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ภาคผนวก ก 
 

ผลการสัมภาษณ 
 

ผลการสัมภาษณผูขายรายท่ี 1 
 ผูขายรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ลูกคาจะมีความตองการซอฟตแวร
เพื่อไปใชงานตามท่ีต้ังใจไวอยูแลว ซอฟตท่ีนําเสนอจะตองสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

2. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน สามารถปรับเปล่ียนได โดยท่ัวไปซอฟตแวรสําเร็จรูป
จะไมตรงความตองการของลูกคาไดท้ังหมด ซอฟตแวรท่ีดีจะตองมีความยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาได 

3. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย มีสวนติดตอกับผูใชงานท่ีงาย นาใชงาน ให
เหมาะสําหรับผูใชงานระดับท่ัวไปที่ไมคอยเช่ียวชาญดานซอฟตแวร 

4. ชื่อเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก ลูกคา
ถึงจะยอมรับ 

5. มีคูมือการใชงาน ตองมืคูมือสําหรับผูใชงานแตละสวนงาน แตละระดับผูใชดวย 
6. สามารถเชื่อมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได บางคร้ังจําเปนตองดึงขอมูลจากระบบ

เดิมดวย 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ
ซอฟตแวร 

3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให
เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
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4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม หากมีการขอแกไขเปล่ียนแปลง 
หรือการขอรับการสนับสนุนหลังจากเร่ิมระบบไปลแว จะคิดราคาเทาไหร 

5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองท้ังจากแผนกผูขอซ้ือ และจากแผนก
จัดซ้ือ 

ดานการจัดจําหนาย 
 มีสํานักงานอยูใกลลูกคา สะดวกในการเขาไปชวยเหลือ หากอยูใกล หรือเขาไป
ชวยเหลือแกไขปญหาใหลูกคาไดเร็วก็จะดีกวา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย จะมีการใชพนักงานเพื่อไปเสนอขายและแนะนํา

ซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการลงโฆษณาตามนิตยสาร เพื่อประชาสัมพันธใหผูคนรูจัก เพื่อสรางใหรับรู

ในตราของบริษัท 
4. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากสรางผลงานไวไดดีก็จะมีการบอกตอกัน

ในกลุมลูกคา 
5. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ

การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 
6. มีการนําเสนอซอฟตแวรผานงานสัมมนา หากมีซอฟตแวรตัวใหมมาก็จะทําการ

เชิญกลุมลูกคามารวมสัมนา แนะนําผลิตภัณฑ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

4. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ี
พนักงานนําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถชวยแกไขปญหาของลูกคาได 
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5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ของบริษัท 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีของบริษัท 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ กอนการเร่ิม

งานลูกคาจะเขามาตรวจสอบ เยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ 
เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

5. มีท่ีนั่งหรือหองรับรองลูกคา มีไวเพื่อสรางภาพลักษณ 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการติดต้ัง
ระบบใหกับลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการซอฟตแวรไดรับการรับรองมาตรฐาน ผูซ้ือในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ สวนใหญจะคอนขางดูเร่ืองมาตรฐาน ดูวาผูใหบริการไดรับมาตรฐานอะไรหรือเปลา 

2. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก ลูกคา
ถึงจะยอมรับ 

3. มีคูมือการใชงาน ตองมืคูมือสําหรับผูใชงานแตละสวนงาน แตละระดับผูใชดวย 
4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในการพัฒนาซอฟตแวรใหกับลูกคา

ใหม บางสวนอาจตองนําไปเช่ือมตอกับระบบเดิมของลูกคา 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. อัตราคาบริการของทีมงานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ไมวาจะเปนอัตรา
คาบริการของนักวิเคราะหระบบ ผูพัฒนาโปรแกรม 

3. คาบริการหลังการขายมีความเหมาะสม หากลูกคามีความตองการที่จะ
เปล่ียนแปลงซอฟตแวร จะคิดคาบริการในอัตราเทาไหร 

ดานการจัดจําหนาย 
 มีสํานักงานอยูใกลลูกคา สะดวกในการเขาไปชวยเหลือ หากอยูใกล หรือเขาไป
ชวยเหลือแกไขปญหาใหลูกคาไดเร็วก็จะดีกวา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย จะมีการใชพนักงานเพื่อไปเสนอขายและแนะนํา

ซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการลงโฆษณาตามนิตยสาร เพื่อประชาสัมพันธใหผูคนรูจัก เพื่อสรางใหรับรู

ในตราของบริษัท 
4. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากสรางผลงานไวไดดีก็จะมีการบอกตอกัน

ในกลุมลูกคา 
5. มีการนําเสนอซอฟตแวรผานงานสัมมนา เพื่อเปนการแนะนําผลิตภัณฑและ

บริการของบริษิท 
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ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง

นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 
2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก

ลูกคา 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน

จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 
4. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ

มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ี
พนักงานนําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถชวยแกไขปญหาของลูกคาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดี

ของบริษัท 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย เพื่อเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีของบริษัท 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ กอนการเร่ิม

งานลูกคาจะเขามาตรวจสอบ เยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ 
เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

5. มีท่ีนั่งหรือหองรับรองลูกคา มีไวเพื่อสรางภาพลักษณ 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการพัฒนาระบบใหกับ
ลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 
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3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินในระยะเวลาที่เหมาะสม 
ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
 

ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ซอฟตแวรและการใหบริการมีราคาท่ีแพง สําหรับลูกคารายเล็กๆ 
2. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา อันเนื่องมาจากความไมเขาใจกันระหวางผู

ใหบริการกับลูกคา 
 



  

122 

ผลการสัมภาษณผูขายรายท่ี 2 
 ผูขายรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ลูกคาจะมีความตองการซอฟตแวร
เพื่อไปใชงานตามท่ีต้ังใจไวอยูแลว ซอฟตท่ีนําเสนอจะตองสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี 

2. มีซอฟตแวรใหเลือกหลากหลาย เพื่อใหสามารถนําเสนอซอฟตแวรท่ีตรงความ
ตองการของลูกคาได 

3. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน สามารถปรับเปล่ียนได โดยท่ัวไปซอฟตแวรสําเร็จรูป
จะไมตรงความตองการของลูกคาไดท้ังหมด ซอฟตแวรท่ีดีจะตองมีความยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาได 

4. ซอฟตแวรมีความสามารถสูงกวาซอฟตแวรอ่ืน ซ่ึงความสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดีกวาซอฟตแวรอ่ืน 

5. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียง จะเปนท่ียอมรับของกลุมลูกคาได
งาย 

6. ผูใหบริการมีประสบการณ มีความชํานาญใหการใหบริการ 
7. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย มีสวนติดตอกับผูใชงานท่ีงาย นาใชงาน 
8. มีรายชื่อลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และสามารถตรวจสอบ

ผลการใหบริการได 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ลูกคาจะมีการตั้งงบประมาณของแตละโครงการไวอยู
แลว ราคาของซอฟตแวรและการใหบริการตองไมเกินงบประมาณของลูกคา 

2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรองจาก
ความสามารถของซอฟตแวร ลูกคาเลือกท่ีจะจายในราคาท่ีสูงกวาหากซอฟตแวรมีความสามารถ
ตรงความความตองการมากกวา 

3. ราคาถูกกวาผูใหบริการรายอ่ืน สําหรับซอฟตแวรท่ีมีความสามารถใกลเคียงกัน
แลว ซอฟตแวรท่ีราคาถูกกวาจะมีความไดเปรียบกวา 
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ดานการจัดจําหนาย 
1. มีการใหบริการแกไขปญหาจากระยะไกล ในกรณีท่ีลูกคามีปญหาผูใหบริการ

สามารถเขามาแกไขปญหาจากระยะไกลผานทางเครือขายเน็ทเวิรค 
2. มีการขายรวมกับพันธมิตรธุรกิจ ในกรณีท่ีผูใหบริการไมมีความสามารถบาง

ประการท่ีลูกคาตองการ สามารถหาพันธมิตรธุรกิจมารวมใหบริการได 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีการใชพนักงานขาย โดยท่ัวไปแลวการขายซอฟตแวรจะตองมีการใชพนักงาน
เพื่อไปเสนอขายและแนะนําซอฟตแวร 

2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได
สะดวก 

3. มีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการผานทางจดหมายหรือ
อีเมล เพื่อแนะนําผลิตภัณฑและบริการ 

4. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที 
5. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาเดิม

