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ภาคผนวก ก 
 

ผลการสัมภาษณ 
 

ผลการสัมภาษณผูขายรายท่ี 1 
 ผูขายรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ลูกคาจะมีความตองการซอฟตแวร
เพื่อไปใชงานตามท่ีต้ังใจไวอยูแลว ซอฟตท่ีนําเสนอจะตองสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

2. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน สามารถปรับเปล่ียนได โดยท่ัวไปซอฟตแวรสําเร็จรูป
จะไมตรงความตองการของลูกคาไดท้ังหมด ซอฟตแวรท่ีดีจะตองมีความยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาได 

3. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย มีสวนติดตอกับผูใชงานท่ีงาย นาใชงาน ให
เหมาะสําหรับผูใชงานระดับท่ัวไปที่ไมคอยเช่ียวชาญดานซอฟตแวร 

4. ชื่อเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก ลูกคา
ถึงจะยอมรับ 

5. มีคูมือการใชงาน ตองมืคูมือสําหรับผูใชงานแตละสวนงาน แตละระดับผูใชดวย 
6. สามารถเชื่อมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได บางคร้ังจําเปนตองดึงขอมูลจากระบบ

เดิมดวย 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ
ซอฟตแวร 

3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให
เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
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4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม หากมีการขอแกไขเปล่ียนแปลง 
หรือการขอรับการสนับสนุนหลังจากเร่ิมระบบไปลแว จะคิดราคาเทาไหร 

5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองท้ังจากแผนกผูขอซ้ือ และจากแผนก
จัดซ้ือ 

ดานการจัดจําหนาย 
 มีสํานักงานอยูใกลลูกคา สะดวกในการเขาไปชวยเหลือ หากอยูใกล หรือเขาไป
ชวยเหลือแกไขปญหาใหลูกคาไดเร็วก็จะดีกวา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย จะมีการใชพนักงานเพื่อไปเสนอขายและแนะนํา

ซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการลงโฆษณาตามนิตยสาร เพื่อประชาสัมพันธใหผูคนรูจัก เพื่อสรางใหรับรู

ในตราของบริษัท 
4. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากสรางผลงานไวไดดีก็จะมีการบอกตอกัน

ในกลุมลูกคา 
5. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ

การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 
6. มีการนําเสนอซอฟตแวรผานงานสัมมนา หากมีซอฟตแวรตัวใหมมาก็จะทําการ

เชิญกลุมลูกคามารวมสัมนา แนะนําผลิตภัณฑ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

4. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ี
พนักงานนําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถชวยแกไขปญหาของลูกคาได 
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5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ของบริษัท 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีของบริษัท 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ กอนการเร่ิม

งานลูกคาจะเขามาตรวจสอบ เยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ 
เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

5. มีท่ีนั่งหรือหองรับรองลูกคา มีไวเพื่อสรางภาพลักษณ 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการติดต้ัง
ระบบใหกับลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการซอฟตแวรไดรับการรับรองมาตรฐาน ผูซ้ือในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ สวนใหญจะคอนขางดูเร่ืองมาตรฐาน ดูวาผูใหบริการไดรับมาตรฐานอะไรหรือเปลา 

2. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก ลูกคา
ถึงจะยอมรับ 

3. มีคูมือการใชงาน ตองมืคูมือสําหรับผูใชงานแตละสวนงาน แตละระดับผูใชดวย 
4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในการพัฒนาซอฟตแวรใหกับลูกคา

ใหม บางสวนอาจตองนําไปเช่ือมตอกับระบบเดิมของลูกคา 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. อัตราคาบริการของทีมงานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ไมวาจะเปนอัตรา
คาบริการของนักวิเคราะหระบบ ผูพัฒนาโปรแกรม 

3. คาบริการหลังการขายมีความเหมาะสม หากลูกคามีความตองการที่จะ
เปล่ียนแปลงซอฟตแวร จะคิดคาบริการในอัตราเทาไหร 

ดานการจัดจําหนาย 
 มีสํานักงานอยูใกลลูกคา สะดวกในการเขาไปชวยเหลือ หากอยูใกล หรือเขาไป
ชวยเหลือแกไขปญหาใหลูกคาไดเร็วก็จะดีกวา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย จะมีการใชพนักงานเพื่อไปเสนอขายและแนะนํา

ซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการลงโฆษณาตามนิตยสาร เพื่อประชาสัมพันธใหผูคนรูจัก เพื่อสรางใหรับรู

ในตราของบริษัท 
4. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากสรางผลงานไวไดดีก็จะมีการบอกตอกัน

ในกลุมลูกคา 
5. มีการนําเสนอซอฟตแวรผานงานสัมมนา เพื่อเปนการแนะนําผลิตภัณฑและ

บริการของบริษิท 



  

120 

ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง

นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 
2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก

ลูกคา 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน

จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 
4. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ

มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ี
พนักงานนําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถชวยแกไขปญหาของลูกคาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ของบริษัท 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีของบริษัท 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ กอนการเร่ิม

งานลูกคาจะเขามาตรวจสอบ เยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ 
เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

5. มีท่ีนั่งหรือหองรับรองลูกคา มีไวเพื่อสรางภาพลักษณ 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการพัฒนาระบบใหกับ
ลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 
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3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินในระยะเวลาที่เหมาะสม 
ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
 

ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ซอฟตแวรและการใหบริการมีราคาท่ีแพง สําหรับลูกคารายเล็กๆ 
2. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา อันเนื่องมาจากความไมเขาใจกันระหวางผู

ใหบริการกับลูกคา 
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ผลการสัมภาษณผูขายรายท่ี 2 
 ผูขายรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ลูกคาจะมีความตองการซอฟตแวร
เพื่อไปใชงานตามท่ีต้ังใจไวอยูแลว ซอฟตท่ีนําเสนอจะตองสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

2. มีซอฟตแวรใหเลือกหลากหลาย เพื่อใหสามารถนําเสนอซอฟตแวรท่ีตรงความ
ตองการของลูกคาได 

3. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน สามารถปรับเปล่ียนได โดยท่ัวไปซอฟตแวรสําเร็จรูป
จะไมตรงความตองการของลูกคาไดท้ังหมด ซอฟตแวรท่ีดีจะตองมีความยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาได 

4. ซอฟตแวรมีความสามารถสูงกวาซอฟตแวรอ่ืน ซ่ึงความสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดีกวาซอฟตแวรอ่ืน 

5. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียง จะเปนท่ียอมรับของกลุมลูกคาได
งาย 

6. ผูใหบริการมีประสบการณ มีความชํานาญใหการใหบริการ 
7. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย มีสวนติดตอกับผูใชงานท่ีงาย นาใชงาน 
8. มีรายชื่อลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และสามารถตรวจสอบ

ผลการใหบริการได 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ลูกคาจะมีการตั้งงบประมาณของแตละโครงการไวอยู
แลว ราคาของซอฟตแวรและการใหบริการตองไมเกินงบประมาณของลูกคา 

2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรองจาก
ความสามารถของซอฟตแวร ลูกคาเลือกท่ีจะจายในราคาท่ีสูงกวาหากซอฟตแวรมีความสามารถ
ตรงความความตองการมากกวา 

3. ราคาถูกกวาผูใหบริการรายอ่ืน สําหรับซอฟตแวรท่ีมีความสามารถใกลเคียงกัน
แลว ซอฟตแวรท่ีราคาถูกกวาจะมีความไดเปรียบกวา 
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ดานการจัดจําหนาย 
1. มีการใหบริการแกไขปญหาจากระยะไกล ในกรณีท่ีลูกคามีปญหาผูใหบริการ

