
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบริษัทจัดตั้งระบบ
คอมพิวเตอรของโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

กลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)              
   กลยุทธสวนผสมการตลาดบริการ  (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)             
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 434) ไดกลาวถึงเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการตลาดใหตรง
เปาหมายกับผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเหนือคูแขงขัน ธุรกิจบริการจึง
ใชสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s ไดแก   
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง ผลิตภัณฑส่ิงที่มีตัวตนและไมมีตัวตนรวมถึง การ
บรรจุ ภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ ช่ือเสียงของผูขาย ตลอดจนสินคา ความชํานาญ 
บุคคล สถานที่ องคการ ขอมูลและความคิดเพื่อตอบสนองความตองการและผูซ้ือไดรับความพึง
พอใจ  
 2.  การกําหนดราคา (Price)  หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑ สินคาหรือบริการที่อยูใน
รูป ของจํานวนเงิน การกําหนดราคาตองใหเหมาะสมกับตลาดเปาหมายและวัตถุประสงคทางการ
ตลาดบริการ “ผลิตภัณฑยิ่งมีเทคโนโลยีสูงมากขึ้นเทาไร (เชน รถยนตและคอมพิวเตอร) ยอดขาย
ของผลิตภัณฑตองขึ้นอยูกับคุณภาพและความสามารถในการจัดหาบริการที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ
นั้นๆใหกับลูกคา เชน การสงสินคา การซอมแซมและบํารุงรักษา การแนะนําติดตั้ง การฝกอบรม 
การประกัน” จําเปนตองใชตนทุนที่สูงขึ้นการกําหนดราคาขายตองสูงขึ้นตาม  
 3.  การจัดจําหนาย (Place or Distribution)   หมายถึง การนําผลิตภัณฑและบริการ 
ออกสูตลาดสงถึงมือผูบริโภค และผูใชทางอุตสาหกรรม    แบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ  
      3.1 ชองทางการจําหนาย   (Distribution channel) การที่กลุมบุคคลหรือกลุม
องคการที่จะนําหรือเคลื่อนยายผลิตภัณฑ บริการ จากผูผลิตไปสูผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรมและ
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คนกลาง รวมถึง การวิเคราะหออกแบบโครงสรางการจัดจําหนายที่เหมาะสม การเลือกทําเลที่ตั้ง 
การคัดเลือกคนกลาง การประสานงาน ควบคุมและประเมินผลชองทางจําหนาย 
        3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา  (Market logistic) กิจกรรมตางๆที่
เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรมยังรวมถึงการขนสง
และเก็บรักษาสินคาเพื่อใหเกิดคาใชจายตนทนุต่ําสุดโดยสินคาถึงผูบริโภคไดทันตามเวลา   
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอส่ือสารขอมูลการตลาด
ระหวางผูซ้ือและผูขายเพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร จูงใจใหเกิดความตองการและพฤติกรรม
การบริโภคอาจขายโดยใชบุคคล (Personal Selling)  เปนการเสนอการขายสินคาแบบเผชิญหนากัน 
(Face-to-Face)  พนักงานขายตองเขาพบปะกับผูซ้ือโดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา  การสงเสริม
การตลาดโดยวิธีนี้เปนวิธีที่ดีที่สุดแตเสียคาใชจายสูง และการขายโดยไมใชบุคคล (Nonpersonal 
selling) เครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงาน
ขาย (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion)  การเผยแพรขาวสารและ
ประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) และ
การตลาดออนไลน (Online Marketing) 
 5.  บุคคล ( People) หรือ พนักงาน (Employee) ตองมีการคัดเลือก การฝกอบรม
พนักงานผูใหบริการ  การจูงใจ  การมีความรูความสามารถ ความคิดริเร่ิม เพื่อสามารถสรางคุณคา
เพิ่มเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดแตกตางจากคูแขงขัน 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
ธุรกิจบริการตองพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) สภาพแวดลอม
ที่สะดวกสบาย การตกแตง การมีหลักฐานการรับรองความรูความชํานาญ แสดงใหเห็นบริการที่มี
คุณภาพ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ทั้งดานความสะอาด ความรวดเร็วและประโยชนอ่ืนๆ 
 7.  กระบวนการ (Process) ธุรกิจบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญ ดังนั้นการ
สงมอบคุณภาพของการบริการใหกับลูกคาตองรวดเร็วและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคา 
 

 ทฤษฎีตลาดองคการ 
     ตลาดองคการ (Organizational market) หรือผูซ้ือองคการ (Organizational buyer) 

