้และพัฒนา

ตนเองอย่างต่อเนื่อง 
          7.  นักเรียนมีทักษะในการท างาน รักการท างาน สามารถท างานร่วมกับผู้อื่นได้  

และมีเจตคติที่ดีต่ออาชีพสุจริต 
          8.  ครูมีคุณวุฒิ/ความรู้ ความสามารถ ตรงกับงานท่ีรับผิดชอบ และมีครูเพียงพอ 
          9.  ครูมีความสามารถในการจัดการเรียนการสอนอย่างมีประสิทธิภาพและเน้น

ผู้เรียน เป็นส าคัญ 
        10.  ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  
        11.  โรงเรียนมีการจัดองค์กร โครงสร้าง และการบริหารงานอย่างเป็นระบบครบวงจร

ให้บรรลุเป้าหมายการศึกษา 
        12.  โรงเรียนมีการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนโดยเน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ  
        13.  โรงเรียนมีหลักสูตรท่ีเหมาะสมกับผู้เรียนและท้องถิ่น มีสื่อการเรียนการสอนท่ี

เอื้อต่อการเรียนรู้ 
        14. โรงเรียนส่งเสริมความสัมพันธ์และความร่วมมือกับชุมชนในการพัฒนาการศึกษา  

 
                โครงสร้างการบริหารงานและการแบ่งฝ่ายการบริหารงาน 
           โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ได้มีการแบ่งโครงสร้างสายบริหารงาน
เป็น  4 ฝ่าย  ดังนี ้ 1)  ฝ่ายวิชาการ  2)  ฝ่ายแผนงานและงบประมาณ  3)  ฝ่ายบริหารกิจการ
นักเรียน และ 3) ฝ่ายบริหารท่ัวไปและบุคลากร  โดยมีโครงสร้างการบริหารโรงเรียนดัง 
ภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 โครงสร้างการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 
 
 
 
 
 
 

ผู้อ านวยการ 

รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ 

ฝ่ายวิชาการ ฝ่ายแผนงานและ
งบประมาณ 

 

ฝ่ายบริหาร 
กิจการนักเรียน 

ฝ่ายบริหาร 
ท่ัวไปและบุคลากร 

1.  งานบริหารกลุ่มสาระการ
เรียนรู้ 
2.  งานพัฒนาหลักสูตร
สถานศึกษา 
3. งานวัดผลประเมินผลและเทียบ
โอนการเรียนรู ้
4. งานวิจัยพัฒนาคุณภาพ
การศึกษา 
5. งานพัฒนาสื่อนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีทางการศึกษา 
6. งานนิเทศการศึกษา 
7. งานแนะแนวการศึกษา 
8. งานประสานส่งเสริมและ
สนับสนุนวิชาการ ล่ามภาษามือ 
9. งานทะเบียนนักเรียน 
10.งานห้องสมุดโรงเรียน 
11.งานอาชีพ 
12.งานจัดแผนการจัดการศึกษา
เฉพาะบุคคล 
13.งานฟื้นฟูสมรรถภาพทางการ
ได้ยิน 
14.งานอ่ืน ๆ ที่ได้รับมอบหมาย 
 

 

1.งานแผนงานและสารสนเทศ 
2.งานประกันคุณภาพการศึกษา 
3.งานการเงินการบัญช ี
4.งานตรวจสอบภายใน 
5.งานควบคุมภายใน 
6.งานพัสดุ ครุภัณฑ ์
7.งานยานพาหนะ 
8.งานอาหารและโภชนาการ 
9.งานอาคารสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม 
10.งานลูกจ้างประจ า 
11.งานอ่ืน ๆ ที่ได้รับมอบหมาย 

 

1.งานส่งเสริมคุณธรรมจริยธรรม 
2.งานกิจกรรมพิเศษและวันส าคัญ 
3.งานอนามัยโรงเรียน และการ
ป้องกันสารเสพติด 
4.งานดูแลช่วยเหลือนักเรียน 
5.งานนักเรียนประจ า 
6.งานกีฬาและนันทนาการ 
8.งานสวัสดิภาพและความ
ปลอดภัย 
10. งานอ่ืน ๆ ที่ได้รับมอบหมาย 

 
 

 

1.งานธุรการ สารบรรณ 
2.งานบริหารบุคลากร 
3.งานส่งเสริมสวัสดิการครูและ
บุคลากรทางการศึกษา 
4.งานวิเทศสัมพันธ ์
5.งานประชาสัมพันธ์และสัมพันธ์
ชุมชน 
6.งานโสตทัศนูปกรณ ์
7.งานสวัสดิการร้านค้า 
8.งานอ่ืน ๆ ที่ได้รับมอบหมาย 

 

คุณภาพผลผลิตและบริการ 
ด้านผู้เรียน 
ด้านครู 

ด้านผู้บริหาร 
ตามมาตรฐานการศึกษา 

ของ สมศ. 
 

คุณภาพผลผลิตและบริการ 
ด้านผู้เรียน 
ด้านครู 

ด้านผู้บริหาร 
ตามมาตรฐานการศึกษา 

ของ สมศ. 
 

คุณภาพผลผลิตและบริการ 
ด้านผู้เรียน 
ด้านครู 

ด้านผู้บริหาร 
ตามมาตรฐานการศึกษา 

ของ สมศ. 
 
 

คุณภาพผลผลิตและบริการ 
ด้านผู้เรียน 
ด้านครู 

ด้านผู้บริหาร 
ตามมาตรฐานการศึกษา 

ของ สมศ. 
 

กรรมการสถานศึกษา สมาคมผู้ปกครองและครู 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

               ความหมายของความพึงพอใจ 
              คอทเลอร์ (Kotler, 2003) ให้ค านิยามความพึงพอใจของผู้รับบริการว่า  หมายถึง 

ความรู้สึกของผู้รับบริการที่เกิดความรู้สึก สมหวังหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจาก การเปรียบเทียบ 
ระหว่างผลประโยชน์จากคุณภาพผลผลิตที่ได้รับกับความคาดหวังของผู้รับบริการนั้น 
              ฮิว และ อเล็กแซนเดอร์ (Hill; Alexander. 1997) ให้ค านิยามความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการว่า  หมายถึง การรับรู้ของผู้รับบริการที่มีต่อผลผลิตว่าเป็นไปตามความคาดหวัง หรือ
เกินความคาดหวังของผู้รับบริการ 

           โมเวน และ ไมเนอร์ (Moven; Minor. 1998)  ให้ค านิยามความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการว่า  หมายถึง ทัศนคติโดยรวมของผู้รับบริการที่มีต่อผลผลิตหรือบริการหลังจากที่ได้รับ
บริการหรือได้รับผลผลิตนั้นแล้วเกิดทัศนคติในทางบวกต่อหน่วยงานท่ีสร้างผลผลิตและบริการนั้น ๆ  

 
          ความส าคัญของความพึงพอใจ  
              รัสท์ และ โอลิเวอร์ (Rust; Oliver. 1994)   ได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึง
พอใจว่า เป็นสิ่งที่ท าให้การจัดการเกี่ยวกับคุณภาพของผลผลิตและการบริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นในใจของผู้รับบริการ มีผลต่อความทรงจ าและน าไปสู่
การตัดสินใจในอนาคตของผู้รับบริการ 

           เกอร์สัน (Gerson. 1993)  กล่าวว่า การท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ เป็น
สิ่งจ าเป็น เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญ ที่ท าให้การด าเนินงานขององค์กรสามารถด าเนิน
ต่อไปได้ 

    จากความหมายและความส าคัญของความพึงพอใจข้างต้น จึงมีนักวิชาการและนักวิจัยได้
ออกแบบเครื่องมือประเมินคุณภาพโดยการระบุระดับความพอใจของผู้รับบริการในระดับและมิติ 
ต่าง ๆ กันไป ดังปรากฏในแบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน ที่ใช้เป็น
เครื่องมือในการวิจัยในครั้งนี้ 
 
มาตรฐานคุณภาพการศึกษาของ สมศ. ส าหรับสถานศึกษาที่วัตถุประสงค ์ พิเศษ: 
โรงเรียนเฉพาะความพิการทางการได้ยิน 
         ตามเจตนารมณ์พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ. 2542 ในหมวด  6 มาตรา  49 
และพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ  พ.ศ.  2542 และแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545 มาตรา  51 ได้
ก าหนดให้มีส านักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา(องค์การมหาชน) สมศ. ท า
หน้าที่ พัฒนาเกณฑ์วิธีการประเมินคุณภาพภายนอก วางหลักเกณฑ์และวิธีการประเมินให้เหมาะสม
กับสถานศึกษาแต่ละประเภท โดยเฉพาะสถานศึกษาที่มีวัตถุประสงค์พิเศษ และประเมินผลการจัด
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การศึกษา เพื่อให้มีการตรวจสอบคุณภาพของสถานศึกษา โดยค านึงถึงความมุ่งหมาย หลักการ 
และแนวทางการจัดการศึกษาในแต่ละระดับ โดย สมศ. จะพิจารณาเพื่อยืนยันสภาพจริงของ
สถานศึกษาซึ่งเป็นการประเมินเพื่อพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาของชาติ และเป็นการ
แสดงให้เห็นว่า “การศึกษาเป็นความรับผิดชอบร่วมกันของประชาชนทุกคนในประเทศ ” 
    มาตรฐานการศึกษา และตัวบ่งชี้ เพื่อการประเมินคุณภาพภายนอกระดับการศึกษาขั้น
พื้นฐานสถานศึกษาที่มีวัตถุประสงค์พิเศษ : โรงเรียนเฉพาะความพิการทางการได้ยิน รอบที่สอง 
(พ.ศ. 2549-2553)  มี 3 ด้าน 14 มาตรฐาน  ดังต่อไปนี้ 
 
               มาตรฐานด้านผู้เรียน  

1. ผู้เรียนมีคุณธรรมจริยธรรมและค่านิยมที่พึงประสงค์  
2. ผู้เรียนมีสุขนิสัย สุขภาพกาย และสุขภาพจิตที่ดี 
3. ผู้เรียนมีสุนทรียภาพ และลักษณะนิสัยด้านศิลปะ ดนตรี และกีฬา 
4. ผู้เรียนมีความสามารถในการคิดวิเคราะห์ สังเคราะห์ มีวิจารณญาณ  

มีความคิดสร้างสรรค์ คิดไตร่ตรองและมีวิสัยทัศน์ 
5. ผู้เรียนมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นตามหลักสูตร 
6. ผู้เรียนมีทักษะในการแสวงหาความรู้ด้วยตนเองรักการเรียนรู้ และพัฒนา

ตนเอง 
อย่างต่อเนื่อง 

7. ผู้เรียนมีทักษะในการท างาน รักการท างาน สามารถท างานร่วมกับผู้อื่นได้ 
และมีเจตคติที่ดีต่ออาชีพสุจริต 

               มาตรฐานด้านครู  

8. ครูมีคุณวุฒิ/ความรู้ความสามารถตรงกับงานท่ีรับผิดชอบและมีครูเพียงพอ  
9. ครูมีความสามารถในการจัดการเรียนการสอนอย่างมีประสิทธิภาพ  

และเน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ 
               มาตรฐานด้านผู้บริหาร  

                 10.  ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  
                 11.  สถานศึกษามีการจัดองค์กรโครงสร้าง และการบริหารงาน อย่างเป็นระบบครบ
วงจรให้บรรลุเป้าหมายทางการศึกษา 
                 12.  สถานศึกษามีการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนโดยเน้นผู้เรียนเป็นส าคัญ 
                 13.  สถานศึกษามีหลักสูตรท่ีเหมาะสมกับผ้เรียนและท้องถิ่น มีสื่อการเรียนการ
สอนท่ีเอื้อต่อการเรียนรู้ 
                 14. สถานศึกษาส่งเสริมความสัมพันธ์และความร่วมมือกับชุมชนในการพัฒนา
การศึกษา 
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เครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL 
            เครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL (Service Quality Management. 2009: Online) ได้มา
จากการน าปรัชญาทางวิชาการ ที่ประกอบ  ไปด้วยองค์ความรู้มาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการ โดยมีเป้าหมายศึกษาความต้องการของผู้รับบริการ ที่สามารถตรวจวัด หรือประเมินผล
ศักยภาพขององค์กรในการสร้างผลผลิตและบริการ สาระส าคัญของเครื่องมือวัดคุณภาพ
SERVQUAL คือ การหาคุณภาพและคุณลักษณะผลผลิตและการบริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ ท าให้
เกิดการใช้บริการซ้ า การบอกต่อ ซึ่งแสดงถึงผู้รับบริการเกิดความศรัทธาและเชื่อถือในองค์กร ใน
การบริหารองค์กรทั้งหมดทั้งปวงถือเป็นกระบวนการสร้างผลผลิต และบริการ เพื่อน าไปสู่ความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ซึ่งรวมไปถึง การบริการองค์ความรู้ ข้อมูลข่าวสาร เครื่องมือวัดคุณภาพ 
SERVQUAL มีมิตคิุณภาพส าคัญ  5 ประการ คือ 

  1.  Tangibles  คือ มิติที่ท าให้เกิดภาพลักษณ์ ในด้าน อุปกรณ์เครื่องมือ สถานท่ี บุคลากร 
และเครื่องมือในการสื่อสารขององค์กร 

  2.  Reliability  คือ มิติความสามารถในการให้บริการขององค์กร ที่จะสร้างความเชื่อม่ันได้
อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 

  3.  Responsiveness  คือ มิติในการมุ่งม่ันและเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยความเต็ม
ใจและรวดเร็ว 

  4.  Assurance   คือ มิติในการสร้างหลักประกันความเชื่อถือและเชื่อมั่นในคุณภาพของ
ผลผลิตและบรริการ 

  5.  Empathy  คือ มิติของการบริการเข้าถึงลูกค้าทุกระดับโดยท่ัวถึงอย่างเป็นท่ีน่า
ประทับใจ 

  ต่อมาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL ได้มีการต่อยอดเพิ่มเติมจากเดิมที่มีเพียง 5 มิติ
เพิ่มมาเป็น  10 มิติ คือ 
   6.  Credibility  คือ มิติความไว้วางใจที่ผู้รับบริการมีให้ในความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ 
   7.  Feel Secure  คือ มิติความรู้สึกอบอุ่นและปราศจากความกังวลกับความเสี่ยงต่อ
อันตรายและความเสียหาย 
   8.  Access  คือ มิติการพบได้ง่ายติดต่อกับผู้รับบริการได้อย่างสะดวกสบาย 
   9.  Communication คือ มิติของการรับข้อมูลการติชม และการให้ข่าวสารข้อมูลที่เข้าใจ
กันได้ 
 10. Understanding the Customer คือ  มิติความเข้าใจถึงความต้องการและความรู้สึกของ
ผู้รับบริการ 
 
     การส ารวจความต้องการ ของผู้รับบริการยังคงใช้ ฐานการวิเคราะห์ช่องว่าง(Gap 
Analysis) ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรวัดการประเมินค่า 9 ระดับ ส าหรับ  3 ด้าน คือ 1) ด้าน
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ความคาดหวังขั้นต่ าสุด 2) ด้านความคาดหวังที่พึงปราถนา และ  3) ด้านการรับรู้เรื่องบริการ ใน
การด าเนินการประเมินจะใช้ข้อมูลเปรียบเทียบในด้านต่างๆ เพื่อดูความแตกต่างระหว่างคะแนน 
โดยการลบคะแนนความหวังขั้นต่ าสุดออกจากคะแนนการรับรู้ เพื่อให้เห็นความแตกต่างระหว่าง
คะแนนการรับรู้กับคะแนนความคาดหวังต่ าสุดว่าเป็นอย่างไร หากคะแนนความคาดหวังต่ าสุดคือ  5 
ในขณะท่ีคะแนนการรับรู้คือ  7 คะแนนความแตกต่างที่ได้ คือ  2  การตีความหมายของคะแนนหาก
คะแนนเป็นบวกแสดงให้เห็นว่าระดับการบริการที่ได้ จะมากกว่าระดับที่รับได้ขั้นต่ าสุด และหากได้
คะแนนลบ สามารถวิเคราะห์ผลในทางกลับกันได้ องค์กรสามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรู้กับ
คะแนนความปรารถนาหรือความคาดหวัง เพื่อพิจารณาว่าองค์กรท าได้ต่างจากสิ่งที่ผู้รับบริการ
ปรารถนามากน้อยเพียงใด และเปรียบเทียบคะแนนความปรารถนา หรือความคาดหวัง กับคะแนน
ขั้นต่ าสุด ผลที่ได้จะแสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการสามารถจะยอมรับคุณภาพการบริการขององค์กร
ได้มาน้อยเพียงใด ตัวอย่างของแบบสอบถามดังภาพประกอบ  3 
 

When it comes to ……. My Minimum 
Service Level Is 
Low                 
High 

My Desired 
Service Level Is 
Low                 
High 

Perceived 
Service 
Performance Is 
Low                 
High 

N/A 

1 Prompt service as promised 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
2 Dependability in handling customers’ problems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
3 Performing service like the first time. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

 
ภาพประกอบ  3  ตัวอย่างแบบสอบถาม SERVQUAL 

 

          ที่มา: Parasuraman,A., Zeithaml, V.A.,& Berry,L.L. (1993).  More on Improving 
Service Measurement.  Journal of Retailing. 69 (Spring), 141-147. 
  
            เป้าหมายของการใช้เครื่องมือ SERVQUAL 

1. เพื่อสนับสนนุวัฒนธรรมของความเป็นเลิศขององค์กร 
2. เพื่อช่วยองค์กรเข้าใจมุมมองของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพของผลผลิต 

และบริการที่ต้องการ 
3. เพื่อให้มีข้อมูลในการตีความข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการอย่าง 

เป็นระบบ  
4. เพื่อระบุความเป็นเลิศเชิงปฏิบัติของบริการขององค์กร 
5. เป็นการเพิ่มพูนทักษะในการวิเคราะห์ ตีความและ ปฏิบัติการตามข้อมูลที่ได้ 
 

            ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ เพื่อให้เป็นไปตามเจตนรมย์ของพระราชบัญญัติการศึกษา
แห่งชาติ  พ.ศ.  2542 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545  ผู้วิจัยจึงประยุกต์ใช้มิติคุณภาพตามตัวบ่งชี้
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มาตรฐานการศึกษาของ สมศ. ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา มาเป็นมิติการ
ประเมินคุณภาพในรูปแบบของแบบประเมิน  SERVQUAL  
 
แบบจ าลองคาโน (Kano’s model) 

  แบบจ าลองคาโน (Kano’s model) ได้รับการพัฒนามาจากศาสตราจารย์โนริอากิ คาโน 
(Professor Noriaki Kano) โดย Kano’s model มีรูปแบบการมองคุณภาพที่แตกต่างไปจากเดิมที่
มองคุณภาพเพียงด้านเดียว คือ คุณภาพที่ดี (Good Quality)  และคุณภาพที่ไม่ดี (Bad Quallity) 
ส่วนศาสตราจารย์คาโนได้บูรณาการคุณภาพออกเป็น  2 ทิศทาง (ดังแสดงในภาพประกอบ 4) คือ  

  1) ระดับการแสดงออกของคุณภาพผลผลิตหรือบริการ (Performance Quality)   
  2) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) 
  

                

ภาพประกอบ 4   One Dimensional Quality  และ Two Dimensional Quality 
 

             ที่มา: Kano model (Online).  Available from: 
http://www/betterproductdesign.net/tool/definition/kano.html (2009,October 22) 
 
 
 
 

   นอกจากนี้ศาสตราจารย์คาโนยังได้แบ่งคุณภาพออกเป็น  3  ประเภท  ได้แก่ 
   1.  คุณภาพที่จ าเป็นต้องมี (Basic / Must-be Quality) 

One Dimensional Quality Two Dimensional Quality 

Performance 

Bad good 

User Satisfaction 

Bad good 

good 
Satisfaction 

Performance 

http://www/betterproductdesign.net/tool/definition/kano.html
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   2.  คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 
   3.  คุณภาพที่น่าดึงดูดใจ (Attractive Quality) 

 
    คุณภาพที่จ าเป็นต้องมี (Basic / Must-be Quality) 

           คุณภาพที่จ าเป็นต้องมีเป็นคุณภาพขั้นพื้นฐานท่ีจะต้องพบในผลผลิตหรือบริการ นั้น 
ๆ  ซึ่งคุณภาพขั้นพื้นฐานน้ีหากพบอยู่ในผลผลิตหรือบริการน้ัน ๆ จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจ 
แต่อย่างไรก็ตามหากขาดคุณภาพด้านนี้แม้เพียงเล็กน้อยก็จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พอใจเป็น
อย่างมาก  ตัวอย่างเช่น ในโรงเรียนแห่งหนึ่ง ผู้รับบริการ คือ นักเรียนและผู้ปกครองคาดหวังว่าเมื่อ
เข้าไปในโรงเรียนแล้ว จะได้เรียนหรือได้พบกับครูท่ีมีความรู้ความสามารถในสอนเพียงพอกับ
ห้องเรียนและจ านวนนักเรียน แต่หากเข้าไปในโรงเรียนแล้ว พบว่ามีครูที่มีความรู้ความสามารถใน
การสอน ไม่เพียงพอกับห้องเรียนและจ านวนนักเรียน นักเรียนและผู้ปกครองอาจรู้สึกไม่พอใจ 
ในทางกลับกันเม่ือผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในคุณภาพของผลผลิตหรือบริการ จึงเกิดการ
ร้องเรียน (complaining) เพื่อให้ได้คุณภาพขอองผลผลิตหรือบริการน้ัน ข้อมูลในการร้องเรียนนี้อาจ
เป็นส่วนหนึ่งของการสร้างคุณภาพขั้นพื้นฐานก็ได้ 
 

   คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 
          คุณภาพในทิศทางเดียวนี้ เป็นคุณภาพที่ขึ้นกับระดับการแสดงออกของคุณภาพของ
ผลลิตหรือบริการ กล่าวคือ หากระดับของการแสดงออกของผลผลิตหรือบริการมรคุณภาพเพิ่ม
สูงขึ้น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเพิ่มสูงขึ้นเป็นสัดส่วนกัน โดยหากคุณภาพสูงขึ้นเท่าไร 
ความพึงพอใจก็จสูงขึ้นเท่านั้น ในทางกลับกันหากไม่พบคุณภาพที่ต้องการมากเท่าไรก็จะท าให้
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจมากขึ้นเป็นสัดส่วนกันเช่นกัน   ตัวอย่างเช่น ในโรงเรียนแห่งหนึ่ง 
นักเรียนและผู้ปกครองคาดหวังว่า เมื่อนักเรียนหรือบุตรหลานเข้ารับการศึกษาในโรงเรียนแห่งนี้แล้ว 
นักเรียนหรือบุตรหลาน จะมีความรู้ความสามารถ และผ่านเกณฑ์การประเมินอย่างมีคุณภาพ 
รวมท้ังได้รับการรายผลการเรียนที่รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย า ซึ่งหากโรงเรียนน้ีสามารถสร้างคุณภาพ 
ได้อย่างที่ผู้รับบริการต้องการคือ นักเรียนหรือบุตรหลานมีความรู้ความสามารถและผ่านเกณฑ์การ
ประเมินอย่างมีคุณภาพรวมท้ังได้รับการรายผลการเรียนที่รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย ามาก จะท าให้
ผู้รับบริการพึงพอใจมาก แต่ในขณะเดียวกันหากผู้รับบริการไม่ได้รับบริการตามที่คาดหวังก็จะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจอย่างมากได้  
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  คุณภาพที่น่าดึงดูดใจ (Attractive Quality) 
       คุณภาพที่น่าดึงดูดใจน้ี เป็นคุณภาพที่นอกจากสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ

อย่างมากแล้ว ยังเป็นการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการอีกด้วย ซึ่งคุณภาพประเภทนี้เป็นสิ่ง
ที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมาก่อน แต่หากเกิดขึ้นจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและประทับใจ
เป็นอย่างมาก  ตัวอย่างเช่น โรงเรียนแห่งหนึ่ง นักเรียนและผู้ปกครองไม่คาดหวังว่า เมื่อนักเรียนจบ
การศึกษาแล้ว จะได้รับของขวัญเล็ก ๆ เป็นที่ระลึก หรือส่งสารแสดงความชื่นชมยินดีกับนักเรียน
และผู้ปกครอง แต่หากโรงเรียนได้มอบของขวัญ หรือส่งสารแสดงความชื่นชมยินดีให้กับนักเรียน
และผู้ปกครองหลังจากการจบการศึกษาจะท าให้นักเรียนและผู้ปกครองพึงพอใจรวมทั้งยังเป็นการ
สร้างความประทับใจให้กับนักเรียนและผู้ปกครองที่เป็นผู้รับบริการอีกด้วย เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม 
เมื่อเวลาเปลี่ยนไป ก็จะท าให้ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเปลี่ยนแปลงไปด้วย โดยเมื่อเวลาผ่าน
ไปความพึงพอใจของผู้รับบริการในประเภทต่าง ๆ ก็จะลดลง จะท าให้คุณภาพของประเภทต่าง ๆ 
เปลี่ยนแปลงไปด้วย กล่าวคือ เมื่อผ่านไประยะเวลาหนึ่ง คุณภาพที่น่าประทับใจก็จะเปลี่ยนไป   
เป็นคุณภาพในทิศทางเดียว และก็จะกลายเป็นคุณภาพที่จ าเป็นต้องมีในที่สุด  ดังแสดงใน
ภาพประกอบ  5   
 

                                 
 

ภาพที่  5 The Kano’s Model 
 

            ที่มา: Totini, Gerson.  Deployment of Customer Needs in the QFD Using a Modified 
Kano’s Model (online). (2003)  Available 
from:http://www.findarticles.com/p/articles/mi_m0OGT/is12/ai113563636 (2009,October23) 
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               ขั้นตอนการด าเนินงานตามแบบจ าลองคาโน Kano’s model 
                 วิธีการด าเนินงานตาม  Kano’s model มีขั้นตอนดังน้ี 

            1. ศึกษาคุณลักษณะที่ส าคัญ ในขั้นตอนน้ีเป็นการศึกษาคุณลักษณะที่ส าคัญ 
ต่าง ๆ ที่สามารถพบได้ในผลผลิตหรือบริการ เพื่อใช้ในการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการ และ
ใช้ในการสร้างแบบสอบถาม 
                     2. สร้างแบบสอบถาม  จุดประสงค์ในการสร้างแบบสอบถามมีเพื่อ สร้างความ
เข้าใจ ว่าผู้รับบริการรู้สึกอย่างไรหากพบ หรือไม่พบคุณภาพนั้น ๆ ที่อยู่ภายในผลผลิตหรือบริการ  
ซึ่งลักษณะของค าถามจะเป็นค าถามที่ตรงกันข้ามกับคุณลักษณะหรือคุณภาพ ซึ่งประกอบไปด้วย
ค าถามแบบ Function  (Functional Question)  คือค าถามที่ถามความรู้สึกเมื่อพบคุณลักษณะหรือ
คุณภาพนั้น และค าถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือค าถามที่ถามความรู้สึก
เมื่อไม่พบคุณลักษณะหรือคุณภาพนั้น ตัวอย่างค าถาม  แสดงดังรูปที่  4 
                     3. แจกและรวบรวมแบบสอบถาม เมื่อสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้ว จึง
ถึงขั้นตอนการแจกแบบสอบสอบถามเพื่อถามกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายท่ีต้องการ และมีจ านวน
เพียงพอต่อการวิเคราะห์แบบสอบถาม 
                     4. ระบุกลุ่มของคุณลักษณะแต่ละแบบ  ขั้นตอนน้ีเป็นการน าแบบสอบถามที่
ได้มาวิเคราะห์ผลและจัดกลุ่มของคุณลักษณะต่าง ๆ (Kano’s model,2004) โดยใช้รูปแบบตาราง
วิเคราะห์แบบ Kano Chart ตัวอย่างแสดงดังภาพประกอบ 6 
 

 
ภาพประกอบ  6  ตัวอย่างค าถาม และ The Kano Chart 

 
            ที่มา: Totini, Gerson.  Deployment of Customer Needs in the QFD Using a Modified 
Kano’s Model (online). (2003)  Available 
from:http://www.findarticles.com/p/articles/mim0OGT/is12/ai113563636 (2009,October 23) 
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เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; 
QFD) 

   การกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; QFD) 
(Totini, Gerson,2009)  เป็นเทคนิคการค้นหาข้อก าหนด หรือรายละเอียดของผลผลิตอย่างเป็น
ทางการ เพื่อใช้ในการจัดโครงสร้างเพื่อการออกแบบ วางแผน และพัฒนาผลผลิต กระบวนการ หรือ
การบริการ ที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ ดังนั้นผลผลิต หรือ
บริการนั้น ๆ จะถูกออกแบบมาโดยใช้สิ่งที่ผู้รับบริการน้ันเป็นเกณฑ์ 

   เทคนิค QFD นี้ เริ่มต้นจากการส ารวจความต้องการของผู้รับบริการ หรือที่เรียกว่าเสียง
ของผู้รับบริหาร (Voice of Customer) แล้วแปรความต้องการนั้นให้อยู่ในรูปของข้อก าหนดทางด้าน
คุณภาพ (Quality Characteristic) ซึ่งข้อก าหนดเหล่านี้จะแสดงในรูปของข้อก าหนดท่ีสามารถวัดได้ 
หลังจากที่ได้ข้อก าหนดต่างๆ นี้แล้ว จึงท าการล าดับความส าคัญว่าควรปรับปรุงหรือพัฒนา
ข้อก าหนดข้อใดเป็นอันดับแรก และมีเป้าหมายของการปรับปรุงอยู่ในต าแหน่งใด พร้อมทั้งท าการ
เปรียบเทียบระหว่างศักยภาพของหน่วยงานของเรากับศักยภาพของหน่วยงานอื่น เพื่อประเมิน
ต าแหน่งของหน่วยงานของเราในปัจจุบัน 

  QFD เป็นวิธีการทางเมตริกซึ่งควรน ามาใช้ในสภาวะท่ีท างานเป็นทีม วิธีการน้ีได้น ามาใช้
เพื่อช่วยในการตัดสินใจในข้ันตอนต่าง ๆ ต่อไปนี้ ได้อย่างสะดวกและสามารถตรวจสอบได้ คือ 

1. ความต้องการของผู้รับบริการ 
2. ความต้องการเกี่ยวกับการออกแบบ 
3. คุณภาพของผลผลิต 
4. ขั้นตอนการด าเนินงาน 
5. ความต้องการเกี่ยวกับผลผลิต 

   โดยท่ัวไป QFD แบ่งเป็น  4 เฟส (ดังภาพประกอบ 7) โดยภายในเฟสแต่ละเฟสจะ
แสดงผลของลักษณะสมบัติ ซึ่งได้มาจากข้อมูลป้อนเข้า และความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะสมบัติ
กับข้อมูลป้อนเข้าในรูปของการประเมินแบบเมติก หลังจากนั้นจะน าค่าการประเมินแบบเมตริกที่
เป็นตัวเลขไปก าหนดให้กับความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นเพื่อล าดับความส าคัญของลักษณะสมบัติ  ที่ได้ 
ลักษณะสมบัติหรือกระบวนการท่ีส าคัญที่สุดจากแต่ละเฟส จะเป็นข้อมูลที่มีความส าคัญต่อ
ผู้รับบริการที่สุด ความยากที่จะท าแนวคิดนี้ให้เป็นจริง หรือความแปลกใหม่ของแนวคิดนี้จะส่งผ่าน
เข้าไปยังเฟสถัดไป ด้วยกระบวนการน้ีเองจึงท าให้มั่นใจได้ว่า แนวคิดต่าง ๆ ที่ได้เป็นแนวคิดที่
ได้รับการพิจารณาอย่างถี่ถ้วนแล้ว ดังนั้นการตัดสินใจในการด าเนินการพัฒนาคุณภาพที่เกิดขึ้นจึง
สะท้อนให้เห็นความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง 

    ในทางปฏิบัติ มีความจ าเป็นอย่างมากที่จะต้องสร้างแผนภูมิเพื่อแสดงรายละเอียด 
QFD1 ขึ้นมาก่อน แล้วจึงส่งผ่านเพื่อไปท างานในแผนภูมิ QFD2 และแผนภูมิ QFD3 และ QFD4 
ต่อไป  ดังปรากฏในภาพประกอบ  7 
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ภาพประกอบ 7  การไหลของข้อมูลผ่าน  4 เฟส ของ QFD 
 

           ที่มา: Totini, Gerson.  Deployment of Customer Needs in the QFD Using a Modified 
Kano’s Model (online). (2003)  Available 
from:http://www.findarticles.com/p/articles/mi_m0OGT/is_1_2/ai_113563636 
(2009,October23) 
 
     เฟสที่  1 การวางแผนผลผลิตหรือบ้านแห่งคุณภาพ (Product Planning or House 
of Quality; HOQ) 

