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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ในการเลือกโรงเรียนสอนภาษาองักฤษ ผูศึ้กษาไดใ้ชท้ฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

- ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
- ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2552) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

(Service  Marketing Mix ) ของ Philip  Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการ โดยมี
ส่วนประสมการตลาดบริการ หรือ  7Ps  ท่ีใชส้ าหรับก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ดคื้อส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้ว  ผลิตภณัฑ์แบ่งออกเป็น  2  ลักษณะ  คือ  ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจบัต้องได้  และ  
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า  (Value)  ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่า และ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ  (Channels) 
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัใน
การติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูง ให้ เกิ ด ทั ศ น ค ติ แ ล ะ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ด้านบุคลากร  (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก  
การฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั
เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจา้หน้าท่ีตอ้งมี
ความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบติัในด้านการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้ง
รวดเร็ว  และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

7. ด้านการส ร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม  ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ีรวดเร็ว  หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

จุลจักร ตรีวัชรารัตน์ (2548) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อนักเรียนในการตดัสินใจเลือกเรียน
โรงเรียนสอนภาษาต่างประเทศ ในเขตเทศบาลนครเชียงราย จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า
นกัเรียนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 15 – 20 ปี มีอาชีพเป็น นกัเรียน หรือนกัศึกษา มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 5,000 บาท และระดบัการศึกษามธัยมศึกษา หรือ ปวช. โดยส่วนใหญ่เลือกเรียน
ภาษาองักฤษ ในวนัธรรมดา (จนัทร์ – ศุกร์) ช่วงเวลา 16.01-20.00 น. วตัถุประสงคห์ลกัท่ีเรียนภาษา 
ได้แก่ ติดต่อส่ือสารกับชาวต่างชาติและเพื่อการเรียนรู้ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเรียน
ภาษาต่างประเทศในโอกาสข้างหน้าแน่นอน ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
นักเรียนในการตดัสินใจเลือกเรียนโรงเรียนสอนภาษาต่างประเทศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัแก่ปัจจยัด้านบุคลากร เป็นอนัดับแรก ในระดับมาก ตามด้วยปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นหลกัสูตร
และการบริการ และ ปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ ส่วนปัจจยัด้านราคา และปัจจยัด้านการส่งเสริม
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การตลาด ให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง ตามล าดบั ในปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมการตลาดแต่ละ
ด้านพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดล าดับแรกในแต่ละด้านดังน้ี  ปัจจยัย่อยด้าน
บุคลากร ไดแ้ก่  ผูส้อนมีความรู้ ความช านาญ และสามารถอธิบายให้นกัเรียนเขา้ใจได้ ปัจจยัยอ่ยดา้น
กระบวนการให้บริการ ได้แก่ การแจ้งตารางเรียนให้นักเรียนทราบล่วงหน้า ปัจจัยย่อยด้าน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ ไดแ้ก่ มีการจดัทดสอบวดัความรู้ของนกัเรียนก่อนลงทะเบียน ปัจจยัย่อย
ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ช่ือเสียงของของโรงเรียนสอนภาษาเป็นท่ีรู้จกัดี ปัจจยัย่อยด้าน
หลกัสูตรและการบริการ ไดแ้ก่ หลกัสูตรการเรียนการสอนตรงกบัความตอ้งการหรือความสนใจท่ีจะ
เรียน ปัจจยัย่อยด้านสถานท่ีให้บริการ ไดแ้ก่ ห้องเรียนกวา้งขวาง สะอาด และมีแสงสว่างเพียงพอ 
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคาเอกสารประกอบการเรียน และปัจจยัยอ่ยดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ ค  าแนะน าจากคนรู้จกั เช่น เพื่อน รุ่นพี่ 
