
 
บทที ่ 2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี และทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
   

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของนกัเรียนท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
โรงเรียนกวดวชิาหวักะทิ  อ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  เป็นการศึกษาเพื่อทราบความตอ้งการและ
ความพึงพอใจของนักเรียนท่ีใช้บริการโรงเรียนกวดวิชาหัวกะทิ  อ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่  
ดงันั้นจึงไดท้  าการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง  ดงัน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า  (Customer Satisfaction) 
Philip Kotler (2000)  ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้  (Customer Satisfaction)  

เป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพอใจท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ์ท่ีได้รับ  
ตามท่ีเห็นและเขา้ใจกบัความคาดหวงั  หากบุคคลเห็นและเขา้ใจการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากว่า
ความคาดหวงั  ส่งผลใหบุ้คคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ  แต่หากระดบัการท างานของผลิตภณัฑ์ตรง
กบัความคาดหวงั  บุคคลนั้นจึงเกิดความพึงพอใจ  และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการท างานของผลิตภณัฑ์
สูงกว่าความคาดหวงั  ก็จะเกิดความประทบัใจ  ซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้  และ
ประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดีของผลิตภณัฑต่์อบุคคลอ่ืนต่อไป 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ไดก้ล่าวถึงการคาดหมายหรือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Expectation) โดยอธิบายไวว้า่ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู ้
ซ้ือ เช่น จากเพื่อน นกัการตลาด และขอ้มูลจากคู่แข่งขนั ถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์ไดเ้กิน
จริงผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์สูงเกินจริงซ่ึงท าให้เกิดความผิดหวงัหรือไม่พอใจ 
ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีท าให้บริษทัประสบความส าเร็จในการสร้างความพึงพอใจแก่ผูซ้ื้อ คือ การเสนอ
ประโยชน์จากผลิตภณัฑท่ี์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อ โดยยดึหลกัการสร้างความพึงพอใจ
แก่ลูกคา้โดยส่วนรวม (Total Customer Satisfaction) ส่ิงส าคญัอีกประการหน่ึง คือนกัการตลาดตอ้ง
คน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ โดยเทคนิคท่ีใชส้ ารวจความพึงพอใจลูกคา้ คือ (1) การให้
คะแนนความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจ
อย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง (2) การถามลูกคา้ว่าลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการอยา่งไร (3) เป็นการถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้
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ผลิตภณัฑ์หรือบริการและเสนอแนะประเด็นต่าง ๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้น (4) เป็นการถามลูกคา้
เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการท างานของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะช่วยใหท้ราบจุดอ่อน จุดแข็งของ
ผลิตภณัฑ ์และ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจการซ้ือซ ้ าของลูกคา้  

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ  (The  Service  Marketing  Mix  
Concept)  

แนวคิดพื้นฐานหลกัของการตลาด  คือ  ส่วนประสมการตลาด  (Marketing  Mix)  
ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ์  (Product)  ราคา  (Price) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Distribution)  และการส่งเสริม
การตลาด  (Promotion)  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองคก์ารสามารถควบคุมได ้ โดยจดัส่วนประสมทั้ง 4 อยา่งให้
เหมาะสมท่ีสุด  เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมายได ้ แต่ในตลาดบริการ  
ส่วนประสมทั้ง 4  อย่างน้ี  ยงัไม่เพียงพอ  โดยส่วนประสมการตลาดท่ีเพิ่มข้ึนมา ไดแ้ก่ บุคลากร  
(People)  ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  (Physical  Evidence)  และกระบวนการ  (Process)  ซ่ึงทั้ง 7 ส่วน
ประสมการตลาดนั้น  มีรายละเอียดดงัน้ี  (กฤษณา  รัตนพฤกษ,์ 2545) 

