
 

 

 
บทท่ี 2 

แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 การคนควาแบบอิสระเร่ืองนี้มีแนวคิด ทฤษฎีท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก โมเดลพฤติกรรม   
ผูบริโภค (Consumer Behavior S-R Model) แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ ตลอดจนการ
ทบทวนวรรรณกรรมที่เกีย่วของ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิด และทฤษฎ ี

1) แนวคิดทางดานโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
   โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Model 

 

 
 
 

 
รูปท่ี1.  แสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Model 
 ท่ีมา : ปรับปรุงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวถึงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภควา เปนโมเดลท่ี

ศึกษาถึงเหตุจงูใจท่ีทําใหเกดิความตองการ เม่ือส่ิงกระตุนนั้นผานเขามาในความนึกคิดของผูบริโภค 

กลองดําหรือความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อ 

•  ลักษณะของผูซื้อ 

•  กระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อ 

สิ่งกระตุนทางการตลาดและสิ่งกระตุน
อื่น ๆ 

•  ผลิตภัณฑ 
•  ราคา 
•  การจัดจําหนาย 

•  การสงเสริม
การตลาด 

•  บุคคล 

•  ลักษณะทาง
กายภาพ 

• กระบวนการ
ใหบริการ 

• เศรษฐกิจ 

• เทคโนโลยี 
• กฏหมาย
และการเมือง 

• วัฒนธรรม 

การตอบสนองของผูซื้อ 

•  การเลือกผลิตภัณฑ 
•  การเลือกตราสินคา 
•  การเลือกผูขาย 

•  การเลือกเวลาในการซื้อ 

• การเลือกปริมาณการซื้อ 
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ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนความรูสึกนกึคิดของผูบริโภค 
โดยการซ้ือหรือไมซ้ือ 
 จุดเร่ิมตนของโมเดล อยูท่ีการมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการ ซ่ึงเปนส่ิงท่ี
นักการตลาดสามารถควบคุมได แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น โมเดลนี้จึง
สามารถเรียกวา S-R Theory ซ่ึงมีรายละเอียดของทฤษฎีดงันี้ 

1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) และส่ิง
กระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงส่ิงกระตุนเหลานี้จะทําใหผูบริโภคเกดิความตองการ
ผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือเปนเหตุจูงใจซ้ือดานจิตวิทยากไ็ด ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน 
คือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาดท่ีผูผลิตสามารถควบคุมได 
1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภณัฑ (Product) เชน คุณภาพของการบริการ รูปแบบของ

งานบริการตาง ๆ ความสามารถของผูใชบริการ เปนตน 
 1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน อัตราคาธรรมเนียการบริการ, อัตรา

คาธรรมเนียมอุปกรณ คูมือเรียน เปนตน 
 1.1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดจาํหนาย (Place) เชน ท่ีต้ังของสถานบริการ สถานท่ี

จอดรถ เปนตน 
 1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาในส่ือ

ส่ิงพิมพตาง ๆ  
 1.1.5 ส่ิงกระตุนดานบุคคล (People) เชน ลักษณะบุคลิกภาพของบุคลากรของ

สถานบริการ 
 1.1.6 ส่ิงกระตุนดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เชน ความสะอาด

ของสถานบริการ 
 1.1.7 ส่ิงกระตุนดานกระบวนการใหบริการ (Process) เชน กระบวนการ

ลงทะเบียนเรียนของสถานบริการ  
  
1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคท่ีอยู

ภายนอกองคการท่ีผูผลิตหรือผูขายควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 
 1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกจิ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายได

ของผูบริโภค เปนตน ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
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 1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชน เทคโนโลยีในการติดตอส่ือสาร 
เปนตน 

 1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฏหมายและการเมือง (Law and Political) 
 1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) 
2. กลองดําหรือความรูสึกนกึคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 

สวนใหญไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 2.1 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ซ่ึงลักษณะผูซ้ือไดรับอิทธิพลมาจาก

ปจจัยตาง ๆ เชน ปจจยัดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล เปนตอน 
 2.2 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer Decision Process) 

