
 
บทท่ี 2 

แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเร่ือง สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกโรงเรียนกวดวิชาของ 
นักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ในจังหวัดนาน ไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจน
วรรณกรรม ตางๆ ท่ีเกี่ยวของ มีรายละเอียดดังตอไปนี้  

 
แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชในการศึกษา คือ 
  1.  สวนประสมทางการตลาดบริการ 

2.  ลักษณะของกระบวนการตัดสินใจ 
  

แนวคิดดานสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix, 7 P’s) 
 แนวความคิดดานสวนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) มี
รายละเอียดดังตอไปนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีเสนอขายแกตลาดโดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี 
ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ สถานท่ี 
บุคคล ความคิด หรือองคกร ซ่ึงผลิตภัณฑจะตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ใน
สายตาของลูกคาจึงจะมีผลใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตอง
พยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ 
(หรือ) ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) (2) พิจารณาจากองคประกอบ 
(คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ 
การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ (3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
(4) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดี
ขึ้น (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาได
ดียิ่งข้ึน (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ (Product line) 
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2.  ราคา (Price) คือ จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพ่ือใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) กอนการตัดสินใจซ้ือ
ถาคุณคาของผลิตภัณฑมีคาสูงกวาราคา ดังนั้นการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาของผลิตภัณฑ 
ตนทุนสินคา การแขงขันในตลาด และปจจัยอ่ืนๆ เขามาประกอบดวย  

นโยบายและกลยุทธดานราคา มีดังตอไปนี้ 
2.1  นโยบายการใหสวนลดและสวนยอมให (Discount and allowances) คือ 

สวนท่ีลดใหจากราคาท่ีกําหนดไวในรายการเพื่อใหผูซ้ือกระทําหนาท่ีหนาท่ีทางการตลาดบางอยาง
ท่ีเปนประโยชนตอผูขาย เชน สวนลดปริมาณ สวนลดการคา สวนลดเงินสด และสวนลดตาม
ฤดูกาล เปนตน โดยสวนลดปริมาณ (Quantity discount) เปนจํานวนเงินท่ีผูขายยอมใหผูซ้ือหักออก
จากราคาท่ีกําหนดไว มีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหผูซ้ือๆในปริมาณท่ีมากข้ึน หรือซ้ือจากผูขาย
เพียงแหลงเดียว หลักเกณฑการใหสวนลดจะคิดจากยอดเงินหรือปริมาณท่ีส่ังซ้ือก็ได 

2.2  นโยบายราคาเดียว (One price policy) เปนการท่ีผูผลิตคิดราคาสินคาชนิด
หนึ่ง สําหรับผูซ้ือทุกรายในราคาเดียวกันภายใตสถานการณท่ีเหมือนกัน นโยบายราคาเดียวไมได
หมายความวา ราคาท่ีต้ังไวสามารถเปล่ียนแปลงได แตราคาท่ีต้ังไวสามารถเปล่ียนแปลงได
ตลอดเวลาท่ีตองการ ซ่ึงเม่ือเปล่ียนแลวก็ตองยึดหลักการคิดดังกลาว กับผูซ้ือทุกรายเหมือนกัน 

2.3  นโยบายหลายราคา (Variable price policy) เปนวิธีการต้ังราคาสินคาท่ี
ไมไดกําหนดไวแนนอนตายตัว ราคาสินคาท่ีคิดกับผูซ้ือแตละรายจะไมเทากัน สําหรับสินคาอยาง
เดียวกัน เพราะข้ึนอยูกับการตอรองของผูซ้ือแตละราย 

2.4  นโยบายแนวระดับราคา (Price lining policy) เปนนโยบายการกําหนด
ราคาสินคาท่ีจําหนายไวหลายระดับราคาสําหรับ คุณภาพสินคาท่ีแตกตางกันภายในสายผลิตภัณฑ 

