
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร

ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของดังตอไปนี้ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
 2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการ 

Armstrong and Kotler (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) กลาววา
ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s เพื่อ
สนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑเปนกลุมของส่ิงท่ีมีตัวตนและไมมีตัวตนท่ี
สามารถตอบสนองความความพอใจของผูซ้ือ ซ่ึงอาจรวมถึงการบรรจุภัณฑ คุณภาพ ตราสินคา 
ตลอดจนบริการและช่ือเสียงของผูขาย ลูกคาจะพิจารณาส่ิงท่ีนําเสนอ 3 ประการ คือ รูปลักษณและ
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ สวนประสมบริการและคุณภาพบริการ และความเหมาะสมของราคาโดย
พิจารณาจากเกณฑคุณคาของผลิตภัณฑนั้น 

2. ราคา (Price) เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา เปนตัวกําหนด
ความคาดหวังของลูกคา และเปนสวนหน่ึงท่ีลูกคาใชตัดสินใจวาจะซ้ือสินคาหรือบริการหรือไม 
เพราะผูซ้ือจะทําการเปรียบเทียบคุณคาของผลิตภัณฑกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาก็จะ
ตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูผูบริโภคเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการ ประกอบดวยกิจกรรมซ่ึงทํา
ใหผลิตภัณฑเปนท่ีหางายสําหรับลูกคาเม่ือตองการจะซ้ือไมวาเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูซ้ือกับผูขาย มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร เพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ โดยผูบริโภคจะรับรูขาวสารทางการตลาด
แตกตางกันตามเคร่ืองมือสวนประสมการสงเสริมการตลาดท่ีผูขายใช ไดแก การโฆษณา การตลาด
ทางตรง การสงเสริมการขาย การเผยแพรขาวสารและการประชาสัมพันธ และการขายโดยใช
พนักงานขาย 

5. บุคคล (People) บุคคลหรือพนักงานท่ีมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองตอลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา จะสามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาแตกตางเหนือคูแขงขันได ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อให
ไดมาซ่ึงพนักงานท่ีดี 

6. การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation) เนื่องจากการบริการเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปน
รูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมืออุปกรณ ปาย 
และความสะอาดของสถานท่ี จะตองสรางลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการใหลูกคา
สามารถมองเห็นได เพื่อสรางคุณคาและความประทับใจใหแกลูกคาและใชเปนเกณฑในการ
พิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการ 

7. กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
 

2.1.2  แนวคิดเก่ียวกับวิธีการไดมาซ่ึงระบบสารสนเทศในองคกร 
 Turban et al. (2007) กลาววาการไดมาซ่ึงระบบสารสนเทศท่ีใชในระบบงานของ

องคกรนั้น มีแนวทางหลักๆ 6 แนวทาง ดังนี้  
1. การใชบุคลากรภายในองคกรพัฒนาระบบสารสนเทศข้ึนใชงานเอง มีขอดีคือ

สามารถสรางระบบใหตรงกับความตองการไดเกือบท้ังหมด สามารถปรับระบบไดตามตองการ 
สามารถเชื่อมระบบที่สรางข้ึนมาใหเขากับระบบท่ีมีอยูได สวนขอเสียคือมีความเส่ียงท่ีเกิดจากการ
พัฒนาระบบไมตรงความคาดหมาย อาจไดระบบท่ีไมไดมาตรฐาน ใชเวลาในการพัฒนานาน และมี
ตนทุนในการพัฒนาสูง 
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2. การวาจางผูพัฒนาหรือผูเช่ียวชาญจากภายนอกองคกรเปนผูพัฒนาระบบ
สารสนเทศให มีขอดีคือผูพัฒนามีความเช่ียวชาญ มีการควบคุมใหเปนมาตรฐาน มีความยืดหยุน ได
ระบบท่ีมีคุณภาพตามตองการ สวนขอเสียคือตองพึ่งพาผูพัฒนาจากภายนอกทําใหการปรับระบบ
อาจทําไดลาชา การเช่ือมเขากับระบบท่ีมีอยูทําไดลําบาก และเส่ียงตอการร่ัวไหลของขอมูล 

