
 

บทที ่2 
ทฤษฎ ี แนวคดิ  และวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาความคาดหวงัของผูป้กครองต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงเรียน
สอนภาษาจีนในเขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 
 
 ทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy Theory) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ  (2546: 317-319) กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงั วา่เป็นทฤษฎี
ซ่ึงเสนอว่าบุคคลจะมีพฤติกรรม โดยถือเกณฑ์ความน่าจะเป็นในการรับรู้ซ่ึงจะท าให้เกิดการใช้
ความพยายามเพื่อน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการตลอดจนข้ึนกบัวิธีการซ่ึงเขามองถึงคุณค่าท่ีเป็นผลลพัธ์
นั้นทฤษฎีความคาดหวงัจะเก่ียวขอ้งกบั 3 ประการตามขั้นตอน คือ 
 1) การใชค้วามพยายามในการท างานของพนกังาน 
 2) การปฏิบติังาน 
 3) ผลลพัธ์ท่ีเก่ียวกบังาน ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความคาดหวงัใน 2 ลกัษณะ คือ 
  - ความคาดหวงัผลการปฏิบติังานจากความพยายาม 
  - ความคาดหวงัผลลพัธ์จากการปฏิบติังาน 
 Victer Vroom. 1984: 210 อา้งถึงในอนุชา ฐีระวงศ ์(2546: 20) ไดก้ล่าววา่ ทฤษฏีความ
คาดหวงั (Expectancy Theory) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจในแง่ท่ีวา่ผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจ 
ไดต่้อเม่ือเขาประเมินแลว้วา่การบริการนั้นจะน าผลตอบแทนมาให้ ซ่ึงผูรั้บบริการไดมี้การตดัสินใจ
ล่วงหนา้แลว้วา่คุณค่าของการบริการจากส่ิงท่ีเขาไดรั้บ (ความยิม้แยม้แจ่มใส ความเอาใจใส่ต่อการ
ให้บริการ ความกระตือรือร้น ความสะดวกสบายในการได้รับบริการ เคร่ืองมือบริการท่ีทนัสมยั 
ความเช่ือถือไดข้องการใหบ้ริการ) เป็นเช่นไร 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ (2547: 83) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ คือ ลูกคา้
สร้างความคาดหวงัจากประสบการณ์ซ้ือท่ีผ่านมา จากค าแนะน าของเพื่อน จากนักการตลาด         
จากข่าวสารของคู่แข่ง และจากค ามัน่สัญญาท่ีไดใ้ห้ ถ้านักการตลาดให้ความหวงัแก่ลูกคา้ไวสู้ง 
ลูกคา้อาจผดิหวงั แต่ถา้ก าหนดเอาไวต้  ่าก็ท  าใหไ้ม่เป็นท่ีดึงดูดใจ 
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 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548: 23) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
ประกอบดว้ย 
 1. ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Personal Needs) ลูกคา้แต่ละคนมีลกัษณะเฉพาะตวั มี
พฤติกรรม และอยู่ในสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่งผลให้ลุกคา้แต่ละรายอาจมีความตอ้งการ
พื้นฐานท่ีไม่เหมือนกนั และอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมี
ต่อธุรกิจบริการ 
 2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น 
  2.1 ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีมาใชบ้ริการ คือ ถา้ลูกคา้เคยไดรั้บบริการ 
เช่นไร ปัจจุบนัและอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเช่นนั้นเสมอ 
  2.2 ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่ง คือ ลูกคา้บางรายอาจเคยใชบ้ริการ
จากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนใดในตลาดมาก่อน ลูกค้าก็จะน าระดบัการให้บริการนั้น มาตั้งเป็นความ
คาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่ท่ีจะไปใชบ้ริการ 
 3. การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็น 
  3.1 การส่ือสารทางการตลาดสู่ผูบ้ริโภค การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การขายโดย
พนกังานขาย รวมถึงการส่ือสารการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีไปถึงตวัผูบ้ริโภค ไดแ้สดงบทบาทส าคญั
ในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค เช่น ในแผ่นพบัของธนาคารท่ีได้ให้สัญญาว่า 
พนกังานเคาน์เตอร์จะให้บริการอยา่งสุภาพ และเป็นมิตร ลูกคา้ก็จะเก็บค ามัน่สัญญานั้นไปก าหนด
เป็นความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 
  3.2 การส่ือสารจากองคป์ระกอบภายในองคก์าร แบ่งออกเป็น 
   3.2.1 อตัราค่าบริการ มีอิทธิพลอย่างยิ่งส าหรับผูบ้ริโภคในการก าหนด
ระดบัความคาดหวงัต่อธุรกิจบริการ ซ่ึงลูกคา้ย่อมตอ้งมีความคาดหวงัสูงส าหรับบริการท่ีมีอตัรา
ค่าบริการท่ีสูง และมีความคาดหวงัต ่าต่อบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีต ่า 
   3.2.2 การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายนอก และภายใน ส่ิงอ านวยความสะดวก 
และอุปกรณ์ในการให้บริการ ซ่ึงมีอิทธิต่อความคาดหวงัและผูบ้ริโภค หากสถานบริการมีความ
