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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาถือเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ส าคัญต่อความส าเร็จในอนาคต ประกอบกับอัตราการ
แข่งขันในการสอบเข้าระดับชั้นมัธยมศึกษาและการสอบเข้าระดับอุดมศึกษาที่สูง ส่งผลให้เกิด
แรงผลักดันให้นักเรียนต้องแสวงหาความรู้เพ่ิมเติม เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันให้กับตนเอง 
ด้วยเหตุนี้สถาบันกวดวิชาจึงเข้ามามีบทบาทส าคัญต่อการเรียนของนักเรียน ในปัจจุบันตลาดกวดวิชา
มีการแข่งขันอย่างรุนแรงและมีอัตราการเติบโตที่น้อย เกิดจากจ านวนคู่แข่งรายย่อยที่เพ่ิมมากขึ้น 
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ เปลี่ยนไป ดังนั้นเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจ 
ผู้ประกอบการจึงใช้กลยุทธ์และกิจกรรมส่งเสริมการตลาดตลอดทั้งปี เพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่และรักษา
ฐานลูกค้าเก่าให้กับสถาบัน 

งานวิจัยชิ้นนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าใน
สถาบันกวดวิชา  ดังนั้นจึงศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) การรับรู้คุณภาพการ
บริการ (Perceived Service Quality) ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดี (Loyalty) โดย
ใช้แนวคิดการการยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation Theory) ในการออกแบบ
กรอบการวิจัย โดยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative) ใช้วิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณ์
เชิงลึก (In-depth interview) ผ่านการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured) และใช้
ค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มนักเรียนที่
ภักดีต่อสถาบันกวดวิชา และกลุ่มนักเรียนที่เปลี่ยนใจย้ายบริการ สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 26 
คน ร่วมกับการน าข้อมูลความคิดเห็นจากอินเทอร์เน็ต (Netnography) มาวิเคราะห์ร่วมกัน โดยใช้วิธี
วิเคราะห์ข้อมูลแบบอุปนัย (Analytic Induction) 
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ผลการศึกษาพบว่า ความภักดีของนักเรียนต่อสถาบันกวดวิชาเกิดจาก การรับรู้คุณค่า
และการรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันกวดวิชา โดยสถาบันกวดวิชาที่สามารถท าให้กลุ่มตัวอย่าง
เข้าใจในบทเรียน และประสบความส าเร็จด้านการเรียน นอกจากนี้การได้รับก าลังใจและค าแนะน า
จากติวเตอร์ การแลกเปลี่ยนความรู้กับเพ่ือน ภาพลักษณ์ของสถาบันกวดวิชาที่แสดงให้เห็นถึงความ
เชี่ยวชาญ และการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้เรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผล
ให้กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา และสมัครเรียนต่อในสถาบันกวดวิชาเดิม รวมทั้งแนะน า
บอกต่อเพ่ือนให้มาเรียนกวดวิชาที่สถาบันเดียวกัน อย่างไรก็ตามถ้าหากกลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจต่อ
สถาบันกวดวิชา เนื่องจากสถาบันกวดวิชาไม่สามารถท าให้ตนเองบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนได้ จะ
ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยนใจย้ายบริการ และสมัครกับสถาบันอื่นแทน 
 
ค าส าคัญ: กวดวิชา, การรับรู้คุณค่า, การรับรู้คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, ความภักด ี
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ABSTRACT 
 

Education is regarded as one of the foundations of future success. As the 
admissions to secondary schools and universities become more competitive, students 
are driven to extend their knowledge in order to increase their competitive advantages. 
As a result, tutoring schools play an important role in each student’s quest for further 
knowledge. At present, the tutoring business in Thailand is highly competitive coupling 
with diminishing growth rate. This is because of the increase in small, new players and 
the change in consumer behavior. The tutoring school entrepreneurs thus utilize 
various marketing strategies and promotions to attract new customers and retain 
existing ones. 

In this research, we study customer loyalty in tutoring school business. Our 
framework utilizes the Expectation Confirmation Theory and considers four 
components of customer loyalty including Perceived Value, Perceived Service Quality, 
Satisfaction, and Loyalty to study factors relating to satisfaction of and loyalty to a 
tutoring school. We use qualitative methods including in-depth, semi-structured 
interviews and netnography. Our subjects (N = 26) are divided into two groups: students 
who are loyal to one tutoring school in a given academic subject and those who decide 
to switch from one tutoring school to another. The data obtained from the interviews 
and social media platforms is descriptive and is analyzed using analytic induction. 
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We found that a student’s loyalty to a given tutoring school originates from 
the perceived value and the perceived service quality. The tutoring schools that 
manage to help their students truly understand the learning materials and eventually 
help them reach their academic goals have a higher degree of customer satisfaction 
and retention, and a higher chance of existing students recommending their peers to 
join them. Other relevant factors include motivation and advice from the tutors, 
knowledge sharing with peer students, brand image of the tutoring school that reflects 
its expertise, and services that effectively meet the needs of the students. In contrast, 
students who fail to reach their academic goals may become dissatisfied with their 
current tutoring school and decide to switch to another one. 
 
Keywords: tutoring business, perceived value, perceived service quality, satisfaction, 
loyalty 
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การค้นคว้าอิสระชิ้นนี้ส าเร็จลุล่วงด้วยความอนุเคราะห์จากบุคคลหลายฝ่าย โดยบุคคล
ท่านแรกที่ต้องขอบพระคุณคือ อาจารย์ ดร.ภูมินันท์  ปิยทัศน์นันท์ อาจารย์ที่ปรึกษาของงานวิจัย
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ให้ค าปรึกษา ค าแนะน าและก าลังใจเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลาที่ได้ด าเนินการท าวิจัยฉบับนี้ ส่งผลให้
การวิจัยนี้เสร็จสมบูรณ์ และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้จริงในอนาคต 

ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. ภิญรดา เมธารมณ์ กรรมการสอบการค้นคว้า
อิสระ ที่ได้ให้ค าแนะน าเพ่ือน าไปปรับปรุงแก้ไขให้ดียิ่งขึ้น ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์และมี
คุณภาพดียิ่งขึ้น 

ขอขอบพระคุณ ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกท่าน ที่ยินดีให้สัมภาษณ์ และสละเวลามาร่วมในการ
สัมภาษณ์ และเต็มใจให้ข้อมูลเพิ่มเติมอย่างเต็มที่ 

ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่โครงการหลักสูตรทุกท่านที่ให้ค าแนะน า และให้ค าปรึกษาใน
ส่วนของระเบียบปฏิบัติต่างๆ และคอยช่วยประสานงานในการสอบและการส่งงานวิจัย 

ขอบคุณ ผู้ช่วยงานวิจัย ชไมพร สายสมคุณ ที่ช่วยสัมภาษณ์ และแปรผลงานวิจัย จน
ส่งผลให้งานวิจัยชิ้นนี้เสร็จสมบูรณ์ 

ท้ายที่สุด ขอขอบคุณ ครอบครัว เพ่ือน MBA รุ่น 60 เพื่อนสนิท เพ่ือนและพ่ีๆ ที่ท างาน 
และคนรอบข้างทุกคนที่ไม่ได้กล่าวชื่อ ณ ที่นี้ ที่คอยให้ค าปรึกษาและช่วยเหลือตลอดระยะการท าวิจัย 
ขอบคุณส าหรับก าลังใจในการท างาน จนท าให้งานวิจัยนี้ส าเร็จไปได้ด้วยดี 

 
นางสาว วรินทร อัครเมธีพันธ์ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 
 ส าหรับประเทศไทยคงปฏิเสธไม่ได้ว่าการศึกษาเป็นเรื่องที่ส าคัญอย่างมาก เพราะเป็น

ปัจจัยพ้ืนฐานส าคัญที่ท าให้คนประสบความส าเร็จทั้งในหน้าที่การงานและการได้รับการยอมรับใน
สังคม โดยสาเหตุส่วนนึงเกิดจากค่านิยมที่เกิดจากคนรอบข้างและตนเองที่อยากมีผลการเรียนที่ดี 
เพราะเชื่อว่าผลการเรียนที่ดีเป็นการรับประกันระดับความรู้ ซึ่งจะส่งผลให้มีโอกาสได้เข้าเรียนใน
มหาวิทยาลัยชั้นน ามากขึ้น ประกอบกับระบบวัดความสามารถของนักเรียนที่ใช้คะแนนเป็นตัวชี้วัด
ความสามารถในการเรียนทุกระดับชั้น นอกจากนี้ความคาดหวังของผู้ปกครองที่ต้องการให้บุตรหลาน
ได้เข้าเรียนในโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัยชั้นน าเพราะเชื่อว่าเป็นเส้นทางที่น าไปสู่ความส าเร็จในชีวิต 
ท าให้ผู้ปกครองสนับสนุนให้เรียนกวดวิชาเพ่ือเสริมความรู้ ความเข้าใจ แก้ไขปัญหาด้านการเรียน เช่น 
เรียนไม่เข้าใจ ผลการเรียนไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง เป็นต้น รวมทั้งเพ่ือเตรียมความพร้อมก่อน
สอบแข่งขันต่างๆ ตามที่นักเรียนได้ตั้งเป้าหมายการไว้ ประกอบกับรูปแบบการเรียนกวดวิชามี
หลากหลาย ท าให้นักเรียนมีตัวเลือกในการเรียน ดังนั้นถ้าผู้ปกครองมีก าลังจ่ายที่มากเพียงพอจะส่งผล
ให้นักเรียนจะเรียนพิเศษเพ่ิมเติมทั้งในโรงเรียน สถาบันกวดวิชา และเรียนพิเศษแบบตัวต่อตัว ส่งผล
ให้ธุรกิจกวดวิชาเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยในปี พ.ศ. 2558 ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ประมาณการณ์ว่าธุรกิจ
กวดวิชามีมูลค่าประมาณ 8,189 ล้านบาท เติบโตร้อยละ 6.8 มีจ านวนนักเรียนที่เรียนพิเศษประมาณ 
535,695 คน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 18.0 จากปี พ.ศ. 2555 โดยเป็นนักเรียนที่ เรียนกวดวิชาใน
กรุงเทพมหานคร 209,350 คน และจังหวัดอ่ืนๆ 326,345 คน 

อย่างไรก็ตามปัจจุบันตลาดกวดวิชามีการแข่งขันอย่างรุนแรง และมีอัตราการเติบโตที่น้อย
เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา โดยปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจทั้งทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ จ านวนคู่แข่ง
รายย่อยที่เพ่ิมมากขึ้น พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป เดิมที่เรียนกวดวิชากับสถาบันใหญ่ ปัจจุบัน
นิยมเรียนกวดวิชาแบบตัวต่อและกวดวิชาแบบออนไลน์เพ่ิมขึ้น เพราะความสะดวกในการเดินทาง
และจัดสรรเวลาเรียน โดยนักเรียนสามารถเลือกสถานที่และเวลาเรียนได้ตามต้องการ ยิ่งไปกว่านั้น
ประเทศไทยมีจ านวนประชากรเกิดใหม่ลดลงปีละ 1 - 3% ส่งผลให้จ านวนนักเรียนในระบบลดน้อยลง
ตาม ด้วยสภาวะเศรษฐกิจที่ผันผวน ค่าครองชีพที่เพ่ิมสูงขึ้น ภาระค่าใช้จ่ายต่างๆและหนี้สินที่ท าให้
ผู้ปกครองลดค่าใช้จ่ายในชีวิตประจ าวันลง แต่ผู้ปกครองจะไม่ปรับลดค่าใช้จ่ายด้านการศึกษาของบุตร
หลานลงและปรับลดค่าใช้จ่ายในด้านอ่ืนๆแทน อย่างไรก็ตามส าหรับค่าใช้จ่ายส าหรับการเรียนกวด
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วิชา นักเรียนและผู้ปกครองจะวางแผนการเรียนโดยค านึงถึงค่าใช้จ่ายและผลลัพท์ที่ได้จากการเรียน
มากยิ่งขึ้น มุ่งเน้นเลือกสถาบันกวดวิชาที่ดี มีความน่าเชื่อถือ และคุ้มค่า ให้กับลูกหลานของตน 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561) สถาบันกวดวิชาจึงจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดและการขายตลอดทั้งปี 
เช่น กิจกรรมแนะแนว กิจกรรมติวก่อนสอบ ลดราคาลงทะเบียนเรียน ของแถม โปรแกรมสะสมแต้ม
แลกเป็นส่วนลด เป็นต้น เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้มาสมัครเรียนกับสถาบันของตน นอกจากนี้บางสถาบัน
กวดวิชามีระบบสมาชิกเพ่ือมอบสิทธิพิเศษให้กับกลุ่มลูกค้าที่มียอดซื้อกับสถาบันสูง โดยวัตถุประสงค์
หลักของการด าเนินการ คือ เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเก่าให้กับสถาบัน ด้วยสภาวะการแข่งขันที่สูงส่งผลให้
สถาบันกวดวิชาบางรายมียอดขายลดลง 30 - 40% เพราะจ านวนนักเรียนของสถาบันตนเองหายไป
เนื่องจากเปลี่ยนไปเรียนสถาบันอ่ืน อีกทั้งค่าใช้จ่ายในการด าเนินธุรกิจที่เพ่ิมสูงขึ้นท าให้สถาบันกวด
วิชาขาดทุน จนท าให้บางสถาบันต้องปิดสาขาที่มีผู้เรียนน้อยหรือควบรวมสาขาเพ่ือลดต้นทุน (ทีม
หนังสือพิมพ์ฐานเศรษฐกิจ, 2561)  
 จากสภาวะตลาดที่มีการแข่งขันสูง จ านวนนักเรียนที่มีแนวโน้มลดลง คู่แข่งรายใหม่ และ
พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อธุรกิจกวดวิชาโดยตรง ดังนั้นสถาบัน
กวดวิชาต้องปรับกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจให้สอดคล้องและมีความสามารถในการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้น 
นอกจากนี้จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่ายังไม่มีงานวิจัยใดที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้
นักเรียนเกิดความภักดีและเปลี่ยนใจย้ายบริการ ซึ่งหัวข้อดังกล่าวเป็นหัวข้อที่ส าคัญต่อผู้ประกอบการ
ของสถาบันกวดวิชาเป็นอย่างมาก ดังนั้นในงานวิจัยนี้ผู้วิจัย จึงเน้นศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมที่ท าให้
เกิดความภักดี และเปลี่ยนใจย้ายบริการจากสถาบันกวดวิชา เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงความต้องการและ
ทัศนคติของผู้บริโภค ซึ่งจะช่วยเพ่ิมโอกาสในการแข่งขันให้กับผู้ประกอบการที่มีความสนใจ และน า
บทสรุปที่ได้จากงานวิจัยไปปรับใช้เพื่อเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 
 งานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลให้นักเรียนภักดีและเปลี่ยน
ใจจากตราสินค้าท่ีใช้บริการในธุรกิจกวดวิชา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติต่อการเรียนกวดวิชาของนักเรียน 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องต่อความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องต่อความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา 
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1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
 
 งานวิจัยนี้ท าการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการเรียนกวดวิชา และพฤติกรรมความภักดี  
(Loyalty) ของนักเรียนที่ใช้บริการในธุรกิจกวดวิชา โดยใช้แบบจ าลองการยืนยันความคาดหวัง และ
แนวคิดความจงรักภักดีในการออกแบบการวิจัย กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษางานวิจัย คือ นักเรียน
ระดับชั้นมัธยมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยงานวิจัยนี้ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพด้วย
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth interview) ร่วมกับการน าข้อมูล ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อ
การวิจัยในอินเทอร์เน็ต (Netnography) มาวิเคราะห์ร่วมกัน โดยมีระยะเวลาเก็บข้อมูลในเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2561 – เมษายน พ.ศ. 2562 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
 1.3.1 ด้านวิชาการ 

1. ผู้ที่สนใจสามารถศึกษาและใช้อ้างอิงเป็นฐานข้อมูลเพ่ือน าไปพัฒนางาน
วิชาการให้เกิดประโยชน์ต่อไป 

2. สถาบันการศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชน สามารถน าข้อมูลไปใช้ประกอบการ
พัฒนาหลักสูตรให้ตรงกับความต้องการของนักเรียนโดยมุ่งเน้นการสร้างหลักสูตรและระบบเรียนที่
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้เรียน และผู้เรียนมีความพึงพอใจ ซึ่งส่งผลให้นักเรียนเกิดผลสัมฤทธิ์ทางการ
เรียนที่ดีข้ึน  

 1.3.2 ด้านธุรกิจ 
1. ผู้ประกอบการและนักการตลาดเข้าใจพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคที่

เกี่ยวข้องกับการเรียนกวดวิชาเพ่ิมมากขึ้น โดยงานวิจัยชิ้นนี้มุ่งเน้นศึกษาปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา  

2. ผู้ประกอบการและนักการตลาดสามารถใช้ข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ในปรับปรุง
และพัฒนาระบบงานและการบริการให้เกิดประสิทธิภาพและมีความเหมาะสมกับนักเรียนในปัจจุบัน 
 
1.5 นิยามศัพท ์

 
 สถาบันกวดวิชา หมายถึง โรงเรียนที่ตั้งตาม พ.ร.บ. การศึกษาเอกชน มาตรา 15(2) 

ประเภทกวดวิชาเพ่ือสอนเสริมวิชาต่างๆ เพ่ือทบทวนความรู้ โดยอาจก าหนดเวลาเรียนต่างจากเวลา
เรียนปกติของนักเรียน  
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การเรียนกวดวิชา หมายถึง การเรียนเพ่ิมเติมซึ่งเนื้อหาที่เรียนจะพิเศษ และนอกเหนือไปจาก
ที่เรียนในชั้นเรียนของโรงเรียนตามปกติ โดยมีเป้าหมายในการเรียนเพื่อให้สอบเข้าสถาบันใดสักแห่งที่
มีชื่อเสียง ใช้ในการสอบวัดความรู้ต่างๆ ใช้ในการสอบเข้าระดับอุดมศึกษา หรือเพ่ือเป็นการพัฒนา
ศักยภาพของตนเองให้ดีขึ้น 

ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) หมายถึง ลูกค้าที่มีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค่า และ
มีความพึงพอใจต่อตราสินค้า ส่งผลให้มีเกิดพฤติกรรมซื้อซ้ าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่ม
ลูกค้าที่ส าคัญของสถาบันกวดวิชาเนื่องจากเป็นกลุ่มลูกค้าที่จะสร้างยอดขายให้กับสถาบันในระยะยาว 
อีกท้ังมีตน้ทุนทางการตลาดที่ต่ ากว่ากลุ่มลูกค้าอ่ืน (Dick & Basu, 1994) 

การเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching Behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ลูกค้าตัดสินใจเลิกใช้
บริการและเปลี่ยนใจย้ายบริการไปใช้บริการจากคู่แข่ง ซึ่งเกิดจากความไม่พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
การบริการ (Keaveney, 1995) 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  
งานวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษาพฤติกรรการเรียนกวดวิชา และปัจจัยที่ส่งผลให้นักเรียนเกิด

ความภักดีต่อสถาบันกวดวิชาของจ านวนนักเรียนที่เรียนกวดวิชาในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยการวิจัยนี้ได้มีการน าแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประยุกต์ใช้ใน
การศึกษาดังนี ้

2.1 ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับธุรกิจกวดวิชา 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  

2.2.1 ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation confirmation theory) 
2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) 
2.2.3 แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) 
2.2.4 แนวคิดเก่ียวกับเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching behavior) 
2.2.5 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service quality)  
2.2.6 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้คุณค่า (Perceived values) 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจกวดวิชา 
 
 ธุรกิจกวดวิชาเป็นธุรกิจที่มีอัตราการแข่งขันสูง โดยศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2558) ประมาณ
การมูลค่าตลาดกวดวิชาไว้ประมาณ 8,189 ล้านบาท เติบโต 6.8% มีจ านวนนักเรียนที่คาดว่าจะเรียน
พิเศษ 535,695 คน และมีจ านวนสถาบันกวดวิชาที่ได้รับใบอนุญาตจัดตั้งโรงเรียนนอกระบบจาก
ส านักงานคณะกรรมส่งเสริมการศึกษาเอกชน (สช.) จ านวน 2,342 แห่ง เป็นสถาบันกวดวิชาใน
กรุงเทพมหานครจ านวน 565 โรงเรียน และในพ้ืนที่ต่างจังหวัด 1,777 โรงเรียน อีกทั้งเมื่อดูจ านวน
นักเรียนที่เรียนกวดวิชาแยกตามภูมิภาคพบว่า มีนักเรียนที่เรียนกวดวิชาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร
จ านวน 209,350 คน และจังหวัดอ่ืนๆ 326,345 คน แสดงให้เห็นว่าในกรุงเทพมหานครมีจ านวน
นักเรียนที่เรียนกวดวิชามากกว่าจังหวัดอ่ืนๆ (ไทยพับบลิก้า, 2558) 
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ภาพที่ 2.1 กราฟแสดงข้อมูลจ านวนนักเรียนเทียบกับจ านวนสถาบันกวดวิชา (ด้านซ้าย) และกราฟ
ประมาณการมูลค่าธุรกิจกวดวิชา (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2558) 
 

 โดยสาเหตุที่ท าให้นักเรียนเรียนกวดวิชาเกิดจากค่านิยมของคนไทยที่ต้องการให้บุตร
หลานเรียนเก่ง มีผลการเรียนที่ดีเพราะเชื่อว่าการเรียนเก่งจะส่งผลให้มีอนาคตที่ดี ผู้ปกครองจึงให้
บุตรหลานเริ่มเรียนพิเศษตั้งแต่ระดับชั้นอนุบาล อีกทั้งค่าใช้จ่ายของการเรียนกวดวิชาในแต่ละ
ระดับชั้นไม่เท่ากัน รวมทั้งพฤติกรรมการเรียนกวดวิชาของแต่ละระดับชั้นมีความแตกต่างกัน เช่น 
พฤติกรรมของนักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายมีลักษณะแตกต่างกันตามแผนการเรียน โดย
นักเรียนแผนการเรียนวิทยาศาสตร์ – คณิตศาสตร์เรียน กวดวิชา 5 วิชา คือ คณิตศาสตร์ ฟิสิกส์ เคมี 
ชีววิทยา ภาษาอังกฤษ นักเรียนแผนการเรียนศิลป์จะเรียนประมาณ 2 -3 วิชา คือ คณิตศาสตร์ 
ภาษาอังกฤษ และวิชาอ่ืนๆ เป็นต้น นอกจากนี้พบว่าค่าใช้จ่ายในการเรียนกวดวิชาของนักเรียนที่ก าลัง
จะสอบเข้ามหาวิทยาลัยมีค่าใช้จ่ายสูงที่สุด (ไทยพับลิก้า, 2013)  

 

 
ภาพที่ 2.2 กราฟประมาณการค่าใช้จ่ายในการเรียนกวดวิชาของนักเรียนแต่ละระดับชั้นแยกตาม
วัตถุประสงค์ในการเรียน 
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 ปัจจุบันธุรกิจกวดวิชามีมูลค่าประมาณ 1 หมื่นล้านบาท สะท้อนให้เห็นถึงอัตราการ
เติบโตที่ต่อเนื่องเทียบกับยอดขายที่ศูนย์วิจัยกสิกรคาดการณ์ไว้เมื่อปี พ.ศ. 2558 ซึ่งเกิดจากค่านิยม
ของคนไทยที่เรียนกวดวิชาเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ และเตรียมความพร้อมก่อนสอบแข่งขัน ซึ่งเป็นผลจาก
อัตราการแข่งขันในการสอบเข้าของประเทศไทย ตั้งแต่การสอบเข้าของระดับประถมศึกษาชั้นปีที่ 1 
จนถึงการสอบเข้ามหาวิทยาลัย ในขณะที่นักเรียนบางกลุ่มไม่เข้าใจบทเรียนที่ตนเรียนจากที่โรงเรียน 
จึงตัดสินใจเรียนกวดวิชาเพราะต้องการท าให้ตนเองเข้าใจบทเรียนมากขึ้น  (ขวัญเรียม แก้วสุวรรณ, 
2560) โดยสภาพการแข่งขันของการสอบเข้าระดับชั้นมัธยมศึกษาชั้นปีที่ 1 พบว่ามีจ านวนที่ที่นั่งที่รับ
นักเรียนใหม่ได้มี 99,812 คน จากจ านวนสมัครทั้งสิ้น 249,530 คน คิดเป็นอัตราการแข่งขัน 1 ต่อ 
2.5 คน โดยโรงเรียนที่มีอัตราการแข่งขันที่สูงที่สุด คือ โรงเรียนสวนกุหลาบวิทยาลัย รับนักเรียนด้วย
วิธีการสมัครสอบจ านวน 240 คน ซึ่งมีจ านวนนักเรียนที่สมัครสอบ 1,166 คน คิดเป็นอัตราการ
แข่งขัน 1 ต่อ 5 คน รองลงมา คือ โรงเรียนเทพศิรินทร์ มีอัตราการแข่งขันที่ 1 ต่อ 4 คน (มติชน
ออนไลน์, 2561) นอกจากนี้ส าหรับการสอบแข่งขันเพ่ือสอบเข้าระดับชั้นมัธยมศึกษาชั้นปีที่ 4 ของ
โรงเรียนเตรียมอุดมศึกษา ประจ าปีการศึกษา พ.ศ. 2561 มีจ านวนผู้สมัครสอบทั้งหมด 12,427 คน 
ซึ่งทางโรงเรียนรับนักเรียน 1,480 คน ดังนั้นอัตราการแข่งขันเท่ากับ 1 ต่อ 11 คน (มติชนออนไลน์, 
2561) และส าหรับการสอบเข้ามหาวิทยาลัยของหลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต หลักสูตรทันต
แพทยศาสตรบัณฑิต หลักสูตรสัตวแพทยศาสตรบัณฑิต และหลักสูตรเภสัชศาสตรบัณฑิต  ปี พ.ศ. 
2561 มีจ านวนผู้สมัครสอบมากกว่า 43,000 คน แต่จ านวนที่รับมีเพียง 2,666 สิทธิ ซึ่งคิดเป็นอัตรา
แข่งขัน 1 ต่อ 16 คน (เดลินิวส์, 2561) 

 

 
ภาพที่ 2.3 กราฟสถิติจ านวนคนสมัครสอบเข้าโรงเรียนเตรียมอุดมศึกษา 6 ปีย้อนหลัง 
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ภาพที่ 2.4 กราฟเปรียบเทียบจ านวนนักเรียนที่สอบเข้ามหาวิทยาลัยเทียบกับจ านวนนักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาปีที่ 6 
 

 อย่างไรก็ตามถึงแม้มูลค่าตลาดกวดวิชามีแนวโน้มที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง แต่สถาบันกวด
วิชาที่มีสาขา ทั่วประเทศมีผลประกอบการลดลง 30 - 40% เนื่องจากจ านวนผู้เรียนที่หายไปส่งผลให้
สถาบันกวดวิชาต้องปรับกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ เพ่ิมสร้างความสามารถในการแข่งขันและท าให้
ธุรกิจเติบโตอย่างยั่นยืน นอกจากนี้สถาบันกวดวิชาปิดสาขาที่มีผู้เรียนน้อยเพ่ือลดภาระค่าใช้จ่ายลง 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2561) โดยปัจจัยที่ส่งผลให้สถาบันกวดวิชามีผลประกอบการที่ลดลงเกิดจาก ภาระ
ต้นทุนที่เพ่ิมขึ้นเนื่องจากนโยบายภาษีกวดวิชา สภาพเศรษฐกิจที่แน่นอนท าให้ผู้ปกครองมีภาระ
ค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมมากขึ้นส่งผลให้ลดค่าใช้จ่ายและควบคุมค่าใช้จ่ายด้านการเรียนของบุตรหลานมากขึ้น 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561) นอกจากนี้พบว่าประเทศไทยมีจ านวนประชากรเกิดใหม่ลดลงทุกปีท าให้
จ านวนนักเรียนในระบบลดลงตาม อีกทั้งคู่แข่งรายใหม่และกิจกรรมติวฟรีต่างๆ ที่เพ่ิมมากขึ้น โดยที่
คู่แข่งรายใหม่ คือ กวดวิชาขนาดเล็ก กวดวิชาแบบตัวต่อตัว และกวดวิชาออนไลน์ ยิ่งไปกว่านั้น
พฤติกรรมของนักเรียนที่เปลี่ยนไป พบว่าปัจจุบันนักเรียนนิยมเรียนกวดวิชาแบบตัวต่อตัวมากขึ้น 
เพราะเชื่อว่าได้ผลลัพธ์ที่ดีกว่า ยิ่งไปกว่านั้นการเรียนกวดวิชาแบบออนไลน์ก็ได้รับความนิยมเพ่ิมขึ้น 
เพราะเป็นระบบการเรียนที่สะดวก นักเรียนสามารถบริหารจัดการการเรียนได้ตามความต้องการและ
มีค่าใช้จ่ายที่ต่ า (ฐานเศรษฐกิจ, 2561) 