3. การซื้อซอฟตแวรสําเร็จรูปท่ีมีอยูแลวจากบริษัทผูขายหรือผูผลิต โดยอาจมี
หรือไมมีการปรับเปล่ียนเพิ่มก็ได โดยองคกรจะเปนผูติดต้ัง ดูแลรักษาระบบเอง หรือใหผูใหบริการ
ซอฟตแวรทําการติดต้ัง ดูแลรักษาระบบใหก็ได มีขอดีคือมีซอฟตแวรใหเลือกเปนจํานวนมาก 
ซอฟตแวรไดถูกออกแบบและผานการทดสอบแลวจึงชวยใหลดคาใชจายและเวลาในการพัฒนา
ระบบใหม ลดความเส่ียงท่ีเกิดจากการพัฒนาระบบงานท่ีไมตรงตามความคาดหมาย สวนขอเสียคือ
ระบบที่ไดอาจไมตรงตอความตองการท้ังหมด การปรับระบบใหตรงความตองการทําไดยากหรือ
อาจทําใหเสียคาใชจายและเวลาที่สูงข้ึน และยากแกการเช่ือมโยงกับระบบท่ีมีอยูเดิม 

4. การเชาซอฟตแวรมาตรฐานจากผูใหบริการเชาซอฟตแวร หรือเชาใชบริการ
ซอฟตแวรเฉพาะดาน โดยผูใหบริการเชาจะคอยดูแลรักษาระบบใหตลอดระยะเวลาการเชา มีขอดี
คือซอฟตแวรไดถูกออกแบบและผานการทดสอบแลวจึงชวยใหลดคาใชจายและเวลาในการพัฒนา
ระบบใหม ลดความเส่ียงท่ีเกิดจากการพัฒนาระบบงานท่ีไมตรงตามความคาดหมาย ไมตองลงทุน
ในระบบเทคโนโลยีเอง สวนขอเสียคือระบบที่ไดอาจไมตรงตอความตองการท้ังหมด การปรับ
ระบบใหตรงความตองการทําไดยากอาจทําใหเสียคาใชจายและเวลาท่ีสูงข้ึน และยากแกการเช่ือม
กับระบบท่ีมีอยูเดิม 

5. การใชงานโปรแกรมประยุกตของหุนสวนหรือพันธมิตรทางธุรกิจ มีขอดีคือ
สามารถเร่ิมระบบไดเร็ว สามารถใชทรัพยากรรวมกันได ประหยัดคาใชจาย สวนขอเสียคือระบบท่ี
ไดอาจไมตรงตอความตองการ การปรับระบบใหตรงความตองการทําไดยาก และยากแกการเช่ือม
กับระบบท่ีมีอยูเดิม 

6. การผสมผสานกันระหวางแนวทางขางตน 
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2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือของตลาดองคกร 
อดุลย จาตุรงคกุล (2546) กลาววาการซ้ือขององคกร หมายถึง กระบวนการ

ตัดสินใจขององคกร โดยการกําหนดความตองการของสินคาและบริการที่ตองซ้ือ ระบุ ประเมิน 
และเลือกระหวางตรายี่หอและผูขายรายตางๆ วิธีท่ีผูซ้ือทางธุรกิจจะกอปฏิกิริยาตอบตอตัวกระตุน
ทางการตลาดเปนดังแบบจําลองตามภาพท่ี 1  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 รูปแบบจําลองพฤติกรรมของผูซ้ือธุรกิจ  

ท่ีมา: อดุลย จาตุรงคกุล (2546 : 171) 
 

จากแบบจําลองปจจัยจากส่ิงแวดลอมภายนอกคือ ตัวกระตุนทางการตลาด และ
ตัวกระตุนอ่ืนๆ กระทบหนวยงานการจัดซ้ือและทําใหเกิดปฏิกิริยาจากผูซ้ือ โดยตัวกระตุนทาง
การตลาดไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด และ
ตัวกระตุนอ่ืนๆไดแก ปจจัยดานเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง วัฒนธรรม การแขงขัน และอ่ืนๆ 

ภายในบริษัท กิจกรรมการซ้ือประกอบกันดวย 2 สวน คือ ศูนยการซ้ือ ซ่ึง
เกี่ยวของกับทุกคนที่ทําการตัดสินใจซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจซ้ือ รูปแบบจําลองแสดงวา
กิจกรรมการซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายในบริษัท ระหวางบุคคลและปจจัยสวนบุคคล และ
ปจจัยจากส่ิงแวดลอมภายนอก 

 

ส่ิงแวดลอม 
      ตัวกระตุน          ตัวกระตุนอ่ืน 
    ทางการตลาด 
ผลิตภัณฑ         เศรษฐกิจ 
ราคา          เทคโนโลยี 
การจัดจําหนาย         การเมือง 
สงเสริมการตลาด       วัฒนธรรม 
          การแขงขัน 
 

