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   การวิจยัคร้ังนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาทัศนคติและพฤตกิรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ทางดานลักษณะขอมูลองคกร 
ตําแหนงงานในองคกร อํานาจการตัดสินใจ รูปแบบของธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนของ
ธุรกิจและจํานวนพนักงานในองคกร ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดและพฤตกิรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา 
    กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้ คือ ลูกคาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด จํานวน 95 บริษัท เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวม
เปนแบบสอบถาม มีคาความเช่ือม่ัน .863 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว ในกรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติจะใชการทดสอบความแตกตางรายคู โดยวิธี ดันนัตต ท3ี หรือวิธีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญนอยท่ีสุด และหาคาความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  ซ่ึง
ผลการวิจัย พบวา 
  

  1. ดานขอมูลองคกร ผูใชบริการสวนใหญอยูระดับปฏิบัติงาน ไมมีอํานาจในการตดัสินใจ 
รูปแบบธุรกิจเปนบริษัทจํากดั ประเภทธุรกิจคือการนําเขา/สงออก ทุนจดทะเบียน 11-50 ลานบาท 
จํานวนพนกังานในองคกรอยูระหวาง 51-100 คน 

   2. พฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา การรูจักบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด มาจากการแนะนําจากลูกคาอ่ืนๆ เหตุผลท่ีใชบริการคือคุณภาพการใหบริการ 
ลักษณะรถที่ใชมากท่ีสุดไดแกรถ 4 ลอ จํานวนการใชบริการโดยเฉลี่ยตํ่าสุด 10 คร้ังตอเดือน และ
สูงสุด 120 คร้ังตอเดือน ปริมาณนํ้าหนักโดยเฉล่ียตํ่าสุด 4,500 กิโลกรัมตอเดือน และสูงสุด 300,000 
กิโลกรัมตอเดอืน คาบริการโดยเฉล่ียตํ่าสุด 7,700 บาทตอเดือน และสูงสุด 1,125,000 บาทตอเดอืน 
แนวโนมการใชบริการคือ คาดวาจะใชบริการ 

 
 



  3. ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดผูใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด
โดยรวมอยูในระดับดี เม่ือพจิารณารายดานพบวา ดานการเพิ่มผลผลิต ดานกระบวนการ มีทัศนคติ
อยูในระดับดีมาก และดานบริการ ดานบุคลากร ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทาง
การตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา มีทัศนคติอยูในระดับดี  

  4. ดานขอมูลองคกร ตําแหนงงาน อํานาจการตัดสินใจ ทุนจดทะเบียน จํานวนพนกังาน ท่ี
แตกตางกัน มีพฤติกรรมของแนวโนมดานการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

  5. ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ดานการบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับ 
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยมีความสัมพันธคอนขางสูงในทิศทางเดียวกัน 

  6. ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยมีความสัมพันธคอนขางตํ่าในทิศทางเดียวกัน  

  7. ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพันธ
กับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยมีความสัมพันธคอนขางตํ่าในทิศทางเดียวกัน  

  8. ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ดานราคาโดยรวม มีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมี
ความสัมพันธคอนขางตํ่าในทิศทางเดียวกนั 
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  The research was aimed to study service users’ attitude and behavior on 

transportation business and distribution of Suzuyo (Thailand) Limited. The study was 

conducted to explore firstly general organization data such as position in organization, 

decision-making authority, business pattern, business type, organization’s registered capital 

and number of employees; secondly service users’ attitude towards marketing mix; and lastly 

service users’ behavior on transportation business and distribution. 

  The sample size of the research was based on 95 Suzuyo (Thailand) Limited ‘s 

service users.  Data was collected through questionnaires with reliability at .863.  Percentage, 

mean, standard deviation, the t-test, One-way ANOVA was provided as the statistical analysis 

tools. When the difference in variables was occurred with statistically significant, paired 

sample test was utilized by applying Dunnett T3 and LSD.  Then, Pearson product moment 

correlation coefficient was used to measure the correlation of the variables. 

 

  The findings were as follows: 

 

  1. Organization Data: Most service users were at operation level, not in decision 

making level, limited company, import & export business, between 11 and 50 Million Baht in 

registered capital and having between 51 and 100 employees. 

  2. Service Users’ Behavior: Most service users knew Suzuyo (Thailand) Limited 

from other customers’ recommendations.  The reason for choosing Suzuyo (Thailand) was 

quality of service.  Most often servicing vehicles were 4-wheel cars.  Average monthly using 

service was minimum at 10 times and maximum at 120 times.  Average weight per month was 

minimum at 4,500 kilograms and maximum at 300,000 kilograms.  Average monthly expense 

was minimum at 7,700 Baht and maximum at 1,125,000 Baht.  Most service users trended to 

continue using services provided by Suzuyo (Thailand) Limited. 

  3. Attitude Towards Marketing Mix: The level of service users’ attitude towards 

overall marketing mix was at good level.  Considering by category; categories of productivity 

increase and process had the level of attitude in very good level; and categories of service, 

personal, distribution channel, marketing promotion, physical evidence and price had the level 

of attitude in good level. 

 

  4. The difference in organization data such as job positioning, decision making 

authority, registered capital, number of employees influenced the difference in service usage 



trend in transportation business and distribution of Suzuyo (Thailand) with statistically 

significant at .05 level.  

  5. The correlation between service users’ attitude towards marketing mix in overall 

service and service usage trend in transportation business and distribution was at slightly high 

in positive direction with statistically significant at .05 level. 

  6. The correlation between service users’ attitude towards marketing mix in overall 

process and service usage trend in transportation business and distribution was at slightly low 

in positive direction with statistically significant at .05 level. 

  7. The correlation between service users’ attitude towards marketing mix in overall 

physical evidence and service usage trend in transportation business and distribution was at 

slightly low in positive direction with statistically significant at .05 level. 

 8. The correlation between service users’ attitude towards marketing mix in overall 

price and service usage trend in transportation business and distribution was at slightly low in 

positive direction with statistically significant at .05 level. 
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              สารนิพนธนี้สําเร็จไดดวยดีเปนเพราะผูวิจัยไดรับความกรุณาอยางยิ่งจาก รองศาสตราจารย    
สุพาดา    สิริกุตตา ประธานกรรมการควบคุมสารนิพนธ รองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรีตน  และ
ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณักษ   กุลิสร  กรรมการควบคุมสารนิพนธ ทานท้ังสามไดเสียสละเวลาอันมี
คาเพื่อใหคําปรึกษาแนะนําในการจัดทํางานวิจัยนี้ทุกข้ันตอน อีกท้ังทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณ
ในการทํางานวิจัย ประสิทธิภาพการทํางานและรูถึงคุณคาของงานวิจัยท่ีจะชวยใหการทํางานในดาน
การพัฒนาบุคลากรใหเปนไปอยางมีคุณคามากข้ึน และทานท้ังสามยังเปนแบบฉบับของอาจารยท่ี
ทุมเทใหกับศิษยและงานดานวิชาการอยางไมเหน็ดเหนื่อย ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง
ไว ณ ท่ีนี้ 
 นอกจากนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานท่ีใหความรูแกผูวิจัยในการศึกษา
ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ซ่ึงทําใหผูวิจัยรูวาการศึกษาในระดับปริญญาโทของผูวิจัย
นั้นมิได ส้ินสุดเพียงการทําปริญญาสารนิพนธฉบับนี้ใหสําเร็จลงได หากผูวิจัยไดทราบถึง
กระบวนการเรียนรูท่ีถูกจุดประกายตลอดระยะเวลาที่ไดเขาศึกษาท่ีผานมาใหกลายเปนการเรียนรูท่ี
ตอเนื่องอยางไมส้ินสุด และจะนําความรูนี้ไปใชประโยชนแกผูอ่ืนตอไป 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอบุญลือ คุณแมสมคิด และนองเก นองกิ๊ก นองโปง นองเกษม 
รวมถึงขอขอบคุณคนท่ีรักท่ีใหการสนับสนุนทุกอยาง และเปนกําลังใจท่ีสําคัญแกผูวิจัยในการศึกษา
และทําการวิจัยคร้ังนี้มาตลอดจนสําเร็จลุลวง 
 ขอบคุณพี่ๆ ท่ีใหความชวยเหลือในเร่ืองขอมูล และเพ่ือนๆ อันไดแก คุณปู คุณกุ คุณอุม 
คุณไผ คุณอุย คุณแมน คุณฝน คุณหลุน และคุณหนิง เพื่อนอีกคนท่ีมีน้ําใจมากๆ รวมถึงเพื่อนสาขา
การจัดการทุกคนท่ีใหกําลังใจ  และมีสวนชวยเหลือในการวิจัยคร้ังนี้ 
 
 
                                                                พิรัชยภณ  แสงทอง 
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 1

บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 
 
  ในปจจุบันนี้เศรษฐกิจของประเทศไดเจริญกาวหนาอยางตอเนื่อง และมีการขยายตัวอยาง
รวดเร็วอยางรวดเร็ว ซ่ึงสงผลใหผูประกอบการธุรกจิเอกชนไดรับผลประโยชนทางดานรายได
เพิ่มข้ึนรัฐวิสาหกิจและราชการมีการพัฒนากาวหนาดานเทคโนโลยี รวมถึงการส่ือสารดานธุรกิจท่ี
รวดเร็ว การขนสงคมนาคมมีความสะดวกมากข้ึน รัฐบาลใหความสําคัญและสนับสนุนงานดานโล
จิสติกส ทําใหธุรกิจดานการขนสงและการกระจายสินคาตางๆ มีความสําคัญและพัฒนาอยางไม
หยุดยั้ง เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ความเติบโตทางดานเศรษฐกจิและรายไดของ
งานดานโลจิสติกสของธุรกิจประเภทขนสงและการกระจายสินคาเพิ่มมากข้ึน ในปจจุบันระบบ
ขนสงไดแบงออกเปนท้ังทางบก ทางอากาศ และทางน้ํา ซ่ึงทางบกภายในประเทศนั้นนับวาใน
ปจจุบันเปนท่ีนาสนใจมากข้ึนเนื่องจากมีความรวดเร็ว สะดวก ปลอดภัย ประหยัดคาใชจาย จึงทํา
ใหมีการแขงขันอยางสูงในธุรกิจดานระบบขนสงและการกระจายสินคา 

 
             จากท่ีไดกลาวมาขางตนทําใหมีบริษัทตางๆ เขามาประกอบธุรกิจขนสงและการกระจาย
สินคาในประเทศมีการแขงขันกันอยางมาก เชน ยูพเีอส    ดีเอชแอล   ยูเซน  เชงเกอร    ทีเอ็นที  
เอ็นทีเอ็น เปนตน ซ่ึงบริษัทเหลานี้เปนบริษัทท่ีมีช่ือเสียงมากในดานการขนสงสินคาและการ
กระจายสินคา ซ่ึงบริษัทนั้นๆ จะมีธุรกจิอยูหลายประเภทในแตละบริษัท แตงธุรกิจท่ีเปนท่ีรูจกั
และเปนท่ีนิยมของคนท่ัวไปก็คือ ธุรกิจดานการขนสงและการกระจายสินคา แตมีบริษัทแหงหนึง่
ท่ีเปนบริษัทญ่ีปุนที่ประกอบธุรกิจขนสงและการกระจายสินคา คือ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด ซ่ึงธุรกิจของบริษัทมีหลายประเภทเชนกัน แตธุรกิจขนสงและการกระจายสินคาเปนธุรกิจท่ี
สําคัญตัวหนึ่งของบริษัท โดยเปดดําเนนิงานเพื่อรองรับธุรกิจตัวแทนผูนําเขาและสงออกสินคาท่ี
ดําเนินงานอยู หรือท่ีรูจักกนัคือการบริการดานการประสานงานพิธีการศุลกากร เนนการใหบริการ
แบบครบวงจรและการบริการในราคาท่ีเหมาะสม 

 
                บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด คือ บริษัท Forwarder   ในดานงานพิธีการศุลกากร
หรือตัวแทนผูออกของ และธุรกิจดานโลจสิติกส   การขนสงและกระจายสินคา บริหารงานโดย
ผูบริหารเปนชาวญ่ีปุนเปนหลักและมีคนไทยเปนผูจดัการและพนักงาน โดยคําวา ซูซูโย เปนช่ือ
ของผูกอต้ังบริษัทฯ สองทานรวมกัน โดยหลักสําคัญของธุรกิจขององคกร คือ 
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               1. ความพึงพอใจของลูกคา ส่ิงท่ีบริษัทฯ ใหความสําคัญท่ีสุด คือ เราทําธุรกิจบริการ เรา
จึงมุงม่ันเพ่ือการใหบริการท่ีดีเยีย่ม และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ 

  2. ราคาประหยัด เหมาะสมกับบริการ เรามุงม่ันท่ีจะเปนกลไกสําคัญในการทําใหการ
บริการขนสงและกระจายสินคา รวมถึงธุรกิจดานพิธีการศลุกากร เปนการใหบริการท่ีดเีลิศแตราคา
ประหยดั สะดวก รวดเร็ว และแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 

  3. ผูชํานาญการ และผูเช่ียวชาญงานในดานๆ ไวสําหรับสรางความพึงพอใจในบริการ
และใหคําแนะนําอยางถูกตองกับลูกคาและผูใชบริการท่ัวไป 

 
                 อยางไรก็ตาม บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ถือวาเร่ืองการบริการเปนเลิศเปนหวัใจ
สําคัญท่ีสุด การท่ีบริษัทฯ ไดรับการสนับสนุนอยางดียิ่งจากลูกคาและผูใชบริการ ในดานของ
ผูบริหารชาวญ่ีปุน ชาวไทย ผูจัดการ พนักงาน เจาหนาท่ี ท้ังหมดคัดเลือกจากผูมีประสบการณใน
งานดานนีเ้ปนอยางดี ผูใชบริการ ลูกคาจึงม่ันใจไดอยางเต็มเปยมกับการบริการของเรา 

 
  บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด เปดใหบริการในประเทศไทยมาเปนเวลา 15 ป โดยมี

สํานักงานใหญอยูท่ีญ่ีปุน สวนสํานักใหญในประเทศไทยอยูท่ี กรุงเทพมหานคร และมีสาขาอยูท่ี
อมตะนคร ชลบุรี และแหลมฉบัง ในอนาคตอันใกลประมาณตนป 2551 ซูซูโยมีเปาหมายจะขยาย
บริษัทใหม โดยใชช่ือใหมเปน บริษัท ซูซูโย ดิสตริบิวชั่น เซ็นเตอร จํากัด จะใหบริการในดาน
ระบบการขนสงและกระจายสินคาเปนหลัก โดยจะต้ังเปน DC ท่ี WellGrow  I.E. จังหวัด
ฉะเชิงเทรา เพือ่เปนศูนยกลางการขนสงและกระจายสินคาครอบคลุมท่ัวประเทศ 

 
   จากเหตุผลดังกลาวผูวิจยัสนใจศึกษาถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจ

ระบบขนสงและกระจายสินคา ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั เพื่อใชเปนขอมูลเบ้ืองตน 
ในการนําไปใชพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการของบริษัทฯ และเพื่อใชเปนแนวทาง
สําหรับผูท่ีทําวิจัยในเร่ืองท่ีเกี่ยวของตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
                1. เพื่อศึกษาขอมูลองคกร ประกอบดวย ตําแหนง อํานาจการตัดสินใจการเลือกใชบริการ 
รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ เงินทุนจดทะเบียน จาํนวนพนักงาน ท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
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               2. เพื่อศึกษาทัศนคติตอการใชบริการท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมี
ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา  ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
   3. เพื่อศึกษาระดับทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา  ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
               สามารถนําผลการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ไปเปนขอมูลเบ้ืองตน ในการนําไปใชเพื่อปรับปรุงการ
ใหบริการรวมถึงการพัฒนาดานเทคโนโลยีของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั อีก
ท้ังยังสามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางสําหรับผูท่ีจะทําวิจยัในเร่ืองท่ีเกี่ยวของตอไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
                เนื้อหาของการวิจัย 
   ในการศึกษาโครงการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
               ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
    ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแกผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด มีจํานวนประชากรที่ใชบริการ จํานวน 95 บริษัท (ท่ีมา : 
ฐานขอมูลของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ณ วนัท่ี 24 ตุลาคม 2550) 
 
                 กลุมเปาหมาย 
    กลุมเปาหมายในการวิจยัคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการ ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 95 บริษัท โดยวิธีการสํามะโน (Census) จึงเก็บขอมูล
ทุกหนวยของประชากร 
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ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ไดแก 
              ตวัแปรอิสระ (Independent) แบงไดดังนี ้
   1. ลักษณะขอมูลองคกร 
         1.1 ตําแหนงงานในองคกรปจจุบันของทาน 
  1.1.1 ระดับปฏิบัติงาน 
  1.1.2 ระดับหวัหนางาน 
  1.1.3 ระดับหวัหนาแผนก 
  1.1.4 ระดับหวัหนาฝาย 
   

        1.2 อํานาจการตัดสินใจของทานสําหรับการเลือกใชบริการธุรกิจขนสง 
และกระจายสินคา 
  1.2.1 สามารถตัดสินใจเลือกใชบริการไดเองทันที 
  1.2.2 สามารถตัดสินใจเลือกใชบริการไดในข้ันตน 
  1.2.3 มีอํานาจตัดสินใจเลือกใชบริการไดในบางคร้ัง 
  1.2.4 ไมมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 
      1.3 รูปแบบธุรกิจ 
  1.3.1 กิจการเจาของคนเดียว 
  1.3.2 หางหุนสวนจํากดั 
  1.3.3 บริษัทจํากัด 
 
         1.4 ประเภทธุรกิจของบริษัทท่ีทานทํางานอยูในขณะน้ี 
  1.4.1 ธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคา 
  1.4.2 ธุรกิจการขนสงสินคา 
  1.4.3 ธุรกิจการนําเขา / สงออก 
  1.4.4 อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................... 
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        1.5 ทุนจดทะเบียนของธุรกิจของทาน 
  1.5.1 ทุนจดทะเบียนไมเกิน 10 ลานบาท 
  1.5.2 ทุนจดทะเบียน 11 – 50 ลานบาท 
  1.5.3 ทุนจดทะเบียน 51 – 100 ลานบาท 
  1.5.4 ทุนจดทะเบียนมากกวา 101 ลานบาทข้ึนไป 
 
        1.6 จํานวนพนักงานในองคกรของทาน 
  1.6.1 ไมเกิน 50 คน 
  1.6.2 51 – 100 คน 
  1.6.3 101 – 200 คน 
  1.6.4 ตั้งแต 201 คนข้ึนไป 
 
               2. ทัศนคติของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
(ประเทศไทย) จํากัด 
   2.1 สวนประกอบของการบริการ (Product) 

      2.2 กระบวนการ (Process) 
       2.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
       2.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
       2.5 การเพิม่ผลผลิตและคุณภาพ (Productivity and Quality) 
       2.6 บุคลากรในการดําเนินงาน (People) 
       2.7 การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
       2.8 ราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ (Price) 
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  ตัวแปรตาม (Dependent) แบงไดดังนี ้
   3. พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด 
        3.1 จํานวนคร้ังท่ีใชบริการ / เดือน 
        3.2 ปริมาณสินคาท่ีจัดสง / คร้ัง 
        3.3 คาบริการท่ีจาย / เดอืน 
        3.4 ความพึงพอใจในบริการ 
        3.5 การรูจัก 
        3.6 ความจงรักภกัด ี
        3.7 ความชอบในบริการของพนักงาน 
        3.8 ลักษณะของรถขนสงท่ีใช 
        3.9 การรับประกัน 
        3.10 ความปลอดภัย 
 
 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยไดใชคําศัพทเฉพาะบางคําถาม ท่ีจําเปนตอการวิจยัคร้ังนี้เพื่อให
การใชภาษามีความชัดเจนและรัดกุม ดงันั้นผูวิจยัจึงขอกําหนดนิยามศัพทเฉพาะเพ่ือใหเกิดความ
เขาใจตรงกนัในการอานการวิจัยคร้ังนี ้

 
ธุรกิจระบบขนสงและการกระจายสินคา  (Transportation and Distribution) 

 หมายถึง การจัดการเคล่ือนไหวของสินคา โดยวัตถุประสงคในการสงมอบสินคาใหทัน
ตามความตองการโดยยังคงรักษาคุณภาพของสินคาใหไดมาตรฐาน ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด โดยมีแผนการปฏิบัติและข้ันตอนการดําเนนิงานอยางมีระบบ ดังเชนกอนท่ีจะทําการ
สงสินคาซ่ึงจะตองมีการตรวจสอบทางดานเวลา จํานวนสินคา วิธีการจัดสง อันจะกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการจดัสรรทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากดั  
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              ทัศนคติ (Attitude) 

 คือ  ความรูสึกนึกคิดของบุคคลผูใชบริการ การตอบสนองตอส่ิงกระตุนไปในทิศทางท่ี
สมํ่าเสมอ ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) ในดาน
ผลิตภัณฑ การบริการ (Product)   ดานราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ (Price)  ดาน
ชองทางการจดัจําหนาย (Place)  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ดานบุคคลากรในการ
ดําเนินงาน (People)  ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
ดานกระบวนการดําเนนิการ (Process)  ดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพ (Productivity and 
Quality) 

 
             พฤติกรรม (Behavior) 

หมายถึง พฤติกรรมของกลุมตัวอยางในการใชบริการของธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั ท่ีเกี่ยวของกับกจิกรรมตางๆ ท่ีเกดิข้ึนตลอดการ
ใหบริการ จํานวนคร้ังท่ีใชบริการ/เดือน ปริมาณสินคาท่ีจัดสง/คร้ัง คาบริการท่ีจาย/เดือน ความพงึ
พอใจในบริการ การรูจัก ความจงรักภกัดี ความชอบในบริการของพนักงาน ลักษณะรถขนสงท่ีใช 
การรับประกัน  เพื่อการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ตั้งแตเร่ิมใชบริการจนเม่ือทุก
วันนี้ท่ียังมีการใชบริการอยู ตลอดจนรวมถึงแนวโนมการใชบริการตอไปในอนาคตของบริษัท 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
   ในการวิจัยเร่ือง ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั คร้ังนี้ไดมีการกําหนดตัวแปรอิสระและตัว
แปรตาม 

 
ตัวแปรอิสระ (Independent)    ตัวแปรตาม (Dependent) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

ขอมูลองคกร 
1. ตําแหนง 
2. อํานาจการตัดสินใจการเลือกใชบริการ 
3.รูปแบบธุรกิจ 
4. ประเภทธุรกิจ 
5. เงินทุนจดทะเบียน 
6. จํานวนพนักงาน 
 

 
 
 
 
 
พฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสง

และกระจายสินคาของ 
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 

   
 
 

ราคาและคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการ (Price) 8. 
กายภาพ (Physical Evidence)       
การสรางและการนําเสนอลักษณะทาง 7. 

6. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
5. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

3. การเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพ  
    (Productivity and Quality) 
4. กระบวนการ (Process) 

2.  บุคลากรในการดําเนินงาน (People) 

ทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
(ประเทศไทย) จํากัด 
1. การบริการ (Product) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1.ลักษณะขอมูลองคกร ไดแก ตําแหนง  อํานาจการตัดสินใจการเลือกใชบริการธุรกิจ
ขนสงและกระจายสินคา  รูปแบบธุรกิจ  ประเภทธุรกิจ  เงินทุนจดทะเบียน  จํานวนพนักงาน  ท่ี
แตกตางกัน   มีพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

2.ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภณัฑ การบริการ (Product)   ดานราคาและ
คาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ (Price)  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  ดานการสงเสริม
การตลาด (Promotion)  ดานบุคคลากรในการดําเนินงาน (People)  ดานการสรางและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  ดานกระบวนการดําเนินการ (Process)  
ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ (Productivity and Quality)  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 สําหรับการศึกษาคนควาในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการคนควา เอกสารและงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ

ในดานการดําเนินธุรกิจบริการท่ีมีผูเขียน ผูศึกษาขอมูลการทําวิจยักอนหนานี้ ซ่ึงขอมูลดังกลาวจะ
เปนพื้นฐานท่ีจะนํามาเปนประโยชนในการศึกษางานวิจยัในคร้ังนี ้   ท้ังนี้ผูวิจยัไดทําการศึกษา
ความเปนมาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั   การแขงขันทางธุรกิจของบริษัทท่ีดําเนนิ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาการจดักิจกรรมทางการตลาด สภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การเมือง สังคม ทีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด     
โดยผูวิจยัไดนาํหลักทฤษฎีทางการตลาดท่ีเกี่ยวของมาประยุกตใชและนําเสนอดังตอไปนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎีสวนผสมทางการตลาด 1. 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 2. 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมและองคประกอบของพฤติกรรม 3. 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรู  ทัศนคติ  และพฤติกรรม  (KAP) 4. 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 5. 

6. ขอมูลท่ีเกี่ยวกบัธุรกิจระบบขนสงและการกระจายสินคาของบริษัท  ซูซูโย  (ประเทศไทย)  
จํากัด 
บทความและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ 7. 

 
 
แนวคิดและทฤษฏีสวนผสมทางการตลาด 
 
 การบริหารธุรกิจบริการ 
 การบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาน 8  ประการ  (The eight components of 
integrated service management) หมายถึง  การวางแผนการบริหารกจิกรรมการตลาด (Marketing)  
การปฏิบัติการ (Operations)  และทรัพยากรมนุษย  (Human resources)  โดยใหมีการประสม
ประสานกันเปนอยางดีเพื่อใหบรรลุความสําเร็จของธุรกิจ  ซ่ึงมีองคประกอบท่ีสําคัญ  8  ประการ  
โดยมีรายละเอียดดังนี้ (ปณิศา  ลัญชานนท.2548:164) 
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ภาพประกอบ 2 แสดงการบริหารธุรกิจแบบประสมประสาน  8  ประการ (The eight components 
        of service management) 
   1. สวนประกอบของผลิตภัณฑ (Product elements) หมายถึง ทุกสวนประกอบของการ
ใหบริการท่ีสามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก ลักษณะท่ีเปนผลิตภัณฑหลัก (Core product) 
และบริการเสริม (Supplementary service) ซ่ึงแสดงถึงผลประโยชนท่ีลูกคาตองการและเปนการ
สรางขอไดเปรียบ  ทางการแขงขันท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา  ในเร่ืองของ
บริการนั้นจะตองเนนท่ีประโยชนหลักท่ีจะไดรับจากผลิตภัณฑหลัก  และยงัตองพิจารณาถึง
ประโยชนเพิม่เติมท่ีจะไดรับจากผลิตภัณฑเสริมดวย 
 

 2. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการดําเนินการหรือการปฏิบัติ (Operations) ซ่ึงเกี่ยวของ
กับข้ันตอนท่ีจาํเปนของการใหบริการ กลาวคือ การสรางแลการสงมอบผลิตภัณฑใหกับลูกคา
จะตองอาศัยการออกแบบและปฏิบัติตามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล ในกระบวนการอธิบายถึง
ลักษณะและข้ันตอนในระบบการปฏิบัติงานทางดานบริการ ซ่ึงการออกแบบระบบที่อาจจะทําให
ลูกคาไดรับบริการลาชาได โดยกระบวนการในการบริการประกอบดวย 

        2.1 กระบวนการใหบริการโดยบุคคล (People processing service) เปนบริการบริการ
ท่ีเกี่ยวของกับเวลาและการเคลื่อนไหวของพนักงาน เชน ข้ันตอนการเสิรฟอาหารและเคร่ืองดื่มบน
เคร่ืองบิน เปนตน 

การสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence)

การจักจําหนาย,พื้นท่ีในเวปไซตและ 
เวลาท่ีใหบริการ 

(Price, cyberspace and time) 

สวนประกอบผลิตภัณฑ 
(Product element) 

กระบวนการ 
(Process) 

พนักงาน (People) 

การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ 

การสงเสริมการตลาด  
และการใหความรูกับลูกคา 

(Promotion and education) 

(Productivity and Quality) 

ราคาและ คชจ. อ่ืนๆ  
ของผูใชบริการ 

(Price and other user outlays) 
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    2.2 กระบวนการใหบริการเพื่อใหลูกคาไดรับบริการ (Possession processing 
services) เปนข้ันตอนการปฏิบัติท่ีเกี่ยวกับการทําใหลูกคาไดเปนเจาของบริการนั้นเชน  ระบบการ
จองต๋ัว  ระบบการจัดคิวตางๆ  เปนตน 
          2.3 กระบวนการจัดส่ิงกระตุนทางดานความคิด (Mental stimulus processing 
services)   เปนการปฏิบัติการโดยมุงใหเกิดทัศนคติท่ีดใีนจิตใจของลูกคา  เชน  การอธิบายถึง
ผลประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับจากการใชบัตรเครดิต 
         2.4 กระบวนการใหบริการขอมูลสารสนเทศ (Information processing services)  เปน
การใหบริการทางดานขอมูลกับลูกคา  เชน  การใหคําแนะนําหรือการใหขอมูลโดยสาธิตในกรณีท่ี
เกิดภาวะฉุกเฉินแกผูโดยสารขณะอยูบนเคร่ืองบิน 
 
   3. การจัดจําหนาย (Place)  พื้นที่ในเว็บไซต (Cyberspace) และเวลาท่ีใหบริการ (Time)  
เปนการตัดสินใจวาจะสงมอบบริการใหกบัลูกคาเม่ือใด  (ควรใชเวลาเทาใดในการสงมอบบริการ) 
ท่ีไหน (การตดัสินใจดานชองทางการจัดจําหนาย)  และอยางไร  (การตัดสินในวาจะใชชองทาง
การจัดจําหนาย (Distribution)  ทางดานกายภาพ  และ  (หรือ)  ทางดานอิเล็กทรอนิกส)  ซ่ึงการ
ตัดสินใจท้ังหมดนี้ข้ึนอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการ 
 
  การใหบริการขาวสารผานอินเทอรเน็ตจะใชฐานขอมูลที่สงมอบผานพื้นท่ีในเว็บไซตใน
คอมพิวเตอรหรือโทรศัพทชวยอํานวยความสะดวกใหกบัลูกคาโดยไมคํานึงถึงสถานท่ีและเวลา
ธุรกิจสามารถสงมอบบริการไปยังลูกคาโดยตรงในการใหบริการและการติดตอกับลูกคาจะตอง
คํานึงถึงความคาดหวังของลูกคา (Customer expectations)  ในดานความรวดเร็ว  และความสะดวก  
ซ่ึงเปนตัวกําหนดท่ีสําคัญในการกําหนดกลยุทธการสงมอบบริการใหกบัผูบริโภค 
 