 จากสภาวะการแข่งขันที่สูงและสภาวะเศรษฐกิจที่ไม่แน่นอนสถาบันกวดวิชาจึงต้องปรับ
กลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ โดยสถาบันกวดวิชาเอ็นคอนเส็ปท์ (Enconcept) ใช้กลยุทธ์ขยายหลักสูตร
เพ่ือเข้าสู่ตลาดใหม่ เพ่ิมครูผู้สอน จัดกิจกรรมการตลาดเพ่ือเพ่ิมประสบการณ์และการมีส่วนร่วมของ
ลูกค้า พัฒนาระบบการแบบดิจิตอล และกิจกรรมเพ่ือสังคม (คมชัดลึก, 2561) นอกจากนี้สถาบันกวด
วิชาได้รวมกลุ่มกันมากขึ้น โดยใช้กลยุทธ์ความร่วมมือทางธุรกิจเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน 
โดยสถาบันกวดวิชาอ.อรรณพ สถาบันกวดวิชาแอพพลายด์ฟิสิกส์ เป็นพันธมิตรกับสถาบันกวดวิชา 
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อ.อุ๊ ซึ่งมีสาขาจ านวน 27 สาขาท่ัวประเทศ การร่วมมือนี้ส่งผลให้นักเรียนได้รับความสะดวกสบายมาก
ขึ้น เนื่องจากสามารถสมัครและเรียนได้ที่สถาบันกวดวิชา อ .อุ๊ ซึ่งกลยุทธ์นี้เพ่ิมช่องทางการจัด
จ าหน่ายให้กับกลุ่มสถาบันกวดวิชาที่เป็นพันธมิตรอีกด้วย (กรุงเทพธุรกิจ, 2558) 

 
ตารางที่ 2.1  
ข้อมูลรายได้ จ านวนสาขา และวิชาที่เปิดสอนของสถาบันกวดวิชาที่มีรายได้สูงสุด 5 อันดับแรก 

สถาบันกวดวิชา รายได้ปี พ.ศ. 2560 จ านวนสาขา วิชาที่เปิดสอน 

We by The 
Brain 

496,669,084 บาท 54 สาขา คณิตศาสตร์ 
วิทยาศาสตร์ (ฟิสิกส์ เคมี ชีววิทยา) 
ภาษาไทย 

OnDemand 479,902,665 บาท 52 สาขา คณิตศาสตร์ 
วิทยาศาสตร์ (ฟิสิกส์ เคมี ชีววิทยา) 

อ.อุ๊ 389,447,386 บาท 30 สาขา เคมี (สอนโดย อ.อุ๊) 
คณิตศาสตร์ วิทยาศาสตร์ 
ภาษาไทยและสังคมศึกษาเปิด
ร่วมกับสถาบันกวดวิชาอ่ืน 

Enconcept 336,046,945 บาท 36 สาขา ภาษาอังกฤษ 
ภาษาไทย 
สังคมศึกษา 

Davance 92,996,247 บาท 27 สาขา ภาษาไทย 
สังคมศึกษา 

 
 

 จะเห็นได้ว่าสภาพการแข่งขันในอุตสาหกรรมกวดวิชาเพ่ิมสูงขึ้นทุกปี ทั้งในรูปแบบการ
แข่งขันของสถาบันกวดวิชา และการเพ่ิมข้ึนของทางเลือกใหม่ คือ การเรียนกวดวิชาแบบออนไลน์ ซึ่ง
เป็นระบบเรียนที่ยืดหยุ่นและสะดวก เนื่องจากไม่จ ากัดอุปกรณ์ส าเร็จการเรียนและนักเรียนสามารถ
เข้าเรียนได้ทุกที่ขึ้นอยู่กับความต้องการของนักเรียน และกลยุทธ์ด้านราคาที่ตั้งราคาคอร์สเรียนถูก
กว่าสถาบันกวดวิชา 10 เท่า อีกทั้งยังมีนโยบายคืนเงิน 100% ส าหรับนักเรียนที่เรียนครั้งแรกแล้วไม่
พอใจกับระบบเรียน (ทีเอ็นเอ็น, 2561) ส่งผลให้ได้รับความนิยมเพ่ิมมากขึ้น และคาดการณ์ว่าจะเข้า
มาเปลี่ยนรูปแบบการเรียนการสอนในอนาคต นอกจากนี้ส าหรับมุมมองที่มีต่ออุตสาหกรรมการศึกษา
ในระดับโลก คาดการณ์ว่าในปี พ.ศ. 2563 มูลค่าธุรกิจการศึกษาประมาณ 1.83 พันล้านบาทดอลลาร์ 
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หรือ 60,000 ล้านบาท เติบโต 10-15 % เพราะการลงทุนพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ในขณะที่ประเทศไทย
ยังลงทุนในด้านการพัฒนาเทคโนโลยีการศึกษาน้อย (Education Technology) ด้วยสภาวะ
ตลาดโลกและพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไป โอกาสในการเติบโตของสถาบันกวดวิชาแบบออนไลน์ยังมี
แนวโน้มเติบได้มาก (NextEmpire Team, 2560) ส่งผลให้ในอนาคตภาพรวมการแข่งขันของ
อุตสาหกรรมกวดวิชาจะเป็นการแข่งขันที่รุนแรงมากยิ่งขึ้น 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
 
 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคและแนวคิดที่ส่งผลให้เกิดความจงภักดีต่อตราสินค้า
รวมถึงปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้าเปลี่ยนใจย้ายบริการจากตราสินค้าที่ใช้ มีรายละเอียดการศึกษาดังนี้ 

 
2.2.1 ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation Theory)  

ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation Theory หรือ 
ECT) เป็นทฤษฎีที่อธิบายเหตุผลที่ท าให้ลูกค้าพึงพอใจหลังจากใช้สินค้าหรือบริการ โดยความพึงพอใจ
ของลูกค้าเกิดจากกระบวนการเปรียบเทียบการรับรู้คุณประโยชน์ เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้ใช้สินค้าหรือ
บริการ เทียบกับความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งเกิดได้จากหลายสาเหตุ เช่น ประสบการณ์ในอดีต 
ความคิดเห็นของคนรอบข้างซึ่งเกิดจากการแนะน าบอกต่อ (Word of mouth) สื่อโฆษณาที่แบรนด์
สื่อสารกับลูกค้า เป็นต้น ซึ่งถ้าหากการรับรู้คุณประโยชน์สอดคล้องไปในทางบวกกับความคาดหวัง
ของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการนั้นๆ อย่างไรก็ตามถ้าหากไม่เป็นไปตามที่
ผู้บริโภคคาดหวังผู้บริโภคจะไม่พึงพอใจต่อสินค้าบริการ (Oliver, 1980; Bhattacherjee, 2001) ซึ่ง
การศึกษาเกี่ยวทฤษฎีการยืนยันความคาดหวังเป็นเรื่องที่ส าคัญอย่างมากในทุกๆ อุตสาหกรรม เพราะ
ท าให้เข้าใจพฤติกรรมของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น เนื่องจากเความพึงพอใจของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้สินค้าหรือบริการต่อ โดยที่ถ้าผู้บริโภคพึงพอใจต่อจะส่งผลให้เกิดการใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง (Chou, Lin, Woung, & Tsai, 2012) 

 จะเห็นได้ว่าในทฤษฎีการสอดคล้องกับความคาดหวังประกอบด้วยตัวแปรส าคัญ 
4 ตัวแปร ดังนี้ 

1. ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ความต้องการของผู้บริโภคที่เกิดขึ้น
จากการคิด ความรู้สึกหรือการคาดการณ์ล่วงหน้าในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง รวมถึงการประเมินระดับผลงานที่
คาดว่าจะท าได้ซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ที่ผ่านมาซึ่งเป็นความคิดเห็นรายบุคคล (จุฑาทิพย์ โพธิ
ลังกา, 2557)  
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2. การรับรู้ประสิทธิภาพ (Perceived Performance)  หมายถึง การรับรู้ถึง
การท างานของสินค้าหรือบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น ผู้ใช้บริการเว็บไซต์รับรู้
ถึงความสนุกสนานในการใช้งานส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและท าให้รับรู้ถึงคุณประโยชน์ของเว็บไซต์ 
ส่งผลให้ให้กลับมาใช้งานเว็บไซต์ (Lin, Wu, & Tsai, 2004) 

3. การยืนยันความเชื่อ (Disconfirmation of beliefs) หมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าหรือบริการ โดยเปรียบเทียบความคาดหวังก่อนการใช้งานกับการ
รับรู้ที่เกิดขึ้น ณ ปัจจุบันร่วมกัน  (Appleton-Knapp & Krentler, 2006) 

4. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกพอใจซึ่งเกิดจากผลของ
การเปรียบเทียบประสบการณ์กับสิ่งที่คาดหวัง เมื่อผู้บริโภคมีความคาดหวังที่ต่ าแต่ได้รับการบริการที่
เกินความคาดหมายส่งผลให้เกิดการยืนยันความเชื่อ (Confirmation of beliefs) ซื่งส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจ และส่ งผลให้ เกิดพฤติกรรมที่ผู้บริ โภคใช้งานสินค้าอย่ างต่อเนื่องอีกด้วย 
(Bhattacherjee, 2001) 

2.2.2 แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ ซึ่ง

ความพึงพอใจเป็นทัศนคติส่วนบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีผู้บริโภคได้รับ โดยความพึงพอใจเกิด
จากการประเมินคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับในขณะนั้นเทียบกับความคาดหวังก่อนการเริ่ม
ใช้บริการ ถ้าผลลัทธ์ที่ได้รับจากสินค้าและบริการตรงกับความคาดหวังผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ 
ซึ่งระดับความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามบริบทที่ผู้บริโภคมีประสบการณ์กับสินค้าหรือ
บริการนั้น ท าให้มีโอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว (Kotler, 2003; Athiyaman, 
1997) โดยการประเมินความพึงพอใจของผู้บริโภคนั้นผู้บริโภคจะประเมินจากประสบการณท้ังหมดที่
ได้รับตั้งแต่กระบวนการเพ่ือให้ได้มาถึงการใช้งานจริง (Cardoza, 1965) ซึ่งความพึงพอใจจะส่งผลให้
เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ า และความภักดีต่อตราสินค้า (Churchill & Surprenant, 1982) ดังนั้นหาก
ธุรกิจท าความเข้าใจเกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจะท าให้รักษาฐานลูกค้าเก่าและท า
ยอดขายได้ดีมากยิ่งขึ้น โดยปัจจัยก่อให้เกิดความพึงพอใจเกิดขึ้นได้มีหลายแนวทาง เช่น การรับรู้
ประสิทธิภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived performance) ซึ่งเกิดจากการประเมิน
ประสิทธิภาพของสินค้าก่อนเริ่มใช้บริการ (Churchill & Surprenant, 1982) การรับรู้คุณภาพการ
บริการ (Perceived Service quality) และคุณค่าของบริการ (Service Value) ส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจและท าให้เกิดพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื่องรวมทั้งพฤติกรรมการซื้อซ้ าของผู้บริโภค 
(Cronin, Brady, & Hult, 2000; Anderson & Sullivan, 1993; Taylor & Baker, 1994) โดยความ
พึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการยังส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรที่ดีขึ้น อย่างไรก็ตามเมื่อธุรกิจมีสัดส่วน
การตลาดที่เพ่ิมข้ึนจะส่งผลให้ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่ าลง (Anderson, Fornell, & Lehmann, 
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1994) ในขณะที่ความยากง่ายในการจัดหาสินค้าหรือบริการและความคาดหวังมีผลต่อความพึงพอใจ 
(Cardozo, 1965) อีกทั้งการประเมินความพึงพอใจของลูกค้ายังขึ้นอยู่กับประเภทและลักษณะการ
บริการในแต่ละครั้ง (Woodside, Frey, & Daly, 1989) 

นอกจากนี้จากงานวิจัยของ Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant 
(1996) พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากความคาดหวัง การรับรู้คุณค่า และการรับรู้คุณภาพ ซึ่ง
สอดคล้องกับแบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) โดยมี
รายละเอียดแต่ละปัจจัยดังนี้ 

1. คุณภาพของสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) เกิดจาก
การประเมินประสิทธิภาพของสินคา/บริการ จากประสบการณจริงของลูกคา ในแงของการตอบสนอง
ความตองการสวนบุคคล (Customization) และคุณภาพของสินคา/บริการในแงความนาเชื่อถือ 
(Reliability) 

2. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) คือ ความต้องการของ
ลูกค้าก่อนใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งมาเป็นผลมาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ 
หรือค าแนะน าจากคนรอบขาง ส่งผลให้เกิดความคาดหวังตอการบริการ 

3. คุณคาของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได รับ (Perceived Value) คือ การ
เปรียบเทียบราคากับคุณภาพสินค้าหรือบริการ 

ซึ่งปจจัยทั้ง 3 ปัจจัยจะสงผลต่อความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งการที่ผู้บริโภคมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงจะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) ไม่อ่อนไหวต่อ
ราคา และไม่เปลี่ยนใจย้ายไปใช้บริการคู่แข่ง (Fornell, et al., 1996) อย่างไรก็ตามถ้าหากผู้บริโภค
ไม่พอใจจะแสดงออกมาได้ 2 แนวทาง คือ การร้องเรียน (Customer Complaints) และเปลี่ยนไปใช้
สินค้าคู่แข่ง (Intention to switch) ซึ่งการที่ผู้บริโภคเปลี่ยนไปใช้สินค้าคู่แข่งจะส่งผลต่อยอดขาย
และก าไรขององค์กร (Keaveney, 1995)  

2.2.3 แนวคิดความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) 
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) คือ ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติที่

มีต่อตราสินค้าและพฤติกรรมการซื้อที่ต่อเนื่องของผู้บริโภค โดยทัศนคติที่มีต่อสินค้าเป็นความคิดเห็น
ส่วนบุคคลซึ่งได้รับอิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบตัว (Social norm) และประสบการณ์ส่วนบุคคล 
(Dick & Basu, 1994) นอกจากนี ้Caruana (2002) และ Lin, Tsai, & Chiu (2009) พบว่าความภักดี
ของผู้บริโภคเกิดจากความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังจากการใช้สินค้าหรือบริการ ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิด
แรงจูงใจที่ใช้งานสินค้าหรือบริการต่อรวมทั้งแนะน าบอกต่อคนรอบข้าง รวมทั้งความภักดีช่วยเพ่ิม
มูลค่าของสินค้าและบริการ อีกท้ังช่วยเพ่ิมการแข่งขันให้กับธุรกิจเนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มนี้มีพฤติกรรม
การซื้อที่ต่อเนื่องและยากต่อการเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Dowling & Uncles, 1997) 
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ยิ่งไปกว่านั้น Mittal and Lassar (1998) ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความภักดีในแต่ละ
อุตสาหกรรมมีความแตกต่างกัน โดยในอุตสาหกรรมที่ไม่เน้นการบริการในการด าเนินธุรกิจเป็นหลัก 
ความรู้ความเข้าใจที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ (Technical quality) แต่ในทางกลับกัน กลุ่มธุรกิจทิ่เน้น
ให้บริการต่างๆ ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับความสามารถและการรักษาคุณภาพในการให้บริการ 
(Functional quality) เป็นอันดับแรก นอกจากนี้ในธุรกิจที่มีการแข่งขันสูงและผลิตภัณฑ์มีลักษณะที่
ไม่แตกต่างกัน ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะไม่ภักดีต่อตราสินค้าได้ง่ายกว่า (Gronholdt , Martensen, & 
Kristensen, 2000) 

ดังนั้นเพ่ือท าความเข้าใจและรู้จักกับกลุ่มลูกค้าที่มีความภักดี Aaker (1991) ได้
แบ่งระดับความภักดีออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 Switchers หรือ Price Sensitive คือ กลุ่มลูกค้าที่เลือกซื้อสินค้าเมื่อ    
แบรนด์มีกิจกรรมส่งเสริมการขายลูกค้า อีกทั้งไม่มีข้อกังวลเมื่อต้องเปลี่ยนไปใช้แบรนด์อ่ืน ดังนั้น
ส าหรับธุรกิจแล้วลูกค้ากลุ่มนี้คือกลุ่มท่ีไม่มีความภักดีต่อแบรนด์ 

กลุ่มที่ 2 Satisfied buyer คือ กลุ่มลูกค้าที่เลือกซื้อสินค้าเพราะความเคยชิน 
และรู้ว่าไม่มีเหตุผลที่จะต้องเปลี่ยนไปใช้แบรนด์อ่ืน แต่เมื่อถึงเวลาคับขันที่ต้ องการใช้สินค้าแต่ไม่
สามารถหาซื้อได้ผู้บริโภคกลุ่มนี้พร้อมที่จะเปลี่ยนไปใช้แบรนด์อ่ืนได้ทันที เนื่องจากสามารถหาซื้อได้
ง่ายกว่า 

กลุ่มที่ 3 Satisfied buyer with switching cost คือ กลุ่มลูกค้าที่พึงพอใจกับ
แบรนด์ และมียากท่ีจะเปลี่ยนไปใช้แบรนดอ่ืน เนื่องจากมีต้นทุนในการเปลี่ยน (switching costs) ซึ่ง
เป็นผลจากการประเมินผลกระทบที่เกิดขึ้นเมื่อเปลี่ยนไปใช้แบรนด์อ่ืน เช่น เวลา ค่าใช้จ่ายที่ลงทุนไป
ก่อนหน้า และความเชื่อม่ันในคุณภาพท่ีมีต่อแบรนด์ 

กลุ่มที่ 4 Brand likers คือ กลุ่มลูกค้าที่ได้รับคุณประโยชน์ทางด้านอารมณ์ 
(emotional benefits) ผ่านประสบการณ์ต่างๆ จากแบรนด์นอกเหนือจากคุณประโยชน์ทั่วไป เช่น 
ราคา คุณภาพของสินค้า จึงท าให้ลูกค้าผูกพันกับแบรนด์และอุดหนุนอย่างสม่ าเสมอ 

กลุ่มที่ 5 Committed buyers คือ กลุ่มลูกค้าที่รู้สึกว่าคุณค่าของแบรนด์ตรงกับ
คุณค่าส่วนตัวของผู้ใช้เอง (personal values) ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้เป็นลูกค้าท่ีบริษัทต้องการเป็นอย่างมาก
เนื่องจากเลือกใช้สินค้าเพียงบริษัทเดียว 

ซึ่งในปัจจุบันองค์กรต่างให้ความส าคัญกับการดูแลลูกค้าที่ภักดีต่อแบรนด์ เพราะ
ต้นทุนในการดูแลต่ ากว่า มีความอ่อนไหวต่อราคาน้อย และยินดีแนะน าบอกต่อคนรอบข้าง 
นอกจากนี้ยังส่งผลให้มีสัดส่วนทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้น โดยตัวชี้วัดที่องค์กรใช้เพ่ือสะท้อนพฤติกรรม
ของลูกค้าที่มีความภักดี คือ พฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการซื้อ เช่น ความถี่ในการซื้อ พฤติกรรมซื้อซ้ า 
ส่วนแบ่งการใช้จ่ายเงินของลูกค้า อย่างไรก็ตามการศึกษาเพียงพฤติกรรมการซื้อเพียงอย่างเดียวไม่
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สามารถท าให้ธุรกิจระบุได้ว่าเป็นกลุ่มลูกค้าภักดีได้ (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Kumar & 
Shah, 2004) 

นอกจากนี้ Buttle and Burton (2001) พบว่าความภักดีเกิดขึ้นจากการรับรู้
คุณค่าและประโยชน์ของการสินค้าและบริการ ดังนั้นธุรกิจควรพัฒนากระบวนการมอบคุณค่าให้
เกิดขึ้นเพ่ือป้องกันไม่ให้ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้บริการคู่แข่ง อย่างไรก็ตามเมื่อธุรกิจไม่สามารถให้บริการได้
ตามความต้องการของผู้บริโภค (Service failures) จะส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจซึ่งผลต่อความภักดี
ของผู้บริโภคโดยตรง โดยการแก้ไขสามารถด าเนินการฟ้ืนฟูความผิดพลาดดังกล่าวอย่างเป็นธรรม 
(Fairness) ซึ่งกระบวนการฟื้นฟูต้องท าในช่วงเวลาที่เหมาะสม ซึ่งถ้าหากลูกค้าไม่ได้รับการแก้ไจอย่าง
เหมาะสมสุดท้ายลูกค้าจะเลิกใช้บริการ  

2.2.4 แนวคิดเกี่ยวกับเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching Behavior) 
พฤติกรรมการเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching behavior) หมายถึง พฤติกรรม

ที่ผู้บริโภคยกเลิกการใช้บริการและเปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืนแทน โดยสาเหตุเกิดจากความไม่พอใจ 
(Dissaticfaction) และความผิดพลาดในการให้บริการ (Service quality failures) (Keaveney, 
1995) นอกจากนี้งานวิจัยของ Han, Kim, and Hyun (2010) กล่าวว่า การเปลี่ยนใจย้ายบริการเป็น
สถานการณ์ที่ไม่ส่งผลดีต่อแบรนด์ เนื่องจากเป็นพฤติกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดการซื้อซ้ า (Rebuy 
intention) ซึ่งเกิดจากความรู้สึกที่ไม่ชอบสินค้าหรือบริการที่    แบรนด์น าเสนอ ซึ่งพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปใจย้ายบริการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับความภักดีของลูกค้า หากลูกค้าไม่ภักดีต่อ
แบรนด์จะส่งผลให้เปลี่ยนไปใช้บริการอ่ืน ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้บริโภคเปลี่ยนใจย้ายบริการ 
(Switching decision) ประกอบด้วย ปัจจัยด้านคุณภาพบริการและความพึงพอใจ นอกจากนี้ทัศนคติ
ของลูกค้าที่มีต่อการบริการยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ผลต่อการตัดสินใจของลูกค้า (Bansal & Taylor, 
1999) นอกจากนี ้

จะเห็นได้ว่าถ้าธุรกิจต้องการให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนใจย้ายบริการสามารถท าได้โดย
การท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ ซึ่งจะส่งผลให้ให้คู่แข่งไม่สามารถแย่งลูกค้าได้
ยาก นอกจากนี้ธุรกิจสามารถป้องกันการย้ายบริการได้โดยการเพ่ิมต้นทุนในการย้ายบริการ 
(Switching cost) (Fornell, 1992) 

2.2.5 แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) เกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้

ประสิทธิภาพที่ได้จากการใช้บริการเทียบกับความคาดหวังของผู้บริโภค โดยการประเมินคุณภาพไม่ได้
วัดจากผลของการให้บริการเพียงอย่างเดียวแต่ยังรวมถึงกระบวนการในการให้บริการด้วย 
(Parasuraman, 1985; Gronroos, 1984) นอกจากนี้ Athiyaman (1997) กล่าวว่า คุณภาพการ
บริการเกิดจากทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าหรือบริการนั้นๆ (Service Product) ซึ่งเป็นการ
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ประเมินตามประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับเพ่ือแสดงให้เห็นถึงข้อดีข้อเสียต่างๆ ของสินค้าหรือบริการ
นั้นๆ นอกจากนี้ยังหมายถึง การจัดการและการส่งมอบบริการที่ดี (Service Delivery) เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า การสร้างบรรยากาศการบริการที่ดี  (Service 
Environment) ซึ่งประกอบด้วยการท างานของพนักงานและการออกแบบประสบการณ์ลูกค้า เพ่ือ
สร้างความประทับใจส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการ (โอภาส รักหอม, 2556; Rust and 
Oliver, 1994) 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ได้พัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพการ
บริการ (Five dimension of service quality) ต่อจากงานวิจัยที่เกิดขึ้นในปี ค.ศ. 1985 
ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ดังนี้ 

การจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกที่จับต้องได้ เช่น 
อุปกรณ์เครื่องมอื เครื่องใช้ พนักงาน เป็นต้น 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตามที่ได้ตก
ลงไว้อย่างถูกต้องและแม่นย า 

การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
อย่างรวดเร็ว 

การรับประกัน (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ความเต็มใจในการ
ให้บริการของพนักงานที่ส่งผลให้ลูกค้าเชื่อใจและมั่นใจ 

ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล  
จะเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลให้ลูกค้า

เกิดความภักดีต่อแบรนด์และพฤติกรรมซื้อซ้ ามากยิ่งขึ้น (Athiyaman, 1997) โดยการรับรู้ถึงคุณภาพ
การบริการเกิดจาก 3 ปัจจัย ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของสินค้าหรือบริการ ความเชื่อใจ (Trust) และ 
พันธะสัญญา (Commitment) ยิ่งไปกว่านั้นการรับรู้คุณภาพการบริการต้องค านึงถึงคู่แข่งขัน ระดับ
การมีส่วนรวมของลูกค้า (Level of involvement) และความคาดหวังของลูกค้าด้วย (Hennig-
Thurau & Klee, 1997) ดังนั้นเพ่ือเพ่ิมความ สามารถในการแข่งขัน องค์กรควรมีเครื่องมือเพ่ือวัด
คุณภาพอย่างสม่ าเสมอเพราะคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคซึ่งถือเป็นปัจจัย
ส าคัญต่อความส าเร็จในอนาคต (Fornell, 1992) ซึ่งการรับรู้คุณภาพการบริการท าให้ลูกค้ามีเชื่อมั่น
ต่อแบรนด์มากขึ้น ท าให้เกิดความภักดีและการบอกต่อคนรอบข้าง (Kassim & Abdullah, 2010; 
Hu, Kandampully, & Juwaheer, 2009) จะเห็นได้ว่าถ้าธุรกิจไม่สามารถพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการได้จะส่งผลต่อก าไรของบริษัท เนื่องจากลูกค้าตัดสินใจลดการใช้บริการ การสูญเสียลูกค้า
ปัจจุบันและไม่สามารถด าเนินการหาลูกค้าใหม่ซึ่งส่งผลต่อรายได้ของธุรกิจโดยตรง (Zeithaml et 
al., 1996) 
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2.2.6 แนวคิดการรับรู้คุณค่า (Perceived values) 
การรับรู้คุณค่า หมายถึง กระบวนการเปรียบเทียบราคาของสินค้าหรือบริการกับ

ประสบการณ์ที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับซึ่งแตกต่างกันไปตามความคิดเห็นของ
ผู้บริโภครายบุคคล (Zeithaml, 1988) โดยการรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการเกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคมี
ประสบการณ์การใช้สินค้าหรือบริการ (Chen & Chen, 2010) โดยการรับรู้คุณค่ากการบริการ
ประกอบด้วยหลายปัจจัย ได้แก่ คุณค่าทางอารมณ์ (Emotional) คุณค่าสังคม (Social) คุณค่าด้าน
การใช้งาน (Performance) คุณค่าด้านคุณภาพ (Quality) และมูลค่าของสินค้า (price/value for 
money) นอกจากนี้งานวิจัยของ Sheth, Newman, & Gross (1991) ได้แบ่งการรับรู้คุณค่าออกเป็น 
5 หัวข้อ ได้แก่  

คุณค่าด้านการใช้งาน (Functional Value) คือ คุณค่าที่เกี่ยวกับลักษณะทาง
กายภาพ การใช้งาน และประสิทธิภาพของสินค้า  

คุณค่าทางสังคม (Social Value) คือ คุณค่าที่ได้จากการใช้สินค้าซึ่งมีผลต่อ
ภาพลักษณ์ของตนเองทางสังคม  

คุณค่าทางด้านอารมณ์ (Emotional Value) คือ ประโยชน์ทางด้านอารมณ์ 
ความรู้สึกท่ีได้รับจากสินค้า 

คุณค่าความรู้ทางความคิด (Epistemic Value) คือ คุณค่าจะความแปลกใหม่ที่
ผู้บริโภคได้รับ นอกจากนี้ยังรวมถึงการกระตุ้นความอยากรู้อยากเห็น และสนองความต้องการความรู้ 

คุณค่าทางเงื่อนไข (Conditional Value) คือ คุณค่าที่ปรากฏในสถานการ์ณ
เฉพาะเท่านั้น 

ซึ่งการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภค (Sweeney & 
Soutar, 2001; Chi & Kilduff, 2011) ซึ่งส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้
งานอย่างต่อเนื่องของผู้บริโภค (Eggert & Ulaga, 2002; McDougall & Levesque, 2000) อีกทั้ง
การรับรู้คุณค่าของผู้บริโภคยังส่งผลต่อต้นทุนในการเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching Cost) (Yang & 
Peterson, 2004)  

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

 
จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจกวดวิชาในประเทศ

ไทยพบว่างานวิจัยส่วนใหญ่เน้นศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการสมัครเรียนโดยใช้ทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) เป็นทฤษฎีหลักที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งจากการศึกษาพบว่ายังไม่มีงานวิจัยใด
ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงศึกษาจากงานวิจัย
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ที่ศึกษาในประเด็นดังกล่าวในกลุ่มหัวข้อที่ใกล้เคียงกัน คืองานวิจัยในบริบทด้านการให้บริการด้าน
การศึกษา และในกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืนที่เน้นด้านการบริการ 

โดยงานวิจัยหลักที่ใช้ในการศึกษา คือ งานวิจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้เกิด พึงพอใจ 
(Satisfaction) และปัจจัยที่ส่งผลให้ภักดีต่อธุรกิจ (Customer Loyalty) คือ งานวิจัยของ LeBlanc 
and Nguyen (1999) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาคณะ
บริหารธุรกิจ และ งานวิจัยของ Keaveney (1995) ที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้บริโภคเปลี่ยน
ใจย้ายบริการ 

จากงานวิจัยของ LeBlance and Nguyen (1999) พบว่าปัจจัยที่ส่งให้ผู้เรียนเกิดความ
พึงพอใจต่อสถาบันได้แก่ คุณค่าด้านการใช้งาน (Functional Value) คุณค่าด้านความรู้ (Epistemic 
Value) คุณค่าด้านสังคม (Social Value) คุณค่าด้านภาพลักษณ์ (Image Value) และคุณค่าด้าน
อารมณ์ (Emotional Value) มีผลต่อความพึงพอใจต่อนักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในสถาบัน โดยปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุดคือ ปัจจัยด้านคุณค่าการใช้งาน ซึ่งประกอบด้วยคุณภาพการสอน
และความคุ้มค่าทางด้านราคา โดยจากงานวิจัยระบุว่าสาเหตุที่ท าให้ปัจจัยด้านคุณค่าการใช้งานมีผล
ต่อระดับความพึงพอใจมากที่สุดเนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเชื่อมั่นในคุณภาพการสอนของสถาบันที่จะช่วย
เพ่ิมโอกาสในการท างานและได้รับงานที่ดีในอนาคต 

