
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร

บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปผล
การศึกษาอภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวาผูท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 79.31 มี
อายุระหวาง 31 - 40 ป รอยละ 62.07 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รอยละ 63.79 มี
ตําแหนงเปนผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 34.48 

 
สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปขององคกร 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญอยูในธุรกิจอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส รอยละ 
37.93 ระยะเวลาท่ีเปดดําเนินการอยูระหวาง 11 - 15 ป รอยละ 46.55 มีเงินทุนจดทะเบียน 10 - 50 
ลานบาท รอยละ 29.31 เปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขา รอยละ 60.34 เปนบริษัทสาขาที่มี
บริษัทแมต้ังอยูในประเทศญ่ีปุน รอยละ 62.86 มีจํานวนพนักงานในบริษัทนอยกวา 1,000 คน รอย
ละ 56.90 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลการใชระบบสารสนเทศขององคกร 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญมีจํานวนคอมพิวเตอรนอยกวา 100 เคร่ือง รอย
ละ 63.79 มีจํานวนพนักงานฝายเทคโนโลยีสารสนเทศอยูระหวาง 1 - 5 คน รอยละ 48.28 มี
งบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาท รอยละ 50.00 มีการใชงาน
ซอฟตแวรดานบัญชี-การเงิน รอยละ 100.00 มีการซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปมาแลวประยุกตใชงานเอง
หรือใหผูใหบริการซอฟตแวรประยุกตใหใชงาน รอยละ 98.28 ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสวนใหญเปนผูจัดการท่ัวไป รอยละ 41.38 
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สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ เรียงตามลําดับดังตารางท่ี 5.1 

 
ตารางท่ี 5.1 แสดงอันดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 
อัน
ดับ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  

(n = 57) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

(n = 39) 
1 ดานผลิตภัณฑ ดานผลิตภัณฑ 
2 ดานราคา  ดานกระบวนการ  
3 ดานกระบวนการ ดานบุคคล 
4 ดานบุคคล ดานราคา 
5 ดานการสงเสริมการตลาด  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  
6 ดานการจดัจําหนาย  ดานการจดัจําหนาย  
7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  
ดานการสงเสริมการตลาด  
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เม่ือพิจารณาถึงปจจัยยอยแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปน
อันดับแรกในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิต
เฉพาะ แสดงดังตารางท่ี 5.2 

 
ตารางท่ี 5.2 แสดงปจจัยยอยแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรกท่ีมีผล
ตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  

(n = 57) 

ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ  

(n = 39) 
ดานผลิตภัณฑ ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความ

ตองการ (สําคัญมากท่ีสุด) 
ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได (สําคัญมากท่ีสุด) 

ดานราคา ราคาอยูในงบประมาณ (สําคัญมาก) ราคาอยูในงบประมาณ (สําคัญมาก) 
ดานการจดัจําหนาย สถานประกอบการของผูใหบริการ

ต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ 
(สําคัญปานกลาง) 

สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ 
(สําคัญมาก) 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง 
(สําคัญมาก) 

คําแนะนําเกีย่วกับผูใหบริการจาก
ผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ (สําคัญมาก) 

ดานบุคคล พนักงานสามารถแกปญหาใหลูกคา
ได (สําคัญมากท่ีสุด) 

พนักงานสามารถแกปญหาใหลูกคา
ได (สําคัญมากท่ีสุด) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

พนักงานมีอุปกรณนําเสนอที่
ทันสมัย (สําคัญปานกลาง) 

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
(สําคัญปานกลาง) 

ดานกระบวนการ เก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา
เปนอยางดี (สําคัญมากท่ีสุด) 

เก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา
เปนอยางดี (สําคัญมากท่ีสุด) 
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สวนท่ี 5 ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการของผูใหบริการซอฟตแวร ของ
บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

ผลการศึกษาพบวาปญหายอยอันดับแรกท่ีผูตอบแบบสอบถามพบจากการใช
ซอฟตแวรและบริการของผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
แสดงดังตารางท่ี 5.3 

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงปญหายอยอันดับแรกท่ีผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชซอฟตและบริการของ
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

 
ปญหา ปญหาจากการใชซอฟตแวร 

สําเร็จรูป (n = 57) 
ปญหาจากการใชซอฟตแวร 
จางผลิตเฉพาะ (n = 39) 

ดานผลิตภัณฑ ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดมิท่ีมีอยู 
(เปนปญหาปานกลาง) 

