
 

  บทท่ี  2 
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงรถบรรทุกของ

โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาครในคร้ังนี้ ไดนําทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาเปน
แนวทางในการทําการศึกษา ดังนี้ 
 
ทฤษฎี 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด  (4P’s)  

 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 4P’s) มีผลตอการตัดสินใจเลือก

ของผูบริโภค ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัด

จําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยสวนประกอบทุกตัวมีความ

เกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกัน ข้ึนอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธ โดยเนนน้ําหนักท่ี ปจจัยใดมากกวา

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2541) 

 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product)  คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสูตลาด เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได  

ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา   บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี

อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ

ขายได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

 1.1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) ความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

 1.2. องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน ประโยชน  

พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

 1.3. การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ

ของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
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 1.4. การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

 1.5. กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ 

 2. ปจจัย ดานราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสวนประสม

การตลาดตัวท่ีสองเกิดข้ึนมาถัดจากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา

เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 2.1. คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคา

ของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

 2.2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 

 2.3. การแขงขัน 

 2.4. ปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก เศรษฐกิจ เทคโนโลยี ฯลฯ 

 3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา หรือ

บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการโดยตองพิจารณาถึง

องคการตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีเขาถึงลูกคาได หมายถึงโครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมท่ีใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด

หรือผูบริโภคใหเปนท่ีพอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคาและ

บริการก็งายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและสําหรับลูกคา  

 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนับสนุนใหกระบวนการ

ส่ือสารทางการตลาดใหแนใจวาตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในส่ิงท่ีผูขายเสนอ โดยมี

เคร่ืองมือท่ีสําคัญ 4 ชนิด คือ 

    4.1. การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูง
ใจตลาดโดยใชบุคคล และเปนการสงเสริมการตลาดท่ีดีท่ีสุด แตมีคาใชจายสูงท่ีสุด    
    4.2. การโฆษณา (Advertising) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ใหเขาถึงผูบริโภค
กลุมใหญ เหมาะกับสินคาท่ีตองการตลาดกวาง   และสําหรับธุรกิจบริการควรมุงเนนเกี่ยวกับการ
สรางภาพพจนและตําแหนงของการบริการใหผูบริโภคเห็นวาการบริการนั้นมีลักษณะอยางไร 
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    4.3. การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ให
เขาถึงผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา นอกเหนือจากการโฆษณาการขาย โดยใชพนักงาน
ขาย  และการใหขาวและประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดย
ลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 
    (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสู ผูบริโภค (Consumer 
promotion) 
    (2) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 
    (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย (Sales force 
promotion) 
    4.4. การใหขาวสารและประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึง 
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใด
กลุมหนึ่ง  การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
   
 ทิพยวรรณ  อาจณรงค (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจขนสง
รถยนตโดยรถบรรทุก ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการไดแก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรก
คือสภาพรถยนตเม่ือถึงปลายทางจะตองสมบูรณ/ไมเสียหาย  รองลงมาคือความชํานาญในการ
ลําเลียงรถยนตข้ึน/ลง ประสิทธิภาพและการใหบริการ ปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับนอย 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือราคาคาบริการตอเท่ียว  รองลงมาคือคาบริการคิดรวม
คาใชจายอ่ืนแลว  โดยที่บริษัทไมตองจายคาใชจายอ่ืนเพิ่ม  ปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมอยูในระดับ
นอย  โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือสามารถสงรถยนตไดทุกแหงตามท่ีบริษัท
ตองการ รองลงมาคือมีชองทางในการติดตอหลายชองทาง โทรศัพท อินเตอรเนต  ปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับนอย  โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือการเปน
ผูสนับสนุนงานตามท่ีผูใชบริการรองขอ  รองลงมาคือมีสวนลดให  เม่ือยอดการใชบริการถึง
กําหนด   ปจจัยดานบุคคล โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก 
พนักงานขับรถขนสงมีความชํานาญในการขับรถ รองลงมาคือพนักงานขับรถขนสงมีความ
รับผิดชอบ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีให
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ความสําคัญอันดับแรก ไดแกการสงรถยนตตรงตามเวลาท่ีกําหนด รองลงมาคือ การใหบริการท่ี
สะดวก รวดเร็วและติดตามงาน ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัย
ยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรก ไดแก บริษัทขนสงมีประสบการณในการขนสง รองลงมาคือ
อุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ปจจัยส่ิงแวดลอม โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญอันดับแรกไดแก ความตองการของผูบริโภคท่ีเพิ่มข้ึน  รองลงมาคือราคาน้ํามันเพิ่ม
สูงข้ึนทําใหคาขนสงเพิ่มข้ึน ปจจัยภายในองคกร โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญอันดับแรกไดแก ข้ันตอนการอนุมัติรวดเร็วไมตองผานหลายข้ันตอน รองลงมาคือ
โครงสรางของบริษัทขนสงมีการแยกหนาท่ีงานของพนักงานอยางชัดเจน ปจจัยระหวางบุคคล 
โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก คําชักชวน และแนะนํา
จากผูท่ีเคยใชบริการ รองลงมาคือ การมีอํานาจตามท่ีไดรับมอบหมาย   ปจจัยเฉพาะบุคคล โดยรวม
อยูในระดับมีผลมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก เจาหนาท่ีของบริษัทขนสงมี
ความรับผิดชอบสูง รองลงมาคือ ประสบการณของพนักงาน ปจจัยดานอ่ืน ๆ โดยรวมอยูในระดับ
นอยท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก การแจงลวงหนาวันหยุดบริการของ
บริษัทขนสง  รองลงมาคือความม่ันคงทางการเงินของบริษัทขนสงรถยนต บริการเสริมท่ีตองการ 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือ การใหบริการครบวงจร สง
รถ ตรวจสภาพรถ นํารถไปเคลมประกัน (ถาเสียหาย) ทําความสะอาด ดูแลรถยนต รองลงมาคือการ
รอตรวจสภาพรถยนตเม่ือรถยนตถึงปลายทาง 
    
