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สัญสิณี ศรีอินทร. (2549). ทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด. สารนิพนธ บธ.ม.  (การจัดการ).   

กรุงเทพฯ :  บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ.  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ : 

รองศาสตราจารย สมชาย หิรัญกิตติ.

การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ

ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด จําแนกตามรูปแบบของ

กิจการ ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ประเภทลูกคา คาใชจายในการ

ใชบริการ การชําระคาบริการ ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม และประเภทของสินคาที่จัดสงและศึกษาถึง

ความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ซึ่งมีกลุมตัวอยางทั้งหมด 426 

คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยใชสถิติทดสอบ การ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู และการวิเคราะหความ

ถดถอยพหุคูณ โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา

1. กลุมตัวอยางของลูกคา โดยสวนใหญเปนบุคคลธรรมดา ประเภทลูกคาผูใชบริการ

ทั่วไป ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 200,000 บาทขึ้นไป มีเงื่อนไขการชําระคาบริการแบบเงิน

สด ประกอบธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนาย และจัดสงสินคาอุตสาหกรรม

2. ผูใชบริกามีทัศนคติอยูในระดับดี ประกอบดวย ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ / 

การบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ ดานการเพิ่ม

ผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ ดานพนักงานในการใหบริการ ดานราคาและคาใชจายของ

ผูใชบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ 

3.  ผูใชบริการที่มีรูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ใน

ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยรูปแบบ

ธุรกิจแบบนิติบุคคคลมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนานมากกวารูปแบบธุรกิจ

แบบบุคคลธรรมดา

4. ประเภทของผูใชบริการที่แตกตางกันมีมีพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ในดาน

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยประเภทลูกคา



ผูใชบริการทั่วๆไปมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน มากกวาประเภทลูกคา

ตัวแทนในการจัดสง

5. ประเภทของการประกอบธุรกิจของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยธุรกิจประเภทผูผลิต มีพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ   

มากกวาธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนาย

6.  ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานสวนประกอบของบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ 

ดานพนักงานในการใหบริการ และ ดานราคาและคาใชจาย ไมสามารถพยากรณและอธิบายการ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) 

7. ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานกระบวนการใหบริการ 

ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ไมสามารถพยากรณ และ

อธิบายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการ

8. ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ ประกอบดวย ปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั ้ง ดานการสงเสริมการตลาด และดานการสรางและ

นําเสนอลักษณลักษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณและอธิบายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาในดานระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการ ได 21.6%  
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The purpose of this research was to study customers’ behavior of using the service 

of Sisahy Transportation (1988) Company Limited which classified by form of business, 

business operating period, average monthly profit, type of customer, service expense, 

service payment method, business type and transported product categories, as well as, 

correlation between customers’ attitude related to service and behavior of using the service 

of Sisahy Transportation (1988) Company Limited. The questionnaires were used for 426 

customers to collect data which were analyzed by percentage, mean, standard deviation, 

difference analysis by one-way analysis of variance, pair comparison analysis by Least 

Significant Difference (LSD) and multiple regression analysis; processed by Statistical 

Package for Social Science.

The research revealed that:

1.   The majority of customer was ordinary person, was general users, was higher 

than 20,000 baht average monthly profit, paid by cash for service payment, was business 

agent and transported industrial products. 

2.  Customers’ attitude was at good level which consisted of product/service 

elements aspect, service process aspect, service location aspect, productivity/service 

quality aspect, service people aspect, price/other user outlays aspect, physical evidence 

aspect.

3. Customers’ with different form of business had different customers’ behavior of 

using transportation service in term of service using period (year) at 0.01 statistically 

significant different level. Form of business as juristic person employed longer service using 

period (year) than form of business as ordinary person.



4. Different types of customers had different customers’ behavior of using 

transportation service in term of service using period (year) at 0.01 statistically significant 

different level. Type of customer as general users employed longer service using period 

(year) than type of customer as transporting agent users.

5. Different business types of users had different customers’ behavior of using 

transportation service in term of service using period (year) at 0.01 statistically significant 

different level. Business type as manufacturers took ten wheels truck service more than

business type as business agent.

6. Customers’ attitude related to service on product/service elements aspect, 

service process aspect, service location aspect, productivity /service quality aspect, service 

people aspect, price/other user outlays aspect could not predict and explain on variability of 

customers’ behavior of using transportation service in term of using frequency (times per 

month).

7. Customers’ attitude related to service on service process aspect, productivity 

/service quality aspect and promotion aspect could not predict and explain on variability of 

customers’ behavior of using transportation service in term of service expense. 

8. Customers’ attitude related to service on service process aspect, service location 

aspect, promotion aspect and physical evidence aspect could predict and explain on 

variability of customers’ behavior of using transportation service in term of service using 

period at 21.6 percent.
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อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพิจารณาสารนิพนธฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญา
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ประกาศคุณูปการ

สารนิพนธฉบับนี้สํา เร็จลุลวงไดผู วิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย สมชาย 

หิรัญกิตติ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเปนอยางสูง รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน และรอง

ศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา ที่กรุณาใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนแกไขปรับปรุงขอบกพรอง

ตางๆ เพื่อใหสารนิพนธฉบับนี้มีความสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานดวยความ

เคารพอยางสูงไว ณ ที่นี้ดวย

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และทุกคนในครอบครัวที่ไดมอบความรักและทุกสิ่ง

ทุกอยางที่สําคัญในชีวิต รวมทั้งปลูกฝงแงคิดมุมมองที่ดีในการดําเนินชีวิตแกผูวิจัยมาโดยตลอด

ขอขอบคุณ คุณพิษณุ กรุณานุวัตร ที่คอยใสใจพรอมทั้งเปนกําลังใจเคียงขางผูวิจัยเสมอมา

 ขอขอบคุณเพื่อนมหาวิทยาลัยหอการคาไทย ตลอดจนเพื่อนๆMBA การจัดการรุน 6 กัลยา 

โชค สรรธกร สารินทร และประภาศรีที่ไดคอยชวยเหลือแนะนําพรอมทั้งใหคําปรึกษาในดานตางๆ

ดวยดีมาโดยตลอด ทําใหการศึกษาปริญญาโทในมหาวิทยาลัยแหงนี้ เต็มไปดวยรอยยิ้ม และ

ประสบการณที่นาประทับใจ

ทายสุดนี้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณ

บิดามารดา ครูและอาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู อบรมสั่งสอน และมอบความรูอัน

เปนทุนชีวิตแกผูวิจัย 

      สัญสิณี ศรีอินทร
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1

บทที ่1
บทนํา

ภูมิหลัง
การขนสงเปนกิจกรรมที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอชีวิตและความเปนอยูในปจจุบันของ

บุคคล เพราะการขนสงเขามามีสวนเกี่ยวของกับการดํารงชีวิตประจําวันทั้งโดยตรงและโดยออม อีกทั้ง

ยังมีความสัมพันธและเกี่ยวของกับกิจการอุตสาหกรรมทุกประเภท รวมไปถึงกิจกรรมดานการตลาด ก็

จําเปนตองอาศัยการขนสงในการดําเนินกิจกรรมตางๆ เพื่อใหสินคาและบริการสงถึงมือผูบริโภค 

กระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกยุคใหม การติดตอสื่อสารในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ทําใหถนนเกือบทุกสายในโลกเชื่อมตอกัน สงผลใหมนุษยไดรับผลกระทบจากความเปลี่ยนแปลงที่

เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว ไปพรอมๆ กัน กิจกรรมทางเศรษฐกิจจากภาคธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมของ

ประเทศมีการขยายตัวอยางตอเนื่อง และพฤติกรรมการบริโภคสินคา ไดมีการพัฒนารูปแบบไปจาก

เดิม ผูผลิตสินคาจึงตองมีการปรับตัว พัฒนาสินคา และการบริการเพื่อตอบสนองผูบริโภคในลักษณะ

ไรพรมแดนไดอยางมีประสิทธิภาพ การผลิตสินคาที่มีคุณภาพดี ในตนทุนที่เหมาะสม  และสงถึงมือ

ผูบริโภคไดทันตามกําหนดจึงเปนสิ่งที่จําเปน การแขงขันจึงมีความเขมขนขึ้น รูปแบบการสรางขีด

ความสามารถในการแขงขันที่เนนกระบวนการเพื่อความคลองตัวของการจัดจําหนายสินคาและบริการ 

