
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของโรงงาน
อุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา วารสาร และ
อ่ืน ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษา ดังนี้  
 1. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการขนสง และการขนสงทางอากาศ 
 2. แนวโนมของธุรกิจขนสงทางอากาศ 
 3. โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   4.1 แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
   4.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

   4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

   4.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับการขนสง และการขนสงทางอากาศ 
 ผูวิจัยไดศึกษาความรูทั่วไปเกี่ยวกับการขนสง  และการขนสงทางอากาศ  โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 ความหมายของการขนสง 
 การขนสง หมายถึง การเคลื่อนยายบุคคลหรือส่ิงของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ถาเปน
การเคลื่อนยายบุคคล เรียกวา การขนสงผูโดยสาร หากเปนการเคลื่อนยายสัตวหรือส่ิงของตาง ๆ 
เรียกวา การขนสงสินคา  ซ่ึงการขนสงมีบทบาทสําคัญตอการสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด
เพราะ การขนสงทําหนาที่ในการเคลื่อนยายปจจัยการผลิตจากแหลงผลิตตาง ๆ มาสูโรงงาน เพื่อใช
ในการผลิตสินคา เมื่อผลิตเปนสินคาสําเร็จรูปแลว ก็นํามาเก็บไวคลังสินคา เพื่อจัดสงผานไปยัง
พอคาคนกลาง จนถึงผูบริโภคในเวลาที่ผูบริโภคตองการ และในสถานที่ที่ผูบริโภคสะดวกที่จะซื้อ
หา นอกจากนี้  การขนสงยังมีผลตอตนทุนรวมในการสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาดอีกดวย 
เพราะคาใชจายในการขนสงสินคา ถือเปนตนทุนสวนหนึ่ง ในการนํามากําหนดราคาสินคาที่
จําหนายในตลาด (ปรัชญาณี  ธนูอาจ.  2556 : ออนไลน)  
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 ประเภทของการขนสง 
 การขนสงสินคา สามารถขนสงไดหลายประเภท ซ่ึง สเติรน แอนซารี และ คอชลาน  
(Stern, Ansary and Coughlan.  1996 : 155) ไดแบงประเภทของการขนสงออกเปน 5 ประเภท 
ไดแก 
 1.  การขนสงทางรถไฟ (Rail) 
 2.  การขนสงรถยนตหรือรถบรรทุก (Truck) 
 3.  การขนสงทางน้ํา (Water) 
 4.  การขนสงทางอากาศ (Air) 
 5.  การขนสงทางทอ (Pipeline) 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาทาง
อากาศของโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยจึงศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการ
ขนสงสินคาทางอากาศ ซ่ึงเปนการขนสงประเภทหนึ่ง ที่มีความสําคัญมากในปจจุบัน มีรายละเอียด
ดังนี้ 
 การขนสงสินคาทางอากาศ (Air freight) 
 ประวัติความเปนมา 
 สายการบินไดเร่ิมเปดดําเนินการครั้งแรกเมื่อ พ.ศ. 2461 โดยสายการบินจากกรุงโคเปนเฮเก็น 
บินไปสูประเทศตาง ๆ ในยุโรป โดยเครื่องบินแบบใบพัดสองเครื่องยนตขนาดเล็กและมีความเร็ว
ต่ํา สามารถบรรทุกเฉพาะผูโดยสารและสัมภาระที่ติดตัวผูโดยสาร ตอมาใน พ.ศ. 2493 ไดเร่ิมมีการ
ขนสงสินคาทางอากาศ แตปริมาณที่ขนสงยังมีไมมากนัก และสายการบินก็ยังใหความสําคัญกับ
ผูโดยสารมากกวา จนกระทั่ง พ.ศ. 2499 การขนสงสินคาทางอากาศเริ่มมีบทบาทมากขึ้น และไดรับ
ความนิยม มีการพัฒนาสนามบินพาณิชยใหทันสมัยและเพียงพอกับความตองการบริษัทสราง
เครื่องบินมีการสรางเครื่องบินซึ่งมีขนาดใหญและสมรรถภาพในการบินสูงสามารถบรรจุสินคาและ
บรรทุกผูโดยสารไดมากขึ้นมีเครื่องมือในการขนสงอันทันสมัยครบครันนอกจากนี้ยังมีการขยาย
และปรับปรุงบริเวณคลังสินคาที่ทาอากาศยาน ใหกวางขวางทันสมัย เพื่อการขนสงสินคาดําเนินไป
อยางสะดวกและรวดเร็วจากผูสงที่เมืองตนทางไปยังเมืองผูรับปลายทางบทบาทของการขนสงทาง
อากาศกับการคาระหวางประเทศ  รวมทั้งมีความเร็วแนนอน สม่ําเสมอ ตรงตอเวลา และมีความ
ปลอดภัยที่ดีขึ้นกวาเดิม  สวนในประเทศไทย ตั้งแตเร่ิมทําการบินระหวางประเทศใน พ.ศ. 2503 
กิจการขนสงสินคาทางอากาศของการบินไทย ประสบความสําเร็จอยางนาพอใจ เสนทางการบินจึง
เพิ่มขึ้นทุกป การขนสงสินคาโดยทางอากาศจึงไดรับความนิยมอยางมาก  (นิมิตร  วิมลโนท.  2554 : 40) 
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 บทบาทของการขนสงสินคาทางอากาศ 
 คุณลักษณะที่สําคัญของการขนสงสินคาทางอากาศ ไดแก  (นิมิตร  วิมลโนท.  2554 : 42)
 1.  ความรวดเร็ว การสงสินคาทางอากาศนับวามีความรวดเร็วที่สุด 
 2.  ความแนนอน มีตารางการบินที่แนนอน สม่ําเสมอและตรงตอเวลา 
 จากคุณลักษณะดังกลาว เปนประโยชนตอผูขนสงสินคาโดยตรง ดังนี้ 
 1. ชวยใหการติดตอคาขายระหวางประเทศดําเนินไปไดอยางรวดเร็ว  
 2. สามารถลดคาใชจายอื่น ๆ เชน การสรางโกดังเก็บสินคา คายามรักษาการ เปนตน 
 3. สินคารุนใหมที่เปนสินคานิยมตามแฟชั่น สงสูตลาดไดพรอมกันทั่วโลก 
 4. การบรรจุหีบหอของสินคามักเปนแบบงาย ๆ ชวยใหประหยัดวัสดุที่จะตองทําหีบหอ 
 5. ผูสงออกไมตองพะวงถึงปญหาสินคาถูกลักขโมย หรือมีอุบัติเหตุระหวางขนสง 
เพราะการขนสงสินคาใชเวลาสั้น และมีระบบควบคุมสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 
 6. ถาความนิยมในสินคาของตลาดเปลี่ยนแปลงไป  ผูสงสามารถปรับตัวไดทัน
โดยเฉพาะตลาดที่มีการแขงขันมาก การคาดหมายลวงหนา และปรับปรุงสินคาของตนใหเหมาะสม
กับความนิยมของตลาดสามารถทําไดทันกาล ลดความเสี่ยงและความสูญเสียไดอยางมาก 
 7. การขนสงสินคาทางอากาศสามารถดําเนินการดานเอกสารไดอยางรวดเร็ว ในการขน
ถายสินคาจากเมืองหนึ่งไปอีกเมืองหนึ่ง  
 ผูท่ีมีบทบาทในการขนสงสินคาทางอากาศ ไดแก (ปรัชญาณี  ธนูอาจ.  2556 : ออนไลน) 
 1. ผูสงสินคาผูสงสินคา หรือ ชิปเปอร (Shipper) หมายถึง ผูที่มีช่ือปรากฏอยูในเอกสาร
กํากับสินคา หรือ แอรเวยบิล  (Air waybill) ที่จะทําการ หรือรวมทําการขนสงสินคาภายใตเงื่อนไข
ในแอรเวยบิล   
 2. บริษัทการบิน หรือ แครรีเออร (Carrier) หมายถึง บริษัทการบินตาง ๆ ซ่ึงรวมทั้ง
บริษัทการบินที่ออกเอกสารกํากับสินคาแอรเวยบิล ที่จะทําการหรือรวมทําการขนสงสินคาภายใต
เงื่อนไขในแอรเวยบิล   
 3. ผูรับสินคา ผูรับสินคา หรือ คอนซิกนี (Consignee) หมายถึงผูที่มีนามระบุอยูใน แอร
เวยบิล  ซ่ึงบริษัทการบินจะตองสงมอบสินคาใหเมื่อถึงเมืองปลายทางตามที่ระบุไว 
 4. บริษัทตัวแทน (IATA cargo agent) หมายถึง บริษัทที่ไดรับรองจากสมาคมการขนสง
ทางอากาศและแตงตั้ง โดยบริษัทการบินใหดําเนินการรับและออกเอกสารกํากับสินคา แอรเวยบิล  
พรอมทั้งเก็บคาขนสงที่เกี่ยวของในนามของบริษัทการบิน 
 5. ศุลกากร (Customs) 
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 ประเภทของสินคาท่ีขนสงทางอากาศ 
 สินคาทางอากาศ  (Air Cargo หรือ Air Freight) คือ การขนสงทางอากาศชนิดหนึ่งของ
บริษัทการบิน นอกเหนือจากการขนสงผูโดยสาร กระเปาเดินทาง หรือสัมภาระของผูโดยสาร และ
ไปรษณียภัณฑ ไมวาจะเปนของสวนตัว หรือเพื่อการคา ไมวาจะเปนสัตว ส่ิงมีชีวิต ของแหง หรือ
ของสด สินคาทางอากาศแบงออกเปน 2 ประเภทใหญ ๆ เพื่อประโยชน และความสะดวกในการ
ปฏิบัติและบริการ ดังนี้  (นิมิตร  วิมลโนท.  2554 : 43)     
 1. สินคาธรรมดา (General cargo) เปนสินคาที่ไมมีความจําเปนตองใหการดูแลเปนพิเศษ 
นอกเหนือจากการปฏิบัติตามขั้นตอนปกติ เชน เครื่องนุงหม รองเทา ของเลนเด็ก เปนตน    
 2. สินคาพิเศษ (Special cargo) เปนสินคาที่ตองใหการดูแลเปนพิเศษตามคุณลักษณะ
ของสินคาแตละประเภท มิฉะนั้นแลวสินคาอาจเสียหายได หากไปถึงปลายทางไมทันเวลาที่กําหนด 
หรืออยูในอุณหภูมิที่เหมาะสม หรืออาจเปนสินคาที่มีความอันตรายตอชีวิต เชน สัตวมีชีวิต ของสด
ที่เสียงาย สินคาน้ําหนักมากหรือมีขนาดใหญ  ศพ สินคาแตกหักงาย แมเหล็ก สินคามูลคาสูง สินคา
อันตราย และเมลทางการทูต 
 เคร่ืองบินขนสง  
 ความจุของเครื่องบินทุกวันนี้ไดมีการปรับปรุง และพัฒนาใหเครื่องบินที่มีสรรถภาพใน
การบินสูง และยังสามารถรับน้ําหนักบรรทุกผูโดยสารและสินคาไดมากขึ้น เครื่องบินที่ใชกันอยูใน
ขณะนี้อาจแบงเปน 2 ประเภท ไดแก (นิมิตร  วิมลโนท.  2554 : 44) 
 1.  ประเภทที่สามารถบรรจุไดทั้งผูโดยสาร และสินคา ปจจุบันสายการบินตาง ๆ นิยมใช
กันมาก เนื่องจากใชประโยชนไดหลายทางมากกวา และยังสามารถรับน้ําหนักบรรจุไดไมนอยอีก
ดวย ไดแก  เครื่องบินบี-747-บี  เครื่องบินดีซี-10-30 และเครื่องบินเอ-300-บี 
 2. ประเภทขนสงสินคาอยางเดียว ไดแก เครื่องบินดี-62-เอฟ และเครื่องบินบี-747-เอฟ 
 ความจุของเครื่องบินทั้ง 2 ประเภท แสดงดังตาราง 1   
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ตาราง 1  ความจุของเครื่องบิน 
 

ความจ ุ บี-747-บี ดีซี-10-30 เอ-300-บี ดี-62-เอฟ บี-747-เอฟ 
 
ปริมาตร (ลบ.ม.) 