ซอฟตแวรมีความผิดพลาด(bug)ใน
การทํางาน (เปนปญหามาก) 

ดานราคา ซอฟตแวรมีราคาแพงเกนิ
งบประมาณ (เปนปญหาปานกลาง) 

ซอฟตแวรมีราคาแพงเกนิ
งบประมาณ (เปนปญหาปานกลาง) 

ดานการจดัจําหนาย สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูหางไกลจากธุรกิจ (เปนปญหา
ปานกลาง) 

สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูหางไกลจากธุรกิจ (เปนปญหา
ปานกลาง) 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ผูใหบริการไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกบัผลิตภัณฑใหมผาน
ทางจดหมายอีเมล (เปนปญหาปาน
กลาง) 

ไมมีการนําเสนอซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา (เปนปญหาปานกลาง) 

ดานบุคคล พนักงานใหบริการหลังการขายลาชา 
(เปนปญหามาก) 

พนักงานใหบริการหลังการขายลาชา 
(เปนปญหามาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

พนักงานไมมีอุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย (เปนปญหาปานกลาง) 

พนักงานแตงกายไมสุภาพเรียบรอย 
(เปนปญหาปานกลาง) 

ดานกระบวนการ ความลาชาในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม (เปน
ปญหามาก) 

ความลาชาในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ (เปนปญหามาก) 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ

ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สามารถอภิปรายผลตามแนวคิด
สวนประสมการตลาดบริการไดเปนสองสวนไดแก สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ และดานราคาเปนสําคัญ สวนใน
ภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้น ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการเปนสําคัญ ท้ังนี้เนื่องมาจาก
ซอฟตแวรสําเร็จรูปนั้นสามารถนํามาประยุกตใชงานไดเร็วกวา และมีการขายกันอยางกวางขวาง จึง
มีการเนนท่ีความสามารถของซอฟตแวรท่ีตรงตามความตองการ และราคาของซอฟตแวรอยูใน
งบประมาณเปนหลัก ในสวนของซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้นเปนการพัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาใหม
จึงมีความตองการซอฟตแวรท่ีเขากับระบบเดิม และตองการกระบวนการพัฒนาท่ีรวดเร็วและการ
รักษาขอมูลท่ีเปนความลับ มากกวาท่ีจะคํานึงถึงดานราคา 

 
1. สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 

ผลการศึกษาพบวาสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานราคา ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
การจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 

ปจจัยยอย 10 อันดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีบริษัทสวนใหญ
เห็นวาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป เรียงลําดับดังตารางท่ี 5.4 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปของผูตอบแบบสอบถาม และระดับปญหา
ของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ฟงกช่ันการทํางานของซอฟตแวร ดานผลิตภัณฑ 4.70 
มากท่ีสุด 

1 

3.07 
ปานกลาง 

13 

การเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา ดานกระบวนการ 4.70 
มากท่ีสุด 

3.26 
ปานกลาง 

5 

ความสามารถในการแกปญหาของ
พนักงาน 

ดานบุคคล 4.63 
มากท่ีสุด 

2 3.44 
ปานกลาง 

3 

การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและ
ราบร่ืน 

ดานผลิตภัณฑ 4.60 
มากท่ีสุด 

3 2.95 
ปานกลาง 

15 

ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ
เชนการแกไขปญหา 

ดานกระบวนการ 4.49 
มาก 

4 3.58 
มาก 

2 

ความยืดหยุนของซอฟตแวร ดานผลิตภัณฑ 4.46 
มาก 

5 3.02 
ปานกลาง 

14 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

ดานบุคคล 4.37 
มาก 

6 

3.58 
มาก 

2 

พนักงานมีความรูความสามารถและ
ความชํานาญในลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

ดานบุคคล 4.32 
มาก 

3.14 
ปานกลาง 

10 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอกับ
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ 4.32 
มาก 

3.32 
ปานกลาง 

4 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปของผูตอบแบบสอบถาม และระดับปญหา
ของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ราคาอยูในงบประมาณ ดานราคา 4.30 
มาก 

7 

3.23 
ปานกลาง 

6 

ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการ
ขายของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.30 
มาก 

