
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนักศึกษาสายบริหารธุรกิจตอการใหบริการของ
โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของคือ แนวคิดการสราง
ความพึงพอใจใหลูกคา แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ ทฤษฎีมาตรฐานการอาชีวศึกษา ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
 แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer Satisfaction) 
 Philip Kotler (2006) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา(Customer 
Satisfaction) ไววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลมี
ระดับความพึงพอใจอันเปนผลจากการเปรียบเทียบผลิตภัณฑท่ีไดรับตามท่ีเห็น และเขาใจกับความ
คาดหวัง หากเห็น และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังสงผลใหบุคคลนั้นเกิด
ความไมพึงพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงเกินกวาความคาดหวังก็จะมี
ความประทับใจ สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงส่ิงดี และไมดีของ
ผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  
 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจ
บริการ เพื่อทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM: Total Quality Management) ท่ีสรางคุณคา
ใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ รายละเอียดของสวนประสมการตลาด
บริการสามารถแสดงไดดังนี้ (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545:16-17) 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง รูปลักษณทางกายภาพของสินคา (Physical Good 
Features) ระดับคุณภาพ อุปกรณประกอบ บรรจุภัณฑ การรับประกัน สายผลิตภัณฑ ตรายี่หอ  
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาท่ียืดหยุนได ระดับราคา เง่ือนไขการชําระเงิน ความ
แตกตางของราคาจากคูแขงขัน สวนลด สวนท่ียอมให  
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 3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา หรือบริการสู
ผูบริโภค เพื่อใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีตนทุน
คาใชจายในการดําเนินงานตํ่า 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การดําเนินกิจกรรมตางๆ ท่ีจูงใจให
ลูกคาเขามาใชบริการ เพื่อใหผูบริโภคท่ีเปนกลุมเปาหมายเขาใจ และทราบถึงคุณคาของผลิตภัณฑท่ี
เสนอขาย การสงเสริมการตลาดควรประกอบดวย การโฆษณา (กลุมเปาหมาย ประเภทของส่ือ 
ประเภทของโฆษณา)   
 5. บุคลากร (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ (การคัดเลือก การฝกอบรม การจูง
ใจ การใหรางวัล และการทํางานเปนทีม) ลูกคา (ใหขอมูลขาวสาร/ความรู การฝกอบรม)  
 6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง  วิธีการดําเนินงานขององคการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาตามกลยุทธท่ีกําหนดไว ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การออกแบบส่ิงอํานวย
ความสะดวก เคร่ืองมือ ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน รายงาน นามบัตร งบทางการเงิน 
เอกสารรับประกัน 

สําหรับสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี
สามารถแสดงไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ  หมายถึง  หลักสูตรการเรียนการสอน รูปแบบการสอน เอกสาร
ประกอบการเรียนรวมถึงช่ือเสียงของโรงเรียนดวย 

2. ราคา  หมายถึง  คาเลาเรียนแตละหลักสูตร จึงกําหนดข้ึนจากการคํานวณ
คาใชจายท่ีเกิดข้ึนจากตนทุนทุกกิจกรรม รวมกับผลกําไรที่โรงเรียนกําหนด  

3. การจัดจําหนาย หมายถึง ชองทางการจัดจําหนายเพ่ือใหลูกคาสามารถ
ติดตอไดสะดวก  มีสถานท่ีต้ังสะดวกตอการเดินทาง และสามารถติดตอไดตลอดเวลา  

4. การสงเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณา และประชาสัมพันธตาม
โรงเรียน ทางส่ือส่ิงพิมพทองถ่ิน วิทยุ การติดปายผา และปายโฆษณาขนาดใหญตามแหลงชุมชน    
การใหสวนลดคาเลาเรียน หรือการสมนาคุณผูเรียนในรูปแบบตางๆ 

5. บุคลากร หมายถึง  ครูผูสอนมีประสบการณสอน และมีคุณภาพ นอกจากนี้
บุคลากรอ่ืนๆ ของโรงเรียน การมีเจาหนาท่ีใหบริการที่สุภาพ  การบริการที่ครบถวน และรวดเร็ว มี
มนุษยสัมพันธ และมีทักษะการส่ือสารท่ีดี 
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6. กระบวนการใหบริการ หมายถึง การจัดใหมีข้ันตอนในการสอบถาม
รายละเอียดตางๆไมซับซอน มีข้ันตอนการสมัครเรียนท่ีสะดวก และรวดเร็ว และใชเวลาในการ
ทดสอบวัดระดับอยางเหมาะสม 

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ หมายถึง  สถานท่ีรมร่ืน สะอาด และมีบรรยากาศท่ี
นาเรียน หองเรียนมีแสงสวางท่ีเพียงพอ เปนตน 

 
มาตรฐานการอาชีวศึกษา 

 สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา กระทรวงศึกษาธิการไดกําหนดมาตรฐาน
การอาชีวศึกษาเพื่อใหสถานศึกษาไดนําไปประยุกตใชกับนักศึกษา ดังตอไปนี้ (สํานักงาน
คณะกรรมการการอาชีวศึกษา: หนังสือหลักสูตรการอาชีวะ ปการศึกษา 2548) 

มาตรฐานท่ี 1 ผูเรียนและผูสําเร็จการศึกษาวิชาชีพ เชน พัฒนาผูเรียนใหความรู
และทักษะวิชาชีพตามหลักสูตรท่ีเหมาะสมกับเศรษฐกิจสังคมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป 

