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แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
  Thomas & Earl (1995) ไดใ้หแ้นวคิดความพึงพอใจไวว้า่ การวดัความพึงพอใจ
เป็นวธีิหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผลของการใหบ้ริการท่ีดีเลิศท่ีท าใหลู้กคา้พอใจ เป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือ
วา่มีคุณค่าและควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการบริการ ผูบ้ริหารของ
องคก์รตอ้งมีความรับผดิชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิ และผลดีอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น
การส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหารจดัการ 
  ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย(์2548) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถ
ของสินคา้ท่ีสามารถวดัความพอใจหรือความไม่พอใจในการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้จะ
มีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกภายหลงัการซ้ือหรือการไดรั้บบริการคร้ังสุดทา้ย โดยการวดัคุณภาพ
การใหบ้ริการนั้นลูกคา้จะประเมินจากประสบการณ์ท่ีลูกคา้เคยไดรั้บในอดีต ซ่ึงการประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้นั้นจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงการประเมินคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกิจการจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
  กุณฑลี ร่ืนรมยแ์ละคณะ(2548) กล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้อาจเกิดไดจ้าก
หลายสาเหตุ เช่น ประสบการณ์ในอดีตท่ีเกิดกบัตวัลูกคา้เอง ค าบอกเล่าจากเพื่อนหรือญาติมิตร หรือ
แมก้ระทัง่การใหค้  ามัน่สัญญาของกิจการต่อลูกคา้ ซ่ึงถา้กิจการมีการสร้างความคาดหวงัใหก้บัลูกคา้
อยูใ่นระดบัสูงอาจก่อใหเ้กิดความผดิหวงัแก่ลูกคา้ไดเ้ม่ือไม่สามารถตอบสนองความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ได ้ซ่ึงในทางตรงกนัขา้มถา้กิจการมีการสร้างความคาดหวงัท่ีไม่สูงมากนกั ก็อาจท าใหลู้กคา้
เกิดความสนใจและชกัน าใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ได ้และ ยงัไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ไวว้า่การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีสูงไดร้ะดบัจะช่วยใหกิ้จการสามารถ
รักษาลูกคา้รายเก่าไวไ้ด ้ขณะเดียวกนัก็สามารถดึงลูกคา้รายใหม่ได ้ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นส่ิง
ส าคญัอยา่งมากในการท่ีกิจการจะประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนั 

สรุป ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของผูไ้ดรั้บบริการท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบ 
การประเมินบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
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แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2551) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของฟิลิป คอทเลอร์ ท่ีกล่าวถึงส่วน