3.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางความเช่ือถือ เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี เพื่อแจงขาวสาร เพื่อจูงใจใหเกิดความ
ตองการ  เพื่อเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อถือหรือ
พฤติกรรมการซ้ือ  การติดตอส่ือสารอาจเปนการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal  selling) และ
การขายโดยไมใชพนักงานขาย (Nonpersonal selling) การสงเสริมการตลาดประกอบไปดวย
เคร่ืองมือท่ีสําคัญคือ   

3.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคกร ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
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3.2  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือ 

3.3  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมการสราง
ขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล 

3.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยว กับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 

3.5 การตลาดทางตรง(Direct marketing)เปนการติดตอส่ือสารกับกลุม 
เปาหมายเพื่อเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใช
สงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย (1) การขาย
ทางโทรศัพท (2) การขายโดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายโดยวิทยุ 
หนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ ซ่ึงกิจการจะตอง
พิจารณา และวางแผนเลือกใชวิธีการตางๆ เหลานี้ประกอบเขาดวยกัน เพื่อใหไดการสงเสริม
การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

4.  การจัดจําหนาย (Place) คือ โครงสรางหรือชองทางซ่ึงประกอบไปดวยสถาบันและ
กิจกรรม  ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑหรือบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออก
สูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาด คือ กิจกรรมท่ีชวย
ในการกระจายสินคา ประกอบดวย ทําเลท่ีต้ัง การขนสง การจัดเก็บรักษาสินคา โดยเกี่ยวของกับ
การจัดสงสินคาไปยังสถานที่ท่ีถูกตอง ในเวลาท่ีเหมาะสม โดยมีคาใชจายท่ีประหยัด รวมถึงการ
ใหบริการลูกคาท่ีดีท่ีสุด การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 

4.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง เสนทางท่ี
ผลิตภัณฑ และ (หรือ) กรรมสิทธท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัด
จําหนายจึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

4.2  การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics) หมายถึง 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้  (1)  การขนสง 
(Transportation) (2) การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) (3) การ
บริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 
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5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน เปนบุคคลท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับกิจกรรมการ
ใหบริการในแตละธุรกิจ ต้ังแตเร่ิมตนของการใหบริการตลอดจนการใหบริการส้ินสุดลง ซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณภาพ ทําการฝกอบรมพนักงานใหพนักงานมีทักษะ ความรูความ
ชํานาญ สามารถที่จะดูแลเอาใจใสลูกคาไดดีข้ึน มีทัศนคติท่ีดี มีความนาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ 
ส่ือสารกับลูกคาไดดี พนักงานตองมีความสามารถในการแกไขปญหาและการตอบสนองตอลูกคา
ไดอยางรวดเร็วและถูกตอง เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน  

6.  ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical evidence) คือ เปนการแสดงใหเห็นคุณคา
ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน สภาพแวดลอม สถานท่ี การตกแตง อุปกรณ 
และ ลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ท่ีมองเห็นได รวมไปถึงภาพลักษณขององคการที่เปนท่ียอมรับ การ
แตงกายของพนักงานท่ีเหมาะสม เคร่ืองหมายการคา ส่ิงพิมพตางๆ ท่ีเกี่ยวของ หรือแมกระท่ังลูกคา
คนอ่ืนท่ีอยูในสถานท่ีบริการนั้นๆ ดวยเชนกัน ท้ังนี้ เนื่องจากสินคาบริการเปนส่ิงท่ีจับตองและ
ประเมินไดยาก ลูกคาจึงมักจะนําไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีอยูใกลเคียงท่ีเปนองคประกอบ 

