
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 
  การศึกษาความคิดเห็นของตัวแทนจําหนายรายยอยในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีตอ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของบริการเติมเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบวันทูคอล ผู
ศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังทบทวนเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี  มา
แสดงไวในบทนี้ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ ไดแก ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น แนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ และกระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ 

2.2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  ไดแก เอกสาร รายงานวจิัย  
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
2.1.1 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
ปทานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2532: 246 ) ไดบัญญัติคําวาความ

คิดเห็น ซ่ึงตรงกับคําวา Opinion ในภาษาอังกฤษไววา หมายถึง   
1. ขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมได

อาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยัน ไดเสมอไปก็ตาม 
2. ทัศนะหรือประมาณการเก่ียวกับเนื้อหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง   
3. คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหัวขอปญหาท่ีมีผูนํามา 

ขอปรึกษา คําวาความคิดเห็นมีความหมายใกลเคียงกับคําวา เจตคติ  ซ่ึงมีคําอธิบายไววาแนวโนมท่ี
บุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา  และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน  หรือเปน
ปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 

การแสดงความคิดเห็นเปนเร่ืองของแตละบุคคล ซ่ึงความคิดเห็นของแตละคนตอ 
เร่ืองใดเร่ืองหนึ่งแมเปนเร่ืองเดียวกัน ไมจําเปนตองเหมือนกันเสมอไปและอาจแตกตางกันออกไป 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลท่ีไดรับมาจนมีอิทธิพลตอการแสดงความคิดเห็น
(จําเรียง ภาวจิตร, 2536. อางถึงใน เพทาย ศิริมุสิกะ, 2547) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีกอใหเกิดความคิดเหน็
วา ข้ึนอยูกับกลุมทางสังคมในหลายประการ คือ 
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1. ภูมิหลังทางสังคม หมายถึงกลุมคนที่มีภูมิหลังท่ีแตกตางกัน โดยท่ัวไปจะมี
ความคิดเห็นท่ีแตกตางกันไปดวย เชน ความคิดเห็นระหวางผูเยาวกับผูสูงอายุ ชาวเมืองกับชาว
ชนบท  เปนตน 

2. กลุมอางอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําส่ิงหนึ่งส่ิง
ใดใหแกผูใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอยางรวมกันหรืออางอิงกันได เชน ประกอบอาชีพ
เดียวกัน การเปนสมาชิกกลุมหรือสมาคมเดียวกัน เปนตน ส่ิงเหลานี้ยอมมีอิทธิพลตอความคิดเห็น
ของบุคคลเหลานั้นดวย 

3.  กลุมกระตือรือรน หรือกลุมเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีกอใหเกิดความ
กระตือรือรนเปนพิเศษอันจะกอใหเกิดกลุมผลประโยชนข้ึนมาได ยอมสงผลตอการจูงใจใหบุคคลท่ี
เปนสมาชิกเหลานั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอยตามไดไมวาจะใหคลอยตามในทางท่ีเห็นดวยหรือไมเห็น
ดวยก็ตามในทางตรงกันขามกลุมเฉ่ือยชาก็จะไมมีอิทธิพลตอสมาชิกมากนัก 

 
2.1.2 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ   (The Service Marketing Mix) 

ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps 
เชนเดียวกับสินคา โดยมีรายละเอียดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 

1)  ผลิตภัณฑ (บริการ) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาหรือผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจหรือจูงใจใหเกิดความตองการ เกิดการแสวงหา รวมท้ัง
มีการซ้ือหาผลิตภัณฑนั้น ดวยเหตุนี้ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายจึงอาจมีหรือไมมีตัวตนก็ได นอกจากนี้
แลวผลิตภัณฑยังหมายรวมถึงการใหบริการและแนวความคิด ท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ ดวย 
สามารถแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก  

-  ผลิตภัณฑหลัก (Core Product) หมายถึง อรรถประโยชนหรือผลประโยชน
หรือผลประโยชนท่ีสําคัญของผลิตภัณฑท่ีใหแกผูซ้ือหรือผูบริโภคโดยตรง 

