
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร

ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
 2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการ 

Armstrong and Kotler (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) กลาววา
ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s เพื่อ
สนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑเปนกลุมของส่ิงท่ีมีตัวตนและไมมีตัวตนท่ี
สามารถตอบสนองความความพอใจของผูซ้ือ ซ่ึงอาจรวมถึงการบรรจุภัณฑ คุณภาพ ตราสินคา 
ตลอดจนบริการและช่ือเสียงของผูขาย ลูกคาจะพิจารณาส่ิงท่ีนําเสนอ 3 ประการ คือ รูปลักษณและ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ สวนประสมบริการและคุณภาพบริการ และความเหมาะสมของราคาโดย
พิจารณาจากเกณฑคุณคาของผลิตภัณฑนั้น 

2. ราคา (Price) เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา เปนตัวกําหนด
ความคาดหวังของลูกคา และเปนสวนหน่ึงท่ีลูกคาใชตัดสินใจวาจะซ้ือสินคาหรือบริการหรือไม 
เพราะผูซ้ือจะทําการเปรียบเทียบคุณคาของผลิตภัณฑกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะ
ตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูผูบริโภคเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการ ประกอบดวยกิจกรรมซ่ึงทํา
ใหผลิตภัณฑเปนท่ีหางายสําหรับลูกคาเม่ือตองการจะซ้ือไมวาเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูซ้ือกับผูขาย มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร เพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ โดยผูบริโภคจะรับรูขาวสารทางการตลาด
แตกตางกันตามเคร่ืองมือสวนประสมการสงเสริมการตลาดท่ีผูขายใช ไดแก การโฆษณา การตลาด
ทางตรง การสงเสริมการขาย การเผยแพรขาวสารและการประชาสัมพันธ และการขายโดยใช
พนักงานขาย 

5. บุคคล (People) บุคคลหรือพนักงานท่ีมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองตอลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา จะสามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาแตกตางเหนือคูแขงขันได ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อให
ไดมาซ่ึงพนักงานท่ีดี 

6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) เนื่องจากการบริการเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปน
รูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมืออุปกรณ ปาย 
และความสะอาดของสถานท่ี จะตองสรางลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการใหลูกคา
สามารถมองเห็นได เพื่อสรางคุณคาและความประทับใจใหแกลูกคาและใชเปนเกณฑในการ
พิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการ 

7. กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
 

2.1.2  แนวคิดเก่ียวกับวิธีการไดมาซ่ึงระบบสารสนเทศในองคกร 
 Turban et al. (2007) กลาววาการไดมาซ่ึงระบบสารสนเทศท่ีใชในระบบงานของ

องคกรนั้น มีแนวทางหลักๆ 6 แนวทาง ดังนี้  
1. การใชบุคลากรภายในองคกรพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนใชงานเอง มีขอดีคือ

สามารถสรางระบบใหตรงกับความตองการไดเกือบท้ังหมด สามารถปรับระบบไดตามตองการ 
สามารถเชื่อมระบบที่สรางข้ึนมาใหเขากับระบบท่ีมีอยูได สวนขอเสียคือมีความเส่ียงท่ีเกิดจากการ
พัฒนาระบบไมตรงความคาดหมาย อาจไดระบบท่ีไมไดมาตรฐาน ใชเวลาในการพัฒนานาน และมี
ตนทุนในการพัฒนาสูง 
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2. การวาจางผูพัฒนาหรือผูเช่ียวชาญจากภายนอกองคกรเปนผูพัฒนาระบบ
สารสนเทศให มีขอดีคือผูพัฒนามีความเช่ียวชาญ มีการควบคุมใหเปนมาตรฐาน มีความยืดหยุน ได
ระบบท่ีมีคุณภาพตามตองการ สวนขอเสียคือตองพึ่งพาผูพัฒนาจากภายนอกทําใหการปรับระบบ
อาจทําไดลาชา การเช่ือมเขากับระบบท่ีมีอยูทําไดลําบาก และเส่ียงตอการร่ัวไหลของขอมูล 