7.  กระบวนการ (Process) คือ วิธีการดําเนินงานขององคกรท่ีเปนกระบวนการและ
ข้ันตอนของการออกแบบการใหบริการท่ีสงมอบใหกับลูกคา ถาการออกแบบทําไดดี การสงมอบ
บริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรงเวลา มีคุณภาพสมํ่าเสมอ แตหากออกแบบขั้นตอนการ
บริการไมดีพอก็อาจจะทําใหลูกคารูสึกรําคาญหรือไมพอใจได อาจทําใหพนักงานมีความตึงเครียด 
ซ่ึงจะสงผลใหบริการมีประสิทธิภาพลดลง และกลายเปนความลมเหลวในท่ีสุด ดังนั้นเพื่อตอบ
สนองตอบความตองการและความคาดหวังของลูกคาตามกลยุทธท่ีองคกรไดกําหนดไว ควรมีการ
ออกแบบระบบบริการใหสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยอาจใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย
เขาชวย เชน การรับบัตรคิวโดยเคร่ืองอัตโนมัติ เปนตน 
 

ลักษณะของกระบวนการตัดสินใจ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 
 กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค  สามารถแบงได เปนลําดับข้ันตางๆ  ซ่ึงมี

รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ขั้นตอนท่ี 1 การเล็งเห็นปญหาหรือตระหนักถึงความตองการ (Need recognition) 

เปนข้ันตอนเร่ิมตนของกระบวนการตัดสินใจเกิดจากผลของการท่ีผูบริโภคไดเล็งเห็น
ความแตกตางเปนจํานวนมากพอระหวางส่ิงท่ีนึกเห็นภาพพจนของสภาวะท่ีปรารถนากับส่ิงท่ีนึก
เห็นภาพพจนของสภาวะท่ีเปนจริง การเล็งถึงปญหานั้นวัดไดโดยอาศัยความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และ
ความต้ังใจซ้ือดังกลาวจะไมผันแปรและตรงกันกับพฤติกรรมการซ้ือซ้ือก็ตอเม่ือ (ก) ความต้ังใจ



 8

ตางๆ กับพฤติกรรมเกิดข้ึนพรอมกัน หรือ (ข) อิทธิพลของส่ิงแวดลอมท่ีเกิดข้ึนในระหวางข้ันตอน
นี้กับข้ันตอนอ่ืนๆของกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคจะตองไมมีผลกระทบตอความต้ังใจนั้น 

การเล็งเห็นปญหาเกิดผลซ่ึงอาจจะแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญๆ คือ (1) หยุดไว
กอน (Hold) ผลท่ีเกิดข้ึนดังนี้เพราะผูบริโภคไมไดนึกเห็นภาพพจนของความแตกตางระหวาง
สภาวะท่ีปรารถนากับสภาวะท่ีเปนจริงในจํานวนมากพอ ถึงแมวาความแตกตางดังกลาวจะมีจํานวน
มากพอในกานึกเห็นภาพพจนของผูบริโภคก็ตาม ผลก็อาจจะยังออกมาในรูปหยุดไวกอน เนื่องจาก
การขาดทรัพยากรทางการเงิน เวลา หรือทางเลือกตางๆ ท่ีเหมาะสมเปนอุปสรรคตอพฤติกรรมการ
แกปญหาท่ีจะมีในเวลาตอไป (2) ปญหาท่ีไดรับการนึกเห็นภาพพจนแลวและกระบวนการตัดสินใจ
จะดําเนินตอไปยังข้ันตอนตอไป 

ตัวกําหนดการเล็งเห็นปญหาท่ีกระทบตอสภาวะท่ีปรารถนาของผูบริโภค และกระทบ
ตอสภาวะสภาวะท่ีเปนจริง ไดแก 

1. การเส่ือมสภาพของตัวแกปญหาท่ีมีอยูแตเดิม 
2. ความไมพอใจในตัวแกปญหาปจจุบัน 
3. การเปล่ียนแปลงลักษณะของครอบครัว 
4. การเปล่ียนแปลงในฐานะทางการเงิน 
5. ความคาดหวังทางการเงิน 
6. การเล็งเห็นปญหาอ่ืน 
7. การเปล่ียนแปลงกลุมอางอิง 
8. ความใหม 
9. ความพยายามตางๆ ทางการตลาด 
10. ข้ันตอนของการพัฒนาทางการตลาด 