         บ้านแห่งคุณภาพ (HOQ) เป็นการรวบรวมความคิดของลูกค้าว่าต้องการให้มี
คุณภาพใดในผลผลิตหรือบริการ (Voice of Customer) โดยน าข้อมูลมาจากการตอบแบบสอบถาม 
สัมภาษณ์ หรือวิธีอื่น ๆ ด้านความต้องการของผู้รับบริการ โดยให้น้ าหนักความส าคัญไปท่ีคุณภาพ
ของผลผลิต จากนั้นจึงแปลความต้องการของผู้รับบริการไปเป็นคุณภาพหรือคุณลักษณะหรือ
ข้อก าหนดว่าจะท าอย่างไรจึงจะให้ได้มาในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ จากนั้นจัดล าดับความส าคัญและ
ท าการเปรียบเทียบว่าควรจะเริ่มพัฒนาที่ข้อก าหนดใดก่อน โดยพิจารณาจากข้อก าหนดที่ส าคัญ
ที่สุด ซึ่งกระบวนการน้ีจะบรรจุอยู่ในแผนภูมิ QFD1 ดังแสดงในภาพประกอบ 8 
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ภาพประกอบ 8 องค์ประกอบเบื้องต้นของ QFD1 
 

ที่มา: Totini, Gerson.  Deployment of Customer Needs in the QFD Using a Modified Kano’s 
Model (online). (2003)  Available from: 
http://www.findarticles.com/p/articles/mi_m0OGT/is_1_2/ai_113563636 (2009,October 23) 
 
      เฟสที่  2 การออกแบบผลผลิต (Product Design or Product Deployment) 

          ในเฟสนี้จะท าการออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ด าเนินการกระจาย
ส่วนประกอบของผลผลิตจนกระท่ังได้คุณลักษณะหรือคุณภาพของส่วนประกอบที่ส าคัญ โดยเริ่ม
จากการแบ่งผลผลิตรวม (Total Product) ออกเป็นระบบย่อย (Subsystems) หลังจากนั้นแบ่งเป็น
ชิ้นส่วนย่อย (Parts) แล้วจึงประเมินช้ินส่วนย่อยแต่ละส่วน เพื่อหาคุณลักษณะที่ส าคัญของส่วนย่อย
แต่ละส่วน (Parts Characteristics) ซึ่งผลที่ได้จากการกระจายส่วนประกอบของผลผลิตเพื่อหา
คุณลักษณะและคุณภาพนี้จะเป็นตัววัดผลที่บ่งช้ีถึงทิศทางของผลผลิตที่ได้ว่าดีขึ้นหรือไม่  
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      เฟสที่  3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
                การวางแผนกระบวนการเป็นการท างานเป็นทีมในการช่วยกันระบุตัวแปรที่ส าคัญ
อย่างชัดเจนของกระบวนการ โดยทีมงานจะระบุกระบวนการหลักหรือกระบวนการประกอบของ
ระบบ (System Assembly Process) แล้วหากระบวนการประกอบที่ย่อยลงมา (Subassembly 
Process) เพื่อป้อนเข้าสู่กระบวนการหลัก จากนั้นระบุวิธีการปฏิบัติงาน และลงมือปฏิบัติงานโดยใช้
ความรู้ความสามารถ ความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลอง เพื่อให้ทราบถึงตัวแปรที่มีผลต่อ
การปฏิบัติงานในทุกขั้นตอนและสามารถปรับปรุงงานได้ถูกจุด  
 
      เฟสที่  4 การวางแผนขั้นตอนการสร้างผลลิตและควบคุมกระบวนการ 
(Production Operations Planning and Process Control) 

               ในเฟสที่  4 ของ QFD นี้เป็นช่วงของการตัดสินใจ เกี่ยวกับ การควบคุม
พารามิเตอร์วิกฤติ การรักษาบ ารุงให้งานคุณภาพด าเนินไปด้วยดี การป้องกันความผิดพลาด และ
การให้ความรู้เพิ่ทเติมด้วยการศึกษาและฝึกอบรม 

 
     องค์ประกอบส าคัญของบ้านแห่งคุณภาพ มี  5 องค์ประกอบ คือ  

1. ค่าเป้าหมาย (Target Values) 
                                    ความต้องการด้านการออกแบบควรจะมีความเฉพาะเจาะจง และเป็น
ปริมาณที่วัดได้ เรียกว่า ค่าเป้าหมาย (Target Values) โดยค่าเป้าหมายน้ีตั้งขึ้นโดยอาศัยพื้นฐาน
จากประสบการณ์ในอดีต การค านวณ การทดสอบผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขัน หรือการทดสอบ
โปรแกรม (ถ้ามีความจ าเป็นจริง) 

2. ทิศทางการปรับปรุง (Improvement Direction) 
                เมื่อพิจารณาค่าเป้าหมายท่ีละค่า พบว่าค่าเปาหมายบางอย่างมีทิศ
ทางการปรับปรุง (Improvement Direction) แบบยิ่งมากยิ่งดี (Maximize) ในขณะท่ีค่าเป้าหมายอื่น
มีทิศทางการปรับปรุงแบบยิ่งน้อยย่ิงดี (Minimize) หรือเป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้จะดีที่สุด ดังนั้น
การแสดงให้เห็นความแตกต่างของทิศทางการปรับปรุง จึงแบ่งสัญลักษณ์ที่ ใช้ชี้บ่งคุณลักษณะ
ดังกล่าว เป็น  3 รายการได้แก่ 

 
 

 หมายถึง     Minimize 

 หมายถึง     Maximize 

  = หมายถึง     Target 
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3. เมตริกความสัมพันธ์ (Relationship Matrix) 
             การสร้างเมตริกความสัมพันธ์ (Relationship Matrix) ระหว่างความต้องการ

ของลูกค้ากับความต้องการด้านการออกแบบ ท าได้โดยการประเมินความสัมพันธ์ด้วยค าถามที่ว่า 
“ความต้องการด้านการออกแบบนี้ มีอิทธิพลต่อความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้ามากน้อยเพียงใด” ซึ่งจะได้ค าตอบ เป็นระดับความสัมพันธ์  3 ระดับ ได้แก่ 

 
4. ค่าความส าคัญ (Importance Values) 

              หลังจากสร้างเมตริกความสัมพันธ์แล้ว ขั้นตอนต่อไป คือ การให้ค่า
ความส าคัญ (Importance Values) ค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) การประเมินคู่แข่ง (Competitor 
Assessment) และความยากทางเทคนิค (Technical Difficulty) วัตถุประสงค์หลักของ QFD1  คือ
การหารายการของล าดับความสัมพันธ์ของความต้องการด้านการออกแบบ เพื่อท าให้ความพยายาม
ในการออกแบบมุ่งประเด็นไปที่สิ่งที่จะสร้างให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า ดังนั้นจึงมีความ
จ าเป็นท่ีจะก าหนดค่าเชิงตัวเลขที่จะแสดงถึงความสัมพันธ์ในเมตริก ค่าที่ใช้คือ ค่าความส าคัญ  3 
ระดับ ได้แก่ 

 
5. สหสัมพันธ์เมตริก (Correlation Matrix) 

                สหสัมพันธ์เมตริก คือ เมตริกรูปสามเหลี่ยมที่ยอดของแผนภูมิ QFD1 
(หลังคาบ้านแห่งคุณภาพ) ความมีปฏิกิริยาต่อกันน้ีจะถูกแบ่งชี้ว่าเป็น บวก หรือ ลบ  มาก หรือ 
น้อย โดยใช้สัญลักษณ์ดังต่อไปนี้ 

 

     หมายถึง Strong Positive Relationship 

 หมายถึง Positive Relationship 

 หมายถึง Negative Relationship 

 หมายถึง Strong Negative  Relationship 

Weak Relationship  = 1 

Medium Relationship = 3 

Strong Relationship = 9 
 

      หมายถึง     Weak 

 หมายถึง     Medium 

 หมายถึง     Strong 
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6. การประเมินคู่แข่ง (customer Competitive Assessments) 
                      การประเมินจะแสดงให้เห็นจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่ใน
ท้องตลาด ทั้งน้ีความต้องการของลูกค้าซึ่งได้รับการตอบสนองจนเป็นท่ีน่าพอใจ โดยผลิตภัณฑ์ของ
คู่แข่งจะเป็นสิ่งที่เราจะต้องตอบสนองให้ได้ในผลิตภัณฑ์ใหม่ของเรา ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งที่มีคะแนน
ต่ าจะแสดงให้เห็นถึงโอกาสในการที่จะสร้างความได้เปรียบด้านการตลาด ถ้าเราสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการนี้ได้ในขณะท่ีคู่แข่งของเราท าไม่ได้ 
 

    QFD ในการบริหารสถานศึกษา 
          ในการบริหารสถานศึกษา ซึ่งเป็นการบริหารให้ได้ผลผลิตตามเกณฑ์มาตรฐานท่ี
ก าหนด และเป็นการให้บริการแก่ผู้รับบริการทางการศึกษา สามารถใช้  QFD ตั้งแต่เฟสเริ่มแรก 
เช่นเดียวกับอุตสาหกรรมบริการและอุตสาหกรรมการผลิต ในการบริหารสถานศึกษาทั้งทางด้าน
ผลผลิตและการบริการเป็นการด าเนินการที่ต้องใช้กระบวนการท่ีเหมาะสม ซึ่งสามารถก าหนดโดย
ใช้ QFD เฟส 3  และการควบคุมกระบวนการเหล่านี้สามารถวางแผนได้โดยใช้ QFD เฟส 4 ดังนั้น
ในการประยุกต์ใช้  QFD ในการบริหารสถานศึกษา จึงใช้ QFD สามเฟส ดังแสดงในภาพประกอบ 9   
 

 
 

ภาพประกอบ 9  การประยุกต์ใช้ QFD ส าหรับการวางแผนคุณภาพการบริหารสถานศึกษา 
 

      ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคนิค  QFD 
  ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคนิค QFD (Tan; & Kay C. 2001: 418-430) 
 มีดังต่อไปนี้ 
              1. เป็นการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ ท าให้สามารถลดความผิดพลาดของ
ผลิตที่ไม่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ 
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             2. สามารถลดเวลาในการท างานให้น้อยลง เนื่องจาก QFD ช่วยจัดการเกี่ยวกับ
ความแน่นอนในการออกแบบ 
                  3.  มีการท างานเป็นทีม ดังนั้นสมาชิกทุกคนจะมีส่วนร่วมในการออกความ
คิดเห็นในการหาวิธีการใหม่ ๆ ในการสร้างผลผลิตที่มีคุณภาพ ท าให้มีความถูกต้องและชัดเจนใน
การด าเนินการให้ได้มาซึ่งผลลิตที่ต้องการ 
             4.  มีการสร้างระบบเอกสารโดยการเขียนข้อมูลจ านวนมากลงบนประดาษแผ่น
เดียวเพื่อท าการวิเคราะห์ ท าให้ง่ายต่อการพัฒนาเนื่องจากสามารถมองเห็นภาพรวมของข้อมูลทุก 
ๆ ด้านได้ครบถ้วนในเวลาที่รวดเร็ว 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
        จากการศึกษาบทความและงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ Kano’s Model พบว่า มี
ผู้ท าการวิจัยในเรื่องของ Kano’s Model ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การน าวิธีการของ Kano มา
ปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับบริบทขององค์กร มากยิ่งขึ้น โดย Tontini (2003) ได้กล่าวว่า รูปแบบ
แบบสอบถามของ  Kano ที่มีการแบ่งระดับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจออกเป็น  5 ระดับน้ัน 
อาจได้ค าตอบที่ไม่แม่ย า Tontini จึงเสนอให้แบ่งระดับความพึงพอใจเป็น  7  ระดับ เพื่อเพิ่มความ
แม่นย า ดังนั้น Kano Chart จึงได้รับการปรับปรุงขึ้นใหม่เพื่อรองรับความต้องการที่เหมาะสม 
   Matzler และ Hinterhuber (1998) ได้เสนอการบูรณากการระหว่าง Kano’s Model กับ 
QFD โดยในงานวิจัยได้มีการบรรยายถึงขั้นตอนการใช้เครื่องมือต่าง ๆ อย่างเป็นระบบ และต่อมา 
Shen, Tan  และ Xie (2000) ยังได้เสนอการบูรณาการวิธีการพัฒนาผลิตภัณพ์โดยการใช้ Kano’s 
Model และ QFD  เช่นกัน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้เป็นไปตามความต้องการของ
ลูกค้าให้มากขึ้น ซึ่งการเข้าถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าน้ันผู้วิจัยได้เสนอวิธีการ
เข้าถึงโดยใช้รูปแบบของ Kano’s Model และการออกแบบผลิตภัณฑ์โดยใช้หลักการของ QFD โดย
ผู้วิจัยได้เสนอวิธีการบูรณาการของ Kano’s Model  และ QFD ดังภาพประกอบ  10 
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ภาพประกอบ  10 กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์โดยการบูรณาการ Kano’s Model และ QFD 
 
   จากภาพประกอบ 10 แสดงให้เห็นว่า การเริ่มต้นพัฒนาผลิตภัณพ์เริ่มจากการออกแบบ
แนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และระบุกลุ่มลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์นั้นซึ่งหากมีกลุ่มลูกค้าที่หลากหลายอาจ
ท าการแบ่งกลุ่มลูกค้า เป็นกลุ่มย่อย แล้วย้อนกลับไปทบทวนแนวคิด ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 
จากนั้นศึกษาความต้องการของลูกค้าขั้นต้น ซึ่งสามารถท าได้หลายวิธี เช่น จัดกลุ่มสัมภาษณ์  
(Focus Groups) การสัมภาษณ์รายบุคคล และการแจกแบบสอบถาม เพื่อศึกษาความต้องการของ
ลูกค้า จากนั้นจึงสร้างแบบสอบถามโดยใช้รูปแบบของ Kano เพื่อท าการแบ่งกลุ่มความต้องการและ
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ ออกเป็น  3 กลุ่ม แล้วน าข้อมูลที่ได้นี้มาเป็นข้อมูลป้อนเข้า (Input) ไป
ยัง  QFD ต่อไป 
  ต่อมา แทน และ พาวิตรา (Tan & Pawitra. 2001) ได้เสนอรูปแบบการบูรณาการ 
SERVQUAL, Kano’s Model และ QFD ในการพัฒนางานบริการ โดยมีวัตถุเพื่อวิเคราะห์ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร และปรับปรุงจุดอ่อนท่ียังมีอยู่เพื่อสร้างนวัตกรรมงานบริการที่สามารถ
ดึงดูดใจลูกค้า ในงานวิจัยนี้ได้อธิบายจุดอ่อนและจุดแข็งของเครื่องมือที่น ามาใช้ แสดงกรณีศึกษา
ของแบบจ าลองที่เสนอขึ้น โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวชาวอินโดนีเซียที่เข้ามาท่องเที่ยวใน
ประเทศสิงคโปร์ 
    ส่วน แมคเนล และ กีเชค (McNail & Giesecke. 2000) ได้น าเอาเทคนิค LibQUAL+TM 
ที่ได้มาจากการยุกต์แบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL มาประยุกต์ใช้เพื่อพัฒนางานบริการ

Initial Product Idea 

Potential Customer Identification 

Acquisition of Customer Requirements 

 
 Kano’s Model Analysis 

Quality Function Deployment Analysis 

Downstream Phases 
(Testing, Launching,ect.) 
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ห้องสมุด โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาจุดอ่อนของการให้บริการที่อยู่ในมุมมองของผู้รับบริการและ
น าเสนอแผนงานท่ีช่วยในการปรับปรุงคุณภาพของบริการต่อไปในอนาคต  
     ชิน (Chin. 2001) ได้น าเทคนิค  QFD มาประยุกต์ใช้ทั้งหมด  3 เฟส โดยเริ่มจาก
การศึกษาความต้องการของลูกค้า จากการสัมภาษณ์แบบ  Focus group เมื่อได้ประเด็นจาก
คุณภาพการสัมภาษณ์แล้ว จึงสร้างแบบสอบถามเพื่อใช้สอบถามผู้รับบริการห้องสมุด จากนั้น
วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า และวางแผนกระบวนการปรับปรุงงานบริการตามหลัการของ QFD 
     อภิชาติ  จ าปา (2541) ท าการวิจัยโดยใช้เทคนิค QFD แบบ  4 เฟส  มาประยุกต์ใช้ใน
ระบบงานขายท่ีสอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า ผลที่ได้สามารถปรับปรุงงาน
การขายและส่วนอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง ท าให้ระบบงานมีความคล่องตัว ลดความซ้ าซ้อน และป้องกัน
การผิดพลาดของานได้ดีขึ้น 
    อรดี พฤติศรัณยนนท์ (2542) ได้ประยุต์ใช้เทคนิค QFD เพื่ออกแบบโครงสร้างของระบบ
ทะเบียนนิสิตของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยให้สนองต่อความต้องการของผู้ใช้ทุกคนในระบบ โดยการ
ใช้เทคนิค QFD  แบบ  4 เฟส ผลที่ได้ท าให้สามารถออกแบบโครงสร้างของระบบทะเบียนจากเดิม  
9 ระบบย่อย เหลือ  8 ระบบย่อย ท าให้ลดความซ้ าซ้อนในการท างาน ช่วยป้องกันความผิดพลาดอัน
เนื่องมาจากการท างานผิดพลาดของมนุษย์ได้ และผู้ใช้ระบบทุกฝ่ายสามารถท างานได้คล่องตัวมาก
ขึ้น 
   รุจเรข  กาญจนรุจวิวัฒน์  (2542) ได้เสนอวิธีการปรับปรุงเทคนิค QFD โดยวิธีการของ
กระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process; APH) มาช่วยปรับปรุงการให้
คะแนนในส่วนต่าง ๆ ของ QFD มีผลท าให้การตัดสินใจในการให้ข้อมูลมีความถูต้องตรงต่อ
ความรู้สึกของผู้ประเมินมากที่สุด ซึ่งท าให้พบวิธีการที่ดีและเหมาะสมกว่าการตัดสินใจแบบเดิม  
    เดย์  ยิ่งชล (2543)  ได้ประยุกต์ เทคนิค QFD เพื่อปรับปรุงคุณภาพงานบริการฝ่ายขาย
บริษัทจ าหน่ายรถบรรทุก เพื่อสนองความต้องการและเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกค้า ผลจากการ
ประยุกต์ใช้เทคนิค  QFD ท าให้ติดต่อลูกค้าได้เร็วขึ้น ได้ข้อมูลจากลูกค้ามากขึ้น ลูกค้าได้รับบริการ
ที่รวดเร็วขึ้น มีระบบการพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง  
   ส่วน พรรณวดี  อภิศุภโชค (2549) ท าการวิจัยเพื่อปรับปรุงคุณภาพงานบริการห้องสมุด 
โดยการบูรณาการ Kano’s Model ซึ่งแบ่งประเภทงานบริการเป็น 3 เภท และ LibQUAL+TM ใน
การวัดระดับคุณภาพงานบริการจากความพึงพอใจของผูใช้บริการ เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการบูรณา
การ มาพัฒนาคุณภาพงานบริการ โดยการออกแบบแผนปรับปรุงคุณภาพงานบริการ ด้วยการ
ประยุกต์ใช้ เทคนิค แบบ3 เฟสท าให้ได้แผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการเพิ่มสูงขึ้น   



บทที่  3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
   ในการวิจัยในครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

1. การก าหนดประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3. การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การจัดกระท าและวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การก าหนดประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

   ประชากรที่ใช้ในการวิจัยเป็นประชาการกลุ่มเฉพาะเจาะจง ในโรงเรียนเศรษฐเสถียร    
ในพระราชูปถัมภ์ ไดแก่นักเรียนช้ันมัธยมศึกษาทั้งหมด จ านวน 76 คน ผู้ปกครองนักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาทั้งหมดจ านวน 76 คน และครูผู้สอนทั้งหมดจ านวน 39 คนรวมทั้งสิ้นจ านวน 191 คน 
  
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน 
(Kano’s  model) โดยผู้วิจัยได้น าแบบประเมินดังกล่าวมาปรับปรุงข้อค าถามให้เหมาะสมกับการ
ประเมินคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ โดยใช้ตัวชี้วัดมาตรฐาน
คุณภาพการศึกษาด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  ของ สมศ.และ
ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาในประเด็นย่อยมาเป็นข้อค าถามในแบบประเมิน   
ทั้งสองนี้ 
          ลักษณะเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  เครื่องมือมี่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบประเมินส าหรับ
สอบถาม นักเรียน ผู้ปกครอง และครูผู้สอน โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 
               ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่เกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
                  ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินคุณภาพ SERVQUAL ใช้ประเมินคุณภาพการบริหาร
สถานศึกษา  
                              ประกอบด้วยประเด็นคุณภาพการบริหารโรงเรียน ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและ
มีความสามารถในการบริหารจัดการตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา  รูปแบบของ
แบบสอบถาม SERVQUAL จะแบ่งระดับคุณภาพการบริหารเป็น  9  ระดับ โดย  1 หมายถึงระดับ
การบริหารนั้นอยู่ในระดับท่ีต่ ามาก จนถึงระดับ  9 หมายถึง ระดับการบริหารนั้นอยู่ในระดับท่ีสูงมาก 
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และยังมีการแบ่งระดับคุณภาพการบริหารเป็น  3 คอลัมน์ คือระดับการบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ 
ระดับการบริหารที่คาดหวังจะได้รับ และระดับบริหารที่ได้รับจริง และยังมีเพิ่มอีก  1 คอลัมน์ คือ   
N/A  ซึ่งเป็นส่วนท่ีผู้รับบริการทางการศึกษา  ไม่เคยได้รับบริการหรือคุณภาพในส่วนของประเด็น
นั้น ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 

              
ระดับคุณภาพการบริหารที่ส่งผลต่อผลผลิตและการให้บริการทางการศึกษา ระดับคุณภาพ 

อย่างต่ าที่ยอมรับได ้
ระดับคุณภาพ 
ที่คาดหวัง 

ระดับคุณภาพ 
ที่เป็นอยู่จริง 

 
N/A 

น้อย              มาก น้อย              มาก น้อย              มาก 
1 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
2 ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันในการบริหารเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
3 ผู้บริหารอุทิศเวลาในการท างาน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

 
  ตอนที่ 3  เป็นแบบสอบถามแบบในรูปแบบ Kano’s Model ซึ่งเป็น
แบบสอบถามที่ถามความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ารู้สึกอย่างไร หากได้รับ และไม่ได้รับคุณภาพด้าน
ต่าง ๆ โดยค าถามจะแบ่งเป็น  2 ส่วน คือค าถามแบบ Function ที่ถามความคิดของผู้รับบริการเมื่อ
ได้รับคุณภาพการบริหารด้านต่าง ๆ  และค าถามแบบ Dysfunction ที่ถามความคิดของผู้รับบริการ
เมื่อไม่ได้รับคุณภาพการบริหารด้านต่าง ๆ  ดังตัวอย่างต่อไปนี้ 
 
กรุณาขีดเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ท่านเลือก 
1 ถ้าผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 

 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่ประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

 
     ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามในลักษณะค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้เสนอความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหารโรงเรียน    
      
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 การสร้างเครื่องมือผู้วิจัยด าเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
                1.  ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง กับแบบประเมินคุณภาพ  SERVQUAL และ Kano’s 
Model 
                2.  น าแบบประเมินคุณภาพตามแบบSERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s 
model) มาใช้ในการประเมินคุณภาพโดยประยุกต์ข้อสอบถามจากตัวชี้วัดมาตรฐานคุณภาพ
การศึกษาของ  สมศ.ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาในประเด็นย่อย ด้านผู้บริหารมี
ภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการมาเป็นข้อค าถามในแบบประเมินท้ังสอง 
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                3.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับนักเรียน ผู้ปกครอง และครู ในโรงเรียน
โสตศึกษาทุ่งมหาเมฆ ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 25 คน ส าหรับขนาดตัวอย่างที่ใช้ในการทดสอบ
ค าถาม ไม่ควรต่ ากว่า 25 หน่วย (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2548) เพื่อตรวจสอบความเข้าใจของผู้ที่
ตอบค าถาม ตรวจล าดับของค าตอบ ความถูกต้องของค าถาม รวมท้ังความพร้อมและความเข้าใจ
ของผู้เก็บข้อมูล ทั้งน้ีเพื่อแก้ไขข้อบกพร่องและข้อผิดพลาดของแบบทดสอบก่อนน าแบบสอบถามไป
ใช้จริง 
                 4.  น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการจัดเก็บข้อมูลผู้วิจัยด าเนินการจัดเก็บข้อมูล ด้วยตนเอง โดยขออนุญาตผู้อ านวยการ
โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
            การจัดกระท าข้อมูล ด าเนินการตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
             1.  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับคืน 
             2.  น าแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล  โดยวิเคราะห์ข้อมูล 3 ส่วน คือ  1) วิเคราะห์
ข้อมูลจากแบบสอบถาม  SERVQUAL เพื่อให้ได้ค่า SQ (Service Quality)  2) วิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model)  เพื่อให้ได้ค่า CS (ค่าสัมประสิทธิ์ความพึง
พอใจ)  และ  3) วิเคราะห์ระดับความส าคัญของคุณภาพแต่ละประเด็น โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
             2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม SERVQUAL   ในการวิเคราะห์
แบบสอบถาม SERVQUAL  ผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธีการวิเคราะห์ โดยการค านวณสัดส่วนของระดับการ
บริหาร (Ratio Scale) เพื่อน าผลลัพธ์ที่ได้ ไปบูรณาการกับแบบจ าลองของคาโนต่อไป   
              2.2  การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน  (Kano’s Model)   
ส าหรับการวิเคราะห์แบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน มีวิธีการวิเคราะห์ข้อมูล    4 วิธีการ คือ 1)  
การแปลงค าตอบเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ   2) การวิเคราะห์ค่าความถี่ของประเด็นคุณภาพ  
3) การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ และ 4) การล าดับความส าคัญของประเด็น  
             2.3 การรวมค่า SQ ของแบบสอบถาม  SERVQUAL  เนื่องจากแบบสอบถาม  
SERVQUAL เป็นแบบสอบถามที่ใช้ถามเพื่อให้ได้ผลลัพธ์  2 ค่า คือ  SQM (Service Quality of 
Minimum)  และ  SQE (Service Quality of Expectation)  SQM จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพที่มีอยู่เทียบกับระดับคุณภาพขั้นต่ าสุดที่ยอมรับได้ ส่วน SQE เป็นการพิจารณา
เปรียบเทียบระดับคุณภาพที่มีอยู่กับระดับคุณภาพที่คาดหวังว่าจะได้ รับ ดังนั้นหากต้องการน า
ผลลัพธ์ที่ได้มาบูรณาการกับแบบจ าลองของคาโน จึงควรรวมค่าทั้งค่าเข้าด้วยกันก่อน เพื่อจะน าผล
ที่ได้ใช้เป็นข้อมูลเข้าสู่การบูรณาการกับแบบจ าลองคาโนเพียงค่าเดียว  
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          2.4  การรวมค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ CS-Coefficient ตามแบบจ าลอง
ของคาโน (Kano’s Model)  ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ CS-Coefficient ตามแบบจ าลองของคาโน 
(Kano’s Model) มีค่าระดับความพอใจ  2 ประเภท คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความ
ไม่พึงพอใจ (CS-) โดยจะให้ค่าที่เป็นบวกและลบตามล าดับ ซึ่งในการบูรณาการแบบจ าลองนั้น 
สมควรท่ีจะรวมค่าความพึงพอใจกับไม่พึงพอใจเข้าด้วยกันก่อนน าผลลัพธ์ที่ได้ เข้าสู่การบูรณาการ
แบบจ าลองต่อไป  
                      2.5  การบูรณาการค่า Service Quality (SQ)  กับ ค่าสัมประสิทธิ์ความ     
พึงพอใจ (CS Coefficient)   การบูรณาการค่า Service Quality (SQ)  กับ ค่าสัมประสิทธิ์ความพึง
พอใจ(CS Coefficient) นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญที่สุดเข้าสู่  QFD 
เพื่อท าการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนให้มีประสิทธิภาพเป็นที่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการทางการศึกษา  
               2.6  การเลือกล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพสู่  QFD ล าดับ
ความส าคัญของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นมีความแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นกับระดับความส าคัญ 
ระดับคุณภาพ และความแตกต่างระหว่างคุณภาพที่ได้รับจริงกับการยอมรับขั้นต่ าและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ ดังนั้นเมื่อท าการค านวณการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมเป็นคะแนนความส าคัญทาง
คุณภาพ (Quality Important Scale; QIS) เป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ต่อมาจึงท าการตัดเลือกประเด็น
คุณภาพที่มีความส าคัญมากกว่าเพื่อน ามาวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษาในประเด็น
นั้นก่อนประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญน้อยกว่า  
                   3.  การกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD)   ในการกระจายหน้าที่การ
ท างานเชิงคุณภาพ กระจายออกเป็น  3 เฟสดังต่อไปนี้ 

          เฟสที่  1  การออกแบบการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนตามความต้องการ
ของผู้รับบริการทางการศึกษา 

- การระบุประเด็นความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
- การระบุความต้องการด้านรูปแบบการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน 
- การหาคะแนนความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
- การหาคะแนนความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านรูปแบบการ 

ปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน กับความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
          เฟสที่  2  การวางแผนกระบวนการบริหารโรงเรียน 

- ระบุคะแนนความส าคัญของความต้องการด้านรูปแบบการปรับปรุง 
คุณภาพการบริหารโรงเรียน 

- การก าหนดกระบวนการบริหาร 
- การหาความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านรูปแบบการปรับปรุง  

คุณภาพการบริหารโรงเรียน กับกระบวนนการบริหาร  
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          เฟสที่  3  การวางแผนการควบคุมกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
โรงเรียน 

 
สรุปผลการวิจัยที่ได้ตามวัตถุประสงค์ในประเด็นต่อไปนี ้

 -  สรุปผลการสร้างแบบสอบถาม SERVQUAL และ  Kano’s Model 
 -  สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม SERVQUAL และ  Kano’s Model 
 -  สรุปผลการบูรณาการแบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
 -  สรุปผลการประยุกต์ใช้เทคนิค  QFD ในการสร้างแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหาร 

โรงเรียน 
 - สรุป ข้อจ ากัด ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะอื่นๆ ของงานวิจัย 

 
        



บทที่  4 
การน าเสนอผลของข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
     ในการน าเสนอผลของข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอข้อมูลและการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 

   1.  ผลการสร้างแบบสอบถาม SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) 
   2.  ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม  SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) 
   3.  ผลการบูรณาการแบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
   4.  ผลการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD ในการสร้างแผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร

โรงเรียน 
 

ผลการสร้างแบบสอบถาม SERVQUAL และ Kano’s Model 
     ในการสร้างแบบสอบถามแบบ SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) 
ประเด็นค าถามในแบบสอบถามได้มาจากประเด็นการประเมินคุณภาพด้านผู้บริหาร มีภาวะผู้น าและ
มีความสามารถในการบริหารจัดการ  ของ สมศ. 4 ตัวชี้วัด คือ 1) ผู้บริหารมีคุณธรรมจริยธรรมมี
ความมุ่งม่ันและอุทิศตนในการท างาน  2) ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์  3) ผู้บริหารมี
ความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ   4) ผู้บริหารมีการบริหารที่มี
ประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร มุมมองและความคิดเห็นของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาในประเด็นย่อยของแต่ละตัวชี้วัด จากนั้นจึงท าการสร้างแบบสอบถามตามหลักการ
ของเครื่องมือทางคุณภาพทั้งสองเครื่องมือตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
    1.  สอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา 
    2.  วิเคราะห์ผลที่ได้จากการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา  
    3.  หาประเด็นคุณภาพเพื่อใช้ในแบบสอบถาม 
    4.  ออกแบบสอบถาม 
    5.  ทดสอบแบบสอบถาม 
    6.  เก็บข้อมูลจากประชากรเป้าหมาย 
 
    จากการด าเนินงานสร้างแบบสอบถามทั้ง 6 ขั้นตอน ได้ผลการด าเนินงานดังต่อไปนี้ 
 
             การสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา  
           การประเมินคุณภาพการบริหารสถานศึกษา ส าหรับการวิจัยในครั้งน้ีจะขึ้นอยู้กับการ
ตัดสินใจของผู้รับบริการทางการศึกษาเป็นหลัก ดังนั้นการสร้างแบบสอบถามจึงจ าเป็นต้องสอบถาม
จากผู้รับบริการทางการศึกษาเพื่อหาประเด็นคุณภาพในประเด็นย่อยของตัวชี้วัดในด้านผู้บริหารมี
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ภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ โดยหากท าการสอบถามผู้ใช้จ านวน  20-30  คน 
จะสามารถหาประเด็นความต้องการได้ถึงร้อยละ 90-95  (Metzler & Hinterhuber, 1998) ซึ่งใน
งานวิจัยน้ีได้ท าการสอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มผู้รับบริการทางการศึกษา (แบบสอบถามความ
คิดเห็นด้าคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ในภาคผนวก ก )  โดยการ
สัมภาษณ์เดี่ยวในลักษณะของค าถามปลายเปิด โดยผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์อย่างต่อเนื่องและหยุด
ท าการสัมภาษณ์เมื่อพบว่า ความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาเริ่มไม่มีความแตกต่างจาก
ผู้รับบริการทางการศึกษา ที่ได้รับการสัมภาษณ์ไปก่อนหน้านี้ ซึ่งท าให้ได้จ านวนผู้รับบริการทาง
การศึกษาที่ให้สัมภาษณ์ทั้งสิ้น  24 คน 
         ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์แบ่งเป็น  2 ส่วน คือส่วนของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
ค าถาม และส่วนของความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
         ส่วนของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถามประกอบด้วย เพศ และสถานภาพ ซึ่งเป็นส่วน
ที่ช่วยในการพิจารณาความต้องการและความคิดเห็นของกลุ่มต่าง ๆ 
         ส่วนความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียน เป็นส่วนส าคัญในการพิจารณา
ความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาเพื่อน าไปสร้างประเด็นคุณภาพที่เป็นค าถามใน
แบบสอบถามต่อไปได้ ซึ่งในส่วนนี้จะแบ่งค าถามออกเป็น  4 ค าถาม คือ 1) ปัจจัยส าคัญของการท่ี
ผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ 2) ปัญหาท่ีพบจากการที่ผู้บริหารที่มี
ภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ 3) วิธีการปรับปรุงการบริหารสถานศึกษาด้าน
ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระ
ราชูปถัมภ์ และ 4) คุณภาพด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการที่ควรมี
เพิ่มเติม 
             โดยในแต่ละค าถามจะแบ่งคุณภาพด้านผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมีความสามารถใน
การบริหารจัดการ เป็น  4 คุณลักษณะ คือ 1) ผู้บริหารมีคุณธรรม จริยธรรม มีความมุ่งม่ันและอุทิศ
ตนในการท างาน 2) ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์ 3) ผู้บริหารมีความสามารถในการ
บริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  และ 4) ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและ
ผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร  
 
