
 

บทที ่2 
แนวคดิ  ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษากระบวนการตัดสินใจของผู ้บ ริโภคในการเลือกหลักสูตรภาษาจีนใน
กรุงเทพมหานคร  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี  
 
แนวคิดและทฤษฎี 

ทฤษฏีกระบวนการตัดสินใจในการซ้ือของผู้บริโภค 
 ปริญ ลักษิตานนท์ (2544) ได้อธิบายถึงจิตวิทยาขั้นพื้นฐานท่ีท าให้เขา้ใจว่าผูบ้ริโภคมี
กระบวนการตดัสินใจในการซ้ืออย่างไร ซ่ึงนักการตลาดนั้นควรท่ีจะพยายามเข้าใจใน  พฤติกรรม
ดงักล่าวของลูกคา้ แต่อยา่งไรก็ตาม ไม่เสมอไปท่ีลูกคา้จะตอ้งผา่นขั้นตอน กระบวนการตดัสินใจซ้ือทั้ง 
5 ขั้นตอน แต่อาจจะขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงไป หรืออาจจะยอ้นกลบัมาท่ีขั้นตอนใดซ ้ าก็ได ้ก่อนท่ี
จะซ้ือสินคา้นั้น ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจในการซ้ือนั้นประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนต่อไปน้ี 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) กระบวนการซ้ือเร่ิมข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนักถึง
ปัญหาหรือความตอ้งการ โดยความตอ้งการนั้นอาจเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุน้ 2 ส่ิงได้แก่ ส่ิงกระตุน้จาก
ภายในตวัของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานต่างๆ อนัได้แก่ ความหิว ความกระหาย
หรือความตอ้งการทางปัจจยั 4 เป็นตน้ แต่ในส่วนของส่ิงกระตุน้ภายนอกนั้นจะเกิดข้ึนจากการไดรั้บ
การกระตุน้จากสภาวะภายนอกรอบๆ ตวั ท่ีกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการท่ีนอกเหนือจากปัจจยั
ขั้นพื้นฐานต่างๆ เช่น การเห็น การดูโฆษณาทั้งทางโทรทศัน์หรือส่ือส่ิงพิมพ ์เป็นตน้ ดว้ยเหตุน้ี สถาบนั
สอนภาษาจีน จึงตอ้งพยายามท่ีจะวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อท่ีจะปรับใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดต่าง
เพื่อท่ีจะกระตุน้ความตอ้งการภายนอกของกลุ่มลูกคา้  

จากทฤษฎีในส่วนของการรับรู้ปัญหา ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า ก่อนการตดัสินใจเลือก
เรียนหลกัสูตรภาษาจีน ผูเ้รียนจะตอ้งมีการรับรู้ปัญหาของตวัเอง เช่น เหตุผลในการเรียน หรือความ
จ าเป็นในการตอ้งเรียนภาษาจีน ซ่ึงสามารถอธิบายตามทฤษฎีไดด้งัน้ี 

1.1 ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal stimuli) เช่น ความรู้สึกอยากเรียนด้วยตวัเอง เพราะ
เห็นวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญั หรือความตอ้งการเสริมศกัยภาพให้กบัตวัเอง เพิ่มเติมจากภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ 
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เพื่อเพิ่มคุณค่าให้กบัตวัเอง เพื่อเพิ่มรายได ้เงินเดือนให้กบัตวัเอง หรือเรียนเพราะมีความตอ้งการอยาก
เรียนต่อท่ีประเทศจีน ก็เป็นส่ิงกระตุน้ภายในให้เกิดความตอ้งการเรียน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี ผูบ้ริโภคควบคุม
ได ้จะเรียน หรือไม่เรียนก็ได ้ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอ่ืนๆ เช่น ความพร้อมทางการเงิน ความพร้อมดา้น
เวลา เป็นตน้   

1.2 ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External stimuli) อาจเกิดจากองคป์ระกอบในการท างานบีบ
คั้นให้จ  าเป็นต้องเสริมทกัษะด้านภาษาจีน ปัจจยัทางเศรษฐกิจโลก ท่ีจีนกลายเป็นหน่ึงในประเทศ
มหาอ านาจ ท าให้ไม่เพียงแต่ภาษาองักฤษเท่านั้นท่ีส าคญั แต่ภาษาจีนก็เป็นภาษาท่ีมีความส าคญั ปัจจยั
การเปิดเสรีทางการค้า มีก็อีกหน่ึงปัจจยัภายนอกท่ีมากระตุ้นความต้องการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี เป็นส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคควบคุมไม่ได้ แต่อาจจะมีผลกระทบต่อการด ารงชีวิต หรือการท างาน หรือปัจจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาด เช่น เห็นโฆษณาในส่ือต่างๆ เห็นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ก็เป็นอีกหน่ึง
ประเด็นท่ีอาจจะมีส่วนในการกระตุน้ความตอ้งการเรียนภาษาจีน หรือการเห็นเพื่อนท่ีท างาน เพื่อนท่ี
โรงเรียนเรียนภาษาจีน ก็กระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการเรียน น่ีก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนได ้ 

