
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาสายบริหารธุรกิจตอการใหบริการของ
โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของคือ แนวคิดการสราง
ความพึงพอใจใหลูกคา แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ ทฤษฎีมาตรฐานการอาชีวศึกษา ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) 
 Philip Kotler (2006) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา(Customer 
Satisfaction) ไววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลมี
ระดับความพึงพอใจอันเปนผลจากการเปรียบเทียบผลิตภัณฑท่ีไดรับตามท่ีเห็น และเขาใจกับความ
คาดหวัง หากเห็น และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังสงผลใหบุคคลนั้นเกิด
ความไมพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงเกินกวาความคาดหวังก็จะมี
ความประทับใจ สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงส่ิงดี และไมดีของ
ผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  
 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจ
บริการ เพื่อทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM: Total Quality Management) ท่ีสรางคุณคา
ใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ รายละเอียดของสวนประสมการตลาด
บริการสามารถแสดงไดดังนี้ (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545:16-17) 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง รูปลักษณทางกายภาพของสินคา (Physical Good 
Features) ระดับคุณภาพ อุปกรณประกอบ บรรจุภัณฑ การรับประกัน สายผลิตภัณฑ ตรายี่หอ  
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาท่ียืดหยุนได ระดับราคา เง่ือนไขการชําระเงิน ความ
แตกตางของราคาจากคูแขงขัน สวนลด สวนท่ียอมให  
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 3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา หรือบริการสู
ผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีตนทุน
คาใชจายในการดําเนินงานตํ่า 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การดําเนินกิจกรรมตางๆ ท่ีจูงใจให
ลูกคาเขามาใชบริการ เพื่อใหผูบริโภคท่ีเปนกลุมเปาหมายเขาใจ และทราบถึงคุณคาของผลิตภัณฑท่ี
เสนอขาย การสงเสริมการตลาดควรประกอบดวย การโฆษณา (กลุมเปาหมาย ประเภทของส่ือ 
ประเภทของโฆษณา)   
 5. บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ (การคัดเลือก การฝกอบรม การจูง
ใจ การใหรางวัล และการทํางานเปนทีม) ลูกคา (ใหขอมูลขาวสาร/ความรู การฝกอบรม)  
 6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง  วิธีการดําเนินงานขององคการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาตามกลยุทธท่ีกําหนดไว ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การออกแบบส่ิงอํานวย
ความสะดวก เคร่ืองมือ ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน รายงาน นามบัตร งบทางการเงิน 
เอกสารรับประกัน 

สําหรับสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี
สามารถแสดงไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ  หมายถึง  หลักสูตรการเรียนการสอน รูปแบบการสอน เอกสาร
ประกอบการเรียนรวมถึงช่ือเสียงของโรงเรียนดวย 

2. ราคา  หมายถึง  คาเลาเรียนแตละหลักสูตร จึงกําหนดข้ึนจากการคํานวณ
คาใชจายท่ีเกิดข้ึนจากตนทุนทุกกิจกรรม รวมกับผลกําไรที่โรงเรียนกําหนด  

3. การจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางการจัดจําหนายเพ่ือใหลูกคาสามารถ
ติดตอไดสะดวก  มีสถานท่ีต้ังสะดวกตอการเดินทาง และสามารถติดตอไดตลอดเวลา  

4. การสงเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณา และประชาสัมพันธตาม
โรงเรียน ทางส่ือส่ิงพิมพทองถ่ิน วิทยุ การติดปายผา และปายโฆษณาขนาดใหญตามแหลงชุมชน    
การใหสวนลดคาเลาเรียน หรือการสมนาคุณผูเรียนในรูปแบบตางๆ 

5. บุคลากร หมายถึง  ครูผูสอนมีประสบการณสอน และมีคุณภาพ นอกจากนี้
บุคลากรอ่ืนๆ ของโรงเรียน การมีเจาหนาท่ีใหบริการที่สุภาพ  การบริการที่ครบถวน และรวดเร็ว มี
มนุษยสัมพันธ และมีทักษะการส่ือสารท่ีดี 



 6 

6. กระบวนการใหบริการ หมายถึง การจัดใหมีข้ันตอนในการสอบถาม
รายละเอียดตางๆไมซับซอน มีข้ันตอนการสมัครเรียนท่ีสะดวก และรวดเร็ว และใชเวลาในการ
ทดสอบวัดระดับอยางเหมาะสม 

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ หมายถึง  สถานท่ีรมร่ืน สะอาด และมีบรรยากาศท่ี
นาเรียน หองเรียนมีแสงสวางท่ีเพียงพอ เปนตน 

 
มาตรฐานการอาชีวศึกษา 

 สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา กระทรวงศึกษาธิการไดกําหนดมาตรฐาน
การอาชีวศึกษาเพื่อใหสถานศึกษาไดนําไปประยุกตใชกับนักศึกษา ดังตอไปนี้ (สํานักงาน
คณะกรรมการการอาชีวศึกษา: หนังสือหลักสูตรการอาชีวะ ปการศึกษา 2548) 

มาตรฐานท่ี 1 ผูเรียนและผูสําเร็จการศึกษาวิชาชีพ เชน พัฒนาผูเรียนใหความรู
และทักษะวิชาชีพตามหลักสูตรท่ีเหมาะสมกับเศรษฐกิจสังคมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป 