            ผลที่ได้จากการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา  
         เนื่องจากแบบสอบถามปลายเปิดที่ใช้ในการสัมภาษณ์ผู้รับบริการทางการศึกษา
เชิงเดี่ยวนี้แบ่งออกเป็น  2 ส่วน ดังนั้นในการวิเคราะห์ผลจากการสัมภาษณ์จึงวิเคราะห์ออกเป็น  2 
ส่วนดังน้ี 
           จ านวนผู้ให้สัมภาษณ์มีจ านวนทั้งสิ้น  24 คน แบ่งเป็น เพศชาย  8 คน และเพศหญิง  
16 คน และแบ่งกลุ่มสถานภาพเป็น  3 กลุ่ม คือ กลุ่มครูจ านวน  8 คน  กลุ่มนักเรียนมัธยมศึกษา
จ านวน  8 คน และกลุ่มผู้ปกครองนักเรียนมัธยมศึกษาจ านวน  8 คน 
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        ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียน ด้านผู้บริหารที่มีภาวะผู้น าและมี
ความสามารถในการบริหารจัดการ จากการสัมภาษณ์ นักเรียน ผู้ปกครอง ครู พบว่าปัจจัยส าคัญ
ของการท่ีผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  มีดังตาราง 1 
   
ตาราง 1  ปัจจัยส าคัญของการท่ีผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ 
 
ที ่ คุณลักษณะเชิงคุณภาพ ปัจจัยส าคัญ (หรือประเด็นย่อย) 
1 ผู้บริหารมีคุณธรรม 

จริยธรรมมีความ 
มุ่งม่ันและอุทิศตนใน 
การท างาน 

1. ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี
2. ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
3. ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 

2 ผู้บริหารมีความคิดริเริ่ม
และมีวิสัยทัศน์ 

4. ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคต
ข้างหน้าอย่างชัดเจนและเหมาะสม 
5. ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปล่ียนแปลง 
6. ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 

3 ผู้บริหารมีความสามารถ
ในการบริหารวิชาการ
และเป็นผู้น าทาง
วิชาการ 

7. ผู้บริหารมีความรอบรู้เก่ียวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและ 
ประเมินผลการเรียนการสอน 
8. ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการของโรงเรียนและผู้เรียนที ่
สอดคล้องกับสภาพความพิการของผู้เรียน 
9. ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัด
การศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 

  10. ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูป
คณะกรรมการ 
11. ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 
12. ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
13. ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้ส่ืออย่างหลากหลายและ
เหมาะสมกับผู้เรียน 
14. ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
15. ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาครู 
16. ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
17. ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายใน
สถานศึกษา 
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ตาราง 1  ปัจจัยส าคัญของการท่ีผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ  
     (ต่อ) 
 
ที ่ คุณลักษณะเชิงคุณภาพ ปัจจัยส าคัญ (หรือประเด็นย่อย) 
4 ผู้บริหารมีการบริหารที่มี

ประสิทธิผลและ
ผู้เกี่ยวข้องมีความพึง
พอใจในการบริหาร 

18. การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้
19. ผู้บริหารสร้างความตระหนักและมีความพยายามในการปฏิบัติในการ
พัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้น
พื้นฐาน 
20. ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 

 
            จากตาราง 1 สามารถสรุปประเด็นค าถามได้จากการสอบถามปัจจัยส าคัญ หรือประเด็น
ย่อยของผู้รับบริการทางการศึกษา เพื่อน ามาเป็นประเด็นค าถามในประประเมินคุณภาพได้  20  
ค าถาม ดังนี้ 

   1. ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดี 
   2. ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
   3. ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
   4. ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและ

เหมาะสม 
   5. ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารท่ีท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง  
   6. ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
   7. ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล  
   8. ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน  
   9. ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนา

ผู้เรียน 
 10. ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ  
 11. ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน  
 12. ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง  
 13. ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 
 14. ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
 15. ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและ

ต่อเนื่อง 
 16. ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
 17. ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา  
 18. การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้  
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 19. ผู้บริหารสร้างความตระหนักและมีความพยายามในการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน 
ครแูละการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

 20. ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 
 

    การออกแบบสอบถาม 
        เมื่อได้ประเด็นค าถามแล้ว จึงน าประเด็นค าถามเหล่านั้นมาประยุกต์ใช้เป็น

แบบสอบถาม โดยรูปแบบของแบบสอบถามแบ่งออกเป็  4 ส่วน ดังนี้ 
         ส่วนท่ี  1 เป็นการออกแบสอบถามเพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบไปด้วยประเด็นค าถามด้านของ เพศ และสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
         ส่วนท่ี  2 เป็นการออกแบบสอบถามเพื่อหาระดับคุณภาพการบริหารในปัจจุบันทียบ
กับระดับการยอมรับขั้นต่ าและระดับความคาดหวังของผู้ใช้ ตามแบบทดสอบคุณภาพ SERVQUAL 
ซึ่งแบ่งระดับคุณภาพออกเป็น  9 ระดับ 
         ส่วนท่ี  3 เป็นการออกแบสอบถามเพื่อจัดประเด็นคุณภาพตามแบบจ าลองคาโน 
(Kano’s model) ออกเป็น  3 ด้าน ได้แก่ Must-be, One dimension และ Attractive ตามรูปแบบ
ของคาโน ซึ่งในแต่ละประเด็นคุณภาพประกอบไปด้วยค าถาม 1 คู่ ซึ่งเป็นค าถามที่ตรงกันข้าม คือ
ค าถามแบบ Functional จะเป็นค าถามที่ถามความรู้สึกเมื่อผู้รับริการได้พบประเด็นคุณภาพนั้น ๆ 
และ Dysfunctional ซึ่ง เป็นค าถามที่ถามความรู้สึกเมื่อผู้รับริการไม่ได้พบประเด็นคุณภาพนั้น ๆ ซึ่ง
ในแต่ละค าถามผู้ตอบสามารถตอบได้  5 แบบ 
         ส่วนท่ี  4 เป็นการออกแบบเพื่อหาความต้องการหรือข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจาก
ความคิดของผู้รับบริการทางการศึกษา 
 
  การทดสอบแบบสอบถาม 
        ก่อนน าแบบสอบถามเก็บข้อมูลจริง ได้ทดสอบแบบสอบถามโดยการ ตรวจสอบความ
เข้าใจของผู้ตอบที่มีต่อค าถาม และตรวจสอบล าดับของค าตอบ ความถูกต้องของค าถาม ซึ่งการ
ทดสอบแบบสอบถามนี้จะท าให้เห็นถึงข้อบกพร่องและข้อผิดพลาดของแบบสอบถาม เพื่อที่จะได้ท า
การแก้ไขก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามนั้นไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มผู้ใช้จริง ส าหรับขนาดตั วอย่างที่ใช้ใน
การทดสอบแบบสอบถามไม่ควรต่ ากว่า  25 หน่วย (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2548)  
        ส าหรับการทดสอบแบบสอบถามผู้วิจัยได้ทดสอบแบบสอบถามกับ ครู นักเรียน และ
ผู้ปกครองในโรงเรียนโสตศึกษาทุ่งมหาเมฆ ที่ไม่ใช่ประชากรที่ศึกษาจ านวน  25 คน เมื่อผู้ตอบ
แบบสอบถามท าแบบสอบถามเสร็จ ผู้วิจัยจึงซักถามความเข้าใจของผู้ตอบแบบสอบถาม รวมท้ัง
ข้อผิดพลาดและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้ตอบ ท าให้พบข้อบกพร่องที่ควรปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้
ผู้ตอบได้เข้าใจข้อความและค าถามได้อย่างถูกต้อง ดังนี้ 
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         1.  ค าชี้แจงในตอนท่ี  2 ท าให้ผู้ตอบไม่เข้าใจว่าจะต้องตอบค าถามในลักษณะใด เช่น
ต้องตอบค าถามทั้ง  3 คอลัมน์หรือให้ตอบในบางคอลัมน์เท่านั้น จึงได้ท าการแก้ไขดังนี้  
              เดิม คือ กรุณาเลือกตอบทุกข้อ (โดยเลือกเพียง  1 ตัวเลือก ในแต่ละคอลัมน)์
เปลี่ยนเป็น กรุณาตอบทุกข้อและทุกคอลัมน ์(โดยเลือกเพียง  1 ตัวเลือก ในแต่ละคอลัมน)์ 
         2. ในตอนท่ี  3 พบว่าผู้ตอบค าถามส่วนมากตอบค าถามจากบนไปล่างมากกว่าจาก
ซ้ายไปขวา ซึ่งแบบสอบถามในตอนท่ี  3 นี้จ าเป็นต้องตอบค าถามจากซ้ายไปขวาก่อนท่ีจะท าข้อ
ถัดไป จึงปรับปรุงแก้ไขค าช้ีแจงดังต่อไปนี้ 
             เดิม คือ กรุณาขีดเครื่องหมาย ลงในช่อง  ที่ท่านเลือก 
 เปลี่ยนเป็น กรุณาขีดเคื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ท่านเลือก และตอบค าถามจากซ้ายไปขวา 
 
             จากแนวทางในแก้ไขแบบสอบถามทั้งหมด ท าให้ได้แบบสอบถามรวมท้ังสิ้น 4 ตอน 
ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) การประเมินคุณภาพการบริหารในรูปแบบประเมิน 
SERVQUAL  3) การประเมินคุณภาพการบริหารตามความคิดเห็นของผู้รับบริการตามแบบจ าลอง
คาโน และ 4) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  โดยจ านวนค าถามในตอนท่ี  2 ถึง  3 มีจ านวนค าถามทั้งสิ้น
ตอนละ  20 ค าถาม ซึง่เป็นค าถามในลักษณะที่สอดคล้องกันและเป็นค าถามปลายปิด ส่วนค าถามใน
ตอนท่ี  4 เป็นค าถามปลายเปิด 
 
    จ านวนประชากร 
            ในการเก็บข้อมูลจริง ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลจากประชากรทั้งหมด คือ ครูจ านวน  
39 คน นักเรียนช้ันมัธยมศึกษา จ านวน 76 คน  และผู้ปกครองนักเรียน จ านวน  76 คน รวมท้ังสิ้น 
191 คน 
   ในการสอบถามนั้นผู้วิจัยท าการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองภายในโรงเรียนเศรษฐเสถียร 
ในพระราชูปถัมภ์ โดยแจกแบบสอบถามจ านวนทั้สิ้น 191 ชุด ทั้งนี้การแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง
มีข้อดี คือ สามารถเก็บแบบสอบถามได้ครบถ้วนและหากผู้ตอบมีข้อสงสัยสามารถสอบถามได้
โดยตรง 
  
ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม   
   ส าหรับแบบสอบถามที่ได้รับกลับมานั้น พบว่ามีจ านวนครบถ้วนร้อยละ 100  แต่จากการ
วิเคราะห์ผลพบว่าแบบสอบถามที่สมบูรณ์สามารถน ามาวิเคราะห์ผลได้มีจ านวนทั้งสิ้น 185 คิดเป็น 
97.37 เปอร์เซ็นต์ของประชากรทั้งหมด โดยผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามจ านวน  185 ชุด มาวิเคราะห์
ตามรูปแบบของแบบสอบถามแต่ละประเภท ซึ่งสามารถแบ่งการวิเคราะห์ผลออกเป็น  3 ส่วน คือ 
แบบสอบถามตามแบบ SERVQUAL  แบบสอบถามตามแบบจ าลองของคาโน (Kano’s Model)  
และแบบสอบถามระดับความส าคัญของแต่ละประเด็นคุณภาพ 
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              แบบสอบถามตามแบบ SERVQUAL 
           ในการวิเคราะห์แบบสอบถามตามแบบ SERVQUAL มีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 1) การ
วิเคราะห์แบบสอบถามโดยการหาคะแนนช่องว่างของระดับบริการ (Gap Score) ส าหรับ
แบบสอบถาม SERVQUAL มีการประเมินคุณภาพ 3 ด้าน คือ 1) ด้านการบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับ
ได้ (Minimum)  2) ด้านบริการท่ีคาดหวังจะได้รับ (Expectation) และ 3) ด้านบริการท่ีได้รับจริง 
(Perception) โดยท่ัวไปจะใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาคะแนนช่องว่าง (Gap Score) ระหว่าง
บริการที่ได้รับจริงกับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ดังนี้  
   Service Quality of Expectation (SQE)  =  Perception (p) – Expectation (E) 
   Service Quality of Minimum (SQM)     =  Perception (p) – Minimum (M) 
 

           ในการวิเคราะห์ Service Quality (SQ)  ของแบบสอบถาม  SERVQUAL ค านวณ
ได้จากค่าเฉลี่ย ดังนี้ 
  
 

 
 
 
 
 
 
 

เมื่อ    i  คือ ผู้ตอบคนที่  i; i = 1,2,3……………..185 
  j  คือ ประเด็นคุณภาพที่  j; j = 1,2,3,…………20 
  ijP  คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่  i  
                               ในประเด็นคุณภาพที่ j 
  ijE  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i  

ในประเด็นคุณภาพที่ j 
   ijM  คือ ระดับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ของผู้ตอบคนที่  i 
    ในประเด็นคุณภาพที่  j 
   jn  คือ จ านวนผู้ตอบในคุณภาพที่  j 
 

  ค่าที่ได้จาก SQE  และ SQM เป็นได้ทั้งค่าบวกและค่าลบ ซึ่งสามารถวิเคราะห์ผลได้ว่า  
หากค่า SQE เป็นบวก แสดงว่าคุณภาพการบริหารที่มีอยู่ในปัจจุบันดีเกินกว่าที่คาดหวังว่าจะได้รับ 
ซึ่งหากมีค่าสูงมากแสดงว่าผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจต่อคุณภาพนั้นมาก  SQE ที่มีค่าลบแสดงว่า
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คุณภาพที่มีอยู่ในปัจจุบันยังไม่เพียงพอต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งหากมีค่าติดลบมาก
แสดงว่าบริการที่มีอยู่ห่างไกลจากความคาดหวังมาก ส่วน  SQM นั้นหากมีค่าบวกแสดงว่าคุณภาพ
ที่มีอยู่ดีกว่าบริการข้ันต่ าท่ีผู้รับบริการยอมรับได้ ซึ่งหากมีค่าสูงมากแสดงว่าผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ
ต่อบริการที่มีอยู่มาก ถ้าหากมีค่าลบแสดงว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจต่อคุณภาพที่มีอยู่ ซึ่งหากมีค่า
ติดลบมากแสดงว่าบริการนั้นควรปรับปรุงเป็นอันดับแรก  
   แบบสอบถามที่น ามาวิเคราะห์ข้อมูลจะท าการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์  Cronbach’s Alpha ของระดับคุณภาพการ
บริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังจะรับได้ และระดับบริการท่ีรับจริง ซึ่งมีค่า 
0,9156, 0.9055 และ 0.8892 ตามล าดับจะเห็นได้ว่า ค่าสัมประสิทธิ์ที่วิเคราะห์ได้มีค่าใกล้คียง  1 
อย่างมาก แสดงว่าข้อมูลที่ได้มีความน่าเชื่อถือ ส่วนผลการค านวณค่า SQE และ SQM จาก
แบบสอบถาม SERVQUAL ปรากฏดังตาราง  2 
 
 

ตาราง  2  ระดับคะแนน SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ โดยพิจารณาจากคะแนน 
     ช่องว่าง (Gap Score) 
 
ประเด็นคุณภาพท่ี ระดับต่ าสุดที่ยอมรับได ้ ระดับท่ีคาดหวัง ระดับท่ีมีอยู่จริง SQM SQE 

1 5.12 7.12 5.80 0.92 -1.6 
2 5.32 7.41 6.10 1.09 -1.83 
3 5.27 7.55 5.47 0.66 -2.20 
4 5.21 7.34 5.76 0.75 -2.12 
5 5.27 7.39 5.94 1.00 -1.87 
6 5.36 7.28 5.90 0.70 -1.77 
7 5.31 7.38 5.70 0.53 -2.05 
8 4.91 6.91 5.28 0.50 -2.10 
9 5.08 7.07 5.44 0.51 -2.09 
10 5.64 7.53 5.93 0.41 -2.04 
11 5.59 7.40 6.07 0.70 -1.73 
12 5.62 7.47 6.23 0.93 -1.64 
13 5.53 7.54 6.11 0.84 -1.87 
14 5.37 7.63 5.42 0.06 -2.65 
15 5.68 7.54 6.47 1.08 -1.49 
16 5.56 7.51 5.92 0.48 -1.99 
17 5.42 7.19 6.06 0.88 -1.67 
18 5.60 7.37 5.97 0.57 -1.88 
19 5.52 7.33 5.61 0.42 -2.20 
20 5.70 7.51 6.36 0.93 -1.64 

 
    จากตาราง  2 ท าให้พบว่า SQM มีค่าเป็นบวกทั้งหมดแสดงว่าคุณภาพที่มีอยู่มีระดับสูง

กว่าคุณภาพขั้นต่ าท่ีผู้รับบริการทางการศึกษายอมรับได้  ซึ่งเม่ือพิจารณาจากแบบทดสอบ          
ค่าความแตกต่างทางสถิติ (Pair T Test) พบว่าระดับคุณภาพการบริหารที่เป็นอยู่จริงเทียบกับระดับ
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คุณภาพการบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ของประเด็นคุณภาพทุกประเด็น มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับความเชื่อม่ัน  95 % ยกเว้นระดับคุณภาพที่  14 คือ ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการ
พัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ กล่าวคือระดับ
คุณภาพการบริหารที่มีอยู่จริงเทียบกับระดับคุณภาพการบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ มีระดับที่ไกล้
เคียงกันหรือเท่ากัน ส่วนค่า  SQE นั้น พบว่าค่าเฉลี่ยท้ังหมดเป็นค่าติดลบ แสดงว่าระดับบริการที่
ได้รับจริงยังต่ ากว่าความคาดหวังในทุกประเด็น และหากเรียงล าดับความส าคัญ ของ SQM และ 
SQE จากค่าน้อยไปมาก (Gap มากไปน้อย) ดังแสดงที่ตาราง  3 และ  4 ตามล าดับ 
 
 
 
 

ตาราง 3  ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพในด้าน  SQM โดยพิจารณาจากคะแนนช่องว่าง 
     (Gap Score) จากค่าน้อยไปมาก 
 

ล าดับ
ที่ 

ประเด็นคุณภาพ 

1 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
2 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 
3 ผู้บริหารมีการปฏิบัติในการพัฒนานักเรียน ครู และการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
4 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
5 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 
6 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 
8 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
9 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
10 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 
11 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
12 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 

13 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 
14 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 
15 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี
16 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
17 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
18 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 
19 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เปป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
20 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 

 
 
 
 
 
ตาราง  4  ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพในด้าน  SQE โดยพิจารณาจากคะแนนช่องว่าง 
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     (Gap Score) จากค่าน้อยไปมาก 
 
ล าดับ
ท่ี 

ประเด็นคุณภาพ 

1 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
2 ผู้บริหารมีการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐาน

การศึกษาขั้นพื้นฐาน 
3 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
4 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและ

เหมาะสม 
5 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน  
6 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนา

ผู้เรียน 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล  
8 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ  
9 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
10 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้  
11 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารท่ีท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง  
12 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 
13 ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
14 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
15 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน  
16 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา  
17 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง  
18 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง  
19 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดี 
20 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและ

ต่อเนื่อง 
 

 จากค่า SQM และ SQE สามารถแสดงความสัมพันธ์กันได้ โดยการแสดงความสัมพันธ์
ระหว่างค่า SQM  และ SQE ดังภาพประกอบ  11 
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หมายเหตุ: 
 1. เน่ืองจาก SQE ทั้งหมดเป็นค่าติดลบ แต่เพื่อให้การพิจารณาจากกราฟได้ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแปลงให้เป็น
ค่าบวกทั้งหมด 
 2. ค่าเฉล่ียของ SQM และ SQE  คือ 0.7000  และ 1.8750  ตามล าดับ 
 
ภาพประกอบ  11  กราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง  SQM  และ SQE ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ 

โดยพิจารณาจากคะแนนช่องว่าง (Gap Score) 
 
 
 
       จากภาพประกอบ  11 เป็นการพิจารณาโดยใช้ค่าเฉลี่ยของ  SQM  และ SQE เป็นคา่
ก าหนดช่วงพิจารณา  4 ส่วน โดยส่วนท่ีเหมาะสมต่อการน าไปปรับปรุงและพัฒนาต่อไปส่วนท่ีอยู่
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ด้านบนซ้าย เนื่องจากส่วนน้ีเป็นส่วนที่มีระดับคุณภาพการบริหารทีเป็นอยู่จริงสูงกว่าระดับคุณภาพ
อย่างต่ าที่ยอมรับได้ไม่มาก ขณะท่ีระดับคุณภาพการบริหารที่มีอยู่มีระดับต่ ากว่าระดับคุณภาพการ
บริหารที่ผู้รับบริการทางการศึกษาคาดหวังอยู่มาก 
  อย่างไรก็ตามค่า  SQM  และ SQE ของผู้ตอบแต่ละบุคคลนั้นอาจมีค่าแตกต่างกันมาก 
เนื่องจากระดับช่วงคะแนนท่ีเลือกตอบมีถึง  9 ระดับ ซึ่งในการวิเคราะห์ค่าความแตกต่างระหว่าง
ระดับคุณภาพแต่ละประเภทนั้นยังสมารถพิจารณาได้จากสัดส่วนของระดับคุณภาพ  (Ratio Scale) 
ซึ่งสามารถเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสัดส่วนต่าง ๆ ได้ดีกว่าวิธีการหาคะแนนช่องว่าง  
(Gap Score) (Kim, Lee and Yun, 2004) 
           การวิเคราะห์แบบสอบถามโดยการค านวนสัดส่วนระดับคุณภาพการบริหาร (Ratio Scale)  
การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยการค านวนสัดส่วนของระดับคุณภาพที่ได้รับจริงเทียบกับบริการ
อย่างต่ าที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ มีวิธีการดังนี้  
 
   Service Quality of Expectation  (SQE)  =  Perception (P) ÷ Expectation (E) 
   Service Quality of Minimum (SQM)      =  Perception (P) ÷ Minimum (m) 
 
   ในการวิเคราะห์ Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม SERVQUAL ค านวณได้จาก
ค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้ 
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เมื่อ    i  คือ ผู้ตอบคนที่  i; i = 1,2,3……………..185 
  j  คือ ประเด็นคุณภาพที่  j; j = 1,2,3,…………20 
  ijP  คือ ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่  i  
                               ในประเด็นคุณภาพที่ j 
 
  ijE  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i  

ในประเด็นคุณภาพที่ j 
   ijM  คือ ระดับบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ของผู้ตอบคนที่  i 
    ในประเด็นคุณภาพที่  j 
   jn  คือ จ านวนผู้ตอบในคุณภาพที่  j 



47 
 

 
 ในการค านวนสัดส่วนของระดับคุณภาพทั้ง SQE และ SQM  นั้นจะมีค่าเป็นบวกทั้งหมด 

ในการพิจารณา จะแบ่งค่าบวกทั้งหมด เป็น  3 ช่วง คือ ค่าที่มีช่วงคะแนนมากกว่า 1  น้อยกว่า 1 
และเท่ากับ  1 ตามล าดับ ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ผลที่ได้ มีดังนี้ 
   หากค่า SQE  มีระดับคะแนนมากกว่า  1 แสดงว่า ผู้รับบริการได้รับคุณภาพจริงในระดับที่
สูงกว่าความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้ผัรับบริการรู้สึกประทับใจกับคุณภาพที่ได้รับ  ส่วนระดับคะแนนท่ี
น้อยกว่า  1 หมายความว่าคุณภาพที่ได้รับจริงน้ันยังต่ ากว่าระดับคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังจะ
ได้รับ และหากระดับคะแนนเท่ากับ  1 แสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจิงนั้นเท่ากับระดับความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ดังนั้นส่วนท่ีควรน ามาพิจารณาเพื่อท าการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร คื อ
ประเด็นคุณภาพที่มีระดับคะแนนน้อยกว่า  1 เนื่องจากคุณภาพนั้น ๆ ยังสามารถน ามาพัฒนาให้ได้
มากเกินความคาดหวังของผู้รับบริการได้ 
    ส่วนค่า  SQM นั้น หากระดับคะแนนมีมากกว่า  1  แสดงว่าระดับคุณภาพที่มีอยู่เกินกว่า
ระดับคุณภาพขั้นต่ าท่ีผู้รับบริการสามารถยอมรับได้  ส่วนระดับคะแนนท่ีมีค่าน้อยกว่า  1 แสดงว่า
ระดับคุณภาพที่มีอยู่ยังต่ ากว่าคุณภาพขั้นต่ าท่ีผู้รับบริการสามารถยอมรับได้ ดังนั้นระดับคุณภาพ
การบริหารที่มีระดับคะแนนน้อยกว่า  1 จึงควรเป็นระดับคุณภาพที่ควรปรับปรุงเป็นอันดับแรกสุด 
แต่หากระดับคะแนนมีค่าเท่ากับ  1 แสดงว่าระดับคุณภาพการบริหารที่ได้รับจริงน้ันเท่ากับระดับ
คุณภาพอย่างต่ าที่สามารถยอมรับได้ ดังนั้นหากเรียงล าดับความส าคัญในการพิจารณาเพื่อปรับปรุง
งานบริการนั้น ระดับคะแนนที่น้อยกว่า  1 ควรน ามาพิจารณาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือระดับ
คะแนนที่เท่ากับ  1 และมากกว่า  1 ตามล าดับ  
     SQE; Score > 1      ---------------->  P > E 
            Score < 1 ---------------->    P < E 
            Score = 1 ---------------->  P = E 

   SQM; Score > 1      ---------------->  P > M 
            Score < 1 ---------------->    P < M 
            Score = 1 ---------------->  P = M 
 
   ส าหรับคะแนนเฉลี่ยของ และ ในแต่ละประเด็นคุณภาพแสดงดังตาราง  5 
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ตาราง  5  ระดับ  SQM  และ SQE ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ โดยพิจารณาจากสัดส่วนของระดับ  
     คุณภาพการบริหาร  (Ratio Scale) 
 

ประเด็นคุณภาพที ่ SQE SQM 
1 0.80 1.13 
2 0.81 1.14 
3 0.74 1.08 
4 0.77 1.10 
5 0.79 1.13 
6 0.80 1.10 
7 0.76 1.07 
8 0.75 1.07 
9 0.76 1.07 
10 0.77 1.05 
11 0.81 1.08 
12 0.82 1.11 
13 0.79 1.10 
14 0.69 0.99 
15 0.85 1.14 
16 0.76 1.05 
17 0.83 1.12 
18 0.80 1.07 
19 0.74 1.04 
20 0.83 1.12 

 
       จากตาราง  5 พบว่า SQE มีค่าน้อยกว่า  1 ทั้งหมด แสดงว่าระดับคุณภาพการบริหารที่
ได้รับจริงยังต่ ากว่าความคาดหวังของผู้รับบริการทางการศึกษาทุกประเด็น ดังนั้นหากเรียงล าดับ
ความส าคัญในการพิจารณาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริหารต่อไปนั้น ระดับคะแนนที่มีค่าน้อยควร
ได้รับการพิจารณามากกว่าระดับคะแนนที่มีค่ามาก ส่วนค่า  SQM นั้น พบว่าระดับคะแนนเฉลี่ยมีค่า
มากกว่า  1 ยกเว้นคุณภาพที่  14 ดังนั้นประเด็นคุณภาพนี้จึงเป็นประเด็นแรกที่ควรพิจารณาเพื่อท า
การปรับปรุงต่อไป ส่วนคุณภาพอื่น ๆ ที่มีค่ามากกว่า  1 นั้น สามารถเรียงล าดับความส าคัญในการ
พิจารณาได้โดยประเด็นคุณภาพที่มีค่าน้อยควรได้รับการพิจารณามากกว่าระดับคะแนนที่มีค่ามาก 
ซึ่งหากเรียงตามล าดับความส าคัญของ  SQE  และ SQM จะแสดงให้เห็น ในตาราง  6  และ 7 
ตามล าดับ 
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ตาราง  6 ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพในด้าน  SQE โดยพิจารณาจากสัดส่วนของระดับ 
     คุณภาพการบริหาร (Ratio Scale) จากค่าน้อยไปมาก 
 
ล าดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
2 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
3 ผู้บริหารมีการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
4 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 
5 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 
6 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 
7 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
8 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 
9 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 
10 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 
11 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 
12 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี
13 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
14 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
15 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
16 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 
17 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
18 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 
19 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 
20 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
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ตาราง  7  ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพในด้าน  SQM โดยพิจารณาจากสัดส่วนของระดับ 
     คุณภาพการบริหาร  (Ratio Scale) จากค่าน้อยไปมาก 
 
ล าดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
2 ผู้บริหารมีการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
3 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
4 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 
5 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
6 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 
7 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 
8 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 
9 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
10 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 
11 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 
12 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 
13 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
14 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
15 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 
16 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 
17 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 
18 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี
19 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
20 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 
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    นอกจากนี้ค่า  SQM และ SQE ยังสามารถแสดงความสัมพันธ์ต่อกันได้ โดยการ
แสดงความสัมพันธ์ระหว่างค่า  SQM  และ SQE ในรูปแบบของกราฟจุด ดังภาพประกอบ  12 
 
 

 
 
 

หมายเหตุ: 
1. ค่าเฉลี่ยของ SQM และ SQE  คือ 0.7000  และ 1.8750  ตามล าดับ 

 
ภาพประกอบ  12 กราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่าง  SQM  และ SQE ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ 

โดยพิจารณาจากสัดส่วนของระดับการบริหาร (Ratio Scale) 
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   จากภาพประกอบ 12 โดยส่วนท่ีเหมาะสมต่อการน าไปปรับปรุงและพัฒนาต่อไป คือส่วน
กรอบด้านซ้ายล่าง เนื่องจากส่วนน้ีเป็นส่วนท่ีระดับคุณภาพการบริหารที่เป็นอยู่จริงสูงกว่าระดับ
คุณภาพการบริหารอย่างต่ าที่ยิมรับได้ไม่มาก ขณะท่ีระดับคุณภาพการบริหารที่มีอยู่มีระดับต่ ากว่า
ระดับบริหารที่ผู้รับบริการคาดหวังอยู่มาก 
   ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถาม SERVQUAL  ทั้ง  2 วิธี คือ วิธีการวิเคราะห์
แบบคะแนนช่องว่าง และแบบสัดส่วนของระดับคุณภาพการบริหารนั้น ท าให้ ได้ผลลัพธ์ที่ไม่แตกต่าง
กันมากนัก แต่การวิเคราะห์ด้วยวิธีการหาสัดส่วนน้ันจะท าให้ได้ผลลัพธ์ที่เป็นค่าบวกทั้งหมด ซึ่ง
สามารถน าผลลัพธ์นี้ไปบูรณาการกับแบบจ าลองของคาโน (Kano’s Model) ได้ดีกว่า ดังนั้นผู้วิจัยจึง
เลือกวิธีการหาสัดส่วนของระดับคุณภาพการบริหารเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ผลและบรูณาการ
แบบจ าลองต่อไป 
 
    ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามตามแบบจ าลองของคาโน (Kano’s Model) 

        ส าหรับแบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน ซึ่งแบ่งค าถามออกแป็น  2 แบบ คือ
Functional  และ Dysfunctional  การวิเคราะห์แบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน มีวิธีการ
วิเคราะห์ข้อมูล   4 ขั้นตอน คือ  1)  การแปลงค าตอบเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ   2) การ
วิเคราะห์ค่าความถี่ของประเด็นคุณภาพ  3) การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ และ 4) การ
ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

   การแปลงค าตอบเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  
           การแปลงค าตอบเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  เป็นข้ันตอนแรกของการ
วิเคราะห์แบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน ซึ่งมีระดับคุณภาพ  6 ประเภท คือ  

        A  คือ Attractive   หมายถึง หากค าตอบตกที่ ช่อง  A  แสดงว่า หากประเด็นการ
บริหารนั้นมีอยู่จะท าให้ผู้บริการรู้สึกประทับใจ ในทางกลับกันถ้าไม่มีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พึง
พอใจ  

        O  คือ One-dimension หมายถึง   หากค าตอบตกที่ ช่อง  O  แสดงว่า หากประเด็น
การบริหารน้ันเพิ่มสูงขึ้นระดับความพึงพอใขของผู้รับบริการจะเพิ่มสูงขึ้นเป็นสัดส่วนกัน ในทาง
กลับกันถ้าไม่พบการบริหารประเภทนี้มากเท่าไรจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจมากเท่าน้ัน  

        E  คือ  Expected Features หรือ Must-be  หมายถึง  หากค าตอบตกที่ ช่อง  E 
แสดงว่า หากประเด็นการบริหารนั้นไม่มีอยู่จะท าให้ผู้บริการรู้สึกไม่พอใจ แต่หากขาดบริการนี้ไปแม้
เพียงเล็กน้อยก็จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พอใจเป็นอย่างมาก  

       I  คือ  indifferent  หมายถึง หากค าตอบตกที่ ช่อง  I  แสดงว่า ถ้าประเด็นการบริหาร
นั้นจะมีอยู่หรือไม่ก็ตามก็ไม่ได้ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแต่อย่างไร  

       Q  คือ Questionable result  หมายถึง หากค าตอบตกที่ ช่อง  Q  แสดงว่า 
ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกขัดแย้งและเกิดข้อสงสัยในค าถามและค าตอบของแบบสอบถามนั้น 



53 
 

       R  คือ Reverse   หมายถึง หากค าตอบตกที่ ช่อง  R  แสดงว่า ค าถามทั้งในแบบ 
Functional  และ Dysfunctional เป็นค าถามที่ตรงกันข้ามกับความรู้สึกของผู้ตอบ 

       ดังตัวอย่างภาพประกอบ 13 วิธีการแปลงค าตอบจากแบบสอบถามตามแบบจ าลองคา
โน         (Kano’s Model) ต่อไปนี ้

 

 
 

ภาพประกอบ  13  วิธีการแปลงค าตอบจากแบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) 
 

             การวิเคราะห์ค่าความถ่ีของประเด็นคุณภาพ 
         เมื่อแปลงค าตอบของแบบสอบถามในแต่ละชุดในขั้นตอนท่ี  1 แล้ว ในขั้นถัดมาคือ 
การวิเคราะห์ค่าความถี่ของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็น เพื่อจัดประเภทของระดับคุณภาพในแต่
ละประเด็น โดยหากระดับคุณภาพใดมีความถี่มากที่สุดจะถือว่าเป็นระดับคุณภาพของประเด็น
คุณภาพนั้น เช่น ประเด็นคุณภาพที่ 1 มีระดับคุณภาพประเภท Attractive สูงสุด แสดงว่า ประเด็น
คุณภาพที่ 1 มีระดับคุณภาพ Attractive  ส่วน ประเด็นคุณภาพที่  2 มีระดับคุณภาพประเภท One-
dimension สูงสุด แสดงว่า ประเด็นคุณภาพที่  2 มีระดับคุณภาพ One-dimension เป็นต้น ซึ่งผล
การวิเคราะห์ความถี่ของประเด็นคุณภาพแสดงดังตาราง  8  9 และ  10 
 
 
 
 
 

If the phone 
has SMS text 
capability, how 
do you feel? 