2.  การค้นหาข้อมูล (Information Search) เม่ือความต้องการของลูกค้าถูกกระตุ้นจาก
สถาบนัสอนภาษาจีนในระดบัท่ีมากพอ ก็จะท าใหเ้กิดความพยายามในการคน้หาขอ้มูลของส่ิงเหล่านั้น
เพื่อท่ีจะสนองตอบความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้นั้น เรียกความตอ้งการในระดบัน้ีว่า “ความตั้งใจท่ีจะ
คน้หา (Heightened Attention)” โดยผูถู้กกระตุน้จะยอมรับหรือพยายามรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัสินคา้หรือ
บริการนั้นมากข้ึน และในระดบัท่ีสูงข้ึนไปเรียกว่า “การกระท าการคน้หาขอ้มูล (Active Information 
Search)” เป็นขั้นท่ีผูถู้กกระตุน้พยายามคน้ควา้หาขอ้มูลโดยวิธีต่างๆ เช่น อ่านจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 
หรือพยายามสอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ แหล่งขอ้มูลนั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal sources) เช่น การสอบถามจากเพื่อน ครอบครัว คนรู้จกัท่ี 
มีประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ 

2.2 แหล่งทางการคา้ (Commercial sources) เช่น การหาขอ้มูลจากโฆษณาตามส่ือต่าง 
ๆ พนกังานขาย ร้านคา้ บรรจุภณัฑ์ 

2.3 แหล่งสาธารณชน (Public sources) เช่น การสอบถามจากรายละเอียดของสินคา้
หรือบริการจากส่ือมวลชน หรือองคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค 

2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตวัของ
ผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์นั้น ๆ มาก่อน  แต่อย่างไรก็ตาม แหล่งขอ้มูลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อผู ้
ซ้ือมากท่ีสุด คือ ตวับุคคลและสาธารณะ 
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จากทฤษฎีในส่วนของการคน้หาขอ้มูล ผูศึ้กษาสามารถสรุปได้ว่า เป็นกระบวนการท่ี
เกิดข้ึนต่อเน่ืองจากการรับรู้ปัญหา หรือรับรู้ความตอ้งการของตวัเอง ก็เขา้สู่ขั้นของการคน้หาขอ้มูล 
โดยตามทฤษฎี ได้มีการแบ่งแหล่งขอ้มูลไว ้4 แหล่ง แต่ปัจจุบนัแหล่งขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต มีส่วน
ส าคญัมากในการหาขอ้มูล ซ่ึงถา้ให้มองตามทฤษฎีแลว้ อาจตอ้งจดัส่ืออินเทอร์เน็ตเขา้กบัแหล่งขอ้มูล
ทางการคา้ เพราะถือเป็นหน่ึงในส่ือหน่ึง เพียงแต่เป็นส่ือท่ีมีความโดดเด่นข้ึนมาเหนือส่ืออ่ืนๆ โดยผู ้
ศึกษาประเมินว่า นอกเหนือจากแหล่งขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตแลว้ แหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีผูบ้ริโภคใช้
ศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัหลกัสูตรภาษาจีน คือ แหล่งบุคคล ทั้งจากการสอบถามเพื่อน ครอบครัว คนรู้จกัท่ีมี
ประสบการณ์ในการใช้เรียนสถาบนัต่างๆ ซ่ึงปัจจุบนัการรับรู้ประสบการณ์ของผูท่ี้เคยเรียนภาษาจีน
มาแลว้ สามารถหาไดจ้ากเวบ็บอร์ดบนโลกออนไลน์ ท่ีมีการพูดคุย แลกเปล่ียนประสบการณ์เก่ียวกบั
การเรียนภาษาจีน  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) ภายหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูล
ต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้มาพอสมควรแก่การตดัสินใจแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะเร่ิมประเมินทางเลือกโดยมีขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี ขั้นแรกผูบ้ริโภคจะพยายามท่ีจะสนองความตอ้งการ ขั้นท่ีสองผูบ้ริโภคจะมองหาประโยชน์
ท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้นๆ ขั้นสุดทา้ยผูบ้ริโภคพิจาณาสินคา้หรือบริการท่ีมีลกัษณะท่ีใกลเ้คียง
กนัแลว้เปรียบเทียบโดยพิจารณาถึงการสนองตอบความตอ้งการท่ีมีอยูไ่ดดี้ท่ีสุด ดว้ยเหตุน้ี สถาบนัสอน
ภาษาจีนจึงควรค านึงถึงการสนองตอบความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัซ่ึงตอ้งพิจารณาถึง
ความเช่ือและทศันคติของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 

