
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนตอการบริการของศูนยภาษาตาง
ประเทศ วาย.เอ็ม.ซี. ลําพูน ในครั้งนี้  ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด รวมทั้งวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ
1) แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ
แนวคิดสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (Marketing Mix) หรือ 7P’s ของ

Philip Kotler  (อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล, 2542)
1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด  เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา  และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้น  โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential
Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต

2. ราคา (Price) คือ  ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการ  รวมถึงเวลา  ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม  ซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาที่เปนตัวเงิน  ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม  รวม
ทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย

3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ  โดยตองพิจารณาถึง
ทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได  เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้น  การสงสินคาและบริการก็
งายขึ้นสําหรับทั้งผูผลิตและสําหรับลูกคา
                     4. การสงเสริมการตลาด(Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาดเปา
หมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขายโดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาดประกอบดวย

  - การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและบริการ
และทําใหเกิดการขายรวดเร็ว

    - การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการสื่อขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง
ผลิตภัณฑหรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา  ประกอบไปดวยเครื่องมือมากมาย เชน  คูปอง  การ
แจก  การแถม เปนตน
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      - การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร(Public Relations) เปนการสรางความ
เชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาที่ชอบหลีกเลี่ยงพนักงานขาย
และโฆษณา

     - การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ
ความเชื่อ  และตัดสินใจและการกอปฏิกริยาซ้ือโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร

         - การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดย
เฉพาะ  ไดอยางรวดเร็วผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง  ทางโทรศัพท  เปนตน

5. บุคคล (People)  หรือพนักงาน (Employee) เปนการคัดเลือก(Selection)    การฝก
อบรม (Training) และการจูงใจ (Motivation) พนักงาน เพื่อทําใหสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขันเปนอยางมาก

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการ
บริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได  เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของการบริการที่สงมอบ
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม(Total Quality Management(TQM))

7.  กระบวนการ (Process) เปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงบริการใหกับ
ลูกคา  เพื่อใหเกิดความแตกตางและสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว  และ
ประทับใจลูกคา(Customer Satisfaction)

2) แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)
    ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ลูกคา (Customer Satisfaction) ไววาความพึงพอใจ เปนความรูสึกหลังการซื้อ หรือรับบริการของ
บุคคล    ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ  หรือ   
ประสิทธิภาพของสินคา  (Perceived Performance)  กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง (Expected 
Performance)  โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ  แตถาระดับของผลงานที่ไดรับจากสินคาหรือ
บริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาตั้งไว  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer)  ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสราง
ความแตกตางของธุรกิจใหบริการ  คือ  การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาไดคาดหวังไว
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ
จากการศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนที่มาใชบริการศูนยภาษา วาย.เอ็ม.

ซี.เอ.ลําพูน ไดศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ มีสาระสําคัญสรุปไดดังตอไปนี้
วิริยะ  ฤาชัยพานิช (2544) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือก

โรงเรียนกวดวิชาของนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความตองการของนักเรียน และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเรียนใน  
โรงเรียนกวดวิชา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกเรียนในโรงเรียนกวดวิชา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดในละดานดังนี้  ดานผลิตภัณฑ ใหความ
สําคัญในระดับมากไดแก รูปแบบหลักสูตร เชนเนื้อหาลวงหนาอยางละเอียด  เนนแนวขอสอบ 
Entrance และ Quota เพิ่มประสบการณทําโจทยตางๆ มีหลักสูตรแบบใหเลือกเรียนเฉพาะวิชา และ
อ่ืนๆ    ดานราคา  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก ราคาคาเลาเรียนที่ถูกกวาที่อ่ืนๆ   ดาน
สถานที่ ใหความสําคัญในระดับมากไดแก สถานที่หาพบไดงายสงผลตอการตัดสินใจเลือกโรงเรียน
กวดวิชา  ดาน ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก เพื่อนหรือรุนพี่แนะนํา  
และแผนพับเพื่อแนะนําโรงเรียนและหลักสูตรดานบุคลากรใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก 
อาจารยผูสอนที่มีเชื่อเสียง   ดานกระบวนการ ใหความสําคัญในระดับมาก  ไดแก   การเปดสอน
หลายชวงเวลาเพื่อใหเลือกเรียน  ดานภาพลักษณทางกายภาพ  ใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก 
การมีสถิติที่เรียนแลวสอบเขามหาวิทยาลัยไดเปนจํานวนมาก   สําหรับผลการศึกษาดานความ
ตองการของนักเรียนพบวา นักเรียนตองการสถานที่ที่เดินทางไดสะดวก ตองการรูปแบบหลักสูตรที่
เหมาะสม ตองการไดรับสวนลดคาเรียน และตองการอาจารยที่มีเทคนิคการสอน

