
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวความคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศของผู

สงออกในจังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
ทฤษฎี แนวคดิ 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของบริการ 
 

ในการศึกษาอุตสาหกรรมบริการ ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของไดแก องคประกอบของสวนประสม
ทางการตลาดของบริการ 7 P’s ประกอบดวย ผลิตภณัฑ ราคา การจัดจาํหนาย การสงเสริมการตลาด 
บุคคล หลักฐานทางกายภาพ และกระบวนการ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ซ่ึงแตละองคประกอบ
สามารถพิจารณาได ดังนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product) ไมวาจะเปนธุรกจิผลิตสินคาหรือบริการตางตอง
พิจารณาถึงความจําเปนและความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้น ๆ เพื่อธุรกิจสามารถ
นําเสนอผลิตภณัฑท่ีตรงตามความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

2. ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกจากตนทุนในการผลิต 
การใหบริการ และการบริหารแลว ตองพิจารณาถึงตนทุนของลูกคาเปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายาม
ลดตนทุนและภาระท่ีลูกคาตองรับผิดชอบ ซ่ึงในการพยายามลดคาใชจายตาง ๆ ของลูกคาจะกลาย
มาเปนตนทุนของธุรกิจเอง โดยเฉพาะกับลูกคาท่ีชอบซ้ือของราคาตํ่า 

3. ชองทางการจดัจําหนาย (Place) การจดัจําหนายสําหรับบริการ ตอง
พิจารณาถึงความสะดวกสบายในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุน
ใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจัดและตระหนกัถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการ
ใช และตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกนัในการสงเสริมพฤติกรรมของ
ลูกคา รวมถึงการเลือกวิธีติดตอส่ือสารท่ีสามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดอยางเหมาะสม 

5. บุคคล (People) บุคคลเปนสวนสําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 
เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกีย่วของกับกระบวนการบริการมากท่ีสุด บุคลากรสามารถสรางความพึง
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6. พอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธกับลูกคา
เพียงคร้ังเดยีว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง ดังนั้นบริษัทตอง
เตรียมกระบวนการเก่ียวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญต้ังแต การสรรหา รับ ฝกอบรม และกระตุน
พนักงาน โดยเฉพาะพนกังานในสวนท่ีตองติดตอกับลูกคาโดยตรง 

7. กระบวนการตาง ๆ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบ
สวนประกอบของผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาอยางด ี กระบวนการท่ีดีตองมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อท่ีพนักงานจะไดไม
สับสน สามารถทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกัน และงานท่ีไดตองดีมีประสิทธิภาพ  

8. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนองคประกอบของธุรกิจ
บริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการได ตัวอยาง
ส่ิงท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงาน เคร่ืองมือตาง ๆ ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและ
คุณภาพของบริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพจิารณาตัดสินใจของลูกคา 
 
แนวคิดพฤติกรรมการซ้ือขององคกรธุรกิจ 
 
 การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีเปนองคกรทางธุรกิจนั้นมักจะไดรับอิทธิพลจากปจจยัตาง 
ๆ มากมาย หากขอเสนอของผูขายแตละรายไมมีความแตกตางกัน ผูซ้ือก็สามารถตัดสินใจไดไมยาก 
แตหากขอเสนอในการขายแตกตางกัน องคกรธุรกิจมักจะตัดสินใจเลือกโดยอาศัยปจจยัทาง
เศรษฐศาสตร คือ เลือกทางเลือกท่ีใหประโยชนและคุมคาท่ีสุด (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และ คณะ, 
2547) 
   

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคกรธุรกิจมีอยู 4 ประการดวยกันคือ 
 

1. ปจจัยส่ิงแวดลอม (Environmental Factors) เปนปจจัยภายนอกองคกร ไดแก 
ระดับความตองการซ้ือของลูกคา ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบ้ีย อัตราการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยี การพัฒนาดานการเมืองและกฎหมาย รวมถึงการพัฒนาการแขงขันในธุรกิจนัน้ ซ่ึง
ปจจัยส่ิงแวดลอมเปนส่ิงท่ีธุรกิจควบคุมไมได หรือควบคุมไดยาก 

