
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  
 การศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียน
วิชัยวิทยา  เชียงใหม   ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร  ตําราและงานวิจัยท่ีเกีย่วของ  เพื่อใชเปนแนวทาง
การศึกษา  โดยครอบคลุมหัวขอตางๆ ดังตอไปนี ้

1. แนวคิดสวนประสมตลาดบริการ 
2. แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคิดคุณภาพการบริการ 

 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 แนวคิดสวนประสมตลาดบริการ 
 Philip  Kotler (1975) (อางในอดุลย  จาตุรงคกุล: 2546, 75) ไดศึกษาแนวคิดสวน
ประสมทางตลาดบริการท่ีสําคัญนั้นมีอยู 7P’s ประกอบดวย  
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง  ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน 
บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา 
บริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด ในการวางแผนผลิตภัณฑตองพิจารณาถึงความจําเปนและความ
ตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้นๆเปนหลัก 
 2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ลูกคาจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคาของผลิตภัณฑนั้น  ถาคุณคาสูงกวาราคา 
ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง คุณคาท่ีรับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา  ซ่ึงตองพิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา
ราคาของผลิตภัณฑนั้น รวมไปถึงตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะใหสินคาหรือบริการ
ไปสูผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก รวดเร็วและมีตนทุน
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คาใชจายในการดําเนินงานตํ่า ชองทางการจัดจําหนายมีหลายรูปแบบ เชน การติดตอทางโทรศัพท 
การติดตอ ณ สถานท่ีท่ีผูคนนิยม การติดตอโดยไมจํากัดเวลา 
 4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือส่ือสารเพ่ือสรางความพึง
พอใจตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล  โดยใชเพื่อจูงใจ(Persuade) ใหเกิด
ความตองการ  เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ  โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก 
ความเชื่อและพฤติกรรมการซ้ือ โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของ
ลูกคา ไดแก การโฆษณา  การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  และการขายโดยใชพนักงานขาย 
 5. บุคคล (People) บุคคลฝายงานตางๆท่ีมีสวนเกี่ยวของกับการสงมอบบริการใหแก
ลูกคาท่ีเปนผูมาใชบริการของกิจการซ่ึงเปนพนักงานบริการเหลานี้จะเปนกุญแจสําคัญท่ีจะมี
อิทธิพลตอการรับรูการใหบริการของพนักงาน  ลูกคาท่ีสามารถใหบริการและบุคคลอ่ืนๆท่ีมีสวน
รวมกับสภาพแวดลอม  การใหบริการตางๆ  รูปแบบของบุคคล  บริการที่ดีจะมีคุณสมบัติท่ีลูกคาได
พบและสัมผัส  พนักงานบริการแลวรูสึกมีความประทับใจ  เชน การแตงกายท่ีดี  รูปรางหนาตา  
ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีจะทําใหลูกคามีการรับรูท่ีดีกวาจากการมาใชบริการไปแลว  ผูใหบริการมี
ความสําคัญตอธุรกิจบริการทั้งหลายโดยเฉพาะงานบริการท่ีตองอาศัยบุคคลมาชวยใหบริการสง
มอบไปยังลูกคา  ยกตัวอยางเชน ธุรกิจใหคําปรึกษา  การสอนใหความรู  ดังนั้นการนําเสนอบริการ
ดวยพนักงานจะตองมีการคัดเลือก  การฝกอบรม  การสรางแรงจูงใจและการทํางานเปนทีมท่ีดี  
สวนลูกคาก็ตองมีการใหการศึกษาหรือความรู  และมีการฝกอบรมใหลูกคาไดมีความเขาใจบริการ
ของกิจการ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เปนองคประกอบของธุรกิจบริการท่ี
ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการได  ตัวอยางของท่ี
มองเห็นได  เชน  อาคารสถานท่ี  ทําเลท่ีตั้ง  การตกแตงสถานท่ี  เคร่ืองมือตางๆท่ีใช  พนักงาน  
สัญลักษณ  และส่ิงท่ีมองเห็นไดตางๆ  ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท  
ถึงแมบางคร้ังส่ิงท่ีมีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยใหการบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึนมากนัก  
แตจะชวยเสริมสรางความม่ันใจใหแกลูกคาและเปนการสะทอนถึงรสนิยมของลูกคาไปดวย  ซ่ึงจะ
เปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ  
 7. กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาเปนอยางดี  กลยุทธท่ีสําคัญสําหรับการบริการคือ 
เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ  ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
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ประสิทธิภาพในการสงมอบรวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการเพื่อท่ีพนักงานจะไดไมเกิดความ
สับสน  ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานท่ีไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 Philip Kotler (2000 : 211) แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) คือ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา  ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง  
(Expectation Performance) ถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ  (Product Performance)  
ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา   จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับ
ของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) เทากับความคาดหวังของลูกคาจะทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ 
(Product Performance) สูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังใจไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
(Delighted) 
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service  Quality) 
 Philip  Kotler (1994 : 465) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของบริการไว
ดังนี้  ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน  ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไวโดยท่ัวไป  คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณา
ไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ  ไดแก 

1. ความพึ่งพาได (Reliability) หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือได
ถูกตอง  สมํ่าเสมอ 

2. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ และ
ชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 

3. ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง  ทักษะ  ความรู  ความสามารถท่ีจําเปน
เพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงไดงาย (Access) หมายถึง  ความสะดวกในการติดตอ  สามารถเขาพบไดงาย 
5. การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ  ออนนอม  ใหความเคารพไมถือตัว 
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6. การติดตอส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง  การต้ังใจฟงและเขาใจลูกคา  การใหขอมูล
ท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจงาย 

7. ความนาเช่ือถือ (Credibility)  หมายถึง  มีความนาเช่ือถือ  สามารถไววางใจ และมีความ
ซ่ือสัตย 

8. ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง  การปกปองลูกคาจากอันตราย  ความเส่ียง  หรือขอสงสัย
ตางๆ เคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 

9. ความเขาใจ (Understanding)  หมายถึง  ความพยายามท่ีจะเขาใจความตองการ (Want)  และ
ความจําเปน (Need) ของลูกคา 

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

 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วงจันทร  อรุณเจริญพรชัย (2549) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูปกครองในการเลือกโรงเรียนเอกชนระดับประถมศึกษา ในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26 – 35 ป  การศึกษาต่ํากวา
ระดับปริญญาตรี อาชีพคาขาย เปนเจาของกิจการหรือมีธุรกิจสวนตัว มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 
20,000 บาท มีบุตรหลานในครอบครัว 2 คน มีบุตรหลานเรียนระดับประถมศึกษาในโรงเรียน
เอกชน 1 คน รับสงบุตรหลานในการเดินทางไปกลับโรงเรียนเอง  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูปกครองในการเลือกโรงเรียนเอกชนระดับประถมศึกษา ในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวา 
ผูปกครองใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย  โดยเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย ดังนี้ 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคาและปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  สวนปจจัยอ่ืนๆ
ผูปกครองใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย โดยใหความสําคัญตอปจจัยดานเทคโนโลยีเปน
อันดับแรก รองลงมาคือดานภูมิศาสตรและดานสังคม 
 อังคณา   บัณฑิตอาภรณ (2549) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกโรงเรียนอนุบาลเอกชนของผูปกครอง  ในอําเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรสาคร  ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  
พัฒนาการของเด็กท่ีเรียนจบ  การจัดใหมีการสอนภาษาอังกฤษ  การมีช้ันประถมใหศึกษาตอ   
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รูปแบบหลักสูตรการศึกษา ความทันสมัยของหองเรียน  ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก  ไดแก  ความชัดเจนของการแจงคาธรรมเนียม  และความเหมาะสมของอัตรา
คาธรรมเนียม  ปจจัยสถานท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  ความกวางขวางของ
สถานท่ี  ความสะดวกของสถานที่จอดรถรับ-สง นักเรียน  และระยะทางจากโรงเรียนถึงท่ีพักอาศัย  
ปจจัยการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก  ไดแก  การแนะนําปากตอปาก
ของผูปกครอง  ปจจัยดานบุคคลมีผลตอการตัดสินในอยูในระดับมากทุกปจจัย  ไดแก ความเอาใจ
ใสของครูตอเด็ก  การใหคําแนะนําของครูเกี่ยวกับเด็ก   ความสามารถในการถายทอดความรูของครู  
มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี  ความรูดานเนื้อหาวิชาชีพของครู  ความสุภาพในการแตงกายของ
เจาหนาท่ีและช่ือเสียงของผูบริหาร  ปจจัยกระบวนการมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากทุก
ปจจัย  ไดแก  การแจงปญหาของนักเรียนมีความรวดเร็ว  ข้ันตอนการใหคําแนะนําชัดเจน  การ
ชําระเงินมีความสะดวก  ข้ันตอนการรับสมัครมีความสะดวก  และการแจงผลการสมัครมีความ
รวดเร็ว  ปจจัยลักษณะทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากทุกปจจัย  ไดแก  ความ
สะอาดของโรงเรียน บรรยากาศของโรงเรียน  แสงสวางในหองเรียน  ความเปนระเบียบของโรง
อาหาร  และเคร่ืองแบบนักเรียน   
 จินตนา   สายเคร่ือง (2551) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูปกครองในการเลือก โรงเรียนอนุบาลเอกชน  ในอําเภอเมืองลําพูน  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 31 – 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป  มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีบุตร 1 คน  รายไดครอบครัวเฉล่ียตํ่ากวา 15,000 บาท และเหตุผลท่ี
สงบุตรหลานเขาโรงเรียนอนุบาลเพ่ือเตรียมพรอมกอนเขาเรียนจริง   โดยอาศัยแหลงขอมูลขาวสาร
จากบุคคลท่ีรูจักประกอบการตัดสินใจเลือกโรงเรียนอนุบาล  โดยปจจัยหลักในการเลือกพิจารณา
เลือกโรงเรียน  ไดแก  มีระบบบริหารจัดการท่ีดี  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
ผูตอบแบบสอบถามในการเลือกโรงเรียนอนุบาลเอกชนมากท่ีสุด  ไดแกปจจัยดานบุคคล  รองลงมา 
คือปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  และ ปจจัยดานกระบวนการซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากัน  โดยปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามระดับมาก   