หรูหรา มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และอุปกรณ์ทนัสมยั จะส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัท่ี
ลูกคา้มีต่อบริการสูงข้ึนตามไปดว้ย 
   3.2.3 ปัจจยัทางสภาวการณ์ คือ สถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ีลูกคา้เขา้
มาให้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น ร้านอาหารในช่วงเท่ียง
วนัจะมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจ านวนมาก ซ่ึงลูกคา้จะตระหนกัดีวา่เป็นเร่ืองธรรมดาส าหรับช่วงเวลา
ดงักล่าวท่ีคนจะแน่น อาจไม่มีท่ีนัง่ พนกังานเก็บโตะ๊ไม่ทนั อาหารออกชา้ แต่ลูกคา้จะไม่ค่อยถือสา 
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เพราะส่วนใหญ่จะเขา้ใจในสถานการณ์ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่สถานการณ์ตามตวัอยา่งได ้ส่งผลให้ความ
คาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการลดต ่าลง 
   3.2.4 ลูกค้าบอกกนัแบบปากต่อปาก คือ การท่ีลูกคา้มีการส่ือสารถึง 
กนัเองเก่ียวกบับริการทั้งในทางท่ีดี และไม่ดี ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคาดหวงั มีงานวิจยั
ระบุวา่ค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบา้นเก่ียวกบับริการซ่อมบ ารุง เช่น อู่ซ่อมรถ มีผลต่อ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 
 
ทฤษฏีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
 ส่วนประสมทางการตลาด จัดเป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing 
Strategies) ส าหรับตลาดบริการนั้นนอกเหนือจากส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินคา้ทัว่ไปท่ี
ประกอบดว้ย 4’Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีให้บริการและ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แล้ว ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการยงัมีส่วนประกอบท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3 ส่วนคือ บุคลากร (People) กระบวนการ
ให้บริการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ซ่ึงแต่ละ
รายการมีรายละเอียดดงัน้ี (สุปัญญา ไชยชาญ, 2546: 154) 
 1. ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้พึงพอใจผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์ถือว่าเป็นตวัแทนของบริษทั 
เพราะเป็นส่ิงท่ีมีโอกาสสัมผสักบัผูบ้ริโภคอย่างใกลชิ้ดและเป็นเวลานานกว่าตวัแปรอ่ืนๆ ไม่ว่า
ผลิตภณัฑ์นั้นจะเป็นสินคา้เพื่อการอุปโภคบริโภคหรือผลิตภณัฑ์ในตลาดบริการ แต่ผลิตภณัฑ์ของ
ตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากสินค้าอุปโภคบริโภคคือไม่สามารถมองเห็นได้การบริการ
จ าเป็นตอ้งอาศยัตวักลางคือการปฏิบติัของผูข้ายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของบริการจะเป็นอยา่งไรจึง
ข้ึนอยู่กบัการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการไม่ใช่จากลกัษณะภายนอก นอกจากน้ีบริการบางอย่างจะดี
หรือไม่ดี จะไดรั้บความส าเร็จหรือไม่นั้นส่วนหน่ึงข้ึนอยู่กบัผูใ้ช้บริการ บางคร้ังบริการเป็นเพียง
ความคิด วตัถุดิบของบริการคือความคิดดี เม่ือเกิดความคิดท่ีดีข้ึนแลว้บางคร้ังจ าเป็นตอ้งใส่ปัจจยั
อ่ืนๆ เช่น ความรู้ ความช านาญทางเทคนิคเพื่อให้ความคิดนั้นเป็นผลออกมา  อย่างไรก็ตามภาพ
โดยรวมของผลิตภณัฑ์ตอ้งประกอบไปดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ซ่ึง
ผลิตภณัฑ์จะตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้
ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
  1) ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) และหรือความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation)  



 7 

  2) องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์
พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ  
  3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  4) การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่
และปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน และ  
  5) กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix)   และสายผลิตภณัฑ์
อยา่งไรก็ตามรายละเอียดขา้งตน้มุ่งเนน้ท่ีจะให้รายละเอียดครอบคลุมทั้งสินคา้บริการ และอุปโภค
บริโภคซ่ึงอาจไม่สามารถระบุความแตกต่างท่ีชัดเจนได้ จึงได้มีการสรุปถึงองค์ประกอบของ
ผลิตภณัฑเ์ฉพาะในธุรกิจบริการไวด้งัน้ี 
  - บริการหลกั (The Core of Generic Product) คือ ลกัษณะของการบริการหลกัหรือ
การบริการพื้นฐานท่ีเตรียมไวใ้ห้บริการแก่ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได ้
  - บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ (The Expected Product) ประกอบดว้ยบริการ
หลกัและการบริการอ่ืนๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ อนัเน่ืองมาจากการซ้ือบริการหลกัเป็นเง่ือนไขต ่าสุด ท่ี