3. การซื้อซอฟตแวรสําเร็จรูปท่ีมีอยูแลวจากบริษัทผูขายหรือผูผลิต โดยอาจมี
หรือไมมีการปรับเปล่ียนเพิ่มก็ได โดยองคกรจะเปนผูติดต้ัง ดูแลรักษาระบบเอง หรือใหผูใหบริการ
ซอฟตแวรทําการติดต้ัง ดูแลรักษาระบบใหก็ได มีขอดีคือมีซอฟตแวรใหเลือกเปนจํานวนมาก 
ซอฟตแวรไดถูกออกแบบและผานการทดสอบแลวจึงชวยใหลดคาใชจายและเวลาในการพัฒนา
ระบบใหม ลดความเส่ียงท่ีเกิดจากการพัฒนาระบบงานท่ีไมตรงตามความคาดหมาย สวนขอเสียคือ
ระบบที่ไดอาจไมตรงตอความตองการท้ังหมด การปรับระบบใหตรงความตองการทําไดยากหรือ
อาจทําใหเสียคาใชจายและเวลาที่สูงข้ึน และยากแกการเช่ือมโยงกับระบบท่ีมีอยูเดิม 

4. การเชาซอฟตแวรมาตรฐานจากผูใหบริการเชาซอฟตแวร หรือเชาใชบริการ
ซอฟตแวรเฉพาะดาน โดยผูใหบริการเชาจะคอยดูแลรักษาระบบใหตลอดระยะเวลาการเชา มีขอดี
คือซอฟตแวรไดถูกออกแบบและผานการทดสอบแลวจึงชวยใหลดคาใชจายและเวลาในการพัฒนา
ระบบใหม ลดความเส่ียงท่ีเกิดจากการพัฒนาระบบงานท่ีไมตรงตามความคาดหมาย ไมตองลงทุน
ในระบบเทคโนโลยีเอง สวนขอเสียคือระบบที่ไดอาจไมตรงตอความตองการท้ังหมด การปรับ
ระบบใหตรงความตองการทําไดยากอาจทําใหเสียคาใชจายและเวลาท่ีสูงข้ึน และยากแกการเช่ือม
กับระบบท่ีมีอยูเดิม 

5. การใชงานโปรแกรมประยุกตของหุนสวนหรือพันธมิตรทางธุรกิจ มีขอดีคือ
สามารถเร่ิมระบบไดเร็ว สามารถใชทรัพยากรรวมกันได ประหยัดคาใชจาย สวนขอเสียคือระบบท่ี
ไดอาจไมตรงตอความตองการ การปรับระบบใหตรงความตองการทําไดยาก และยากแกการเช่ือม
กับระบบท่ีมีอยูเดิม 

6. การผสมผสานกันระหวางแนวทางขางตน 
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2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือของตลาดองคกร 
อดุลย จาตุรงคกุล (2546) กลาววาการซ้ือขององคกร หมายถึง กระบวนการ

ตัดสินใจขององคกร โดยการกําหนดความตองการของสินคาและบริการที่ตองซ้ือ ระบุ ประเมิน 
และเลือกระหวางตรายี่หอและผูขายรายตางๆ วิธีท่ีผูซ้ือทางธุรกิจจะกอปฏิกิริยาตอบตอตัวกระตุน
ทางการตลาดเปนดังแบบจําลองตามภาพท่ี 1  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 รูปแบบจําลองพฤติกรรมของผูซ้ือธุรกิจ  

ท่ีมา: อดุลย จาตุรงคกุล (2546 : 171) 
 

จากแบบจําลองปจจัยจากส่ิงแวดลอมภายนอกคือ ตัวกระตุนทางการตลาด และ
ตัวกระตุนอ่ืนๆ กระทบหนวยงานการจัดซ้ือและทําใหเกิดปฏิกิริยาจากผูซ้ือ โดยตัวกระตุนทาง
การตลาดไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด และ
ตัวกระตุนอ่ืนๆไดแก ปจจัยดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง วัฒนธรรม การแขงขัน และอ่ืนๆ 

ภายในบริษัท กิจกรรมการซ้ือประกอบกันดวย 2 สวน คือ ศูนยการซ้ือ ซ่ึง
เกี่ยวของกับทุกคนที่ทําการตัดสินใจซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจซ้ือ รูปแบบจําลองแสดงวา
กิจกรรมการซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายในบริษัท ระหวางบุคคลและปจจัยสวนบุคคล และ
ปจจัยจากส่ิงแวดลอมภายนอก 

 

