
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร

บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปผล
การศึกษาอภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการศึกษาพบวาผูท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 79.31 มี
อายุระหวาง 31 - 40 ป รอยละ 62.07 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รอยละ 63.79 มี
ตําแหนงเปนผูจัดการแผนกเทคโนโลยีสารสนเทศ รอยละ 34.48 

 
สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปขององคกร 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญอยูในธุรกิจอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส รอยละ 
37.93 ระยะเวลาท่ีเปดดําเนินการอยูระหวาง 11 - 15 ป รอยละ 46.55 มีเงินทุนจดทะเบียน 10 - 50 
ลานบาท รอยละ 29.31 เปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขา รอยละ 60.34 เปนบริษัทสาขาที่มี
บริษัทแมต้ังอยูในประเทศญ่ีปุน รอยละ 62.86 มีจํานวนพนักงานในบริษัทนอยกวา 1,000 คน รอย
ละ 56.90 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลการใชระบบสารสนเทศขององคกร 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญมีจํานวนคอมพิวเตอรนอยกวา 100 เคร่ือง รอย
ละ 63.79 มีจํานวนพนักงานฝายเทคโนโลยีสารสนเทศอยูระหวาง 1 - 5 คน รอยละ 48.28 มี
งบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาท รอยละ 50.00 มีการใชงาน
ซอฟตแวรดานบัญชี-การเงิน รอยละ 100.00 มีการซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปมาแลวประยุกตใชงานเอง
หรือใหผูใหบริการซอฟตแวรประยุกตใหใชงาน รอยละ 98.28 ผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสวนใหญเปนผูจัดการท่ัวไป รอยละ 41.38 
 



  

94 

สวนท่ี 4 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ เรียงตามลําดับดังตารางท่ี 5.1 

 
ตารางท่ี 5.1 แสดงอันดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 
อัน
ดับ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  

(n = 57) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

(n = 39) 
1 ดานผลิตภัณฑ ดานผลิตภัณฑ 
2 ดานราคา  ดานกระบวนการ  
3 ดานกระบวนการ ดานบุคคล 
4 ดานบุคคล ดานราคา 
5 ดานการสงเสริมการตลาด  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  
6 ดานการจดัจําหนาย  ดานการจดัจําหนาย  
7 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  
ดานการสงเสริมการตลาด  
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เม่ือพิจารณาถึงปจจัยยอยแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปน
อันดับแรกในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิต
เฉพาะ แสดงดังตารางท่ี 5.2 

 
ตารางท่ี 5.2 แสดงปจจัยยอยแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับแรกท่ีมีผล
ตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  

(n = 57) 

ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ  

(n = 39) 
ดานผลิตภัณฑ ซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความ

ตองการ (สําคัญมากท่ีสุด) 
ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได (สําคัญมากท่ีสุด) 

ดานราคา ราคาอยูในงบประมาณ (สําคัญมาก) ราคาอยูในงบประมาณ (สําคัญมาก) 
ดานการจดัจําหนาย สถานประกอบการของผูใหบริการ

ต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ 
(สําคัญปานกลาง) 

สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ 
(สําคัญมาก) 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง 
(สําคัญมาก) 

คําแนะนําเกีย่วกับผูใหบริการจาก
ผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ (สําคัญมาก) 

ดานบุคคล พนักงานสามารถแกปญหาใหลูกคา
ได (สําคัญมากท่ีสุด) 

พนักงานสามารถแกปญหาใหลูกคา
ได (สําคัญมากท่ีสุด) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

พนักงานมีอุปกรณนําเสนอที่
ทันสมัย (สําคัญปานกลาง) 

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 
(สําคัญปานกลาง) 

ดานกระบวนการ เก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา
เปนอยางดี (สําคัญมากท่ีสุด) 

เก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา
เปนอยางดี (สําคัญมากท่ีสุด) 

 



  

96 

สวนท่ี 5 ปญหาท่ีพบจากการใชซอฟตแวรและบริการของผูใหบริการซอฟตแวร ของ
บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 

ผลการศึกษาพบวาปญหายอยอันดับแรกท่ีผูตอบแบบสอบถามพบจากการใช
ซอฟตแวรและบริการของผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
แสดงดังตารางท่ี 5.3 

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงปญหายอยอันดับแรกท่ีผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชซอฟตและบริการของ
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

 
ปญหา ปญหาจากการใชซอฟตแวร 

สําเร็จรูป (n = 57) 
ปญหาจากการใชซอฟตแวร 
จางผลิตเฉพาะ (n = 39) 

ดานผลิตภัณฑ ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดมิท่ีมีอยู 
(เปนปญหาปานกลาง) 

ซอฟตแวรมีความผิดพลาด(bug)ใน
การทํางาน (เปนปญหามาก) 

ดานราคา ซอฟตแวรมีราคาแพงเกนิ
งบประมาณ (เปนปญหาปานกลาง) 