 
ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาขาวสาร (Information search) 

 การแสวงหาขาวสารจะหาจากแหลงภายในกอนโดยท่ีผูบริโภคจะพิจารณาวาตนมี
ความรูหรือความทรงจําเกี่ยวกับทางเลือกตางๆ มากพอหรือไมท่ีจะทําการซ้ือสินคา ถาไมเพียงพอก็
จะทําการเสาะหาจากแหลงภายนอกตอไป ซ่ึงการหาขาวสารจากแหลงภายนอกนั้นยังไดรับอิทธิพล
จากปจจัยอ่ืนๆ  อีกมาก เชน ความแตกตางระหวางบุคคล อิทธิพลของส่ิงแวดลอม อิทธิพลของ
ครอบครัว เปนตน 
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มิติของการเสาะแสวงหาขาวสารโดยผูบริโภค สามารถจําแนกออกได 3 ข้ันตอน ดังนี้ 
1. ระดับ แสดงใหเห็นถึงจํานวนการเสาะแสวงหาทั้งหมด เชน ตราย่ีหอ 

จํานวนรานคา ลักษณะสินคา เวลาและแหลงขาวสาร 
2. ทิศทาง หมายถึง เนื้อหาของการเสาะแสวงหานอกเหนือไปจากจํานวนการ

เสาะแสวงหา 
3. ลําดับ แสดงใหเห็นถึงลําดับท่ีกิจกรรมการเสาะแสวงหาเกิดข้ึน เชน ลําดับ

การเสาะแสวงหาโดยตรายี่หอ หรือลําดับการเสาะแสวงหาโดยลักษณะสินคา 
  

ปจจัยท่ีมีผลตอการเสาะแสวงหาจากแหลงภายในและแหลงภายนอก ไดแก 
 แหลงภายใน 

1. ความพอใจ (Satisfaction) ในผลของปฏิกิริยาการซ้ือในอดีต 
2. ระยะเวลาท่ีซ้ือ (Interpurchase time) ยิ่งเวลาซ้ือแตละคร้ังหางกันมาก

เทาใด การเสาะแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกจะยิ่งมากข้ึนเทานั้น 
3. การเปล่ียนแปลงทางเลือก (Changes in the mix of alternatives) เม่ือมี

สินคาใหมแนะนําสูตลาด ราคาใหม และรูปแบบเปล่ียนแปลงมากขึ้น การเสาะแสวงหาจากแหลง
ภายนอกก็จะมากข้ึนตาม 

4. ความแตกตางของปญหา (Different problems) ท่ีเคยประสบมาในอดีต 
 แหลงภายนอก 

1. คุณคาในภาพพจนของการเสาะแสวงหา (Perceived value of search) 
ก. คุณคาของการตัดสินใจ เชน ราคาสูง เวลาใชงานสินคา การตกเปนเปา

สายตาของบุคคลอ่ืน ความปลอดภัย และการตัดสินใจเช่ือมโยง 
ข. มีขาวสารใหใชได ณ ท่ีอ่ืน 
ค. ความม่ันใจวาตนมีความสามารถในการตัดสินใจ 

2. ตนทุนของการเสาะแสวงหา (The cost of search) 
 

ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินคาทางเลือกกอนซ้ือ (Pre-purchase alternative evaluation) 
 การประเมินทางเลือกเพื่อตัดสินใจ จะใชเกณฑในการประเมิน (Evaluation criteria) 

เปนตัวตัดสินใจซ่ึงสามารถปรับแตงไดโดยอิทธิพลจากความแตกตางของตัวบุคคลและส่ิงแวดลอม 
 ตัวกําหนดเกณฑในการประเมินคาทางเลือก ท่ีผูบริโภคใชในระหวางท่ีตัดสินใจ

