
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
 
  การศึกษาความคิดเห็นของตัวแทนจําหนายรายยอยในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีตอ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของบริการเติมเงินผานโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบวันทูคอล ผู
ศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังทบทวนเอกสารท่ีเกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี  มา
แสดงไวในบทนี้ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ ไดแก ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น แนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ และกระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ 

2.2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  ไดแก เอกสาร รายงานวจิัย  
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
2.1.1 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
ปทานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2532: 246 ) ไดบัญญัติคําวาความ

คิดเห็น ซ่ึงตรงกับคําวา Opinion ในภาษาอังกฤษไววา หมายถึง   
1. ขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใชปญญาความคิดประกอบ ถึงแมจะไมได

อาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยัน ไดเสมอไปก็ตาม 
2. ทัศนะหรือประมาณการเก่ียวกับเนื้อหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง   
3. คําแถลงท่ียอมรับนับถือกันวาเปนผูเช่ียวชาญในหัวขอปญหาท่ีมีผูนํามา 

ขอปรึกษา คําวาความคิดเห็นมีความหมายใกลเคียงกับคําวา เจตคติ  ซ่ึงมีคําอธิบายไววาแนวโนมท่ี
บุคคลไดรับมาหรือเรียนรูมา  และกลายเปนแบบอยางในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน  หรือเปน
ปฏิปกษตอบางส่ิงบางอยางหรือตอบุคคลบางคน 

การแสดงความคิดเห็นเปนเร่ืองของแตละบุคคล ซ่ึงความคิดเห็นของแตละคนตอ 
เร่ืองใดเร่ืองหนึ่งแมเปนเร่ืองเดียวกัน ไมจําเปนตองเหมือนกันเสมอไปและอาจแตกตางกันออกไป 
ท้ังนี้ข้ึนอยูกับปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลท่ีไดรับมาจนมีอิทธิพลตอการแสดงความคิดเห็น
(จําเรียง ภาวจิตร, 2536. อางถึงใน เพทาย ศิริมุสิกะ, 2547) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีกอใหเกิดความคิดเหน็
วา ข้ึนอยูกับกลุมทางสังคมในหลายประการ คือ 
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1. ภูมิหลังทางสังคม หมายถึงกลุมคนที่มีภูมิหลังท่ีแตกตางกัน โดยท่ัวไปจะมี
ความคิดเห็นท่ีแตกตางกันไปดวย เชน ความคิดเห็นระหวางผูเยาวกับผูสูงอายุ ชาวเมืองกับชาว
ชนบท  เปนตน 

2. กลุมอางอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําส่ิงหนึ่งส่ิง
ใดใหแกผูใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอยางรวมกันหรืออางอิงกันได เชน ประกอบอาชีพ
เดียวกัน การเปนสมาชิกกลุมหรือสมาคมเดียวกัน เปนตน ส่ิงเหลานี้ยอมมีอิทธิพลตอความคิดเห็น
ของบุคคลเหลานั้นดวย 

3.  กลุมกระตือรือรน หรือกลุมเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีกอใหเกิดความ
กระตือรือรนเปนพิเศษอันจะกอใหเกิดกลุมผลประโยชนข้ึนมาได ยอมสงผลตอการจูงใจใหบุคคลท่ี
เปนสมาชิกเหลานั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอยตามไดไมวาจะใหคลอยตามในทางท่ีเห็นดวยหรือไมเห็น
ดวยก็ตามในทางตรงกันขามกลุมเฉ่ือยชาก็จะไมมีอิทธิพลตอสมาชิกมากนัก 

 
2.1.2 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ   (The Service Marketing Mix) 

ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps 
เชนเดียวกับสินคา โดยมีรายละเอียดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 

1)  ผลิตภัณฑ (บริการ) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาหรือผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจหรือจูงใจใหเกิดความตองการ เกิดการแสวงหา รวมท้ัง
มีการซ้ือหาผลิตภัณฑนั้น ดวยเหตุนี้ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายจึงอาจมีหรือไมมีตัวตนก็ได นอกจากนี้
แลวผลิตภัณฑยังหมายรวมถึงการใหบริการและแนวความคิด ท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้น ๆ ดวย 
สามารถแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก  