Keaveney (1995) ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้บริการคู่แข่ง
ประกอบด้วย 8 ปัจจัย โดยปัจจัยหลักที่ส่งผลให้ผู้บริโภคเปลี่ยนใจไปใช้บริการอ่ืน ได้แก่ ความ
ล้มเหลวของบริการหลักของธุรกิจ (Core service failures) ความล้มเหลวในการให้บริการ (Fail 
service encounter) และปัจจัยด้านราคา (Pricing) ยิ่งไปกว่านั้นยังพบว่าเมื่อผู้บริโภคที่ไม่พึงพอใจ
และเปลี่ยนไปใจย้ายไปใช้บริการให้บริการรายอ่ืน จะมีพฤติกรรมบอกต่อประสบการณ์ที่ได้รับให้กับ
คนรอบข้าง นอกจากนี้ผู้บริโภคท่ีมีความคาดหวังสูงเมื่อพบกับสถานการณ์ที่ให้บริการที่ล้มเหลวยากที่
จะแก้ไขความไม่พึงพอใจได้ยากกว่าซึ่งไม่เป็นผลที่ดีธุรกิจ (Hess, Ganesan, & Klein, 2003)  

นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลให้นักเรียนภักดีและเปลี่ยนใจ
จากตราสินค้าท่ีใช้บริการในธุรกิจกวดวิชา แบ่งตามแนวคิดและทฤษฎี ดังนี้ 
 

2.3.1 งานวิจัยท่ีศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเลือกเรียนกวดวิชา 
จากการศึกษาของ นันทวรรณ ปะจันทบุตร (2559) พบว่าสาเหตุที่นักเรียนเรียน

กวดวิชาแบบออนไลน์ เพราะต้องการพัฒนาความสามารถของตนเองและเพ่ือเตรียมสอบเข้า
มหาวิทยาลัย อีกทั้งนักเรียนเลือกเรียนกวดวิชาด้วยตนเองโดยใช้ข้อมูลที่ได้รับจากการสอบถามหรือ
ค าแนะน าจากคนรอบข้างเพ่ือประกอบการตัดสินใจ โดยปัจจัยที่มีต่อการเลือกใช้สถาบันกวดวิชา 
ได้แก่ ปัจจัยด้านครูผู้สอนและสื่อการสอน ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายและภาพลักษณ์ของสถาบัน 
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ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานที่ และปัจจัยรูปแบบการให้บริการ (กานต์รวี วัฒนปรีดา,  2556; 
เหมือนฝัน ธัญญศรีชัย, 2559)  

นอกจากนี้งานวิจัยของ ศรุตา คณาฤทธิ์ (2557) พบว่า สาเหตุที่ท าให้นักเรียนใน
บริเวณกรุงเทพมหานคร เขตดอนเมืองเรียนพิเศษมากที่สุด คือ เพ่ือเตรียมตัวสอบ โดยนักเรียนส่วน
ใหญ่เรียนกวดวิชาเพียง 1 วิชา และมีพฤติกรรมการเรียนที่แตกต่างกันในแต่ละบุคคล ขึ้ นอยู่กับอายุ 
ระดับชั้น ประเภทโรงเรียน และรายได้รวมของครอบครัว ในขณะเดียวกันนักเรียนที่ไม่เรียนกวดวิชา
ในสถาบันกวดวิชา เพราะไม่สะดวกต่อการเดินทางและชอบการเรียนแบบกวดวิชาแบบตัวต่อตัว
มากกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กุลกัญญา ณ ป้อมเพ็ชร์ (2554) พบว่าระดับชั้นมีผลต่อเหตุผล
ที่เรียนกวดวิชา โดยปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกสถาบันกวดวิชา คือ ครูผู้สอนที่มีความน่าเชื่อถือ ความรู้
ความเชี่ยวชาญในวิชา และมีความใส่ใจต่อนักเรียนคอยแนะน าและให้ค าปรึกษาอย่างใกล้ชิด 
นอกจากนี้สถานที่เรียนต้องอยู่ในบริเวณท่ีเดินทางได้สะดวกและห้องเรียนมีสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม 

2.3.2 ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation 
Theory) และความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

การเข้าใจผู้บริโภคเป็นสิ่งส าคัญอย่างมากส าหรับการด าเนินธุรกิจใน
ปัจจุบัน ดังนั้นส าหรับธุรกิจกวดวิชาเองการเข้าใจความคาดหวังของนักเรียนจึงเป็นสิ่งส าคัญที่
ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจ เพราะการท าให้นักเรียนบรรลุเป้าหมายด้านการเรียนเป็นตัวแปร
ส าคัญที่ท าให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจ และธุรกิจประสบความส าเร็จ (Paechter, Maier, & Macher, 2010) เมื่อนักเรียนพึงพอใจกับ
ประสบการณ์ที่ได้รับ จะแนะน าให้เพ่ือนมาเรียนต่อ (Word of mouth) โดยจากการศึกษาของ 
Appleton-Knapp and Krentler (2006) พบว่าระดับความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบ
ประสบการณ์ที่ได้รับกับความคาดหวัง โดยกลุ่มนักเรียนที่ได้รับการบริการเกินความคาดหวังรู้สึกพึง
พอใจมากกว่านักเรียนที่รู้สึกว่าสถาบันท าได้ต่ ากว่าความคาดหวังของตน ยิ่งไปกว่านั้นนักเรียนในกลุ่ม
แรกจะรับรู้ได้ถึงคุณภาพของเนื้อหาการเรียน อย่างไรก็ตามพบว่านักเรียนไม่สามารถจดจ าความ
คาดหวังได้อย่างแม่นย า เนื่องจากการประเมินความพึงพอใจนี้ เป็นการประเมินที่เกิดขึ้นหลังจบภาค
การศึกษาซึ่งเป็นระยะเวลาที่ผ่านมานาน 

โอภาส รักแหยม (2556) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อระบบ
สอบถามปัญหาในการเรียนกวดวิชาพบว่าก่อนการใช้งานนักเรียนมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริ
การในระดับสูง ประกอบด้วยความมีประสิทธิภาพของระบบ (Efficiency) การบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfilment) ความพร้อมของระบบ (System Availability) และความเป็นส่วนตัว (Privacy) เมื่อ
นักเรียนได้ใช้งานระบบและรับรู้คุณภาพต่อการให้บริการของระบบสอบถามปัญหาโดยที่ระดับการ
รับรู้มากกว่าความคาดหวังที่นักเรียนประเมินไว้ก่อนการใช้บริการส่งผลให้เกิดการใช้งานที่ต่อเนื่อง 
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นอกจากนี้ จากการศึกษาพฤติกรรมการเรียนแบบ E-learning พบว่า
ความพึงพอใจต่อการใช้งานเกิดได้จากหลายปัจจัย เช่น การรับรู้คุณประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) การรับรู้ประสิทธิภาพ (Perceived Performance) และการรับรู้ความสามารถในการ
ควบคุม (Perceived Behavioral Control) (Lee, 2010; Chou, Lin, Woung, & Tsai, 2010) 
นอกจากนี้ยังมีปัจจัยอ่ืนที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ โดย Swan (2001) พบว่ารูปแบบการเรียนที่
เรียนแล้วท าให้เข้าใจ ได้แก่ การมีส่วนร่วมระหว่างผู้เรียนกับผู้สอน และการได้อภิ ปรายบทเรียน
ร่วมกับผู้เข้าเรียนจะยิ่งส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและรับรู้ประสิทธิภาพของการเรียน อย่างไรก็ตาม
งานวิจัยของ Show and Chi (2014) ได้แย้งว่าการมีปฏิสัมพันธ์กับครูผู้สอนและผู้ร่วมเรียนไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ 

จากงานวิจัยของ Lin (2010) พบว่าประสบการณ์การใช้งานในอดีตมีผล
ต่อความพึงพอใจต่อการใช้งานในปัจจุบัน โดยกลุ่มนักเรียนที่มีประสบการณ์การใช้งานที่มากกว่าจะ
รับรู้ได้ถึงประสิทธิภาพของระบบมากกว่ากลุ่มที่เพ่ิงเริ่มใช้งาน โดยที่ประสบการณ์การเรียนครอบคลุม
ถึงรูปแบบการเรียนที่ค านึงถึงความต้องการของนักเรียนเป็นศูนย์กลาง (Student centered) 
บรรยากาศของสถาบัน (Campus Climate) และ ความสามารถในการสอนของครูผู้สอน 
(Instructional exffectiveness) (Elliott & Healy, 2001) นอกจากนี้ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้เรียนในการเรียน คือ โครงสร้างของหลักสูตรที่ชัดเจนและสอดคล้องกัน อาจารย์ผู้สอนที่มี
ช่วยเหลือนักเรียนด้านการเรียนสม่ าเสมอ และการได้แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพ่ือนส่งผลให้ผู้เรียน
มีความพึงพอใจต่อการเรียน 

อย่างไรก็ตามในการวัดผลความพึงพอใจของนักเรียน ผู้อ่านผลจะต้อง
วิเคราะห์ผลให้ดีก่อนเนื่องจากค าตอบที่ได้อาจจะยังไม่ครบถ้วนประกอบกับการวัดผลด้วยวิธีการ the 
single-item satisfaction score ส่งผลให้ไม่สามารถชี้ให้เห็นถึงภาพรวมทั้งหมดได้ (Elliott & Shin, 
2002) 

2.3.3 ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) และความภักดี (Customer 
loyalty) 

จากสภาวะตลาดที่มีสภาพการแข่งขันที่สูงสถาบันกวดวิชาต่างๆ ต่างปรับกลยุทธ์
เพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ และรักษาลูกค้าเก่าที่ตนเองมีอยู่ เพ่ือท าให้ธุรกิจมีความสามารถในการแข่งขันที่
เพ่ิมขึ้น โดยกลยุทธ์ที่สถาบันกวดวิชาให้ความส าคัญอย่างมากในปัจจุบัน คือ กลยุทธ์ในการสร้าง
ยอดขายจากกลุ่มลูกค้าภักดี ดังนั้นการศึกษาและท าความเข้าใจลูกค้าที่มีความภักดีต่อแบรนด์จึงเป็น
เรื่องที่ส าคัญอย่างมาก เนื่องจากกลุ่มนี้คือกลุ่มคนที่บริษัทสามารถประมาณการยอดขายที่จะเกิดขึ้น
ได้และมีต้นทุนทางการตลาดที่ต่ ากว่าการหาลูกค้าใหม่ ส่งผลให้ธุรกิจสามารถเติบโตได้อย่างมั่นคง 
(Aaker, 1988) โดยปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความภักดี คือ ความพึงพอใจของนักเรียน ซึ่งประกอบด้วย
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หลายสาเหตุ ได้แก่ การรับรู้คุณค่าซึ่งเป็นผลมาจากภาพลักษณ์และการรับรู้คุณภาพของสถาบัน ความ
เชื่อใจ และการให้บริการตามสัญญา (Brown & Mazzarol, 2009; Rojas-Méndez, Vasquez-
Parraga, Kara, & Cerda-Urrutia, 2009) นอกจากนี้ปัจจัยด้านครูผู้สอน (Guolla, 2002) และปัจจัย
ด้านความสะดวกสบายในการเดินทาง  

เห็นได้ว่าการที่ผู้ประกอบการเข้าใจและสามารถท าให้นักเรียนบรรลุเป้าหมาย
ตามที่คาดหวังจะส่งผลให้นักเรียนเกิดความจงรักภักดีและสมัครเรียนต่อในสถาบันกวดวิชาเดิม ยิ่ง ไป
กว่านั้นนักเรียนในแต่ละระดับชั้นมีความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
นักเรียนระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านครูผู้สอนมากกว่านักเรียนชั้น
มัธยมศึกษาตอนต้น (กุลกัญญา ณ ป้อมเพ็ชร์, 2554) โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการเรียน 
ได้แก่ กระบวนการและการให้บริการของพนักงาน ระบบเรียนที่มีประสิทธิภาพ และราคาที่เหมาะสม 
(พิมพ์ชนก คงบุ่งคล้า, 2558) นอกจากนี้พบว่าเมื่อนักเรียนมีพฤติกรรมเรียนกวดวิชาในสถาบันเดิม
เพ่ิมขึ้น จะส่งผลให้เกิดการสมัครเรียนในสถาบันเดิมอย่างต่อเนื่องรวมทั้งเมื่อมีหลักสูตรใหม่ก็พร้อมที่
จะสมัครเรียน อีกทั้งถ้าหากมีการปรับราคาคอร์สเรียนขึ้นนักเรียนจะยังสมัครเรียนต่อ นอกจากนี้
นักเรียนจะแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักมาเรียนที่สถาบันนี้ (ชลธิศ เหมะประสิทธิ์ และ ณักษ์ กุลิสร์, 
2557) 

จากงานวิจัยของ ยุรมาศ อุดมศิริ (2559) พบว่าปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความพึงใจ
และความภักดีของนักศึกษา MBA ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกด้านวิชาการ การบริการของบุคลากร
ของสถาบัน นอกจากนี้ยังพบบว่ามีปัจจัยอ่ืนๆ อีก ได้แก่ ประสิทธิภาพของครูผู้สอน และชื่อเสียงของ
สถาบัน นอกจากนี้จากการศึกษาในกลุ่มธุรกิจบริการอ่ืนๆ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการความภักดีต่อ
ตราสินค้าของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ได้แก่ เอกลักษณ์ของเครื่องแต่งกายของพนักงานและ
ลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน ราคาและบริการเสริมต่างๆ การบริการของพนักงานและความ
เชื่อมั่นต่อสายการบิน เส้นทางการบินที่ครอบคลุม ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่หลากหลายและสะดวก 
และโปรโมชั่น (สุภัชชา วิทยาคง, 2559) 

Alves and Raposo (2007) พบว่าความพึงพอใจของนักเรียนเกิดจากการรับรู้
คุณค่าและคุณภาพของสถาบันการศึกษา ซึ่งเกิดจากการรับรู้คุณภาพด้านเทคนิคการสอนและ
คุณภาพด้านการใช้งาน ส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสถาบันและการบอกต่อในกลุ่มนักเรียน อีกทั้ง
ภาพลักษณ์ยังเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการเกิดความพึงพอใจโดยภาพลักษณ์มีผลโดยตรงต่อ
ความคาดหวัง นอกจากนี้งานวิจัยของ Hennig-Thurau, Langer, and Hansen (2001) ได้ศึกษา
ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความภักดีในกลุ่มนักศึกษา โดยใช้ The Relationship Quality-Based Student 
Loyalty Model (RQSL) พบว่าปัจจัยหลักที่ส่งผลให้เกิดความภักดี คือ การสอน (Quality of 
teaching) การรักษาความตั้งใจ (Emotional commitment) และความไว้วางใจ (Trust) นอกจากนี้

Ref. code: 25616002031216UCY



21 
 

 
 

พนักงานต้อนรับและพนักงานท าความสะอาดมีผลต่อการรับรู้คุณภาพด้านการบริการ ซึ่งส่งผลให้
ลูกค้าพึงพอใจ และแนะน าบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้บริการ (Hartline & Jones, 1996) 

2.3.4 การเปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching behavior) 
เนื่องจากการศึกษายังไม่พบหัวข้องานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลให้ลูกค้า

ธุรกิจกวดวิชาเปลี่ยนไปเรียนกับสถาบันคู่แข่ง ดังนั้นผู้วิจัยขอสรุปความสัมพันธ์ที่พบ จากการศึกษา
พบว่าคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีผลโดยตรงต่อการตัดสินใจเปลี่ยนไปใช้บริการ
คู่แข่ง นอกจากนี้ทัศนคติที่มีต่อแบรนด์ซึ่งเป็นผลมาจากบรรทัดฐานทางสังคม (Subjective norm) 
และต้นทุนในการเปลี่ยน (Switching Cost) ยังมีผลต่อการตัดสินใจอีกด้วย (Bansal & Taylor, 
1999) ดังนั้นถ้าหากธุรกิจให้บริการผิดพลาดจะส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้าโดยตรง โดยลูกค้า
มองว่าธุรกิจไม่สามารถด าเนินการได้ตามความคาดหวังส่งผลให้ไม่เกิดความพึงพอใจ (McCollough, 
Berry, & Yadav, 2000) เมื่อเกิดความล้มเหลวและธุรกิจไม่สามารถด าเนินการแก้ไขได้ตั้งแต่ในครั้ง
แรกที่เกิดเหตุการณ์ขึ้น จะส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจต่อไปและเลิกใช้บริการ (Buttle & Burton, 
2006) 

อย่างไรก็ตามพบว่านักเรียนจะเลิกเรียนกวดวิชาเมื่อผู้เรียนไม่สามารถสอบถาม
ข้อสงสัยที่เกิดขึ้นระหว่างบทเรียนได้ อีกทั้งครูผู้สอนที่ไม่มีประสิทธิภาพ และค่าเรียนที่มีราคาแพง
เกินไปส่งผลให้นักเรียนเปลี่ยนใจและเลิกใช้บริการ (กานต์รวี วัฒนปรีดา, 2556)  
 
2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
จากการศึกษาข้อมูลทุติยภูมิเกี่ยวกับภาพรวมธุรกิจกวดวิชาในประเทศไทย แนวคิดและ

ทฤษฎี แนวคิด ประกอบกับการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการยืนยันความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
ความภักดี การเปลี่ยนใจย้ายบริการ และค่านิยม ในกลุ่มหัวที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจด้านการศึกษา 
สามารถ ก าหนดกรอบการวิจัยได้ ดังนี้   
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ภาพที ่2.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง “ความภักดีต่อตราสินค้าที่ใช้บริการในสถาบันกวดวิชา” เป็นการวิจัยเชิง

คุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเรียนพิเศษและปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความ
จงรักภักดีต่อสถาบันกวดวิชา กระบวนการวิจัยเริ่มตั้งแตการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง การ
สอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มนักเรียนเบื้องต้น เพ่ือน ามาสร้างเปนกรอบการวิจัย และใช้กลยุทธ์การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth interviews) และใช้ค าถามลักษณะปลายเปิด (Open-Ended 
Question) ซึ่งเปิดโอกาสให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ อย่างเต็มที่ ร่วมกับ
การน าข้อมูล ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัยในอินเทอร์เน็ต (Netnography) ส่งผลให้
ผู้วิจัยเข้าใจแนวคิด ทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างลึกซึ้ง  โดยมีระเบียบวิจัยดังนี้ 

 3.1 ลักษณะของกลุมตัวอย่าง 
 3.2 การการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  

3.1 ลักษณะของกลุ่มตัวอยาง  
 

 ลักษณะของกลุ่มประชากรในการศึกษานี้ คือ กลุ่มนักเรียนที่เรียนกวดวิชาในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งมีจ านวนประมาณ 209,350 คน โดยลักษณะการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างใช้การเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เกี่ยวข้องและ
สามารถให้ข้อมูลที่เหมาะสมกับวัตถุประสงค์การวิจัย มีหลักเกณฑ์ในการเลือกกลุ่มตัวอย่างเพ่ือให้
สอดคล้องกับงานวิจัย ดังนี้ 

กลุ่มที่ 1 กลุ่มนักเรียนที่ภักดีต่อสถาบันกวดวิชา โดยนักเรียนกลุ่มนี้คือนักเรียนที่ยังไม่
เคยเปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนกวดวิชาสถาบันอ่ืนและมีพฤติกรรมการสมัครเรียนกวดวิชาในสถาบัน
เดิมอย่างต่อเนื่องภายในระยะเวลา 6 เดือน  

กลุ่มที่ 2 กลุ่มนักเรียนที่มีประสบการณ์เปลี่ยนใจย้ายบริการจากสถาบันกวดวิชาเดิม 
และสมัครเรียนกับสถาบันกวดวิชาอ่ืน 

ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่ 1 และ 2 ผู้วิจัยมุ่งเน้นสัมภาษณ์นักเรียนที่มีประสบการณ์การ
เรียนสถาบันกวดวิชาขนาดใหญ่ มีจ านวนสาขามาก เนื่องจากเป็นสถาบันกวดวิชาที่รายได้และจ านวน
นักเรียนเรียนมาก โดยสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 5 คนต่อกลุ่มต่อสถาบันกวดวิชา 
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ตารางที่ 3.1  
ประมาณการจ านวนและลักษณะกลุ่มตัวอย่างเพ่ือสัมภาษณ์ส าหรับงานวิจัย 

สถาบันกวดวิชา 
กลุ่ม 1 

ภักดีต่อสถาบันกวดวิชา 
กลุ่ม 2 

เปลี่ยนใจย้ายบริการ 
We by The Brain 5 5 

OnDemand 5 5 
อ.อุ๊ 5 5 

 
3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เนื่องจากงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยมีความตั้งใจที่จะศึกษาพฤติกรรมและแนวคิดของผู้บริโภคที่
ส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา โดยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย
เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่ง คือ แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Source) ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จาก
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Source) ซึ่งเป็น
ข้อมูลที่ได้มาจากการสืบค้นและค้นคว้าทางอินเทอเร์เน็ต สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) บทความ 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไปใช้เป็นแนวทางในการออกแบบค าถาม และวิเคราะห์ 

 
3.2.1 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) 

ในส่วนของการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth interviews) กับกลุ่มนักเรียนตัวอย่าง โดยใช้การสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า (Face-to-
Face Interview) หรือหากผู้ให้ สัมภาษณ์ไม่สะดวกในการนัดพบผู้วิจัยจะขออนุญาตสัมภาษณ์ผ่าน
ทางโทรศัพท์ (Conference call) เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์และศึกษาความสัมพันธ์ โดยค าถามที่ใช้
ในงานวิจัยเป็นค าถามปลายเปิด เพ่ือให้ผู้สัมภาษณ์มีอิสระในการอธิบายความคิดเห็นของตนเอง โดย
มีค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 6 ส่วน ได้แก่ 

1. ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ชื่อ-นามสกุล โรงเรียนและระดับชั้นที่ก าลังศึกษา
อยู่ ผลการเรียน 

2. ข้อมูลที่เกี่ยวกับการสมัครเรียนกวดวิชา ได้แก่ สาเหตุที่เรียนกวดวิชา 
เกณฑ์การตัดสินใจเลือกกวดวิชา และสถาบันกวดวิชาที่มีประสบการณ์ในการเรียน 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์ ความคิดเห็น และความพึงพอใจที่มีต่อสถาบัน
กวดวิชาที่ผู้สัมภาษณ์เรียน ประกอบด้วย การรับรู้คุณค่าต่อการเรียนกวดวิชาในสถาบันที่ก าลังศึกษา 
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(Perceived Value) และการรับรู้คุณภาพการบริการต่อสถาบันกวดวิชาที่นักเรียนก าลังศึกษา 
(Perceived Service Quality) 

4. ข้อมูลที่สะท้อนพฤติกรรมความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา เช่น พฤติกรรมการ
กลับมาสมัครต่อ การแนะน าบอกต่อคนรู้จัก เป็นต้น 

โดยในขณะสัมภาษณ์ค าถามอาจถูกสลับล าดับและปรับเปลี่ยนตามความ
เหมาะสมของบริบทและสถานการณ์ เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้สัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นอย่างเต็มที่ 
นอกจากนี้ผู้วิจัยจะขออนุญาตกลุ่มตัวอย่างในการบันทึกเสียงและเผยแพร่ข้อมูลบางส่วนที่เป็น
ประโยชน์แก่งานวิจัย ทั้งนี้ผูวิจัยจะใชระยะเวลาในการด าเนินการจัดเก็บขอมูลในชวงเดือนตุลาคม - 
พฤศจิกายน 2561 หลังจากนั้นจึงท าการวิเคราะห์ขอมูลทั้งหมดและหาข้อสรุปต่อไป  

3.2.2 การวิจัยในอินเทอร์เน็ต (Netnography) 
ในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ใช้การวิจัยในอินเทอร์เน็ต (Netnography) เพ่ือเก็บข้อมูล

ปฐมภูมิ โดยช่องทางที่ผู้วิจัยเลือกใช้ ได้แก่ twitter pantip ask.fm และเว็บบอร์ดของ Dek-D 
 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยนี้จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการตีความแบบอุปนัย (Analytical Induction) 
เพ่ือวิเคราะห์ ตีความความเหมือน ความแตกต่างของข้อมูลที่ได้รวบรวมมา และใช้ทฤษฎีอธิบาย
เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น และสรุปพฤติกรรมและแนวคิดที่พบจากการวิจัย โดยมมีขั้นตอนในการวิเคราะห์
ข้อมูล ดังนี้ 

1. การจัดระเบียบข้อมูลที่ได้รับเพ่ือให้เห็นภาพที่ ชัดเจน และสะดวกในการน ามา
วิเคราะห์  

2. ก าหนดรหัสข้อมูล (Coding) เพ่ือหาความถี่ของข้อมูล 
3. สร้างข้อสรุปชั่วคราวเพ่ือเป็นการเชื่อมโยงข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดยข้อมูลที่ได้จะ

เหลือแต่เพียงประเด็นหลักและเป็นข้อมูลที่ส าคัญเท่านั้น  
4. พิสูจน์ความน่าเชื่อถือของข้อมูลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ โดยใช้นักวิจัย

มากกว่า 1 คนในการช่วยตีความ จัดกลุ่ม สรุปข้อมูลที่ได้มา แล้วสรุปผลร่วมกันเพ่ือให้เห็นความ
เหมือน และความแตกต่างระหว่างนักวิจัย ก่อนรายงานข้อมูลที่ชัดเจนมากที่สุด 

5. วิเคราะห์ผลการศึกษาและสร้างบทสรุปเพ่ือเชื่อมโยงระหว่างเหตุและผลที่ส่งผลให้
นักเรียนเกิดพฤติกรรมภักดีและเปลี่ยนใจย้ายบริการ  
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
จากการเก็บรวมข้อมูลผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth intervirew) ผ่านการ

สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured) โดยใช้ค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) 
จากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 26 คน โดยนักเรียนทั้งหมดเป็นนักเรียนที่ เรียนกวดวิชาในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และมีพฤติกรรมเรียนพิเศษอย่างต่อเนื่อง  
 
ตารางที่ 4.1  
สรุปจ านวนผู้สัมภาษณ์ 

สถาบันกวดวิชา 
กลุ่ม 1 

นักเรียนที่ภักดีต่อสถาบันกวดวิชา 
กลุ่ม 2 

นักเรียนที่เปลี่ยนใจย้ายบริการ 
We by the brain 12 5 

OnDemand 16 5 

อ.อุ๊ 8 5 
 

นอกจากนี้งานวิจัยนี้ได้ท าการศึกษาความคิดเห็นของนักเรียนบน Social media ต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับการเรียนกวดวิชา โดยงานวิจัยนี้ได้สรุปประเด็นส าคัญตามกรอบแนวคิดการวิจัยที่มี
ทั้งหมด 9 ตัวแปร ซึ่งในกรอบวิจัยต้นฉบับระบุว่าแต่ละตัวแปรจะมีความเชื่อมโยงในลักษณะที่ส่งผล
ต่อกันไปเรื่อยๆ โดยรายละเอียดผลการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง 
4.2 สาเหตุที่เรียนกวดวิชา 
4.3 การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 

4.3.1 คุณค่าทางหน้าที่ (Functional Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4.3.2 คุณค่าทางความรู้ (Epistemic Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4.3.3 คุณค่าทางสังคม (Social Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4.3.4 คุณค่าตราสินค้า (Brand Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4.3.5 คุณค่าทางอารมณ์ (Emotional Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 

4.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) และความพึงพอใจ  
(Satisfaction) 
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4.4.1 คุณภาพของสินค้าและบริการ (Service Product) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

4.4.2 คุณภาพด้านการส่งมอบ (Service Delivery) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

4.4.3 คุณภาพด้านบรรยากาศการให้บริการ (Service Environment) และความ
พึงพอใจ (Satisfaction) 

4.5 ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา (Loyalty) 
4.6 สรุปผลงานวิจัย 

 
4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง 
 

งานวิจัยนี้ได้ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 26 คน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
นักเรียนที่ศึกษาอยู่ระดับชั้นมัธยมศึกษาตอนปลาย แผนการเรียนวิทยาศาสตร์ -คณิตศาสตร์ ในพ้ืนที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีพฤติกรรมการเรียนกวดวิชาอย่างต่อเนื่อง และเรียนกวดวิชา
มากกว่า 1 รายวิชา และเรียนในหลากหลายสถาบัน  
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ตารางที่ 4.2  
ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง 

คนที ่
# 

ประวัติ 

วิชาท่ีเรียน สถาบันที่เรียนพิเศษ 

ฟิสิกส ์ เคมี ชีวะ 
คณิต 

ศาสตร์ 
ภาษา 
อังกฤษ 

OnDemand The Brain อ.อุ ๊ อื่นๆ 

1 ม.5 วิทย์-คณิต / / / / / /  / อรรณพ, ideal, Enconcept 

2 ม.4 วิทย์-คณิต /   /  /  /  

3 ม.4 วิทย์-คณิต / / / /  / / / BIO Beam 

4 ม.4 วิทย์-คณิต / / / /   /   

5 ม.4 วิทย์-คณิต / / / /  / /   

6 ม.4 วิทย์-คณิต / /  /   /   

7 ม.5 วิทย์-คณิต  /  /  / / /  

8 ม.5 วิทย์-คณิต / / / /  /  / Eureka, Applied, Bio Beam 

9 ม.5 วิทย์-คณิต / / / / /  / / Applied, Bio Beam, Angkriz 
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ตารางที่ 4.2  
ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