   4.  การเพิ่มผลผลิต (Productivity)  และคุณภาพ (Quality) ดังนี ้
          4.1 การเพิ่มผลผลิต (Productivity)  เปนวิธีการใชปจจัยนําเขา (Inputs) ในการ
ใหบริการเพื่อแปรสภาพเปนผลผลิต (Outputs) และสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา  ดังนั้นผลผลิต 
(Outputs)  ก็คือประสิทธิผล (Effectiveness)  ของผูใหบริการ  กลาวคือ  เปนผลประโยชนท่ีสง
มอบใหกับลูกคา  สวนปจจยันําเขา  (Inputs)  ก็คือปจจัยการผลิตท่ีผูใหบริการใช  ซ่ึงเปนตนทุน
ของผูใหบริการ  โดยจะนํามาเปนแนวทางในการต้ังราคา  ซ่ึงถือเปนตนทุนของลูกคา  โดยจะตอง
ใหลูกคาเกดิความรูสึกวาไดรับความประหยัดหรือประสิทธิภาพ (Efficiency)   
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         4.2  คุณภาพ  (Quality)  เปนระดับบริการท่ีสามารถตอบสนองความจําเปน  (Needs)  
ความตองการ  (Wants)  และความคาดหวังของลูกคา  (Expectations)  ได  ซ่ึงคุณภาพการ
ใหบริการจะตองพิจารณาดานตางๆ  ดังนี ้
  4.2.1.  ความเชื่อถือได  (Reliability)  เปนความสามารถในการใหบริการตามท่ี
สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา 
  4.2.2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือและ ใหบริการแกลูกคาอยางกระตือรือรน 
  4.2.3.  ความม่ังใจได  (Assurance)  เปนการแสดงถึงความรู  และมนุษยสัมพันธ
ของ             ผูใหบริการท่ีทําใหผูใชบริการมีความเช่ือม่ันในการบริการท่ีไดรับ 
  4.2.4.  ความเห็นใจ  (การเขาถึงจิตใจ) (Empathy)  เปนการดูแลเอาใจใสและให
ความสนใจท่ีผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
  4.2.5.  ลักษณะทางกายภาพ  (Tangibles)  เปนลักษณะท่ีปรากฏใหเหน็หรือส่ิงท่ี
สามารถจับตองได  เชน  วัสดุ  อุปกรณ  เคร่ืองมือ  อาคารสถานท่ี  บุคคล  เปนตน 
 
   5.  การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา  (Promotion  and  education)  เปน
กิจกรรมการส่ือสารและการออกแบบส่ิงจงูใจเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสําหรับการ
ใหบริการในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง 
 
    6.  พนักงาน  (People)  พนักงานผูใหบริการเปนปจจยัแหงความสําเร็จของธุรกิจบริการ  
พนักงานสามารถสรางการรับรู  (Perception)  เกีย่วกับคุณภาพการใหบริการใหกับลูกคา  กลาวคือ  
ลูกคามักจะพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการจากการประเมินส่ิงท่ีเขารับรูในบริการท่ีไดรับจาก
พนักงาน  ดังนั้นธุรกจิใหบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองใชความพยายามอยางมากในการ
วางแผนดานกาํลังคน  การสรรหา  การคัดเลือก  การฝกอบรมและพัฒนา  และการจูงใจพนักงานท่ี
เกี่ยวของท้ังหมด  ไมวาจะเปนพนักงานท่ีติดตอกับลูกคาโดยตรงหรือพนักงานในสํานักงานท่ีทํา
หนาท่ีดานบริหารและดานอ่ืนๆ  ดวย 
 
   7.  ราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ (Price and other user outlays) เปนคาใชจาย
ในรูปของ  เงนิ  เวลา  และความพยายามท่ีเกิดข้ึนในการซ้ือและใชบริการของลูกคา   
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   8.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical evidence)  เปนส่ิงจงูใจท่ี
สามารถมองเห็นไดซ่ึงจะนําไปสูคุณภาพในการใหบริการ 
 

  สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 
   ดังไดกลาวแลวธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา  สวนประสมการตลาด
ท้ัง  7  ตัว ท่ีกลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ  การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจให
ประสบความสําเร็จ  จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน  และคณะ. 2541:81) 
        1. คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ  (Customer Value)  ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับ
ใครส่ิงท่ีลูกคาใชพิจารณาเปนหลักคือ  คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ  ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับเงนิ
ท่ีจาย  ดังนั้นธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 
        2. ตนทุน  (Cost to Customer)  ตนทุนหรือเงินลูกคายินดีท่ีจะจายสําหรับบริการนั้น  
ตองคุมคากับบริการท่ีจะได  หากลูกคายนิดีจายในราคาสูง  แสดงวาความคาดหวงัในบริการนัน้
ยอมสูงดวย  ดังนั้นในการต้ังราคาคาบริการ  ธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายใหได  เพื่อ
นําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตางๆ  ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคายอมรับได 
        3. ความสะดวก  (Convenience)  ลูกคาจะใชบริการกบัธุรกิจใด  ธุรกิจนั้นจะตองสราง
ความสะดวกใหลูกคา  ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ  หากลูกคาไป
ติดตอใชบริการไดไมสะดวก  ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงท่ีบาน
หรือท่ีทํางานลูกคา 
        4. การติดตอส่ือสาร  (Communication)  ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปน
ประโยชนจากธุรกิจ  ในขณะเดยีวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล  ความเห็น  หรือขอ
รองเรียน  ธุรกิจจะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลุกคาเปาหมาย  เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็น
จากลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นการสงเสริมการตลาดท้ังหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการ
ส่ือสารลมเหลว 
        5. การดูแลเอาใจใส  (Caring)  ลูกคาท่ีมาใชบริการไมวาจะเปนบริการท่ีจําเปนหรือ
บริการฟุมเฟอย  เชน  ดานความงานม  ลูกคาตองการการเอาใจใสดแูลเปนอยางดจีากผูใหบริการ
ตั้งแตเร่ิมกาวเทาเขามาจนถึงกาวออกจากรานนั้น  ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใช
บริการก็ตาม  หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม 
        6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับ
การตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ  ไมวาจะเปนการบริการตัดผม  ผมท่ีออกมาจะตอง
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        7. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการไมวาจะเปนอาคาร  
เคานเตอรบริการ  หองน้ํา  ทางเดิน  ปายประชาสัมพนัธตางๆ  จะตองสรางความสบายตาและ
ความสบายใจใหลูกคา  โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย  ส่ิงเหลานั้น
จะตองทําใหความทุกขใจและความสบายกายไดบรรเทาเบาบางลงเชนการนั่งฟงเพลงของลูกคา 
 
   จากท่ีอธิบายมา  สามารถเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของ
ลูกคาไดดังภาพประกอบ 
 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ  สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา 
1.   ผลิตภัณฑ (Product) 
2.   ราคา (Price) 
3.   ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
4.   การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
5.   พนักงาน (People) 
6.   กระบวนการใหบริการ (Process) 
7.   สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 1.   คุณคาที่จะไดรับ (Customer  Value) 
2.   ตนทุน (Cost  to  Customer) 
3.   ความสะดวก (Convenience) 
4.   การติดตอสื่อสาร (Communication) 
5.   การดูแลเอาใจใส (Caring) 
6.   ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ 
      (Completion) 
7.   ความสบาย (Comfort) 

 
    ภาพประกอบ  3  แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของลูกคา 
 
               สวนประสมทางการตลาดท้ัง  7  ตัวนั้น  ทุกตวัลวนมีความสําคัญอยางยิ่ง  จะขาดตัวใด
ตัวหนึ่งไปไมได  พนักงานทีใ่หบริการจะทําหนาท่ีสําคัญในการเช่ือมโยงสวนประสมทาง
การตลาดตัวอ่ืนๆ  ใหกลมกลืนกันเปนเนื้อเดียวในการสงมอบบริการใหลูกคา  และการบริการท่ีดี
ตองมีกระบวนการท่ีดีในทางปฏิบัติเพื่อเกดิความพึงพอใจ ตามความตองการของผูบริโภคได โดย
ใชสวนประสมการตลาดเขาชวย ทําใหผูวจิัยไดแนวคิดในการออกแบบสอบถามในเร่ืองทัศนคติท่ี
มีตอการใหบริการของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2542  :  76)  ไดใหความหมายวา  ทัศนคติ  คือ  ความรูสึกนึกคิด

ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  หรือความโนมเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรูในการตอบสนองตอส่ิง
กระตุนไปในทิศทางท่ีสมํ่าเสมอโดยมีองคประกอบในการเกิดทัศนคติ 3 สวนคือ (1) สวนของ
ความเขาใจ(Cognitive component)  (2)  สวนของความรูสึก  (Affective component)  (3)  สวนของ
พฤติกรรม  (Behavior component) 
 
   เสรี  วงษมณฑา  (2542 :  106)  กลาววา  คําวา  Attitude  ภาษาไทยมีคําหลายคํา  เชน  
ทัศนคติ  เจตคติ  ทาที  ความรูสึก  แตในความหมายของศัพท  คือ  ความพรอมท่ีจะปฏิบัต ิ 
(Readiness to act)  ถาเรามีความรูสึกหรือทัศนคติในเชิงบวก  เราก็จะปฏิบัติออกมาในเชิงบวก  แต
ถาเรามีความรูสึกในเชิงลบเราก็ปฏิบัติออกมาในเชิงลบ  ทัศนคติจึงมีลักษณะ 

1. ทัศนคติเชิงบวก  (Positive Attitude)  การปฏิบัติออกมาในเชิงบวก  (Act Positive) 
2. ทัศนคติเชิงลบ  (Negative Attitude)  การปฏิบัติออกมาในเชิงลบ  (Act Negative) 

 
  แมคโดแนล  (McDonald. 1959 : 564)  ไดใหความหมายไววา  ทัศนคติ  คือแนวโนม

เอียงท่ีจะแสดงพฤติกรรมในทางใดทางหนึ่ง  หรือความพรอมท่ีจะแสดงพฤติกรรมในทางใดทาง
หนึ่ง 
 
   เคนตเตอร  (Kendler.  1963 : 572)  ไดใหความหมายไววา  ทัศนคติ  คือ  ภาวะความ
พรอมของแตละบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมในทางสนับสนุน  หรือตอตานสภาพการณบางอยาง
ตอบุคคลหรือสถาบันหรือแนวคิดบางอยาง  
 
   ธงชัย  สันติวงษ (2537 : 161-162) กลาววา ทัศนคติเปนเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึนภายในตัวบุคคล
เปนการจดัระเบียบของแนวความคิด ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจท่ีเกีย่วของกบัส่ิงใดส่ิงหนึง่
เสมอ การจัดระเบียบดังกลาว จะมีลักษณะท่ีรวมตัวข้ึนหลังจากท่ีไดมีการประเมินเปนแนวโนมไป
ในทางใดทางหน่ึงเสมอ ถาเราสังเกตดูจะเห็นวา มนษุยทุกคนท่ีใชชีวติผานไปวันตอวันนัน้ ทุกคน
จะเกี่ยวของกบัส่ิงตางๆ และเกีย่วของกับบุคคลอ่ืนๆ เสมอ และเขาจะมีกลไกอันหนึ่งท่ีจะทําการ
ประเมินทุกส่ิงทุกอยางตลอดเวลา คนทุกคนจะมีระเบียบและแนวความคิดและความเช่ือตอทุกส่ิง 
เปนไปไดในทางหนึ่งทางใดในสองทางเสมอ คือดีและไมดี ชอบและไมชอบ รักและเกลียด กลาว
อีกนัยหนึ่งก็คือ คนทุกคนในโลกนี้จะไมมีใครท่ีมีใจเปนกลางเปนพระอิฐพระปูนและเห็นทุกอยาง
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  สุรพงษ โสธนะเสถียร. 2533 : 122; (อางอิงจาก Roger. 1978:208-209) ไดกลาวถึง 

ทัศนคติวาเปนดัชนีช้ีวา บุคคลนั้นคิดและรูสึกอยางไรกับคนรอบขาง วัตถุหรือส่ิงแวดลอม
ตลอดจนสถานการณตาง ๆ โดยทัศนคติ นั้นมีรากฐานมาจากความเช่ือท่ีอาจสงผลถึงพฤติกรรม 
ในอนาคตได ทัศนคติจึงเปนเพียงความพรอมท่ีจะตอบสนองตอส่ิงเราและเปนมิติของการประเมิน 
เพื่อแสดงวา ชอบหรือไมชอบตอประเด็นหนึ่งๆ ซ่ึงถือเปน การส่ือสารภายในบุคคล (Interpersonal 
Communication) ท่ีเปนผลกระทบมาจาก การรับสาร อันจะมีผลตอ พฤติกรรม ตอไป 

 
                โรเสนเบิรก และฮอฟแลนด (Rosenberg; & Hovland. 1960 : 1) ไดใหความหมายของ 
ทัศนคติไววา ทัศนคติโดยปกติสามารถ นิยามวา เปนการจูงใจตอแนวโนมในการตอบสนองอยาง
เฉพาะเจาะจงกับส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
 
                เคลเลอร (Howard H. Kendler. 1963 : 572) กลาววาทัศนคติ หมายถึง สภาวะความ
พรอมของบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมออกมาในทางสนบัสนุนหรือตอตานบุคคล สถาบัน 
สถานการณหรือแนวความคิด 
 
                 คารเตอร วี. กดู (Carter V. Good. 1959 : 48) ใหคําจํากดัไววา ทัศนคติ คือความพรอม ท่ี
จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหน่ึงท่ีเปนการสนับสนุนหรือตอตานสถานการณบางอยาง 
บุคคล หรือส่ิงใด ๆ 
 
                นิวคอมบ (Newcomb. 1854 : 128) ใหคําจํากัดความไววา ทัศนคติ ซ่ึงมีอยูในเฉพาะคน
นั้น ข้ึนกับ ส่ิงแวดลอม อาจ แสดงออก ในพฤติกรรม ซ่ึงเปนไปไดใน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะชอบ
หรือพึงพอใจซึ่งทําใหผูอ่ืนเกิดความรักใคร อยากใกลชิดส่ิงนั้น ๆ หรืออีกลักษณะหน่ึงแสดงออก 
ในรูปความไมพอใจ เกลียดชังไมอยากใกลส่ิงนั้น 
 
              นอรแมน แอล มุน (Norman L. Munn. 1971 : 71) กลาววาทัศนคติคือ ความรูสึก และ 
ความคิดเห็นที่บุคคลมีตอส่ิงของบุคคล สถานการณ สถาบัน และขอเสนอใด ๆ ในทางที่จะยอมรับ 
หรือปฏิเสธ ซ่ึงมีผลทําใหบุคคลพรอมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองดวยพฤติกรรม อยางเดียวกัน 
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               จี เมอรฟ , แอล เมอรฟ และ ที นิวคอมบ (G. Murphy , L. Murphy; & T. Newcomb , 
1973 : 887) ใหความหมายของคําวา ทัศนคติ หมายถึง ความชอบ หรือไมชอบ พึงใจ หรือไมพึงใจ
ท่ีบุคคลแสดงออกมาตอส่ิงตาง ๆ 
 
               เดโช สวนานนท (2512 : 28) กลาวถึง ทัศนคติ วาเปนบุคลิกภาพที่สรางข้ึนได 
เปล่ียนแปลงไดและเปน แรงจูงใจ ท่ีกําหนด พฤติกรรม ของบุคคล ท่ีมีตอส่ิงแวดลอมตาง ๆ 
 

  ศักดิ์ สุนทรเสณี (2531 : 2) กลาวถึง ทัศนคติท่ีเชื่อมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลวา 
ทัศนคติ หมายถึง 

          1. ความสลับซับซอนของความรูสึกหรือการมีอคติของบุคคลในการท่ีจะสรางความ
พรอม ท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ตามประสบการณของบุคคลนั้นท่ีไดรับมา 

          2. ความโนมเอียงท่ีจะมีปฏิกิริยาตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในทางท่ีดีหรือตอตาน ส่ิงแวดลอม 
ท่ีจะมาถึงทางหน่ึงทางใด 

          3. ในดานพฤติกรรม หมายถึง การเตรียมตัวหรือความพรอมท่ีจะตอบสนอง 
 
จากคําจํากดัความตาง ๆ เหลานี้  จะเห็นไดวามีประเด็นรวมท่ีสําคัญดังนี้คือ 

1. ความรูสึกภายใน 
2. ความพรอม หรือ แนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมในทางใดทางหน่ึง 

 
              ดังนั้นจึงสรุปไดวา ทัศนคติ เปนความสัมพันธท่ีคาบเกี่ยวกันระหวางความรูสึก และความ
เช่ือ หรือการรูของบุคคล กับแนวโนมท่ีจะมี พฤติกรรมโตตอบ ในทางใดทางหน่ึงตอเปาหมายของ 
ทัศนคติ นั้น โดยสรุป ทัศนคติ ในงานท่ีนี้เปนเร่ืองของจิตใจ ทาที ความรูสึกนึกคิด และความโนม
เอียงของบุคคล ท่ีมีตอขอมูลขาวสาร และการเปดรับ รายการกรองสถานการณ ท่ีไดรับมา ซ่ึง
เปนไปไดท้ังเชิงบวก และเชิงลบ ทัศนคติ มีผลใหมีการแสดง พฤติกรรม ออกมา จะเห็นไดวา 
ทัศนคติ ประกอบดวย ความคิดท่ีมีผลตออารมณ และความรูสึกนั้น ออกมาโดยทางพฤติกรรม 
 
                องคประกอบของ ทัศนคติ 
    จากความหมายของ ทัศนคติ ดังกลาว ซิมบาโด และ เอบบีเซน (Zimbardo; & Ebbesen , 
1970 อางอิงจาก พรทิพย บุญนิพัทธ. 2531 : 49) สามารถแยกองคประกอบของ ทัศนคติ ได 3 
ประการคือ 
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  1.  องคประกอบดานความรู ( The Cognitive Component) คือ สวนท่ีเปนความเช่ือของ
บุคคล ท่ีเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ท่ัวไปทั้งท่ีชอบ และไมชอบ หากบุคคลมีความรู หรือคิดวาส่ิงใดดี 
มักจะมี ทัศนคติ ท่ีดีตอส่ิงนัน้ แตหากมีความรูมากอนวา ส่ิงใดไมดี ก็จะมี ทัศนคติ ท่ีไมดีตอส่ิงนั้น 

  2.  องคประกอบดานความรูสึก ( The Affective Component) คือ สวนท่ีเกีย่วของกับ
อารมณท่ีเกีย่วเนื่องกับส่ิงตาง ๆ ซ่ึงมีผลแตกตางกันไปตาม บุคลิกภาพ ของคนน้ัน เปนลักษณะท่ี
เปนคานิยมของแตละบุคคล 

  3.  องคประกอบดานพฤติกรรม ( The Behavioral Component) คือ การแสดงออกของ
บุคคลตอส่ิงหนึ่ง หรือบุคคลหน่ึง ซ่ึงเปนผลมาจาก องคประกอบดานความรู ความคิด และ
ความรูสึก  
   จะเห็นไดวา การท่ีบุคคลมี ทัศนคติ ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดตางกัน ก็เนื่องมาจาก บุคคลมีความ
เขาใจ มีความรูสึก หรือมี แนวความคิด แตกตางกันนั้นเอง  ดังนั้น สวนประกอบทาง ดานความคิด 
หรือ ความรู ความเขาใจ จึงนับไดวาเปนสวนประกอบ ข้ันพื้นฐาน ของ ทัศนคติ และ
สวนประกอบนี้ จะเกีย่วของ สัมพันธ กับ ความรูสึกของบุคคล อาจออกมาในรูปแบบแตกตางกัน 
ท้ังในทางบวก และทางลบ ซ่ึงข้ึนอยูกับ ประสบการณ และ การเรียนรู 

 
  การเกิด ทัศนคติ (Attitude Formation) 
  กอรดอน อัลพอรท (Gordon Allport. 1975 ) ไดใหความเห็นเร่ือง ทัศนคติ วาอาจเกดิข้ึน

จากส่ิงตาง ๆ ดังนี ้
  1.  เกดิจากการเรียนรู เดก็เกิดใหมจะไดรับการอบรมส่ังสอนเก่ียวกบั วัฒนธรรม และ

ประเพณจีากบิดามารดา ท้ังโดยทางตรง และทางออม ตลอดจนไดเหน็แนวการปฏิบัติของพอแม
แลว รับมาปฏิบัติตามตอไป 

  2.  เกดิจากความสามารถในการแยกแยะความแตกตาง คือ แยกส่ิงใดดี ไมดี เชน ผูใหญ
กับเด็กจะมีการกระทําท่ีแตกตางกัน 

  3.  เกิดจากประสบการณของแตละบุคคล ซ่ึงแตกตางกันออกไป เชน บางคนมี ทัศนคติ 
ไมดีตอครู เพราะเคยตําหนิตนแตบางคนมีทัศนคติท่ีดตีอครูคนเดียวกันนั้น เพราะเคยเชยชมตน
เสมอ 

  4.  เกดิจากการเลียนแบบหรือรับเอาทัศนคติของผูอ่ืนมาเปนของตน เชน เด็กอาจรับ 
ทัศนคติ ของบิดามารดา หรือ ครูท่ีตนนิยมชมชอบ มาเปน ทัศนคติ ของตนได  
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  เครช และ ครัทชฟลด (Krech; & Crutchfield , 1948) ไดใหความเห็นวา ทัศนคติ อาจ
เกิดข้ึนจาก 

  1.  การตอบสนองความตองของบุคคล นั่นคือ ส่ิงใดตอบสนองความตองการของตนได 
บุคคลนั้นก็มี ทัศนคติ ท่ีดีตอส่ิงนั้น หากส่ิงใดตอบสนองความตองการของตนไมไดบุคคลนั้นก็จะ
มี ทัศนคติ ไมดีตอส่ิงนั้น 

  2.  การไดเรียนรูความจริงตาง ๆ อาจโดยการอาน หรือ จากคําบอกเลาของผูอ่ืนก็ได 
ฉะนั้น บางคนจึงอาจเกดิ ทัศนคติ ไมดีตอผูอ่ืน จากการฟงคําติฉินท่ีใคร ๆ มาบอกไวกอนก็ได 

  3.  การเขาไปเปนสมาชิก หรือสังกัดกลุมใดกลุมหนึ่ง คนสวนมากมักยอมรับเอา ทัศนคติ 
ของกลุมมาเปนของตน หาก ทัศนคติ นั้นไมขัดแยงกับ ทัศนคติ ของตนเกินไป 

  4. ทัศนคติ สวนสําคัญกับบุคลิกภาพของบุคคลน้ันดวย คือ ผูท่ีมีบุคลิกภาพสมบูรณมัก
มองผูอ่ืนในแงดี สวนผูปรับตัวยากจะมี ทัศนคติ ในทางตรงขาม คือ มักมองวา มีคนคอยอิจฉา
ริษยา หรือคิดรายตาง ๆ ตอตน  
 

  ประภาเพ็ญ  สุวรรณ ( 2520 : 64 – 65) กลาวถึงการเกิด ทัศนคติ วา ทัศนคติ เปนส่ิงท่ีเกิด
จากการเรียนรู (Learning) จากแหลง ทัศนคติ (Source of Attitude) ตาง ๆท่ีอยูมากมาย และแหลงท่ี
ทําใหคนเกิด ทัศนคติ ท่ีสําคัญคือ 

  1. ประสบการณเฉพาะอยาง (Specific Experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณเฉพาะอยาง
ตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดในทางท่ีดหีรือไมด ี จะทําใหเขาเกิด ทัศนคติ ตอส่ิงนั้นไปในทางท่ีดีหรือไมด ี จะ
ทําใหเกิด ทัศนคติ ตอส่ิงนั้นไปในทิศทางท่ีเขาเคยมีประสบการณมากอน 

  2. การติดตอส่ือสารจากบุคคลอ่ืน (Communication from others) จะทําใหเกิด ทัศนคติ 
จากการรับรูขาวสารตาง ๆ จากผูอ่ืน ได เชน เด็กท่ีไดรับการส่ังสอนจากผูใหญจะเกิด ทัศนคติ ตอ
การกระทําตาง ๆ ตามท่ีเคยรับรูมา 

  3. ส่ิงท่ีเปนแบบอยาง (Models) การเลียนแบบผูอ่ืนทําใหเกิด ทัศนคติ ข้ึนได เชน เด็กท่ี
เคารพเช่ือฟงพอแม จะเลียนแบบการแสดงทาชอบ หรือไมชอบตอส่ิงหนึ่งตามไปดวย 

  4. ความเกีย่วของกับสถาบัน (Institutional Factors) ทัศนคติ หลายอยางของบุคคลเกิดข้ึน
เนื่องจากความเก่ียวของกับสถาบัน เชน ครอบครัว โรงเรียน หรือหนวยงาน เปนตน 
 

  การกอตัวของ ทัศนคติ (The Formation of Attitude) 
  ธงชัย สันติวงษ (2539:166 – 167) กลาววา ทัศนคติ กอตัวเกดิข้ึนมา และเปล่ียนแปลงไป 

เนื่องจากปจจยั หลายประการ ดวยกัน คือ 
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  1.  การจูงใจทางรางกาย (Biological Motivation) ทัศนคติ จะเกดิข้ึนเม่ือบุคคลใดบุคคล
หนึ่ง กําลังดําเนินการตอบสนองตามความตองการ หรือแรงผลักดันทางรางกาย ตัวบุคคลจะสราง 
ทัศนคติ ท่ีดีตอบุคคลหรือส่ิงของ ท่ีสามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนองความตองการของตนได 

  2.  ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติ จะมีพืน้ฐานมาจากชนิดและขนาดของขาวสาร
ท่ีไดรับรวมทัง้ลักษณะของแหลงท่ีมาของขาวสาร ดวย กลไกของการเลือกเฟนในการมองเห็น
และเขาใจปญหาตาง ๆ (Selective Perception) ขาวสารขอมูลบางสวนท่ีเขามาสูบุคคลนั้น จะทําให
บุคคลนั้นเก็บไปคิด และสรางเปน ทัศนคติ ข้ึนมาได 

  3.  การเขาเกี่ยวของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติ บางอยางอาจมาจากกลุมตาง ๆ
ท่ีบุคคลเก่ียวของอยูท้ังโดยทางตรงและทางออม เชน ครอบครัว วัด กลุมเพื่อนรวมงาน กลุมกฬีา 
กลุมสังคมตาง ๆ โดยกลุมเหลานี้ไมเพยีงแตเปนแหลงรวมของคานิยมตาง ๆ แตยังมีการ ถายทอด
ขอมูลใหแกบุคคลในกลุม ซ่ึงทําใหสามารถสรางทัศนคติข้ึนได โดยเฉพาะครอบครัวและกลุม
เพื่อนรวมงาน เปนกลุมท่ีสําคัญท่ีสุด (Primary Group) ท่ีจะเปนแหลงสราง ทัศนคติ ใหแกบุคคล
ได 

  4.  ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนท่ีมีตอวัตถุส่ิงของ ยอมเปนสวน
สําคัญท่ีจะทําใหบุคคลตาง ๆ ตีคาส่ิงท่ีเขาไดมี ประสบการณมาจนกลายเปน ทัศนคติ ได 

  5.  ลักษณะทาทาง (Personality) ลักษณะทาทางหลายประการตางก็มีสวนทางออมท่ี
สําคัญในการสราง ทัศนคติ ใหกับตัวบุคคล  

 
    ปจจัยตาง ๆ ของการกอตัวของ ทัศนคติ เทาท่ีกลาวมาขางตนนั้น ในความเปนจริงจะมิได

มีการเรียงลําดบัตามความสําคัญแตอยางใดเลย ท้ังนี้เพราะปจจัยแตละทางเหลานี้ตัวไหนจะมี
ความสําคัญตอการกอตัวของ ทัศนคติมากหรือนอยยอมสุดแลวแตวาการพิจารณาสรางทัศนคติ ตอ
ส่ิงดังกลาวจะเกี่ยวของกับปจจัยใดมากท่ีสุด 
 

 
     ประเภทของ ทัศนคติ  
     บุคคลสามารถแสดงทัศนคติออกได  3  ประเภทดวยกัน  คือ 

  1.  ทัศนคติ ทางเชิงบวก เปน ทัศนคติ ท่ีชักนําใหบุคคลแสดงออกมีความรูสึก หรือ 
อารมณจากสภาพจิตใจโตตอบในดานดีตอบุคคลอ่ืนหรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหนึ่ง รวมท้ัง
หนวยงาน องคกร สถาบัน และการดําเนนิ กิจการของ องคการ อ่ืน ๆ เชนกลุมชาวเกษตรกร ยอมมี 
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  2.  ทัศนคติทางลบ หรือ ไมดี คือ ทัศนคติ ท่ีสรางความรูสึกเปนไปในทางเส่ือมเสีย ไมได
รับความเช่ือถือ หรือ ไววางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมท้ังเกลียดชังตอบุคคลใด
บุคคลหน่ึง เร่ืองราว หรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือหนวยงานองคการ สถาบัน และการดําเนนิ
กิจการขององคการ และอ่ืน ๆ เชน พนักงาน เจาหนาท่ีบางคน อาจมี ทัศนคติ เชิงลบตอบริษัท 
กอใหเกิดอคตข้ึิน ในจิตใจของเขา จนพยายาม ประพฤต ิและปฏิบัติตอตาน กฎระเบียบของบริษทั 
อยูเสมอ 

  3.  ประเภทท่ีสาม ซ่ึงเปนประเภทสุดทาย คือ ทัศนคติ ท่ีบุคคลไมแสดงความคิดเห็นใน
เร่ืองราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอบุคคล หนวยงาน สถาบัน องคการ และอ่ืน ๆ โดย
ส้ินเชิง เชน นกัศึกษาบางคนอาจมี ทัศนคติ นิ่งเฉยอยาง ไมมีความคิดเห็น ตอปญหาโตเถียง เร่ือง
กฎระเบียบวา ดวยเคร่ืองแบบของนักศึกษา  

  ทัศนคติ ท้ัง 3 ประเภทนี้ บุคคลอาจจะมีเพียงประการเดียวหรือหลายประการก็ได ข้ึนอยู
กับความม่ันคงในความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ หรือคานิยมอ่ืน ๆ ท่ีมีตอบุคคล ส่ิงของ การกระทํา 
หรือสถานการณ 
 

  หนาท่ีหรือกลไกของทัศนคติ (The Function of Attitude) 
  แดลเนยีล แคทซ (Daniel Katz. 1960:163–191) ไดอธิบายถึง หนาท่ีหรือกลไกของ 

ทัศนคติ ท่ีสําคัญไว 4 ประการ ดังนี้คือ 
  1. เพื่อใชสําหรับการปรับตัว (Adjustment) หมายความวาตัวบุคคลทุกคนจะอาศยั 

ทัศนคติเปนเคร่ืองยึดถือ สําหรับการปรับพฤติกรรมของตนใหเปนไปในทางท่ีจะกอใหเกิด
ประโยชนแกตนสูงท่ีสุดและใหมีผลเสียนอยท่ีสุดดังนี ้ ทัศนคติจึงสามารถเปนกลไกท่ีจะสะทอน 
ใหเห็นถึงเปาหมายที่พึงประสงคและท่ีไมพึงประสงคของเขา และดวยส่ิงเหลานี้เองท่ีจะทําให
แนวโนมของพฤติกรรมเปนไป ในทางที่ ตองการ มากท่ีสุด  

  2. เพื่อปองกนัตัว (Ego – Defensive) โดยปกติในทุกขณะ คนท่ัวไปมักจะมีแนวโนมท่ีจะ
ไมยอมรับความจริง ในส่ิงซ่ึงเปนท่ีขัดแยง กับ ความนึกคิดของตน (Self – Image) ดงันี้ ทัศนคติจึง
สามารถสะทอนออกมาเปนกลไกท่ีปองกันตัว โดยการแสดงออกเปนความรูสึกดูถูกเหยยีดหยาม 
หรือติฉินนินทาคนอ่ืนและขณะเดียวกนั ก็จะยกตนเองใหสูงกวา ดวยการมีทัศนคติท่ีถือวา ตนนั้น
เหนือกวาผูอ่ืนการกอตัวท่ีเกดิข้ึนมาของทัศนคติในลักษณะนี ้ จะมีลักษณะแตกตางจากการมี 
ทัศนคติเปนเคร่ืองมือในการปรับตัว ดังท่ีกลาวมาแลวขางตน กลาวคือทัศนคติ จะมิใชพัฒนาข้ึนมา

http://www.novabizz.com/NovaAce/SelfEsteem.htm
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  3. เพื่อการแสดงความหมายของคานิยม (Value Expressive) ทัศนคติ นั้นเปนสวนหนึ่ง
ของคานิยมตาง ๆ และดวยทัศนคตินี้เอง ท่ีจะใชสําหรับสะทอนใหเหน็ถึงคานิยมตาง ๆ ในลักษณะ
ท่ีจําเพาะเจาะจงยิ่งข้ึน ดังนั้นทัศนคติจึงสามารถใชสําหรับอรรถาธิบายและบรรยายความเกี่ยวกบั  
คานิยม  ตาง ๆ ได 

