
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปกครองตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยเชียงใหมในครั้งนี้ ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 อํานาจ ธีระวนิช (2551: 193-194) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธโดยตรง
กับความภักดีท่ีลูกคามีตอกิจการ โดยองคประกอบพ้ืนฐานท่ีสําคัญของความพึงพอใจประกอบดวย 
องคประกอบพื้นฐานของผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาตองการ ซ่ึงเปนสวนท่ีมีความสําคัญมาก
ท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจกับลูกคา การบริการสนับสนุนท่ัวไป กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคา
ไดรับส่ิงไมพึงประสงค และการบริการพิเศษท่ีดีเลิศท่ีตรงกับความชอบของลูกคาและทําให
ผลิตภัณฑหรือบริการดูเหมือนราวกับวาทําข้ึนเปนพิเศษตามความประสงคของลูกคา อยางไรก็ตาม
ส่ิงท่ีกิจการควรระลึกถึงอยูเสมอคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกิจการไมใชส่ิงท่ีคงอยูตลอดไป 
ความพึงพอใจเปนเพียงสถานะหน่ึงท่ีเกิดข้ึนและมีอายุอยางจํากัด เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ดังนั้นกิจการจะตองรูจักวิธีการจัดการกับความพึงพอใจของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
   

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 64) กลาววา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษา อังกฤษวา 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”  
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการ
ประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนํา 
เสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (จิตตินันท นันทไพบูลย 
2551: 65) 
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 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดอธิบายวาธุรกิจบริการจะใชปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps เพื่อสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ซ่ึงมีองคประกอบ 7 ประการดังนี้            

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน หรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสได
และสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑ
อาจเปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมี
ตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ
ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขาย
ได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 
   1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
   1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม
และปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี
ยิ่งข้ึน 

  1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line)  

 2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
2.3 การแขงขัน 
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2.4 ปจจัยอ่ืนๆ  
3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและ

กิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออก
สูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวยการขนสง 
การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคล่ือนยาย
ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม และ
ใชชองทางออม จากผูผลิต ผานคนกลางไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง
งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัย
การผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา และ 
การบริหารสินคาคงเหลือ  
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึงพอใจตอ
ตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือและ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ 
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการขาย และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ 
องคกรอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการติดตอส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
โดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
  การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปนการ
ติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอขาย
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สินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือการ
เตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภรายการ
ตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจที่มีคาพิเศษสําหรับ
ผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพ่ือกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรมการตลาด
ซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
  การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคกร หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ีดี สราง
ภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 
  การใหขาว เปนการสรางขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผานส่ือกระจาย
เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ หรือเปนการประชาสัมพันธวิธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการติดตอส่ือสารเก่ียวกับ 
องคกร ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงินหรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหนึ่งของการสงเสริมการตลาด หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรงในทันที โดยไม
รวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก จดหมายตรง 
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ
ของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการติดตอส่ือสาร
โดยใชพนักงานเพ่ือจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรงแบบเผชิญหนา
กัน        

5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร บุคคลเปนส่ิง
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สําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไมซ้ือ ใช
หรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6.  การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การ
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบริการ 
เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – value proposition) เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจ
บริการที่ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซ้ือบริการได เชน 
อาคารสํานักงานของผูใหบริการ ทําเลท่ีตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆ ท่ีใชในสํานักงาน 
เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใชในการดําเนินงาน ระบบการจัดการและการบริหารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณการใหบริการท่ี
ลูกคารับรูได และเกิดความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ 

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา
ไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction) มีการวางระบบและ
ออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี มีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากท่ีสุด 
ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคารอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด    กลยุทธ
ท่ีสําคัญ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการที่ดี จึงควรมี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ตั้งแตข้ันตอนการ
ติดตอสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีคําส่ังซ้ือ รวมถึงการบริการหลัง
การขาย   
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 นิรัตนา  คําเสมานันทน (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปกครองตอการ
ใหบริการของโรงเรียนอนุบาลมยุรี อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา เหตุผลท่ีผูปกครองสงบุตร
หลานเขาเรียนท่ีโรงเรียน เพราะโรงเรียนมีช่ือเสียงและภาพพจนของโรงเรียนมีความมั่นคง
นาเช่ือถือ สําหรับความพึงพอใจจากการเปรียบเทียบความคาดหวังกอนรับบริการและผลท่ีไดรับ
หลังรับบริการ ผูปกครองสวนใหญมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียน
อนุบาลมยุรี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในระดับมากเกือบทุกดาน โดยมีความพึงพอใจดาน
บุคลากรเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ตามลําดับ สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูปกครองมีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ในขณะท่ีมีความคาดหวังในระดับมาก นอกจากนี้ยังพบวามีปจจัยยอยบางปจจัยในสวน
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ประสมทางการตลาดบริการท่ีผูปกครองมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในขณะท่ีมีความคาดหวัง
ในระดับมาก ไดแก การบริการแนะแนวการศึกษาตอ สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ความ
รวดเร็วในการใหบริการของบุคลากรของโรงเรียน และปายช่ือโรงเรียนมองเห็นไดชัด 
 ภัทรศักดิ์  จงวัฒนา (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาสายบริหารธุรกิจตอ
การใหบริการของ โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบทุกดานในระดับมาก ยกเวนดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในแตละดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ในดาน
ผลิตภัณฑ คือ โรงเรียนเปดโอกาสและสนับสนุนใหนักศึกษาไดเสนอบริการดานวิชาชีพสูสังคม 
เชน นักศึกษาฝกงานในสถานประกอบการตาง ๆ ดานราคา คือ มีบริการกองทุนเงินใหกูยืมเพื่อ
การศึกษา ดานการจัดจําหนาย คือ มีการประชุมผูปกครองทุกภาคเรียน ดานบุคลากร คือ วุฒิ
การศึกษาของอาจารยผูสอน ดานกระบวนการใหบริการ คือ มีข้ันตอนในการสมัครเรียนท่ีสะดวก
รวดเร็ว และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ คือ หองเรียนมีแสงสวางเหมาะกับการเรียนทุกชวงเวลา 
ซ่ึงปจจัยยอยท้ังหมดนี้มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 
 