คนที ่
# 

ประวัติ 

วิชาท่ีเรียน สถาบันที่เรียนพิเศษ 

ฟิสิกส ์ เคมี ชีวะ 
คณิต 

ศาสตร์ 
ภาษา 
อังกฤษ 

OnDemand The Brain อ.อุ ๊ อื่นๆ 

10 ม.5 วิทย์-คณิต / / / /  / / / Applied, Bio Beam 

11 ม.5 วิทย์-คณิต / / /   /  /  

12 ม.5 วิทย์-คณิต / / /   /  /  

13 ม.4 สายศลิป ์    /   /   

14 ม.5 วิทย์-คณิต / / / / /  /  Enconcept 

15 ม.6 วิทย์-คณิต / / / /  /   / 

16 ม.6 วิทย์-คณิต / /  /  /    

17 ม.4 วิทย์-คณิต / / / /  /  / Bio BEAM 

18 ม.5 วิทย์-คณิต /  /   /    
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ตารางที่ 4.2  
ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

คนที ่
# 

ประวัติ 

วิชาท่ีเรียน สถาบันที่เรียนพิเศษ 

ฟิสิกส ์ เคมี ชีวะ 
คณิต 

ศาสตร์ 
ภาษา 
อังกฤษ 

OnDemand The Brain อ.อุ ๊ อื่นๆ 

19 ม.6 วิทย์-คณิต / / / / / /  / 
The Tutor, Bio Beam, 

Enconcept 

20 ม.6 วิทย์-คณิต /   /  /   ตัวต่อตัว 

21 ม.6 วิทย์-คณิต / / /   /  / BIO Beam 

22 ม.5 วิทย์-คณิต / / / / / /   Enconcept 

23 ม.5 วิทย์-คณิต / /  / / /  / 
Applied 

Enconcept 

24 ม.5 วิทย์-คณิต / / / /   /   

25 ม.5 วิทย์-คณิต / /  /  /  /  

26 ม.6 วิทย์-คณิต / / / / /  / / Enconcept 

30 
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4.2 สาเหตุที่เรียนกวดวิชา 
  

เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้เรียนกวดวิชา งานวิจัยชิ้นนี้จึ งได้ศึกษาเพ่ิมเติม
เกี่ยวกับสาเหตุที่นักเรียนเรียนกวดวิชา โดยสรุปสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างเรียนกวดวิชาได้ ดังนี้ 

 
4.2.1 เรียนเพื่อเสริมความเข้าใจและน าไปใช้สอบท่ีโรงเรียน 

จากการเก็บข้อมูลปฐมภูมิ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมากไม่เข้าใจบทเรียนที่ตน
ก าลังเรียน ในขณะที่กลุ่มตัวอย่างอีกกลุ่มไม่พึงพอใจต่อลักษณะและรูปแบบการสอนของครูที่โรงเรียน 
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นเพ่ืมเติมว่า ครูผู้สอนในรายวิชาที่ตนเรียนไม่เข้าใจมีรูปแบบการสอนที่
กลุ่มตัวอย่างไม่ชอบท าให้ตนเองไม่เข้าใจในบทเรียน นอกจากนี้บางโรงเรียนออกข้อสอบวัดผลการ
เรียนรู้นักเรียนที่ยากเกินไป ซึ่งเป็นข้อสอบที่มีเนื้อหาส าหรับการวัดผลนอกเหนือบทเรียนที่สอนใน
ห้องเรียน ด้วยสาเหตุดังกล่าวส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่สามารถท าข้อสอบวัดผลได้ ส่งผลให้การเรียน
ของกลุ่มตัวอย่างไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง  

เมื่อผลการเรียนไม่เป็นไปตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ กลุ่มตัวอย่างจะมองหาแนว
ทางการแก้ไขปัญหาเพ่ือท าให้ผลการเรียนของตนเองดีขึ้น ประกอบกับกลุ่มตัวอย่างบางท่านมี
ความเห็นว่า การทบทวนบทเรียนด้วยตนเอง ไม่สามารถช่วยให้ตนเองเข้าใจบทเรียนได้ อีกตนไม่มี
สมาธิเพียงพอที่จะควบคุมตนเองให้ทบทวนบทเรียน ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจเรียนพิเศษ เพ่ือ
เสริมความเข้าใจและน าเทคนิคต่างๆ ที่ได้จากการเรียนกวดวิชาไปใช้สอบในห้องเรียน 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เพราะเนื้อหาที่โรงเรียนสอน สอนไม่ทันใช้ เราต้องไปหาอ่านเพ่ิม ไปเรียนเพ่ิม 

ไม่ทันใช้ในความหมายของผม คือ ไม่พอส าหรับการน าไปสอบ” (ตย.#16) 
“ผมเรียนพิเศษตั้งแต่ ม.1 เลย แล้วผมมาเรียนออนดีมานด์ตอน ม.5 เพราะผม

ย้ายโรงเรียนมาอยู่โรงเรียนเตรียมน้อมฯ ซึ่งที่โรงเรียนเตรียมน้อมฯ เนื้อหาแน่นมาก แล้วพ้ืนฐานผมไม่
ค่อยดี ไม่ค่อยแน่นมาก ผมก็ต้องปรับตัวเยอะ ผมเลยมาเรียนพิเศษเพ่ือให้เรียนทันเพ่ือน หลักๆ ที่ผม
เรียนเพราะที่โรงเรียนสอนน้อยมาก เรามาเรียนพิเศษให้ได้รู้ลึกข้ึน ยิ่งตอนย้ายโรงเรียน มันช่วยให้เรา
ปรับตัวได้ดีขึ้น” (ตย.#15) 

“ครูที่โรงเรียนสอนไม่รู้เรื่อง ผมมาเรียนก็เพ่ือมาเอาเทคนิคเพ่ิมเติมด้วยครับ” 
(ตย.#18) 

“สาเหตุหลักๆ ที่หนูเรียนพิเศษ เพราะหนูเรียนที่โรงเรียนไม่รู้เรื่อง ที่โรงเรียนก็
สอน OK นะ แต่หนูท าข้อสอบไม่ได้ ข้อสอบมันยาก มันแบบอย่างเลขมันยากกว่าในหนังสือ ใน
หนังสือสอนแค่เนี่ย แต่ข้อสอบออกยากกว่า เคมีหนูก็ต้องฝึกท าโจทย์เอง อาจารย์สอนไม่ละเอียด หนู
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เลยต้องมาเรียนที่นี่ พอมาเรียนแล้วมันช่วยหนูได้ ตอนเรียนพิเศษหนูตั้งใจเรียน พอท าข้อสอบหนูก็ท า
ข้อสอบได้ แต่ไม่ได้ท าได้ทั้งหมดนะคะ น่าจะได้ส่วนหนึ่ง” (ตย.#1) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ในห้องเรียนเนื้อหาไม่ลึกพอ//น่าเบื่อด้วย ไม่ตั้งใจเรียนเองด้วย ขี้เกียจอ่านเอง” 

(2701189, 2559) 
“ครูในห้องสอนไม่รู้เรื่อง+หนังสืออ่านเข้าใจยาก+เนื้อหาไม่พอส าหรับการสอบ

เข้ามหาลัย” (2701189, 2559) 
4.2.2 เรียนเพื่อสอบติดคณะ หรือมหาวิทยาลัยที่ตั้งเป้าหมายไว้ 

นอกจากการเรียนกวดวิชาเพ่ือเสริมความเข้าใจและน าไปใช้สอบที่โรงเรียน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างบางส่วนเรียนกวดวิชาเพ่ือเตรียมความพร้อมส าหรับสอบเข้ามหาวิทยาลัย โดย
กลุ่มตัวอย่างได้ความเห็นว่า การเรียนหนังสือจากที่โรงเรียนเพียงอย่างเดียวไม่เพียงพอส าหรับการ
สอบเข้ามหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นการสอบที่ส าคัญ รวมถึงต้องการที่จะเตรียมความพร้อมด้วยการฝึกท า
ข้อสอบที่หลากหลาย  

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ส่วนหนึ่งก็เพ่ือเอาไปสอบเข้ามหาวิทยาลัยครับ เพราะว่าที่โรงเรียนสอนไม่ครบ 

สอนไม่ดีด้วยอะไรแบบนี้ คือเราก็แบบว่าที่โรงเรียนก็สอนไม่รู้เรื่องแล้วก็ออกแค่สอบแบบ... ที่โรงเรียน
เขาสอนแค่ 1+1 = 2 แต่พอออกข้อสอบจริงอ่ะ คือเอา 1x2x5/5 อะไรแบบเนี่ย หรือพูดง่ายๆ คือ 
เรียนเท่านี้ แต่ออกข้อสอบเท่านี่ เพราะง้ันผมเลยต้องมาเรียนพิเศษ” (ตย.#19) 

“ที่เรียนพิเศษเหมือนมองจากโลกภายนอกมากกว่า อยู่ในโรงเรียนครูเขาสอน
ยังไงเราก็ได้อย่างนั้นแต่การมาเรียนกวดวิชามันเห็นอะไรมากกว่านั้น เขามีแนวข้อสอบมาเป็น 10 ปี
แล้วก็มีเนื้อหามากกว่าที่เรารู้ ถึงแม้ว่าโรงเรียนจะมีชื่อเสียง แต่ก็ไม่ได้หมายความว่าโรงเรียนเราจะ
สอนได้ดีที่สุดและดีทุกวิชา เราจึงออกมาเรียนพิเศษ” (ตย.#17) 

“เรียนเพ่ือให้สอบติดค่ะ เพราะว่าการสอบมันมีแค่ครั้งเดียว หนูจะพลาดไม่ได้ 
เพราะฉะนั้นหนูต้องท าให้ดีที่สุด เพ่ือให้สอบติด” (ตย.#26) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ที่ต้องเรียนก็เพราะต้องสอบ (ซึ่งเราคงหลีกเลี่ยงมันไม่ได้อยู่แล้ว เพราะเป็นการ

วัดคนอย่างหนึ่ง) การเรียนในโรงเรียนปกติ ในโรงเรียนที่ครูไม่ได้เห็นความส าคัญของการสอบ ครูคงไม่
ค่อยพูดว่า "เนี่ย เวลาสอบให้ท าแบบนี้ๆ หรือสอนสูตรลัดที่ท าให้ท าข้อสอบได้เร็วขึ้น ในขณะที่
โรงเรียนกวดวิชา ครูกวดวิชาเข้าใจเด็ก สูตรลัด และข้อสอบทะลุปรุโปร่ง ผลคือถ้าไม่เรียนก็ท าข้อสอบ
สู้เขาไม่ได ้ท าข้อสอบสู้เขาไม่ได้ก็สอบไม่ติดครับ” (ธาตุธรรม, 2556) 
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“ส่วนตัวเราเป็นพวกข้ีเกียจค่ะ เรียนในห้องก็เข้าใจ เวลาสอบก็ได้คะแนนไม่ข้ีเหร่ 
แต่เราไม่ชอบอ่านนส.เองค่ะ จะอ่านก็ต่อเมื่อมีสอบ (ที่ร.ร.) เราไปเรียนพิเศษเพ่ือซ้ าเนื้อหาที่เคยเรียน
มาแล้ว จะได้ไม่ลืมเวลาสอบเข้ามหา'ลัย อีกอย่างคือที่เรียนพิเศษจะมีโจทย์ยากๆ มาให้เสริมด้วย 
ส าหรับคนที่ขี้เกียจแบบเรา การเรียนพิเศษช่วยได้มากเลย” (2701189, 2559) 
 
4.3 ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

 
4.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าทางหน้าที่ (Functional Value) และความพึง

พอใจ (Satisfaction)  
4.3.1.1 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้กลุ่ม
ตัวอย่างเกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาด้านคุณค่าทางหน้าที่ (Functional Value) ได้แก่ (1) 
ลักษณะการสอนของติวเตอร์ (2) ผู้เรียนเข้าใจบทเรียนมากข้ึน และ (3) สามารถน าแนวทางไปใช้สอบ
ได ้นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างค านึงถึง (4) ความคุ้มค่าท่ีได้รับจากสถาบันกวดวิชา 

(1) ลักษณะการสอนของติวเตอร์ 
จากการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อวิธีการสอนของติวเตอร์เป็นความ

คิดเห็นส่วนบุคคล บางคนชอบติวเตอร์ที่เน้นสอนและฝึกท าโจทย์เพียงอย่างเดียว บางคนชอบติวเตอร์
ที่สอนสนุก มีเรื่องเล่าต่างๆ ซึ่งช่วยให้กลุ่มตัวอย่างไม่รู้สึกเบื่อขณะที่เรียนกวดวิชา โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความเห็นเพิ่มเติมว่าจะตัดสินใจเลือกเรียนกับติวเตอร์ที่มีสไตล์การสอนที่เหมาะสมกับตัวเอง 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“สอน OK สนุก มีสาระ ไม่ได้ไร้สาระเกินไปจนเหมือนไม่ได้สอนเลย มัน 

flow ไปได้เรื่อยๆ มันท าให้เราเรียนแบบไม่เครียด เรียนที่นี่การนั่งหน้าคอมเราก็เรียนได้” (ตย.#15) 
“อาจารย์อุ๊ สอนช้า ขนาดกดคูณสองยังช้าเลย แต่พอดีหนูเป็นคนชอบ

ให้สอนช้า จะได้เข้าใจ” (ตย.#9) 
“ทุกคนเลือกไม่เหมือนกัน บางคนชอบ บางคนไม่ชอบ ยกตัวอย่างง่ายๆ 

ยูเรก้า เพ่ือนบางคนของผมชอบเพราะยูเรก้าไม่นอกเรื่อง ส่วนเพ่ือนบางคนของผมไม่ชอบเพราะเขา
ไม่นอกเรื่องเลยก็เลยไม่ชอบ สอนไม่สนุกก็เลยไม่ชอบ ผมว่าแต่ละคนชอบไม่เหมือนกัน มันขึ้นอยู่กับ
ว่าเขาชอบแบบไหน เขาชอบแบบง่ายๆ สอนแบบค่อยๆเป็น ค่อยๆไป สอนแบบยากๆ รีบๆ ไม่
เหมือนกัน มันขึ้นอยู่กับคน” (ตย.#16) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media 
“นี่ว่าในบรรดาที่เรียนพิเศษมาทั้งหมด คณิตเดอะเบรนคือดีจริง มันเข้า

กับนี่ได้ สอนสนุก+พอได้คณิตอยู่แล้วเลยได้คะแนนดีหน่อย”  (𝓗 𝓪 𝓷 𝓮 𝓾 𝓵 ☁, 2561) 
“พ่ีวิเวียนสอนสนุกมากแก ;-; ความรู้แน่นเนื้อหาเยอะ ยกตัวอย่างจาก

เรื่องจริง ท าให้เข้าใจง่ายอะ ละรู้สึกตื่นเต้นมากกกก” (Boi🌱, 2562) 
“พ่ีว่ามันแล้วแต่คนอ่ะะะ เรื่องเรียนพิเศษ นี่ก็มีเพ่ือนที่เรียนออนไม่ได้

เลย ต้องลองสมัครไปทดลองเรียนหลายๆ ที่แล้วเลือกอันที่เคมีตรงเรามากสุด นี่โชคดีมั้งที่ระบบ

ความคิดตรงกับวิธีสอนของออนดีมานด์ โดยเฉพาะฟิเลขเลยโอเคเลยย” (O52X♡, 2562) 
“เคมีนี้เราคิดว่าอยู่ที่คนชอบนะคะ เราเคยเรียนแค่ อ.อุ๊ คอร์สเอนท์

เนื้อหาแน่นมากแล้ว บางคนจะบอกว่าอาจารย์ช้าเพราะอ.เก็บทุกอย่างเลยค่ะ บางคนก็แนะน าอ.บิ๊ก
เพราะมีเทคนิคเยอะ ท าโจทย์ได้เร็ว ลองดูค าแนะน าจากคนอ่ืนอีกทีนะคะ” (ซิ่วหมอ, 2562) 

(2) ผู้เรียนเข้าใจบทเรียนมากขึ้น 
จากการสัมภาษณ์พบว่า นอกจากสไตล์การสอนที่เหมาะสม กลุ่ม

ตัวอย่างให้ความส าคัญกับความเข้าใจของตนเองต่อบทเรียนต่างๆ ที่เพ่ิมขึ้นหลักจากได้เรียนกวดวิชา 
โดยสามารถน าเทคนิคและความรู้ที่ได้ไปประยุกต์ใช้กับการเรียนและการท าข้อสอบที่โรงเรียน 
นอกจากนี้ยังรวมถึงการเข้าใจปัญหาด้านการเรียนของตนเอง เช่น บทเรียนที่ยังท าได้ไม่ดี ส่งผลให้
กลุ่มตัวอย่างสามารถวางแผนการการเรียนได้ดีมากยิ่งข้ึน ท าให้กลุ่มตัวอย่างแก้ไขและพัฒนาการเรียน
ของตนเองให้ดีขึ้นได้ในอนาคต 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ส าหรับหนูสไตล์การสอนมีผลมากกว่าราคา เนื่องจากถ้าสอนไม่ใช่แล้ว

จะเรียนไปท าไม ส าหรับหนูค าว่าใช่ คือ สอนรู้เรื่อง สอนแล้วเข้าใจ มีเทคนิคที่น าไปใช้ได้  ถ้าเรียนไป
แล้ว เขาสอนดี แต่คะแนนไม่ขึ้น หนูก็จะเรียนต่อ เพราะหนูโฟกัสที่การสอบมหาวิทยาลัย ส่วนเรื่องที่
โรงเรียนเดี๋ยวไปตั้งใจเรียนในห้องเอา” (ตย.#1) 

“ผมชอบสไตล์อ. อุ๊นะครับ ถ้าเลือกได้ ผมจะเรียนอ. อุ๊แบบ self 
เพราะอ.อุ๊เขาจะสอนให้เด็กท่ีไม่เข้าใจเลยเข้าใจได้ แล้วผมเป็นคนที่มีพ้ืนมากกว่าคนอ่ืนอยู่แล้ว ซึ่งผม
ถามเพ่ือนแล้วส่วนใหญ่ก็คิดเหมือนกัน ว่าเราเลยความรู้จุดนั้นมาแล้ว เราเข้าใจแล้ว แต่อาจารย์
พยายามสอนให้เขาเข้าใจ ผมก็เลยง่วงมากกก” (ตย.#17) 

“เรียนที่อ.อุ๊ OK มากเลยค่ะ เพราะ เรียนแล้วเข้าใจ ท าให้รู้ว่าหนูพลาด
ที่จุดไหน ท าให้เตรียมตัวได้ดีข้ึน” (ตย.#7) 

 

Ref. code: 25616002031216UCY



35 
 

 
 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“เพราะถ้าผมแนะน า ผมก็จะแนะน าว่า "Ondemand" ... เพราะอะไร 

.... เพราะผมชอบ เรียนแล้วเข้าใจ...... แต่เดี๋ยวก็มีคนบอกว่า "Ideal", "The brian" สอนดีมาก เข้าใจ 
บลาๆ~ ขึ้นอยู่แต่กับคนหน่ะครับ ว่าชอบที่ไหนครับ เพราะฉะนั้น ทุกที่มีดีมีแย่คนละอย่างครับ ผม
เคยเรียนแต่ Ondemand ซึ่งผมเชื่อว่าดี ผมจึงเรียนต่อไป แต่ที่อ่ืนอาจจะดีกว่าก็ได้ ผมไม่รู้ แต่ผมรู้
ว่าข้อดีของ Ondemand คือ 1. จัดระบบเนื้อหาและรูปแบบหนังสือได้ดี 2. กิจกรรมบ่อยมากและครู
ที่สอนเป็นกันเอง 3. พนักงานและการบริการของทุกสาขาที่เคยไปถือว่าดีมาก 4. เรียนแล้วเข้ าใจ 5. 
ค่อนข้างสนุกเพราะมีเรื่องสนุกๆมาเล่าให้ฟัง” (My-Life_Freedom, 2556) 

“เคยเป็นคนที่ไม่ชอบเรียนคณิตเลย เรียนยังไงก็ไม่เข้าใจจนไปเรียน
พิเศษคณิตที่กวดวิชาที่นึง แล้วอาจารย์สอนดีมาก สอนเข้าสุดๆแบบกระจ่างเลย เจอโจทย์ยากแค่ไหน
ก็พลิกแพลงได้อะ เพราะสูตรมันก็มี ไม่กี่สูตร กลายเป็นคนชอบเรียนคณิตไปเลย” ( โ อ อี
ᵀ ᵁ ᴬ ᴺ ᴮ ᴬ ᴹ , 2561) 

“เดอะเบรนคือที่หนึ่งในใจเพราะสอนนี่ให้เข้าใจได้ด้วยการนั่งเรียนครั้ง
เดียวมาตลอด รักเดอะเบรน ติ่งเดอะเบรนค่ะ” (まるレモン🍋 @dont talk abt hobo with 
me pls,2562) 

(3) น าความรู้ที่ได้ไปประยุกต์ใช้และท าข้อสอบได้จริง 
จากวัตถุประสงค์ของกลุ่มตัวอย่างที่เรียนกวดวิชาเพ่ือน าไปใช้สอบ

ที่โรงเรียน ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างคาดหวังที่จะน าแนวทางที่ได้เรียนรู้ไปประยุกต์ใช้กับการสอบได้จริง 
ดังนั้นถ้ากลุ่มตัวอย่างสามารถท าข้อสอบวัดผลได้ ถึงแม้ว่าผลการเรียนอาจจะไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง 
กลุ่มตัวอย่างจะรู้สึกพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูชอบครูตลก ไม่น่าเบื่อ ไม่เนิบ ไม่หลับตามไปเลย แต่อย่างอ.อุ๊ 

ถึงจะเนิบ แต่โจทย์ดี เนื้อหาแน่น ส าหรับหนูเนื้อหามันต้องดีจริงๆ ก่อน ถึงสอนเนิบพวกหนูก็ทนได้ 
เนื้อหาที่ดีกว่ามันได้ผลมากกว่า ผลที่ดีขึ้นส าหรับหนู หมายถึง เนื้อหา ความเข้าใจ เป็นสิ่งส าคัญ พอ
เรียนในห้องแล้วท าได้ ท าข้อสอบได้ หนูก็ดีใจ เพราะข้อสอบที่โรงเรียนโคตรยาก นอกจากนี้พวกหนู
ยังมองถึงตอนสอบเข้ามหาลัยด้วย” (ตย.#9) 

“พอมาเรียนแล้วมันช่วยหนูได้ ตอนเรียนพิเศษหนูตั้งใจเรียน พอ
ท าข้อสอบหนูก็ท าข้อสอบได้ แต่ไม่ได้ท าได้ทั้งหมดนะคะ น่าจะได้ส่วนหนึ่ง” (ตย.#1)  

ความคิดเห็นจาก Social Media   
“รักพ่ีฟาร์มเดอะเบรนมากก จากเด็กท่ีเรียนไม่รู้เรื่อง ได้ท็อปฟิสิกส์

เพราะพ่ีแกเลย แงงงงง ขอบคุณนะคะ อยากให้พี่เห็นจัง55555” (realmeenmeen, 2562) 
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“ก็คือเรียนออนดีมานด์คอร์สปริมาณสารสัมพันธ์2 พ่ีเคนจะพูด
บ่อยมากว่าน้องๆท าการบ้านมาด้วยนะ น้องที่สาขาอย่าเพ่ิงหยุดเทปนะครับ นี่ก็คิดว่าท าไมต้องสั่ง
เยอะขนาดนี้แต่เอาวะท าก็ท าเดี๋ยวบ้านบึ้ม สรุปวันนี้เกรดออกเคมีจาก2 เป็น3 จ้าคือแบบเคพ่ีต่อไปจะ
ไม่แอบหยุดเทปแล้ว” (kammm, 2562) 

“ความถนัดแพทย์ของเดอะเบรน : พ่ียูสอนดีมากอะท าให้เข้าใจ
GATไทยไปด้วยเลย เราซิ่วมาตอนนั้นได้GATไทยเต็มเพราะพ่ีเค้าเลย” (พรรคนี้ขายหนังสือจ้า, 2562) 

(4) ความคุ้มค่า 
จากการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างค านึงถึงภาพรวมค่าใช้จ่ายในการเรียน

พิเศษของตนเอง โดยให้ข้อมูลว่า ตนเองเรียนกวดวิชาจ านวนหลายวิชา โดยที่ค่าคอร์สเรียนเฉลี่ย
ประมาณ 4,000 – 7,000 บาทต่อวิชา ส่งผลให้ในหนึ่งภาคการศึกษามีค่าใช้จ่ายส าหรับการเรียนกวด
วิชาประมาณ 20,000 บาท ซึ่งเป็นค่าใช้จ่ายที่ค่อนข้างสูง ดังนั้นในการสมัครเรียนกวดวิชากลุ่ม
ตัวอย่างจึงมองหากวดวิชาที่มีความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันอ่ืน โดยเปรียบเทียบระหว่าง
ราคาและเนื้อหาที่ตนเองคาดว่าจะได้รับจากแต่ละสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เรียน O-plus มันก็ OK นะ แต่มันเรียนไปนานๆ มันแพงกว่าเดอะเบรน 

มันแพงกว่า 2 เท่า คือราคามีผลมาก แบบมันแพงกว่าครึ่งนึง แล้วหนูต้องเรียนอีกหลายวิชาบางทีหนู
ก็ต้องดูเรื่องราคาด้วย” (ตย.#9) 

“อย่างหนูตอนแรกเคยคิดจะเรียน O-plus แต่หนูดู Eureka ไว้ราคา 
5,100 ได้ทั้งคณิตหลักคณิตเสริม หนูก็เลยถามเพ่ือนว่า เออ O-plus เท่าไหร่ เค้าก็บอกว่า 5,000 กว่า
เหมือนกัน ซึ่งหนูก็คิดว่ามันดีอ่ะ ราคา 5,000 กว่าเหมือนกันใกล้กัน O-plus มันก็ดีกว่าด้วย แล้ว
เพ่ือนก็บอกว่า 5,000 เนี่ยได้เลขหลักอย่างเดียว ไม่ได้เลขเพ่ิม คือมันแพงกว่ามากๆ หนูก็เลยสมัคร 
Eureka แทน” (ตย.#8) 

“แต่ที่เรียนไม่อุ๊ self เพราะมันแพง กับพ่ีเคน ก็ดีครับ ถ้าสมมติ ราคา
คอร์สเรียนอ.อุ๊ กับ พ่ีเคนเท่ากัน สุดท้าย ผมว่าผมเลือกอ.อุ๊ แต่สาเหตุที่ผมเลือกเรียนที่ออนดีมานด์
เพราะว่ามีหลายสาขา มีสยามด้วย พอเรียนวิชานึงเสร็จ เราก็เรียนที่นี่ต่อได้เลย ไม่ต้องเปลี่ยนไปเรียน
ที่ไหน” (ตย.#17) 

“เวลาลงเรียนเราดูราคาเป็นหลักด้วย อย่างตอนนั้นเลือกแอพพลายกับ
ออน เราเลือกนานมาก แบบตอนนั้นเราไม่แน่ใจว่าออนเราจะไปต่อดีไหม เรียนต่อดีรึป่าวเพ่ือนบอก
ว่าถ้าเรียนออน OK อยู่แล้วก็เรียนต่อ แล้วหนูก็มองไปที่คณะที่หนูอยากเข้าด้วย (หมอ) คณะที่อยาก
เข้าไม่ได้ใช้ฟิสิกส์เท่าไหร่ ใช้ฟิสิกส์ขนาดไหน แต่คณะที่เราอยากเข้าไม่ได้ใช้ขนาดนั้น ดังนั้นเรียนที่ออ
นดีกว่าราคาก็ถูกกว่า” (ตย.#3) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media 
“เคมีอ.อุ๊ ชอบมากกกกก (ก.ไก่พีนล้านตัว) เรียนมาตั้งแต่ม.4 สอน

ละเอียดมากโจทย์เยอะ เพียงพอเรียนแค่อ.อุ๊ พอจบครบแน่นอนครัช คอร์สม.6 ที่ม.6 ค้องเรียนคือ
คอร์สเอน 300ชม. เยอะมาก!! แต่ครบจริงต้องเรียนเลย แล้วก็คอร์ส ตะลุยโจทย์ อ.จะสรุปเนื้อหาให้
ด้วยละเอียด รักอ.อุ๊มาก!” (ฟอร์ด#ยืมเมจforhandsome, 2562) 

“คือไม่เข้าใจอ่ะ คอร์สเรียนพิเศษเเบบself ราคากระโดดมาเกือบเท่าตัว
(เมื่อก่อน *2 คอร์สdvd) นี่เข้าใจนะว่า เพ่ิมค่าไฟคอม ค่าเเอร์ เเต่ราคามันโหดไปอ่ะ คอร์สเอนท์เป็น
เกือบสองหมื่น อย่างบางสถาบัน dvd ก็เเพงเเบบหูฉีก ยิ่งคอม 1เทอมเกือบหมื่น ตัดมาอีกสถาบัน 
เรียนคอม ราคาเท่าdvdของอีกสถาบัน บางที่เเพงกว่าค่าเทอมกูอีก เเล้วเป็นค่าเนื้อหาเเค่1เทอม  บาง
ที่เป็นคอร์สเก่าๆมากกๆๆเพราะอ.ที่สอนเสียไปเเล้ว ราคายังโหดอยู่ เข้าใจละว่าอ.เขาสอนดี เเต่เทป
มันนานมากเเล้ว ควรปรับลงนิดนึง” (26.4, 2562) 

อย่างไรก็ตามจากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนมาก เมื่อพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาเดิม กลุ่มตัวอย่างจะตัดสินใจสมัครเรียนต่อในสถาบันกวด
วิชาเดิม โดยไม่ค านึงถึงราคาของคอร์สเรียน ถึงแม้ราคาในสถาบันที่ตนเองสมัครจะมีราคาแพง
มากกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันกวดวิชาอ่ืน 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เอาจริงๆ หนูว่าราคาไม่ค่อยมีผลนะ หนูว่าอันดับแรกคือต้องเรียนรู้