-  ผลิตภัณฑหลัก (Core Product) หมายถึง อรรถประโยชนหรือผลประโยชน
หรือผลประโยชนท่ีสําคัญของผลิตภัณฑท่ีใหแกผูซ้ือหรือผูบริโภคโดยตรง 

-  รูปรางผลิตภัณฑ (Actual Product หรือ Formal Product ) เปนสวนท่ีเปน
รูปลักษณของผลิตภัณฑแลวยังประกอบดวยระดับคุณภาพคุณสมบัติหรือลักษณะเดนของ
ผลิตภัณฑนั้น นอกจากนี้ยังรวมถึงรูปแบบ ยี่หอ และบรรจุภัณฑ ซ่ึงเปนคุณลักษณะท่ีลูกคาสามารถ
รับรูหรือสัมผัสได 

- ประโยชนเพิ่มเติมของผลิตภัณฑ (Augmented Product ) หมายถึง ประโยชนท่ี
ผูซ้ือท่ีได รับเพิ่มอันเนื่องมาจากการซ้ือผลิตภัณฑหลักนั้น 

2) ราคา (Price) หมายถึง  มูลคาของผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปตัวเงิน ซ่ึงจะตอง
กําหนดใหถูกตองเหมาะสม ซ่ึงราคาเปนหัวใจของสวนประสมทางการตลาดท้ังหมดและเปนกลไก
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ท่ีสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคาใหเกิดข้ึนมาได ฉะนั้นการกําหนดราคาผลิตภัณฑหรือบริการ
แตละอยางนั้น จึงข้ึนอยูกับจุดยืนของกิจการ ซ่ึงเปนเจาของผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆ เปนสําคัญ 

3) การจัดจําหนาย (Place)  หมายถึง โครงสรางของชองทางท่ีประกอบดวย
องคประกอบสําคัญ 2 ประการไดแก สถาบันและกิจกรรมท่ีถูกนํามาใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ
และบริการจากองคการไปสูตลาด  

- ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) คือ เสนทางท่ีสินคาหรือ
ผลิตภัณฑและ/หรือ กรรมสิทธ์ิผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ซ่ึงเปนกลไกในการทําใหสินคา
ผานมือจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย ผูผลิต คนกลางหรือตัวแทนจําหนาย และผูบริโภค 

- การกระจายสินคา (Physical Distribution) คือกิจกรรมที่เกี่ยวกับการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบดวย การขนสง การเก็บรักษาสินคา การ
บริหารสินคาคงคลัง  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับผู
ซ้ือ เปนการบอกกลาวการขยายความคิด ความเขาใจไปยังผูบริโภคไดรับรู ซ่ึงเกี่ยวของกับวิธีการตางๆ 
ท่ีใชส่ือความ (Communicate) ใหถึงตลาดเปาหมายไดทราบถึงผลิตภัณฑท่ีตองการวามีการจําหนาย
ผลิตภัณฑ ณ ท่ีใด ณ ระดับราคาใด ท้ังนี้เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือใหกับผูบริโภค 
สําหรับการติดตอส่ือสารนั้นอาจเปนการขายโดยใชพนักงานขายหรือไมใชพนักงานขายก็ได 
ประกอบดวยการโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขาวและการประชาสัมพันธ รวมท้ังการตลาด
ทางตรง 

5) บุคลากร (People)  บุคลากรในธุรกิจบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีเปนตัวกําหนดวา 
ธุรกิจบริการนั้นจะประสบความสําเร็จหรือไม ตามแนวคิดท่ีวา บุคลากร เปนทรัพยสินท่ีสําคัญท่ีสุดของ
ธุรกิจ ซ่ึงหมายถึงพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการพิจารณาคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม 
(Training) การจูงใจ (Motivation)  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได และแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนักงานตองมีความรู ความสามารถและทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองลูกคา   มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 
เปนตน  

