
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวความคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศของผู

สงออกในจังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
ทฤษฎี แนวคดิ 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของบริการ 
 

ในการศึกษาอุตสาหกรรมบริการ ทฤษฏีท่ีเกี่ยวของไดแก องคประกอบของสวนประสม
ทางการตลาดของบริการ 7 P’s ประกอบดวย ผลิตภณัฑ ราคา การจัดจาํหนาย การสงเสริมการตลาด 
บุคคล หลักฐานทางกายภาพ และกระบวนการ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ซ่ึงแตละองคประกอบ
สามารถพิจารณาได ดังนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product) ไมวาจะเปนธุรกจิผลิตสินคาหรือบริการตางตอง
พิจารณาถึงความจําเปนและความตองการของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑนั้น ๆ เพื่อธุรกิจสามารถ
นําเสนอผลิตภณัฑท่ีตรงตามความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด 

2. ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกจากตนทุนในการผลิต 
การใหบริการ และการบริหารแลว ตองพิจารณาถึงตนทุนของลูกคาเปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายาม
ลดตนทุนและภาระท่ีลูกคาตองรับผิดชอบ ซ่ึงในการพยายามลดคาใชจายตาง ๆ ของลูกคาจะกลาย
มาเปนตนทุนของธุรกิจเอง โดยเฉพาะกับลูกคาท่ีชอบซ้ือของราคาตํ่า 

3. ชองทางการจดัจําหนาย (Place) การจดัจําหนายสําหรับบริการ ตอง
พิจารณาถึงความสะดวกสบายในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุน
ใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจัดและตระหนกัถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการ
ใช และตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกนัในการสงเสริมพฤติกรรมของ
ลูกคา รวมถึงการเลือกวิธีติดตอส่ือสารท่ีสามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดอยางเหมาะสม 

5. บุคคล (People) บุคคลเปนสวนสําคัญท่ีทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ 
เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกีย่วของกับกระบวนการบริการมากท่ีสุด บุคลากรสามารถสรางความพึง
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6. พอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธกับลูกคา
เพียงคร้ังเดยีว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง ดังนั้นบริษัทตอง
เตรียมกระบวนการเก่ียวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญต้ังแต การสรรหา รับ ฝกอบรม และกระตุน
พนักงาน โดยเฉพาะพนกังานในสวนท่ีตองติดตอกับลูกคาโดยตรง 

7. กระบวนการตาง ๆ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบ
สวนประกอบของผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาอยางด ี กระบวนการท่ีดีตองมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อท่ีพนักงานจะไดไม
สับสน สามารถทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกัน และงานท่ีไดตองดีมีประสิทธิภาพ  

8. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนองคประกอบของธุรกิจ
บริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซ้ือบริการได ตัวอยาง
ส่ิงท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงาน เคร่ืองมือตาง ๆ ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและ
คุณภาพของบริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพจิารณาตัดสินใจของลูกคา 
 
แนวคิดพฤติกรรมการซ้ือขององคกรธุรกิจ 
 
 การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคท่ีเปนองคกรทางธุรกิจนั้นมักจะไดรับอิทธิพลจากปจจยัตาง 
ๆ มากมาย หากขอเสนอของผูขายแตละรายไมมีความแตกตางกัน ผูซ้ือก็สามารถตัดสินใจไดไมยาก 
แตหากขอเสนอในการขายแตกตางกัน องคกรธุรกิจมักจะตัดสินใจเลือกโดยอาศัยปจจยัทาง
เศรษฐศาสตร คือ เลือกทางเลือกท่ีใหประโยชนและคุมคาท่ีสุด (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และ คณะ, 
2547) 
   

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคกรธุรกิจมีอยู 4 ประการดวยกันคือ 
 

1. ปจจัยส่ิงแวดลอม (Environmental Factors) เปนปจจัยภายนอกองคกร ไดแก 
ระดับความตองการซ้ือของลูกคา ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบ้ีย อัตราการเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยี การพัฒนาดานการเมืองและกฎหมาย รวมถึงการพัฒนาการแขงขันในธุรกิจนัน้ ซ่ึง
ปจจัยส่ิงแวดลอมเปนส่ิงท่ีธุรกิจควบคุมไมได หรือควบคุมไดยาก 