 
84.0 

 
76.0 

 
55.0 

 
213.0 

 
580.0 

สินคาบรรทุก (ตัน) 
 

14.5 12.5 9.0 35.0 110.0 

 
ที่มา : นิมิตร  วิมลโนท.  2554 : 44 
 
 สภาพปญหาและอุปสรรคของการขนสงสินคาทางอากาศ 
 สภาพปญหาและอุปสรรคของการขนสงสินคาทางอากาศมีดังนี้ (มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร.  
2555 : ออนไลน) 
 1. ปจจุบันพื้นที่ของคลังสินคาของการทาอากาศยานแหงประเทศไทยทั้ง 4 หลัง มีความ
หนาแนนแออัดสูงมาก โดยเฉพาะในชวงเวลา 16.00 - 24.00 น. หรือในชวงเวลาอนุญาตใหเดิน
รถบรรทุกได สินคาจากที่ตาง ๆ จะตองการตรวจสอบและพิธีการตางๆ กอนที่จะนําบรรจุขึ้นเครื่อง
ซ่ึงจะตองใชเวลามากทําใหเกิดความไมแนนอนบอยคร้ังที่หลังจากสินคามาถึงที่คลังสินคาแลวไม
สามารถตามหาเจาของสินคาได 
 2. สายการบินแหงชาติของประเทศไทยยังไมมีเครื่องบินสําหรับบรรทุกสินคาโดยเฉพาะ 
(Air Freighter) แตยังคงใชวิธีฝากไปกับเครื่องบินผูโดยสารหรือเชาพื้นที่บนเครื่องบินจากสายการ
บินอื่น ทําใหเกิดรายจายที่เพิ่มมากขึ้นกวาที่ควรจะเปน 
 3. หองเย็นสําหรับพักสินคาที่ตองการรักษาความเย็นมีพื้นที่และจํานวนหองที่ใหบริการ
จํากัด ในกรณีที่สินคาที่ตองการขนสงมีปริมาณมากและใชพื้นที่มาก เชน กลวยไมสด จะทําใหพื้นที่
ดังกลาวไมพอเพียงตอความตองการ สงผลใหผูประกอบการขนสงทางถนนตองนําสินคามาถึงที่
คลังสินคาในเวลาที่ใกลเคียงกับเวลาที่เครื่องบินจะออกจากลานจอด ทําใหความแออัดบริเวณหนา
คลังสินคาที่มีมากอยูแลวกลับทวีเพิ่มมากขึ้น นอกจากนี้ จะสงผลใหเวลาที่ใชในการตรวจสอบ
ลดลงดวย 
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2.  แนวโนมของธุรกิจขนสงทางอากาศ 
 ธุรกิจขนสงทางอากาศไดเกิดการชะลอตัวเนื่องจากวิกฤตหนี้สาธารณะในยุโรปที่สงผล
กระทบในวงกวาง โดยสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport 
Association - IATA) หรือ ไออาตา ประเมินวาอัตรากําไรสุทธิของธุรกิจขนสงทางอากาศทั่วโลกใน
ป พ.ศ.2554 อยูที่รอยละ 1.2  ขณะที่ป พ.ศ.2555 คาดวากรณีปกติจะอยูที่รอยละ 0.6 แตหากเกิด
วิกฤตในภาคการเงินอีกครั้งจะสงผลใหธุรกิจขาดทุนรอยละ 1.4 ทั้งนี้ คาดวาธุรกิจขนสงทางอากาศ
ของไทยก็ไมอาจหลีกเลี่ยงสถานการณดังกลาวไดเชนกัน (ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหง
ประเทศไทย.  2555 : 1)   
 ฝายวิจัยธุรกิจธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย ประเมินวาในภาพรวม
ธุรกิจขนสงทางอากาศของไทยในป พ.ศ.2555  ยังตกอยูในภาวะที่ไมดีนัก ดูไดจากภาพรวมในป 
พ.ศ. 2554 แสดงดังภาพประกอบ 2 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 กราฟแสดงปริมาณขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศของไทย  
ป พ.ศ. 2554 

 
ที่มา : ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย.  2555 : 1   
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 จากภาพประกอบ 2  กราฟแสดงปริมาณขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศของไทย ป 
พ.ศ. 2554  พบวาในป พ.ศ.2554 ปริมาณสินคาทางอากาศมีแนวโนมลดลง เพราะตองเผชิญปจจัย
ลบหลายประการ เชน วิกฤตหนี้สาธารณะในยุโรป ราคาน้ํามันอากาศยานที่สูงขึ้นอยางมาก 
(ผลกระทบจากความวุนวายทางการเมืองในลิเบียซ่ึงเปนแหลงน้ํามันสําคัญที่ใชผลิตน้ํามันอากาศ
ยาน) และภัยธรรมชาติ  แรงกดดันจากตนทุนเชื้อเพลิงที่อยูในระดับสูง โดยแนวโนมราคาน้ํามันที่มี
โอกาสปรับสูงขึ้นจากวิกฤตความมั่นคงในตะวันออกกลาง จากขอมูลของไออาตา (IATA) พบวา
ราคาน้ํามันและผลประกอบการของสายการบินมีความสัมพันธกันคอนขางสูงในทิศทางตรงกันขาม 
โดยมีคาสหสัมพันธ (Correlation Coefficient) สูงถึงรอยละ 60 ขณะที่ยังมีความเสี่ยงที่เศรษฐกิจ
โลกจะชะลอตัวจนสงผลกระทบตอการคาระหวางประเทศ ซ่ึงอาจทําใหปริมาณขนสงผูโดยสาร
และสินคาทางอากาศชะลอตัวตามไปดวยทั้งนี้ เพื่อใหเห็นแนวโนมธุรกิจที่ชัดเจนขึ้น จึงแบงการ
วิเคราะหออกเปน 2 สวน ไดแก  (ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย.  2555 : 1)   
 1. ธุรกิจขนสงผูโดยสาร ในป พ.ศ. 2555 คาดวามีแนวโนมดีขึ้นเมื่อเทียบกับป พ.ศ.2554 
โดยจํานวนผูโดยสารทางอากาศรวมของไทยนาจะเพิ่มขึ้นจาก 66.4 ลานคนในป พ.ศ.2554 แมตอง
เผชิญปจจัยลบจากภาวะเศรษฐกิจโลกที่ชะลอตัว  ซ่ึงกระทบตอการตัดสินใจเดินทางของ
นักทองเที่ยว แตไทยยังเปนจุดหมายสําคัญของนักทองเที่ยวตางชาติ โดยมีจุดแข็งดานทรัพยากรการ
ทองเที่ยวของไทยที่มีศักยภาพสูง รวมถึงการแขงขันลดราคาคาโดยสารของทั้งสายการบินปกติ 
(Full Service Airlines) และสายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) ตลอดจนโรงแรมที่พักตาง ๆ 
ของไทยลวนชวยดึงดูดใหนักทองเที่ยวตางชาติยังคงเดินทางมาทองเที่ยวในไทย แมอาจลดการใช
จายในการทองเที่ยวลงก็ตาม สอดคลองกับที่สภาอุตสาหกรรมทองเที่ยวแหงประเทศไทยคาดวา
จํานวนนักทองเที่ยวตางชาติป พ.ศ.2555 จะเพิ่มขึ้นราวรอยละ 8 อยางไรก็ตาม การแขงขันในธุรกิจ
ขนสงผูโดยสารทางอากาศยังอยูในระดับสูง โดยเฉพาะการแขงขันดานราคาในภาวะที่ผูโดยสารเริ่ม
ใหความสําคัญกับอัตราคาโดยสารมากขึ้นทามกลางแนวโนมราคาน้ํามันที่คอนขางผันผวน เมื่อ
ประกอบกับเสนทางการบินของสายการบินตนทุนต่ําที่ครอบคลุมทั้งในประเทศและระหวาง
ประเทศสงผลใหสวนแบงตลาดของสายการบินตนทุนต่ําเพิ่มขึ้นจากรอยละ 1.3 ในป พ.ศ.2547 
เปนรอยละ 27.2 ในป พ.ศ.2554 จนทําใหสายการบินปกติหลายแหงตองปรับกลยุทธหันมาจัดตั้ง
สายการบินตนทุนต่ําเพื่อใชเปนเครื่องมือชวยเสริมการแขงขัน นอกจากนี้ ยังตองจับตามองการ
แขงขันของสายการบินจากตะวันออกกลาง ที่มีจุดแข็งดานตนทุนน้ํามันที่คอนขางต่ํา รวมถึง
ศักยภาพของฝูงบินที่สวนใหญเปนเครื่องบินรุนใหมและมีอายุเฉลี่ยของฝูงบินต่ํา 
 2. ธุรกิจขนสงสินคา คาดวาจะมีแนวโนมตรงขามกับธุรกิจขนสงผูโดยสาร โดยปริมาณ
ขนสงสินคาอาจชะลอตัวตอเนื่องจากป พ.ศ.2554  แมในชวงครึ่งแรกของ ป พ.ศ.2555 อาจได



17 
 

อานิสงสจากการที่ผูสงออกตองเรงสงสินคาใหทันกับที่หยุดชะงักไปในชวงที่เกิดภัยพิบัติน้ําทวม 
แตความเปราะบางของเศรษฐกิจโลกยังเปนปจจัยกดดันความตองการขนสงสินคาทางอากาศตลอด
ทั้งป อีกทั้งขอเสียเปรียบจากอัตราคาขนสงที่คอนขางสูงเมื่อเทียบกับการขนสงรูปแบบอื่น ๆ ทําให
มีสินคาที่ใชบริการขนสงทางอากาศเพียงไมกี่ประเภท อาทิ ผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกส อัญมณี และ
ดอกไมสด ทั้งนี้ IATA คาดวาปริมาณขนสงสินคาทางอากาศของโลกป พ.ศ.2555 ขยายตัวรอยละ 0 
หรือในกรณีเลวรายอาจหดตัวถึงรอยละ 4.7 ซ่ึงจะทําใหผลตอบแทนของธุรกิจขนสงสินคาทาง
อากาศ (Cargo Yield) อยูที่รอยละ -1.5 ถึงรอยละ 0 
 
