
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  
 การศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียน
วิชัยวิทยา  เชียงใหม   ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร  ตําราและงานวิจัยท่ีเกีย่วของ  เพื่อใชเปนแนวทาง
การศึกษา  โดยครอบคลุมหัวขอตางๆ ดังตอไปนี ้

1. แนวคิดสวนประสมตลาดบริการ 
2. แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคิดคุณภาพการบริการ 

 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 แนวคิดสวนประสมตลาดบริการ 
 Philip  Kotler (1975) (อางในอดุลย  จาตุรงคกุล: 2546, 75) ไดศึกษาแนวคิดสวน
ประสมทางตลาดบริการท่ีสําคัญนั้นมีอยู 7P’s ประกอบดวย  
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 
บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา 
บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ในการวางแผนผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงความจําเปนและความ
ตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้นๆเปนหลัก 
 2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ลูกคาจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคาของผลิตภัณฑนั้น  ถาคุณคาสูงกวาราคา 
ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง คุณคาท่ีรับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงตองพิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา
ราคาของผลิตภัณฑนั้น รวมไปถึงตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะใหสินคาหรือบริการ
ไปสูผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก รวดเร็วและมีตนทุน
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คาใชจายในการดําเนินงานตํ่า ชองทางการจัดจําหนายมีหลายรูปแบบ เชน การติดตอทางโทรศัพท 
การติดตอ ณ สถานท่ีท่ีผูคนนิยม การติดตอโดยไมจํากัดเวลา 
 4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือส่ือสารเพ่ือสรางความพึง
พอใจตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล  โดยใชเพื่อจูงใจ(Persuade) ใหเกิด
ความตองการ  เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ  โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเชื่อและพฤติกรรมการซ้ือ โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของ
ลูกคา ไดแก การโฆษณา  การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  และการขายโดยใชพนักงานขาย 
 5. บุคคล (People) บุคคลฝายงานตางๆท่ีมีสวนเกี่ยวของกับการสงมอบบริการใหแก
ลูกคาท่ีเปนผูมาใชบริการของกิจการซ่ึงเปนพนักงานบริการเหลานี้จะเปนกุญแจสําคัญท่ีจะมี
อิทธิพลตอการรับรูการใหบริการของพนักงาน  ลูกคาท่ีสามารถใหบริการและบุคคลอ่ืนๆท่ีมีสวน
รวมกับสภาพแวดลอม  การใหบริการตางๆ  รูปแบบของบุคคล  บริการที่ดีจะมีคุณสมบัติท่ีลูกคาได
พบและสัมผัส  พนักงานบริการแลวรูสึกมีความประทับใจ  เชน การแตงกายท่ีดี  รูปรางหนาตา  
ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีจะทําใหลูกคามีการรับรูท่ีดีกวาจากการมาใชบริการไปแลว  ผูใหบริการมี
ความสําคัญตอธุรกิจบริการทั้งหลายโดยเฉพาะงานบริการท่ีตองอาศัยบุคคลมาชวยใหบริการสง
มอบไปยังลูกคา  ยกตัวอยางเชน ธุรกิจใหคําปรึกษา  การสอนใหความรู  ดังนั้นการนําเสนอบริการ
ดวยพนักงานจะตองมีการคัดเลือก  การฝกอบรม  การสรางแรงจูงใจและการทํางานเปนทีมท่ีดี  
สวนลูกคาก็ตองมีการใหการศึกษาหรือความรู  และมีการฝกอบรมใหลูกคาไดมีความเขาใจบริการ
ของกิจการ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เปนองคประกอบของธุรกิจบริการท่ี
ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการได  ตัวอยางของท่ี
มองเห็นได  เชน  อาคารสถานท่ี  ทําเลท่ีตั้ง  การตกแตงสถานท่ี  เคร่ืองมือตางๆท่ีใช  พนักงาน  
สัญลักษณ  และส่ิงท่ีมองเห็นไดตางๆ  ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท  
ถึงแมบางคร้ังส่ิงท่ีมีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึนมากนัก  
แตจะชวยเสริมสรางความม่ันใจใหแกลูกคาและเปนการสะทอนถึงรสนิยมของลูกคาไปดวย  ซ่ึงจะ
เปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ  
 7. กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาเปนอยางดี  กลยุทธท่ีสําคัญสําหรับการบริการคือ 
เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ  ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
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ประสิทธิภาพในการสงมอบรวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการเพื่อท่ีพนักงานจะไดไมเกิดความ
สับสน  ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานท่ีไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 Philip Kotler (2000 : 211) แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) คือ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา  ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง  
(Expectation Performance) ถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ  (Product Performance)  
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา   จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับ
ของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) เทากับความคาดหวังของลูกคาจะทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ 
(Product Performance) สูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังใจไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
(Delighted) 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service  Quality) 
 Philip  Kotler (1994 : 465) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของบริการไว
ดังนี้  ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน  ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไวโดยท่ัวไป  คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณา
ไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ  ไดแก 

1. ความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได
ถูกตอง  สมํ่าเสมอ 

2. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ และ
ชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

3. ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง  ทักษะ  ความรู  ความสามารถท่ีจําเปน
เพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงไดงาย (Access) หมายถึง  ความสะดวกในการติดตอ  สามารถเขาพบไดงาย 
5. การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ  ออนนอม  ใหความเคารพไมถือตัว 
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6. การติดตอส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง  การต้ังใจฟงและเขาใจลูกคา  การใหขอมูล
ท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจงาย 

7. ความนาเช่ือถือ (Credibility)  หมายถึง  มีความนาเช่ือถือ  สามารถไววางใจ และมีความ
ซ่ือสัตย 

8. ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  การปกปองลูกคาจากอันตราย  ความเส่ียง  หรือขอสงสัย
ตางๆ เคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 

9. ความเขาใจ (Understanding)  หมายถึง  ความพยายามท่ีจะเขาใจความตองการ (Want)  และ
ความจําเปน (Need) ของลูกคา 

10. ส่ิงท่ีสัมผัสได  (Tangibles)  หมายถึง  ส่ิงอํานวยความสะดวก  เคร่ืองมือ  อุปกรณ  รวมถึง
บุคลิกภาพของพนักงาน 

 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วงจันทร  อรุณเจริญพรชัย (2549) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูปกครองในการเลือกโรงเรียนเอกชนระดับประถมศึกษา ในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26 – 35 ป  การศึกษาต่ํากวา
ระดับปริญญาตรี อาชีพคาขาย เปนเจาของกิจการหรือมีธุรกิจสวนตัว มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
20,000 บาท มีบุตรหลานในครอบครัว 2 คน มีบุตรหลานเรียนระดับประถมศึกษาในโรงเรียน
เอกชน 1 คน รับสงบุตรหลานในการเดินทางไปกลับโรงเรียนเอง  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูปกครองในการเลือกโรงเรียนเอกชนระดับประถมศึกษา ในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวา 
ผูปกครองใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย  โดยเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย ดังนี้ 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคาและปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  สวนปจจัยอ่ืนๆ
ผูปกครองใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย โดยใหความสําคัญตอปจจัยดานเทคโนโลยีเปน
อันดับแรก รองลงมาคือดานภูมิศาสตรและดานสังคม 
 อังคณา   บัณฑิตอาภรณ (2549) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกโรงเรียนอนุบาลเอกชนของผูปกครอง  ในอําเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรสาคร  ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  
พัฒนาการของเด็กท่ีเรียนจบ  การจัดใหมีการสอนภาษาอังกฤษ  การมีช้ันประถมใหศึกษาตอ   
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รูปแบบหลักสูตรการศึกษา ความทันสมัยของหองเรียน  ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก  ไดแก  ความชัดเจนของการแจงคาธรรมเนียม  และความเหมาะสมของอัตรา
คาธรรมเนียม  ปจจัยสถานท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  ความกวางขวางของ
สถานท่ี  ความสะดวกของสถานที่จอดรถรับ-สง นักเรียน  และระยะทางจากโรงเรียนถึงท่ีพักอาศัย  
ปจจัยการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  การแนะนําปากตอปาก
ของผูปกครอง  ปจจัยดานบุคคลมีผลตอการตัดสินในอยูในระดับมากทุกปจจัย  ไดแก ความเอาใจ
ใสของครูตอเด็ก  การใหคําแนะนําของครูเกี่ยวกับเด็ก   ความสามารถในการถายทอดความรูของครู  
มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี  ความรูดานเนื้อหาวิชาชีพของครู  ความสุภาพในการแตงกายของ
เจาหนาท่ีและช่ือเสียงของผูบริหาร  ปจจัยกระบวนการมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากทุก
ปจจัย  ไดแก  การแจงปญหาของนักเรียนมีความรวดเร็ว  ข้ันตอนการใหคําแนะนําชัดเจน  การ
ชําระเงินมีความสะดวก  ข้ันตอนการรับสมัครมีความสะดวก  และการแจงผลการสมัครมีความ
รวดเร็ว  ปจจัยลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากทุกปจจัย  ไดแก  ความ
สะอาดของโรงเรียน บรรยากาศของโรงเรียน  แสงสวางในหองเรียน  ความเปนระเบียบของโรง
อาหาร  และเคร่ืองแบบนักเรียน   
 จินตนา   สายเคร่ือง (2551) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูปกครองในการเลือก โรงเรียนอนุบาลเอกชน  ในอําเภอเมืองลําพูน  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 31 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป  มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีบุตร 1 คน  รายไดครอบครัวเฉล่ียตํ่ากวา 15,000 บาท และเหตุผลท่ี
สงบุตรหลานเขาโรงเรียนอนุบาลเพ่ือเตรียมพรอมกอนเขาเรียนจริง   โดยอาศัยแหลงขอมูลขาวสาร
จากบุคคลท่ีรูจักประกอบการตัดสินใจเลือกโรงเรียนอนุบาล  โดยปจจัยหลักในการเลือกพิจารณา
เลือกโรงเรียน  ไดแก  มีระบบบริหารจัดการท่ีดี  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
ผูตอบแบบสอบถามในการเลือกโรงเรียนอนุบาลเอกชนมากท่ีสุด  ไดแกปจจัยดานบุคคล  รองลงมา 
คือปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  และ ปจจัยดานกระบวนการซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากัน  โดยปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามระดับมาก   