สามารถเขามาแกไขปญหาจากระยะไกลผานทางเครือขายเน็ทเวิรค 
2. มีการขายรวมกับพันธมิตรธุรกิจ ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีความสามารถบาง

ประการท่ีลูกคาตองการ สามารถหาพันธมิตรธุรกิจมารวมใหบริการได 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีการใชพนักงานขาย โดยท่ัวไปแลวการขายซอฟตแวรจะตองมีการใชพนักงาน
เพื่อไปเสนอขายและแนะนําซอฟตแวร 

2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได
สะดวก 

3. มีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการผานทางจดหมายหรือ
อีเมล เพื่อแนะนําผลิตภัณฑและบริการ 

4. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที 
5. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาเดิม

เพื่อจะไดบอกตอ 
6. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ

การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 
7. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

มีการสงจดหมายเชิญชวนกลุมลูกคาเขามาดูงานสัมมนา 
8. มีการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดราคา ในชวงกลางปหรือสินปจะมีการ

สงเสริมการตลาดเพ่ือกระตุนยอดขายเพิ่มข้ึน 
9. มีการใหของขวัญ ของรางวัล จะมีการแจกของขวัญ ของรางวัลในงานสัมมนา 

และชวงเทศกาลปใหม 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีประสบการณในการใหบริการ ลูกคาจะดูประวัติท่ีทีมงานเคย
ใหบริการที่ไหนมาบาง ผลการดําเนินงานเปนอยางไร 

2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

3. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ีพนักงาน
นําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถทํางานใหสําเร็จไดหรือไม 
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4. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา บริษัทจะมีการอบรมพนักงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดประทับใจลูกคา 

5. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

6. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว ท้ังนี้เพื่อสรางความประทับใจและความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา 

7. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

9. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี หากลูกคายังไม
เขาใจในระบบหรือการทํางานของซอฟตแวร พนักงานจะตองสามารถคําปรึกษาหรือใหคําแนะนํา
ได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ

ลูกคา พนักงานจะตองตกแตงใหเหมาะสม และดูภูมิฐาน 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย ในไปนําเสนอซอฟตแวรใหกับลูกคา อุปกรณท่ี

นําไปนําเสนอจะตองดูทันสมัย 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ ในกรณท่ี

ลูกคามาเยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ เพื่อสรางความ
ประทับใจใหลูกคา 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดูทันสมัยเพื่อ
สรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการติดต้ัง

ระบบใหกับลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะมีการกําหนดระยะเวลาสําหรับการ

แกไขปญหาใหกับลูกคา จะตองทําการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
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3. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี ซอฟตแวรสวนใหญจะนําไปใช
เก็บขอมูลสําคัญของลูกคา จะตองมีการรักษาขอมูลความลับตางๆของลูกคาเปนอยางดี อาจมีการลง
นามในสัญญารักษาความลับดวย 

4. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

5. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ศูนยกลางรับขอมูลปญหาของลูกคาเพื่อจัดพนักงานไปใหบริการแกไขปญหาใหลูกคา 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการมีประสบการณ มีความชํานาญใหการใหบริการ 
2. มีความเขาใจระบบงานของลูกคา สามารถสรางซอฟตแวรใหตรงความตองการ

ของลูกคาได 
3. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ลูกคาจะเลือกใชบริการจากบริษัทท่ีมีช่ือเสียง 

มีประวัติการทํางานท่ีดี เพื่อสรางความม่ันใจวาสามารถทํางานใหเสร็จได 
4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในการพัฒนาซอฟตแวรใหกับลูกคา

ใหม บางสวนอาจตองนําไปเช่ือมตอกับระบบเดิมของลูกคา 
5. มีรายชื่อลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และสามารถตรวจสอบ

ผลการใหบริการได 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาแปรผันตามความ
ยากงายในการพัฒนาซอฟตแวร แตจะตองมีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวรท่ีได 

3. ราคาถูกกวาผูใหบริการรายอ่ืน หากคุณภาพท่ีจะไดรับจากการใหบริการพัฒนา
ซอฟตแวร ลูกคาจะเลือกผูใหบริการที่ราคาถูกกวา 

ดานการจัดจําหนาย 
1. มีสํานักงานอยูใกลลูกคา ส่ิงท่ีลูกคาตองการก็คือตองสามารถติดตอผูใหบริการ

ไดสะดวก รวดเร็ว 
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2. มีการใหบริการแกไขปญหาจากระยะไกล ในกรณีท่ีลูกคามีปญหาผูใหบริการ
สามารถเขามาแกไขปญหาจากระยะไกลผานทางเครือขายเน็ทเวิรค 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย โดยท่ัวไปแลวการขายซอฟตแวรจะตองมีการใชพนักงาน

เพื่อไปเสนอขายและแนะนําซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการผานทางจดหมายหรือ

อีเมล เพื่อแนะนําผลิตภัณฑและบริการ 
4. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที 
5. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาเดิม

เพื่อจะไดบอกตอ 
6. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

มีการสงจดหมายเชิญชวนกลุมลูกคาเขามาดูงานสัมมนา 
7. มีการใหของขวัญ ของรางวัล จะมีการแจกของขวัญ ของรางวัลในงานสัมมนา 

และชวงเทศกาลปใหม 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีประสบการณในการใหบริการ ลูกคาจะดูประวัติท่ีทีมงานเคย
ใหบริการที่ไหนมาบาง ผลการดําเนินงานเปนอยางไร 

2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

3. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ีพนักงาน
นําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถทํางานใหสําเร็จไดหรือไม 

4. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา บริษัทจะมีการอบรมพนักงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดประทับใจลูกคา 

5. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

6. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว ท้ังนี้เพื่อสรางความประทับใจและความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา 
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7. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

9. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี หากลูกคายังไม
เขาใจในระบบหรือการทํางานของซอฟตแวร พนักงานจะตองสามารถคําปรึกษาหรือใหคําแนะนํา
ได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ

ลูกคา พนักงานจะตองตกแตงใหเหมาะสม และดูภูมิฐาน 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย ในไปนําเสนอซอฟตแวรใหกับลูกคา อุปกรณท่ี

นําไปนําเสนอจะตองดูทันสมัย 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ ในกรณท่ี

ลูกคามาเยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ เพื่อสรางความ
ประทับใจใหลูกคา 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดูทันสมัยเพื่อ
สรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการพัฒนาระบบใหกับ

ลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะมีการกําหนดระยะเวลาสําหรับการ

แกไขปญหาใหกับลูกคา จะตองทําการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
3. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี ซอฟตแวรสวนใหญจะนําไปใช

เก็บขอมูลสําคัญของลูกคา จะตองมีการรักษาขอมูลความลับตางๆของลูกคาเปนอยางดี อาจมีการลง
นามในสัญญารักษาความลับดวย 

4. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

5. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ศูนยกลางรับขอมูลปญหาของลูกคาเพื่อจัดพนักงานไปใหบริการแกไขปญหาใหลูกคา 
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ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา อาจเนื่องมาจากความตองการของผูใชงาน

เปล่ียนไปหรือเพิ่มข้ึน 
2. ความสามารถของซอฟตแวรไมตรงความตองการของลูกคาท้ังหมด อัน

