
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทจัดตั้งระบบ
คอมพิวเตอรของโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

กลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)              
   กลยุทธสวนผสมการตลาดบริการ  (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)             
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 434) ไดกลาวถึงเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการตลาดใหตรง
เปาหมายกับผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเหนือคูแขงขัน ธุรกิจบริการจึง
ใชสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s ไดแก   
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง ผลิตภัณฑส่ิงที่มีตัวตนและไมมีตัวตนรวมถึง การ
บรรจุ ภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ ช่ือเสียงของผูขาย ตลอดจนสินคา ความชํานาญ 
บุคคล สถานที่ องคการ ขอมูลและความคิดเพื่อตอบสนองความตองการและผูซ้ือไดรับความพึง
พอใจ  
 2.  การกําหนดราคา (Price)  หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑ สินคาหรือบริการที่อยูใน
รูป ของจํานวนเงิน การกําหนดราคาตองใหเหมาะสมกับตลาดเปาหมายและวัตถุประสงคทางการ
ตลาดบริการ “ผลิตภัณฑยิ่งมีเทคโนโลยีสูงมากขึ้นเทาไร (เชน รถยนตและคอมพิวเตอร) ยอดขาย
ของผลิตภัณฑตองขึ้นอยูกับคุณภาพและความสามารถในการจัดหาบริการที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ
นั้นๆใหกับลูกคา เชน การสงสินคา การซอมแซมและบํารุงรักษา การแนะนําติดตั้ง การฝกอบรม 
การประกัน” จําเปนตองใชตนทุนที่สูงขึ้นการกําหนดราคาขายตองสูงขึ้นตาม  
 3.  การจัดจําหนาย (Place or Distribution)   หมายถึง การนําผลิตภัณฑและบริการ 
ออกสูตลาดสงถึงมือผูบริโภค และผูใชทางอุตสาหกรรม    แบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ  
      3.1 ชองทางการจําหนาย   (Distribution channel) การที่กลุมบุคคลหรือกลุม
องคการที่จะนําหรือเคลื่อนยายผลิตภัณฑ บริการ จากผูผลิตไปสูผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรมและ
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คนกลาง รวมถึง การวิเคราะหออกแบบโครงสรางการจัดจําหนายที่เหมาะสม การเลือกทําเลที่ตั้ง 
การคัดเลือกคนกลาง การประสานงาน ควบคุมและประเมินผลชองทางจําหนาย 
        3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา  (Market logistic) กิจกรรมตางๆที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรมยังรวมถึงการขนสง
และเก็บรักษาสินคาเพื่อใหเกิดคาใชจายตนทนุต่ําสุดโดยสินคาถึงผูบริโภคไดทันตามเวลา   
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารขอมูลการตลาด
ระหวางผูซ้ือและผูขายเพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร จูงใจใหเกิดความตองการและพฤติกรรม
การบริโภคอาจขายโดยใชบุคคล (Personal Selling)  เปนการเสนอการขายสินคาแบบเผชิญหนากัน 
(Face-to-Face)  พนักงานขายตองเขาพบปะกับผูซ้ือโดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา  การสงเสริม
การตลาดโดยวิธีนี้เปนวิธีที่ดีที่สุดแตเสียคาใชจายสูง และการขายโดยไมใชบุคคล (Nonpersonal 
selling) เครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงาน
ขาย (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion)  การเผยแพรขาวสารและ
ประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) และ
การตลาดออนไลน (Online Marketing) 
 5.  บุคคล ( People) หรือ พนักงาน (Employee) ตองมีการคัดเลือก การฝกอบรม
พนักงานผูใหบริการ  การจูงใจ  การมีความรูความสามารถ ความคิดริเร่ิม เพื่อสามารถสรางคุณคา
เพิ่มเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดแตกตางจากคูแขงขัน 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
ธุรกิจบริการตองพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) สภาพแวดลอม
ที่สะดวกสบาย การตกแตง การมีหลักฐานการรับรองความรูความชํานาญ แสดงใหเห็นบริการที่มี
คุณภาพ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ทั้งดานความสะอาด ความรวดเร็วและประโยชนอ่ืนๆ 
 7.  กระบวนการ (Process) ธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญ ดังนั้นการ
สงมอบคุณภาพของการบริการใหกับลูกคาตองรวดเร็วและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคา 
 

 ทฤษฎีตลาดองคการ 
     ตลาดองคการ (Organizational market) หรือผูซ้ือองคการ (Organizational buyer) 