จากทฤษฎีในส่วนของการประเมินทางเลือก ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า เป็นขั้นตอนท่ีมี
ความส าคญัท่ีสุด เพราะเป็นขั้นท่ีใกล้จะตดัสินใจเลือกแล้วว่าจะเรียนภาษาจีนกบัสถาบนัใด ซ่ึงนั่น
หมายความวา่ ผูบ้ริโภคผ่านการตกผนึกจากขั้นท่ีหน่ึง และขั้นท่ีสองมาจนสุกงอม พร้อมท่ีจะตดัสินใจ
แลว้วา่ จะเรียนภาษาจีน หรือไม่เรียน 

4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ภายหลังจากผูบ้ริโภคได้ประเมินคุณค่าของ
สินคา้แลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการเลือกสินคา้พร้อมบริการท่ีคุม้ค่าและตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด แต่
อย่างไรก็ตาม ผูบ้ริโภคอาจพิจารณาถึงองค์ประกอบในการตดัสินใจซ้ืออนัประกอบด้วย ตราสินค้า 
(Brand) ผูข้าย (Dealer) ปริมาณ (Quantity) ช่วงเวลา (Timing) และระบบการช าระค่าสินคา้ (Payment 
Method) 

จากทฤษฎีในส่วนของการตดัสินใจซ้ือ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้า่ เป็นขั้นตอนท่ีเลือกได ้
ซ่ึงปัจจยัในการเลือก จะมีผลมาจากการประเมินทางเลือก ซ่ึงในความเป็นจริงแล้ว ผูบ้ริโภค อาจจะ
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ตดัสินใจ เรียน หรือไม่เรียนก็ไม่ได้ ข้ึนอยู่กับการผลของการประเมินทางเลือก ออกมาเป็นอย่างไร 
อาจจะวิเคราะห์แลว้ ยงัไม่เหมาะสม ยงัไม่ถึงเวลาท่ีจะเรียน ยงัไม่พร้อมในดา้นต่างๆ หรือยงัหาสถาบนั
ท่ีถูกใจไม่ได ้หรือหากตดัสินใจท่ีจะเรียน แต่ทางเลือกท่ีประเมินในเบ้ืองตน้ยงัไม่เหมาะสมกบัตวัเอง 
เม่ือมีการประเมินทางเลือกใหม่ ผลในการตดัสินใจอาจจะไม่ตรงกบัการประเมินทางเลือกในคร้ังแรกก็
เป็นไปได้ เช่น ผูบ้ริโภคท่ีสนใจจะเรียนภาษาต่างประเทศ ย่อมมีความคาดหวงัสูง โรงเรียนต้องมี
บรรยากาศท่ีดีเลิศ ครูผูส้อนไดรั้บการยอมรับในแวดวง วิธีการสอน ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ตอ้งอยูใ่นระดบั
หา้ดาว แต่คุณภาพท่ีสูง ยอ่มมากบัค่าใชจ่้ายท่ีสูง ซ่ึงทา้ยท่ีสุด ทางเลือกท่ีตอ้งการดีเลิศ อาจไม่สอดคลอ้ง
กบัก าลังซ้ือ หรือก าลงัในการจ่ายค่าเรียน จนอาจตอ้งมีการประเมินทางเลือกใหม่ และสรุปผลการ
ตดัสินใจทา้ยสุดออกมาเป็นขั้นตอนของการตดัสินใจแลว้  

5.  ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) ภายหลงัจากผูบ้ริโภคไดซ้ื้อสินคา้
พร้อมบริการไปและไดบ้ริโภคผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการเหล่านั้นแลว้ นักการตลาดตอ้งทราบให้ไดถึ้ง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆ เน่ืองจากหากผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในตวัสินคา้
หรือบริการก็จะตดัสินใจซ้ือซ ้ าอีก 

ดว้ยเหตุน้ีนกัการตลาดจึงตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้
ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้ โดยอาจจะท าผ่านการใชแ้บบส ารวจความพึงพอใจ หรือจดัตั้งศูนยรั์บขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้ (Call Center) เป็นตน้ 

จากทฤษฎีในส่วนของความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้า่ เป็นความรู้สึก
ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดท้ดลองเรียนแลว้ ซ่ึงจากการศึกษาทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจซ้ือของนกัวชิาการ
บางท่าน ก็ไม่ไดจ้ดัวา่ ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ เป็นหน่ึงในขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ แต่
เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจาก 4 ขั้นตอนท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ แต่ผูศึ้กษามองว่า ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ เป็น
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนต่อเน่ืองกบั 4 กระบวนการตดัสินใจ และเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก เพราะมีผลต่อเน่ืองท่ีจะท าให้
เกิดการตดัสินใจใช้บริการในสถาบนันั้นๆ ซ ้ าหรือไม่ ท าให้เกิดการบอกต่อไดห้รือไม่ และสอดคลอ้ง
กบัทฤษฎีการค้นหาขอ้มูลในส่วนของแหล่งประสบการณ์ท่ีหากผูบ้ริโภคมีประสบการณ์ในการใช้
บริการแลว้ ก็สามารถเป็นแหล่งขอ้มูลในการประเมินทางเลือกต่อไปได ้ถือว่าเป็นอีกหน่ึงขั้นตอนท่ีมี
ความส าคญัไม่แพ ้4 กระบวนการ 
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ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2542: 312-443) ประกอบไปดว้ย 

ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
บุคคล (people) กระบวนการให้บริการ (Process) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จึงอาจ
กล่าวไดว้่า หลกัการท่ีเก่ียวถึงเป็นทฤษฎีท่ีเรียกว่า 7P’s ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาธุรกิจสถาบนัสอน
ภาษาจีน ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ์  (Product)  หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ โดยส าหรับธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีนแลว้ หมายถึง 
การให้บริการดา้นหลกัสูตรท่ีดี การมีหลกัสูตรท่ีหลากหลายครอบคลุมทุกความตอ้งการของผูเ้รียน ซ่ึง
อาจมีผลิตภณัฑร์อง หรือบริการเสริม เช่น การให้บริการจดัหาท่ีศึกษาต่อท่ีประเทศจีน พร้อมด าเนินการ
ในเร่ืองของขั้นตอนต่างๆ การใหบ้ริการจดัหาทุนในการเรียนต่อ เป็นตน้ 

2.  ราคา  (Price)  หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ  ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการหมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน  ราคาเป็น  P  ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจาก  
Product ราคาเป็นต้นทุน  (Cost)  ของลูกค้า  ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า  (Value)  ของ
ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price)  ของผลิตภัณฑ์นั้ น  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาผู ้บริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 
เช่นเดียวกนักบัการจดัแพค็เกจราคาท่ีเหมาะสมให้กบัแต่ละหลกัสูตร ซ่ึงผูเ้รียนจะเป็นผูป้ระเมินคุณค่า
ระหวา่งหลกัสูตรท่ีไดรั้บกบัจ านวนเงินท่ีตอ้งจ่ายไป โดยส าหรับธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีน ราคาท่ีถูก
ท่ีสุด อาจไม่ใช่ค าตอบสุดทา้ยของผูเ้รียน 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม  ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์รไปยงัลูกคา้ ซ่ึงใน
ส่วนของธุรกิจบริการแลว้ ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีตั้งในการใหบ้ริการ อยูบ่นท าเลท่ีดี
หรือไม่ สะดวกในการเข้าถึงเพื่อใช้บริการหรือไม่ โดยปัจจุบันจะเห็นได้ว่า การเติบโตของธุรกิจ
เก่ียวกบัการศึกษาท าให้มีการเกิดของท าเลการศึกษา ท่ีเป็นแหล่งศูนยร์วมสถาบนัการศึกษาต่างๆ ทั้ง
กวดวชิา เรียนภาษา และอ่ืนๆ เช่น ยา่นสยามสแควร์ และปัจจุบนัไดข้ยายมายงับริเวณพญาไท ซ่ึงการอยู่
รวมกบัสถาบนัการศึกษารายอ่ืนๆ มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย โดยมีขอ้ดีท่ีท าใหผู้เ้รียนเขา้ถึงไดง่้าย เป็นท่ีรู้จกั 
แต่มีขอ้เสียในแง่คู่แข่งมีจ านวนมาก ส่วนการแยกออกมาอยู่บนท าเลท่ีแตกต่าง ก็มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย
เช่นกนั โดยขอ้ดี คือ ไม่มีคู่แข่ง แต่ขอ้เสีย คือ ตอ้งสร้างใหผู้เ้รียนรู้จกัดว้ยตวัเอง 
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4.  การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล ซ่ึงบางคร้ังอาจตอ้งอาศยัหลายเคร่ืองมือ เช่น การ
จดักิจกรรมลด แลก แจก แถม การใชพ้รีเซนเตอร์ เป็นตน้ โดยธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีน จะนิยมใชก้ล
ยุทธ์ทดลองเรียนฟรี 1 เดือน เพื่อสร้างประสบการณ์ให้เกิดกบัผูเ้รียน หากผูเ้รียนมีความพึงพอใจใน
หลกัสูตร วธีิการสอนของครูผูส้อน ยอ่มเกิดการเรียนรู้ท่ีจะตดัสินใจศึกษาต่อ ในหลายคร้ัง จะเห็นไดว้า่ 
สถาบนัการศึกษาหลายแห่งจะใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงในวชิาชีพนั้นๆ เป็นพรีเซนเตอร์ หรือการใชน้กัเรียน
ในโรงเรียนท่ีเรียนแลว้ประสบความส าเร็จ เป็นผูช้กัจูงใหมี้ผูเ้ขา้มาเรียนต่อ 