3.  โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 เนื่องจากทําเลของจังหวัดเหมาะสมกับการตั้งโรงงานอุตสาหกรรม  เพราะการคมนาคม
สะดวก   ใกลเมืองทาและตลาด  ดึงดูดใหโรงงานเขามาประกอบการจํานวนมาก   ปจจุบัน
ภาคอุตสาหกรรมกลายเปนกิจกรรมที่สําคัญทําใหเกิดมูลคาเพิ่มและนํารายไดเขาจังหวัด  รวมทั้ง 
จังหวัดตั้งอยูในเขตสงเสริมการลงทุน เขต 2 มีนิคมอุตสาหกรรม 3 แหง ไดแก นิคมอุตสาหกรรม
บางปะอิน นิคมอุตสาหกรรมบานหวา (ไฮเทค) และนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร  มีเขต
ประกอบการอุตสาหกรรม 2 แหง ไดแก เขตประกอบการอุตสาหกรรม แฟตเตอรี่แลนดวังนอย และ
เขตประกอบการอุตสาหกรรมสวนอุตสาหกรรมโรจนะ  ในจํานวนนี้หลายโรงงานผลิตสินคา
ไฮเทค และสินคาสงออกที่มีมูลคาเพิ่มสูง  จึงมีความตองการใชแรงงานที่มีความรูและฝมือ และ
แรงงานฝายผลิตจํานวนมาก โดยมีโรงงานอุตสาหกรรมที่ไดรับอนุญาตประกอบกิจการรวม 2,019             
โรงงาน เงินทุนรวม 305,446.26 ลานบาท จางคนงาน 240,935 คน   
 โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา แบงออกเปน 21 สาขา อุตสาหกรรมที่
มีโรงงานมาก 3 อันดับแรก คือ อุตสาหกรรมแปรรูปโลหะ จํานวน 209 โรงงาน อุตสาหกรรมไม
และผลิตภัณฑจากไม จํานวน 195 โรงงาน และอุตสาหกรรมผลิตภัณฑไฟฟาและอิเล็คทรอนิกส 
จํานวน 188 โรงงาน สําหรับเงินลงทุนที่มีมาก 3 อันดับแรก คือ อุตสาหกรรมผลิตภัณฑไฟฟาและ
อิเล็คทรอนิกส จํานวน 102,333.45 ลานบาท อุตสาหกรรมผลิตเครื่องจักรกล จํานวน 51,857.86 
ลานบาท และอุตสาหกรรมแปรรูปโลหะ จํานวน 16,393.34 ลานบาท (สํานักงานจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา.  2555 : ออนไลน)  ซ่ึงสินคาอุตสาหกรรมดังกลาวบางสวนใชการขนสงทาง
อากาศดวย เชน ฮารดดิสไดรฟ แผงวงจรอิเล็กทรอนิกส สวนประกอบและอุปกรณของเครื่อง
พิมพดีดและเครื่องคํานวณอิเล็กทรอนิกส และ สินคาอุตสาหกรรมอื่นๆ (มหาวิทยาลัยหอการคา
ไทย.  2555 : ออนไลน)  
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4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 4.1  แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 การตลาด (Marketing) คือ กิจกรรมของธุรกิจที่กําหนดขึ้นเพื่อที่จะวางแผนราคาสงเสริม
การตลาด การจัดจําหนาย คุณคาผลิตภัณฑ   บริการ  และความคิด ไปยังตลาดเปาหมายเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคขององคการ ความหมายนี้แสดงใหเห็นถึงเครื่องมือการตลาดที่สําคัญ 4 ประการอัน
ประกอบดวย  ผลิตภัณฑ (Product)  ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  การสงเสริมการตลาด 
(Promotion)   และราคา (Price)  แตในปจจุบันนอกเหนือจาก 4Ps แลวสวนประสมทางการตลาดยัง
ไดเนนถึงปจจัยดานพนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพอีกดวย ซ่ึงเปน
ปจจัยที่สําคัญในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดบริการ จึงประกอบดวย  
ผลิตภัณฑ  ราคา  การจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  พนักงาน  กระบวนการใหบริการ 
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  หรือเรียกสั้น ๆ วา 7Ps ซ่ึงแสดงดวยแบบจําลอง ในภาพประกอบ 3 
(ธัญญรภัส  สุขเกษม.  2555 : 40) 
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ภาพประกอบ 2  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แบบจําลองสวนประสมทางการตลาด 7 Ps 
 

ที่มา : ธัญญรภัส  สุขเกษม.  2555 : 41 
 
 การขนสงทางอากาศ ถือเปนธุรกิจที่เกี่ยวกับการใหบริการอยางหนึ่ง ซ่ึง จิรศักดิ์  จันทรทัต  
(2547 : 5) กลาววา ธุรกิจที่ใหบริการดานการขนสงทางอากาศจะใชสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) 7Ps ซ่ึงประกอบดวย 

เปาหมาย 
( Target ) Market ) 

สวนประสมทางการตลาด 

( Marketing  Mix ) 
Product ( ผลิตภัณฑ ) 
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ 
- แบบ 
- ลักษณะ 
- ตรายี่หอ 
- ขนาด 

Place 
 ( ชองทางการจัดจําหนาย ) 
-  ชองทาง 
-  การครอบคลุมตลาด 
-  การจําแนกสินคา 
-  ทําเลที่ต้ัง 

Price ( ราคา ) 
- ราคาที่แจงแกลูกคา 
- สวนลด 
- สวนยอมใหเพื่อการ

ปฏิบัติงาน 
- เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
- ระยะเวลาชําระเงิน 

Promotion ( การสงเสริม
การตลาด ) 
-  การสงเสริมการขาย 
-  การโฆษณา  พนักงานขาย 
-  การประชาสัมพันธ 
-  การขายตรง 
-   การกระตุนยอดขาย

Physical evidence ( สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ) 
- เครื่องคอมพิวเตอร 
- เครื่องมือ 
- อุปกรณ 

Process ( กระบวนการ ) 
- การตอนรับ 
- การสอบถามขอมูลเบื้องตน 
- การใหบริการตามความ