ผนวกกับ ความกาวหนาของเทคโนโลยีสารสารเทศ จะเปนปจจัยกระตุนใหมีการเชื่อมตอทั้งดานขอมูล

ขาวสารและการเคลื่อนยายสินคาและการใหบริการที่รวดเร็วและแมนยําตรงความตองการ จึง ทําให

จําเปนตองมีการกําหนดยุทธศาสตร เกี่ยวกับการเคลื่อนยายสินคาและสนองตอการบริการอยางมี

ระบบ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความสามารถที่เหนือกวาในการแขงขัน (Competitiveness) การ

จัดการตนทุนของระบบการจัดจําหนาย การจัดสรรของสินคา บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่ง

สามารถทําใหตนทุนการผลิตและการดําเนินการลดลงได การกระจายตนทุนเพื่อใหมีตนทุนรวมที่

ต่ําสุดโดยลูกคามีความพอใจสูงสุดเปนสําคัญยังเปนปจจัยเสริมที่มีผลดีตอการแขงขันทางการคาของ

ประเทศและเนื่องจากการคมนาคมขนสงสินคาภายในประเทศสวนใหญเปนการขนสงสินคาทางบก 

ประเภทรถบรรทุก สิบลอ เนื่องจากเปนวิธีการขนสงที่สะดวกที่สุด เพราะสามารถสงสินคาถึงจุดหมาย

ไดโดยไมตองมีการขนถายสินคาจากการเปลี่ยนพาหนะ มีความยืดหยุนในดานเวลาคอนขางสูงรวดเร็ว

และควบคุมเวลาไดดี สามารถขนสงสินคาไดหลากหลายประเภท ตั้งแตปริมาณนอยไปจนถึงปริมาณ
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มาก มีจํานวนเที่ยวที่ออกรถบอยครั้งตามที่ตองการ และสามารถเขาถึงพื้นที่ไดมากกวาการขนสง

สินคาดวยวิธีอื่นจากความสําคัญขางตน 

ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอพฤติกรรม

การใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ กรณีศึกษา บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด อัน

ไดแก ปจจัยทางดานประชากรศาสตร, ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ เพื่อใหผูสนใจไดนําไปใช

เปนขอมูลอางอิงในการดําเนินธุรกิจ และวางแผนการตลาดไดอยางเหมาะสม

ความมุงหมายของการวิจัย
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้

1.   เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด จําแนกตามรูปแบบของกิจการ ระยะเวลาในการ

ประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ประเภทลูกคา คาใชจายในการใชบริการ การชําระ

คาบริการ ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม และประเภทของสินคาที่จัดสง

2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

ความสําคัญของการวิจัย
1. เพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการ ทั้งในดานการใหขอมูลระบบ

การใหบริการ กระบวนการใหบริการ ตลอดจนขอมูลพื้นฐานในการบริหารจัดการ

2. เพื่อเปนขอมูลในการสรางแรงจูงใจตอผูใชบริการ การวางกลยุทธทางการตลาดอยาง

เหมาะสม

ขอบเขตของการวิจัย
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางในการศึกษา โดยมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้

ประชากร (Population) ที่ใชในการศึกษา ไดแก ลูกคาที่ใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 26,175 ราย [2548: บริษัท สี่สหายขนสง (1988) 

จํากัด]

กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย เปนกลุมตัวอยางที่ไดมาจากประชากรที่ใชใน

การศึกษาโดยผูศึกษากําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากผูมาใชบริการใน ในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2548 
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เปนจํานวน 26,175 ราย และใชวิธีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางตามสูตร TARO YAMANE 

(YAMANE: 1976) เนื่องจากขนาดตัวอยางที่ไดเทากับ 394 ตัวอยาง และสํารองเผื่อแบบสอบถามไม

สมบูรณไว 8% หรือ 32 ตัวอยาง รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 426 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง

ดังนี้

ขั้นที่ 1 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota) ของผูที่ใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงตามรูปแบบของธุรกิจใน

สัดสวนที่เทากัน คือ รูปแบบบุคคลธรรมดา 213 ตัวอยาง และรูปแบบนิติบุคคล 213ตัวอยาง 

ขั้นที ่2 การสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามจากผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง 

(1988) จํากัด

ตัวแปรที่ศึกษา
ตัวแปรอิสระ(Independent Variable) แบงไดดังนี้

1. ตัวแปรดานประชากรศาสตร

                         1.1. รูปแบบของกิจการ

                              1.1.1 บุคคลธรรมดา

                              1.1.2 นิติบุคคล

                         1.2 ประเภทลูกคา

                              1.2.1 ตัวแทนในการจัดสง

                              1.2.2 ลูกคาผูใชบริการทั่วไป 

                         1.3 ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน

                              1.3.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 50,000 บาท

                              1.3.2 50,001 – 100,000 บาท

      1.3.3 100,001 – 150,000 บาท

                              1.3.4 150,001 – 200,000 บาท

                              1.3.5 มากกวา 200,000 บาทขึ้นไป

1.4 ลักษณะการชําระคาบริการ

1.4.1 เงินสด

1.4.2 เงินเชื่อ

1.5 ประเภทของธุรกิจ
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    1.5.1 ผูผลิต

      1.5.2 ตัวแทนจําหนาย

      1.5.3 ธุรกิจบริการ

      1.5.4 อื่นๆโปรดระบุ

1.6 ประเภทของสินคาที่จัดสง

      1.6.1 สินคาบริโภค / อุปโภค

      1.6.2 สินคาอุตสาหกรรม

1.7 ระยะเวลาในการประกอบกิจการ

2. ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการ

2.1 สวนประกอบของผลิตภัณฑ / การบริการ

2.2 กระบวนการ

2.3 สถานที่ / ทําเลที่ตั้ง

2.4 การเพิ่มผลผลิต / คุณภาพ

2.5 การสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา

2.6 พนักงาน

2.7 คาใชจายของผูใชบริการ

2.8 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการมาใชบริการ

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

นิยามศัพทเฉพาะ
1. การขนสงสินคาโดยรถบรรทุกสิบลอ หมายถึง การเคลื่อนยายสินคา หรือสิ่งของตางๆจากที่

แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งโดยรถบรรทุกสิบลอ

2. ลูกคา หมายถึง ผูที่มาใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) จํากัด

    2.1 ลูกคาในกลุมตัวแทน หมายถึง ผูที่ใชบริการขนสงสินคากับรถบรรทุกสิบลอ ในลักษณะ

ตัวแทนจัดสง (Agent) 

    2.2 ลูกคาทั่วไป หมายถึง ลูกคาที่เปนทั้งบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล ที่เปนผูใชบริการ

ขนสงสินคากับรถบรรทุกสิบลอ
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3. พฤติกรรมผูใชบริการของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด หมายถึง การกระทําของ

ลูกคาที่มาใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ซึ่งไดแก จํานวนครั้งในการมาใชบริการ 

คาใชจายในการใชบริการ รวมถึงระยะเวลาที่มาใชบริการกับทางบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

โดยผูใชบริการทําการคนหา การใชบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือ ความพึงพอใจของ

เขา 

4. ทัศนคติดานการบริการ (Attitudes) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดและความพรอมในการ

แสดงออกทางการกระทําหรือพฤติกรรมตางๆ ชองผูมาใชบริการกับทางบริษัท สี่สหายขนสง (1988) 

จํากัด ประกอบไปดวย ทัศนคติดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ ดานกระบวนการใหบริการ 

ดานการจัดจําหนาย,สถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ ดานการสงเสริมการตลาด

และใหความรูแกลูกคา ดานการใหบริการของพนักงาน ดานคาใชจายของผูใชบริการ และดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหแกลูกคา ซึ่งทัศนคติของผูใชบริการจะผลักดันใหเกิด

พฤติกรรมในการใชบริการที่มีความสอดคลองกับทัศนคติ

5. การบริการ หมายถึง ทุกสวนประกอบของการใหบริการที่สามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา 

ไดแก ลักษณะที่เปนบริการหลัก (Core service) และบริการเสริม (Supplementary service) ซึ่งแสดง

ถึงผลประโยชนที่ลูกคาตองการและเปนการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันที่สามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคาในเรื่องของบริการนั้นที่เปนประโยชนหลักที่จะไดรับจากผลิตภัณฑหลัก และ

ยังตองพิจารณาถึงประโยชนเพิ่มเติมที่จะไดรับจากผลิตภัณฑเสริมดวย โดยทาง บริษัท สี่สหายขนสง 