ลูกคา้จะตอ้งไดรั้บ 
  - บริการท่ีเพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือ บริการท่ีมีความพิเศษ
แตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนั ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากกว่า เรียกว่า
เป็นคุณค่าเพิ่มท่ีเสริมบริการหลกัในรูปของความเช่ือถือไดแ้ละการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 
  - บริการท่ีสามารถเพิ่มคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) คือ ความเป็นไปไดใ้น
การเพิ่มลกัษณะพิเศษหรือผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการในรูปของ
การบริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 
 ความส าคญัของตลาดบริการท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง คือการเผชิญกบัปัญหาความลึกและ 
ความกวา้งของสายบริการท่ีเก่ียวโยงไปถึงการตัดสินใจส าหรับบริการท่ีจะเพิ่มเข้ามา ดังนั้ น
ผลิตภณัฑ์บริการจึงควรมีการพฒันาอยู่ตลอดเวลา  เพื่อให้เกิดบริการท่ีอยู่ในระดบัสูงกว่าบริการ
หลกั สามารถสร้างบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งไดแ้ละเป็นการสร้างคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึง
การพฒันาสินคา้บริการนั้นจ าเป็นตอ้งด าเนินการเป็นขั้นๆ ประกอบด้วย การส ารวจโดยทัว่ๆไป 
การกลัน่กรองให้เหลือแต่ขอ้มูลท่ีส าคญัและเป็นประโยชน์ การวิเคราะห์ทางธุรกิจ การพฒันา 
รูปแบบ การทดสอบ และการน าบริการออกสู่ตลาด แต่การพฒันาคุณภาพบริการจะมากหรือน้อย
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ข้ึนอยูก่บัชนิดและประเภทของบริการวา่จะเนน้บริการหรือคุณภาพมากกวา่กนั และประการส าคญั
สินคา้บริการมกัตอ้งประสบกบัวงจรชีวติผลิตภณัฑ ์(Product Life Cycle) สภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวขอ้ง
เปล่ียนไปย่อยส่งผลต่อความเส่ือมความนิยม ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งหมัน่ทบทวนความเหมาะสม 
ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัส่ิงแวดลอ้มเหล่านั้นอยูต่ลอดเวลาเรียกวา่เป็นการปรับกลยุทธ์
ใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ 
 2. ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน จดัเป็นตน้ทุนของลูกค้าผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑ์ ราคาเป็นตวัแปรท่ีส าคญั เพราะเป็นตวัแปร
เดียวในส่วนประสมการตลาดท่ีก่อให้เกิดรายได้แก่ผูผ้ลิตหรือบริษทั ในขณะท่ีตวัแปรอ่ืนๆ คือ
ตน้ทุน แต่ราคาเป็นตวัแปรท่ีสามารถยืดหยุ่นได้ สามารถปรับปรุงได้ง่ายและรวดเร็วท่ีสุดเม่ือ
เปรียบเทียบกบัส่วนประสมทางการตลาดอ่ืนๆ อยา่งไรก็ตามราคามีคุณสมบติัอย่างหน่ึงท่ีสามารถ
สร้างผลกระทบทางจิตวิทยาแก่ลูกคา้ได ้ โดยทัว่ไปในธุรกิจบริการการก าหนดราคาจะเร่ิมจากการ
ก าหนดวตัถุประสงค์เฉพาะก่อนแลว้พิจารณาความยืดหยุ่นท่ีควรจะมีได้  โดยก าหนดนโยบายท่ี
แน่นอนเก่ียวกบัราคาสินคา้ไวท้ั้งหมดแลว้จึงน าเอาวิธีก าหนดราคาลกัษณะต่างๆ มาใช ้ซ่ึงเรียกว่า
การพฒันากลยุทธ์เก่ียวกบัราคาบริการ แต่จะเหมาะสม เพียงใดนั้น ผูบ้ริโภคจะเป็นผูเ้ปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาเขาก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงปัจจยัดงัต่อไปน้ี คือ 
  1) คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่าการ
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  
  2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3) การแข่งขนั 
  4) ปัจจยัอ่ืนๆ  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดนั้นจะเห็นไดว้า่มีความเก่ียวขอ้งกบัตน้ทุน
และเก่ียวขอ้งกบัตลาดซ่ึงจะถูกน ามาก าหนดเป็นราคาบริการ  แต่ก็ตอ้งค านึงถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความยืดหยุ่นของการก าหนดราคา คือเวลาท่ีใช้ไปในการให้บริการ และอายุการใช้งานของสินคา้
ทุนท่ีน ามาใช้ในการให้บริการ ชัว่โมงการท างาน อายุการท างาน ฯลฯ แต่จะยืดหยุ่นได้มากน้อย
เพียงใดนั้นตอ้งน าคุณภาพของการบริการ ความรู้ความเช่ียวชาญในการให้บริการและคุณค่าของ
บริการในสายตาของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ และความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งท่ีอยูใ่นธุรกิจ
เดียวกนั  มาประกอบการพิจารณาดว้ยเสมอ 
 3. สถานท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือ ท าเลท่ีตั้ง การจดัสถานท่ีให้บริการ 
และโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วยสถาบนัการตลาดและกิจกรรมใช้เพื่อเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด 
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 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ีตั้ง และช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้นจะแยกเป็นสอง