ประกอบดวยบุคคลหรือองคการที่ซ้ือสินคาหรือบริการไปเพื่อใชในบริษัท ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะฯ : 2546,  227-228)  กลาวคือ เพื่อใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพื่อขายตอ 
หรือหมายถึง กลุมบุคคลและ (หรือ) องคการที่ซ้ือผลิตภัณฑ เพื่อการผลิต การอุตสาหกรรม การ
ใหบริการ การดําเนินงานของกิจการ หรือเพื่อการขายตอ  การซื้อขององคการ (Organizational 
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buying) เปนกระบวนการตัดสินใจขององคการที่ตั้งขึ้นเพื่อกําหนดลักษณะความตองการในการซื้อ
ผลิตภัณฑและบริการ การบงชี้ การประเมินผลและเลือกตราสินคา ตลอดจนการพิจารณาผูเสนอ
ขายสินคาตางๆ   
    การซื้อขององคการมีขอที่ควรพิจารณา คือ (1) องคการไมไดซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการ
บริโภค หรือ อรรถประโยชนสวนบุคคล แตตองการสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิต การขายตอ 
หรือการใหบริการตอไป (2) มีบุคคลหลายคนเกี่ยวของกับการซื้อในองคการโดยเฉพาะรายการ
สินคาที่สําคัญๆ ผูตัดสินใจโดยทั่วไปมีความรับผิดชอบในองคการ และการตัดสินใจซื้อ (3) 
องคการจะกําหนดนโยบาย  เงื่อนไข และความตองการเอาไว ซ่ึงผู ซ้ือ ขององคการจะตอง
ระมัดระวังเกี่ยวกับสิ่งที่องคการกําหนดไว (4) ในตลาดองคการจะมีการกําหนดเงื่อนไข ขอเสนอ
และสัญญาซื้อขาย แตในตลาดผูบริโภคไมจําเปนตองมี  

   ประเด็นสําคัญในการวิเคราะหตลาดองคการและพฤติกรรมการซื้อขององคการ 
  เพื่อใหเขาในตลาดองคการเราจะใชโครงสรางของคําถามเชนเดียวกับตลาดผูบริโภค 
เพื่อใหทราบถึงผู ซ้ือในตลาด  ส่ิงที่ ถูกซื้อ โอกาสในการซื้อ องคการที่ เกี่ยวของในการซื้อ 
วัตถุประสงคในการซื้อ และวิธีการดําเนินการซื้อดังตาราง 
 

คําถาม คําตอบที่ตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาด (Who is in the market?) 
 
 
2. ผูซื้อตัดสินใจซื้ออะไร (What buying 

decision do buyers make?) 
3. ทําไมจึงซื้อ (Why do buyers buy?) หรือ ผูซื้อ

สินคาธุรกิจตองการอะไร (What are business 
buyers seeking?) 

4. ผูซื้อซื้อเมื่อไร (What do buyers bye?) 
5. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซื้อ  (Who 

participates in the buying process?) 
6. ปจจัยสําคัญอะไรที่มีอิทธิพลตอผูซื้อ (What 

are the major influences on buyer?) 
7. ผูซื้อสินคาตัดสินใจซื้ออยางไร (How do 

buyers make their buying decisions?) 
 

1. ผูประกอบอุตสาหกรรม  คนกลาง  สวน
ราชการ ลักษณะตลาดอุตสาหกรรมและ
การจัดประเภทผูประกอบอุตสาหกรรม  

2. สินคาอุตสาหกรรม 
 
3. เหตุผลในการซื้อและลักษณะการตัดสินใจ

ซื้อ 
 
4. โอกาสในการซื้อ 
5. บทบาทของบุคคลในการซื้อสินคา 
 
6. ปจจัยสิ่งแวดลอม องคการ ระหวางบุคคล 

และเฉพาะบุคคล 
7. กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
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 ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือสินคาธุรกิจ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2546: 235) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอผูซ้ือ