-  รูปรางผลิตภัณฑ (Actual Product หรือ Formal Product ) เปนสวนท่ีเปน
รูปลักษณของผลิตภัณฑแลวยังประกอบดวยระดับคุณภาพคุณสมบัติหรือลักษณะเดนของ
ผลิตภัณฑนั้น นอกจากนี้ยังรวมถึงรูปแบบ ยี่หอ และบรรจุภัณฑ ซ่ึงเปนคุณลักษณะท่ีลูกคาสามารถ
รับรูหรือสัมผัสได 

- ประโยชนเพิ่มเติมของผลิตภัณฑ (Augmented Product ) หมายถึง ประโยชนท่ี
ผูซ้ือท่ีได รับเพิ่มอันเนื่องมาจากการซ้ือผลิตภัณฑหลักนั้น 

2) ราคา (Price) หมายถึง  มูลคาของผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปตัวเงิน ซ่ึงจะตอง
กําหนดใหถูกตองเหมาะสม ซ่ึงราคาเปนหัวใจของสวนประสมทางการตลาดท้ังหมดและเปนกลไก
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ท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหเกิดข้ึนมาได ฉะนั้นการกําหนดราคาผลิตภัณฑหรือบริการ
แตละอยางนั้น จึงข้ึนอยูกับจุดยืนของกิจการ ซ่ึงเปนเจาของผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆ เปนสําคัญ 

3) การจัดจําหนาย (Place)  หมายถึง โครงสรางของชองทางท่ีประกอบดวย
องคประกอบสําคัญ 2 ประการไดแก สถาบันและกิจกรรมท่ีถูกนํามาใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ
และบริการจากองคการไปสูตลาด  

- ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) คือ เสนทางท่ีสินคาหรือ
ผลิตภัณฑและ/หรือ กรรมสิทธ์ิผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ซ่ึงเปนกลไกในการทําใหสินคา
ผานมือจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย ผูผลิต คนกลางหรือตัวแทนจําหนาย และผูบริโภค 

- การกระจายสินคา (Physical Distribution) คือกิจกรรมที่เกี่ยวกับการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย การขนสง การเก็บรักษาสินคา การ
บริหารสินคาคงคลัง  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับผู
ซ้ือ เปนการบอกกลาวการขยายความคิด ความเขาใจไปยังผูบริโภคไดรับรู ซ่ึงเกี่ยวของกับวิธีการตางๆ 
ท่ีใชส่ือความ (Communicate) ใหถึงตลาดเปาหมายไดทราบถึงผลิตภัณฑท่ีตองการวามีการจําหนาย
ผลิตภัณฑ ณ ท่ีใด ณ ระดับราคาใด ท้ังนี้เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือใหกับผูบริโภค 
สําหรับการติดตอส่ือสารนั้นอาจเปนการขายโดยใชพนักงานขายหรือไมใชพนักงานขายก็ได 
ประกอบดวยการโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขาวและการประชาสัมพันธ รวมท้ังการตลาด
ทางตรง 

5) บุคลากร (People)  บุคลากรในธุรกิจบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีเปนตัวกําหนดวา 
ธุรกิจบริการนั้นจะประสบความสําเร็จหรือไม ตามแนวคิดท่ีวา บุคลากร เปนทรัพยสินท่ีสําคัญท่ีสุดของ
ธุรกิจ ซ่ึงหมายถึงพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการพิจารณาคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม 
(Training) การจูงใจ (Motivation)  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนักงานตองมีความรู ความสามารถและทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองลูกคา   มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
เปนตน  