ซอฟตแวรมีราคาแพงเกนิ
งบประมาณ (เปนปญหาปานกลาง) 

ดานการจดัจําหนาย สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูหางไกลจากธุรกิจ (เปนปญหา
ปานกลาง) 

สถานประกอบการของผูใหบริการ
ต้ังอยูหางไกลจากธุรกิจ (เปนปญหา
ปานกลาง) 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ผูใหบริการไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกบัผลิตภัณฑใหมผาน
ทางจดหมายอีเมล (เปนปญหาปาน
กลาง) 

ไมมีการนําเสนอซอฟตแวรท่ีเคย
พัฒนา (เปนปญหาปานกลาง) 

ดานบุคคล พนักงานใหบริการหลังการขายลาชา 
(เปนปญหามาก) 

พนักงานใหบริการหลังการขายลาชา 
(เปนปญหามาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

พนักงานไมมีอุปกรณนําเสนอท่ี
ทันสมัย (เปนปญหาปานกลาง) 

พนักงานแตงกายไมสุภาพเรียบรอย 
(เปนปญหาปานกลาง) 

ดานกระบวนการ ความลาชาในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม (เปน
ปญหามาก) 

ความลาชาในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ (เปนปญหามาก) 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ

ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สามารถอภิปรายผลตามแนวคิด
สวนประสมการตลาดบริการไดเปนสองสวนไดแก สวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป และสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 

ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ และดานราคาเปนสําคัญ สวนใน
ภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้น ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการเปนสําคัญ ท้ังนี้เนื่องมาจาก
ซอฟตแวรสําเร็จรูปนั้นสามารถนํามาประยุกตใชงานไดเร็วกวา และมีการขายกันอยางกวางขวาง จึง
มีการเนนท่ีความสามารถของซอฟตแวรท่ีตรงตามความตองการ และราคาของซอฟตแวรอยูใน
งบประมาณเปนหลัก ในสวนของซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้นเปนการพัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาใหม
จึงมีความตองการซอฟตแวรท่ีเขากับระบบเดิม และตองการกระบวนการพัฒนาท่ีรวดเร็วและการ
รักษาขอมูลท่ีเปนความลับ มากกวาท่ีจะคํานึงถึงดานราคา 

 
1. สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 

ผลการศึกษาพบวาสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานราคา ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
การจัดจําหนาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 

ปจจัยยอย 10 อันดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีบริษัทสวนใหญ
เห็นวาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป เรียงลําดับดังตารางท่ี 5.4 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปของผูตอบแบบสอบถาม และระดับปญหา
ของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ฟงกช่ันการทํางานของซอฟตแวร ดานผลิตภัณฑ 4.70 
มากท่ีสุด 

1 

3.07 
ปานกลาง 

13 

การเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา ดานกระบวนการ 4.70 
มากท่ีสุด 

3.26 
ปานกลาง 

5 

ความสามารถในการแกปญหาของ
พนักงาน 

ดานบุคคล 4.63 
มากท่ีสุด 

2 3.44 
ปานกลาง 

3 

การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและ
ราบร่ืน 

ดานผลิตภัณฑ 4.60 
มากท่ีสุด 

3 2.95 
ปานกลาง 

15 

ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ
เชนการแกไขปญหา 

ดานกระบวนการ 4.49 
มาก 

4 3.58 
มาก 

2 

ความยืดหยุนของซอฟตแวร ดานผลิตภัณฑ 4.46 
มาก 

5 3.02 
ปานกลาง 

14 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

ดานบุคคล 4.37 
มาก 

6 

3.58 
มาก 

2 

พนักงานมีความรูความสามารถและ
ความชํานาญในลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

ดานบุคคล 4.32 
มาก 

3.14 
ปานกลาง 

10 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอกับ
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ 4.32 
มาก 

3.32 
ปานกลาง 

4 
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ตารางท่ี 5.4 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปของผูตอบแบบสอบถาม และระดับปญหา
ของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ราคาอยูในงบประมาณ ดานราคา 4.30 
มาก 

7 

3.23 
ปานกลาง 

6 

ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการ
ขายของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.30 
มาก 

3.58 
มาก 

2 

ความรวดเร็วในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม 

ดานกระบวนการ 4.30 
มาก 

3.61 
มาก 

1 

ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

ดานผลิตภัณฑ 4.28 
มาก 

8 3.21 
ปานกลาง 

7 

ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย 

ดานผลิตภัณฑ 4.12 
มาก 

9 2.91 
ปานกลาง 

17 

ซอฟตแวรสามารถใชงานไดงาย ดานผลิตภัณฑ 4.11 
มาก 

10 2.82 
ปานกลาง 

19 

 
จากตารางท่ี 5.4 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีระดับความสําคัญ 10 

อันดับแรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป สวนใหญเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ดานกระบวนการ ดานบุคคล และดานราคา 

จากปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญ 10 อันดับแรก พบวามีปจจัยท่ีเปนปญหาอยูใน 
ระดับมาก ดังนี้ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆเชนการแกไขปญหา พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
ตอการใหบริการ พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว และความรวดเร็วในการประยุกต
ซอฟตแวรใหมีความเหมาะสม ซ่ึงเปนปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสําคัญในระดับมากและมีปญหาใน
ระดับมาก สวนใหญเปนปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานบุคคล อาจเปนเพราะการซ้ือ
ซอฟตแวรสําเร็จรูปของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ สวนใหญจะมีการใหผูใหบริการเขา
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มาติดต้ังและประยุกตใหใชงาน ซ่ึงจะมีการพิจารณาปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล เปน
สวนสําคัญดวย  ดังนั้นผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปควรรีบปรับปรุงแกไขปญหาในปจจัยท้ังสอง
ดาน 
   

อภิปรายผลสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรสําเร็จรูปไดดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ีมีความสําคัญสองอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานราคา ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขต
จังหวัดอุบลราชธานี และการศึกษาของ ศุภชัย บุญธีรารักษ (2544) ท่ีไดทําการศึกษากระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรสําเร็จรูปของนักศึกษา ในสถาบันอุดมศึกษาในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม และการศึกษาของ ปใหม ศรีสิทธิสมบัติ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑคอมพิวเตอรของรานคาตัวแทนจําหนายในศูนยการคา
คอมพิวเตอร จังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวาปจจัยท่ีมีความสําคัญสองอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
และปจจัยดานราคา เนื่องจากเปนสินคาสําเร็จรูปท่ีเปนสินคาเทคโนโลยีช้ันสูงเหมือนกัน 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป
เปนอันดับแรก โดยปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ซอฟตแวรมีฟงกช่ัน
ตรงตามความตองการ และปญหายอยอันดับแรกคือ ซอฟตแวรไมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยู ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขต
จังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเปนอันดับแรก แตปจจัยยอย
ท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ระดับกราฟก (เชน ความละเอียด ความสวยงามของภาพในเกม) 
ซ่ึงปจจัยยอยอันดับแรกไมสอดคลองกัน อันเนื่องมาจากการการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกม
สําเร็จรูปจะเนนท่ีความสวยงาม แตการเลือกซอฟตแวรสําหรับองคกรจะเนนท่ีฟงกช่ันการใชงาน
มากกวา 
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ปจจัยดานราคา มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปเปน
อันดับท่ีสอง โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ราคาอยูในงบประมาณ และปญหา
ยอยอันดับแรกคือ การบริการหลังการขายมีราคาแพงกวาผูใหบริการรายอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการ
ตัดสินใจซื้อซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี 
พบวาปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีสอง แตปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปน
อันดับแรกคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพแผนเกม (เชน แผนแท ไดมาตรฐาน) ซ่ึงปจจัยยอยอันดับ
แรกไมสอดคลองกัน อันเนื่องมาจากการเลือกซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นมีราคาไมสูงมาก อาจ
พิจารณาแคความเหมาะสมระหวางราคากับคุณภาพแผนเกม แตราคาของซอฟตแวรสําเร็จรูป
สําหรับองคกรจะมีราคาท่ีสูงกวามากจึงทําใหตองนําเร่ืองงบประมาณมาพิจารณาเปนอันดับแรก 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปเปนอันดับท่ีหก โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ สถานประกอบการของผู
ใหบริการต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ และปญหายอยอันดับแรกคือ สถานประกอบการ
ของผูใหบริการตั้งอยูหางไกลจากธุรกิจ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) 
ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของ
นักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานการจัดจําหนายมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีหา อันเนื่องมาจากการเลือกซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นตองการ
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอมากกวา แตการเลือกใชซอฟตแวรสําเร็จรูปและบริการนั้น
สามารถท่ีจะใชบริการไดจากระยะไกลได 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปเปนอันดับท่ีหา โดยปจจัยยอยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ มีซอฟตแวรตัวอยางให
ทดลอง และปญหายอยอันดับแรกคือ ผูใหบริการไมมีการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหม
ผานทางจดหมายอีเมล ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ อุดมศักดิ์ ปงเลิศ (2548) ท่ีไดทําการศึกษา
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูป ของนักศึกษาใน
สถาบันอุดมศึกษาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือเปนอันดับท่ีสาม อันเนื่องมาจากการซ้ือซอฟตแวรเกมสําเร็จรูปนั้นอาจตองการการดูแล
เอาใจใสโดยตรง ใหความรูเกี่ยวกับเกมเปนอยางดี เนื่องจากทดลองไมได แตการเลือกใชซอฟตแวร
สําเร็จรูปนั้นมีความตองการที่จะทดลองใชผลิตภัณฑกอนก็เพียงพอแลว 
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2. สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ผลการศึกษาพบวาสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ปจจัย

ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานราคา ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยยอย 10 อันดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีบริษัทสวนใหญ
เห็นวาเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ เรียงลําดับดังตารางท่ี 5.5 