ประสมทางการตลาดบริการท่ีส าคญันั้นมีอยู ่7 P’s ไดแ้ก่ 
1. ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product) คือ ส่ิงหน่ึงท่ีน าแสนอแก่ตลาด เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ใหเ้กิดข้ึน โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายแก่ลูกคา้
ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑท่ี์ลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) 
หรือเกินความคาดหวงั (Augment Product) รวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีศกัยภาพ (Potential 
Product) เพื่อความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต ซ่ึงผลิตภณัฑบ์ริการจะใชก้บัธุรกิจประเภทท่ีมี
การใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจท่องเท่ียว ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจโรงแรม เป็นตน้ ธุรกิจเหล่าน้ีจะให ้
บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาขอรับบริการ ซ่ึงแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัประเภทของธุรกิจ 
เช่น ธุรกิจร้านอาหาร ผลิตภณัฑบ์ริการคือ การใหบ้ริหารอาหารท่ีใชว้ตัถุดิบในการปรุงท่ีมีคุณภาพ 
รสชาติดี และจดัแต่งภาชนะท่ีใส่อาหารใหมี้สีสัน ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยใหก้ารบริการมีคุณค่ามากข้ึน 
ส าหรับสถาบนัสอนภาษา ผลิตภณัฑบ์ริการไดแ้ก่ หลกัสูตรท่ีเปิดสอนและเน้ือหาสาระ รูปแบบการ
สอนท่ีมีประสิทธิภาพ เอกสารประกอบการเรียน การบริการดา้นอ่ืนๆ รวมถึงช่ือเสียงของสถาบนั
นั้นๆดว้ย 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบั
ผลิตภณัฑห์รือบริการซ่ึงรวมถึงระยะเวลาท่ีใชใ้นการผลิตหรือใหบ้ริการ ค่าจา้งแรงงาน การใช้
ความคิด การสร้างสรรค ์นวตักรรม จ านวนการผลิต ความยากง่ายในการจดัหาวตัถุดิบ และ
ผลตอบแทนท่ีตอ้งการดว้ย ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีจะน ามาค านวนตน้ทุน แลว้ก าหนดราคาเป็นตวัเงินซ่ึง
ลูกคา้จะตอ้งจ่ายเพื่อแลกกบัผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการ ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดวา่ลูกคา้จะ
ซ้ือผลิตภณัฑห์รือไม่ ราคาจึงมีคุณค่าทางกลยทุธ์ซ่ึงในการก าหนดราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ 
(Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งใน
การแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด ส าหรับสถาบนัสอนภาษา ราคา คือ การใหบ้ริการการเรียนการสอน
ภาษา หรือบริการอ่ืนๆ ดงันั้นค่าเล่าเรียนแต่ละหลกัสูตร จึงก าหนดข้ึนจากการค านวนค่าใชจ่้ายท่ี
เกิดข้ึนจากตน้ทุนทุกกิจกรรม รวมกบัผลก าไรท่ีสถาบนัสอนภาษานั้นๆก าหนด 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าใหสิ้นคา้
หรือบริการไปสู่ผูบ้ริโภคเพื่อใหผู้บ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามตอ้งการไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว 
และมีตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานต ่า ช่องทางการจดัจ าหน่ายมีหลายรูปแบบเช่น การติดต่อ
ทางโทรศพัท ์การติดต่อ ณ สถานท่ีท่ีผูค้นนิยม การติดต่อโดยไม่จ  ากดัเวลา ดงันั้น สถาบนัสอน
ภาษาตอ้งจดัช่องทางการจดัจ าหน่ายเพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อไดส้ะดวก มีสถานท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อ
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การเดินทาง การจราจรไม่ติดขดั สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา ถา้สามารถติดต่อผา่นเครือข่าย
อิเล็กทรอนิกส์ไดด้ว้ยยิง่ดีมาก 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การด าเนินกิจกรรมต่างๆท่ีจูงใจ
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ เพื่อให้แน่ใจวา่ผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายเขา้ใจและทราบถึงคุณค่าของ
สินคา้ท่ีเสนอขาย เป็นความพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
การส่งเสริมการตลาดควรประกอบไปดว้ย การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ และการลด แลก แจก
แถม ส าหรับสถาบนัสอนภาษาซ่ึงเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึง การส่งเสริมการขายจึงอาจท าได้
โดยการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ตามโรงเรียน ทางส่ือส่ิงพิมพท์อ้งถ่ิน วทิย ุการติดป้ายผา้และ
ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ตามแหล่งชุมชน การใหส่้วนลดค่าเล่าเรียนในกรณีลงทะเบียนต่อเน่ืองหรือ
สมนาคุณผูเ้รียนในรูปแบบต่างๆ 

5. บุคลากร (People) หมายถึง บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการใหบ้ริการในแต่ละ
ธุรกิจตั้งแต่เร่ิมตน้จนการให้บริการส้ินสุด เป็นการเลือกสรรบุคคลท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตาม
วฒันธรรมและนโยบายองคก์รเพื่อท าให้เกิดการแตกต่างในการบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ส าหรับสถาบนัสอนภาษานั้น บุคลากรถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ท่ีจะเลือกบริการของสถาบนัสอนภาษา โดยเฉพาะครูผูส้อนภาษาผูเ้ป็นเจา้ของภาษา มี
ประสบการณ์ดา้นการสอนและมีคุณภาพ นอกจากน้ีบุคลากรดา้นอ่ืนๆของสถาบนัสอนภาษาก็มี
ความส าคญัไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่กนั การมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีสุภาพ การบริการท่ีครบถว้นและ
รวดเร็ว มีมนุษยสัมพนัธ์และทกัษะการส่ือสารท่ีดี ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีโรงเรียนสอนภาษาองักฤษ
ตอ้งมีในดา้นบุคลากร 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นคุณค่าของ
บริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อใหลู้กคา้เห็นคุณค่าของการบริการท่ีส่งมอบ
เน่ืองจากเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได ้จึงตอ้งท าใหข้อ้เสนอของบริการเป็น
รูปธรรมท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน ส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพน้ีเป็นสภาพแวดลอ้มทั้งหมดในการ
น าเสนอบริการ รวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจน ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบติังานหรือการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลู้กคา้เห็นบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่นการมี
สถานท่ีใหญ่โต สะอาด ร่มร่ืน มีการจดัสถานท่ีใหมี้บรรยากาศท่ีเหมาะสม เป็นตน้ ดงันั้นสถาบนั
สอนภาษาจึงตอ้งมีสถานท่ีท่ีร่มร่ืน สะอาด มีบรรยากาศท่ีน่าเรียน หอ้งเรียนมีแสงสวา่งท่ีเหมาะสม
ตลอดเวลา ไม่มีเสียงรบกวนจากภายนอก 
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7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ระเบียบวธีิ (Procedures) กลไก 
(Mechanisms) และการเคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนทั้งในระบบการปฏิบติังานบริการ 
(The Service Delivery and Operation Systems) เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความ
สลบัซบัซอ้น จึงมีความจ าเป็นตอ้งผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเขา้ไปดว้ยกนัเพื่อใหก้ารท างานของ
กระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ตาม
กลยทุธ์ท่ีไดก้  าหนดไวซ่ึ้งเป็นวธีีการจดัการของแต่ละองคก์รเพื่อให้เกิดการตอบสนองความ
คาดหวงัของลูกคา้และท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ในกระบวนการผลิตบริการ มีการน าเสนอบริการ 
(Service Delivery) ซ่ึงจะส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้และยงัมีการเคล่ือนยา้ยในการปฏิบติังาน
บริการ (Operational Flow) ดงันั้น สถาบนัสอนภาษาจึงตอ้งจดัการใหมี้ขั้นตอนในการสอบถาม
รายละเอียดต่างๆไม่ซบัซอ้น มีขั้นตอนการสมคัรเรียนท่ีสะดวกรวดเร็วและใชเ้วลาในการทดสอบ
วดัระดบัอยา่งเหมาะสม 