5.  บุคคล  (People) หรือ พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่าง
เหนือคู่แข่งขนั นัน่คือ ธุรกิจทัว่ไป แต่ส าหรับธุรกิจการศึกษาแลว้ ครูผูส้อนเป็นบุคคลท่ีมีความส าคญั
อยา่งยิ่งต่อการตดัสินใจของผูเ้รียน นอกจากน้ี บุคคลภายในสถาบนัเองก็มีส่วนส าคญั เช่น เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหข้อ้มูล หรือบางสถาบนัการศึกษาจะใชค้  าวา่ ท่ีปรึกษา หรือ Consultant ซ่ึงหากเป็นธุรกิจอ่ืนๆ แลว้ ท่ี
ปรึกษาในท่ีน้ี เปรียบไดก้บั พนกังานขาย ผูมี้หนา้ท่ีชกัจูงผูเ้รียน และปิดการขาย ซ่ึงถือว่ามีส่วนส าคญั 
เปรียบไดก้บัเป็นด่านแรกท่ีสามารถท าใหผู้เ้รียนตดัสินใจเขา้เรียนได ้

6.  ลกัษณะทางกายภาพ  (Physical evidence and presentation) ส าหรับธุรกิจบริการแล้ว 
ลกัษณะทางภายภาพ อาจกล่าวไดว้า่เป็นส่ิงท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  เช่น ปัจจยัดา้นความสะอาด ความ
สะดวก หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ซ่ึงธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีนจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีไม่แพ้
ปัจจยัอ่ืนๆ เพราะลกัษณะทางกายภาย มีส่วนท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจ บรรยากาศอาคารเรียน ส่ิงแวดลอ้ม
บริเวณรอบขา้ง บรรยากาศห้องเรียน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ มีความจูงใจให้เกิดความอยากได้
หรือไม่ ซ่ึงจะเห็นชดัเจนส าหรับธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีนท่ีมีหลายสาขา หรือมีการขายแฟรนไชส์ 
แมว้า่หลกัสูตร จะเหมือนกนั มีครูผูส้อน ท่ีเป่ียมไปดว้ยคุณวุฒิเหมือนกนั แต่กบัมีลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีแตกต่างกนัอยา่งส้ินเชิง บางสาขามีบรรยากาศท่ีดี ส่ิงแวดลอ้มท่ีดีกวา่บางสาขา ก็เป็นจุดแตกต่างท่ีท า
ใหผู้เ้รียนใชเ้ป็นหน่ึงในเหตุผลในการตดัสินใจ 

7.  กระบวนการ (Process) เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ( Customer satisfaction) ซ่ึงในส่วนของธุรกิจสถาบนัสอนภาษาจีน
แลว้ กระบวนการในการส่งมอบบริการอาจครอบคลุมในหลายขั้นตอน ตั้งแต่ขั้นตอนการให้ค  าปรึกษา 
หาขอ้มูลต่างๆ ตอบค าถาม จดัการเร่ืองหลกัสูตรในการเรียน รวมถึง กระบวนการในการใหบ้ริการเสริม
ต่างๆ ดว้ย  
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
เบญจพร อยู่ชูชัยมงคล (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้กครอง

ในการส่งบุตรหลานเข้าเรียนในโรงเรียนเอกชนเพื่อสอนภาษาจีนในกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา
โรงเรียนประสาทวุฒิ โดยเป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกจาก
ประชากร คือ ผูป้กครอง ซ่ึงได้จากการสุ่มเฉพาะเจาะจง กลุ่มตวัอย่างประกอบด้วย ผูป้กครองของ
นกัเรียนโรงเรียนประสาทวุฒิ จ  านวน 10 คน โดยกระจายทุกชั้นเรียน และผูป้กครองในเขตชุมชนท่ีตั้ง
ของโรงเรียนท่ีส่งบุตรหลานเขา้เรียน และผูป้กครองในเขตชุมชนท่ีตั้งของโรงเรียนท่ีส่งบุตรหลานเขา้
เรียนในโรงเรียนภาษาจีนแห่งอ่ืน จ านวน 10 คน รวมทั้งส้ินจ านวน 20 คน  