1 Like  
2 Must  
3 Do not care  
4 Can live with it  
5 Dislike  

If the phone 
does not have 
SMS text 
capability, how 
do you feel? 

1 Like  
2 Must  
3 Do not care  
4 Can live with it  
5 Dislike  
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1 Like Q A A A O 
2. Must R I I I E 
3. Do not 
care 

R I I I E 
4 Can 
live with it 

R I I I E 
5 Dislike R R R I Q 

 

O = One dimensional or linear features 
I = Indifferent response 
A = Attractive features  
E = Expected Features  
R = Reverse  
Q = Questionable response 
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ตาราง  8  ความถี่ของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  
 

ประเด็น
คุณภาพที่ 

A O M I รวม ประเภท 

1 73 35 37 40 185 A 
2 38 92 37 18 185 O 
3 34 76 53 22 185 O 
4 56 73 27 29 185 O 
5 39 81 42 23 185 O 
6 54 71 26 34 185 O 
7 49 70 31 35 185 O 
8 68 52 23 42 185 A 
9 64 60 20 41 185 A 
10 26 97 44 18 185 O 
11 35 110 27 13 185 O 
12 54 78 32 21 185 O 
13 73 61 27 24 185 A 
14 63 60 28 26 185 O 
15 54 85 27 19 185 O 
16 61 56 31 37 185 A 
17 81 35 20 49 185 A 
18 77 53 20 35 185 A 
19 86 40 22 37 185 A 
20 49 60 37 39 185 O 
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ตาราง  9  ค่าร้อยละของความถี่ของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  
 
ประเด็น
คุณภาพที่ 

A O M I รวม ประเภท 

1 39.88 18.68 20.04 21.40 100 A 
2 20.62 50.19 20.23 8.95 100 O 
3 18.29 41.05 28.60 12.06 100 O 
4 30.35 39.30 14.79 15.56 100 O 
5 20.82 43.77 22.76 12.65 100 O 
6 29.38 38.52 13.81 18.29 100 O 
7 26.46 38.13 16.73 18.68 100 O 
8 36.58 28.21 12.65 22.57 100 A 
9 34.63 32.49 10.51 22.37 100 A 
10 14.01 52.72 23.74 9.53 100 O 
11 19.07 59.73 14.40 6.81 100 O 
12 29.38 42.41 17.32 10.89 100 O 
13 39.30 33.07 14.79 12.84 100 A 
14 34.05 37.16 14.98 13.81 100 O 
15 29.18 45.91 14.40 10.51 100 O 
16 32.88 30.16 16.93 20.04 100 A 
17 43.97 18.87 10.51 26.65 100 A 
18 41.44 28.40 11.09 19.07 100 A 
19 46.50 21.60 12.06 19.84 100 A 
20 26.46 32.49 20.23 20.82 100 O 
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ตาราง  10 ประเด็นคุณภาพเรียงตามร้อยละและความถี่และระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  
 

ที่ ประเด็นคุณภาพ A O ประเภท 
1 ผู้บริหารการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุ 

      มาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 

46.50 
 

21.60 
A 

2 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 43.97 18.87 A 
3 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ 41.44 28.40 A 
4 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี 39.88 18.68 A 
5 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้ส่ืออย่างหลากหลายและเหมาะสม 

      กับผู้เรียน 
39.30 33.07 A 

6 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 36.58 28.21 A 
7 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษา 

      เพื่อพัฒนาผู้เรียน 
 

34.63 
 

32.49 
A 

8 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 32.88 30.16 A 
9 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 19.07 59.73 O 
10 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูป 

       คณะกรรมการ 
 

14.01 
 

52.72 
O 

11 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 20.62 50.19 O 
12 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็น 

      ระบบและต่อเน่ือง 
 

29.18 
 

45.91 
O 

13 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปล่ียนแปลง 20.82 43.77 O 
14 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 29.38 42.41 O 
15 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 18.29 41.05 O 
16 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่าง 

      ชัดเจนและเหมาะสม 
 

30.35 
 

39.30 
O 

17 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 29.38 38.52 O 
18 ผู้บริหารมีความรอบรู้เก่ียวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและ 

      ประเมินผล 
 

26.46 
 

38.13 
O 

19 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 34.05 37.16 O 
20 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 26.46 32.49 O 

 
              การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ  
                 ในการจัดประเด็นคุณภาพออกเป็นระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ  นั้น สามารถ
วิเคราะห์ได้จากการหาคา่ความถี่ของข้อมูล แต่โดยท่ัวไประดับความต้องการและระดับความ
คาดหวังของผู้รับบริการแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกัน ดังนั้นการจัดประเภทของคุณภาพต่าง ๆ จึง
อาจมีความหลากหลายและไม่ชัดเจน การพิจารณาถึงผลโดยเฉลี่ยของประเด็นคุณภาพที่มีต่อระดับ
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจจึงเป็นสิ่งส าคัญ ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะจะแสดงให้เห็น
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ถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการเมื่อพบบริการน้ัน และระดับความไม่พีงพอใจเม่ือผู้รับบริการ
ไม่พบบริการนั้น ๆ  ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์นี้จะเป็นตัวแทนของการวิเคราะห์ผลของประเด็นคุณภาพที่มี
ต่อความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจเป็นอย่างดี (Matzler and Hinterhuber, 1988) โดยการ
ค านวนค่าเฉลี่ยของผลประเด็นคุณภาพที่มีต่อระดับความพึงพอใจน้ันได้มาจากผลรวมของ 
Attractive  และ One-dimension ด้วยผลรวมของ Attractive  One-dimension  Must-be และ 
Indifferent  ส่วน การค านวณค่าเฉลี่ยของผลของประเด็นคุณภาพที่มีต่อระดับความไม่พึงพอใจได้
จากผลรวมของ  One-dimension  และ Must-be  หารด้วยผลรวมของ  Attractive  One-dimension  
Must-be  และ Indifferent  คูณด้วย  (-1) ดังสมการต่อไปนี้ 
 

 
                                                                        
    การที่ระดับความไม่พึงพอใจมีค่าลบเป็นการแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางด้านลบหากไม่
มีการตอบสนองต่อประเด็นคุณภาพนั้น ๆ ให้กับผู้รับบริการ  ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับ
ความพึงพอใจ (CS+) นั้นมีค่าอยู่ในช่วง  0-1 โดยหากค่าคุณภาพใดมีค่าเข้าใกล้  1 มาก แสดงว่า
ประเด็นคุณภาพนั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการมาก  แต่หากมีค่าเข้าใกล้  0 แสดงว่า
ประเด็นคุณภาพนั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการเพียงเล็กน้อย เช่นเดียวกันกับค่า
สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับความไม่พึงพอใจ (CS-)  คือ หากประเด็นคุณภาพใดมีค่าเข้า
ใกล้  -1 มาก แสดงว่าหากไม่พบประเด็นคุณภาพนั้นผู้รับบริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจในระดับสูง ส่วน
ประเด็นใดมีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจเพียงเล็กน้อยหากไม่พบปประเด็น
คุณภาพนั้น 
   ส าหรับผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจน้ันพบว่า  ค่า CS+ มีค่ามากกว่า  
0.5 ทั้งหมดแสดงว่าประเด็นคุณภาพในทุกประเด็นน้ันตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริการได้ใน
ระดับปานกลางถึงระดับมาก ส่วนค่า CS- นั้นพบว่ามีค่าอยู่ในช่วงตั้งแต่ -0.76 ถึง -0.29 แสดงว่า
ประเด็นคุณภาพนั้นหากไม่ได้รับการตอบสนองต่อผุ้รับบริการ จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึง
พอใจทั้งในระดับน้อย ปานกลาง และมาก ตัวอย่างเช่นประเด็นคุณภาพที่ 11 พบว่า CS+ มีค่า
เท่ากับ 0.79 แสดงว่าประเด็นคุณภาพในข้อนี้ดีจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกพึงพอใจมาก ส่วน CS- ซึ่งมี
ค่าเท่ากับ -0.74 แสดงว่าผู้รับบริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจมากหากประเด็นคุณภาพอยู่ในระดับไม่ดี 
ประเด็นคุณภาพที่ 17 พบว่า CS+ และ CS- มีค่าเท่ากับ 0.63 และ -0.29 ตามล าดับ แสดงว่าหากมี

 ระดับความพึงพอใจ (CS+) = (A+O) 
(A+O+M+I) 

 ระดับความไม่พึงพอใจ (CS-) = (A+O) 
(A+O+M+I) 

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) 
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คุณภาพในด้านน้ีท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สืกพึงพอใจ ในขณะที่ผู้รับบริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจ
เพียงเล็กน้อย หากโรงเรียนไม่มีคุณภาพในด้านเป็นต้น ซึ่งผลการวิเคราะห์แสดงดังตาราง 11 
 

ตาราง  11  ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็น 
 

ประเด็น
ที่ 

ประเด็นคุณภาพ CS+ CS- 

1 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 0.59 -0.39 
2 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 0.71 -0.70 
3 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 0.59 -0.70 
4 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 0.07 -0.54 
5 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 0.65 -0.67 
6 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 0.68 -0.25 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 0.65 -0.55 
8 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 0.65 -0.41 
9 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 0.67 -0.43 
10 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 0.67 -0.76 
11 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 0.79 -0.74 
12 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียนผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการ

พัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
0.72 -0.60 

13 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 0.72 -0.48 
14 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 0.71 -0.52 
15 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 0.75 -0.60 
16 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 0.63 -0.47 
17 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 0.63 -0.29 
18 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 0.70 -0.39 
19 ผู้บริหารการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้น

พื้นฐาน 
0.68 -0.34 

20 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 0.59 -0.53 

 
           ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจน้ี ยังสามารถน ามาแสดงในรูปแบบของกราฟแท่งเพื่อที่จะ
สามารถเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในแต่ละประเด็นคุณภาพได้ชัดเจน
ยิ่งขึ้นดังภาพ 14 
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ภาพ 14  อิทธิพลของประเด็นคุณภาพที่ท าให้เกิดความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจ 
 

    ส าหรับการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามตามแบบจ าลองคาโนในขั้นนี้น้ันท าให้ได้ผล
ลัพธ์ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจซ่ึงท าให้สามารถวิเคราะห์ความส าคัญของประเด็นคุณภาพที่
สามารถน าไปเป็นข้อมูลในการบูรณาการในขั้นต่อไป  
        
               ผลการวิเคราะห์แบบสอบถามระดับความส าคัญของแต่ละประเด็นคุณภาพ 

        ในขั้นตอนน้ีจะน าระดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพที่มีความแตกต่างกันใน
มุมมองของผู้รับบริการ มาเรียงล าดับตามความส าคัญของประเด็นคุณ เพื่อใช้ในการเลือกเข้าสู่  
QFD ต่อไป ซึ่งผลการเรียงระดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพตามล าดับแสดงดังตาราง  12 
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ตาราง  12 ระดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพเรียงตามล าดับความส าคัญ 
 

ล าดับที่ ประเด็นคุณภาพ Importance 
1 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 4.36 
2 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 4.32 
3 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 4.28 
4 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 4.26 
5 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 4.24 
6 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 4.17 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 4.16 
8 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 4.12 
9 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 4.10 
10 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง 4.27 
11 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 4.04 
12 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 4.02 
13 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 3.85 
14 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 3.82 
15 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 3.80 
16 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 3.70 
17 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 3.68 
18 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 3.59 
19 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี 3.56 
20 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 3.52 
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                 ผลการบูรณาการแบบจ าลองการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
              การระบุแนวคิดการบูรณาการแบบจ าลองส าหรับการวัดคุณภาพการบริหาร ใน
การบูรณาการในคร้ังนี้ผู้วิจัย ได้จัดขั้นตอนในการบูรณาการตามล าดับ 5 ขั้นตอน ต่อไปนี้ 
            1.  แนวคิดการบูรณาการแบบจ าลองส าหรับวัดคุณภาพงานบริหารการศึกษา  
            2.  การรวมค่า Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม SERVQUAL 
            3.  การรวมค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ตามแบบจ าลองคาโน 
(Kano’s Model) 
            4.  การบูรณาการค่า Service Quality (SQ) และค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ 
(CS-Coefficient) 
            5.  การคัดเลือกล าดับความส าคัญของประเด็รคุณภาพเพื่อเข้าสู่  QFD 
 
         แนวคิดการบูรณาการแบบจ าลองส าหรับวัดคุณภาพงานบริหารการศึกษา  

          เครื่องมือทางคุณภาพ SERVQUAL และ Kano’s Model  ที่น ามาประยุกต์ใช้ในการ
วัดคุณภาพการบริหารงานโรงเรียน ต่างมีข้อดีและข้อจ ากัดในตัวเอง เครื่องมือ SERVQUAL เป็น
เครื่องมือทางคุณภาพที่สามารถ วัดระดับคุณภาพงานจากมุมมองของผู้รับบริการโดยตรง โดย
เครื่องมือคุณภาพนี้ จะท าให้ทราบถึงความแตกต่างของระดับคุณภาพที่มีอยู่ในปัจจุบันเมื่อเทียบกับ
ระดับคุณภาพการบริหารที่ผู้รับบริการสามารถยอมรับได้ขั้นต่ าสุด และระดับของคุณภาพการ บริหาร
ตามความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อช่วยในการปรับปรุงคุณภาพการบริหารงานให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้รับบริการในอนาคต แต่อย่างไรก็ตาม SERVQUAL มีการพิจารณาประสิทธิภาพการ
บริหารกับความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเส้นตรง (Linear) กล่าวคือ ผู้รับบริการจะเกิดความพึง
พอใจในระดับต่ า เม่ือประสิทธิภาพของงานบริการนั้นอยู่ในระดับต่ าเช่นเดียวกัน ท าให้การ
บริหารงานในประเด็นน้ันเป็นสิ่งที่ควรจะท าการปรับปรุง ซึ่งในความเป็นจริงความสัมพันธ์ระหว่าง
ประสิทธิภาพการบริหารงานกับความพึงพอใจของผู้รับบริการอาจไม่จ าเป็นต้องเป็นความสัมพั นธ์
แบบเส้นตรงเสมอไป  

          ส่วนแบบจ าลองของ  Kano’s เป็นแบบจ าลองที่ใช้ในการจัดประเภทของประเด็น
คุณภาพของงานบริหารตามความสามารถของประเด็นที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และความไม่พึง
พอใจ ซึ่งในการพิจารณาประเด็นคุณภาพนั้นไม่ได้พิจารณาคุณภาพเป็นแบบเส้นตรงเพียงอย่ าง
เดียว แต่มีการพิจารณามุมมองทางด้านคุณภาพในสามแง่มุม  คือ คุณภาพที่จ าเป็นต้องมี (Must-be 
Quality) คุณภาพในทิศทางเดียว  (One-dimension Quality) และคุณภาพที่น่าประทับใจ  
(Attractive Quality)  แต่แบบจ าลองของคาโนไม่ได้บอกถึงระดับความพึงพอใจทางด้านคุณภาพของ
งานที่มีอยู่ในปัจจุบัน ท าให้สิ่งที่วิเคราะห์ออกมาไม่ได้อ้างอิงความพึงพอใจของผู้รับบริการในปัจจุบัน
ที่มีต่อประเด็นคุณภาพของการบริหารประเด็นน้ัน ๆ  ดังนั้นหากน าแบบจ าลองของคาโนมาช่วย
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วิเคราะห์ ร่วมกับวิธีการอื่น ๆ จะช่วยให้การก าหนดทิศทางในการปรับปรุงการบริหารโรงเ รียนได้
อย่างถูกต้องและเหมาะสมยิ่งขึ้นอีกด้วย 

           ดังนั้นการน าเครื่องมือคุณภาพทั้งสองมาบูรณาการเพื่อใช้ในการวัดคุณภาพการ
บริหารโรงเรียนจึงเป็นการน าข้อดีของเครื่องมือแต่ละประเภทมาชดเชยกับข้อจ ากัดที่มีอยู่ได้เป็น
อย่างดี เหมาะสมในการวิเคราะห์ประเด็นคุณภาพการบริหารโรงเรียน เพื่อการตัดสินใจในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริหารโรงเรียนได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม  

 
  การรวมค่า Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม SERVQUAL 

           SERVQUAL เป็นแบบสอบถามที่ใช้ถามเพื่อให้ได้ผลลัพธ์  2 ค่า คือ  SQM (Service 
Quality of Minimum)  และ  SQE (Service Quality of Expectation) SQM จะพิจารณา
เปรียบเทียบระดับคุณภาพที่มีอยู่เทียบกับระดับคุณภาพขั้นต่ าสุดที่ยอมรับได้ ส่วน SQE เป็นการ
พิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่มีอยู่กับระดับคุณภาพที่คาดหวังว่าจะไดรับ ดังนั้นหากต้องการ
น าผลลัพธ์ที่ได้มาบูรณาการกับแบบจ าลองของคาโน จึงควรรวมค่าทั้งค่าเข้าด้วยกันก่อน เพื่อจะน า
ผลที่ได้ใช้เป็นข้อมูลเข้าสู่การบูรณาการกับแบบจ าลองคาโนเพียงค่าเดียว การรวมค่า  SQM กับ 
SQE ท าได้ดังนี้ 
        ตั้งสมมติฐาน : ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาค่า SQM  
และ SQE ไปพร้อม ๆ กัน โดยกลุ่มล าดับความส าคัญสูงกว่าความได้ค่าสัมประสิทธิ์การรวมค่า  
SQI ที่สูงกว่า 
        ในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการพิจารณาสัดส่วนของระดับคุณภาพการบริหาร จะท าให้
สามารถแบ่งช่วงการพิจารณาค่า SQ ได้  3  ช่วง โดยใช้ค่า  1 เป็นเกณฑ์ในการแบ่งช่วง คือ ค่าที่มี
ช่วงมากกว่า  1 น้อยกว่า  1  และเท่ากับ  1 
        SQM; Score > 1      ---------------->  P > M 
   Score < 1 ---------------->    P < M 
   Score = 1 ---------------->  P = M 
 
                SQM; Score > 1      ---------------->  P > M 
   Score < 1 ---------------->    P < M 
   Score = 1 ---------------->  P = M 
 
        จากการแบ่งช่วงการพิจารณา จะเห็นได้ว่าความส าคัญของค่า  SQM และ SQE ในแต่
ละช่วงมีล าดับความส าคัญต่างกัน ดังผู้วิจัยจึงน าเสนอล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพ โดย
จัดกลุ่มตามล าดับความส าคัญดังนี้ 
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        ล าดับที่  1  คือ  SQM < 1  และ  SQE <  1  ซึ่งแสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจริงน้ัน
มีค่าต่ ากว่าระดับที่ยอมรับได้ขั้นต่ าสุดและระดับความคาดหวัง  โดยหากทั้งสองค่ามีค่าน้อย แสดงว่า
ประเด็นน้ันควรปรับปรุงเป็นล าดับแรก 
        ล าดับที่  2 คือ   SQM = 1 และ SQE > 1 ซึ่งแสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจริงน้ัน
เท่ากับระดับคุณภาพขั้นต่ าท่ียอมรับได้ แต่ยังต่ ากว่าระดับความคาดหวัง โดยหาก  SQE มีค่าน้อย
แสดงว่าประเด็นน้ันควรน ามาปรับปรุงก่อน 
       ล าดับที่  3 คือ  SQM > 1 และ SQM < 1  ซึ่งแสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจริงน้ันสูง
กว่าระดับที่ยอมรับได้ในข้ันต่ าสุด แต่ต่ ากว่าระดับความคาดหวัง โดยหากทั้ง  2 โดยหากทั้ง  2 มีค่า
น้อย แสดงว่าประเด็นน้ันควรน ามาปรับปรุงก่อน 
       ล าดับที่  4 คือ SQM และ SQE  =  1  ซึ่งแสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจริงมีค่า
เท่ากับระดับท่ียอมรับได้ ขั้นต่ าสุดและระดับความคาดหวัง 
       ล าดับที่  5 คือ SQM > 1  และ SQE = 1 ซึ่งแสดงว่าระดับคุณภาพที่ได้รับจริงมีค่าสูง
กว่าระดับที่ยอมรับได้ขั้นต่ าสุดแต่มีค่าเท่ากับระดับความคาดหวัง โดยหาก  SQM มีค่าน้อยแสดงว่า
ระดับประเด็นน้ันควรน ามาปรับปรุงก่อน 
       ทั้งน้ีล าดับที่  4 และ  5 ควรน ามาพิจารณาเป็นล าดับสุดท้าย เนื่องจากระดับคุณภาพที่
มีอยู่จริงน้ันอยูใ่นระดับเดียวกับความคาดหวังของผู้รับริการ นั่นแสดงให้เห็นว่า ผู้รับบริการจะรู้สึก
พึงพอใจและประทับใจกับบริการที่ได้รับจริง 
       ส่วนในกรณีที่ไม่สามารถเกิดขึ้นได้นั้น คือกรณีที่ระดับความคาดหวังต่ ากว่าระดับ
บริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้ขั้นต่ าสุด ซึ่งในความเป็นจริงระดับความมคาดหวังควรมีค่ามากกว่า
หรือเท่ากับระดับบริการขั้นต่ าที่ยอมรับได้ ซึ่งมีทั้งสิ้น  3 กรณี คือ  
  

SQM < 1:      SQE = 1 
SQE < 1:      SQE > 1 
SQM = 1:      SQE > 1 
 

     ส่วนกรณีที่ยังไม่จ าเป็นต้องพิจารณาเพื่อการปรับปรุง นั่นคือ กรณีที่  SQM  และ SQE 
มีค่ามากกว่า  1 เนื่องจากในกรณีนี้จะแสดงให้เห็นว่าระดับการบริการที่มีอยู่จริงมีระดับสูงกว่ าทั้ง
ระดับบริการขั้นต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า
ผู้รับบริการ จะรู้สึกพึงพอใจกับบริการที่ได้รับจริงอย่างมาก ซึ่งสามารถแสดงล าดั บความส าคัญได้ดัง 
ดังภาพประกอบ  15 ต่อไปนี้ 
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   ล าดับที่  1   SQM<1,   SQE<1  
 

                              P           M          E 
 
ล าดับที่  2  SQM=1,   SQE<1 

 
                             M,P                      E 
 
                             ล าดับที่  3  SQM>1,   SQE<1 
 
                               M          P          E 
 

ล าดับที่  4  SQM=1,   SQE=1 
 
                                                                   MPE 
 
   ล าดับที่  5  SQM>1,   SQE>1 
 
                                                           M                      P,E 

                  
                         

ภาพประกอบ  15  ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพ 
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   กรณีของของความสัมพันธ์ประเด็นคุณภาพที่ไม่สามารถเกิดขึ้นได้ สามารถแสดงดัง
ภาพประกอบ  16 ได้ดังนี้ 

  
 

กรณีที่  1  SQM<1,  SQE=1 
 
                           E,P                       M 
 
กรณีที่  2  SQM<1,  SQE>1 
 
                             E           P          M 
 
กรณีที่  3  SQM=1,  SQE>1 
 
                             E                      P,M 
 

ภาพประกอบ  16  กรณีของความสัมพันธ์ของประเด็นคุณภาพที่ไม่สามารถเกิดขึ้นได้ 
 
   จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ  SQM  และ SQE จะพบว่าหากประเด็นใดที่ให้ค่า  
SQM   และ SQE มีค่าน้อยจะเป็นประเด็นท่ีส าคัญในการพิจารณาเป็นล าดับต้น ๆ ดังนั้นหากน าค่า
ทั้ง 2 มาคูณกันจะพบว่าหากค่าทั้ง  2 มีค่าน้อยผลคูณที่ได้จะให้ค่าน้อยตามไปด้วย ในขณะท่ีค่าทั้ง
สองมีค่ามากผลคูณที่ได้จะมีค่ามากตามไปด้วย ดังนั้นหากท าการเรียงล าดับความส าคัญจึงต้องท า
การเรียงล าดับจากค่าน้อยไปมาก แต่เพื่อให้สามารถเรียงล าดับตามความส าคัญจากค่ามากไปน้อย
สามารถท าได้โดยการน าค่าน้ันมาหาร 1 ดังนี้ 
 
 Service Quality Index ( )  =                   
                                                              
                                                             x  
  เมื่อ j คือประเด็นคุณภาพที่ j;  j= 1,2,3…….,,20 
 
  จากสมการ SQI  ที่ก าหนด หากน ามาวิเคราะห์ผลการใช้จะพบว่ายังมีปัญหาในเร่ืองของ
การเรียงกลุ่มของล าดับความส าคัญจากการแบ่งล าดับความส าคัญออกเป็น  5 กลุ่มดังที่กล่าวมาแล้ว
ข้างต้น กล่าวคือ ในแต่ลละกลุ่มน้ันเม่ือค านวณค่า  SQI ยังพบว่าค่า  SQI ที่ได้ของกลุ่มที่มี
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ความส าคัญน้อยกว่ามีโอกาสที่จะSQM=0.97, SQE=0.94 ซึ่งอยู่ในกลุ่มที่  1 จะท าให้ได้ค่า  
SQI=1.10 ส่วน SQM=1.20, SQE=0.70 ซึ่งอยู่ในกลุ่มที่  3 จะท าให้ได้ค่า  SQI= 1.19 ซึ่งหาก
ได้ผลเช่นน้ีแล้วท าการเลียงล าดับความส าคัญตามค่า SQI จะท าให้ประเด็นคุณภาพในกลุ่มท่ี  3 นี้มี
ความส าคัญมากกว่าประเด็นคุณภาพในกลุ่มท่ี 1 ซึ่งในความเป็นจริงกลุ่มท่ี  1 มีความส าคัญ
มากกว่ากลุ่มที่  3 เนื่องจากกลุ่มที่  1 นั้นมีระดับคุณภาพที่มีอยู่จริงต่ ากว่าระดับบริการท่ีผู้รับบริการ
ยอมรับได้ขั้นต่ า ดังนั้นในการแก้ปัญหานี้ผู้วิจัยจึงได้น าเสนอรูปแบบการค านวณค่า SQI ใหม่ โดย
สามารถรวมค่าได้ตามขั้นตอนต่อไปนี้ 
   ขั้นที่  1 ท าการจัดกลุ่มของประเด็นคุณภาพออกเป็น  5 กลุ่ม  คือ 
        กลุ่มที่  1  SQM  1 และ SQE  1 
        กลุ่มที่  2  SQM  1 และ SQE  1 
           กลุ่มที่  3  SQM 1      และ SQE  1 
        กลุ่มที่  4  SQM และ SQE  1 
        กลุ่มที่  5  SQM  1  และ SQE  1 
    ขั้นที่  2  ค านวณผลคูณของ SQE และ  SQM ในแต่ละกลุ่ม จากนั้นท าการเรียงล าดับค่า
ผลคูณจากค่าน้อยไปมากในแตต่ละกลุ่ม 
    ขั้นที่  3 ค านวณค่า  SQI ดังนี ้
 
                                            𝑀𝑎𝑥(𝑆𝑄𝐸𝑖 × 𝑆𝑄𝑀𝑖)                        1 
                                                   
                                         𝑀𝑖𝑛 (𝑆𝑄𝐸𝑖+𝑘  × 𝑆𝑄𝑀𝑖÷𝑘)         𝑆𝑄𝐸𝑖𝑗 × 𝑆𝑄𝑀𝑖𝑗  
 

                                     เมือ่ 𝑀𝑖𝑛 (𝑆𝑄𝐸𝑖+𝑘  × 𝑆𝑄𝑀𝑖÷𝑘) < 𝑀𝑎𝑥(𝑆𝑄𝐸𝑖 × 𝑆𝑄𝑀𝑖  

Service Quality Index                                            
                (𝑆𝑄𝐼𝑖𝑗 ) =                                   1 

                                                   
                                                 𝑆𝑄𝐸𝑖𝑗 × 𝑆𝑄𝑀𝑖𝑗  

                                     เมือ่ 𝑀𝑖𝑛 (𝑆𝑄𝐸𝑖+𝑘  × 𝑆𝑄𝑀𝑖÷𝑘) ≥ 𝑀𝑎𝑥(𝑆𝑄𝐸𝑖 × 𝑆𝑄𝑀𝑖) และ i=5 

   
 

เมื่อ   i   คือ กลุ่มที่ i; i=1,2,3,4,5 
 j   คือ กลุ่มประเด็นคุณภาพที่ j; j=1,2,3…..20 
 i+k  คือ กลุ่มของล าดับถัดมาของกลุ่ม i; k=1,2,3,4 
 

            ขั้นที่  4 ท าการเรียงล าดับของ SQI จากมากไปน้อย 
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  จากวิธีการค านวณดังกล่าวพบว่าสามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในด้านล าดับความส าคัญ
ระหว่างกลุ่มได้ กล่าวคือ กลุ่มที่มีล าดับความส าคัญมากจะถูกเรียงล าดับเป็นล าดับแรก แต่ยังขาด
การวิเคราะห์ในด้านของโอกาสที่เกิดขึ้นได้ภายในกลุ่มล าดับแต่ละกลุ่ม ซึ่งหากพิจารณาวิธีการ
ค านวณข้างต้น จะพบว่าประเด็นคุณภาพที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันนี้จะมีรูปแบบในการค านวณเช่นดียว
กัน ซึ่งล าดับความสัมพันธ์ภายในกลุ่มเดียวกันจะขึ้นอยู่กับส่วนกลับของผลคูณระหว่างค่า  SQE  
และ SQM ดังนั้นจึงควรท าการวิเคราะห์โอกาสที่สามารถเกิดขึ้นได้ภายในกลุ่มเดียวกัน ซึ่งโอกาส
สามารถเกิดขึ้นได้  โดยแบ่งเป็น  2 กลุ่มดังนี้ 
 
   กลุ่มที่  1 ล าดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQE  และ SQM ร่วมกัน ซึ่งสามารถพิจารณาได้
จากตัวอย่างดังภาพประกอบ 17 
 

 
                         *            * 
 

                         M2            M1             P              E2             E1                                    
                         3.5            4.5            5.0            5.5            6.5 
 

         หมายเหตุ  * หมายถึง ส่วนท่ีมีความส าคัญมากกว่าและควรเลือกพิจารณาต่อ 

    
ภาพประกอบ  17  ระดับความส าคัญขึ้นกับทั้งค่า  SQE  และ SQM ร่วมกัน 
 

  จากภาพประกอบ  17  แสดงให้เห็นว่าเส้นท่ี  1 ควรถูกเลือกทั้งสองส่วน คือ ส่วนของ 
SQE  และ SQM  แสดงให้เห็นว่าลักษณะความสัมพันธ์ของล าดับความส าคัญนั้นข้ึนอยู้กับทั้งสอง
ค่าพร้อมกัน 
 

