
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของบัณฑิตที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของ  
หลักสูตรปรญิญาโทสาขาวชิาบรหิารธรุกจิสําหรับผูบริหาร (เชยีงใหม) คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยั
เชียงใหม    ในครั้งนี้ไดนําทฤฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของมาใชประกอบในการศึกษา  
ดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
1) แนวคิดความพึงพอใจ
ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ (2546 : 82) กลาวถึงความพึงพอใจโดยรวมของ      

ลูกคาตามแนวคิดของ ฟลิปคอตเลอร (Kotler, 2003) คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผล 
การเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นและเขาใจกับความคาดหวังดังนั้นระดับความ
พึงพอใจ จึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเขาใจ (Perceived 
Performance) และความคาดหวัง (Expectation) ระดับความพึงพอใจสามารถแบงอยางกวางๆ เปน   
3 ระดับดวยกัน กลาวคือ หากการทํางานของผลิตภัณฑที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคายอมเกิด
ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) หากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังลูกคายอมมี
ความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิด
ความประทับใจ (Delighted) มากยิ่งขึ้น

2) แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)
    กฤษณา รัตนพฤกษ, (2545: 15-17)  ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการ

ตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)  ซ่ึงประกอบดวย 7 ประเภท ดังนี้
1. บริการในแงของผลิตภัณฑ (The Service as a Product)
บริการในแงของผลิตภัณฑคือ ส่ิงซึ่งสามารถออกแบบกําหนดขึ้น มีการผลิตและ

การนําเสนอเขาสูตลาดเพื่อบริโภค ส่ิงนั้นเปนชุด (Package) หรือ (Bundle) ของบริการตางๆ ที่มีตัว
ตนจับตองได (Tangibility) หรือไมมีตัวตน (Intangibility) ชุดของบริการนี้แบงไดเปน 2 ประเภท 
คือ บริการหลัก หรือที่เรียกวา    “Core service” และบริการเสริม หรือส่ิงพิเศษที่เพิ่มเขามา ไมวา
บริการหลักหรือบริการเสริมก็ตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก (customer oriented) โดยคํานึงถึงการรับรู
ของลูกคาที่เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการ ทั้งในแงคุณภาพของบริการ ทั้งในแงของคุณภาพตาม
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หนาที่ (Functional quality) ในการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาและคุณภาพดานเทคนิค (Technical 
quality) ดวย

2. การกําหนดราคาบริการ (Pricing the service)
คือราคาที่มีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการที่นําเสนอ มีผลตอการรับรูใน

คุณภาพและมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินราคาของผูบริโภคสําหรับ
บริการแตกตางจากสินคาทั่วไป เพราะผูบริโภคขาดความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง (Reference prices) 
สําหรับบริการ ราคาเปนตัวบงชี้ถึงคุณภาพ และมีตนทุนที่มิใชตัวเงินเขามาเกี่ยวของดวย

3. การกระจายบริการ (Place) การกระจายบริการ (Service distribution)
ลักษณะสําคัญประการหนึ่งของบริการคือ ไมสามารถแบงแยกได การผลิตและ 

การบริโภคบริการเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน ลูกคามีสวนรวมในกระบวนการผลิตและการนําเสนอ
บริการตามวิธีการที่ผูใหบริการกําหนด ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของบริการอยูที่การมี 
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปลี่ยน ดังนั้นการกระจายบริการ 
(Distribution) หรือสถานที่ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสมการตลาดบริการ 
ซ่ึงเกี่ยวของกับเรื่องสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และรับบริการไดโดยงายและสะดวก 
(Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาตองการ ดังนั้น
เรื่องที่ตองคํานึงถึงในการกําหนดกลยุทธการกระจายบริการจึงเกี่ยวกับทําเลที่ตั้ง และชองทาง 
การจัดจําหนาย ทําเลที่ตั้ง (Location) เปนเรื่องสําคัญอันหนึ่งที่ตองพิจารณาเพื่อใหลูกคามาใช
บริการไดสะดวกในเวลาที่ตองการ ปจจัยสําคัญที่ตองนํามาพิจารณาในการตัดสินใจเกี่ยวกับทําเล 
ที่ตั้ง ชองทางการจําหนายโดยตรง (Direct Channels) ในการกระจายบริการสวนใหญแลวใชชอง
ทางการจําหนายโดยไปยังลูกคา การใชคนกลางหรือชองกลางอิเล็กทรอนิกส (Electronic channels) 
มีเพียงสวนหนึ่งเทานั้น ทั้งนี้เพราะลักษณะของบริการที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นในขณะ
เดียวกัน ผูใหบริการจึงมีความสําคัญตอการเสนอบริการที่มีคุณภาพตลอดจนการดูแลเอาใจใสลูกคา 
หากใหบุคคลอื่นหรือคนกลางทําหนาที่ตองมั่นใจวาสามารถควบคุมการบริการเปนไปตาม       
มาตรฐานได

4. การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการสําหรับบริการ (Integrated services marketing 
communications)

การสื่อสารการตลาดในปจจุบันแตกตางจากในอดีต ซ่ึงลูกคารับขอมูลขาวสารจาก
แหลงตาง ๆ จํากัดเพียงไมกี่แหลง แตปจจุบันสภาพแวดลอมทางการตลาดเปลี่ยนไป เนื่องจาก 
พฤติกรรมผูบริโภคเปลี่ยนไปอันเปนผลมาจากเทคโนโลยีการสื่อสาร ผูบริโภคมีความรูมากขึ้น 
ใหความสําคัญตอคุณคาคุณภาพ ตรายี่หอ การประหยัดเวลาและแรงงานมากกวาคํานึงถึงราคา 
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อยางเดียว ดังนั้นการสื่อสารการตลาดจึงตองปรับเปลี่ยนใหเขากับพฤติกรรมของลูกคาที่ 
เปล่ียนแปลง

5. คน (People)
คุณภาพของการนําเสนอบริการขึ้นอยูกับการมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับ 

ลูกคา พนักงานจึงมีความสําคัญตอความสําเร็จของกิจการบริการ การจัดการพนักงานที่ดีชวย
กระตุนใหพนักงานปฏิบัติตอลูกคาอยางเอาใจใสมีความรับผิดชอบและเต็มใจบริการ รวมถึง 
การประหยัดคาใชจายดวย พนักงานเปรียบเสมือนเปนทรัพยสินอันดับแรก (The first asset) ของ 
กิจการทําการตลาดภายในไปยังพนักงานจึงตองมาเปนอันดับแรก หากการสื่อสารไปยังตลาด 
ภายนอกไมไดนําเสนอใหกับพนักงานภายใน ก็ไมสามารถทําใหการตลาดไปยังลูกคาภายนอก
ประสบความสําเร็จ และพนักงานในฐานะลูกคาภายในองคการตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการใหเปนที่พอใจเสียกอน เขาจึงจะไดบริการลูกคาภายนอกใหเกิดความพอใจ

6. กระบวนการ (Process)
การสรางและการนําเสนอบริการใหแกลูกคากระทําโดยผานกระบวนการ (Process) 

ซ่ึงเปนเรื่องเกี่ยวกับระเบียบวิธีปฏิบัติงาน งานที่ปฏิบัติจรงิ กําหนดเวลา และขั้นตอนการทํางานเพื่อ
ใหเกิดผลสําเร็จตามตองการ ปจจุบันกระบวนการนําเสนอบริการมีความสําคัญในฐานะเปนเครื่อง
มือ ที่ทําใหเกิดขอไดเปรียบดานการแขงขัน ซ่ึงการพัฒนาดานเทคโนโลยีมีสวนชวยใหมีการพัฒนา
ปรับปรุงดานกระบวนการเปนอยางมาก มีปจจัยหลายประการซึ่งนํามาพิจารณาในการออกแบบ
และปฏิบัติงานตามกระบวนการ