 
ตารางท่ี 5.5 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะของผูตอบแบบสอบถาม และระดับ
ปญหาของปจจัย 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

การเก็บรักษาขอมูลความลับของลูกคา ดานกระบวนการ 4.67 
มากท่ีสุด 

1 3.18 
ปานกลาง 

8 

ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบ
เดิมท่ีมีอยูได 

ดานผลิตภัณฑ 4.64 
มากท่ีสุด 

2 

3.15 
ปานกลาง 

9 

ความสามารถในการแกปญหาของ
พนักงาน 

ดานบุคคล 4.64 
มากท่ีสุด 

3.51 
มาก 

4 

ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ 

ดานกระบวนการ 4.64 
มากท่ีสุด 

3.79 
มาก 

1 

การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและ
ราบร่ืน 

ดานผลิตภัณฑ 4.62 
มากท่ีสุด 

3 3.69 
มาก 

2 

ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ
เชนการแกไขปญหา 

ดานกระบวนการ 4.59 
มากท่ีสุด 

4 3.79 
มาก 

1 

ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย 

ดานผลิตภัณฑ 4.56 
มากท่ีสุด 

5 2.92 
ปานกลาง 

15 
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ตารางท่ี 5.5 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 10 อันดับ
แรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะของผูตอบแบบสอบถาม และระดับ
ปญหาของปจจัย (ตอ) 
 

ปจจัยยอย ปจจัยหลัก ระดับความสําคัญ ระดับปญหา 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ลําดับ
ท่ี 

ผูใหบริการมปีระสบการณ ดานผลิตภัณฑ 4.54 
มากท่ีสุด 

6 

3.23 
ปานกลาง 

7 

พนักงานมีความรูความสามารถและ
ความชํานาญในลักษณะซอฟตแวรท่ี
ใช 

ดานบุคคล 4.54 
มากท่ีสุด 

3.31 
ปานกลาง 

5 

ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการ
ขายของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.54 
มากท่ีสุด 

 3.67 
มาก 

3 

ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
ของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.46 
มาก 

7 3.51 
มาก 

4 

ผูใหบริการมีการรับประกัน ดานผลิตภัณฑ 4.28 
มาก 

8 2.90 
ปานกลาง 

16 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

ดานบุคคล 4.26 
มาก 

9 

3.51 
มาก 

4 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอกับ
ผูใหบริการ 

ดานกระบวนการ 4.26 
มาก 

3.13 
ปานกลาง 

10 

ความมีกิริยามารยาทและมนุษย
สัมพันธท่ีดีของพนักงาน 

ดานบุคคล 4.23 
มาก 

10 3.03 
ปานกลาง 

12 

 
จากตารางท่ี 5.5 พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีระดับความสําคัญ 10 

อันดับแรก ท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ สวนใหญเปนปจจัยดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานราคา 
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จากปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญ 10 อันดับแรก พบวามีปจจัยท่ีเปนปญหาอยูใน 
ระดับมาก ดังนี้ ความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน ความรวดเร็วในการพัฒนาซอฟตแวร
จนแลวเสร็จ การทํางานของซอฟตแวรถูกตองและราบร่ืน ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆเชน
การแกไขปญหา ความรวดเร็วในการใหบริการหลังการขายของพนักงาน ความรวดเร็วในการ
พัฒนาซอฟตแวรของพนักงาน และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัยดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ และดานบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสําคัญในระดับมากและมีปญหาใน
ระดับมาก สวนใหญเปนปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับลักษณะการ
ซ้ือท่ีจางผลิต ดังนั้นผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะควรรีบปรับปรุงแกไขปญหาในปจจัยท้ัง
สองดาน 
 

อภิปรายผลสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะไดดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีมีความสําคัญสามอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
กระบวนการ และปจจัยดานบุคคล ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ วีรธัช อรุณเจริญพรชัย (2546) ท่ี
ไดทําการศึกษาปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสาคร ท่ีพบวาท่ีมีความสําคัญสามอันดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคคล และ
ปจจัยดานกระบวนการ เนื่องจากเปนการใหบริการเกี่ยวกับสินคาเทคโนโลยีช้ันสูงเหมือนกัน 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการ

ซอฟตแวร ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน มีขอคนพบดังนี้ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ี

เปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ เรียงตามลําดับดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานกระบวนการ และดานบุคคล 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ท่ีเปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ เรียงตามลําดับดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดาน
กระบวนการ ดานบุคคล และดานราคา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปและผู
ใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเหมือนกันคือ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก เนื่องจากตัวซอฟตแวรเปนส่ิงท่ีชวย
ตอบสนองและแกไขปญหาในการทํางาน ดังนั้นจึงมีการพิจารณาถึงความสามารถของซอฟตแวร
หรือของผูใหบริการที่จะตอบสนองความตองการใชงานซอฟตแวรนั้นได 

ในสวนของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวร
สําเร็จรูปและผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในลําดับ
ตนๆ และมีลําดับความสําคัญแตกตางกันคือ ปจจัยดานราคา ดานบุคคล และดานกระบวนการ  

ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในปจจัยดานราคาเปนอันดับสอง มากกวาดานกระบวนการ และดานบุคคลท่ีถูกให
ความสําคัญเปนอันดับสาม และส่ี ตามลําดับ  เนื่องมาจากซอฟตแวรสําเร็จรูปนั้นผานทดสอบและ
ใชงานกันอยางแพรหลายแลว ซ่ึงทําใหม่ันใจไดวามีโอกาสประสบความสําเร็จสูงดานการนํามา
ประยุกตใชงานในองคกรไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงมีการเปรียบเทียบและให
ความสําคัญกับปจจัยดานราคา มากกวาดานกระบวนการและดานบุคคล แตเม่ือวิเคราะหปจจัยยอย 
10 อันดับแรก แลวพบวาปจจัยยอยดานกระบวนการ และดานบุคคล กลับมีความสําคัญมากกวา
ปจจัยยอยดานราคา เนื่องมาจากผูตอบแบบสอบถามตองการใหซอฟตแวรมีราคาอยูในงบประมาณ
เพียงเทานั้น ไมจําเปนตองมีราคาถูกกวาก็ได และสวนใหญการประยุกตใชงานซอฟตแวรสําหรับ
องคกรนั้นจะตองใหผูใหบริการเขามาประยุกตใชกับองคกรให จึงทําใหปจจัยยอยดานกระบวนการ
และดานบุคคลมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด มากกวาดานราคาท่ีมีความสําคัญในระดับมาก 
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ในภาพรวมของการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในปจจัยดานกระบวนการเปนอันดับสอง มากกวาดานบุคคล และดานราคา ท่ีถูกให
ความสําคัญเปนอันดับสาม และส่ี ตามลําดับ เนื่องมาจากซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะนั้นเปนการ
พัฒนาซอฟตแวรข้ึนมาใหม ซ่ึงมีความเปนไปไดท่ีจะไมสามารถพัฒนาซอฟตแวรใหสําเร็จไดหรือ
อาจพัฒนาไดลาชา ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการและดาน
บุคคล มากกวาดานราคา ซ่ึงเม่ือวิเคราะหปจจัยยอย 10 อันดับแรก ยิ่งพบวาปจจัยยอยดาน
กระบวนการ และดานบุคคล สวนใหญมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด และไมมีปจจัยดานราคาอยู
ใน 10 อันดับแรกเลย 

นอกจากนี้ยังคนพบวาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป
เกี่ยวกับการ มีรายช่ือลูกคาอางอิง มีความสําคัญในระดับปานกลาง แตในสวนของปจจัยยอยดาน
การสงเสริมการตลาดเก่ียวกับ คําแนะนําเกี่ยวกับซอฟตแวรจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ และคําแนะนํา
เกี่ยวกับผูใหบริการจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ กลับมีความสําคัญในระดับมาก ท้ังนี้เนื่องมาจากผูตอบ
แบบสอบถามมีความเช่ือใจบุคคลท่ีแนะนําท่ีรูจักกันมากกวาการดูแครายช่ืออางอิงจากผูใหบริการ
เทานั้นซ่ึงเปนรายช่ือท่ีผูตอบแบบสอบถามไมไดรูจัก บุคคลท่ีแนะนําอาจมีการใชงานซอฟตแวรใช
งานในลักษณะใกลเคียงกันและมีการใหรายละเอียดในเชิงลึกไดมากกวากลุมรายชื่อลูกคาอางอิง จึง
เปนผลทําใหคําแนะนําจากผูอ่ืนท่ีเคยใชงานมีความสําคัญมากกวาการมีรายช่ือลูกคาอางอิง 

 
เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดานจําแนกตามลักษณะการเปน

บริษัทแมกับบริษัทสาขา และงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวร มีขอคนพบดังนี้ 
1. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และซอฟตแวรมีความยืดหยุนสามารถ
ปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะ
บริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน ซอฟตแวรมี
ความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย และซอฟตแวรสามารถเชื่อมเขากับ
ระบบเดิมท่ีมีอยูได ในระดับมากท่ีสุด ในขณะที่กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดาน
ซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทใหความสําคัญในระดับมาก 
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ปจจัยดานกระบวนการ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ เชน การแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุม
บริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทที่มีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเกี่ยวกับ ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ เชน การแกไขปญหา ใน
ระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 
บาทข้ึนไปใหความสําคัญในระดับมาก 

 
2. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิต

เฉพาะ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ ซอฟตแวรไมมีความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และผูใหบริการมีการใหบริการหลังการ
ขาย  ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาให
ความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีไมเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย
เกี่ยวกับ ผูใหบริการมีประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแม
กับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรไมมี
ความผิดพลาด (bug) ในการทํางาน และผูใหบริการมีการใหบริการหลังการขาย ในระดับมากท่ีสุด 
ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 บาทให
ความสําคัญกับปจจัยยอยเกี่ยวกับ ผูใหบริการมีประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด ในขณะที่กลุม
บริษัทท่ีท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไปใหความสําคัญใน
ระดับมาก 
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ปจจัยดานบุคคล  
กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญกับปจจัยยอย

เกี่ยวกับ พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีไมเปน
ลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขาใหความสําคัญในระดับมาก 

กลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป 
ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ พนักงานมีความรูความสามารถและความชํานาญในลักษณะ
ซอฟตแวรท่ีใช พนักงานใหบริการหลังการขายรวดเร็ว และพนักงานใหบริการพัฒนารวดเร็ว ใน
ระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมบริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรนอยกวา 200,000 
บาทใหความสําคัญในระดับมาก 
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการผูใหบริการซอฟตแวร 
ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน สามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับ
บริษัทผูใหบริการซอฟตแวรในการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมท้ัง
การวางกลยุทธทางดานการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ผูศึกษามีขอเสนอแนะ 
ดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสําเร็จรูป ท่ี
เปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ คือ ดานผลิตภัณฑ และดานราคา เนื่องจากผล
การศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยท้ังสองดานเปนอันดับตนๆ และจากการที่
สวนใหญจะตองใหผูใหบริการเขามาเปนผูประยุกตซอฟตแวรใหใชงาน ดังนั้นจึงมีการพิจารณาใน
ปจจัยดานกระบวนการและดานบุคคลเขามาเกี่ยวของดวย 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะ 
ท่ีเปนปจจัยท่ีสําคัญและควรใหการพิจารณาเปนพิเศษ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ และ
ดานบุคคล เนื่องจากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยท้ังสามดานเปน
อันดับตนๆ 

นอกจากนี้ผลศึกษายังพบวาปจจัยท่ีบริษัทสวนใหญใหความสําคัญในการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการซอฟตแวรท้ังสองประเภทในระดับมาก แตยังพบวาเปนปญหาอยูในระดับมาก ไดแก 
ปจจัยดานกระบวนการ และดานบุคคล ดังนั้นท่ีผูใหบริการควรรีบทําการแกไขปรับปรุงในปจจัยท้ัง
สองดาน 
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ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใหผูให
บริการซอฟตแวร แยกตามปจจัยแตละดาน ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับซอฟตแวรมีฟงกช่ันตรงตามความตองการ และซอฟตแวรไมมีความผิดพลาดในการ
ทํางาน ในระดับมากท่ีสุด นอกจากนี้กลุมบริษัทท่ีเปนลักษณะบริษัทแมกับบริษัทสาขา และกลุม
บริษัทท่ีมีงบประมาณในการลงทุนดานซอฟตแวรต้ังแต 200,000 บาทข้ึนไป ก็ยังใหความสําคัญกับ
ปจจัยเกี่ยวกับ ซอฟตแวรมีความยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนใหเขากับการทํางานไดงาย และ
ซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ในระดับมากท่ีสุดเชนกัน ดังนั้นผูใหบริการควร
ท่ีจะศึกษาความตองการใชงานซอฟตแวรของลูกคาอยูเปนประจํา เพื่อสามารถพัฒนาความสามารถ
ของซอฟตแวรใหตรงความตองการของลูกคามากยิ่งข้ึน ควรพัฒนาซอฟตแวรท่ีมีฟงกช่ันการใช
งานท่ีหลากหลาย ครอบคลุมสําหรับการทํางานท้ังหมดที่ควรจะมีในซอฟตแวรกลุมตางๆ มีความ
ยืดหยุนสามารถปรับเปล่ียนซอฟตแวรใหเขากับการทํางานท่ีหลากหลายได สามารถปรับซอฟตแวร
ใหเขากับระบบอ่ืนๆไดงาย อาจมีการเพิ่มระบบการนําเขาหรือสงออกขอมูล เพื่อการเช่ือมโยงขอมูล
กับระบบอ่ืนๆได และจะตองมีการตรวจสอบการทํางานทุกสวนของซอฟตแวรกอนท่ีจะนําออกมา
จําหนาย เพื่อปองกันความผิดพลาดในการทํางานของซอฟตแวร และจะตองสรางชองทางในการ
รับทราบขอผิดพลาดท่ีเกิดจากการใชงานซอฟตแวร เพื่อนําขอผิดพลาดนั้นไปปรับปรุงแกไข  