  กลุ่มที่  2 ล าดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQE  และ SQM ค่าใดค่าหนึ่งเพียงค่าเดียวซึ่ง
สามารถแบ่งได้เป็น    2 แบบ คือ แบบที่  1 ล าดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQM ซึ่งสามารถพิจารณา
ได้ดังตัวอย่างที่แสดงดังภาพประกอบ 18 

 
 

 2 

 1 
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                                      *  
                           *        
 

                         M2            M1             P                    E1             E2                                    
                        4.35          4.63            5.0                 6.76           7.14 
                                 SQM  SQE      SQI 

1. 1.80 0.74      1.25    
2. 1.15 0.70      1.24 

         หมายเหตุ  * หมายถึง ส่วนท่ีมีความส าคัญมากกว่าและควรเลือกพิจารณาต่อ 

                 
ภาพประกอบ  18  ระดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQM 

 

 จากภาพประกอบ  18  แสดงให้เห็นว่าเส้นท่ี  1 ควรถูกเลือกค่า SQE  ส่วนเส้นท่ี  2 ควร
ถูกเลือกค่า SQM       แต่เมื่อน ามาค านวณ  SQI  แล้ว  พบว่า เส้นท่ี  1 เป็นเส้นท่ีควรจะถูกเลือก
เนื่องจากให้ค่า  SQI  สูงกว่า ดังนั้นจะเห็นว่าในรูปแบบน้ีจะล าดับความส าคัญจะถูกเลือกตามค่าของ 
SQM 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2 

เลือกเส้นท่ี  1 

 1 
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แบบที่  2 ล าดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQE ซึ่งสามารถพิจาณาได้ดังตัวอย่างที่แสดงดัง
ภาพประกอบ 19 

 

                                      *  
                           *        
 

                         M2            M1             P     E1                        E2                                    
                        4.00          4.46            5.0  5.12                      7.81 
                                          SQM     SQE    SQI 

1. 1.12     0.98    1.91    
2. 1.25     0.64    1.25 

หมายเหตุ  * หมายถึง ส่วนที่มีความส าคัญมากกว่าและควรเลือกพิจารณาต่อ 

 
ภาพประกอบ  19  ระดับความส าคัญขึ้นกับค่า SQE 

 
            จากภาพที่  19 แสดงให้เห็นว่าเส้นท่ี  1 ควรถูกเลือกค่า SQM  ส่วนเส้นท่ี  2 ควรถูกเลือก
ค่า SQE  แต่เมื่อน ามาค านวณ  SQI  แล้ว  พบว่า เส้นท่ี  2 เป็นเส้นท่ีควรจะถูกเลือกเนื่องจากให้
ค่า  SQI  สูงกว่า ดังนั้นจะเห็นว่าในรูปแบบน้ีจะล าดับความส าคัญจะถูกเลือกตามค่าของ SQE 

  จากภาพที่แสดงทั้ง  2 แบบใน  2 กลุ่มนี้  จะเห็นได้ว่า ล าดับความส าคัญจะควรถูกเลือก
เพื่อน าข้อมูลมาพิจารณานั้นจะขึ้นอยู่กับค่าใดค่าหนึ่งเป็นส าคัญ ซึ่งในการเรียงล าดับความส าคัญนี้ 
ผู้วิจัยได้ให้ความส าคัญกับทั้งค่า  SQM  และ SQE  เท่ากัน เนื่องจากแต่งละค่ามีความส าคัญ
เช่นเดียวกันแต่พิจารณาคนละมุมมอง เช่น แบบที่  2 นั้น เส้นท่ี  1 ของแบบท่ี  2 มีค่า  SQM     
ต่ ากว่าเส้นท่ี  2 แต่คุณภาพการบริหารนั้นแตกต่างจากความคาดหวังไม่มากนักเมื่อเทียบกับเส้นที่  
2 เป็นต้น 

  ดังนั้นในการพิจารณาล าดับความส าคัญตามรูปแบบสอบถาม  SERVQUAL จึงสามารถน า
ขั้นตอนในการรวมค่า SQM  และ SQE  มาพิจารณาต่อไป ซึ่งผลการค านวณการรวมค่าทั้งสองนี้
เป็นดังน้ี 
            ขั้นที่  1 จากผลการวิเคราะห์ค่า  SQM  และ SQE  อยู่ในกลุ่มที่  3 ยกเว้นประเด็น
คุณภาพทื่  14 จะจัดอยู่ในกลุ่มที่  1 

  ขั้นที่  2 ค านวณผลคูณของ  SQE  และ SQM  ในแต่ละกลุ่ม จากนั้นท าการเรียงล าดับค่า
ผลคูณจากค่าน้อยไปมากซึ่งได้ผลดังตาราง 13 

 2 

เลือกเส้นท่ี  2 

 1 
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ตาราง 13 ผลคูณของ SQE  และ SQM ในแต่ละกลุ่มเรียงตามล าดับ 
 

กลุ่มที่ ประเด็นคุณภาพที่ SQE SQM SQE x SQM 
1 14 0.69 0.99 0.68 
 
 
 

 
 
 
2 

 
 
 
 
 

19 0.74 1.04 0.77 
8 0.75 1.07 0.79 
3 0.74 1.08 0.80 
16 0.76 1.05 0.80 
7 0.76 1.07 0.81 
10 0.77 1.05 0.81 
9 0.76 1.07 0.81 
4 0.77 1.10 0.84 
18 0.80 1.07 0.86 
11 0.81 1.08 0.87 
13 0.79 1.10 0.87 
6 0.80 1.10 0.87 
5 0.79 1.13 0.89 
1 0.80 1.13 0.90 
12 0.82 1.11 0.91 
2 0.81 1.14 0.92 
17 0.83 1.12 0.93 
20 0.83 1.12 0.93 
15 0.85 1.14 0.96 

 
    ขั้นที่  3 และขั้นที่  4 คือ การค านวณค่า  SQI เนื่องจากค่าผลคูณของ SQE และ SQM ที่
มากที่สุดของกลุ่มที่  1 คือ  ประเด็นคุณภาพที่  14 ที่มีค่าน้อยกว่าค่าน้ยท่ีสุดของผลคูณของค่า 
SQE  และ SQM ในกลุ่มที่  3 ดังนั้นจึงสามารถค านวณค่า SQI  โดยใช้สมการท่ี  2 ท าให้ได้ผลดัง
ตาราง 14 และ 15 
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ตาราง 14  ผลคูณของ  SQE  และ SQM  ในแต่ละกลุ่มเรียงตามล าดับ 
 

กลุ่มที่ ประเด็นคุณภาพที่ SQE x SQM SQI 
1 14 0.68 1.46 
 
 
 
 
 

 
 
2 

19 0.77 1.30 
8 0.79 1.26 
3 0.80 1.24 
16 0.80 1.24 
7 0.81 1.24 
10 0.81 1.24 
9 0.81 1.23 
4 0.84 1.19 
18 0.86 1.17 
11 0.87 1.15 
13 0.87 1.15 
6 0.87 1.15 
5 0.89 1.12 
1 0.90 1.11 
12 0.91 1.10 
2 0.92 1.08 
17 0.93 1.08 
20 0.93 1.07 
15 0.96 1.04 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



72 
 

ตาราง  15  ประเด็นคุณภาพต่าง ๆ เรียงตามล าดับความส าคัญจากค่า  Service Quality Index  
     (SQI) 
 
ล าดับ
ที่ 

ประเด็นคุณภาพ SQI 

1 14 1.46 
2 19 1.30 
3 8 1.26 
4 3 1.24 
5 16 1.24 
6 7 1.24 
7 10 1.24 
8 9 1.23 
9 4 1.19 
10 18 1.17 
11 11 1.15 
12 13 1.15 
13 6 1.15 
14 5 1.12 
15 1 1.11 
16 12 1.10 
17 2 1.08 
18 17 1.08 
19 20 1.07 
20 15 1.04 
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              การรวมค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ CS-Coefficient ตามแบบจ าลองของคาโน 
(Kano’s Model) 
            ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ CS-Coefficient ตามแบบจ าลองของคาโน (Kano’s 
Model) มีค่าระดับความพอใจ  2 ประเภท คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความ          
ไม่พึงพอใจ (CS-) โดยจะให้ค่าที่เป็นบวกและลบตามล าดับ ซึ่งในการบูรณาการแบบจ าลองนั้น 
สมควรท่ีจะรวมค่าความพึงพอใจกับไม่พึงพอใจเข้าด้วยกันก่อนน าผลลัพธ์ที่ได้เข้าสู่การบูรณาการ
แบบจ าลองต่อไป โดยก าหนดสมมติฐานดังน้ี 
            สมมติฐาน:  ค่าสัมประสิทธิ์การรวมค่าแบบจ าลองคาโนจัดเป็นประเภท  Must-be  
มากขึ้นเม่ือมีค่ามากกว่า  1 จัดเป็นประเภท  Attractive มากขึ้นเม่ือมีค่าน้อยกว่า  1 และ 
จัดเป็นประเภท  One-dimension เมื่อมีค่าอยู่ระหว่าง  0.8 ถึง  1.2 
        ส าหรับการพิจารณาค่าความพึงพอใจและไม่พึงพอใจส าหรับแบบจ าลองคาโนนั้นจะ
เห็นได้จากการค านวณโดยใช้ค่าบวกและค่าลบ แสดงให้เห็นระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
โดยหาก CS+มีค่ามาก(เข้าใกล้ 1)  แสดงว่าหากผู้รับบริการพบประเด็นน้ันจะรู้สึกพอใจมาก แต่หาก
มีค่าน้อยแสดงว่าผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจกับประเด็นคุณภาพนั้นเท่าใดนัก ส่วนค่า CS นั้นหากมี
ค่าน้อย (เข้าใกล้ -1) แสดงว ่ าผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจอย่างมากหากไม่พบประเด็นคุณภาพ
นั้น ๆ ซึ่งจะตรงกันข้ามกับค่า  CS- ซึ่งมีค่ามาก ซึ่งหากเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพตาม
แบบจ าลองคาโน คือ Attractive, One-dimension, และ must-be จะพบว่าหากค่า  CS+มีค่ามาก  
ส่วนค่า  CS-  มีค่าน้อยจะมีความคล้ายคลึงกับประเภท  Attractive ส่วนค่า  CS+ และ CS- มีค่าไป
ในทางเดียวกัน คือ   CS+ และ CS- มีค่ามากเหมือนกันหรือค่าน้อยเหมือนกัน  ส่วนหากค่าที่ได้  
CS+  น้อย  แต่  CS- มีค่ามากจะสามารถจัดอยู่ในประเภท Must-be 
                 ส าหรับค่า  CS+  และ CS- นั้นเป็นการพิจารณาว่าระดับความพึงพอใจและไม่พึง

พอใจนั้นมีค่าแตกต่างจากค่า 0 มากหรือน้อยเพียงใด ดังนั้นหากน าค่า lC-l ซึ่งมีค่าเป็นบวก หาร
ด้วยค่า CS+ จะท าให้ค่าที่ได้นั้นมีค่ามากว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ โดยหากมีค่ามากกว่า  1 แสดงว่า 
CS+ มีค่าน้อยกว่าค่า CS- ซึ่งอาจจัดอยู่ในประเภท  Must-be โดยหากสัดส่วนน้ันมีค่ามากกว่า
เท่าใดย่อมแสดงให้เห็นว่าประเด็นคุณภาพนั้นจัดอยู่ในประเภท  Must-be  มากยิ่งขึ้น เนื่องจากหาก
สดัส่วนมีค่ามาก แสดงว่าผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจมาก หากมีค่าน้อย
กว่า 1 แสดงว่า  CS+  มีค่ามากกว่า CS- ซึ่งอาจจัดอยู่ในประเภท Attractive โดยหากสัดส่วนน้ันมี
ค่าย่ิงน้อยยิ่งท าให้ประเด็นคุณภาพนั้นค่อนไปในทาง  Attractive  เพิ่มมากขึ้น และหากมีค่าเท่ากับ  
1 แสดงว่า ค่า CS+ และ CS- มีค่าใกล้เคียงกัน ซึ่งอาจจัดอบู่ในประเภท  One-dimension อย่างไรก็
ตามหากสัดส่วนท่ีได้นั้นมีค่าใกล้เคียง 1 มาก ๆ เช่น  0.9  หรือ 1.1  ยังอาจถือได้ว่าประเด็น
คุณภาพนั้นจัดอยู่ในประเภท  One-dimension  แต่จะค่อนไปทาง  Must-be  หรือ Attractive  มาก
ขึ้น  ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้น าเสนอการรวมค่า  CS+  และ CS-  เข้าด้วยกันโดยการเปรียบเทียบหา
สัดส่วนความแตกต่างกันของทั้งสองค่าดังนี้ 
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                                                                       ICS-I 
   Customer Satisfaction Index (CSI) =    

                                                              CS+ 
  หลังจากค านวณค่า Customer Satisfaction Index แล้วจะท าให้ได้ค่าที่มากกว่า น้อยกว่า 

หรือเท่ากับ  1 ล าดับถัดมาคือ การเรียงล าดับความส าคัญจากค่า CSI  ที่มีค่ามากไปค่าน้อย ซึ่ง
หมายถึงการเรียงประเด็นคุณภาพจัดอยู่ในประเภท  Must-be  One-dimension  และ  Attractive  
ตามล าดับ ดังตาราง 16 และ 17 
 

ตาราง 16  ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ  
 

ประเด็นคุณภาพที่ CS+ CS- CSI 
1 0.59. -0.39 0.66 
2 0.71 -0.70 0.99 
3 0.59 -0.70 1.17 
4 0.70 -0.54 0.78 
5 0.65 -0.67 1.03 
6 0.68 -0.52 0.77 
7 0.65 -0.55 0.85 
8 0.65 -0.41 0.63 
9 0.67 -0.43 0.64 
10 0.67 -0.76 1.15 
11 0.79 -0.74 0.94 
12 0.72 -0.60 0.83 
13 0.72 -0.48 0.66 
14 0.71 -0.52 0.73 
15 0.75 -0.60 0.80 
16 0.63 -0.47 0.75 
17 0.63 -0.29 0.47 
18 0.70 -0.39 0.57 
19 0.68 -0.34 0.49 
20 0.59 -0.53 0.89 
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ตาราง 17  ค่า Customer Satisfaction Index (CSI) ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ เรียงตามล าดับ 
     ความส าคัญ  
 
ล าดับ
ที ่

ประเด็นคุณภาพ CSI 

1 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 1.17 
2 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 1.15 
3 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปล่ียนแปลง 1.03 
4 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 0.99 
5 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 0.94 
6 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 0.89 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เก่ียวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 0.85 
8 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 0.83 
9 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง 0.80 
10 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและ 

      เหมาะสม 
 

0.78 
11 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 0.77 
12 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 0.75 
13 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 0.73 
14 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้ส่ืออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 0.66 
15 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี 0.66 
16 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน 0.64 
17 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 0.63 
18 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ 0.57 
19 ผู้บริหารการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐาน 

      การศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 

0.49 
20 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 0.47 

 
 ส าหรับการเรียงล าดับความส าคัญตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจ าลองคาโนนี้

เนื่องจากงานวิจัยในครั้งน้ีปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน และตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการทางการศึกษา ดังนั้นจึงเห็นสมควรล าดับการพิจารณาความส าคัญของประเด็นคุณภาพ
เพื่อการปรับปรุงเป็นล าดับต้นนั้น ควรเป็นประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่ในประเภท  Must-be เนื่องจาก
ประเด็นคุณภาพประเภทนี้จ าเป็นอย่างยิ่งที่ควรตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทาง
การศึกษาเพื่อป้องกันการเกิดความไม่พึงพอใจ จากนั้นจึงควรปรับปรุงประเด็นคุณภาพที่จะสร้าง
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นล าดับถัดมาจึงพิจารณาประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่
ในประเภท  One-dimension  และ Attractive ตามล าดับ  
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  การบูรณาการค่า Service Quality (SQ)  กับ ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ 

(CS Coefficient) 
          การบูรณาการค่า Service Quality (SQ)  กับ ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ(CS 
Coefficient) นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญที่สุดเข้าสู่  QFD เพื่อท าการ
พัฒนาปรับปรุงการบริหารโรงเรียนให้มีประสิทธิภาพเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ โดยค านึงถึง
ระดับความส าคัญของคุณภาพการศึกษา และความแตกต่างระหว่างคุณภาพที่ได้รับจริงกับการ
ยอมรับได้ขั้นต่ าและความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งระดับคุณภาพการศึกษาแสดงได้จากค่า  CSI 
ส่วนความแตกต่างระหว่างคุณภาพนั้นแสดงได้จากค่า SQI โดยระดับคุณภาพการศึกษาที่ควรท า
การคัดเลือกเพื่อท าการปรับปรุงคุณภาพการบริหารนั้น คือ คุณภาพการศึกษาที่มีระดับคุณภาพอยู่
ในประเภท  Must-be  One-dimension และ Attractive ตามล าดับ  ซึ่งคุณภาพการศึกษานั้นอยู่ใน
ระดับ  Must-be  จะได้ค่า  CSI  ที่มากกว่า  ส่วนคุณภาพกาศึกษาที่อยู่ในประเภท  Attractive  จะ
ให้ค่า  CSI  ที่มีค่าน้อย  ส่วนค่า  SQI  นั้นจะท าการคัดเลือกคุณภาพการศึกษาที่มีค่า  QSI มาก 
โดยหาก  SQI  มีค่ามาก แสดงว่าคุณภาพการศึกษาที่มีอยู่ตังแตกต่างกับการยอมรับขั้นต่ าและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่มาก  แต่หากมีค่าน้อยแสดงว่าการบริการที่มีอยู่แตกต่างกับการ
ยอมรับขั้นต่ าและความคาดหวังอยู่น้อยกว่า ดังนั้นจึงมีการตั้งสมมติฐาน ดังนี้  
            สมมติฐานท่ี  1:  ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการกับกลุ่มล าดับ
ความส าคัญตามการจัดล าดับความส าคัญตามแนวคิดการรวมค่า  SQ 
   สมมติฐานที 2:  ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการภายในกลุ่มล าดับ
ความส าคัญเดียวกัน ขึ้นกับประเภทของประเด็นคุณภาพแนวคิดการรวมค่า  CS-Ceofficient 
   สมมติฐานท่ี  3: ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการข้ึนกับระดับ
ความส าคัญตามมุมมองของผู้รับบริการ 
   สมมติฐานท่ี  4 : ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการ หากมีค่ามากแสดง
ว่ามีความส าคัญมาก หากมีค่าน้อยแสดงว่ามีความส าคัญน้อย  
 

   ดังนั้นจะเห็นได้ว่าส่วนท่ีควรให้ความส าคัญในการพัฒนามากคือประเด็นคุณภาพที่ท าให้
ได้ค่า  CSI และ SQI ที่มีค่ามาก ซึ่งหากเอาทั้งสองค่ามาคูณกันจะพบว่า หากทั้งสองค่ามีค่ามากจะ
ท าให้ผลคูณที่ได้มีค่ามากตามไปด้วย ดังนั้นจึงก าหนดวิธีการค านวณดังนี้  

                       Quality  Scale (QS)  = CSI x SQI 
  อย่างไรก็ตามในการค านวนหาค่า  CSI ของเครื่องมือคุณภาพ SERVQUAL นั้นเนื่องจาก

ในการพิจารณาล าดับความส าคัญได้เรียงล าดับความส าคัญจากมากที่สุดไปน้อยที่สุด และเรียงล าดับ
กลุ่มความส าคัญ จากกลุ่มที่  1 2 3 4  และ  5 ตามล าดับ ดังนั้นหากท าการบูรณาการค่า
สัมประสิทธิ์ต่าง ๆ ควารพิจารณาแยกกลุ่มล าดับความส าคัญนี้ด้วย ซึ่งหากค านวณค่าสัมประสิทธิ์
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การบูรณาการ  (QS) นี้พบว่าถ้าไม่แบ่งกลุ่มล าดับความส าคัญตามการค านวณค่า  CSI ก่อน อาจ
เป็นไปได้ที่ประเด็นคุณภาพบางประเด็นของกลุ่มที่มีความส าคัญน้อยกว่าจะมีค่า  CSI  มากกว่า
ประเด็นคุณภาพในกลุ่มท่ีมีความส าคัญมากกว่าได้ เช่น 

   กลุ่มที่  ประเด็นคุณภาพ SQI  CSI  QS 
     1                    X   1.80  0.80  1.44 
     2                    Y   1.40  1.10  1.54 
 
   จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าคุณภาพ  X ซึ่งอยู่ในกลลุ่มที่  1 มีล าดับความส าคัญมากกว่า

ประเด็นคุณภาพ  Y ซึ่งอยู่ในกลุ่มที่  2 จากการจัดกลุ่มตามแบบระเมิน SERVQUAL หากพิจารณา
จากระดับคุณภาพพบว่าประเด็นคุณภาพ X มีระดับคุณภาพแบบ  One-dimension ค่อนไปทาง 
Attractive ส่วนประเด็นคุณภาพ  y มีระดับคุณภาพแบบ  One-dimension  ค่อนไปทาง  Must-be 
ซึ่งเม่ือค านวณผลคูณของ SQI  และ  SCI  แล้ว พบว่าประเด็นคุณภาพ  X  จะให้ค่า  QS น้อยกว่า
ประเด็นคุณภาพ  y ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่ควรจะเกิดขึ้น เนื่องจากกลุ่มที่  1 ควรมีความส าคัญมากกว่ากลุ่ม
ที่  2 เป็นต้น 

   นอกจากนี้ระดับความส าคัญของแต่ละประเด็นคุณภาพซึ่งได้จากแบบสอบถามที่แบ่ง
ระดับความส าคัญออกเป็น  5 ระดับน้ัน เป็นส่วนท่ีมีความส าคัญต่อการพิจารณาล าดับความส าคัญ
เช่นเดียวกัน เนื่องจากในมุมมองของผู้รับบริการนั้น ผู้รับบริการแต่ละบุคคลย่อมให้ความส าคัญใน
ประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นไม่เท่ากันขึ้นกับมุมมองและความคิดเห็นของผู้รับบริการดังนั้นระดับ
ความส าคัญจึงควรเป็นปัจจัยหน่ึงที่ควรมีส่วนร่วมในการพิจารณาด้วยเช่นเดียวกัน 

   ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้น าเสนอรูปแบบการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ์รวม ซึ่งเกิดจากการ บูรณา
การค่า  SQI  ที่ได้มาจากแบบประเมิน SERVQUAL ค่า SCI  ซึ่งได้มาจากแบบจ าลองคาโน และ
ระดับความส าคัญโดยสามารถบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมได้ดังขั้นตอนต่อไปนี้  

   ขั้นตอนท่ี  1 จัดกลุ่มประเด็นคุณภาพตามกลุ่มล าดับความส าคัญตามแบบของเครื่องมือ
คุณภาพ SERVQUAL 

   ขั้นตอนท่ี  2 ค านวนผลคูณระหว่าง  ค่า  SQI  และ SCI ในแต่ละกลุ่มความส าคัญ
จากนั้นท าการเรียงล าดับค่าผลคูณที่ได้จากค่ามากไปน้อย  

  ขั้นตอนท่ี  3 บูรณาการค่าสัมประสิทธิ์รวม  เพื่อให้ได้คะแนนความส าคัญของคุณภาพ 
(Quality Important Scale)  ดังนี ้
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                                         Max (𝑆𝑄𝐼𝑖+𝑘 × 𝐶𝑆𝐼𝑖+𝑘)             𝑆𝑄𝐼𝑖𝑗  × 𝐶𝑆𝐼𝑖𝑗  × 𝐼𝑀𝑃𝑖𝑗  
                                                                                                

                                                      Min (𝑆𝑄𝐼𝑖 × 𝐶𝑆𝐼𝑖)  
Quality Important Scale      
           (𝑄𝐼𝑆𝑖𝑗 )  =                       เมื่อ Max (𝑆𝑄𝐼𝑖+𝑘 × 𝐶𝑆𝐼𝑖+𝑘) >Min (𝑆𝑄𝐼𝑖 × 𝐶𝑆𝐼𝑖) 
   
 
                                                    𝑆𝑄𝐼𝑖𝑗  × 𝐶𝑆𝐼𝑖𝑗  × 𝐼𝑀𝑃𝑖𝑗

 

                                       
                                            เมื่อ Max (𝑆𝑄𝐼𝑖+𝑘 × 𝐶𝑆𝐼𝑖+𝑘) ≤Min (𝑆𝑄𝐼𝑖 × 𝐶𝑆𝐼𝑖) 
                                           และ 1=5 
                                                             

 
เมื่อ     คือ ระดับความส าคัญของกลุ่มที่  I คุณภาพที่ j 

i   คือ กลุ่มที่ i; i=1,2,3,4,5 
 j   คือ กลุ่มประเด็นคุณภาพที่ j; j=1,2,3…..20 
 i+k  คือ กลุ่มของล าดับถัดมาของกลุ่ม i; k=1,2,3,4 

 
            ขั้นตอนท่ี  4 เรียงล าดับค่า QIS จากค่ามากไปน้อย 
 
   สิ่งที่สามารถเกิดขึ้นจากการค านวณค่าสัมประสิทธิ์รวม (QIS)  คือ  กลุ่มที่มีระดับ
ความส าคัญมากกว่าจะจัดอยู่ในกลุ่มของ  Attractive ซึ่งจะเป็นกลุ่มที่น ามาปรับปรุงก่อนกลุ่มท่ีมี
ล าดับความส าคัญน้อยกว่าอันจัดอยู่ในกลุ่มของ  Must-be ทั้งน้ีการเรียงล าดับความส าคัญเช่นนี้เป็น
ที่สามารถยอมรับได้ ส าหรับคุณภาพประเภทต่าง ๆ ที่ได้จากแบบจ าลองของคาโนนั้นเป็นเพียงการ
จัดกลุ่มของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็น ซึ่งไม่ได้แสดงถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่
อย่างใด นอกจากนี้หาพิจารณาจากล าดับความส าคัญในกลุ่มเดียวกันแล้วนั้น พบว่าประเด็นคุณภาพ
ที่จัดอยู่ในประเภท  Must-be  และให้ค่า  SQI  น้อย อาจจะได้ค่า QIS  ที่สูงกว่าประเด็นคุณภาพอีก
ประเด็นหน่ึงที่จัดอยู่ในประเภท  Attractive  แต่ให้ค่า  SQI ที่สูงกว่า ทั้งน้ีเนื่องจาก ค่า SQI  ใน
กลุ่มเดียวกันน้ีอาจมีค่าไม่แตกต่างกันมากนัก ดังนั้นประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่ในประเภท Must-be 
จึงอาจถูกเลือกให้มีความส าคัญมากกว่า อย่างไรก็ตามค่า  QIS จะมีค่ามากหรือน้อยยังขึ้นอยู่กับ
ระดับความส าคัญอีกด้วย 
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   จากการค านวณค่า Quality Important Scale (QIS)  ได้ผลดังนี ้ ขั้นตอนท่ี  1 และ  2 คือ 
การจัดกลุ่มประเด็นคุณภาพตามกลุ่มล าดับความส าคัญตามแบบของเครื่องมือคุณภาพ  
SERVQUAL พร้อมทั้งค านวณผลคูณระหว่าง  SQI  และ CSI ในแต่ละกลุ่มความส าคัญ จากนั้นท า
การเรียงล าดับค่าผลคูณจากค่ามากไปน้อย ได้ผลดังตาราง 18 
 
ตาราง 18  ผลคูณระหว่างค่า  SQI  และ CSI ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ ในแต่ละกลุ่มล าดับ 
     ความส าคัญ 
 

กลุ่มที ่ ประเด็นคุณภาพ CSI SQI CSI x SQI 
1 14 0.73 1.46 1.07 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 

3 1.17 1.24 1.46 
10 1.15 1.24 1.42 
5 1.03 1.12 1.15 
11 0.94 1.15 1.18 
2 0.99 1.08 1.08 
7 0.85 1.24 1.05 
20 0.89 1.07 0.96 
16 0.75 1.24 0.93 
4 0.78 1.19 0.92 
12 0.83 1.10 0.92 
6 0.77 1.15 0.88 
15 0.80 1.04 0.83 
8 0.63 1.26 0.79 
9 0.64 1.23 0.79 
13 0.66 1.15 0.76 
1 0.66 1.11 0.73 
18 0.57 1.17 0.66 
19 0.49 1.30 0.64 
17 0.47 1.08 0.50 

 
   ขั้นตอนท่ี 3 และ  4 คือการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ์รวม เพื่อให้ได้คะแนนความส าคัญ
ทางคุณภาพ (Quality Important Scale) พบว่าจากขั้นตอนท่ี  2 แสดงให้เห็นว่าผลคูณระหว่าง  
SQI  และค่า CSI ที่น้อยท่ีสุดของประเด็นคุณภาพกลุ่มที่  1 ซึ่งมีความส าคัญมากที่สุดนั้น มีค่าน้อย
กว่าผลคูณระหว่าง  SQI  และ CSI ของประเด็นคุณภาพในกลุ่มท่ี  3  ที่มีค่ามากที่สุด  ดังนั้นในการ
ค านวณค่า QIS  จะค านวนโดยใช้สมการท่ี  1 ส าหรับกลุ่มที่1 และค านวณโดยใช้สมการท่ี  2 
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ส าหรับกลุ่มที่  3 พร้อมทั้งท าการเรียงล าดับค่า  QIS  จากค่ามากไปน้อย ได้ผลดังตาราง 19 และ  
20 
 
ตาราง 19 Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพต่าง ๆ  
 
กลุ่มที่ ประเด็นคุณภาพที่ CSI SQI IMP QIS 

1 14 0.73 1.46 4.12 6.25 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 

3 1.17 1.24 4.28 6.25 
10 1.15 1.24 4.26 6.04 
5 1.13 1.12 4.36 5.03 
11 0.94 1.15 4.24 4.60 
2 0.99 1.08 4.17 4.49 
7 0.85 1.24 4.16 4.38 
12 0.83 1.10 4.32 3.95 
20 0.89 1.07 4.04 3.87 
4 0.87 1.19 4.10 3.77 
6 0.77 1.15 4.02 3.55 
16 0.75 1.24 3.80 3.53 
15 0.80 1.04 4.07 3.39 
8 0.63 1.26 3.70 2.94 
13 0.66 1.15 3.82 2.89 
9 0.64 1.23 3.68 2.89 
1 0.66 1.11 3.56 2.62 
18 0.57 1.17 3.85 2.54 
19 0.49 1.30 3.59 2.31 
17 0.47 1.08 3.52 1.77 
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ตาราง 20 ค่า Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามล าดับ 
     ความส าคัญ 
 
ล าดับที ่ ประเด็นคุณภาพ QIS 

1 ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 6.25 
2 ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 6.25 
3 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 6.04 
4 ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าท้ายกับการเปล่ียนแปลง 5.03 
5 ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 4.60 
6 ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 4.49 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เก่ียวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 4.38 
8 ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 3.95 
9 ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 3.87 
10 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจนและเหมาะสม 3.77 
11 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 3.55 
12 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 3.55 
13 ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบและ 

      ต่อเนื่อง 
 

3.38 
14 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบรหิารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน 3.94 
15 ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้ส่ืออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับผู้เรียน 2.89 
16 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อพัฒนา

ผู้เรียน 
 

2.89 
17 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ด ี 2.62 
18 การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนดไว ้ 2.54 
19 ผู้บริหารมีการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐาน 

      การศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 
2.31 

20 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา 1.77 

 
                การเลือกล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพสู่  QFD 

        ล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพแต่ละประเด็นมีความแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นกับ
ระดับความส าคัญ ระดับคุณภาพ และความแตกต่างระหว่างคุณภาพที่ได้รับจริงกับการยอมรับขั้นต่ า
และความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังนั้นเมื่อท าการค านวณการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมเป็น
คะแนนความส าคัญทางคุณภาพ (Quality Important Scale; QIS) เป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ต่อมาจึงท า
การตัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญมากกว่าเพื่อน ามาปรับปรุงและพัฒนาการบริหาร
การศึกษาในประเด็นน้ันก่อนประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญน้อยกว่า ดังนั้นในการคัดเลือกประเด็น
คุณภาพที่มีความส าคัญตามล าดับน้ัน ผู้วิจัยจึงท าการเลือกประเด็นคุณภาพโดยพิจารณาจากล าดับ
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ความส าคัญที่มีค่า  QIS  สูงเกินกว่าค่ากลางของข้อมูล โดยค่ากลางของข้อมูลนี้ค านวณมาจาก
ค่าเฉลี่ยของค่าคะแนนความส าคัญทางคุณภาพ  (QIS) ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.85 ดังนั้น ค่า  QIS 
ใดมีค่าสูงกว่า  3.85 จะเป็นคุณภาพที่ถูกเลือกเพื่อน ามาปรับปรุงและพัฒนาต่อไป ส าหรับประเด็น
คุณภาพที่มีค่า  QIS  สูงกว่า  3.85 มีทั้งสิ้น  9 ประเด็น ได้แก่ 
       1.  ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 

      2.  ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
       3.  ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 
       4.  ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารท่ีท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง  
       5.  ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 
       6.  ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
       7.  ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล  
       8.  ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง  
       9.  ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง   
 
