
 

  บทท่ี  2 
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงรถบรรทุกของ

โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาครในคร้ังนี้ ไดนําทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาเปน
แนวทางในการทําการศึกษา ดังนี้ 
 
ทฤษฎี 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด  (4P’s)  

 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 4P’s) มีผลตอการตัดสินใจเลือก

ของผูบริโภค ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัด

จําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยสวนประกอบทุกตัวมีความ

เกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกัน ข้ึนอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธ โดยเนนน้ําหนักท่ี ปจจัยใดมากกวา

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2541) 

 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product)  คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีถูกนําเสนอสูตลาด เพื่อตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได  

ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา   บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมี

อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ

ขายได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

 1.1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ) ความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

 1.2. องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน ประโยชน  

พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

 1.3. การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ

ของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
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 1.4. การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

 1.5. กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ 

 2. ปจจัย ดานราคา (Price) คือ คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสวนประสม

การตลาดตัวท่ีสองเกิดข้ึนมาถัดจากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา

เขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

 2.1. คุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคา

ของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

 2.2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 

 2.3. การแขงขัน 

 2.4. ปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก เศรษฐกิจ เทคโนโลยี ฯลฯ 

 3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา หรือ

บริการไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการโดยตองพิจารณาถึง

องคการตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีเขาถึงลูกคาได หมายถึงโครงสรางของชองทางซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมท่ีใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด

หรือผูบริโภคใหเปนท่ีพอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคาและ

บริการก็งายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและสําหรับลูกคา  

 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนับสนุนใหกระบวนการ

ส่ือสารทางการตลาดใหแนใจวาตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในส่ิงท่ีผูขายเสนอ โดยมี

เคร่ืองมือท่ีสําคัญ 4 ชนิด คือ 

    4.1. การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูง
ใจตลาดโดยใชบุคคล และเปนการสงเสริมการตลาดท่ีดีท่ีสุด แตมีคาใชจายสูงท่ีสุด    
    4.2. การโฆษณา (Advertising) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ใหเขาถึงผูบริโภค
กลุมใหญ เหมาะกับสินคาท่ีตองการตลาดกวาง   และสําหรับธุรกิจบริการควรมุงเนนเกี่ยวกับการ
สรางภาพพจนและตําแหนงของการบริการใหผูบริโภคเห็นวาการบริการนั้นมีลักษณะอยางไร 
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    4.3. การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion) เปนการใชส่ือโฆษณาประเภทตาง ๆ ให
เขาถึงผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา นอกเหนือจากการโฆษณาการขาย โดยใชพนักงาน
ขาย  และการใหขาวและประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือโดย
ลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 
    (1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสู ผูบริโภค (Consumer 
promotion) 
    (2) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 
    (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย (Sales force 
promotion) 
    4.4. การใหขาวสารและประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึง 
ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใด
กลุมหนึ่ง  การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
   