  วชัรี บรมฤทธ์ิ (2548)  ไดศึ้กษาปัจจยัการตลาดท่ีมีต่อการเลือกโรงเรียนสอนภาษาองักฤษใน
เขตอ าเภอเมืองจงัหวดัขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคือ ผูบ้ริโภคท่ีสนใจเรียนภาษาองักฤษซ่ึงอาศยั
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น อายุตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั
คือ แบบสอบถาม เป็นการส ารวจ ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีสนใจเรียนภาษาองักฤษส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหวา่ง 15-20 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา และมีรายไดต่้อ
เดือน ต ่ากว่า 5,000 บาท ปัจจยัทางการตลาดท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญัเม่ือเลือกโรงเรียน
สอนภาษาองักฤษ คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงไดแ้ก่ หลกัสูตรการเรียนการ
สอนท่ีมีความหลากหลาย ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นราคา
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงได้แก่ ราคาคุ้มค่ากับประสิทธิภาพการสอน  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญั
ระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงไดแ้ก่ ความสะดวกในการมาเรียน เช่นมีรถ
ประจ าทางผา่นหลายสาย  ปัจจยัดา้นดา้นส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญั
กบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงไดแ้ก่ มีการรับประกนั เช่นเม่ือเรียน
จบสามารถพูดภาษาองักฤษไดใ้นชีวิตประจ าวนั ปัจจยัดา้นกระบวนการ พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ระบบการเรียนการสอนท่ีดี 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความสะอาดของห้องเรียน ห้องน ้ า ปัจจยัด้านบุคคลากร 
พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับปัจจยัด้านบุคคลากรโดยรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 
อาจารยมี์ความสามารถในการถ่ายทอดความรู้ 
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 ศิริพร วงษ์นครินทร์ (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักเรียน
มธัยมศึกษาตอนปลายในจงัหวดัสมุทรสาครในการเลือกสถาบนักวดวิชา โดนใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการศึกษาจ านวน 396 ชุด เก็บตวัอยา่งแบบตามสะดวก โดยเก็บขอ้มูลจากสถาบนักวดวชิา
ทั้งหมด 11 สถาบนั ในจ านวนสถาบนัละเท่า ๆ กนั จะไดส้ถาบนัละ 36 คน (12 คน/1 ชั้นปี) ขอ้มูลท่ี
รวบรวมได้น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย จากการศึกษา
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ศึกษาในระดบัชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 4 มธัยมศึกษาปีท่ี 
5 มธัยมศึกษาปีท่ี 6 แผนกวิทยาศาสตร์ มีผลการเรียนเฉล่ียในระดบัชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 2.50-
2.99 ผูป้กครองมีรายได้ต่อเดือน 10,000-30,000 บาท เรียนในสถาบนักวดวิชาเพื่อให้ผลการเรียนท่ี
โรงเรียนดีข้ึน เคยเรียนหรือก าลงัเรียนกวดวิชาในวิชาภาษาองักฤษ และเคยเรียนหรือก าลงัเรียนกวด
วชิาในสถาบนักวดวชิาครูเบิรดม์ากท่ีสุด  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถามระดบัมาก ได้แก่ 1) ปัจจยัด้านเน้ือหาหลกัสูตรและเอกสาร โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ รูปแบบหลกัสูตรท่ีตรงกบัความตอ้งการ เช่น เน้ือหาเจาะลึกรายวชิา 
เน้ือหาท่ีจะเรียนล่วงหน้าตรงกบัแนวขอ้สอบเขา้หาวิทยาลยั 2) ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ อาจารยผ์ูส้อนมีความสามารถในการสอนให้เขา้ใจไดดี้ 3) ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การมีช่ือเสียงดา้นการศึกษามานาน 4) ปัจจยัดา้น
กระบวนการ โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การเปิดสอนแต่ละวิชามีหลายช่วงเวลาเพื่อให้
เลือกเรียน ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ระดับปานกลาง ได้แก่ 5) ปัจจยัด้านท าเลท่ีตั้ ง โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท าเลท่ีตั้ ง
สามารถหาพบไดง่้าย 6) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การ
แนะน าจากเพื่อนและรุ่นพี่ และ 7) ปัจจยัดา้นราคาค่าเรียนและวิธีการช าระค่าเรียน โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ สามารถช าระค่าเรียนไดห้ลายทาง เช่น ทางอินเตอร์เน็ตโดยผ่านบญัชีธนาคาร 
เงินสด 