(1988) จํากัด มีรูปแบบการใหบริการรับสงสินคาและพัสดุภัณฑ 2 ประเภท คือ

- บริการรับสงสินคาและพัสดุทั่วไป สําหรับบริการลูกคาที่ตองการสงสินคาประเภทตางๆ ไดแก 

สินคาอุปโภคบริโภค อุปกรณตางๆเปนตน เปนจํานวนชิ้นไปยังจังหวัดตางๆตามพื้นที่บริการ ไดแก 

ศูนยกระจายสินคาจังหวัดประจวบคีรีขันธ, ศูนยกระจายสินคาจังหวัดสุราษฎรธานี, ศูนยกระจาย

สินคาจังหวัดบานนาสาร,ศูนยกระจายสินคาจังหวัดกระบี่,ศูนยกระจายสินคาจังหวัดนครศรีธรรมราช,

ศูนยกระจายสินคาจังหวัดสงขลา เปนตน โดยผูสงสินคานําสินคามาสงที่สํานักงานใหญ(ถนนพระราม

ที่ 2) 

- บริการรับสงสินคาประเภทจางเหมาคัน สําหรับลูกคาที่ตองการขนสงสินคาเปนจํานวนมาก 

ทางบริษัทฯ มีรถบรรทุกสิบลอ รถพวง รถเทรเลอรไวบริการ ทางบริษัทฯจะทําการจัดรถไปรับสินคาถึง

จุดรับสินคาตนทาง
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย

ในการศึกษาคนควาเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมลูกคาในการใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) มีกรอบความคิดในการศึกษาคนควา 

(Conceptual Framework) ดังนี้

       ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม

  

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ

- รูปแบบของกิจการ

- ประเภทลูกคา

- ระยะเวลาในการประกอบ

ธุรกิจ

- ผลประกอบการเฉลี่ยตอ

เดือน

- ลักษณะการชําระคาบริการ

- ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม

ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา

- สวนประกอบของ

ผลิตภัณฑ/การบริการ

- กระบวนการใหบริการ

- การจัดจําหนาย,สถานที่/

ทําเลที่ตั้ง

- การเพิ่มผลผลิตและ

คุณภาพ

- การสงเสริมการตลาดและ

ใหความรูกับลูกคา

- พนักงาน

พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ 

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ใน

เขตกรุงเทพมหานคร

- จํานวนครั้งในการมาใชบริการ

ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

- คาใชจายในการใชบริการขนสง

สินคา

- ระยะเวลาที่มาใชบริการกับ

บริษัท สี่สหายขนสง(1988) 

จํากัด
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สมมติฐานในการวิจัย
1. ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจ ประเภทของลูกคา ระยะเวลา

การเปดกิจการ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ ประเภทของ

สินคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

2. ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน ไดแก ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/

บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง, ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ, ดาน

การสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดานพนักงาน, ดานคาใชจายของผูใชบริการ, ดานการ

สรางและนําเสนอลักษณลักษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา 

ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด
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บทที่ 2
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปนี้

1. แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการบริการ

2. แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค

3. แนวความคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค

4. แนวความคิดเกี่ยวกับเจตคติ/ทัศนคติ

5. ประวัติความเปนมาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด

6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการบริการ
ความหมายของการบริการ
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543: 6-7) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ กระบวนการ 

กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการ โดยบริการเปน

สิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกร

และจะสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มี

การใหบริการน้ัน

ดนัย เทียนพุฒ (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานการบริการหรือชนะใจลูกคา

นั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาดวยบริการเปนเลิศ โดยเสนอสิ่งที่เหนือกวา

ความคาดหวังของลูกคา รวมถึงความสามารถในการแกปญหาใหลูกคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม

สุมนา อยูโพธิ์ (2544: 1) สมาคมการตลาดอเมริกันไดใหความหมายไวดังนี้คือ บริการ หมายถึง 

กิจกรรม ประโยชน หรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

ตัวอยางเชน โรงงานอุตสาหกรรมไดผลิตอุปกรณืขึ้นมาชิ้นหนึ่ง แลวขายอุปกรณชิ้นนั้นไดแก การติดตั้ง 

การซอม การใหเชา การฝกอบรมคนใหรูจักวิธีใช การปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การขายตอ เปนตน 

โดยทั่วไปการบริการไมจําเปนตองเกี่ยวของกับอุปกรณชิ้นนั้นเทานั้น แตอาจจะมีบริการขอมูลเกี่ยวกับ

ความตองการใช การแลกเปลี่ยน การจัดหาคนที่ใชอุปกรณเปนมาให ฯลฯ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 431) บริการ เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจ

ที่สามารถตอบสนองความตองการแกลูกคาได ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนต โรงพยาบาล 

โรงแรม ฯลฯ

บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด

ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 432-446)

1. จับตองไมได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ไดยิน หรือได

กลิ่นกอนที่จะทําการซื้อ (Armstrong and Kotler. 2003 : G7) ตัวอยาง คนไขที่ไปหาจิตแพทยไมสามารถ

ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดการบริการในรูปแบบใด ดังนั้นผูซื้อตองพยายามวางกฏเกณฑเกี่ยวกับ

คุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อลดความเสี่ยงและสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ใน

แงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้ผูขาย

บริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น

     1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหแกผูที่มาติดตอ 

เชน ธนาคารตองมีสถานที่ที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูที่มาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี

บรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย

     1.2  บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม

แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดี

ดวย

      1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองมีความทันสมัยมี

ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ

      1.4 เครื่องมือในการติดตอสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณาและเอกสาร

โฆษณาตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา

      1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ 

เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสื่อถึงความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย เชน สถาบันเสริมความ

งาม สเลนเดอร พาราไดซดิสโกเธค

1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกันในเวลาเดียวกัน และไมสามารถ

แบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม

2. แยกออกจากกันไมได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่งมีการผลิต 

และบริโภค (Armstrong and Kotler. 2003: G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาใน
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ขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได 

เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 

กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการ

ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการ

รายบุคคล หรือใชเครื่องมือตางๆ เขาดวย ตัวอยาง โรงเรียนสอนพิเศษ มีอาจารยที่สอนดีมากหนึ่งราย 

แตสามารถขยายสาขาและเพิ่มจํานวนนักศึกษาไดเปนจํานวนมากโดยใชโทรทัศนวงจรปดและการ

บันทึกเทปโทรทัศนเขาชวย การรักษาคนไขของจิตแพทยโดยจัดเปนกลุมเล็กแทนการใหคําปรึกษาเปน

รายบุคคล หรือกําหนดเวลารักษาคนไขประมาณ 30 นาทีตอหนึ่งรายแทน 60 นาที

3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service variability) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่ง

คุณภาพจะผันแปรไปโดยขึ้นกับผูใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ที่ไหนและอยางไร 

(Armstrong and Kotler. 2003 : G7) ตัวอยาง หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพ

จิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ อาจารยผูสอนในชั่วโมงที่อารามณดีมีการเตรียมตัวดีจะ

สอนดี ในชั่วโมงที่อารมณไมปกติและขาดการเตรียมตัวคุณภาพในการสอนจะต่ํา ดังนั้นผูซื้อบริการ

จะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ และสอบถามผูอื่นกอนที่จะเลือกรับบริการ การควบคุม

คุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 ขั้นตอนคือ

     3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของพนักงาน

ที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมพนักงานในการ

ใหบริการที่ดี

      3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําขอเสนอแนะของลูกคา การ

สํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้น  ๆ และไม

สามารถเก็บไวได (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-9) หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่งไม

สามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong and Kotler. 2003: G7) บริการไมสามารถผลิต

เก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความ

ตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถประจําทางใน

ชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน ตองเพิ่มจํานวนรถในการใหบริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกรและเสาร คน

จะแนนทําใหเกิดปญหาการใหบริการไมเพียงพอ

      4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) มีดังนี้ 
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(1) การตั้งราคาใหแตกตางกัน (Differential pricing) เพื่อปรับความตองการซื้อให

สม่ําเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อมากและต้ังราคาต่ําในชวงความตองการนอย 

เชน โรงแรมจัดอาหารบุฟเฟตราคาพิเศษในชวงปลายเดือน 

(2) กระตุนความตองการซื้อในชวงที่มีความตองการซื้อนอย (Nonpeak demand can 

be cultivated) โดยจัดกิจกรรมลดราคาและสงเสริมการขาย เชนโรงแรมมีการจัดรายการเทศกาลอาหาร