เนื่องมาจากความเขาใจผิดของลูกคา 
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ผลการสัมภาษณผูซ้ือรายท่ี 1 
 ผูซ้ือรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ จะมีการกําหนดความตองการจาก
ผูใชงานและหาขอมูลซอฟตท่ีตรงกับความตองการ แลวจึงเรียกผูใหบริการเพื่อมานําเสนอ 

2. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย จะมีการทดลองใชงาน เพื่อท่ีจะสามารถยืนยัน
ไดวาผูใชงานท่ัวไปสามารถใชงานไดงาย ไมลําบาก 

3. ซอฟตแวรมีเสถียรภาพสูง ในชวงทดลองใชงาน ซอฟตแวรจะตองมีเสถียรภาพ 
ไมมีปญหา 

4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได หากสามารถเช่ือมซอฟตแวรเขากับ
ระบบอ่ืนๆไดงายก็จะดีกวา 

5. มีคูมือการใชงาน แผนกไอทีจะศึกษาการทํางานของจากคูมือแลวใหคําปรึกษา
ผูใชงานท่ัวไป 

ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ

ซอฟตแวร ไมถูกหรือแพงจนเกินไป 
3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให

เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม ราคาในการตออายุสัญญาการ

ใหบริการตองไมแพงจนเกินไป 
5. สามารถตอรองราคาได กอนการซ้ือจะตองมีการตอรองราคาทุกคร้ัง 
6. มีระยะเวลาใหการใหเครดิต บริษัทจะทําการซ้ือโดยเครดิต ผูใหบริการตองให

เครดิตกับลูกคาได 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกล สะดวกในการเขามาบริการ 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. มีการใชพนักงานขาย หากมีความตองการใชซอฟตแวร ก็จะทําการเรียก

พนักงานขายเพ่ือมานําเสนอซอฟตแวร 
3. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากมองหาซอฟตแวรสักตัว ก็จะทําการ

สอบถามไปยังผูท่ีเคยใชงาน 
4. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง จะมีการทดลองใชงานเกือบทุกสวน กอนท่ีจะ

ตัดสินใจซ้ือ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี
ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ตองมีความสัมพันธอันดี
ระหวางผูใหบริการกับลูกคา 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ ตองสามารถติดตอรับการ
ชวยเหลือไดตลอดเวลา 

4. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ พนักงานจะตองแสดงความ
เปนมืออาชีพ แกไขปญหาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว จะตองแกไข
ปญหาไดอยางรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ลูกคามีความ
ตองการที่จะไดรับคําแนะนํา หรือใหคําปรึกษาจากพนักงานผูใหบริการ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู

ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
2. มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง เพื่อท่ีจะยืนยันไดวาผูใหบริการจะอยูใหบริการไดอีก

ยาวนาน 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง
ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
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2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 

5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี จะตองมีการลงนามในสัญญา
รักษาความลับ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการซอฟตแวรไดรับการรับรองมาตรฐาน เพื่อเปนการยืนยันถึงการ
ใหบริการที่เปนมาตรฐาน สามารถดําเนินการในระยะเวลาท่ีกําหนดได 

2. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก และ
เปนท่ียอมรับ 

3. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ถาหากสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมี
อยูไดก็จะเปนการดี 

ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน

งบประมาณท่ีต้ังไว 
2. อัตราคาบริการของทีมงานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสม

กับความยากงายของการพัฒนาระบบ 
3. คาบริการหลังการขายมีความเหมาะสม ราคาในการตออายุสัญญาการใหบริการ

ตองไมแพงจนเกินไป 
4. มีระยะเวลาใหการใหเครดิต บริษัทจะทําการซ้ือโดยเครดิต ผูใหบริการตองให

เครดิตกับลูกคาได 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกล สะดวกในการเขามาบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
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2. มีการใชพนักงานขาย หากมีความตองการใชซอฟตแวร ก็จะทําการเรียก
พนักงานขายเพ่ือมานําเสนอซอฟตแวร 

3. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากมองหาซอฟตแวรสักตัว ก็จะทําการ
สอบถามไปยังผูท่ีเคยใชงาน 

ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี

ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรไดอยางดี 
2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ตองมีความสัมพันธอันดี

ระหวางผูใหบริการกับลูกคา 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ ตองสามารถติดตอรับการ

ชวยเหลือไดตลอดเวลา 
4. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ พนักงานจะตองแสดงความ

เปนมืออาชีพ แกไขปญหาได 
5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว จะตองแกไข

ปญหาไดอยางรวดเร็ว 
6. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ลูกคามีความ

ตองการที่จะไดรับคําแนะนํา หรือใหคําปรึกษาจากพนักงานผูใหบริการ 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

1. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

2. มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง เพื่อท่ีจะยืนยันไดวาผูใหบริการจะอยูใหบริการไดอีก
ยาวนาน 
 ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตองดําเนินการใหแลว
เสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 
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4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 

5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี จะตองมีการลงนามในสัญญา
รักษาความลับ 

 
ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 

1. พนักงานผูใหบริการไมมีความนาเช่ือถือ อาจเปนเพราะยังไมมีความชํานาญ ยังมี
การเปดคูมือการทํางาน 

2. สํานักงานของผูใหบริการไมนาเช่ือถือ อุปกรณสํานักงานของผูใหบริการไม
นาเช่ือถือ 

3. พนักงานขายไมมีความรูจริง พนักงานขายโออวดเกินความสามารถของ
ซอฟตแวร ทําใหนํามาใชแลวอาจไมเปนตามท่ีคิดไว 

4. กระบวนการใหบริการลาชา เขามาใหความชวยเหลือลาชา 
5. ความยุงยากในการขอรับบริการหลังการขาย ระบบตอบรับโทรศัพทยุงยาก ทํา

ใหไดรับความชวยเหลือลาชา 
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ผลการสัมภาษณผูซ้ือรายท่ี 2 
 ผูซ้ือรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ จะดูฟงกช่ันของซอฟตแวรเทียบกับ
ความตองการของผูใชงาน สามารถตอบสนองความตองการไดไหม 

2. ความพรอมของทีมงานผูใหบริการ ความสามารถของตัวพนักงานท่ีใหบริการ 
จํานวนพนักงานในทีมจะตองเพียงพอตอการใหบริการ 

3. จํานวนพนักงานผูใหบริการมีความเหมาะสมกับจํานวนลูกคา หากมีลูกคา
จํานวนมากก็ควรจะตองมีจํานวนพนักผูใหบริการมาก เพื่อสามารถใหความชวยเหลือไดเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคาท้ังหมด 

4. เทคโนโลยีท่ีใชพัฒนาเหมาะสมกับความสามารถของฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัทลูกคา ในกรณีท่ีตองอาศัยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทลูกคาเขารวมในการ
พัฒนาซอฟตแวรดวย เทคโนโลยีท่ีใชในการพัฒนาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

5. มีการอบรมให หลังการขายจะมีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได และมี
การจัดการอบรมซํ้าใหในการปรับเปล่ียนผูใชงาน 

6. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

7. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียงแสดงถึงความสามารถเปนท่ี
ยอมรับ 

8. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร
จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 

2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ
ซอฟตแวร 
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3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให
เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 

4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม จะดูวามีรูปแบบในการคิดราคา
การใหบริการหลังการขายยังไง 

5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองคร้ังสุดทายกอนการซ้ือ 
ดานการจัดจําหนาย 