มาตรฐานท่ี 2 หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน คือ โรงเรียนไดพัฒนา
หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน 

มาตรฐานท่ี 3 กิจกรรมพัฒนาผูเรียน คือ กําหนดแนวทางในการดูแลผูเรียน
และจัดกิจกรรม 

มาตรฐานท่ี 4 การบริการวิชาชีพสูสังคม 
มาตรฐานท่ี 5 นวัตกรรมและการวิจัย  

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

มณฑกานต  สุนปาน (2543) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล 
แรงจูงใจในการศึกษาวิชาพยาบาล ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมสถาบัน และการรับรูภาวะ
สุขภาพ กับความรูสึกมีคุณคาในตนเองของนักศึกษาพยาบาล สถาบันการศึกษาพยาบาลของรัฐ 
กรุงเทพมหานคร ไดผลการศึกษาดังนี้สภาพแวดลอมสถาบันมีอิทธิพลตอความเปนอยูและ
พัฒนาการทุกดานของนักศึกษามีอิทธิพลตอการกําหนดเปาหมายของนักศึกษา การวิจัยนี้จึงมุง
ศึกษาสภาพแวดลอมสถาบันในแงของการหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ
สภาพแวดลอมสถาบันกับความรูสึกมีคุณคาในตนของนักศึกษาพยาบาลโดยใหคํานิยามของความ
พึงพอใจ ไววา ระดับความรูสึก ความตองการ หรือความคิดเห็นท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีไดรับตาม
ความคาดหวังหรือมากกวาความคาดหวัง 
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จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนตอบริการของ
โรงเรียนกวดวิชา: กรณีศึกษา โรงเรียนกวดวิชาวัฒนา จังหวัดเชียงใหม ผลการวิเคราะห พบวา ทุก
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียนกวดวิชาวัฒนา จังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก 
 สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานมีดังนี้ ดานผลิตภัณฑบริการ ไดแก 
โรงเรียนมีวิชาใหเลือกหลากหลายสามารถตอบสนองได ดานราคา ไดแก สามารถลดราคาคาเรียน
ไดในบางกรณี  ดานชองทางจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีต้ังของโรงเรียนมีความสะดวกตอการ
เดินทางและการจราจร ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก แจกแผนพับ ใบปลิว หรือติด ปายผา ตาม
โรงเรียนตางๆ  ดานบุคลากร ไดแก  ครูผูสอนมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอนักเรียนทุกคนโดยเทาเทียม
กัน  ดานกายภาพ ไดแก  การจัดพื้นท่ีการใหบริการดานตางๆ แยกเปนสัดสวน และสะดวกตอการ
ติดตอ และดานกระบวนการใหบริการ ไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดรวดเร็วและถูกตอง ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ธีระวุฒิ  กิตติศิวารักษ (2546) ไดศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูเรียนท่ี
มีตอการเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอนภาษาตางประเทศสมาคม YMCA เชียงใหมโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจระหวางกลุมนักเรียนนักศึกษา 
และกลุมผูทํางาน กลุมท่ีมุงเอาประโยชน และกลุมท่ีมุงตอบสนองอารมณและจิตใจ โดยใชความ
คาดหวังดังตอไปนี้เปนเกณฑในการวัดผลการวิจัย 1. ดานเนื้อหาวิชาหลักสูตร 2. ดานกิจกรรมการ
เรียนการสอน 3. ดานลักษณะครูผูสอน 4.ดานปจจัยสนับสนุนการเรียนการสอน 5. ดานประยุกตใช 
มีจํานวนกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 359 คน ผลวิจัย พบวา กลุมนักเรียนนักศึกษา และกลุมผูทํางาน กลุมที่
มุงเอาประโยชน และกลุมท่ีมุงตอบสนองอารมณและจิตใจ มีความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
การเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอนภาษาตางประเทศไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูเรียนท่ีมีตอการเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอน
ภาษาตางประเทศสมาคม YMCA เชียงใหมมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .01 
 วรุมดี  อินตะแสน (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนตอบริการของโรงเรียน
สอนภาษาอังกฤษ กรณีศึกษา: ออสเตรเลียเซ็นเตอร เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจในระดับมาก ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
และดานผลิตภัณฑบริการ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  
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 สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานมีดังนี้  ดานบุคลากรผูใหบริการไดแก 
ครูผูสอนเปนเจาของภาษา ดานกระบวนการบริการ ไดแก ข้ันตอนในการสมัครเรียนท่ีสะดวก
รวดเร็ว  ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก หองเรียนติดเครื่องปรับอากาศและสะอาด ดานผลิตภัณฑ
บริการ ไดแก จํานวนครูผูสอนตอนักเรียนแตละหองมีจํานวนเหมาะสม ดานราคา ไดแก คาเรียนแต
ละหลักสูตรมีความเหมาะสมกับคุณภาพการสอน ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีต้ัง
ของโรงเรียนมีความสะดวกตอการเดินทางซ่ึงท้ังหมดมีความพึงพอใจในระดับมาก สวนดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก การแจกแผนพับ ใบปลิวหรือติดปายตามโรงเรียนตางๆ ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง  
  