 
สถาบันภาษา มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
สถาบนัภาษา มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ การพฒันาทกัษะ และ

ศกัยภาพในการใชภ้าษาต่างประเทศ โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นนกัศึกษา บุคลากร ทั้งภาครัฐและ
เอกชน ตลอดจนประชาชนทัว่ไปในจงัหวดัภาคเหนือ  จดัตั้งข้ึนเพื่อพฒันาศกัยภาพการเรียนรู้และ
พฒันาทกัษะทางภาษา เพื่อท าใหก้ลุ่มเป้าหมายสามารถติดต่อส่ือสารกบัชาวต่างชาติได ้ อีกทั้งยงั
เป็นประโยชน์ในการศึกษาต่อ การประกอบอาชีพการงาน การแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ และ
การแลกเปล่ียนทางวฒันธรรม โดยมีระบบการบริหารและจดัการท่ีเป็นอิสระจากระบบราชการ  
สามารถด าเนินงานไดโ้ดยอิสระ คล่องตวั และพึ่งพาตนเองได ้

 

สถาบนัภาษา มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ มีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย โดยสามารถแบ่ง
กิจกรรมการบริการต่างๆ ไดด้งัน้ี  

 
1. บริการจดัการอบรมภาษาต่างประเทศหลกัสูตรระยะสั้นแบบไม่นบัหน่วยกิต 

(Non – degree Program) จ านวน  5 กลุ่มวชิา คือ  
- กลุ่มวชิาภาษาองักฤษเพื่อการศึกษาต่อ (English for Academic Purposes)  
- กลุ่มวชิาภาษาองักฤษเพื่ออาชีพ (ทัว่ไป)  
- กลุ่มหลกัสูตรภาษาองักฤษเพื่ออาชีพส าหรับสาขาอาชีพเฉพาะทาง  
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- หลกัสูตรพิเศษ (เพิ่มเติม) ส าหรับนกัศึกษาบณัฑิตศึกษาท่ีไม่ผา่นเกณฑค์วามรู้
ภาษาองักฤษเพื่อการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา (Intensive English for 
Graduate Students) 

-  กลุ่มภาษาต่างประเทศอ่ืนๆและภาษาไทยส าหรับชาวต่างชาติ 
 

2. บริการจดักิจกรรมเสริมหลกัสูตรภาษาต่างประเทศ เช่น ค่ายภาษาองักฤษส าหรับ
เยาวชนและนิทรรศการภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

 
3. บริการเพื่อใหบ้ริการทดสอบและเทียบความรู้ความสามารถในการใชภ้าษา ดงัน้ี 

- บริการจดัสอบวดัความรู้ภาษาองักฤษเพื่อบณัฑิตศึกษาบนระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์(Electronic Test of English for Graduate Studies : eTEGS)  

- บริการจดัสอบ  iBT TOEFL  (Internet Based : Test of English as Foreign 
Language)  อยา่งเป็นทางการ  

- บริการจดัสอบ TOEIC  (Test of English for International Communication) 
อยา่งเป็นทางการและควบคุมการสอบโดย  Center of Professional 
Assessment (CPA) Thailand 

- บริการสอบวดัความรู้ภาษาองักฤษเพื่อจดัระดบัผูเ้ขา้รับการอบรมหลกัสูตร
ต่างๆ (Placement Test) ของสถาบนัภาษา 