เพื่อจะไดบอกตอ 
6. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ

การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 
7. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

มีการสงจดหมายเชิญชวนกลุมลูกคาเขามาดูงานสัมมนา 
8. มีการสงเสริมการตลาด การใหสวนลดราคา ในชวงกลางปหรือสินปจะมีการ

สงเสริมการตลาดเพ่ือกระตุนยอดขายเพิ่มข้ึน 
9. มีการใหของขวัญ ของรางวัล จะมีการแจกของขวัญ ของรางวัลในงานสัมมนา 

และชวงเทศกาลปใหม 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีประสบการณในการใหบริการ ลูกคาจะดูประวัติท่ีทีมงานเคย
ใหบริการที่ไหนมาบาง ผลการดําเนินงานเปนอยางไร 

2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

3. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ีพนักงาน
นําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถทํางานใหสําเร็จไดหรือไม 
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4. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา บริษัทจะมีการอบรมพนักงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดประทับใจลูกคา 

5. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

6. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว ท้ังนี้เพื่อสรางความประทับใจและความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา 

7. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

9. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี หากลูกคายังไม
เขาใจในระบบหรือการทํางานของซอฟตแวร พนักงานจะตองสามารถคําปรึกษาหรือใหคําแนะนํา
ได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ

ลูกคา พนักงานจะตองตกแตงใหเหมาะสม และดูภูมิฐาน 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย ในไปนําเสนอซอฟตแวรใหกับลูกคา อุปกรณท่ี

นําไปนําเสนอจะตองดูทันสมัย 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ ในกรณท่ี

ลูกคามาเยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ เพื่อสรางความ
ประทับใจใหลูกคา 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดูทันสมัยเพื่อ
สรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการติดต้ัง

ระบบใหกับลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะมีการกําหนดระยะเวลาสําหรับการ

แกไขปญหาใหกับลูกคา จะตองทําการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
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3. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี ซอฟตแวรสวนใหญจะนําไปใช
เก็บขอมูลสําคัญของลูกคา จะตองมีการรักษาขอมูลความลับตางๆของลูกคาเปนอยางดี อาจมีการลง
นามในสัญญารักษาความลับดวย 

4. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

5. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ศูนยกลางรับขอมูลปญหาของลูกคาเพื่อจัดพนักงานไปใหบริการแกไขปญหาใหลูกคา 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการมีประสบการณ มีความชํานาญใหการใหบริการ 
2. มีความเขาใจระบบงานของลูกคา สามารถสรางซอฟตแวรใหตรงความตองการ

ของลูกคาได 
3. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ลูกคาจะเลือกใชบริการจากบริษัทท่ีมีช่ือเสียง 

มีประวัติการทํางานท่ีดี เพื่อสรางความม่ันใจวาสามารถทํางานใหเสร็จได 
4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในการพัฒนาซอฟตแวรใหกับลูกคา

ใหม บางสวนอาจตองนําไปเช่ือมตอกับระบบเดิมของลูกคา 
5. มีรายชื่อลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และสามารถตรวจสอบ

ผลการใหบริการได 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน
งบประมาณท่ีลูกคาต้ังไว 

2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาแปรผันตามความ
ยากงายในการพัฒนาซอฟตแวร แตจะตองมีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวรท่ีได 

3. ราคาถูกกวาผูใหบริการรายอ่ืน หากคุณภาพท่ีจะไดรับจากการใหบริการพัฒนา
ซอฟตแวร ลูกคาจะเลือกผูใหบริการที่ราคาถูกกวา 

ดานการจัดจําหนาย 
1. มีสํานักงานอยูใกลลูกคา ส่ิงท่ีลูกคาตองการก็คือตองสามารถติดตอผูใหบริการ

ไดสะดวก รวดเร็ว 
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2. มีการใหบริการแกไขปญหาจากระยะไกล ในกรณีท่ีลูกคามีปญหาผูใหบริการ
สามารถเขามาแกไขปญหาจากระยะไกลผานทางเครือขายเน็ทเวิรค 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีการใชพนักงานขาย โดยท่ัวไปแลวการขายซอฟตแวรจะตองมีการใชพนักงาน

เพื่อไปเสนอขายและแนะนําซอฟตแวร 
2. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อใหลูกคาสามารถเขามาดูขอมูลของบริษัทได

สะดวก 
3. มีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการผานทางจดหมายหรือ

อีเมล เพื่อแนะนําผลิตภัณฑและบริการ 
4. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที 
5. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาเดิม

เพื่อจะไดบอกตอ 
6. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

มีการสงจดหมายเชิญชวนกลุมลูกคาเขามาดูงานสัมมนา 
7. มีการใหของขวัญ ของรางวัล จะมีการแจกของขวัญ ของรางวัลในงานสัมมนา 

และชวงเทศกาลปใหม 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีประสบการณในการใหบริการ ลูกคาจะดูประวัติท่ีทีมงานเคย
ใหบริการที่ไหนมาบาง ผลการดําเนินงานเปนอยางไร 

2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานจะตอง
นําเสนอซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถตอบคําถามของลูกคาได 

3. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ โดยดูจากการท่ีพนักงาน
นําเสนอซอฟตแวรวาพนักงานสามารถทํางานใหสําเร็จไดหรือไม 

4. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจแก
ลูกคา บริษัทจะมีการอบรมพนักงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดประทับใจลูกคา 

5. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ หากลูกคามีปญหา พนักงาน
จะตองมีความพรอมในการใหบริการ หรือรับเร่ืองไวเสมอ 

6. พนักงานมีความใสใจติดตาม จะตองมีการใสใจติดตามปญหาของลูกคาแมวาจะ
มีการใหบริการไปเรียบรอยแลว ท้ังนี้เพื่อสรางความประทับใจและความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา 
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7. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ลูกคามีความ
ตองการการแกไขปญหาท่ีถูกตองและรวดเร็ว 

8. พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี ถาหากเกิดปญหา
เฉพาะหนาข้ึนมา พนักงานจะตองมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

9. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี หากลูกคายังไม
เขาใจในระบบหรือการทํางานของซอฟตแวร พนักงานจะตองสามารถคําปรึกษาหรือใหคําแนะนํา
ได 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. พนักงานมีการแตงกายท่ีเหมาะสม นาเช่ือถือ เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ

ลูกคา พนักงานจะตองตกแตงใหเหมาะสม และดูภูมิฐาน 
2. มีอุปกรณนําเสนอท่ีทันสมัย ในไปนําเสนอซอฟตแวรใหกับลูกคา อุปกรณท่ี

นําไปนําเสนอจะตองดูทันสมัย 
3. บรรยากาศในสํานักงานมีการตกแตงสวยงาม สะอาด เปนระเบียบ ในกรณท่ี

ลูกคามาเยี่ยมชมสํานักงาน จะตองมีการจัดตกแตงใหสวยงาม ดูเปนระเบียบ เพื่อสรางความ
ประทับใจใหลูกคา 

4. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดูทันสมัยเพื่อ
สรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม ในการพัฒนาระบบใหกับ

ลูกคาจะตองใชเวลาไมมาก เหมาะสมกับความยากงายของซอฟตแวร  
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะมีการกําหนดระยะเวลาสําหรับการ

แกไขปญหาใหกับลูกคา จะตองทําการแกไขปญหาใหอยางรวดเร็ว ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
3. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี ซอฟตแวรสวนใหญจะนําไปใช

เก็บขอมูลสําคัญของลูกคา จะตองมีการรักษาขอมูลความลับตางๆของลูกคาเปนอยางดี อาจมีการลง
นามในสัญญารักษาความลับดวย 

4. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

5. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ศูนยกลางรับขอมูลปญหาของลูกคาเพื่อจัดพนักงานไปใหบริการแกไขปญหาใหลูกคา 
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ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา อาจเนื่องมาจากความตองการของผูใชงาน

เปล่ียนไปหรือเพิ่มข้ึน 
2. ความสามารถของซอฟตแวรไมตรงความตองการของลูกคาท้ังหมด อัน

เนื่องมาจากความเขาใจผิดของลูกคา 
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ผลการสัมภาษณผูซ้ือรายท่ี 1 
 ผูซ้ือรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ จะมีการกําหนดความตองการจาก
ผูใชงานและหาขอมูลซอฟตท่ีตรงกับความตองการ แลวจึงเรียกผูใหบริการเพื่อมานําเสนอ 

2. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย จะมีการทดลองใชงาน เพื่อท่ีจะสามารถยืนยัน
ไดวาผูใชงานท่ัวไปสามารถใชงานไดงาย ไมลําบาก 

3. ซอฟตแวรมีเสถียรภาพสูง ในชวงทดลองใชงาน ซอฟตแวรจะตองมีเสถียรภาพ 
ไมมีปญหา 

4. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได หากสามารถเช่ือมซอฟตแวรเขากับ
ระบบอ่ืนๆไดงายก็จะดีกวา 

5. มีคูมือการใชงาน แผนกไอทีจะศึกษาการทํางานของจากคูมือแลวใหคําปรึกษา
ผูใชงานท่ัวไป 

ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ

ซอฟตแวร ไมถูกหรือแพงจนเกินไป 
3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให

เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม ราคาในการตออายุสัญญาการ

ใหบริการตองไมแพงจนเกินไป 
5. สามารถตอรองราคาได กอนการซ้ือจะตองมีการตอรองราคาทุกคร้ัง 
6. มีระยะเวลาใหการใหเครดิต บริษัทจะทําการซ้ือโดยเครดิต ผูใหบริการตองให

เครดิตกับลูกคาได 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกล สะดวกในการเขามาบริการ 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. มีการใชพนักงานขาย หากมีความตองการใชซอฟตแวร ก็จะทําการเรียก

พนักงานขายเพ่ือมานําเสนอซอฟตแวร 
3. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากมองหาซอฟตแวรสักตัว ก็จะทําการ

สอบถามไปยังผูท่ีเคยใชงาน 
4. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง จะมีการทดลองใชงานเกือบทุกสวน กอนท่ีจะ

ตัดสินใจซ้ือ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี
ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ตองมีความสัมพันธอันดี
ระหวางผูใหบริการกับลูกคา 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ ตองสามารถติดตอรับการ
ชวยเหลือไดตลอดเวลา 

4. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ พนักงานจะตองแสดงความ
เปนมืออาชีพ แกไขปญหาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว จะตองแกไข
ปญหาไดอยางรวดเร็ว 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ลูกคามีความ
ตองการที่จะไดรับคําแนะนํา หรือใหคําปรึกษาจากพนักงานผูใหบริการ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
1. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู

ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
2. มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง เพื่อท่ีจะยืนยันไดวาผูใหบริการจะอยูใหบริการไดอีก

ยาวนาน 
ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง
ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
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2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 

5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี จะตองมีการลงนามในสัญญา
รักษาความลับ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ผูใหบริการซอฟตแวรไดรับการรับรองมาตรฐาน เพื่อเปนการยืนยันถึงการ
ใหบริการที่เปนมาตรฐาน สามารถดําเนินการในระยะเวลาท่ีกําหนดได 

2. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ช่ือเสียงของผูใหบริการตองเปนท่ีรูจัก และ
เปนท่ียอมรับ 

3. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ถาหากสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมี
อยูไดก็จะเปนการดี 

ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาในการใหบริการพัฒนาซอฟตแวรจะตองไมสูงเกิน

งบประมาณท่ีต้ังไว 
2. อัตราคาบริการของทีมงานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสม

กับความยากงายของการพัฒนาระบบ 
3. คาบริการหลังการขายมีความเหมาะสม ราคาในการตออายุสัญญาการใหบริการ

ตองไมแพงจนเกินไป 
4. มีระยะเวลาใหการใหเครดิต บริษัทจะทําการซ้ือโดยเครดิต ผูใหบริการตองให

เครดิตกับลูกคาได 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกล สะดวกในการเขามาบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
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2. มีการใชพนักงานขาย หากมีความตองการใชซอฟตแวร ก็จะทําการเรียก
พนักงานขายเพ่ือมานําเสนอซอฟตแวร 

3. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ หากมองหาซอฟตแวรสักตัว ก็จะทําการ
สอบถามไปยังผูท่ีเคยใชงาน 

ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี

ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรไดอยางดี 
2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ตองมีความสัมพันธอันดี

ระหวางผูใหบริการกับลูกคา 
3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ ตองสามารถติดตอรับการ

ชวยเหลือไดตลอดเวลา 
4. พนักงานมีความนาเช่ือถือและเปนท่ีนาไววางใจ พนักงานจะตองแสดงความ

เปนมืออาชีพ แกไขปญหาได 
5. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว จะตองแกไข

ปญหาไดอยางรวดเร็ว 
6. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ลูกคามีความ

ตองการที่จะไดรับคําแนะนํา หรือใหคําปรึกษาจากพนักงานผูใหบริการ 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

1. มีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย ไดมาตรฐาน อุปกรณท่ีใชในสํานักงานจะตองดู
ทันสมัยเพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

2. มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง เพื่อท่ีจะยืนยันไดวาผูใหบริการจะอยูใหบริการไดอีก
ยาวนาน 
 ดานกระบวนการ 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตองดําเนินการใหแลว
เสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว 

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ
ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 



  

133 

4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน
ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 

5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี จะตองมีการลงนามในสัญญา
รักษาความลับ 

 
ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 

1. พนักงานผูใหบริการไมมีความนาเช่ือถือ อาจเปนเพราะยังไมมีความชํานาญ ยังมี
การเปดคูมือการทํางาน 

2. สํานักงานของผูใหบริการไมนาเช่ือถือ อุปกรณสํานักงานของผูใหบริการไม
นาเช่ือถือ 

3. พนักงานขายไมมีความรูจริง พนักงานขายโออวดเกินความสามารถของ
ซอฟตแวร ทําใหนํามาใชแลวอาจไมเปนตามท่ีคิดไว 

4. กระบวนการใหบริการลาชา เขามาใหความชวยเหลือลาชา 
5. ความยุงยากในการขอรับบริการหลังการขาย ระบบตอบรับโทรศัพทยุงยาก ทํา

ใหไดรับความชวยเหลือลาชา 
 



  

134 

ผลการสัมภาษณผูซ้ือรายท่ี 2 
 ผูซ้ือรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและ
บริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ จะดูฟงกช่ันของซอฟตแวรเทียบกับ
ความตองการของผูใชงาน สามารถตอบสนองความตองการไดไหม 

2. ความพรอมของทีมงานผูใหบริการ ความสามารถของตัวพนักงานท่ีใหบริการ 
จํานวนพนักงานในทีมจะตองเพียงพอตอการใหบริการ 

3. จํานวนพนักงานผูใหบริการมีความเหมาะสมกับจํานวนลูกคา หากมีลูกคา
จํานวนมากก็ควรจะตองมีจํานวนพนักผูใหบริการมาก เพื่อสามารถใหความชวยเหลือไดเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคาท้ังหมด 

4. เทคโนโลยีท่ีใชพัฒนาเหมาะสมกับความสามารถของฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัทลูกคา ในกรณีท่ีตองอาศัยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทลูกคาเขารวมในการ
พัฒนาซอฟตแวรดวย เทคโนโลยีท่ีใชในการพัฒนาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

5. มีการอบรมให หลังการขายจะมีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได และมี
การจัดการอบรมซํ้าใหในการปรับเปล่ียนผูใชงาน 

6. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

7. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียงแสดงถึงความสามารถเปนท่ี
ยอมรับ 

8. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
ดานราคา 

1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร
จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 

2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ
ซอฟตแวร 
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3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให
เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 

4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม จะดูวามีรูปแบบในการคิดราคา
การใหบริการหลังการขายยังไง 

5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองคร้ังสุดทายกอนการซ้ือ 
ดานการจัดจําหนาย 

 มีการใหความชวยเหลือจากระยะไกล ในกรณีท่ีผูใหบริการอยูไกล จะตองสามารถ
เขามาใหความชวยเหลือจากระยะไกลได 

 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
และศึกษาระบบการทํางาน 

2. มีการใชพนักงานขาย มีพนักงานขายมานําเสนอซอฟตแวร อธิบายความสามารถ
ของซอฟตแวรในรายละเอียดเชิงลึก 

3. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
เพื่อเก็บขอมูลผลิตภัณฑท่ีนาสนใจไวเลือกสรรหากมีความตองการใชงานในอนาคต 

4. มีบริษัทเจาของผลิตภัณฑเปนผูรับรอง บริษัทเจาของผลิตภัณฑจะแนะนําวาผูให
บริการรายไหนมีความถนัดในดานเทาลูกคาตองการ 

ดานบุคคล 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี

ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรแตละสวนไดอยางดี 
2. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ผูใหบริการตอง