ผลติภัณฑ์  คือ  ส่ิงท่ีสามารถออกแบบ  ก าหนดข้ึน  มีการผลิต  และการน าเสนอเขา้สู่
ตลาด  เพื่อบริโภค  ซ่ึงผลิตภณัฑ์จะตอ้งค านึงถึงลูกคา้เป็นหลกั โดยค านึงถึงการรับรู้ของลูกคา้ท่ี
เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ  ในกรณีของโรงเรียนกวดวิชาหัวกะทิ ผลิตภัณฑ์หมายถึง  
หลกัสูตร  เน้ือหา  เอกสารต่าง ๆ  ท่ีน าเสนอจากโรงเรียนกวดวิชาหัวกะทิ ได้แก่ วิชาท่ีเปิดสอน  
จ านวนชัว่โมงเรียนต่อหลกัสูตรหรือต่อคาบ  ก าหนดเวลาเปิดสอนแต่ละหลกัสูตร รูปแบบหลกัสูตร  
รูปแบบเอกสารและเน้ือหา  รวมถึง  ความน่าเช่ือถือ และภาพลกัษณ์ของโรงเรียนกวดวชิา 

ราคา  หมายถึง  มูลค่าผลิตภณัฑ ์ หรือค่าบริการ ค่าธรรมเนียมท่ีเขา้รับบริการซ่ึงลูกคา้
ตอ้งจ่ายให้แก่ผูใ้ห้บริการ  ซ่ึงราคามีความส าคญัต่อการรับรู้ในคุณค่าของบริการท่ีน าเสนอ  และมี
บทบาทต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริการ  การประเมินราคาของผูบ้ริโภค  ผูบ้ริโภคจะน าความรู้
เก่ียวกบัราคาอา้งอิง  คุณภาพ  และตน้ทุนท่ีมิใช่ตวัเงิน  คือ  ตน้ทุนดา้นเวลา  ตน้ทุนในการคน้หา  
ตน้ทุนความสะดวก  และต้นทุนด้านจิตใจมาเก่ียวข้องในการตดัสินใจใช้บริการ  ในกรณีของ
โรงเรียนกวดวิชาหวักะทิ  ราคาหมายถึง ค่าเรียนทั้งรายวิชาและหลกัสูตร  วิธีการและรูปแบบการ
ช าระค่าเรียน   

การจัดจ าหน่าย   หมายถึง  สถานท่ีและช่องทางในการจัดจ าหน่ายสินค้าหรือ
ให้บริการจากผูผ้ลิตหรือผูข้ายไปยงัผูบ้ริโภค  หรือจากผูใ้ห้บริการไปยงัลูกคา้ผูรั้บบริการ ในกรณี
ของโรงเรียนกวดวชิาหวักะทิ   สถานท่ีหมายถึง  ท าเลท่ีตั้งของโรงเรียนกวดวิชา ตั้งอยูใ่กลโ้รงเรียน  
อยูใ่กลแ้หล่งชุมชน  หรือจุดท่ีนกัเรียนสามารถไปมาไดส้ะดวก  รวมทั้งมีท่ีจอดรถไวใ้ห้บริการอยา่ง
เหมาะสม 
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การส่งเสริมการตลาด  หมายถึง  การติดต่อส่ือสารไปยงัลูกค้าเป้าหมาย  เพื่อแจ้ง
ข่าวสารจูงใจหรือเตือนความทรงจ าของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์หรือการบริการของกิจการ  การเลือกใช ้ 
วิธีการโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์  การส่ือสารขอ้มูลสินคา้  อนัเป็นการกระตุน้ชกัจูงให้ลูกคา้สนใจ
มากข้ึน  และรวมถึงการใช้บริการนั้นติดต่อกนัไปอย่างสม ่าเสมอดว้ย  ดงันั้น  จึงจ าเป็นตอ้งมีการ
วางแผนการส่งเสริมการตลาดใหเ้หมาะสม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น  
ในกรณีของโรงเรียนกวดวิชาหัวกะทิ ได้แก่ ใบปลิว แผ่นพับแนะน าโรงเรียนและหลักสูตร  
เว็บไซต์ของโรงเรียนกวดวิชา  การแจกของแถมในกรณีท่ีสมคัรภายในช่วงก าหนดเวลา การมี
ส่วนลดราคา  ในกรณีสมคัรเรียนภายในช่วงเวลาท่ีก าหนด  หรือในกรณีสมคัรเรียนเป็นกลุ่ม 