6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  เนื่องจากการบริการของธุรกิจบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรม คือ ไมสามารถจับ
ตองได (Intangible) ซ่ึงลักษณะพิเศษของบริการเชนนี้ ทําใหผูบริโภคเกิดความเส่ียงและความไม
ม่ันใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการนั้นๆ ดังนั้น หนาท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งของนักการตลาด คือ 
การสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรมข้ึนมา เพื่อเปน
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สัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได และเปนการสรางความม่ันใจใหกับลูกคาดวยใน
คราวเดียวกัน หลักฐานทางกายภาพท่ีนักการตลาดสรางข้ึนมานั้น ไดแก ส่ิงแวดลอทางกายภาพท่ี
บริการนั้นเกิดข้ึน และท่ีซ่ึงผูใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน และรวมถึงองคประกอบตางๆ ท่ี
สามารถจับตองได (Tangible Elements) 

7)  กระบวนการใหบริการ (Process)  หมายถึง กระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับผูบริโภคไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction)  โดยรวมถึง
ข้ันตอน แนวทาง ตารางการทํางาน การทํางานโดยใชเคร่ืองจักร อุปกรณ ซ่ึงเปนกิจกรรมและงานท่ี
ทําประจําวันในการผลิตสินคาและบริการเพื่อใหบริการแกลูกคา กระบวนการจึงสําคัญตอธุรกิจ
บริการอยางยิ่ง เนื่องจากสินคาและบริการเปนส่ิงท่ีกอใหเกิดรายไดของกิจการ หากไมมีการบริการ
เกิดข้ึนก็ไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการได และกระบวนการเปนสวนหนึ่งในการกําหนด
มาตรฐานความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการดวย 

จากสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 องคประกอบ (7P’s) ดังกลาว สามารถ
พิจารณาไดวาการตลาดบริการประกอบไปดวยการตลาด 3 ประเภท คือ  
  1. การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาดใน
การจัดการเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา 
  2. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในจะรวมถึงการฝกอบรม 
และการจูงใจพนักงานท่ีใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานท่ีสนับสนนุ
การใหบริการ โดยการทําใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

3. การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive Marketing) เปน
การตลาดในธุรกิจบริการซ่ึงตระหนักวาผูบริโภคจะรับรูคุณภาพในการใหบริการโดยข้ึนอยูกับ
ปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายหรือการสรางคุณภาพในการใหบริการใหเปนท่ีเช่ือถือซ่ึงจะ
เกิดข้ึนในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา โดยลูกคาจะยอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพึงพอใจของ
ลูกคา 