  4. เพื่อเปนตัวจัดระเบียบเปนความรู (Knowledge) ทัศนคติ จะเปนมาตรฐานท่ีตัวบุคคล
จะสามารถใชประเมิน และทําความเขาใจ กับ สภาพแวดลอมท่ีมีอยูรอบตัวเขาดวยกลไกดังกลาวนี้
เอง ท่ีทําใหตวับุคคลสามารถรู และเขาใจถึงระบบ และระเบียบของส่ิงตาง ๆ ท่ีอยูในรอบตัวเขาได 
 

  การเปล่ียนแปลงทัศนคติ (Attitude Change) 
  เฮอรเบริท ซี. เคลแมน (Herbert C. Kelman, Compliance. 1967:469) ไดอธิบายถึง การ

เปล่ียนแปลงทัศนคติ โดยมีความเช่ือวาทัศนคติอยางเดียวกันอาจเกิดในตัวบุคคลดวยวิธีท่ีตางกนั 
จากความคิดนี ้เฮอรเบริท ไดแบงกระบวนการเปล่ียนแปลงทัศนคติออกเปน 3 ประการ คือ 

 
  1. การยินยอม (Compliance) 
  การยินยอมจะเกิดไดเม่ือบุคคลยอมรับส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอตัวเขาและมุงหวังจะไดรับ ความ

พอใจจากบุคคลหรือกลุมบุคคลท่ีมีอิทธิพลนั้น การท่ีบุคคลยอมกระทําตามส่ิงท่ีอยากใหเขากระทํา
นั้น ไมใชเพราะบุคคลเห็นดวยกับส่ิงนัน้แตเปนเพราะเขาคาดหวังวาจะไดรับรางวลั หรือการ
ยอมรับจากผูอ่ืนในการเห็นดวยและกระทําตาม ดังนั้น ความพอใจที่ไดรับจาก การยอมกระทําตาม 
นั้นเปนผลมาจากอิทธิพลทางสังคมหรืออิทธิพลของส่ิงท่ีกอใหเกิดการยอมรับนั้น กลาวไดวาการ
ยอมกระทําตามน้ีเปนกระบวนการเปล่ียนแปลงทัศนคติ ซ่ึงจะมีพลังผลักดันใหบุคคลยอม กระทํา
ตามมากหรือนอย ข้ึนอยูกับจํานวนหรือ ความรุนแรงของรางวัลและ การลงโทษ 

 
  2. การเลียนแบบ (Identification) 
  การเลียนแบบ เกิดข้ึนเม่ือบุคคลยอมรับส่ิงเรา หรือส่ิงกระตุน ซ่ึงการยอมรับนี้เปนผลมา

จากการที่บุคคลตองการจะสรางความสัมพันธท่ีดีหรือท่ีพอใจระหวางตนเองกับผูอ่ืน หรือกลุม
บุคคลอ่ืนจากการเลียนแบบนี้ทัศนคติของบุคคลจะเปล่ียนไปมากหรือนอย ข้ึนอยูกบัส่ิงเราใหเกดิ
การเลียนแบบ กลาวไดวาการเลียนแบบเปนกระบวนการเปล่ียนแปลงทัศนคติ ซ่ึงพลังผลักดัน ให
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  3. ความตองการท่ีอยากจะเปล่ียน (Internalization) 

               เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลยอมรับส่ิงท่ีมีอิทธิพลเหนือกวาซ่ึงตรงกับ ความ
ตองการภายในคานิยมของเขาพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป ในลักษณะน้ีจะสอดคลองกับคานิยม ท่ีบุคคล
มีอยูเดิม ความพึงพอใจท่ีไดจะข้ึนอยูกับเนื้อหารายละเอียดของพฤตกิรรมนั้น ๆ การเปล่ียนแปลง 
ดังกลาว ถาความคิดความรูสึกและพฤตกิรรมถูกกระทบไมวาจะในระดับใดก็ตามจะมีผลตอการ
เปล่ียนทัศนคติท้ังส้ิน  
 
                นอกจากนี้ องคประกอบ ตางๆ ในกระบวนการส่ือสาร เชน คุณสมบัติของผูสงสารและ
ผูรับสาร ลักษณะของขาวสาร ตลอดจน ชองทางในการส่ือสาร ลวนแลวแตมีผลกระทบตอการ
เปล่ียนแปลงทัศนคติไดท้ังส้ิน นอกจากนี้ทัศนคติของบุคคลเม่ือเกิดข้ึนแลวแมจะคงทน แตก็จะ
สามารถเปล่ียนไดโดยตัวบุคคล สถานการณ ขาวสาร การชวนเช่ือ และส่ิงตาง ๆ ท่ีทําใหเกิดการ
ยอมรับในส่ิงใหมแตจะตองมีความสัมพันธกับคานิยมของบุคคลนั้น นอกจากนี้อาจเกดิจากการ
ยอมรับโดยการบังคับ เชน กฎหมาย ขอบังคับ 
 

  การเปล่ียนทัศนคติ 
  การเปล่ียน ทัศนคติ  มี  2  ชนิด  คือ 
  1.  การเปล่ียนแปลงไปในทางเดียวกนั หมายถึง ทัศนคติ ของบุคคลท่ีเปนไป ในทางบวก 

ก็จะเพิ่มมากข้ึน ในทางบวก ดวย และ ทัศนคติ ท่ีเปนไป ในทางลบ ก็จะเพิ่มมากข้ึนในทางลบดวย 
  2.  การเปล่ียนแปลงไปคนละทาง หมายถึง การเปล่ียน ทัศนคติ เดิมของบุคคลท่ีเปนไป

ในทางบวก กจ็ะลดลงไป ในทางลบ และถาเปนไป ในทางลบ ก็จะกลับเปนไปในทางบวก  
  เม่ือพิจารณาแหลงท่ีมาของ ทัศนคติ แลว จะเห็นวา องคประกอบสําคัญ ท่ีเช่ือมโยงให

บุคคลเกิดทัศนคติ ตอส่ิงตาง ๆ ก็คือการส่ือสาร ท้ังนี้เพราะไมวาทัศนคติจะเกิดจากประสบการณ
เฉพาะอยางการส่ือสารกับผูอ่ืนส่ิงท่ีเปนแบบอยาง หรือความเกีย่วของกับสถาบันก็มักจะมีการ
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  ทัศนคติเกีย่วของกับการส่ือสาร ท้ังนี้เพราะ โรเจอรส ( Rogers. 1973) กลาววา การ

ส่ือสารกอใหเกิดผล  3  ประการ  คือ   
  1.  การส่ือสาร กอใหเกิดการเปล่ียนแปลงความรูของผูรับสาร 
  2.  การส่ือสาร กอใหเกิดการเปล่ียนแปลง ทัศนคติ ของผูรับสาร 
  3.  การส่ือสาร กอใหเกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูรับสาร  
   
  การแสดงพฤติกรรมการเปลี่ยนแปลงท้ัง 3 ประการนี้จะเกิดในลักษณะตอเนื่องกัน 

กลาวคือ เม่ือผูรับสารไดรับขาวสารเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งจะกอใหเกดิความรูความเขาใจ 
เกี่ยวกับเร่ืองนัน้ และการเกิดความรูความเขาใจนี ้ มีผลทําใหเกิดทัศนคติตอเร่ืองนั้นและสุดทาย ก็
จะกอใหเกิดพฤติกรรมท่ีกระทําตอเร่ืองนัน้ ๆ ตามมา 

 
  ความสัมพันธระหวาง ทัศนคติ กับ พฤติกรรม (Attitude and Behavior) 
  ทัศนคติกับพฤติกรรมมีความสัมพันธ มีผลซ่ึงกันและกนั  กลาวคือ  ทัศนคติมีผลตอการ

แสดงพฤติกรรมของบุคคล ในขณะเดยีวกันการแสดงพฤติกรรมของบุคคลก็มีผลตอทัศนคติของ
บุคคลดวยอยางไรก็ตาม    ทัศนคติเปนเพยีงองคประกอบหน่ึงท่ีทําใหเกดิพฤติกรรม      ท้ังนี้เพราะ 
เทรียนดิส ( Triandis. 1971 )  กลาววา  พฤติกรรมของบุคคล เปนผลมาจาก  ทัศนคติ  บรรทัดฐาน
ของสังคม  นสัิย  และผลที่คาด  

 
  การเปล่ียนแปลง ทัศนคติ โดย การส่ือสาร (Attitude Change: Communication) 
  ประภาเพ็ญ  สุวรรณ  (2526 หนา 5)  กลาววาทัศนคติของบุคคลสามารถถูกทําให

เปล่ียนแปลงไดหลายวิธีอาจโดยการไดรับขอมูลขาวสารจากผูอ่ืนหรือจากส่ือตาง ๆ ขอมูลขาวสาร
ท่ีไดรับจะทําใหเกิดการเปล่ียนแปลง องคประกอบของทัศนคติในสวนของการรับรูเชิงแนวคิด 
(Cognitive Component) และเม่ือองคประกอบสวนใดสวนหนึ่งเปล่ียนแปลง องคประกอบสวนอ่ืน 
จะมีแนวโนมท่ีจะเปล่ียนแปลงดวย กลาวคือ เม่ือองคประกอบของทัศนคติในสวนของการรับรู 
เชิงแนวคิดเปล่ียนแปลงจะทําใหองคประกอบในสวนของอารมณ (Affective Component) และ
องคประกอบในสวนของพฤติกรรม (Behavioral Component) เปล่ียนแปลงดวย 

http://www.novabizz.com/NovaAce/Behavior.htm
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                การเปล่ียนแปลงทัศนคติโดยการส่ือสารพิจารณาจากแบบจําลองการส่ือสารของ ลาสเวล 
(Lasswell. 1948) ซ่ึงไดวิเคราะหกระบวนการส่ือสารในรูปของใครพูดอะไรกับใคร อยางไรและ
ไดผลอยางไร ซ่ึงสามารถแบงออกเปนตัวแปรตนและตัวแปรตาม กลาวคือใคร (ผูสงสาร) พูด
อะไร (สาร) กับใคร (ผูรับสาร) อยางไร (ส่ือ) ก็คือตัวแปรตน สวนไดผลอยางไร (ผลของการ
ส่ือสาร) ก็คือตัวแปรตามตวัแปรตนท้ัง 4 ประการ ซ่ึงผลตอการเปล่ียนแปลง ทัศนคติมีลักษณะ
ดังนี ้

  ผูสงสาร (Source) ผลของสารท่ีมีตอการเปล่ียนแปลง ทัศนคติ ของบุคคลข้ึนอยูกบั ผูสง
สาร ลักษณะของผูสงสารบางอยาง จะสามารถ มีอิทธิพลตอบุคคลอ่ืนมากกวาลักษณะอ่ืน ๆ เชน 
ความนาเช่ือถือ (Credibility) ซ่ึงข้ึนอยูกับปจจัย 2 ประการคือ ความเช่ียวชาญ (Expertness) และ
ความนาไววางใจ (Trustworthiness) ผูสงสารท่ีมาความนาเช่ือถือสูง จะสามารถชักจงูใจไดดีกวา ผู
สงสารท่ีมี ความนาเช่ือถือตํ่า นอกจากนี้บุคลิกภาพ (Personality) ของผูสงสารก็มีความสําคัญตอ
การยอมรับ 

  สาร (Message) ลักษณะของสารจะมีผลตอการยอมรับหรือไมยอมรับของบุคคล ถา
เตรียมเนื้อหาสารมาเปนอยางดีผูรับสารก็อยากฟง ดังนัน้การเรียงลําดบัของเน้ือหาความชัดเจนของ
เนื้อหาสาร ความกระชับ เปนตน จึงเปนองคประกอบสําคัญ ตอการส่ือสาร ท่ีมีประสิทธิภาพ 

  ส่ือ (Channel) หรือชองทางการส่ือสาร เปนเร่ืองของประเภทและชนดิของส่ือท่ีใช 
  ผูรับสาร (Receiver) องคประกอบของผูรับสารท่ีจะทําใหเกิดการจูงใจท่ีมีประสิทธิภาพ 

ไดแก สติปญญา ทัศนคติ ความเช่ือ ความเชื่อม่ันในตนเอง การมีสวนรวม การผูกมัด เปนตน 
            

  แมคไกวร (McGuire อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท, 2537) กลาววา ตัวแปรทั้ง 4 
ประการขางตนนี้ กอใหเกิดตัวแปรตาม คือผลของการส่ือสารเปนไปตามลําดับข้ัน 5 ข้ันหลัก  คือ 

  ความต้ังใจ/ความสนใจ (Attention) 
  ความเขาใจ (Comprehension) 
  การยอมรับตอสาร (Yielding) 
  การเก็บจําสารไว (Retention) 
  การกระทํา (Action)  
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  โดยผูรับสารตองผานไปท่ีละข้ันเพื่อท่ีการส่ือสารจะสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติ ได
ครบถวนตามกระบวนการ ซ่ึงในสภาพการณปกติข้ันตอนแรก ๆ จะตองเกิดขึ้นกอน เพื่อท่ีข้ันตอน
ตอ ๆ ไปจะเกดิข้ึนได 
 
               การเปล่ียนแปลง ทัศนคติ โดยใชอิทธิพลทางสังคม (Attitude Change: Social Influence) 
อิทธิพลทางสังคมมีผลอยางมากตอการเปล่ียนแปลงทัศนคติและการตัดสินใจ เพราะในขณะ
ตัดสินใจยอมมีกลุมบุคคลท่ีมีความสําคัญตอผูปวยเขามาเกี่ยวของ ไดแกบุคคลในครอบครัวญาติพี่
นองและเพื่อนฝูง เปนตน 
 

  แนวความคิดเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง ทัศนคติ 
  แมคไกวร และมิลแมน ( McGuire; & Millman. 1965) กลาววา แนวความคิดเกีย่วกับการ

เปล่ียนแปลงทัศนคติ โดยใชอิทธิพลทางสังคมเกิดจากความเช่ือท่ีวา บุคคลจะพัฒนาทัศนคติ ของ
ตนเองในลักษณะใดน้ันข้ึนอยูกับขอมูลท่ีไดรับจากผูอ่ืนในสังคมส่ิงท่ีมีอิทธิพลทางสังคม แบง
ออกไดเปน 2 ประเภทคือ 

  1. กลุมอางอิง (Reference Group) หมายถึง กลุมบุคคลท่ีเราใชเปนมาตรฐานสําหรับ
ประเมิน ทัศนคติ ความสามารถของเรา หรือสถานการณท่ีเกดิข้ึนโดยท่ัวไปบุคคลจะใชกลุมอางอิง
เพื่อประเมิน ทัศนคติ ของตน และตัดสินใจวา ทัศนคติ ของตนถูกตอง เพราะคิดวาคนสวนใหญใน
กลุมมีทัศนคติเชนเดยีวกับตน 
 
               วัตสันและ จอหนสัน ( Watson and Johnson ,1972) ไดกลาวถึงอิทธิพลของกลุมอางอิงท่ี
มีตอการเปล่ียนแปลง ทัศนคติ ไวดังนี ้

      1.  ทัศนคติของบุคคลจะมีผลอยางมากจากกลุมท่ีเขามีสวนรวม และกลุมท่ีเขาตองการ
จะรวมดวย  

      2. ถาทัศนคติของบุคคลสอดคลองกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุม จะเปนการ
เสริมแรง (Reinforcement) ใหกับทัศนคตินั้นมากข้ึนในทางตรงขามจะเปนการลงโทษ (Penalty) 
ถาบุคคลนั้นมีทัศนคติไมตรงกับมาตรฐานหรือบรรทัดฐานของกลุม 

      3. บุคคลท่ีข้ึนอยูกับกลุม หรือติดอยูกับกลุมมากจะเปนผูท่ีเปล่ียนแปลงทัศนคติไดยาก
ท่ีสุด ถาการเปล่ียนแปลงนั้น เปนความพยายาม ของบุคคลภายนอก 

      4.  การสนับสนุนหรือเห็นดวยกับทัศนคติบางอยางของสมาชิกในกลุมแมเพยีง 1 คน
เทานั้น ก็สามารถลดอิทธิพลของกลุมใหญท่ีมีตอทัศนคติของสมาชิกในกลุมได 
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      5. แมเปนเพียงสมาชิก 2 คนในกลุมเทานั้น ท่ียึดม่ันในความคิดหรือทัศนคติ บางอยาง 
ก็จะมีอิทธิพลตอสมาชิกในกลุมได 

      6. การมีสวนรวมในการอภิปรายกลุมและการตัดสินใจกลุม จะชวยลดการตอตาน การ
เปล่ียนแปลงทัศนคติ ถากลุมตัดสินใจยอมรับทัศนคติใหมสมาชิกในกลุมก็จะยอมรับ ทัศนคติ ดวย 

      7. ถาบุคคลเปล่ียนแปลงกลุมอางอิงของตนทัศนคติของบุคคลก็มีแนวโนมของการท่ี
จะเปล่ียนแปลงดวย 
  

  2. บุคคลอางอิง (Reference Individuals) หมายถึง บุคคลท่ีเราใชเปนมาตรฐานเพ่ือ
ประเมินทัศนคติความสามารถของเรา หรือสถานการณท่ีเกดิข้ึนอิทธิพลของผูอ่ืนท่ีมีตอทัศนคติ 
ของบุคคลตรงกับกระบวนการ เปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีเรียกวา การเลียนแบบ (Identification) ซ่ึง
เปนกระบวนการท่ีบุคคลรับเอาคุณสมบัติของผูอ่ืน เชน ความคิด ทัศนคติ พฤติกรรม เปนตน มา
เปนของตน 
 
                ขอมูลขาวสารที่ไดรับจะทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงองคประกอบของ ทัศนคติ ในสวน
ของการรับรูเชิงแนวคิด (Cognitive Component) และเม่ือองคประกอบสวนใดสวนหนึง่
เปล่ียนแปลง องคประกอบสวนอ่ืนจะมีแนวโนมท่ีจะ เปล่ียนแปลงดวย 
  

  บุคลากรทางการแพทย ซ่ึงทําหนาท่ีเปนผูสงสารตองมีความเช่ียวชาญ (Expertness) และ 
ความนาไววางใจ (Trustworthiness) จะทําใหมีความนาเช่ือถือสูงสามารถชักจูงใจไดดีอีกท้ังมี 
บุคลิกภาพ (Personality) ดีก็จะมีความสําคัญตอการยอมรับ นอกจากนี้หากขอมูลขาวสารมีการ
เตรียมมาเปนอยางดีไมวาจะเปนเนื้อหา, การเรียงลําดับ, ความชัดเจนตลอดจนมีความกระชับและมี
ชองทางในการสงท่ีเหมาะสมผูใชบริการซ่ึงเปนผูรับสารก็อยากฟงและมีแนวโนมท่ีจะปรับเปล่ียน
พฤติกรรมตามคําแนะนําหรือชักจูง 
 

  จากแนวคิดและทฤษฏีดังกลาวของตน  ทําใหทราบวามนุษยแตละคนจะมีทัศนคติท่ี
แตกตางกัน  โดยมีององคประกอบท่ีข้ึนอยูกับปจจัยแวดลอมภายในและภายนอกตัวบุคคล  โดยจะ
สะทอนทัศนคติตัวเองออกเปนพฤติกรรมท่ีอาจจะเปนไดท้ังในดานบวกและดานลบ  ดังนั้น
งานวิจัยชิ้นนี้ผูวิจัยไดทําการศึกษาในเร่ืองของทัศนคติในดานตาง ๆ  ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคา  ของบริษัท   ซูซูโย (ประเทศไทย)   จํากัด  เพื่อใหรูถึงทัศนคติท่ี
แตกตางกันของกลุมตัวอยาง  ท่ีสงผลไปถึงความพึงพอใจโดยรวม  และพฤติกรรมการผูใชบริการ
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมและองคประกอบของพฤติกรรม 
   ความหมายของพฤติกรรมไดมีผูใหความหมายไดดังนี ้
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2538 : 3)   ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา  พฤติกรรม
ซ่ึงบุคคลทําการคนหา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช (Using)   การประเมินผล  
(Evaluating) และการใชจาย  (Disposing)  ในผลิตภัณฑและบริการ  โดยคาดวาจะตอบสนองความ
ตองการของเขาหรืออาจหมายถึงกระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล เม่ือ
ทําการประเมินผล  การจัดหา  การใช  และการใชจายเกีย่วกับสินคาและบริการ 
 
   ดารา  ทีปะปาล (2542 : 4)  ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค  คือ  การทําใด ๆ  
ของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการเลือกสรรการซ้ือการใชสินคาและบริการ รวมท้ังการบวนการการ
ตัดสินใจซ่ึงเปนตัวนําหรือตัวกําหนดการกระทําดังกลาว  เพื่อตอบสนองความจําเปนและความ
ตองการของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
 
   ธงชัย  สันติวงษ  (2533 : 29)  ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไววา  พฤติกรรม
ผูบริโภคหมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึง  ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดทําใหไดมา
และการใชซ่ึงสินคาและบริการ  ท้ังนี้หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลว  และ
ซ่ึงมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว 
    

  ปริญ  ลักษิตานนท  (2536 : 27)  ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควาหมายถึงการ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ  ท้ังนี้
หมายถึงกระบวนการตัดสินใจซ่ึงเกิดข้ึนกอน  และสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  โดย
กระบวนการตดัสินใจท่ีมีอยูกอน (Process)  หมายถึงลักษณะทางพฤตกิรรมผูบริโภค  ในขณะใด
ขณะหนึ่งท่ีผูบริโภคซ้ือสินคานั้นมีกระบวนการทางจิตวทิยา  และสังคมวิทยา  ท่ีมีสวนสรางสม
และขัดเกลาทัศนคติรวมท้ังคานิยม 
  



 30

   ประชุม  รอดประเสริฐ (2526 : 15)  ไดใหความหมายวา  พฤติกรรมหมายถึงกิริยาอาการ
ท่ีแสดงออกมา  ไมวาจากภายนอกหรือภายในรางกายก็ได  ทุกส่ิงทุกอยางท่ีกระทําหรือรูสึก  ผูอ่ืน
จะมองเห็นหรือไมก็ตามนับไดวาเปนพฤตกิรรมท้ังส้ิน 
   องคประกอบทางดานพฤติกรรม  (Behavioral Component)  คือ  ความโนมเอียงท่ีจะเกดิ
พฤติกรรม  หรือความต้ังใจท่ีจะเกิดพฤตกิรรม  หรือผลของความรูสึกท่ีมีตอวัตถุ  ทําใหเกดิการ
วางแผนวาจะทําอะไรตอวัตถุนั้นๆ  ในแงของนักการตลาด  องคประกอบนี้ก็คือ  ความต้ังใจหรือ
ความโนมเอียงท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ 
   ความสัมพันธระหวาง  3  องคประกอบคือ  ความคิด  ความรูสึก  และพฤติกรรมจะ
เกิดข้ึนในลักษณะท่ีวา  บุคคลวางแผนท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑสินคานัน้  เปนเพราะบุคคลนั้นมี
ความรูสึกที่ดตีอตราสินคานั้น  ซ่ึงความรูสึกท่ีดีเกิดข้ึนเพราะขอมูลที่บุคคลนั้นมีตอตราสินคานั้น 
แตละองคประกอบจะมีอิทธิพลซ่ึงกันและกัน  ถาองคประกอบหนึ่งเปลี่ยนจะกอใหเกิดการเปล่ียน
ในองคประกอบอ่ืนๆ  ดวย  ดังนั้นนกัการตลาดท่ีตองการมีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมผูบริโภค  มี
การใชส่ิงเราอ่ืนๆ  เขาไปในตัวผูบริโภคเพือ่เปนการสรางอิทธิพลใหมีตอความเช่ือ  และความรูสึก
เกี่ยวกับสินคา  เพื่อกอใหเกดิแนวโนมท่ีจะซ้ือมา  แตอยางไรก็ตามอาจมีบางเวลา  บางสถานการณ
ท่ีความสัมพันธของท้ัง  3  องคประกอบมิไดข้ึนในลักษณะดังข้ันตอนท่ีวานี้เสมอไป  หรือบางคร้ัง
ไมมีความสอดคลองกันเกดิข้ึน  เนื่องจากมีตัวแปรบางตัวเขามาเกีย่วของท่ีทําใหความคงท่ี  หรือ
ความสอดคลองเปล่ียนไป  ทําใหไมเกิดข้ันตอนท่ีเปนลักษณะจากความคิด  ความรูสึก  ความคงท่ี  
หรือความสอดคลองเปล่ียนไป  ทําใหไมเกิดข้ันตอนท่ีเปนลักษณะจากความคิด  ความรูสึกมาจบที่
พฤติกรรม  เชน  ผูบริโภคขาดความตองการในตัวสินคา  ผูบริโภคไมสามารถซ้ือสินคาได  เพราะ
ไมมีเวลา  ไมมีเงินมากพอ  ทําใหเม่ือเกิดความชอบแลว  แตไมไดซ้ือสินคาตรานั้นๆ  มาใช   
 
   จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาว  ทําใหผูวจิัยไดแนวคิดในเร่ืองพฤติกรรมในการใชบริการ
ท่ีเปนตัวสะทอนถึงความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงสินคาและการกระจาย
สินคา  ของบริษัท  ซูซูโย  (ประเทศไทย)  จาํกัด   
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรู  ทัศนคต ิ และพฤติกรรม  (KAP) 

  ทฤษฎีนี้ เปนทฤษฎีท่ีใหความสําคัญกับตัวแปร 3 ตัว คือ ความรู (Knowledge) ทัศนคติ 
(Attitude) และ การยอมรับปฏิบัติ (Practice) ของผูรับสารอันอาจมีผลกระทบตอสังคมตอไป จาก
การรับสารนั้น ๆ การเปล่ียนแปลงท้ังสามประเภทนี้ จะเกดิข้ึน ในลักษณะตอเนื่อง กลาวคือ เม่ือ
ผูรับสารไดรับสารก็จะทําใหเกิดความรู เม่ือเกิดความรูข้ึน ก็จะไปมีผลทําใหเกดิ ทัศนคติ และข้ัน
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  จะเห็นไดวา ส่ือมวลชนมีบทบาทสําคัญใน การนาํขาวสารตาง ๆ ไปเผยแพรเพื่อให
ประชาชนในสังคมไดรับทราบวาขณะนี้ในสังคมมีปญหาอะไร เม่ือประชาชนไดรับทราบ ขาวสาร
นั้น ๆ ยอมกอใหเกิด ทัศนคติ และเกิดพฤติกรรมตอไป ซ่ึงมีลักษณะ สัมพันธ กันเปนลูกโซเปนท่ี
ยอมรับกันวา การส่ือสารมีบทบาทสําคัญในการดําเนนิโครงการตาง ๆ ใหบรรลุผลสําเร็จตามท่ี
ตั้งเปาหมายไว การท่ีคนเดนิเทามีพฤติกรรมการปฏิบัติตามกฎจราจรไดก็ตองอาศัย การส่ือสาร 
เปนเคร่ืองมืออันสําคัญในการเพ่ิมพูนความรู สรางทัศนคติ ท่ีดีและเกดิ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 
ไปในทางท่ีเหมาะสม    โดยผานส่ือชนิดตาง ๆ ไปยังประชาชนกลุมเปาหมาย ซ่ึงตองประกอบดวย 
(สุรพงษ โสธนะเสถียร. 2533:120-121) 

  ความรู (Knowledge) เปนการรับรูเบ้ืองตนซ่ึงบุคคลสวนมาก จะไดรับผาน ประสบการณ 
โดย การเรียนรู จาก การตอบสนองตอส่ิงเรา (S-R) แลวจัด ระบบเปนโครงสรางของความรูท่ี
ผสมผสานระหวางความจํา (ขอมูล) กับสภาพจิตวิทยา ดวยเหตนุี้ความรูจึงเปนความจํา ท่ีเลือกสรร 
ซ่ึงสอดคลองกับสภาพจิตใจของตนเอง ความรูจึงเปนกระบวนการภายใน อยางไรก็ตามความรูก็
อาจสงผลตอพฤติกรรมท่ีแสดงออกของมนุษยได และผลกระทบท่ีผูรับสารเชิงความรูใน ทฤษฎี
การส่ือสาร นัน้อาจปรากฏไดจากสาเหตุ 5 ประการคือ 

  1.  การตอบขอสงสัย (Ambiguity Resolution)  
  การส่ือสารมักจะสรางความสับสนใหสมาชิกท่ีอยูในสังคมผูรับสารจึงมักแสวงหา 

สารสนเทศ โดยการอาศัยส่ือ ท้ังหลาย เพือ่ตอบ ขอสงสัย และความสับสนของตน 
  2.  การสรางทัศนะ (Attitude Formation)  
  ผลกระทบเชิงความรูตอการปลูกฝงทัศนะน้ัน โดยสวนมากนิยมใชกับสารสนเทศท่ีเปน

นวัตกรรมเพื่อสรางทัศนคติใหคนยอมรับการแพรนวัตกรรมน้ัน ๆ (ในฐานะความรู) 
  3.  การกําหนดวาระ (Agenda Setting)  
  เปนผลกระทบเชิงความรูท่ีส่ือกระจายออกไปเพื่อให            ประชาชนตระหนกัและ

ผูกพันกับประเด็นวาระท่ีส่ือกําหนดข้ึน หากตรงกับภูมิหลัง ของปจเจกชน และคานิยมของสังคม
แลว ผูรับสารก็จะเลือกสารสนเทศน้ัน 
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  4.  การพอกพูนระบบความเช่ือ (Expansion of Belief System)  
การส่ือสารสังคมมักกระจายความเช่ือ คานิยม และอุดมการณดานตาง ๆ ไปสูประชาชน 

จึงทําให ผูรับสาร รับทราบระบบความเช่ือถือ หลากหลาย และลึกซ้ึงไวใน ความเช่ือของตนมาก
ข้ึนไปเร่ือย ๆ 

  5.  การรูแจงตอคานิยม (Value Clarification) 
ความขัดแยงในเร่ืองคานิยมและอุดมการณเปนภาวะปกติของสังคม ส่ือมวลชนท่ีนําเสนอ

ขอเท็จจริงในประเด็นเหลานี้ ยอมทําให ประชาชน ผูรับสารเขาใจถึงคานิยมเหลานัน้แจงชัดข้ึน  
 
 คารเตอร วี กูด (Carter V.Good. 1973: 325 อางใน โสภิตสุดา มงคลเกษม, 2539 : 42 ) 

กลาววา ความรูเปนขอเท็จจริง (facts) ความจริง (truth) เปนขอมูลท่ีมนุษยไดรับและเก็บรวบรวม
จากประสบการณตางๆ การท่ีบุคคลยอมรับหรือปฏิเสธส่ิงใดส่ิงหนึ่งไดอยางมีเหตุผล บุคคลควร
จะตองรูเร่ือง เกี่ยวกับส่ิงนัน้ เพื่อประกอบ การตัดสินใจ นั่นก็คือ บุคคลจะตองมีขอเท็จจริง หรือ
ขอมูล ตางๆ ท่ีสนับสนุนและใหคําตอบขอสงสัยท่ีบุคคลมีอยู ช้ีแจงใหบุคคลเกิดความเขาใจและ 
ทัศนคติ ท่ีดีตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง รวมท้ังเกิดความตระหนัก ความเช่ือ และคานยิมตางๆ ดวย 
 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520: 16) กลาววา ความรู เปนพฤติกรรมข้ันตน ซ่ึงผูเรียนเพยีงแต
จําได อาจจะโดยการนกึไดหรือโดยการมองเห็นหรือไดยิน จําได ความรูข้ันนี้ ไดแก ความรู
เกี่ยวกับคําจํากดัความ ความหมาย ขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง และวิธีการแกปญหาเหลานี ้
               