ตองการ 
- การชําระเงิน 

People ( พนักงาน ) 
- เจาของ 
- ผูบริหาร 
- พนักงานทุกระดับ 
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 ดานผลิตภัณฑ  (Product) เปนสิ่งที่สนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได คือ 
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปแลว 
ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองได และผลิตภัณฑที่จับตอง
ไมได ผลิตภัณฑ ในสวนของธุรกิจบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศนี้ หมายถึง การ
บริการขนสงสินคาทางอากาศจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่งในระวางใตทองของเครื่องบินในเสนทาง
บินของบริษัทสายการบินตาง ๆ ไปยังปลายทางที่บริษัทตัวแทนขาย สามารถเลือกใชบริการได เชน 
1) การขนสงแบบธรรมดาทั่วไป (General cargo) 2) บริการขนสงแบบเรงดวน (Express service)    
3) บริการพิเศษสําหรับการขนสงสินคาภาคเกษตร (High perishable products) 4) การขนสงสินคา 
(Valuable cargo) เปนตน 
 ดานราคา (Price) เปนคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 
(Value) ของบริการ กับราคา (Price) ของบริการนั้น ๆ ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ 
ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงาย
ตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกัน ซ่ึงราคา (Price) ในที่นี้จะหมายถึง อัตราคาระวางบรรทุกสินคา
ทางอากาศที่สายการบินตาง ๆ อนุมัติใหกับบริษัทตัวแทนขายของตน เพื่อใหตัวแทนขายเหลานั้น
ไปจัดการทําราคาตลาด (Market rate)  เพื่อขายตอใหกับลูกคาแตละรายซึ่งมีความแตกตางกันไป 
โครงสรางราคานี้อาจต่ํากวาหรือเทากับอัตราคาระวางสินคาขนสง (Transportation rate) ที่
กระทรวงคมนาคมไดประกาศและบังคับใชกับสายการบินทุกสาย 
 ดานชองทางการใหบริการ (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบันการตลาด และกิจกรรมที่ใชเพื่อเคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตสงออกไปยังตลาดเปาหมายใน
ตางประเทศ โดยเปนสวนสําคัญของกิจกรรมที่ชวยกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การ
บริหารคลังสินคา สําหรับชองทางการใหบริการนอกจากจะหมายถึง คลังสินคาระหวางประเทศ
แลวยังรวมถึง สํานักงานขายของแตละสายการบิน หรือบริษัทตัวแทนขายระวางบรรทุกสินคาง
อากาศที่ไดรับอนุมัติแตงตั้งจากสายการบินนั้น ๆ ใหเปนตัวแทนขาย ทําหนาที่เปนตัวกลาในการจัด
เที่ยวบิน ออกใบตราสงสินคาทางอากาศ ดําเนินพิธีการทางศุลกากร การบรรจุหีบหอ การบริการรถ
รับสงสินคาและอํานวยความสะดวก ซ่ึงบริษัทตัวแทนขายบางรายอาจมีเครือขายทั้งภายในประเทส
และตางประเทศ สามารถใหบริการลูกคาไดครบวงจรในระบบลอจิสติกส (Logistics) 
 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องหมายหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารกับผูใชบริการโดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการใชบริการ และเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ การสงเสริมการตลาด  
(Promotion) ในที่นี้หมายถึง  1) การโฆษณาประชาสัมพันธผานสิ่งตีพิมพ นิตยสารการขนสงทาง
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อากาศระหวางประเทศ ขอมูลออนไลนผานอินเทอรเนต  2) การใชพนักงานขาย  3) การสงเสริม
การขาย เชน ใหสวนลดพิเศษแกตัวแทน หรือลูกคารายหลักผานตัวแทนขาย 4) การใหขาวและการ
ประชาสัมพันธ  และ 5) การตลาดทางตรง  
 ดานบุคคล หรือพนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน เปนความสัมพันธระหวาง
เจาหนาที่ผูใหบริการ และผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่
สามารถตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา สามารถสราง
คานิยมใหกับองคกร ซ่ึงในสวนของธุรกิจการขนสงสินคาทางอากาศนี้ หมายถึง พนักงานทุกระดับ
ที่ใหบริการดานการปฏิบัติการ การขาย และการตลาด โดยพนักงานที่ไดรับการคัดเลือกจะไดรับ
การฝกอบรมใหรูจัก ระเบียบแบบแผนของบริษัท และความรูในงานเพื่อที่จะสามารถปฏิบัติงานตา
มาตรฐานของบริษัท ในการใหบริการตอลูกคา และมีความเขาใจในระบบขนสงทางอากาศที่เปน
สากล 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and Presentation) 
สรางคุณคาใหกับลูกคา เนนการสรางคุณภาพโดยรวมของการใหบริการ (TQM-Total Quality) ตาม
มาตรฐานสากล ISO 9001 : 2000 และเนนการบริการดวยความสุภาพ รวดเร็ว ตรงตอเวลา มี
ความถูกตองนาเชื่อถือ มีภาพลักษณที่ดี ตลอดจนมีกระบวนการลดปญหา ความเสียหายตอสินคา
เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ ที่ผูใชบริการควรไดรับ 
 ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับขั้นตอน ระเบียบวิธีการและงานที่
ปฏิบัติในการนําเสนอบริการอยางถูกตองรวดเร็ว ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ โดยในธุรกิจ
การขนสงทางอากาศนั้น จะตองปฏิบัติตามคูมือการปฏิบัติงานของแตละสายการบินภายในกรอบ
ของกฎหมาย และระเบียบของกรมศุลกากรโดยเครงครัด 
 จากแนวคิดดังกลาวสรุปไดวา การขนสงทางอากาศ เปนธุรกิจที่เกี่ยวกับการใหบริการ ที่
ใชสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ไดแก  ผลิตภัณฑ ราคา ดานชองทางการใหบริการ การ
สงเสริมการตลาด  ดานบุคคลหรือพนักงาน  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
กระบวนการใหบริการ เปนเครื่องมือในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดบริการ 
 4.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานโดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมี
การติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่  ผูใหบริการมี
หนาที่ในสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการ  ดังนี้   
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กรอนรูส  (Gronroos.  1990 : 99)  กลาววา บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม   
หลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น จากการ       
ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ  และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ   
การใหบริการที่ไดจัดไว  เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอทเลอร (Kotler.  1973-1974 : 159)   กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจหรือปฏิบัติการ     
ใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี  
ตัวตนได 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  1988 : 176)  กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ      
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 เวเบอร  (Weber.  1966 : 340)  ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการ
ที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ  หลักการนี้มุง
ใหการปฏิบัติงาน โดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง เทาเทียม
กัน  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
 สโบโล  (Sabolo.  1975 : 15)  กลาววา  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง
ที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ    
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได    
 สยมพร  สกุณี  (2555 : 41)  กลาววา  การใหบริการ คือ การตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว  มีอัธยาศัยอันดี  เสมอภาคและเปนธรรม
ใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  และเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ   ผูใชบริการทุกคน
ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมาย
ขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
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 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนใหกับผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ และกอใหเกิดความพึงพอใจจากสินคานั้น 
 ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
 ชนันทกานต   แปนสวน  (2555 : 38)  ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 
     1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
              3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได การผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผู ซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผู ซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
                 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
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หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติ
ชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
              5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง
ไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่ไมอาจ
เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการบริการ
จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไว
บริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็
จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไข ของการบริการ แตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 จากรายละเอียดขางตนพอสรุปไดวา  ลักษณะเฉพาะของการบริการ คือ การบริการเปน
กิจกรรม  จับตองไมได  ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผู
ใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได  ไมคงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  ไม
สามารถเก็บรักษาไวได  และไมสามารถแสดงความเปนเจาของได 
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 ความสําคัญของการบริการ   
 ชนันทกานต   แปนสวน  (2555 : 35)  ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการไววา การ
ใหบริการที่ดี  และมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียน
ตาง ๆ  ที่จะใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญ
อยางยิ่ง  การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการรวมทั้งผูบริหารของ
องคการนั้น ๆ  เปนบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  
ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหนาซึ่งการ
บริการอาจจะกระทําไดในรูปแบบตางๆ  คือ 
 1. การตอนรับและเอาใจใส 
 2. การใหบริการทางโทรศัพท 
 3. การใหบริการขายหนาราน 
 4. การใหบริการทางรานคา หรือสํานักงาน 
 5. การบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 
 การบริการจึงเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะการบริการ  คือ  การใหความ
ชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการดําเนินงานใด ๆ  ที่ปราศจากบริการทั้ง
ในภาคราชการ  และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใด ๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยู
ดวยเสมอ  ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่งเอง คือ  สินคา  การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมี
บริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  “ขายซ้ํา”  คือ  ตองรักษาลูกคาเดิม  และเพิ่ม
ลูกคาใหม  การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําให
ลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงวา  “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนา
คุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ”  การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยาง
ยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน
หรือสูญเสียลูกคาไป 
 ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาไดใน  2  ดาน  ไดแก 
 1.  ผลของการบริการที่ดี จะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติ  ทางดานความคิด และ
ความรูสึก  ทั้งตอตัวผูใหบริการ  และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก  คือ  ความชอบ  
ความพึงพอใจ  ดังนี้ 
  1.1   มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
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  1.2   มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.3   มีความระลึกถึง  และยินดีมาขอรับบริการอีก 
  1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
  1.5   มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
  1.6 มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.7 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ดี 
 2.  ผลของการบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ  และ
หนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบ  และความไมพึงพอใจ  ดังนี้ 
  2.1   มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2   มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
  2.3 มีความผิดหวัง  และไมยินดีมาใชบริการอีก 
  2.4 มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
  2.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน  ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
  2.6 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ไมดี 
 จากความสําคัญของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา  ความสําคัญของการบริการ  
อยูที่การใหบริการที่ดี  และมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียนตาง ๆ  
ที่จะใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  ซ่ึงถือไดวามีความสําคัญ  
อยางยิ่ง  เนื่องจากการบริการที่ดีจะเปนเครื่องชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  
ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อ  หรือใชบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหนา   
และการบริการที่ดจีะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําใหมีลูกคา
ใหม ๆ  ตามมา  นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพของการบริการใหดี  ซ่ึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคน
ในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน  หรือสูญเสีย
ลูกคาไป 
 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 17)  ไดกลาว ถึง  หลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูมาใช
บริการเปนหลัก  จะตองนําเอาความตองการของผูมาใชบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี  และเหมาะสมแกผูมาใชบริการเพียงใด  แตถาผูมา
ใชบริการ  ไมสนใจใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
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 2. ทําใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  ก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176) ไดกลาวถึง  ลักษณะองคการบริการที่ดีกวา
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแต
ละบุคคล  และแตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  
การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้ 
 1. ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยาง  ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ  และเต็มใจ  ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 2. ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน  จึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการ  จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข  และความพอใจ 
 3. ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ  และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4. ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวา  หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียวแตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  
แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5. ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ         
ช่ืนใจ 
 จากรายละเอียดขางตนสรุปไดวา  ลักษณะของการบริการที่ดี  คือ การบริการที่สอดคลอง
ตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  ผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ จากการที่ทําดวย
ความเต็มใจ  ทําดวยความรวดเร็ว  ทําถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกัน  และทําใหเกิดความชื่นใจ   
 4.3  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูบริโภค 

 ความหมายการตัดสินใจของผูบริโภคตามแนวคิดของนักวิชาการอธิบายไวดังนี้ 
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 แฮรริสัน (Harison.  1970) (ชูชัย เทพสาร. 2546 : 9) ไดสรุปนิยามของการตัดสินใจวา
เปนกระบวนการประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการ
คาดคะเนผลที่จะเกิดจากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผลตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 
 ชูชัย เทพสาร (2546 : 10) กลาววา การตัดสินใจเปนการกระทําอยางรอบคอบในการเลือก
จากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จากความหมายของการ
ตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียวการตัดสินใจยอมเปนไป 
ไมได 
 2. การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิด ทั้งจะตองมีความละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น  
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และความสําเร็จ
ที่ตองการและหวังไว 

 ดิลก  กุลวัตร (2549 : 45)  กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึงนําความคิดรวบ
ยอดมาใชประกอบการการเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิตเสนอขายใหผูบริโภค โดยการตัดสิน
ในอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 

 อชิรญา  บัวบาง (2551 : 18)  กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภค คือ กระบวนการที่ผาน
การกรองจากความคิดรวบยอดและแปลงออกมาเปนขอสรุปที่จะเลือกซื้อสินคาและบริการที่ผูผลิต
เสนอขายใหผูบริโภค โดยการตัดสินในอยูบนพื้นฐานของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 อรรชรา  การุณวงษ  (2553 : 74) กลาววา การตัดสินใจ เปนกระบวนการที่ผูบริโภค
ตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด โดยมีปจจัย คือ ขอมูลเกี่ยวกับตัวสินคา สังคมและกลุม
ทางสังคม ทัศนคติของผูบริโภค เวลาและโอกาส 

 จากแนวคิดการตัดสินใจ สรุปไดวา การตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง กระบวนการนํา
ความคิดรวบยอด และความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2545 : 90) กลาววา การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพล และปรับ
รูปแบบไดโดยปจจัยและตัวกําหนดหลายอยางที่เราสามารถจัดกลุมได 3 กลุม ดังนี้ 

 1. อิทธิพลจากส่ิงแวดลอม ผูบริโภคอาศัยอยูในสิ่งแวดลอมที่มีความสลับซับซอน
กระบวนการตัดสินใจ และพฤติกรรมของเขาไดรับจากวัฒนธรรม ชนชั้นทางสังคม และอิทธิพล
จากตัวบุคคล 
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 2.  อิทธิพลและความแตกตางของตัวบุคคล เปนปจจัยภายในที่กระทบและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคมีความแตกตางกันที่ทรัพยากรมนุษย และความรูของผูบริโภค การจูงใจ การ
ทุมเทความพยายาม ทัศนคติ บุคลิกภาพ รูปแบบการใชชีวิตและประชากร-ศาสตร 

 3. กระบวนการทางจิตวิทยา มีอิทธิพลเปนอยางมากตอพฤติกรรมผูบริโภค นักวิจัยตลาด
มีความสนใจเรื่องนี้มาก กระบวนการนี้ประกอบไปดวยการดําเนินกรรมวิธี เกี่ยวกับขาวสารการ
เรียนรูและทัศนคติ 

 เมื่อผูบริโภคตองการสิ่งใดมาบําบัดความตองการหรือความจําเปน หากไมสามารถจัดหา
ส่ิงนั้นมาสนองความตองการไดเองก็ตองมีการซื้อหาเขามาสนองความตองการ ซ่ึงกอนที่จะถึงขั้น
ของการซื้อหา อาจมีความตองการซื้อเปนจํานวนมากที่ตองลมเลิกไป เนื่องจากเหตุผลนับประการ
อาทิ ผูบริโภคมีเงินไมพอ มีเวลาไมพอ หรือผูบริโภค บางรายก็มีความพอใจเพียงแตไดเดินชมดู
ผลิตภัณฑตามตูแสดงผลิตภัณฑเทานั้นและแมแตผลิตภัณฑที่ตองซื้อผูบริโภคก็ตองตัดสินใจกอน
ทําการซื้อ 

 จากสรุปปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคขางตนสรุปไดวาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคมีอยู 3 กลุมดวยกันคือ อิทธิพลจากสิ่งแวดลอมผูบริโภคอาศัย
อยูในสิ่งแวดลอมที่มีความสลับซับซอน อิทธิพลและความแตกตางของตัวบุคคล เปนปจจัยภายในที่
กระทบและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคมีความแตกตางกันที่ทรัพยากรมนุษย กระบวนการทาง
จิตวิทยามีอิทธิพลเปนอยางมากตอพฤติกรรมผูบริโภคนักวิจัยตลาดมีความสนใจเรื่องนี้มาก
กระบวนการนี้ประกอบไปดวยการดําเนินกรรมวิธี เกี่ยวกับขาวสารการเรียนรูและทัศนคติ 

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคตามแนวคิดของนักวิชาการ มีดังนี้ 
ศิรินทร  ซ้ึงสุนทร  (2542 : 38)  ไดเสนอแนวคิด เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อนั้นถือ

เปนการแกปญหาประกอบไปดวยองคประกอบสําคัญ 3 ประการ ไดแก 
 1. ปจจัยที่เขามาในระบบการตัดสินใจ (Input) คือ ปจจัยภายนอก (External influences) 

เปนแหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคานั้น ๆ รวมทั้งสงผลตอสินคาที่เกี่ยวของกับคานิยม  ทัศนคติ 
และพฤติกรรมอีกดวย  ปจจัยส่ิงที่เขามาในระบบการตัดสินใจยอมมีผลกระทบตอพฤติกรรมการ
บริโภคของแตละบุคคล โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 
 1.1 ปจจัยทางการตลาด (Marketing input) อิทธิพลจากตัวสินคาและบริการที่
ปรากฏในรูปของกิจกรรมที่เกิดจากสวนผสมทางการตลาดที่บริษัทธุรกิจตองการจะสื่อสารกับ
ผูบริโภคโดยการทําหนาที่เพื่อใหขอมูลเขาถึง และชักจูงใจใหผูบริโภคซื้อและใชสินคาที่ผลิตจาก
บริษัทนั้น ๆใหผูบริโภคเกิดการรับรูมากที่สุด กลยุทธจากสวนผสมทางการตลาด ไดแก  ตัวสินคา 
รวมถึง หีบหอ ขนาด และการรับประกัน คุณภาพจากผูผลิต  การประชาสัมพันธในรูปของโฆษณา
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ทางสื่อมวลชน การตลาดโดยตรงการขายโดยพนักงานขาย และการประชาสัมพันธในรูปแบบอื่น ๆ  
นโยบายดานราคา  และการเลือกชองทางการจัดจําหนายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 
 1.2  ปจจัยทางสังคมวัฒนธรรม (Socioultural input) เปนอิทธิพลที่ไมเกี่ยวของกับ
ธุรกิจการคา  เชน  การบอกกลาวของเพื่อน  บทบรรณาธิการในหนังสือพิมพ  การใชเครื่องอุปโภค
และบริการของสมาชิกในครอบครัว หรือบทความ รายงานเกี่ยวกับผูบริโภค รวมถึงอิทธิพลจากชน
ช้ันทางสังคม วัฒนธรรม และวัฒนธรรมยอย ทั้งหมดนี้เปนสวนสําคัญในการที่ผูบริโภคจะประเมิน
คาของสินคาวาควรจะยอมรับหรือปฏิเสธการสั่งสมขอมูล อิทธิพลจากเพื่อน เพื่อนบาน ครอบครัว
และบรรทัดฐานทางสังคมลวนมีผลตอส่ิงที่ผูบริโภคจะซื้อและใชสินคานั้น เพราะปจจัยเหลานี้
อาจจะซึมซับไปในการครองชีพของผูบริโภค หรือผูบริโภคอาจจะเดินเขาไปหาคําแนะนําจากกลุม
คนเหลานี้ได 
 2. กระบวนการกอนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Process) เกี่ยวกับวิธีการที่ผูบริโภค
ทําการตัดสินใจ (Consumer decision making)  ประกอบดวยปจจัยภายใน คือ แรงจูงใจ การรับรูการ
เรียนรู บุคลิกภาพ และทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงจะสะทอนถึงความตองการ ความตระหนักในการที่
มีสินคาใหเลือกหลากหลายกิจกรรมที่ผูบริโภคเขามาเกี่ยวของสัมพันธกับขอมูลที่มีอยูหรือขอมูลที่
ฝายผูผลิตใหมาและสุดทายคือการประเมินคาของทางเลือกเหลานั้นปจจัยภายในของผูบริโภคยัง
แบงออกเปน 2 สวน 
  2.1  ความเสี่ยงจากการตัดสินใจของผูบริโภค หมายถึง ความไมแนนอนเมื่อผูบริโภค
ตองเผชิญกับสิ่งที่เขาไมสามารถคาดการณไดเมื่อตัดสินใจซื้อไปแลว โดยมีประเภทของความเสี่ยง
ดังนี้ 
   2.1.1 ความเสี่ยงในดานคุณสมบัติของสินคา 
   2.1.2 ความเสี่ยงในดานกายภาพของสินคาเอง และการใชสินคานั้น 
   2.1.3 ความเสี่ยงในดานความคุมคากับเงินที่ผูบริโภคตองจายเปนราคาสินคา 
   2.1.4 ความเสี่ยงในดานสังคม 
   2.1.5 ความเสี่ยงในดานจิตใจ 
   2.1.6 ความเสี่ยงในดานระยะเวลาในการใชงานสินคา  
 ความเสี่ยงเหลานี้ จะมีมากนอยข้ึนอยูกับประเภทของสินคาและบริการ รวมถึงวิธีการซื้อ
ดวย อยางไรก็ตาม ผูบริโภคเองก็มีกลยุทธตาง ๆ เพื่อลดความเสี่ยงเหลานี้  เชน  การเสาะหาขอมูล
ทําไดโดยการพูดคุยกับเพื่อน ครอบครัวหรือผูที่สามารถแนะนําได พนักงานขาย หรือจากสื่อตาง ๆ 
เพราะยิ่งผูบริโภคมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมากเทาใด การคาดการณเกี่ยวกับตัวสินคาก็จะ