 
  2.1.3 กระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ  
  1.  การรับรูปญหา (Problem recognition) เปนข้ันเร่ิมตนเม่ือบุคคลทราบถึงปญหา
ขององคการหรือตองการจัดหาสินคาหรือบริการเขามาแกปญหานั้นซ่ึงการรับรูจะถูกกระตุนจากท้ัง
ภายในและภายนอก ส่ิงกระตุนภายในจะเกิดจากการทํางานในภาวะปกติ ส่ิงกระตุนภายนอกจะเกิด
จากการที่ผูซ้ือเกิดความคิดใหม ๆ ท่ีไดรับรูจากส่ิงแวดลอมท่ีพบเห็น 
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  2.  การกําหนดรายละเอียดความตองการผลิตภัณฑ (General need description) 
เพื่อแกปญหาหลังจากมีการรับรูปญหา โดยกําหนดรายละเอียดความตองการวาตองการผลิตภัณฑ
ใดท่ีสามารถแกปญหาได 
  3.  การกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product specification) ในข้ันนี้จะกําหนด
เกี่ยวกับผลิตภัณฑท่ีใช โดยกําหนดถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑและปริมาณท่ีตองการ ซ่ึงจะทําได
งายสําหรับสินคาพื้นฐาน แตในรายการท่ีซับซอนอาจตองการไดรับความรวมมือจากผูเช่ียวชาญ ซ่ึง
นักการตลาดจะตองสามารถอธิบายไดตรงกับความตองการของผูซ้ือ 
  4.  การคนหาผูขาย (Supplier search) เปนการหาขอมูลวามีใครบางท่ีจําหนาย
ผลิตภัณฑนั้นและหาขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยผูซ้ือสามารถระบุผูขายท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
  5.  การพิจารณาขอเสนอในการขาย (Proposal solicitation) เปนข้ันพิจารณาขอมูล
และขอเสนอตาง ๆ ของผูขาย ซ่ึงจะตองมีทักษะในการวิจัย การเขียน และการแสดงขอเสนอในการ
ขาย ซ่ึงขอเสนอในการขายอาจเปนลายลักษณอักษรหรือวาจาในการนําเสนอก็ได แตในการ
นําเสนอดวยวาจาตองใชคําพูดท่ีเหมาะสม 
  6.  การคัดเลือกผูขาย (Supplier selection) เปนข้ันตอนในการตัดสินใจเลือกผูขาย
รายใดรายหนึ่งโดยเกณฑท่ีใชคัดเลือกผูขายไดแก ความสามารถในการขนสง คุณภาพผลิตภัณฑ
ราคา บริการแกไขปญหา ความสามารถดานเทคนิค ประวัติการทํางาน ความสามารถดานการผลิต
การใหความชวยเหลือและใหคําแนะนํา ระบบการควบคุม ช่ือเสียงของผูขาย ฐานะทางการเงินของ
ผูขาย ทัศนคติของผูซ้ือ การใหบริการเสริมกอนและหลังการขาย การใหความชวยเหลือดานการ
ฝกอบรม ความกาวหนาดานการติดตอส่ือสาร การบริหารและการจัดองคการ ปญหาดานกฎหมาย
หรือศีลธรรม ทําเลที่ต้ัง แรงงานสัมพันธ 
  7.  การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําส่ังซ้ือ (Order routine specification) หลังจาก
เลือกผูขายแลวจะเจรจาตอรองเปนคร้ังสุดทาย เพื่อจัดเตรียมรายการท่ีส่ังซ้ือ โดยระบุถึงรายละเอียด
ตาง ๆ 
  8.  การตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Performance review) ในข้ันนี้จะตรวจสอบ
ผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ ของผูขายวาเปนไปตามเง่ือนไขหรือไม 
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2.2   เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  รติรส สัมพันธ (2547) ไดศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคในการใช
โทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบการชําระคาบริการลวงหนาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูใชบริการระบบเติมเงินสวนใหญใชบริการของ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด 
(มหาชน) มีพฤติกรรมในการเติมเงินสวนใหญโดยการเลือกซ้ือ SIM Card จากศูนยรวมรานคา
โทรศัพทเคล่ือนท่ีขนาดเล็ก และเลือกซ้ือบัตรเติมเงินจากรานคาท่ัวไปท่ีสะดวกในการซ้ือ เชนราน 
โทรศัพทเคล่ือนท่ีในหางสรรพสินคา รานคาท่ัวไปและมีการเติมเงินโดยเฉล่ียคร้ังละ 100-300 บาท
โดยใชงานเฉล่ียเดือนละ 201-300 บาท อีกท้ังมีทัศนคติท่ีจะยังคงใชโทรศัพทเคล่ือนท่ีในระบบเติม
เงินตอไป 

ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินในซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของ
รานคากลุมตัวอยางในระดับมาก สวนปจจัยราคา ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการ
สงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือในระดับมาก ไดแก สินคาไดรับการบรรจุหีบหอเปนอยางดี เง่ือนไขการรับประกันสินคา ยี่หอท่ี
บริษัทคาสงจําหนายมีศูนยซอมประจําสาขาเชียงใหม บริษัทคาสงมีระบบการใหบริการลูกคาท่ี
รวดเร็ว ตรงตามเวลา รวมถึงความมีช่ือเสียงของบริษัทคาสงและผลิตภัณฑท่ีจําหนาย ปจจัยดาน
ราคาท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมาก ไดแก ราคาสินคาถูกกวาบริษัทคาสงอ่ืน ราคาของ
สินคาเปนราคาตลาดในขณะน้ัน สามารถตอรองราคาได และใหเครดิตในการชําระเงิน ปจจัยดาน
ชองทางจําหนายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมาก ไดแก บริษัทคาสงมีสาขาและคลังสินคาใน
จังหวัดเชียงใหม ปจจัยการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมากไดแก การลด
ราคาสินคาตามเทศกาล ฝายขายของบริษัทคาสงมีความชํานาญในตัวสินคา ตอบขอซักถามได
รวดเร็ว และติดตามแกปญหาใหกับรานคาไดรวดเร็ว 
   