 3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือผู
ซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ตาง ๆ ดังนี ้
   ก. การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 
   ข. การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 
   ค. การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 
   ง. การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 
   จ. การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 
 ในการศึกษาเร่ืองนี้ จะเนนเฉพาะในสวนของ “ส่ิงกระตุนทางการตลาด และส่ิงกระตุน   
อ่ืนๆ” ของ S-R Model เนือ่งจาก ส่ิงกระตุนทางการตลาดและส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ ประกอบไปดวย 
สวนประสมทางการตลาดบริการ และ ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ ไดแก ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ ส่ิงกระตุน
ทางเทคโนโลยี ส่ิงกระตุนทางกฏหมายและการเมือง และส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม ซ่ึงเปนสาเหตุ
ของการตอบสนองของผูบริโภค ซ่ึงจะทําใหสถาบันกวดวิชาเพ่ือการสอบขอสอบภาษาอังกฤษ
มาตรฐานเขาใจผูบริโภคและนําไปประยุกตใชในการวางแผนการตลาดไดตอไป  
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาวถึงกลยุทธทางการตลาดซ่ึงประกอบไปดวยการเลือก
ตลาดเปาหมายและการจัดทําสวนประสมทางการตลาดของบริการ เนื่องจากลักษณะพิเศษของ
บริการทําใหการสรางสวนประสมทางการตลาดของบริการตองมีเพิ่มจาก 4Ps เปน 7Ps ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การสรางบริการ เพื่อคุณภาพของการบริการบริษัทตองมี
การปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย รวมถึงการสรางคุณคา (value) ให
เกิดข้ึนอีกดวย เปนส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกจิเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑ
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บริการจะใชกบัธุรกิจประเภทท่ีมีการใหบริการ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจเกีย่วกบั
สุขภาพและความงาม เปนตน ธุรกิจเหลานี้จะใหบริการตามความตองการของลูกคาท่ีมาขอรับ
บริการ ซ่ึงจะแตกตางกันไปตามประเภทของธุรกิจ เชน ธุรกิจสถาบันกวดวิชา ผลิตภัณฑจะ
เกี่ยวของกับ ช่ือเสียงของสถาบัน จํานวนคาบเรียน หลักสูตรท่ีมี เอกสารประกอบการเรียน เปนตน 

2. ราคา (Price) หมายถึง การต้ังราคาคาบริการ เปนคุณคาในรูปตัวเงิน โดยมีการเรียนราคา
ของบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ คาเชา คาธรรมเนียม คาเลาเรียน คาโดยสาร เปนตน แตไมวา
จะเรียกอยางไรราคาท่ีต้ังข้ึนสําหรับคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมท้ังตนทุนและ
เปนการสรางกําไร การตัง้ราคาบางสวนนั้นตองใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรรวมอยูบางใน
ส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปลี่ยนกันเพื่อชวยใหหลีกเล่ียงปญหาในการต้ังราคาและนาํไปสูความ
พอใจของลูกคาไดในท่ีสุด นอกจากนี้การต้ังราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ลูกคา
อาจจะประเมินบริการดวยราคาเพราะบริการนั้นเปนส่ิงท่ียากจะประเมิน ดังนั้นราคาจึงมักจะมี
บทบาทสําคัญในการช้ีวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ ซ่ึงในธุรกิจสถาบันกวดวิชาจะไดแก 
ราคาคาเรียนท่ีเหมาะสม หรือการชําระเงินดวยวิธีการตาง ๆ  

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง การจดัจําหนายบริการ เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทํา
ใหสินคาหรือบริการไปสูตลาด เพือ่ใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว ซ่ึงเปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจดัใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของบริการและส่ิงท่ี
ลูกคาใหคุณคาซ่ึงกําหนดวาลูกคาอาจไปท่ีบริษัทเพื่อไปรับบริการหรือทางบริษัอาจไปหาลูกคา เชน 
การมีสถานท่ีต้ังอยูในแหลงชุมชน สะดวกตอการเดนิทาง หรือสามารติดตอผานทางเครือขาย
อิเล็คทรอนิคสไดสะดวก เปนตน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสงเสริมการจําหนายบริการ ส่ิงท่ี      
ทาทายการส่ือสารการตลาดของบริการคือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแก
ส่ิงท่ีเสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการมักทําใหเปนไปไมไดท่ีผูบริโภคจะมีประสบการณกอน
การซ้ือ ดังนั้นการสงเสริมการตลาดจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไรและใหคุณประโยชนแก      
ผูซ้ืออยางไร เชน การมีใบปลิวแนะนําหลังสูตร หรือการสงเสริมการขายในดานตาง ๆ มีการลดคา
เรียน เปนตน 

5. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับกิจกรรมการใหบริการตั้งแตเร่ิมตน
จนการใหบริการส้ินสุดซ่ึงรวมถึงพนักงาน ลูกคาและลูกคาคนอ่ืนท่ีมาใชบริการ (Other Customers)
ดวย นอกจากนี้ในธุรกิจบริการนั้นจําเปนตองมีการสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรมและการจูงใจ
พนักงาน ซ่ึงในธุรกิจสถาบันกวดวิชาจะไดแกการมีความเช่ียวชาญทางดานการสอนเพ่ือการสอบ
ขอสอบภาษาอังกฤษมาตรฐาน การมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอพนักงาน เปนตน 
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6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ในการใหบริการนั้นตองมีการแสดง
ใหเห็นคุณภาพหรือคุณคาของบริการโดยผานส่ิงท่ีมองเห็นได เชน ความสะอาด ความรวดเร็ว 
คุณประโยชนอ่ืน ๆ รวมไปถึงการมีอุปกรณการเรียนท่ีทันสมัยเพื่อเปนประโยชนกับการกวดวิชา
ขอสอบมาตรฐานภาษาอังกฤษ ท่ีปจจุบัน เร่ิมเปล่ียนแนวขอสอบมาเปนทําบนคอมพวิเตอร 