 มีการใหความชวยเหลือจากระยะไกล ในกรณีท่ีผูใหบริการอยูไกล จะตองสามารถ
เขามาใหความชวยเหลือจากระยะไกลได 

 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
และศึกษาระบบการทํางาน 

2. มีการใชพนักงานขาย มีพนักงานขายมานําเสนอซอฟตแวร อธิบายความสามารถ
ของซอฟตแวรในรายละเอียดเชิงลึก 

3. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
เพื่อเก็บขอมูลผลิตภัณฑท่ีนาสนใจไวเลือกสรรหากมีความตองการใชงานในอนาคต 

4. มีบริษัทเจาของผลิตภัณฑเปนผูรับรอง บริษัทเจาของผลิตภัณฑจะแนะนําวาผูให
บริการรายไหนมีความถนัดในดานเทาลูกคาตองการ 

ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี

ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรแตละสวนไดอยางดี 
2. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ผูใหบริการตอง

สามารถใหคําแนะนําในการประยุกตซอฟตแวรใหเขากับการทํางานของลูกคาได 
3. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี จะตองมีความสัมพันธอันดีกับ

ผูใชงานงาน 
4. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ผูใหบริการ

จะตองมีความรูความสามรถที่จะแกไขปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

1. มีขนาดองคกรท่ีใหญ เพื่อแสดงถึงความนาเช่ือถือวาจะอยูใหบริการไดอีก
ยาวนาน 
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 ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว  
3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ

ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 
4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 
5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี บางกรณีจําเปนตองทําสัญญา

รักษาความลับ 
6. มีการติดตามผลการดําเนินงาน จะตองมีการติดตอสอบถามถึงปญหาเปนระยะๆ 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ความพรอมของทีมงานผูใหบริการ ความสามารถของตัวพนักงานท่ีใหบริการ 
จํานวนพนักงานในทีมจะตองเพียงพอตอการใหบริการ 

2. จํานวนพนักงานผูใหบริการมีความเหมาะสมกับจํานวนลูกคา หากมีลูกคา
จํานวนมากก็ควรจะตองมีจํานวนพนักผูใหบริการมาก เพื่อสามารถใหความชวยเหลือไดเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคาท้ังหมด 

3. เทคโนโลยีท่ีใชพัฒนาเหมาะสมกับความสามารถของฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัทลูกคา ในกรณีท่ีตองอาศัยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทลูกคาเขารวมในการ
พัฒนาซอฟตแวรดวย เทคโนโลยีท่ีใชในการพัฒนาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

4. มีการอบรมให หลังการขายจะมีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได และมี
การจัดการอบรมซํ้าใหในการปรับเปล่ียนผูใชงาน 

5. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

6. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
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ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ

ซอฟตแวร 
3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให

เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม จะดูวามีรูปแบบในการคิดราคา

การใหบริการหลังการขายยังไง 
5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองคร้ังสุดทายกอนการซ้ือ 

 
ดานการจัดจําหนาย 

1. มีการใหความชวยเหลือจากระยะไกล ในกรณีท่ีผูใหบริการอยูไกล จะตอง
สามารถเขามาใหความชวยเหลือจากระยะไกลได 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 

และศึกษาระบบการทํางาน 
2. มีการใชพนักงานขาย มีพนักงานขายมานําเสนอซอฟตแวร อธิบายความสามารถ

ของซอฟตแวรในรายละเอียดเชิงลึก 
3. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเก็บขอมูลผลิตภัณฑท่ีนาสนใจไวเลือกสรรหากมีความตองการใชงานในอนาคต 
4. มีบริษัทเจาของผลิตภัณฑเปนผูรับรอง บริษัทเจาของผลิตภัณฑจะแนะนําวาผูให

บริการรายไหนมีความถนัดในดานเทาลูกคาตองการ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี
ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรแตละสวนไดอยางดี 

2. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ผูใหบริการตอง
สามารถใหคําแนะนําในการประยุกตซอฟตแวรใหเขากับการทํางานของลูกคาได 

3. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี จะตองมีความาสัมพันธอันดี
กับผูใชงานงาน 
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4. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ผูใหบริการ
จะตองมีความรูความสามรถที่จะแกไขปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีขนาดองคกรท่ีใหญ เพื่อแสดงถึงความนาเช่ือถือวาจะอยูใหบริการไดอีกยาวนาน 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว  
3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ

ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 
4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 
5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี บางกรณีจําเปนตองทําสัญญา

รักษาความลับ 
6. มีการติดตามผลการดําเนินงาน จะตองมีการติดตอสอบถามถึงปญหาเปนระยะๆ 

 
ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา จะมีความลาชาในเรื่องระยะเวลาในการติดต้ัง 
พัฒนา นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จ 

2. ระยะเวลาในการตอบสนองลาชา อาจตอบสนองไดชาเนื่องจากมีพนักงาน
ใหบริการไมเพียงพอตอจํานวนของลูกคา 

3. ระยะทางระหวางผูใหบริการหางไกลกัน ในบางคร้ังท่ีจะตองเขามาบริการยัง
สถานท่ีของลูกคา ทําใหเขามาใหบริการไดลําบากหรือทําไดชา 

4. พนักงานไมมีความเขาใจในระบบอยางถองแท ทําใหวิเคราะหปญหาได
ผิดพลาด ทําใหทํางานไดลาชา 

5. ความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร หลังจากท่ีนําซอฟตแวรมาใชงาน
แลว จะมีการทํางานผิดพลาดของซอฟตแวรอยูบาง 
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ผลการสัมภาษณนักวิชาการรายท่ี 1 
 นักวิชาการรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวร
และบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงก ช่ันตรงตามความตองการ ผูใชงานมีความตองการที่จะ
แกปญหา จึงไดแสวงหาซอฟตแวรท่ีมีความสามารถตามท่ีตองการมาชวยแกไขปญหา 

2. นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย ซอฟตแวรท่ีการทํางานงาย แผนก
เทคโนโลยีสารสนเทศก็จะสามารถนําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย 

3. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย ผูใชงานสามารถใชงานไดงายโดยอาจไม
คํานึงถึงบริการหลังการขายเลย 

4. มีบริการติดต้ังและประยุกตใชงานให หากมีการติดต้ังและประยุกตใชงานได
ยาก จะมีตองมีการใหบริการติดต้ังและประยุกตใชงานให 

5. มีการอบรมให มีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได 
6. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียงแสดงถึงความสามารถเปนท่ี

ยอมรับ 
7. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ

อ่ืนๆไดหรือไม 
8. รองรับภาษาไทย เพื่อสนับสนุนการทํางานท่ีตองใชภาษาไทย 
9. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
 ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรอง ท่ี
สําคัญคือซอฟตแวรสามารถใชงานไดและมีราคาท่ีเหมาะสม 

ดานการจัดจําหนาย 
1. แหลงท่ีต้ังตองอยูในทําเลที่สะดวกในการใหบริการ สามารถเดินทางไป

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
2. มีการขายผานเว็บไซต สําหรับซอฟตแวรท่ีสําหรับแกไขปญหางายๆ สามารถ

นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย 
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3. มีตัวแทนขาย สําหรับซอฟตแวรขนาดใหญ ท่ีตองการใหมีการบริการหลังการ
ขายท่ีครอบคลุม 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีสวนชวยในเลือกใชงานซอฟตแวรตาม

คําแนะนําของผูท่ีเคยใชงาน เหมือนเปนการประชาสัมพันธ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา 

2. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําซอฟตแวร โดยเฉพาะซอฟตแวรท่ียังไม
เปนท่ีรูจักหรือยากแกการใชงาน 