ค า คือ Location หมายถึงสถานท่ีหรือคนท่ีมีพร้อมเพื่อจะให้บริการ และ Channel ซ่ึงหมายถึงข่าย
หรือสายใยท่ีจะส่งบริการไปให้ถึงผูใ้ชบ้ริการคนสุดทา้ย หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม  อยา่งไรก็ตาม
บางคร้ังทั้งสองค าอาจใชค้วามหมายแทนกนั นอกจากน้ี Location ยงัถูกใชใ้นความหมายรวมกบั
การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) ท่ีหมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบด้วย
สถาบนั และกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้
ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการรักษาสินคา้คงคลงั ดงันั้นสถานท่ีให้บริการในส่วน
แรกคือ  การเลือกท าเลท่ีตั้ง (Location) และการจดัสถานท่ีให้บริการ การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจมี
ความส าคญัมาก เพราะผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้หบ้ริการในสถานท่ีผูใ้ชบ้ริการจดัไว ้เพราะ
ท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้บริการดงันั้นสถานท่ีให้บริการ ตอ้ง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบ้ริการกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดม้ากท่ีสุดและค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของ
คู่แข่งขนัดว้ย โดยความส าคญัของท าเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีให้บริการจะมีความส าคญัมากนอ้ย
แตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท แบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 
  1) ผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการแก่ผูบ้ริโภคในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไว ้เช่น 
โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร ธนาคาร ในกรณีน้ีการเลือกท าเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีให้บริการ 
มีความส าคญัมาก  
  2) ผูใ้ห้บริการไปให้บริการแก่ผูบ้ริโภคในสถานท่ีของผูบ้ริโภค ในกรณีน้ีการ
เลือกท าเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ยลง 
  3) ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการนดัพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงเพื่อให้บริการและรับ
บริการ ณ สถานท่ีแห่งนั้นเพื่อความสะดวกของทั้งสองฝ่าย ในกรณีน้ีการเลือกท าเลท่ีตั้งและการจดั
สถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ย  
 ในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels) คือ การก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่าย
ตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ ความจ าเป็นในการใชค้นกลางใน
การจดัจ าหน่าย และลูกคา้เป็นเป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น ซ่ึงช่องทางการจดัจ าหน่ายของธุรกิจ
โดยทัว่ไปมี 4 ช่องทาง ไดแ้ก่ 
  1) การให้บริการโดยตรงผูใ้ห้บริการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการโดยตรงไม่ผ่านคน
กลาง 
  2) ผา่นตวัแทน โดยการผา่นคนกลางซ่ึงเป็นตวัแทน เช่น บริษทัตวัแทนโฆษณา 
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  3) ผ่านตวัแทนของทั้งสองฝ่าย คือ ทั้ งฝ่ายผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างมีคน
กลางของตวัเอง และคนกลางของทั้งสองฝ่ายตกลงกนั 
  4) การเขา้ร่วมระบบการขายสินคา้หรือการบริการโดยการซ้ือสิทธ์ิจากบริษทัแม่ 
และสัญญาการให้บริการ โดยผูใ้ช้บริการติดต่อผ่านทางธุรกิจบริการท่ีได้รับสิทธิและมีสัญญา
ใหบ้ริการจากบริษทัแม่ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผู ้
ซ้ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนกังานขายท าการขายและการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น หรือประสมประสานกนัตามความเหมาะสม ส่วนประสมการตลาดตวัน้ี 
จัดเป็นกิจกรรมการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อเพื่อสร้างทัศนคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ  การติดต่อส่ือสารอาจให้พนักงานท าการขาย (Personal Selling) และการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non-personal Selling)  เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ
ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ต้องใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสม
ประสานกนั (Integrated Marketing Communication : IMC)  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบั
ลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ เคร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