ข้ึนอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
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1. อิทธิพลของสถานการณ  
2. ความเหมือนกันของทางเลือกท่ีเลือกสรร 
3. การจูงใจ 
4. การทุมเทความพยายาม 
5. ความรู 

ในสวนของจํานวนการเสาะหาขาวสารจะกําหนดจํานวนการประเมินคาทางเลือกโดย
พิจารณาจาก ความเรงดวนของความตองการ ความสําคัญ และความซับซอนของทางเลือก 

 ผลของการประเมินคาทางเลือกกอนซ้ือ สามารถท่ีจะเปนไปได ดังตอไปนี้ 
1. หยุดการแสวงหาขาวสาร เพราะพบสินคาท่ียอมรับไดแลว 
2. หยุดแสวงหาขาวสาร เพราะไมพบสินคาท่ียอมรับได 
3. ดําเนินการเสาะแสวงหาตอไปจนกวาจะพบทางเลือกท่ียอมรับได 
 

ขั้นตอนท่ี 4 การซ้ือ (Purchasing) 
 กระบวนการซื้อ  หมายถึง  การปฏิบัติการซ้ือรวมท้ังส่ิงตางๆ  ท่ีประกอบเปน

ส่ิงแวดลอมในขณะท่ีมีการซ้ือดังกลาว มักจะเกิดข้ึนในรานคาปลีก หรือชองทางการจําหนายอ่ืนๆ 
ข้ึนอยูกับความเหมาะสมของแตละผลิตภัณฑ 

 กระบวนการซ้ือเปนเร่ืองสลับซับซอนท่ีเกี่ยวของกับ 
1. ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเร่ิมตน ท่ีนอกเหนือไปจากการมุงม่ันในปญหา 
2. กระบวนการตางๆ อาจเกี่ยวของกับแรงจูงใจ เกณฑในการประเมินคา

ทัศนคติ และกระบวนการเลือกท่ีจะต้ังใจ เลือกเขาใจและเลือกเก็บไวในความทรงจํา เปนตน  
3. ผลของกระบวนการตางๆ จะเกิดไดในสองลักษณะคือ ซ้ือหรือยุติการซ้ือ  
4. ผลตอเนื่องของกระบวนการตางๆ ผลของพฤติกรรมกระบวนการซ้ือจะถูก

เก็บไวในความทรงจําของผูบริโภค เนื่องจากเปนผลตอเนื่องถาผลของกระบวนการซ้ือเปนท่ีพอใจก็
จะถูกนํามาใชอีกในอนาคต 

 
ตัวกําหนดท่ัวไปของการเลือกรานคา ไดแก 

1. ทําเลที่ต้ัง 
2. ความกวางและความลึกในการจัดพวกสินคา 
3. ราคา 
4. การโฆษณาและการส่ือสารชนิดแพรคําพูด 
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5. การสงเสริมการขาย 
6. พนักงานขายในรานคา 
7. บริการตางๆ 
8. ลักษณะตางๆทางวัตถุของรานคา 
9. กลุมลูกคาของราน 
 

ขั้นตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภคและประเมินทางเลือกหลังซ้ือ (Post-purchase 
evaluation) 

 ความพอใจในการบริโภคสินคา และการประเมินผลการใชสินคา เปนส่ิงท่ีมี
ความสัมพันธอยางใกลชิด ถาการบริโภคสินคาใหผลตามท่ีผูซ้ือคาดหวัง ผูซ้ือก็จะมีความพอใจใน
การซ้ือสินคาและบริการนั้นๆ แตถามีความไมพอใจเกิดข้ึน หรือพิจารณาเห็นวาตรายี่หออ่ืนสามารถ
ใหความพอใจไดดีกวา การซ้ือซํ้าก็อาจไมเกิดข้ึนได 

การตัดสินใจท่ีสําคัญคือ การตัดสินใจวาจะบริโภคหรือไมบริโภค ปฏิกิริยาการซ้ือโดย
ปกติมักตามดวยการอุปโภคบริโภค หรือการใชซ่ึงมีทางเลือกหลายทางคือ 