สามารถใหคําแนะนําในการประยุกตซอฟตแวรใหเขากับการทํางานของลูกคาได 
3. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี จะตองมีความสัมพันธอันดีกับ

ผูใชงานงาน 
4. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ผูใหบริการ

จะตองมีความรูความสามรถที่จะแกไขปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

1. มีขนาดองคกรท่ีใหญ เพื่อแสดงถึงความนาเช่ือถือวาจะอยูใหบริการไดอีก
ยาวนาน 
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 ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว  
3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ

ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 
4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 
5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี บางกรณีจําเปนตองทําสัญญา

รักษาความลับ 
6. มีการติดตามผลการดําเนินงาน จะตองมีการติดตอสอบถามถึงปญหาเปนระยะๆ 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ความพรอมของทีมงานผูใหบริการ ความสามารถของตัวพนักงานท่ีใหบริการ 
จํานวนพนักงานในทีมจะตองเพียงพอตอการใหบริการ 

2. จํานวนพนักงานผูใหบริการมีความเหมาะสมกับจํานวนลูกคา หากมีลูกคา
จํานวนมากก็ควรจะตองมีจํานวนพนักผูใหบริการมาก เพื่อสามารถใหความชวยเหลือไดเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคาท้ังหมด 

3. เทคโนโลยีท่ีใชพัฒนาเหมาะสมกับความสามารถของฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบริษัทลูกคา ในกรณีท่ีตองอาศัยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัทลูกคาเขารวมในการ
พัฒนาซอฟตแวรดวย เทคโนโลยีท่ีใชในการพัฒนาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของพนักงาน
ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศดวย 

4. มีการอบรมให หลังการขายจะมีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได และมี
การจัดการอบรมซํ้าใหในการปรับเปล่ียนผูใชงาน 

5. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

6. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 
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ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองไมสูงเกินงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคาซอฟตแวรมีความเหมาะสม ราคาจะตองเหมาะสมกับความสามารถของ

ซอฟตแวร 
3. ราคาการใหบริการมีความเหมาะสม ราคาท่ีใหบริการติดต้ัง ปรับเปล่ียนให

เหมาะสมกับองคกร จะตองมีความเหมาะสม 
4. ราคาการบริการหลังการขายมีความเหมาะสม จะดูวามีรูปแบบในการคิดราคา

การใหบริการหลังการขายยังไง 
5. สามารถตอรองราคาได จะมีการตอรองคร้ังสุดทายกอนการซ้ือ 

 
ดานการจัดจําหนาย 

1. มีการใหความชวยเหลือจากระยะไกล ในกรณีท่ีผูใหบริการอยูไกล จะตอง
สามารถเขามาใหความชวยเหลือจากระยะไกลได 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 

และศึกษาระบบการทํางาน 
2. มีการใชพนักงานขาย มีพนักงานขายมานําเสนอซอฟตแวร อธิบายความสามารถ

ของซอฟตแวรในรายละเอียดเชิงลึก 
3. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเก็บขอมูลผลิตภัณฑท่ีนาสนใจไวเลือกสรรหากมีความตองการใชงานในอนาคต 
4. มีบริษัทเจาของผลิตภัณฑเปนผูรับรอง บริษัทเจาของผลิตภัณฑจะแนะนําวาผูให

บริการรายไหนมีความถนัดในดานเทาลูกคาตองการ 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี พนักงานท่ี
ใหบริการจะตองสามารถตอบคําถามเกี่ยวกับซอฟตแวรแตละสวนไดอยางดี 

2. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี ผูใหบริการตอง
สามารถใหคําแนะนําในการประยุกตซอฟตแวรใหเขากับการทํางานของลูกคาได 

3. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี จะตองมีความาสัมพันธอันดี
กับผูใชงานงาน 



  

138 

4. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็ว ผูใหบริการ
จะตองมีความรูความสามรถที่จะแกไขปญหาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีขนาดองคกรท่ีใหญ เพื่อแสดงถึงความนาเช่ือถือวาจะอยูใหบริการไดอีกยาวนาน 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่เหมาะสม  
2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว  
3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะตองติดตอ

ไดอยางรวดเร็ว จะตองมีผูท่ีสามารถติดตอไดอยางรวดเร็วเสมอ 
4. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่ไดตกลงกันไว 
5. เก็บรักษาขอมูล ความลับของลูกคาเปนอยางดี บางกรณีจําเปนตองทําสัญญา

รักษาความลับ 
6. มีการติดตามผลการดําเนินงาน จะตองมีการติดตอสอบถามถึงปญหาเปนระยะๆ 

 
ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 

1. ระยะเวลาในการพัฒนาลาชา จะมีความลาชาในเรื่องระยะเวลาในการติดต้ัง 
พัฒนา นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จ 

2. ระยะเวลาในการตอบสนองลาชา อาจตอบสนองไดชาเนื่องจากมีพนักงาน
ใหบริการไมเพียงพอตอจํานวนของลูกคา 

3. ระยะทางระหวางผูใหบริการหางไกลกัน ในบางคร้ังท่ีจะตองเขามาบริการยัง
สถานท่ีของลูกคา ทําใหเขามาใหบริการไดลําบากหรือทําไดชา 

4. พนักงานไมมีความเขาใจในระบบอยางถองแท ทําใหวิเคราะหปญหาได
ผิดพลาด ทําใหทํางานไดลาชา 

5. ความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร หลังจากท่ีนําซอฟตแวรมาใชงาน
แลว จะมีการทํางานผิดพลาดของซอฟตแวรอยูบาง 
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ผลการสัมภาษณนักวิชาการรายท่ี 1 
 นักวิชาการรายท่ี 1 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวร
และบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงก ช่ันตรงตามความตองการ ผูใชงานมีความตองการที่จะ
แกปญหา จึงไดแสวงหาซอฟตแวรท่ีมีความสามารถตามท่ีตองการมาชวยแกไขปญหา 

2. นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย ซอฟตแวรท่ีการทํางานงาย แผนก
เทคโนโลยีสารสนเทศก็จะสามารถนําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย 

3. ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย ผูใชงานสามารถใชงานไดงายโดยอาจไม
คํานึงถึงบริการหลังการขายเลย 

4. มีบริการติดต้ังและประยุกตใชงานให หากมีการติดต้ังและประยุกตใชงานได
ยาก จะมีตองมีการใหบริการติดต้ังและประยุกตใชงานให 

5. มีการอบรมให มีการอบอรมใหผูใชงานสามารถใชงานได 
6. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรท่ีมีช่ือเสียงแสดงถึงความสามารถเปนท่ี

ยอมรับ 
7. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ

อ่ืนๆไดหรือไม 
8. รองรับภาษาไทย เพื่อสนับสนุนการทํางานท่ีตองใชภาษาไทย 
9. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
 ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรอง ท่ี
สําคัญคือซอฟตแวรสามารถใชงานไดและมีราคาท่ีเหมาะสม 

ดานการจัดจําหนาย 
1. แหลงท่ีต้ังตองอยูในทําเลที่สะดวกในการใหบริการ สามารถเดินทางไป

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
2. มีการขายผานเว็บไซต สําหรับซอฟตแวรท่ีสําหรับแกไขปญหางายๆ สามารถ

นําไปประยุกตใชงานใหสําเร็จไดงาย 



  

140 

3. มีตัวแทนขาย สําหรับซอฟตแวรขนาดใหญ ท่ีตองการใหมีการบริการหลังการ
ขายท่ีครอบคลุม 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีสวนชวยในเลือกใชงานซอฟตแวรตาม

คําแนะนําของผูท่ีเคยใชงาน เหมือนเปนการประชาสัมพันธ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา 

2. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําซอฟตแวร โดยเฉพาะซอฟตแวรท่ียังไม
เปนท่ีรูจักหรือยากแกการใชงาน 

3. มีการใหการเสนอใหบริการหลังการขายท่ีดีข้ึน เสนอใหการรับประกันมากข้ึน
หรือใหบริการหลังการขายดีข้ึน 

4. มีการเสนอขายลิขสิทธ์ิการใชงานแบบไมจํากัด อาจทําการเสนอขายแบบเหมา
รวมไมจํากัดจํานวนการใชงาน 

5. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ
การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 

6. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
ซ่ึงจะมีคูแขงเยอะ จะตองนําเสนอใหโดดเดน 

7. มีการรวมมือกับหนวยงานราชการท่ีสงเสริมซอฟตแวร หนวยงานราชท่ีสงเสริม
ซอฟตแวรอาจมีการชวยสงเสริมการขาย หรือชวยการันตีผลงาน 