บุคลากร  หมายถึง  ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหมดในการน าเสนอบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของลูกค้า  ได้แก่  เจ้าหน้าท่ีฝ่ายต่างๆ  ท่ีให้บริการแก่ลูกค้า  ซ่ึงบุคลิกภาพ การแต่งกาย  
ทศันคติ  และพฤติกรรมของพนกังานย่อมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในบริการของลูกคา้ รวมถึงการ
ปฏิบติัต่อลูกคา้คนอ่ืนๆ  หรือการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างลูกคา้ดว้ยกนัเอง ในกรณีของโรงเรียน
กวดวิชาหัวกะทิ  บุคลากรหมายถึง อาจารย์ผูส้อน ท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญในเน้ือหาท่ีสอน  
สามารถตอบค าถามของนกัเรียนได ้ ใส่ใจดูแลนกัเรียนเท่า ๆ กนั เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์  ควรเป็น
ผูมี้มนุษยสัมพนัธ์ดี  สามารถให้ค  าปรึกษาตรงกบัความตอ้งการ และเสนอขอ้มูลท่ีทนัสมยัให้ลูกคา้
อยูเ่สมอ 

ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  หมายถึง  สภาพแวดล้อมทั้งหมดในการน าเสนอบริการ  
และสถานท่ีซ่ึงกิจการกบัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั  รวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดช้ดัเจน  ซ่ึง
ช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงซ่ึงแสดงให้ลูกคา้เห็น
บริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม  ในกรณีของโรงเรียนกวดวชิาหวักะทิ ส่ิงน าเสนอทางกายภาพหมายถึง  
สภาพห้องเรียน  ความสะอาด  ความสวา่ง สะดวกสบาย  ความเพียงพอของจ านวนห้องเรียน  และ
การมีวสัดุ  อุปกรณ์  ส่ือการสอนท่ีสวยงาม ทนัสมยั  เป็นตน้  ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึง
คุณภาพของบริการได ้

กระบวนการ  หมายถึง  ระเบียบวธีิ  กลไก และการเคล่ือนยา้ยของกิจกรรม  ซ่ึงเกิดข้ึน
ทั้ งในระบบการน าเสนอ  และปฏิบัติงานบริการ  ในกรณีของโรงเรียนกวดวิชาหัวกะทิ    
กระบวนการหมายถึง  การจดัทดลองความกา้วหนา้ทางวชิาการ การจดัการทดสอบความพร้อมก่อน
สอบจริง  รวมถึงการมีระบบประเมินอาจารยผ์ูส้อน และเจา้หนา้ท่ีซ่ึงใหบ้ริการในโรงเรียนกวดวชิา    

โมเดลการวเิคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินการ (Importance-Performance 
Analysis Model) 

โมเดลวเิคราะห์ความส าคญัและระดบัการด าเนินงาน (Martilla, J. and James J. , 1977 
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: 77-79)  คือ การน าระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีรับรู้โดยผูบ้ริโภค (Customer Importance) และ
ระดบัการด าเนินงานขององค์กร (Company Performance) มาสร้างเป็นแผนภาพ และน าผลการ
ตีความมาวิเคราะห์ และอธิบายผลไดจ้ากโมเดล สามารถแบ่งพื้นท่ีแผนภาพออกเป็น 4 ส่วน คือ       
A B C D ซ่ึงแต่ละส่วนสามารถอธิบายความหมายไดด้งัน้ี  ธีระยทุธ์  นิยมกลู  (2553) 

 
       Extremely Important 
 
      A. Concentrate here B. Keep up the good work 
 

       Fair       
            Excellent 

 
       Performance      
      Performance 
  
            C. Low priority   D. Possible overkill 

 
 
