
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปกครองตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยเชียงใหมในครั้งนี้ ผูศึกษาไดใชแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 อํานาจ ธีระวนิช (2551: 193-194) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธโดยตรง
กับความภักดีท่ีลูกคามีตอกิจการ โดยองคประกอบพ้ืนฐานท่ีสําคัญของความพึงพอใจประกอบดวย 
องคประกอบพื้นฐานของผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาตองการ ซ่ึงเปนสวนท่ีมีความสําคัญมาก
ท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจกับลูกคา การบริการสนับสนุนท่ัวไป กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคา
ไดรับส่ิงไมพึงประสงค และการบริการพิเศษท่ีดีเลิศท่ีตรงกับความชอบของลูกคาและทําให
ผลิตภัณฑหรือบริการดูเหมือนราวกับวาทําข้ึนเปนพิเศษตามความประสงคของลูกคา อยางไรก็ตาม
ส่ิงท่ีกิจการควรระลึกถึงอยูเสมอคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกิจการไมใชส่ิงท่ีคงอยูตลอดไป 
ความพึงพอใจเปนเพียงสถานะหน่ึงท่ีเกิดข้ึนและมีอายุอยางจํากัด เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ดังนั้นกิจการจะตองรูจักวิธีการจัดการกับความพึงพอใจของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
   

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 64) กลาววา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษา อังกฤษวา 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”  
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการ
ประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการใน
ระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนํา 
เสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (จิตตินันท นันทไพบูลย 
2551: 65) 
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 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดอธิบายวาธุรกิจบริการจะใชปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps เพื่อสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ซ่ึงมีองคประกอบ 7 ประการดังนี้            

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน หรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสได
และสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑ
อาจเปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมี
ตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ
ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขาย
ได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) ความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 
   1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
   1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม
และปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี
ยิ่งข้ึน 

  1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line)  

 2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาการยอมรับ
ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
2.3 การแขงขัน 
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2.4 ปจจัยอ่ืนๆ  
3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและ

กิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออก
สูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวยการขนสง 
การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการเคล่ือนยาย
ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม และ
ใชชองทางออม จากผูผลิต ผานคนกลางไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด หมายถึง
งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจัย
การผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา และ 
การบริหารสินคาคงเหลือ  
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึงพอใจตอ
ตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือและ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ 
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการขาย และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ 
องคกรอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการติดตอส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
โดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
  การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปนการ
ติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอขาย
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สินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือการ
เตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภรายการ
ตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจที่มีคาพิเศษสําหรับ
ผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพ่ือกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรมการตลาด
ซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
  การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคกร หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ีดี สราง
ภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 
  การใหขาว เปนการสรางขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผานส่ือกระจาย
เสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ หรือเปนการประชาสัมพันธวิธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการติดตอส่ือสารเก่ียวกับ 
องคกร ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงินหรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหนึ่งของการสงเสริมการตลาด หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรงในทันที โดยไม
รวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก จดหมายตรง 
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ
ของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการติดตอส่ือสาร
โดยใชพนักงานเพ่ือจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรงแบบเผชิญหนา
กัน        

5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร บุคคลเปนส่ิง
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สําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไมซ้ือ ใช
หรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6.  การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การ
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบริการ 
เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – value proposition) เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจ
บริการที่ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซ้ือบริการได เชน 
อาคารสํานักงานของผูใหบริการ ทําเลท่ีตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆ ท่ีใชในสํานักงาน 
เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใชในการดําเนินงาน ระบบการจัดการและการบริหารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณการใหบริการท่ี
ลูกคารับรูได และเกิดความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ 

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคา
ไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction) มีการวางระบบและ
ออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี มีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากท่ีสุด 
ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคารอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด    กลยุทธ
ท่ีสําคัญ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการที่ดี จึงควรมี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ตั้งแตข้ันตอนการ
ติดตอสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีคําส่ังซ้ือ รวมถึงการบริการหลัง
การขาย   
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 นิรัตนา  คําเสมานันทน (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปกครองตอการ
ใหบริการของโรงเรียนอนุบาลมยุรี อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา เหตุผลท่ีผูปกครองสงบุตร
หลานเขาเรียนท่ีโรงเรียน เพราะโรงเรียนมีช่ือเสียงและภาพพจนของโรงเรียนมีความมั่นคง
นาเช่ือถือ สําหรับความพึงพอใจจากการเปรียบเทียบความคาดหวังกอนรับบริการและผลท่ีไดรับ
หลังรับบริการ ผูปกครองสวนใหญมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงเรียน
อนุบาลมยุรี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในระดับมากเกือบทุกดาน โดยมีความพึงพอใจดาน
บุคลากรเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ตามลําดับ สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูปกครองมีระดับความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ในขณะท่ีมีความคาดหวังในระดับมาก นอกจากนี้ยังพบวามีปจจัยยอยบางปจจัยในสวน
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ประสมทางการตลาดบริการท่ีผูปกครองมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในขณะท่ีมีความคาดหวัง
ในระดับมาก ไดแก การบริการแนะแนวการศึกษาตอ สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ ความ
รวดเร็วในการใหบริการของบุคลากรของโรงเรียน และปายช่ือโรงเรียนมองเห็นไดชัด 
 ภัทรศักดิ์  จงวัฒนา (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาสายบริหารธุรกิจตอ
การใหบริการของ โรงเรียนลําปางพาณิชยการและเทคโนโลยี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดเกือบทุกดานในระดับมาก ยกเวนดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในแตละดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ในดาน
ผลิตภัณฑ คือ โรงเรียนเปดโอกาสและสนับสนุนใหนักศึกษาไดเสนอบริการดานวิชาชีพสูสังคม 
เชน นักศึกษาฝกงานในสถานประกอบการตาง ๆ ดานราคา คือ มีบริการกองทุนเงินใหกูยืมเพื่อ
การศึกษา ดานการจัดจําหนาย คือ มีการประชุมผูปกครองทุกภาคเรียน ดานบุคลากร คือ วุฒิ
การศึกษาของอาจารยผูสอน ดานกระบวนการใหบริการ คือ มีข้ันตอนในการสมัครเรียนท่ีสะดวก
รวดเร็ว และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ คือ หองเรียนมีแสงสวางเหมาะกับการเรียนทุกชวงเวลา 
ซ่ึงปจจัยยอยท้ังหมดนี้มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 
 


