
 

บทที่ 2 
แนวคิด  ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ จึงนําเสนอแนวความคิดและทฤษฏี วรรณกรรมที่

เกี่ยวของ รวมถึงนิยามศัพท  ไวในเนื้อหาบทนี้ตามลําดับ 
 
แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

การวิเคราะหพฤติกรรมการซื้อของตลาดธุรกิจ 
สุวิมล แมนจริง (2548: 155) อธิบายวา ตลาดธุรกิจหรือตลาดองคการ จะประกอบดวย

บุคคลและองคการที่ซ้ือผลิตภัณฑเพื่อจุดมุงหมายในการนําไปเปนวัตถุดิบ เครื่องมือเคร่ืองจักร ส่ิง
อํานวยความสะดวก และ บริการ เพื่อผลิตผลิตภัณฑเพื่อนําไปขายตอ ใหเชา หรือจําหนายจายแจก 
ตลาดองคการจะประกอบดวยองคการที่มุงหวังผลกําไร (บริษัท หางราน เอกชนตางๆ) และองคการ
ที่ไมมุงหวังกําไร (รัฐบาล หนวยงานการกุศล หนวยงานเกี่ยวกับสังคมและสาธารณะประโยชน
ตางๆ) 

กระบวนการจัดซื้อ/จัดหาสินคาขององคการ 
Philip Kolter  and Kevin Lane Keller (2006:205-213) ไดกลาวถึง การจัดแบงขั้นตอน

การซื้อของธุรกิจ ของ Robinson และคณะออกเปน 8 ขั้นตอน ดังตอไปนี้ 
1. การรับรูปญหา  การตระหนักถึงปญหาของสินคาและบริการซึ่งเกิดจากปญหา

ภายในและภายนอก 
2. การกําหนดรายละเอียดความตองการผลิตภัณฑ ความตองการของผูซ้ือในปจจุบัน

คือ ประเภทสินคาและปริมาณสินคา สําหรับสินคาทั่วไปจะไมมีความเกี่ยวของกับกระบวนการซื้อ 
แตสําหรับสินคาที่มีความซับซอนผูซ้ือจะตองทํางานรวมกันหลายฝาย เชน วิศวกรการผลิต ผูใช 
และอื่นๆ ในการกําหนดความตองการตางๆ รวมถึงความนาเชื่อถือ ความทนทาน ราคา และ
ลักษณะอื่นๆ นักการตลาดสามารถชวยผูซ้ือไดโดยการอธิบายวาสินคาจะสนองความตองการของผู
ซ้ืออยางไร  

3. การกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ มีคณะทํางานที่ชวยกําหนดคุณสมบัติที่ดีที่สุด หรือ
มีประโยชนที่สุด การระบุคุณสมบัติของผลิตภัณฑ เปนลายลักษณอักษรและมีความชัดเจน จะชวย
ใหผูซ้ือสามารถปฏิเสธชิ้นสวนที่แพงเกินไปหรือไมตรงกับมาตรฐานที่กําหนดไวได สําหรับผูขาย
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ก็สามารถใชการวิเคราะหมูลคาผลิตภัณฑ เปนเครื่องมือในการจัดตําแหนงของตัวใหชนะใจลูกคา 
และผูขายยังไดเพิ่มโอกาสใหตนเองในการไดรับเลือกจากลูกคาอีกทางหนึ่งดวย 

4. การคนหาผูขาย ผูซ้ือจะกําหนดลักษณะผูขายที่เหมาะสมที่สุดโดยพิจารณาจากสมุด
บันทึกการคาภายในองคการ การคนหาทางคอมพิวเตอร การโทรศัพท ไปขอคําแนะนําจากบริษัท
อ่ืนๆ ดูจากโฆษณาการคา และการแสดงสินคา เปนตน 

5. การพิจารณาขอเสนอในการขาย ผูซ้ือจะเปดโอกาสใหผูขายที่มีคุณสมบัติตรงตาม
ความตองการไดมาเสนอแบบเสนอโครงการ ในกรณีที่สินคาที่มีความซับซอนหรือราคาแพง ผูซ้ือ
จะตองการรายละเอียดของแบบเสนอโครงการที่เปนลายลักษณอักษรจากผูขายแตละราย หลังจาก
ประเมินรายละเอียดของโครงการแลวก็จะใหผูขายเขามาทําการเสนอการขายอยางเปนทางการ 