        Slightly Important 

 
รูปที ่ 1  โมเดลวเิคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน 
 

A. (Concentrate here) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัสูง แต่ผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บ
การบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ กล่าวคือ ระดบัการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวสู้งกว่า
ระดบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ดงันั้นองคก์รตอ้งให้ความส าคญัในการแกไ้ขปรับปรุงองคป์ระกอบ
ในกลุ่มน้ีโดยเร่งด่วน 

B. (Keep up the good work) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัสูงและผูบ้ริโภค
ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองคก์รตอ้งรักษาคุณภาพใหอ้ยูใ่นระดบัสูงต่อไป 

C. (Low priority) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต ่าและผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บการ
บริการในระดับท่ีน่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตามองค์กรไม่มีความจ าเป็นต้องให้ความสนใจแก้ไข 
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เน่ืองจากเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อผูบ้ริโภคในระดบัต ่า  
D. (Possible overkill) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต ่า แต่ผูบ้ริโภคไดรั้บการ

บริการในระดับท่ีน่าพึงพอใจ องค์กรควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจดัสรรให้องค์ประกอบน้ีเพื่อ
น าไปปรับปรุงองคป์ระกอบอ่ืนท่ีส าคญักวา่ 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

จิตรา  สูงแข็ง  (2550)  ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลายต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงเรียนกวดวชิารัชดาวทิยาในกรุงเทพมหานคร  
พบว่า  ปัจจยัท่ีเลือกเรียนท่ีโรงเรียนกวดวิชารัชดาวิทยา  ส่วนใหญ่เลือกเพราะ  มีบริการแนะแนว
เร่ืองการเรียนต่อ  รองลงมาคือ สถาบัน/อาจารย์ ท่ีสอนน่าเช่ือถือ ส่วนใหญ่เลือกเรียนวิชา
คณิตศาสตร์  รองลงมาคือ วิชาภาษาองักฤษ  และส่วนใหญ่ได้เร่ิมเรียนท่ีโรงเรียนกวดวิชารัชดา
วิทยามาแลว้  3-6  เดือน  รองลงมาคือ  นอ้ยกว่า  3  เดือน  ดา้นความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ  พบว่า  ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ  
เปิดสอนทุกวชิาท่ีตอ้งใชใ้นการสอบเขา้มหาวทิยาลยั ดา้นราคา  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดคือ  รูปแบบการช าระค่าเรียน  สามารถผอ่นจ่ายรายเดือนได ้ ดา้นสถานท่ีบริการ มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ  ตั้งอยู่ในจุดท่ีหาพบได้ง่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ  การมีหลกัสูตรรับรองผล สอบไม่ติดยินดีคืนเงิน  
ดา้นบุคลากร  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ี มีมนุษยสัมพนัธ์ดี  ดา้น
กระบวนการ  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ การแนะแนวและการเลือกคณะ  
ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือ มีบอร์ด ข่าว
ประชาสัมพนัธ์  ภาพกิจกรรม  รายช่ือเจา้หน้าท่ีและอาจารย ์ มีมุมอ่านหนงัสือ มุมอาหารว่างและ
เคร่ืองด่ืม  และการมีวสัดุ  อุปกรณ์ และส่ือการสอนท่ีทนัสมยัสวยงาม  

ไพลนิ  วงค์ฉายา  (2547) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกโรงเรียนกวดวิชาของนกัเรียนมธัยมศึกษาตอนปลาย  ในจงัหวดันครสวรรค ์พบว่า ดา้น
ผลิตภณัฑ์  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัในระดับมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ หลักสูตรท่ีตรงกับความ
ตอ้งการ  ดา้นราคา  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมากคือ  ราคาค่าเรียนถูกกวา่ท่ีอ่ืนๆ ในคุณภาพท่ีไม่
แตกต่างกนัมากนกั  ดา้นท าเลท่ีตั้ง  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมากคือ สามารถหาพบไดง่้าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมากคือ  การจดับรรยายพิเศษเพื่อเตรียมตวัสอบ
เขา้มหาวทิยาลยั  การแนะน าจากเพื่อน ๆ และรุ่นพี่  ใบปลิว  แผน่พบัแนะน าโรงเรียน ดา้นบุคลากร  
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมาก  และมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ อาจารยผ์ูส้อนมีความสามารถในการสอน
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ให้เขา้ใจไดดี้  ดา้นกระบวนการ  ปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมาก  และมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การเปิด
สอนแต่ละวิชา  มีหลายช่วงเวลาให้เลือกเรียน ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ปัจจยัท่ีมีความส าคญั
ระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  มีส่ือการสอนท่ีทนัสมยั  