เรื่องจริงๆก่อนถึงจะยอม จะแพงจะถูก คือหนูแค่เอาราคามาเปรียบเทียบกันเฉยๆ แต่สุดท้ายแล้วหนู
ก็เลือกเรียนในอันที่ดีกว่า” (ตย.#9) 

“ผมก็เรียนราคา 1,500 เหมือนกัน เนื้อหามันยากจริงๆ มีไม่กี่คนที่สอน 
ในประเทศมีไม่ก่ีคนที่อยู่ในระดับนี้ ขนาดครูในค่ายยังสอนผิดสอนถูก มันจะการันตีอะไรได้ ผมว่ามัน
ก็คุ้มค่า” (ตย.#17) 

“สไตล์การสอน คือหนูว่าสไตล์การสอนถ้ามันดีอยู่แล้ว มันเข้าใจอ่ะ มัน
แพงเท่าไหร่ หนูก็จะเรียนต่อ อย่างของบีมราคาก็แรงอยู่ พอหนูเข้าไปเรียนแล้วมัน OK ก็เรียนต่อ” 
(ตย.#3) 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง  
“สรุป คอร์สอ.อุ๊ สอนดีมาก แต่ค่าคอร์สแม่เนี่ยก็ เหมือนเราต้องไปขน

ยาแถวแม่สายสายอ่ะ55555555 อะไรจะแพงขนาดนั้นนนนนนนนนน ปล.อยากจะขอแม่อุ๊ว่า ค่าคอร์
สแพงหูฉี่ขนาดนี้ ขออายุคอร์สให้มันานๆหน่อยได้มั้ยอ่ะ คือแบบคอร์สเอน6เดือนงี้ เห้ยยยยย วิชาอ่ืน

อ่า เรียนเคมีอย่างเดียวหรอ ขอบคุณครับ.” (LOTTE'🐒, 2562) 
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4.3.1.2 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

เนื่องจาก  (1) ลักษณะการสอนของติวเตอร์ที่ไม่ชอบ (2) การเรียนที่ท าให้ไม่เข้าใจ รวมทั้ง (3) ไม่
สามารถน าความรู้และเทคนิคต่างๆ ไปใช้สอบในห้องเรียนได้ ซึ่งบางครั้งส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างบางราย
มีผลการเรียนที่แย่ลง 

(1) ลักษณะการสอนของติวเตอร์ 
จากการวิจัย พบว่า ลักษณะการสอนของติวเตอร์เป็นปัจจัยส าคัญที่

ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา ดังนั้นถ้าติวเตอร์มีลักษณะการสอนที่ท าให้กลุ่ม
ตัวอย่างบางกลุ่มรู้สึกเครียด หรือไม่สามารถท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกกระตือรือร้น และมีความตั้งใจต่อ
การเรียนกวดวิชาได้ จะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“Bio Beam เครียดดด เครียดตั้งแต่เคาท์เตอร์ พนักงานแบบไม่สนใจ

เราเลย เขาแค่มารอเรายื่นใบสมัคร ถ้าถามว่าจะเรียนอีกไหมเราไม่เอาแล้ว สไตล์การสอนมันไม่ใช่ ” 
(ตย.#15) 

“จริงๆ ก่อนที่จะสมัครทุกคนก็เคยเรียนมาเกือบทุกสถาบันแล้วอ่ะแหละ 
อย่างเพ่ือนเลือกอุ๊ แต่หนูเลือกเรียนออน เพราะว่าหนูเรียนกับอาจารย์อุ๊ไม่ได้ อ.อุ๊ เอ่ือย” (ตย.#10) 

“จากประสบการณ์ของผม ผมก็เคยมี ถ้าน่าเบื่อพอเรียนไปซักพัก มันจะ
ไม่อยากเรียนต่อ เปิดวาร์ปไปเลย สติวาร์ปไปเลย บางทีตัวก็วาร์ปไปด้วย” (ตย.#18) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ครูสมศรี : เราว่าครูเค้าไปช้าหน่อยอะ ชอบเล่นมุก (แป้ก555) เราไม่

ค่อยชอบที่นี่เท่าไหร่เพราะสไตล์การสอนไม่ค่อยตรงกับเราง่ะ เราว่าที่นี่เหมาะกับคนที่ค่อนข้างไปช้า

หน่อย พื้นไม่แน่น” (กีฮยอนขยุ้มหัวใจติ๊เติ้ล (づ｡◕‿‿◕｡)づ 4, 2562) 
(2) เรียนแล้วไม่เข้าใจ 

จากวัตถุประสงค์ที่กลุ่มตัวอย่างเรียนกวดวิชาเพ่ือเสริมความเข้าใจ 
ดังนั้นถ้าหากสถาบันกวดวิชาไม่สามารถท าให้กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเข้าใจเนื้อหาวิชาการที่กลุ่ม
ตัวอย่างคาดหวังได้ จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ความเข้าใจ ต่อให้สอนดี แต่เรียนแล้วไม่เข้าใจ ยังไงก็ไม่สมัครต่อไป” 

(ตย.#19) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media 
“พ่ีคะะ หนูเรียนเลขที่อดมไม่เข้าใจ เเต่ที่อ่ืนมันก็ใช้ชมนานในการเรียน

เลขอ่ะคะ คือหนูอยากเรียนของเนื้อหาม3ก่อน” (EDEN🌳 431 × TU80, 2561) 
“Enconcept : ขึ้นชื่อลือชาจริงๆสถาบันนี้  ก็สมัครเรียนไปช่วงได้

ส่วนลดวันเกิดมา สรุปเราไปเรียนไม่รู้เรื่อง5555555 เราว่านี่ไปไวเกินไปหน่อย สไตล์การสอนก็ไม่เข้า
กับเราอีก เลยทิ้งคอร์สไปเลยอะ เรียนไป 4-5 ชั่วโมงเอง เหลืออีก 70 กว่าชั่วโมง เสียดายแต่เรียนแล้ว

เราเหนื่อยจริงอะ เลยพอ” (กีฮยอนขยุ้มหัวใจติ๊เติ้ล (づ｡◕‿‿◕｡)づ 4, 2562) 

“นี่เรียนออนดีมานด์กับพ่ีโหน่งไม่รู้เรื่องเลย พ่ีวิเวียนพอได้ 😂😂” (jn 
hates u, 2562) 

“ส าหรับเรา เจ๊บีมพูดเร็วต้องจดตามให้ทันมันเลยไม่ง่วง แต่ของพ่ีวิเวียน
เราง่วงอ่ะ ไม่รู้เรื่องด้วย 5555 แต่เรื่องแบบนี้มันแล้วแต่คนอ่ะ” (Beagle_K, 2560) 

(3) ไม่สามารถน าไปใช้สอบได้ 
จากการวิจัย พบว่าถ้ากลุ่มตัวอย่างไม่สามารถน าสิ่งที่ได้เรียนรู้จาก

สถาบันกวดวิชาไปประยุกต์ใช้ในการเรียนหนังสือที่โรงเรียน อีกทั้งไม่สามารถประยุกติใช้ในการท า
ข้อสอบวัดผลได้ ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูเคยเรียนที่ Eureka แต่เค้าสอนไม่ตรงกับในหนังสือ และออก

ข้อสอบไม่ตรงกับที่โรงเรียน หนูจะเอามา adapt กับที่โรงเรียนก็ไม่ได้ หนูเลยเปลี่ยนไปเรียนกับที่
อ่ืน” (ตย.#1) 

“หนูเคยเรียนเดอะเบรนตอน ม.ต้นด้วยนี่หว่า เดอะเบรนจะสอนง่าย 
เรียนแล้วก็เข้าใจ แต่หนูรู้สึกว่า ที่เดอะเบรนเรียนเพื่อเอาไปสอบแข่งขันมันไม่พอ” (ตย.#3) 

“หนูเรียน OnDemand ม.4 เทอม 1 ชอบสไตล์การสอนของพ่ีเคนแต่
เนื้อหาพันธะเคมีที่สอนไม่ตรงกับที่โรงเรียน เทียบกับที่โรงเรียนก็ต่างกันเยอะอยู่ หนูก็เลยทิ้งไปเลย 
และพ่ึงครูที่โรงเรียนเอา ซึ่งอาจารย์ก็สอนได้ดีไม่มีปัญหา” (ตย.#3) 

“หนูเคยเรียนฟิสิกส์ออนดีมานด์ตอนม.4 เทอม 1 แล้วแบบเกรดหนูไม่ดี
ขึ้น เกรดมันแย่ลง หนูก็เลยเปลี่ยนไปเรียนที่เดอะเบรนแทน” (ตย.#12) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ตอนช่วงต้นม.5 ก็มีเรียนพิเศษกวดวิชาที่นึงครับ ทั้งวิชาคณิตศาสตร์ 

ฟิสิกส์ และ เคมี เรียนที่ สถาบัน [สมอง] ครับแต่สอบก็ยังทาบเส้น หรือ บางวิชาก็ยังตกครับ ” 
(777285, 2559) 
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4.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าทางความรู้ (Epistemic Value) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) 

4.3.2.1 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัย พบว่าปัจจัยที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อสถาบันกวด

วิชาในด้านคุณค่าทางความรู้ คือ (1) ผู้เรียนได้เทคนิคใหม่ๆ เพ่ิมเติมจากการเรียนที่โรงเรียน ประกอบ
กับ (2) ผู้เรียนเปลี่ยนทัศนคติที่มีต่อวิชาไปในทางบวก และประสบความส าเร็จในการเรียนวิชานั้น 
รวมทั้งสถาบันกวดวิชาท าให้กลุ่มตัวอย่าง (3) ได้รับความรู้เพ่ิมเติมนอกเหนือจากเนื้อหาของรายวิชาที่
ก าลงัเรียน 

(1) ได้เทคนิคใหม่ๆ เพิ่มเติมจากการเรียนในห้องเรียน 
จากการวิจัย พบว่า นอกจากการเรียนเพ่ือเสริมความเข้าใจ กลุ่ม

ตัวอย่างบางท่านให้ความเห็นว่า ตนเองเรียนกวดวิชาเพ่ือหาเทคนิคใหม่ๆ ที่จะช่วยเพ่ิมความสามารถ
ในการเรียนและการท าข้อสอบ โดยการสอบที่กลุ่มตัวอย่างกล่าวถึง ได้แก่ การสอบวัดระดับความรู้ที่
โรงเรียน การสอบเข้ามหาวิทยาลัย และการสอบแข่งขันอ่ืนๆ เช่น การสอบโอลิมปิกวิชาการ เป็นตัน 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เนื้อหาที่ย่อยง่ายตั้งแต่การเรียนครั้งแรก เรียนแล้วสามารถน าไปใช้ได้

จริง สาเหตุอ่ืน คือ เพราะได้ความรู้มากกว่าที่สถาบันเดิมไม่มี ดังนั้นสาเหตุที่คนเรียนพิเศษหลายที่
จริงๆ เพราะเขามองหาเทคนิคที่สถาบันเดิมไม่มี จุดมุ่งหมายจริงๆ คือเพ่ือสอบเข้าอยู่แล้ว แต่ละที่
ด้านเทคนิคกับความรู้ให้ไม่เหมือนกัน อย่างพ่ีเคนมีเทคนิคค านวณเร็ว ส่วนอาจารย์อุ๊เป็นเทคนิคจ าเร็ว 
ผมก็เรยีนมันทั้ง 2 ที่” (ตย.#17) 

“มองหาเทคนิคที่สถาบันเดิมไม่มี จุดมุ่งหมายจริงๆ คือเพ่ือสอบเข้าอยู่
แล้ว แต่ละที่ด้านเทคนิคกับความรู้ให้ไม่เหมือนกัน อย่างพ่ีเคนมีเทคนิคค านวณเร็ว ส่วนอาจารย์อุ๊เป็น
เทคนิคจ าเร็ว ผมก็เรียนมันทั้ง 2 ที”่ (ตย.#19) 

“สอนรู้เรื่องส าหรับหนู คือ สอนแล้วเข้าใจ เทคนิคน าไปใช้ได้” (ตย.#1) 
ความคิดเห็นจาก Social Media 
“แต่ที่ recommend มากๆ เลยคือคอร์สอัพสกิลของออนดีมานด์ ได้ทั้ง

ข้อสอบจริงปีเก่าและข้อสอบที่ออนดีมานด์ดัดแปลงไปจากข้อสอบปีเก่าแต่แนวยังคงเดิม อันนี้ช่วย
เสริมความรู้การคิดต่อยอดขายโจทย์แนวเดิมได้ดีมากกกก” (A, 2561) 

“พ่ีลงแค่คอร์สตะลุยโจทย์ พี่ๆติวเตอร์สอนสนุก มีเทคนิคให้เยอะมากก” 

(face it, tiger 🐻, 2562) 
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“จริงๆท าข้อสอบเคมีเมื่อวานแล้วก็นึกถึงพ่ีเคน ถ้าไม่ใช่พ่ีเคนก็คือไม่ได้มี
ก าลังในการเรียนเคมีขนาดนี้ เพราะพ่ีเคนปูมาให้โคตรดี คือเรียนครั้งแรกก็จูนกับพ่ีเคนติดเลย 
นอกจากพ่ีเคนจะมีเทคนิคการสอนที่ล้ ากว่าติวเตอร์ทั่วไปแล้ว พ่ีเคนก็เป็นคนที่สามารถส่งมอบพลัง
ความproductiveให้กับนักเรียนของพ่ีเขาได้” (Call me by your mom name, 2562) 

(2) เปลี่ยนทัศนคติที่มีต่อวิชาและประสบความส าเร็จในการเรียน 
นอกจากได้รับเทคนิคใหม่ๆ เพ่ือน าไปใช้ส าหรับการสอบ พบว่า การ

เรียนกวดวิชาส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างมีทัศนคติต่อวิชาที่เปลี่ยนไป  เดิมกลุ่มตัวอย่างไม่ชอบในการเรียน
วิชาดังกล่าว แต่หลังจากที่ได้เรียนกับสถาบันกวดวิชาท าให้ผู้เรียนมีความเข้าใจเพ่ิมขึ้น ส่งผลให้มี
ทัศนคติต่อวิชาในทางบวก และกลุ่มตัวอย่างบางท่านประสบความส าเร็จในการเรียนวิชานั้นๆ 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เรียนออนดีมานด์ต่อเพราะเรียนแล้วรู้เรื่อง แต่ก่อนผมเคยไม่ชอบ

ฟิสิกส์ แต่พอเรียนแล้วผมก็ชอบฟิสิกส์ แล้วผมก็ได้สอวน ด้วยผมก็เลยเรียนต่อ ผมว่าผมเจอคนที่ท า
ให้เราชอบได ้เราก็เลยเรียนต่อ” (ตย.#16) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“เชียร์พี่เคนค่ะ เราไม่ชอบเคมีเลยอ่ะ แต่พอมาเจอพ่ีเคนท าให้ เข้าใจกับ

เคมีมากขึ้น ส่วนออุ๊ คอร์สตะลุยโจทย์ดีมากๆนะ ถ้ามีเวลาลงไว้ก็ดีเหมือนได้ทวนจุดพลาดไรงี้ ที่ส าคัญ
ต้องท าการบ้านทุกครั้งนะคะ ท าไม่ครบแต่ต้องท าอ่ะ เรียนอย่างเดียวไม่ได้นะต้องทบทวนด้วยค่ะ” 
(Bambamiier, 2562) 

“ก็ไม่อยากว่าอะไรนะนี่จบโรงเรียนท็อป 10 ของภาค ความรู้วิชาการที่
ได้มาจากเดอะเบรน อ อุ๊ และ เอนคอนเซ็ปต์” (งึดหลายย, 2562) 

“จีงงง เมื่อก่อนเกลียดเคมีมาก ยิ่งเรียนกะอ.อุ๊ คือยิ่งเกลียด ทั้งเรียนไม่รู้
เรื่อง ง่วงอีก สุดท้ายไปเรียนกับพ่ีเคน อีสัส กุรักเคมี!!!” (Jamais Vu, 2562) 

(3) ความรู้เพิ่มเติมนอกเหนือจากเนื้อหาของรายวิชาที่ก าลังเรียน 
จากการวิจัยด้วยวิธี Netnography พบว่า กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจเมื่อ

ได้รับความรู้อ่ืนๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากความรู้ในวิชาที่ก าลังเรียน ซึ่งความรู้ต่างๆ ที่ได้เรียนเพ่ิมเติม
เป็นความรู้ที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสนใจ หรือมีความจ าเป็นต้องใช้ในชีวิตประจ าวัน ยิ่งไปกว่านั้นถ้า
หากความรู้ที่ได้รับเพิ่มเติมส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจมากข้ึน และสามารถน าไปใช้สอบ
ได้ กลุ่มตัวอย่างจะพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจาก Social Media   
“พ่ีโหน่ง เรียนฟิสิกส์แถมคอร์สประวัติศาสตร์ พ่ีวิเวียน เรียนชีวะแถม

คอร์สจริยธรรมแพทย์ พ่ีเคน...เรียนเคมีแถมฟรีทุกวิชา” (B E S T Z I U S, 2560) 
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“แต่ประเด็นนาซี หรือสงครามโลกอ่ะก็พ่ึงมาเรียนรู้และอยากเรียนอีก
ตอนเรียนกับ พ่ีโหน่งอดมนะ แบบโรงเรียนนี่ก็เป็นที่รู้จักบ้างแต่ครูที่สอนก็ใช่ว่าจะให้ความรู้ได้แล้ว
เรื่องนี้รู้ก่อนครูสอนตอนสอนครูก็แบบเปิดคลิปให้ดูคือใครเล่าชีวประวัติบลาๆ ซึ่งเค้าไม่ให้กล่าวถึง
บทบาทหรือสิ่งต่างๆที่ ละคือเค้าท าเหมือนไม่มีความส าคัญอะไรอ่ะแต่จริงๆนั่นคือส่วนที่ส าคัญที่สุด 
ละพอสอบให้ไปอ่านเอง จ้าาา ครูกะแบบนี้บางครั้งเด็กมันไม่รู้อ่ะไรมันก็รับมาแบบผิดๆ ตอนนี้ก็ให้เอา
แต่หาก็มูลสรุปส่งครูนะ เกทมะบางครั้งก็ชอบฟอลนั่งฟังคนอ่ืนเล่ามากกว่าอ่านเองอ่ะ" (ปานินปีป้าา, 
2562) 

4.3.2.2 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัยพบว่า ลักษณะการสอนที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกผ่อนคลาย

มากจนเกินไป จนท าให้กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าไม่ได้รับความรู้ตามที่ตั้งใจไว้  เช่น การเล่าเรื่องที่ไม่
เกี่ยวข้องกับบทเรียนบ่อยๆ หรือเล่าเป็นเวลานาน จะส่งผลให้ผู้เรียนไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ไม่ชอบเรียนที่ออนดีมานด์ อาจารย์ชอบนอกเรื่องบ่อย คือเราตั้งใจมา

เรียน แต่เขาเอาแต่เล่าเรื่อง เราเลยย้ายไปเรียนที่แอพพลายด์แทน” (ตย.#11) 
ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ดูพ่ีเคน อดม สอนสหภัตห์คื้อ คุยเยอะชิบหาย” (แสนสวย, 2561) 

4.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าทางสังคม (Social Value) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

4.3.3.1 เพื่อน 
(1)  ความคิดเห็นที่เกี่ยวกับการเรียนพิเศษกับเพื่อน 

จากการวิจัย พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเรียนกวดวิชากับเพ่ือนของ
กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน โดยกลุ่มตัวอย่างกลุ่มหนึ่งให้ความเห็นว่าการเรียนพิเศษกับ
เพ่ือนไม่ใช่สิ่งจ าเป็น ถึงแม้ว่าก่อนเข้าเรียนและหลังเลิกเรียนกวดวิชา กลุ่มตัวอย่างมักจะใช้เวลา
ร่วมกันในการท ากิจกรรมต่าง ๆ แต่เมื่อถึงเวลาที่ต้องเรียนกวดวิชา กลุ่ มตัวอย่างเห็นว่าการเรียน
หนังสือด้วยกันจะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่ตั้งใจเรียนตามที่ได้ตั้งใจไว้ อย่างไรก็ตามอีกกลุ่มตัวอย่างให้
ความเห็นว่า ต้องการเรียนกวดวิชากับเพ่ือน เพราะตนเองรู้สึกเหงา ถ้าต้องเรียนกวดวิชาเพียงคนเดียว  

1. การเรียนพิเศษกับเพื่อนไม่ใช่สิ่งจ าเป็น   
ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 

“เพ่ือนกับการเรียนพิเศษไม่เกี่ยวกัน มันแยกกัน” (ตย.#4) 
“ไม่จ าเป็นเลยครับ มีก็ได้ไม่มีก็ได้ มันไม่ได้เกี่ยวอะไรกับการเรียน” 

(ตย.#16) 
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“เวลาเรียนแอพพลายไม่ได้เรียนด้วยกัน ถ้าเข้าเรียนพร้อมกันส่วน
ใหญ่ก็จะนั่งแยกบ้าง แต่ส่วนใหญ่ไม่ได้เรียนที่เดียวกัน เราแยกกันเข้าเรียนตามแต่ละสถาบัน เลิกเรียน
แล้วค่อยมาเจอกัน” (ตย.#10) 

2. ต้องการเรียนพิเศษกับเพื่อน   
ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เมื่อก่อนผมเรียนคนเดียวก็ได้ แล้วหาเพ่ือนใหม่จากที่เรียน แต่

ตอนนี้ผมเริ่มติดเพ่ือนบ้าง วันไหนไม่มีเพ่ือนเลย ผมจะเหงาๆ ท าไมไม่มีเพ่ือนเลย แต่ถ้าวันไหนจ าเป็น
มากๆ ผมก็ต้องเรียนคนเดียวให้ได้ ต้องเรียนให้ได้ เพราะเราจะสอบแล้ว เราต้องตั้งใจ ยิ่งใกล้สอบ
มากๆ เราต้องเรียนคนเดียวให้ได้ เราต้องตั้งใจเรียน บางครั้งเราต้องปิดโทรศัพท์เลย” (ตย.#17) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“รับสมัครเพ่ือนมาเรียนเดอะเบรนด้วยกันล้านๆ อัตราช่วยด้วยจม

อยู่ในความเหงา” (ใบเตยตี้, 2562) 
“ตอนเรียนพิเศษวรรณสรณ์คนเดียวรู้สึกโดดเดี่ยวมาก ไม่มีเพ่ือน

ในห้องซักคนอ่ะ อ.อุ๊ อดม. นุเหงามาก” (a.💘, 2562) 
(2) เพื่อนมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเรียนกวดวิชา 

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า เพ่ือนมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
สมัครเรียนกับสถาบันกวดวิชา โดยก่อนที่กลุ่มตัวอย่างจะสมัครเรียนในสถาบันต่างๆ กลุ่มตัวอย่างจะ
สอบถามข้อมูลและขอค าแนะน าจากเพ่ือน รุ่นพี่ เพ่ือใช้ประกอบการตัดสินใจในการสมัครเรียน 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ไม่เคยเรียนฟิสิกส์ที่อ่ืนเลยนอกจากที่ออนเพราะเพ่ือนบอกว่า ถ้าเรียน

พิเศษที่เดิมแล้วเข้าใจอยู่แล้วก็เรียนที่เดิมต่อไปก็ได้ เพราะตอนแรกก็อยากไปลองแอพพลาย
เหมือนกัน” (ตย.#3) 

“เคยเรียนชีวะที่ออนตอนม.ต้น แต่พอขึ้นม.ปลายหนูก็ย้ายมาเรียน Bio 
Beam เรียนตอนขึ้น ม.4 รุ่นพี่ พี่รหัส พี่รอบตัว สายห้อง และเพ่ือน แนะน ามาว่าที่ BIO Beam สอน
ดี” (ตย.#3) 

(3) ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า เพ่ือนมีผลท าให้กลุ่มตัวอย่างเกิด

ความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างได้แลกเปลี่ยนความรู้ที่ได้รับจากการเรียน
กวดวิชากับเพ่ือน ส่งผลให้กลุ่มเข้าใจในบทเรียนมากขึ้น รวมทั้งมีความม่ันใจเกี่ยวกับบทเรียนเพ่ิมข้ึน 
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ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“บางครั้งที่หนูเรียนอาจารย์อุ๊ไม่เข้าใจ เพราะหนูหลับ หนูก็จะมาให้

เพ่ือนสอน พอเขาอยากได้โจทย์ เราก็เอาโจทย์ให้เขาไป เราก็จะแบ่งๆกัน เราก็จะแชร์ๆ กัน การ
แลกเปลี่ยนดีนะ มันได้อะไรใหม่” (ตย.#8) 

“เพ่ือนมีผมต่อการสอบนะ ช่วยกันเตรียมตัวสอบ อย่างกลุ่มผมจะคุยกัน
เสมอว่าอ่านไปถึงไหนแล้ว เราแข่งกันอ่านหนังสือ เรามีถ่ายรูปอัพเดตกันว่าอ่านไปถึงไหนแล้ว ติด
โจทย์ข้อไหนอยู่ ถามว่า happy ไหม ผมว่ามันปวดหัวนะ ฮ่าๆๆ ไม่ก็ไม่ได้ happy นะแต่มันก็ไม่ทุกข์ 
มันเหมือนแข่งกันเฉยๆ แข่งกันสนุกๆ แล้วก็มีการเอาความรู้มาแชร์กัน ตอบค าถามกัน คอยเช็คกันว่า
เข้าใจจริงใช่ไหม” (ตย.#19) 

“เรียนเสร็จแล้วน าข้อมูลไปแลกเปลี่ยนกัับเพ่ือน ไปพูดให้ฟัง ได้ทวนไป
ในตัว หนูแนะน าและสอนวิชาเลขเพ่ือน เพราะหนูมั่นใจ หนูเก่งวิชานี้” (ตย.#1) 

(4) ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
สาเหตุที่ส่วนหนึ่งที่ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอต่อสถาบันกวดวิชา 

กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า การเรียนกวดวิชาไม่จ าเป็นต้องเรียนกับเพ่ือน เพราะการเรียนกับเพ่ือนจะ
ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มที่จะไม่ได้ตั้งใจเรียนตามที่ตั้งใจไว้ 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“เมื่อก่อนถ้าไม่มีเพ่ือนจะรู้สึกเกร็ง เพราะคนข้างๆ ดูเก่งจังเลย แต่พอ

เราโตขึ้น ขึ้น ม.4 การเรียนคนเดียวมันท าให้เราโฟกัสมากกว่า เราตั้งใจกับการเรียน เวลานั่งเรียนกับ
เพ่ือนเรามักจะเผลอคุยกับเพ่ือนจนลืมเรียน ลืมจนคอมดับไปเลย ผมว่าการเรียนคนเดียวมัน โอเค 
กว่า มันได้โฟกัส เพราะการไปกับเพื่อนเราไม่ได้โฟกัส เราสมาธิแตก” (ตย.#15) 

“ถ้าไปเรียนกับเพ่ือนหนูก็จะไม่เรียน พอเรียน DVD กันหนูก็จะชวนกัน
ออกมา หนูเลยเรียนแบบ private เพราะมันได้อยู่กับตัวเอง มันมีห้องกั้น มีห้องให้เรานั่งเรียน ท าให้
เราไม่ล่อกแล่ก” (ตย.#8) 

“บางวันก็นั่งเรียนด้วยกัน ขึ้นอยู่กับเอาหนังสือมาตรงกันไหม หนูคิดว่า
เรียนคนเดียวดีกว่า เพราะเพ่ือนชอบชวนไปข้างนอก” (ตย.#8) 

“ผม solo เพราะถ้าเรียนกับเพ่ือนผมไม่ได้เรียนแน่นอน” (ตย.#19) 
4.3.3.2 ติวเตอร์ 

(1)  ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัย พบว่า การที่กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าตนเองมีปฏิสัมพันธ์

กับติวเตอร์ผ่านค าพูด หรือกิจกรรมต่างๆที่สถาบันกวดวิชาจัดขึ้น มีผลต่อก าลังใจในการเรียนหนังสือ 
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่า ถ้าเขาได้รับค าพูดและความใส่ใจ ติวเตอร์เข้าใจความรู้สึกและ
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ความคิดของกลุ่มตัวอย่าง จะส่งผลให้มีก าลังใจในการเรียนและตั้งใจเรียนมากข้ึน ถึงแม้ว่าจะเป็นการ
ปฏิสัมพันธ์โดยที่ไม่ได้พบกันก็ตาม 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูรู้นะว่านี่คือเรียนกับคอมอ่ะ แต่หนูรู้สึกได้ว่า อาจาร์ยเขาคุยกับหนู

จริงๆ ท าให้เรารู้สึกว่า เราเรียนไปด้วยได้คุยไปด้วย เดอะเบรน กับ อ.อุ๊ สอนให้เราท าได้จริง ย้ าเรา 
ต้องได้เต็มแน่ เรารู้สึกได้ว่าอาจารย์คุยกับเราจริงๆ อาจารย์เขาให้ก าลังใจเราอยู่ ท าให้รู้สึกมีก าลังใจ 
ตั้งใจเรียน ตั้งใจอ่านหนังสือมากข้ึน” (ตย.#7) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“พ่ีเอ๋ เดอะเบรนโทรหา มันอมกๆๆๆๆๆๆมากกกกกก” (TOGI, 2560) 
“พ่ีเกรท อดม.พูดให้ก าลังใจดีมากๆๆๆๆ ทุกครั้งเลยอ่า แบบอังได้

ฟิสิกส์ก้เพราะพ่ีจิงๆ เเบบเริ่มจาก0เว่อๆ ใครมีโอกาสคุยกับพ่ีเขา แกจะรุ้สึกดีขึ้นมาเลยเว้ย แกจะได้
มองในอีกหลายๆมุมด้านการเรียน” (anggsvchr_, 2562) 