2. ปจจัยภายในองคการ (Organizational Factors) ไดแก วัตถุประสงค นโยบาย 
กระบวนการ โครงสรางขององคการ และ ระบบตาง ๆ  
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3. ปจจัยระหวางบุคคล (Interpersonal Factors) ไดแก ความสนใจ อํานาจ สถานะ 
ความเหน็อกเห็นใจ การชกัชวน และ วฒันธรรม ผูใหบริการมีหนาท่ีทําความเขาใจปจจยัระหวาง
บุคคลท่ีเกี่ยวของในกระบวนการตัดสินใจซ้ือท้ังฝายผูรับบริการและผูใหบริการ 

4. ปจจัยเฉพาะบุคคล (Individual Factors) ไดแก อายุ รายได การศึกษา ตําแหนงงาน 
บุคลิกภาพ และความเส่ียง ปจจัยเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของแตละบุคคล ซ่ึงจะใหการ
ยอมรับและความพึงพอใจในการใหบริการ 
 
 นอกจากนี้จากการสัมภาษณ คุณสมจิตร เทพปญญา ผูจัดการบริษัท คัมอินคราฟท จํากัด 
ซ่ึงเปนบริษัทสงออกสินคาตกแตงบานจากไมมะมวง เชน แจกนัและเคร่ืองใชบนโตะอาหาร  เม่ือ
วันท่ี 19 กุมภาพันธ 2550 พบวา นอกจากปจจยัสวนประสมทางการตลาดท่ีกลาวมาขางตน ยังมี
ปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีผลตอการเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศอีกดวย ไดแก ความสัมพนัธ
กับตัวแทนขนสง เชน การติดตอธุรกรรมกันมาเปนเวลานาน การเปล่ียนแปลงภายในของบริษัทผู
สงออก เสถียรภาพทางการเมืองของประเทศไทย ขอตกลงการคาเสรีระหวางประเทศ และความผัน
ผวนของอัตราแลกเปล่ียน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

ตอศักดิ์ คําแสน (2539) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลในการใชสินเช่ือแพคกิ้งเครดิตเพื่อการสงออก
ของผูสงออกในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูสงออกจัดจาํหนายสินคาโดยการขายตรงใหกับผูซ้ือใน
ตางประเทศแตผูสงออกสวนใหญจะไมไดรับความชวยเหลือในดานการสงเสริมการสงออก 
เนื่องจากไมไดรับความรวมมือจากเจาหนาท่ีของรัฐท่ีเกีย่วของ และผูสงออกขาดบุคลากรท่ีมีความรู
ในการดําเนินการ 
 ในสวนของลักษณะการใชเงินทุนของผูสงออกในการประกอบกิจการสงออก พบวาผู
สงออกสวนใหญใชแหลงเงินทุนจากธนาคารพาณิชย รองลงมาคือเงินทุนสวนตัว สวนปจจยัท่ีมีผล
มากในการใชสินเช่ือระยะส้ันของผูสงออกคือ อัตราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการใหกูยมื กฎระเบียบ
ขอบังคับของผูใหกู การกาํหนดวงเงินใหกูยืม เง่ือนไขการชําระคืนและความนาเช่ือถือของผูใหกู
ตามลําดับ โดยท่ีผูสงออกท่ีเคยใชสินเช่ือแพคกิ้งเครดิตสวนใหญมีความเหน็วา สินเช่ือแพคกิ้ง
เครดิตในปจจบัุนมีความเหมาะสมในแงอัตราดอกเบ้ีย กฎระเบียบขอบังคับของธนาคารแหง
ประเทศไทย ระยะเวลาการกูยืมและการกระจายความชวยเหลือของสินเช่ือแพคกิ้งเครดิต  
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 ธนัย เทียนใส (2543) ศึกษาการวิเคราะหพฤติกรรมการแขงขันของอุตสาหกรรมการขนสง
ทางทะเลในประเทศไทย พบวาอุตสาหกรรมการขนสงทางทะเลมีคากระจกุตัวในระดับสูง การเขา
มาแขงขันในตลาดทําไดยาก มีความสามารถในการทดแทนกันไดเปนอยางดี และมีความใสใจใน
ปฏิกิริยาของคูแขงสูง จึงสรุปไดวาอุตสาหกรรมนี้มีลักษณะโครงสรางแบบผูขายนอยรายที่มีสินคา
ตางกันเล็กนอย ในเร่ืองพฤติกรรมการแขงขัน สายการเดินเรือสวนใหญไมนิยมใชการแขงขัน
ทางดานราคา แตจะใชการแขงขันทางดานมิใชราคา คือการขายตรง การโฆษณาและการ
เปล่ียนแปลงบริการ ใหแตกตางจากคูแขงเปนหลัก สวนปญหาสําคัญของสายการเดินเรือไทย คือ
การตัดราคาของสายการเดินเรือเอกชนนอกชมรม การขาดแคลนเงินทุน และการมีตนทุนคาใชจาย
สูง  
 สุนีย เตชประสพชัย (2549) ศึกษาปจจัยในการเลือกบริษัทขนสงสินคาทางทะเลของ
ผูประกอบการธุรกิจสงออกสินคาไปประเทศจีน พบวาปจจัยดานบุคลากรมีความสําคัญเปนอันดบั
แรก รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ปจจัยอ่ืน ๆ และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการที่มีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การขนสง
สินคาถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีกําหนด 

ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ อัตราคาระวางมีมาตรฐาน 
ปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีสายการเดินเรือ / 

ตัวแทน ท่ีมีเครือขายกวางขวางท้ังในและตางประเทศ 
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การให

สวนลดเพ่ือจูงใจตามปริมาณการขนสง 
ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงานมีความรับผิดชอบ 

ติดตามงานรวดเร็วและถูกตอง 
ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การติดตอ

ส่ังงานสามารถทําไดรวดเร็วไมซํ้าซอน 
ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ เปนสายการ

เดินเรือ / ตัวแทน ท่ีมีความนาเช่ือถือและม่ันคง 
ปจจัยยอยดานปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การตอบสนองตอความ

ตองการที่ไมแนนอน หรือเปลี่ยนแปลงบอย 
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 ผูศึกษาไดเสนอขอเสนอแนะตอบริษัทขนสงทางเรือ/สายเดินเรือ/ตัวแทนเดินเรือ ในสวน
ของผลิตภัณฑและบริการ คือตองเนนในเร่ืองประสิทธิภาพการใหบริการและความชวยเหลือ การ
รับผิดชอบกรณีสินคาสูญหาย สวนทางดานราคาตองเนนในเร่ืองอัตราคาระวางท่ีมีมาตรฐาน ดาน
สถานท่ีใหบริการตองสามารถติดตอไดสะดวกรวดเร็ว ควรมีการใหสวนลดหรือจัดแคมเปญตาง ๆ 
เพื่อสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการตองไมมีความยุงยาก มีความกระชับเขาใจงาย 
ดานบุคลากรตองเนนความสะดวกไมซํ้าซอนในการติดตอ และติดตามบริการลูกคาสมํ่าเสมอ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ บริษัทขนสงทางเรือควรเพ่ิมตารางเดินเรือหรือสายเดินเรือใหมากข้ึน 
 
 ประภาส ปนศิริ (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทน
ขนสงสินคาของผูประกอบการสงออกสินคาหัตถกรรมไมแกะสลัก ศูนยหตัถกรรมบานถวาย 
อําเภอหางดง จังหวดัเชียงใหม พบวาปจจยัดานผลิตภณัฑมีความสําคัญเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาดตามลําดับ 

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการรับ จดัสงถึง
สถานประกอบการ 

ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการกําหนดราคาคาบริการ
ขนสง 

ปจจัยยอยดานชองทางการจดัจําหนายท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความ
สะดวกในการคมนาคม และมีตัวแทนใหบริการในพ้ืนท่ี 

ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การจดัทํา
เอกสาร วารสาร แผนพับประชาสัมพันธ ประเภทของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใหบริการ 

ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงานมีความนาเช่ือถือ
และซ่ือสัตย 

ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีพนักงาน
ใหบริการที่เพยีงพอ 

ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับ
แรก คือ การสงสินคาถึงปลายทางไดอยางถูกตองและไมเสียหาย และระบบรักษาความปลอดภัย
ของสินคา 