ส่ิงแวดลอม 
      ตัวกระตุน          ตัวกระตุนอ่ืน 
    ทางการตลาด 
ผลิตภัณฑ         เศรษฐกิจ 
ราคา          เทคโนโลยี 
การจัดจําหนาย         การเมือง 
สงเสริมการตลาด       วัฒนธรรม 
          การแขงขัน 
 

หนวยงานจัดซ้ือ 
ศูนยการซ้ือ 

 
กระบวนการ 
ตัดสินใจซ้ือ 

 
อิทธิพลระหวางบุคคล 
และจากตัวบุคคล 

 
 (อิทธิพลจากองคกร) 

ปฏิกิริยาตอบจากผูซ้ือ 
 
 
- การเลือกสินคา 
- การเลือกบริการ 
- ปริมาณการส่ังซ้ือ 
- จังหวะเวลาและ

เง่ือนไขในการสงของ 
- เง่ือนไขการใหบริการ 
- การชําระเงิน 

ฯลฯ 
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ศุภชัย บุญธีรารักษ (2544) ไดทําการสํารวจกระบวนการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูป

ของนักศึกษา ในสถาบันอุดมศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับ
กระบวนการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปและปญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการตัดสินใจ จากกลุม
ตัวอยาง 326 คน จากสถาบันอุดมศึกษา 4 แหง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีการซ้ือซอฟตแวรนอยกวาเดือนละคร้ัง และซ้ือจากศูนยคอมพิวเตอร 
โดยไดรับแรงกระตุนการซ้ือจากการเห็นผูอ่ืนใชอยูหรือมีผูแนะนํามากท่ีสุด รองลงมาคือการ
ปรับเปล่ียนรุนของซอฟตแวร ซ่ึงวิธีการท่ีกลุมตัวอยางใชหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อตัดสินใจซ้ือนั้น 
ไดแก การสอบถามจากบุคคลท่ีรูจัก และการสํารวจตามรานคา โดยขอมูลท่ีตองการเปนขอมูลท่ี
เกี่ยวของกับราคา และคุณสมบัติตามลําดับ สําหรับการประเมินทางเลือกในการซ้ือนั้น กลุมตัวอยาง
ไดใหความสําคัญกับประสิทธิภาพของซอฟตแวรมากท่ีสุด รองลงมาคือ ราคา และการรับประกัน 
สวนการประเมินรานคาท่ีซ้ือนั้น กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการท่ีมีสินคาใหเลือกหลายประเภท
หลายระดับ ราคา ความสะดวกในการซื้อ รวมถึงการสงเสริมการขาย ในระดับใกลเคียงกัน สวน
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ไดแก การขาดความรูหรือขอมูลเกี่ยวกับ
ซอฟตแวรนั้นๆ รวมท้ังการท่ีราคาของซอฟตแวรอยูในระดับคอนขางแพง 

วีรธัช อรุณเจริญพรชัย (2546) ไดทําการศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการขายของ
ผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใช
บริการหลังการขายและปญหาในการเลือกใชบริการหลังการขาย ของผูท่ีมีและใชคอมพิวเตอรใน
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 300 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ และ
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ดานปญหาพบวาปจจัยปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดวย
ผลิตภัณฑ และปจจัยดานราคา 
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ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัด
เชียงใหม โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอรและปญหาการจัดซ้ือ จากรานคากลุมตัวอยางจําหนายสินคาชุดคอมพิวเตอรใน
ศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัดเชียงใหม จํานวน 74 ราย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
การตลาดมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคากลุมตัวอยางโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก สวนปจจัยราคา ปจจัย
ชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 
สวนปญหาการจัดซ้ือของรานคาโดยรวมอยูในระดับนอย โดยปญหาท่ีพบในระดับปานกลางไดแก 
ความเขมงวดในเร่ืองเง่ือนไขการชําระเงิน และไดรับสินคาลาชาเกินกําหนดท่ีตกลงไว สวนปญหา
อ่ืนๆ พบในระดับนอย 

อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจ
ซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี โดยเก็บ
ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป จาก
นักศึกษาท่ีกําลังศึกษาในระดับปริญญาตรีในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 
400 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยทางการตลาดท้ัง 6  ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานท่ีและการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานจิตวิทยา และดานอ่ืนๆ (เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี กฎหมาย สังคมและวัฒนธรรม) มีความสําคัญตอตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกม
สําเร็จรูป อยูในระดับมาก 