6. การคัดเลือกผูขาย กอนการเลือกผูขาย ศูนยกลางการซื้อจะกําหนดและจัดลําดับ
ความสําคัญคุณสมบัติที่ผูซ้ือที่ตองการ หลังจากนั้นจึงจัดอันดับผูขาย ตามเกณฑและระบุรายที่
นาสนใจที่สุด ปกติแลวผูซ้ือจะใชการประเมินผูซ้ือ จาก ราคา ช่ือเสียงของผูขาย ความนาเชื่อถือ
ของสินคา ความนาเชื่อถือของบริการ, ความยืดหยุนของผูขาย  การเลือกและความสําคัญของ
คุณสมบัติตางๆ จะแตกตางไปตามประเภทของสถานการณการซื้อ การจัดสงสินคาที่เชื่อถือได 
ราคา และชื่อเสียงของผูขายมีความสําคัญมากสําหรับผลิตภัณฑ ที่ตองสั่งซื้อเปนประจํา สวน
ผลิตภัณฑที่มีปญหาในขั้นตอนการใชงาน เชน เครื่องถายเอกสารจะตองมีคุณสมบัติสําคัญสาม
ประการ ไดแก บริการดานเทคนิค ความยืดหยุนของผูขาย และความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑ สวน
ผลิตภัณฑที่อาจกอให เกิดปญหาขัดแยง  อันจะนําไปสูปญหาภายในองคการ  ( เชนระบบ
คอมพิวเตอร) คุณสมบัติสําคัญที่สุด ไดแก ช่ือเสียงของผูขาย ความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑ และ
ความยืดหยุนของผูขาย ศูนยการซื้ออาจพยายามที่จะเจรจากับผูขายที่ตนพอใจมากกวา เพื่อใหได
ราคาและเงื่อนไขที่ดีกวา กอนการตัดสินใจเลือกขั้นสุดทาย 

7. การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําสั่งซื้อ หลังจากเลือกผูขายแลว ผูซ้ือจะเจรจา
เกี่ยวกับการสั่งซื้อขั้นสุดทาย มีการกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ จํานวนที่ตองการ เวลาสงสินคาที่
ตองการ นโยบายการคืนสินคา การรับประกันสินคา และอื่นๆ ในกรณีการดูแลซอมแซมและใช
งานสินคา   

8. การทบทวนผลการปฏิบัติงาน ผูซ้ือจะทําการตรวจสอบคุณสมบัติและการ
ปฏิบัติงานของผูขายที่ไดรับการคัดเลือกไวมี 3 วิธี ที่นิยมใช คือ 

 8.1 ผูซ้ือติดตอผูใชรายสุดทายและทําการประเมินผล 
 8.2 ผูซ้ือจัดอันดับใหผูขายโดยใชเกณฑที่ใชวิธีการถวงน้ําหนักในการใหคะแนน 
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 8.3  ผูซ้ืออาจรวมตนทุนของผูขายที่คุณภาพไมดีมาเพื่อปรับปรุงตนทุนการสั่งซื้อ
และราคา 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549: 26-29) ไดอางถึง Zeithaml and Bitner (2000) วา สวน

ประสมทางการตลาดสําหรับบริการ ประกอบดวย 7Ps ไดแก Product Price Place Promotion 
People  Process และ Physical Evidence ดงันี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง บริการที่ธุรกิจนําเสนอใหกับลูกคา เชน การมี
ช่ือเสียงของสถานพยาบาล มีบริการตรวจที่ครบถวนตามรายการที่ตองการตรวจ รายการตรวจ
ไดรับการอนุญาตใหตรวจถูกตองตามกฎหมาย อุปกรณที่ใชในการตรวจไดมาตรฐานสามารถสอบ
ยอนได การจัดทํารายงานผลการตรวจที่ชัดเจนกับหนวยงานราชการ หรือองคการที่เกี่ยวของ  ผล
การตรวจถูกตอง ถูกคน และไดทันเวลา การตรวจไมเปนพิษกับสิ่งแวดลอม    มีแพทยอาชีวอนามัย
ใหคําปรึกษาและแนะนํารายการตรวจตามความเสี่ยงของพนักงานแตละแผนก  

2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของบริการรวมทั้งเงื่อนไขตางๆที่เกี่ยวของกับการ
ชําระเงินที่ธุรกิจเปนผูกําหนด เชน อัตราคาบริการ ระยะเวลาในการชําระเงินหลังจากการใหบริการ 
การยืดหยุนอัตราคาบริการตามจํานวนพนักงาน 

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง  หนาที่ที่เกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย  เชน  สถาน
ที่ตั้งสถานพยาบาล การมีWebsite  การติดตอผานสื่ออิเล็กโทรนิกส  การใหบริการตรวจนอก
สถานที่ในโรงงาน  การใหบริการตรวจนอกเวลาทําการ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับ
สินคาและบริการ เชน การเขารวมในสัปดาหความปลอดภัยของโรงงานเพื่อใหความรูเร่ืองสุขภาพ 
และ การปองกันอันตรายตอสุขภาพอันเกิดจากการทํางาน การใหการสนับสนุนกิจกรรมของ
โรงงาน มีรายการตรวจเพิ่มเติมในคาบริการลดพิเศษใหสําหรับพนักงานที่ตองการตรวจเพิ่ม
นอกเหนือจากที่โรงงานกําหนดให 