3. มีการใหการเสนอใหบริการหลังการขายท่ีดีข้ึน เสนอใหการรับประกันมากข้ึน
หรือใหบริการหลังการขายดีข้ึน 

4. มีการเสนอขายลิขสิทธ์ิการใชงานแบบไมจํากัด อาจทําการเสนอขายแบบเหมา
รวมไมจํากัดจํานวนการใชงาน 

5. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ
การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 

6. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
ซ่ึงจะมีคูแขงเยอะ จะตองนําเสนอใหโดดเดน 

7. มีการรวมมือกับหนวยงานราชการท่ีสงเสริมซอฟตแวร หนวยงานราชท่ีสงเสริม
ซอฟตแวรอาจมีการชวยสงเสริมการขาย หรือชวยการันตีผลงาน 

8. มีการลดราคาใหในกรณีท่ีมีการซ้ืออยางตอเนื่อง การซ้ือซอฟตแวรอาจมีการซ้ือ
สวนงานเพิ่มหรือการปรับเปล่ียนรุนใหม ซ่ึงการลดราคาอาจชวยใหซ้ือเพิ่มได 

9. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที อาจมี
ผูเช่ียวชาญมาเขียนแนะนําซอฟตแวรของผูใหบริการ 

ดานบุคคล 
1. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ

ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม

ของลูกคาได 
3. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานท่ีนําเสนอ

จะตองใหคําแนะนําใหการแกไขปญหางานไดอยางดี เขาใจในระบบ 
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 ความมั่นคงของบริษัท จะทําใหลูกคาม่ันใจไดวาจะสามารถซ้ือคร้ังตอไปไดอีก
หรือไม 

ดานกระบวนการ 
1. มีการใหบริการตามสัญญาท่ีกําหนดไว จะตองมีการทําสัญญาการใหบริการกัน

อยางดี และผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาใหไวได จะตองมีการปฏิบัติตามกระบวนการอยางมือ
อาชีพ 

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ใหบริการอยางตอเนื่องหลังจากท่ีขายไปแลว ยังมีการทําสัญญาในการใหบริการตอไป 
  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร หากมีความตองการที่จะพัฒนาซอฟตแวร
ข้ึนมาใหม จะเร่ิมหาจากผูใหบริการที่มีช่ือเสียงกอน 

2. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
อ่ืนๆไดหรือไม 

3. รองรับภาษาไทย เพื่อสนับสนุนการทํางานท่ีตองใชภาษาไทย 
4. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

ดานราคา 
 ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรอง ท่ี
สําคัญคือซอฟตแวรสามารถใชงานไดและมีราคาท่ีเหมาะสม 

ดานการจัดจําหนาย 
1. แหลงท่ีต้ังตองอยูในทําเลที่สะดวกในการใหบริการ สามารถเดินทางไป

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีสวนชวยในเลือกใชผูใหบริการพัฒนา
ตามคําแนะนําของผูท่ีเคยใชงาน เหมือนเปนการประชาสัมพันธ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา 
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2. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําองคกรและผลิตภัณฑ โดยเฉพาะองคกรท่ี
ยังไมเปนท่ีรูจัก 

3. มีการใหการเสนอใหบริการหลังการขายท่ีดีข้ึน เสนอใหการรับประกันมากข้ึน
หรือใหบริการหลังการขายดีข้ึน 

4. มีการเสนอการอบรมใหมากข้ึน อาจมีการใหการอบรมมากข้ึนกวาเดิมเพื่อเปน
การจูงใจลูกคา 

5. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
ซ่ึงจะมีคูแขงเยอะ จะตองนําเสนอใหโดดเดน 

6. มีการรวมมือกับหนวยงานราชการท่ีสงเสริมซอฟตแวร หนวยงานราชท่ีสงเสริม
ซอฟตแวรอาจมีการชวยสงเสริมการขาย หรือชวยการันตีผลงาน 

ดานบุคคล 
1. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ

ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม

ของลูกคาได 
3. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานท่ีนําเสนอ

จะตองใหคําแนะนําใหการแกไขปญหางานไดอยางดี เขาใจในระบบ 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

 ความมั่นคงของบริษัท จะทําใหลูกคาม่ันใจไดวาจะสามารถซ้ือคร้ังตอไปไดอีก
หรือไม 

ดานกระบวนการ 
1. มีการใหบริการตามสัญญาท่ีกําหนดไว จะตองมีการทําสัญญาการใหบริการกัน

อยางดี และผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาใหไวได จะตองมีการปฏิบัติตามกระบวนการอยางมือ
อาชีพ 

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ใหบริการอยางตอเนื่องหลังจากท่ีขายไปแลว ยังมีการทําสัญญาในการใหบริการตอไป 
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ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ซอฟตแวรไมสามารถตอบสนองความตองการได อาจเปนการเลือกผิด หรือ

เขาใจผิดในตัวซอฟตแวร 
2. พนักงานขายไมรูจริง อธิบายผิด จนทําใหเกิดการเขาใจผิดในตัวซอฟตแวร 
3. ไมสามารถนําซอฟตแวรมาประยุกตใหสําเร็จได อาจเนื่องมาจากผูใหบริการไม

มีความเช่ียวชาญ 
4. ผูใหบริการไมสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได ไมวาจะเปนปญหาทางดาน

เทคนิค หรือการใชงานของผูใชงาน 
5. ผูใชงานไมไดมีสวนรวมในการกระบวนการการพัฒนาซอฟตแวร อาจเปนผล

ทําใหผูใชงานไมอยากใชงานซอฟตแวร 
6. ผูใหบริการเลิกกิจการกอนท่ีจะพัฒนาสําเร็จ โดยเฉพาะผูใหบริการายเล็กๆ 
7. ซอฟตแวรไมรองรับภาษาไทย 
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ผลการสัมภาษณนักวิชาการรายท่ี 2 
 นักวิชาการรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวร
และบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ซอฟตแวรท่ีกําลังพิจารณาจะตอง
ตรงความตองความตองการของผูใชงาน 

2. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 
3. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี

ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 
4. ซอฟตแวรมีความเปนมาตรฐาน สามารถใชงานกับระบบตางๆได 
5. ซอฟตแวรมีเสถียรภาพสูง จะตองทํางานไดอยางราบร่ืน ไมมีปญหาติดขัด 
6. เหมาะกับความชํานาญของผูใชงาน ผูใชงานจะเลือกซอฟตแวรจากท่ีตัวเอง

ชํานาญหรือถนัด 
7. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน ปรับเปล่ียนงาย ซอฟตแวรสําเร็จรูปมักจะไมตรง

ความตองการของผูใชไดท้ังหมด จะตองสามารถปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาไดงาย 
8. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองอยูในงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาตองไมถูกไมแพง

จนเกินไป 
ดานการจัดจําหนาย 

สํานักงานอยูใกลลูกคา สามารถใหบริการไดรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ผูใชงานจะมีการสอบถามกันเองเก่ียวกับ

ซอฟตแวรท่ีจะนํามาใชงาน 



  

145 

3. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ
การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 

4. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําการทํางานซอฟตแวรในเชิงลึก 
5. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเปนการประชาสัมพันธใหซอฟตแวรเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม
ของลูกคาไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชงานงาน 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ พนักงานจะตองพรอมตอบสนอง
ตอการขอความชวยเหลือของลูกคาเสมอ 

4. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ
ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานจะตองให
คําแนะนําใหการแกไขปญหางานและนําซอฟตแวรไปประยุกตใชไดอยางดี 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว พนักงานจะตอง
ทําการแกไขปญหาใหถูกตองและรวดเร็วตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคา 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีสํานักงานม่ันคง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ปฏิบัติงานตามระยะเวลาท่ีไดตกลงไว 
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
3. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว 
4. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย การขอรับ

บริการหลังการขายจะตองงาย ไมยุงยากซับซอน 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

2. ผูใหบริการมีประสบการณ จะตองมีประวัติการทํางานท่ีดี 
3. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองอยูในงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาตองไมถูกไมแพง

จนเกินไป 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกลลูกคา สามารถใหบริการไดรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ผูใชงานจะมีการสอบถามกันเองเก่ียวกับ

ซอฟตแวรท่ีจะนํามาใชงาน 
3. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําการทํางานซอฟตแวรในเชิงลึก 
4. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเปนการประชาสัมพันธใหซอฟตแวรเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม
ของลูกคาไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชงานงาน 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ พนักงานจะตองพรอมตอบสนอง
ตอการขอความชวยเหลือของลูกคาเสมอ 

4. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ
ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
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5. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานจะตองให
คําแนะนําใหการแกไขปญหางานและนําซอฟตแวรไปประยุกตใชไดอยางดี 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว พนักงานจะตอง
ทําการแกไขปญหาใหถูกตองและรวดเร็วตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคา 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีสํานักงานมั่นคง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ปฏิบัติงานตามระยะเวลาท่ีไดตกลงไว 
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
3. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว 
4. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย การขอรับ

บริการหลังการขายจะตองงาย ไมยุงยากซับซอน 
 

ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร หลังจากท่ีนําซอฟตแวรมาใชงาน

แลว จะมีการทํางานผิดพลาดของซอฟตแวรอยูบาง 
2. ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยู ไมวาจะเปซอฟตแวรหรือฮารดแวรท่ีมีอยู 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรของบริษัทใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

 
คําชี้แจง  
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระ (Independent Study) ของ นักศึกษา
ปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม เกี่ยวกับการเลือกผูใหบริการซอฟแวรสําหรับ
องคกร ขอมูลท่ีไดรับถือเปนผลงานทางวิชาการ และจะไมมีการอางอิงถึงบริษัทและช่ือของผูตอบ
แบบสอบถามใดๆท้ังส้ิน ผูศึกษาหวังวาจะไดรับความรวมมือจากทานดวยดี 
 ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามอันเปน
ประโยชนตอการศึกษาคร้ังนี้ 
 
สวนท่ี 1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกบัความเปนจริงของทานมากที่สุด 
1. เพศ (  ) 1. ชาย     (  ) 2. หญิง 
2. อายุ (  ) 1. 21 - 30 ป     (  ) 2. 31 - 40 ป  

(  ) 3. 41 - 50 ป     (  ) 4. มากกวา 50 ป 
3. ระดับการศึกษา 

(  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     (  ) 2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
(  ) 3. ปริญญาโท    (  ) 4. ปริญญาเอก 

4. ปจจุบันทานดํารงตําแหนง 
 (  ) 1. กรรมการผูจัดการ     (  ) 2. ผูจัดการท่ัวไป 
 (  ) 3. ผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (  ) 4. ผูจัดการแผนกบัญชี-การเงิน 
 (  ) 5. ผูจัดการแผนกวางแผนการผลิต  (  ) 6. ผูจัดการแผนกจดัซ้ือ 

(  ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................................... 
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5. บริษัทของทานจัดอยูในอุตสาหกรรมประเภทใด 
 (  ) 1. อิเล็กทรอนิกส    (  ) 2. การเกษตร 
 (  ) 3. อาหารและเคร่ืองดื่ม   (  ) 4. กอสราง 
 (  ) 5. ช้ินสวนและอุปกรณ   (  ) 6. แปรรูปไม 
 (  ) 7. อัญมณีและเคร่ืองประดับ   (  ) 8. เคร่ืองหนัง 
 (  ) 9. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..................................................... 
6. ระยะเวลาท่ีเปดดําเนินการจนถึงปจจุบัน 
 (  ) 1. 1 - 5 ป     (  ) 2. 6 - 10 ป   
 (  ) 3. 11 - 15 ป      (  ) 4. 16 - 20 ป 
 (  ) 5. มากกวา 20 ป 
7. เงินทุนจดทะเบียนของบริษัท 
 (  ) 1. ตํ่ากวา 10 ลานบาท    (  ) 2. 10 - 50 ลานบาท 
 (  ) 3. 51 - 100 ลานบาท    (  ) 4. 101 - 150 ลานบาท 
 (  ) 5. 151 - 200 ลานบาท    (  ) 6. มากกวา 200 ลานบาท 
8. บริษัทของทานเปนลักษณะบริษัทแมกบับริษัทสาขาหรือไม 
 (  ) 1. ไมเปน 
 (  ) 2. เปนบริษัทแม มีบริษทัสาขาต้ังอยูในประเทศ (โปรดระบุ)........................................... 

(  ) 3. เปนบริษัทสาขา มีบริษัทแมต้ังอยูในประเทศ (โปรดระบุ)........................................... 
9. เฉพาะบริษทัของทาน(ไมรวมบริษัทแมหรือบริษัทสาขา)มีพนักงานจํานวนกี่คน 
 (  ) 1. นอยกวา 1,000 คน    (  ) 2. 1,001 - 2,000 คน   
 (  ) 3. 2,001 - 3,000 คน    (  ) 4. 3,001 - 4,000 คน 
 (  ) 5. 4,001 - 5,000 คน    (  ) 6. มากกวา 5,000 คน 
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สวนท่ี 2. ขอมูลการใชระบบสารสนเทศของกิจการ 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกบัความเปนจริงของทานมากที่สุด 

1. บริษัทของทานมีจํานวนคอมพิวเตอรท้ังหมดกี่เคร่ือง 
 (  ) 1. นอยกวา 100 เคร่ือง   (  ) 2. 100 - 200 เคร่ือง 
 (  ) 3. 201 - 300 เคร่ือง    (  ) 4. 301 - 400 เคร่ือง 
 (  ) 5. 401 - 500 เคร่ือง    (  ) 6. มากกวา 500 เคร่ือง 
2. บริษัทของทานมีฝายเทคโนโลยีสารสนเทศหรือไม 
 (  ) 1. มี จํานวน........................คน   (  ) 2. ไมมี 
3. บริษัทของทานใชงบประมาณในการลงทุนเฉพาะดานซอฟตแวรปละเทาไร 
 (  ) 1. ตํ่ากวา 200,000 บาท   (  ) 2. 200,000 - 400,000 บาท 
 (  ) 3. 400,001 - 600,000 บาท   (  ) 4. 600,001 - 800,000 บาท 
 (  ) 5. 800,001 - 1,000,000 บาท   (  ) 6. มากกวา 1,000,000 บาท 
4. บริษัทของทานมีการใชซอฟตแวรสําหรับองคกรประเภทใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. ซอฟตแวรดานบัญชี-การเงิน (  ) 2. ซอฟตแวรดานการบริหารการผลิต 
 (  ) 3. ซอฟตแวรดานการขาย  (  ) 4. ซอฟตแวรดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 (  ) 5. ซอฟตแวรดานการบริหาร  (  ) 6. ซอฟตแวรดานวางแผนทรัพยากร 