ทั้งน้ี ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูป้กครองในการส่งบุตรหลาน
เขา้เรียนในโรงเรียนเอกชนเพื่อสอนภาษาจีน คือ 1. สังคม ชุมชน วิถีชีวติและวฒันธรรมของชุมชน เป็น
ปัจจยัส าคญัล าดบัแรกในการตดัสินใจของผูป้กครอง เน่ืองจากการด ารงชีวติในครอบครัว เน่ืองจากกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นชาวจีนในชุมชนท่ีอยูใ่กลท่ี้ตั้งของโรงเรียน ผูป้กครองจึงเกิดความผกูพนัระหวา่งครูกบัลูก
ศิษย ์วิถีชีวิต วฒันธรรมของชุมชนชาวจีน การร่วมกิจกรรมซ่ึงกนัและกนัระหวา่งโรงเรียนกบัชุมชนมี
ผลต่อการเลือกท่ีจะส่งบุตรหลานเขา้เรียนอีกดว้ย 2. ศิษยเ์ก่า ในดา้นช่ือเสียง ภาพพจน์ของศิษยเ์ก่าก็ถือ
เป็นปัจจยัส าคญัล าดบัถดัมาท่ีผูป้กครองพิจารณาเลือกส่งบุตรหลานเขา้เรียนในโรงเรียน เน่ืองจากศิษย์
เก่าเม่ือจบการศึกษาแล้วประสบความส าเร็จในการประกอบอาชีพ มีรายได้ท่ีมั่นคงก็จะกลับมา
ช่วยเหลือโรงเรียนของตน สร้างความสัมพนัธ์กบัโรงเรียนเก่าของตนในรูปแบบต่างๆ เช่น การรวมกลุ่ม
จดัตั้ งสมาคมศิษย์เก่าข้ึนและร่วมกันจัดกิจกรรมต่างๆ เพื่อหารายได้จดัตั้ งกองทุนต่างๆ เพื่อเป็น
สวสัดิการหรือการพฒันาโรงเรียน 3. เศรษฐกิจครอบครัว เป็นปัจจยัล าดบัต่อมาในการพิจารณาเลือกส่ง
บุตรหลานเขา้เรียนในโรงเรียน เพราะผูป้กครองส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขายและรับจา้ง ซ่ึงมีฐานะปาน
กลาง มีรายไดไ้ม่สูงมากนกั การพิจารณาส่งบุตรหลานของตนเขา้เรียนจึงตอ้งพิจารณาถึงรายรับ รายจ่าย
ของตนเองและครอบครัวว่าพอท่ีจะสามารถจ่ายเพื่อบุตรหลานของตนไดห้รือไม่เพียงใด 4. ค่าใชจ่้าย 
สวสัดิการและความช่วยเหลือจากโรงเรียน เป็นปัจจยัล าดบัต่อมาท่ีผูป้กครองตดัสินใจในการส่งบุตร
หลานเข้าเรียนในโรงเรียน โดยโรงเรียนจัดเก็บค่าธรรมเนียมการเรียนท่ีไม่สูงมากนัก เม่ือมีการ
เปรียบเทียบกบัโรงเรียนในบริเวณใกลเ้คียง มีการจดัหาเงินทุนประเภทต่างๆ เพื่อช่วยเหลือนกัเรียนให้
ได้รับโอกาสศึกษาเล่าเรียน เน่ืองจากโรงเรียนได้รับเงินอุดหนุนรายหัวนักเรียนจากรัฐบาลและการ
สนบัสนุนจากสามารถฮกเก้ียน และมีการผอ่นช าระค่าธรรมเนียนการเรียนเพื่อบรรเทาความเดือดร้อน
ของผูป้กครองเป็นกรณีๆ ไป 5. ความสะดวกในการเดินทาง รับ-ส่ง บุตรหลานของตนเป็นปัจจยัล าดบั
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ต่อมาท่ีผูป้กครองตดัสินใจในการส่งบุตรหลานเข้าเรียนในโรงเรียน เน่ืองจากแหล่งท่ีท างานของ
ผูป้กครองส่วนใหญ่อยูบ่ริเวณใกลเ้คียงกบัโรงเรียน จึงท าให้ผูป้กครองสามารถประกอบอาชีพของตน
โดยไม่ตอ้งวิตกกงัวลท่ีจะตอ้งรีบร้อนในการรับ-ส่งบุตรหลานของตน และ 6. การจดัการเรียนการสอน 
เป็นปัจจยัหน่ึงในการตดัสินใจของผูป้กครอง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การท่ีโรงเรียนประสาทวุฒิ เปิดวิชา
ภาษาจีน มาเป็นระยะเวลาท่ียาวนานมีหลกัสูตรเฉพาะมีมาตรฐานในการสอนท่ีดีมาโดยตลอด การเรียน
การสอนของโรงเรียนมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับในชุมชนการเรียนเป็นท่ียืนยนัไดว้า่นกัเรียนสามารถน า
ภาษาจีนไปใชชี้วติประจ าวนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

ชนิดา  สมวานิช (2549)  ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดย
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคจ านวน 210 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ  การวเิคราะห์ขอ้มูล
ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย   ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็น
นกัเรียนศึกษา  การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  มีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท ผูรั้บผิดชอบ
ค่าใช้จ่ายในการเรียนภาษาญ่ีปุ่นคือผูป้กครอง   ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสถาบนัสอน
ภาษาญ่ีปุ่นพบวา่ผูต้อบแบบสอบเลือกเรียนภาษาญ่ีปุ่นเพราะเห็นความส าคญัของการเรียนภาษาญ่ีปุ่น  
หลักสูตรภาษาญ่ีปุ่นท่ีเรียนมากท่ีสุดคือภาษาญ่ีปุ่นพื้นฐาน  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการเรียน
ภาษาญ่ีปุ่น  ณ สถานสอนภาษาญ่ีปุ่นท่ีก าลังเรียนอยู่ในปัจจุบัน โดยผูมี้อิทธิพลมากท่ีสุดต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นคือตวัเอง  และส่วนใหญ่มีแนวโน้มท่ีจะเลือกเรียน
ภาษาญ่ีปุ่นอีก  และจะเลือกเรียนสถาบนัเดิม โดยจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาเรียนแน่นอน 