8. มีการลดราคาใหในกรณีท่ีมีการซ้ืออยางตอเนื่อง การซ้ือซอฟตแวรอาจมีการซ้ือ
สวนงานเพิ่มหรือการปรับเปล่ียนรุนใหม ซ่ึงการลดราคาอาจชวยใหซ้ือเพิ่มได 

9. มีการลงโฆษณาตามนิตยสารไอที เพื่อสรางการรับรูของกลุมลูกคาไอที อาจมี
ผูเช่ียวชาญมาเขียนแนะนําซอฟตแวรของผูใหบริการ 

ดานบุคคล 
1. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ

ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม

ของลูกคาได 
3. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานท่ีนําเสนอ

จะตองใหคําแนะนําใหการแกไขปญหางานไดอยางดี เขาใจในระบบ 
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 ความมั่นคงของบริษัท จะทําใหลูกคาม่ันใจไดวาจะสามารถซ้ือคร้ังตอไปไดอีก
หรือไม 

ดานกระบวนการ 
1. มีการใหบริการตามสัญญาท่ีกําหนดไว จะตองมีการทําสัญญาการใหบริการกัน

อยางดี และผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาใหไวได จะตองมีการปฏิบัติตามกระบวนการอยางมือ
อาชีพ 

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ใหบริการอยางตอเนื่องหลังจากท่ีขายไปแลว ยังมีการทําสัญญาในการใหบริการตอไป 
  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร หากมีความตองการที่จะพัฒนาซอฟตแวร
ข้ึนมาใหม จะเร่ิมหาจากผูใหบริการที่มีช่ือเสียงกอน 

2. สามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
อ่ืนๆไดหรือไม 

3. รองรับภาษาไทย เพื่อสนับสนุนการทํางานท่ีตองใชภาษาไทย 
4. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

ดานราคา 
 ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาเปนปจจัยรอง ท่ี
สําคัญคือซอฟตแวรสามารถใชงานไดและมีราคาท่ีเหมาะสม 

ดานการจัดจําหนาย 
1. แหลงท่ีต้ังตองอยูในทําเลที่สะดวกในการใหบริการ สามารถเดินทางไป

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ จะมีสวนชวยในเลือกใชผูใหบริการพัฒนา
ตามคําแนะนําของผูท่ีเคยใชงาน เหมือนเปนการประชาสัมพันธ ซ่ึงผูใหบริการจะตองมีการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา 
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2. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําองคกรและผลิตภัณฑ โดยเฉพาะองคกรท่ี
ยังไมเปนท่ีรูจัก 

3. มีการใหการเสนอใหบริการหลังการขายท่ีดีข้ึน เสนอใหการรับประกันมากข้ึน
หรือใหบริการหลังการขายดีข้ึน 

4. มีการเสนอการอบรมใหมากข้ึน อาจมีการใหการอบรมมากข้ึนกวาเดิมเพื่อเปน
การจูงใจลูกคา 

5. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 
ซ่ึงจะมีคูแขงเยอะ จะตองนําเสนอใหโดดเดน 

6. มีการรวมมือกับหนวยงานราชการท่ีสงเสริมซอฟตแวร หนวยงานราชท่ีสงเสริม
ซอฟตแวรอาจมีการชวยสงเสริมการขาย หรือชวยการันตีผลงาน 

ดานบุคคล 
1. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ

ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
2. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม

ของลูกคาได 
3. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานท่ีนําเสนอ

จะตองใหคําแนะนําใหการแกไขปญหางานไดอยางดี เขาใจในระบบ 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 

 ความมั่นคงของบริษัท จะทําใหลูกคาม่ันใจไดวาจะสามารถซ้ือคร้ังตอไปไดอีก
หรือไม 

ดานกระบวนการ 
1. มีการใหบริการตามสัญญาท่ีกําหนดไว จะตองมีการทําสัญญาการใหบริการกัน

อยางดี และผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาใหไวได จะตองมีการปฏิบัติตามกระบวนการอยางมือ
อาชีพ 

2. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได
โดยตรง รวดเร็ว  

3. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย จะมีการ
ใหบริการอยางตอเนื่องหลังจากท่ีขายไปแลว ยังมีการทําสัญญาในการใหบริการตอไป 
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ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ซอฟตแวรไมสามารถตอบสนองความตองการได อาจเปนการเลือกผิด หรือ

เขาใจผิดในตัวซอฟตแวร 
2. พนักงานขายไมรูจริง อธิบายผิด จนทําใหเกิดการเขาใจผิดในตัวซอฟตแวร 
3. ไมสามารถนําซอฟตแวรมาประยุกตใหสําเร็จได อาจเนื่องมาจากผูใหบริการไม

มีความเช่ียวชาญ 
4. ผูใหบริการไมสามารถแกไขปญหาใหลูกคาได ไมวาจะเปนปญหาทางดาน

เทคนิค หรือการใชงานของผูใชงาน 
5. ผูใชงานไมไดมีสวนรวมในการกระบวนการการพัฒนาซอฟตแวร อาจเปนผล

ทําใหผูใชงานไมอยากใชงานซอฟตแวร 
6. ผูใหบริการเลิกกิจการกอนท่ีจะพัฒนาสําเร็จ โดยเฉพาะผูใหบริการายเล็กๆ 
7. ซอฟตแวรไมรองรับภาษาไทย 
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ผลการสัมภาษณนักวิชาการรายท่ี 2 
 นักวิชาการรายท่ี 2 ไดใหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวร
และบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร ไวดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ ซอฟตแวรท่ีกําลังพิจารณาจะตอง
ตรงความตองความตองการของผูใชงาน 

2. ช่ือเสียงของซอฟตแวร ซอฟตแวรจะตองมีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 
3. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี

ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 
4. ซอฟตแวรมีความเปนมาตรฐาน สามารถใชงานกับระบบตางๆได 
5. ซอฟตแวรมีเสถียรภาพสูง จะตองทํางานไดอยางราบร่ืน ไมมีปญหาติดขัด 
6. เหมาะกับความชํานาญของผูใชงาน ผูใชงานจะเลือกซอฟตแวรจากท่ีตัวเอง

ชํานาญหรือถนัด 
7. ซอฟตแวรมีความยืดหยุน ปรับเปล่ียนงาย ซอฟตแวรสําเร็จรูปมักจะไมตรง

ความตองการของผูใชไดท้ังหมด จะตองสามารถปรับเปล่ียนตามความตองการของลูกคาไดงาย 
8. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองอยูในงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาตองไมถูกไมแพง

จนเกินไป 
ดานการจัดจําหนาย 

สํานักงานอยูใกลลูกคา สามารถใหบริการไดรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ผูใชงานจะมีการสอบถามกันเองเก่ียวกับ

ซอฟตแวรท่ีจะนํามาใชงาน 
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3. มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เพื่อใหลูกคาไดเอาไปทดลองใชงานเพื่อทดสอบ
การทํางานกอนการตัดสินใจซ้ือ 

4. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําการทํางานซอฟตแวรในเชิงลึก 
5. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเปนการประชาสัมพันธใหซอฟตแวรเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม
ของลูกคาไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชงานงาน 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ พนักงานจะตองพรอมตอบสนอง
ตอการขอความชวยเหลือของลูกคาเสมอ 

4. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ
ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 

5. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานจะตองให
คําแนะนําใหการแกไขปญหางานและนําซอฟตแวรไปประยุกตใชไดอยางดี 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว พนักงานจะตอง
ทําการแกไขปญหาใหถูกตองและรวดเร็วตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคา 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีสํานักงานม่ันคง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ปฏิบัติงานตามระยะเวลาท่ีไดตกลงไว 
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
3. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว 
4. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย การขอรับ

บริการหลังการขายจะตองงาย ไมยุงยากซับซอน 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ดานผลิตภัณฑ 

1. ช่ือเสียงของผูใหบริการซอฟตแวร ผูใหบริการจะตองมีความนาเช่ือถือ มี
ช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ 

2. ผูใหบริการมีประสบการณ จะตองมีประวัติการทํางานท่ีดี 
3. มีรายช่ือลูกคาอางอิง เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

 ดานราคา 
1. ราคาอยูในงบประมาณ ราคาซอฟตแวรและการใหบริการพัฒนาซอฟตแวร

จะตองอยูในงบประมาณท่ีต้ังไว 
2. ราคามีความเหมาะสมกับความสามารถของซอฟตแวร ราคาตองไมถูกไมแพง