- บริการออกแบบทดสอบทางดา้นภาษา ใหก้บัองคก์รต่างๆ 
 

4. บริการดา้นอ่ืนๆเก่ียวกบัภาษาต่างประเทศ ดงัน้ี 
- บริการแปลเอกสาร หนงัสือ ต ารา งานวจิยัทุกกลุ่มสาขาวชิา เอกสารทางธุรกิจ 

และงานแปลประเภทอ่ืนเป็นภาษาต่างๆ 
- บริการคลินิกภาษาองักฤษส าหรับผูท่ี้มีปัญหาในการใชภ้าษาองักฤษ เช่น ฟัง

ไม่ชดั ไม่กลา้พดู อ่านไม่คล่อง เขียนไม่ออก  หรือมีค าถามและขอ้สงสัยใน
การใชภ้าษาองักฤษ 
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กระบวนการให้บริการของหลกัสูตรภาษาองักฤษระยะส้ัน สถาบันภาษา มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ผู ้ท่ีจะ เข้า รับการอบรม         
ติดต่อสอบถามขอ้มูลหลกัสูตร 

2. พนักงานสอบถามความต้องการ            
และใหค้  าแนะน าหลกัสูตรท่ีเหมาะสม 

3. ผูท่ี้จะเขา้รับการอบรมเลือก
หลกัสูตรท่ีตอ้งการเรียน 

4. ผูจ้ะท่ีเขา้รับการอบรม 
ก ร อ ก ใ บ ส มั ค ร เ พื่ อ
ลงทะเบียน 

6. ผูเ้ขา้อบรมท าการสอบวดั
ระดบัในหลกัสูตรท่ีเลือกเรียน 

7. พนักงานแจ้งผลการสอบวดั
ระดับพร้อมประกาศรายช่ือและ
หอ้งเรียน 

8. ด าเนินการอบรมตาม
ก าหนดเวลา 

9. ผูเ้ข้าอบรมประเมินผลการ
อ บ ร ม ด้ ว ย ต น เ อ ง ห ลั ง จ บ
หลกัสูตร 

5. ผูเ้ข้าอบรมช าระเงินค่า
อบรมหลกัสูตรท่ีเลือกเรียน 



 
11 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
  วรุมดี  อินตะ๊แสน (2547) ศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการของออสเตรเลียเซ็นเตอร์เชียงใหม่ โดยท าการศึกษาจากกลุ่มประชากรทั้งหมดท่ีก าลงัเรียน
อยูท่ี่ ออสเตรเลียเซ็นเตอร์ เชียงใหม่ ระหวา่งเดือนมกราคม ถึงเดือน กุมภาพนัธ์ 2547 จ านวน 100 
คน โดยใชเ้คร่ืองมือคือแบบสอบถามและการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผล
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
ออสเตรเลียเซ็นเตอร์เชียงใหม่ในดา้นต่างๆ โดย ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการของออสเตรเลียเซ็นเตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัมาก ต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นมีจ านวนครูผูส้อนต่อนกัเรียนแต่ละหอ้งมีจ านวนเหมาะสม มีเอกสารประกอบการเรียนเหมาะ 
สมกบัหลกัสูตร เป็นโรงเรียนท่ีไดรั้บการรับรองจากต่างประเทศ มีช่ือเสียงและไดรั้บการรับรอง
จากกระทรวงศึกษาธิการ มีหลกัสูตรหลากหลายสามารถตอบสนองความตอ้งการ มีบริการ
หลากหลายนอกเหนือจากการสอน และมีอุปกรณ์การสอนครบถว้น ดา้นราคา พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อราคาของออสเตรเลียเซ็นเตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัมาก ต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นค่าเรียนแต่ละหลกัสูตรมีความหลกัสูตรมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการสอน ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อช่องทางการจดัจ าหน่ายของ
ออสเตรเลียเซ็นเตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัมาก ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีตั้งของโรงเรียนมีความ
สะดวกต่อการเดินทาง ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการ
ส่งเสริมการตลาดของออสเตรเลียเซ็นเตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัปานกลางต่อปัจจยัยอ่ยดา้น การมี
โฆษณาตามส่ือส่ิงพิมพท์อ้งถ่ิน การแจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดป้ายผา้ตามโรงเรียนต่างๆ การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ตามโรงเรียนต่างๆ การโฆษณาทางวทิยแุละมีการทดลองเรียน ดา้นบุคลากร
ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบุคลากรผูใ้หบ้ริการของออสเตรเลียเซ็น
เตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้น มีครูผูส้อนเป็นเจา้ของภาษา มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมี
ความสุภาพ มีครูผูส้อนท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อนกัเรียนทุกคนโดยเท่าเทียมกนั มีครูผูส้อนท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในหลกัสูตรท่ีสอนเป็นอยา่งดี สามารถอธิบายใหน้กัเรียนเขา้ใจไดง่้ายและ
ชดัเจน มีเจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหข้อ้มูลต่างๆท่ีนกัเรียนตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้นและถูกตอ้ง มี
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอเม่ือนกัเรียนตอ้งการ มีเจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถให้
ขอ้มูลต่างๆใหก้บันกัเรียนท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งเตม็ใจ มีเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มี
ครูผูส้อนท่ีมีความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของนกัเรียนแต่ละคนเป็นอยา่งดี และมี
เจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหข้อ้มูลต่างๆใหก้บันกัเรียนท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพของออสเตรเลียเซ็น
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เตอร์ เชียงใหม่ ในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความสะอาด หอ้งเรียนติดเคร่ืองปรับอากาศ มีแสง
สวา่งอยา่งเหมาะสม มีท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มีการจดัพื้นท่ีบริการดา้นต่างๆแยกเป็นสัดส่วน
และสะดวกต่อการติดต่อ มีบริเวณโรงเรียนเหมาะสมแก่การเรียน ไม่มีเสียงรบกวนจากภายนอก มี
พนกังานแต่งกายท่ีดูแลว้น่าเช่ือถือ และมีการตกแต่งสถานท่ีท่ีทนัสมยั ดา้นกระบวนการบริการ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อกระบวนการบริการของออสเตรเลียเซ็นเตอร์ 
เชียงใหม่ ในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการมีขั้นตอนการสมคัรเรียนท่ีรวดเร็ว มีขั้นตอนในการ
สอบถามรายละเอียดต่างๆไม่ซบัซอ้น และมีการสอบวดัระดบัใชเ้วลาท่ีเหมาะสม 
  ฑิตตา ประพิณ (2548) ศึกษาความพึงพอใจของผูป้กครองนกัเรียนต่อการบริการ
ของศูนยภ์าษาต่างประเทศ วาย.เอม็.ซี.เอ. ล าพนู โดยสอบถามจากผูป้กครองของนกัเรียนท่ีมาใช้
บริการ จ านวน 138 ราย ดว้ยแบบสอบถาม ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บใชส้ถิติเชิงพรรณาในการวเิคราะห์ 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเหมาะสมของระยะเวลา
เรียนแต่ละระดบัชั้นมากท่ีสุด รองลงมาคือการเป็นศูนยภ์าษาท่ีมีช่ือเสียง รู้จกัอยา่งกวา้งขวาง และมี
เอกสารประกอบการเรียนการสอนเหมาะสมกบัหลกัสูตร  ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นค่าลงทะเบียนเป็นลกัษณะเหมา
จ่ายไม่จ  าเป็นตอ้งจ่ายเพิ่มเติมอ่ืนๆมากท่ีสุด รองลงมาคือความเหมาะสมของค่าลงทะเบียนกบั
คุณภาพการสอน และความสะดวกในการช าระค่าเล่าเรียน  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีตั้ง
ของศูนยภ์าษามีความสะดวกต่อการเดินทางมากท่ีสุด รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งของศูนยภ์าษาอยูติ่ด
ถนนใหญ่ มีทางเขา้ออกสะดวก และมีร้านขายอาหารใหแ้ก่นกัเรียนและผูป้กครองเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมี
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการแจกแผน่พบั ใบปลิว หรือติดป้ายผา้ตามสถานท่ีต่างๆมากท่ีสุด 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดและ
ขอ้เสนอแนะ และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
สภาพของศูนยภ์าษาโดยทัว่ไป กวา้งขวาง มีความร่มร่ืน มีตน้ไมใ้หค้วามร่มเยน็มากท่ีสุด รองลงมา
คือ จุดใหบ้ริการผูป้กครองนกัเรียนภายในศูนยภ์าษาตั้งอยูใ่นจุดท่ีสามารถใหบ้ริการไดท้ัว่ถึง และ
การจดัพื้นท่ีใหบ้ริการแยกเป็นสัดส่วน สะดวกต่อการติดต่อ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสอบวดัระดบั
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ใชเ้วลาท่ีเหมาะสม มีการรักษาเวลาและตรงต่อเวลามากท่ีสุด รองลงมาคือขบวนการในการ
ใหบ้ริการสามารถท าใหบุ้ตรหลานมีพฒันาการดา้นภาษา และมีขั้นตอนในการสอบถามรายละเอียด
ต่างๆไม่ซบัซอ้น 

   