  1) การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์การ
และหรือผลิตภณัฑ์บริการหรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ กลยุทธ์ในการ
โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยุทธ์การสร้างสรรค์โฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธีการ
โฆษณา (Advertising Tactics) (2) กลยุทธ์ส่ือ (Media Strategy) ส าหรับธุรกิจบริการควรมุ่งเน้น
เก่ียวกับการสร้างภาพพจน์ และต าแหน่งของการบริการท าให้ผูบ้ริโภคเห็นว่าการบริการนั้นมี
ลกัษณะอยา่งไร 
  2) การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร
และจูงใจตลาดโดยใช้บุคคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงานขาย 
(Personal Selling Strategy)  (2) การจดัการหน่วยการขาย (Sales Force Management)  ส าหรับธุรกิจ
บริการนั้น ผูใ้ห้บริการถือว่าเป็นส่วนส าคญัของผลิตภณัฑ์ธุรกิจบริการ  ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการแบ่ง
ออกเป็น 2 กลุ่มคือ ผูไ้ม่มีความสัมพันธ์กับธุรกิจบริการ ใช้บริการเพียงคร้ังเดียวกับผูรั้กษา
ความสัมพนัธ์กบัการติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล (Personal Contact) การส่งเสริมความสัมพนัธ์ 
(Relationship Enhancement)  และการเปิดโอกาสการขายบริการอ่ืนเพิ่มเติม (Cross-selling) 
  3) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใช้พนกังานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึง
สามารถกระตุน้ความสนใจ ทดลองใช้ หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง 
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การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
ผูบ้ริโภค (Consumer Promotion)  (2) การกระตุน้คนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คน
กลาง (Trade Promotion)  (3) การกระตุน้พนกังานขายเรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังาน
ขาย (Sales Force promotion)  
  4) การใชข้่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การให้
ข่าวเป็นการการเสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึงความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพื่อสร้างทัศนคติท่ีดีต่อ
องคก์ารใหเ้กิดกบักลุ่มใด กลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
  5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) และ
การตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing)  เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ท่ีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย (1) การขายทางโทรศพัท์ (2) 
การขายโดยใช้จดหมายตรง (3) การขายโดยใช้แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือ 
หนงัสือพิมพ ์ ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ ส่วนธุรกิจบริการนั้น
การถ่ายทอดประสบการณ์ของผูเ้คยใชบ้ริการต่อไปยงับุคคลอ่ืนเป็นส่ิงส าคญัยิ่ง การสร้างบริการให้
เป็นท่ีประทบัใจจะท าใหเ้กิดการบอกต่อไปในทิศทางท่ีดี แต่หากบริการไม่ประทบัใจก็จะมีการบอก
ต่อไปในทิศทางท่ีไม่ดีดว้ย 
 อย่างไรก็ตามรายละเอียดท่ีกล่าวถึงขา้งตน้เป็นลกัษณะของการใช้ส่งเสริมการตลาดกบั
ตลาดท่ีไม่เฉพาะเจาะจงคือทั้งตลาดบริการและอุปโภคบริโภค ดงันั้นจึงมีการใช้ส่ือหรือช่องทาง
ต่างๆ ท่ีหลากหลาย หากมีการเจาะจงไปท่ีตลาดบริการแมว้่าจะสามารถน ารายละเอียดขา้งตน้ มา
ประยุกต์ไดห้ลายกรณี แต่ลกัษณะการขายบริการ เป็นการขายตรง กิจการบางอย่างไม่มีพนกังาน
ขาย ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งท าการประยุกตใ์ห้เหมาะสมอีกดว้ย  นอกจากน้ียงัจ าเป็นตอ้งพิจารณาจาก
ตัวผนัแปรอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ประกอบด้วย ชนิดของบริการ 
ขอ้จ ากดัท่ีมีอยูใ่นขณะนั้น การแข่งขนั สภาพทางภูมิศาสตร์ การยอมรับของลูกคา้ การบริหารงาน 
 5. บุคลากร (People) คือ บุคลากรท่ีจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ หรือบริการให้แก่ลูกคา้ในธุรกิจ
บริการบุคลากรหรือพนกังาน (Employee) มีความส าคญัต่อธุรกิจบริการเป็นอยา่งมาก จึงตอ้งอาศยั
การคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training)  การจูงใจ  (Motivation)  เพื่อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถมีทัศนคติท่ีดี 
สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับบริษทั โดยบุคลากรทุกคนต้องเข้าใจว่างานของเขาคือสร้างความพึงพอใจและ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  จึงตอ้งท าให้บุคลากรมีความสนใจในการให้บริการ มีการ
จูงใจบุคลากรในการท างาน สร้างขวญัและก าลังใจในการท างานให้บุคลากรมีความพึงพอใจ
เสียก่อน บุคลากรจึงจะสามารถใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ และเป็นท่ีพึงพอใจกบัลูกคา้ 