“จริงๆท าข้อสอบเคมีเมื่อวานแล้วก็นึกถึงพ่ีเคน ถ้าไม่ใช่พ่ีเคนก็คือไม่ได้มี
ก าลังในการเรียนเคมีขนาดนี้ เพราะพ่ีเคนปูมาให้โคตรดี คือเรียนครั้งแรกก็จูนกับพ่ีเคนติดเลย 
นอกจากพ่ีเคนจะมีเทคนิคการสอนที่ล้ ากว่าติวเตอร์ทั่วไปแล้ว พ่ีเคนก็เป็นคนที่สามารถส่งมอบพลัง
ความproductiveให้กับนักเรียนของพ่ีเขาได”้ (Call me by your mom name, 2562) 

(2)  ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
อย่างไรก็ตามจากการวิจัยด้วยวิธีการ Netnography พบว่า เมื่อติวเตอร์

พูดจาต าหนิ หรือดูถูกระดับความรู้ของกลุ่มตัวอย่าง จะส่งผลให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อสถาบัน
กวดวิชา 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“คือฟิสิกออน พ่ีเกรทพ่ีเต้ยดีมากเลยนะ แต่นี่ไม่ชอบพี่โหน่งมากอ่ะ พูด

เหมือนด่าเด็กโง่อ่ะ อย่างล่าสุดที่เรียนไป ท าโจทย์หลังเรียนเนื้อหา แล้วพ่ีเค้าก็พูดประมาณว่าเนี่ยมัน
ง่าย ที่ยากก็เพราะอ่อน ที่ผิดเพราะโง่ แล้วนึกภาพแกเรียนห้องสดแล้วท าข้อนั้นผิดดิ ต้องรู้สึกไงอ่ะ ไม่
ชอบคนไทป์นี้เลย พูดค าว่าโง่ ว่าอ่อนบ่อยมาก ไม่รักษาน้ าใจเด็กเลย” (ก้กุจะชิป!!!, 2562)  

4.3.4 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าตราสินค้า (Brand Value) และความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

4.3.4.1 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า ชื่อเสียงของสถาบันช่วยสร้างความ

มั่นใจด้านคุณภาพของเนื้อหาและวิชาการต่างๆ รวมทั้งแสดงให้เห็นถึงความเชี่ยวชาญในการสอนวิชา
นั้นๆ ซึ่งส่งผลดีต่อการเรียนของกลุ่มตัวอย่าง ยิ่งไปกว่านั้นภาพลักษณ์ของสถาบันกวดวิชามีผลต่อ
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ภาพลักษณ์ของกลุ่มตัวอย่างบางราย โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่า การได้เรียนในสถาบันดังกล่าว
จะช่วยสนับสนุนให้ตนเองดูเชี่ยวชาญในวิชาที่ตนก าลังเรียนอยู่ เช่น การเรียนเคมีที่สถาบันกวดวิชา 
อ.อุ๊ ท าให้ตนเองดูเชี่ยวชาญวิชาเคมี  

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูเรียนฟิสิกส์ที่แอพพลาย โดยสมัครทันที ไม่ได้ทดลองเรียน มัน

เหมือนกับ เพราะเขาแยกฟิสิกส์ออกมาโดยเฉพาะเลย มันดูมีความเป็นฟิสิกส์ อย่าง The Brain หรือ 
OnDemand มันจะมีหลายวิชา แต่แอพพลายแยกออกมามันน่าจะโอเค หนูก็เลยไปสมัครเรียน ซึ่ง
มันก็ OK จริงๆ แล้วโจทย์มันก็ตรงกับที่โรงเรียนด้วย” (ตย.#9) 

“หนูว่าหนูไม่ได้เลือกเพราะครู แต่หนูว่าหนูเลือกเพราะแบรนด์ สมมติว่ามี
คนเดินมาถามหนูว่าเรียนฟิสิกส์ที่ไหน แล้วหนูบอกว่าเรียนเดอะเบรน อย่างตัวหนู หนูมองว่ามันไม่เท่
เท่าเรียนแอพพลายอ่ะ อย่างหนูหนูเคยเรียนที่ออนดีมานด์ แล้วเพ่ือนหนูก็ไปเรียนเหมือนๆกัน แล้ว
พอเพ่ือนถามว่าหนูเรียนที่ไหน หนูก็ยินดีที่จะตอบว่า หนูเรียนอุ๊ เพราะรู้สึกว่าเรียนออนมันไม่เท่เท่า
เรียนอ.อุ๊ คือพูดค าว่าอุ๊ มันเท่ากับเรียนกับแม่อุ๊ คือถ้าว่ากันจริงๆว่าเรียนอันไหนเข้าใจกว่า เรียนออน
เข้าใจกว่า ซึ่งถ้าหนูเลือกลงเรียนหนูก็จะเลือกอ.อุ๊ เพราะหนูรู้สึกว่ามันติดชื่อวิชาไว้ เหมือนติดแบรนด์
เอาไว้ จริงๆ หนูก็เคยเรียนออนนะ แต่มันไม่เท่อ่ะ มันไม่ว้าวเท่าอ่ะ เรียนอุ๊ มันดูฉลาดอ่ะ มันดูแพง 
คือหนูว่า รวมทุกวิชามันดูไม่เท่ มันดูไม่เด่นอ่ะ คือถ้าพูดถึงอ.อุ๊เนี่ยใครๆ ก็รู้ จักว่ามันคือเคมี แต่ถ้า
เรียนออน คนจะถามว่าแล้วเรียนอะไรอ่ะ คือหนูก็ขี้เกียจตอบ” (ตย.#8) 

“ผมว่าชื่อเสียงก็ส่วนหนึ่งครับ เอาตรงๆ ผมว่าบางคนอ่ะ ก็เรียนตาม 
fashion กวดวิชา อย่างยุคนี้ก็ OnDemand Fever แบบใครๆ ก็เรียน OnDemand แต่เมื่อก่อนคน
ก็จะไปเรียน SUP’K ไปเรียนครูสมศรี คือผมว่าเพราะตอนแรกเราไม่รู้เลยว่าที่ไหนเป็นยังไง เราจะได้
มั่นใจว่าที่ไหนดียังไง เราเรียนที่นี่แล้วจะไปได้ ชื่อเสียงจะช่วยเป็นการการันตีไว้ระดับนึงว่า เรียนแล้ว
เราจะประสบความส าเร็จ” (ตย.#19) 

4.3.4.2 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจเมื่อพบว่าสถาบันกวดวิชาที่ตนเอง

เลือกมีแนวโน้มที่จะท าให้ตนเองไม่ได้ประสบความส าเร็จด้านการเรียนตามที่คาดหวัง โดย
เปรียบเทียบจากชื่อเสียง และจ านวนนักเรียนที่สอบติดโรงเรียนดังหรือมหาวิทยาลัยต่างๆ ของสถาบัน
กวดวิชาอ่ืน เทียบกับสถาบันกวดวิชาที่ตนเองเรียน ถ้าสถาบันที่เรียนมีชื่อเสียงหรือความสามารถใน
การท าให้สอบติดน้อยกว่า กลุ่มตัวอย่างจะไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาเดิม 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ไม่สมัครออนต่อเพราะในเน็ตเล่าว่าไอเดียลกับเผ่าสอนดี เขาไม่มีพูดถึง

เลย” (ตย.#1) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media 
“กูไม่น่าลงเดอะเบรนเลย เห็นแล้วเศร้าใจคนติวเตรียม 20 คนแรกเด็ก

ออนดีมานด์หมดเลย” (Pluck Sopon, 2562) 
อย่างไรก็ตาม กลุ่มตัวอย่างบางกลุ่มได้ให้ความคิดเห็นที่แตกต่าง โดยระบุ

ว่าชื่อเสียงไม่มีผลต่อความพึงพอใจ เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่า ลักษณะการสอนของติวเตอร์
มีผลต่อการเรียนและเป็นปัจจัยหลักที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการเรียนในสถาบันกวดวิชานั้น 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ชื่อเสียงของสถาบันมีต่อการเข้ามาดูมากกว่า พอผมเข้ามาดูปุป ผมเข้า

มาทดลอง มีผลต่อการเข้ามาทดลองเรียน แต่ไม่ได้ตัดสินใจเรียน  มันเป็นตัวดูดเข้ามาลอง แล้วเราเข้า
เลือกทีััจะเรียน” (ตย.#16) 

“ไม่มีผล พ้ืนฐานไม่ได้สนใจเรื่องแบบนี้ แต่ก่อนผมไม่ได้คิดเลยว่าจะเรียน
กับคอม ผมชอบเรียนคอร์สสดมากกว่า มันได้เรียนกับคนมันได้สื่อสารด้วยกันมากกว่า เพราะผมกลัว
ว่าจะเรียนไม่รู้เรื่อง เพราะมันเป็นการอัดเทปมาให้เราเรียน ถ้าห้องสดเขาเรียนเร็ว เราก็จะเรียนตาม
ไม่ทัน แต่หลังจากได้มาเรียนแล้ว ผมก็ไม่เจอปัญหานั้นนะ ชื่อเสียงมีผลต่อเราไหม ผมว่าไม่มี เพราะ
ผมไม่ได้สนใจอยู่แล้ว” (ตย.#15) 

“ชื่อเสียงผมก็ฟังเพ่ือนแหละครับ มันพูดขนาดนี้แสดงว่าต้องมีอะไร เราก็
มาลองเรียนตามที่มันพูดแต่สุดท้ายจะเรียนไหม มันขึ้นอยู่กับตัวเราเองแล้วว่าเราชอบสไตล์นี้ไหม” 
(ตย.#17) 

4.3.5 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าทางอารมณ์ (Emotional Value) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า บรรยากาศในการเรียนกวดวิชาช่วย
กระตุ้นให้กลุ่มตัวอย่างตั้งใจเรียนมากข้ึน ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา ซึ่งประเด็น
ดังกล่าวเชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ต่อการเรียนกวดวิชา และความคิดเห็นส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่
คิดว่าตนเองไม่สามารถทบทวนบทเรียนได้ด้วยตนเอง จึงท าให้ต้องเรียนกวดวิชา 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูชอบเรียนที่กวดวิชา มันดู active กว่า มันดูมีคนกระตุ้นกว่า หนูชอบเรียน

ในกวดวิชามากกว่า” (ตย.#8) 
“แอพพลายด์มันโล่งๆ มันเงียบมาก มันบังคับให้เราเรียนไปในตัว ส่วนออนดีมาน

เก้าอ้ีแน่นมาก ชอบบรรยากาศการเรียนแบบเงียบ จะได้โฟกัสกับการเรียน” (ตย.#9) 
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“การมาเรียนที่กวดวิชามันท าให้ผมตั้งใจเรียน เวลาที่เรียน ผมก็รู้สึกขี้เกียจ แต่
พอเงยหน้าขึ้นมาผมเห็นทุกคนตั้งเรียน ท าให้ผมก็รู้สึกว่าเราต้องตั้งใจเรียนไปด้วย มันเป็นความรู้สึก
กดดันที่ท าให้ผมตั้งใจเรียน” (ตย.#22) 

“ผมจะเรียนต่อ เพราะว่าผมไม่ชอบอ่านหนังสือ ผมรู้สึกว่าการมานั่งเรียนช่วยให้
เราเข้าใจมากขึ้น” (ตย.#15) 
 
4 . 4  การ รั บรู้ คุณภาพการบริ ก า ร  (Perceived Service Quality) และความพึ งพอใจ 
(Satisfaction) 

 
4.4.1 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของสินค้าและการบริการ (Service Product) 

และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4.4.1.1 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

จากการวิจัย พบว่า ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ได้แก่ ความ
สะดวกที่ได้รับจากสถาบันกวดวิชา ซึ่งเกิดจากจ านวนวิชาที่หลากหลายและจ านวนสาขาที่มากท าให้
สะดวกต่อการเดินทาง อีกทั้งการบริการต่างๆ ที่สถาบันกวดวิชาพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพด้านการเรียนและเพ่ิมความสะดวกสบายให้แก่นักเรียนที่เข้ามาใช้บริการกับสถาบันกวด
วิชา  

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ที่ออนมันมีทุกอย่าง ที่อ่ืนก็มีแค่วิชาเดียว และมันก็ถูกสุดด้วย มันสบาย 

ที่เรียนก็ดกีว่า ระบบก็ดีกว่าท่ััอ่ืน” (ตย.#2) 
“ที่ OnDemand เหมือนเป็น One stop service ผมไปหากระทู้รีวิว 

และมองหาสถาบันที่แบบมันสามารถเรียนที่เดียวจบไปเลยได้ไหม เอาแบบที่เรียนรู้เรื่องที่สุด ซึ่งที่นี่มี
ครบทุกวิชา สาขาก็เยอะ เดินทางสะดวก” (ตย.#20) 

“อย่างออนดีมานด์เองเนี่ย ห๊ะเรียนกับคอม แต่ก่อนเรียนผมก็สงสัยเรียน
กับคอมจะเรียนไหวไหม จะเข้าใจป่าว แต่ที่ออนดีมานด์มีระบบเคลียร์ มันท าให้ผมถามได้ ตอบ
ออนไลน์เลย แต่อย่าง bio beam สงสัยอะไรก็ถามไม่ได้” (ตย.#17) 

“หนูว่าสมัครเรียนที่เดียวกันมันสะดวกกว่า ตอนที่จะเปลี่ยนวิชา เราก็ไม่
ต้องย้ายไปย้ายมาจองที่เดียว” (ตย.#10) 

“จะลงทุกอย่างทีััออนหมดเลย เพราะขี้เกียจเรียนหลายที่ แต่ตอนนี้ลงได้
แค่คณิตเพราะขี้เกียจเรียน ที่ออนมันมีทุกอย่าง ที่อ่ืนก็มีแค่วิชาเดียว และมันก็ถูกสุดด้วย มันสบาย ที่
เรียนก็ดีกว่า ระบบก็ดีกว่าท่ััอ่ืน” (ตย.#2) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media 
“นี่ไม่เคยเรียนอ.อุ๊ เคยสนใจจะเรียนแต่มันสมัครยาก จองที่นั่ง บลาๆ ก็

เลยเรียนเอเวอรี่ติงจิงกะเบลจากเดอะเบรน เพราะจะเรียนวิชาไรก็ไปจ่ายตังละมานั่งยิ้มลอยๆหน้า
คอมตามเวลาที่จองง่ายๆ55555 เข้าถึงง่ายสุดละส าหรับนี่ ” (まるレモン🍋 @dont talk abt 
hobo with me pls, 2562) 

“ชอบการวางระบบการเรียนของ The brian มากเลยอ่ะ เคยเรียนแต่
เดอะเบรนแล้วพอไปเจอของที่อ่ืนแล้วแบบ วายยูโซยุ่งยาก คือถ้าเดอะเบรนมีออนไลน์ด้วยก็คือ
ครบอ่ะ” (ploywm, 2562) 

“ขอบคุณออนดีมานด์ที่พัฒนาระบบ anywhere ส าหรับคนบ้านไกล

อย่างเรา 😂 สะดวกมากๆเรียนได้ทุกที่จริงๆ ไม่คิดว่าจะมีแบบนี้จริงๆ 🙏💛 #เมื่อฉันเรียนกวด
วิชา” (pn, 2561) 

4.4.1.2 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ท าให้ไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา คือ 

ระบบเรียนของสถาบันกวดวิชาที่ใช้งานยาก ซึ่งประกอบด้วยระบบการจองเวลาเรียน และระบบเรียน 
ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูไม่ชอบระบบคอมของ ideal เลย เพราะไอเดียลต้องกดหลายรอบ 

จองเวลาล่วงหน้าก็ไม่ได้” (ตย.#1) 
“ระบบจองเวลาเรียนที่อ่ืนกากมาก แอพมันใช้ง่าย มันดูดี ที่อ่ืนบางทีก็

จองได้แค่ 4 ชม. หรือไม่ก็ต้องเดินไปบอกที่เคาท์เตอร์ให้จองให้หน่อย” (ตย.#3) 
ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ไม่ชอบระบบselfของเอนคอนเลยอะ ไม่มีที่กั้นแล้วรู้สึกไม่เป็นส่วนตัว

... คอมก็ชอบมีปัญหา ข้าว่าระบบเดอะเบรนโอเคสุดละ” (friedeggx, 2560) 
4.4.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพด้านการส่งมอบ (Service Delivery) และ

ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
จากการวิจัย ปัจจัยที่ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา ได้แก่ 

การบริการที่ล่าช้า และความไม่พร้อมของอุปกรณ์การเรียนต่างๆ ซึ่งส่งผลต่อความตั้งใจเรียนของกลุ่ม
ตัวอย่าง 

(1) อุปกรณ์ที่ต้องใช้ระหว่างเรียนไม่พร้อมใช้งาน 
กลุ่มตัวอย่าง ให้ความเห็นว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจเนื่องจากรู้สึกว่าตนเอง

เสียเวลาไปกับการหาเครื่องเรียนที่พร้อมใช้งาน ทั้งๆ ที่ควรจะเรียนได้ทันทีเม่ือเข้ามาในสถาบัน 
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ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูไม่ชอบเวลาที่ต้องเปลี่ยนเครื่องบ่อย เพราะเปิดเครื่องไม่ติดหลายรอบ” 

(ตย.#2) 
“หนูไม่โอเคกับอุปกรณ์ ถ้าแบบเดินไปเรื่อยๆ หูฟังก็ยังไม่โอเค คอมก็เปิดไม่

ติด อันนี้หนูไม่โอเคละ อย่างของ Enconcept แบบเป็นระบบกากๆ คือ หูฟังไม่ดี จริงๆ หนูก็ไม่ได้
อะไร แต่ของ Enconcept คือไม่ได้ยินเลย” (ตย.#3)  

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“มึงกูเครียดมาก ไม่ได้เอาหูฟังมาอะ แล้วแบบที่เดอะเบรนพัง ฟังได้ข้างเดียว 

โมโหชิบหาย ขก.เรียนแล้วแม่งเอ๊ย หูฟังก็หายไปไหนไม่รู้” (น้อนนน🌵🍋, 2562) 
“เบื่อคอมอดม เค้าควรตั้งเวลาปิดอัตโนมัติให้ช้ากว่านี้อะ นี่ไปเข้าห้องน้ า เดิน

มาถึงโต๊ะแล้วคอมปิดใส่หน้าเลยจ้าเป็นงี้มาสองสามรอบละ” (ขอฮาวทูอนสให้ทัน, 2562) 
“เบื่อเวลาลงไปนั่งที่ออนดีมานแล้วคอมเครื่องนั้นใช้ไม่ได้แล้วคือกูแบบ 

เอานสปากกาออกมาแล้ว ร้องไห้” (miss, 2562) 
“หูฟังเดอะเบรนมาพังตอนสิบนาทีสุดท้ายจะลุกไปบอกพ่ีเค้าก็เกรงใจมเพราะ

เดี๋ยวก็เลิกแล้วแต่รู้ไหมว่าสิบนาทีผมเรียนได้เกือบยี่สิบนาทีในคลิป ก็คือเกือบครึ่งคลิปเลย ฟ้องพ่ีเอ๋ได้
ไม”๊ (เฟนเรีย @closed, 2562) 

(2) การบริการที่ล่าช้า 
 นอกจากอุปกรณ์การเรียนของสถาบันกวดวิชาที่พร้อมใช้งาน กลุ่มตัวอย่าง

ใน Social Media ได้แสดงให้เห็นว่า ต าราเรียนควรได้รับทันทีก่อนที่จะเข้าห้องเรียนโดยสาเหตุที่ท า
ให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจเนื่องจากการได้รับต าราเรียนที่ล่าช้า ส่งผลต่อแผนการเรียนหนังสือของ
กลุ่มตัวอย่างท่ีเรียนพิเศษเพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนสอบ  

 ความคิดเห็นจาก Social Media 
“นักค้างนสแห่งออนดีมาน ไม่ว่าจะลงคอสไหนก็ค้างนส” (คนเค้าดูออก, 

2562) 
“ออนดีมานคือไรอ่ะ เพ่ิมคอร์สให้ได้ละ นี่โอนตั้งแต่วันที่สองวันที่ห้าระบบปิด

ปรับปรุงโทรไปวันที่เจ็ด พ่ึงจะยืนยันช าระเงินได้ วันนี้วันที่ 9 แล้วคอร์สยังไม่ขึ้นในระบบเลยอ่ะ เห้ย 
นี่รีบนะ ไฟลนอยู่ จะเรียน” (baeinmind, 2562) 

4.4.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพด้ารบรรยากาศการบริการ ( Service 
Environment) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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4.4.3.1 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ได้แก่ การบริการ

ของพนักงานของพนักงานที่เป็นกันเองแสดงถึงความใส่ใจ และบรรยากาศของสถาบันกวดวิชาที่
เอ้ืออ านวยให้ผู้เรียนตั้งใจเรียนและไม่รู้สึกกดดันจนเกินไป 

ความคิดเห็นจากลุ่มตัวอย่าง 
“บรรยากาศก็ดีกว่า OnDemand มันแน่นอ่ะ Applied มันโล่งๆ มัน

เงียบมาก มันบังคับให้เราเรียน ที่ The Brain ก็แน่น ชอบบรรยากาศการเรียนแบบเงียบๆ จะได้โฟกัส
กับการเรียน ในอนาคตถ้าคนแน่นมากๆ ก็คงจะต้องเปลี่ยน แต่ก็ต้องหาที่ที่มันชัวร์เท่า Applied ก่อน 
ถึงจะเปลี่ยนได้ ถ้าคนแน่นจริงๆ ก็ต้องเปลี่ยนแหละ” (ตย.#10) 

“สภาพแวดล้อมที่ออน เสียงดัง รู้สึกสบายดี ไม่กดดัน” (ตย.#2) 
ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ไม่ได้ไปเรียนออนดีมานด์นาน วันนี้เข้าไปพ่ีพนักงานยังจ ากันได้ พูดดี

มาก เหมือนกับเป็นเจ้าของสถาบันเอง 555555 คือรู้สึกดีนะ” (แฮร์รี่ยอดนักสืบ™, 2558) 
“พ่ีพนักงานที่อดมคนใหม่น่ารัก พูดดี ขอให้พ่ีอยู่เคียงคู่กับอดมตลอดปัย

นะคะ”  (ชยจ, 2562) 
4.4.3.2 ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา  

จากการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พอใจต่อสถาบันกวดวิชาเมื่อตนเอง 
(1) ได้รับการบริการที่ไม่ดีจากพนักงาน และ (2) บรรยากาศของสถาบันกวดวิชาที่ไม่เอ้ือต่อการท าให้
ตนเองตั้งใจเรียน 

(1) การบริการของพนักงาน 
จากการวิจัย พบว่ากลุ่มตัวอย่างต้องการพนักงานที่ให้บริการด้วยความ

สุภาพ พร้อมแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น ซึ่งพนักงานที่ให้บริการในความเห็นของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
พนักงานที่ให้บริการที่สถานที่เรียนกวดวิชา พนักงาน Call Center และพนักงานที่ท าหน้าที่ให้ข้อมูล
เพ่ิมเติมในช่องทาง Social Media ต่างๆ 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“พนักงานขอให้ไม่หน้าบึ่งใส่เราก็พอ คือแบบว่า ในกรณีที่เราพูดปกติ 

ไม่ได้ไปเหวี่ยงเขาก่อนแล้วเขาเลยหน้าบึ้งใส่เรา ผมว่าอันนี้ปกติเข้าใจได้ แต่เวลาปกติอ่ะอย่าหน้าบึ้งใส่
เราก็พอ พูดจามีหาเสียงนิดนึงก็ดี อย่างผมเคยมีประสบการณ์กับสถาบันนึงพนักงานพูดจาแบบว่าหา
เรื่องมาก ผมก็เลยไม่เข้าไปเรียนอีกเลย ผมไม่บอกละกันว่าที่ไหน” (ตย.#19) 

“Bio beam เครียดดด เครียดตั้งแต่เคาท์เตอร์ จริง พนักงานแบบไม่
สนใจเราเลย เขาแค่มารอเรายื่นใบสมัคร” (ตย.#15) 
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ความคิดเห็นจาก Social Media  
“คืออยู่ดีๆ anywhere ก็เรียนละค้างเฉย เปิดใหม่ก็เปิดไม่ได้ ละคือก็

เลยโทรไปที่อดม ละคือพนงคอลเซนเต้อคือแบบหีมากอะแบบน้ าเสียงพูดจา แบบไม่ควรเป็นคอลเซน
เต้อ ละคือแม่งจะพยายามโบ้ยให้เป็นความผิดกุให้ได้ กุแบบ เปนหร ไม่โอเค รับไม่ได้ ถ้าจะมีคอล
เซนเต้ออย่างงี้ก็ไม่ต้องมีป่าว ละมาบอกว่าเนตกุช้า อวก็ปกติมันเปิดได้ ละอยู่ดีๆมันเปิดไม่ได้ คือ
ความผิดกุหรอ งงจ้า รับไม่ได้มาก คือเป็นคอลเซนเต้อต้องช่วยเหลือแก้ไขปัญหาป่าว ไม่ใช่โบ้ย” (อู่ 
spin69, 2562) 

“เอาตงปะ พนักงานออนดีมานคือควรได้รับการ discipline ที่ดีกว่านี้อะ 
ตั้งแต่ตอนนั้นที่มีเรื่องกะแม่ลูกคู่นึง ละอีแม่บอกพนงว่าให้เรียกออกมา ละพนงก้มาเรียกออกไปให้กุ
โดนอีแม่นั่นด่า คืออันนี้ก้โทษพนักงานไม่ได้ขนาดนั้นอะ แต่ก้แบบ ไม่ควรจะมาเรียกเดกออกไปให้ 
ผปคด่าปะ ลองนึกภาพเรียนอยุ่ ละอยุ่ดีๆโดนเรียกออกไปด่า อว ทมถึงไม่บอกไป ว่าไม่ได้ น้อง
เรียนอยุ่” (อู่ spin69, 2562) 

(2) บรรยากาศของสถาบันกวดวิชา 
นอกจากการให้บริการของพนักงานที่ไม่ดีจะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างไม่พึง

พอใจ จากการวิจัยพบว่า บรรยากาศของสถาบันกวดวิชา ได้แก่ ความสะอาด กลิ่น อุณหภูมิของ
ห้องเรียน และจ านวนนักเรียนที่ใช้บริการในสถาบันกวดวิชาถ้าหากมีจ านวนนักเรียนที่มากจะเกินไป 
ส่งผลให้ห้องเรียนเสียงดัง ซึ่งปัจจัยต่างๆ เหล่านี้กระทบต่อความตั้งใจเรียนของกลุ่มตัวอย่าง 

ความคิดเห็นจากลุ่มตัวอย่าง 
“แอร์ก็มีผลนะพ่ี คือแบบแอร์เย็น แบบมันเย็นไป จนเขียนไม่ได้ แต่ถ้า

ระหว่างแอร์เย็นกับแอร์ร้อนเอาแอร์เย็นดีกว่า” (ตย.#9) 
“OnDemand นึกถึงผู้ชาย คือแบบมันคือโรงเรียนชายล้วน คือผู้ชาย

มันเยอะ ซึ่งผู้ชายมันมีผลต่อการท าให้เราเข้าไม่เข้า คืออย่างหนูไม่อยากเข้าไปเรียนอ่ะ คือผู้ชายมัน
เสียงดัง มันตัวเหม็นอ่ะ คือเอาเข้าจริงๆ หนูไม่อยากเข้าไปนั่งเรียนกับพวกมันอ่ะ นึกถึงออนดีมานด์ 
มันนึกถึงวิทย์อ่ะ” (ตย.#8) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ออนดีมานน่าจะมีห้องแยกประถม มอต้น มอปลายอ่ะ คือแบบเด็ก

ประถมข้างหลังคุยกันเสียงดังมากแบบชาตินี้เหมือนไม่เคยคุยกันมาก่อน เรียนพ่ีเคนอยู่แบบรพคาญ
มาก เสียงยังทะลุเข้าหูฟังมาอ่ะ” (yjsy, 2561) 

“ออนดีมาน วิสุท ชั้นสอง ผห้องข้างใน มีผู้ชายสองคนเล่นเกมมือถือ 
แล้วเสียงดังมากค่า รบกวนจัดการที หลายคนไม่มีสมาธิเรียน” (โบตั๋น (rest), 2559) 
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“นี่มาเรียนออนดีมานด์วันนี้ละคือแบบมีกลุ่มๆนึงเข้ามาเรียนละเสียงดัง
มาก ล าคานนนแบบมากๆแงงงง” (Benny, 2559) 

“เบื่อเดอะเบรนเพราะคนเยอะนี่เเหละ” (ดบบอีสเรียล, 2562) 
“กูเหม็นกลิ่นเดอะเบรนนนนน ไอดอนไลค์” (pukkom, 2562) 

 
4.5 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา 
(Loyalty) 

 
4.5.1 ภักดีต่อสถาบันกวดวิชาเดิม 

เมื่อผู้เรียนมีความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา จะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างสมัคร
เรียนต่อในสถาบันกวดวิชาเดิม เนื่องจากสถาบันกวดวิชาท าให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจบทเรียนมากข้ึน ท า
ข้อสอบได้ และบรรลุเป้าหมายด้านการเรียน อีกทั้งแนะน าบอกต่อเพ่ือนให้มาสมัครเรียนที่สถาบัน
กวดวิชา  

4.5.1.1 สมัครต่อในกวดวิชาเดิม 
เมื่อกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา เพราะสถาบันกวดวิชาท าให้