จิรวดี  ภูวนารถนุรักษ์  (2546) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของนักเรียนต่อบริการ
ของโรงเรียนกวดวิชา : กรณีศึกษาโรงเรียนกวดวิชาวฒันา  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ เป็นโรงเรียนท่ี
มีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกักวา้งขวาง  มีวิชาให้เลือกท่ีหลากหลาย และมีรูปแบบการเรียนการสอน
แบบใหม่ๆ  เสริมการเรียนการสอนปกติ  ปัจจยัด้านราคา  พบว่า  ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นราคา  คือ  ค่าเล่าเรียนต ่ากวา่โรงเรียนอ่ืน  ค่าเรียนมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการสอน  
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการจดัจ าหน่าย คือ มีเจา้หนา้ท่ี
ให้บริการถึงบา้นหรือสถานท่ีท างานผูป้กครอง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การติดตั้งป้าย
โฆษณาตามส่ือส่ิงพิมพท์อ้งถ่ิน  ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่  มีความพึงพอใจต่อครูผูส้อนท่ีมีช่ือเสียง
และเป็นท่ีรู้จกักวา้งขวางในสายวิชานั้น ๆ  ปัจจยัดา้นกายภาพมีความพอใจดา้นการตกแต่งสถานท่ี
ให้ทนัสมยั  มีพนักงานบริการ  แต่งกายด้วยเคร่ืองแบบท่ีน่าเช่ือถือ  และปัจจยัดา้นกระบวนการ
จดัการ  มีความพึงพอใจท่ีมีเอกสารประกอบการเรียนการสอนจดัเตรียมไวเ้ป็นรูปเล่มทุกวชิา 

วรุมดี  อนิต๊ะแสน  (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัเรียนต่อบริการของโรงเรียน
สอนภาษาองักฤษ  กรณีศึกษา :  ออสเตรเลียเซ็นเตอร์  เชียงใหม่  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นต่าง ๆ  ดงัน้ี  ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ คือ จ านวนครูต่อ
นกัเรียนเหมาะสม  และมีเอกสารประกอบการเรียนเหมาะสม  ดา้นราคา  คือ ค่าเรียนแต่ละหลกัสูตร
มีความเหมาะสมกับคุณภาพการสอน ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ มีความสะดวกต่อการ
เดินทาง  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  คือ  การโฆษณาตามส่ือส่ิงพิมพ ์ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  คือ  
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ สามารถใหข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ีนกัเรียนตอ้งการไดอ้ยา่งครบถว้นและ
ถูกตอ้ง  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ห้องเรียนติดเคร่ืองปรับอากาศ สะอาด มีบริเวณเหมาะแก่การ
เรียน  ไม่มีเสียงรบกวนจากภายนอก  ด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนการสมคัรเรียนท่ี
สะดวก  รวดเร็ว  ขั้นตอนการสอบถามรายละเอียดต่าง ๆ  ไม่ซบัซอ้น   