  จากประเด็นคุณภาพที่ได้มานี้ ผู้วิจัยได้ท าการยืนยันความเหมาะสมในประเด็นคุณภาพที่
ได้ โดยน าเสนอล าดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพต่อผู้บริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระ
ราชูปถัมภ์ ซึ่งผู้บริหารมีความเห็นสอดคล้องกับประเด็นคุณภาพทั้ง  9 ประเด็นว่าเป็นประเด็น
ส าคัญล าดับแรก และสมควรท่ีจะน าประเด็นคุณภาพเหล่านั้นมาท าการวางแผนและปรับปรุงการ
บริการโรงเรียน ดังนั้นขั้นตอนถัดไปจะน าเอาประเด็นคุณภาพทั้ง 9  ประเด็นข้างต้น ทั้งค่าคะแนน
ความส าคัญทางคุณภาพมาเป็นข้อมูลขั้นต้นในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารต่อไป  
 
               ผลการประยุกต์ใช้เทคนิค การกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) ในการ
สร้างแผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 

        จากการบูรณาการแบบวัดคุณภาพ  SERVQUAL  และแบบจ าลองคาโน  (Kano’s 
Model) ท าให้ได้ประเด็นคุณภาพซึ่งเป็นความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา ซึ่งมี
ความส าคัญส าหรับใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
เศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ โดยการน าเทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) มาประยุกต์ใช้เพื่อการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 
         ส าหรับเทคนิค  QFD ที่น ามาประยุกต์ เพื่อการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์นั้น แบ่งออกเป็น   3 เฟส ได้แก่ 
         เฟสที่  1 การออกแบบการบริหารตามความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
(Service Design) 
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         เฟสที่  2 การวางแผนกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา (Service 
Process Planning) 
         เฟสที่  3 การวางแผนควบคุมกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา 
(Service control Planning) 
 
   เฟสที่  1 การออกแบบการบริหารตามความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
(Service Design) 
         ส าหรับเฟสนี้เป็นขั้นตอนท่ีน าเอาความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษามาแปร
ให้เป็นความต้องการด้านการออกแบบการบริหารการศึกษา โดยท าการก าห นดคุณสมบัติเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
               ความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา  
        ความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาที่จะน าเข้าสู่เฟสที่  1 นี้ได้มาจากประเด็น
คุณภาพต่าง ๆ ที่ได้มาจากแบบสอบถามที่ท าไว้ และการคัดเลือกประเด็นท่ีส าคัญเพื่อเป็นข้อมูล
ขั้นต้นในการน าเข้าสู่เทคนิค QFD โดยการบูรณาการเครื่องมือวัดคุณภาพ  SERVQUAL และ
แบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) ซึ่งท าให้สามารถน าประเด็นคุณภาพที่ส าคัญมาท าการวางแผน
ปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาโดย
ประเด็นคุณภาพที่ได้มา จะเหลือ   9 ประเด็น  ดังนี้ 
                 -  ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
                 -  ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าค ั
        -  ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารท่ีท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง 
        -  ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล 

       -  ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
       -  ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 
       -  ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 
       -  ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 

        -  ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 
  
   หลังจากที่ได้ทราบความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาแล้ว ขั้นตอนต่อมา ท าการ
วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่ลึกลงไปโดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) เพื่อทราบ
สาเหตุของปัญหาที่แท้จริงจากความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาทั้ง 9 รายการดังภาพใน
ภาคผนวก ง 
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            ความต้องการทางด้านการออกแบบการบริหารการศึกษา  
         ในขั้นนี้คือการน าเอาความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษามาใช้ในการก าหนด
ข้อก าหนดต่าง ๆ โดยการตั้งค าถามว่า “เราจะมีการออกแบบความต้องการและกระบวนการอย่างไร 
จึงจะตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาและสามารถแก้ไขสาเหตุของปัญหาท่ี
เกิดขึ้นได้” โดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) ซึง่ในขั้นตอนน้ีท าให้ได้ข้อมูลซึ่งเป็น
ความต้องการด้านการออกแบบและกระบวนการของการบริหารการศึกษาในเฟสที่  1 และ  2 ดัง
ภาพในภาคผนวก ง   และตาราง  21 
 

ตาราง  21 ความต้องการด้านการออกแบบการบริหารการศึกษาและค่าเป้าหมาย 
 

ความต้องการด้านการออกแบบการบริหารการศึกษา  ค่าเป้าหมาย 
จ านวนผลงานของครูและผู้บริหารซึ่งเป็นผลงานที่ท าตามแผนและปฏบัติกับนักเรียน จริง 90%ของจ านวนผลงาน 
จ านวนผู้บริหารที่ท าหน้าที่นิเทศติดตามงานในโรงเรียน ทุกคน 
จ านวนกรณีของปัญหาที่สามารถแก้ไขได้อย่างเหมาะสม 90%ของจ านวนปัญหา 
จ านวนครูที่ได้รับค าแนะน าจนสามารถเขียนหลักสูตรที่เหมาะสมกับท้องถิ่นได้ ทุกคน 
จ านวนกลุ่มสาระวิชาที่มีการวัดผลสอดคล้องกับเนื้อหาที่เรียน ทุกวิชา 
จ านวนรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร ทุกวิชา 
จ านวนผู้แทนจากกลุ่มสาระการเรียนรู้ท่ีเป็นคณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน ทุกกลุ่มสาระ 
จ านวนสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นที่เป็นเอกลักษณ์ของโรงเรียน 1 สาระการเรียนรู ้
จ านวนกลุ่มสาระที่มีอุปกรณ์การเรียนการสอนเพียงพอ ทุกกลุ่มสาระ 
จ านวนรายวิชาที่สอนครบถ้วนตามหลักสูตร ทุกรายวิชา 
จ านวนรายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 80%ของจ านวนรายวิชา 
จ านวนห้องเรียนทที่ไม่ถูกรบกวนการเรียนการสอนจากผู้มาเยี่ยมชมโรงเรียน ทุกห้องเรียน 
จ านวนแผนพัฒนาโรงเรียนที่ใช้ข้อมูลการประเมินโรงเรียนมาปรับปรุงพัฒนา ทุกแผน 

 
           คะแนนความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา  
                คะแนนความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา ในงานวิจัยน้ี จะ
น าค่าที่ได้จากการบูรณาการจากเครื่องมือวัดคุณภาพ  SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน ที่ผ่านมา 
เพื่อการออกแบบกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษาและสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการทางการศึกษา โดยคะแนนความส าคัญแสดงดังตาราง 22 
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ตาราง 22  คะแนนความส าคัญของความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
 

ความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา คะแนนความส าคัญ 
ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ 6.04 
ผู้บริหารส่งเสริมและพัฒนาสระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 4.60 
ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง 3.95 
ผู้บริหารมีความรอบรู้เก่ียวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลประเมินผล 4.38 
ผู้บริหารมีความมุ่งมั่นเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 4.49 
ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 6.25 
ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารที่ท้าทายกับการเปล่ียนแปลง 5.03 
ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 6.25 
ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง 3.87 

 
ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษากับความต้องการทางด้าน
การออกแบบแผนการปรับปรุงการบริหารการศึกษา  
   ความต้องการด้านการออกแบบการบริหารการศึกษาในแต่ละประเด็นจะมีความสัมพันธ์
กับความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา โดยใช้หลักการพิจารณาว่าความต้องการด้านการ
ออกแบบประเด็นใดบ้างจะสามารถกระจายออกไปเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาได้ โดยในขั้นตอนน้ีจะท าการพิจารณาว่าความต้องการด้านการออกแบบในแต่ละ
ประเด็นมีผลต่อความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษามากน้อยอย่างไร ซึ่งในการพิจารณา
ความสัมพันธ์จะมีการก าหนดระดับความสัมพัน์เป็น  3 ระดับดังนี้ 
    1   = มีความสัมพันธ์บ้าง (possible relationship) 
    3 = มีความสัมพันธ์กันปานกลาง (moderate relationship) 
    9 = มีความสัมพันธ์กันมาก  (strong relationship) 
            หลังจากท าการระบุระดับความสัมพันธ์ในแต่ละประเด็นแล้ว ขั้นตอนถัดมา คือ การ
ค านวณเพื่อจัดล าดับความส าคัญของความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุงการบริหาร
การศึกษา เพื่อสู่กระบวนการในข้ันตอนถัดไป โดยการค านวณคะแนนความส าคัญของความต้องการ
ด้านการออกแบบ ซึ่งสามารถค านวณได้ดังนี้ 
   IMP  Design =  (IMP Requirement x Relation Scale) 
   เมื่อ IMP Design คือ คะแนนความส าคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ 
   IPM Requirement คือ คะแนนความส าคัญทางด้านความต้องการของผู้รับบริการ 
ทางการศึกษาในแต่ละประเด็น 
            Relation Scale คือ ระดับความสัมพันธ์ 
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        จากนั้นท าการค านวณคะแนนความส าคัญทางด้านความต้องการด้านการออกแบบ
แผนการปรับปรุงคุณภาพการศึกษาที่ได้ ให้อยู่ในรูปร้อยละ แล้วท าการเรียงล าดับความส าคัญในแต่
ละประเด็นต่อไป ซึ่งการค านวณคะแนนความส าคัญในรูปของร้อยละค านวณได้ดังนี้  

   %IMP Design =  
       
      เมื่อน าส่วนประกอบของแผนผังทั้งหมดมาประกอบเข้าด้วยกัน จะท าให้ได้แผนผัง  
คุณภาพ QFD ในเฟสที่  1 ดังตาราง  23 
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ตาราง 23  แผนผังคุณภาพ  QFD เฟสที่  1 
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รับ
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ง

พัฒ
นา

 ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

คะแนน
ความ
ส าคัญ 

ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการ
บริหารหลักสูตรสถานศึกษาใน
รูปคณะกรรมการ 

0.64 9 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

ผู้บริหารส่งเสริมและพัฒนาสาระ
การเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน 

4.06 9 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการ
พัฒนาการเรียนการสอนอย่าง
ต่อเน่ือง 

3.95 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับ
หลักสูตรการเรียนการสอน การ
วัดผลประเมินผล 

4.38 0 0 0 0 0 0 9 9 3 3 0 0 0 

ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อ
ประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 

4.49 0 0 0 0 0 0 3 0 9 9 1 0 0 

ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 6.25 0 0 0 9 9 1 0 3 0 0 0 0 0 
ผู้บริหารริเร่ิมแนวทางในการ
บริหารที่ท้าทายกับการ
เปลี่ยนแปลง 

5.03 0 0 0 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 

ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนา
วิชาการของโรงเรียน/กลุ่ม
โรงเรียน/ชุมชน 

6.25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 

ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้
ในการปรับปรุงการบริหารอย่าง
ต่อเน่ือง 

3.87 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 
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ทุก
แผ

น 

Absolute Service Design Requirement importance 137.56 107.61 46.19 01.52 01.52 51.52 52.89 58.17 53.55 53.55 60.74 56.25 34.83 

Relative Service Design Requirement Importance 15.02 11.75 5.04 11.08 11.08 5.63 5.77 6.35 5.85 5.85 6.63 6.14 3.80 

Ranking 1 2 12 3 3 11 10 6 8 8 5 7 13 
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            เฟสที่  2 การวางแผนกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา (Service 
Process Planning) 
         ส าหรับเฟสนี้ เป็นขั้นตอนท่ีน าเอาความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุง
คุณภาพการศึกษาจาก เฟสที่ 1 มาท าการออกแบบกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
การศึกษาที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา โดยการน าเอาความต้องการ
ด้านการออกแบบแผนการปรับปรุงคุณภาพการศึกษาที่ได้เป็นข้อมูลน าเข้าสู่เฟสที่  2 นี้ ซึ่งสามารถ
เรียงล าดับความส าคัญได้ตาม  ร้อยละของคะแนนความส าคัญในแต่ละประเด็น ตามตาราง  24 
 
ตาราง 24 ล าดับความส าคัญของความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุงคุณภาพ
การศึกษา 
 
 
ล าดับ
ที่ 

ความต้องการด้านการออกแบบ 
แผนการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา 

ร้อยละของ
คะแนน 

ความส าคัญ 
1 จ านวนผลงานของครูและผู้บริหารที่สอดคล้องกับแผนและปฏิบัติกับนักเรียนจริง 15.02 
2 จ านวนผู้บริหารที่ท าหน้าที่นิเทศติดตามงาน 11.75 
3 จ านวนครูที่ได้รับค าแนะน าและสามารถเขียนหลักสูตรที่เหมาะสมกับท้องถิ่นได ้ 11.08 
4 จ านวนกลุ่มสาระวิชาที่มีการวัดผลสอดคล้องกับเน้ือหาที่เรียน 11.08 
5 จ านวนรายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 6.36 
6 จ านวนสาระการเรียนรู้ที่เป็นเอกลักษณ์ของโรงเรียน 6.35 
7 จ านวนห้องเรียนที่ไม่ถูกรบกวนการเรียนการสอนจากผู้ที่มาเยี่ยมชมโรงเรียน 6.14 
8 จ านวนกลุ่มสาระที่มีอุปกรณ์การเรียนการสอนเพียงพอ 5.85 
9 จ านวนรายวิชาที่สอบครบถ้วนตามหลักสูตร 5.85 
10 คณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและจัดการเรียนการสอนมาจากตัวแทนทุกกลุ่มสาระ 5.77 
11 จ านวนรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร 5.63 
12 จ านวนปัญหาที่แก้ไขได้อย่างเหมาะสม 5.04 
13 จ านวนแผนงาน/โครงการที่ใช้ข้อมูลการประเมินโรงเรียนมาปรับปรุงพัฒนา 3.80 
 รวม 99.99 

      
                คะแนนความส าคัญของความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุงคุณภาพ
บริหารการศึกษา 
                    จากคะแนนความส าคัญที่ค านวณได้จากแผนผังคุณภาพในเฟสที่  1 มีช่องของ  
ร้อยละความส าคัญอยู่ในช่วง  3.80  ถึง  15.02 ซึ่งเป็นช่วงที่ห่างกันมาก ดังนั้นจึงท าการปรับค่า
คะแนนความส าคัญนี้ให้มีค่าลดลงโดยมีค่าระหว่าง  1 ถึง 5 คะแนน ซึ่งได้ผลดังตาราง 25 
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ตาราง 25 การปรับค่าคะแนนความส าคัญของความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุง  
     คณุภาพการบริหารการศึกษา 
 

ต้องการด้านการออกแบบ 
แผนการปรับปรุงคุณภาพบริหารการศึกษา 

ร้อยละของ
คะแนน

ความส าคัญ 

คะแนน
ความ
ส าคัญ 

จ านวนผลงานของครูและผู้บริหารที่สอดคล้องกับแผนและปฏิบัติกับนักเรียนจริง 15.02 5.00 
จ านวนผู้บริหารที่ท าหน้าที่นิเทศติดตามงาน 11.75 3.91 
จ านวนครูที่ได้รับค าแนะน าและสามารถเขียนหลักสูตรที่เหมาะสมกับท้องถิ่นได ้ 11.08 3.69 
จ านวนกลุ่มสาระวิชาที่มีการวัดผลสอดคล้องกับเน้ือหาที่เรียน 11.08 3..69 
จ านวนรายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 6.63 2.21 
จ านวนสาระการเรียนรู้ที่เป็นเอกลักษณ์ของโรงเรียน 6.35 2.11 
จ านวนห้องเรียนที่ไม่ถูกรบกวนการเรียนการสอนจากผู้ที่มาเยี่ยมชมโรงเรียน 6.14 2.04 
จ านวนกลุ่มสาระที่มีอุปกรณ์การเรียนการสอนเพียงพอ 5.85 1.95 
จ านวนรายวิชาที่สอบครบถ้วนตามหลักสูตร 5.85 1.95 
คณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและจัดการเรียนการสอนมาจากตัวแทนทุกกลุ่มสาระ 5.77 1.92 
จ านวนรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร 5.63 1.87 
จ านวนปัญหาที่แก้ไขได้อย่างเหมาะสม 5.04 1.68 
จ านวนแผนงาน/ดครงการที่ใช้ข้อมูลการประเมินโรงเรียนมาปรับปรุงพัฒนา 3.80 1.26 

 
              กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา  
                 การออกแบบกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษาจะน าข้อมูลจากเฟสที่ 
1 ด้านความต้องการด้านการออกแบบ และเป้าหมายของข้อมูล น าเข้าสู่เฟสที่  2  โดยการออกแบบ
กระบวนการนั้น จะตั้งค าถามว่า “เรามีการออกแบบกระบวนการอย่างไร จึงจะตอบสนองความ
ต้องการด้านการออกแบบของผู้รับบริการทางการศึกษา รวมท้ังยังสามารถแก้ไขสาเหตุของปัญหาที่
เกิดขึ้นได้” โดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) ดังแสดงในภาพภาคผนวก จ  
ซึ่งสามารถสรุปในรูปของตารางดังตาราง 26 
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ตาราง 26 กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษาและค่าเป้าหมาย  
 

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา ค่าเป้าหมาย 
การติดตามการปฏิบัติงานของคร ู อย่างต่อเนื่อง 
การนิเทศติดตามงานการเรียนการสอน สัปดาห์ละ  1 ครั้ง 
การนิเทศติดตามงานตามสายงานต่าง ๆ ของโรงเรียน สัปดาห์ละ  1 ครั้ง 
การให้ความรู้การเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา ปีละ  1-2 ครั้ง 
การตรวจสอบติดตามการเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา ปีละ   1-2 ครั้ง 
การตรวจสอบแบบประเมินผลใหส้อดคล้องกับเน้ือหาที่เรียน ปีละ  1-2 ครั้ง 
พัฒนาและเผยแพร่รายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ ปีละ  1 ครั้ง 
การจัดท าสาระการเรียนรู้ท้องถิ่น ปีละ  1 ครั้ง 
การต้อนรับผู้เยี่ยมชมโรงเรียนโดยไมร่บกวนการเรียนการสอน อย่างต่อเนื่อง 
การพัฒนาส่ือการเรียนการสอนทุกลุ่มสาระวิชา ปีละ  2 ครั้ง 
การติดตามการใช้ส่ือการเรียนการสอน ปีละ  2 ครั้ง 
การควบคุมการจัดการเรียนการสอนให้สอนครบตามหลักสูตร อย่างต่อเนื่อง 
การจัดคณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและจัดการเรียนการสอนที่มาจากตัวแทนทุกกลุ่มสาระ ปีละ  1  ครั้ง 
การติดตามตรวจสอบรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร ปีละ 2 ครั้ง 
การท าความเข้าใจครูและนักเรียนเพื่อปัญหาที่แก้ไขได้อย่างเหมาะสม อย่างต่อเนื่อง 
การหาเหตุผลและรับฟังความคิดเห็นของครู นักเรียน และผู้ปกครอง อย่างต่อเนื่อง 
การประเมินผลแผนงาน/โครงการของโรงเรียน อย่างต่อเนื่อง 
การตรวจสอบแผนงาน/โครงการที่ใช้ข้อมูลการประเมินโรงเรียนมาปรับปรุงพัฒนา อย่างต่อเนื่อง 

 
    ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการด้านการออกแบบแผนการปรับปรุงคุณภาพการ
บริหารการศึกษากับกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา  กระท าโดยการพิจารณาว่า
กระบวนการใดบ้างที่จะสามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบ พร้อมทั้งพิจารณาระดับ
ความสัมพันธ์และค่าเป้าหมายด้วย ซึ่งระดับความสัมพันธ์นี้แบ่งเป็น  3 ระดับ ส าหรับการค านวณ
และเรียงล าดับคะแนนความส าคญัของแต่ละกระบวนการจะท าเช่นเดียวกับเฟสที่  1 และเม่ือน าส่วน
ต่าง ๆ มาประกอบเข้าด้วยกันจะท าให้ได้แผนผังคุณภาพในเฟสที่  2 ดังตาราง 27 
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ตาราง 27 แผนผังคุณภาพ QFD  เฟสที่  2 
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รต้
อน

รับ
ผู้เ
ยี่ย
มช

มโ
รง
เรีย

นโ
ดย

ไม
่รบ
กว
น 

กา
รเรี

ยน
กา
รส
อน

 

กา
รพ

ัฒน
าส
ื่อก

าร
เรีย

นก
าร
สอ
นท

ุกลุ่
มส

าร
ะวิ
ชา

 

กา
รพ

ัฒน
าส
ื่อก

าร
เรีย

นก
าร
สอ
นท

ุกก
ลุ่ม

สา
ระ
วิช
า 

กา
รค
วบ

คุม
กา
รจ
ัดก

าร
เรีย

นก
าร
สอ
นใ
ห้ส

อน
คร
บต

าม
หลั

กส
ูตร

 

กา
รจ
ัดค

ณ
ะก
รร
มก

าร
จัด
ท า
หลั

กส
ูตร
แล
ะจ
ัดก

าร
เรีย

น 
กา
รส
อน

ที่ม
าจ
าก
ตัว
แท

นท
ุกก

ลุ่ม
สา
ระ

 

กา
รติ
ดต

าม
ตร
วจ
สอ
บร
าย
วิช
าท
ี่จัด
กา
รเรี

ยน
กา
รส
อน

 
สอ
ดค

ล้อ
งก
ับห

ลัก
สูต

ร 

กา
รท
 าค
วา
มเ
ข้า
ใจ
ครู
แล
ะนั
กเ
รีย
นเ
พื่อ

ปัญ
ห 

าท
ี่แก

้ไข
ได
้อย่
าง
เห
มา
ะส
ม 

กา
รห
าเห

ตุผ
ลแ
ละ
รับ
ฟัง

คว
าม
คิด

เห
็นข

อง
ค 

รู   กา
รป
ระ
เม
ินผ

ลแ
ผน

งา
น/
โค
รง
กา
รข
อง
โร
งเรี

ยน
 

กา
รต
รว
จส
อบ

แผ
นง
าน

/โค
รง
กา
รท
ี่ใช
้ข้อ
มูล

กา
ร 

ปร
ะเม

ินโ
รง
เรีย

นม
าป
รับ
ปรุ
งพ

ัฒน
า 

ความต้องการด้านการ
ออกแบบของผู้รับบริการ 

 
คะแนน
ความ 
ส าคัญ 

จ านวนผลงานของครูและผู้บริหารที่
สอดคล้องกับแผนและปฏิบัติกับ
นักเรียนจริง 

5.00 9 3 1 0 9 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 

จ านวนผู้บริหารที่ท าหน้าที่นิเทศ
ติดตามงาน 

3.91 3 9 0 0 3 1 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 

จ านวนครูที่ได้รับค าแนะน าและ
สามารถเขียนหลักสูตรที่เหมาะสมกับ
ท้องถ่ินได้ 

3.69 1 1 9 0 3 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 

จ านวนกลุ่มสาระวิชาที่มีการวัดผล
สอดคล้องกับเน้ือหาที่เรียน 

3.69 0 0 0 9 9 9 9 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 

จ านวนรายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือ
แบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 

2.21 0 0 0 0 0 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

จ านวนสาระการเรียนรู้ที่เป็น
เอกลักษณ์ของโรงเรียน 

2.11 0 0 0 1 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

จ านวนห้องเรียนที่ไม่ถูกรบกวนการ
เรียนการสอนจากผู้ที่มาเย่ียมชม
โรงเรียน 

2.04 0 0 0 0 0 0 0 9 9 3 0 0 0 0 0 0 0 

จ านวนกลุ่มสาระที่มีอุปกรณ์การเรียน
การสอนเพียงพอ 

1.95 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 

จ านวนรายวิชาที่สอบครบถ้วนตาม
หลักสูตร 

1.95 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 

คณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและ
จัดการเรียนการสอนมาจากตัวแทน
ทุกกลุ่มสาระ 

1.92 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0 

จ านวนรายวิชาที่จัดการเรียนการ
สอนสอดคล้องกับหลักสูตร 

1.87 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 9 0 0 

จ านวนปัญหาที่แก้ไขได้อย่าง
เหมาะสม 

1.68 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 

จ านวนแผนงาน/ดครงการที่ใช้ข้อมูล
การประเมินโรงเรียนมาปรับปรุง
พัฒนา 

1.26 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 0 9 9 

 
ค่าเป้าหมาย 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

สัป
ดา
ห์ล

ะ  
1 

คร
ั้ง 

สัป
ดา
ห์ล

ะ  
1 

คร
ั้ง 

ปีล
ะ  

1-
2 

คร
ั้ง 

ปีล
ะ  

1-
2  

คร
ั้ง 

ปีล
ะ 1

-2
 ค
รั้ง

 

ปีล
ะ  

1 ค
รั้ง

 

ปีล
ะ 1

 ค
รั้ง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

ปีล
ะ  

2  
 ค
รั้ง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

ปีล
ะ 1

 ค
รั้ง

 

ปีล
ะ  

2 ค
รั้ง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

อย่
าง
ต่อ

เน
ื่อง

 

Absolute Service Design Requirement 
importance 

59.4
1 

51.8
7 

20.1
2 

53.1
1 

111.
81 

87.16 57.6
4 

17.25 17.2
5 

24.7
5 

35.1
0 

107.94 49.5
9 

38.25 19.89 11.34 11.34 

Relative Service Design Requirement 
Importance 

7.66 6.72 2.49 6.97 14.4
7 

11.39 7.46 2.21 2.21 3.20 2.53 13.97 6.48 4.95 2.46 1.46 1.46 

Ranking 4 7 12 6 1 3 5 14 14 11 10 2 8 9 13 16 16 
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               เฟสที่  3 การวางแผนควบคุมกระบวนการ (Service control Planning) 
                     ส าหรับเฟสนี้ เป็นขั้นตอนท่ีจะท าการวิเคราะห์และน ากระบวนการ ปรับปรุงคุณภาพ
การบริหารการศึกษา มาออกแบบกิจกรรมและวางแผนและควบคุมกระบวนการซ่ึงกระบวนการที่จะ
ท าการวางแผนและควบคุมกระบวนการต่อไปนั้น ได้ท าการคัดเลือกกระบวนการท่ีมีความส าคัญมา
พิจารณาและวางแผนกระบวนการก่อน ซึ่งจะท าการคัดเลือกกระบวนการท่ีส าคัญที่ได้ คะแนนร้อยละ  
80 ในล าดับแรก ๆ มาพิจารณาและวางแผนกร ะบวนการซ่ึงล าดับความส าคัญตามร้อ ยละของ
คะแนนความส าคัญในแต่ล ะกระบวนก ารแสดงดังตาราง  28 และกระบวนการท่ีท าการค้ดเลือกมา
เพื่อท าการวางแผนควบคุมกระบวนการ จะเลือกกระบวนการท่ีมีคะแนนความส าคัญของ
กระบวนการรวมเท่ากับร้อยละ  79.85 กระบวนการที่ท าการคัดเลือกแสดงดังตาราง 29 
 

ตาราง 28 ล าดับความส าคัญของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการศึกษา 
 
ล าดับ
ที่ 

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริการการศึกษา ร้อยละของคะแนน
ความส าคัญ 

1 การตรวจสอบติดตามการเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา 14.47 
2 การจัดคณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและจัดการเรียนการสอนที่มาจากตัวแทนทุกกลุ่มสาระ 13.97 
3 การตรวจสอบแบบประเมินผลให้สอดคล้องกับเน้ือหาที่เรียน 11.39 
4 การติดตามการท างานของคร ู 7.56 
5 พัฒนาและเผยแพร่รายวิชที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 7.46 
6 การให้ความรู้การเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา 6.97 
7 การนิเทศติดตามงานการเรียนการสอน 6.72 
8 การติดตามตรวจสอบรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร 6.48 
9 การท าความเข้าใจครูและนักเรียนเพื่อปัญหาที่แก้ไขได้อย่างเหมาะสม 4.96 
10 การควบคุมการจัดการเรียนการสอนให้สอนครบตามหลักสูตร 4.53 
11 การพัฒนาส่ือการเรียนการสอนทุกลุ่มสาระวิชา 3.20 
12 การนิเทศติดตามงานตามสายงานต่าง ๆ ของโรงเรียน 2.49 
13 การหาเหตุผลและรับฟังความคิดเห็นของครู นักเรียน และผู้ปกครอง 2.46 
14 การจัดท าสาระการเรียนรู้ท้องถิ่น 2.21 
15 การต้อนรับผู้เยี่ยมชมโรงเรียนโดยไม่รบกวนการเรียนการสอน 2.21 
16 การประเมินผลแผนงาน/โครงการของโรงเรียน 1.46 
17 การตรวจสอบแผนงาน/โครงการที่ใช้ข้อมูลการประเมินโรงเรียนมาปรับปรุงพัฒนา 1.46 
 รวม 100.00 
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ตาราง 29 ล าดับความส าคัญของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา 
 
ล าดับที่ กระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริการการศึกา ร้อยละของคะแนน

ความส าคัญ 
1 การตรวจสอบติดตามการเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา 14.47 
2 การจัดคณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและจัดการเรียนการสอนที่มาจากตัวแทนทุกกลุ่มสาระ 13.97 
3 การตรวจสอบแบบประเมินผลให้สอดคล้องกับเนื้อหาที่เรียน 11.39 
4 การติดตามการท างานของครู 7.56 
5 พัฒนาและเผยแพร่รายวิชที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 7.46 
6 การให้ความรู้การเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา 6.97 
7 การนิเทศติดตามงานการเรียนการสอน 6.72 
8 การติดตามตรวจสอบรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร 6.48 
9 การท าความเข้าใจครูและนักเรียนเพื่อปัญหาที่แก้ไขได้อย่างเหมาะสม 4.96 
 รวม 79.89 

 
    ส่วนการออกแบบกิจกรรมของแต่ละกระบวนการน้ัน จะท าการออกแบบโดยการพิจารณา
ความสัมพันธ์โดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) ดังแสดงในภาคผนวก ฉ  จากนั้นจึง
สร้างตารางแผนการควบคุมการด าเนินการในแต่ละกระบวนการ ซึ่งประกอบด้วยกระบวนการ 
กิจกรรม รายการควบคุมคุณภาพ ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิคชอบ สถานท่ี และวิธีการปฏิบัติในแต่ละ
กระบวนการ ซึ่งเป็นแผนที่ใช้ในการเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐ
เสถียร ในพระราชูปถัมภ์ต่อไป  โดยตารางแผนการควบคุมการด าเนินงานแสดงดังตาราง 30 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน 
 
กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

1. การ
ตรวจสอบ
ติดตามการ
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
  1.1 แต่งตั้ง
คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ติดตามการ
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
  1.2 
ด าเนินการ
ตรวจสอบ
ติดตามการ
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
  1.3 จัดท า
เอกสาร
หลักฐานการ
ติดตามและ
สรุปผล 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

- 
 
 
 
 
 

 
 

เอกสาร
หลักสูตร
ของคร ู

 
 
 

แบบ
ตรวจสอบ

และ
สรุปผล 

 
 
 
 
 
 

กรรมการ
ประกอบด้วย
ผู้บริหารและ
หัวหน้ากลุ่ม

สาระ 
 
 
 

ความถูกต้อง
ตามหลักการ
เขียนหลักสูตร 

 
 
 

จ านวนครูที่
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นถูกต้อง 

 
 
 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระทุกกลุ่ม 

 
 
 
 
 
 

ทุกหัวข้อของ
หลักสูตร 

 
 
 
 

ครูทุกคน 
 

 
 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 
 
 

ประชุมชี้แจง
กระบวนการ
ท างาน 

ปีละ  1-2 ครั้ง 
 

 
 
 
ตรวจสอบ

ความถูกต้อง
ตามหลักการ
เขียนหลักสูตร 
ปีละ  1-2 ครั้ง 

 
จัดท าเอกสาร
สรุปรายงาน
ผลปีละ  1-2 

ครั้ง 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน (ต่อ) 
 
กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

2. การจัด
คณะกรรมการ
จัดท าหลักสูตร
และจัดการ
เรียนการสอน
ที่มาจาก
ตัวแทนทุกกลุ่ม
สาระ 
  2.1 แต่งตั้ง
หัวหน้ากลุ่ม
สาระเปน็
กรรมการ 
บริหาร
หลักสูตร 
  2.2 
ด าเนินการ
บริหาร
หลักสูตร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 

 
คู่มือการ
ท างาน 

 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระทุกกลุ่ม 
เป็นกรรมการ 
 
 
 

การจัด
แผนการเรียน
การสอน

สอดคล้องกับ
หลักสูตรและ
ลักษณะเฉพาะ
ของแต่ละ
รายวิชา 

 
 
 
 
 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระทุกกลุ่ม
เป็นกรรมการ 
 
 
 
การบริหาร
หลักสูตร
เป็นไปโดย

คณะกรรมการ
ที่มาจากกลุ่ม
สาระทุกกลุ่ม

วิชา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 

 
 
 
คณะกรรมการ

บริหาร
หลักสูตร 

 
 
 
 
 
 
 
 

ประชุม 
ปีละ  1 ครั้ง 

 
 
 
 
ด าเนินการ
ตามคู่มือการ

ท างาน 
ปีละ  1 ครั้ง 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน (ต่อ) 
 
กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

3. การ
ตรวจสอบแบบ
ประเมินผลให้
สอดคล้องกับ
เน้ือหาที่เรียน 
  3.1 แต่งตั้ง
คณะกรรมการ
ตรวจสอบแบบ
ประเมิณผลให้
สอดคล้องกับ
เน้ือหาที่เรียน 
  3.2 
ด าเนินการ
ตรวจสอบแบบ
ประเมิณผลให้
สอดคล้องกับ
เน้ือหาที่เรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 