6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  เนื่องจากการบริการของธุรกิจบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรม คือ ไมสามารถจับ
ตองได (Intangible) ซ่ึงลักษณะพิเศษของบริการเชนนี้ ทําใหผูบริโภคเกิดความเส่ียงและความไม
ม่ันใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการนั้นๆ ดังนั้น หนาท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งของนักการตลาด คือ 
การสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรมข้ึนมา เพื่อเปน
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สัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได และเปนการสรางความม่ันใจใหกับลูกคาดวยใน
คราวเดียวกัน หลักฐานทางกายภาพท่ีนักการตลาดสรางข้ึนมานั้น ไดแก ส่ิงแวดลอทางกายภาพท่ี
บริการนั้นเกิดข้ึน และท่ีซ่ึงผูใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน และรวมถึงองคประกอบตางๆ ท่ี
สามารถจับตองได (Tangible Elements) 

7)  กระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึง กระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับผูบริโภคไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction)  โดยรวมถึง
ข้ันตอน แนวทาง ตารางการทํางาน การทํางานโดยใชเคร่ืองจักร อุปกรณ ซ่ึงเปนกิจกรรมและงานท่ี
ทําประจําวันในการผลิตสินคาและบริการเพื่อใหบริการแกลูกคา กระบวนการจึงสําคัญตอธุรกิจ
บริการอยางยิ่ง เนื่องจากสินคาและบริการเปนส่ิงท่ีกอใหเกิดรายไดของกิจการ หากไมมีการบริการ
เกิดข้ึนก็ไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการได และกระบวนการเปนสวนหนึ่งในการกําหนด
มาตรฐานความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการดวย 

จากสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 องคประกอบ (7P’s) ดังกลาว สามารถ
พิจารณาไดวาการตลาดบริการประกอบไปดวยการตลาด 3 ประเภท คือ  
  1. การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาดใน
การจัดการเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา 
  2. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในจะรวมถึงการฝกอบรม 
และการจูงใจพนักงานท่ีใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานท่ีสนับสนนุ
การใหบริการ โดยการทําใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

3. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) เปน
การตลาดในธุรกิจบริการซ่ึงตระหนักวาผูบริโภคจะรับรูคุณภาพในการใหบริการโดยข้ึนอยูกับ
ปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายหรือการสรางคุณภาพในการใหบริการใหเปนท่ีเช่ือถือซ่ึงจะ
เกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา โดยลูกคาจะยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพึงพอใจของ
ลูกคา 