สายจิต  ลลิติ  (2537)  การคน้ควา้แบบอิสระ  เร่ืองกลยุทธ์การตลาดของโรงเรียนกวด
วชิาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  2537 โดยผลการคน้ควา้สรุปไดด้งัน้ี  
โรงเรียนกวดวิชา  4  โรง  ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ให้ความส าคญักบักลยุทธ์การตลาดไม่
แตกต่างกนั  โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัปัจจยัย่อยในแต่ละปัจจยัหลกัไม่แตกต่างกนั ดงัน้ีคือ  
ปัจจยัด้านการบริการหรือผลิตภณัฑ์  ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัด้านหลักสูตรเน้ือหาวิชาการ  
ปัจจยัด้านราคาค่าเล่าเรียนให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัด้านการตั้งราคาโดยค านึงถึง บริการและ
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คุณภาพ  ปัจจยัด้านท าเลท่ีตั้งของโรงเรียน ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน  
นกัเรียนสามารถไปมาสะดวก  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการ
ประชาสัมพนัธ์โดยเพื่อน  หรือรุ่นพี่แนะน า  ปัจจยัดา้นการตลาดภายใน  การเลือกสรรบุคลากร ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการมีทกัษะ และประสบการณ์  ปัจจยัดา้นการสร้างคุณภาพการบริการ ให้
ความส าคัญมากท่ีสุดกับบุคลากรมีประสบการณ์ และช านาญในการสอน และปัจจัยด้านการ
ใหบ้ริการแตกต่างจากคู่แข่ง  ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการให้ขอ้มูลในการสมคัรสอบในสถาบนั
ต่าง ๆ  และนกัเรียนกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชา
ไม่แตกต่างกนั  โดยให้ความส าคญักบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชา ในเร่ือง
หลกัสูตรเน้ือหาวิชาการ  โดยเฉพาะการแนะน าวิธีการแกปั้ญหาโจทย ์ การเปรียบเทียบราคาค่าเล่า
เรียนกบัโรงเรียนกวดวิชาอ่ืน  ท าเลท่ีตั้งของโรงเรียนอยู่ในแหล่งชุมชน และการแนะน าโรงเรียน
กวดวชิาจากเพื่อนหรือรุ่นพี่ 

วิริยะ  ฤาชัยพาณิชย์  (2544) การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชาของนักเรียนมธัยมปลาย ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่  โดยผลการคน้ควา้สรุปได้ดงัน้ี  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่า  
ปัจจัยด้านบุคลากร  ปัจจยัด้านภาพลักษณ์ทางกายภาพ ปัจจยัด้านเน้ือหาหลักสูตร ปัจจยัด้าน
กระบวนการ  มีผลต่อการตดัสินใจเลือกโรงเรียนกวดวิชาในระดับส าคญัมาก ส่วนปัจจยัด้าน
สถานท่ี  ปัจจยัดา้นค่าเรียน  และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัปาน
กลาง   ผลการศึกษาดา้นความตอ้งการพบว่า  นกัเรียนมีความตอ้งการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ อาจารยท่ี์มี
เทคนิคการสอน  ค ารับรองจากรุ่นพี่และเพื่อน รูปแบบหลักสูตรท่ีเหมาะสม สถานท่ีท่ีมีการ
คมนาคมสะดวก  ความหลากหลายของช่วงเวลาท่ีให้บริการ ได้รับส่วนลดค่าเรียนและเอกสาร  
แนะน าหลกัสูตรและโรงเรียน  และผลการศึกษาแนวโนม้พบวา่ นกัเรียนส่วนใหญ่มีความตั้งใจท่ีจะ
ไปใชบ้ริการโรงเรียนกวดวชิาในปีการศึกษาต่อไป 

ธีระยุทธ นิยมกูล (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของแผนกผูป่้วยใน โรงพยาบาลลานนา จงัหวดัเชียงใหม่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 30 ปี 
การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ อาชีพอิสระ พบวา่ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพอยู่ในปัจจยัท่ีมีความส าคัญสูงและความพึงพอใจสูง ปัจจัยด้าน
กระบวนการอยูใ่นปัจจยัท่ีมีความส าคญัสูง แต่ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ ปัจจยั
ดา้นราคาและปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรมีความส าคญัต ่าและผูรั้บบริการไม่ได้
รับบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ หากจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน



11 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการไม่มีความแตกต่างกนัตามลกัษณะอายุ อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมาใช้
บริการ และหอผูป่้วยท่ีรับบริการ แต่มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการตามเพศ ภูมิล าเนา ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน โดยผูรั้บบริการเพศ
หญิงมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นมากกวา่เพศชาย   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