31 
 

ทําไดดียิ่งขึ้นเทานั้น ความเสี่ยงก็จะลดลง  และการใชสินคาเดิมที่เคยใชแลวพอใจไมเปลี่ยนไปใช
สินคาอื่น 
  2.2 การพิจารณาเพื่อการตัดสินใจซื้อ (Evoked Set) ซ่ึงในการตัดสินใจซื้อสินคา  
ผูบริโภคจะพิจารณาสินคาเพียง 3 - 5 ยี่หอในแตละประเภทเทานั้น การพิจารณาเพื่อการตัดสินใจซื้อ
จะเปนสินคาที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
 3. ผลที่ไดจากระบบการตัดสินใจ (Output) เปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการ
ตัดสินใจ แสดงผลหลังจากไดตัดสินใจแลว ดังนี้คือ 
  3.1 พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Purchases Behavior) มี 2 ลักษณะไดแก 
     3.1.1 การซื้อเพื่อทดลองใช (trial purchases) เปนการซื้อสินคานั้นเปนครั้งแรก
ซ่ึงผูบริโภคจะซื้อในปริมาณนอย ๆ กอน เพื่อประเมินความชอบจากการทดลองใช แตพฤติกรรมนี้
ไมสามารถใชครอบคลุมทุกสินคาได โดยเฉพาะสินคาประเภทที่มีอายุการใชงานยาวนาน เชน เตา
ไมโครเวฟ  ตูเย็น ฯลฯ ซ่ึงผูบริโภคจะประเมินไดก็ตอเมื่อซ้ือไปใชแลวเปนเวลานาน 
    3.1.2 การซื้อซํ้า (repeat purchases) มีความสัมพันธอยางใกลชิดกับแนวคิดเรื่อง
ความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty)  การซื้อซํ้ายอมแสดงวาสินคาที่ซ้ือคร้ังนี้ตอบสนองความ
พึงพอใจหรือไดรับการยอมรับแลว  ผูบริโภคจะซื้อในปริมาณที่มากขึ้นกวาการซื้อเพื่อทดลองใช 
  3.2 การประเมินคาภายหลังการซื้อ (Postpurchase Evaluation) คือ การที่ผูบริโภคได
ใชสินคาแลว โดยเฉพาะหลังการซื้อเพื่อทดลองใช ซ่ึงจะประเมินวาการซื้อคร้ังนี้เปนไปตามความ
คาดหวังหรือไม  
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูบริโภคสรุปไดวา  การตัดสินใจของผูบริโภค 
หมายถึง กระบวนการนําความคิดรวบยอดและความพึงพอใจมาประกอบกันเพื่อตัดสินใจซื้อสินคา
และบริการ  การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพล และปรับรูปแบบไดโดยปจจัยและตัวกําหนด
หลายอยางที่เราสามารถจัดกลุมได 3 กลุม คือ อิทธิพลจากสิ่งแวดลอม  อิทธิพลและความแตกตาง
ของตัวบุคคล และกระบวนการทางจิตวิทยา  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคประกอบไป
ดวยปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Input)  ปจจัยทางการตลาด (Marketing input) 
และอิทธิพลจากตัวสินคา 
 4.4 ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ  
 ทฤษฎีการตัดสินใจของรีเดอร  (Reeder. 1971) (พิสิฐ  รังสีภาณุรัตน.  2550 : 10 - 11)  ได
ทําการศึกษาพฤติกรรมของบุคคลและไดแสดงใหเห็นวา กลาววา การกระทําของบุคคลเปนผลมา
จากการที่บุคคลมีความเชื่อหรือไมเชื่อ (Belief or Disbelief) ในสิ่งนั้น ๆ ดังนั้น ในการตัดสินใจ
เลือกกระทําพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเรื่องจงเปนผลมาจากการที่มีความเชื่อและไมเชื่อ
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ดังกลาวโดยเฉพาะพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวกับการตัดสินใจนั้น รีเดอรไดเสนอความคิดและแนว
ทางการวินิจฉัยในพฤติกรรมโดยการแสดงใหเห็นถึงความเชื่อมโยงของปจจัยที่สงผลใหเกิดการ
ตัดสินใจและกระทําพฤติกรรมทางสังคม รีเดอรไดแบงปจจัยออกเปนประเภทตาง ๆ ถึง 3 ประเภท 
คือ ปจจัยดึง (Pull factors)  ปจจัยผลัก (Push factors) และปจจัยความสามารถ (Able factors) ดังนี้ 
 ปจจัยดึง (Pull factors)  
  1.  เปาประสงค (Goals) ความมุงประสงคที่จะใหบรรลุ และใหสัมฤทธิ์จุดประสงคใน
การกระทําสิ่งหนึ่งสงใดนั้นผูกระทําจะมีการกําหนดเปาหมาย หรือจุดประสงคไวกอนลวงหนาและ
ผูกระทําพยายามกระทําทุกวิถีทางเพื่อกอใหบรรลุเปาประสงค 
  2.  ความเชื่อ (Belief orientation) ความเชื่อนั้นเปนผลมาจากการที่บุคคลไดรับรูไมวาจะ
เปนแนวคิดหรือความรูซ่ึงความเชื่อถือเหลานี้จะมีผลตอการตัดสินใจของบุคคลและพฤติกรรมทาง
สังคมในกรณีที่บุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพื้นฐานของความเชื่อถือที่ตนยึดมั่นอยู   
  3.  คานิยม (Value standards) เปนสิ่งที่บุคคลยึดถือเปนเครื่องชวยตัดสินใจ และ
กําหนดการกระทําของตนเอง คานิยมเปนความเชื่ออยางหนึ่งที่มีลักษณะถาวร คานิยมของมนุษยจะ
แสดงออกทางทัศนคติ และพฤติกรรมของมนุษยในเกือบทุกรูปแบบ คานิยมมีผลตอการตัดสินใจ
ในกรณีที่การกระทําทางสังคมของบุคคลพยายามที่จะกระทําใหสอดคลองกับคานิยมที่ยึดถืออยู 
  4.  นิสัยและขนบธรรมเนยมี (Habits and customs) คือ แบบอยางพฤติกรรมที่สังคม
กําหนดไวแลวสืบตอกันมาดวยประเพณีและถามีการละเมิดจะถูกบังคับดวยการที่สังคมไมเห็นชอบ
ดวยในการตัดสินใจที่จะเลือกกระทําพฤติกรรมอยางหนึ่งอยางใดของมนุษยนั้นสวนหนึ่ง
เนื่องมาจากแบบอยางพฤติกรรมที่สังคมกําหนดไวใหแลว 
 ปจจัยผลัก  (Push factors)  
  5.  ความคาดหวัง (Expectation) คือ ทาทีของบุคคลที่มีตอพฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวของกบตนเอง โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นถือปฏิบัติและกระทําในสิ่งที่ตนตองการ 
ดังนั้นในการเลือกกระทําความพฤติกรรม (Social action) สวนหนึ่งจึงขึ้นอยูกับการคาดหวังและ
ทาทีของบุคคลอื่นดวย 
 6. ขอผูกพัน (Commitments) คือ ส่ิงที่ผูกระทําเชื่อวาเขาถูกผูกมัดที่จะตองกระทําให
สอดคลองกับสถานการณนั้น ๆ ขอผูกพันจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจและการกระทําของสังคม
เพราะผูกระทําตั้งใจที่จะกระทําสิ่งนั้น ๆ เนื่องจากเขามีขอผูกพันที่ตองกระทํา 
 7.  การบังคับ (Force) คือ ตัวชวยกระตุนใหผูกระทําตัดสินใจกระทําไดเร็วข้ึนเพราะ
ขณะที่ผูกระทําตั้งใจจะกระทําสิ่งตาง ๆ นั้น เขาอาจจะยงไมแนใจวาจะกระทําพฤติกรรมนั้นดี
หรือไมแตเมื่อมีการบังคับก็จะทําใหตัดสินใจกระทําพฤติกรรมนั้นไดเร็วข้ึน 
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 ปจจัยความสามารถ (Able factors) 
 8.  โอกาส (opportunity) เปนความคิดของผูกระทําที่เชื่อวาสถานการณที่เกิดขึ้นชวยใหมี
โอกาสเลือกกระทํา 
 9.  ความสามารถ (ability) คือ การที่ผูกระทํารูถึงความสามารถของตัวเองซึ่งกอใหเกิด
ผลสําเร็จในเรื่องนั้นได การตระหนักถึงความสามารถนี้จะนําไปสูการตัดสินใจและการกระทําทาง
สังคม โดยทั่วไปแลวการที่บุคคลกระทําพฤติกรรมใด ๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของตนเอง
เสียกอน 
 10.  การสนับสนุน (support) คือ ส่ิงที่ผูกระทํารูวาจะไดรับหรือคิดวาจะไดรับจากการ
กระทํานั้น ๆ 
 จากองคประกอบทั้ง 10 ประการ ยังสามารถอธิบายไดถึงแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยหรือ
สาเหตุที่มีผลตอการกระทําทางสังคม ดังนี้ 
 1.  ในสถานการณของการกระทําทางสังคมจะเกี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคลหลายคน 
ซ่ึงแตละคนก็จะมีเหตุผลแตละอยางในการตัดสินใจในการกระทํา 
 2.  บุคคลหรือองคการจะตัดสินใจหรือแสดงการกระทําบนพื้นฐานของกลุมเหตุผลซ่ึงผู
ตัดสินใจเองไดคิดวามันสอดคลองหรือตรงกับเปาหมายและสถานการณนั้น 
 3. เหตุผลบางประการจะสนับสนุนการตัดสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะตอตาน
การตัดสินใจ 
 4.  เหตุผลนั้น ผูตัดสินใจเองจะตระหนักหรือใหน้ําหนักที่แตกตางกันในการเลือกเหตุผล 
หรือปจจัยที่มามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 5.  เหตุผลที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจนั้น อาจจะเปนเหตุผลเฉพาะจากเหตุผลเพียงหนึ่ง
ประการหรือมากกวาจํานวนเหตุผลหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกระทํานั้น 10 ประการที่กลาวมา 
 6.  อาจจะมีเหตุผลสองหรือสามประการจากเหตุผลทั้ง 10 ประการ หรืออาจจะไมมีเลยท่ี
จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในทุกโอกาส 
 7.  กลุมของปจจัยหรือเหตุผลที่มีอิทธิพลตอการกระทําทางสังคมนั้นยอมจะมีการ
เปลี่ยนแปลงได 
 8.  ผูกระทํา ผูตัดสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะ ซ่ึงแตกตางกันออกไปใน
บุคคลแตละคน 
 9.  สําหรับกรณีเฉพาะบางอยางภายใตการกระทําทางสังคม จะมีบอยครั้งที่จะมีทางเลือก
สองหรือสามทาง เพื่อที่จะสนองตอบตอสถานการณนั้น 
 10.  เหตุผลที่จะตัดสินใจสามารถที่จะมองเห็นไดจากทางเลือกที่ถูกตองแลว 
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5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ศิริพร เย็นเปยม  (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง อุตสาหกรรมการขนสงทางอากาศของ
ประเทศไทย : วิเคราะหตนทุน การผลิตบริการ พบวา โครงสรางอุตสาหกรรมขนสงทางอากาศ ถูก
ควบคุมภายใตนโยบายผูกขาดของรัฐบาลทั้งภายในประเทศและ ตางประเทศ กําหนดใหบริษัท การ
บินไทย จํากัด (มหาชน) เปน สายการบินแหงชาติเพียงสายการบินเดียวภายใตสิทธิของประเทศไทย 
โดยมีสายการบิน 69 สายการบินทําการบินระหวางประเทศในตลาด ขนสงทางอากาศของประเทศ
ไทย ลักษณะสวนแบงการตลาดดาน รายไดขนสงผูโดยสารซึ่งเปนรายไดหลักของสายการบินมีการ 
กระจุกตัวอยูใน 4 สายการบินคือ การบินไทย คารเธย แปซิฟก แอรเวย สิงคโปร แอรไลน ไชนา 
แอรไลน สําหรับการขนสง สินคาเปนลักษณะตลาดผูแขงขันนอยรายเชนเดียวกันมีการกระจุก ตัว
อยูใน 5 สายการบินคือ การบินไทย แอรอินเดีย คารเธย แปซิฟก แอรเวย โคเรียน แอรไลน และ
สิงคโปร แอรไลน โดยมีปจจัยทุน และแรงงานเปนปจจัยหลักที่จะเปนอุปสรรค ตอผูประกอบการ
ขนสงทางอากาศรายใหม ซ่ึงปจจัยทุนนั้น ตองพึ่งพาเทคโนโลยีจากตางประเทศเปนอยางมากใน
การประกอบการดานพฤติกรรมการขนสงทางอากาศ ในนโยบาย การแขงขันดานราคาจะเนนใน
ลักษณะขายบัตรโดยสารพิเศษ มีเงื่อนไขและขายตั๋วในลักษณะแพ็คเก็จทัวร 
 ธิดารัตน ชาครานนท  (2540 : บทคัดยอ) ไดศึกษากลยุทธการขนสงโดยใชทฤษฎีลูกโซ
คุณคา (Value Chain Model) กรณีศึกษา บริษัท แอดวานซ ทรานสปอรต จํากัดพบวาบริษัท แอด
วานซ ทรานสปอรต จํากัด มีจุดดี/จุดเดน คือ ความมั่นคงในการดําเนินงานและมีฐานะทางการเงินที่
แข็งแกรงมี ผูบริหารและเจาหนาที่ที่มีความสามารถ ประสบการณ และความชํานาญ อีกทั้งมี
ศักยภาพทางดานปริมาณ รถบรรทุก แตทางบริษัทฯ มีจุดออน คือ ไมสามารถเขาควบคุมและดูแล
การ ดําเนินการขนสงในระหวางการเดิน ทางขนสงสินคาไดอยางทั่วถึง โดยทางบริษัทฯ มีปญหา
ในการดําเนินงานเมื่อพิจารณาเชิงปริมาณ คือ ปริมาณรถบรรทุก เพียงพอตอการรองรับ ปริมาณ
สินคาในชวงที่มีการสั่งซื้อวัตถุดิบปริมาณมาก ตอคร้ัง จึงทําให บริษัทฯ มีตนทุนการขนสงที่
เพิ่มขึ้นปญหาในการดําเนินงานเมื่อพิจารณา เชิงคุณภาพ คือ งานขับรถบรรทุกขาดคุณภาพในการ
ปฏิบัติงาน และปญหา ในการดําเนินเมื่อพิจารณาเชิงเวลา คือ ความลาชาในการลําเลียง สินคาขึ้น
หรือลง สูรถบรรทุก ตลอดจนสภาพการจราจร ขอบังคับทางกฎหมาย การจราจร สภาพรถบรรทุก 
สภาพภูมิอากาศ และอุบัติเหตุ ปญหาดังกลาวที่ เกิดขึ้นสามารถแกไขไดโดยการขนสงโดยทางเรือ 
(Water Way) เพราะ การขนสงทางน้ํา สามารถประหยัดคาขนสง ขนสงไดปริมาณมากตอเที่ยว 
เหมาะสมกับการขนสงภายในประเทศที่มีระยะทางการขนสงไมไกลประกอบกับ ทางบริษัทฯ ควร