ประกอบดวยบุคคลหรือองคการที่ซ้ือสินคาหรือบริการไปเพื่อใชในบริษัท ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะฯ : 2546,  227-228)  กลาวคือ เพื่อใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพื่อขายตอ 
หรือหมายถึง กลุมบุคคลและ (หรือ) องคการที่ซ้ือผลิตภัณฑ เพื่อการผลิต การอุตสาหกรรม การ
ใหบริการ การดําเนินงานของกิจการ หรือเพื่อการขายตอ  การซื้อขององคการ (Organizational 
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buying) เปนกระบวนการตัดสินใจขององคการที่ตั้งขึ้นเพื่อกําหนดลักษณะความตองการในการซื้อ
ผลิตภัณฑและบริการ การบงชี้ การประเมินผลและเลือกตราสินคา ตลอดจนการพิจารณาผูเสนอ
ขายสินคาตางๆ   
    การซื้อขององคการมีขอที่ควรพิจารณา คือ (1) องคการไมไดซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการ
บริโภค หรือ อรรถประโยชนสวนบุคคล แตตองการสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิต การขายตอ 
หรือการใหบริการตอไป (2) มีบุคคลหลายคนเกี่ยวของกับการซื้อในองคการโดยเฉพาะรายการ
สินคาที่สําคัญๆ ผูตัดสินใจโดยทั่วไปมีความรับผิดชอบในองคการ และการตัดสินใจซื้อ (3) 
องคการจะกําหนดนโยบาย  เงื่อนไข และความตองการเอาไว ซ่ึงผู ซ้ือ ขององคการจะตอง
ระมัดระวังเกี่ยวกับสิ่งที่องคการกําหนดไว (4) ในตลาดองคการจะมีการกําหนดเงื่อนไข ขอเสนอ
และสัญญาซื้อขาย แตในตลาดผูบริโภคไมจําเปนตองมี  

   ประเด็นสําคัญในการวิเคราะหตลาดองคการและพฤติกรรมการซื้อขององคการ 
  เพื่อใหเขาในตลาดองคการเราจะใชโครงสรางของคําถามเชนเดียวกับตลาดผูบริโภค 
เพื่อใหทราบถึงผู ซ้ือในตลาด  ส่ิงที่ ถูกซื้อ โอกาสในการซื้อ องคการที่ เกี่ยวของในการซื้อ 
วัตถุประสงคในการซื้อ และวิธีการดําเนินการซื้อดังตาราง 
 

คําถาม คําตอบที่ตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาด (Who is in the market?) 
 
 
2. ผูซื้อตัดสินใจซื้ออะไร (What buying 

decision do buyers make?) 
3. ทําไมจึงซื้อ (Why do buyers buy?) หรือ ผูซื้อ

สินคาธุรกิจตองการอะไร (What are business 
buyers seeking?) 

4. ผูซื้อซื้อเมื่อไร (What do buyers bye?) 
5. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซื้อ  (Who 

participates in the buying process?) 
6. ปจจัยสําคัญอะไรที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ (What 

are the major influences on buyer?) 
7. ผูซื้อสินคาตัดสินใจซื้ออยางไร (How do 

buyers make their buying decisions?) 
 

1. ผูประกอบอุตสาหกรรม  คนกลาง  สวน
ราชการ ลักษณะตลาดอุตสาหกรรมและ
การจัดประเภทผูประกอบอุตสาหกรรม  

2. สินคาอุตสาหกรรม 
 
3. เหตุผลในการซื้อและลักษณะการตัดสินใจ

ซื้อ 
 
4. โอกาสในการซื้อ 
5. บทบาทของบุคคลในการซื้อสินคา 
 
6. ปจจัยสิ่งแวดลอม องคการ ระหวางบุคคล 

และเฉพาะบุคคล 
7. กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
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 ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือสินคาธุรกิจ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2546: 235) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอผูซ้ือ