2. ปจจัยภายในองคการ (Organizational Factors) ไดแก วัตถุประสงค นโยบาย 
กระบวนการ โครงสรางขององคการ และ ระบบตาง ๆ  
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3. ปจจัยระหวางบุคคล (Interpersonal Factors) ไดแก ความสนใจ อํานาจ สถานะ 
ความเหน็อกเห็นใจ การชกัชวน และ วฒันธรรม ผูใหบริการมีหนาท่ีทําความเขาใจปจจยัระหวาง
บุคคลท่ีเกี่ยวของในกระบวนการตัดสินใจซ้ือท้ังฝายผูรับบริการและผูใหบริการ 

4. ปจจัยเฉพาะบุคคล (Individual Factors) ไดแก อายุ รายได การศึกษา ตําแหนงงาน 
บุคลิกภาพ และความเส่ียง ปจจัยเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของแตละบุคคล ซ่ึงจะใหการ
ยอมรับและความพึงพอใจในการใหบริการ 
 
 นอกจากนี้จากการสัมภาษณ คุณสมจิตร เทพปญญา ผูจัดการบริษัท คัมอินคราฟท จํากัด 
ซ่ึงเปนบริษัทสงออกสินคาตกแตงบานจากไมมะมวง เชน แจกนัและเคร่ืองใชบนโตะอาหาร  เม่ือ
วันท่ี 19 กุมภาพันธ 2550 พบวา นอกจากปจจยัสวนประสมทางการตลาดท่ีกลาวมาขางตน ยังมี
ปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีผลตอการเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศอีกดวย ไดแก ความสัมพนัธ
กับตัวแทนขนสง เชน การติดตอธุรกรรมกันมาเปนเวลานาน การเปล่ียนแปลงภายในของบริษัทผู
สงออก เสถียรภาพทางการเมืองของประเทศไทย ขอตกลงการคาเสรีระหวางประเทศ และความผัน
ผวนของอัตราแลกเปล่ียน 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

ตอศักดิ์ คําแสน (2539) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลในการใชสินเช่ือแพคกิ้งเครดิตเพื่อการสงออก
ของผูสงออกในจังหวัดเชียงใหม พบวาผูสงออกจัดจาํหนายสินคาโดยการขายตรงใหกับผูซ้ือใน
ตางประเทศแตผูสงออกสวนใหญจะไมไดรับความชวยเหลือในดานการสงเสริมการสงออก 
เนื่องจากไมไดรับความรวมมือจากเจาหนาท่ีของรัฐท่ีเกีย่วของ และผูสงออกขาดบุคลากรท่ีมีความรู
ในการดําเนินการ 
 ในสวนของลักษณะการใชเงินทุนของผูสงออกในการประกอบกิจการสงออก พบวาผู
สงออกสวนใหญใชแหลงเงินทุนจากธนาคารพาณิชย รองลงมาคือเงินทุนสวนตัว สวนปจจยัท่ีมีผล
มากในการใชสินเช่ือระยะส้ันของผูสงออกคือ อัตราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการใหกูยมื กฎระเบียบ
ขอบังคับของผูใหกู การกาํหนดวงเงินใหกูยืม เง่ือนไขการชําระคืนและความนาเช่ือถือของผูใหกู
ตามลําดับ โดยท่ีผูสงออกท่ีเคยใชสินเช่ือแพคกิ้งเครดิตสวนใหญมีความเหน็วา สินเช่ือแพคกิ้ง
เครดิตในปจจบัุนมีความเหมาะสมในแงอัตราดอกเบ้ีย กฎระเบียบขอบังคับของธนาคารแหง
ประเทศไทย ระยะเวลาการกูยืมและการกระจายความชวยเหลือของสินเช่ือแพคกิ้งเครดิต  
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 ธนัย เทียนใส (2543) ศึกษาการวิเคราะหพฤติกรรมการแขงขันของอุตสาหกรรมการขนสง
ทางทะเลในประเทศไทย พบวาอุตสาหกรรมการขนสงทางทะเลมีคากระจกุตัวในระดับสูง การเขา
มาแขงขันในตลาดทําไดยาก มีความสามารถในการทดแทนกันไดเปนอยางดี และมีความใสใจใน
ปฏิกิริยาของคูแขงสูง จึงสรุปไดวาอุตสาหกรรมนี้มีลักษณะโครงสรางแบบผูขายนอยรายที่มีสินคา
ตางกันเล็กนอย ในเร่ืองพฤติกรรมการแขงขัน สายการเดินเรือสวนใหญไมนิยมใชการแขงขัน
ทางดานราคา แตจะใชการแขงขันทางดานมิใชราคา คือการขายตรง การโฆษณาและการ
เปล่ียนแปลงบริการ ใหแตกตางจากคูแขงเปนหลัก สวนปญหาสําคัญของสายการเดินเรือไทย คือ
การตัดราคาของสายการเดินเรือเอกชนนอกชมรม การขาดแคลนเงินทุน และการมีตนทุนคาใชจาย
สูง  
 สุนีย เตชประสพชัย (2549) ศึกษาปจจัยในการเลือกบริษัทขนสงสินคาทางทะเลของ
ผูประกอบการธุรกิจสงออกสินคาไปประเทศจีน พบวาปจจัยดานบุคลากรมีความสําคัญเปนอันดบั
แรก รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภณัฑและบริการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ ปจจัยอ่ืน ๆ และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการที่มีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การขนสง
สินคาถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีกําหนด 

ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ อัตราคาระวางมีมาตรฐาน 
ปจจัยยอยดานสถานท่ีใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีสายการเดินเรือ / 

ตัวแทน ท่ีมีเครือขายกวางขวางท้ังในและตางประเทศ 
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การให

สวนลดเพ่ือจูงใจตามปริมาณการขนสง 
ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงานมีความรับผิดชอบ 

ติดตามงานรวดเร็วและถูกตอง 
ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การติดตอ

ส่ังงานสามารถทําไดรวดเร็วไมซํ้าซอน 
ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ เปนสายการ

เดินเรือ / ตัวแทน ท่ีมีความนาเช่ือถือและม่ันคง 
ปจจัยยอยดานปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การตอบสนองตอความ

ตองการที่ไมแนนอน หรือเปลี่ยนแปลงบอย 
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 ผูศึกษาไดเสนอขอเสนอแนะตอบริษัทขนสงทางเรือ/สายเดินเรือ/ตัวแทนเดินเรือ ในสวน
ของผลิตภัณฑและบริการ คือตองเนนในเร่ืองประสิทธิภาพการใหบริการและความชวยเหลือ การ
รับผิดชอบกรณีสินคาสูญหาย สวนทางดานราคาตองเนนในเร่ืองอัตราคาระวางท่ีมีมาตรฐาน ดาน
สถานท่ีใหบริการตองสามารถติดตอไดสะดวกรวดเร็ว ควรมีการใหสวนลดหรือจัดแคมเปญตาง ๆ 
เพื่อสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการตองไมมีความยุงยาก มีความกระชับเขาใจงาย 
ดานบุคลากรตองเนนความสะดวกไมซํ้าซอนในการติดตอ และติดตามบริการลูกคาสมํ่าเสมอ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ บริษัทขนสงทางเรือควรเพ่ิมตารางเดินเรือหรือสายเดินเรือใหมากข้ึน 
 
 ประภาส ปนศิริ (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทน
ขนสงสินคาของผูประกอบการสงออกสินคาหัตถกรรมไมแกะสลัก ศูนยหตัถกรรมบานถวาย 
อําเภอหางดง จังหวดัเชียงใหม พบวาปจจยัดานผลิตภณัฑมีความสําคัญเปนอันดับแรก รองลงมาคือ 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาดตามลําดับ 

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการรับ จดัสงถึง
สถานประกอบการ 

ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการกําหนดราคาคาบริการ
ขนสง 

ปจจัยยอยดานชองทางการจดัจําหนายท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ ความ
สะดวกในการคมนาคม และมีตัวแทนใหบริการในพ้ืนท่ี 

ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดบัความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การจดัทํา
เอกสาร วารสาร แผนพับประชาสัมพันธ ประเภทของการใหบริการดานตาง ๆ ท่ีใหบริการ 

ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ พนักงานมีความนาเช่ือถือ
และซ่ือสัตย 

ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีระดับความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีพนักงาน
ใหบริการที่เพยีงพอ 

ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีระดับความสําคัญเปนอันดับ
แรก คือ การสงสินคาถึงปลายทางไดอยางถูกตองและไมเสียหาย และระบบรักษาความปลอดภัย
ของสินคา 