พงษชัย  ทวีพานิช (2545) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองตอสวนประสม
การตลาดของสถาบันพัฒนาทักษะคณิตศาสตรและภาษาอังกฤษ กรณีศึกษาศูนยคุมอง จังหวัด
เชียงใหม  พบวา ผูปกครองนักเรียนสวนใหญมีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีนัก
เรียนในปกครองอายุระหวาง 6 – 9 ป นักเรียนสวนใหญเลือกเรียนวิชาคณิตศาสตรมากกวาวิชาภาษา
อังกฤษ  และสวนใหญนักเรียนกําลังเรียนกับศูนยคุมองในระดับ 1   ผูปกครองนักเรียนมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก ดังนี้  ดานผลิตภัณฑ   ไดแก  
วันและเวลาที่กําหนดในตารางเรียนมีความยืดหยุนปรับเปลี่ยนไดตามความเหมาะสม ดานราคา     
ไดแก รูปแบบการชําระเงินคาเลาเรียน  ดานสถานที่ ไดแก สถานที่ตั้งของศูนยคุมองอยูในชุมชน
เสาะหาไดงาย  ดานบุคลากร ไดแก  เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับลูกคา   ดานกระบวนการให
บริการ ไดแก คุณภาพและความสามารถในการสอนของผูสอน   ดานลักษณะทางกายภาพ  ไดแก 
การมีเอกสารแบบเรียนเปนเอกลักษณของตนเอง  สําหรับดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



7

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับปานกลาง ไดแก  การจัดสงเอกสารประชาสัมพันธราย 2 เดือนแกลูกคา
สวนปญหาและอุปสรรคที่พบคือ สถานที่คอนขางคับแคบ ตลอดจนที่จอดรถไมสะดวกตอการไป
ติดตอหรือพานักเรียนไปเขาชั้นเรียน

จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ (2546) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนตอบริการ
ของโรงเรียนกวดวิชาวัฒนา จังหวัดเชียงใหม  พบวาการเปนโรงเรียนที่มีช่ือเสียงและเปนที่รูจักกวาง
ขวาง มีวิชาใหเลือกที่หลากหลาย และมีรูปแบบการเรียนการสอนแบบใหม ๆ  เสริมจากการเรียน
การสอนปกติ  ปจจัยดานราคา ไดแก คาเรียนต่ํากวาโรงเรียนอื่น  และคาเรียนเหมาะสมกับคุณภาพ
การสอน  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ติดตอกับโรงเรียนไดสะดวก มีเจาหนาที่ให
บริการถึงบานหรือสถานที่ทํางานของผูปกครอง  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแกการมีแผน
พับ ใบปลิว ปายประกาศ ติดตามโรงเรียนตาง ๆ  โฆษณาตามสื่อตาง ๆ  ปจจัยในการบริการดาน
บุคลากร ไดแกโรงเรียนมีครูผูสอนที่มีความรูความสามารถในวิชาที่สอนเปนอยางดี สามารถถาย
ทอดใหนักเรียนเขาใจไดงาย  ปจจัยดานกายภาพ  ไดแก การมีสภาพรมร่ืน หองเรียนสะอาด มีแสง
สวางเหมาะสม อุปกรณการเรียนการสอนทันสมัย  ปจจัยดานกระบวนการจัดการ ไดแก   การมี
จํานวนหองอยางเพียงพอมีเอกสารประกอบการเรียนจัดเตรียมไวเปนรูปเลมทุกวิชา 

วรุมดี  อินตะแสน (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ของออสเตรเลียเซ็นเตอรเชียงใหม   ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการของออสเตรเลียเซ็นเตอรเชียงใหม   ดานบุคลากรผูใหบริการ  เปน
อันดับแรก รองลงมาไดแก ดานกระบวนการบริการ และดานผลิตภัณฑบริการ  สําหรับดานบริการ
ชองทางการจัดจําหนาย ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทางกายภาพ มีความไม
พึงพอใจตอปจจัยบางปจจัย ไดแก
             ดานชองทางการจัดจําหนาย ไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีชองทางที่ใหติดตอผาน
ทางเครือขายอิเล็กทรอนิกส ไดสะดวกเหมือนที่ติดตอที่โรงเรียน และดานการมีชองทางที่สามารถ
ใหนักเรียนหรือผูสนใจติดตอกับโรงเรียนไดสะดวกโดยไมตองจํากัดเวลา

   ดานราคาไมพึงพอตอปจจัยยอยดานการชําระเงินที่สะดวกและชําระไดหลายรูปแบบ 
เชน ชําระผานทางธนาคาร ชําระดวยบัตรเครดิต และดานคาเรียนแพงกวาโรงเรียนสอนภาษาอื่น ๆ

ดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีของ
สมนาคุณหรือตอบแทนในรูปแบบตาง ๆ และดานมีการทดลองเรียน

ดานลักษณะทางกายภาพไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีการตกแตงสถานที่ที่ทันสมัย
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