 ในบริษทัท่ีมีช่ือเสียงมกัสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) คือ 
เป็นการสร้างความแตกต่างด้านคุณสมบัติ ธุรกิจจึงจะมีข้อได้เปรียบคู่แข่งขนัโดยจ้างและฝึก
พนักงานท่ีดีกว่าคู่แข่งขนั การฝึกอบรมพนักงานให้มีคุณภาพดีข้ึน ประกอบด้วย 6 ลกัษณะ คือ 
ความสามารถ (Competence) พนกังานตอ้งอาศยัความช านาญและมีความรู้ในการขาย ความมีน ้ าใจ 
(Courtesy) พนกังานขายตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์มีความเป็นกนัเอง และมีวิจารณญาณ ความเช่ือถือได ้
(Credibility) พนกังานตอ้งมีความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจได ้(Reliability) พนกังานตอ้งท างาน
ด้านการบริการด้วยความสม ่าเสมอและถูกต้อง สามารถสร้างความไวว้างใจให้แก่ลูกค้า การ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) จะตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และการติดต่อส่ือสาร (Communication) พนกังานตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะท า
ความเขา้ใจกับลูกคา้ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย   คุณภาพดังกล่าวจะช่วยสร้างบทบาทและหน้าท่ีให้
สอดคลอ้งกบัต าแหน่งในธุรกิจบริการ 
 6. กระบวนการให้บริการ (Process) คือ แนวทางการให้บริการของธุรกิจให้ลูกคา้ได้
รวดเร็วและประทบัใจ เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท่ี
ผูใ้ช้บริการสามารถได้รับบริการจากกระบวนการให้บริการและรับรู้ว่าระบบบริการของธุรกิจ
บริการนั้นเป็นอย่างไร  ดงันั้นการตดัสินใจในเร่ืองกระบวนการด าเนินงานในการให้บริการของ
ธุรกิจจึงมีความส าคัญต่อความส าเร็จของงาน กิจกรรมในการท างานใดๆ ท่ีเกิดข้ึนต่างเป็น
กระบวนการทั้งส้ิน ค าว่า “กระบวนการ” น้ี จึงรวมถึงขั้นตอน แนวทาง ตารางการท างาน การ
ท างานโดยใชเ้คร่ืองจกัรอุปกรณ์ เป็นกิจกรรมและงานท่ีท าประจ าวนั ในการผลิตสินคา้และบริการ
เพื่อใหบ้ริการแก่ลูกคา้ กระบวนการจึงส าคญัต่อธุรกิจบริการเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากสินคา้ของธุรกิจ
บริการนั้นไม่สามารถจะเก็บรักษาได ้หากไม่มีการบริการเกิดข้ึน ก็จะไม่สามารถสร้างรายไดใ้ห้แก่
ธุรกิจได ้และกระบวนการเป็นส่วนหน่ึงของการก าหนดมาตรฐาน ความรวดเร็ว และคุณภาพในการ
บริการดว้ย 
 กระบวนการในการให้บริการ สามารถใช้เป็นความได้เปรียบในทางแข่งขันในการ
ใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ธุรกิจบริการหลายประเภทให้ความไวว้างใจแก่
ผูป้ฏิบติังานในการตดัสินใจบริการลูกคา้ไดต้ามความเหมาะสม  ซ่ึงกระบวนการในการบริการท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสมข้ึนอยู่กบัส่วนตลาดท่ีไดเ้ลือกไว ้ต าแหน่งของการบริการท่ีก าหนดไว ้และความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือพิจารณาในดา้นกระบวนการ ตอ้งพิจารณาใน 2 ดา้น คือความซบัซ้อน 
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(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดา้นของความซับซ้อนจะตอ้งพิจารณาถึง
ธรรมชาติของขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ ส่วนในดา้นของความหลากหลาย
ตอ้งพิจารณาถึงการด าเนินการให้ส าเร็จ ความมีอิสระ ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือ
ล าดบัการท างานได ้
 7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ส่งเสริมภาพพจน์ของธุรกิจ ธุรกิจบริการตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM)  เช่น โรงแรมตอ้งพฒันา
ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-value 
Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นตน้ หรืออีกนยั
หน่ึงคือการสร้างบรรยากาศ (Atmosphere) ลกัษณะทางกายภาพจะเป็นเคร่ืองมือในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้ารบริการสินคา้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
  
 อฐักร แผน่ทอง (2547) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียน
กวดวชิาของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา จากการศึกษาพบวา่ 
วิชาท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกเรียนมาท่ีสุด คือ คณิตศาสตร์ วนัท่ีเลือกเรียนมากท่ีสุด คือ วนั
อาทิตย ์ช่วงเวลาท่ีเลือกเรียนมากท่ีสุด คือ 13.00 – 15.00 น. ค่าใชจ่้ายในการกวดวิชาต่อเดือนต ่ากวา่ 
500 บาท และมีวตัถุประสงคใ์นการมาเรียนเพื่อสอบเขา้มหาวทิยาลยั ในส่วนของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดนั้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบั “มาก” เกือบทุกปัจจยั ไดแ้ก่           
ดา้นบุคคลกร ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการ ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นราคา และดา้น