3.58 
มาก 

2 

ความรวดเร็วในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม 

ดานกระบวนการ 4.30 
มาก 

3.61 
มาก 

1 

ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

ดานผลิตภัณฑ 4.28 
มาก 

8 3.21 
ปานกลาง 

7 

ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย 

ดานผลิตภัณฑ 4.12 
มาก 

9 2.91 
ปานกลาง 

17 

ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย ดานผลิตภัณฑ 4.11 
มาก 

10 2.82 
ปานกลาง 

19 

 
จากตารางท่ี 5.4 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีระดับความสําคัญ 10 

อันดับแรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป สวนใหญเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ดานกระบวนการ ดานบุคคล และดานราคา 

จากปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญ 10 อันดับแรก พบวามีปจจัยท่ีเปนปญหาอยูใน 
ระดับมาก ดังนี้ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆเชนการแกไขปญหา พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
ตอการใหบริการ พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว และความรวดเร็วในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสําคัญในระดับมากและมีปญหาใน
ระดับมาก สวนใหญเปนปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานบุคคล อาจเปนเพราะการซ้ือ
ซอฟตแวรสําเร็จรูปของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ สวนใหญจะมีการใหผูใหบริการเขา
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มาติดต้ังและประยุกตใหใชงาน ซ่ึงจะมีการพิจารณาปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล เปน
สวนสําคัญดวย  ดังนั้นผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปควรรีบปรับปรุงแกไขปญหาในปจจัยท้ังสอง
ดาน 
   

อภิปรายผลสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรสําเร็จรูปไดดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ีมีความสําคัญสองอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานราคา ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขต
จังหวัดอุบลราชธานี และการศึกษาของ ศุภชัย บุญธีรารักษ (2544) ท่ีไดทําการศึกษากระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปของนักศึกษา ในสถาบันอุดมศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม และการศึกษาของ ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคา
คอมพิวเตอร จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาปจจัยท่ีมีความสําคัญสองอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และปจจัยดานราคา เนื่องจากเปนสินคาสําเร็จรูปท่ีเปนสินคาเทคโนโลยีช้ันสูงเหมือนกัน 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป
เปนอันดับแรก โดยปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ตรงตามความตองการ และปญหายอยอันดับแรกคือ ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยู ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขต
จังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเปนอันดับแรก แตปจจัยยอย
ท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ระดับกราฟก (เชน ความละเอียด ความสวยงามของภาพในเกม) 
ซ่ึงปจจัยยอยอันดับแรกไมสอดคลองกัน อันเนื่องมาจากการการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกม
สําเร็จรูปจะเนนท่ีความสวยงาม แตการเลือกซอฟตแวรสําหรับองคกรจะเนนท่ีฟงกช่ันการใชงาน
มากกวา 
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ปจจัยดานราคา มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปเปน
อันดับท่ีสอง โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ราคาอยูในงบประมาณ และปญหา
ยอยอันดับแรกคือ การบริการหลังการขายมีราคาแพงกวาผูใหบริการรายอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการ
ตัดสินใจซื้อซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี 
พบวาปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีสอง แตปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปน
อันดับแรกคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพแผนเกม (เชน แผนแท ไดมาตรฐาน) ซ่ึงปจจัยยอยอันดับ
แรกไมสอดคลองกัน อันเนื่องมาจากการเลือกซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นมีราคาไมสูงมาก อาจ
พิจารณาแคความเหมาะสมระหวางราคากับคุณภาพแผนเกม แตราคาของซอฟตแวรสําเร็จรูป
สําหรับองคกรจะมีราคาท่ีสูงกวามากจึงทําใหตองนําเร่ืองงบประมาณมาพิจารณาเปนอันดับแรก 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปเปนอันดับท่ีหก โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ สถานประกอบการของผู
ใหบริการต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ และปญหายอยอันดับแรกคือ สถานประกอบการ
ของผูใหบริการตั้งอยูหางไกลจากธุรกิจ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) 
ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของ
นักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีหา อันเนื่องมาจากการเลือกซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นตองการ
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอมากกวา แตการเลือกใชซอฟตแวรสําเร็จรูปและบริการนั้น
สามารถท่ีจะใชบริการไดจากระยะไกลได 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปเปนอันดับท่ีหา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ มีซอฟตแวรตัวอยางให
ทดลอง และปญหายอยอันดับแรกคือ ผูใหบริการไมมีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม
ผานทางจดหมายอีเมล ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษา
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีสาม อันเนื่องมาจากการซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นอาจตองการการดูแล
เอาใจใสโดยตรง ใหความรูเกี่ยวกับเกมเปนอยางดี เนื่องจากทดลองไมได แตการเลือกใชซอฟตแวร
สําเร็จรูปนั้นมีความตองการที่จะทดลองใชผลิตภัณฑกอนก็เพียงพอแลว 
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2. สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ผลการศึกษาพบวาสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ปจจัย

ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยยอย 10 อันดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีบริษัทสวนใหญ
เห็นวาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ เรียงลําดับดังตารางท่ี 5.5 

 
ตารางท่ี 5.5 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะของผูตอบแบบสอบถาม และระดับ
ปญหาของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

การเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา ดานกระบวนการ 4.67 
มากท่ีสุด 

1 3.18 
ปานกลาง 

8 

ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

ดานผลิตภัณฑ 4.64 
มากท่ีสุด 

2 

3.15 
ปานกลาง 

9 

ความสามารถในการแกปญหาของ
พนักงาน 

ดานบุคคล 4.64 
มากท่ีสุด 

3.51 
มาก 

4 

ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ 

ดานกระบวนการ 4.64 
มากท่ีสุด 

3.79 
มาก 

1 

การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและ
ราบร่ืน 

ดานผลิตภัณฑ 4.62 
มากท่ีสุด 

3 3.69 
มาก 

2 

ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ
เชนการแกไขปญหา 

ดานกระบวนการ 4.59 
มากท่ีสุด 

4 3.79 
มาก 

1 

ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย 

ดานผลิตภัณฑ 4.56 
มากท่ีสุด 

5 2.92 
ปานกลาง 

15 
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ตารางท่ี 5.5 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะของผูตอบแบบสอบถาม และระดับ
ปญหาของปจจัย (ตอ) 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ผูใหบริการมปีระสบการณ ดานผลิตภัณฑ 4.54 
มากท่ีสุด 

6 

3.23 
ปานกลาง 

7 

พนักงานมีความรูความสามารถและ
ความชํานาญในลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

ดานบุคคล 4.54 
มากท่ีสุด 

3.31 
ปานกลาง 

5 

ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการ
ขายของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.54 
มากท่ีสุด 

 3.67 
มาก 

3 

ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
ของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.46 
มาก 

7 3.51 
มาก 

4 

ผูใหบริการมีการรับประกัน ดานผลิตภัณฑ 4.28 
มาก 

8 2.90 
ปานกลาง 

16 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

ดานบุคคล 4.26 
มาก 

9 

3.51 
มาก 

4 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอกับ
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ 4.26 
มาก 

3.13 
ปานกลาง 

10 

ความมีกิริยามารยาทและมนุษย
สัมพันธท่ีดีของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.23 
มาก 

10 3.03 
ปานกลาง 

12 

 
จากตารางท่ี 5.5 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีระดับความสําคัญ 10 

อันดับแรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ สวนใหญเปนปจจัยดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา 
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จากปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญ 10 อันดับแรก พบวามีปจจัยท่ีเปนปญหาอยูใน 
ระดับมาก ดังนี้ ความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและราบร่ืน ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆเชน
การแกไขปญหา ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการขายของพนักงาน ความรวดเร็วในการ
พัฒนาซอฟตแวรของพนักงาน และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัยดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และดานบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสําคัญในระดับมากและมีปญหาใน
ระดับมาก สวนใหญเปนปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับลักษณะการ
ซ้ือท่ีจางผลิต ดังนั้นผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะควรรีบปรับปรุงแกไขปญหาในปจจัยท้ัง
สองดาน 
 

อภิปรายผลสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะไดดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีมีความสําคัญสามอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
กระบวนการ และปจจัยดานบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ วีรธัช อรุณเจริญพรชัย (2546) ท่ี
ไดทําการศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสาคร ท่ีพบวาท่ีมีความสําคัญสามอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคคล และ
ปจจัยดานกระบวนการ เนื่องจากเปนการใหบริการเกี่ยวกับสินคาเทคโนโลยีช้ันสูงเหมือนกัน 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ

ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน มีขอคนพบดังนี้ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ี

เปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ เรียงตามลําดับดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานกระบวนการ และดานบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ท่ีเปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ เรียงตามลําดับดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดาน
กระบวนการ ดานบุคคล และดานราคา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและผู
ใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเหมือนกันคือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก เนื่องจากตัวซอฟตแวรเปนส่ิงท่ีชวย
ตอบสนองและแกไขปญหาในการทํางาน ดังนั้นจึงมีการพิจารณาถึงความสามารถของซอฟตแวร
หรือของผูใหบริการที่จะตอบสนองความตองการใชงานซอฟตแวรนั้นได 

ในสวนของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปและผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในลําดับ
ตนๆ และมีลําดับความสําคัญแตกตางกันคือ ปจจัยดานราคา ดานบุคคล และดานกระบวนการ  

ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในปจจัยดานราคาเปนอันดับสอง มากกวาดานกระบวนการ และดานบุคคลท่ีถูกให
ความสําคัญเปนอันดับสาม และส่ี ตามลําดับ  เนื่องมาจากซอฟตแวรสําเร็จรูปนั้นผานทดสอบและ
ใชงานกันอยางแพรหลายแลว ซ่ึงทําใหม่ันใจไดวามีโอกาสประสบความสําเร็จสูงดานการนํามา
ประยุกตใชงานในองคกรไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงมีการเปรียบเทียบและให
ความสําคัญกับปจจัยดานราคา มากกวาดานกระบวนการและดานบุคคล แตเม่ือวิเคราะหปจจัยยอย 
10 อันดับแรก แลวพบวาปจจัยยอยดานกระบวนการ และดานบุคคล กลับมีความสําคัญมากกวา
ปจจัยยอยดานราคา เนื่องมาจากผูตอบแบบสอบถามตองการใหซอฟตแวรมีราคาอยูในงบประมาณ
เพียงเทานั้น ไมจําเปนตองมีราคาถูกกวาก็ได และสวนใหญการประยุกตใชงานซอฟตแวรสําหรับ
องคกรนั้นจะตองใหผูใหบริการเขามาประยุกตใชกับองคกรให จึงทําใหปจจัยยอยดานกระบวนการ
และดานบุคคลมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด มากกวาดานราคาท่ีมีความสําคัญในระดับมาก 
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ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในปจจัยดานกระบวนการเปนอันดับสอง มากกวาดานบุคคล และดานราคา ท่ีถูกให
ความสําคัญเปนอันดับสาม และส่ี ตามลําดับ เนื่องมาจากซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้นเปนการ
พัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาใหม ซ่ึงมีความเปนไปไดท่ีจะไมสามารถพัฒนาซอฟตแวรใหสําเร็จไดหรือ
อาจพัฒนาไดลาชา ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการและดาน
บุคคล มากกวาดานราคา ซ่ึงเม่ือวิเคราะหปจจัยยอย 10 อันดับแรก ยิ่งพบวาปจจัยยอยดาน
กระบวนการ และดานบุคคล สวนใหญมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด และไมมีปจจัยดานราคาอยู
ใน 10 อันดับแรกเลย 

นอกจากนี้ยังคนพบวาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป
เกี่ยวกับการ มีรายช่ือลูกคาอางอิง มีความสําคัญในระดับปานกลาง แตในสวนของปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาดเก่ียวกับ คําแนะนําเกี่ยวกับซอฟตแวรจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ และคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ กลับมีความสําคัญในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องมาจากผูตอบ
แบบสอบถามมีความเช่ือใจบุคคลท่ีแนะนําท่ีรูจักกันมากกวาการดูแครายช่ืออางอิงจากผูใหบริการ
เทานั้นซ่ึงเปนรายช่ือท่ีผูตอบแบบสอบถามไมไดรูจัก บุคคลท่ีแนะนําอาจมีการใชงานซอฟตแวรใช
งานในลักษณะใกลเคียงกันและมีการใหรายละเอียดในเชิงลึกไดมากกวากลุมรายชื่อลูกคาอางอิง จึง
เปนผลทําใหคําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชงานมีความสําคัญมากกวาการมีรายช่ือลูกคาอางอิง 

 
เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดานจําแนกตามลักษณะการเปน

บริษัทแมกับบริษัทสาขา และงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวร มีขอคนพบดังนี้ 
1. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และซอฟตแวรมีความยืดหยุนสามารถ
ปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะ
บริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน ซอฟตแวรมี
ความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย และซอฟตแวรสามารถเชื่อมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยูได ในระดับมากท่ีสุด ในขณะที่กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดาน
ซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทใหความสําคัญในระดับมาก 
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ปจจัยดานกระบวนการ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ เชน การแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุม
บริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทที่มีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเกี่ยวกับ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ เชน การแกไขปญหา ใน
ระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 
บาทข้ึนไปใหความสําคัญในระดับมาก 