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับซอฟตแวรสามารถเช่ือมเขากับระบบเดิมท่ีมีอยูได ซอฟตแวรไมมี
ความผิดพลาดในการทํางาน  ผูใหบริการมีการใหบริการหลังการขาย  และผูใหบริการมี
ประสบการณ ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับซอฟตแวรมีความผิดพลาด ท่ีเปนปญหา
ในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรศึกษาระบบของลูกคาเปนอยางดี ในข้ันตอน
การออกแบบซอฟตแวรจะตองมีการศึกษาความตองการของลูกคาใหครบถวน ควรออกแบบ
ซอฟตแวรใหสามารถเชื่อมโยงเขากับระบบเดิมของลูกคา ควรจัดต้ังหนวยงานสําหรับทดสอบ
ซอฟตแวรแยกกับหนวยงานพัฒนาซอฟตแวร ใหมีการทดสอบซอฟตแวรอยางละเอียดท้ังหลังจาก
ท่ีพัฒนาเสร็จ ไปจนถึงการทดสอบท่ีจุดใชงานจริงของลูกคา เพื่อปองกันความผิดพลาดท่ีอาจ
เกิดข้ึน หลังจากท่ีไดเร่ิมใชงานซอฟตแวรแลวจะตองจัดใหมีการบริการหลังการขายเพื่อคอย
ชวยเหลือ แกไขปญหาตางๆใหลูกคา และเพื่อใหลูกคาไดทราบถึงประสบการณการทํางานของผู
ใหบริการ ควรแสดงประวัติการทํางานใหกับลูกคาไดรับทราบ อาจแจงไวในเว็บไซตหรือใน
เอกสารแนะนําบริษัท 
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ดานราคา  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับราคาอยูในงบประมาณ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการ
ควรสรางซอฟตแวรท่ีแบงเปนสวนประกอบยอย เพื่อใหสามารถต้ังราคาตามความตองการของ
ลูกคาได โดยหากลูกคามีความตองการใชงานซอฟตแวรระดับหนึ่งภายใตงบประมาณระดับหนึ่ง ผู
ใหบริการก็สามารถนําเสนอซอฟตแวรท่ีมีสวนประกอบยอยท่ีทํางานตามความตองการของลูกคา
และภายใตงบประมาณของลูกคาได และควรท่ีจะต้ังราคาตามระดับราคามาตรฐานในทองตลาดให
เหมาะสมกับแตละสวนประกอบยอย หากลูกคาตองการเพ่ิมหรือลดความตองการ ก็จะสงผลไปถึง
การเพิ่มหรือลดราคาได 

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับราคาอยูในงบประมาณ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้น
ผูใหบริการควรกําหนดอัตราคาบริการสําหรับพนักงานแตละคนข้ึนอยูกับความชํานาญและ
ความสามารถของพนักงาน โดยหากเปนงานงายๆหรือลูกคามีงบประมาณไมมาก อาจใชพนักงานท่ี
ไมตองมีอัตราคาบริการสูงมากนัก หากระดับความยากของงานมากข้ึนก็ควรใชพนักงานท่ีมี
ความสามารถมากข้ึนและอัตราคาบริการสูงข้ึน แตท้ังนี้จะตองจัดสรรพนักงานใหเหมาะสมกับ
งบประมาณของลูกคา 

ดานกระบวนการ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการเก็บรักษาขอมูลความลับของ
ลูกคาเปนอยางดี ความรวดเร็วในการใหบริการตางๆ ไมวาจะเปนการประยุกตซอฟตแวร การ
พัฒนาซอฟตแวร หรือการแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับความลาชาใน
การใหบริการ ท่ีเปนปญหาในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรสรางระบบการ
รักษาความลับของลูกคา เพื่อใหลูกคาม่ันใจวาขอมูลของลูกคาท่ีเปนความลับตางๆจะไดรับการ
จัดเก็บขอมูลเปนอยางดี ในกรณีท่ีตองเขาไปประยุกตซอฟตแวรใหกับลูกคาท่ีอาจตองเขาถึงขอมูล
ของลูกคา ก็จะตองอธิบายระบบและข้ันตอนการรักษาความลับใหลูกคาไดทราบ เชนจะตองมีการ
ตรวจสอบอุปกรณบันทึกขอมูลกอนออกมาจากบริษัทลูกคา และจัดทําสัญญารักษาความลับกับ
พนักงานท่ีใหบริการ หรือจัดทําสัญญารักษาความลับระหวางผูใหบริการกับลูกคาในกรณีท่ีลูกคา
ตองการ และจะตองจัดทํามาตรฐานการทํางานใหพนักงานปฏิบัติตาม ควรกําหนดเวลามาตรฐานใน
การใหบริการตางๆไมวาจะปนการประยุกตซอฟตแวรหรือการพัฒนาซอฟตแวร รวมถึงการแกไข
ปญหา ใหชัดเจน และตองควบคุมไมใหเกิดความลาชาเกิดข้ึน 



  