มีระบบการจัดการขนถายสินคาเปนอยางดีเขามาใชใน การลําเลียงสินคาเพื่อเพิ่มความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัย รวมทั้งการ ใหการพัฒนาบุคลากรที่ปฏิบัติงานขนสงสินคาใหเปนบุคลากรที่
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สามารถปฏิบัติ งานไดอยางมีคุณภาพเพื่อสงผลใหการดําเนินการขนสงสินคาเกิดประสิทธิภาพ 
สูงสุด 
 นงนุช  วงศชุตินาท  (2545 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาทัศนะของผูประกอบการตอการจัดการ
ดานโลจิสติกส พบวาผูประกอบการสวนใหญเขาใจเรื่องโลจิสติกสโดยใหความหมายของ            
โลจิสติกส คือ การบริหาร การวางแผน ควบคุม ในการเคลื่อนยาย จัดเก็บสินคาและบริการ ใหถึง
มือผูบริโภคและเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคโดยเร็ว ทัศนะของผูประกอบการตอ
องคประกอบของโลจิสติกส คือ ที่ดิน อุปกรณ เครื่องจักร เงินทุน บุคลากรและขอมูลสารสนเทศ 
ขอดีของโลจิสติกส คือ การลดตนทุนและการกระจายสินคาไปยังผูบริโภคไดอยางรวดเร็วและ
ทันเวลาตอความตองการโลจิสติกส เปนกิจกรรมในการสนับสนุนการขายเสมือนหนึ่งสินคาและ
บริการของบริษัท และชวยสนับสนุนการตลาด  สงเสริมใหมีการวางจําหนายในสถานที่เหมาะสม
วาสินคา บริการ จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา รวมทั้งมีผลกระทบตอกําไรของกิจการในระยะ
ยาว สามารถทําใหสินคา บริการ เปนที่รูจักไดเร็วขึ้น เนื่องจากมีการกระจายสินคาไดเร็วและไม
พลาดโอกาสในการเพิ่มสวนแบงของตลาดใหกับคูแขงขัน สวนขอเสียของโลจิสติกส คือ ตองใช
งบประมาณในการดําเนินการที่คอนขางสูง เชน งบประมาณในการนําระบบมาใช ซ่ึงรวมถึง
งบประมาณในการจัดฝกอบรมใหแกบุคลากรในองคกร ปญหาและอุปสรรค คือ ขาดบุคลากรที่มี
ความชํานาญเฉพาะดาน ไมมีศักยภาพที่พรอมในการปฏิบัติงาน ไมสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดทันทวงที ทําใหเกิดความผิดพลาดในการดําเนินงาน เกิดความลาชา ตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไมทัน ซ่ึงทําใหเกิดผลเสียตอการดําเนินงานของบริษัทและผลกําไรที่จะไดรับในอนาคต 
แนวโนมของการจัดการดานโลจิสติกสนั้น เนื่องจากโลกทุกวันนี้มีการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว มีการ
นําเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศมาใชมากขึ้น มีการจัดการระบบตางๆ ใหคลองตัวซ่ึงมีแนวโนม
ในอนาคตเมืองไทยจะมีการนําโลจิสติกสมาใชอยางกวางขวางและแพรหลาย เนื่องจากธุรกิจใน
ปจจุบันนี้มีการแขงขันที่สูงขึ้นและหัวใจของธุรกิจก็คือ ธุรกิจจะตองลดความลาชา ตองมีการจัดการ
คลังสินคาใหดี มีการเตรียมพรอมในการปรับกลยุทธใหเหมาะสมกับธุรกิจในปจจุบัน 
 คัทรียา เดชะสุรวานิชย  (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ทัศนคติและพฤติกรรมของ
นักทองเที่ยวชาวสหรัฐอเมริกาตอบริการขนสงพัสดุภัณฑทางอากาศ พบวา ธุรกิจบริการขนสงพัสดุ
ภัณฑทางอากาศในประเทศไทยเริ่มปรากฏชัดเจน หลังจากการดําเนินงานของบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) จนกระทั่งปจจุบันมีการพัฒนารูปแบบ ของบริการเปนแบบ ดอรทูดอร (Door to 
door) สําหรับสวนประสมทางการตลาดที่แตกตางกันอยางเดนชัด คือ เวิรดไวด แพกเกจ เอ็กซเพรส  
(Worldwide package express) และ อีเอ็มเอส (EMS) เปนบริการรูปแบบ ดอรทูดอร (Door to door)
สวน ไทยแพค (THAIPAC) เปนบริการรูปแบบดอรทูแอรพอรท (Door to airport) โดยไทยแพค 
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(THAIPAC) เนนการประชาสัมพันธใหกับตัวแทนขนสง และรานคาเนื่องจากเปนบริการใหม สวน
การศึกษาทัศนคติของนักทองเที่ยว กลุมตัวอยางพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากกับปจจัย
สวนประสมทางการตลาดดานระยะเวลาในการสงมอบ ตองการบริการรูปแบบดอรทูดอร (Door to 
door) และชําระเงินดวยบัตรเครดิต สําหรับการทดสอบความ สัมพันธพบวา อาชีพ รายได และ
ภูมิลําเนา มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการขนสงพัสดุภัณฑทาง อากาศ และระดับการศึกษามี
อิทธิพลตอสวนประสมทางการตลาด ดังนั้นธุรกิจบริการขนสงพัสดุภัณฑ ทางอากาศควรวางกล
ยุทธการตลาดโดยเนนจุดเดนของบริการในดานความรวดเร็ว และความแนนอน ของระยะเวลาใน
การสงมอบ 
 ยรรยง  เหลาตระกูลงาม (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการขนสงสินคาทางอากาศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบวา 1) ลูกคา
ที่มารับบริการเปน เพศชายมากกวาเพศหญิง อายุต่ํากวา 26 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ลูกคา
ประเภททั่วไป ระยะเวลาที่ใชบริการระหวาง 1-5 ป และปริมาณการขนสงสินคาเฉลี่ยตอคร้ัง
ระหวาง 10-100 กิโลกรัม 2) ความพึงพอใจบริการของลูกคา ตอการใชบริการขนสงสินคาทาง
อากาศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยแยกพิจารณารายดาน
ดังนี้ ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานสถานที่ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับพอใจ สวนดานการใหขอมูลที่เกี่ยวของ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับเฉย ๆ  3) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการขนสงสินคาทาง
อากาศของบริษัท การบินไทยจํากัด (มหาชน) ตามลักษณะขอมูลทั่วไปของลูกคา จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของลูกคา คลังสินคาที่ใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ และปริมาณ
การสงสินคาเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ประเภทลูกคา และคลังสินคาที่ใช 
 จิรศักดิ์  จันทรทัต  (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศของบริษัทตัวแทนขายระวาง
บรรทุกสินคาในจังหวัดเชียงใหม และจังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวา บริษัทตัวแทนขายสวนใหญ
ไมมีผูถือหุนจากตางประเทศ มีจํานวนทุนจดทะเบียนนอยกวา 3 ลานบาท และมีจํานวนพนักงานใน
บริษัทนอยกวา 20 คน สินคาหลักที่บริษัทตัวแทนขาย ใหบริการขนสงไปยังตางประเทศสวนใหญ
เปนสินคาประเภทชิ้นสวนอุปกรณอิเลคทรอนิกส เซรามิคและเครื่องปนดินเผา บริษัทตัวแทนขาย 
สวนใหญเลือกใชบริษัทการบินไทย เปนอันดับแรก และบริษัทที่ไมใชตัวแทนขายระวางบรรทุก
สินคาทางอากาศของบริษัทการบินไทย จังหวัดเชียงใหม  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงของบริษัทตัวแทนขาย โดยภาพรวม พบวา ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทากงายภาพ มีความสําคัญอันดับแรก รองลงมา คือ ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน ปจจัย
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ดานกระบวนการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ และเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับคะแนนความสําคัญ ปจจัยที่
ใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงระหวางบริษัทที่ปจจุบันเปนตัวแทนขาย บริษัทที่ปจจุบัน
ไมไดเปนตัวแทนขาย แตเคยใชบริการของคลังสินคาบริษัทการบินไทย จังหวัดเชียงใหม พบวา มี
คาเฉลี่ยระดับคะแนนความสําคัญในทุกดานแตกตางกัน ปญหาโดยรวมของการใชบริการดานการ
ขายพื้นที่ระวางบรรทุกสินคา และดานบรกิารคลังสินคาของบริษัทการบินไทย จังหวัดเชียงใหม อยู
ในระดับเฉลี่ยคอนขางนอย โดยปญหาที่มีความสําคัญ 3 ลําดับแรก คือ เร่ืองการไมสามารถจอง
ระวางพื้นที่บรรทุกไดตามที่ตองการ ปญหาดานอุปกรณการบริการดานคลังสินคาและดานการจัด
บรรทุกสินคา (Container) ไมเพียงพอ และปญหาดานสินคาที่จองระวางบรรทุกไวแตสายการบิน
มิไดจัดสงตามเที่ยวบินที่กําหนด 
 กัน ยารัตน  เบี้ยกลาง  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการขนสงสินคาทาง
อากาศระหวางประเทศในความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา 
1)  คุณภาพการใหบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศโดยรวม และมิติตาง ๆ ไดแก 
ภาพลักษณ ของสถานที่ และส่ิงอํานวยความสะดวก ทักษะความสามารถของการใหบริการ การ
ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคา บุคลิกภาพและมีความมีมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ การดูแล
เอาใจใสลูกคา และการใหบริการ มีคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก 2)  การเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศในความคิดเห็นของผูใชบริการจําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก พบวา บริษัทผูสงออกที่ประกอบธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็น
ตอคุณภาพการบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศโดยรวมและคุณภาพการบริการทุกมิติ
แตกตางกัน โดยที่บริษัทผูสงออกที่มีขนาดของธุรกิจแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
บริการขนสงทางอากาศระหวางประเทศมีทักษะความสามารถการใหบริการแตกตางกัน สวนบริษัท
ผูสงออกที่มีระยะเวลาดําเนินกิจการแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขนสงทาง
อากาศระหวางประเทศ มิติบุคลิกภาพและความมีมนุษยสัมพันธของผูใหบริการแตกตางกัน และ
บริษัทที่สงสินคาไปยังภูมิภาคแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการขนสงสินคาทาง
อากาศระหวางประเทศโดยรวม และคุณภาพการบริการในแตละมิติ ไดแก ทักษะความสามรถของ
การใหบริการ การตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคา บุคลิกภาพและความมีมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการ และการใหบริการแตกตางกัน 3) ปญหาและอุปสรรคที่บริษัทขนสงสินคาทางอากาศ
ระหวางประเทศควรปรับปรุง คือระบบการจัดเก็บขอมูลการขนสงสินคา มีการรายงานสถานะของ
สินคาตามความถี่ของผูใชบริการที่รองขอ ใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว  สถานที่ตั้งเดินทาง
สะดวก มีที่จอดรถอยางเพียงพอ และมีการรักษาความปลอดภัยของสินคา 
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 ธัญญาลักษณ  สังขลําไย  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการขนสงสินคาบริษัท ทีเอ็นที ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานราคามีความสําคัญมาก
ที่สุดตอความพึงพอใจของลูกคาการวิจัยไดกลาวถึงชองทางการจัดจําหนายมีผลรองลงมาคือลูกคา
สามารถรูจักบริการของทีเอ็นทีไดจากสื่ออินเทอรเน็ต ดังนั้นทางบริษัทควรจะใหความสําคัญใน
การพัฒนาสื่อทางอินเทอรเน็ตดานกระบวนการใหบริการก็เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความพึงพอใจ
รองลงมา ดังนั้นการพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินงานก็จะสามารถทําใหรักษาลูกคาใหใชบริการ
อีกตอ ๆไปไดดี 
 อัญชนา  บุญสุข  (2550: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยในการคัดเลือกผูใหบริการขนสง
สินคาของกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส  ผลการศึกษาพบวาปจจัยในการคัดเลือกผูใหบริการ
ขนสงสินคาของกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสใหลําดับความสําคัญของปจจัยในการคัดเลือกผูให
บริการจัดสงสินคา ดังนี้ ผูประกอบในภาคเหนือและภาคตะวันออกเฉียงเหนือสวนใหญให
ความสําคัญในเรื่องของการเงินมากที่สุด โดยราคาคาขนสงตองมีความเหมาะสมเปนสําคัญ และ
ผูประกอบการในภาคกลางและภาคตะวันออกสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องของคุณภาพของการ
ใหบริการมากที่สุดโดยตองมีความตรงตอเวลาเปนสําคัญ ซ่ึงพบวาสภาพทั่วไปของสถาน
ประกอบการกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสมีผลกระทบตอปจจัยการคัดเลือกผูใหบริการขนสง
สินคาของกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส นอกจากนั้นผลการวิจัยพบวา การจัดการขนสงผลิภัณฑ
อิเล็กทรอนิกสมีขอคิดเห็นเสนิแนะหลักที่สําคัญ 2 ประการคือ ดานบุคลากรและดานคุณภาพของ
การใหบริการ ซ่ึงดานบุคลากรที่เปนปญหามาก ไดแก การขาดความรู ความชํานาญของตัว
ผลิตภัณฑ สําหรับปญหาดานคุณภาพของการใหบริการที่พบมาก ไดแก การจัดสงสินคาไมทัน
ความตองการลูกคา 
 ปรีชา  วิยาภรณ  (2551 : บทคัยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการ
ในการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑของผูประกอบการขนสง ผลการวิจัยพบวา 1) ผูใชบริการสวน
ใหญเปนหางหุนสวนสามัญ/นิติบุคคล จํานวนเงินทุนจดทะเบียน 500,000-10,000,000 บาท 
ประเภทรถขนสงบรรจุหีบหอ ประเภทของสินคาที่ใชบริการยากตอการเสียหาย และจํานวน 5-10 
คร้ังที่ใชบริการตอเดือน 2) ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการขนสงสินคาและพัสดุภัณฑ 
ซ่ึงผูใชบริการมีระดับการตัดสินใจในดานการบริการ ดานราคา และดานสภาพรถบรรทุก มีการ
ตัดสินใจในระดับมาก สวนดานการสงเสริมการตลาด มีการตัดสินใจในระดับปานกลาง 3)
ผูใชบริการที่มีประเภทขององคกรธุรกิจ จํานวนเงินทุนจดทะเบียน ประเภทรถขนสงบรรจุ ประเภท
ของสินคาที่ใชบริการ และจํานวนครั้งที่ใชบริการแตกตางกัน มีระดับการตัดสินใจใชบริการขนสง
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สินคาและพัสดุภัณฑดานการบริการ ดานราคา ดานสภาพรถบรรทุก และดานการสงเสริมการตลาด
ไมแตกตางกัน 
 วิเชียร  ทบแทง  (2552 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  รูปแบบการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสงสินคาของกลุมธุรกิจคาปลีกสมัยใหม  ผลการศึกษาพบวา รูปแบบการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสงสินคาเรียงตามลําดับความสําคัญเพื่อทําการเลือกไดแก  ความรวดเร็วในการจัดสง
สินคา (Speed)  สินคาที่ทําการจัดสงเสียหายนอยหรือไมเสียหาย (Damage)  เอกสารที่จัดสงมีความ
ถูกตอง (Correct) ความยืดหยุนของการจัดสง (Flexible)  บุคลากร (Man)  ที่ใหบริการมีมารยาทใน
การใหบริการ  ซ่ึงเปนรูปแบบการตัดสินใจเลือก  และสามารถนํามาสรางเปนรูปแบบการตัดสินใจ
ไดดังนี้คือ SDCFM 
 วรพรรณ  โลศิริ  (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศของบริษัทตัวแทนขายระวาง
บรรทุกสินคา บริษัทไวสส-โรหลิก (ประเทศไทย) จํากัด  ผลการศึกษาพบวา 1) ลักษณะของปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงสินคาทาง
อากาศระหวางประเทศโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน 2) ลักษณะปญหาที่พบในการใชบริการ
ขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศโดยรวมอยูระดับนอยทกุดาน 
 โกสินทร  โปธิ  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการขนสง
สินคาระหวางประเทศในหมูบานถวาย จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่ใชบริการ
สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 88 มีอายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ 76 สวนใหญเลือก
ซ้ือสินคาในแบบนักธุรกิจ คิดเปนรอยละ 94 และเคยใชบริการ การขนสงสินคาระหวางประเทศ คิด
เปนรอยละ 94 จุดหมายปลายทางการขนสงสินคาของผูใชบริการสวนใหญ คือทวีปยุโรปคิดเปน
รอยละ 66 โดยระยะเวลาที่เคยใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศอยูในชวงระหวาง 1-5 ป คิด
เปนรอยละ 72 โดยในแตละปจะทําการขนสงประมาณ 2 – 6 คร้ังคิดเปนรอยละ 82 โดยใชรูปแบบ
การสงทางทะเล คิดเปนรอยละ 83 และเลือกเทอมการสงสินคาถึงทาเรือปลายทาง คิดเปนรอยละ 84 
และปริมาณการสงคือตู 20 ฟุต คิดเปนรอยละ 41.2  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในหมูบานถวาย จังหวัดเชียงใหม อันดับแรกคือปจจัยดานการบริการ (Product) 
ในสวนของความรวดเร็วในการใหบริการ  เชนความรวดเร็วในการขนสง รวมถึงการใหบริการที่
รวดเร็วในดานตางๆ ดวย รองลงมาอันดับสอง คือปจจัยดานราคา (Price) โดยที่ราคาที่ถูกกวาบริษัท
อ่ืนไดรับความสนใจจากผูใชบริการเปนพิเศษ  อันดับสามคือปจจัยดานบริษัท (Place) ในสวนของ
บริษัทที่มีความนาเชื่อถือจะไดรับการตอบรับ เปนอยางดีจากผูใชบริการ อันดับสี่คือปจจัยดาน
บริการเสริม (Promotion) โดยบริการเสริมที่ผูใชบริการมีการตอบสนองมากที่สุดคือการมีรถบริการ  
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ปจจัยภายนอก ที่มีผลตอการซื้อสินคาของผูใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในหมูบานถวาย 
จังหวัดเชียงใหม อันดับแรกเปนปจจัยในดานชวงเวลาหรือเทศกาลตางๆที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
สินคาของผูใชบริการเปนอยางมากรองลงมาเปนปจจัยดานอัตราแลกเปลี่ยน อันดับสามคือปจจัย
ดานเศรษฐกิจโลกที่สงผลกระทบ อันดับสี่ คือปจจัยในดานการเมืองของประเทศผูซ้ือสินคา และ
สุดทายคือปจจัยดานการเมืองของไทย ผลการทดสอบความสัมพันธระหวาง ปจจัยที่ผลตอการ
เลือกใชบริการตัวสงสินคาระหวางประเทศ ในหมูบานถวายจังหวัดเชียงใหม กับขอมูลสวนตัวของ
ผูบริโภค พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศมี
ความสัมพันธกับจุดหมายปลายทางการสงสินคา และระยะเวลาที่เคยใชบริการตัวแทนขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ณ ระดับความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับ 0.05  สวนปญหา และอุปสรรคในการใช
บริการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในหมูบานถวายจังหวัดเชียงใหมนั้น พบวาปญหาสําคัญที่สุด
คือการบรรจุหีบหอสินคา ที่ยังไมไดมาตรฐาน หรือขาดคุณภาพในการบรรจุหีบหอที่เพียงพอ 
รองลงมาเปนปญหาการสื่อสารที่ผิดพลาด เพราะบางครั้งทักษะทางดานภาษาของทั้งผูใชบริการ
และผูใหบริการ ยังบกพรองในดานนี้ อันดับสามเปนปญหาการเรียกรองเงินประกันความเสียหาย ที่
เกิดความยุงยากและลาชา และอันดับตอมาเปนปญหาสินคาเกิดการแตกหักเสียหาย ระหวางการ
ขนสง ซ่ึงทําใหเกิดความเสียหายในดานมูลคา ทําใหสินคาชิ้นนั้นไมสามารถนําไปจําหนายหรือใช
การได ตอไป 
 จตุพร  เลิศหิรัญปญญา  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือก
ผูประกอบการขนสงที่เชี่ยวชาญดานการขนสงสินคามูลคาสูงทางอากาศ สําหรับการสงออกอัญมณี
และเครื่องประดับ  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูจําหนายที่ไมมีโรงงานผลิตเปน
ของตนเอง และไมมีสาขาในตางประเทศ ตลาดสงออกหลักอยูในทวีปเอเชีย ยุโรป และอเมริกา
ตามลําดับ สําหรับการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการขนสงสินคาอัญมณีและ
เครื่องประดับจะใชการวิเคราะหการถดถอยโลจิสติกแบบสองกลุม พบวาการติดตามสินคา และวัน
เวลาในการขนสงของที่บูธ เปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบการขนสงสินคามูลคา
สูงมากที่สุดของแตละกรณีตามลําดับ 
 นิมิต  วิมลโนท  (2554 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความเปนไปไดดานการตลาดของการ
ขนสงสินคาทางอากาศแบบเชาเหมาลําในเสนทาง กรุงเทพฯ - เฉินตู - กรุงเทพฯ  ผลการศึกษา
พบวา ความเปนไปไดดานการตลาดของการขนสงสินคาทางอากาศแบบเชาเหมาลําในเสนทาง 
กรุงเทพฯ - เฉินตู - กรุงเทพฯ ในด านการ เติบโตของอุตสาหกรรม  จํ านวนคู แข งภายใน
อุตสาหกรรมไมรุนแรงมาก และอุตสาหกรรมนี้มีความเปนไปไดและนาสนใจ และการศึกษาแนว
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ทางการพัฒนาการขนสงสินคาทางอากาศแบบเชาเหมาลํา ในเสนทางกรุงเทพฯ - เฉินตู - กรุงเทพฯ 
ควรใชความไดเปรียบเชิงการแขงขันเพื่อการพัฒนาที่มีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง  
 สวนสน ยอดนางคํา  (2555 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกรูปแบบ
ของการขนสงสินคาของผูประกอบการคาดอกไมสด อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีลักษณะการตัดสินใจเลือกรูปแบบการขนสงคือ ผูประกอบการ
ตัดสินใจดวยตนเอง โดยบุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบการขนสงสินคาคือ ผูประกอบการ
เองสวนใหญหาขอมูลเกี่ยวกับรูปแบบการขนสงของบริษัทขนสง จากเพื่อน/คนที่รูจัก ชวงเวลาที่มีการ 
จัดสงดอกไมมากที่สุดคือ เดือนธันวาคม ผูประกอบการตัดสินใจเลือกรูปแบบการขนสง โดยเลือกใช
รถยนตของกิจการรวมกับการขนสงจากภายนอก ปจจัยสวนใหญที่ทําใหตัดสินใจเลือกรูปแบบการ
ขนสง โดยใชบริการขนสงของกิจการเอง เนื่องจากความรวดเร็ว และปจจัยที่ทําใหตัดสินใจเลือก
รูปแบบการขนสง โดยใชบริการขนสงภายนอก เนื่องจากคาใชจาย/ราคา /คาบริการและความรวดเร็ว  
เมื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดทั้ง 4 ปจจัยที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจเลือกรูปแบบของการขนสงสินคา 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดย
ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากที่สุดคือ ประเภทของยานพาหนะที่ใชในการขนสงเหมาะสมกับการ
ขนสงสินคา เชน มีบริการรถยนตสงสินคาแบบหองเย็น สําหรับปจจัยดานราคานั้นผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมาก
ที่สุดคือ ราคาคาใชบริการถูกกวาที่อ่ืน เชน คาสงสินคาของบริษัท A ถูกวาสงกับบริษัท B สําหรับ
ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากที่สุดคือ มีความสะดวกในการเดินทางไปยังจุดที่ใหบริการ สําหรับ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้น ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากที่สุดคือ มีการใหสวนลดทางการตลาด นอกจากนี้ยังมีปจจัย
ทางการตลาดอื่นๆ ไดแก ปจจัยดานบุคคล โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ให
ความสําคัญมากที่สุดคือ พนักงานเอาใจใสลูกคา ใหความชวยเหลือในการแกปญหา ปจจัยดาน
กระบวนการของการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมาก
ที่สุดคือ ความความรวดเร็วในการใหบริการ เชน โหลดสินคาเร็ว ไมตองรอนาน และปจจัยดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากที่สุดคอื 
มีพื้นที่ใหลําเลียง หรือจัดวางสินคาที่จะทําการขนสง ปญหาที่พบในการใชบริการรถยนตของกิจการ 
รถยนตของบริษัทผูใหบริการขนสง และรถสาธารณะแดง คือสินคาแตกหักเสียหาย การขนสงแบบ
รถไฟ มีปญหาเรื่องความลาชาในการขนสง และการขนสงแบบเครื่องบิน และรถตุกตุก มีปญหาเรื่อง
การตกลงราคาคาขนสง 