 
2. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิต

เฉพาะ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย  ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาให
ความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย
เกี่ยวกับ ผูใหบริการมีประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแม
กับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรไมมี
ความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และผูใหบริการมีการใหบริการหลังการขาย ในระดับมากท่ีสุด 
ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเกี่ยวกับ ผูใหบริการมีประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด ในขณะที่กลุม
บริษัทท่ีท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไปใหความสําคัญใน
ระดับมาก 
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ปจจัยดานบุคคล  
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปน
ลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในลักษณะ
ซอฟตแวรท่ีใช พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว และพนักงานใหบริการพัฒนารวดเร็ว ใน
ระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 
บาทใหความสําคัญในระดับมาก 
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการผูใหบริการซอฟตแวร 
ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับ
บริษัทผูใหบริการซอฟตแวรในการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมท้ัง
การวางกลยุทธทางดานการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ผูศึกษามีขอเสนอแนะ 
ดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ี
เปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ คือ ดานผลิตภัณฑ และดานราคา เนื่องจากผล
การศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยท้ังสองดานเปนอันดับตนๆ และจากการที่
สวนใหญจะตองใหผูใหบริการเขามาเปนผูประยุกตซอฟตแวรใหใชงาน ดังนั้นจึงมีการพิจารณาใน
ปจจัยดานกระบวนการและดานบุคคลเขามาเกี่ยวของดวย 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ท่ีเปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ และ
ดานบุคคล เนื่องจากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยท้ังสามดานเปน
อันดับตนๆ 

นอกจากนี้ผลศึกษายังพบวาปจจัยท่ีบริษัทสวนใหญใหความสําคัญในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรท้ังสองประเภทในระดับมาก แตยังพบวาเปนปญหาอยูในระดับมาก ไดแก 
ปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล ดังนั้นท่ีผูใหบริการควรรีบทําการแกไขปรับปรุงในปจจัยท้ัง
สองดาน 
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ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใหผูให
บริการซอฟตแวร แยกตามปจจัยแตละดาน ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ และซอฟตแวรไมมีความผิดพลาดในการ
ทํางาน ในระดับมากท่ีสุด นอกจากนี้กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขา และกลุม
บริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป ก็ยังใหความสําคัญกับ
ปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรมีความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย และ
ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในระดับมากท่ีสุดเชนกัน ดังนั้นผูใหบริการควร
ท่ีจะศึกษาความตองการใชงานซอฟตแวรของลูกคาอยูเปนประจํา เพื่อสามารถพัฒนาความสามารถ
ของซอฟตแวรใหตรงความตองการของลูกคามากยิ่งข้ึน ควรพัฒนาซอฟตแวรท่ีมีฟงกช่ันการใช
งานท่ีหลากหลาย ครอบคลุมสําหรับการทํางานท้ังหมดที่ควรจะมีในซอฟตแวรกลุมตางๆ มีความ
ยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนซอฟตแวรใหเขากับการทํางานท่ีหลากหลายได สามารถปรับซอฟตแวร
ใหเขากับระบบอ่ืนๆไดงาย อาจมีการเพิ่มระบบการนําเขาหรือสงออกขอมูล เพื่อการเช่ือมโยงขอมูล
กับระบบอ่ืนๆได และจะตองมีการตรวจสอบการทํางานทุกสวนของซอฟตแวรกอนท่ีจะนําออกมา
จําหนาย เพื่อปองกันความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร และจะตองสรางชองทางในการ
รับทราบขอผิดพลาดท่ีเกิดจากการใชงานซอฟตแวร เพื่อนําขอผิดพลาดนั้นไปปรับปรุงแกไข  