ข้อสอบ
และ

แผนการ
สอน 

 
 
 
 
 

กรรมการมา
จากครูทุกคน 

 
 
 
 

ข้อสอบ
สอดคล้องกับ
เน้ือหาที่เรียน 

 
 
 
 
 

ห้องกลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 

ห้องกลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 
 

ครูทุกคน 
 
 
 
 
 

ทุกกลุ่มสาระ 

 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 
 
 

ครูทุกคน 

 
 
 
 
 

ประชุมแต่งตั้ง
คณะกรรมการ
ชี้แจงวิธีการ
ด าเนินงานปี
ละ  1-2 ครั้ง 

 
ตรวจสอบ
ข้อสอบให้

สอดคล้องกับ
เน้ือหาที่สอน 
ปีละ  1-2  
ครั้ง 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน (ต่อ) 
 
กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

4. การติดตาม
การท างานของ
คร ู
  4.1 แต่งตั้ง
คณะกรรมการ
ติดตามการ
ท างานของครู
ให้สอดคล้อง
กับแผนและมี
ผลงานที่ปฏิบัติ
กับนักเรียนจริง 
  4.2 
ด าเนินการ
ติดตามการ
ท างานของครู
ให้สอดคล้อง
กับแผนและมี
ผลงานที่เกิด
จากการปฏิบัติ
กับนักเรียนจริง 

 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 

แบบ
ติดตาม

การท างาน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

คณะกรรมการ
มาจากหัวหน้า
กลุ่มสาระ 

 
 
 
 

ครูท างานตา
แผนและมี
ผลงานที่เกิด
จากนักเรียน

จริง 
 
 

 
 
 
 

ห้องเรียน 
 
 
 
 
 
 

ห้องเรียน 

 
 
 
 

กรรมการ
อย่างน้อย  10  

คน 
 
 

 
 

ร้อยละ  90 
ของผลงาน
ของครูทุกคน 

 

 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 

ประชุมแต่งตั้ง
กรรมการและ
ชี้แจงการ

ด าเนินงานปี
ละ  1-2 ครั้ง 

 
 

ตรวจสอบ
ติดตามการ
ท างานของครู
ให้สอดคล้อง
กับแผนและมี
ผลงานที่เกิด
จากการ
ปฏิบัติกับ
นักเรียนจริง 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน (ต่อ) 
 
กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

5. พัฒนาและ
เผยแพร่รายวิช
ที่มีนวัตกรรม
หรือแบบอย่าง
ของการพัฒนา
วิชาการ 
  5.1 อบรมให้
ความรู้แก่ครูใน
การจัดท า
นวัตกรรม และ
การพัฒนาทาง
วิชาการ 
  5.2 เผยแพร่
นวัตกรรมหรือ
แบบอย่างการ
พัฒนาทาง
วิชาการ 

 
 
 
 
 
 

องค์ความรู้
จัดท า

นวัตกรรม 
และการ
พัฒนาทาง
วิชาการ 

 
นวัตกรรม

และ
เอกสาร
วิชาการ 

 
 
 
 
 
 

ครูมีความรู ้
 
 
 
 
 

นวัตกรรมและ
เอกสาร

วิชาการที่เป็น
แบบอย่างได ้

 
 
 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 
 

ห้องเรียน 

 
 
 
 
 
 

ร้อยละ  90 
ของจ านวน
รายวิชา 

 
 
 

นวัตกรรมและ
เอกสารการ
พัฒนางาน 

 
 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 
 
 

จัดอบรมปีละ 
1-2 ครั้ง 

 
 
 

เผยแพร่
ผลงานและน
วัตกกรรม 

ปีละ  1-2 ครั้ง 

6. การให้
ความรู้การ
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
  6.1 ให้ความรู้
แก่ครูในการ
เขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
  6.2 ประเมิณ
ผลการเขียน
หลักสูตร
ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 

 
 
 
 
 

องค์ความรู ้
 
 
 
 

แบบ
ประเมินผล 

 
 
 
 
 

ครูมีความรู ้
 
 
 
 

หลักสูตร
ท้องถิ่นของ
โรงเรียน 

 
 
 
 
 

ห้อง
ประชุม 

 
 
 

ห้องเรียน 

 
 
 
 
 

ครูทุกคน 
 
 
 
 

หลักสูตร
ท้องถิ่น 

 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 
 
 
 

อบรมปีละ 1 
ครั้ง 

 
 
 

ประเมินผลปี
ละ  1 ครั้ง 
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ตาราง 30 ตารางควบคุมแผนการด าเนินงาน (ต่อ) 
 

กระบวนการ/
กิจกรรม
ควบคุม 

เครื่องมือ รายการ
ควบคุม
คุณภาพ 

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม   
วิธีปฏิบัติ สถานท่ี ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

7. การนิเทศ
ติดตามงานการ
เรียนการสอน 
  7.1 นิเทศ
ติดตามทุกกลุ่ม
สาระ 
  7.2 นิเทศ
ติดตามครูทุกคน 

 
 
 

แบบบันทึก
การนิเทศ 
แบบบันทึก
การนิเทศ 

 
 
 

กลุ่มสาระ 
 

รายบุคคล 

 
 
 

ห้องเรียน 
 

ห้องเรียน 

 
 
 

ทุกกลุ่มสาระ 
 

ทุกคน 

 
 
 

ผู้บริหาร 
 

ครูทุกคน 

 
 
 

ผู้บริหารและครู
ทุกคนนิเทศ
สัปดาห์ละ  1 

ครั้ง 

8. การติดตาม
ตรวจสอบ
รายวิชาที่จัดการ
เรียนการสอน
สอดคล้องกับ
หลักสูตร 
  8.1 จัดท าแบบ
ติดตามตรวจสอบ
การจัดการเรียน
การสอนที่
สอดคล้องกับ
หลักสูตร 
  8.2 จัดท า
เอกสารสรุป 

 
 
 
 
 
 

บันทึกการ
สอนและ
หลักสูตร 

 
 
 
แบบบันทึก 

 
 
 
 
 
 

การจัดการเรียน
การสออนและ
หลักสูตร 

 
 
 
- 

 
 
 
 
 
 

ห้องเรียน 
 

 
 
 
 
- 

 
 
 
 
 
 

ทุกรายวิชา 
 

 
 
 

 
ทุกรายวิชา 

 
 
 
 
 
 

หัวหน้ากลุ่ม
สาระ 

 
 

 
 
หัวหน้ากลุ่ม

สาระ 

 
 
 
 
 
 

ติดตาม
ตรวจสอบการ
จัดการเรียนการ
สอนที่สอดคล้อง
กับหลักสูตร
สัปดาห์ละ  1 
ครั้ง 

9. การท าความ
เข้าใจครูและ
นักเรียนเพื่อ
ปัญหาที่แก้ไข
ได้อย่าง
เหมาะสม 
  9.1 รับความ
คิดเห็นของ
นักเรียน ครู 
และผู้ปกครอง 
  9.2 พูดคุยกับ
ครู นักเรียน 
และผู้ปกครอง 

 
 
 
 
 
 

กล่องรับ
ความ
คิดเห็น 
และเว็บ
ไซด์

โรงเรียน 

 
 
 
 
 
 

ความคิดเห็นที่
ได้รับ 

 
 

ประเด็น
เหตุผล 

 
 
 
 
 
 

โรงเรียน 
 
 
 

ในและ
นอก

โรงเรียน 

 
 
 
 
 
 

ทุกความคิด
เห็น 

 
 

ทุกประเด็น
เหตุผล 

 
 
 
 
 
 

ผู้บริหาร 
 
 
 

ผู้บริหาร 

 
 
 
 
 
 

พิจารณา
ความคิดเห็น
อย่างต่อเนื่อง 

 
พิจารณา

เหตุผลอย่าง
ต่อเนื่อง 

 



บทที่  5 
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

  
    ในบทน้ีเป็นการสรุปการวัดคุณภาพการบริหารการศึกษาโดยใช้เครื่องมือคุณภาพ  
การบูรณาการแบบบจ าลองส าหรับวัดคุณภาพ และการประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การ
ท างานเชิงคุณภาพ เพื่อออกแบบแผนในการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ใน
พระราชูปถัมภ์ด้านผู้บริหาร ตลอดจนข้อจ ากัดแลละข้อเสนอแนะของการวิจัยในครั้งน้ี  
 

สรุปผลการวิจัย 
         ผลการวิจัยสามารถสรุปเนื้อหาได้  3 ส่วน ดังนี้ 
           ส่วนท่ี  1  การสร้างแบบสอบถาม SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s 
Model) 
           ส่วนท่ี  2  การวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถาม พร้อมทั้งการบูรณาการแบบจ าลอง
คุณภาพ 
           ส่วนท่ี  3  การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) 
เพื่อสร้างแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
 

     การสร้างแบบสอบถาม SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s Model) 
           ขั้นตอนแรกของการวัดคุณภาพการบริหารการศึกษาโดยใช้เครื่องมือคุณภาพ คือการ
สอบถามความคิดเห็นและความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษาในประเด็นย่อยของตัวช้วัด
คุณภาพการศึกษาด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ เพื่อค้าหา
ประเด็นคุณภาพที่ส าคัญ เพื่อน ามาใช้ในการวัดคุณภาพการบริหารโรงเรียนตามแบบประเมิน
คุณภาพ SRVQUAL  และ แบบจ าลองคาโน ซึ่งในการสอบถามความคิดเห็นและความต้องการของ
ผู้รับบริการทางการศึกษานั้นท าโดยการสัมภาษณ์ด้วยค าถามปลายเปิดพร้อมทั้งท าการศึกษา
ประเด็นคุณภาพการศึกษาของ สมศ. เพื่อเชื่อมโยงประเด็นคุณภาพที่มีอยู่เดิมกับความคิดเห็นและ
ความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา เพื่อค้นหาประเด็นคุณภาพที่เหมาะสม เพื่อน ามาใช้เป็น
ข้อค าถมในเครื่องมือประเมินคุณภาพ  SERVQUAL และแบบจ าลองคาโน (Kano’s model) ได้  20 
ประเด็นคือ  

       1. ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดี 
                 2. ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคัญ 
                 3. ผู้บริหารอุทิศตนในการท างาน 
              4. ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาที่ควรจะเป็นในอนาคตอย่างชัดเจน
และเหมาะสม 
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                 5. ผู้บริหารริเริ่มแนวทางในการบริหารท่ีท้าท้ายกับการเปลี่ยนแปลง  
                 6. ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
                 7. ผู้บริหารมีรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวัดผลและประเมินผล  
                 8. ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการที่เหมาะสมกับโรงเรียนและผู้เรียน  
              9. ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษาเพื่อ
พัฒนาผู้เรียน 
         10. ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษาในรูปคณะกรรมการ  
               11. ผู้บริหารส่งเสริมการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของโรงเรียน  
               12. ผู้บริหารส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเนื่อง  
              13. ผู้บริหารส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและเหมาะสมกับ
ผู้เรียน 
               14. ผู้บริหารเป็นผู้น าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/ชุมชน 
          15. ผู้บริหารสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เปป็นวิชาชีพชั้นสูงอย่างเป็นระบบ
และต่อเนื่อง 
               16. ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
               17. ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา  
               18. การปฏิบัติงานของโรงเรียนเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้  
          19. ผู้บริหามีการปฏิบัติในการพัฒนา นักเรียน ครูและการจัดการศึกษาให้บรรลุ
มาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
          20. ผู้บริหารน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเนื่อง  
  
   ในการสร้างแบบสอบได้ท าการทดสอบแบบสอบถามก่อนท่ีจะน าไปใช้จริง กับกลุ่ม
ผู้รับบริการทางการศึกษาโรงเรียนโสตศึกษาทุ่งมหาเมฆที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน  25 คน แล้วน า
ผลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขข้อพกพร่อง  
   ในขั้นตอนต่อมาเป็นการก าหนดขนาดประชากรที่ใช้ในการศึกษาในโรงเรียนเศรษฐเสถียร 
ในพระราชูปถัมภ์ โดยประชากรที่ศึกษาประกอบไปด้วย นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาทั้งหมดจ านวน 76 
คน  และผู้ปกครองนักเรียนมัธยมศึกษาจ านวน  76 คน และครูท้ังหมดจ านวน  39 คนรวมท้ังสิ้น  
191 คน  จากนั้นท าการสอบถามโดยใช้แบบสอบถามที่จัดท าไว้  
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    การวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถาม พร้อมทั้งการบูรณาการแบบจ าลองคุณภาพ  
          หลังจากรวบรวมแบบสอบถามแล้วจึงวิเคราะห์แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยส่วน
ส าคัญ  2 ส่วน  คือ  1) แบบสอบถามแบบ  SERVQUAL  และ 2) แบบสอบถามตามแบบจ าลองคา
โน (Kano’s model 
                แบบสอบถามแบบ  SERVQUAL   
          ส าหรับแบบสอบถาม  SERVQUAL มีการประเมินคุณภาพ 3 ด้าน คือ ด้านคุณภาพ
การบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ (minimum) คุณภาพการบริหารที่คาดหวังจะได้รับ (Expectation) 
และคุณภาพการบริหารที่ได้รับจริง (Perception) โดยใช้การ วิเคราะห์คุณภาพการบริหาร (Service 
Quality; SQ) จากการหาค่าเฉลี่ยแบบสัดส่วน (Geometric Mean) ดังนี้ 

jn/1  

iSQE = )/(
1

ij

n

i
ij EP

j




 

 

jn/1  

iSQM= )/(
1

ij

n

i
ij MP

j




  

 
เมื่อ    i  คือ ผู้ตอบคนที่  i; i = 1,2,3……………..185 
  j  คือ ประเด็นคุณภาพที่  j; j = 1,2,3,…………20 
  ijP  คือ ระดับคุณภาพการบริหารที่ได้รับจริงของผู้ตอบคนที่  i  
                               ในประเด็นคุณภาพที่ j 
  ijE  คือ ระดับคุณภาพการบริหารที่คาดหวังจะได้รับของผู้ตอบคนที่ i  

ในประเด็นคุณภาพที่ j 
   ijM  คือ ระดับคุณภาพการบริหารอย่างต่ าที่ยอมรับได้ของผู้ตอบคนที่  i 
    ในประเด็นคุณภาพที่  j 
   jn  คือ จ านวนผู้ตอบในคุณภาพที่  j 
 
  จากสมการสามารถพิจารณาสัดส่วนออกเป็น 3 ช่วง คือ ค่าที่มีช่วงคะแนนมากกว่า น้อย
กว่า และเท่ากับ 1 ตามล าดับ โดยสามารถวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้   
           SQE; Score > 1      ---------------->  P > E 
         Score < 1 ---------------->    P < E 
  Score = 1 ---------------->  P = E 
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 SQM; Score > 1      ---------------->  P > M 
  Score < 1 ---------------->    P < M 
  Score = 1 ---------------->  P = M 
    เนื่องจากการค านวณสัดส่วน (Geometric Mean) ของระดับคุณภาพการบริหารท าให้
ได้ผลรับ 2 ค่า คือ Service Quality of minimum (SQM) และ Service Quality of Expectation 
(SQE) ซึ่งผลลัพธ์ทั้ง 2 ค่าน้ีเป็นการพิจารณามุมมองที่ต่างกัน ดังนั้นหากต้องการน าผลลัพธ์ที่ได้มา
บูรณาการกับแบบจ าลองของคาโนนั้นจึงควรท าการรวมท้ัง 2 ค่าเข้าด้วยกันก่อน เพื่อที่จะได้น า
ผลลัพธ์ที่ได้มาเป็นข้อมูลเข้าสู่การบูรณากากับแบบจ าลองของคาโนเพียงค่าเดียว ดังนั้นจึงได้
ก าหนดสมมติฐานไว้ดังนี้ 
    สมมติฐาน : ระดับความส าคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาค่า SQM  และ 
SQE ไปพร้อม ๆ กัน โดยกลุ่มล าดับความส าคัญสูงกว่าควรให้ค่าสัมประสิทธิ์การรวมค่า SQI ที่สูง
กว่าโดยผู้วิจัยได้น าเสนอการรวมค่าทั้ง 2 เข้าด้วยกัน ซึ่งมีขั้นตอนดังน้ี 
    ขั้นตอนท่ี 1  ท าการจัดกลุ่มของประเด็นคุณภาพออกเป็น 5 กลุ่มจากกลุ่มที่มี
ความส าคัญมากที่สุดไปยังกลุ่มที่มีความส าคัญน้อยท่ีสุด คือ  
    กลุ่มที่ 1  SQM < 1 และ SQE > 1 
    กลุ่มที่ 2 SQM = 1 และ SQE < 1 
    กลุ่มที่ 3 SQM > 1 และ SQE < 1 
    กลุ่มที่ 4 SQM และ SQE = 1 
    กลุ่มที่ 5 SQM >1 และ SQE =1 
 
    ขั้นตอนท่ี 2 ค านวณผลคูณของ SQE และ SQM ในแต่ละกลุ่ม จากนั้นท าการ
เรียงล าดับค่าผลคูณจากค่าน้อยไปมาก ในแต่ละกลุ่ม 
    ขั้นตอนท่ี 3 ค านวณค่า Service Quality Index (SQI) ซึ่งเป็นค่าที่ได้จากการรวมค่า 
SQE และ SQM เข้าด้วยกัน ดังนี้ 
 
                                           Max( x )                         1        

                                        Min ( x )         x  
 
                                     เมื่อ Min ( x )  Max( x ) 
 
Service Quality Index                                                  1        

                ( ) =                             x    
                                     เมื่อ Min ( x )  Max( x ) และ i=5 
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เมื่อ   i   คือ กลุ่มที่ i; i=1,2,3,4,5 
 j   คือ กลุ่มประเด็นคุณภาพที่ j; j=1,2,3…..20 
 i+k  คือ กลุ่มของล าดับถัดมาของกลุ่ม i; k=1,2,3,4 

 
                    ขั้นตอนท่ี 4 ท าการเรียงล าดับความส าคัญของค่า SQI จากมากไปน้อย 
  
                 แบบสอบถามตามแบบจ าลองของคาโน 

          ส าหรับวิธีการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบตามแบบจ าลองของคาโนนี้ ขั้นแรกคือการ
แปลงค าตอบที่ได้จากแบบสอบถามให้อยู่ในรูปของระดับคุณภาพประเภทต่าง ๆ ซึ่งมีทั้งสิ้น 6 
ประเภท คือ Attractive (A) One-dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) Questionable result 
(Q) และ Reverse (R) จากนั้นท าการค านวณค่าตามความถี่ของแบบสอบถามแต่ละชุด และท าการ
ค านวณระดับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจจาก 

   
   จะเห็นได้ว่าค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจตามแบบจ าลองของคาโนนั้นจะให้ค่าระดับความ

พึงพอใจ 2 ประเภทคือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไม่พึงพอใจ (CS-) ซึ่งจะให้ค่าที่
เปน็บวกและลบตามล าดับ โดยหาก CS+ มีค่ามาก (เข้าใกล้ 1) แสดงว่า หากผู้รับบริการพบ
ประเด็น คุณภาพนั้นจะรู้สึกพึงพอใจมาก ส่วนค่า CS- นั้น หากมีค่าน้อย (เข้าใกล้ -1) แสดงว่า
ผู้รับบริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจอย่างมากหากไม่พบประเด็นคุณภาพนั้น ๆ ซึ่งหากเปรียบเทียบกับ
ระดับคุณภาพตามแบบจ าลองของคาโน คือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบว่า
หากค่า CS+ มีค่ามาก ส่วนค่า CS- มีค่าน้อย จะมีความคล้ายคลังกับประเภท Attractive ส่วนค่า 
CS+ และ CS- ซึ่งมีค่าไปทางเดียวกัน คือ CS+ และ CS- มีค่ามากเหมือนกันหรือมีค่าน้อย
เหมือนกัน ส่วนหากมีค่า CS+ น้อย แต่ CS- มากจะสามารถจัดอยู่ในประเภท Must-be 
            จากนั้นท าการรวมค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ โดยมีสมมติฐานคือ ค่า
สัมประสิทธิ์การรวมค่าของแบบจ าลองของคาโน จัดเป็นประเภท Must-be มากขึ้นเม่ือมีค่ามากกว่า 
1 จัดเป็นประเภท Attractive มากขึ้นเม่ือมีค่าน้อยกว่า 1 และจัดเป็นประเภท Must-be เมื่อมีค่าอยู่
ระหว่าง 0.8 ถึง 1.2 ส าหรับการรวมค่าสัมประสิทธิ์นั้นท าการพิจารณาจากสัดส่วน โดยการน าค่า  

      ระดับความพึงพอใจ (CS+) = (A+O) 
(A+O+M+I) 

      ระดับความไม่พึงพอใจ (CS-) = (A+O) 
(A+O+M+I) 

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) 
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lCS-l ซึ่งเป็นบวก หารด้วยค่า CS+ จะท าให้ค่าที่ได้นั้นมีค่ามากกว่า น้อยกว่า หรือเท่ากับ 1 โดย

หากมีค่ามากกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่าน้อยกว่า CS- ซึ่งอาจจัดอยู่ในประเภท Must-be โดยหาก
สัดส่วนนัน้มีค่ามากเท่าใดย่อมแสดงให้เห็นว่าประเด็นคุณภาพนั้นจะจัดอยู่ในประเภท Must-be มาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากหากสัดส่วนมีค่ามาก แสดงว่าผู้ใช้เกิดความไม่พึงพอใจมากว่าความพึงพอใจมาก 
หากมีค่าน้อยกว่า 1 แสดงว่า CS+ มีค่ามากกว่า CS- ซึ่งอาจจัดอยู่ในประเภท Attractive โดยหาก
สัดส่วนน้ันมีค่าน้อยเท่าใดย่อมแสดงให้เป็นว่าประเด็นคุณภาพนั้นค่อนไปในประเภท  Attractive เพิ่ม
มากขึ้น และหากมีค่าเท่ากับ 1 แสดงว่า CS+ และ CS- มีค่าใกล้เคียงกัน ซึ่งอาจจัดอยู่ในประเภท 
One-dimension ดังนั้นจึงท าการรวมค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งได้จาก 
 

                          CS- 
    Customer Satisfaction Index (CSI) =    

                                                              CS+   
    การเรียงล าดับความส าคัญตามประเด็นคุณภาพนั้น เนื่องจากโรงเรียนเศรษฐเสถียร      
ในพระราชูปถัมภ์ เป็นหน่วยงานที่มุ่งบริหารงานที่มีคุณภาพ และตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการทางการศึกษา ดังนั้นประเด็นคุณภาพที่ควรน ามาพิจารณาเพื่อท าการปรับปรุงเรียง
ตามล าดับ คือ ประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่ในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive 
ตามล าดับ 
    ขั้นตอนถัดมา คือ การบูรณาการแบบจ าลองโด ยการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมท้ังหมด 
ซึ่งประกอบด้วยค่า SQI ที่ได้จากแบบสอบถาม SERVQUAL ค่า CSI ที่ได้จากแบบจ าลองของคาโน
และระดับความส าคัญที่ได้จากแบบสอบถาม โดยมีสมมติฐานดังน้ี 
    สมมติฐาน 1 : ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการข้ึนกับกลุ่มล าดับ
ความส าคัญตามการจัดล าดับความส าคัญตามแนวคิดการรวมค่า SQ  
     สมมติฐาน 2 : ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการภายในกลุ่มล าดับ
ความส าคัญเดียวกัน ขึ้นกับประเภทของประเด็นคุณภาพแนวคิดการรวมค่า CS-Coefficient 
           สมมติฐาน 3 : ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการข้ึนกับระดับ
ความส าคัญตามมุมมองของผู้รับบริการ 
         สมมติฐาน 4 : ล าดับความส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์การบูรณาการ หากมีค่ามากแสดงว่า
มีความส าคัญมาก หากมีค่าน้อยแสดงว่ามีความส าคัญน้อย  
             โดยมีขั้นตอนต่อไปนี้ 
            ขั้นตอนท่ี 1 ท าการจัดกลุ่มประเด็นคุณภาพตามกลุ่มระดับความส าคัญตามแบบของ
เครื่องมือคุณภาพ SERVQUAL  
              ขั้นตอนท่ี 2 ค านวณผลคูณระหว่างค่า SQI และ CSI ในแต่ละกลุ่มความส าคัญ 
จากนั้นท าการเรียงล าดับค่าผลคูณที่ได้จากค่ามากไปน้อย 
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           ขั้นตอนท่ี 3 ท าการบูรณาการค่าสัมประสิทธิ์รวม เพื่อให้ได้คะแนนความส าคัญของ
คุณภาพ (Quality Important Scale) ดังนี ้
                ขั้นตอนท่ี 4 ท าการเรียงล าดับค่า QIS จากมากไปน้อย  
        
       จากนั้นท าการคัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส าคัญเป็นล าดับแรกเพื่อเป็นข้อเริ่มต้น
เข้าสู่เทคนิค QFD โดยการค านวณค่าเฉลี่ยของค่า QIS โดยจะเลือกประเด็นคุณภาพที่มีค่าสูงกว่า
ค่าเฉลี่ยเพื่อท าการสร้างแผนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน ซึ่งประเด็นที่คัดเลือกเข้าสู่
เทคนิค QFD ต่อไป 9 ประเด็น คือ  1) การตรวจสอบติดตามการเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของ
สถานศึกษา2) การจัดคณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและการจัดการเรียนการสอนที่มาจากตัวแทนทุก
กลุ่มสาระ 3) การตรวจสอบแบบประเมินผลให้สอดคล้องกับเนื้อหาท่ีเรียน  4) การติดตามการ
ท างานของครู 5) การพัฒนาและเผยแพร่รายวิชาที่มีนวัตกรรมหรือแบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ 
6) การให้ความรู้การเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของสถานศึกษา  7) การนิเทศติดตามงานการเรียนการ
สอน 8) การติดตามตรวจสอบรายวิชาที่จัดการเรียนการสอนสอดคล้องกับหลักสูตร และ 9) การท า
ความเข้าใจครูและนักเรียนเพื่อแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม 
   
                การประยุกต์ใช้เทคนิคการกระจายหน้าที่การท างานเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อสร้าง
แผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียน  
     ส าหรับการประยุกต์ใช้เทคนิค  QFD เพื่อสร้างแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหาร
การศึกษา แบ่งออกเป็น  3  เฟส  ได้แก่ 
         เฟสที่  1 การออกแบบการบริหารตามความต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษา 
(Service Design) 
         เฟสที่  2 การวางแผนกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา (Service 
Process Planning) 
         เฟสที่  3 การวางแผนควบคุมกระบวนการปรับปรุงคุณภาพการบริหารการศึกษา 
(Service control Planning) 
     โดยในเฟสที่ 1 และ  2  นั้น เริ่มจากการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา จากนั้นจึงน าความ
ต้องการของผู้รับบริการทางการศึกษามาใช้ในการก าหนดข้อก าหนดต่าง ๆ โดยตั้งค าถามว่า “เราจะ
มีการออกแบบความต้องการและกระบวนการอย่างไรถึงจะตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ทางการศึกษาและสามารถแก้ไขสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้นได้” โดยใช้แผนภาพต้นไม้ (Function 
Tree Diagram) ซึ่งในข้ันตอนน้ีท าไห้ได้ข้อมูลซึ่งเป็นความต้องการด้านการออกแบบและ
กระบวนการของคุณภาพการบริหารในเฟสที่ 1 และ 2 ต่อไปสามารถสรุปความต้องการด้านการ
ออกแบบและกระบวนการของการบริหารโรงเรียน ดังตาราง 25 และ  26  
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    ส่วนของเฟสที่ 3 นั้น เป็นข้ันตอนท่ีจะท าการวิเคราะห์และน ากระบวนการของงานบริหาร
ที่ได้มาออกแบบกิจกรรมและท าการวางแผนและควบคุมกระบวนการบริหาร โดยได้ท าการคัดเลือก
โครงการที่ส าคัญ 80 % แรกมาพิจารณาและวางแผนกระบวนการ ซึ่งการออกแบบกิจกรรมของ   
แต่ละกระบวนการนั้น จะท าการพิจารณากิจกรรมจากความสัมพันธ์ของกระบวนการที่ได้ จากนั้นจึง
สร้างตารางแผนการควบคุมการท างานในแต่ละกระบวนการ ซึ่งประกอบด้วยกระบวนการ กิจกรรม 
รายการควบคุมคุณภาพ ค่ามาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ สถานท่ี และวิธีการปฏิบัติในแต่ละกระบวนการ 
ซึ่งรายละเอียดในเฟสที่  3 นี้ คือแผนปรับปรุงคุณภาพการบริหารโรงเรียนส าหรับน าไปประยุกต์ใช้
ในโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ต่อไป 
  
ข้อจ ากัดของการวิจัย 
   1.  การตอบแบบสอบถามในส่วนของค าถามจากแบบจ าลองของคาโนนั้น (Kano’s 
model) ผู้ใช้บริการอาจจะมีความสับสนในค าถามและค าตอบได้ ท าให้ผลลัพธ์ที่ได้อาจไม่สอดคล้อง
กับธรรมชาติของแบบจ าลองคาโน (Kano’s model) คือ ตามปกติประเด็นคุณภาพส่วนมากจะเป็น
ประเภท Must-be รองลงมา คือ ประเภท One-dimension และ Attractive แต่ผลที่ได้จากการวิจัย
พบว่า ประเด็นคุณภาพเป็นประเภท One-dimension และ Attractive โดยไม่พบประเด็นคุณภาพ 
Must-be เลย จึงอาจจะท าให้ผลการวิเคราะห์ที่ได้คลาดเคลื่อนไปจากความเป็นจริงได้บ้าง  
            2.  ในการบูรณาการแบบจ าลองนั้น ผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์มาบู รณาการโดยสร้าง
สมการทางคณิตศาสตร์ โดยพิจารณาจากความสัมพันธ์ของส่วนต่าง ๆ ซึ่งในการยืนยันความ
เหมาะสมของการบูรณาการแบบจ าลอง ไม่สามารถพิสูจน์ด้วยทางคณิตศาสตร์ได้ จึงท าการยืนยัน
ความเหมาะสมโดยสอบถามความเห็นจากผู้บริหารของโรงเรียนแทน  
   3.  ในการสร้างแผนคุณภาพนั้น เนื่องจากข้อจ ากัดในเร่ือง ความพร้อม และเงินลงทุน จึง
ไม่มีการน าแผนมาทดลองประยุกต์ใช้ จึงท าให้ไม่สามารถยืนยันความเหมาะสมของแผนคุณภาพที่
สร้างขึ้นได้ 
  

ปัญหาและอุปสรรคในงานวิจัย 
   1.  ในการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการจ านวน 25 คน เพื่อหาประเด็นค าถามนั้น พบว่าหากท า
การสอบถามกลุ่มผู้ใช้ซ่ึงเป็นนักเรียน และผู้ปกครอง มักจะไม่ได้ประเด็นต่าง ๆ มากนัก ทั้งน้ี
เนื่องจากประเด็นคุณภาพของสมศ. บางประเด็นไม่เกี่ยวข้องกับนักเรียนและผู้ปกครองโดยตรง จึง
ท าให้ไม่สามารถตอบค าถามได้อย่างชัดเจน 
   2.  ในการแจกแบบสอบถามเพื่อวัดระดับคุณภาพการบริหารนั้น เนื่องจากช่วงเวลาที่ท า
การเก็บข้อมูลเป็นช่วงเวลาที่นักเรียนเดินเรียน และผู้ปกครองมารับส่งนักเรียนเฉพาะช่วงเช้า และ
เย็น ท าให้พบกับนักเรียนและผู้ปกครองมีจ านวนไม่มากนักดังนั้นในการเก็บข้อมูลต้องใช้ระยะเวลา
หลายวันเพื่อให้ได้จ านวนชุดข้อมูลที่ตรงกับความต้องการ 
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   3.  เนื่องจากจ านวนหน้าของแบบสอบถามมีจ านวนมาก ดังนั้นจึงส่งผลให้ผู้ตอบต้องใช้
เวลาตอบค าถามนาน ผู้ตอบแบบสอบถามบางคนจึงปฏิเสธการให้ความร่วมมือ รวมท้ังผู้ตอบ
แบบสอบถามบางคนให้ความร่วมมือแต่ตอบค าถามไม่ครบถ้วนทุกข้อ  
 
ข้อเสนอแนะ 
   1.  การสร้างแบบสอบถามตามแบบจ าลองของคาโน (Kano’s model) ควรท าการ
ออกแบบค าถามและค าตอบให้มีความชัดเจน สามารถสื่อสารความหมายให้ผู้ตอบมีความเข้าใจได้ 
โดยอาจท าการอธิบายรูปแบบของค าถามและวิธีการตอบที่มีความชัดเจนและรายละเอียด เพื่อให้
ผู้ตอบเข้าใจในค าถามและค าตอบของแบบสอบถาม และสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างถูกต้อง 

  2.  ส าหรับการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษานั้น อาจท าการ
วิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษาแยกเป็นกลุ่มต่าง ๆ และท าการเปรียบเทียบผล
ของความคิดเห็นในแต่ละกลุ่มว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ เพื่อที่จะได้สร้างแผนคุณภาพที่
เหมาะสมกับผู้รับบริการทางการศึกษา 

  3.  ในการบูรณาการแบบจ าลองนั้น ควรศึกษาหลักการทางคณิตศาสตร์ท่ีสามารถยืนยัน
ความเหมาะสมของการบูรณาการที่ได้ เพื่อที่สร้างความน่าเชื่อถือของการบูรณาการแบบจ าลองได้
อย่างเหมาะสม  