 พัฒนพงษ  ผาทอง (2545) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเเลือกผูประกอบการรถยนต
ใหเชาระยะยาวของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ ผลการศึกษาพบวา บริษัทในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ท่ีใชบริการรถยนตเชาระยะยาว มีกรรมการผูจัดการเปนผูมี
อํานาจในการตัดสินใจ  เหตุผลสําคัญในการเชา คือ เปนนโยบายของบริษัท และไมตองกังวัลดาน
การดูแลรักษารถยนต บริษัทสวนใหญใชบริการมาแลว 1-2 ป จํานวน 1-2 คัน และชําระคาเชาเดือน
ละ 20,000-25,000 บาทตอคัน  ท้ังนี้บริษัททราบขอมูลการเชารถยนตจากบริษัทในนิคม
อุตสาหกรรมท่ีเคยใชบริการมากอน  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
ผูประกอบการรถยนตใหเชาระยะยาวดานผลิตภัณฑ ไดแก มีรถยนตใหเลือกหลายขนาด หลาย
ประเภท และหลายยี่หอ ปจจัยดานราคา คือ อัตราคาเชาตองมีความเหมาะสม ปจจัยดานสถานท่ีต้ัง
และชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ผูเชาสามารถเปล่ียนรถยนตไดหากไมพอใจรถยนต การมีรถยนต
ทดแทนกรณีประสบอุบัติเหตุหรือเกิดปญหารถยนตขัดของใชงานไมได  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการบริการอยูเสมอ มีสวนลดใหกับรถยนตท่ีจะเชา
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คันตอ ๆ ไป ปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานขับรถยนตมีความสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา  
พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธ และพนักงานขับรถยนตไดรับการอบรมมาเปนอยางดี ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก มีแผนปฏิบัติงานซอมแซมรถยนตชัดเจน ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก การตอนรับลูกคาอยางเปนกันเองและอบอุน สถานประกอบการมีภาพพจนดีและ
นาเช่ือถือ 
 สําหรับปญหาจากการใชบริการรถยนตเชาระยะยาว ดานพนักงาน พบวา พนักงานขับ
รถยนตไมมีระเบียบวินัยในการทํางาน  ปญหาดานผูใหบริการไมปฏิบัติตามสัญญา คือ ผูใหบริการ
ไมยอมดูแลซอมแซมรถยนตใหอยูในสภาพดีอยูเสมอ  ปญหาดาสภาพรถยนต คือ ผูใหบริการไม
ยอมเปล่ียนรถยนตใหตามกําหนดเวลา และผูใหบริการนํารถยนตท่ีไมไดมาตรฐานมาใหบริการ
ลูกคา  ปญหาอ่ืน ๆ คือ อัตราคาเชารายเดือนสูงเกินไป 
 
 พัลลภ  แซจิว (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือก
ผูประกอบการรถรับสงพนักงาน ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดดํารง
ตําแหนงปจจุบันเปนเจาหนาท่ีท่ี เกี่ยวของแผนกบริการงานบุคคล  อุตสาหกรรมประเภท
อิเล็กทรอนิกส มีพนักงานต้ังแต 1-1,000 คน ปจจุบันใชบริการรถรับสงพนักงาน ผูมีอํานาจในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรถรับสงพนักงานคือกรรมการผูจัดการ เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการรถ
รับสงพนักงานคือ ประเภทรถรับสงพนักงานเปนรถยนตตูโดยสารขนาด 11 ท่ีนั่ง และมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือนในการจางรถรับสงพนักงานมากกวา 150,000 บาท 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
อันดับแรก คือ สามารถยืดหยุนปรับขอเสนอตามความตองการได มีใบอนุญาตประกอบการถูกตอง 
รองลงมา ความใหมของรถรับสงพนักงาน และช่ือเสียงของบริษัท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับ
แรก คือ อัตราคาบริการเหมาะสมกับสภาพรถ รองลงมาอัตราคาบริการเหมารวมคาใชจายอ่ืน ๆ 
แลว และบริษัทไมตองจายเพิ่มเติม  และมีนโยบายเนนราคาถูก 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ โทรศัพทติดตองาย รองลงมา สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพทได และ
สถานประกอบการอยูใกลโรงงานหรือมีท่ีจอดรถอยูใกลโรงงาน 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ มีพนักงานขายมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมา มีพนักงานมาบริการหลังการขาย 
ติดตามผลงานเสมอ และมีการประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับงานบริการของกิจการ 
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 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับ
แรกคือ พนักงานขับรถมีความสามารถในการขับข่ียานพาหนะไดอยางปลอดภัย รองลงมาพนักงาน
ขับรถมีวินัยทํางานตรงเวลา และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือ มีสภาพภายนอกดูดี รองลงมา มีการติด
ปายช่ือบริษัทลูกคาท่ีรถ และมีระบบ  TACHO GRAPH ควบคุมความเร็วรถ และการขับข่ีสามารถ
ตรวจสอบวัดผลได 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความถูกตองในการใหบริการ รองลงมา ความรวดเร็วของการใหบริการ 
และความรวดเร็วในข้ันตอนการวางบิลและรับชําระเงิน 
 
 

 