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรไมมี
ความผิดพลาดในการทํางาน  ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการขาย  และผูใหบริการมี
ประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับซอฟตแวรมีความผิดพลาด ท่ีเปนปญหา
ในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรศึกษาระบบของลูกคาเปนอยางดี ในข้ันตอน
การออกแบบซอฟตแวรจะตองมีการศึกษาความตองการของลูกคาใหครบถวน ควรออกแบบ
ซอฟตแวรใหสามารถเชื่อมโยงเขากับระบบเดิมของลูกคา ควรจัดต้ังหนวยงานสําหรับทดสอบ
ซอฟตแวรแยกกับหนวยงานพัฒนาซอฟตแวร ใหมีการทดสอบซอฟตแวรอยางละเอียดท้ังหลังจาก
ท่ีพัฒนาเสร็จ ไปจนถึงการทดสอบท่ีจุดใชงานจริงของลูกคา เพื่อปองกันความผิดพลาดท่ีอาจ
เกิดข้ึน หลังจากท่ีไดเร่ิมใชงานซอฟตแวรแลวจะตองจัดใหมีการบริการหลังการขายเพื่อคอย
ชวยเหลือ แกไขปญหาตางๆใหลูกคา และเพื่อใหลูกคาไดทราบถึงประสบการณการทํางานของผู
ใหบริการ ควรแสดงประวัติการทํางานใหกับลูกคาไดรับทราบ อาจแจงไวในเว็บไซตหรือใน
เอกสารแนะนําบริษัท 
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ดานราคา  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับราคาอยูในงบประมาณ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการ
ควรสรางซอฟตแวรท่ีแบงเปนสวนประกอบยอย เพื่อใหสามารถต้ังราคาตามความตองการของ
ลูกคาได โดยหากลูกคามีความตองการใชงานซอฟตแวรระดับหนึ่งภายใตงบประมาณระดับหนึ่ง ผู
ใหบริการก็สามารถนําเสนอซอฟตแวรท่ีมีสวนประกอบยอยท่ีทํางานตามความตองการของลูกคา
และภายใตงบประมาณของลูกคาได และควรท่ีจะต้ังราคาตามระดับราคามาตรฐานในทองตลาดให
เหมาะสมกับแตละสวนประกอบยอย หากลูกคาตองการเพ่ิมหรือลดความตองการ ก็จะสงผลไปถึง
การเพิ่มหรือลดราคาได 

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับราคาอยูในงบประมาณ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้น
ผูใหบริการควรกําหนดอัตราคาบริการสําหรับพนักงานแตละคนข้ึนอยูกับความชํานาญและ
ความสามารถของพนักงาน โดยหากเปนงานงายๆหรือลูกคามีงบประมาณไมมาก อาจใชพนักงานท่ี
ไมตองมีอัตราคาบริการสูงมากนัก หากระดับความยากของงานมากข้ึนก็ควรใชพนักงานท่ีมี
ความสามารถมากข้ึนและอัตราคาบริการสูงข้ึน แตท้ังนี้จะตองจัดสรรพนักงานใหเหมาะสมกับ
งบประมาณของลูกคา 

ดานกระบวนการ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการเก็บรักษาขอมูลความลับของ
ลูกคาเปนอยางดี ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ ไมวาจะเปนการประยุกตซอฟตแวร การ
พัฒนาซอฟตแวร หรือการแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับความลาชาใน
การใหบริการ ท่ีเปนปญหาในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรสรางระบบการ
รักษาความลับของลูกคา เพื่อใหลูกคาม่ันใจวาขอมูลของลูกคาท่ีเปนความลับตางๆจะไดรับการ
จัดเก็บขอมูลเปนอยางดี ในกรณีท่ีตองเขาไปประยุกตซอฟตแวรใหกับลูกคาท่ีอาจตองเขาถึงขอมูล
ของลูกคา ก็จะตองอธิบายระบบและข้ันตอนการรักษาความลับใหลูกคาไดทราบ เชนจะตองมีการ
ตรวจสอบอุปกรณบันทึกขอมูลกอนออกมาจากบริษัทลูกคา และจัดทําสัญญารักษาความลับกับ
พนักงานท่ีใหบริการ หรือจัดทําสัญญารักษาความลับระหวางผูใหบริการกับลูกคาในกรณีท่ีลูกคา
ตองการ และจะตองจัดทํามาตรฐานการทํางานใหพนักงานปฏิบัติตาม ควรกําหนดเวลามาตรฐานใน
การใหบริการตางๆไมวาจะปนการประยุกตซอฟตแวรหรือการพัฒนาซอฟตแวร รวมถึงการแกไข
ปญหา ใหชัดเจน และตองควบคุมไมใหเกิดความลาชาเกิดข้ึน 
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ดานบุคคล  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานสามารถแกปญหา
ใหลูกคาได และพนักงานใหบริการตางๆรวดเร็ว ไมวาจะเปนการประยุกตหรือพัฒนาซอฟตแวร 
และการแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับการท่ีพนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหได พนักงานใหบริการตางลาชา และจํานวนพนักงานมีไมเพียงพอตอการใหบริการ ท่ี
เปนปญหาในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรใหการฝกอบรมพนักงานใหมี
ความรูความชํานาญในซอฟตแวรประเภทตางๆ ตลอดจนรูถึงระบบการทํางานของลูกคา ความ
ตองการของลูกคาประเภทตางๆ เพื่อใหพนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
ตลอดจนสามารถประยุกตหรือพัฒนาซอฟตแวรไดอยางรวดเร็ว และอาจกําหนดทีมของพนักงานท่ี
จะดูแลลูกคาแตละกลุม ในแตละทีมควรจะมีพนักงานอาวุโสท่ีจะสามารถถายทอดความรูใหกับ
พนักงานในทีม และควรกําหนดจํานวนลูกคาท่ีอยูในการดูแลของพนักงานใหเพียงพอตอจํานวน
พนักงาน 