สินคาธุรกิจ ไวดังนี ้
 1) ปจจัยสิ่งแวดลอม  (Environmental)  ไดแก ระดับความตองการซื้อ (Level of 
demand)  ภาวะเศรษฐกิจ(Economic outlook)  ตนทุนของเงิน( Cost of  money )  อัตราการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี(Rate of technological change) การพัฒนาดานการเมืองและขอหาม 
ตาง ๆ ( Political and regularly Developments ) การพัฒนาการปรับปรุงการแขงขัน( Competitive 
Developments) 
 2) ปจจัยภายในองคการ(Organizational)  วัตถุประสงค  (Objectives)  นโยบาย         
( Policies )กระบวนการ( Procedures) โครงสรางขององคการ  ( Organizational  Structures ) ระบบ 
( System ) 
 3) ปจจัยระหวางบุคคล  (Interpersonal) ความสนใจ  (Interests)  อํานาจ ( Authority) 
ความเขาอกเขาใจ  ( Empathy )  การชักชวน  ( Persuasiveness ) 
 4) ปจจัยเฉพาะบุคคล (Individual) อายุ( Age ) รายได ( Income )  การศึกษา           
(Education)  ตําแหนงงาน (Job Position )  บุคลิกภาพ( Personality)    ทัศนคติที่มีตอความเสี่ยง 
 (Risk attitudes) วัฒนธรรม (Culture) 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

             วีรธัช  อรุณเจริญพรชัย (2546) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการ
ขายของผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรมากที่สุด คือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ และปจจัยดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  ในปจจัยยอยแตละ
ดานพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขาย ของผูใช
คอมพิวเตอรระดับมากคือ คุณภาพงานที่ซอมสมบูรณ ปจจัยดานราคาคือ คาอะไหล ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการคือ สามารถติดตอชางไดโดยตรง และรวดเร็ว ปจจัยดานสงเสริมการตลาดคือ 
โฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ ปจจัยดานบุคลากร คือ ชางมีความรูในงานที่ทําอยางดี 
ปจจัยดานกายภาพคือ ศูนยที่ไดรับการแตงตั้งอยางเปนทางการ และปจจัยดานกระบวนการบริการ 
คือ การนัดหมายตรงเวลา 
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 ธีระ จันทรวิจิตรกุล (2547) ทําการคนควาแบบอิสระเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อหมอแปลงไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน  จังหวัดนครปฐม ผล
การศึกษาพบวา เหตุผลสําคัญในการตัดสินใจซื้อหมอแปลง คือ ตองการขยายกําลังการผลิต เจาของ
กิจการ คือ บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจและอํานาจตัดสินใจซื้อหมอแปลงไฟฟาของกิจการ
จํานวนมากที่สุด สวนปจจัยภายนอกดานภาวะเศรษฐกิจผูตอบแบบสอบถามสวนใหญคิดวาไมมีผล
ตอการซื้อหมอแปลงไฟฟา  สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมากที่สุด เร่ือง ความคงทนตอการใชงานและการใหบริการหลัง
การขาย ดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก เร่ือง ระดับราคาขายสามารถ
ตอรองราคาได และระยะเวลาในการชําระเงิน ดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมาก เร่ือง การสงมอบตรงตามกําหนดเวลา ความพรอมความรวดเร็วในการสง 
ความสะดวกในการติดตอประสานงานกับผูผลิต ทําเลที่ตั้งและศูนยบริการใกลกับโรงงานลูกคา 
ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เร่ือง การเอาใจ
ใสติดตามและความรูความสามารถของพนักงานขาย ในระดับมากที่สุด 
 ปใหม  ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร 
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอรมากที่สุด คือ ปจจัย
ผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ปจจัยราคา ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการสงเสริมการตลาด 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคา
โดยรวมอยูในระดับมากไดแก สินคาไดรับการบรรจุหีบหออยางดี เงื่อนไขการรับประกันของสินคา 
ยี่หอที่บริษัทคาสงจําหนาย มีศูนยซอมประจําสาขาเชียงใหม บริษัทคาสงมีระบบการใหบริการ
ลูกคาที่รวดเร็ว ตรงตามเวลา มีช่ือเสียงและจําหนายสินคาที่มีช่ือเสียง ปจจัยดานราคา มีปจจัยที่มีผล
ในระดับมาก ไดแก ราคาสินคาถูกกวาบริษัทคาสงอื่น ราคาสินคาเปนราคาตลาดในขณะนั้น ตอรอง
ราคาไดและใหเครดิตในการชําระเงิน ปจจัยทางชองทางการจําหนาย ปจจัยที่มีผลมากไดแก บริษัท
คาสงมีสาขาและคลังสินคาอยูในจังหวัดเชียงใหม ปจจัยสงเสริมทางการตลาด ปจจัยที่มีผลตอระดับ
มาก ไดแก มีการลดราคาสินคาตามเทศกาลหรือโอกาส ฝายขายมีความชํานาญในตัวสินคา ตอบขอ
ซักถามไดรวดเร็ว  ติดตามแกไขปญหาใหกับรานคาไดรวดเร็ว 
 