111 

ดานบุคคล  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานสามารถแกปญหา
ใหลูกคาได และพนักงานใหบริการตางๆรวดเร็ว ไมวาจะเปนการประยุกตหรือพัฒนาซอฟตแวร 
และการแกไขปญหา ในระดับมากท่ีสุด และยังพบปญหาเกี่ยวกับการท่ีพนักงานไมสามารถ
แกปญหาใหได พนักงานใหบริการตางลาชา และจํานวนพนักงานมีไมเพียงพอตอการใหบริการ ท่ี
เปนปญหาในระดับมาก ท่ีควรเรงมือแกไข ดังนั้นผูใหบริการควรใหการฝกอบรมพนักงานใหมี
ความรูความชํานาญในซอฟตแวรประเภทตางๆ ตลอดจนรูถึงระบบการทํางานของลูกคา ความ
ตองการของลูกคาประเภทตางๆ เพื่อใหพนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
ตลอดจนสามารถประยุกตหรือพัฒนาซอฟตแวรไดอยางรวดเร็ว และอาจกําหนดทีมของพนักงานท่ี
จะดูแลลูกคาแตละกลุม ในแตละทีมควรจะมีพนักงานอาวุโสท่ีจะสามารถถายทอดความรูใหกับ
พนักงานในทีม และควรกําหนดจํานวนลูกคาท่ีอยูในการดูแลของพนักงานใหเพียงพอตอจํานวน
พนักงาน 

ดานการสงเสริมการตลาด  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับการมีซอฟตแวรตัวอยางใหทดลอง เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผู
ใหบริการควรมีซอฟตแวรตัวอยางใหลูกคาไดทดลอง โดยอาจจัดเก็บซอฟตแวรตัวอยางไวใน
เว็บไซตของบริษัท เพื่อใหลูกคาไดทดลองดาวนโหลดไปทดลองใชงาน หรือจัดเตรียมแผนซีดี
ซอฟตแวรทดลองสําหรับติดไปพรอมกับการนําเสนอซอฟตแวร และจากท่ีคนพบวาบริษัทสวน
ใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับ คําแนะนําเกี่ยวกับซอฟตแวรจากผูอ่ืน
ท่ีเคยใชบริการ ในระดับมาก ในขณะท่ีปจจัยเกี่ยวกับการมีรายชื่อลูกคาอางอิง มีความสําคัญใน
ระดับปานกลาง ดังนั้นในการเขานําเสนอซอฟตแวร ผูใหบริการควรนําเสนอขอมูลรายช่ือลูกคา
อางอิงท่ีเปนบริษัทท่ีลูกคาเปาหมายรูจัก ซ่ึงนาจะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาไดมากกวา 

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับผูใหบริการจากผูอ่ืนท่ีเคยใชบริการ เปน
ปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการควรอางอิงบริษัทท่ีลูกคาเปาหมายรูจักท่ีเคย
ใชบริการของผูใหบริการ เพื่อจะไดเปนแหลงอางอิงท่ีมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา และควรสราง
ผลงานท่ีดี และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาเดิมโดยใชการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อใหลูกคา
เกิดความภักดี จนทําใหเกิดลูกคาแนะนําผูใหบริการแกลูกคารายอ่ืน 
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ดานการจัดจําหนาย  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรท้ังประเภทสําเร็จรูปและจาง

ผลิตเฉพาะ หรืออยางใดอยางหนึ่ง ใหความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีสถานประกอบการของผู
ใหบริการต้ังอยูในพื้นท่ีหรือใกลเคียงกับธุรกิจ เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก ดังนั้นผู
ใหบริการควรคํานึงถึงทําเลที่ต้ังท่ีมีความสะดวกในการใหบริการกับลูกคา อาจไมถึงกับตองต้ังอยู
ใกลลูกคา แตก็ควรตั้งอยูในสถานท่ีท่ีใหลูกคาสามารถติดตอผูใหบริการไดงาย ควรสรางชองทางใน
การติดตอใหลูกคาสามารถติดตอไดงาย 

ดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  
จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรสําเร็จรูปใหความสําคัญกับ

ปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานมีอุปกรณนําเสนอที่ทันสมัย เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปนอันดับแรก 
ดังนั้นผูใหบริการควรมีการจัดเตรียมอุปกรณนําเสนอที่ดูทันสมัย เพื่อสรางความนาเช่ือถือใหกับ
พนักงานท่ีไปพบปะลูกคา  

จากผลการศึกษาพบวาบริษัทสวนใหญท่ีใชซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะให
ความสําคัญกับปจจัยเกี่ยวกับการท่ีพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญเปน
อันดับแรกซอฟตแวรจางผลิตเฉพาะเปนอันดับแรก ดังนั้นผูใหบริการควรให พนักงานท่ีไปพบ
ลูกคาแตงกายดวยชุดสุภาพเรียบรอย หรือแตงกายเคร่ืองแบบมาตรฐาน 

 
5.5 ขอจํากัดการศึกษา 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรสวนใหญจะเปนผูจัดการหรือ
ผูบริหารระดับสูง ซ่ึงบางทานอาจไมมีเวลามาทําการตอบแบบสอบถาม จึงมอบหมายใหผู ท่ี
เกี่ยวของ ซ่ึงอาจเปนผูรวมตัดสินใจ ผูใหขอมูล หรือผูใชงานซอฟตแวร มาชวยในการตอบ
แบบสอบถามแทน ซ่ึงอาจทําใหไดรับขอมูลบางสวนท่ีไมตรงกับความคิดของผูมีอํานาจในการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการซอฟตแวรท้ังหมด 