ฝรั่งเศส เปนตน

(3)  การใหบริการเสริม (Complementary services) เชน มีเครื่อง ATM ไวหนาธนาคาร

เพื่อลดจํานวนลูกคาที่รอใชบริการในธนาคาร 

(4) ระบบการนัดหมาย (Reservation system) จะทําใหทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน

เพื่อการวางแผนการใหบริการและปรับระดับอุปสงคใหเหมาะสม เชน โรงแรมจัดระบบการจองหองพัก 

สายการบินจัดระบบการจองที่นั่ง

      4.2 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ 

(1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part-time employees) เชน หางสรรพสินคาจางนักเรียน

ในชวงปดภาคเรียน ภัตตาคารเพิ่มพนักงานชั่วคราวในชวงลูกคามาก 

(2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงที่ลูกคามาก (Peak-time efficiency 

routines) เชน ชางทําผมที่มีชื่อเสียงจะใหบริการเฉพาะตัด ซอย เซ็ท เทานั้น 

(3) ใหผูบริการมีสวนรวมในการใหบริการ (Increased consumer participation) เชน 

ที่ทําการไปรษณียใหลูกคากรอกแบบฟอรมลงทะเบียนและติดแสตมปเอง เพื่อประหยัดเวลาของผูขาย

ในการใหบริการ 

(4) การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (Shared services) เชน ใชเครื่อง ATM รวม

สําหรับธนาคารหลายแหงเพื่อลดคาใชจาย โครงการใชเครื่องมือดานการแพทยของโรงพยาบาลรวมกัน

เพื่อบดตนทุนและคาใชจาย 

(5) การขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต (facilities for future expansion) เชน 

สวนสนุกมีการจัดเครื่องเลนใหมๆ หรือการขยายพื้นที่การใหบริการ

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ
ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps เชนเดียวกับสินคา ซึ่ง

ประกอบดวย 

(1) ผลิตภัณฑ (Product)

(2) ราคา (Price)
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(3) การจัดจําหนาย (Place)

(4) การสงเสริมการตลาด (Promotion)

และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออื่นๆ เพิ่มเติม ประกอบดวย

(5) บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) หาร

ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง

เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท

(6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย

พยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตองพัฒนา

ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value 

proposition) ไมวาจะเปนเรื่องความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่นๆ

(7) กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)

รูปแบบของกลยุทธการตลาดในธุรกิจการใหบริการ (Types of marketing strategy in the 
service business) การตลาดในธุรกิจบริการตองใชเครื่องมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) ซึ่ง

บริการตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองใชการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการติดตอสื่อสาร

กับลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) โดยมีรายละเอียดรูปแบบ

กลยุทธ 3 แบบดังนี้

1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการฝกอบรม และ

การจูงใจของพนักงานที่ใหบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ใหการสนับสนุน

การใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพีงพอใจใหกับลูกคา

2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดในการจัด

เตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแกลูกคา

3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive marketing) เปนการตลาดใน

ธุรกิจบริการ ซึ่งตระหนักวาผูบริโภคจะรับรูคุณภาพการใหบริการ (Service quality) โดยขึ้นอยูกับ

ปฏิสัมพันธระหวางผูซื้อและขาย (Armstrong and Kotler. 2003: G4) หรือหมายถึง การสรางคุณภาพ

บริการใหเปนที่เชื่อถือ ซึ่งเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไมขึ้นอยูกับความ

พึงพอใจของลูกคา ซึ่งลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการในดานตางๆดังนี้

      (1) คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) เชนวิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
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     (2) คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการดูแลรักษา ดานการวา

ความ

     (3) คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search qualities) เชน ใบประกาศ

เกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ

     (4) คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถ

ประเมินไดหลังจากการซื้อบริการ เชน ผลของการผาตัดตกแตงบาดแผล (การทําศัลยกรรมตกแตง)

      (5) คุณภาพความเชื่อถือได (Credence qualities) คือ ลักษณะบริการที่ยากที่จะประเมิน 

แมผูซื้อจะไดใชบริการแลวก็ตาม เปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเชื่อถือที่ไดรับ งานที่

สําคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ คือ

(1) การสรางความแตกตางจากคูแขงขัน (Competitive differentiation)

(2) คุณภาพการใหบริการ (Service quality)

(3) ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivity)

การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน
การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน

การตลาดของผูใหบริการคือ จะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ซึ่งเปนการลําบากที่จะสราง

ใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่

เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 437 -438)

1. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนระดับของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอ

ใหกับลูกคาที่คาดหวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพใหบริการ (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G11) หรือ

เปนการรับรูของลูกคาซึ่งลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการโดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวัง

กับบริการที่ไดรับจริง สิ่งสําคัญประการหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษา

ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา ขอมูล

ตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกตาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ

ปาก หรือจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ

(What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) และในรูปแบบที่เขา

ตองการ (How) ซึ่งนักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 

โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ในการพิจารณาถึงคุณภาพของการ

ใหบริการ
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       1.1 บริการที่นําเสนอ (Offering) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งประกอบดวย 2 

ประการ คือ (1) การใหบริการขั้นพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจาก

ธุรกิจ เชน บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด ความสะดวกสบายในการเขาพัก ตลอดจนสิ่งอํานวย

ความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูที่เขาพัก (2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service 

features) ไดแก บริการที่ธุรกิจมีใหเพิ่มเติมนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระ

วายน้ํา มีหองอาหาร หองออกกําลังกาย เปนตน

      1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) ธุรกิจตองมีการสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอได

เหนือกวาคูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในดานคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวัง

เกิดจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาบริการที่

คาดหวัง ลูกคาจะไมพึงพอใจหรือเลิกใชบริการนั้น ถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะใชบริการนั้น

ซ้ํา 

      1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัยสัญลักษณ 

(Symbol) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือโฆษณา การประชาสัมพันธ และการสื่อสารทางการตลาดอื่น  ๆ

    1.4 ลํกษณะดานนวัตกรรม (Innovative feature) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี

แนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป เชน รานตัดผมสามารถซอยผมทรงแปลกใหม

ได สายการบินที่มีที่นั่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา และอินเตอรเน็ตไวบริการลูกคาบนเครื่องบิน 

เปนตน นอกจากนี้ธุรกิจยังสามารถสรางความแตกตางในดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตรา

สินคา เชน โรงแรมโอเรียนเต็ลมีภาพลักษณที่ดีเหนือโรงแรมอื่น

2. โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-quality model) Parasuraman, Zeithaml และ 

Berry ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเนนความสําคัญที่การสงมอบการใหบริการที่คาดหวัง 

ซึ่งเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ2546: 438 -440) 

ดังนี้ 

      2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของผูบริโภค

(Gap between consumer expectation and management perception) เกิดจากการที่ฝายการ

จัดการไมสามารถสรางการรับรูในสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวไดทําใหเกิดชองวางนี้ขึ้น ตัวอยาง ผูบริหารของ

โรงพยาบาลคิดวาคนไขตองการอาหารที่ดี แตลูกคาใหความสนใจในการบริการที่ดีจากพยาบาล

      2.2 ชองวางระหวางการรับรูในการจัดการและลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap between 

management perception and service-quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการของ
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ลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานไว ตัวอยาง ผูบริหารโรงพยาบาลบอกใหพยาบาล

ใหบริการคนไขอยางรวดเร็วแตไมไดกําหนดระยะเวลาไว

      2.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap between 

service-quality specifications and service delivery) พนักงานที่ไมมีความสามารถหรือไมไดรับการ

ฝกอบรมจะไมสามารถทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานไดจึงทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน

      2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap between 

service delivery and external communications) ควาดคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก

การโฆษณาของบริษัท ตัวอยาง ถาแผนพับของโรงพยาบาลแสดงถึงความสวยงานของหองพักคนไข 

แตคนไขพบวาสภาพของหองพักไมดี ทําใหเสียภาพลักษณของโรงพยาบาล ซึ่งสิ่งเหลานี้จะมี

ผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 

     2.5 ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived 

service and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทแลวพบวา

ไมเปนไปตามที่คาดหวังไว
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ภาพประกอบ 1 แสดงโมเดลคุณภาพของการบริการ

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 439)

การจัดการการรับรูถึงความคาดหวัง

ของผูบริโภค

(Management perceptions of 
consumer expectations)

บริการที่รับรู (Perceived service)