ดานการสงเสริมการตลาด  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับการมีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผู
ใหบริการควรมีซอฟตแวรตัวอยางใหลูกคาไดทดลอง โดยอาจจัดเก็บซอฟตแวรตัวอยางไวใน
เว็บไซตของบริษัท เพื่อใหลูกคาไดทดลองดาวนโหลดไปทดลองใชงาน หรือจัดเตรียมแผนซีดี
ซอฟตแวรทดลองสําหรับติดไปพรอมกับการนําเสนอซอฟตแวร และจากท่ีคนพบวาบริษัทสวน
ใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ คําแนะนําเกี่ยวกับซอฟตแวรจากผูอ่ืน
ท่ีเคยใชบริการ ในระดับมาก ในขณะท่ีปจจัยเกี่ยวกับการมีรายชื่อลูกคาอางอิง มีความสําคัญใน
ระดับปานกลาง ดังนั้นในการเขานําเสนอซอฟตแวร ผูใหบริการควรนําเสนอขอมูลรายช่ือลูกคา
อางอิงท่ีเปนบริษัทท่ีลูกคาเปาหมายรูจัก ซ่ึงนาจะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาไดมากกวา 

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับผูใหบริการจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ เปน
ปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการควรอางอิงบริษัทท่ีลูกคาเปาหมายรูจักท่ีเคย
ใชบริการของผูใหบริการ เพื่อจะไดเปนแหลงอางอิงท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา และควรสราง
ผลงานท่ีดี และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาเดิมโดยใชการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อใหลูกคา
เกิดความภักดี จนทําใหเกิดลูกคาแนะนําผูใหบริการแกลูกคารายอ่ืน 
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ดานการจัดจําหนาย  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีสถานประกอบการของผู
ใหบริการต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผู
ใหบริการควรคํานึงถึงทําเลที่ต้ังท่ีมีความสะดวกในการใหบริการกับลูกคา อาจไมถึงกับตองต้ังอยู
ใกลลูกคา แตก็ควรตั้งอยูในสถานท่ีท่ีใหลูกคาสามารถติดตอผูใหบริการไดงาย ควรสรางชองทางใน
การติดตอใหลูกคาสามารถติดตอไดงาย 

ดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานมีอุปกรณนําเสนอที่ทันสมัย เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก 
ดังนั้นผูใหบริการควรมีการจัดเตรียมอุปกรณนําเสนอที่ดูทันสมัย เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ
พนักงานท่ีไปพบปะลูกคา  

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปน
อันดับแรกซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการควรให พนักงานท่ีไปพบ
ลูกคาแตงกายดวยชุดสุภาพเรียบรอย หรือแตงกายเคร่ืองแบบมาตรฐาน 

 
5.5 ขอจํากัดการศึกษา 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสวนใหญจะเปนผูจัดการหรือ
ผูบริหารระดับสูง ซ่ึงบางทานอาจไมมีเวลามาทําการตอบแบบสอบถาม จึงมอบหมายใหผู ท่ี
เกี่ยวของ ซ่ึงอาจเปนผูรวมตัดสินใจ ผูใหขอมูล หรือผูใชงานซอฟตแวร มาชวยในการตอบ
แบบสอบถามแทน ซ่ึงอาจทําใหไดรับขอมูลบางสวนท่ีไมตรงกับความคิดของผูมีอํานาจในการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรท้ังหมด 