1. ใชในโอกาสที่สะดวกและเร็วท่ีสุด 
2. เก็บไวระยะส้ันโดยหวังจะมีโอกาสใชในภายหลัง 
3. เก็บไวระยะยาวเพราะไมมีเร่ืองท่ีจะใชเฉพาะหรือจะใชในภายหนาและยัง

ไมอยูในความคิดเลยในขณะน้ี 
4. ยกเลิกกระบวนการตัดสินใจ เพราะอิทธิพลของสถานการณท่ีคาดไมถึง 
5. ยกเลิกกระบวนการตัดสินใจเพราะความเสียใจของผูซ้ือ (Buyer’s regret) 

เพราะเกิดความสงสัยการตัดสินใจซื้อหรือท่ีเราเรียกวาความไมสมดุลในความนึกคิด (Dissonance) 
ผลอาจเกิดข้ึนท้ังท่ีมีหรือไมมีการตัดสินใจวาพอใจหรือไมพอใจ 

ผูบริโภคจะมีปฏิกิริยาในระหวางท่ีมีการประเมินหลังการซ้ือมากกวาในระหวางการ
ประเมินกอนการซ้ือ ผลของการประเมินหลังการซ้ือ จะมีดังนี้ 

1. พฤติกรรมผูบริโภคเม่ือเกิดความพอใจ ถาเปนการซ้ือสินคาเพื่อตอบสนอง
ความตองการชนิด “คร้ังเดียวจบ” ก็จะไมมีการใชสินคาอีก  สถานการณท่ีจะใชซํ้ามีอยู  2 
สถานการณแตก็จะมีการประเมินซํ้าอีกเม่ือมีการซ้ือละคร้ัง ไดแก (1) เม่ือมีการเปล่ียนแปลงอยาง
เห็นไดชัดในกรณีท่ีผูบริโภคตองการความแนใจวาสินคายังคงดีกวาแตละคร้ังท่ีเคยซ้ือมา (2) สินคา
ไมเปล่ียนแปลงมาก แตมีการซ้ือจนเปนนิสัย จะไมมีการประเมินซํ้าอีก เพราะมีความพอใจ
ติดตอกันจนผูบริโภคแนใจวาสินคาท่ีเคยซ้ือยังคงทําความพอใจใหตนไดดีเหมือนเดิม แมวาสินคา
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เหลานี้จะทําความพอใจใหกับผูบริโภค แตเขาก็จะทําการประเมินการตัดสินใจอีกเม่ือเวลาผานไป
เปนระยะเวลายาวนาน 

2. พฤติกรรมผูบริโภคเมื่อเลิกใชสินคา ผูบริโภคไมไดมีความพอใจหรือไม
พอใจ ปฏิกิริยาท่ีเกิดข้ึนมี 3 ประการ ผูบริโภคจะหยุดการใชสินคาเนื่องจากมีความตองการชนิด 
“คร้ังเดียวจบ” ผูบริโภคอาจใชสินคาเปนประจําอยูถาสินคานั้นดีท่ีสุดเทาท่ีหาได และผูบริโภคขาด
แรงจูงใจท่ีจะแสวงหาตัวแกปญหาหรือสินคาท่ีดีกวา ผูบริโภคอาจจะใชสินคาตอไปแตตอง
พิจารณาใหมในตอนซ้ือคร้ังตอไป การเลิกใชสินคาคร้ังนี้จะไมมีผลไปถึงการซ้ือในอนาคต 

3. พฤติกรรมผูบริโภคเม่ือไมพอใจ อาจจะกอใหผูบริโภคเกิดหยุดการใช
สินคาถาความตองการไมเกิดข้ึนอีก หรืออาจจะเก็บความไมพอใจนั้นไว เม่ือมีการหยุดใชสินคาท่ี
ไมพอใจผูบริโภคอาจกอปฏิกิริยาได 3 อยาง ไดแก  