ตนเองเข้าใจในบทเรียนมากยิ่งขึ้นประกอบกับลักษณะการสอนของติวเตอร์ที่กลุ่มตัวอย่างชอบ ส่งผล
ให้กลุ่มตัวอย่างจะสมัครเรียนต่อในสถาบันเดิมอย่างต่อเนื่อง อีกท้ังถ้ามีเพ่ิมมาชวนให้เปลี่ยนไปเรียนที่
อ่ืน กลุ่มตัวอย่างจะไม่เปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนกับสถาบันอ่ืน นอกจากนี้ในการสมัครเรียนครั้ง
ต่อๆไป กลุ่มตัวอย่างมองว่าราคาไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ  

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง  
“สมัครต่อ ถ้า OK แล้วรู้เรื่องแล้วก็สมัครต่อ แต่ถ้าที่เดิมเรียนแล้วไม่รู้

เรื่องเราก็ต้องไปหาที่ใหม่ ไม่เรียนซ้ าที่เดิม” (ตย.#18) 
“หนูเรียน WE อย่างเดียวเลย ไม่เคยไปเรียนที่ไหน หนูว่ามันตลกดีอ่ะพ่ี 

ส่วนเนื้อหาก็ ถ้าเป็นคนพ้ืนฐานไม่ค่อยดี เนื้อหาก็โอเค ส่วนโจทย์ก็พอได้ ก็ง่ายอยู่ แล้วเขาก้ตลก เขา
มีช่วงเล่าเรื่องนู่นนี่นั่น หนังสือก็ OK ภาพสวย เอาจริงหนังสือก็เกี่ยวนะมันท าให้เราเข้าใจง่ายขึ้น แล้ว
เราก็ไม่ต้องมานั่งเติมเอง หนูว่าโจทย์เค้าโอเค หนูอ่ะเป็นคนที่เข้าใจอะไรยาก แล้วโจทย์เขาอ่ะไล่ส
เต๊ป” (ตย.#9) 

“สมัครต่อแน่นอนค่ะ เพราะชอบอยู่แล้ว ชินสถานที่ อีกอย่างหนูคิดว่า
การเรียนที่เดิมต่อมัน OK กว่าเพราะความรู้มันได้ต่อเนื่อง การไปเริ่มเรียนที่ใหม่ เท่ากับว่าเราต้องไป
เริ่มรู้จักเขา(ผู้สอน)ใหม่ เขาสอนเป็นยังไง เราไม่รู้ว่าเราเรียนแล้วเราจะได้จะเข้าใจไหม อนาคตจะ
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สมัครคอร์สสอบเข้าต่อ ส่วนนึงเพราะพ่ีแนะน ามาให้เรียนที่นี่ จริงๆ หนูคิดว่าถ้าอาจารย์ไม่โอเค ท าให้
ไม่เพียงพอต่อการน าไปสอบ ท าให้ยังไงก็ต้องมาเรียนเพิ่ม มาเอาแนวข้อสอบ” (ตย.#7) 

“สไตล์การสอน คือหนูว่าสไตล์การสอนถ้ามันดีอยู่แล้ว มันเข้าใจอ่ะ มัน
แพงเท่าไหร่ หนูก็จะเรียนต่อ อย่างของบีมราคาก็แรงอยู่ พอหนูเข้าไปเรียนแล้วมัน OK ก็เรียนต่อ” 
(ตย.#3) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“รู้สึกม่ันคงกับพ่ีเคนสุดแล้ว ใครจะเรียนเคมีที่ไหนไม่รู้ชักจูงยังไงไม่รู้ มปร

เว่ยเราจะเรียนออนดีมาน55555555555555555555+” (นิวเยียร์, 2559) 
"ในความอะไรก้ไม่รู้ของชั้นคือเพ่ือนมากรอกหูว่ามึงๆเรียนอ.อุ๊สิอยู่ประ

มานหลายรอบ ก้ตอบไปด้วยความเออๆตั้งแต่ก่อนเข้าม.4จนตอนนี้ก้ยังเรียนกับพ่ีเคนพ่ีก๊อฟอยู่ถึง
ปัจจุบัน555555 เอาจริงๆคือชอบพ่ีเคนมากติดใจตั้งแต่คอสม.ต้นจนทุกวันนี้5555 กราบพ่ีเคน
OnDemand” (ไดโนฮยอกท้องร้องจ้อกๆ, 2562) 

4.5.1.2 แนะน าบอกต่อเพื่อนให้มาสมัครเรียน 
นอกจากกลุ่มตัวอย่างจะสมัครเรียนอย่างต่อเนื่องในสถาบันกวดวิชาเดิม 

จากการสัมภาษณ์พบว่า กลุ่มตัวอย่างจะแนะน าบอกต่อเพ่ือนให้มาสมัครเรียนในสถาบันกวดวิชาที่ตน
เรียน เมื่อมีเพ่ือนมาสอบถาม โดยกลุ่มตัวอย่างจะแนะน าให้เห็นถึงข้อดีข้อเสียของสถาบันกวดวิชา 
และไม่ชักจูงให้เพ่ือนสมัครเรียนทันที แต่ให้ทดลองเรียนก่อนแล้วค่อยตัดสินใจสมัครเรียนในสถาบัน
กวดวิชาที่ตนแนะ โดยสาเหตุที่ท าให้กลุ่มตัวอย่างไม่ชักจูงเพ่ือนให้สมัครเรียนที่เดียวกับตนทันที 
เนื่องจากความเห็นว่า การเลือกสถาบันกวดวิชาเป็นความชอบส่วนบุคคล แต่ละคนมีความชอบที่ไม่
เหมือนกัน   

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ถ้าให้ชวนเพ่ือนมาเรียนเลย เพ่ือนอาจจะไม่สะดวกเรื่องค่าใช้จ่าย แต่ถ้า

มีเพ่ือนมาถามหนูก็จะบอกนะว่าหนูเรียนที่ไหน” (ตย.#7) 
“ถ้ามีเพ่ือนมาถาม ผมก็จะแนะน าของออนดีมานด์ก่อน แล้วค่อยบอกของ

ที่อ่ืนต่อ เพราะเราก็หาข้อมูลมาเยอะแล้วเรารู้ว่าที่ไหนเป็นยังไง แล้วบอกให้เพ่ือนทดลองเรียนดูก่อน 
ถ้าเพ่ือนอยากเรียนที่เดียวกัน ผมก็จะพามา” (ตย.#15) 

“ผมจะแนะน าเพ่ือนนะครับ แต่ผมจะแนะน าเพ่ือนให้มาทดลองเรียนก่อน 
แล้วผมก็เลือกให้เหมาะกับเพ่ือนด้วย บางคนไม่เหมาะกับออนดีมานด์ บางคนเหมาะแอพพลายด์ ไอ
เดียลมากกว่า” (ตย.#19) 

“ทุกคนเลือกไม่เหมือนกัน บางคนชอบ บางคนไม่ชอบ ยกตัวอย่างง่ายๆ 
ยูเรก้า เพ่ือนบางคนของผมชอบเพราะยูเรก้าไม่นอกเรื่อง ส่วนเพ่ือนบางคนของผมไม่ชอบเพราะเขา
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ไม่นอกเรื่องเลยก็เลยไม่ชอบ สอนไม่สนุกก็เลยไม่ชอบ ผมว่าแต่ละคนชอบไม่เหมือนกัน มันขึ้นอยู่กับ
ว่าเขาชอบแบบไหน เขาชอบแบบง่ายๆ สอนแบบค่อยๆเป็น ค่อยๆไป สอนแบบยากๆ รีบๆ ไม่
เหมือนกัน มันขึ้นอยู่กับคน อยากได้แบบเครียดๆ อยากได้แบบสนุกๆ ขึ้นอยู่กับคนที่เรียน อย่างผม
เคยทดลองเรียนมาหลายที่ ผมก็จะรู้ว่าที่ไหนเป็นยังไง ผมต้องถามเพ่ือนว่าชอบแบบไหน แล้วก็จะ
บอกเพ่ือนไปตามที่เหมาะกับเขา ผมว่าไม่มีใครชอบสถาบันไหน 100%” (ตย.#16) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“ปีที่แล้วคะแนนมันเฟ้อๆอ่ะ เราได้ 18.9 ปีนี้คะแนนฝืดลงมาเราได้ 20.5 

อยากบอกว่าเรียนความถนัดออนดีมานค่ะ อาจจะไม่ได้ตามหวังไปนิด แต่มันก็เพ่ิมมาพอสมควรถ้า
เทียบจากคะแนนสูงสุดปีนั้น25กว่า กับปีนี้ 23กว่า แนะน ารุ่นน้องจริงๆเลย ออนดีมานค่ะ 555555” 
(เด็กซ่ิว61, 2561) 

“อยากจะบอกพ่ีโหน่งว่าตอนนี้เหมือนหนูเป็นนายหน้าขายคอร์ดต่างๆให้
ออนแล้วค่ะ ชวนเพ่ือนมาเรียนด้วยและพรุ่งนี้เพ่ือนจะไปสมัครแล้วค่ะ วอนพ่ีมีค่านายหน้าไหมค่ะ
55555 (ล้อเล่นนะคะ)” (Y.Yhokky, 2561) 

“ฟิสิกส์ เราเรียนเนื้อหาของ ม.4-6 กับ ideal โดยเก็บมาเรื่อยๆ แล้วก็มา
เรียนคอร์สเอนท์ฟิสิกส์ของออนดีมานด์ตอนช่วงเดือนเมษา-พฤษภา ถ้าถามว่าใครดีกว่า มันแล้วแต่แต่
ละเรื่อง ป๋ามักปูพ้ืนฐานกลศาสตร์ ไฟฟ้า คลื่น แสง เสียง ให้เราได้ดีมากๆ แต่ออนดีมานด์ท าให้เรา
เข้าใจ” (A, 2561) 

“อยากแนะน าน้องๆ เคมีพ่ีเคนอดม คือดีมากกกกกก เราแบบท าเคมีได้
ทุกข้อเรย(แต่บับมนจบางข้อนะ555555555) ดีจริงงเรียนละได้ศัพท์เยอะด้วยพ่ีเคนสอนบ่อย
55555555” (kh, 2561) 

4.5.1.3 ปกป้องแบรนด์ 
กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นว่า การวิพากย์วิจารณ์สถาบันกวดวิชาเป็นความ

คิดเห็นส่วนบุคคล ซึ่งเกิดจากความชอบของแต่ละบุคคลที่ไม่เหมือนกัน ดังนั้นถ้าหากใครกล่าวถึง
สถาบันกวดวิชาที่ตนเองเรียนอยู่ในด้านที่ไม่ดี กลุ่มตัวอย่างจะดูบริบทของค าพูดก่อน ถ้าหากเป็นการ
วิจารณ์เชิงความเห็นส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าเป็นเรื่องปกติ แต่ถ้าถูกพูดในสิ่งที่ไม่เป็นความจริง
กลุ่มตัวอย่างจะชี้แจงความจริงกับผู้พูด 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“ดูค าพูดเขา เขาพูดแบบมีเหตุผล สอนดีสอนไม่ดี ผมว่าเป็นเรื่องปกติอยู่

แล้วเขาชอบไม่ชอบ ต้องดูว่าเขาพูดอะไร เราต้องดูว่าเขาพูดอะไร” (ตย.#15) 
“ก็ดูก่อนเป็นเรื่องอะไร ถ้าเป็นสไตล์ของเขาผมก็ไม่อะไร เราก็เรียนของ

เราต่อไป” (ตย.#16) 
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“ถ้าเขาไม่ชอบก็เรื่องของเขา แต่การต่อว่าของเขาก่อนว่าเขาพูดจริงไหม 
ถ้าสิ่งที่เขาพูดไม่ใช่เรื่องจริงผมก็จะบอกเขา” (ตย.#17) 

4.5.2 เปลี่ยนใจย้ายบริการจากสถาบันกวดวิชาเดิม 
เมื่อผู้เรียนเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการเรียนกวดวิชา พบว่า สาเหตุที่ท าให้

ผู้เรียนจะเปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนกวดวิชาสถาบันอ่ืน เกิดจากสถาบันกวดวิชาไม่สามารถท าให้
ผู้เรียนเข้าใจในบทเรียนและสามารถน าไปใช้ในการท าข้อสอบได้ ยิ่งไปกว่านั้นจากการสัมภาษณ์พบว่า 
ถึงแม้กลุ่มตัวอย่างจะพึงพอต่อลักษณะการสอนของติวเตอร์ที่สอนสนุก แต่ถ้าการเรียนกวดวิชาไม่
สามารถท าให้ผู้เรียนเข้าใจได้อย่างถ่องแท้ และสามารถน าไปใช้ท าข้อสอบได้จริง กลุ่มตัวอย่างจะ
เปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนที่สถาบันอื่น 

ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 
“หนูเคยเรียนฟิสิกส์ที่ออนดีมานด์ ตอนม.4 ซึ่งหนูเรียนแล้วหนูไม่เข้าใจ พอไป

สอบในห้องเรียนหนูก็ท าไม่ได้ ตอนที่เกรดออกเกรดแย่ลง หนูเลยเปลี่ยนไปเรียนที่แอพพลายแทน ซึ่ง
พอเรียนแล้วหนูก็เข้าใจมากกว่า เกรดก็ดีขึ้น” (ตย.#12) 

“OnDemand ม.4 เทอม 1 ชอบสไตล์การสอนของพ่ีเคนแต่เนื้อหาพันธะเคมีที่
สอนไม่ตรงกับที่โรงเรียน เทียบกับท่ีโรงเรียนก็ต่างกันเยอะ หนูก็เลยทิ้งไปเลย และพ่ึงครูที่โรงเรียนเอา 
ซึ่งอาจารย์ก็สอนไม่มีปัญหา หนูก็เลยลองย้ายไปเรียนอ.อุ๊ ม.4 เทอม 2 แต่ไม่ชอบสไตล์การสอน สอน
ช้า ท าให้ไม่อยากเข้าเรียน เทอมหน้าว่าจะกลับมาสมัครเรียนที่ ออนดีมานด์ เหมือนเดิม” (ตย.#3) 

อย่างไรก็ตามผู้สัมภาษณ์ท่านหนึ่ง ให้ความเห็นว่า ถึงแม้ตนเองจะเรียนไม่เข้าใจ
และผลการเรียนของตนจะลดลง แต่กลุ่มตัวอย่างเชื่อมั่นใจในสถาบันกวดวิชาที่จะส่งผลให้ตนเองมี
ความพร้อมส าหรับการสอบเข้ามหาวิทยาลัยได้ จึงตัดสินใจสมัครเรียนต่อในสถาบันกวดวิชาเดิม 

ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 
“ก่อนหน้านี้หนูเคยเรียนที่ฟิสิกส์ที่ออนดีมานด์ แต่พอขึ้นม.ปลาย พ่ีแนะน าว่าไอ

เดียลสอน OK ก็เลยเรียน ideal ตามที่พ่ีบอก แต่เอาจริงๆ หนูชอบออน มากกว่า แต่ ideal ก็โอเค 
หนูก็ชอบสไตล์การสอนของ ideal แต่พอเรียนไปแล้วคะแนนหนูไม่ข้ึน เกรดแย่ลง แต่หนูก็จะเรียนต่อ 
เพราะหนูโฟกัสที่การสอบเข้ามหาวิทยาลัย ส่วนเรื่องที่โรงเรียนเดี๋ยวหนูไปตั้งใจเรียนในห้องเอา” 
(ตย.#1) 
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4.6 สรุปผลการวิจัย 
 

4.6.1 การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ตารางที่ 4.3  
สรุปผลการวิจัย การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ปัจจัย ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ความพึงพอใจ ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ไม่พึงพอใจ 

Functional Value 1) ลักษณะการสอนของติวเตอร์  
2) ผู้เรียนเข้าใจบทเรียนมากขึ้น 
3) สามารถน าแนวทางไปใช้สอบได้ นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างค านึงถึง  
4) ความคุ้มค่าที่ได้รับจากสถาบันกวดวิชา 

1) ลักษณะการสอนของติวเตอร์  
2) เรียนแล้วไม่เข้าใจ  
3) ไม่สามารถน าไปใช้สอบในห้องเรียนได้ อีกทั้งไม่
สามารถท าให้ผลการเรียนดีขึ้นหรือบางครั้งผลการเรียน
แย่ลง 

Epistemic Value 1) ได้เทคนิคใหม่ๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการเรียนในห้องเรียน 
2) เปลี่ยนทัศนคติท่ีมีต่อวิชาและประสบความส าเร็จในการเรียน 
3) ได้รับความรู้เพ่ิมเติมนอกเหนือจากเนื้อหาของรายวิชาที่ก าลัง
เรียน 

ลักษณะการสอนที่เน้นผ่อนคลายมากจนเกินไป ท าให้
กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นว่าไม่ได้รับความรู้ตามท่ีตั้งใจ 

Social Value เพื่อน : การได้แลกเปลี่ยนความรู้ที่ได้รับจากการเรียนกวดวิชากับ
เพ่ือน ส่งผลให้เข้าใจในบทเรียนมากข้ึน มั่นใจในการสอบมากขึ้น 

เพื่อน : เพ่ือนชวนให้ไม่ตั้งใจเรียน 

ติวเตอร์ : ค าพูดต่างๆของติวเตอร์ ท าให้เกิดก าลังใจในการเรียน
หนังสือและตั้งใจเรียนมากขึ้น 

ติวเตอร์ : ค าพูดของติวเตอร์ที่พูดต าหนิ หรือดูถูกระดับ
ความรู้ของผู้เรียน 
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ตารางที่ 4.3  
สรุปผลการวิจัย การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) (ต่อ) 

ปัจจัย ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ความพึงพอใจ ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ไม่พึงพอใจ 

Brand Value 1) สถาบันที่มีชื่อเสียงช่วยสร้างความมั่นใจเกี่ยวกับคุณภาพ 
ความเชี่ยวชาญในวิชานั้นๆ  
2) ภาพลักษณ์ของสถาบันกวดวิชาที่จะช่วยสนับสนุนลักษณ์
ของตนเอง 

สถาบันกวดวิชาที่กลุ่มตัวอย่างเลือกเรียนมีแนวโน้มที่จะท าให้ผล
การเรียนไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง โดยเปรียบเทียบกับสถาบันกวด
วิชาที่มีชื่อเสียงที่ดีกว่า 

Emotional Value การเรียนกวดวิชาช่วยกระตุ้นให้กลุ่มตัวอย่างตั้งใจเรียนมาก
ขึ้น 

- 

 

4.6.2 การรับรู้คุณค่าคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) และความพึงพอใจ  (Satisfaction) 
ตารางที่ 4.4  
สรุปผลการวิจัย การรับรู้คุณค่าคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) และความพึงพอใจ  (Satisfaction) 

ปัจจัย ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ความพึงพอใจ ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ไม่พึงพอใจ 
Product Service  1) ความสะดวกในการเดินทางเนื่องจากในสถาบันกวดวิชามี

จ านวนวิชาที่หลากหลาย  
2) บริการต่างๆ ที่ช่วยท าให้ผู้เรียนเรียนได้เข้าใจมากยิ่งขึ้น 

1) ระบบเรียนของสถาบันที่ติดขัด ใช้งานยาก 
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ตารางที ่4.4  
สรุปผลการวิจัย การรับรู้คุณค่าคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) และความพึงพอใจ (Satisfaction) (ต่อ) 

ปัจจัย ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ความพึงพอใจ ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้ไม่พึงพอใจ 

Product Deliver - ความล่าช้าในการได้รับบริการ ซึ่งส่งผลให้ผู้เรียนไม่ได้เรียนตามที่
ตั้งเป้าหมายไว้ ได้แก่ 
1) อุปกรณ์ที่สถาบันกวดวิชาไม่พร้อมใช้งาน  
2) การได้รับต าราเรียนล่าช้า  

Product 
Environment 

1) การบริการของพนักงานที่สุภาพ และแสดงให้เห็นถึงความ
จริงใจ  
2) บรรยากาศของสถาบันกวดวิชาที่ส่งผลให้ผู้เรียนตั้งใจเรียน 

1) ได้รับการบริการที่ไม่ดีจากพนักงาน  
2) บรรยากาศของสถาบันกวดวิชา 

 
4.6.3 ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา (Loyalty)  

ตารางที่ 4.5 
สรุปผลการวิจัย ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา (Loyalty) 
พฤติกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับความภักดี 

ภักดีต่อสถาบันกวดวิชาเดิม 
เปลี่ยนใจย้ายบริการจาก 
สถาบันกวดวิชาเดิม 

สมัครเรียนต่อ 1) สมัครเรียนในสถาบันเดิมอย่างต่อเนื่อง  
2) ไม่เปลี่ยนใจย้ายบริการถึงแม้จะมีเพ่ือนชวน  
3) ราคาไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ  

สถาบันกวดวิชาไม่สามารถท าให้ผู้เรียนเข้าใจในบทเรียนและ
สามารถน าไปใช้ในการท าข้อสอบได้ 
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ตารางที่ 4.5 
สรุปผลการวิจัย ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา (Loyalty) (ต่อ) 

พฤติกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับความภักดี 

ภักดีต่อสถาบันกวดวิชาเดิม 
เปลี่ยนใจย้ายบริการจาก 
สถาบันกวดวิชาเดิม 

แนะน าบอกต่อ แนะน าบอกต่อเพ่ือนให้มาสมัครเรียนในสถาบันกวดวิชาที่ตนเรียนเมื่อมีเพ่ือนมีสอบถาม แนะน าให้เห็นถึงข้อดีข้อเสียของสถาบัน
กวดวิชา แต่ไม่ชักจูงให้เพื่อนสมัครเรียนทันที ให้ทดลองเรียนก่อนแล้วค่อยตัดสินใจสมัครเรียนในสถาบันกวดวิชาที่ตนแนะน า 

ปกป้องสถาบันกวด
วิชา 

เป็นความชอบของแต่ละบุคคลไม่เหมือนกัน ดังนั้นถ้าหากใคร
กล่าวถึงสถาบันกวดวิชาที่ตนเองในด้านที่ไม่ดีกลุ่มตัวอย่างจะ
ดูบริบทของค าพูดก่อนว่า การกล่าวถึงนั้นเป็นอย่างไร ถ้าหาก
เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความเห็นส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่างเห็น
เป็นเรื่องปกติ แต่ถ้าหากถูกพูดในสิ่งที่ ไม่ความจริงกลุ่ม
ตัวอย่างจะชี้แจงความจริง 

- 
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4.7 สิ่งท่ีค้นพบเพิ่มเติม 
 

4.7.1 สาเหตุที่ท าให้ผู้เรียนไม่เปลี่ยนใจย้ายบริการ (Switching Cost) 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า ถึงแม้ว่ากลุ่มตัวอย่างจะไม่พึงพอใจต่อการ

เรียนในสถาบันกวดวิชาเดิม แต่กลุ่มตัวอย่างไม่เปลี่ยนใจย้ายไปสมัครเรียนกับสถาบันกวดวิชาอ่ืน 
เพราะ กลุ่มตัวอย่างกลัวได้รับความรู้ที่ไม่ต่อเนื่อง เนื่องจากการกลุ่มตัวอย่างกังวลเกี่ยวกับการเปลี่ยน
ผู้สอนจะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างเรียนไม่เข้าใจ ซึ่งจะส่งผลต่อการสอบของกลุ่มตัวอย่างทั้งระดับการสอบ
ในชั้นเรียนและการสอบเข้ามหาวิทยาลัย 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“แต่อ.อุ๊ มีข้อเสียอยู่อย่างนึง คือ ต้องเริ่มต้นเรียนที่เขา ต้องมีพ้ืนฐานกับเขามา

ก่อนไม่งั้นเรียนแล้วจะไม่เข้าใจ ซึ่งหนูแนะน าว่าต้องเรียนเล่มเตรียมพร้อมมาก่อน” (ตย.#7) 
“การเรียนที่เดิมต่อมัน OK กว่าเพราะความรู้มันได้ต่อเนื่อง การไปเริ่มเรียนที่ใหม่ 

เท่ากับว่าเราต้องไปเริ่มรู้จักเขา(ผู้สอน)ใหม่ เขาสอนเป็นยังไง เราไม่รู้ว่าเราเรียนแล้วเราจะได้จะเข้าใจ
ไหม” (ตย.#7) 

“สาเหตุที่ผมสมัครต่อ เพราะว่าผมเรียนที่นี่ พ้ืนฐานของที่นี่ กลัวว่าไปเรียนที่อ่ืน
แล้วเป็นพื้นฐานของที่อ่ืน เขาสอนคนละแนว เรียนแล้วจะไม่เข้าใจ” (ตย.#21) 

นอกจากนี้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง พบว่า ถ้ากลุ่มตัวอย่างมึความคิดเห็นที่
จะเปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนกวดวิชาสถาบันอ่ืน กลุ่มตัวอย่างจะไม่ตัดสินใจย้ายบริการทันที แต่
กลุ่มตัวอย่างจะตัดสินใจสมัครเรียนทั้ง 2 สถาบันควบคู่กันและเปรียบเทียบผลลัพท์ที่ได้จากการเรียน
ทั้ง 2 สถาบันว่าสถาบันกวดวิชาใดเหมาะสมกับตัวเองมากท่ีสุด 

ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง 
“จริงๆ อย่างที่เดอะเบรนก็เคยสมัครเรียนฟิสิกส์ และเคมีบ้าง เพราะตอนนั้นพอ

มันสมัครเป็นแพคมันถูกกว่า ก็เลยสมัคร ซึ่งมันก็ OK นะคะ แต่หนูรู้สึกว่าเรียนกับสถาบันอื่นมันดีกว่า 
อย่างตอนนั้นที่หนูเรียนฟิสิกส์ที่เดอะเบรน หนูก็ยังคงเรียนฟิสิกส์ที่แอพพลายอยู่ หนูลงเรียนคู่กัน หนู
ว่าแอพพลายก็คือเวิร์คกว่า คือหนูลงไปตอนนั้นเพราะโปรโมชั่น ตอนนั้นหนูก็ happy กับ แอพพลาย
แล้วนะ แต่หนูก็อยากลองเรียนดู แล้วลองเรียนคู่กัน ซึ่งหนูแอพพลายมันก็ดีกว่า” (ตย.#9) 

“อย่างชีวะ ผมเรียนกับพ่ีวิเวียน เขาท าให้เรากระจ่าง เราเคลียร์ได้ เราก็เลยเรียน
กับเขาต่อเพราะเขาสอนเข้าใจและก็ดีด้วยแล้วผมก็ดูต่อด้วยว่าว่าเราดีขึ้นไหม ผมก็เคยเรียนบีมด้วย 
ผมลองเรียนกับพร้อมกันเลยตอนม.4 เขาบอกว่าบีมสอนละเอียดกว่า ผมก็เลยลองเรียน เรียนคู่กัน” 
(ตย.#17) 
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“อย่างอาจารย์อรรณพ ผมเคยไปทดลองเรียน แล้วผมไม่เข้าใจ ผมก็จะไม่เรียน 
ทดลองเรียนของผมคือจ่ายไป 2,000 ไม่ชอบก็ทิ้งไปเลย” (ตย.#19) 

4.7.2 ปัจจัยอ่ืนที่ส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
จากการวิจัยด้วยวิธี Netnography พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจเมื่อสถาบัน

กวดวิชาติดต่อหากลุ่มตัวอย่างโดยไม่ทันตั้งตัว ซึ่งประเด็นดังกล่าวกระทบต่อความไม่เป็นส่วนตัวของ
ผู้บริโภค (Privacy) 

ความคิดเห็นจาก Social Media 
“พ่ีที่ออนดีมานด์โทรมาคอนเฟิร์มที่จะไปร่วมงานวันพรุ่งนี้ แล้วเป็นงานอะไรก็ไม่

รู้ เหมือนเค้าจะเป็นบูธกิจกรรมอะไรซักอย่างแอบอ่านในใบแว๊บๆตอนลงชื่อ โคตรไม่ชอบท าอะไรแบบ
นี้เลย อย่ามายุ่งได้มั้ยยยยยย อยากไปเรียนแบบสงบ” (§, 2561)  

“เดอะเบรนโทรมา wtf” (ท้อing forever, 2562) 
“เคยเรียนเดอะเบรนแล้วโดดเรียนไปกับเพ่ือนอีกสองคน พ่ีเค้าดันโทรไปฟ้องแม่

แอ๋มคนเดียว โกรธมากกกกกกกกกกกกกกก” (Jinnipa McIntyre, 2561) 
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บทที่ 5 
การอภิปรายและข้อเสนอแนะ 

  
การอภิปรายผลการวิจัยเรื่อง ความภักดีต่อตราสินค้าที่ใช้บริการในสถาบันกวดวิชา โดย

จะมีการกล่าวถึงประเด็นส าคัญที่ได้รับจากการศึกษาวิจัย ซึ่งพิจารณาจากการเชื่อมโยงแนวคิดจากบท
ที่ 2 การทบทวนวรรณกรรม และข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และ
การท าวิจัยด้วยข้อมูลบนอินเทอร์เน็ต (Netnography) โดยรายละเอียดดังนี้ 
 5.1  อภิปรายผล 
 5.2 การน าผลวิจัยมาใช้ประโยชน์ 
 5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
  
5.1 การอภิปรายผล 
  

การอภิปรายผลจะกล่าวถึงประเด็นส าคัญที่ส่งผลต่อกันจนท าให้เกิดความภักดีต่อ
สถาบันกวดวิชาตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองการยืนยันความคาดหวังและแนวคิดความจงรักภักดี 
และการทบทวนวรรณกรรม ของกลุ่มนักเรียนที่เรียนกวดวิชาทั้ง 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มที่มีความภักดีต่อ
สถาบันกวดวิชาเดิมและสมัครเรียนอย่างต่อเนื่อง และกลุ่มนักเรียนที่มีประสบการณ์เปลี่ยนใจย้าย
บริการไปเรียนกวดวิชาสถาบันอ่ืน โดยการอภิปรายผลจะแบ่งเป็น 4 ประเด็นที่เกี่ยวข้องตามกรอบ
แนวคิดการวิจัยการยืนยันความคาดหวัง ได้แก่ การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) การรับรู้คุณค่า
การบริการ (Perceived Service Value) ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความภักดี (Loyalty) 
 