หนวยงานจัดซ้ือ 
ศูนยการซ้ือ 

 
กระบวนการ 
ตัดสินใจซ้ือ 

 
อิทธิพลระหวางบุคคล 
และจากตัวบุคคล 

 
 (อิทธิพลจากองคกร) 

ปฏิกิริยาตอบจากผูซ้ือ 
 
 
- การเลือกสินคา 
- การเลือกบริการ 
- ปริมาณการส่ังซ้ือ 
- จังหวะเวลาและ

เง่ือนไขในการสงของ 
- เง่ือนไขการใหบริการ 
- การชําระเงิน 

ฯลฯ 



  

9 

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ศุภชัย บุญธีรารักษ (2544) ไดทําการสํารวจกระบวนการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูป

ของนักศึกษา ในสถาบันอุดมศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับ
กระบวนการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปและปญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการตัดสินใจ จากกลุม
ตัวอยาง 326 คน จากสถาบันอุดมศึกษา 4 แหง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีการซ้ือซอฟตแวรนอยกวาเดือนละคร้ัง และซ้ือจากศูนยคอมพิวเตอร 
โดยไดรับแรงกระตุนการซ้ือจากการเห็นผูอ่ืนใชอยูหรือมีผูแนะนํามากท่ีสุด รองลงมาคือการ
ปรับเปล่ียนรุนของซอฟตแวร ซ่ึงวิธีการท่ีกลุมตัวอยางใชหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อตัดสินใจซ้ือนั้น 
ไดแก การสอบถามจากบุคคลท่ีรูจัก และการสํารวจตามรานคา โดยขอมูลท่ีตองการเปนขอมูลท่ี
เกี่ยวของกับราคา และคุณสมบัติตามลําดับ สําหรับการประเมินทางเลือกในการซ้ือนั้น กลุมตัวอยาง
ไดใหความสําคัญกับประสิทธิภาพของซอฟตแวรมากท่ีสุด รองลงมาคือ ราคา และการรับประกัน 
สวนการประเมินรานคาท่ีซ้ือนั้น กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการท่ีมีสินคาใหเลือกหลายประเภท
หลายระดับ ราคา ความสะดวกในการซื้อ รวมถึงการสงเสริมการขาย ในระดับใกลเคียงกัน สวน
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ไดแก การขาดความรูหรือขอมูลเกี่ยวกับ
ซอฟตแวรนั้นๆ รวมท้ังการท่ีราคาของซอฟตแวรอยูในระดับคอนขางแพง 

วีรธัช อรุณเจริญพรชัย (2546) ไดทําการศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการขายของ
ผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยในการเลือกใช
บริการหลังการขายและปญหาในการเลือกใชบริการหลังการขาย ของผูท่ีมีและใชคอมพิวเตอรใน
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 300 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกายภาพ และ
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ดานปญหาพบวาปจจัยปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับไดดังนี้ ปจจัยดานกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดวย
ผลิตภัณฑ และปจจัยดานราคา 
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ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัด
เชียงใหม โดยเก็บขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
คอมพิวเตอรและปญหาการจัดซ้ือ จากรานคากลุมตัวอยางจําหนายสินคาชุดคอมพิวเตอรใน
ศูนยการคาคอมพิวเตอร จังหวัดเชียงใหม จํานวน 74 ราย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสม
การตลาดมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคากลุมตัวอยางโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง โดยปจจัยผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก สวนปจจัยราคา ปจจัย
ชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 
สวนปญหาการจัดซ้ือของรานคาโดยรวมอยูในระดับนอย โดยปญหาท่ีพบในระดับปานกลางไดแก 
ความเขมงวดในเร่ืองเง่ือนไขการชําระเงิน และไดรับสินคาลาชาเกินกําหนดท่ีตกลงไว สวนปญหา
อ่ืนๆ พบในระดับนอย 

อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจ
ซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี โดยเก็บ
ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป จาก
นักศึกษาท่ีกําลังศึกษาในระดับปริญญาตรีในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 
400 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยทางการตลาดท้ัง 6  ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานท่ีและการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานจิตวิทยา และดานอ่ืนๆ (เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี กฎหมาย สังคมและวัฒนธรรม) มีความสําคัญตอตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกม
สําเร็จรูป อยูในระดับมาก 