สถานท่ี ตามล าดบับุคลากร โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนกวดวิชามากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากรมากท่ีสุด
รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุด โดยให้ความส าคญัในระดบั “ปาน
กลาง” ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ รูปแบบหลกัสูตร
ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ มี package ราคาค่าเรียนท่ี
น่าสนใจ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ โรงเรียนกวดวิชา
หาพบไดง่้าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่
เพื่อนหรือรุ่นพี่แนะน า ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่
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อาจารยผ์ูส้อนมีความเป็นกนัเองกบันกัเรียน ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ การมีช่ือเสียงมานาน ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ มีกระบวนการจดัรูปแบบการสอนเสริมให้กบันกัเรียนท่ียงั
ไม่เขา้ใจในเน้ือหาหลกัสูตร 
 ชนิดา สมวานิช (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บริการสถาบนัสอน
ภาษาญ่ีปุ่นในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูบ้ริโภค
จ านวน 210 รายท่ีมาใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นเอกชนและมีท่ีตั้งในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ จ านวน 6 แห่ง แห่งละ 35 ราย โดยเลือกตวัอย่างตามสะดวก และน าข้อมูลท่ีได้มา
ประมวลผลและวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่น พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและ ปัจจยัดา้นราคา  
มีผลต่อการเลือกใช้บริการในระดบัส าคญัมาก ส่วนปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการในระดบัส าคญัปานกลาง ส าหรับพฤติกรรมการใช้บริการสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่น 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกเรียนภาษาญ่ีปุ่นเพราะเห็นความส าคญัของการเรียน
ภาษาญ่ีปุ่น หลกัสูตรภาษาญ่ีปุ่นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเรียนมากท่ีสุด คือ ภาษาญ่ีปุ่นพื้นฐาน และ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการเรียนภาษาญ่ีปุ่น ในสถาบนัสอนภาษาญ่ีปุ่นท่ี
ก าลงัเรียนอยู่ในปัจจุบนัรวมถึงผูท่ี้มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัสอน
ภาษาญ่ีปุ่นคือตวัผูต้อบแบบสอบถามเอง 
 ทรงกลด แสวงผล (2552) ไดศึ้กษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนกวด
วิชาของนกัเรียนระดบัมธัยมตอนปลาย ในจงัหวดัน่าน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัเรียนระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลายท่ีเรียนกวดวิชาตามโรงเรียนกวดวิชาทั้งในจงัหวดัน่านและจงัหวดัใกลเ้คียง 
จ านวน 385 ราย ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ก าลงัศึกษาอยูใ่นโรงเรียน
สตรีศรีน่านมากท่ีสุด แผนกท่ีศึกษาคือ วิทย-์คณิต เป็นส่วนใหญ่ มีเกรดเฉล่ียสะสมระหวา่ง 3.01-
3.50 มากท่ีสุดบิดาประกอบอาชีพขา้ราชการ มารดาประกอบอาชีพขา้ราชการ และรายไดต่้อเดือน



 15 

ของผูป้กครองรวมกนัระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท มากท่ีสุดผลการศึกษาพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามจ านวนมากท่ีสุดเลือกเรียนวิชาคณิตศาสตร์โดยเลือกเรียนกวดวิชาในวนัเสาร์  – 
อาทิตย ์มากกวา่วนัจนัทร์ – ศุกร์ และเลือกช่วงเวลาท่ีเรียนกวดวิชา ช่วงเชา้ (08.00 น.– 11.00 น.) ค่า
เรียนกวดวิชาต่อเทอมอยูร่ะหวา่ง 4,001 – 6,000 บาท มีวตัถุประสงคใ์นการเรียนกวดวิชา คือ ท า
เกรดให้ดีข้ึนผูต้อบแบบสอบถามเคยเรียนกวดวิชาในจงัหวดัน่านกบั สถาบนักวดวิชา RAC(รัชดา
วทิยาน่าน) และเคยเรียนกวดวชิากบัโรงเรียนกวดวชิาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายในต่างจงัหวดักบั 
โรงเรียนกวดวชิา เคมี อาจารยอุ์ ๊เชียงใหม่ มากท่ีสุดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์เป็นอนัดบัแรก  รองลงมาคือ ปัจจยัด้าน
กระบวนการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายตามล าดบั ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ืองความครบถว้นของหลกัสูตรท่ีเปิดสอน เป็น
อนัดบัแรก รองลงมาคือ ความสามารถของอาจารยผ์ูส้อน และมีสถิติจ านวนนกัเรียนท่ีผ่านการ
คดัเลือกเขา้มหาวิทยาลยัไดม้ากปัจจยัดา้นราคา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยในเร่ืองมีการแจง้รายละเอียดค่าใช้จ่ายในการเรียนอยา่งชดัเจน เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