บริการที่คาดหวัง (Expected 

การสงมอบบริการ

(การสื่อสารกอนและหลัง)

[Service delivery (including 
pre-and post-contacts)]

ประสบการณในอดีต

(Past experience)

การแปลความหมายการรับรูเปนการระบุ

คุณภาพการบริการ (Translation of perceptions 
into service-quality specifications)

ความตองการเฉพาะบุคคล

(Personal needs)
การติดตอสื่อสารแบบปากตอ

ปาก (Word-of-mouth

การติดตอสื่อสาร

ภายนอกกับผูบริโภค

(External 
communications to 

ชองวาง 4 (GAP 4)ชองวาง 3 (GAP 3)

ชองวาง 2 (GAP 2)

ชองวาง 

1

ชองวาง 5 (GAP 5)
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คุณภาพการใหบริการ (Service quality) มีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้ (1) การเขาถึงลูกคา

(Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือไมทําให

ลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงสามารถในการเขาถึงลูกคา(2) การติดตอสื่อสาร 

(Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย (3) ความสามารถ 

(Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถในงาน(4) ความ

สุภาพ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ(5) ความ

นาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ 

โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา (6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความ

สม่ําเสมอและถูกตอง (7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ

แกปญหาใหแกลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ (8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให

ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตางๆ (9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) จะ

ทําใหลูกคาคาดคะเนถึงคุณภาพ บริการดังกลาวได (10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing 

customer) พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจในการตอบสนอง

ความตองการดังกลาว

องคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการ มี 7 ประการ ดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.

2540: 18)

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่ผูรับบริการ

หรือลูกคาเปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยาง

หนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการจะมีจะมีจุดมุงหมายใน

การมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับ

ความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ

ความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

3. ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยูกับความ

พรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบลูกคา 

รวมทั้งความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่

คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกตางกัน ดังนั้นคุณคาของการใหบริการจึง

ขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกพึงพอใจ
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5. ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ

และทุกคนอยางยุติธรรมและเทาเทียมกันนับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราะลูกคาทุกคนตางก็ตองการ

ไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น

6. ความสุภาพมีการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับและใหบริการลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้ม

แยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการ

ใหบริการที่เปนมิตรอบอุนและเปนกันเอง ซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ

7. ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการใหบริการขึ้นอยูกับ

ความเปนระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน เนื่องจากการใหบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวาง

บุคคลกับบุคคล ซึ่งการกําหนดปรัชญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธในการใหการบริการที่มี

คุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ

การบริหารธุรกิจแบบประสมประสาน 8 ประการ (The eight components of integrated service 
management) การวางแผนและการบริหารกิจกรรมการตลาด (Marketing) การปฏิบัติการ (Operations) และ

ทรัพยากรมนุษย (Human resources) โดยใหมีการประสานงานกันเปนอยางดี เพื่อใหบรรลุ

ความสําเร็จของธุรกิจ ซึ่งมีองคประกอบที่สําคัญ 8 ประการ (ปณิศา ลัญชานนท.2548: 164-167) 

(Lovelock and Wright.2002: 13) ดังนี้

1. สวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ (Product elements) หมายถึง ทุกสวนประกอบของ

การใหบริการที่สามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก ลักษณะที่เปนผลิตภัณฑหลัก (Core product) 

และบริการเสริม (Supplementary service) ซึ่งแสดงถึงผลประโยชนที่ลูกคาตองการและเปนการสราง

ขอไดเปรียบทางการแขงขันที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาในเรื่องของบริการนั้นที่เปน

ประโยชนหลักที่จะไดรับจากผลิตภัณฑหลัก และยังตองพิจารณาถึงประโยชนเพิ่มเติมที่จะไดรับจาก

ผลิตภัณฑเสริมดวย

2. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการดําเนินการหรือการปฏิบัติ (Operations) ซึ่งเกี่ยวของ

กับขั้นตอนที่จําเปนของการใหบริการ กลาวคือ การสรางและการสงมอบผลิตภัณฑใหกับลูกคาจะตอง

อาศัยการออกแบบและปฏิบัติตามกระบวนการที่มีประสิทธิผลในกระบวนการจะอธิบายถึงลักษณะ

และขั้นตอนในระบบปฏิบัติงานทางดานบริการ ซึ่งการออกแบบระบบที่ไมดีอาจจะทําใหลูกคาไดรับ

บริการที่ลาชาได โดยกระบวนการในการบริการประกอบดวย

      2.1 กระบวนการใหบริการโดยบุคคล (People processing services) เปนบริการที่เกี่ยวของกับเวลา

และการเคลื่อนไหวของพนักงาน เชน ขั้นตอนการเสิรฟอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน เปนตน
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      2.2 กระบวนการใหบริการเพื่อใหลูกคาไดรับบริการ (Possession processing services) 

เปนขั้นตอนการปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการทําใหลูกคาไดเปนเจาของบริการนั้น เชน ระบบการจองตั๋ว 

ระบบการจัดคิวตางๆ เปนตน

      2.3 กระบวนการจัดสิ่งกระตุนทางดานความคิด (Mental stimulus processing services) เปนการ

ปฏิบัติการโดยมุงใหเกิดทัศนคติที่ดีในจิตใจของลูกคา เชน การอธิบายถึงผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจากการ

ใชบัตรเครดิต 

     2.4 กระบวนการใหบริการขอมูลสารสนเทศ (Information processing services) เปนการ

ใหบริการดานขอมูลกับลูกคา เชน การใหคําแนะนําหรือการใหขอมูลโดยการสาธิตในกรณีที่เกิดภาวะ

ฉุกเฉินแกผูโดยสารขณะอยูบนเครื่องบิน

3. การจัดจําหนาย (Place) พื้นที่ในเว็บไซด (Cyberspace) และเวลาที่ใหบริการ (Time) เปน

การตัดสินใจวาจะสงมอบบริการใหกับลูกคาเมื่อใด (ควรใชเวลาเทาใดในการสงมอบบริการ) ที่ไหน 

(การตัดสินใจดานชองทางการจัดจําหนาย) และอยางไร [การตัดสินใจวาจะใชชองทางการจัดจําหนาย 

(Distribution) ทางดานกายภาพ และ (หรือ) ทางดานอิเล็กทรอนิกส] ซึ่งการตัดสินใจทั้งหมดนี้ขึ้นอยู

กับลักษณะของธุรกิจบริการ นอกจากนี้ธุรกิจสามารถสงมอบบริการไปยังลูกคาโดยตรงในการใหบริการ

และติดตอกับลูกคาจะตองคํานึงถึงความคาดหวังของลูกคา (Customer expectation) ในดานความ

รวดเร็ว และความสะดวก ซึ่งเปนตัวกําหนดที่สําคัญมีการกําหนดกลยุทธการสงมอบบริการใหผูบริโภค

4. การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) ดังนี้

    4.1 การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เปนวิธีการใชปจจัยนําเขา (Inputs) ในการใหบริการ

เพื่อแปรสภาพเปนผลผลิต (Outputs) และสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา ดังนั้นผลผลิต (Outputs) ก็คือ

ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใหบริการ กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับลูกคา สวน

ปจจัยนําเขา (Inputs) ก็คือ ปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใช ซึ่งเปนตนทุนของผูใหบริการ โดยจะนํามา

เปนแนวทางในการตั้งราคา ซึ่งถือวาเปนตนทุนของลูกคา

     4.2 คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความจําเปน (Needs) ความ

ตองการ (Wants) และความคาดหวังของลูกคา (Expectation) ได ซึ่งคุณภาพการใหบริการจะตอง

พิจารณาดานตางๆ ดังนี้

(1)  ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสามารถที่จะดําเนินการใหบริการตามที่

สัญญาไวอยางมีคุณภาพและถูกตองแมนยํา

(2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และใหบริการแกผูใชบริการหรือลูกคาอยางกระตือรือรน

(3) ความมั่นใจได (Assurance) เปนการแสดงความรูและมนุษยสัมพันธของผูให
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บริการที่ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ

(4) ความเห็นใจ/การเขาถึงจิตใจ (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผู

ใหบริการมีตอผูใชบริการ

(5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) เปนลักษณะที่ปรากฎใหเห็น หรือสิ่งที่สามารถ

จับตองได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล เปนตน

5. การสงเสริมการตลาด และการใหความรูแกลูกคา (Promotion and education) เปน

กิจกรรมการสื่อสารและการออกแบบสิ่งจูงใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสําหรับการใหบริการ

ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง

6. พนักงาน (People) พนักงานผูใหบริการเปนปจจัยแหงความสําเร็จของธุรกิจบริการ พนักงานสามารถ

สรางการรับรู (Perception) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการใหกับลูกคา กลาวคือ ลูกคามักจะพิจารณาถึง

คุณภาพ การใชความพยายามอยางมากในการวางแผนดานกําลังคน การสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรมและ

พัฒนา และการจูงใจพนักงานที่เกี่ยวของทั้งหมด ไมวาจะเปนพนักงานที่ติดตอกับลูกคา โดยตรงหรือพนักงาน

ในสํานักงานที่ทําหนาที่ดานบริหารและดานอื่นๆดวย

7. ราคาและคาใชจายอื่นๆของผูใชบริการ (Price and other user outlays) เปนคาใชจายใน

รูปของเงิน เวลา และความพยายามที่เกิดขึ้นในการซื้อและใชบริการของลูกคา 

8. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เปนสิ่งจูงใจที่สามารถ

มองเห็นได ซึ่งจะนําไปสูคุณภาพในการใหบริการ
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ภาพประกอบ 2 แสดงการบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสาน 8 ประการ (The eight component       

of integrated service management) 

ที่มา: Lovelock and Wright. (2002: 13)

แนวความคิดเกี่ยวกับทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภค

พฤติกรรมผูบริโภค

(Product element)
สวนประกอบของ
ผลิตภัณฑบริการ

(1)

(Process)
กระบวนการ

(2)

(Physical evidence)
การสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ  (8)

(Place, cyberspace and 
quality)

การจัดจําหนาย,พื้นที่ใน
เว็บไซดและเวลาที่

ใหบริการ

(Productivity and quality)
การเพิ่มผลผลิตและ

คุณภาพ
(4)(Promotion and education)

การสงเสริมการตลาดและ
การใหความรูแกลูกคา

(5)

(People)
พนักงาน

(6)

(Price and other user 
outlays)

ราคาและคาใชจายอื่นๆ
ของผูใชบริการ

(7)
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ธํารง อุดมไพจิตรกุล (2547: 86) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงกระบวนการตัดสินใจ

และลักษณะกิจการของแตละบุคคล ในการจัดหา การซื้อ การใชประโยชน จากสินคาและบริการที่ซื้อมาเพื่อ

ตอบสนองความตองการดานพื้นฐานและดานจิตใจ ดวยรายไดที่มีจํากัดอยางมีประสิทธิภาพ คือ ความพึงพอใจ

สูงสุด

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น  ๆ (2546: 192) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 

behavior) วา หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช           การประเมินผล  ในสินคา

และบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา (Schiffman and Kanuk. 2000: G-3) หรือเปนขั้นตอน

ซึ่งเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซื้อ  การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการ

และความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2002: 528)  หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการ

กระทําของผูบริโภค ดวยเหตุผลหลายประการ กลาวคือ (1) พฤติกรรมการบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของ

ธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูบริโภคได  (2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือการทําใหลูกคาพึง

พอใจ ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดที่สามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได

อดุลย จาตุรงคกุล (2539: 5)  ไดใหคําจํากัดความ พฤติกรรมผูบริโภค วาเปน ปฏิกิริยาของ

บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆ 

ของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานั้นซึ่งคําจํากัดความที่กลาวมานี้ 

แบงออกเปน 3 สวนสําคัญ คือ

1. ปฏิกิริยาของบุคคล ซึ่งรวมถึงกิจกรรมตางๆ เชน การเดินทางไปและกลับจาก

รานคา การจายของในรานคา การซื้อ การขนสินคา การใชประโยชนและการประเมินคาสินคาและ

บริการที่มีจําหนายอยูในตลาด

2. บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  

ซึ่งหมายถึงผูบริโภคคนสุดทาย (The Ultimate Consumer) เรามุงที่ตัวบุคคลผูซื้อสินคาและบริการเพื่อ

นําไปใชบริโภคเอง และ/หรือ เพื่อการบริโภคของหนวยบริโภคตางๆที่มีลักษณะคลายคลึงกัน เชน 

ครอบครัวและเพื่อน เราพิจารณาหนวยบริโภควา รวมถึงแมบานในฐานะที่เปนตัวแทนการจัดซื้อของ

ครอบครัวและบุคคลบางคนที่ซื้อของขวัญใหผูอื่นดวย อยางไรก็ดีเราไมพิจารณาถึงการที่บุคคลซื้อ

ใหกับองคการธุรกิจ หรือสถาบันตางๆ

3. กระบวนการตางๆของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ

เหลานี้ ซึ่งรวมถึงการตระหนักถึงความสําคัญของกิจกรรมการซื้อของผูบริโภคที่กระทบโดยตรงตอ

ปฏิกิริยาทางการตลาดที่เราสังเกตเห็น เชน การติดตอกับพนักงานขาย สื่อโฆษณา และการเปดรับ
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ขาวสารโฆษณา การสอบถามอยางไมเปนทางการจากญาติมิตร การสรางความโนมเอียง หรือเกณฑ

ในการประเมินคาทางเลือกตางๆ และปฏิกิริยาตางๆ เกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อหลังจากการระบุ และ

พิจารณาทางเลือกตางๆเปนอยางดีแลว

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Theory

ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคนอื่น .ๆ (2546 : 196) ไดกลาววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 

behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิด

สิ่งกระตุน (Stimulus)  ที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black 

box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับ

อิทธิพลจากลักษณะตาง  ๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจ

ซื้อของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให

เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น โมเดลนี้ จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ

ทฤษฎีดังนี้

1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside stimulus) 

และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 

motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอก

ประกอบดวย 2 สวน คือ

1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 

mix) ประกอบดวย

1.1.1 สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑให

สวยงามเพื่อกระตุนความตองการซื้อ

1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม

กับผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย

1.1.3 สิ่งกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place) 

เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความ

ตองการซื้อ
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1.2 สิ่งกระตุนอื่นๆ  (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู

ภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก

1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ

ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล

1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดาน

ฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น

1.2.3 สิ่งกระตุนดานกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน 

กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ

1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย

ในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกของผูซื้อ (Buyer’s block box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อเปรียบเหมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และกระบวนการ

ตัดสินใจของผูซื้อ

2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจาก

ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย

ขั้นตอน คือ 2.1.1 การรับรูความตองการ (ปญหา)

      2.1.2 การคนหาขอมูล

2.1.3 การประเมินผลทางเลือก

 2.1.4 การตัดสินใจซื้อ

2.1.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ

     3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) เปนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค

หรือผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้

3.1 การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 

ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน

3.2 การเลือกตราสินคา (Brand choise) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกยี่หอ

ใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน

3.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือ

รานคาใกลบานรานใด
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3.4 การเลือกเวลาในการซื้อสินคา (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 

กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง

3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อหนึ่ง

กลอง ครึ่งโหล หรือหนึ่งโหล

แนวความคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  (Analysis consumer behavior)
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (อํานาจ เสนาดี 2548: 29-30 ; อางอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 

(2541:125))  ไดใหความหมายของการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer behavior) ไววา เปนการ

คนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและ การใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ  และพฤติกรรมการ

ซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) 

ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม

คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะและพฤติกรรมผูบริโภค  คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย 

WHO?,  WHAT?, WHY?, WHEN?, WHERE?, และ HOW?  เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 70s 

ซึ่งประกอบดวย   OCCUPANNTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 

OUTLETS and OPERATIONS   ตารางที่ 2  แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม  เพื่อหาคําตอบ  7  

ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภครวมทั้งการใชกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค  

ตาราง 1 คําถาม 7 คําถาม  (6 Ws และ 1H)  เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค      

       (7Os)

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ

1.ใครอยูในตลาด

เปาหมาย (Who is in 

the target market ?)

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 

ทางดาน                                       

(1) ประชากรศาสตร                                      

(2) ภูมิศาสตร                                              

(3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห                         

(4) พฤติกรรมศาสตร

กลยุทธการตลาด(4Ps)

ประกอบดวย กลยุทธดาน 

ผลิตภัณฑ ราคา การจัด

จําหนาย และการสงเสริม

การตลาดที่เหมาะสม และ

สามารถตอบสนองความพึง

พอใจของกลุมเปาหมายได
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ตาราง 1 (ตอ)

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ

2.  ผูบริโภคซื้ออะไร   

(What does the 

consumer buy ?)