  4. แผนคุณภาพในเฟสที่  3 ควรน ามาทดลองประยุกต์ใช้ เพื่อที่จะสามารถยืนยันถึงความ
เหมาะสมของแผนคุณภาพที่สร้างขึ้นได้อย่างชัดเจน พร้อมทั้งท าการประเมิณผลทั้งก่อนและหลัง
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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แบบสอบถามความคิดเห็นทางด้านคุณภาพการบริหาร 
โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 

 
วัตถุประสงค์   แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นท่ีเกี่ยวกับการ
บริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพ
การบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียรในพระราชูปถัมภ์ที่ตรงกับความต้องการของครู ผู้ปกครอง และ
นักเรียนโรงเรียนเศรษฐเสถียรในพระราชูปถัมภ์ต่อไป จึงใคร่ขอความร่วมมือในการแสดงความคิดเห็น
ของท่าน 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งเป็น  2 ตอน ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไป 
2. ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียน 

 
 
 
กรุณาขีดเครื่องหมาย   ลงในช่อง  แล้วเติมข้อมูลลงในช่องว่าง 
 
ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ 
  ชาย    หญิง 
 
 
2. สถานภาพ  
  ครู    นักเรียนช้ัน_____      ผู้ปกครองนักเรียนช้ัน_____ 
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ตอนที่  2   ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์  
ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ได้แบ่งค าถามออกเป็น 
4 ข้อ  ได้แก่ 

1. ท่านคิดว่าปัจจัยใดบ้างที่เป็นปัจจัยส าคัญของการท่ีผู้บริหารท่ีมีภาวะผู้น าและมี
ความสามารถในการบริหารจัดการ 

2. ท่านพบปัญหาใดบ้างของการที่ผู้บริหารที่มีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหาร
จัดการ 

3. ท่านคิดว่าการบริหารสถานศึกษาด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหาร
จัดการของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ควรมีการปรับปรุงแก้ไขอย่างไรบ้าง 

4. ท่านคิดว่าโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ควรมีการบริหารจัดการศึกษาด้าน
ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ ที่มีคุณภาพอื่นใดพิ่มเติมอีก
บ้าง 

 
1.  ท่านคิดว่าปัจจัยใดบ้างที่เป็นปัจจัยส าคัญของการที่ผู้บริหารที่มีภาวะผู้น าและมี
ความสามารถในการบริหารจัดการ 
 ผู้บริหารมีคุณธรรม จริยธรรม มีความมุ่งม่ันและอุทิศตนในการท างาน 

______________________________________________________________________ 
ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์ 
______________________________________________________________________________________________ 

 ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  
 ____________________________________________________________________ 

ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร  
____________________________________________________________________ 

 อื่น ๆ ______________________________________________ 
 ____________________________________________________________________ 
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2. ท่านพบปัญหาใดบ้างของการที่ผู้บริหารที่มีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหาร
จัดการ 
 ผู้บริหารมีคุณธรรม จริยธรรม มีความมุ่งม่ันและอุทิศตนในการท างาน  
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 

ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์ 
_______________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________ 

 ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  
_____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________ 
 ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร  
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
 อื่น ๆ ______________________________________________________________ 
 
3. ท่านคิดว่าการบริหารสถานศึกษา ด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหาร
จัดการของโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ควรมีการปรับปรุงแก้ไขอย่างไรบ้าง 
 ผู้บริหารมีคุณธรรม จริยธรรม มีความมุ่งม่ันและอุทิศตนในการท างาน  
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 

ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์ 
_______________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________ 

 ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  
_____________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
 ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร  
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 

อื่น ๆ __________________________________________________________________ 
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4. ท่านคิดว่าโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ควรมีการบริหารจัดการศึกษาด้าน
ผู้บริหาร   มีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ ที่มีคุณภาพ อื่นใดพิ่มเติมอีกบ้าง 
 
 ผู้บริหารมีคุณธรรม จริยธรรม มีความมุ่งม่ันและอุทิศตนในการท างาน  
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 

ผู้บริหารมีความคิดริเริ่มและมีวิสัยทัศน์ 
_______________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________________ 

 ผู้บริหารมีความสามารถในการบริหารวิชาการและเป็นผู้น าทางวิชาการ  
____________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
 ผู้บริหารมีการบริหารที่มีประสิทธิผลและผู้เกี่ยวข้องมีความพึงพอใจในการบริหาร   
_____________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
 อื่น ๆ  
_____________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
 
 
 
 

--------------------- 
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แบบประเมินคุณภาพ 
การบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 

วัตถุประสงค์  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพการบริหาร
โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพการ
บริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียรในพระราชูปถัมภ์ที่ตรงกับความต้องการของครู ผู้ปกครอง และ
นักเรียนโรงเรียนเศรษฐเสถียรในพระราชูปถัมภ์ต่อไป จึงใคร่ขอความร่วมมือในการแสดงความคิด
เก็นของท่าน 
แบบสอบถามชุดนี้แบ่งเป็น  4 ตอน ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไป 
2. การประเมินคุณภาพการบริหารโรงเรียน 
3. คุณภาพการบริหารโรงเรียนตามความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 
 
กรุณาขีดเครื่องหมาย   ลงในช่อง  แล้วเติมข้อมูลลงในช่องว่าง 
 
ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ 
  ชาย    หญิง 
 
 
2. สถานภาพ  
  ครู    นักเรียนช้ัน_____      ผู้ปกครองนักเรียนชั้น_____ 
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ตอนที่  2  การประเมินคุณภาพการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์  
 

ค าชี้แจง  โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการบริหารโรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังของท่านและระดับการบริหารอย่างต่่าที่ท่านสามารถยอมรับได้ โดยพิจารณาระดับ
การบริหารจากตัวเลขเป็นหลัก โดยหมายเลข  1 หมายถึงระดับความพึงพอใจหรือความต้องการ น้อยที่สุด  และ
เพิ่มมากขึ้นตามล่าดับจนถึง  9 ซึ่งหมายถึงระดับความพึงพอใจหรือความต้องการมากที่สุด 

 
หมายเหตุ  กรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อ โดยเลือกเพียง  1 ตัวลือก ในแ ต่ละคอลัมน์ และหากท่านไม่มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริหารในข้อใด กรุณาเลือก “N/A” ซึ่งอยู่ในช่องสุดท้าย และท่าการตอบข้อถัดไป 

ระดับคุณภาพการบริหารที่ส่งผลต่อผลผลิตและการให้บริการทางการศึกษา ระดับคุณภาพ 
อย่างต่่าที่ยอมรับได ้

ระดับคุณภาพ 
ที่คาดหวัง 

ระดับคุณภาพ 
ที่เป็นอยู่จริง 

 
N/A 

น้อย              มาก น้อย              มาก น้อย              มาก 

ผู้บริหารมีภาวะผู้น าและมีความสามารถในการบริหารจัดการ 
1 ผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
2 ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันในการบริหารเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส่าคัญ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
3 ผู้บริหารอุทิศเวลาในการท่างาน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
4 ผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาของสถานศึกษาที่ควรจะเป็น

ในอนาคต 3-5 ปี ข้างหน้าอย่างชัดเจนและเหมาะสมกับท้องถิ่น 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
N/A 

5 ผู้บริหารริเร่ิมแนวทางในการบริหารที่ท้าทายกับการเปลี่ยนแปลงและความ
เป็นนิติบุคคลของสถานศึกษา 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
N/A 

6 ผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
7 ผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอนและการวัดผลและ

ประเมินผลการเรียนการสอน  
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 
N/A 

8 ผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการของสถานศึกษาและผู้เรียนที่
สอดคล้องกับสภาพความพิการของผู้เรียน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

9 ผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษา
เพื่อพัฒนาผู้เรียน  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

10 ผู้บริหารให้ความส่าคัญกับบทบาทประธาน การตั้งกรรมการ และการประชุม
คณะกรรมการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษา 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

11 ผู้บริหารมีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

12 ผู้บริหารมีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเน่ือง 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
13 ผู้บริหารมีการส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและ

เหมาะสมกับผู้เรียน 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

14 ผู้บริหารมีความเป็นผู้น่าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/
ชุมชน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

15 ผู้บริหารมีการสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพช้ันสูงอย่าง
เป็นระบบและต่อเน่ือง 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

16 ผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 
17 ผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา

โดยร่วมมือกับชุมชนและได้รับการสนับสนุนจากต้นสังกัด 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

18 การปฏิบัติงานของสถานศึกษาเป็นไปตามเป้าหมาย/มาตรฐานที่ก่าหนดไว้
ไม่น้อยกว่าร้อยละ  75 ของแผน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

19 ผู้บริหารสร้างความตระหนัก และมีความพยายามในการปฏิบัติในการพัฒนา
ผู้เรียน ครู และการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

20 ผู้บริหารน่าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเน่ือง 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 N/A 

 

ระดับความต้องการอย่างต่่าที่ยอมรับได ้ หมายถึง  ระดับการบริหารอย่างต่่าที่สุดที่ท่านพิจารณาแล้วว่าเพียงพอและยอมรับได ้
ระดับการบริหารที่คาดหวังว่าจะได้รับ     หมายถึง  ระดับการบริหารที่ท่านต้องการได้รับจากโรงเรียน ซึ่งระดับการบริหาร 
                                                                จะมากน้อยข้ึนอยู่กับความต้องการของท่าน 
ระดับการบริหารที่เป็นอยู่จริง       หมายถึง   ระดับการบริหารของโรงเรียนท่ีเป็นอยู่จริง 



123 
 

ตอนที่  3  คุณภาพการบริหารโรงเรียนตามคิดเห็นของผู้รับบริการทางการศึกษา 
 
ค่าชี้แจง  แบบสอบถามในตอนท่ี  3 นี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้รับบริการว่ารู้สึก
อย่างไร หากได้รับ และไม่ได้รับคุณภาพด้านต่าง ๆ โดยค่าถามจะแบ่งเป็น  2 ส่วน คือค่าถามแบบ 
Function ที่ถามความคิดของผู้รับบริการเมื่อได้รับคุณภาพการบริหารด้านต่าง ๆ   และค่าถามแบบ 
Dysfunction ที่ถามความคิดของผู้รับบริการเมื่อไม่ได้รับคุณภาพการบริหารด้านต่าง ๆ   
กรุณาขีดเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ท่านเลือก 
1 ถ้าผู้บริหารประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 

 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่ประพฤติตนเป็นแบบอย่างที่ดี 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

2 ถ้าผู้บริหารมีความมุ่งมั่นในการบริหารเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส่าคัญ 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งนี้ได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีความมุ่งม่ันในการบริหารเพื่อประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส่าคัญ  
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

3 ถ้าผู้บริหารอุทิศเวลาในการท่างาน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่อุทิศเวลาในการท่างาน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

4 ถ้าผู้บริหารแสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาของสถานศึกษาที่ควร
จะเป็นในอนาคต 3-5 ปี ข้างหน้าอย่างชัดเจนและเหมาะสมกับท้องถิ่น 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่แสดงทิศทางของการพัฒนาการศึกษาของสถานศึกษาที่ควรจะเป็น
ในอนาคต 3-5 ปี ข้างหน้าอย่างชัดเจนและเหมาะสมกับท้องถิ่น 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

5 ถ้าผู้บริหารริเร่ิมแนวทางในการบริหารที่ท้าทายกับการเปลี่ยนแปลงและ
ความเป็นนิติบุคคลของสถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการริเร่ิมแนวทางในการบริหารที่ท้าทายกับการเปลี่ยนแปลงและ
ความเป็นนิติบุคคลของสถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

8 ถ้าผู้บริหารมีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีวิธีกระตุ้นให้ทุกคนร่วมกันพัฒนาคุณภาพการศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

6 ถ้าผู้บริหารมีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอนและการ
วัดผลและประเมินผลการเรียนการสอน (ตามหมวด 4 ในพระราชบัญญัติ
การศึกษาแห่งชาติ 2552) 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีความรอบรู้เกี่ยวกับหลักสูตรการเรียนการสอนและการวัดผลและ
ประเมินผลการเรียนการสอน (ตามหมวด 4 ในพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ 
2552) 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 
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7 ถ้าผู้บริหารมีความเข้าใจในการบริหารจัดการของสถานศึกษาและผู้เรียน
ที่สอดคล้องกับสภาพความพิการของผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีความเข้าใจในการบริหารจัดการของสถานศึกษาและผู้เรียนที่
สอดคล้องกับสภาพความพิการของผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

8 ถ้าผู้บริหารมีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัด
การศึกษาเพื่อพัฒนาผู้เรียน เช่น นักวิชาการ แพทย์ ผู้ปกครอง ในการ
ส่งเสริมให้ครูสามารถจัดการศึกษาเฉพาะบุคคลส่าหรับผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีความสามารถในการประสานกับผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการศึกษา
เพื่อพัฒนาผู้เรียน เช่น นักวิชาการ แพทย์ ผู้ปกครอง ในการส่งเสริมให้ครูสามารถ
จัดการศึกษาเฉพาะบุคคลส่าหรับผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

9 ถ้าผู้บริหารสามารถแนะน่าครูในการเขียนรายงานส่งต่อผู้เรียนไปยัง
สถานศึกษาและองค์กรอื่น 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่สามารถแนะน่าครูในการเขียนรายงานส่งต่อผู้เรียนไปยังสถานศึกษา
และองค์กรอื่น 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

10 ถ้าผู้บริหารให้ความส่าคัญกับบทบาทประธาน การตั้งกรรมการ และการ
ประชุมคณะกรรมการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่ให้ความส่าคัญกับบทบาทประธาน การตั้งกรรมการ และการประชุม
คณะกรรมการบริหารหลักสูตรของสถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

11 ถ้าผู้บริหารมีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาสาระการเรียนรู้ท้องถิ่นของ
สถานศึกษา 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

12 ถ้าผู้บริหารมีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่าง
ต่อเน่ือง 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเรียนการสอนอย่างต่อเน่ือง 
 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

13 ถ้าผู้บริหารมีการส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและ
เหมาะสมกับผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการส่งเสริมพัฒนาครูในการผลิต/ใช้สื่ออย่างหลากหลายและ
เหมาะสมกับผู้เรียน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

14 ถ้าผู้บริหารมีความเป็นผู้น่าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่ม
โรงเรียน/ชุมชน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 
 
 
 

ถ้าผู้บริหารไม่มีความเป็นผู้น่าในการพัฒนาวิชาการของโรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/
ชุมชน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 
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15 ถ้าผู้บริหารมีการสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้ เป็นวิชาชีพช้ันสูง
อย่างเป็นระบบและต่อเน่ือง 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการสนับสนุนการพัฒนาและประเมินครูให้เป็นวิชาชีพช้ันสูงอย่าง
เป็นระบบและต่อเน่ือง 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

16 ถ้าผู้บริหารมีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการอยู่เสมอ 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

17 ถ้าผู้บริหารมีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายใน
สถานศึกษาโดยร่วมมือกับชุมชนและได้รับการสนับสนุนจากต้นสังกัด 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่มีการวางระบบกลไกที่ดีในการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษา
โดยร่วมมือกับชุมชนและได้รับการสนับสนุนจากต้นสังกัด 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

18 ถ้าการปฏิบัติงานของสถานศึกษาเป็นไปตามเป้าหมาย/มาตรฐานที่
ก่าหนดไว้ไม่น้อยกว่าร้อยละ  75 ของแผน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าการปฏิบัติงานของสถานศึกษาไม่เป็นไปตามเป้าหมาย/มาตรฐานที่ก่าหนดไว้ไม่
น้อยกว่าร้อยละ  75 ของแผน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

19 ถ้าผู้บริหารสร้างความตระหนัก และมีความพยายามในการปฏิบัติ ในการ
พัฒนาผู้เรียน ครู และการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้น
พื้นฐาน 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่สร้างความตระหนัก และมีความพยายามในการปฏิบัติในการพัฒนา
ผู้เรียน ครู และการจัดการศึกษาให้บรรลุมาตรฐานการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

20 ถ้าผู้บริหารน่าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่าง
ต่อเน่ือง 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 

ถ้าผู้บริหารไม่น่าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการบริหารอย่างต่อเน่ือง 
 
 ฉันรู้สึกชอบ/พอใจ 
 เป็นคุณภาพที่โรงเรียนจ่าเป็นต้องมี 
 ฉันรู้สึกเฉย ๆ  
 ฉันสามารถยอมรับกับสิ่งน้ีได้ 
 ฉันรู้สึกไม่ชอบ/ไม่พอใจ 
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ตอนที่  4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
ค าชี้แจง  หากท่านมีความต้องการให้โรงเรียนเศรษฐเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ ปรับปรุงแก้ไขและ
พัฒนาคุณภาพการบริหารด้านผู้บริหารมีภาวะผู้น่าและมีความสามารถในการบริหารจัดการโปรด
แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมลงในช่องว่างที่ก่าหนดให้ 
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__________________________________________________________________________
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ภาคผนวก  ง 

ภาพการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



128 
 

 

ภาพการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริหารมีความมุ่งม่ันเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้เรียนเป็นส าคญั   

ไม่เพียงพอ

ผู้บริหารใหค้รูใช้เวลาส่วนใหญ่
ในเวลาท าการท าผลงาน

ส่วนตวั

ผลงานที่ท ามิได้เกิดจากการ
มุ่งม่ันปฏิบัติจากการวางแผน

ระยาวเพื่อนักเรียน

ผู้บริหารอุทิศตนในการ
ท างานไม่เพียงพอ

ผู้บริหารให้เวลากับการนิเทศ
ติดตามงานในโรงเรียนน้อย

ขาดระบบการนิเทศติดตาม
งานการเรียนการสอน

ผู้บริหารริเริ่มแนวทาง
ในการบริหารที่ท้าทาย
กับความเปลี่ยนแปลง

ไม่เพียงพอ

ผู้บริหารไม่มีแนวทางในการ
แก้ปัญหาที่เกิดกับครแูละ
นักเรียน อย่างเหมาะสม

ขาดความเข้าใจในธรรมชาติ
และการเปลี่ยนแปลงของครู

นักเรียน

ขาดระบบการสอบถามเหตุผล
และความคิดเห็นของ 

ผู้ปกครองครูและนักเรียน
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ภาพการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริหารยังไม่แสดงถึง
ความรอบรู้เก่ียวกับ
หลักสูตรการเรียนการ
สอน การวัดผลและ

ประเมินผล

ผู้บริหารไม่มีการแนะน าการ
เขียนหลักสตูรที่เหมาะสมกับ
ท้องถิ้นและผู้เรียนที่ชัดเจน

การเขียนหลักสูตรท้องถิ่นของ
สถานศึกษายังไม่ต่อเนื่องและ

ชัดเจน

การวัดผลมาสอดคล้องกับ
เนื้อหาที่เรียน

ขาดระบบการตรวจสอบแบบ
ประเมินผล

ผู้บริหารให้
ความส าคัญกับการ
บริหารหลักสูตร
สถานศึกษาในรูป
คณะกรรมการไม่
เพียงพอและทั่วถึง

หลักสูตรกับจัดการเรียนการสอน
ไม่สอดคล้องกัน

ขาดการติดตามและตรวจสอบ
หลักสูตรและการจัดการเรียนการ

สอนท่ีเหมาะสม

คณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและ
จัดการเรียนการสอนไม่ได้มาจาก
ตัวแทนของกลุ่มสาระทุกกลุ่ม

ขาดระบบการท างานในรูปของ
คณะกรรมการท่ีมาจากกลุม่สาระ

ทุกลุ่มวิชา
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ภาพการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริหารยังไม่แสดงถึง
การส่งเสริมการพัฒนา
สาระการเรยีนรู้ทอ้งถิ่น

ขาดสาระการเรียนรู้ท้องถิ่น
ที่เป็นเอกลักษณ์ของ

โรงเรียน

ขาดระบบการจัดท าสารการ
เรียนรู้ท้องถิ่นท่ีมี
ประสิทธิภาพ

ผู้บริหารยังไม่แสดงถึง
การส่งเสริมสนับสนุน
การพัฒนาการเรียน
การสอนอย่างต่อเนื่อง

การสนับสนุนการใช้ส่ือ อุปกรณ์การเรียน
การสอนไม่เพียงพอ

ขาดระบบการพัฒนาส่ือการเรียนการ
สอนในทุกกลุ่มสาระวิชา

การเรียนการสอนตามหลักสูตรเป็นไป
อย่างไม่สม่ าเสมอ เพราะให้นักเรียนไปท า

กิจกรรมอื่น ๆ จ านวนมาก

ขาดระบบในการควบคุมการท ากิจกรรม
อื่นๆ 
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ภาพการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  (Function Tree Diagram) (ต่อ) 

 

 

 

 

ผู้บริหารยังไม่แสดงถึง
การเป็นผู้น าในการ
พัฒนาวิชาการของ

โรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/
ชุมชน

โรงเรียนยังไม่มีนวัตกรรม หรือ
แบบอย่างของการพัฒนา
วิชาการของโรงเรียน

ขาดระบบการพัฒนาด้าน
วิชาการและการเผยยแพร่เพ่ือ

ประโยชน์ต่อชุมชน

การต้อนรับผู้มาเยี่ยมชม
โรงเรียนครูและนักเรียนเป้น
ผู้ให้ความรู้กับผู้เยี่ยมชม

ขาดระบบการต้อนรับและการ
ให้ความรู้กับชุมชน

ผู้บริหารยังไม่น าผล
การประเมินมาใช้ใน
การปรับปรุงการ

บริหารอย่างต่อเนื่อง

ในการจัดท าแผนงานของโรงเรียนยัง
ไม่มีการน าผลการประเมินงานมาใช้
เป็นข้อมูลในการแก้ปัญหา ปรับปรุง

แบละพัฒนางาน

ขาดระบบการพัฒนางานโดยการน า
ผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุง

งาน



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก จ 
 

ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภมิต้นไม้  
(Function Tree Diagram)  
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภมิต้นไม้ (Function Tree Diagram)  

         

 
 

 
 
 

ผู้บริหารมีความมุ่งมั่น
เพ่ือประโยชน์ของ
ผู้เรียนเป็นส าคัญ   

ผู้ที่ปฏบัติงานตามแผนและ/ปฏบัติกับนักเรียน
จริงเป็นผู้ประสบความส าเร็จในการท าผลงาน

(90%ของผลงาน)

กระบวนการติดตามการปฏิบัติงานของครู 
(อย่างต่อเน่ือง)

ผู้บริหารอุทิศตนในการ
ท างาน

ผู้บริหารนิเทศติดตามงานใน
โรงเรียน  (ทุกคน) 

ระบบการนิเทศติดตามงานการ
เรียนการสอน  

(สัปดาห์ละ 1 ครั้ง)

ระบบการนิเทศติดตามงานตาม
สายงาน  

(ปีละ 1-2 ครั้ง)

ผู้บริหารริเริ่มแนวทางใน
การบริหารที่ท้าทายกับ
ความเปลี่ยนแปลง

ผู้บริหารแก้ปัญหาที่เกิดกับครแูละ
นักเรียน อย่างเหมาะสม

(90% ของการแก้ปัญหา)

กระบวนการท าความเข้าใจใน
ธรรมชาติและการเปลี่ยนแปลง
ของครูนักเรียน (ย่างต่อเนื่อง)

กระบวนการหาเหตุผลและความ
คิดเห็นของ ผู้ปกครองครูและ
นักเรียน (อย่างต่อเนื่อง)



134 
 

 

 
 

ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) 
(ต่อ) 

 
 

 
 
 
 

 

ผู้บริหารให้ความส าคัญ
กับการบริหารหลักสูตร
สถานศึกษาในรูป
คณะกรรมการ

หลักสูตรกับจัดการเรียนการสอน
สอดคล้องกัน  (ทุกวิชา)

กระบวนการติดตามและตรวจสอบ
หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน

ท่ีเหมาะสม (ปีละ  2ครั้ง)

คณะกรรมการจัดท าหลักสูตรและ
จัดการเรียนการสอนได้มาจาก
ตัวแทนของกลุ่มสาระ (ทุกกลุ่ม)

กระบวนการบริหารหลักสูตรในรูป
ของคณะกรรมการท่ีมาจากกลุ่มสาระ

ทุกลุ่มวิชา  (ปีละ 1 ครั้ง)

ผู้บริหารส่งเสริม
การพัฒนาสาระ
การเรียนรูท้้องถิน่

โรงเรียนมีสาระการเรียนรู้ท้องถิ่น
ที่เป็นเอกลักษณ์ของโรงเรียน

กระบวนการจัดท าสาระการเรียนรู้
ท้องถิ่นที่มีประสิทธิภาพ

(ปีละ 1 ครั้ง)
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) 
(ต่อ) 
 

 
 

 
 

 
 

ผู้บริหารส่งเสริม
สนับสนุนการพัฒนาการ
เรียนการสอนอย่าง

ต่อเนื่อง

มีสื่อ อุปกรณ์การเรียนการสอน
เพียงพอ  (ทุกกลุ่มสาระ)

กระบวนการการพัฒนาสื่อการ
เรียนการสอนในทุกกลุ่มสาระวิชา  

(ปีละ 2 ครั้ง)

กระบวนการตดิตามการใชส้ื่อการ
เรียนการสอน (ปีละ 2 ครั้ง)

การเรียนการสอนตามหลักสูตร
เป็นไปอย่างครบถ้วน (ทุกวิชา)

กระบวนการควบคุมการจัดการ
เรียนการสอน  (อย่างต่อเนื่อง)

ผู้บริหารเป็นผู้น าในการ
พัฒนาวิชาการของ

โรงเรียน/กลุ่มโรงเรียน/
ชุมชน

โรงเรียนมีนวัตกรรม หรือ
แบบอย่างของการพัฒนาวิชาการ  

(80%  ของรายวิชา)

กระบวนการพัฒนาด้านวิชาการ
และการเผยแพร่เพ่ือประโยชน์ต่อ

ชุมชน  (ปีละ 1 ครั้ง)

การต้อนรับผู้มาเยี่ยมชมโรงเรียน
มารบกวนการเรียนการสอน (ทุก

ห้องเรียน)

กระบวนการต้อนรับและการให้
ความรู้กับชุมชน (ตลอดปี)
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภมิต้นไม้ (Function Tree Diagram) 
(ต่อ) 
 

 
 
 

ผู้บริหารน าผลการ
ประเมินมาใช้ในการ
ปรับปรุงการบริหาร

อย่างต่อเนื่อง

ในการจัดท าแผนงานของโรงเรียนมีการน าผลการ
ประเมินงานมาใช้เป็นข้อมูลใน

การแก้ปัญหา ปรับปรุงแบละพัฒนางาน  (ทุก
แผน)

กระบวนการประเมินแผนงาน/
โครงการของโรงเรียน  

(อย่างต่อเน่ือง)

กระบวน การพัฒนางาน
โดยการน าผลการประเมิน
มาใช้ในการปรับปรุงงาน 

(อย่างต่อเนื่อง)



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
 

ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมของแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภูมิต้นไม้  
 (Function Tree Diagram) 
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมของแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree 
Diagram)  

 
 

 

 
 

 

กระบวนการตรวจสอบติดตามการ
เขียนหลักสูตรท้องถิ่นของ

สถานศึกษา

แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบและ
ติดตามการเขียนหลักสูตร

คณะกรรมการประกอบด้วยผู้บริหาร
และหัวหน้ากลุ่มสาระ

ด าเนินการตรวจสอบและติดตาม
หัวหน้ากลุ่มสาระตรวจสอบและ

ติดตามภายในกลุ่มสาระ

จัดท าเอกสารหลักฐานการติดตาม
และสรุปผล

เน้ือหาการติดตามตรวจสอบเป็นไป
ตามหลักการเขียนหลักสูตร

สถานศึกษา และสรุปผลส าเร็จท่ีได้

กระบวนการจดัคณะกรรมการที่มาจาก
ตัวแทนทุกกลุ่มสาระจัดท าหลักสูตร

คัดเลือกหัวหน้ากลุ่มสาระ และ
แต่งตั้งให้ท าหน้าท่ีเป็น
กรรมการบริหารหลักสูตร

จัดท าคู่มือในการบริหาร
หลักสูตรของสถานศึกษา

ด าเนินการบริหารหลักสูตร
ตรจสอบติดตามการจัดการ
เรียนการสอนให้เป็นไปตาม

หลักสูตรท่ีวางไว้

กระบวนการตรวจสอบแบบ
ประเมินผลให้สอดคล้องกับ

เนื้อหาท่ีเรียน

แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ
แบบประเมินผลให้สอดคล้ออง

กับเนื้อหาท่ีเรียน

คณะกรรมการประกอบด้วยครู
ในแต่ละกลุ่มสาระทุกคน

ด าเนินการตรวจสอบแบบ
ประเมินผลให้สอดคล้องกับ

เนื้อหาท่ีเรียน

ครูในกลุ่มสาระแต่ละกลุ่มเป็นผู้
ตรวจสอบ
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมของแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree 
Diagram) (ต่อ) 
 

 

 

 
 

 
 

กระบวนการติดตามการท างานของ
ครูให้สอดคล้องกับแผนและมีผลงาน
ท่ีเกิดจากปฏิบัติกับนักเรียนจรงิ

แต่งตั้งคณะกรรมการติดตามการ
ท างานของครูให้สอดคล้องกับแผน
และมีผลงานท่ีปฏิบัติกับนักเรยีนจริง

คณะกรรมการประกอบด้วยผู้บริหาร
และครูจากทุกกลุ่มสาระการเรียนรู้

ด าเนินการติดตามการท างานของครู
ให้สอดคล้องกับแผนและมีผลงานท่ี
เกิดจากปฏิบัติกับนักเรยีนจริง

ครูทุกคนแลกเปล่ียนกยัดูแลติดตาม
และบันทึกผล

กระบวนการพัฒนาและเผยแพร่
นวัตกรรมหรือแบบอย่างการ

พัฒนาทางวิชาการของกลุ่มสาระ

อบรมให้ความรู้แก่ครูในการจัดท า
นวัตกรรม และการพัฒนาทาง

วิชาการ
ให้แก่ครูทุกลุ่มสาระ

เผยแพร่นวัตกรรมหรือแบบอย่าง
การพัฒนาทางวิชาการ

ผลงานจากทุกกลุ่มสาระ

กระบวนการให้ความรู้การเขียน
หลักสูตรท้องงถิ่นของ

สถานศึกษา

ให้ความรู้แก่ครูในการเขียน
หลักสูตรท้องถิ่นของ

สถานศึกษา
ครูทุกคน

ประเมินผลการเขียนหลักสูตร
ท้องถิ่นของสถานศึกษา

ทุกกลุ่มสาระการเรียนรู้
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ภาพแสดงการออกแบบกิจกรรมของแต่ละกระบวนการโดยใช้แผนภูมิต้นไม้ (Function Tree 
Diagram) (ต่อ 

 

 

 

กระบวนการนิเทศติดตาม
งานการเรียนการสอน

นิเทศติดตามทุกกลุ่มสาระ ผู้บริหารทุกคนเป็นผู้นิเทศ

นิเทศติดตามครูทุกคน
หัวหน้ากลุ่มสาระเป็นผู้

นิเทศ

กระบวนการติดตามตรวจสอบ
รายวิชาท่ีจัดการเรียนการสอน

สออดคล้องกับหลักสูตร

จัดท าแบบติดตามตรวจสอบ
การจัดการเรียนการสอนท่ี
สอดคล้องกับหลักสูตร

ทุกระดับช้ัน

จัดท าเอกสารสรุป ทุกระดับช้ัน

กระบวนการท าความเข้าใจครู
และนักเรียนเพื่อแก้ปัญหาได้

อย่างเหมาะสม

รับความคิดเห็นของนักเรียน ครู 
และผู้ปกครอง

มีกล่องรับความคิดเห็น

พูดคุยกับครู นักเรียน และ
ผู้ปกครอง

ทุกครั้งท่ีพบปัญหา



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 

ชื่อ  ชื่อสกุล       นางวราภรณ์  จึงสุวดี 

วันเดือนปีเกิด       20 กุมภาพันธ์ 2506 

สถานท่ีเกิด       จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

สถานท่ีอยู่ในปัจจุบัน      792/19 ถนนพระราม 5  แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต  

          จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10300 

ต าแหน่งหน้าที่การงานในปัจจุบัน    ปฏิบัติหน้าที่รองผู้อ านวยการสถานศึกษา 

สถานท่ีท างานในปัจจุบัน      โรงเรียนเศรษเสถียร ในพระราชูปถัมภ์ 

         137 ถนนพระราม 5 แขวงถนนนครไชยศรี เขตดุสิต  

               จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10300 

ประวัติการศึกษา    

            พ.ศ.   2515     ประถมศึกษาปีท่ี  4  

จากโรงเรียนวัดชุมพลนิกายาราม  

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

   พ.ศ.   2518     ประถมศึกษาปีท่ี  7  

จากโรงเรียนบางปะอิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

   พ.ศ. 2524     มัธยมศึกษาปีท่ี  6  

จากโรงเรียนบดินทรเดชา (สิงห์ สิงหเสนี)  

จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

   พ.ศ.  2528     ศิลปศาสตร์บัณฑิต วิชาเอกภาษาอังกฤษ  

         วิชาโทสื่อมวลชน จากมหาวิทยาลัยรามค าแหง  

   พ.ศ. 2553     ศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารการศึกษา  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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