ความรู้ท่ีไดคุ้ม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป และสามารถแบ่งช าระค่าเรียนกวดวิชาเป็นงวด ๆ ไดปั้จจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีการแจก
ต าราเรียนหรืออุปกรณ์การเรียนโดยไม่คิดมูลค่า เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือมีส่วนลดถา้มาสมคัร
เรียนกวดวิชาเป็นกลุ่ม และมีส่วนลดเม่ือเรียนต่อในเทอมถดัไป ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง ท่ีตั้งของโรงเรียนกวดวิชาสะดวกใน
การเดินทางไปเรียน เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือท่ีตั้งของโรงเรียนกวดวิชาสามารถหาได้ง่าย
มองเห็นไดช้ดัเจน และสามารถติดต่อกบัทางโรงเรียนไดส้ะดวก ปัจจยัดา้นบุคคล พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง การดูแลเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ความเป็นกนัเองของเจา้หน้าท่ี และเจา้หน้าท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยในเร่ือง 
ห้องเรียนมีเคร่ืองปรับอากาศ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ความสะอาดของอาคารเรียน ห้องเรียน 
และหอ้งน ้าสะอาด  ปัจจยัดา้นกระบวนการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ในเร่ืองขั้นตอนการแนะน าหลกัสูตรชดัเจน เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ สามารถท่ีจะสอนครบ
หลกัสูตรไดต้ามก าหนดเวลา และขั้นตอนการสมคัรเรียนชดัเจน 
 จนัทนา สุวรรณดุก (2552) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อความตอ้งการของ
ผูป้กครองในการส่งบุตรหลานเขา้ศึกษาต่อในโรงเรียนอนุบาลเอกชน เขตอ าเภอสันทราย จงัหวดั
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เชียงใหม่ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูป้กครองของนกัเรียน ในโรงเรียนอนุบาลเอกชน เขตอ าเภอสัน
ทราย จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 285 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล
จากนั้น ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้กครองส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี จบการศึกษา
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้ง และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 5001 - 10,000 บาท ใน
ส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อความตอ้งการของผูป้กครองในการส่งบุตรหลานเขา้
ศึกษาต่อในโรงเรียนอนุบาลเอกชน ประกอบดว้ย ปัจจยัท่ีมีระดบัความตอ้งการอยู่ในเกณฑ์มาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ส่วนปัจจยั
ท่ีมีระดบัความตอ้งการอยูใ่นเกณฑ์มาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นกระบวนการ จากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า 
ผูป้กครองท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความตอ้งการปัจจยัทางการตลาดแตกต่างกนั 2 ดา้น คือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ และด้านราคา เม่ือน ามาวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ ในปัจจยัด้านด้าน
ผลิตภณัฑ ์พบวา่ ระดบัการศึกษาคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า กบั 
ระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษา การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า กบั ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียม
เท่า การศึกษาระดบัปริญญาตรี กบั ระดบั ต ่ากวา่มธัยมศึกษา การศึกษาระดบัปริญญาตรี กบั ระดบั
มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า และการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี กบั ระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษา ส่วน
ปัจจยัดา้นราคา พบวา่มีคู่ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า กบั ระดบั
มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า และการศึกษาระดบัปริญญาตรี กบั ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
ส าหรับปัจจยัทางการตลาดดา้นอ่ืน ๆ มีความตอ้งการส่งบุตรหลานเขา้ศึกษาต่อในโรงเรียนอนุบาล
เอกชน เขตอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูป้กครองท่ีมีอาชีพและรายได้
ต่างกนัมีระดบัความตอ้งการการปัจจยัทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะของผูป้กครองให้
ความเห็นวา่ โรงเรียนควรปรับปรุง การประชาสัมพนัธ์โดยมีการแจง้หลกัสูตรการเรียนการสอนให้
ผูป้กครองทราบ และควรแจกแจงค่าใชจ่้ายของนกัเรียนในแต่ละเดือนให้เหมาะสมกบักิจกรรมท่ีได้
จดัข้ึน ตลอดจนการเพิ่มความสะดวกสบายส าหรับผูป้กครอง เช่น รถรับ - ส่งนกัเรียนหรือสถานท่ี
จอดรถให้มีความเพียงพอ การปรับปรุง อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์การเรียนการสอนให้มีความ
ทนัสมยัและค านึงถึงความปลอดภยัของนกัเรียนใหม้ากยิง่ข้ึน  