  เบนจามิน เอส บลูม (Benjamin S.Bloom, 1967: 271) ไดใหความหมายของความรูวา 
ความรู เปนส่ิงท่ี เกีย่วของกบั การระลึกถึง เฉพาะเร่ือง หรือเร่ืองท่ัวๆไป ระลึกถึงวธีิ กระบวนการ
หรือสถานการณตางๆโดยเนนความจํา 

  ความรูทําใหทราบถึงความสามารถในการจําและการระลึกถึงเหตุการณหรือ
ประสบการณท่ีเคยพบมาแลว แบงออกเปน 

   
         1.1 ความรูเกี่ยวกับเนือ้หาวิชาโดยเฉพาะ 
         1.2 ความรูเกี่ยวกับวิธีและการดําเนนิการท่ีเกีย่วกบัส่ิงใดส่ิงหนึง่ 
         1.3 ความรูเกี่ยวกับการรวบรวมแนวความคิดและโครงสราง 
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  ความเขาใจทําใหทราบถึงความสามารถในการใชสติปญญาและทักษะเบ้ืองตนแบง
ออกเปน การแปลความคือการแปลจากแบบหน่ึงไปสูอีกแบบหนึ่ง โดยรักษาความหมายไดถูกตอง 
                       การนําไปใช 
                       การวิเคราะห 
                       การสังเคราะห  
                       การประเมินคา  

 
  แพทริก เมเรดิธ (Patrick Meredith. 1961:10) ไดพูดถึงความรูวาจําเปนตองมี

องคประกอบ 2 ประการ คือ ความเขาใจ (Understanding) และการคงอยู (Retaining) เพราะความรู 
หมายถึง ความสามารถจดจําได ในบางส่ิงบางอยาง ท่ีเราเขาใจมาแลว 

 
                เบอรกูน (Burgoon. 1974: 64) และ ริเวอร, ปเตอรสัน และ เจนเซ็น (River, Peterson and 
Jensen 1971: 283 อางถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 2540: 116-117) ไดกลาวถึง การศึกษาหรือความรู 
(Knowledge) วาเปนลักษณะ อีกประการหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอผูรับสาร ดังนั้นคนที่ไดรับการศึกษา
ในระดบัท่ีตางกัน ในยุคสมัยท่ีตางกันในระบบการศึกษาที่ตางกันในสาขาวิชาท่ีตางกนั จึงยอมมี
ความรูสึกนึกคิด อุดมการณ และความตองการ ท่ีแตกตางกันไป คนท่ีมีการศึกษาสูงหรือมีความรูด ี
จะไดเปรียบอยางมากในการที่จะเปนผูรับสารท่ีดี เพราะคนเหลานี้มีความรูกวางขวาง ในหลาย
เร่ือง มีความเขาใจ ศัพทมาก และมีความเขาใจสารไดด ี แตคนเหลานี ้ มักจะเปนคนท่ีไมคอยเช่ือ
อะไรงายๆ 

  การเกิดความรูไมวา ระดบัใดก็ตาม ยอมมีความสัมพันธ กับ ความรูสึกนึกคิด ซ่ึง
เช่ือมโยงกับ การเปดรับขาวสาร ของบุคคล นั้นเอง รวมไปถึงประสบการณและลักษณะทาง 
ประชากร (การศึกษา เพศ อายุ ฯลฯ) ของแตละคน ท่ีเปนผูรับขาวสาร ถาประกอบกบัการท่ีบุคคล
มีความพรอมในดานตางๆ เชน มีการศึกษา มีการเปดรับขาวสาร เกีย่วกบักฎจราจร กมี็โอกาส ท่ีจะ
มี ความรูในเรื่องนี้ และสามารถเช่ือมโยงความรูนั้นเขากับสภาพแวดลอมได สามารถระลึกได 
รวบรวมสาระสําคัญ เกี่ยวกบั กฎจราจร รวมทั้งสามารถวิเคราะห สังเคราะห รวมท้ังประเมินผลได
ตอไป และเม่ือประชาชน เกิดความรูเกี่ยวกับ กฎจราจร ไมวาจะในระดับใดก็ตาม ส่ิงท่ีเกิดตามมาก็
คือ ทัศนคติ ความคิดเห็นในลักษณะตางๆ (ดาราวรรณ ศรีสุกใส. 2542 : 41) 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
   คอตเลอร  (วารุณี  ตันติวงศวาณิช;  และคณะ.  2546 : 7 ;  อางอิงจาก  Kotler.  2003) 
กลาววา  ความพอใจของลูกคา  (Customer Satisfaction)  ข้ึนอยูกับประโยชนหรือคุณคาท่ีรับรูได
จากการใชผลิตภัณฑ  เม่ือเทียบกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง  ซ่ึงหากประโยชนท่ีไดรับจากผลิตภัณฑต่าํ
กวาท่ีผูซ้ือคาดหวังไว  ผูซ้ือจะรูสึกไมพอใจในผลิตภณัฑนั้น  ในทางตรงขามกันหากประโยชนท่ี
ไดรับสอดคลองหรือเกินกวาท่ีผูซ้ือคาดหวัง  ผูซ้ือจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ 
 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546  :  90 - 93)  กลาวถึง  ความพึงพอใจของลูกคา  
(Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกขอลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจาก
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา  (Kotler.  
2003  :  61)  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพงึพอใจ  และ
ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกดิความพึงพอใจอยางมาก  
สรุป  จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวาความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึก  
คุณคาท่ีผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังท่ีจะใชผลิตภณัฑ 
 

  แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  (จิรภา  จิตตวิสุทธิกุล. 2514) 
   มาสโลว (Maslow)  ไดตั้งทฤษฎีแรงจูงใจ  (Maslow’s  general  theory  of  human  
motivation)  ซ่ึงเปนทฤษฎีท่ียอมรับกันอยางแพรหลายโดยกลาววา  ความตองการของมนุษย  มี
ลําดับข้ันความตองการ  เม่ือความตองการในระดับตํ่าไดรับการตอบสนองแลว   ความตองการใน
ระดับสูงข้ึนไปจะเขามาแทนท่ี  Maslow  ไดแบงลําดับข้ันของความตองการมนุษยไว  5  ข้ันดังนี้ 
         1.  ข้ันท่ี  1  ความตองการทางรางกาย  (The  Physiological  Needs)  เปนความ
ตองการอันดับแรกของมนุษย  ไดแก  ความตองการในเร่ืองอาหาร  เคร่ืองนุงหม  ท่ีอยูอาศัย        
ยารักษาโรค  การนอนหลับพักผอน  เปนตน 
         2.  ข้ันท่ี  2  ความตองการความมั่นคงปลอดภัย  (The Safety  Needs)  เปนความ
ตองการปองกันไมใหเกิดอันตราย  ท้ังรางกายและจิตใจ  เชนความเจ็บปวย 
         3.  ข้ันท่ี  3  ความตองการ  ความรัก  และการยอมรับจากผูอ่ืน  (The Belongingness 
and Love  Needs)   
         4.  ข้ันท่ี  4  ความตองการมีช่ือเสียง  (The  Esteem  Needs)  เปนความตองการที่จะ
ไดรับการยอมรับ  การยกยองสรรเสริญ  ตองการมีสถานภาพท่ีสูงข้ึน 
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       5.  ข้ันท่ี  5  ความตองการพัฒนาศักยภาพแหงตน  (The  Needs  for  Self  
Actualization)  เปนความตองการใชความรู  ความสามารถของตนเองอยางเต็มท่ี  ความตองการ
ระดับนี้  บุคคลจะดิ้นรนตอสูเพื่อความสําเร็จแหงชีวิต 
 

  ระดับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตองการ  Sharma  (จิตติ  ตระกูลพานิช.  2515)  ดังนี้ 
        1.  ความตองการทางดานรางกาย  นับเปนความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษย  ซ่ึง
ปจจัยอันจําเปนเพื่อการดํารงชีวิตอยู  ไดแก  อาหาร  ท่ีอยูอาศัย  เส้ือผาเคร่ืองแตงกาย  ยารักษาโรค  
น้ําสะอาด และอากาศบริสุทธ์ิ  ปจจัยตางๆ  ดังกลาว  เปนปจจัยท่ีต่ําท่ีสุดท่ีมนุษยตองการ  และเม่ือ
ไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอ  มนุษยจะเกิดความรูสึกพึงพอใจระดับตํ่าสุด 
        2.  ความตองการทางดานจิตใจ  เปนความตองการของมนุษยท่ีประสงคจะไดรับความ
ปลอดภัย  ความม่ันคงจากการดํารงอยูในสังคมรวมกับผูอ่ืน  ความตองการเหลานี้  ไดแก  การ
ไดรับสวัสดิการทางสังคมจากหนวยงานของรัฐ  การมีรายไดพอเพียง  การมีการพักผอนหยอนใจ
ดวยการทํางานอดิเรกหรือการบันเทิง  การไดเปนเจาของส่ิงท่ีตองการ  การเปนท่ีรักชอบพอของ
บุคคลอ่ืน  การมีพวกพอง  การเปนสมาชิกของหมูคณะ  และการท่ีจิตใจของมนุษยมีความม่ันคงได
นั้นเพราะ  มีความรูสึกม่ันใจในส่ิงท่ียึดเหนี่ยว  ท้ังทางดานกลุมสังคม  ขนบธรรมเนียมประเพณี  
ศาสนา  และความเช่ือตางๆ 
        3.  ความตองการที่เปนความทะเยอทะยานสวนบุคคล  เปนความตองการที่มนุษยแต
ละคนมีความตองการแตกตางกันออกไปตามประสบการณในชีวิตของแตละคน  เชน  ตองการ
เกียรติยศ  ความมีช่ือเสียง  มีตําแหนงการงานสูง  และการไดรับการยอมรับ  ลักษณะความตองการ
ระดับนี้  มนุษยแตละคนจะมีความตองการแตกตางกันไป 
   จากแนวความคิดดังกลาว  จึงกลาวไดวา  ความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึน  เม่ือความ
ตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง  และเม่ือบุคคลนั้นเกิดความตองการจึงจะตั้งเปาหมาย
เพื่อใหบรรลุความตองการ  ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมและ
ลักษณะสวนบุคคล 
  
   แนวคิดพื้นฐานของการวัดความพึงพอใจ  เดย (Day. 1997; อางอิงจาก จิรภา จิตตวสุิทธิ
กุล. 2514)  เสนอแนวความคิดในการประเมินผล  2  แบบ  คือ 
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        1. การประเมินผลทางจิตวิทยา (Psychological Interpretation of Satisfaction) 
แนวทางนี้มอง  Satisfaction  วาเปนการยืนยัน  (Confirmation)  ของความคาดหวังท่ีเกิดข้ึน  (Prior 
Expectation)  ความพึงพอใจหรือไมพอใจข้ึนกับการเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีไดรับ  ซ่ึงก็คือแนวทาง
ของ  Disconfirmation Process 
        2.  การประเมินผลตามทฤษฎีอรรถประโยชน  (Utility Theory Interpretation of 
Satisfaction)  เปนการอางอิงทฤษฎีในดานเศรษฐศาสตร  โดยมีสมมุติฐานวาผูบริโภคท่ีมีเหตุผล 
(Rational Consumer)  ซ่ึงตองการทําใหตนบรรลุความพอใจสูงสุดเม่ือเกิดอรรถประโยชนสูงสุด
และทําใหเกดิ Ideal Point  วานอยกวาเทากบัหรือมากกวา  และระยะหางมากนอยเพียงใด  โดยการ
นํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectation)  และการรับรู (Perception) 
 
   แนวคิดดานการวัดคุณภาพของงานบริการ (Perceived Service Quality Concept)  
   จากงานวิจยัของ  พาราสุรามาน ซีทัมล แอนด เบอรรี (Parasuraman, Ziethaml & Berry. 
2516) ไดสรุปเร่ืองของ Service Quality ไวเปนตนแบบในการศึกษาและไดเขียนเปนหนังสือท่ีถือ
เปนหลักของการศึกษาคุณภาพงานบริการ  โดยสามารถสรุปเนื้อหาท่ีสําคัญได  2  เร่ือง  คือ 
        1.  กระบวนการรับรูคุณภาพในงานบริการของลูกคา  ซ่ึงแสดงใน  Gap Theory 
        2. มิติในการวัดคุณภาพในการบริการ 5 อยาง (Five Determinants of Service Quality) 
 
   ความพึงพอใจท่ีเกีย่วของทางทฤษฎี 
   ทฤษฎีความตองการความอยากได ความพึงพอใจ (Need-Want-Satisfaction Theory)  
อางโดย  ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท  และสุนีเลิศ  แสวงกจิ  (2518) 
   จากเหตุผลท่ีวา  มนุษยมีความตองการ (Need) ในตัวสินคาหรือบริการ  และเม่ือความ
ตองการไดพฒันาข้ึนมาเปนความอยากได (Want) มนุษยจึงตองใชความพยายามในการจดัหาสิ่ง
นั้นมาสนองความตองการ  โดยใชพฤติกรรมการกระทําตางๆ (Behavior) จนกระท่ังบรรลุตาม
เปาหมาย (Goal) และบังเกดิความพึงพอใจ (Satisfaction) สูงสุด ทําใหเกิดความสมดุลเม่ือมนุษย
ไดรับส่ิงท่ีมาสนองตอบวามตองการและความอยากไดนั้นแลว ความพึงพอใจท่ีมีอยูนี้จะคอยๆ  
ลดลง  ตามลําดับ จนในท่ีสุดก็จะเกิดความตองการและความอยากไดส่ิงใหมข้ึนมาแทนท่ี  ซ่ึงทํา
ใหเกิดเปนแรงผลักดันใหมนุษยมีความพยายามท่ีจะกระทําจนบรรลุเปาหมาย  และเกดิความพึง
พอใจอีกเปนเชนนี้ตลอดไปเปนวงจรความตองการและความพึงพอใจของมนุษย 
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  ในทางธุรกิจ เม่ือไดศึกษาเร่ืองความตองการ  และความพึงพอใจของมนุษยเชนนีแ้ลว  จึง
จําเปนอยางยิ่งท่ีตองสรางความตองการ  และความอยากไดสินคาหรือบริการชนิดใหมข้ึนมาโดย
การเราอารมณใหผูบริโภคเกดิความพึงพอใจ  ช้ีใหเขาเหน็ถึงความตองการ  พิสูจนใหเห็นวาสินคา
หรือบริการจะชวยบําบัดความตองการไดเปนอยางดี  ดวยการใชกจิกรรมทางการตลาดตางๆ  เชน  
การโฆษณา  การออกขาวประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ  การสาธิต  เปนตน  ดังรูป  
 
 
 

Need and Want ความตองการ และความอยากได 
 
 
        Satisfaction                                                                                         Behavior 
                    ความพึงพอใจ                                                                                      พฤติกรรม        
 
 

Goal เปาหมาย 
 

ภาพประกอบ 4 แผนภาพแสดงทฤษฎีความตองการ ความอยากได และความพึงพอใจ 
 
 
ขอมูลท่ีเก่ียวกับบริษัท  ซูซูโย  (ประเทศไทย)  จํากัด 
ประวัติความเปนมาขององคกร ( Company Profile ) 
 

 ในป 1801 ไดเปดบริษัทแรกในญ่ีปุน โดยใชช่ือบริษทัวา Yohei Suzuki formed the 
Harimaya Shipping Co. ไดดําเนนิธุรกิจทางดานประสานงานพิธีการศุลกากรของการนําเขาและ
สงออกสินคาท่ีประเทศญ่ีปุน ตอมาในป 1936 ไดทําการเปล่ียนช่ือบริษัทใหมโดยใชช่ือวา  
Suzuyo & Co., Ltd. ในประเทศญ่ีปุนเชนกนั สวนในป 1978  ไดรับการอนุมัติจากศุลกากรประเทศ
ญ่ีปุน ใหเปนตัวแทนออกสินคาในประเทศญ่ีปุน และอีกไมนานในป 1979 ไดทําการเปด
สํานักงานสาขาตางประเทศแหงแรกท่ี เมืองลอส แอนจะลิส ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยดําเนนิ
ธุรกิจดานประสานงานพิธีการศุลกากรของการนําเขาและสงออกสินคา 
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  ตอมาในป 1985 ไดเปดบริษัทใหมโดยรวมกับบริษัทพันธมิตร คือ Fritz Companies ท่ี 
เมืองแซน แฟรนซิสโค ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยใชช่ือวา Suzuyo Fritz, Ltd. และไดเปด
สํานักงานสาขากับ Fritz Companies จํานวนมากกวา 400 สาขา ใน 120 ประเทศท่ัวโลก ไดดําเนนิ
ธุรกิจดานการประสานงานพิธีการศุลกากรของการนําเขาและสงออกสินคา โดยไดเปนตัวแทน
สําหรับการนําเขาสินคาดวยเชนกัน ตอมาในป 1995 ไดทําการจัดต้ังบริษัทใหมกับในช่ือ               
“Suzuyo Fritz Logistics Services, Inc.” เพื่อดําเนินธุรกิจดานงานโลจิสติกส มีการเจริญเติบโตมาก
ข้ึนอยางรวดเร็ว 
 
สํานักงานใหญ – ญ่ีปุน (  Headquarters - Japan ) 
   ท่ีตั้งของสํานักงานใหญ ในประเทศญ่ีปุนคือ 11 – 1  Irifune – cho, Shimizu – ku, 
Shizuoka, Shizuoka – pref.    โดยมีประธานกรรมการบริษัทช่ือวา Mr.  Yohei Suzuki   โดยมี
เงินทุนจดทะเบียน จํานวน  1,000 ลานเยน โดยในเดือน สิงหาคม ของป 2005 มียอดขาย
สูงสุดเทากับ 84.1 พันลานเยน โดยจํานวนพนักงาน ผูบริหารในประเทศญ่ีปุนเม่ือเดือน มิถุนายน 
ของป 2006 มีจํานวน 1,066 ทาน รวมจํานวนสํานักงาน และสํานักงานสาขาท่ัวโลกท้ังหมดจํานวน 
1,801 สํานักงานและสํานกังานสาขา โดยมีพันธมิตรและผูรวมธุรกิจ มากกวา 100 บริษัท 
    
   ธุรกิจหลักของบริษัทฯ ไดดําเนนิธุรกิจเกี่ยวกับ ตวัแทนออกสินคาท้ังนําเขาและสงออก
ของการขนสงทางอากาศ (Air Freight) และ การขนสงทางทะเล (Ocean Freight) การประสานงาน
ดานพิธีการศุลกากรท่ีทาเรือ และสนามบิน การบริหารคลังสินคา ธุรกิจงานดานคลังสินคา การ
ขนสงและกระจายสินคาภายในประเทศและตางประเทศ การบริหารสินคาคงเหลือ 
 
สํานักงานใหญ – ประเทศไทย (  Head  Office - Thailand ) 
   1992  บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 

2922 / 260 ชาญอิสสระทาวเวอร 2  ช้ัน 21,  ถนนเพชรบุรีตัดใหม, 
   บางกะป ,หวยขวาง ,กรุงเทพฯ 10320 ประเทศไทย 
   โทร.     (66-2) 716-5380 (AUTO) 
   แฟกซ  (66-2)  716-5387 
   www.suzuyo.co.jp 
 
 

http://www.suzuyo.co.jp/
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ขอมูลทางธุรกิจ    
  บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  เร่ิมดาํเนินกจิการมาต้ังแต พ.ศ  .2535 ดวยการเปนท่ี

ปรึกษาและใหบริการดานพิธีการศุลกากรนาํเขาและสงออก  ( Custom house broker & Freight 
forwarder )   ซ่ึงปจจุบัน บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไดขยายธุรกิจและการบริการเพิ่มข้ึน
ท้ังในดาน  การขนสงสินคา ( Transportation ) ท้ังการขนสงทางตางประเทศ ทางเรือและเคร่ืองบิน 
การขนสงภายในประเทศ รวมถึงดานการบริหารคลังสินคาท่ัวไป  ( General  warehouse )  
คลังสินคาทัณฑบนท่ัวไป  ( Bonded warehouse )   คลังสินคาท่ีมีการควบคุมอุณหภูมิ  ( Cold 
room ) การควบคุมสินคาคงเหลือ ( VMI ) การกระจายสินคา ( Distribution Center ) และใน
ปจจุบันบริษัทฯ ไดใหบริการแกลูกคาแบบครบวงจรท่ีเรียกกันวา    “ Logistics & Supply chain 
solutions ”    ซ่ึงชวยใหความสะดวก สบาย แกลูกคาในการดําเนนิธุรกิจเปนอยางมาก 
 
ผูบริหารสูงสุดในประเทศไทย 
    1.Mr. Akihiki   Takahishi 
    2.Mr. Takeshi   Sakarai   
    3.Mr. Akahiro  Takeucha 
    4.Mr. Tsuyushi Takaki 
    5.Mr.Tetsuhiru  Kajimi 
    6.Mr.Amnauy Peekaewa 
 
จํานวนพนกังาน  ปจจุบัน 230 คน 
 
กลุมลูกคาเปาหมาย 
    1.ผูประการนําเขาสินคาและสงออกสินคา 
     2.โรงงานอุตสาหกรรม 
     3.คลังสินคา ศูนยกระจายสินคา 
     4.ผูประกอบการงานดาน Logistics 
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วิสัยทัศน 
   1. ในป 2007 บริษัทฯ จะตองมีรายไดรวมมากกวา 55  ลานบาท 

  2. บริษัทฯ ตองมีรายไดจากงาน Logistics Supply Chain Solutions มากกวา 25  ลานบาท 
  3. บริษัทฯ ตองมีพนักงานอยางนอย 20% ตองพรอมทํางานไดมากกวา 1  หนาท่ี ท่ีทําอยู 

ในปจจุบัน 
  4. พนักงานตองสามารถใชเทคโนโลยี ระบบการจัดการที่ทันสมัย เพื่อคุณภาพการ 

ใหบริการ 
  5. เปนผูนําดาน Logistics Supply Chain Solutions ในป 2007 

  
 
 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
   พิรุณรัตน  จักษเมธา  (2545)  ไดศึกษาวิจยัเร่ือง  “ความพึงพอใจของรานคาสงสินคา
อุปโภค-บริโภค ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม ตอการใหบริการขนสงของธุรกิจขนสงสินคา
รับชวง”  โดยใชวิธีออกแบบสอบถาม  สอบถามผูประกอบการรานคาสงท้ังหมดท่ีใชบริการขนสง
สินคาของธุรกิจขนสงสินคาท่ีใหบริการ  จํานวน 100 ราย จากนั้นนําขอมูลท่ีไดรับมาทําการ
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS  สถิติ  รอยละ  ความถ่ี  และคาเฉล่ียเลขคณิต  พบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับกลางตอปจจัยคุณภาพในทุกๆ ดาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานระบบการจดัสงสินคามีความถูกตอง  
สินคาท่ีฝากเกบ็ไวกับธุรกจิขนสงรับชวงมีความปลอดภัย  ไมสามารถโจรกรรมได  สถานท่ีติดตอ
ของธุรกิจขนสงสินคาชวงต้ังอยูในทําเลท่ีสามารถติดตอไดงาย  สามารถติดตอส่ือสารทาง
โทรศัพทได  และธุรกิจขนสงสินคารับชวงแจงใหทราบกอนลวงหนาทุกคร้ังเม่ือหยุดทําการในวนั
พิเศษ 
 
   รศ. ประสิทธ์ิ  จึงสงวนพรสุข (2541) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง “ การใชโปรแกรม TRIPS ใน
การวางแผนการขนสง ”   (Using TRIPS Program in Transportation Planning) บทความนี้นําเสนอ
การสรางแบบจําลองการจราจรและขนสงในเมืองของพื้นท่ีศึกษาจังหวดัลําปาง       โดยใช TRIPS 
( Transportation planning software ) ในการกําหนดปริมาณการจราจรไปตามเสนทาง)Trips 
assignment)บนโครงขายซ่ึงจะใชวิธี All or Nothing และ วิธี Dial - Equilibrium assignment แลว
ทําการเปรียบเทียบผลท่ีไดบนโครงขายถนนระหวางวิธีการแจกแจงปริมาณการจราจรทั้งสอง โดย
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  กฤษไกร มนิมนากร (2538) เพื่อศึกษาเสนทางเดินรถรายวันของบริษัทตัวอยางจากคลัง

น้ํามันท่ีกรุงเทพฯ ไปยังสถานีบริการน้ํามันตางๆ ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ การศึกษานีทํ้า
การเปรียบเทียบเสนทางเดินรถเดิมท่ีมีขอจํากัดจากนโยบาย ดานการขนสงของบริษัทตัวอยางกับ
เสนทางเดินรถท่ีเหมาะสม สําหรับแนวทางการจัดสงใหมท่ีเสนอในงานวจิัย นโยบายการจดัสง
น้ํามันของบริษัทตัวอยางมีขอจํากัดใหสถานีบริการน้ํามันตางๆ ส่ังซ้ือน้ํามันไดในปริมาณเต็ม
เท่ียวรถขนสง ขอเสนอแนวทางใหมจากงานวิจยัคือ ใหสถานีบริการน้ํามันลดปริมาณการส่ังซ้ือ
ลงเหลือเปนปริมาณท่ีเหมาะสมซ่ึงมีคาใชจายดานพัสดุคงคลังนอยท่ีสุด จากแนวทางที่เสนอทําให
รถขนสงแตละคันจะตองจัดสงใหสถานีบริการน้ํามัน มากกวาหนึ่งแหงในแตละเท่ียว การวิจยันี้
จึงไดนําแบบจําลองปญหาทางคณิตศาสตร มาประยกุตคํานวณหาเสนทางเดินรถท่ีเหมาะสม ซ่ึง
มีคาใชจายดานการขนสงท่ีนอยท่ีสุด จากผลการวิจัยเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเสนทางเดินรถขนสง
รายวัน ในแงคาใชจายท่ีเกิดข้ึนโดยรวม พบวาแนวทางการขนสงแบบใหมมีคาใชจายในการ
ขนสงสูงข้ึนมาก เม่ือเทียบกับการประหยดัตนทุนพัสดคุงคลัง สรุปไดวาบริษัทตัวอยางควรจะใช
นโยบายการขนสงแบบเดิม คือใหสถานีบริการน้ํามันตางๆ ส่ังซ้ือน้ํามันในปริมาณเต็มเท่ียวรถ
ขนสงจึงจะทําใหมีคาใชจายท่ีเกิดข้ึนนอยท่ีสุด และแนวทางใหมท่ีเสนออาจใชไดผลดีก็ตอเม่ือ 
บริษัทตัวอยางมีจํานวนสถานีบริการน้ํามันหนาแนนมากข้ึน ในพ้ืนท่ีท่ีทําการศึกษา การวิจัยไดให
ขอเสนอแนะวา บริษัทตัวอยางสามารถลดตนทุนคาจัดสงในปจจบัุนไดดวยนโยบายการขนสงเดิม
โดยการใชรถพวง โดยใหสถานีบริการน้ํามันส่ังซ้ือน้ํามันเต็มหนึ่งตู และใหรถพวงแตละเท่ียวสง
สองสถานีบริการน้ํามันดวยวิธีจัดเสนทางเดินรถ ท่ีใชในการวจิัยนี ้

http://library.car.chula.ac.th:82/search*tha/a%7b673%7d%7b708%7d%7b713%7d%7b740%7d%7b673%7d%7b707%7d+%7b705%7d%7b697%7d%7b724%7d/a|a1c4c9a1e4c3+c1b9d4c1b9d2a1c3/-3,-1,0,B/browse
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  สุมาลี สุขดานนท และคณะ (2541)  งานวิจยันี้ไดทําการศึกษาถึงสถานภาพปจจบัุนของ
การคาระหวางประเทศในเขตส่ีเหล่ียมเศรษฐกิจ ไดแก จีนตอนใต สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว (สปป.ลาว) เมียนมาร และไทย การศึกษาไดระบุเสนทางการคาหลัก ขอมูลในการ 
วิเคราะห ไดมาจากการศึกษา การเก็บขอมูลบริเวณชายแดนไทย การสัมภาษณสอบถามความเห็น
ของผูประกอบธุรกิจการคา ผูนําเขาและสงออก ตลอดจนสภาหอการคาในจังหวดัชายแดนไทย 
คณะผูวจิัยไดเดินทางไปศึกษาวิเคราะหเสนทางการคา ทางบกและทางนํ้าใน สปป.ลาว โดย
พิจารณาถึงการคมนาคมขนสงเพื่อเปนประตูการคา การอํานวยความสะดวกในดานการคา การยาย
ฐานการผลิตของอุตสาหกรรม เพื่อแสวงหาแหลงแรงงานท่ีคาจางถูกกวาในอนาคต    การคาของ
ไทยกับสามประเทศมีแนวโนมสูงข้ึนเปนลําดับ โดยมีการคารวมในป 2538 สูงถึง 117,794 ลาน
บาท การคากับ จีนสูงเปนอันดับหนึ่ง คือ 93,054 ลานบาท ตามดวยการคากับเมียนมาร และ สปป.
ลาว คือ 14,170 และ 10,570 ตามลําดับ เปนไป ตามอัตราสวน 79:12:9 สินคาออกของไทยสวน
ใหญ   การศึกษาโดยการสํารวจภาคสนามแสดงใหเห็นวาถนนหรือทางหลวงท่ีเปนเสนเลือดใหญ
ใน สปป.ลาว โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถนนหมายเลข 13 หมายเลข 1 และหมายเลข 2 ในภาคเหนือของ 
สปป.ลาว ยังไมไดรับการฟนฟูบูรณะ และลวนเปนถนนเกาท่ี สรางไวตั้งแตสมัยปลายทศวรรตท่ี 
60 ตอตนทศวรรตท่ี 70 ในสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันความเปนไปไดท่ี สปป.ลาว จะสามารถ 
บํารุงรักษาถนนเหลานีห้ลังจากท่ีไดรับการฟนฟูดวยงบประมาณระหวางประเทศแลวยังเปนท่ีนา
สงสัย ในปจจบัุนยังไมมีระบบ ในการจัดเก็บคาผาน/ใชทาง หรือการหารายไดจากการคาผานแดน
เพื่อนํามาเปนงบประมาณในการบํารุงรักษาถนน อยางไรก็ตาม การใชลาวเปนประตูการคา
ระหวางประเทศจะตองพจิารณาเสนทางสายอ่ืน เชน ยูนนาน-เมียนมาร-อาวเบงกอล ยูนนาน-
ทาเรือ กวางสี หรือ ยูนนาน-ทาเรือไฮฟอง/กวางนนิ ประกอบอีกดวย 

  อาจารย ดร.อิทธิ ตริสิริสัตยวงศ (2540) งานวิจยัเร่ือง โครงการวิจยัเพ่ือพัฒนาระบบ
สารสนเทศปริภูมิเพื่อการคาการขนสงโครงการวิจยัเชิงประยุกตนี้ประกอบดวย  

  1. การพัฒนาฐานขอมูลปริภูมิของเขตตําบลและโครงขายถนนในภาคกลาง  

         2. การพัฒนาโปรแกรมประยุกตสําหรับการวิเคราะหหาเสนทางท่ีดีท่ีสุดและโปรแกรม
ประยกุตสําหรับแสดงผลขอมูลในรูป ของกราฟแบบตาง ๆ บนฐานขอมูลท่ีพัฒนาข้ึน  
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         ผลลัพธจากงานวิจยัสามารถนําไปชวยในการวางแผนและวิเคราะหการคาการขนสงได
ในระดบัหนึ่ง อยางไรก็ตาม การพัฒนาฐานขอมูลใหมีความสมบูรณยิ่งข้ึนท้ังในแงของพ้ืนท่ีให
ครอบคลุมท้ังประเทศ การเพิ่มชนิดของขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ การคาการขนสง ตลอดจนถึงการ
สรางโปรแกรมประยุกตตาง ๆ เพิ่มเติม ยังเปนส่ิงจําเปนในการพัฒนาระบบสารสนเทศปริภูมิให 
สามารถใชงานในดานการคาการขนสงไดกวางขวางข้ึน 