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ  (Objects) 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ  

ก็คือองคประกอบของผลิตภัณฑ 

(Product Component) และความ

แตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน

(Competitive Differentiation)

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 

(Product Strategies) 

ประกอบดวย                         

(1) ผลิตภัณฑหลัก                      

(2) รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก 

การบรรจุภัณฑ ตราสินคา            

รูปแบบบริการ คุณภาพ 

ลักษณะนวัตกรรม                                        

(3) ผลิตภัณฑควบ                                                           

(4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง                                                    

(5) ศักยภาพผลิตภัณฑ ความ

แตกตางทางการแขงขัน              

(Competitive Differentiation) 

ประกอบดวย                              

ความแตกตางดานผลิตภัณฑ  

บริการ  พนักงาน และ

ภาพลักษณ

3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 

(Why does the 

consumer buy ?)

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objective) 

ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อตอบสนอง

ความตองการของเขาดานรางกาย

และดานจิตวิทยาซึ่งตองศึกษาถึง

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 

คือ (1)ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง

จิตวิทยา  (2)ปจจัยทางสังคม และ 

วัฒนธรรม (3) ปจจัยเฉพาะบุคคล

กลยุทธที่ใชมาก คือ                 

(1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ

(Product Strategies)             

(2) กลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดวยกล

ยุทธการโฆษณา การขายโดยใช

พนักงานขายการสงเสริมการ

ขาย การใหขาว การ

ประชาสัมพันธ                      
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ตาราง 1 (ตอ)

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ

(3) กลยุทธดานราคา (Price 

Strategies)                            

(4) กลยุทธดานชองทางการจัด

จําหนาย (Distribution channel 

strategies )

4.ใครมีสวนรวมในการ

ตัดสิน ใจซื้อ (Who 

participates in The 

buying?)

บทบาทของกลุมตาง ๆ 

(Organizations) มีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย          

(1)   ผูริเริ่ม                             

(2)   ผูมีอิทธิพล                        

(3)   ผูตัดสินใจซื้อ                     

(4)   ผูซื้อ                                     

(5)  ผูใช

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ

โฆษณาและ(หรือ)กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด(Advertising 

and promotion strategies)  

โดยใชกลุมอิทธิพล

5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด

(When does the 

consumer buy ?)

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน 

ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใด

ของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใด

ของวันโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวัน

สําคัญตางๆ

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

strategies) เชน ทําการสงเสริม

การตลาด เมื่อใดจะสอดคลอง

กับโอกาสในการซื้อ

6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน

(Where does the 

consumer buy ?)

ชองทางหรือแหลง (Outlets)ที่

ผูบริโภคไปทําการซื้อเชน 

หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต ราน

ขายของชํา บางลําพูพาหุรัด สยามส

แควร ฯลฯ

กลยุทธชองทางจัดจําหนาย 

(Distribution channel 

strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑ

เขาสูตลาดเปาหมาย โดย

พิจารณาวาจะผานคนกลาง

อยางไร
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ตาราง 1 (ตอ)

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ

7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร 

(How does the 

consumer buy ?)

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 

(Operation) ประกอบดวย (1) การ

รับรูปญหา (2) การคนหาขอมูล  (3) 

การประเมินผล ทางเลือก (4) 

ตัดสินใจซื้อ (5)  ความรูสึก ภายหลัง  

การซื้อ

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

Strategies) ประกอบดวยการ

โฆษณา  การขายโดยใช

พนักงานขาย การสงเสริมการ

ขาย การใหขาวประชาสัมพันธ 

การตลาดทางตรง เชน พนักงาน

ขายจะกําหนดวัตถุประสงคใน

การขายใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงคในการตัดสินใจซื้อ

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2541: 125)

         
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค สามารถอธิบายไดวา    ลักษณะของผูใชบริการ

ไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยใดบาง     และมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคอยางไรเพื่อจะไดนําขอมูลไป

ใชตอไป

ปจจัยที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค
เสรี วงษมณฑา (2542: 32-33) พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะทางกายภาพ    และลักษณะ

ทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา   โดยสภาพทางจิตวิทยาถูกกําหนดดวยครอบครัว และ

ครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดดวยวัฒนธรรมของแตละทองถิ่น ปจจัย

ตางๆที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได มีดังนี้

1. ลักษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด

พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดในการตัดสินใจของ

มนุษย เปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได เพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกายสวนใหญเปนปจจัยสี่ ซึ่ง

ประกอบดวยอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ที่บังคับใหเราตองประพฤติปฏิบัติ เชน เรา

จําเปนตองรับประทานอาหารเพราะหิว เราตองรับประทานยา เพราะไมสบาย เปนตนดังนั้นสิ่งแรกที่

บังคับมนุษยใหเกิดพฤติกรรมผูบริโภค คือ เหตุผลทางสรีระ เปนสิ่งที่เปนพื้นฐานมากที่สุด
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 2. สภาพทางจิตวิทยา (Psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกิด

จากสภาพจิตใจ ซึ่งเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

มนุษย ลักษณะความตองการตอบสนองในเรื่องเดียวกัน แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน เชน คนบาง

คนรับประทานอาหารตามรานริมบาทวิถีได แตบางคนตองรับประทานอาหารในรานติดแอร หรือรานใน

โรงแรม หรืออยางเชน การสวมแวนสายตา บางคนสวมเพื่อใหอานหนังสือไดเทานั้น แตบางคนตองการ

ความเทหดวย ดังนั้น กรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางกันไป ซึ่งเปนสภาพทางจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมือนกัน 

3. ครอบครัว (Family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยู ครอบครัวเปนแหลง 

อบรมและสรางประสบการณของบุคคล ถายทอดนิสัย และคานิยม ลักษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่นๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของสังคม (Socialization) และ

ครอบครัวถือเปนหนวยที่มีบทบาทในแงของการเตรียมตัวผูบริโภคเขาสูสังคม (Socializing agent)

สังคมกร (Socialization) คือ กระบวนการสําหรับเตรียมคนใหเขาสูสังคม ซึ่งจะมีหนวยที่จะเขา

กระบวนการนี้ (Socializing agent) หลายหนวย เชน ครอบครัว โรงเรียน วัด สถาบันการเมือง สถาบัน

สื่อมวลชน เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโตมานั้น ก็ไดรับการอบรมสั่งสอนมาจาก

ครอบครัว เชน  บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอน บางคนถูกสอนใหดื่มนมกอนนอน ฯลฯ  สิ่งเหลานี้

เปนสิ่งที่ไดมาจากครอบครัว  ซึ่งสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ไดจากครอบครัว คือ นิสัย และคานิยม

4. สังคม (Social group) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเรา ซึ่งจะมีผลทําใหเราตองทําตัวใหสอดคลอง

กับบรรทัดฐาน (Norm) ของสังคม การที่ผูบริโภคเปนคนชั้นชนสูง ชนชั้นกลางหรือชนชั้นต่ํา ซึ่งแตละ

ชนชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกตางกัน เชน บางคนชอบเที่ยวในประทศไทย บางคนชอบเที่ยวตางจังหวัด 

แตขณะที่บางคนชอบเที่ยวตางประเทศ  วัฒนธรรมของชนชั้นจะบงบอกถึงพฤติกรรมการบริโภคของ

ผูบริโภควาจะใชเสื้อผาแบบไหน  รับประทานอาหารแบบไหน   จะทองเที่ยวที่ไหน  ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสอน

ผูบริโภคทั้งหมด  เพราะมนุษยหลีกหนีการเปนสวนหนึ่งของชนชั้นไมได อยางไรก็ตามตองมีชนชั้นเปน

ของตนเอง เชน เปนชาวไร ชาวนา เปนกรรมกร เปนขาราชการ เปนเจาของธุรกิจ เปนเศรษฐี เปนนาย

ธนาคาร สิ่งเหลานี้จะเปนผูกําหนดใหมนุษยเสมอ อีกประการหนึ่ง สงครามชนชั้นเปนสงครามถาวรไม

มีวันหยุด ตลอดชีวิตของมนุษยจะตองพบกับสงครามชนชั้นตลอด เพราะชนชั้นลางจะไลตามชนชั้นบน 

สวนชนชั้นบนจะหนีชนชั้นลางไป เชน การใชน้ําหอม พอชนชั้นสูงเริ่มใชน้ําหอมอะไร ชนชั้นลางก็ใช