จนเกินไป 
ดานการจัดจําหนาย 

 สํานักงานอยูใกลลูกคา สามารถใหบริการไดรวดเร็ว 
ดานการสงเสริมการตลาด 

1. มีเว็บไซตเพื่อนําเสนอขอมูล เพื่อคนหาขอมูลผลิตภัณฑและขอมูลผูใหบริการ 
2. คําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ ผูใชงานจะมีการสอบถามกันเองเก่ียวกับ

ซอฟตแวรท่ีจะนํามาใชงาน 
3. มีการใชพนักงานขาย สําหรับแนะนําการทํางานซอฟตแวรในเชิงลึก 
4. มีการนําเสนอซอฟตแวรและการใหบริการผานงานแสดงสินคาหรืองานสัมมนา 

เพื่อเปนการประชาสัมพันธใหซอฟตแวรเปนท่ีรูจักมากข้ึน 
ดานบุคคล 

1. พนักงานมีความรูความเขาใจในระบบซอฟตแวรเปนอยางดี สามารถตอบคําถาม
ของลูกคาไดอยางดี 

2. พนักงานมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เพื่อสรางความประทับใจใหกับ
ผูใชงานงาน 

3. พนักงานมีความพรอมในการใหบริการเสมอ พนักงานจะตองพรอมตอบสนอง
ตอการขอความชวยเหลือของลูกคาเสมอ 

4. พนักงานขายมีความสามารถในการอธิบายไดดี พนักงานจะตองนําเสนอ
ซอฟตวรใหลูกคาไดอยางดี สามารถอธิบายลูกคาได 
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5. พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนําไดดี พนักงานจะตองให
คําแนะนําใหการแกไขปญหางานและนําซอฟตแวรไปประยุกตใชไดอยางดี 

6. พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว พนักงานจะตอง
ทําการแกไขปญหาใหถูกตองและรวดเร็วตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคา 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ 
 มีสํานักงานมั่นคง เพื่อสรางความนาเช่ือถือ 

ดานกระบวนการ 
1. ระยะเวลาในการปฏิบัติงานติดต้ังจนแลวเสร็จ มีความเหมาะสม จะตอง

ปฏิบัติงานตามระยะเวลาท่ีไดตกลงไว 
2. มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว จะตองดําเนินการแกไขปญหาใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม ซ่ึงจะข้ึนอยูกับการทําสัญญาระดับการใหบริการอีกที 
3. ความสะดวกในการติดตอผูใหบริการ สามารถติดตอพนักงานผูใหบริการได

โดยตรง รวดเร็ว 
4. ความสะดวกในการขอรับความชวยเหลือหรือบริการหลังการขาย การขอรับ

บริการหลังการขายจะตองงาย ไมยุงยากซับซอน 
 

ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการจากผูใหบริการซอฟตแวร 
1. ความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร หลังจากท่ีนําซอฟตแวรมาใชงาน

แลว จะมีการทํางานผิดพลาดของซอฟตแวรอยูบาง 
2. ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยู ไมวาจะเปซอฟตแวรหรือฮารดแวรท่ีมีอยู 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรของบริษัทใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

 
คําชี้แจง  
 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระ (Independent Study) ของ นักศึกษา
ปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม เกี่ยวกับการเลือกผูใหบริการซอฟแวรสําหรับ
องคกร ขอมูลท่ีไดรับถือเปนผลงานทางวิชาการ และจะไมมีการอางอิงถึงบริษัทและช่ือของผูตอบ
แบบสอบถามใดๆท้ังส้ิน ผูศึกษาหวังวาจะไดรับความรวมมือจากทานดวยดี 
 ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามอันเปน
ประโยชนตอการศึกษาคร้ังนี้ 
 
สวนท่ี 1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกบัความเปนจริงของทานมากที่สุด 
1. เพศ (  ) 1. ชาย     (  ) 2. หญิง 
2. อายุ (  ) 1. 21 - 30 ป     (  ) 2. 31 - 40 ป  

(  ) 3. 41 - 50 ป     (  ) 4. มากกวา 50 ป 
3. ระดับการศึกษา 

(  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     (  ) 2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
(  ) 3. ปริญญาโท    (  ) 4. ปริญญาเอก 

4. ปจจุบันทานดํารงตําแหนง 
 (  ) 1. กรรมการผูจัดการ     (  ) 2. ผูจัดการท่ัวไป 
 (  ) 3. ผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (  ) 4. ผูจัดการแผนกบัญชี-การเงิน 
 (  ) 5. ผูจัดการแผนกวางแผนการผลิต  (  ) 6. ผูจัดการแผนกจดัซ้ือ 

(  ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................................................... 
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5. บริษัทของทานจัดอยูในอุตสาหกรรมประเภทใด 
 (  ) 1. อิเล็กทรอนิกส    (  ) 2. การเกษตร 
 (  ) 3. อาหารและเคร่ืองดื่ม   (  ) 4. กอสราง 
 (  ) 5. ช้ินสวนและอุปกรณ   (  ) 6. แปรรูปไม 
 (  ) 7. อัญมณีและเคร่ืองประดับ   (  ) 8. เคร่ืองหนัง 
 (  ) 9. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..................................................... 
6. ระยะเวลาท่ีเปดดําเนินการจนถึงปจจุบัน 
 (  ) 1. 1 - 5 ป     (  ) 2. 6 - 10 ป   
 (  ) 3. 11 - 15 ป      (  ) 4. 16 - 20 ป 
 (  ) 5. มากกวา 20 ป 
7. เงินทุนจดทะเบียนของบริษัท 
 (  ) 1. ตํ่ากวา 10 ลานบาท    (  ) 2. 10 - 50 ลานบาท 
 (  ) 3. 51 - 100 ลานบาท    (  ) 4. 101 - 150 ลานบาท 
 (  ) 5. 151 - 200 ลานบาท    (  ) 6. มากกวา 200 ลานบาท 
8. บริษัทของทานเปนลักษณะบริษัทแมกบับริษัทสาขาหรือไม 
 (  ) 1. ไมเปน 
 (  ) 2. เปนบริษัทแม มีบริษทัสาขาต้ังอยูในประเทศ (โปรดระบุ)........................................... 

(  ) 3. เปนบริษัทสาขา มีบริษัทแมต้ังอยูในประเทศ (โปรดระบุ)........................................... 
9. เฉพาะบริษทัของทาน(ไมรวมบริษัทแมหรือบริษัทสาขา)มีพนักงานจํานวนกี่คน 
 (  ) 1. นอยกวา 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. มากกวา 5,000 คน 
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สวนท่ี 2. ขอมูลการใชระบบสารสนเทศของกิจการ 
กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกบัความเปนจริงของทานมากที่สุด 

1. บริษัทของทานมีจํานวนคอมพิวเตอรท้ังหมดกี่เคร่ือง 
 (  ) 1. นอยกวา 100 เคร่ือง   (  ) 2. 100 - 200 เคร่ือง 
 (  ) 3. 201 - 300 เคร่ือง    (  ) 4. 301 - 400 เคร่ือง 
 (  ) 5. 401 - 500 เคร่ือง    (  ) 6. มากกวา 500 เคร่ือง 
2. บริษัทของทานมีฝายเทคโนโลยีสารสนเทศหรือไม 
 (  ) 1. มี จํานวน........................คน   (  ) 2. ไมมี 
3. บริษัทของทานใชงบประมาณในการลงทุนเฉพาะดานซอฟตแวรปละเทาไร 
 (  ) 1. ตํ่ากวา 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. มากกวา 1,000,000 บาท 
4. บริษัทของทานมีการใชซอฟตแวรสําหรับองคกรประเภทใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. ซอฟตแวรดานบัญชี-การเงิน (  ) 2. ซอฟตแวรดานการบริหารการผลิต 
 (  ) 3. ซอฟตแวรดานการขาย  (  ) 4. ซอฟตแวรดานการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 (  ) 5. ซอฟตแวรดานการบริหาร  (  ) 6. ซอฟตแวรดานวางแผนทรัพยากร 

          ทรัพยากรมนุษย             ของธุรกิจโดยรวม (ERP) 
 (  ) 7. ซอฟตแวรอ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................... 
5. บริษัทของทานไดซอฟตแวรมาดวยวิธีใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. พัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาเอง   
 (  ) 2. ซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปมาแลวประยกุตใชงานเอง 

          หรือใหผูใหบริการซอฟตแวรประยุกตใหใชงาน 
 (  ) 3. จางผูใหบริการซอฟตแวรผลิตซอฟตแวรเฉพาะข้ึนมาใหม 

(  ) 4. ใชซอฟตแวรจากบริษทัแม หรือบริษัทแมเปนผูกําหนดรายชื่อซอฟตแวรใหซ้ือใช 
 (  ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
6. ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร 

(  ) 1. กรรมการผูจัดการ     (  ) 2. ผูจัดการท่ัวไป 
 (  ) 3. ผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ (  ) 4. ผูจัดการแผนกบัญชี-การเงิน 
 (  ) 5. ผูจัดการแผนกวางแผนการผลิต  (  ) 6. ผูจัดการแผนกจดัซ้ือ 

(  ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
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สวนท่ี 3.  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และปญหาท่ีพบ
จากการใชซอฟตแวรและบริการ  (กรุณาตอบในสวนนี้หากทานเคยใชซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ทานใหความสําคัญในแตละปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการเพียงใด  

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ท้ังใน
สวนของระดับความสําคัญของปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และระดับความเปนปญหา
ของปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการ 

ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ 
1 ซอฟตแวรมีช่ือเสียง           ซอฟตแวรไมมี

ช่ือเสียง ไมเปนท่ีรูจัก 
          

2 ผูใหบริการมีช่ือเสียง
เฉพาะดานซอฟตแวร
ท่ีใช 

          ผูใหบริการไมมี
ช่ือเสียงเฉพาะดาน
ซอฟตแวรท่ีใช 

          

3 ผูใหบริการมี
ประสบการณ 

          ผูใหบริการไมมี
ประสบการณ 

          

4 มีรายช่ือลูกคาอางอิง           ไมมีรายช่ือลูกคา
อางอิง 

          

5 ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ตรงตามความ
ตองการ 

          ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ไมครบ ไมสามารถ
ตอบสนองความ
ตองการทั้งหมดได 

          

6 ซอฟตแวรมีความ
ยืดหยุน สามารถ
ปรับเปล่ียนใหเขากับ
การทํางานไดงาย 

          ซอฟตแวรไมมีความ
ยืดหยุน ปรับเปล่ียน
ใหเขากับการทํางาน
ไดยาก 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

7 ซอฟตแวรสามารถ
เช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

          ซอฟตแวรไมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยู 

          

8 ซอฟตแวรสามารถ
ใชงานไดงาย 

          ซอฟตแวรใชงานได
ยาก 

          

9 ซอฟตแวรไมมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          ซอฟตแวรมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          

10 ซอฟตแวรสามารถ
อัพเกรดได 

          ซอฟตแวรไม
สามารถอัพเกรดได 

          

11 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          

12 ผูใหบริการมีการ
รับประกัน  

          ผูใหบริการไมมีการ
รับประกัน 

          

13 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          

14 ผูใหบริการมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          ผูใหบริการไมมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          

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

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

          

ดานราคา 

1 ราคาอยูใน
งบประมาณ 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพง เกนิงบประมาณ 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 ซอฟตแวรมีราคาถูก
กวายี่หออ่ืน 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพงกวายีห่ออ่ืน 

          

3 ซอฟตแวรมีราคา
เหมาะสมกับ
ความสามารถของ
ซอฟตแวร ไมถูก ไม
แพงเกนิไป 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพงเกนิกวา
ความสามารถ 

          

4 บริการหลังการขายมี
ราคาถูกกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          การบริการหลังการ
ขายมีราคาแพงกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          

5 สามารถตอรองราคา
ได 

          ไมสามารถตอรอง
ราคาได 

          

6 มีการใหระยะเวลา
สินเช่ือ (ใหเครดิต) 

          ระยะเวลาสินเช่ือ (ให
เครดิต) ไมเหมาะสม 

          

7 มีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     ไมมีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     

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

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

          

ดานการจัดจําหนาย 

1 สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
ในพื้นท่ี หรือ
ใกลเคียงกับธุรกิจ 

          สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
หางไกลจากธุรกิจ 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 ผูใหบริการมสีาขา
จํานวนมาก สะดวก
ตอการใหบริการ 

          ผูใหบริการมีจาํนวน
สาขานอย ไมสะดวก
ตอการใหบริการ 

          

3 มีการขายซอฟตแวร
ผานเว็บไซต 

          ไมมีการขาย
ซอฟตแวรผาน
เว็บไซต 

          

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

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

          

ดานการสงเสริมการตลาด 

1 พนักงานขายมี
อัธยาศัยด ี

          พนักงานขายไมมี
อัธยาศัยท่ีด ี

          

2 คําแนะนําเกีย่วกับ
ซอฟตแวรจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับซอฟตแวร
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 

          

3 คําแนะนําเกีย่วกับผู
ใหบริการจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการ
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 

          

4 ผูใหบริการมีเว็บไซต
ของตัวเองเพื่อ
นําเสนอขอมูลของ
ซอฟตแวร 

          ผูใหบริการไมมี
เว็บไซตของตัวเอง
เพื่อนําเสนอขอมูล
ของซอฟตแวร 

          

5 มีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
เว็บไซตสาธารณะ 

          ไมมีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
เว็บไซตสาธารณะ 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

6 มีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
นิตยสารไอที 

          ไมมีการโฆษณา
ซอฟตแวรตาม
นิตยสารไอที 

          

7 มีการลงบทความ
เกี่ยวกับซอฟตแวร
ในนิตยสารไอที 

          ไมมีการลงบทความ
เกี่ยวกับซอฟตแวร
ในนิตยสารไอที 

          

8 ผูใหบริการมีการแจง
ขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ใหมผานทาง
จดหมาย อีเมล 

          ผูใหบริการไมมีการ
แจงขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับผลิตภณัฑ
ใหมผานทาง
จดหมาย อีเมล 

          

9 มีซอฟตแวรตัวอยาง
ใหทดลอง 

          ไมมีซอฟตแวร
ตัวอยางใหทดลอง 

          

10 มีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          

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

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

          

ดานบุคคล 

1 พนักงานมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          พนักงานไมมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 พนักงานมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          พนักงานไมมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          

3 พนักงานใหบริการ
ติดต้ังรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
ติดต้ังลาชา 

          

4 พนักงานใหบริการ
หลังการขายรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
หลังการขายลาชา 

          

5 พนักงานสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          พนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          

6 พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          พนักงานมีจํานวนไม
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          

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

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

          

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1 พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

          พนักงานแตงกายไม
สุภาพเรียบรอย 

          

2 พนักงานมีอุปกรณ
นําเสนอท่ีทันสมัย 

          พนักงานไมมี
อุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย 

          

3 สํานักงานมีขนาด
ใหญ ดูม่ันคง 

          สํานักงานมีขนาดเล็ก 
ดูไมม่ันคง 

          

4 บรรยากาศใน
สํานักงานมีการ
ตกแตงสวยงาม เปน
ระเบียบ 

          บรรยากาศใน
สํานักงานไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 
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ขอ
ท่ี 
ปจจัยในการตดัสินใจ
เลือกผูใหบริการ 

(ซอฟตแวรสําเร็จรูป) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร

สําเร็จรูป) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5 มีอุปกรณสํานกังานท่ี
ทันสมัย ไดมาตรฐาน 

          ไมมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย 
ไดมาตรฐาน 

          

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

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

          

ดานกระบวนการ 

1 ความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอกบัผูให
บริการ 

          ไมไดรับความ
สะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ 

          

2 ความรวดเร็วในการ
ประยุกตซอฟตแวร
ใหมีความเหมาะสม 

          ความลาชาในการ
ประยุกตซอฟตแวร
ใหมีความเหมาะสม 

          

3 ความรวดเร็วในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

          ความลาชาในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

          

4 เก็บรักษาขอมูล 
ความลับของลูกคา
เปนอยางด ี

          การเก็บขอมูลลูกคา
ไมปลอดภัย ไมนา
ไววางใจ 

          

5 มีการติดตามผลการ
ใชงานซอฟตแวร 

          ไมมีการติดตามผล
การใชงานซอฟตแวร 

          

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

          อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 
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สวนท่ี 4.  ขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ และปญหาท่ี
พบจากการใชซอฟตแวรและบริการ (กรุณาตอบในสวนนี้หากทานเคยใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ) 

ทานใหความสําคัญในแตละปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการเพียงใด  

กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ท้ังใน
สวนของความสําคัญของปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ และความสําคัญของปญหาจากการ
ใชซอฟตแวรและบริการ 

ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ 
1 ผูใหบริการมีช่ือเสียง
เฉพาะดานซอฟตแวร
ท่ีใช 

          ผูใหบริการไมมี
ช่ือเสียงเฉพาะดาน
ซอฟตแวรท่ีใช 

          

2 ผูใหบริการมี
ประสบการณ 

          ผูใหบริการไมมี
ประสบการณ 

          

3 มีรายช่ือลูกคาอางอิง           ไมมีรายช่ือลูกคา
อางอิง 

          

4 ซอฟตแวรสามารถ
เช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

          ซอฟตแวรไมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยู 

          

5 ซอฟตแวรสามารถ
ใชงานไดงาย 

          ซอฟตแวรใชงานได
ยาก 

          

6 ซอฟตแวรไมมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          ซอฟตแวรมีความ
ผิดพลาด (bug) ใน
การทํางาน 

          

7 ซอฟตแวรสามารถ
อัพเกรดได 

          ซอฟตแวรไม
สามารถอัพเกรดได 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

8 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการหลังการ
ขาย 

          

9 ผูใหบริการมีการ
รับประกัน  

          ผูใหบริการไมมีการ
รับประกัน 

          

10 ผูใหบริการมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          ผูใหบริการไมมีการ
ใหบริการฝกอบรม 

          

11 ผูใหบริการมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          ผูใหบริการไมมีคูมือ
การใชงานท่ีละเอียด
ครบถวนให 

          

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

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

          

ดานราคา 

1 ราคาอยูใน
งบประมาณ 

          ซอฟตแวรมีราคา
แพง เกนิงบประมาณ 

          

2 บริการพัฒนา
ซอฟตแวรมีราคาถูก
กวาผูใหบริการราย
อ่ืน 

          บริการพัฒนา
ซอฟตแวรมีราคา
แพงกวาผูใหบริการ
รายอ่ืน 

          

3 บริการหลังการขายมี
ราคาถูกกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          การบริการหลังการ
ขายมีราคาแพงกวาผู
ใหบริการรายอื่น 

          

4 สามารถตอรองราคา
ได 

          ไมสามารถตอรอง
ราคาได 

          

5 มีการใหระยะเวลา
สินเช่ือ (ใหเครดิต) 

          ระยะเวลาสินเช่ือ (ให
เครดิต) ไมเหมาะสม 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

6 มีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     ไมมีการใหสวนลด
ปริมาณ จากการซ้ือ
ในปริมาณมาก 

     

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

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

          

ดานการจัดจําหนาย 

1 สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
ในพื้นท่ี หรือ
ใกลเคียงกับธุรกิจ 

          สถานประกอบการ
ของผูใหบริการต้ังอยู
หางไกลจากธุรกิจ 

          

2 ผูใหบริการมสีาขา
จํานวนมาก สะดวก
ตอการใหบริการ 

          ผูใหบริการมีจาํนวน
สาขานอย ไมสะดวก
ตอการใหบริการ 

          

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

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

          

ดานการสงเสริมการตลาด 

1 พนักงานขายมี
อัธยาศัยด ี

          พนักงานขายไมมี
อัธยาศัยท่ีด ี

          

2 คําแนะนําเกีย่วกับผู
ใหบริการจากผูอ่ืนท่ี
เคยใชบริการ 

          ไมมีคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการ
จากผูอ่ืนท่ีเคยใช
บริการ 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3 ผูใหบริการมีเว็บไซต
ของตัวเองเพื่อ
นําเสนอขอมูลการ
ใหบริการ 

          ผูใหบริการไมมี
เว็บไซตของตัวเอง
เพื่อนําเสนอขอมูล
การใหบริการ 

          

4 มีการโฆษณาผูให
บริการตามเวบ็ไซต
สาธารณะ 

          ไมมีการโฆษณาผูให
บริการตามเวบ็ไซต
สาธารณะ 

          

5 มีการโฆษณาผูให
บริการตามนิตยสาร
ไอที 

          ไมมีการโฆษณาผูให
บริการตามนิตยสาร
ไอที 

          

6 มีการลงบทความ
เกี่ยวกับผูใหบริการ
ในนิตยสารไอที 

          ไมมีการลงบทความ
เกี่ยวกับผูใหบริการ
ในนิตยสารไอที 

          

7 ผูใหบริการมีการแจง
ขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับบริการใหม
ผานทางจดหมาย 
อีเมล 

          ผูใหบริการไมมีการ
แจงขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับบริการใหม
ผานทางจดหมาย 
อีเมล 

          

8 มีการนําเสนอ
ซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา 

          

9 มีการนําเสนอการ
ใหบริการผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 

          ไมมีการนําเสนอ
ซอฟตแวรผานงาน
แสดงสินคาหรืองาน
สัมมนา 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

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

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

          

ดานบุคคล 

1 พนักงานมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          พนักงานไมมีความรู 
ความสามารถ และ
ความชํานาญใน
ลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

          

2 พนักงานมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          พนักงานไมมี
กิริยามารยาทและ
มนุษยสัมพนัธท่ีดี 

          

3 พนักงานใหบริการ
พัฒนารวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
พัฒนาลาชา 

          

4 พนักงานใหบริการ
หลังการขายรวดเร็ว 

          พนักงานใหบริการ
หลังการขายลาชา 

          

5 พนักงานสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          พนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหลูกคาได 

          

6 พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          พนักงานมีจํานวนไม
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

          

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

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

          

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1 พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

          พนักงานแตงกายไม
สุภาพเรียบรอย 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2 พนักงานมีอุปกรณ
นําเสนอท่ีทันสมัย 

          พนักงานไมมี
อุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย 

          

3 สํานักงานมีขนาด
ใหญ ดูม่ันคง 

          สํานักงานมีขนาดเล็ก 
ดูไมม่ันคง 

          

4 บรรยากาศใน
สํานักงานมีการ
ตกแตงสวยงาม เปน
ระเบียบ 

          บรรยากาศใน
สํานักงานไมเปน
ระเบียบเรียบรอย 

          

5 มีอุปกรณสํานกังานท่ี
ทันสมัย ไดมาตรฐาน 

          ไมมีอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย 
ไดมาตรฐาน 

          

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

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

          

ดานกระบวนการ 
1 ความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอกบัผูให
บริการ 

          ไมไดรับความ
สะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ 

          

2 ความรวดเร็วในการ
พัฒนาซอฟตแวรจน
แลวเสร็จ 

          ความลาชาในการ
พัฒนาซอฟตแวรจน
แลวเสร็จ 

          

3 ความรวดเร็วในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 

     ความลาชาในการ
ใหบริการตางๆ เชน 
การแกไขปญหา 
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ขอ
ท่ี 

ปจจัยปจจัยในการ
ตัดสินใจเลือกผูให
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับความสําคัญของ
ปจจัย 

ปญหาท่ีพบจากการ
ใชซอฟตแวรและ
บริการ (ซอฟตแวร
จางผลิตเฉพาะ) 

ระดับปญหาท่ีพบ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

4 เก็บรักษาขอมูล 
ความลับของลูกคา 
เปนอยางด ี

     การเก็บขอมูลลูกคา
ไมปลอดภัย  
ไมนาไววางใจ 

          

5 มีการติดตามผลการ
ใชงานซอฟตแวร 

     ไมมีการติดตามผล
การใชงานซอฟตแวร 

          

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

     อ่ืนๆ (โปรด
ระบุ)......................... 
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สวนท่ี 5.  สรุปลําดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวร 

ทานมีลําดับในการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจากปจจัยเหลานี้อยางไรบาง (เรียงลําดับแรก
จนถึงสุดทาย ดวยตัวเลข 1 - 7) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ซอฟตแวรสําเร็จรูป 

(เรียงลําดับ 1 - 7) 
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

(เรียงลําดับ 1 - 7) 
ดานผลิตภัณฑ   
ดานราคา    
ดานการจดัจําหนาย    
ดานการสงเสริมการตลาด    
ดานบุคคล   
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  

  

ดานกระบวนการ   
 
ขอเสนอแนะ........................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 

ขอบคุณอยางยิ่งท่ีใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

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

สาขาวิศวกรรมคอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ปการศึกษา 2543 

 
ประวัติการทํางาน 2544 - ปจจุบัน ผูชวยผูจัดการแผนกควบคุมระบบ 

บริษัท โฮยา ออปติคส (ประเทศไทย) จํากัด 
 

 