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่น  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ 
ดา้นบุคคล  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย  และด้านราคา  ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง  ส าหรับ
ปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นท่ีให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียล าดบัแรกดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  คือ เป็นสถาบนั
ท่ีไดรั้บการรับรองจากกระทรวงศึกษาธิการ  ดา้นราคา  คือ ค่าเรียนแต่ละหลกัสูตรเหมาะสมกบัคุณภาพ
การสอน   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ สถานท่ีตั้งของสถาบนัมีความสะดวกต่อการเดินทาง  ดา้น
การส่งเสริมการตลาด คือ การแนะน าจากคนรู้จกั ด้านบุคคล  ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด คือ 
ครูผูส้อนมีความสามารถในการสอนเขา้ใจไดดี้   ดา้นลกัษณะทางกายภาพคือ มีเอกสารประกอบการ
เรียนเหมาะสมกบัหลกัสูตร ดา้นกระบวนการคือ มีขั้นตอนการสมคัรเรียนท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
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ณัฐวุฒิ เหลืองพิศาลพร (2551) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการในสถาบันสอนภาษาองักฤษในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูใ้ช้บริการในสถาบนัสอนภาษาองักฤษ ท่ีได้รับการ
รับรองจากกระทรวงศึกษาธิการ และมีท่ีตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 5 สถาบนั 
สถาบนัละ 20 ตวัอยา่ง รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 100 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 57 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43 ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 21 – 25 ปีมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53 และมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ซ่ึงส่วนใหญ่ยงัมีอาชีพเป็นนักเรียน / 
นกัศึกษามากท่ีสุด รองลงมา คือ พนกังานบริษทัเอกชน  

ทั้งน้ี ผลการศึกษา พบวา่ ลกัษณะพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสถาบนัสอนภาษาองักฤษ ใน
เขตอ าเภอส่วนใหญ่ เคยใชบ้ริการในสถาบนัสอนภาษาองักฤษมาก่อน มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อหลกัสูตรอยู่
ระหว่าง 4,000 – 6,000 บาท และส่วนใหญ่จะได้รับขอ้มูลจากสถาบนัสอนภาษาองักฤษ จากคนรู้จกั
แนะน า ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการสถาบนัสอนภาษาองักฤษ ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สรุปไดว้่า อนัดบั 1 ปัจจยัดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัความส าคญัมาก โดย
ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองของผูส้อนมีความรู้ความช านาญ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ผูส้อนมี
เทคนิคการสอนท่ีน่าสนใจ และพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อผูเ้รียน อนัดบั 2 ปัจจยัดา้นดา้นผลิตภณัฑ ์
(หลกัสูตร) อยู่ในระดบัความส าคญัมาก โดยส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองของจ านวนชัว่โมงเรียน
เหมาะสมกบัหลกัสูตร เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ มีมาตรฐานรับรอง และหลกัสูตรทนัสมยั อนัดบั 3 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี อยู่ในระดบัความส าคญัมาก โดยส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในเร่ืองของห้องเรียนมี
บรรยากาศน่าเรียน เป็นอนัดับแรก รองลงมา คือ เดินทางไปมาสะดวก และสถานท่ีจอดรถสะดวก
ปลอดภยั อนัดับ 4ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับความส าคญัมาก โดยส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัในเร่ืองของมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ มีการ
โฆษณาผ่านส่ือต่างๆ อย่างเหมาะสม และมีการส่งเสริมการขาย เช่น การให้ส่วนลด การแถมชั่วโมง
เรียน เป็นตน้ และอนัดบั 5 ปัจจยัดา้นราคา เป็นอนัดบั 5 อยู่ในระดบัความส าคญัมาก โดยส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัในเร่ืองของราคาค่าเล่าเรียนมีความเหมาะสม เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ราคาเอกสาร
ประกอบการเรียนเหมาะสม และสามารถผอ่นช าระค่าเล่าเรียนเป็นงวดได ้

ทรงกลด แสวงผล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือก
โรงเรียนกวดวิชาของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายในจงัหวดัน่าน   โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายท่ีเรียนกวดวิชาตาม
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โรงเรียนกวดวิชาทั้งในจงัหวดัน่าและจงัหวดัใกล้เคียง จ านวน 385 ราย  ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบ
โควตา  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา  ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน   ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ผูป้กครองประกอบอาชีพ
เป็นขา้ราชการ  ส่วนมากเลือกเรียนกวดวิชาคณิตศาสตร์ โดยเลือกเรียนวนัเสาร์และอาทิตย ์ในช่วงเวลา 
8.00-11.00 น. ค่ากวดวชิาต่อเทอมอยูร่ะหวา่ง 4,001-6,000 บาท มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าเกรดใหดี้ข้ึน  