          ทรัพยากรมนุษย             ของธุรกิจโดยรวม (ERP) 
 (  ) 7. ซอฟตแวรอ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................... 
5. บริษัทของทานไดซอฟตแวรมาดวยวิธีใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. พัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาเอง   
 (  ) 2. ซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปมาแลวประยกุตใชงานเอง 

          หรือใหผูใหบริการซอฟตแวรประยุกตใหใชงาน 
 (  ) 3. จางผูใหบริการซอฟตแวรผลิตซอฟตแวรเฉพาะข้ึนมาใหม 

(  ) 4. ใชซอฟตแวรจากบริษทัแม หรือบริษัทแมเปนผูกําหนดรายชื่อซอฟตแวรใหซ้ือใช 
 (  ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
6. ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร 

(  ) 1. กรรมการผูจัดการ     (  ) 2. ผูจัดการท่ัวไป 
 (  ) 3. ผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (  ) 4. ผูจัดการแผนกบัญชี-การเงิน 
 (  ) 5. ผูจัดการแผนกวางแผนการผลิต  (  ) 6. ผูจัดการแผนกจดัซ้ือ 

(  ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
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สวนท่ี 3.  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และปญหาท่ีพบ
จากการใชซอฟตแวรและบริการ  (กรุณาตอบในสวนนี้หากทานเคยใชซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ทานใหความสําคัญในแตละปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการเพียงใด  

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ท้ังใน
สวนของระดับความสําคัญของปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และระดับความเปนปญหา
ของปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการ 

ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ 
1 ซอฟตแวรมีช่ือเสียง           ซอฟตแวรไมมี

ช่ือเสียง ไมเปนท่ีรูจัก 
          

2 ผูใหบริการมีช่ือเสียง
เฉพาะดานซอฟตแวร
ท่ีใช 

          ผูใหบริการไมมี
ช่ือเสียงเฉพาะดาน
ซอฟตแวรท่ีใช 

          

3 ผูใหบริการมี
ประสบการณ 

          ผูใหบริการไมมี
ประสบการณ 

          

4 มีรายช่ือลูกคาอางอิง           ไมมีรายช่ือลูกคา
อางอิง 

          

5 ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ตรงตามความ
ตองการ 

          ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ไมครบ ไมสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการทั้งหมดได 

          

6 ซอฟตแวรมีความ
ยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนใหเขากับ
การทํางานไดงาย 

          ซอฟตแวรไมมีความ
ยืดหยุน ปรับเปล่ียน
ใหเขากับการทํางาน
ไดยาก 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

7 ซอฟตแวรสามารถ
เช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

          ซอฟตแวรไมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยู 

          

8 ซอฟตแวรสามารถ
ใชงานไดงาย 

          ซอฟตแวรใชงานได
ยาก 

          

9 ซอฟตแวรไมมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          ซอฟตแวรมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          

10 ซอฟตแวรสามารถ
อัพเกรดได 

          ซอฟตแวรไม
สามารถอัพเกรดได 

          

11 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          

12 ผูใหบริการมีการ
รับประกัน  

          ผูใหบริการไมมีการ
รับประกัน 

          

13 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          

14 ผูใหบริการมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          ผูใหบริการไมมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานราคา 

1 ราคาอยูใน
งบประมาณ 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพง เกนิงบประมาณ 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 ซอฟตแวรมีราคาถูก
กวายี่หออ่ืน 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพงกวายีห่ออ่ืน 

          

3 ซอฟตแวรมีราคา
เหมาะสมกับ
ความสามารถของ
ซอฟตแวร ไมถูก ไม
แพงเกนิไป 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพงเกนิกวา
ความสามารถ 

          

4 บริการหลังการขายมี
ราคาถูกกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          การบริการหลังการ
ขายมีราคาแพงกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          

5 สามารถตอรองราคา
ได 

          ไมสามารถตอรอง
ราคาได 

          

6 มีการใหระยะเวลา
สินเช่ือ (ใหเครดิต) 

          ระยะเวลาสินเช่ือ (ให
เครดิต) ไมเหมาะสม 

          

7 มีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     ไมมีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการจัดจําหนาย 

1 สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
ในพื้นท่ี หรือ
ใกลเคียงกับธุรกิจ 

          สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
หางไกลจากธุรกิจ 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 ผูใหบริการมสีาขา
จํานวนมาก สะดวก
ตอการใหบริการ 

          ผูใหบริการมีจาํนวน
สาขานอย ไมสะดวก
ตอการใหบริการ 

          

3 มีการขายซอฟตแวร
ผานเว็บไซต 

          ไมมีการขาย
ซอฟตแวรผาน
เว็บไซต 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

         อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการสงเสริมการตลาด 

1 พนักงานขายมี
อัธยาศัยด ี

          พนักงานขายไมมี
อัธยาศัยท่ีด ี

          

2 คําแนะนําเกีย่วกับ
ซอฟตแวรจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับซอฟตแวร
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 

          

3 คําแนะนําเกีย่วกับผู
ใหบริการจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการ
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 

          

4 ผูใหบริการมีเว็บไซต
ของตัวเองเพื่อ
นําเสนอขอมูลของ
ซอฟตแวร 

          ผูใหบริการไมมี
เว็บไซตของตัวเอง
เพื่อนําเสนอขอมูล
ของซอฟตแวร 

          

5 มีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
เว็บไซตสาธารณะ 

          ไมมีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
เว็บไซตสาธารณะ 

          



  

155 

ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

6 มีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
นิตยสารไอที 

          ไมมีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
นิตยสารไอที 

          

7 มีการลงบทความ
เกี่ยวกับซอฟตแวร
ในนิตยสารไอที 

          ไมมีการลงบทความ
เกี่ยวกับซอฟตแวร
ในนิตยสารไอที 

          

8 ผูใหบริการมีการแจง
ขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ใหมผานทาง
จดหมาย อีเมล 

          ผูใหบริการไมมีการ
แจงขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ใหมผานทาง
จดหมาย อีเมล 

          

9 มีซอฟตแวรตัวอยาง
ใหทดลอง 

          ไมมีซอฟตแวร
ตัวอยางใหทดลอง 

          

10 มีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานบุคคล 

1 พนักงานมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          พนักงานไมมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 พนักงานมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          พนักงานไมมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          

3 พนักงานใหบริการ
ติดต้ังรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
ติดต้ังลาชา 

          

4 พนักงานใหบริการ
หลังการขายรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
หลังการขายลาชา 

          

5 พนักงานสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          พนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          

6 พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          พนักงานมีจํานวนไม
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1 พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

          พนักงานแตงกายไม
สุภาพเรียบรอย 

          

2 พนักงานมีอุปกรณ
นําเสนอท่ีทันสมัย 

          พนักงานไมมี
อุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย 

          

3 สํานักงานมีขนาด
ใหญ ดูม่ันคง 

          สํานักงานมีขนาดเล็ก 
ดูไมม่ันคง 

          

4 บรรยากาศใน
สํานักงานมีการ
ตกแตงสวยงาม เปน
ระเบียบ 

          บรรยากาศใน
สํานักงานไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 

          



  

157 

ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5 มีอุปกรณสํานกังานท่ี
ทันสมัย ไดมาตรฐาน 

          ไมมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย 
ไดมาตรฐาน 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานกระบวนการ 

1 ความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอกบัผูให
บริการ 

          ไมไดรับความ
สะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ 

          

2 ความรวดเร็วในการ
ประยุกตซอฟตแวร
ใหมีความเหมาะสม 

          ความลาชาในการ
ประยุกตซอฟตแวร
ใหมีความเหมาะสม 

          