 ทิพยวรรณ  อาจณรงค (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจขนสง
รถยนตโดยรถบรรทุก ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการไดแก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรก
คือสภาพรถยนตเม่ือถึงปลายทางจะตองสมบูรณ/ไมเสียหาย  รองลงมาคือความชํานาญในการ
ลําเลียงรถยนตข้ึน/ลง ประสิทธิภาพและการใหบริการ ปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับนอย 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือราคาคาบริการตอเท่ียว  รองลงมาคือคาบริการคิดรวม
คาใชจายอ่ืนแลว  โดยที่บริษัทไมตองจายคาใชจายอ่ืนเพิ่ม  ปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมอยูในระดับ
นอย  โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือสามารถสงรถยนตไดทุกแหงตามท่ีบริษัท
ตองการ รองลงมาคือมีชองทางในการติดตอหลายชองทาง โทรศัพท อินเตอรเนต  ปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับนอย  โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือการเปน
ผูสนับสนุนงานตามท่ีผูใชบริการรองขอ  รองลงมาคือมีสวนลดให  เม่ือยอดการใชบริการถึง
กําหนด   ปจจัยดานบุคคล โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก 
พนักงานขับรถขนสงมีความชํานาญในการขับรถ รองลงมาคือพนักงานขับรถขนสงมีความ
รับผิดชอบ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีให
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ความสําคัญอันดับแรก ไดแกการสงรถยนตตรงตามเวลาท่ีกําหนด รองลงมาคือ การใหบริการท่ี
สะดวก รวดเร็วและติดตามงาน ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัย
ยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรก ไดแก บริษัทขนสงมีประสบการณในการขนสง รองลงมาคือ
อุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ปจจัยส่ิงแวดลอม โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญอันดับแรกไดแก ความตองการของผูบริโภคท่ีเพิ่มข้ึน  รองลงมาคือราคาน้ํามันเพิ่ม
สูงข้ึนทําใหคาขนสงเพิ่มข้ึน ปจจัยภายในองคกร โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญอันดับแรกไดแก ข้ันตอนการอนุมัติรวดเร็วไมตองผานหลายข้ันตอน รองลงมาคือ
โครงสรางของบริษัทขนสงมีการแยกหนาท่ีงานของพนักงานอยางชัดเจน ปจจัยระหวางบุคคล 
โดยรวมอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก คําชักชวน และแนะนํา
จากผูท่ีเคยใชบริการ รองลงมาคือ การมีอํานาจตามท่ีไดรับมอบหมาย   ปจจัยเฉพาะบุคคล โดยรวม
อยูในระดับมีผลมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก เจาหนาท่ีของบริษัทขนสงมี
ความรับผิดชอบสูง รองลงมาคือ ประสบการณของพนักงาน ปจจัยดานอ่ืน ๆ โดยรวมอยูในระดับ
นอยท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกไดแก การแจงลวงหนาวันหยุดบริการของ
บริษัทขนสง  รองลงมาคือความม่ันคงทางการเงินของบริษัทขนสงรถยนต บริการเสริมท่ีตองการ 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญอันดับแรกคือ การใหบริการครบวงจร สง
รถ ตรวจสภาพรถ นํารถไปเคลมประกัน (ถาเสียหาย) ทําความสะอาด ดูแลรถยนต รองลงมาคือการ
รอตรวจสภาพรถยนตเม่ือรถยนตถึงปลายทาง 
    
 พัฒนพงษ  ผาทอง (2545) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการเเลือกผูประกอบการรถยนต
ใหเชาระยะยาวของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ ผลการศึกษาพบวา บริษัทในนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ท่ีใชบริการรถยนตเชาระยะยาว มีกรรมการผูจัดการเปนผูมี
อํานาจในการตัดสินใจ  เหตุผลสําคัญในการเชา คือ เปนนโยบายของบริษัท และไมตองกังวัลดาน
การดูแลรักษารถยนต บริษัทสวนใหญใชบริการมาแลว 1-2 ป จํานวน 1-2 คัน และชําระคาเชาเดือน
ละ 20,000-25,000 บาทตอคัน  ท้ังนี้บริษัททราบขอมูลการเชารถยนตจากบริษัทในนิคม
อุตสาหกรรมท่ีเคยใชบริการมากอน  สวนปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือก
ผูประกอบการรถยนตใหเชาระยะยาวดานผลิตภัณฑ ไดแก มีรถยนตใหเลือกหลายขนาด หลาย
ประเภท และหลายยี่หอ ปจจัยดานราคา คือ อัตราคาเชาตองมีความเหมาะสม ปจจัยดานสถานท่ีต้ัง
และชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ผูเชาสามารถเปล่ียนรถยนตไดหากไมพอใจรถยนต การมีรถยนต
ทดแทนกรณีประสบอุบัติเหตุหรือเกิดปญหารถยนตขัดของใชงานไมได  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก มีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการบริการอยูเสมอ มีสวนลดใหกับรถยนตท่ีจะเชา
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คันตอ ๆ ไป ปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานขับรถยนตมีความสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา  
พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธ และพนักงานขับรถยนตไดรับการอบรมมาเปนอยางดี ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก มีแผนปฏิบัติงานซอมแซมรถยนตชัดเจน ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก การตอนรับลูกคาอยางเปนกันเองและอบอุน สถานประกอบการมีภาพพจนดีและ
นาเช่ือถือ 
 สําหรับปญหาจากการใชบริการรถยนตเชาระยะยาว ดานพนักงาน พบวา พนักงานขับ
รถยนตไมมีระเบียบวินัยในการทํางาน  ปญหาดานผูใหบริการไมปฏิบัติตามสัญญา คือ ผูใหบริการ
ไมยอมดูแลซอมแซมรถยนตใหอยูในสภาพดีอยูเสมอ  ปญหาดาสภาพรถยนต คือ ผูใหบริการไม
ยอมเปล่ียนรถยนตใหตามกําหนดเวลา และผูใหบริการนํารถยนตท่ีไมไดมาตรฐานมาใหบริการ
ลูกคา  ปญหาอ่ืน ๆ คือ อัตราคาเชารายเดือนสูงเกินไป 
 