 
  2.1.3 กระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ  
  1.  การรับรูปญหา (Problem recognition) เปนข้ันเร่ิมตนเม่ือบุคคลทราบถึงปญหา
ขององคการหรือตองการจัดหาสินคาหรือบริการเขามาแกปญหานั้นซ่ึงการรับรูจะถูกกระตุนจากท้ัง
ภายในและภายนอก ส่ิงกระตุนภายในจะเกิดจากการทํางานในภาวะปกติ ส่ิงกระตุนภายนอกจะเกิด
จากการที่ผูซ้ือเกิดความคิดใหม ๆ ท่ีไดรับรูจากส่ิงแวดลอมท่ีพบเห็น 
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  2.  การกําหนดรายละเอียดความตองการผลิตภัณฑ (General need description) 
เพื่อแกปญหาหลังจากมีการรับรูปญหา โดยกําหนดรายละเอียดความตองการวาตองการผลิตภัณฑ
ใดท่ีสามารถแกปญหาได 
  3.  การกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product specification) ในข้ันนี้จะกําหนด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ีใช โดยกําหนดถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑและปริมาณท่ีตองการ ซ่ึงจะทําได
งายสําหรับสินคาพื้นฐาน แตในรายการท่ีซับซอนอาจตองการไดรับความรวมมือจากผูเช่ียวชาญ ซ่ึง
นักการตลาดจะตองสามารถอธิบายไดตรงกับความตองการของผูซ้ือ 
  4.  การคนหาผูขาย (Supplier search) เปนการหาขอมูลวามีใครบางท่ีจําหนาย
ผลิตภัณฑนั้นและหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยผูซ้ือสามารถระบุผูขายท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
  5.  การพิจารณาขอเสนอในการขาย (Proposal solicitation) เปนข้ันพิจารณาขอมูล
และขอเสนอตาง ๆ ของผูขาย ซ่ึงจะตองมีทักษะในการวิจัย การเขียน และการแสดงขอเสนอในการ
ขาย ซ่ึงขอเสนอในการขายอาจเปนลายลักษณอักษรหรือวาจาในการนําเสนอก็ได แตในการ
นําเสนอดวยวาจาตองใชคําพูดท่ีเหมาะสม 
  6.  การคัดเลือกผูขาย (Supplier selection) เปนข้ันตอนในการตัดสินใจเลือกผูขาย
รายใดรายหนึ่งโดยเกณฑท่ีใชคัดเลือกผูขายไดแก ความสามารถในการขนสง คุณภาพผลิตภัณฑ
ราคา บริการแกไขปญหา ความสามารถดานเทคนิค ประวัติการทํางาน ความสามารถดานการผลิต
การใหความชวยเหลือและใหคําแนะนํา ระบบการควบคุม ช่ือเสียงของผูขาย ฐานะทางการเงินของ
ผูขาย ทัศนคติของผูซ้ือ การใหบริการเสริมกอนและหลังการขาย การใหความชวยเหลือดานการ
ฝกอบรม ความกาวหนาดานการติดตอส่ือสาร การบริหารและการจัดองคการ ปญหาดานกฎหมาย
หรือศีลธรรม ทําเลที่ต้ัง แรงงานสัมพันธ 
  7.  การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําส่ังซ้ือ (Order routine specification) หลังจาก
เลือกผูขายแลวจะเจรจาตอรองเปนคร้ังสุดทาย เพื่อจัดเตรียมรายการท่ีส่ังซ้ือ โดยระบุถึงรายละเอียด
ตาง ๆ 
  8.  การตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Performance review) ในข้ันนี้จะตรวจสอบ
ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของผูขายวาเปนไปตามเง่ือนไขหรือไม 
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2.2   เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  รติรส สัมพันธ (2547) ไดศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบการชําระคาบริการลวงหนาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูใชบริการระบบเติมเงินสวนใหญใชบริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) มีพฤติกรรมในการเติมเงินสวนใหญโดยการเลือกซ้ือ SIM Card จากศูนยรวมรานคา
โทรศัพทเคล่ือนท่ีขนาดเล็ก และเลือกซ้ือบัตรเติมเงินจากรานคาท่ัวไปท่ีสะดวกในการซ้ือ เชนราน 
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในหางสรรพสินคา รานคาท่ัวไปและมีการเติมเงินโดยเฉล่ียคร้ังละ 100-300 บาท
โดยใชงานเฉล่ียเดือนละ 201-300 บาท อีกท้ังมีทัศนคติท่ีจะยังคงใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระบบเติม
เงินตอไป 

ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินในซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของ
รานคากลุมตัวอยางในระดับมาก สวนปจจัยราคา ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการ
สงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือในระดับมาก ไดแก สินคาไดรับการบรรจุหีบหอเปนอยางดี เง่ือนไขการรับประกันสินคา ยี่หอท่ี
บริษัทคาสงจําหนายมีศูนยซอมประจําสาขาเชียงใหม บริษัทคาสงมีระบบการใหบริการลูกคาท่ี
รวดเร็ว ตรงตามเวลา รวมถึงความมีช่ือเสียงของบริษัทคาสงและผลิตภัณฑท่ีจําหนาย ปจจัยดาน
ราคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมาก ไดแก ราคาสินคาถูกกวาบริษัทคาสงอ่ืน ราคาของ
สินคาเปนราคาตลาดในขณะน้ัน สามารถตอรองราคาได และใหเครดิตในการชําระเงิน ปจจัยดาน
ชองทางจําหนายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมาก ไดแก บริษัทคาสงมีสาขาและคลังสินคาใน
จังหวัดเชียงใหม ปจจัยการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมากไดแก การลด
ราคาสินคาตามเทศกาล ฝายขายของบริษัทคาสงมีความชํานาญในตัวสินคา ตอบขอซักถามได
รวดเร็ว และติดตามแกปญหาใหกับรานคาไดรวดเร็ว 
   