3 ความรวดเร็วในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

          ความลาชาในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

          

4 เก็บรักษาขอมูล 
ความลับของลูกคา
เปนอยางด ี

          การเก็บขอมูลลูกคา
ไมปลอดภัย ไมนา
ไววางใจ 

          

5 มีการติดตามผลการ
ใชงานซอฟตแวร 

          ไมมีการติดตามผล
การใชงานซอฟตแวร 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 
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สวนท่ี 4.  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ี
พบจากการใชซอฟตแวรและบริการ (กรุณาตอบในสวนนี้หากทานเคยใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ) 

ทานใหความสําคัญในแตละปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการเพียงใด  

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ท้ังใน
สวนของความสําคัญของปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และความสําคัญของปญหาจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการ 

ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ 
1 ผูใหบริการมีช่ือเสียง
เฉพาะดานซอฟตแวร
ท่ีใช 

          ผูใหบริการไมมี
ช่ือเสียงเฉพาะดาน
ซอฟตแวรท่ีใช 

          

2 ผูใหบริการมี
ประสบการณ 

          ผูใหบริการไมมี
ประสบการณ 

          

3 มีรายช่ือลูกคาอางอิง           ไมมีรายช่ือลูกคา
อางอิง 

          

4 ซอฟตแวรสามารถ
เช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

          ซอฟตแวรไมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยู 

          

5 ซอฟตแวรสามารถ
ใชงานไดงาย 

          ซอฟตแวรใชงานได
ยาก 

          

6 ซอฟตแวรไมมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          ซอฟตแวรมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          

7 ซอฟตแวรสามารถ
อัพเกรดได 

          ซอฟตแวรไม
สามารถอัพเกรดได 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

8 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          

9 ผูใหบริการมีการ
รับประกัน  

          ผูใหบริการไมมีการ
รับประกัน 

          

10 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          

11 ผูใหบริการมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          ผูใหบริการไมมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานราคา 

1 ราคาอยูใน
งบประมาณ 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพง เกนิงบประมาณ 

          

2 บริการพัฒนา
ซอฟตแวรมีราคาถูก
กวาผูใหบริการราย
อ่ืน 

          บริการพัฒนา
ซอฟตแวรมีราคา
แพงกวาผูใหบริการ
รายอ่ืน 

          

3 บริการหลังการขายมี
ราคาถูกกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          การบริการหลังการ
ขายมีราคาแพงกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          

4 สามารถตอรองราคา
ได 

          ไมสามารถตอรอง
ราคาได 

          

5 มีการใหระยะเวลา
สินเช่ือ (ใหเครดิต) 

          ระยะเวลาสินเช่ือ (ให
เครดิต) ไมเหมาะสม 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

6 มีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     ไมมีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการจัดจําหนาย 

1 สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
ในพื้นท่ี หรือ
ใกลเคียงกับธุรกิจ 

          สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
หางไกลจากธุรกิจ 

          

2 ผูใหบริการมสีาขา
จํานวนมาก สะดวก
ตอการใหบริการ 

          ผูใหบริการมีจาํนวน
สาขานอย ไมสะดวก
ตอการใหบริการ 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการสงเสริมการตลาด 

1 พนักงานขายมี
อัธยาศัยด ี

          พนักงานขายไมมี
อัธยาศัยท่ีด ี

          

2 คําแนะนําเกีย่วกับผู
ใหบริการจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการ
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3 ผูใหบริการมีเว็บไซต
ของตัวเองเพื่อ
นําเสนอขอมูลการ
ใหบริการ 

          ผูใหบริการไมมี
เว็บไซตของตัวเอง
เพื่อนําเสนอขอมูล
การใหบริการ 

          

4 มีการโฆษณาผูให
บริการตามเวบ็ไซต
สาธารณะ 

          ไมมีการโฆษณาผูให
บริการตามเวบ็ไซต
สาธารณะ 

          

5 มีการโฆษณาผูให
บริการตามนิตยสาร
ไอที 

          ไมมีการโฆษณาผูให
บริการตามนิตยสาร
ไอที 

          

6 มีการลงบทความ
เกี่ยวกับผูใหบริการ
ในนิตยสารไอที 

          ไมมีการลงบทความ
เกี่ยวกับผูใหบริการ
ในนิตยสารไอที 

          

7 ผูใหบริการมีการแจง
ขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับบริการใหม
ผานทางจดหมาย 
อีเมล 

          ผูใหบริการไมมีการ
แจงขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับบริการใหม
ผานทางจดหมาย 
อีเมล 

          

8 มีการนําเสนอ
ซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา 

          

9 มีการนําเสนอการ
ใหบริการผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานบุคคล 

1 พนักงานมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          พนักงานไมมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          

2 พนักงานมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          พนักงานไมมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          

3 พนักงานใหบริการ
พัฒนารวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
พัฒนาลาชา 

          

4 พนักงานใหบริการ
หลังการขายรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
หลังการขายลาชา 

          

5 พนักงานสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          พนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          

6 พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          พนักงานมีจํานวนไม
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1 พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

          พนักงานแตงกายไม
สุภาพเรียบรอย 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 พนักงานมีอุปกรณ
นําเสนอท่ีทันสมัย 

          พนักงานไมมี
อุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย 

          

3 สํานักงานมีขนาด
ใหญ ดูม่ันคง 

          สํานักงานมีขนาดเล็ก 
ดูไมม่ันคง 

          

4 บรรยากาศใน
สํานักงานมีการ
ตกแตงสวยงาม เปน
ระเบียบ 

          บรรยากาศใน
สํานักงานไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 

          

5 มีอุปกรณสํานกังานท่ี
ทันสมัย ไดมาตรฐาน 

          ไมมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย 
ไดมาตรฐาน 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

          

ดานกระบวนการ 
1 ความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอกบัผูให
บริการ 

          ไมไดรับความ
สะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ 

          

2 ความรวดเร็วในการ
พัฒนาซอฟตแวรจน
แลวเสร็จ 

          ความลาชาในการ
พัฒนาซอฟตแวรจน
แลวเสร็จ 

          

3 ความรวดเร็วในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

     ความลาชาในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

4 เก็บรักษาขอมูล 
ความลับของลูกคา 
เปนอยางด ี

     การเก็บขอมูลลูกคา
ไมปลอดภัย  
ไมนาไววางใจ 

          

5 มีการติดตามผลการ
ใชงานซอฟตแวร 

     ไมมีการติดตามผล
การใชงานซอฟตแวร 

          

 อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 

     อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 
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สวนท่ี 5.  สรุปลําดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวร 

ทานมีลําดับในการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจากปจจัยเหลานี้อยางไรบาง (เรียงลําดับแรก
จนถึงสุดทาย ดวยตัวเลข 1 - 7) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ซอฟตแวรสําเร็จรูป 

(เรียงลําดับ 1 - 7) 
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

(เรียงลําดับ 1 - 7) 
ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา    
ดานการจดัจําหนาย    
ดานการสงเสริมการตลาด    
ดานบุคคล   
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  

  

ดานกระบวนการ   
 
ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

ขอบคุณอยางยิ่งท่ีใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ-สกุล   นายจตุพล  สีติ 
 
วัน เดือน ป เกิด  19 กุมภาพนัธ  2522 
 
ประวัติการศึกษา  สําเร็จการศึกษาปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  

สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ปการศึกษา 2543 
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