ก. ผูบริโภคอาจปรับปญหาใหมและแสวงหาสินคาท่ีดีกวาเดิม 
ข. ผูบริโภคสามารถแสวงหาการแกไขจากคนขาย 
ค. ปรับตัวแกปญหาและหาสินคาท่ีดีข้ึน 

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

วิริยะ ฤาชัยพาณิชย (2544) ศึกษาถึงปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
โรงเรียนกวดวิชาของนักเรียนมัธยมปลาย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกโรงเรียนกวดวิชาในระดับ “มาก” สวนปจจัยดานสถานท่ี ดานราคา และดานการสงเสริม
การตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับ “ปานกลาง” ปจจัยดานเนื้อหาหลักสูตร ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก รูปแบบหลักสูตร ปจจัยดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความสําคัญสูงสุด ไดแก ราคาคาเรียนถูกกวาท่ีอ่ืนๆ ปจจัยดานสถานที่ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ
ความสําคัญสูงสุด ไดแก สถานท่ีหาพบงาย ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก แผนพับเพื่อแนะนําโรงเรียนในดานส่ือโฆษณา เพื่อนหรือ
รุนพี่แนะนําในดานการประชาสัมพันธและมีการลดราคาคาเรียนในดานการสงเสริมการขาย ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก อาจารยผูสอนท่ีมีช่ือเสียง ปจจัย
ดานภาพลักษณทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก การมีคํารับรอง
จากคนใกลชิด ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก การเปด
สอนหลายชวงเวลา ในดานความตองการของนักเรียนนั้น ตองการอาจารยท่ีมีเทคนิคการสอน การ
รับรองจากรุนพี่และเพื่อน รูปแบบหลักสูตรท่ีเหมาะสม การเดินทางไปโรงเรียนท่ีสะดวก ความ
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หลากหลายของชวงเวลาเรียน เอกสารแนะนําหลักสูตรและโรงเรียน และสวนลดคาเรียน แนวโนม
ของนักเรียนสวนใหญมีความต้ังใจท่ีจะใชบริการโรงเรียนกวดวิชาในปการศึกษาตอไป  

อัฐกร แผนทอง (2547) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
โรงเรียนกวดวิชาของนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ในอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา จาก
การศึกษาพบวา วิชาท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือกเรียนมาท่ีสุด คือ คณิตศาสตร วันท่ีเลือกเรียนมาก
ท่ีสุด คือ วันอาทิตย ชวงเวลาท่ีเลือกเรียนมากท่ีสุด คือ 13.00 – 15.00 น. คาใชจายในการกวดวิชาตอ
เดือนตํ่ากวา 500 บาท และมีวัตถุประสงคในการมาเรียนเพื่อสอบเขามหาวิทยาลัย ในสวนของปจจัย
สวนประสมการตลาดนั้นพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับ “มาก” เกือบทุกปจจัย 
ไดแก ดานบุคคลกร ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดานภาพลักษณทางกายภาพ ดานราคา ดาน
สถานท่ี ตามลําดับคาเฉล่ีย โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ี
มีผลตอการเลือกโรงเรียนกวดวิชามากท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดแก ปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ ปจจัยดานกระบวนการ ตามลําดับ สําหรับปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญนอยท่ีสุด โดยใหความสําคัญในระดับ “ปาน
กลาง”  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก รูปแบบหลักสูตร 
ปจจัยดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก มี package ราคาคาเรียนท่ี
นาสนใจ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก โรงเรียนกวดวิชา
หาพบไดงาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก 
เพื่อนหรือรุนพี่แนะนํา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก 
อาจารยผูสอนมีความเปนกันเองกับนักเรียน ปจจัยดานภาพลักษณทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก การมีช่ือเสียงมานาน ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก มีกระบวนการจัดรูปแบบการสอนเสริมใหกับนักเรียนท่ียัง
ไมเขาใจในเนื้อหาหลักสูตร 
 