5. บุคคล (People) หมายถึงบุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการ ซ่ึงรวมถึง
พนักงานของกิจการลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย พนักงานของกิจการ
เปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ เชน  แพทยและบุคลากรทางการ
แพทยมีปริมาณเพียงพอกับพนักงาน มีความชํานาญในการตรวจ มีใบประกอบวิชาชีพเฉพาะ
ทางตรงสายงาน มีการบริการตรวจที่แมนยําและถูกตอง เชน การเจาะเลือด มีความรวดเร็วในการ
ใหบริการตรวจ มีอัธยาศัยดีในการบริการ มีจรรยาบรรณในการตรวจ มีจรรยาบรรณในการรักษา
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ความลับของลูกคา  มีการดูแลเอาใจใสในการตรวจ      มีมนุษยสัมพันธดีพูดเพราะ มีการแตงกายที่
เหมาะสมและสุภาพ 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ ระเบียบ รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับ
ลูกคา เชน ระยะเวลา   ในการใหบริการตรวจ ความถูกตองในการเก็บสิ่งสงตรวจ กระบวนการ
ตรวจไมซับซอนสะดวกในการใชบริการของพนักงาน การยืดหยุนในการตรวจตามสภาพการ
ทํางานของโรงงาน มีการตรวจซ้ําในกรณีมีผลการตรวจผิดปกติมีแพทยมาแนะนําการอานผลการ
ตรวจ และปฏิบัติตัวหลังจากรายงานผล การติดตอสอบถามปญหาสุขภาพที่ไมยุงยาก ความรวดเร็ว
ในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการตรวจ 

7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น เชน ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ
ในการตรวจ การใหความรูเพิ่มเติมในวันตรวจในรูปบอรดความรูเร่ืองสุขภาพ ความสะอาดของ
สถานที่ในการตรวจ รูปแบบชุดฟอรมพนักงาน และการมีใบประกาศนียบัตรรับรองมาตรฐาน
คุณภาพ  
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

นิศารัตน อินสวาง (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการจายเงนิเดือนพนกังาน ผานระบบอตัโนมัติของธนาคารของผูประกอบการในเขตนิคมอุตสา 
หกรรมอิสเทิรนซีบอรด”  พบวา  ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการจายเงนิเดือนพนกังาน
ผานระบบอัตโนมัติของธนาคารของผูประกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิรน ซีบอรด โดย 
รวมมีคาเฉลี่ยของระดับความสําคัญมาก เรียงตามลําดับความสําคัญ ดงันี้ ดานบุคลากรที่ใหบริการ 
ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย ดานสรางและนําเสนอทาง
กายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดเปนดังนี้ ดานบุคลากรที่ใหบริการไดแก พนักงานมีความรู
ความชํานาญเกี่ยวกับบริการธนาคารอยางดี  ดานผลิตภัณฑไดแก ระบบของธนาคารมีความ
ปลอดภัยสูง ดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานที่ตั้งของธนาคารอยูใน
แหลงชุมชน สะดวกในการติดตอ ดานสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคารมีช่ือเสียง
และความนาเชื่อถือในการใหบริการ พรอมทั้งมีบริการทางเครื่องอิเล็กทรอนิกส ไดแก เครื่อง ATM 
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เครื่องรับฝากเงิน เครื่องรับฝากเช็ค  เครื่องปรับสมุดฝากเงิน ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก 
บริการดานระบบเทคโนโลยีทันสมัย ดานราคา ไดแก การคิดคาธรรมเนียมตาม รายการที่เกดิขึน้
จริงดานสงเสริมการตลาด ไดแก มพีนักงานใหคําแนะนาํผลิตภัณฑตางๆของธนาคารแกลูกคา 

คัตนะ สังขพทัิกษ (2548) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ 
บริษัท รักษาความปลอดภยัของผูประกอบการอุตสาหกรรมในเขตอาํเภอกระทุนแบน”  พบวา  ให
ความสําคัญตอองคประกอบสวนประสมทางการตลาดบริการในระดบัมาก และใหความสําคัญตอ
ปจจัยดานบุคคล และดานกระบวนการ ระดับมากที่สุด ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ชองทางการ
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยภายนอกในระดับมาก  

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจยัยอยดานบุคคล เปนอันดับแรก คือ ความ
นาเชื่อถือของพนักงาน รปภ. ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานกระบวนการ คือ  การแกปญหาที่
รวดเร็วทนัเวลา  ใหความสาํคัญกับปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพ  คือ  ชุดแตงกายเรยีบรอย 
ใหความสําคญักับปจจัยยอยดานผลิตภณัฑ(บริการ) คอื  มีการรับประกันในกรณมีีการสูญหายของ
ทรัพยสิน ใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานสงเสริมการตลาด คือ  มีสวนลดราคาการใหบริการ ให
ความสําคัญกับปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย (สถานที่ใหบริการ) คือ สะดวกในการติดตอ 
ใหความสําคญักับปจจัยยอยดานราคา คือ ราคาเหมาะสม 
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