 พัลลภ  แซจิว (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือก
ผูประกอบการรถรับสงพนักงาน ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดดํารง
ตําแหนงปจจุบันเปนเจาหนาท่ีท่ี เกี่ยวของแผนกบริการงานบุคคล  อุตสาหกรรมประเภท
อิเล็กทรอนิกส มีพนักงานต้ังแต 1-1,000 คน ปจจุบันใชบริการรถรับสงพนักงาน ผูมีอํานาจในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรถรับสงพนักงานคือกรรมการผูจัดการ เหตุผลในการตัดสินใจใชบริการรถ
รับสงพนักงานคือ ประเภทรถรับสงพนักงานเปนรถยนตตูโดยสารขนาด 11 ท่ีนั่ง และมีคาใชจาย
เฉล่ียตอเดือนในการจางรถรับสงพนักงานมากกวา 150,000 บาท 
 ดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
อันดับแรก คือ สามารถยืดหยุนปรับขอเสนอตามความตองการได มีใบอนุญาตประกอบการถูกตอง 
รองลงมา ความใหมของรถรับสงพนักงาน และช่ือเสียงของบริษัท 
 ดานราคา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับ
แรก คือ อัตราคาบริการเหมาะสมกับสภาพรถ รองลงมาอัตราคาบริการเหมารวมคาใชจายอ่ืน ๆ 
แลว และบริษัทไมตองจายเพิ่มเติม  และมีนโยบายเนนราคาถูก 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ โทรศัพทติดตองาย รองลงมา สามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพทได และ
สถานประกอบการอยูใกลโรงงานหรือมีท่ีจอดรถอยูใกลโรงงาน 
 ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ มีพนักงานขายมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมา มีพนักงานมาบริการหลังการขาย 
ติดตามผลงานเสมอ และมีการประชาสัมพันธขอมูลเกี่ยวกับงานบริการของกิจการ 
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 ดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับ
แรกคือ พนักงานขับรถมีความสามารถในการขับข่ียานพาหนะไดอยางปลอดภัย รองลงมาพนักงาน
ขับรถมีวินัยทํางานตรงเวลา และพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก คือ มีสภาพภายนอกดูดี รองลงมา มีการติด
ปายช่ือบริษัทลูกคาท่ีรถ และมีระบบ  TACHO GRAPH ควบคุมความเร็วรถ และการขับข่ีสามารถ
ตรวจสอบวัดผลได 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ความถูกตองในการใหบริการ รองลงมา ความรวดเร็วของการใหบริการ 
และความรวดเร็วในข้ันตอนการวางบิลและรับชําระเงิน 
 
 

 