สินคาธุรกิจ ไวดังนี ้
 1) ปจจัยสิ่งแวดลอม  (Environmental)  ไดแก ระดับความตองการซื้อ (Level of 
demand)  ภาวะเศรษฐกิจ(Economic outlook)  ตนทุนของเงิน( Cost of  money )  อัตราการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี(Rate of technological change) การพัฒนาดานการเมืองและขอหาม 
ตาง ๆ ( Political and regularly Developments ) การพัฒนาการปรับปรุงการแขงขัน( Competitive 
Developments) 
 2) ปจจัยภายในองคการ(Organizational)  วัตถุประสงค  (Objectives)  นโยบาย         
( Policies )กระบวนการ( Procedures) โครงสรางขององคการ  ( Organizational  Structures ) ระบบ 
( System ) 
 3) ปจจัยระหวางบุคคล  (Interpersonal) ความสนใจ  (Interests)  อํานาจ ( Authority) 
ความเขาอกเขาใจ  ( Empathy )  การชักชวน  ( Persuasiveness ) 
 4) ปจจัยเฉพาะบุคคล (Individual) อายุ( Age ) รายได ( Income )  การศึกษา           
(Education)  ตําแหนงงาน (Job Position )  บุคลิกภาพ( Personality)    ทัศนคติที่มีตอความเสี่ยง 
 (Risk attitudes) วัฒนธรรม (Culture) 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

             วีรธัช  อรุณเจริญพรชัย (2546) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการ
ขายของผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรมากที่สุด คือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ และปจจัยดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  ในปจจัยยอยแตละ
ดานพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขาย ของผูใช
คอมพิวเตอรระดับมากคือ คุณภาพงานที่ซอมสมบูรณ ปจจัยดานราคาคือ คาอะไหล ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการคือ สามารถติดตอชางไดโดยตรง และรวดเร็ว ปจจัยดานสงเสริมการตลาดคือ 
โฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ ปจจัยดานบุคลากร คือ ชางมีความรูในงานที่ทําอยางดี 
ปจจัยดานกายภาพคือ ศูนยที่ไดรับการแตงตั้งอยางเปนทางการ และปจจัยดานกระบวนการบริการ 
คือ การนัดหมายตรงเวลา 



 9 

 ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ทําการคนควาแบบอิสระเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อหมอแปลงไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม ผล
การศึกษาพบวา เหตุผลสําคัญในการตัดสินใจซื้อหมอแปลง คือ ตองการขยายกําลังการผลิต เจาของ
กิจการ คือ บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจและอํานาจตัดสินใจซื้อหมอแปลงไฟฟาของกิจการ
จํานวนมากที่สุด สวนปจจัยภายนอกดานภาวะเศรษฐกิจผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาไมมีผล
ตอการซื้อหมอแปลงไฟฟา  สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากที่สุด เร่ือง ความคงทนตอการใชงานและการใหบริการหลัง
การขาย ดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก เร่ือง ระดับราคาขายสามารถ
ตอรองราคาได และระยะเวลาในการชําระเงิน ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมาก เร่ือง การสงมอบตรงตามกําหนดเวลา ความพรอมความรวดเร็วในการสง 
ความสะดวกในการติดตอประสานงานกับผูผลิต ทําเลที่ตั้งและศูนยบริการใกลกับโรงงานลูกคา 
ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เร่ือง การเอาใจ
ใสติดตามและความรูความสามารถของพนักงานขาย ในระดับมากที่สุด 
 ปใหม  ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร 
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอรมากที่สุด คือ ปจจัย
ผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ปจจัยราคา ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการสงเสริมการตลาด 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคา
โดยรวมอยูในระดับมากไดแก สินคาไดรับการบรรจุหีบหออยางดี เงื่อนไขการรับประกันของสินคา 
ยี่หอที่บริษัทคาสงจําหนาย มีศูนยซอมประจําสาขาเชียงใหม บริษัทคาสงมีระบบการใหบริการ
ลูกคาที่รวดเร็ว ตรงตามเวลา มีช่ือเสียงและจําหนายสินคาที่มีช่ือเสียง ปจจัยดานราคา มีปจจัยที่มีผล
ในระดับมาก ไดแก ราคาสินคาถูกกวาบริษัทคาสงอื่น ราคาสินคาเปนราคาตลาดในขณะนั้น ตอรอง
ราคาไดและใหเครดิตในการชําระเงิน ปจจัยทางชองทางการจําหนาย ปจจัยที่มีผลมากไดแก บริษัท
คาสงมีสาขาและคลังสินคาอยูในจังหวัดเชียงใหม ปจจัยสงเสริมทางการตลาด ปจจัยที่มีผลตอระดับ
มาก ไดแก มีการลดราคาสินคาตามเทศกาลหรือโอกาส ฝายขายมีความชํานาญในตัวสินคา ตอบขอ
ซักถามไดรวดเร็ว  ติดตามแกไขปญหาใหกับรานคาไดรวดเร็ว 
 