   สรุปทฤษฎีท่ีผูวิจัยนํามาอางอิง  ผูวิจัยใชทฤษฎีของ  ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ  
   เกี่ยวกับทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดดานบริการท้ัง 7 ประการ  โดยใชเปนแนวทาง

ในการสรางแบบสอบถามเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงเปนปจจยัท่ีใชเปนหลักการของ
การดําเนนิธุรกิจการบริการตาง ๆ และหากธุรกิจดงักลาวขาดปจจยัใดปจจยัหนึ่งก็อาจจะสงผลถึง
ความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจกเ็ปนได     สวนในการสรางแบบสอบถามพฤติกรรมการ
ใชกิจกรรมการตลาดผูวิจัยไดใชทฤษฎีกจิกรรมการตลาดของ เสรี  วงษมณฑา  มาใชอางอิงในการ
สรางแบบสอบถามเพ่ือท่ีจะทําใหทราบถึงความถ่ีในการใชรูปแบบการจัดกิจกรรมการตลาดแตละ
ประเภทและนํามาสรางกลยุทธในการตลาดตอไป 
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บทที่  3 
วิธีการดําเนินการทําวิจัย 

 
    การศึกษาการวิจัยเร่ือง ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคาของ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาผูใชบริการใน
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ผูวิจยัไดดําเนินการ
ตามข้ันตอนดงันี้ 

1. กําหนดประชากร 
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
1. การกําหนดประชากร  
               1.1 ประชากร 

 ประชากร ท่ีใชในการวิจยัในคร้ังนี้ไดแกผูใชบริการของ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด ท่ีใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด มี
จํานวน 95 บริษัท  (ท่ีมา: ฐานขอมูลของ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ณ วนัท่ี 24  ตุลาคม 
 2550) 
 
               กลุมเปาหมาย 
   กลุมเปาหมายในการวิจยัคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการ ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 95 บริษัท โดยวิธีการสํามะโน (Census) จึงเก็บขอมูล
ทุกหนวยของประชากร 
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2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
          2.1 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

   สําหรับเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย   ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามท่ีใชในการเก็บรวบรวม 
ขอมูล ซ่ึงผูวิจัยไดสรางข้ึนจากการรวบรวมท่ีไดจากทฤษฎี รวมไปถึงศึกษาเอกสาร บทความตางๆ  
และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของนํามาประยุกตเปนคําถามในแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี ้
    สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลองคกรท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม   ไดแก 
ตําแหนงงานในองคกรปจจบัุน อํานาจการตัดสินใจสําหรับการเลือกใชบริการธุรกิจขนสงและ
กระจายสินคา  รูปแบบธุรกิจของบริษัท ประเภทธุรกจิของบริษัท ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ และ
จํานวนพนกังานประกอบดวยคําถาม 6 ขอ ไดแก 
 

  ขอท่ี 1   ตําแหนงงานในองคกรปจจุบันสําหรับทานโดยระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 

• ระดับปฏิบัติงาน 
• ระดับหวัหนางาน 
• ระดับหวัหนาแผนก 
• ระดับหวัหนาฝาย 
 

   ขอท่ี 2   อํานาจการตัดสินใจสําหรับการเลือกใชบริการธุรกิจขนสงและกระจายสินคา
โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

• สามารถตัดสินใจไดเองทันที 
• สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน 
• มีอํานาจตัดสินใจไดในบางคร้ัง 
• ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ 
 

   ขอท่ี  3  รูปแบบของธุรกิจท่ีทานทํางานอยูในขณะนี้ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 

• กิจการเจาของคนเดียว 
• หางหุนสวนจาํกัด 
• บริษัทจํากัด 
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  ขอท่ี  4  ประเภทธุรกิจขององคกรท่ีทานทํางานอยูในขณะน้ี โดยระดับการวัดขอมูล
ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

• ธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคา 
• ธุรกิจการขนสงสินคา 
• ธุรกิจการนําเขา/สงออก 
• อ่ืนๆ โปรดระบุ_______________ 
 

  ขอท่ี  5  ทุนจดทะเบียนของธุรกิจของทานโดยระดบัการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
 (Ordinal Scale) 

• ทุนจดทะเบียนไมเกนิ 10 ลานบาท 
• ทุนจดทะเบียน 11-50 ลานบาท 
• ทุนจดทะเบียน 51-100 ลานบาท 
• ทุนจดทะเบียน 101 ลานบาทข้ึนไป 
 

  ขอท่ี  6  จํานวนพนกังานในองคกรของทานโดยระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
 (Ordinal Scale) 

• ไมเกิน 50 คน 
• 51-100 คน 
• 101-200 คน 
• ตั้งแต 201 คนข้ึนไป 
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  สวนท่ี 2    แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการท่ี
มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย 

• ดานการบริการ 
• ดานกระบวนการทํางาน 
• ดานชองทางการจัดจําหนาย 
• ดานการสงเสริมทางการตลาด 
• ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ 
• ดานบุคลากรในการดําเนินงาน 
• ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
• ราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ 
 

   เปนคําถามแบบเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จัดระดับการวดัขอมูล
ประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) แบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับ คือ 

คะแนน   ระดับทัศนคต ิ   
5                              ความทัศนคติในระดับดมีาก 
4                              ความทัศนคติในระดับด ี
5                             ความทัศนคติในระดับปานกลาง 
2                             ความทัศนคติในระดับพอใช 
1                             ความทัศนคติในระดับปรับปรุง 

 
   เกณฑการประเมินแบบสอบถามท่ีมีลักษณะใหคะแนนเปนสเกล (Scale) ในระดับ

คะแนน 1-5 คะแนน โดยใชสูตรคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ัน 
 

    
)(
)(

CClass
RRangeI =  

 
       =   

5
15 −

 
      =   0.8 
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เม่ือ      แทน     คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด R

            C   แทน    จํานวนช้ัน 
 
    เกณฑในการประเมินความหมายของคะแนน 
    คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00    หมายถึง ทัศนคติดีมาก 

                                                            
    คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20    หมายถึง ทัศนคติดี 

 
   คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40    หมายถึง ทัศนคติในปานกลาง 
                                                               

    คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60    หมายถึง ทัศนคติไมด ี
                                                                      
    คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80    หมายถึง ทัศนคติไมดีอยางมาก 

  
 

  สวนท่ี 3   แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 

  ขอท่ี 1 การรูจัก บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ในดานการจดัสงและกระจายสินคา 
โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

• การแนะนําจากลูกคาอ่ืนๆ 
• การเขาไปแนะนําของบริษทั 
• อินเทอรเน็ต 
• เคยใชบริการมานานแลว 
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  ขอท่ี 2 เหตุผลท่ีดีท่ีสุดคือขอใดในการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ 
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ในดานการจัดสงและกระจายสินคา โดยระดับการวัดขอมูล
ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

• คุณภาพการใหบริการ 
• ราคา 
• ทันตอเวลา 
• ความปลอดภยั 
• การรับประกันสินคา 
• อ่ืนๆ โปรดระบุ_____________ 

 
  ขอท่ี 3  ลักษณะรถขนสงท่ีใชมากท่ีสุดในองคกรของทาน ในดานการจัดสงและกระจาย

สินคา โดยระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
• รถ 4 ลอ 
• รถ 6 ลอ 
• รถ 10 ลอ 
• อ่ืนๆ โปรดระบุ____________ 

 
  ขอท่ี 4  จํานวนคร้ังท่ีใชบริการขนสง และกระจายสินคา ในเดือนลาสุดท่ีมีการใชบริการ 

แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-ended Question) ใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 

 
  ขอท่ี 5  ปริมาณนํ้าหนักสินคาท่ีใชบริการขนสงและกระจายสินคาในเดือนลาสุดท่ีมีการ

ใชบริการ แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-ended Question) ใชระดับการวัด
ขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 

 
  ขอท่ี 6  คาบริการสําหรับการใชบริการขนสงและกระจายสินคาในเดอืนลาสุดท่ีมีการใช

บริการ แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-ended Question) ใชระดับการวัด
ขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 
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  ขอท่ี 7  ในอนาคตของแนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจายสินคา เปน
คําถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จัดระดับการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน 
(Interval Scale)แบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับ คือ 
    

คะแนน         ระดับแนวโนม    
5    ใชแนนอน 
4    คาดวาจะใช 
3    ไมแนใจวาจะใช 

                                              2    คาดวาจะไมใช 
        1    ไมใชแนนอน 

   เกณฑการประเมินแบบสอบถามท่ีมีลักษณะใหคะแนนเปนสเกล (Scale) ในระดับ
คะแนน 1-5 คะแนน โดยใชสูตรคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ัน 
    

)(
)(

CClass
RRangeI =  

 
       =  

5
15 −  

 
      =   0.8 
   

เม่ือ      แทน     คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด R

            C   แทน    จํานวนช้ัน 
 
  

   เกณฑในการประเมินความหมายของคะแนน 
    คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00    หมายถึง ใชแนนอน 
    คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20    หมายถึง คาดวาจะใช 

   คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40    หมายถึง ไมแนใจวาจะใช 
    คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60    หมายถึง คาดวาจะไมใช 

   คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80    หมายถึง ไมใชแนนอน 
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 ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาขอมูลจากหนังสือ เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อ 

นํามาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม เพื่อใหครอบคลุมตามความมุงหมายของการวจิัย 
2. สรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธเพื่อตรวจสอบความ 

ถูกตอง ขอคําแนะนําและนํามาปรับปรุงแกไข 
3. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแลวเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณา 

ตรวจสอบอีกคร้ังใหสมบูรณกอนนําไปทดลอง  เพื่อใหไดขอคําถามท่ีมีขอความตรงตาม
วัตถุประสงคและครอบคลุมของการวิจยัมากท่ีสุด 

4. นําแบบสอบถามท่ีแกไขแลวเสนอผูเช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 

5. นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองใช (Try out)  จํานวน 40  ชุด แลวนําผลที่ไดไป 
วิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha Coefficiency) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:449)  

  การคํานวณหาความเช่ือม่ันทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามท้ังฉบับไดคาความเช่ือม่ัน
เทากับ .863 โดยผลการทดสอบความเช่ือม่ันรายดาน มีดังนี ้
 ดานลักษณะขอมูลองคกร    =  .942 
 ดานทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด  = .866 
 ดานพฤติกรรมของผูใชบริการ   = .894 
 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  การศึกษางานวิจยัในคร้ังนีผู้วิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีแจงนับอยางครบถวน 
(Complete Enumeration Method)   เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากทุกหนวยตัวอยางท่ีเกีย่วของ  
สํามะโน (Census) นัน่คือการเก็บขอมูลจากสมาชิกหรือขอมูลทุกหนวยของประชากรที่ผูวิจยั
สนใจศึกษาท้ังหมดโดยไมมีการสุมกลุมตัวอยาง   แบงตามแหลงการเก็บขอมูลไดมาจาก 2 แหลง 
คือ แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) และแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)   โดยมี
รายละเอียดในการเก็บขอมูลดังนี ้
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   1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data)  ไดแก ขอมูลท่ีผูวิจัยไดศึกษาจากผูท่ีศึกษา
มาแลวในอดีต และกรอบทฤษฎีตาง ๆท่ีนํามาใชอางอิงในการวจิัยในคร้ังนี้ ดังนี ้

      1.1  หนังสือทางวิชาการ   เอกสาร   สารนิพนธ   และงานวิจยัอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของกับการ
วิจัยในคร้ังนี ้

      1.2   หนังสือพิมพและวารสารตาง ๆ 
      1.3    ขอมูลทางอินเตอรเน็ต  
 

   2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีมาจากการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามา
วิเคราะห ซ่ึงผูวิจัยไดดาํเนินการเก็บตัวอยางดวยตนเอง พรอมท้ังช้ีแจงวตัถุประสงค และขอความ
รวมมือในการเก็บขอมูลจากบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการวางแผนการตลาด และการสงเสริมการขาย
แบงตามประเภทของธุรกิจของลูกคา โดยการสํารวจดวยแบบสอบถามจากประชากรท่ีกําหนดไว 
 
4. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

  การจัดทําขอมูล 
   1. การตรวจสอบขอมูล (Editing)  ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ 

แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
   2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตาท่ีได
กําหนดไวแลว 
   3. การประมวลผลขอมูล  โดยนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจยั SPSS (Statistical package for social sciences) 
 
   ทําการวิเคราะหขอมูล ซ่ึงการวิเคราะห 
   1 .  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Description  Statistic)  เพื่ออธิบายถึง
ลักษณะขอมูลขององคกร คือ ประเภทองคกร ,ประเภทธุรกิจ  ,ทุนจดทะเบียนและจาํนวนพนักงาน
ของหนวยงาน  ทําใหทราบถึงลักษณะพ้ืนฐานของขอมูล สถิติท่ีใชไดแก 
 
  - คารอยละ   (Percentage)   เพื่อใชอธิบายถึงลักษณะขอมูลขององคกร คือ 
ประเภทองคกร  ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงาน ในแบบสอบถามตอนท่ี 1 และ
ตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซู
โย (ประเทศไทย) จํากัด (ขอ 1-3) 
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- คาคะแนนเฉล่ีย (Mean)   เพื่อใชอธิบายลักษณะของขอมูลในแบบสอบถามตอน 
ท่ี 2 ความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ , ดานราคา  ,
ดานชองทางการจัดจําหนาย ,ดานโปรโมช่ัน ,ดานบุคลากร ,ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานการเพิ่มผลผลิต และตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั (ขอ 7) 
 
  - สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  เพื่อใชอธิบายลักษณะของ
ขอมูลในแบบสอบถามตอนท่ี 2  ความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานโปรโมช่ัน ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานการเพิม่ผลผลิต  และตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั    
(ขอ 4-6) 
 
5.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมติฐาน 
   5.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic)   ไดแก 
        5.1.1 การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชในการแปลความหมายของขอมูลองคกร 
ท่ีตอบแบบสอบถาม   ในแบบสอบถามตอนท่ี 1 โดยใชสูตรดังนี ้(ศิริวรรณ  เสรีรัตน ; และ
คณะ.2548 : 214) 
 
                                                      =       

N
f 100×

P

 
   เม่ือ     แทน    คารอยละ หรือเปอรเซ็นต P

              แทน    ความถ่ีของผูท่ีตอบแบบสอบถามขอนั้น f

N             แทน    จํานวนประชากรท้ังหมด 
 
               5.1.2 การหาคาคะแนนเฉล่ีย (Mean : μ) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูล 
ในดานตางๆ ของแบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 โดยใชสูตรดังนี ้(มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช .

2542: 144)  
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μ = ΣX 

  N 
 
 

เม่ือ μ แทน คาคะแนนเฉล่ีย    
    ΣX แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
    N แทน ขนาดของกลุมประชากร 

    
 
 
 
 
 
               5.1.3 การหาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแปลความหมายของ
ขอมูลในดานตางๆ ของแบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 โดยใชสูตรดังนี ้
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   .2542 : 161)      

( )
( )

22

1−
−

= ∑∑
NN

N μμ
σ  

 
   เม่ือ     แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน σ
           μ   แทน  คะแนนแตละตัวของกลุมตัวอยาง 

      ∑μ แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 2

( )∑μ 2                                      แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
                                         N แทน จํานวนประชากร 
 

  5.2 สถิติท่ีใชทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
   การหาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability)  คือการหาคาความเช่ือม่ันของ 

แบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ( -Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วานิชย
บัญชา .2546:449) 

∝
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( ) icanceariancek

ianceariancek
varcov11

varcov
−+

∝=  

 
เม่ือ                     แทน      คาความเช่ือม่ัน หรือ Alpha coefficient ∝

                          k แทน      จํานวนคําถาม 
                                 ariancecov    แทน       คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

     icancevar        แทน      คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําตอบ 
 
           
 
                5.3   สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) 
        1. F-test   ใชในการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One –Way  ANOVA) ซ่ึงใช
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวาสองกลุมข้ึนไป      (กัลยา  
วานิชยบัญชา .การวิเคราะหสถิติ : สถิติสําหรับการบริหารและวิจยั . 2545 : 293)  
 
              

MSw
MSbF =  

 
      เม่ือ            แทน       คาสถิติท่ีใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากการแจกแจงแบบ  F

                                                              F  เพื่อทราบนัยสําคัญ 
                              MSb แทน       คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
                             แทน        คาความแปรปรวนในกลุม MSw

 
      ถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกันจะใช F-test โดยใหสูตรดังนี้   
(กัลยา  วานิชยบัญชา .2548:114) 
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ตาราง 1 ตารางวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

 
ระหวางประชากร 

 
 

ภายในประชากร 

 
k – 1 

 
 

N - k 

 
SS(B)=  Σ T2

i   -T2 
                Ni     N 
SS(W) = Σ  ΣX2

ij –  
           
             Σ  T2

i    
                  Ni          

 
MS)B = SS(B) 
            k – 1 

 
MS(W)= SS(W) 

             N - k 

 
MS(B) 
MS(W) 

 

i=1

k

k N

i=1 j=1
k

i=1

 
N - 1 

 
SS(T) = Σ  ΣX2

ij –  T2 
                            N 

  
รวม 

k N

j=1i=1

 
เม่ือ k แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 

N แทน  จํานวนประชากรทั้งหมด 
Ni แทน  จํานวนตัวอยางท่ีเลือกมาจากประชากรท่ี i 
Xij แทน คาสังเกตุซ่ึงไดจากประชากรที่ j ท่ีเลือกมาจากประชากรกลุมท่ี i 
Ti แทน ผลรวมของคาสังเกตุจากประชากรที่เลือกมาจากประชากรกลุมท่ี i 
T แทน ผลรวมของคาสังเกตุจากประชากรที่เลือกมาจากประชากรทุก 

   ประชากร 
SS(B) แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางประชากร (Between Sum of Square) 

  k – 1 แทน  องศาแหงความเปนอิสระระหวางกลุม 
   (Between Degree of Freedom) 
  SS(W) แทน  ผลรวมกําลังสองภายในประชากร (Within Sum of Square) 
  N – k แทน  องศาแหงความเปนอิสระของภายในกลุมประชากร (Within 
                                    Degree of Freedom) 

MS(B) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุมประชากร (Mean  
            Square Between Groups) 
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MS(W) แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุมประชากร (Mean         
            Square Within Groups) 
F แทน คาสถิติท่ีจะใชพิจารณาใน F - distribution  
 

  กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปน
รายคู ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0  .05  หรือระดับความเช่ือม่ัน 95 %  โดยใชสูตรตามวิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียของกลุมประชากร (กัลยา วานิชย
บัญชา. 2545  :  333) 

 
LSD = t         ; N - k      MSE  

                     
1  +  1  
Ni   Nj 

1-α 
 2 

โดยท่ี Ni  ≠ Nj     

   df   = N – k   

เม่ือ LSD แทน  คาผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับกลุมประชากร กลุมท่ี i 

                                         และ j 
  MSE แทน  คา Mean Square Error หรือความแปรปรวนภายในกลุม MS(W) 
  k แทน  จํานวนกลุมของกลุมประชากร 
  N แทน  จํานวนประชากรทั้งหมด 
  α แทน คาความคลาดเคล่ือน 
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   5.4  การทดสอบสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson  product moment 
correlation coefficient) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี   0.05 ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสอง
ตัวท่ีเปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545:311-
312) ดังนี ้
 

  xyr
( )( )

( )( ) ( )( )∑ ∑∑∑
∑ ∑∑

−−

−
=

2222 YYNXXN

YXXYN  

 
เม่ือ          แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ  xyr

           ∑ แทน ผลรวมของคะแนน X X

Y
2X

2

Y

N

                     ∑    แทน ผลรวมของคะแนน Y 
                     ∑ แทน ผลรวมคะแนนชุด X   แตละชุดยกกําลังสอง 

                     ∑ แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละชุดยกกําลังสอง 
                    ∑ XY แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X  และ Y ทุกคู 
                            แทน จํานวนประชากร 
 

 
   โดยท่ีคาสัมประสิทธ์ิสหพันธจะมีคาระหวาง  -1 < r < 1 ความหมายของ r (กัลยา วานิชย

บัญชา.2544 : 437) 
 

1. ถาคา r เปนลบ แสดงวา  X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา X พิม่ 
 Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ถาคา r เปนบวก แสดงวา  X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั คือ ถา X  เพิ่ม  
Y จะเพิ่มดวย แตถา X ลด Y จะลดดวย 

3. ถาคา r  มีคาเขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดยีวกัน  และมี 
ความสัมพันธกันมาก 

4. ถาคา r  มีคาเขาใกล -1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม  และ 
มีความสัมพันธกันมาก 

5. ถาคา r เทากับ 0 แสดงวา X  และ Y ไมมีความสัมพันธกนั 
6. ถาคา r เขาใกล 0 แสดงวา X  และ Y มีความสัมพันธกนันอย 
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  เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ    การประเมินผล    ใหวิธีการแบง 
ชวงแปลผลตามหลักของการแบงช้ันอันตรภาคช้ัน (Class interval) โดยใหสูตรคํานวณความกวาง
ของอันตรภาคช้ัน (กัลยา วานิชยบัญชา 2544:437) มีเกณฑการพิจารณา ดังนี ้
 
ตาราง 2   ตารางแปลความหมายคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ   

คาของสัมประสิทธสหสัมพันธ ® ระดับความสัมพันธ 
0.80-1.00 มีความสัมพันธสูงมาก 
0.60-0.79 มีความสัมพันธคอนขางสูง 
0.40-0.59 มีความสัมพันธปานกลาง 
0.20-0.39 มีความสัมพันธคอนขางตํ่า 
0.01-0.19 มีความสัมพันธต่ํามาก 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

  
    การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาเร่ือง  “ ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ”  ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน  95 บริษัท ผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัย
ไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอ ดังตอไปนี้ 

  
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  

 n   แทน จํานวนคนกลุมตัวอยาง 
 μ   แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
    แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) σ
 t   แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณา t-distribution 
 df   แทน ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 F   แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณา F-distribution 
 SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง (Sum of Freedom) 
 MS   แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
 Prob. (p) แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 Ho   แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้  
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางมีคําอธิบายโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะหตามลําดับของแบบสอบถาม ดังนี้ 
  1.1 การวิเคราะหขอมูลองคกร ดานตําแหนงงานในองคกร อํานาจการตัดสินใจ ประเภท
องคกร ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงานของหนวยงาน ของผูตอบแบบสอบถาม 
  1.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานการบริการ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานการเพิ่มผลผลิต  ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  1.3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานซ่ึงมี 2 ขอโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ขอมูลองคกร ไดแก ดานตําแหนงงานในองคกร อํานาจการตัดสินใจ ประเภท
องคกร ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงานของหนวยงาน ของผูตอบแบบสอบถามท่ี
แตกตางกันมีพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานขอท่ี 2  ทัศนคติตอการใชบริการในดานการบริการ ดานราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของ
ผูใชบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรในการดําเนินงาน ดาน
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการดําเนินการ ดานการเพ่ิมผลผลิตและ
คุณภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
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ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 1.1 การการวิเคราะหขอมูลองคกรของแบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จํานวนในการนําเสนอขอมูลในรูปแบบของความถ่ี 
และรอยละ ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และรอยละของขอมูลองคกรของผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลองคกร        จํานวนผูใชบริการ(บริษัท)         รอยละ 
1. ตําแหนงงาน  ระดับปฏิบัติงาน   65       68.40  
   ระดับหัวหนางาน      9           9.50 
    ระดับหัวหนาแผนก   10   10.50 
    ระดับหัวหนาฝาย   11   11.60 
      รวม        95                                 100.00 
2.  อํานาจตัดสินใจ สามารถตัดสินใจไดเองทันที 31   32.60     
         สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน 12   12.60             
    มีอํานาจตัดสินใจไดในบางคร้ัง 10   10.50  

  ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ    42    44.30 
 รวม        95                                 100.00 
รูปแบบธุรกิจ  หางหุนสวนจํากัด     9       9.50 3. 

    บริษัทจํากัด   86   90.50 
  รวม              95                        100.00 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 

ขอมูลองคกร               จํานวนผูใชบริการ(บริษัท)         รอยละ 
4.  ประเภทธุรกิจ  ธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคา   17  17.90 

    ธุรกิจการขนสงสินคา   32  33.70 
    ธุรกิจการนําเขา/สงออก   46  48.40 
  รวม                   95            100.00 

5.  ทุนจดทะเบียน ทุนจดทะเบียนตํ่ากวา 10 ลานบาท  25  26.30 
    ทุนจดทะเบียน 11-50 ลานบาท    32  33.70 

                ทุนจดทะเบียน 51-100 ลานบาท  23  24.20 
     ทุนจดทะเบียนมากกวา 101 ลานบาทข้ึนไป 15  15.80 
       รวม        95           100.00 
6.  จํานวนพนักงาน นอยกวา 50 คน                 22  23.20 
    51 – 100 คน    31  32.60 

    101 – 200 คน     30  31.60 
    ตั้งแต 201 คนข้ึนไป    12  12.60 
  รวม                     95            100.00 

 
 จากตาราง 3    ผลการวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีใชเปนกลุมตัวอยางใน
การศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 95 บริษัท จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 
 
1.ตําแหนงงาน  
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนระดับปฏิบัติงาน จํานวน 65 บริษัท คิดเปนรอยละ 68.4 เปนระดับ
หัวหนาฝาย จํานวน 11 บริษัท คิดเปนรอยละ 11.6 เปนระดับหัวหนาแผนก จํานวน 10 บริษัท คิดเปนรอย
ละ 10.5 และเปนระดับหัวหนางาน จํานวน 9 บริษัท คิดเปนรอยละ 9.5 ตามลําดับ 
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2. อํานาจการตัดสินใจ  
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ จํานวน 42 บริษัท คิดเปนรอยละ 44.2 รองลงมา 
สามารถตัดสินใจไดเองทันที จํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอยละ 32.6 สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน   
จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.6 และมีอํานาจตัดสินใจไดในบางคร้ัง จํานวน 10 บริษัท คิดเปนรอย
ละ 10.5 ตามลําดับ 
 
3. รูปแบบธุรกิจ 
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนบริษัทจํากัด จํานวน 86 บริษัท คิดเปนรอยละ 90.5 รองลงมาหาง
หุนสวนจํากัด มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.75 ตามลําดับ 
 
4. ประเภทธุรกิจ  
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนธุรกิจการนําเขา/สงออก จํานวน 46 บริษัท คิดเปนรอยละ 48.4 รองลงมา
คือ ธุรกิจการขนสงสินคา จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 33.70 และธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคา
จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.9 ตามลําดับ 
 
5. ทุนจดทะเบียน 
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีทุนจดทะเบียน 11-51 ลานบาท จํานวน 32 บริษัท คิดเปนรอยละ 33.7 
รองลงมาเปน ทุนจดทะเบียนตํ่ากวา 10 ลานบาท จํานวน 25 บริษัท คิดเปนรอยละ 26 .3  ทุนจดทะเบียน 
51-1990 ลานบาท จํานวน 23 บริษัท คิดเปนรอยละ 24.2  และทุนจดทะเบียนมากกวา 101 ลานบาทข้ึนไป 
จํานวน 15 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8  ตามลําดับ 
   
6. จํานวนพนักงาน 
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) ท่ีตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ 51-100 คน จํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอยละ 32.6 รองลงมาคือ 101-200 คน 
จํานวน 3 0  บริษัท  บาท คิดเปนรอยละ 31.6  นอยกวา 50 คน จํานวน 22 บริษัท คิดเปนรอยละ 23.2 และ
ตั้งแต 201 คนข้ึนไป จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.6 ตามลําดับ 
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 1.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานการเพิ่มผลผลิต  ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดนําคําตอบจากแบบสอบถาม
มาวิเคราะห ผลจากการวิเคราะหปรากฏตามตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง  4 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานผลิตภัณฑและการบริการ ท่ีมีผล 
       ตอพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  

ประเทศไทย) จํากัด        (
 
ทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานการบริการ         μ  σ  แปลผล 
1.   การใหบริการ แนะนํา  /การใหคําปรึกษา   4.13 .393     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2.   การติดตอใชบริการ       4.06 .457     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3.   ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา    4.08 .404     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
4.   อุปกรณ  /เคร่ืองมือ / ยานพาหนะ    4.07 .419     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
5.   ความรวดเร็วในการใหขอมูล     3.98 .565     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
6.   ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย     4.17 .453     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม                      4.08 .389     ดี 
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 จากตาราง 4 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการบริการ โดยเฉล่ียอยู
ในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4 .08 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความ
รับผิดชอบสินคาเสียหาย, การใหบริการ แนะนํา    /การใหคําปรึกษา   ,ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา  ,
อุปกรณ  /เคร่ืองมือ / ยานพาหนะ ,การติดตอใชบริการและความรวดเร็วในการใหขอมูล ในระดับคะแนน
เฉล่ียแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ลําดับ 1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขอความรับผิดชอบสินคา
เสียหาย ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.17 
 ลําดับ  2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขอการใหบริการ แนะนํา    /การ
ใหคําปรึกษา ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.13 
 ลําดับ  3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขอความรวดเร็วหรือความตรง
ตอเวลา ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.08 
 ลําดับ  4 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขออุปกรณ    /เคร่ืองมือ / 
ยานพาหนะ ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.07 
 ลําดับ  5 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขอการติดตอใชบริการที่มี
ระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.06 
 ลําดับ  6 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ ขอความรวดเร็วในการให
ขอมูล ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.98 
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ตาราง  5 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานบุคลากร ท่ีมีผลตอพฤติกรรม 
       ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  
       จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ           ระดับทัศนคติ 
ดานบุคลากร         μ  σ  แปลผล 
1.  จํานวนพนักงานใหบริการ      4.18 .635        ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2.  กริยามารยาทของพนักงาน      4.14 .612        ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ    4.15 .618        ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
4.  ความรูความสามารถของพนักงาน    4.21 .544      ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
5.  การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา    4.16 .607        ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง    4.20 .594        ดี 6.  
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
7.  การรับฟงขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นและปญหา   4.21 .600      ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
8.  ความรูเกี่ยวกับสินคาท่ีจัดเก็บและจัดสง    4.25 .505      ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
9.  ความสุภาพ/มารยาท/การแตงกายพนักงานจัดสง   4.21 .544      ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม        4.18 .496        ดี 
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 จากตาราง 5 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร
โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4 .18 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ 
ขอความรูเกี่ยวกับสินคาท่ีจัดเก็บและจัดสง   ,ความสุภาพ /มารยาท /การแตงกายพนักงานจัดสง   การรับฟง
ขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็นและปญหาและความรูความสามารถของพนักงาน, มนุษยสัมพันธของพนักงาน
จัดสง , จํานวนพนักงานใหบริการ,   การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา, ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ   ,กริยามารยาทของพนักงาน ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย 
ไดดังนี้ 
 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอความรูเกี่ยวกับสินคาท่ีจัดเก็บ
และจัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.25 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอความสุภาพ /มารยาท /การแตง
กายพนักงานจัดสง   การรับฟงขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็นและปญหาและความรูความสามารถของพนักงาน 
ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.21 
 ลําดับ 3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอมนุษยสัมพันธของพนักงาน
จัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.20 
 ลําดับ  4 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอจํานวนพนักงานใหบริการ ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.18 
 ลําดับ  5 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอการแตงกายของพนักงานจัดสง
สินคา ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.16 
 ลําดับ  6 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.15 
 ลําดับ  7 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับพนักงานและบุคลากร ขอกริยามารยาทของพนักงาน ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.14 
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ตาราง  6  แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานการเพิ่มผลผลิต ท่ีมีผลตอ 
       พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
       (ประเทศไทย) จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ           ระดับทัศนคติ 
ดานการเพิ่มผลผลิต       μ  σ  แปลผล 
1. การแนะนําขอมูลขาวสาร      4.26 .530 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2.  การรักษาความปลอดภัยของสินคา    4.24 .455 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3.  ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง    4.28      .453 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
4.  การตอบขอซักถามในการขนสง    4.25 .525 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
5.  ความเช่ือถือได ความไววางใจ     4.27 .448 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง   4.29 .503 ดีมาก 6.  
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
7.  ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ    4.31 .485 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
8.  สภาพสินคา/หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง    4.24 .477 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม        4.26 .427 ดีมาก 
  