7.  สิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical evidence)
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพมีความสําคัญตอการสื่อสารถึงคุณลักษณะตางๆ ของการให

บริการอยางมีคุณภาพ ตลอดจนการกําหนดความคาดหวังและการสรางประสบการณบริการลูกคา
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมของการนําเสนอบริการ และ
สถานที่ซ่ึงกิจกรรมและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน ตลอดจนสิ่งของตางๆ ที่เปนรูปธรรมซึ่งชวยอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือส่ือสารถึงบริการ

วรรณกรรมที่เก่ียวของ
นิตยา  ธนัญชยั และเรไร  เมืองมา (2545) ทําการศึกษาวิจัย เร่ือง “ ความพึงพอใจของ

บัณฑิตที่มีตอหลักสูตรปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม” มีวัตถุประสงค       
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบัณฑิตที่มีตอหลักสูตรปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เชียงใหม ผลการศึกษาวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถาม ไดแก บัณฑิตของคณะบริหารธุรกิจที่สําเร็จ
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การศึกษาในภาคเรียนที่สอง และภาคฤดูรอน ปการศึกษา 2543 และภาคเรียนที่หนึ่ง ปการศึกษา 
2544 จํานวน 230 คน ผลการวิจัย พบวา รอยละ 52.05 เปนบัณฑิตที่สําเร็จการศึกษาจากสาขาบัญชี 
และรอยละ 47.95 สําเร็จการศึกษาจากสาขาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตที่สําเร็จการศึกษาจากคณะบริหาร
สวนใหญมีความพึงพอใจตอหลักสูตร การเรียนการสอนคณาจารยผูสอน และอาจารยที่ปรึกษา     
ในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ อาคารสถานที่เอกสารประกอบการเรียนการสอน 
เครื่องมือและอุปกรณอยูระดับปานกลาง

ยพุด ี  สันตวิฒุน (2546) ไดศกึษาปจจยัสวนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลตอการตดัสนิใจ
ศึกษาของนักศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสําหรับผูบริหาร ศึกษาจากสถาบันอุดม
ศึกษาเฉพาะในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล พบวา มีคาเฉลี่ยในระดับมากคือ ปจจัยดานบุคคล  
ปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพ ปจจัยดานสถานที่ ปจจัยดานกระบวนการ และที่มีคาเฉลี่ย      
ปานกลางคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และปจจัยที่ดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ  
และพบวาสาขาวิชาที่จบปริญญาตรีที่สนใจศึกษาตอในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสําหรับผู
บริหารมากที่สุดคือ สาขาบัญชีและบริหาร สาขาวิศวกรรมศาสตร และสาขาวิชาวิทยาศาสตร และ
นอยที่สุดคือสาขาอักษรศาสตร สาขาครุศาสตร สาขารัฐประสานศนศาสตร สาขาวารสารศาสตร 
สาขาสถาปตยกรรมศาสตร และสาขาสถิติศาสตร สวนอาชีพที่สนใจศึกษาตอในหลักสูตรมากที่สุด 
คือ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลูกจาง และนอยกวาอาชีพอ่ืนคือ อาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจ

จิราวรรณ  ฉายสุวรรณ  และคณะฯ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของนายจางและ
มหาบัณฑิตตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม.  
เชียงใหม : คณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลัยเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาในดานความพึงพอใจของ
นายจางที่มีตอหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตในภาพรวม มีความเหมาะสม และมีเนื้อหาทางดาน
การบริหารที่ครอบคลุมแลว แตควรมีการเปดวิชาเลือกใหหลากหลายมากขึ้น เนื่องจากบัณฑิตมี
ความสนใจที่แตกตางกัน โดยเนื้อหาที่มีหัวขอส้ันๆ ที่นาสนใจนั้นควรกําหนดเปนรายวิชาใหมี
จํานวน 1-2 หนวยกิต และในการเรียนการสอนควรมีการเพิ่มกรณีศึกษาใหมากขึ้น ในหลักสูตรควร
เนนการสรางจุดแข็งของหลักสูตรและมีการสรางความสัมพันธระหวางสถาบันและชุมชน ควรมี
การแลกเปลี่ยนหรือมีการรวมมือทางวิชาการกับสถาบันการศึกษาในตางประเทศดวย นอกจากนี้
หลักสูตรควรชวยผลักดันใหมหาบัณฑิตสามารถที่จะประกอบธุรกิจเองไดมากกวาการออกไปเปน
ลูกจาง
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คุณลักษณะของมหาบัณฑิตสาขาวิชาบริหารธุรกิจที่เปนที่ตองการของนายจาง      
แบงออกเปนลักษณะดังนี้   1) คุณลักษณะดานวิชาการและทักษะตางๆ (Technical Skills) ประกอบ
ดวยความรูทางดานวิชาการในการบริหารงานสมัยใหม  ในดานการตลาด  เศรษฐศาสตร  การคา
ระหวางประเทศ  การจัดการอสังหาริมทรัพย  การเงินสําหรับผูประกอบการ  การจัดการความเสี่ยง  
การจัดการลงทุน  พฤติกรรมผูบริโภค  การบัญชี  การวางแผนภาษีอากร  การจัดการสถาบันการเงิน  
แรงงานสัมพันธ การจัดการองคกร การจัดการทรัพยากรมนุษยและดานลอจิสติกส การใช
คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสมัยใหม นอกจากนี้มหาบัณฑิตควรมีความสามารถในการบริหาร     
จัดการ การวางแผน และสามารถนําความรูที่ไดศึกษามาประยุกตใชไดจริง มีความรูในหนาที่ที่ตน
ทํางาน สามารถจัดการกับความเปลี่ยนแปลงได  และสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาและขอขัดแยง
ตางๆ ไดรวมทั้งควรมีความสามารถในการติดตอและสื่อสาร ความเชี่ยวชาญในภาษาตางประเทศ  
เชน ภาษาอังกฤษ  ภาษาจีน 2) คุณลักษณะทางดานพฤติกรรมที่ดี  เชน เปนคนดี  มีจิตสํานึก          
มีจริยธรรม  มีมุมมองที่กวางขวาง  มีวุฒิภาวะทางอารมณ  มีทัศนคติและวิธีคิดที่เปนบวก  มีภาวะผู
นํา มีความสามารถในการเจรจาตอรองและมีมนุษยสัมพันธ  รับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน มีความรับ
ผิดชอบ  มีความใฝรู  และมีความคิดสรางสรรค

สวนความพึงพอใจตอหลักสูตรและการบริหารจัดการหลักสูตรในภาพรวมพบวา
มหาบัณฑิตมีความพึงพอใจตอดานตางๆ ดังตอไปนี้  1) ดานหลักสูตร  2) ดานผูสอนและอาจารยที่
ปรึกษา  3) ดานการคัดเลือกนักศึกษา 4) ดานสถานที่และบรรยากาศของหองสมุด  5) ดานลักษณะ
ของหองเรียน   6) ดานสถานที่และบรรยากาศ  ในขณะที่มหาบัณฑิตมีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ 
ตอดานตางๆ ดังตอไปนี้  1) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  2)  ดานสื่อการสอนและอุปกรณที่ใชใน   
หองเรียน  3) ดานหนังสือ  ตํารา  และเอกสารที่มีในหองสมุด  4) ดานหองปฏิบัติการคอมพิวเตอร  
และ 5) ดานอาคารสถานที่  ผลการวิจัยไมพบวามหาบัณฑิต มีความไมพึงพอใจในดานใดตอหลัก
สูตรและการบริหารจัดการหลักสูตร
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