7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนวธีิดําเนินงานขององคกรเพ่ือสนองตอบความ
ตองการของลูกคา เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา เชน การมีข้ันตอนการ
สมัครเรียนท่ีรวดเร็ว มีการวดัผลการเรียนอยางสมํ่าเสมอ เปนตน 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 ไพลิน วงคฉายา (2547) ศึกษาปจจยัสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือก
โรงเรียนกวดวชิาของนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลาย ในจังหวัดนครสวรรคท้ังส้ินจํานวน 400 คน 
พบวานกัเรียนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 67.25  กําลังศึกษาในระดับช้ัน
มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 35.25 ศึกษาอยูในแผนกวิทยาศาสตร คิดเปนรอยละ 
68.25 มีผลการเรียนอยูในชวง 3.00 ข้ึนไป รอยละ 32.75 และรายไดตอเดือนของผูปกครองอยูใน
ระหวาง 10,001 – 30,000 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 40.00 พบวาปจจยัดานบุคลากร ปจจัยดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานกระบวนการ และปจจัยดานสถานท่ีมีผลตอ
การเลือกโรงเรียนกวดวิชาในระดับสําคัญมาก สวนปจจยัดานราคาและปจจยัดานการสงเสริม
การตลาดมีผลตอการเลือกโรงเรียนกวดวชิาในระดับสําคัญปานกลาง ขอมูลเบ้ืองตนเกีย่วกับ
พฤติกรรมการใชบริการโรงเรียนกวดวิชาของนักเรียนพบวานักเรียนกลุมตัวอยางสวนใหญมี
จุดประสงคในการเรียนกวดวิชาเพ่ือสอบคัดเลือกเขาศึกษาตอในระดับมหาวิทยาลัย 

นลินี เสนาปา (2544) ศึกษาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกสถาบันสอนภาษาตางประเทศใน
เขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวดัเชียงใหมท้ังส้ินจํานวน 180 คน พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง           
คิดเปนรอยละ 61.1 สวนใหญมีอายุระหวาง 21 – 25 ปคิดเปนรอยละ 48.9 มีสถานภาพโสดคิดเปน
รอยละ 92.2 รอยละ 70 ของผูตอบแบบสอบถามเปนนักเรียน นักศึกษา และรอยละ 57.2 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดมีรายไดเฉล่ียตํ่ากวา 5,000 บาทตอเดือน ปจจัยท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญเปนอันดับแรกคือปจจัยดานบุคลากรในสวนของความรูความชํานาญของผูสอน ตาม
ดวยปจจยัดานผลิตภัณฑในดานหลักสูตรการมีหลักสูตรการสอนท่ีทันสมัย ปจจยัดานราคาซ่ึงราคา
คาเลาเรียนตอช่ัวโมงมีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับแรก ปจจยัดานสถานที่ในดานความสะอาดของ
สถานท่ี ปจจัยดานเคร่ืองมือและอุปกรณในดานเอกสารหรือคูมือการเรียนท่ีสามารถเขาใจไดงาย 
ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร ส่ือโฆษณาและการสงเสริมการตลาดโดยเฉพาะในดานของการใหบริการ
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ดานขอมูล แนะนําหรือติดตอสถาบันการศึกษาตางประเทศสําหรับผูท่ีตองการศึกษาตอ และปจจัย
ดานสัญลักษณในดานการไดรับการรับรองจากกระทรวงศึกษาธิการตามลําดับ สําหรับปญหาท่ีพบ
คือคาเลาเรียนแพงไมสมเหตุสมผล 
 ศูนยวิจัยธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (2546: ออนไลน) เสนอบทวิเคราะห “เอกสาร
การศึกษาเร่ืองสถาบันกวดวชิา/สอนพิเศษ” สรุปไดวา สาเหตุของการเรียนกวดวิชานัน้มีหลากหลาย 
ต้ังแตตองการเรียนรูจริง ๆ เพื่อเสริมความรูและความเขาใจในเนื้อหาวชิาใหมากข้ึนกวาการเรียนใน
ระบบ ตองการท่ีจะรูแนวและหลักในการทําขอสอบเพ่ือสอบเขาเรียนในท่ีตาง ๆ โดยเฉพาะ การ
สอบคัดเลือกเขาศึกษาตอในระดับมหาวิทยาลัย (Entrance) สวนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือก
สถานท่ีเรียน ไดแก อาจารยผูสอน ช่ือเสียงของสถาบัน ระยะทางจากบาน คาใชจายและการบอกตอ
จากคนรูจกั 
 