 จากตาราง 6 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต โดย
เฉล่ียอยูในระดับ ดีมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.26 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ
ขอความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ, ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง   ,ความปลอดภัยจาก
การใชบริการขนสง ,ความเช่ือถือได ความไววางใจ ,การแนะนําขอมูลขาวสาร ,การตอบขอซักถามในการ
ขนสง   ,การรักษาความปลอดภัยของสินคาและสภาพสินคา /หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง ในระดับคะแนนเฉล่ีย
แตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
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 ลําดับ 1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ 
ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.31 
 ลําดับ  2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอความถูกตองและครบถวนของสินคา
ท่ีจัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.29 
 ลําดับ 3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพ่ิมผลผลิต ขอความปลอดภัยจากการใชบริการ
ขนสงท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.28 
 ลําดับ 4 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอความเช่ือถือได ความไววางใจท่ีระดบั
ความคิดเห็นในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.27 
 ลําดับ 5 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอการแนะนําขอมูลขาวสาร ท่ีมีระดับ
ทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.26 
 ลําดับ 6 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอการตอบขอซักถามในการขนสง ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.25 
 ลําดับ 7 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการเพิ่มผลผลิต ขอการรักษาความปลอดภัยของสินคา
และสภาพสินคา/หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.24 
 
ตาราง  7 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานกระบวนการ ท่ีมีผลตอ 
       พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
       (ประเทศไทย) จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานกระบวนการ         μ  σ  แปลผล 
1.  ความรวดเร็วในการดําเนินงาน     4.31 .463 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2.  การดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน    4.25 .437 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3. ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล เม่ือเกิดความเสียหาย  4.24 .499 ดีมาก 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม                          4.26 .431 ดีมาก 
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 จากตาราง 7 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ โดยเฉล่ีย
อยูในระดับ ดีมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.26 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ 
ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน ,การดําเนินงานมีระบบและข้ันตอนและข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล 
เม่ือเกิดความเสียหายในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.31 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ การดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.25 
 ลําดับ 3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล เม่ือเกิด
ความเสียหาย ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดีมาก มีคะแนนเฉล่ีย 4.24 
 
ตาราง  8 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีมีผล 
       ตอพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
       (ประเทศไทย) จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย      μ  σ  แปลผล 
1. ความสะดวกในการมาติดตอ     3.98 .812    ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2. ความหลากหลายในบริการการจัดสงสินคา   3.38 .788    ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม        3.67 .545      ดี  
 
 จากตาราง 8 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับชองทางการจัดจําหนาย  
โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.67 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ 
ขอความสะดวกในการมาติดตอและความหลากหลายในบริการการจัดสง ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตาง
กัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
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 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ ขอความสะดวกในการมาติดตอ ท่ีมีระดับ
ทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.98 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับกระบวนการ ขอความหลากหลายในบริการการจัดสง ท่ี
มีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.38 
  
ตาราง  9 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานการสงเสริมทางการตลาด ท่ีมีผล 
       ตอพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
       (ประเทศไทย) จํากัด 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานการสงเสริมทางการตลาด   μ  σ  แปลผล 
1. พนักงานเขาพบปะลูกคา      4.12 .599      ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2. การจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ   4.05 .396      ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3. การนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร   3.99 .516      ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 

ภาพรวม               4.05 .355        ดี 
 
 จากตาราง 9  เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด  
โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.05 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ 
ขอพนักงานเขาพบปะลูกคา   ,การจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการและการนําเสนอการจัดสงและ
จัดเก็บสินคาครบวงจร ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด  ขอพนักงานเขาพบปะลูกคา ท่ีมี
ระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.12 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด  ขอการจัดทีมการตลาดเขาไป
แนะนําการบริการ ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 4.05 
 ลําดับ 3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด  ขอการนําเสนอการจัดสงและ
จัดเก็บสินคาครบวงจร ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.99 
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ตาราง  10 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพ ท่ีมีผลตอ 
       พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย  
       (ประเทศไทย) จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานลักษณะทางกายภาพ    μ  σ  แปลผล 
1. ความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง  3.87 .761     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
2. ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง  3.57 .859     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
3. ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา   3.45 .987     ดี 
      (ดีมาก  ไมดีอยางมาก) 
        ภาพรวม         3.63 .614       ดี 
 
 จากตาราง 10  เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ
โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.63 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ 
ขอความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง   ,ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง
และความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจาก
มากไปนอย ไดดังนี้ 
 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ ขอความพรอม ความสะดวก ครบ
วงจรของการจัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.87 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ ขอความเหมาะสมของสถานท่ี
จัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.57 
 ลําดับ 3 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ ขอความเหมาะสมของสภาพของรถ
จัดสงสินคา ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.45 
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ตาราง  11 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของทัศนคติดานราคา ท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ 
       ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
เกณฑในการประเมินดานทัศนคติผูใชบริการ             ระดับทัศนคติ 
ดานราคา        μ  σ  แปลผล 
1. ความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ   3.85   .812     ดี 
2. ราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ     3.18 1.082 ปานกลาง 

ภาพรวม               3.51   .748      ดี 
 
 จากตาราง 11  เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับราคาโดยเฉล่ียอยูใน
ระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉลี่ย 3.51 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความคุมคา
ของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพและราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน โดย
เรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ลําดับ  1 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับราคา ขอความเหมาะสมความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกบั
คุณภาพ ท่ีมีระดับทัศนคติในระดับ ดี มีคะแนนเฉล่ีย 3.85 
 ลําดับ 2 ผูใชบริการมีทัศนคติเกี่ยวกับราคา ขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ ท่ีมีระดับ
ทัศนคติในระดับ ปานกลาง มีคะแนนเฉล่ีย 3.18 
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 1.3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดนําคําตอบจาก
แบบสอบถามมาวิเคราะห ผลจากการวิเคราะหปรากฏตามตาราง ตอไปนี้ 
 
ตาราง 12 แสดงจํานวน (ความถ่ี) และรอยละของพฤติกรรมผูใชบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลองคกร        จํานวนผูใชบริการ(บริษัท)        รอยละ 
1. การรูจักบริษัท ซูซูโย   การแนะนําจากลูกคาอ่ืนๆ  47         49.50  
          การเขาไปแนะนําของบริษัท    21         22.10 
     อินเทอรเน็ต    12     12.60 
     เคยใชบริการมานานแลว  15     15.80 
      รวม         95                       100.00 
2.  เหตุผลท่ีใชบริการ  คุณภาพการใหบริการ   48     50.50     
          ราคา       4       4.20             
     ทันตอเวลา    17     17.90  

   ความปลอดภัย      14      14.70 
     การรับประกันสินคา   12     12.60 
 รวม         95                       100.00 
ลักษณะรถที่ใช  รถ 4 ลอ    63     66.30 3. 

     รถ 6 ลอ    28     29.50 
     รถ 10 ลอ      4       4.20 
  รวม               95               100.00 
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1. การรูจักบริษัท ซูซูโย   
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนการแนะนําจากลูกคาอ่ืน จํานวน 47 บริษัท คิดเปนรอยละ 49.50 การเขา
ไปแนะนําของบริษัท จํานวน 21 บริษัท คิดเปนรอยละ 22.1 เคยใชบริการมานานแลว จํานวน 15 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 15.80 และอินเทอรเน็ต จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.60 ตามลําดับ 
 
2. เหตุผลท่ีใชบริการ   
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนคุณภาพการใหบริการจํานวน 48 บริษัท คิดเปนรอยละ 50.50 รองมาคือ
ราคา จํานวน 17 บริษัท คิดเปนรอยละ 17.90  ความปลอดภัย จํานวน 14 บริษัท คิดเปนรอยละ 14.70 การ
รับประกันสินคา จํานวน  12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.60 และทันตอเวลา จํานวน 4 บริษัท คิดเปนรอยละ 
4.20 ตามลําดับ 
 
3. ลักษณะรถที่ใช   
 พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนรถ 4 ลอ จํานวน 63 บริษัท คิดเปนรอยละ 66.30 รองมาเปนรถ 6 ลอ
จํานวน 28 บริษัท คิดเปนรอยละ 29.5 และรถ 10 ลอ จํานวน 4 บริษัท คิดเปนรอยละ 4.30 ตามลําดับ 
 
ตาราง 13 แสดงคาเฉล่ียและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการของ 
        ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
         
พฤติกรรมการของผูใชบริการ          Minimum Maximum          μ         σ
 จํานวนคร้ังโดยเฉล่ีย (คร้ัง/เดือน)                     10         120             22.59            16.933 
 ปริมาณนํ้าหนักโดยเฉล่ีย (กิโลกรัม/เดือน)    4,500             300,000        41,426.84    62,511.234 
 คาบริการโดยเฉล่ีย (บาท/เดือน)       7,700           1,125,000      78,805.26   212,193.062 
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 จากตาราง 11 พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานจํานวนคร้ังโดยเฉล่ียตอเดือน
ต่ําสุด 10 คร้ังและมีจํานวนคร้ังโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 120 คร้ัง โดยเฉล่ียมีจํานวนคร้ังตอเดือนประมาณ 
23 คร้ัง โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 16.933 คร้ัง 
 
 จากตาราง 11 พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานปริมาณน้ําหนักโดยเฉล่ียตอ
เดือนต่ําสุด 4,500 กิโลกรัมและมีปริมาณน้ําหนักโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 300,000 กิโลกรัม โดยเฉล่ียมี
ปริมาณนํ้าหนักตอเดือน คือ 41,426.84 กิโลกรัม โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 62,511.234 กิโลกรัม 
 
 จากตาราง 13 พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานคาบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน
ต่ําสุด 7,700 บาทและมีคาบริการโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 1,125,000 บาท โดยเฉล่ียมีคาบริการตอเดือน 
คือ 78,805.26 บาท โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 212,193.062 บาท 
 
ตาราง  14 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการของ 
       ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
        
เกณฑในการประเมินดานพฤติกรรมผูใชบริการ            ระดับแนวโนม 
ดานแนวโนมการใชบริการ    μ  σ  แปลผล 
1. แนวโนมการใชบริการ       4.17 .883 คาดวาจะใช 

ภาพรวม               4.17 .883   คาดวาจะใช 
 
  จากตาราง 14 เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีพฤติกรรมเกี่ยวกับแนวโนมการใช
บริการอยูในระดับ คาดวาจะใช ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.17  
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ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐานซึ่งมี 2 ขอโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ดังน้ี 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ขอมูลองคกร ไดแก ดานตําแหนงงานในองคกร อํานาจการตัดสินใจ ประเภท
องคกร ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงานของหนวยงาน ของผูตอบแบบสอบถามท่ี
แตกตางกันมีพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 
 
ตําแหนงงาน 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรม   ดานแนวโนม
การใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 
  H0  : ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานในองคกรแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการที่ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานในองคกรแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการที่ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 
 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 15 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test     
 
              Levene Statistic        df1         df2              p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย         2.973    3          91          .036 
กระจายสินคา 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางท่ี 15  พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการ  มีคา Probability   (p)   เทากับ 0.036  ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้มีความแตกตางกัน จะใชสถิติ Brown-
Forsythe ทดสอบ  
 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของตําแหนงงานในองคกร 
 
       Statistic     df1           df2     p 
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและ 
กระจายสินคา            1.151               3      36.140   .342 
 
 
 จากตาราง  16  พบวาพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  มีคา 
Probability (p) เทากับ    . 342  ซ่ึงมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน หมายความวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานในองคกร
แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
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อํานาจการตัดสินใจ 
  สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใชบริการที่มีอํานาจการตัดสินใจตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  : ผูใชบริการท่ีมีอํานาจการตัดสินใจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการที่ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการที่ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 17 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test   
   
              Levene Statistic        df1      df2             p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย         5.716*    3       91            .001 
กระจายสินคา 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  จากตาราง 17 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการ มีคา Probability   (p)   เทากับ 0.001  ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้มีความแตกตางกัน จะใชสถิติ Brown-
Forsythe ทดสอบ  
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของอํานาจในการตัดสินใจ 
 
       Statistic     df1         df2                   Sig. 
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและ 
กระจายสินคา         9.521*               3    24.973     .000 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง  18  พบวา พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ

ผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด   มีคา Prob. 
เทากับ  .00 0  ซ่ึงนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา
ความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีอํานาจการตัดสินใจที่ตางกัน
พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการ แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    ดังนั้นเพื่อทดสอบวากลุมอํานาจการตัดสินใจ คูใดท่ีผูใชบริการมี
พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา   แตกตางกัน จึงทําการวิเคราะหดวย 
Dunnett T3   
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ตาราง 19   แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผูใชบริการท่ีมีอํานาจการตัดสินใจ แตกตางกัน กับ 
พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  โดยวิธี Dunnett T3 
 
อํานาจการตัดสินใจ                         สามารถตัดสินใจ    สามารถตัดสินใจ     ตัดสินใจได     ไมมีอํานาจ 
                       ไดเองทันที         ไดในข้ันตน             ในบางครั้ง    ในการตัดสินใจ    
                       μ             4.484            4.583             2.900             4.119  
สามารถตัดสินใจไดเองทันที    4.484                 -.099            1.584*          .365 
                     (.998)             (.012)        (.143) 
สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน  4.583               1.683*          .464 
                           (.009)         (.257) 
ตัดสินใจไดในบางคร้ัง   2.900                                      -1.219 
                             (.057) 
ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ 4.119                       -                                  
  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง  19 พบวา   
 1.  ผูใชบริการที่มีอํานาจการตัดสินใจไดเองทันที กับ ผูใชบริการที่ตัดสินใจไดในบางคร้ัง  
พบวามีความนาจะเปน Probability   (p) เทากับ 0.012 ซ่ึงนอยกวา 0.05  หมายความวา ผูใชบริการที่มี
อํานาจการตัดสินใจไดเองทันที มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) มากกวา  
ผูใชบริการท่ีตัดสินใจไดในบางคร้ัง  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีผลตางของคาเฉล่ีย 1.584 
 
 2.  ผูใชบริการท่ีสามารถตัดสินใจไดในข้ันตน กับผูใชบริการท่ีตัดสินใจไดในบางคร้ัง      พบวามี
ความนาจะเปน Probability   (p) เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05  หมายความวา ผูใชบริการท่ีสามารถ
ตัดสินใจไดในข้ันตน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) มากกวา  
ผูใชบริการท่ีตัดสินใจไดในบางคร้ัง  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีผลตางของคาเฉล่ีย 1.683 
 3.  สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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รูปแบบธุรกิจ 
  สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใชบริการท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  : ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการ
ดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการ
ดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 20 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test    
  
              Levene Statistic        df1      df2            p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย        1.856               1       93          .176 
กระจายสินคา 
 

 
 



 84

จากตาราง 20 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการ 
มีคา  Probability   p เทากับ .176  ซ่ึงมากกวา  0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05 โดยใชสถิติ 
F-test ในการทดสอบ 
  
ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจาย 
       สินคา ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ 
       ไทย) จํากัดจําแนกตามรูปแบบธุรกิจโดยใชสถิติ F-test 
 
พฤติกรรม       แหลงความ  df          SS   MS   F-ratio      Prob.(p) 
        แปรปรวน 
แนวโนมการใชบริการ    ระหวางกลุม                   1        3.692        3.692          4.932          .069 
ดานการจัดสงและ    ภายในกลุม                            93      69.614         .749         
กระจายสินคา      
       รวม                      94      73.305 
  
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรูปแบบธุรกิจ กับ พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสง
และกระจายสินคา ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถ
สรุปผลไดดังนี้ 
  
 จากตารางที่ 21 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด มีคา 
Probability   (p)   เทากับ 0.069  ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ผูใชบริการท่ีรูปแบบธุรกิจท่ีตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสง
และกระจายสินคา ไมแตกตางกัน  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .0 5 
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ประเภทธุรกิจ 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจ ตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนมการใช
บริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  : ผูใชบริการท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการ
ดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการท่ีมีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการ
ดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 22 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test     
 
              Levene Statistic        df1      df2  p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย        4.686               6       87                  .070 
กระจายสินคา 
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จากตาราง 22 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการ 
มีคา Probability   p เทากับ .070  ซ่ึงมากกวา  0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .05  โดยใชสถิติ 
F-test ในการทดสอบ 
  
ตาราง 23  แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจาย 
        สินคา ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ 
        ไทย) จํากัดจําแนกตามประเภทธุรกิจโดยใชสถิติ F-test 
 
พฤติกรรม       แหลงความ     df                SS        MS        F-ratio    rob.(p) 
        แปรปรวน 
แนวโนมการใชบริการ    ระหวางกลุม           7     4.348       .621          .784         .603 
ดานการจัดสงและ    ภายในกลุม                               87   68.957       .793  
กระจายสินคา      
     รวม                             94   73.305 
 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทธุรกิจ กับ พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสง
และกระจายสินคา ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย)     จํากัด  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ในการทดสอบสมมติฐาน สามารถ
สรุปผลไดดังนี้ 
 
 จากตารางท่ี 23  พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด มีคา 
Probability   (p)   เทากับ 0.603  ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ผูใชบริการท่ีประเภทธุรกิจท่ีตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสง
และกระจายสินคา ไมแตกตางกัน  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .0 5 
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ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ 
  สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนของธุรกิจตางกันมีพฤติกรรม   ดานแนวโนม
การใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  : ผูใชบริการท่ีมีทุนจดทะเบียนของธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการ
ใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการท่ีมีทุนจดทะเบียนของธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการ
ใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

  
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ

ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 

 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 24 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test  
 
              Levene Statistic        df1     df2           p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย       4.502*    3      91           .005 
กระจายสินคา 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 24 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด มีคา 
Probability   (p)   เทากับ 0.005  ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้มีความแตกตางกัน จะใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของทุนจดทะเบียน 
 
       Statistic     df1           df2       p 
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและ 
กระจายสินคา         1.590               3      87.207    .198 
 
  
 จากตาราง  25  พบวา พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด  มีคา
Probability (p) เทากับ    . 198  ซ่ึงมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน หมายความวา ผูใชบริการที่มีทุนจดทะเบียนของธุรกิจ
แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
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จํานวนพนักงานในบริษัท 
  สมมติฐานท่ี 1.6  ผูใชบริการท่ีมีจํานวนพนักงานในบริษัท ตางกันมีพฤติกรรม   ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
  H0  : ผูใชบริการท่ีมีจํานวนพนักงานในบริษัท แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนม
การใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตางกัน 

  H1 :  ผูใชบริการท่ีมีจํานวนพนักงานในบริษัทแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการ
ใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

  
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ีย

ของกลุมตัวอยางท่ีท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance: One Way ANOVA) โดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95%  

 ในการทดสอบสมมติฐานดังกลาว หากคาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมเทากันใหทดสอบ
ความแตกตางดวย ANOVA และถาความแปรปรวนของขอมูลทุกกลุมไมเทากัน ใหทดสอบความแตกตาง
ดวย Brown-Forsythe 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
 Ho:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1:  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 26 แสดงการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene test    
  
              Levene Statistic        df1        df2              p 
แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจาย       5.689*   3         91           .001 
กระจายสินคา 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 26 พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด มีคา 
Probability   (p)   เทากับ 0.001  ซ่ึงนอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้มีความแตกตางกัน จะใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 27 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของจํานวนพนักงาน 
 
       Statistic     df1           df2      p 
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและ 
กระจายสินคา          2.034               3      76.181    .116 
 
  
 จากตาราง  27  พบวา พฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด  มีคา
Probability (p) เทากับ    . 116  ซ่ึงมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้แตกตางกัน หมายความวา ผูใชบริการท่ีมีจํานวนพนักงานใน
บริษัท แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ี
ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 
  
 สมมติฐานที่ 2  ทัศนคติตอการใชบริการในดานการบริการ ดานราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของ
ผูใชบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรในการดําเนินงาน ดาน
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการดําเนินการ ดานการเพ่ิมผลผลิตและ
คุณภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 

  สมมติฐานท่ี 2.1 ทัศนคติของผูใชบริการดานการบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด  สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
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 Ho: ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ ไมมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด  

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น  
95%   ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  

 
ตาราง 28  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานการบริการ            แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
                 Pearson      Prob.    ระดับความสัมพันธ        ทิศทาง 
              Correlation    (2-tailed) 
การใหบริการ แนะนํา  /การใหคําปรึกษา    .847**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
การติดตอใชบริการ           .897**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา .891**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
อุปกรณ  /เคร่ืองมือ / ยานพาหนะ      .897**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
ความรวดเร็วในการใหขอมูล                   .862**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย                   .824**     .000     ความสัมพันธสูงมาก       เดียวกัน 
ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการโดยรวม .711**     .000   ความสัมพันธคอนขางสูง    เดียวกัน 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 จากตาราง 28 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย)  จํากัดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานการบริการโดยรวม มีคา Sig.  (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานการบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  
0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด   ดานการบริการโดยรวม
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 สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอการใหบริการ แนะนํา    /การใหคําปรึกษา       ,การ
ติดตอใชบริการ   ,ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา   ,อุปกรณ    /เคร่ืองมือ  / ยานพาหนะ, ความรวดเร็วใน
การใหขอมูล, ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 และ .000 และ .000 
และ.000 และ .000 และ .000  ตามลําดับ ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความสวนประสมทางการตลาด ขอการใหบริการ แนะนาํ / การใหคําปรึกษา     ,
การติดตอใชบริการ ,ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา   ,อุปกรณ    /เคร่ืองมือ  / ยานพาหนะ, ความรวดเร็ว
ในการใหขอมูล, ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือเม่ือผูใชบริการมีทัศนคติดานการบริการท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เพิ่มข้ึนอยางมาก 

 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ทัศนคติของผูใชบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ

ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานบุคลากร ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานบุคลากร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob. (p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
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ตาราง 29  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  
ดานบุคลากร                   แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
        Pearson         Prob.     ระดับความสัมพันธ            ทิศทาง 
                        Correlation    (2-tailed) 
จํานวนพนักงานใหบริการ        .780**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
กริยามารยาทของพนักงาน    .820**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
ความกระตือรือรนในการใหบริการ .898**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
ความรูความสามารถของพนักงาน             .902**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา .857**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง  .888**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
การรับฟงขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น  .885**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
ความรูเกี่ยวกับสินคาจัดเก็บและจัดสง .807**       .000        ความสัมพันธสูงมาก  เดียวกัน 
ความสุภาพ/มารยาท/การแตงกายพนักงาน  .805**        .000       ความสัมพันธสูงมาก    เดียวกัน 
ปจจัยดานบุคลากรโดยรวม   .056       .591           ไมสัมพันธกัน          - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 29 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย

(ประเทศไทย)  จํากัด เกีย่วกับสวนประสมทางการตลาด  ดานบุคลากรโดยรวม มีคา Sig.  (2-tailed) 
เทากับ 0.591 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานบุคลากรโดยรวมไมมีความสัมพนัธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ  
0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด  ดานบุคลากรโดยรวม 
ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดดีข้ึน ไมมีผลทําใหผูใชบริการ
มีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
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 สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอจํานวนพนักงานใหบริการ, กริยามารยาทของ
พนักงาน   ,ความกระตือรือรนในการใหบริการ   ,ความรูความสามารถของพนักงาน, การแตงกายของ
พนักงานจัดสงสินคา, มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง, การรับฟงขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็น, ความรู
เกี่ยวกับสินคาจัดเก็บและจัดสง, ความสุภาพ /มารยาท /การแตงกายพนักงาน  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
.000 และ .000 และ .000 และ .000 และ  .000 และ .000 และ .000  และ .000 และ .000 ตามลําดับ ซ่ึงนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)และยอมสมมติฐานรอง (H1) หมายความ สวนประสมทาง
การตลาด  ขอกริยามารยาทของพนักงาน   ,ความกระตือรือรนในการใหบริการ   ,ความรูความสามารถของ
พนักงาน, การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา, มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง, การรับฟง
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น, ความรูเกี่ยวกับสินคาจัดเก็บและจัดสง มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 
กลาวคือ เม่ือผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา เพิ่มข้ึน 
 

  สมมติฐานท่ี 2.3 ทัศนคติของผูใชบริการดานการเพ่ิมผลผลิต มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิต ไมมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิต มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  

 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob. (p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
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ตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  
ดานการเพิ่มผลผลิต              แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
        Pearson         Prob.    ระดับความสัมพันธ          ทิศทาง 
                Correlation    (2-tailed) 
การแนะนําขอมูลขาวสาร            .086           .407  ไมสัมพันธกัน        - 
การรักษาความปลอดภัยของสินคา    .109           .292  ไมสัมพันธกัน         - 
ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง    .171           .097  ไมสัมพันธกัน           - 
การตอบขอซักถามในการขนสง     .022           .833  ไมสัมพันธกัน            - 
ความเช่ือถือได ความไววางใจ      .178           .084  ไมสัมพันธกัน            - 
ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง   .1 75           .091  ไมสัมพันธกัน            - 
ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ    .177           .087  ไมสัมพันธกัน            - 
สภาพสินคา/หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง    .205*           .046     ความสัมพันธคอนขางตํ่า  เดียวกัน 
ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิตโดยรวม       .157           .130  ไมสัมพันธกัน                - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 30 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานการเพ่ิมผลผลิตโดยรวม มีคา Sig.  (2-tailed) 
เทากับ 0.130 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานการเพิ่มผลผลิตโดยรวมไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด   ดานการเพ่ิม
ผลผลิตโดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัดดีข้ึน ไมมีผล
ทําใหผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด  
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  สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอการแนะนําขอมูลขาวสาร   ,การรักษาความปลอดภัย
ของสินคา   ,ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง, การตอบขอซักถามในการขนสง, ความเชื่อถือได 
ความไววางใจ, ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง, ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .407 และ .292 และ .097 และ  .833 และ  .084 และ .091 และ .087   ตามลําดับ ซ่ึง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ สวนประสม
ทางการตลาด ขอการแนะนําขอมูลขาวสาร ,การรักษาความปลอดภัยของสินคา ,ความปลอดภัยจากการใช
บริการขนสง, การตอบขอซักถามในการขนสง, ความเชื่อถือได ความไววางใจ, ความถูกตองและ
ครบถวนของสินคาท่ีจัดสง, ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  
0.05  
 
 ความสัมพันธ ขอสภาพสินคา /หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .046 ตามลําดับ 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวน
ประสมทางการตลาด  ขอสภาพสินคา /หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 
กลาวคือ เม่ือผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา เพิ่มข้ึนเล็กนอย 

 
  สมมติฐานท่ี 2.4 ทัศนคติของผูใชบริการดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ

ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานกระบวนการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
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สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  

 
ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานกระบวนการ                แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
               Pearson         Prob.   ระดับความสัมพันธ   ทิศทาง 
               Correlation    (2-tailed) 
ความรวดเร็วในการดําเนินงาน       .237*  .021  ความสัมพันธคอนขางตํ่า   เดียวกัน 
การดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน   .137  .186      ไมสัมพันธกัน        - 
ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล         .196             .057      ไมสัมพันธกัน        - 
เม่ือเกิดความเสียหาย 
ปจจัยดานกระบวนการโดยรวม         .207*  .0 44  ความสัมพันธคอนขางตํ่า   เดียวกัน 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 จากตาราง 31 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานกระบวนการโดยรวม มีคา Sig.  (2-tailed) 
เทากับ 0.044 ซ่ึงนอยกวา  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานกระบวนการโดยรวม มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  
0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด   ดานกระบวนการ
โดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดดีข้ึน มีผลทําให
ผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัดเพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอย  
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  สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวา ขอการดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน, ข้ันตอนการแจง
ขาวสาร ขอมูลเม่ือเกิดความเสียหาย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .186 และ .057 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ สวนประสมทางการตลาด 
ขอการดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน, ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูลเม่ือเกิดความเสียหาย ไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05  

 
 ความสัมพันธ ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .021 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก(Ho)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวนประสมทาง
การตลาด ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน มีความสัมพันธกับแนวโนมใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 กลาวคือ เม่ือผูใชบริการ
มีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เพิ่มข้ึนเล็กนอย 

 
  สมมติฐานท่ี 2.5 ทัศนคติของผูใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด  

 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
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ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย              แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
                 Pearson         Prob.     ระดับความสัมพันธ      ทิศทาง 
                          Correlation    (2-tailed) 
ความสะดวกในการมาติดตอ           .064           .536        ไมสัมพันธกัน          - 
ความหลากหลายในบริการการจัดสงสินคา    -.169           .101        ไมสัมพันธกัน          - 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม     -.074           .474        ไมสัมพันธกัน          - 
 

  
  จากตาราง 32 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 

(ประเทศไทย) จํากัดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม มีคา Sig.  
(2-tailed) เทากับ 0.474 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัดท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด  
ชองทางการจัดจําหนายโดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัดดีข้ึน ไมมีผลทําใหผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  

 
  สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอความสะดวกในการมาติดตอ   ,ความหลากหลายใน

บริการการจัดสงสินคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .536 และ .101 ตามลําดับ ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความสวนประสมทางการตลาด 
ขอความสะดวกในการมาติดตอ   ,ความหลากหลายในบริการการจัดสงสินคา ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.05  
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  สมมติฐานที่ 2.6 ทัศนคติของผูใชบริการดานการสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานการสงเสริมการขาย ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด  
 H1: ปจจัยดานการสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  

 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
 
ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานการสงเสริมการขาย                    แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
                           Pearson      Prob.     ระดับความสัมพันธ            ทิศทาง 
                       Correlation   (2-tailed) 
พนักงานเขาพบปะลูกคา                       .204*     .047     ความสัมพันธคอนขางตํ่า      เดียวกัน 
การจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ             .035      .735            ไมสัมพันธกัน        - 
การนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร    -.051      .626            ไมสัมพันธกัน        - 
ปจจัยดานการสงเสริมการขายโดยรวม                      .152      .140            ไมสัมพันธกัน        - 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 33 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานการสงเสริมการขายโดยรวม มีคา Sig.  (2-
tailed) เทากับ 0.140 ซ่ึงมากกวา  0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานการสงเสริมการขายโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด   ดานการ
สงเสริมการขายโดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัดดีข้ึน 
ไมมีผลทําใหผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด  

 
  สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอการจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ, การ

นําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร  มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .735 และ .626 ตามลําดับ ซ่ึง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ สวน
ประสมทางการตลาด  ขอการจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ, การนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บ
สินคาครบวงจร ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
 ความสัมพันธรายขอพบวา ขอพนักงานเขาพบปะลูกคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .047 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวนประสม
ทางการตลาด ดานพนักงานเขาพบปะลูกคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 กลาวคือ เม่ือ
ผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เพิ่มข้ึน
เล็กนอย 
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  สมมติฐานที่ 2.7 ทัศนคติของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด  
 H1: ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด  

 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
 
ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานลักษณะทางกายภาพ                             แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
                                 Pearson      Prob.     ระดับความสัมพันธ           ทิศทาง 
                    Correlation    (2-tailed) 
ความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง   .000       .997    ไมสัมพันธกัน      - 
ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง  .223*      .030    ความสัมพันธคอนขางตํ่า    เดียวกัน 
ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา         .290**    .004    ความสัมพันธคอนขางตํ่า    เดียวกัน 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม                 .260*      .011    ความสัมพันธคอนขางตํ่า    เดียวกัน 
 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 *
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 จากตาราง 34 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย)  จํากัด เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีคา Sig.  (2-
tailed) เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา สวนประสมทางการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม มีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เมื่อสวนประสมทางการตลาด   ดานลักษณะ
ทางกายภาพโดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)   จํากัดดีข้ึน มี
ผลทําใหผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด เพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอย  
 

สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .997 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความ สวนประสมทางการตลาด ดานความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการ
จัดสง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 
 

 ความสัมพันธ ขอความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง, ความเหมาะสมของสภาพ
ของรถจัดสงสินคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .030 และ .004    ตามลําดับ        ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวนประสมทางการตลาด 
ดานความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง, ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)
จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เพิ่มข้ึนเล็กนอย 
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  สมมติฐานท่ี 2.8 ทัศนคติของผูใชบริการดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  Ho: ปจจัยดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 H1: ปจจัยดานราคา มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  

 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน ใชระดับความเช่ือมั่น 
95% ดังนั้น จะยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเม่ือคา Prob.(p) มากกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงได
ดังนี้  
 
ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการ 
       ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
 ดานราคา                               แนวโนมท่ีจะใชบริการ 
                            Pearson     Prob.       ระดับความสัมพันธ           ทิศทาง 
                         Correlation   (2-tailed) 
ความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ -.010      .927       ไมสัมพันธกัน              - 
ราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ              .369**      .000     ความสัมพันธคอนขางตํ่า      เดียวกัน 
ปจจัยดานราคาโดยรวม                          .261*        .011     ความสัมพันธคอนขางตํ่า     เดียวกัน 
 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   *
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จากตาราง 35 พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด   ดานราคาโดยรวม มีคา Sig.  (2-tailed) เทากับ 
0.011 ซ่ึงนอยกวา  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
สวนประสมทางการตลาด  ดานราคาโดยรวม มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ เม่ือสวนประสมทางการตลาด   ดานราคาโดยรวม ของธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดดีข้ึน มีผลทําใหผูใชบริการมีแนวโนมท่ีจะใชบริการ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด เพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอย  
 

  สวนในดานความสัมพันธรายขอพบวาขอความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ  มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ .927 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความ สวนประสมทางการตลาด  ขอความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ  ไมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05  

 
 ความสัมพันธ ขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวนประสมทาง
การตลาด ขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 กลาวคือ เม่ือ
ผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีข้ึน ก็จะมีแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เพิ่มข้ึน
เล็กนอย 
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ตาราง 36  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน      สถิติท่ีใช ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.ขอมูลองคกร ไดแกตําแหนงงาน อํานาจการตัดสินใจ รูปแบบ
ธุรกิจ ประเภทธุรกิจ เงินทุนจดทะเบียน จํานวนนักงาน 

  

 1.1 ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรม  
ดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 

F-test 
Brown-
Forsythe 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 1.2 ผูใชบริการท่ีมีอํานาจการตัดสินใจตางกันมีพฤติกรรมดาน
แนวโนมการใชบริการดานจดัสงและกระจายสินคาของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  

F-test  
Dunnett T3 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 1.3 ผูใชบริการท่ีมีรูปแบบธุรกิจตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนม
การใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด แตกตางกัน  

F-test   
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

1.4 ผูใชบริการท่ีมีประเภทธุรกิจตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนม
การใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด แตกตางกัน  

F-test  
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

1.5 ผูใชบริการท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนตางกันมีพฤติกรรมดาน
แนวโนมการใชบริการดานจดัสงและกระจายสินคาของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  

F-test  
Brown-
Forsythe 

 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

1.6 ผูใชบริการท่ีมีจํานวนพนักงานตางกันมีพฤติกรรมดาน
แนวโนมการใชบริการดานจดัสงและกระจายสินคาของ
ผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  

F-test 
Brown-
Forsythe 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

สมมติฐาน      สถิติท่ีใช ผลการทดสอบสมมติฐาน 
2. ทัศนคติตอการใชบริการในดานบริการ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการเพิ่มผลผลิต มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 

  

2.1 ทัศนคติของผูใชบริการดานการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
1.   การใหบริการ แนะนํา  /การใหคําปรึกษา   
2.   การติดตอใชบริการ       
3.   ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา  
4.   อุปกรณ  /เคร่ืองมือ / ยานพาหนะ 
5.   ความรวดเร็วในการใหขอมูล  
6.   ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย 

 
 
 

Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlatin 

 
 
 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

2.2  ทัศนคติของผูใชบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
1.  จํานวนพนักงานใหบริการ      
2.  กริยามารยาทของพนักงาน  
3.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
4.  ความรูความสามารถของพนักงาน 
5.  การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา 
6.  มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง 
7.  การรับฟงขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็นและปญหา 
8.  ความรูเกี่ยวกับสินคาท่ีจดัเก็บและจัดสง 
9.  ความสุภาพ/มารยาท/การแตงกายพนักงานจัดสง 

 
 
 

Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation  
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 

 
 
 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

สมมติฐาน      สถิติท่ีใช ผลการทดสอบสมมติฐาน 
2.3 ทัศนคติของผูใชบริการดานการเพิ่มผลผลิต มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
1.  การแนะนําขอมูลขาวสาร 
2.  การรักษาความปลอดภัยของสินคา 
3. ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง 
4.  การตอบขอซักถามในการขนสง 
5.  ความเช่ือถือได ความไววางใจ 
6.  ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง 
7.  ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ 
8.  สภาพสินคา/หีบหอท่ีจดัเก็บ-จัดสง   

 
 
 

Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 
Correlation 

 
 
 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

2.4 ทัศนคติของผูใชบริการดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
1.  ความรวดเร็วในการดําเนินงาน 
2.  การดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน 
3.   ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล เม่ือเกิดความเสียหาย 

 
 
 

Correlation 
Correlation 
Correlation 

 
 
 
เปนไปตามสมมติฐาน 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

2.5 ทัศนคติของผูใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั 
1. ความสะดวกในการมาติดตอ 
2. ความหลากหลายในบริการการจัดสงสินคา 

 
 
 

Correlation 
Correlation 

 
 
 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบสมมติฐาน 
2.6 ทัศนคติของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
1. พนักงานเขาพบปะลูกคา 
2. การจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ 
3. การนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร 

 
 
 
 
Correlation 
Correlation 
Correlation 

 
 
 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

2.7 ทัศนคติของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
1. ความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง 
2. ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง 
3. ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา  

 
 
 
 
Correlation 
Correlation 
Correlation 

 
 
 
 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

2.8 ทัศนคติของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
1. ความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ 
2. ราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ   

 
 
 
 

Correlation 
Correlation 

 
 
 
 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
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บทที่ 5 
 สรุปผล การอภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา “ ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ”  เนื่องจากการขนสงสินคาทาง
บกเปนการขนสงหลักของการขนสงสินคาภายในประเทศ การศึกษาวิจัยฯ จะทําใหทราบถึง 
ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา สามารถนําไปพัฒนา
กลยุทธทางการตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ทําใหเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขัน การศึกษาจะพิจารณาลักษณะดานขอมูลองคกร ประกอบดวย ตําแหนงงานในองคกร 
อํานาจการตัดสินใจ รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และจํานวนพนักงาน  ทัศนคติตอ
สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ดานบริการ ดานบุคลากร ดานการเพ่ิมผลผลิต ดาน
กระบวนการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานราคา  ซ่ึงขอมูลเหลานี้จะเปนแนวทางเพ่ือการพัฒนาปรับปรุงการบริหาร และวางแผนกลยุทธ
ของบริษัทฯ เพ่ิมความสามารถในการแขงขัน เพิ่มยอดขายและสวนครองตลาด โดยมุงหวังใหเกิด
ประโยชนสูงสุดตอ บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ผูใชบริการหรือลูกคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด และผูสนใจ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาขอมูลองคกร ประกอบดวย ตาํแหนง อํานาจการตัดสินใจการเลือกใชบริการ 
รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ เงินทุนจดทะเบียน จาํนวนพนักงาน ท่ีมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 2. เพื่อศึกษาทัศนคติตอการใชบริการท่ีมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา  ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
 3. เพื่อศึกษาระดับทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา  ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  
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ความสําคัญของการวิจัย 
 
 สามารถนําผลการศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไปเปนขอมูลเบ้ืองตน ในการนําไปใชเพื่อปรับปรุงการ
ใหบริการรวมถึงการพัฒนาดานเทคโนโลยีของบริษัทฯ ใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั อีก
ท้ังยังสามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางสําหรับผูท่ีจะทําวิจยัในเร่ืองท่ีเกี่ยวของตอไป 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 
 1.ลักษณะขอมูลองคกร ไดแก ตําแหนง  อํานาจการตัดสินใจการเลือกใชบริการธุรกิจ
ขนสงและกระจายสินคา  รูปแบบธุรกิจ  ประเภทธุรกิจ  เงินทุนจดทะเบียน  จํานวนพนักงาน  ท่ี
แตกตางกัน  
มีพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด แตกตางกัน 

2.ทัศนคติตอการใชบริการในดานผลิตภณัฑ การบริการ (Product)   ดานราคาและ
คาใชจายอ่ืนๆ ของผูใชบริการ (Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริม
การตลาด (Promotion) ดานบุคคลากรในการดําเนินงาน (People) ดานการสรางและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานกระบวนการดําเนินการ (Process) ดาน
การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ (Productivity and Quality) มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ
ผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 เนื้อหาของการวิจัย 
 ในการศึกษาโครงการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ
ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
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ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแกผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด มีจํานวนประชากรที่ใชบริการ จํานวน 95 บริษัท (ท่ีมา : 
ฐานขอมูลของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ณ วนัท่ี 24 ตุลาคม 2550) 
 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

      สําหรับเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั  ผูวิจยัไดสรางแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีใชใน
การเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงผูวิจัยไดสรางข้ึนจากการรวบรวมท่ีไดจากทฤษฎี รวมไปถึงศึกษา
เอกสาร บทความตางๆ  
และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของนํามาประยุกตเปนคําถามในแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี ้
   สวนท่ี 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลองคกรท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก 
ตําแหนงงานในองคกรปจจบัุน อํานาจการตัดสินใจสําหรับการเลือกใชบริการธุรกิจขนสงและ
กระจายสินคา  รูปแบบธุรกิจของบริษัท ประเภทธุรกจิของบริษัท ทุนจดทะเบียนของธุรกิจ และ
จํานวนพนกังานประกอบดวยคําถามท้ังหมด 6 ขอเปนคําถามแบบปลายปด (Close – ended 
response question) มีตัวเลือกใหตอบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) 
 

 สวนท่ี 2    แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการท่ีมี
ตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ประกอบดวย ดานการ
บริการ ดานบุคลากร ดานการเพ่ิมผลผลิต ดานกระบวนการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการขาย ดานลักษณะทางกายภาพ และดานราคา คําถามท้ังหมด 8 ขอ คําถามเปนแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จัดระดับการวดัขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval 
Scale) แบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับ  
 

 สวนท่ี 3   แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด มีคําถามท้ังหมด 7 ขอ โดยเปนแบบปลายปด 
(Close – ended response question) มีหลายตัวเลือกใหตอบ (Multiple choices question) จํานวน 3 
ขอ (ขอท่ี 1-3) และเปนแบบปลายเปด (Open – ended response question) จํานวน 3 ขอ (ขอท่ี 4-6) 
ใชระดับการวดัขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale) และคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 

1. ศึกษาขอมูลจากหนังสือ เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อ 
นํามาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม เพื่อใหครอบคลุมตามความมุงหมายของการวจิัย 

2. สรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธเพื่อตรวจสอบความ 
ถูกตอง ขอคําแนะนําและนํามาปรับปรุงแกไข 

3. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแลวเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาสารนพินธ เพื่อพิจารณา 
ตรวจสอบอีกคร้ังใหสมบูรณกอนนําไปทดลอง  เพื่อใหไดขอคําถามท่ีมีขอความตรงตาม
วัตถุประสงคและครอบคลุมของการวิจยัมากท่ีสุด 

4. นําแบบสอบถามท่ีแกไขแลวเสนอผูเช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 

5. นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองใช (Try out)  จํานวน 40  ชุด แลวนําผลที่ไดไป 
วิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา (Alpha Coefficiency) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:449) คาความเช่ือม่ันเกนิ
กวา 0.863 ถึงจะอยูในระดับดี 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษางานวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีแจงนับอยางครบถวน 
(Complete Enumeration Method)   เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากทุกหนวยตัวอยางท่ีเกี่ยวของ 
สํามะโน (Census) นั่นคือการเก็บขอมูลจากสมาชิกหรือขอมูลทุกหนวยของประชากรท่ีผูวิจัย
สนใจศึกษาท้ังหมดโดยไมมีการสุมกลุมตัวอยาง   แบงตามแหลงการเก็บขอมูลไดมาจาก 2 แหลง 
คือ แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) และแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)   โดยมี
รายละเอียดในการเก็บขอมูลดังนี ้
 
 1.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data)  ไดแก ขอมูลท่ีผูวิจัยไดศึกษาจากผูท่ีศึกษา
มาแลวในอดีต และกรอบทฤษฎีตาง ๆท่ีนํามาใชอางอิงในการวจิัยในคร้ังนี้ ดังนี ้

1.1  หนังสือทางวิชาการ   เอกสาร   สารนิพนธ   และงานวิจยัอ่ืนๆท่ีเกีย่วของกับการวิจัย
ในครั้งนี ้
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1.2   หนังสือพิมพและวารสารตาง ๆ 
1.3    ขอมูลทางอินเตอรเน็ต  
 

 2.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีมาจากการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามา
วิเคราะห ซ่ึงผูวิจัยไดดาํเนินการเก็บตัวอยางดวยตนเอง พรอมท้ังช้ีแจงวตัถุประสงค และขอความ
รวมมือในการเก็บขอมูลจากบุคคลท่ีเกี่ยวของกับการวางแผนการตลาด และการสงเสริมการขาย
แบงตามประเภทของธุรกิจของลูกคา โดยการสํารวจดวยแบบสอบถามจากประชากร จํานวน 95 
ชุด 
 

การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
  เม่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามครบตามจํานวนขนาดตัวอยางแลว ผูวิจยัจะ 

ดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามข้ันตอนดังนี ้
 1. การตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม (Editing)  ตอมาทํา
การลงรหัส (Coding) เพื่อทําการปอนขอมูลตางๆ ลงเคร่ืองคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
เพื่อการวจิัย SPSS for Windows Version 13.0 (Statistical package for social sciences) ในการ
ประมวลผล หลังจากนั้นทําการวิเคราะหขอมูลตางๆ ของแบบสอบถามและทดสอบสมมติฐาน 
 
  2. การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
  2.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Description  Statistic)  เพื่อ
อธิบายถึงลักษณะขอมูลขององคกร คือ ประเภทองคกร ,ประเภทธุรกิจ  ,ทุนจดทะเบียนและ
จํานวนพนกังานของหนวยงาน  ทําใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล สถิติท่ีใชไดแก 
  - คารอยละ   (Percentage)   เพื่อใชอธิบายถึงลักษณะขอมูลขององคกร คือ 
ประเภทองคกร  ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงาน ในแบบสอบถามตอนท่ี 1 และ
ตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซู
โย (ประเทศไทย) จํากัด (ขอ 1-3) 

- คาคะแนนเฉล่ีย (Mean)   เพื่อใชอธิบายลักษณะของขอมูลในแบบสอบถามตอน
ท่ี 2 ความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ,ดานราคา  ,
ดานชองทางการจัดจําหนาย ,ดานโปรโมช่ัน ,ดานบุคลากร ,ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานการเพิ่มผลผลิต และตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั (ขอ 7) 
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  - สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  เพื่อใชอธิบายลักษณะของ
ขอมูลในแบบสอบถามตอนท่ี 2  ความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานโปรโมช่ัน ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการเพ่ิมผลผลิต และตอนท่ี 3 ดานพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จาํกัด (ขอ 
4-6) 
 

2.2   การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) 
  -  สถิติ F-test   ใชในการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One –Way  
ANOVA) ซ่ึงใชทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมากกวาสองกลุม 
เพื่อใชทดสอบสมมติฐาน ขอท่ี 1  
       - สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson  product moment correlation 
coefficient) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี     0.05 ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวท่ีเปน
อิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอท่ี 2 
 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด สามารถสรุปผลไดดังนี้ 
 
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 1.1 การวิเคราะหขอมูลองคกรของผูใชบริการ 
 จากการวิเคราะหขอมูล พบวา 
 ตําแหนงงาน พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนระดับปฏิบัติงาน จํานวน 65 บริษัท คิดเปน
รอยละ 68.4 เปนระดับหัวหนาฝาย จํานวน 11 บริษัท คิดเปนรอยละ 11.6 เปนระดับหัวหนาแผนก 
จํานวน 10 บริษัท คิดเปนรอยละ 10.5 และเปนระดับหัวหนางาน จํานวน 9 บริษัท คิดเปนรอยละ 
9.5 ตามลําดับ 
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 อํานาจการตัดสินใจ พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ จํานวน 42 
บริษัท คิดเปนรอยละ 44.2 รองลงมา สามารถตัดสินใจไดเองทันที จํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอย
ละ 32.6 สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน   จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.6 และมีอํานาจ
ตัดสินใจไดในบางคร้ัง จํานวน 10 บริษัท คิดเปนรอยละ 10.5 ตามลําดับ 
 
 รูปแบบธุรกิจ พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนบริษัทจํากัด จํานวน 86 บริษัท คิดเปนรอย
ละ 90.5 รองลงมาหางหุนสวนจํากัด มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.75  ตามลําดับ 
 
 ประเภทธุรกิจ พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนธุรกิจการนําเขา/สงออก จํานวน 46 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 48.4 รองลงมาคือ ธุรกิจการขนสงสินคา จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 33.70 และ
ธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคาจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 17.9 ตามลําดับ 
 
 ทุนจดทะเบียน พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีทุนจดทะเบียน 11-51 ลานบาท จํานวน 32 
บริษัท คิดเปนรอยละ 33.7 รองลงมาเปน ทุนจดทะเบียนตํ่ากวา 10 ลานบาท จํานวน 25 บริษัท คิด
เปนรอยละ 26.3  ทุนจดทะเบียน 51-1990 ลานบาท จํานวน 23 บริษัท คิดเปนรอยละ 24.2  และทุน
จดทะเบียนมากกวา 101 ลานบาทข้ึนไป จํานวน 15 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.8  ตามลําดับ 
   
 จํานวนพนักงาน พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญ 51-100 คน จํานวน 31 บริษัท คิดเปนรอยละ 
32.6 รองลงมาคือ 101-200 คน จํานวน 3 0  บริษัท  บาท คิดเปนรอยละ 31.6  นอยกวา 50 คน 
จํานวน 22 บริษัท คิดเปนรอยละ 23.2 และต้ังแต 201 คนข้ึนไป จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 
12.6 ตามลําดับ 
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 1.2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด  
 จากการวิเคราะหขอมูล พบวา 
 1. ดานการบริการ โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4 .08 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอ
แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความรับผิดชอบสินคาเสียหาย, การใหบริการ แนะนํา   /
การใหคําปรึกษา   ,ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา   ,อุปกรณ    /เคร่ืองมือ  / ยานพาหนะ   ,การ
ติดตอใชบริการและความรวดเร็วในการใหขอมูล ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 4.17, 
4.13, 4.08, 4.07, 4.06 และ 3.989ตามลําดับ 
 
 2. ดานพนักงานและบุคลากรโดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4 .18 ซ่ึงเม่ือแยกเปน
รายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความรูเกี่ยวกับสินคาท่ีจัดเก็บและจัดสง   ,ความ
สุภาพ /มารยาท /การแตงกายพนักงานจัดสง   การรับฟงขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็นและปญหาและ
ความรูความสามารถของพนักงาน, มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง , จํานวนพนักงานใหบริการ,  
การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา, ความกระตือรือรนในการใหบริการ   ,กริยามารยาทของ
พนักงาน ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 4.25, 4.21, 4.21, 4.21, 4.20, 4.18, 4.16, 4.15 
และ 4.14 ตามลําดับ  
 
 3. ดานการเพิ่มผลผลิต โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดีมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.26 ซ่ึงเม่ือแยกเปน
รายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติขอความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ, ความถูกตอง
และครบถวนของสินคาท่ีจัดสง   ,ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง   ,ความเช่ือถือได ความ
ไววางใจ   ,การแนะนําขอมูลขาวสาร   ,การตอบขอซักถามในการขนสง   ,การรักษาความปลอดภัย
ของสินคาและสภาพสินคา /หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 4.31, 
4.29, 4.28, 4.27, 4.26, 4.25, 4.24 และ 4.24 ตามลําดับ  
  
 4. ดานกระบวนการ โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดีมาก ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.26 ซ่ึงเม่ือแยกเปนราย
ขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน   ,การดําเนินงานมีระบบ
และข้ันตอนและข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูล เม่ือเกิดความเสียหายในระดับคะแนนเฉล่ีย
แตกตางกัน เทากับ 4.31, 4.25 และ 4.24 ตามลําดับ  
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 5. ดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.67 ซ่ึงเม่ือแยก
เปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความสะดวกในการมาติดตอและความ
หลากหลายในบริการการจัดสง ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 3.98 และ 3.38 
ตามลําดับ 
 
 6. ดานการสงเสริมการตลาด  โดยเฉลี่ยอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉลี่ย 4.05 ซ่ึงเม่ือแยก
เปนรายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอพนักงานเขาพบปะลูกคา   ,การจัดทีมการตลาด
เขาไปแนะนําการบริการและการนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร ในระดับคะแนน
เฉล่ียแตกตางกันเทากับ 4.12, 4.05 และ 3.99 ตามลําดับ 
  
 7. ดานลักษณะทางกายภาพ โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.63 ซ่ึงเม่ือแยกเปน
รายขอแสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง  ,
ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพ่ือจัดสงและความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสง
สินคา ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 3.87, 3.57 และ 3.45 ตามลําดับ 
  
 8. ดานราคา โดยเฉล่ียอยูในระดับ ดี ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.51 ซ่ึงเม่ือแยกเปนรายขอแสดงให
เห็นวาผูใชบริการมีทัศนคติ ขอความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพและราคาเปรียบเทียบกับ
บริษัทอ่ืนๆ ในระดับคะแนนเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ 3.85 และ 3.18 ตามลําดับ 
 
 

1.3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการของผูใชบริการ  
 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด พบวา 
 
 1. การรูจักบริษัท ซูซูโย  พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ
บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนการแนะนําจากลูกคาอ่ืน จํานวน 47 บริษัท คิดเปนรอยละ 
49.50 การเขาไปแนะนําของบริษัท จํานวน 21 บริษัท คิดเปนรอยละ 22.1 เคยใชบริการมานานแลว 
จํานวน 15 บริษัท คิดเปนรอยละ 15.80 และอินเทอรเน็ต จํานวน 12 บริษัท คิดเปนรอยละ 12.60 
ตามลําดับ 
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 2. เหตุผลท่ีใชบริการ  พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนคุณภาพการใหบริการจํานวน 48 
บริษัท คิดเปนรอยละ 50.50 รองมาคือราคา จํานวน 17 บริษัท คิดเปนรอยละ 17.90  ความปลอดภยั 
จํานวน 14 บริษัท คิดเปนรอยละ 14.70 การรับประกันสินคา จํานวน  12 บริษัท คิดเปนรอยละ 
12.60 และทันตอเวลา จํานวน 4 บริษัท คิดเปนรอยละ 4.20 ตามลําดับ 
 
 3. ลักษณะรถท่ีใช  พบวาผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซู
โย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนรถ 4 ลอ จํานวน 63 บริษัท คิดเปนรอย
ละ 66.30 รองมาเปนรถ 6 ลอจํานวน 28 บริษัท คิดเปนรอยละ 29.5 และรถ 10 ลอ จํานวน 4 บริษัท 
คิดเปนรอยละ 4.30 ตามลําดับ 
 
 4. จํานวนคร้ังโดยเฉล่ีย  พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานจํานวนคร้ัง
โดยเฉล่ียตอเดือนตํ่าสุด 10 คร้ังและมีจํานวนครั้งโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 120 คร้ัง โดยเฉล่ียมี
จํานวนคร้ังตอเดือน คือ 23 คร้ัง โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 16.933 คร้ัง 
  
 5. ปริมาณน้ําหนักโดยเฉล่ีย  พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานปริมาณ
น้ําหนักโดยเฉล่ียตอเดือนต่ําสุด 4,500 กิโลกรัมและมีปริมาณนํ้าหนักโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 
300,000 กิโลกรัม โดยเฉล่ียมีปริมาณน้ําหนักตอเดือน คือ 41,426.84 กิโลกรัม โดยมีคาสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 62,511.234 กิโลกรัม 
 6. ดานคาบริการโดยเฉล่ีย พบวาผูใชบริการสวนใหญท่ีตอบแบบสอบถามดานคาบริการ
โดยเฉล่ียตอเดือนตํ่าสุด 7,700 บาทและมีคาบริการโดยเฉล่ียตอเดือนสูงสุด 1,125,000 บาท โดย
เฉล่ียมีคาบริการตอเดือน คือ 78,805.26 บาท โดยมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 212,193.062 บาท 
 
 7. ดานแนวโนมการใชบริการ เม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีพฤติกรรม
เกี่ยวกับแนวโนมการใชบริการอยูในระดับ คาดวาจะใช ท่ีคะแนนเฉล่ีย 4.17  
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ผลการวิเคราะหขอมูล จากการทดสอบสมมติฐาน 
ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน จากการทดสอบสมมติฐาน 
  
 สมมติฐานขอท่ี  1 ขอมูลองคกร ไดแก ดานตําแหนงงานในองคกร อํานาจการตัดสินใจ 
ประเภทองคกร ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียนและจํานวนพนักงานของหนวยงาน ของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีแตกตางกันมีพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน 
 โดยพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา ของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด จะวิเคราะหในดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา 
 

  สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานในองคกรตางกันมีพฤติกรรม   ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  
 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาตําแหนงงานในองคกรตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด 
ในดานแนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
  สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการท่ีมีอํานาจการตัดสินใจตางกันมีพฤติกรรม ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาอํานาจการตัดสินใจตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05    ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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  สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจ ตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนมการ
ใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  
   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวารูปแบบธุรกิจตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .0 5 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจ ตางกันมีพฤติกรรมดานแนวโนมการ
ใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา
ของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  
    
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาประเภทธุรกิจตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด  ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  .0 5 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
  สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใชบริการท่ีมีทุนจดทะเบียนของธุรกิจตางกันมีพฤติกรรม   ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด แตกตางกัน  
  
  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวาทุนจดทะเบียนตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
      สมมติฐานท่ี 1.6  ผูใชบริการที่มีจํานวนพนักงานในบริษัท ตางกันมีพฤติกรรม   ดาน
แนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคาของผูใชบริการ  ท่ีตอธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด แตกตางกัน  



 122

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาจํานวนพนักงานในบริษัทตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด 
ดานแนวโนมการใชบริการดานจัดสงและกระจายสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05   ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
 
 
  สมมติฐานท่ี 2  ทัศนคติตอการใชบริการในดานการบริการ ดานราคาและคาใชจาย
อ่ืนๆ ของผูใชบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากรในการ
ดําเนินงาน ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการดําเนินการ ดาน
การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ
ดังนี้ 
  สมมติฐานท่ี 2.1 ทัศนคติของผูใชบริการดานการบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด  
  

  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานการบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกัน 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอการใหบริการ แนะนํา    /การใหคําปรึกษา    
   ,การติดตอใชบริการ   ,ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลา   ,อุปกรณ    /เคร่ืองมือ  / ยานพาหนะ, 
ความรวดเร็วในการใหขอมูล, ความรับผิดชอบสินคาเสียหาย มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ทัศนคติของผูใชบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับพฤติกรรม

ของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
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   ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานบุคลากร  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการ
ใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 
 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอกริยามารยาทของพนักงาน   ,ความ
กระตือรือรนในการใหบริการ ,ความรูความสามารถของพนักงาน, การแตงกายของพนักงานจัดสง
สินคา, มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสง, การรับฟงขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็น, ความรูเกี่ยวกับ
สินคาจัดเก็บและจัดสง มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว และมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
 

  สมมติฐานท่ี 2.3 ทัศนคติของผูใชบริการดานการเพ่ิมผลผลิต มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด 
   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานการเพิ่มผลผลิต ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 
 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอการแนะนําขอมูลขาวสาร ,การรักษาความ
ปลอดภัยของสินคา   ,ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง, การตอบขอซักถามในการขนสง, 
ความเชื่อถือได ความไววางใจ, ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง, ความถูกตองของ
ยอดสินคาคงเหลือ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 
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 เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา  ขอสภาพสินคา /หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
 

  สมมติฐานท่ี 2.4 ทัศนคติของผูใชบริการดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด 
   

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนม
การใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และมีความสัมพันธไปในทิศทาง
เดียวกัน 

 
  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอ พบวาขอการดําเนินงานมีระบบและข้ันตอน, 

ข้ันตอนการแจงขาวสาร ขอมูลเม่ือเกิดความ ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 
 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน มี
ความสัมพันธกับแนวโนมใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 

 
  สมมติฐานท่ี 2.5 ทัศนคติของผูใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด 
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  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซู(ประเทศไทย) จํากัด ดานชองทางการจัดจําหนาย ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 

 
  เม่ือพิจารณาดานความสัมพันธรายขอพบวา ขอความสะดวกในการมาติดตอ   ,ความ

หลากหลายในบริการการจัดสง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 

 
  สมมติฐานท่ี 2.6 ทัศนคติของผูใชบริการดานการสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด 
    

  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ
กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานการสงเสริมการขาย  ไมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 

 
  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอการจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการ

บริการ, การนําเสนอการจัดสงและจัดเก็บสินคาครบวงจร  ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และไมมีความสัมพันธกัน 
 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา  ขอพนักงานเขาพบปะลูกคา มีความสัมพันธ
กับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และมีความสัมพันธไปใน
ทิศทางเดียวกัน 
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  สมมติฐานท่ี 2.7 ทัศนคติของผูใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด 

   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ

กระจายสินคา บริษัท ซูซู(ประเทศไทย) จํากัด ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว  
 

  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของ
การจัดสง ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
และไมมีความสัมพันธกัน 

 
  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา  ขอความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคา
เพื่อจัดสง, ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  
0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 

 
  สมมติฐานท่ี 2.8 ทัศนคติของผูใชบริการดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของ

ผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
  
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาพฤติกรรมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและ

กระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ดานราคา มีความสัมพันธกับแนวโนมการใช
บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัดท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว และมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
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  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา ขอความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ  
ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และ
ไมมีความสัมพันธ 
 
  เม่ือพิจารณาความสัมพันธรายขอพบวา  ขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว และมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 

  
การอภิปรายผล 
  จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง “ ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ”  มีประเด็นท่ีนํามาอภิปรายผล
ตามพฤติกรรมของผูใชบริการ ดังนี้ 
 1. ผลการศึกษาเกี่ยวกับขอมูลองคกรของผูใชบริการ ไดแก ตําแหนงงานในองคกร 
รูปแบบธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน จํานวนพนักงานในบริษัท มีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมแตกตาง
กัน เนื่องจากการเลือกใชบริการกับบริษัทนั้นลูกคาและผูใชบริการเลือกใชและใหความสําคัญใน
เร่ืองของประสิทธิภาพการใหบริการ คุณภาพของงานท่ีไดรับมากกวา แตพบวาอํานาจการ
ตัดสินใจ ท่ีแตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา 
เนื่องจากผูกรอกแบบสอบถามสวนใหญอยูในระดับปฏิบัติการ จึงไมมีอํานาจการตัดสินใจใช
บริการ สวนใหญอํานาจการตัดสินใจจะตองข้ึนอยูกับระดับท่ีสูงกวา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
พิรุณรัตน  จักษเมธา (2545) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจของรานคาสงสินคาอุปโภค-บริโภค ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการใหบริการขนสงของธุรกิจขนสงสินคารับชวง พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความพึงพอใจในระดับกลางตอปจจัยกลางตอปจจัยคุณภาพในทุกๆ ดาน ผูสอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยดานระบบการจัดสงสินคามีความถูกตอง 
สินคาท่ีฝากเก็บไวกับธุรกิจขนสงรับชวงมีความปลอดภัย ไมสามารถโจรกรรมได สถานที่ติดตอ
ของธุรกิจขนสงสินคาต้ังอยูในทําเลท่ีสามารถติดตอไดงาย สามารถติดตอส่ือสารทางโทรศัพทได 
และธุรกิจขนสงสินคารับชวงแจงใหทราบกอนลวงหนาทุกคร้ังเม่ือหยุดทําการในวันพิเศษ  
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 2. ผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานบริการ ดาน
บุคลากร ดานการเพิ่มผลผลิต ดานกระบวนการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการ
ขาย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด พบวามีความสัมพันธกันระหวาง
ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานการเพิ่มผลผลิตในขอสภาพสินคา/หีบหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง ดาน
กระบวนการในขอความรวดเร็วในการดําเนินงาน ดานการสงเสริมการขายในขอพนักงานเขา
พบปะลูกคา ดานลักษณะทางกายภาพในขอความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสงและ
ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา ดานราคาในขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ 
สอดคลองกับคํากลาวของ ปณิศา ลัญชานนท (2548:164) ท่ีกลาววา การบริหารธุรกิจบริการแบบ
ประสมประสาน 8 ประการ (The eight components fo integrated service management) หมายถึง 
การวางแผนการบริหารกิจกรรมการตลาด (Marketing) การปฏิบัติการ (Operations) และทรัพยากร
มนุษย (Human resources) โดยมีการประสมประสานกันเปนอยางดีเพื่อใหบรรลุความสําเร็จของ
ธุรกิจ ซ่ึงมีองคประกอบดานสวนประกอบผลิตภัณฑ ดานการจัดจําหนาย พื้นท่ีในเวปไซดและ
เวลาท่ีใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอ ลักษณะทางกายภาพ ดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพ 
ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา ดานกระบวนการ ดานราคาและคาใชจาย
อ่ืนๆ ของผูใชบริการ และศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541:81) สวนประสมการตลาดในมุมมอง
ของลูกคา ธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมการตลาดท้ัง 7 ตัว ใน
มุมมองของลูกคา ไดแก คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ (Customer Value)   ตนทุน (Cost to Customer)   
ความสะดวก (Convenience)  การติดตอส่ือสาร (Communication)  การดูแลเอาใจใส (Caring)  
ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion)  ความสบาย (Comfort) ทุกตัวลวนมี
ความสําคัญอยางยิ่ง จะขาดตัวในตัวหนึ่งไปไมได พนักงานท่ีใหบริการจะทําหนาท่ีสําคัญในการ
เช่ือมโยงสวนประสมทางการตลาดตัวอ่ืนๆ ใหกลมกลืนกันเปนเนื้อเดียวในการสงมอบบริการให
ลูกคา และการบริการท่ีดีตองมีกระบวนการที่ดีในทางปฏิบัติเพื่อเกิดความพึงพอใจ ตามความ
ตองการของผูบริโภคได โดยใชสวนประสมการตลาดเขาชวยในการดําเนินงาน 

2.1 ทัศนคติดานการบริการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคา ในขอการใหบริการ แนะนํา/การใหคําปรึกษากับผูใชบริการ การติดตอใช
บริการทําไดสะดวกรวดเร็วและตรงตอเวลา อุปกรณ/เคร่ืองมือ/ยานพาหนะและความรับผิดชอบ
สินคาเสียหาย ท้ังหมดนี้เปนส่ิงท่ีจะทําใหผูใชบริการและลูกคารูสึกพึงพอใจในการใชบริการ 
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการไดเปนอยางดี ซ่ึงสอดคลองกับศิริวรรณ 
เสรีรัตนและคณะ (2541:81) สวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา ธุรกิจจะตองตอบสนอง
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2.2 ทัศนคติดานบุคลากร รายขอมีความสัมพันธตอทัศนคติและแนวโนมการใช

บริการไดแก จํานวนพนกังาน กริยามารยาทของพนักงาน ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
ความรูความสามารถของพนักงาน การแตงกายของพนักงานจดัสงสินคา มนุษยสัมพันธของ
พนักงานจัดสง การรับฟงขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น ความรูเกี่ยวกับสินคาจัดเก็บและจัดสง ความ
สุภาพ/มารยาท/การแตงกายพนักงาน มีความสัมพันธกบัแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสง
และกระจายสินคา เพราะสําหรับบุคลากรสวนใหญในระดับปฏิบัติงานจะเปนผูท่ีใกลชิดกับลูกคา
และผูใชบริการ เนื่องจากตองติดตอประสานงานกนัเปนประจําในการทํางาน ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546  :  90 - 93)  กลาวถึง  ความพึงพอใจของลูกคา  
(Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกขอลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจาก
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา 

 
2.3 ทัศนคติดานการเพิ่มผลผลิต ในขอสภาพสินคา/หบีหอท่ีจัดเก็บ-จัดสง มี

ความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา อันเนื่องมาจาก
ผูใชบริการใหความสําคัญกับสภาพของสินคาท่ีจัดสง เม่ือถึงปลายทางตองไมเสียหาย และ
ปลอดภัยสามารถนําไปเขากระบวนการผลิตไดอยางมีประสิทธิภาพและไมเกดิปญหา ตัวสินคา
ถูกตองและครบถวนตามจํานวนที่ตองการ โดยสอดคลองกับทฤษฎีคอตเลอร  (วารุณี  ตนัติวงศ
วาณิช  และคณะ.  2546 : 7 ;  อางอิงจาก  Kotler.  2003) กลาววา  ความพอใจของลูกคา  
(Customer Satisfaction)  ข้ึนอยูกับประโยชนหรือคุณคาท่ีรับรูไดจากการใชผลิตภณัฑ  เม่ือเทียบ
กับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง  ซ่ึงหากประโยชนท่ีไดรับจากผลิตภัณฑต่ํากวาท่ีผูซ้ือคาดหวังไว  ผูซ้ือจะ
รูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑนัน้  ในทางตรงขามกันหากประโยชนท่ีไดรับสอดคลองหรือเกินกวาท่ีผู
ซ้ือคาดหวัง  ผูซ้ือจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ 

 
2.4 ทัศนคติดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการธุรกิจ

ระบบขนสงและกระจายสินคา กับขอความรวดเร็วในการดําเนนิงาน การประสานงานทําได
รวดเร็วและทันเวลา การปฏิบัติงานอยางเปนระบบมีข้ันตอนและมีประสิทธิภาพ โดยจัดทํา
แผนการปฏิบัติงานในแตละงานเพ่ือใหสามารถปฏิบัติไปในทิศทางเดยีวกัน ซ่ึงสอดคลองกับคํา
กลาวของศิริวรรณ  เสรีรัตน (2538 : 3)   ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา  พฤติกรรม



 130

 
2.5 ทัศนคติดานชองทางการจัดจําหนาย ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมการใช

บริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เนื่องมาจากขอความสะดวกในการติดตอและความ
หลายในบริการจัดสงสินคา สําหรับธุรกิจดานนี ้ ผูใหบริการจะเปนผูเขาไปพบปะลูกคาเปน
สวนมากและมีคูแขงขันหลายรายใหลูกคาเลือกใชบริการ ส่ิงท่ีควรทําคือการเอาใจใสดูแลลูกคาท่ี
ใชบริการกับบริษัทใหดท่ีีสุด สรางประสิทธิภาพในการประสานงานและการติดตอส่ือสารเพ่ิมข้ึน
อยางตอเนื่อง 

 
2.6 ทัศนคติดานการสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการ

ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา ในขอพนักงานเขาพบปะลูกคา ทําใหเกิดความสัมพันธอันดี 
ลูกคาเกิดความประทับใจและยังสามารถตอบคําถามหรือแกไขปญหาที่เกิดข้ึนในการทํางานไดจาก
การไปพบลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546  :  90 - 93)  
กลาวถึง  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกขอลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ
กับความคาดหวังของลูกคา ถาผลของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวงัลูกคาก็จะเกดิความพึงพอใจ
อยางมาก 

 
2.7 ทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกบัแนวโนมการใชบริการ

ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เนือ่งจากความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง
อยูในทําเลที่สะดวกในการขนสงใกลแหลงนิคมอุตสาหกรรม และความเหมาะสมของสภาพของ
รถจัดสงสินคาอยูในลักษณะท่ีปลอดภัย โดยไมสามารถเปดและปดไดงายเกนิไป ไมมีน้ําเขาไปได
หรือแสงไมสามารถเขาไปไดเพราะสินคาบางประเภทไมสามารถถูกน้ําและแสงได ควรไดรับการ
ดูแลเปนอยางดี สอดคลองกับคํากลาวของ ปณิศา ลัญชานนท (2548:164) ท่ีกลาววา การ
บริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาน 8 ประการ (The eight components fo integrated service 
management) หมายถึง การวางแผนการบริหารกิจกรรมการตลาด (Marketing) การปฏิบัติการ 
(Operations) และทรัพยากรมนุษย (Human resources) โดยมีการประสมประสานกันเปนอยางดี
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2.8 ทัศนคติดานราคา ในขอราคาเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ มีความสัมพันธกบั

แนวโนมการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา เนื่องราคาคาขนสงสินคาของบริษัท 
ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั มีราคาไมแพง อาจเพราะเปนการคิดราคาเฉล่ียมรวมกับการบริการดาน
อ่ืนๆ ของบริษัทเองดวย ทําใหในการเก็บคาบริการสามารถเฉล่ียกําไรสวนตางไปกับการบริการ
ดานอ่ืนๆ ของบริษัทได เชน ลูกคาใชบริการพิธีการศุลกากร ใชการจัดสงสินคาและการจัดเก็บ
สินคากับบริษทัดวย ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546  :  90 - 93)  
กลาวถึง  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกขอลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจ  ซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ
กับความคาดหวังของลูกคาท่ีจะไดรับจากผูใหบริการ 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง “ ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบ
ขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ”  มีประเด็นท่ีนํามาอภิปรายผล
ตามพฤติกรรมของผูใชบริการ ดังนี้ 
 1. ดานขอมูลองคกร ผูใชบริการสวนใหญเปนระดับปฏิบัติงาน ไมมีอํานาจในการ
ตัดสินใจและรองลงมาเปนสามารถตัดสินใจไดเองทันที ตามลําดับ รูปแบบธุรกิจเปนบริษัทสวน
ใหญ ประเภทธุรกิจคือธุรกิจการนําเขา/สงออก  มีจํานวนทุนจดทะเบียน 11-50 ลานบาท จํานวน
พนักงาน 51-100 คน จึงสามารถนําขอมูลดังกลาว มากําหนดแบงสวนตลาด กลุมเปาหมาย 
วางแผนนโยบายและกลยุทธทางการตลาดเพ่ือสนองความตองการของกลุมเปาหมายไดอยาง
ถูกตอง 
 
 ผูใชบริการสวนใหญเปนระดับปฏิบัติงาน ควรสรางความประทับใจในการบริการ การ
ติดตอประสานงาน การแกไขปญหาเฉพาะหนาใหเปนอยางดี เพราะผูใชบริการในระดับ
ปฏิบัติงานเปนผูท่ีจะสามารถชวยใหเกิดการใชบริการกับบริษัทตอไปโดยไมคิดเปล่ียนไปเปน
บริษัทอ่ืนๆ หรือบริษัทคูแขง 
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 2. บริษัทฯ  ความประสิทธิภาพของพนักงาน เจาหนาท่ีและผูใหบริการทุกคน ส่ิงเหลานี้
จําเปนจะตองรักษาไว เพื่อเปนแรงจูงใจในการใชบริการ โดยจะนํามาซ่ึงการขยายธุรกิจ การสราง
ฐานธุรกิจดานหนึ่งและยังเปนการสรางช่ือเสียงท่ีดีใหกับบริษัทฯ เพื่อนําไปสูการบอกตอถึงการ
บริการที่มีประสิทธิภาพกับลูกคาหรือผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาอ่ืนๆ ใหมา
ใชบริการอีกทางหนึ่ง เนื่องจากทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด อยูในระดับดี แสดงวา 
ผูใชบริการสวนใหญมีทัศนคติกับการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาโดยรวมอยูใน
ระดับดี 
 
 3. บริษัทควรรักษามาตรฐานดานการเพิ่มผลผลิต ใหมีประสิทธิภาพ ใหไดรับความ
เช่ือถือไววางใจจากลูกคาเม่ือมาใชบริการ ควรจัดใหมีการอบรมพนักงาน เพิ่มศักยภาพในขีด
ความสามารถและการตอบสนองความตองการของลูกคาใหมีประสิทธิภาพ ทําใหเกิดภาพลักษณท่ี
ดีและเปนท่ีประทับของผูใชบริการ 
 
 4. บริษัทควรรักษามาตรฐานการดานชองทางการจัดจําหนายอยางตอเนื่อง เพื่อใหบริการ
จัดสงสินคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และจัดใหมีการจัดสงสินคาท่ีหลากหลายเปนการเพิ่มชอง
ทางการจัดจําหนาย เนื่องจากลูกคาบางรายมีสินคาหลายประเภท เชน สินคาอุปโภคบริโภค  
อุปกรณยานยนต อุปกรณอิเล็คทรอนิกส   สินคาท่ีเปนสารเคมี หรือสินคาท่ีตองใชการขนสงแบบ
หองเย็น ปจจุบันบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด ไมมีการใหการบริการขนสงสําหรับสินคาท่ี
เปนสารเคมีอันตราย และสินคาท่ีตองใชการขนสงแบบหองเย็น ซ่ึงถาเพ่ิมการใหบริการท่ี
หลากหลายจะทําใหเราไดลูกคาเพ่ิมและยอดขายเพิ่ม ยังสามารถใหบริการลูกคารายเดียวไดใน
หลากหลายบริการ โดยลูกคาไมตองไปใชบริการกับบริษัทขนสงอ่ืนๆ หรือในบริการดานอ่ืน 
 
 5. บริษัทใหความสําคัญกับการสงเสริมการขาย จดัใหพนักงานในระดับปฏิบัติการเขา
พบปะลูกคาเพือ่สรางความสัมพันธอยูแลวในปจจุบัน แตควรเพิ่มทีมการตลาดเขาไปแนะนําการ
บริการและการนําเสนอการจัดสงและจดัเก็บสินคาครบวงจร อยางจริงจัง โดยเจาะที่กลุมเปาหมาย
เดิมหรือผูท่ีใชบริการอยูแลวเพื่อเปนการเพิม่ยอดการใชบริการและขยายฐานธุรกิจ และควร
แนะนําในบริการอ่ืนท่ีบริษทัมีบริการเพิ่มเติมกับผูใชบริการเดิมและผูใชบริการรายใหมในดาน
ตางๆ เพื่อใหผูใชบริการ ลูกคารายใหมมาใชบริการของบริษัท เชน การบริการดานการนําเขา การ
สงออก  ดานพิธีการศุลกากร ดานงานคลังสินคา เพื่อเปนการบริการแบบครบวงจร เปนตน 
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 6. บริษัทมีความเหมาะสมดานคุณภาพกับราคาคาขนสงสินคาอยูแลว ปจจุบันบริษัท ซูซู
โย (ประเทศไทย) จํากัด มีราคาในการใหบริการเม่ือเปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอ่ืนๆ ถือวาราคา
ไมแพงอยูในระดับปานกลาง สามารถแขงขันกับคูแขงขันได แตควรปรับปรุงเพิ่มในสวนของการ
บริการของบุคลากรท่ีใหบริการตองมีความรูเร่ืองงานขนสงเปนอยางดี สามารถตอบขอซักถามได
ของลูกคาและผูใชบริการได แกปญหาเฉพาะหนาไดดี  ดานสภาพรถท่ีขนสงสินคาควรจัดรถ
ขนสงท่ีมีสภาพดีในการบริการเพราะเปนการสรางภาพลักษณใหกับบริษัทและผูใชบริการ ยัง
สามารถสรางความพึงพอใจและดึงดูดใหลูกคามาใชบริการไดเพิ่มข้ึน 
 
 7. สําหรับการบริการของบริษัทฯ ในปจจุบันไดรับความพึงพอใจจากลูกคาและ
ผูใชบริการเปนอยางดี ใหรักษามาตรฐานการบริการและสรางแรงจูงใจการใชบริการ โดยการ
ฝกอบรมพนักงานใหบริการท่ีติดตอส่ือสารกับลูกคาและผูใชบริการ ใหมีประสิทธิภาพ ศักยภาพ
ในการประสานงาน การติดตอ สนทนาเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง เพื่อเปนการสรางประสิทธิภาพให
เหนือกวาคูแขงขัน 
 
 8. สําหรับกระบวนการดําเนินงานตางๆ ของบริษัทฯ มีความรวดเร็วในการดําเนินงาน
เปนอยางดี อาจเนื่องมาจากพนักงาน เจาหนาผูใหบริการของบริษัทฯ มีทักษะในการบริหารจัดการ
ไดเปนอยางดี อีกส่ิงหนึ่งท่ีควรเพิ่มใหสําหรับกระบวนการดําเนินงาน คือ การดําเนินงานอยางมี
ระบบและขั้นตอน รวมถึงข้ันตอนการแจงขอมูลขาวสารกับลูกคาและผูใชบริการ ควรจัดทํา
แผนการดําเนินงานในแตละงานและข้ันตอนใหปฏิบัติตามแผนการดําเนินงานอยางถูกตอง เพื่อ
เปนการสรางประสิทธิภาพของการดําเนินงานใหเพ่ิมข้ึน เชน เม่ือมีการจัดสงสินคาเรียบรอยแลว
ควรแจงใหลูกคาทราบ หรือมีความเสียหายกับสินคาใหแจงกับลูกคาโดยทันที เปนตน 
 
 9. สําหรับลักษณะทางกายภาพ ดานความพรอม ความสะดวก ครบวงจรของการจัดสง 
ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาและสภาพรถขนสงสินคา ไดรับความพึงพอใจจากลูกคา
และผูใชบริการ เนื่องมาจากความรวมมือของพนักงาน เจาหนาท่ีและผูบริหารภายในบริษัทฯ ให
ความรวมมือในการติดตอประสานงาน การใหขอมูลท่ีดี เปนส่ิงท่ีชวยใหการดําเนินงานทําได
สะดวกมากข้ึนรวมถึงสามารถตอบขอซักถามและตอบสนองความตองการของลูกคาและ
ผูใชบริการไดเปนอยางดี 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป  
 สําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ควรทําการวิจัยในกลุมตัวอยาง กลุมประชากรท่ีแตกตางกันทางลักษณะการขนสงดาน
อ่ืนๆ เชน ทางเรือและทางอากาศเพื่อประโยชนในการวางแผนทางการตลาดและรองรับการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจทางดานการจัดการดานโลจิสติคสท่ียังมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในตลาดอยูอยาง
ตอเนื่อง 
  
 2. ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวา ควรศึกษาปจจัยดานอ่ืนๆ เชน  ดานเสนทางในการใหบริการ
ขนสงสินคาโดยแบงตามลักษณะภูมิประเทศ ในแตละภูมิภาค เพื่อจะไดนําผลการวิจัยท่ีแตกตาง
กันมาทําการศึกษาเปรียบเทียบอันจะเปนประโยชนตอธุรกิจในการขยายกลุมลูกคาเปาหมายให
มากข้ึน 
 
 3. ควรศึกษาและประเมิน จุดแข็ง จุดออน ของรูปแบบ การใหบริการของ บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด เพ่ือคาดการณวาผูใชบริการจะมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปในทิศทางใด 
เพ่ือสามารถปรับกลยุทธในการบริหารใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีเปล่ียนแปลง
ไปในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง   ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ 

บริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
 
  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติของผูใชบริการท่ีตอธุรกิจระบบขนสง 

และกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากดั แบงเปน 3 ตอนคือ  
  ตอนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูกรอกแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2  ขอมูลทัศนคติของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา 
           ตอนท่ี 3  พฤติกรรมของผูใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคา 
  
     สําหรับการวิจยัในคร้ังนี้ทางบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด และทางผูจัดทํา
กราบขอขอบพระคุณอยางสูงท่ีกรุณาชวยตอบแบบสอบถาม “ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ
ท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด” 

 
 
       ผูจัดทํา 

                                                                                                    พิรัชยภณ  แสงทอง  
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แบบสอบถาม 
แบบสอบถาม  เร่ือง  ปจจัยทีสั่มพันธตอทัศนคติและพฤตกิรรมโดยรวมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจ
ระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย ) จํากัด  
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย    ลงใน    (      )   ท่ีตรงกับความเปนจริง 
ตอนท่ี  1  ลักษณะขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
1. ตําแหนงงานในองคกร 
(     )  1. ระดับปฏิบัติงาน    (     )  2.  ระดบัหัวหนางาน 
(     )  3. ระดับหัวหนาแผนก   (     )  4.  ระดบัหัวหนาฝาย 
2. อํานาจการตัดสินใจ 
(     )  1.  สามารถตัดสินใจไดเองทันที  (     )  2. สามารถตัดสินใจไดในข้ันตน 
(     )  3.  มีอํานาจตัดสินใจไดในบางคร้ัง     (     )  4. ไมมีอํานาจในการตดัสินใจ 
3. รูปแบบธุรกิจท่ีทานทํางานอยูในขณะนี ้
(      ) 1. กิจการเจาของคนเดียว 
(      ) 2. หางหุนสวนจํากัด 
(      ) 3. บริษทัจํากัด 
4. ประเภทของธุรกิจท่ีทานทํางานอยูในขณะนี้ 
(      )1. ธุรกิจการจัดสงและกระจายสินคา 
(      ) 2. ธุรกิจการขนสงสินคา 
(      ) 3. ธุรกิจการนําเขา / สงออก 
(      ) 4. อ่ืน ๆ โปรดระบุ_________________________ 
5. ทุนจดทะเบียนของธุรกิจของทาน 
(      )  1. ทุนจดทะเบียนไมเกิน 10 ลานบาท 
(      )  2. ทุนจดทะเบียน 11 – 50 ลานบาท 
(      )  3. ทุนจดทะเบียน 51- 100 ลานบาท 
 (      )  4. ทุนจดทะเบียนมากกวา 101 ลานบาทข้ึนไป 
6. จํานวนพนกังานในองคกรของทาน 
(      )  1. ไมเกนิ 50 คน    (      )  2. 51-100  คน 
(      )  3. 101-200   คน    (      )  4. ตั้งแต 201  คนข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2  ทัศนคตติอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจาย
สินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย ) จํากัด  
    โปรดระบุทัศนคติของทานตอสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใหบริการท่ีมีตอ
ธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย ) จาํกัด โดยทํา เคร่ืองหมาย   
ลงในชองท่ีตรงกับระดับความเปนจริง       
1.  ทัศนคติตอการใหบริการธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษทั ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 

1.1  การใหบริการ  แนะนํา / การใหคําปรึกษาเร่ืองการใชบริการ  
ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 

         5 4       3     2 1 
      1.2  การติดตอใชบริการ 
      ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

1.3  ความรวดเร็วหรือความตรงตอเวลาในการจัดสงสินคา 
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
   1.4  อุปกรณ / เคร่ืองมือ / ยานพาหนะในการจัดเก็บ - สงสินคา 
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
    1.5  ความรวดเร็วในการใหขอมูลหรือรายงานผลการจัดสงสินคา 
      ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
        5 4       3     2 1 

1.6  ความรับผิดชอบในการจดัการสินคาท่ีเสียหาย  
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
2.  ทัศนคติตอพนักงานท่ีใหบริการธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 

2.1  จํานวนพนักงานท่ีใหบริการประจําสํานักงาน 
      ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
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2.2  กริยามารยาทของพนักงานประจําสํานกังาน 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.3  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.4  ความรูและความสามารถของพนักงาน 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.5  การแตงกายของพนักงานจัดสงสินคา 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.6  มนุษยสัมพันธของพนักงานจัดสงสินคา 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.7  การรับฟงขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น  และปญหาของผูมาใชบริการ 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

2.8  ความรูเกีย่วกับสินคาท่ีจัดเก็บหรือสงสินคา 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

 2.9  ความสุภาพ / มารยาท / การแตงกายของพนักงานจดัสงสินคา 
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
3.  ทัศนคติตอคุณภาพการใหบริการธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 

3.1  การแนะนาํขอมูลขาวสารเร่ืองการใหบริการ 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
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3.2  การรักษาความปลอดภยัของสินคา 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.3  ความปลอดภัยจากการใชบริการขนสง 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.4  การตอบขอซักถามในการขนสงสินคา 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.5  ความเช่ือถือได  ความไววางใจ 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.6  ความถูกตองและครบถวนของสินคาท่ีจัดสง 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.7  ความถูกตองของยอดสินคาคงเหลือ  (สินคาท่ีจัดเก็บ) 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

3.8  สภาพสินคา / หีบหอท่ีจดัเก็บ – จัดสง 
   ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
4.  กระบวนการใหบริการของธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
      4.1  ความรวดเร็วในการดําเนินงานของแตละงาน   
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

4.2  การดําเนนิงานมีระบบและข้ันตอน   
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
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4.3  ข้ันตอนการแจงขาวสาร  ขอมูล  เม่ือเกิดความเสียหายกับสินคา  
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
5.  ทัศนคติตอพนักงานท่ีใหบริการของธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศ
ไทย) จํากัด 
  5.1  ความสะดวกในการมาติดตอ 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

5.2  ความหลากหลายในบริการการจัดสงสินคา 
      ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
  6.  การสงเสริมทางการตลาดของธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) 
จํากัด 
      6.1  พนักงานเขาพบปะกับลูกคาเพื่อการปรับปรุงงานการจัดสงสินคา 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

6.2  การจัดทีมการตลาดเขาไปแนะนําการบริการ 
ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 

         5 4       3     2 1 
6.3  การนําเสนอการจัดสงสินคา  พรอมการจัดเก็บสินคาแบบครบวงจร 

    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
7.  ทางกายภาพของธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
     7.1  ความพรอม  ความสะดวก  ครบวงจร  ของการจัดสงสินคา 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

7.2  ความเหมาะสมของสถานท่ีจัดเก็บสินคาเพื่อจัดสง 
        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
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7.3  ความเหมาะสมของสภาพของรถจัดสงสินคา 
    ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
8.  ราคาของธุรกิจขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย) จํากัด 
      8.1  ความคุมคาของราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ 
         ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 

8.2  ราคาเปรียบเทียบกับบริษัทขนสงอ่ืนๆ 
                        ดีมาก : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : ไมดีอยางมาก 
         5 4       3     2 1 
 
ตอนท่ี 3  พฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีตอธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย ) จํากัด  
1.  การรูจัก  บริษัท  ซูซูโย (ประเทศไทย)  จํากัด  ในดานการจัดสงและการกระจายสินคา 
    (    ) 1. การแนะนําจากลูกคาอ่ืน ๆ  (    ) 2. การเขาไปแนะนําของบริษัท 
    (    ) 3. อินเทอรเน็ต                                              (     ) 4. เคยใชบริการมานานแลว 
2. เหตุผลท่ีดีท่ีสุดคือขอใดในการใชบริการธุรกิจระบบขนสงและกระจายสินคาของ บริษัท ซูซูโย 
(ประเทศไทย) จํากัด 
     (    )  1. คุณภาพการใหบริการ   (    )  2.  ราคา 
     (    )  3.  ทันตอเวลา    (     ) 4. ความปลอดภัย 
     (     ) 5. การรับประกันสินคา   (     )  6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ________ 
3.  ลักษณะของรถขนสงท่ีใช 
    (    )  1. รถ  4  ลอ     (    )  2. รถ  6  ลอ 
    (    )  3. รถ  10  ลอ    (    )  4. อ่ืน ๆ  โปรดระบุ_________ 
4.  จํานวนครัง้ท่ีใชบริการขนสงและกระจายสินคาในเดอืนลาสุดท่ีมีการใชบริการ______คร้ัง / เดอืน 
5.  ปริมาณน้าํหนักสินคาท่ีใชบริการขนสงและกระจายสินคาท่ีมีการใชบริการ 
     โดยเฉล่ีย___________กิโลกรัม / เดือน 
6.  คาบริการสําหรับการใชบริการขนสงและกระจายสินคาท่ีมีการใชบริการ 
      โดยเฉล่ีย________บาท / เดือน 
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7.  แนวโนมการใชบริการดานการจัดสงและกระจายสินคาของบริษัท ซูซูโย (ประเทศไทย ) จํากัด 
      คาดวาจะใชแนนอน : ___ : ___ : ___ : ___ : ___ : คาดวาจะไมใชแนนอน 
              5  4      3     2 1 
 

 
************************************************************************* 



 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 



รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ     ตําแหนงสถานท่ีทํางาน 
 
1.รองศาสตราจารยศิริวรรณ   เสรีรัตน     อาจารยประจําบัณฑิตวิทยาลัย 
      มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต 
 
2.ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณกัษ   กุลิสร  รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตร 
      บริหารธุรกิจ 
      อาจารยประจํา  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  
       คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ช่ือ ช่ือสกุล  นายพิรัชยภณ  แสงทอง 
 
วันเดือนปเกดิ    7  กันยายน  2519 
 
สถานท่ีเกิด    จังหวดัลพบุรี 
 
สถานท่ีอยูปจจุบัน   เลขท่ี 88/444 หมู 1 ซอยนนทบุรี 20 
     ถนนนนทบุรี 1 ตําบลบางกระสอ 
     อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี  11000 
       
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจบัุน  ผูจัดการฝายขายและการตลาด 
 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน   บริษัท เอสทีเอ็ม ทรานส แอนด เซอรวิส จํากัด 
 
ประวัติการศึกษา 
       พ.ศ. 2541    ประกาศนยีบัตรวิชาชีพช้ันสูง สาขาการบัญชี 
  จากวิทยาลัยเทคนิคลพบุรี 
       พ.ศ. 2543   ปริญญาตรี สาขาการบัญชี  
                    จากมหาวิทยาลัยศรีปทุม 
       พ.ศ. 2551   บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ (สาขาการจัดการ) 
     จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ กรุงเทพมหานคร 
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