มาตรฐานท่ี 2 หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน คือ โรงเรียนไดพัฒนา
หลักสูตรและการจัดการเรียนการสอน 

มาตรฐานท่ี 3 กิจกรรมพัฒนาผูเรียน คือ กําหนดแนวทางในการดูแลผูเรียน
และจัดกิจกรรม 

มาตรฐานท่ี 4 การบริการวิชาชีพสูสังคม 
มาตรฐานท่ี 5 นวัตกรรมและการวิจัย  

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

มณฑกานต  สุนปาน (2543) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล 
แรงจูงใจในการศึกษาวิชาพยาบาล ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมสถาบัน และการรับรูภาวะ
สุขภาพ กับความรูสึกมีคุณคาในตนเองของนักศึกษาพยาบาล สถาบันการศึกษาพยาบาลของรัฐ 
กรุงเทพมหานคร ไดผลการศึกษาดังนี้สภาพแวดลอมสถาบันมีอิทธิพลตอความเปนอยูและ
พัฒนาการทุกดานของนักศึกษามีอิทธิพลตอการกําหนดเปาหมายของนักศึกษา การวิจัยนี้จึงมุง
ศึกษาสภาพแวดลอมสถาบันในแงของการหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ
สภาพแวดลอมสถาบันกับความรูสึกมีคุณคาในตนของนักศึกษาพยาบาลโดยใหคํานิยามของความ
พึงพอใจ ไววา ระดับความรูสึก ความตองการ หรือความคิดเห็นท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีไดรับตาม
ความคาดหวังหรือมากกวาความคาดหวัง 
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จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนตอบริการของ
โรงเรียนกวดวิชา: กรณีศึกษา โรงเรียนกวดวิชาวัฒนา จังหวัดเชียงใหม ผลการวิเคราะห พบวา ทุก
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียนกวดวิชาวัฒนา จังหวัดเชียงใหม มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก 
 สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานมีดังนี้ ดานผลิตภัณฑบริการ ไดแก 
โรงเรียนมีวิชาใหเลือกหลากหลายสามารถตอบสนองได ดานราคา ไดแก สามารถลดราคาคาเรียน
ไดในบางกรณี  ดานชองทางจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีต้ังของโรงเรียนมีความสะดวกตอการ
เดินทางและการจราจร ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก แจกแผนพับ ใบปลิว หรือติด ปายผา ตาม
โรงเรียนตางๆ  ดานบุคลากร ไดแก  ครูผูสอนมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอนักเรียนทุกคนโดยเทาเทียม
กัน  ดานกายภาพ ไดแก  การจัดพื้นท่ีการใหบริการดานตางๆ แยกเปนสัดสวน และสะดวกตอการ
ติดตอ และดานกระบวนการใหบริการ ไดแก พนักงานสามารถใหบริการไดรวดเร็วและถูกตอง ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ธีระวุฒิ  กิตติศิวารักษ (2546) ไดศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูเรียนท่ี
มีตอการเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอนภาษาตางประเทศสมาคม YMCA เชียงใหมโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจระหวางกลุมนักเรียนนักศึกษา 
และกลุมผูทํางาน กลุมท่ีมุงเอาประโยชน และกลุมท่ีมุงตอบสนองอารมณและจิตใจ โดยใชความ
คาดหวังดังตอไปนี้เปนเกณฑในการวัดผลการวิจัย 1. ดานเนื้อหาวิชาหลักสูตร 2. ดานกิจกรรมการ
เรียนการสอน 3. ดานลักษณะครูผูสอน 4.ดานปจจัยสนับสนุนการเรียนการสอน 5. ดานประยุกตใช 
มีจํานวนกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 359 คน ผลวิจัย พบวา กลุมนักเรียนนักศึกษา และกลุมผูทํางาน กลุมที่
มุงเอาประโยชน และกลุมท่ีมุงตอบสนองอารมณและจิตใจ มีความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
การเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอนภาษาตางประเทศไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูเรียนท่ีมีตอการเรียนภาษาตางประเทศสถาบันสอน
ภาษาตางประเทศสมาคม YMCA เชียงใหมมีความสัมพันธกันในทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .01 
 วรุมดี  อินตะแสน (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนตอบริการของโรงเรียน
สอนภาษาอังกฤษ กรณีศึกษา: ออสเตรเลียเซ็นเตอร เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจในระดับมาก ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานกระบวนการบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
และดานผลิตภัณฑบริการ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  
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 สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานมีดังนี้  ดานบุคลากรผูใหบริการไดแก 
ครูผูสอนเปนเจาของภาษา ดานกระบวนการบริการ ไดแก ข้ันตอนในการสมัครเรียนท่ีสะดวก
รวดเร็ว  ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก หองเรียนติดเครื่องปรับอากาศและสะอาด ดานผลิตภัณฑ
บริการ ไดแก จํานวนครูผูสอนตอนักเรียนแตละหองมีจํานวนเหมาะสม ดานราคา ไดแก คาเรียนแต
ละหลักสูตรมีความเหมาะสมกับคุณภาพการสอน ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีต้ัง
ของโรงเรียนมีความสะดวกตอการเดินทางซ่ึงท้ังหมดมีความพึงพอใจในระดับมาก สวนดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก การแจกแผนพับ ใบปลิวหรือติดปายตามโรงเรียนตางๆ ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง  
  