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั
ดา้นผลิตภณัฑ์เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ปัจจยัด้านกระบวนการ ตามด้วย ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายตามล าดบั  ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละด้านผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรก ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์   ได้แก่ความครบถ้วนของหลกัสูตรท่ีเปิด
สอน ปัจจยั ด้านราคา  ได้แก่ มีการแจง้รายละเอียดค่าใช้จ่ายในการเรียนอย่างชัดเจน  ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ได้แก่ มีการแจกต าราเรียนหรืออุปกรณ์การเรียนโดยไม่คิดมูลค่า   ปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ท่ีตั้งของโรงเรียนกวดวิชาสะดวกในการเดินทางไปเรียน  ปัจจยัดา้นบุคคล  
ได้แก่ การดูแลเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี   ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  ได้แก่ ห้องเรียนมี
เคร่ืองปรับอากาศ  ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการแนะน าหลกัสูตรชดัเจน 

ธศกร  ดวงค า (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกเรียนในหลกัสูตรเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของผูบ้ริโภคในสถาบนัสอนภาษาองักฤษในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 320 ราย  การวเิคราะห์
ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง 16-20 ปี การศึกษาสูงสุดระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
อาชีพเป็นนกัเรียนนกัศึกษา  มีผูป้กครองรับผิดชอบเร่ืองค่าใชจ่้าย  โดยเรียนในหลกัสูตรภาษาองักฤษ
ทัว่ไป   

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกเรียนใน
หลกัสูตรเพื่อพฒันาทกัษะภาษาองักฤษของผูบ้ริโภคในสถาบนัสอนภาษาองักฤษ  พบวา่ดา้นผลิตภณัฑ ์
ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ สถาบนัมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอย่างกวา้งขวาง   ดา้นราคา ให้
ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ค่าเล่าเรียนแต่ละหลกัสูตรเหมาะสมกบัจ านวนชัว่โมงท่ีสอน  
ดา้นช่องทาการจดัจ าหน่าย ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ  สถานท่ีตั้งของสถาบนัมีความ
สะดวกต่อการเดินทาง   ด้านการส่งเสริมการตลาด ให้ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ผูเ้รียน
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ไดรั้บส่วนลดพิเศษหากมีการลงทะเบียนเรียนต่อเน่ืองในเทอมถดัไป   ด้านบุคคล ให้ความส าคญัใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ครูผูส้อนมีความรู้ความสามารถ ความช านาญและสามารถอธิบายให้ผูเ้รียน
เข้าใจได้ง่ายและชัดเจน   ด้านลกัษณะทางกายภาพ ให้ความส าคญัในระดับมากล าดบัแรกคือ ด้าน
หอ้งเรียนติดเคร่ืองปรับอากาศ   ดา้นกระบวนการ  ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ การพฒันา
หลกัสูตรใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัและทนัสมยั 

พวงเพชร  อนิตายวง (2553)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชาของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย  ในเขตเทศบาลนครเชียงราย   
โดยเก็บข้อมูลจากนักเรียนมธัยมศึกษาตอนปลาย  ท่ีเรียนในโรงเรียนกวดวิชาในเขตเทศบาลนคร
เชียงราย  จ  านวน 378 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย    ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ศึกษาอยู่ในระดับชั้น ม.6  เรียนแผนกวิทย์  ผูป้กครองมีอาชีพรับราชการ/
รัฐวสิาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูป้กครองอยูร่ะหวา่ง 15,000-30,000 บาท เลือกเรียนโรงเรียนกวด
วชิาในวนัเสาร์  ช่วงเวลา 17.00 -21.00 น. ค่าใชจ่้ายในการเรียนกวดวิชาเฉล่ีย 1,000-2,000 บาทต่อเดือน 
และจุดประสงคท่ี์จะเรียนกวดวชิาเพื่อสอบ GAT PAT   

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชา
ของนักเรียนระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย  ในเขตเทศบาลนครเชียงราย  จงัหวดัเชียงราย พบว่าปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากได้แก่ ปัจจยัด้าน
บุคลากร  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี ดา้นกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์  และดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ     ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง    โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี  ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ อาจารยผ์ูส้อนมีช่ือเสียงเป็นท่ี
รู้จกั  ดา้นราคา คือ อตัราค่าเรียนท่ีเหมาะสม  ดา้นสถานท่ี คือ ท าเลท่ีตั้งของโรงเรียนกวดวชิาสะดวกต่อ
การเดินทาง  ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ กระบวนการให้บริการแนะแนวในการเลือกคณะท่ีสอบ
เขา้มหาวทิยาลยั  ดา้นผลิตภณัฑคื์อ จ านวนและสถิติของผูเ้รียนแลว้สามารถสอบเขา้มหาวทิยาลยัไดม้าก  
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  คือ การออกแบบหอ้งเรียนใหน่้าเรียน  ดา้นการส่งเสริม
การตลาดคือ โฆษณาทางเวบ็ไซตข์องโรงเรียน 

 