 5.1.1 การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 
จากการศึกษาปัจจัยการรับรู้คุณค่าที่มีผลต่อความพึงพอใจ ประกอบด้วย 5 

ปัจจัย ได้แก่ (1) Functional Value (2) Espictemic Value (3) Social Value (4) Brand Value 
(5) Emotional Value พบว่าแต่ละปัจจัยมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

5.1.1.1 คุณค่าด้านการใช้งาน (Functional Value) 
คุณค่าด้านการใช้งาน ประกอบด้วย ลักษณะการสอนของติวเตอร์ที่ส่งผล

ให้ผู้บริโภคเข้าใจและสามารถน าองค์ความรู้ที่ได้รับไปประยุกต์ใช้ได้จริง รวมทั้งความคุ้ มค่าของคอร์
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สเรียน เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลให้ผู้บริโภคพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้ช่วย
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้บริโภคที่สมัครเรียนกวดวิชาเพ่ือเสริมความรู้ความ
เข้าใจ และเตรียมความพร้อมก่อนสอบแข่งขันในสนามต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการสอบวัดผลระดับโรงเรียน 
รวมทั้งการสอบเข้ามหาวิทยาลัย ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ LeBlance and Nguyen (1999) ที่กล่าวว่า 
คุณค่าด้านการใช้งานซึ่งประกอบด้วยคุณภาพการสอนและราคามีผลต่อความพึงพอใจเนื่องจากปัจจัย
ดังกล่าวจะส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างมีโอกาสในการท างานที่ดีและประสบความส าเร็จในอนาคต 

5.1.1.2 คุณค่าด้านความรู้ (Espictemic Value)  
จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้เรียนพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาเนื่องจากการ

เรียนกวดวิชาท าให้ได้เทคนิคใหม่ๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการเรียนในห้องเรียน อีกทั้งการเรียนกวด
วิชาช่วยเปลี่ยนทัศนคติที่มีต่อวิชาจากเดิมไปในทางบวก และประสบความส าเร็จในการเรียน มีผลการ
เรียนที่ดีขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ LeBlance and Nguyen (1999) ที่กล่าวว่า คุณภาพการ
สอนมีผลต่อการเรียนส่งผลให้ผลการเรียนดีขึ้น นอกจากนี้ในงานวิจัยของ Appleton-Knapp and 
Krentler (2006) ระบุว่านักเรียนที่ได้รับการบริการที่เกินความคาดหวัง จะรู้สึกพึงพอใจมากกว่า
นักเรียนที่รู้สึกว่าสถาบันท าได้ต่ ากว่าความคาดหวัง  

5.1.1.3 คุณค่าด้านสังคม (Social Value) 
จากผลการวิจัยที่พบว่า การได้แลกเปลี่ยนความรู้ต่างๆ ที่ได้รับจากการ

เรียนกวดวิชากับเพ่ือน ส่งผลให้ผู้เรียนพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา เนื่องจากการแลกเปลี่ยนความรู้ท า
ให้ผู้เรียนได้ทบทวนความรู้และเข้าใจบทเรียนมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้เพ่ือนยังมีส่วนให้ตนเองได้รับ
ความรู้ใหม่ๆ ส่งผลให้ผู้เรียนมีความเข้าใจที่เพ่ิมมากขึ้น และมั่นใจต่อการน าความรู้ไปใช้ในห้องเรียน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ LeBlance and Nguyen (1999) และ Swan (2001) ที่ระบุว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจเมื่อได้มีการท ากิจกรรมร่วม และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพ่ือนร่วมชั้น
เรียน อย่างไรก็ตามงานวิจัยฉบับนี้พบข้อแตกต่างเมื่อเทียบกับงานวิจัยฉบับนี้ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่ าง
บางส่วนมีความเห็นว่าการเรียนกวดวิชาไม่มีความจ าเป็นต้องเรียนกับเพ่ือนเนื่องจากการเรียนกับ
เพ่ือนจะส่งผลให้ผู้เรียนไม่ตั้งใจเรียน 

นอกจากนี้ติวเตอร์ยังมีผลให้ผู้เรียนมีความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
เนื่องจากกิจกรรม และค าพูดต่างๆ ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้เรียนและติวเตอร์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Swan (2001) การมีส่วนร่วมระหว่างผู้เรียนกับผู้สอนท าให้ผู้เรียนมีความพึงพอใจ เนื่องจากผู้สอนจะ
ช่วยท าให้เข้าใจในบทเรียนต่างๆ มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้งานวิจัยชิ้นนี้พบความคิดเห็นที่ส าคัญของกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ติวเตอร์ไม่ควรแสดงกิริยา ท่าทาง และควรเลือกใช้ค าพูดอย่างเหมาะสมในการสื่อสารกับ
ผู้เรียน โดยติวเตอร์ไม่ควรแสดงท่าทีที่เป็นการต าหนิและดูถูกระดับความรู้ของผู้เรียน  
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5.1.1.4 คุณค่าด้านตราสินค้า (Brand Value) 
คุณค่าด้านตราสินค้า ในงานวิจัยนี้กล่าวถึง ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ

สถาบันกวดวิชา จากสรุปผลการวิจัยบทที่ 4 พบว่า สถาบันที่มีชื่อเสียงช่วยสร้างความมั่นใจให้กับ
ผู้เรียนด้านคุณภาพการสอนและความเชี่ยวชาญในการสอน และการได้เรียนในสถาบันกวดวิชาที่มี
ชื่อเสียงจะช่วยเสริมภาพลักษณ์ของตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุรมาศ อุดมศิริ (2559) และ 
LeBlance and Nguyen (1999) ที่ระบุว่า ผู้เรียนรู้สึกพึงพอใจเมื่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ
สถาบันกวดวิชาท าให้ตนเองมีภาพลักษณ์ด้านการเรียนที่ดี 

5.1.1.5 คุณค่าด้านอารมณ์ (Emotional Value) 
จากผลการวิจัย พบว่า การเรียนกวดวิชาช่วยกระตุ้นให้ผู้เรียนตั้งใจเรียน

มากขึ้น เนื่องจากผู้เรียนพบว่าตนเองเรียนหนังสือที่โรงเรียนไม่เข้าใจ หรือต้องการความรู้ที่เพ่ิมขึ้น 
ประกอบกับผู้เรียนต้องการให้ตนเองสามารถท าข้อสอบได้ ซึ่งการสอบมีความส าคัญต่อผู้เรียนอย่าง
มาก โดยเฉพาะการสอบเข้ามหาวิทยาลัยซึ่งเปรียบเสมือนบททดสอบส าคัญในชีวิต ส่งผลให้ผู้เรียนมี
ความต้องการที่จะมุ่งมั่นและตั้งใจในการเรียน เพราะถ้าหากเรียนกวดวิชาไม่เข้าใจ จะส่งผลให้ไม่
สามารถท าข้อสอบได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย LeBlance and Nguyen (1999) ที่กล่าวว่า การเรียน
ที่สถาบันช่วยกระตุ้นให้ผู้เรียนรู้สึกชอบต่อการเรียนมากข้ึน 

5.1.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 
5.1.2.1 คุณภาพสินค้าและการบริการ (Product Service) 

จากผลการวิจัย พบว่า ผู้เรียนรู้สึกพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาเนื่องจาก
จ านวนวิชาที่หลากหลายส่งผลให้ผู้เรียนได้รับความสะดวกในการเดินทางเนื่องจากไม่ต้องเปลี่ย น
สถานที่เรียน ระบบเรียนและบริการต่างๆ ที่ช่วยเพ่ิมความสะดวกในการเรียนและท าให้ผู้เรียนเข้าใจ
บทเรียนต่างๆ มากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุรมาศ อุดมศิริ (2559) และ พิมพ์ชนก คงบุ่ง
คล้า (2558) พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกด้านวิชาการ และ
ระบบเรียนที่มีประสิทธิภาพ 

5.1.2.2 คุณภาพด้านการส่งมอบบริการ (Service Delivery) 
จากผลการวิจัย พบว่า ผู้เรียนต้องการได้รับการบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการได้อย่างเหมาะสมและรวดเร็ว เนื่องจากการบริการที่ล่าช้าส่งผลกระทบต่อความตั้งใจเรียน
ของตนเอง ซึ่งการบริการที่ผู้เรียนคาดหวัง ได้แก่ อุปกรณ์การเรียนของสถาบันมีความพร้อมต่อการใช้
งาน การได้รับต าราก่อนเริ่มเรียน รวมทั้งความสามารถของพนักงานที่แก้ปัญหาต่างๆ ให้กับผู้เรียนได้
อย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ผู้ เรียนพึงพอใจต่อการสถาบันกวดวิชา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยขอ ง 
McCollough, Berry, & Yadav (2000) ที่ระบุไว้ว่าถ้าหากธุรกิจให้บริการผิดพลาดจะส่งผลต่อความ
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คาดหวังของลูกค้าโดยตรง โดยลูกค้ามองว่าถ้าธุรกิจไม่สามารถด าเนินการได้ตามความคาดหวัง ส่งผล
ให้ลูกค้าไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการ 

5.1.2.3 คุณภาพด้านบรรยากาศการบริการ (Service Environment) 
จากผลการวิจัย พบว่า การบริการของพนักงาน และบรรยากาศของ

สถาบันกวดวิชามีผลต่อความพึงพอใจ โดยผู้เรียนต้องการพนักงานที่ให้บริการด้วยความเต็มใจและ
สุภาพ มีความใส่ใจพร้อมที่จะช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้กับผู้เรียน ซึ่งถ้าหากพนักงานสามารถ
ให้บริการแก่ผู้เรียนได้เกินความคาดหมาย เช่น การแบ่งห้องเรียนส าหรับนักเรียนชายและนักเรียน
หญิง (เนื่องจากนักเรียนชายมีกลิ่นตัวที่ไม่พึงประสงค์เนื่องจากเข้าเรียนรด.) จะส่งผลให้ผู้เรียน
ประทับใจต่อสถาบันกวดวิชา นอกจากนี้บรรยากาศภายในห้องเรียนของสถาบันกวดวิชาที่สนับสนุน
ให้กลุ่มตัวอย่างสามารถตั้งใจเรียน ไม่มีเสียงที่มารบกวนสมาธิระหว่างเรียน ส่งผลให้ผู้เรียนพึงพอใจ
ต่อสถาบันกวดวิชา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hartline and Jones (1996) ที่ระบุว่า  การ
ให้บริการของพนักงานไม่ว่าจะเป็นพนักงานต้อนรับหรือพนักงานท าความสะอาดมีผลต่อการรั บรู้
คุณภาพด้านการบริการ ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจ 

5.1.3 ความภักดี (Loyalty) 
จากผลการวิจัยที่พบว่า การที่ผู้เรียนรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการของสถาบัน

กวดวิชาส่งผลให้เกิดความพึงพอใจซึ่งส่งผลต่อให้ผู้เรียนเกิดความภักดีต่อสถาบันกวดวิชา สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Buttle and Burton (2001) ที่กล่าวว่า ความภักดีเกิดขึ้นจากการรับรู้คุณค่าและ
ประโยชน์ของการสินค้าและบริการ อย่างไรก็ตามเมื่อธุรกิจไม่สามารถให้บริการได้ตามความต้องการ
ของผู้บริโภค (Service failures) จะส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจซึ่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคโดยตรง 
โดยการแก้ไขสามารถฟ้ืนฟูความไม่พึงพอใจของผู้บริโภคได้ ซึ่งการแก้ไขดังกล่าวต้องท าในช่วงเวลาที่
เหมาะสม ซึ่งถ้าหากลูกค้าไม่ได้รับการแก้ไขอย่างเหมาะสมสุดท้ายลูกค้าจะเลิกใช้บริการ 

โดยปัจจัยส าคัญที่ผู้เรียนได้ให้ความเห็นว่ามีผลต่อการความพึงพอใจต่อสถาบัน
กวดวิชาเป็นอันดับแรก การเรียนแล้วเข้าใจในบทเรียนและท าข้อสอบได้เป็น เนื่องจากสถาบันกวด
วิชาสามารถท าให้ผู้เรียนบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตนเองเรียนกวดวิชา ได้แก่ เรียนเพ่ือเสริมความเข้าใจ
และเรียนเพ่ือน าไปใช้ในการสอบ ส่งผลให้ผู้เรียนสมัครเรียนในสถาบันกวดวิชาเดิมอย่างต่อเนื่อง โดย
ที่ราคาไม่มีผลต่อการสมัครเรียน นอกจากนี้ผู้เรียนจะแนะน าบอกต่อเพ่ือนและปกป้องชื่อเสียงของ
สถาบันกวดวิชาถ้าหากมีใครพูดถึงในทางที่ไม่ดี ซึ่งสอดคล้องงานวิจัยของ ชลธิศ เหมะประสิทธิ์ และ 
ณักษ์ กุลิสร์(2557) ที่พบว่าเมื่อนักเรียนมีพฤติกรรมเรียนกวดวิชาในสถาบันเดิมเพ่ิมขึ้น จะส่งผลให้
เกิดการสมัครเรียนในสถาบันเดิมอย่างต่อเนื่องถ้าหากมีการปรับราคาคอร์สเรียนขึ้น นักเรียนจะยัง
สมัครเรียนต่อ นอกจากนี้นักเรียนจะแนะน าเพ่ือนหรือคนรู้จักมาเรียนที่สถาบันที่ตนเรียน  อย่างไรก็
ตามถ้าหากผู้เรียนไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชาเนื่องจากไม่สามารถตอบสนองความต้องการด้านการ
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เรียนของผู้เรียนได้ จะส่งผลให้ผู้เรียนเปลี่ยนใจย้ายบริการไปเรียนที่สถาบันกวดวิชาอ่ืนแทน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กานต์รวี วัฒนปรีดา (2556) ที่กล่าวว่า  นักเรียนจะเลิกเรียนกวดวิชากับ
สถาบันกวดวิชาแบบออนไลน์เมื่อผู้เรียนไม่สามารถสอบถามข้อสงสัยที่เกิดข้ึนระหว่างบทเรียนได้ และ
ครูผู้สอนที่ไม่มีประสิทธิภาพ  

นอกจากนี้ผู้วิจัยพบประเด็นที่น่าสนใจเกี่ยวกับพฤติกรรมการแนะน าบอกต่อ
เพ่ือนของผู้เรียน พบว่า ผู้เรียนจะแนะน าเกี่ยวกับสถาบันกวดวิชาเมื่อมีเพ่ือนมาสอบถาม ยิ่งไปกว่านั้น
ผู้เรียนมีความเห็นว่าสถาบันกวดวิชาที่เหมาะสมส าหรับผู้เรียนแต่ละคนนั้นมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่
กับความชอบต่อลักษณะการสอนของติวเตอร์ ส่งผลให้ผู้เรียนให้ข้อมูลกับเพ่ือนในลักษณะชี้ให้เห็น
ข้อดีข้อเสียของแต่ละสถาบันและแนะน าให้เพ่ือนทดลองเรียน และตัดสินใจเลือกสถาบันกวดวิ ชาที่
เหมาะสมส าหรับตนเอง ซึ่งประเด็นดังกล่าวไม่พบในงานวิจัยอื่นๆ ที่ได้ท าการศึกษา 
 
5.2 การน าผลวิจัยมาใช้ประโยชน์ 
 
 ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัยเรื่อง ความภักดีต่อตราสินค้าที่ใช้บริการในสถาบันกวดวิชา ได้แก่ 
ประโยชน์เชิงวิชาการ (Implications for Academic) และประโยชน์ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ 
(Implications for Business) มีรายละเอียดดังนี้ 
 

5.2.1 ประโยชน์เชิงวิชาการ (Implications for Academic) 
ผลการวิจัยนี้สามารถน าไปใช้เป็นกรณีศึกษาในรายวิชาที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับ การ

ปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า (Service Design) เพ่ือ
ท าให้ลูกค้าเกิดความภักดี (Loyalty) โดยจากงานวิจัยพบว่า ลูกค้าพึงพอใจเมื่อรับรู้ได้ถึงคุณค่าของ
สินค้าและบริการ (Perceived Value) และรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 
ส่งผลให้เกิดความภักดีต่อธุรกิจ  

นอกจากนี้ในด้านของหน่วยงานภาคการศึกษาไทยสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการ
วิจัยไปพัฒนาปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น ได้แก่ หน่วยงานด้านวิชาการออกแบบหลักสูตรและ
รูปแบบการสอนให้มีความเหมาะสม รวมทั้งพัฒนาระบบการเรียนการสอนให้มีประสิทธิภาพและ
ปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัยอยู่เสมอ เพ่ือจะที่ช่วยเหลือให้ผู้เรียนเข้าใจในบทเรียนมากยิ่งขึ้น หน่วยงาน
ด้านงานบริการออกแบบรูปแบบการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการในการเรียนรู้ของผู้เรียน
และตอบสนองต่อนโยบายการเรียนรู้ของหน่วยงานภาครัฐ โดยค านึงถึงพฤติกรรมและข้อกังวลของ
ผู้เรียนที่มีต่อรูปแบบการเรียนแบบ E-learning  
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ยิ่งไปกว่านั้นหน่วยงานภาคการศึกษาของไทยควรที่จะพัฒนาระบบการเรียนการ
สอนให้ทันสมัยควบคู่ไปกับพัฒนาบุคลากรและหลักสูตรการศึกษาให้สอดคล้องกัน เนื่องจากบุคลากร
ในภาคการศึกษานั้นถือได้ว่าเป็นก าลังส าคัญในการขับเคลื่อนระบบการศึกษา ช่องทางในการ เข้าถึง
การเรียนรู้ที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย และสะดวกต่อการใช้งานมีความทันสมัยเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการ
ยกระดับมาตรฐานการศึกษาของประเทศไทย ซึ่งเป็นผลดีต่อนักเรียนที่จะเป็นทรัพยากรที่ส าคัญใน
การพัฒนาประเทศในอนาคตต่อไป  

5.2.2 ประโยชน์ในการประยุกต์ใช้กับธุรกิจ (Implications for Business) 
ปัจจุบันธุรกิจกวดวิชามีการแข่งขันที่สูงขึ้น เนื่องจาก อัตราการเกิดของประชากร

ไทยที่ลดลงส่งผลให้แนวโน้มจ านวนนักเรียนที่เรียนกวดวิชาลดลง ประกอบกับพฤติกรรมของผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนแปลง การเพ่ิมขึ้นของจ านวนกวดวิชาไม่ว่าจะเป็นกวดวิชารายเล็กและกวดวิชาแบบออนไลน์ 
ส่งผลให้ผู้ประกอบการต้องปรับตัวอย่างมากและท ากิจกรรมส่งการตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมให้
สมัครอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นภาคธุรกิจสามารถน างานวิจัยนี้ไปประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการ
แข่งขัน พัฒนารูปแบบการเรียนและการใช้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของนักเรียน ดังนี้ 

กลยุทธ์ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์ (ติวเตอร์และคอร์สเรียน) 
- ผู้ประกอบการควรศึกษาถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคอย่าง

ต่อเนื่อง เพ่ือเก็บรวบรวมความคิดเห็นและน ามาใช้พัฒนารูปแบบการเรียนการสอนต่อไป  
- หมั่นตรวจสอบและพัฒนาระบบการสอนอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ระบบที่ใช้มี

คุณภาพและมีเสถียรภาพ เชื่อถือได้ มีความทันสมัย บ่อยคร้ังที่ผู้บริโภคมักเจอปัญหาความผิดพลาด
ในการให้บริการ ผู้ประกอบการควรให้ความใส่ใจอย่างใกล้ชิด 

- ผู้ประกอบการควรปรับปรุงเนื้อหาและหลักสูตรการเรียนให้ทันสมัยอยู่
เสมอ โดยเฉพาะในส่วนของเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับการเตรียมตัวสอบ  

- ผู้สอนควรมีการปรับเปลี่ยนวิธีการสอนที่สามารถท าให้เนื้อหาวิชาที่ยากเป็น
วิชาที่นักเรียนสามารถเข้าใจได้ง่าย รวมถึงสร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ เช่น การให้
ค าแนะน าด้านการเรียน การให้ก าลังใจ เป็นต้น 

กลยุทธ์ด้านการบริการ  
- ผู้ประกอบการควรพัฒนาช่องทางรวบรวมความคิดเห็นของผู้บริโภคอย่าง

ต่อเนื่อง (Social Listening) เพ่ือน าค าร้องต่างท่ีเกิดข้ึนมาเพ่ือตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว  
- ออกแบบกระบวนการการให้บริการและพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพการ

ให้บริการ เพ่ือสร้างมาตรฐานการบริการที่ดีส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
- จัดอบรมพนักงานอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้พนักงานมีทัศนคติและการบริการ

ที่ดีตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้  
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กลยุทธ์ทางการตลาด 
- ผู้ประกอบการควรปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการเรียนการสอนให้ตรงกับ

ความต้องการของผู้บริโภค รวมถึงออกผลิตภัณฑ์ท่ีช่วยให้ผู้เรียนมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนที่ดีขึ้น เช่น 
ระบบจ าลองการสอบ เพ่ือวัดความพร้อมก่อนสอบจริงของผู้บริโภค (Mock-up Exam) 

- การสื่อสารการตลาดโดยมุ่งเน้นไปที่การสื่อสารในสิ่งที่นักเรียนต้องการ
รับทราบถึงข้อมูล เพ่ือช่วยให้เกิดความรู้ความเข้าใจต่อการเรียนและการเตรียมตัวสอบเข้า
มหาวิทยาลัย โดยผู้ประกอบการสามารถสื่อสารได้ทั้งในรูปแบบของการจัดกิจกรรมให้นักเรียนเข้าร่วม 
และการสื่อสารข้อมูลผ่านทางช่องทางต่าง ๆ ของสถาบัน เช่น เว็บไซต์ Facebook และสื่อตาม
โรงเรียนกวดวิชา 

- การสร้างภาพลักษณ์ของสถาบันกวดวิชาที่ชัดเจน แสดงให้ เห็นถึง
ความสามารถและความเชี่ยวชาญในการสอนของแต่ละวิชา  รวมถึงการสร้างความเชื่อมั่นด้าน
ความสามารถในการท าให้ผู้เรียนประความส าเร็จในด้านการเรียนตามที่ผู้บริโภคคาดหวัง เช่น สถิติ
จ านวนนักเรียนที่สอบเข้าโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัยได เป็นต้น 

นอกจากนี้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ิมเป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการและ
ผู้ที่สนใจน าการศึกษาวิจัยชิ้นนี้ไปใช้ประโยชน์เพิ่มเติม 2 ประการ ดังนี้  

1. การติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภค ผู้ประกอบการไม่ควรสื่อสารมากจนท าให้
ผู้บริโภคไม่พึงพอใจเนื่องจากมีความเห็นว่าสถาบันกวดวิชาก าลังบุกรุกความเป็นส่วนตัวของผู้บริโภค 
(Data Privacy) 

2. เนื่องจากผู้บริโภคไม่กล้าเปลี่ยนใจย้ายบริการ เพราะกังวลเกี่ยวกับความ
ต่อเนื่องของความรู้ที่ความรู้จากการเรียนเดิมจะไม่สามารถน าไปใช้กับการเรียนที่สถาบันใหม่ได้ 
ดังนั้นผู้ประกอบการสามารถลดข้อจ ากัดดังกล่าวเพ่ือให้ผู้บริโภคเปิดใจและกล้าจะย้ายบริการจาก
สถาบันกวดวิชาเดิม ผู้ประกอบการสามารถด าเนินการได้ 2 แนวทาง คือ คอร์สทดลองเรียนที่ให้
ผู้บริโภคเลือกบทเรียนที่ต้องการจะทดลองเรียนได้ และการท าโปรโมชั่นลดราคาเพ่ือให้ผู้บริโภคได้
ลองซื้อคอร์สไปเรียนควบคู่กับสถาบันกวดวิชาเดิม 

นอกเหนือจากการท าวิจัยเพ่ิมเติมเพ่ือให้เข้าใจผู้เรียนในปัจจุบันมากขึ้น 
ผู้ประกอบการสามารถน ามาข้อมูลที่เกิดจากประสบการณ์การใช้งานระบบเรียนของสถาบันได้ โดย
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วย Big Data ซึ่งข้อมูลในส่วนนี้เป็นข้อมูลที่ได้จากพฤติกรรมจริงของผู้เรียน ซึ่ง
สามารถน ามาปรับใช้ในการน ามาพัฒนาระบบเรียน และคุณภาพการสอนของสถาบัน 
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5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

1. กลุ่มตัวอย่างเป็นนักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ท าให้ผลการวิเคราะห์ที่ได้เป็นข้อคิดเห็นเฉพาะในกลุ่มตัวอย่างที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลเท่านั้น 

2. การหากลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์เปลี่ยนใจย้ายบริการค่อนข้างยาก มีจ านวนน้อย 
ส่งผลให้ได้ข้อคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างน้อยเม่ือเทียบกับจ านวนนักเรียนที่ภักดีต่อสถาบันกวดวิชา  

3. กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อสถาบันกวดวิชามากกว่า 1 สถาบันกวดวิชาซึ่งเป็นมาจาก
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่เรียนกวดวิชามากกว่า 1 สถาบัน ส่งผลให้งานวิจัยนี้ไม่สามารถวิเคราะห์
แยกแยะความคิดเห็นที่แตกต่างกันของความภักดีต่อแต่ละสถาบันกวดวิชาได้ 
  
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
  

งานวิจัยนี้  เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้าที่ใช้บริการในสถาบันกวดวิชา
ของนักเรียนที่เรียนกวดวิชาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนั้นเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุม
และเป็นประโยชน์ต่อการน าไปใช้ต่อมากขึ้น ในอนาคตงานวิจัยนี้ควรท าการวิจัยกับกลุ่มตัวอย่างที่อยู่
ในจังหวัดอ่ืนเพ่ิมเติม เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละพ้ืนที่ว่ามีความคล้ายคลึง
หรือแตกต่างกันอย่างไร นอกจากนี้ควรท าการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ิมเติม เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของแต่
ละตัวแปรตามกรอบแนวคิดการวิจัยที่ได้ออกแบบไว้ ซึ่งจะช่วยให้เข้าใจล าดับความส าคัญของแต่ละ
ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้นักวิชาการและผู้ประกอบการ
สามารถจัดล าดับความส าคัญในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการด้านการศึกษาได้ตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคอย่างแม่นย า  

นอกจากนี้จากการวิจัยพบประเด็นเพ่ิมเติมที่น่าสนใจหลากหลายประเด็น เพ่ือน าไปต่อ
ยอดการท าการวิจัยในประเด็นอ่ืนในอนาคต ได้แก่ พฤติกรรมการเรียนกวดวิชาของผู้บริโภค 
(Customer Journey) รวมทั้งการศึกษาเกี่ยวกับนโยบายความเป็นส่วนตัวของผู้บริโภค (Privacy 
Policy) ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบการเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภคมากขึ้น  และสามารถน าไปสู่การปรับ
แผนกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สามารถเพ่ิมจ านวนนักเรียนและรักษาฐานลูกค้าปัจจุบันได้ในอนาคต 
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ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เร่ือง ความภักดีต่อสถาบนักวดวิชา 

 
ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 ชื่อ-นามสกุล โรงเรียน ระดับชั้นที่ก าลังศึกษาอยู่ แผนการเรียน และผลการเรียนปัจจุบัน 
 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการสมัครเรียนกวดวิชา 

1. สาเหตุที่เรียนกวดวิชา 

2. สถาบันกวดวิชาที่ผู้สัมภาษณ์มีประสบการณ์ในการเรียนตั้งแต่อดีตปัจจุบัน 

3. เกณฑ์การตัดสินใจเลือกกวดวิชา 

 
ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 

1. ค าถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า (Perceived Value) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 

- ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา

(Perceived Value) 

- สไตล์การสอน และเทคนิคต่างๆ ที่ติวเตอร์สอน สามารถน าไปใช้ประกอบการเรียน

ได้จริงหรือไม่ (Functional Value) 

- ปกติเวลาเรียนพิเศษ ผู้สัมภาษณ์เรียนพิเศษกับเพ่ือนหรือไม่ เพราะอะไร (Social 

Value) 

- ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของสถาบันกวดวิชา มีผลต่อความคิดเห็น และการสมัคร

เรียนหรือไม่ อย่างไร (Brand Value) 

- การเรียนในสถาบันกวดวิชาปัจจุบันดีอย่างไร ท าไมถึงเลือกเรียนกวดวิชาที่นี่ 

(Epistemic Value และ Emotional Value) 

2. ค าถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) และความ

พึงพอใจ (Satisfaction) 

- มีปัจจัยใดบ้างที่เกี่ยวข้องกับการบริการ บรรยากาศของสถาบันกวดวิชา อุปกรณ์

การเรียนต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจต่อสถาบันกวดวิชา 
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ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมความภักดี (Loyalty) 
1. ในอนาคตจะสมัครเรียนต่อในสถาบันกวดวิชาเดิมหรือไม่ เพราะอะไร 

2. จะแนะน าบอกต่อเพื่อนให้มาสมัครเรียนที่สถาบันกวดวิชาเดียวกันหรือไม่ เพราะอะไร 

3. ถ้าหากมีใครพูดถึงสถาบันกวดวิชาที่ตนเองเรียนอยู่ในทางที่ไม่ดี ผู้สัมภาษณ์คิดเห็น

อย่างไร และจะมีท่าทีอย่างไรกับผู้พูด 

4. ปัจจัยใดที่ท าให้ไม่สมัครต่อในสถาบันกวดวิชาเดิม  
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