ตาม พอชนชั้นลางใชตาม ชนชั้นสูงก็ตองเปลี่ยนยี่หอใหสูงขึ้นไปเรื่อยๆ

5. วัฒนธรรม (Culture) ไมวาจะอยูชนชั้นใดในสังคมคมก็ตาม จะตองมีวัฒนธรรมเปนตัว

ครอบงํา วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อความงอกงามของ

สังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวา สิ่งที่ดีงาม ดังนั้น วัฒนธรรม แปลวา สิ่งดีสิ่งงามที่
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คนในสังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรวมกันเพื่อใหสังคมนั้นดําเนินไปดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่งที่

มนุษยสรางขึ้น (Man made product) วัฒนธรรมไมใชสิ่งถาวร วัฒนธรรมเปนสิ่งมีชีวิต สามารถ

เปลี่ยนแปลงได แตอาจจะใชเวลานาน เนื่องจากเปนการยอมรับของสังคมที่กวางขวาง และเปนสิ่งที่

เปลี่ยนแปลงไดยากมาก เปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิตและคานิยม (Value and Lifestyle)

ภาพประกอบ 3 แสดงปจจัยที่สําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาธุรกิจ

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2546: 235)

ปจจัยสภาพแวดลอม
(Environmental)

ระดับความตองการซื้อ

(Level of Demand)

ภาวะเศรษฐกิจ

(Economic outlook)

อัตราดอกเบี้ย

(Interest rate)

อัตราการเปลี่ยนแปลงทาง

เทคโนโลย ี 

(Rate of technological 

change)

การพัฒนาดานการเมือง

และขอหามตางๆ

(Political and regulatory 

developments)

การพัฒนาการแขงขัน

(Competitivedevelopments)

การตระหนักถึงความรับผิดชอบ

(Social responsibility

ปจจัยระหวาง
บุคคล

(Interpersonal)

ความสนใจ 

(Interests)

อํานาจ (Authority)

สถานะ 

(Status)

ความเห็นอกเห็นใจ

(Empathy)

การชักชวน

(Persuasiveness)

ปจจัยเฉพาะ
บุคคล

(Individual)

อายุ (Age)

รายได 

(Income)

การศึกษา 

(Education)

ตําแหนงงาน 

(Job position)

บุคลิกภาพ 

(Personality)

ความเสี่ยง 

(Risk 

attitudes)

ผูซื้อ 

(สินคา

ธุรกิจ)

(Busines

s buyer)

ปจจัยภายใน
องคการ

(Organizational)

วัตถุประสงค

(Objective)

นโยบาย

(Policies)

กระบวนการ

(Procedures)

โครงสรางขององคการ

(Organizational 

structures)

ระบบ

 (System)
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กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (The consumer purchase decision process)
สุปญญา ไชยชาญ (2543 : 136) กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค เปนลําดับการกระทําซึ่ง

ดําเนินตอเนื่องไปจนถึงการซื้อหรือไมซื้อ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค

ที่มา : สุปญญา ไชยชาญ (2543: 136)

1. การยอมรับปญหา (Problem recognition) หมายถึง สภาวะที่ผูบริโภครูและประจักษชัด

วา ความปรารถนาของเขากับความเปนจริงที่ดํารงอยู ยังมีขอแตกตางกันทั้งระดับการความเปนจริงที่

ดํารงอยูนั้นยังต่ํากวาระดับความปรารถนา

เสรี วงศมณฑา (2542 : 183) ไดกลาววา ปญหา คือ ความแตกตางระหวางสภาพอันเปน

อุดมคติ (Ideal) กับสภาพอันเปนจริง (Reality)

การยอมรับปญหาของผูบริโภค จะกอใหเกิดแรงขับ (Drive) ที่จะตองหาหนทางแกปญหานั้น แรงขับจะ

มีกําลังมากถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันมาก     และจะทําใหผูบริโภคตองหาหนทางแกปญหา

นั้นโดยเร็ว แตแรงขับจะมีกําลังนอย ถาความปรารถนากับความเปนจริงแตกตางกันนอย ซึ่งจะทําให

ผูบริโภคไมกระตือรือรนที่จะหาหนทางแกปญหา

2. การแสวงหาสารสนเทศ (Information search) สารสนเทศเกี่ยวกับวิธีแกปญหาที่

ผูบริโภคเสาะแสวงหา คือ สวนประสมการตลาดที่นักการตลาดจํานวนมากนําออกมาเสนอ ซึ่งผูบริโภค

จะไปแสวงหาจากสี่แหลง ดังนี้

2.1  แหลงบุคคล (Personal source) ไดแก แหลงที่เปนบุคคลอื่น เชน สมาชิกใน

ครอบครัว ญาติ มิตร เพื่อนบาน เพื่อนรวมงาน หรือคนแปลกหนา เปนตน

2.2 แหลงการคา (Commercial source) ไดแก แหลงที่นักการตลาดจัดใหมีขึ้น เชน การ

โฆษณา การประชาสัมพันธ พนักงานขาย ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ หรือการตั้งแสดงสินคา

2.3 แหลงสาธารณะ (Public source)    ไดแก แหลงที่มีสารสนเทศไวใหประชาชนทั่วไป

แสวงหา เชน สื่อมวลชนตางๆ หองสมุด นามสงเคราะห หรือองคการรัฐบาล เปนตน

2.4 แหลงประสบการณ (Experience source) ไดแก แหลงที่มีอยูในตัวผูบริโภคเอง ซึ่ง

เกิดจากที่เคยใช เคยตรวจสอบ หรือเคยสัมผัสเกี่ยวของดวยวิธีตางๆ เปนตน

การยอมรับ

ปญหา

การเสาะแสวงหา

สารสนเทศ

การประเมินผล

ทางเลือก

พฤติกรรมหลัง

การซื้อ

การตัดสินใจ

ซื้อ
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จํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคจะแสวงหาและระดับความพยายามที่ผูบริโภคจะใชไปในการ

แสวงหา จะมากหรือนอยเพียงใด ยอมขึ้นอยูกับจํานวนสารสนเทศที่ผูบริโภคมีอยูแลว และระดับ

ความสําคัญของปญหาที่ผูบริโภคกําลังหาหนทางแกไข   ซึ่งถาสารสนเทศที่มีอยูมีมากแลว ยอมแสวงหา

เพิ่มเติมนอย ใชความพยายามนอย  แตถาสารสนเทศที่มีอยูเดิมมีนอย ยอมตองแสวงหาเพิ่มเติมมาก    ใช

ความพยายามมาก ถาปญหานั้นมีความสําคัญนอย ยอมแสวงหาสารสนเทศนอย ใชความพยายามนอย

ผลจากการแสวงหาสารสนเทศ จะทําใหผูบริโภคไดรับสวนประสมการตลาดมาจํานวนหนึ่ง 

สวนประสมการตลาดเหลานี้จะถูกวิเคราะหและพัฒนาขึ้นเปนทางเลือกสําหรับผูบริโภคนั้นๆ  แลวจึง

ประเมินทางเลือก

3. การประเมินทางเลือก (Alternatives evaluation) เมื่อถึงขั้นตอนนี้ ผูบริโภคจะกําหนด 

เกณฑตางๆ ขึ้นมา เพื่อวัดและเปรียบเทียบคุณคาของสวนประสมการตลาด ที่จัดเก็บรวมรวมมานั้น 

เกณฑเหลานี้ ไดแก รายละเอียดสวนประสมการตลาดที่พึงประสงคหรือไมพึงประสงค หากเกณฑใน

การประเมินทางเลือกผูบริโภคกําหนดขึ้นมามีมากกวาหนึ่งอยาง ผูบริโภคอาจใชวิธีกําหนดน้ําหนัก

ความสําคัญ และใหคะแนนแกเกณฑแตละอยาง แลวนํามาคะแนนรวมที่แตละทางเลือกทํามา

เปรียบเทียบกัน

4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) หลังจากขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกแลว เมื่อ

ผูบริโภคไดเรียงลําดับคะแนนของการเลือกตางๆ ไวแลว ความตั้งใจซื้อก็เกิดขึ้น พอมาถึงการตัดสินใจ

ซื้อจะเปนการเลือกเอาทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลายๆ ทางเลือกนั้น โดยทั่วไปผูบริโภคจะ

ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ผานเกณฑดวยคะแนนดีที่สุด ซึ่งแปลวาผูบริโภคชอบมากที่สุดดวย   แตอาจมี

ปจจัยอื่นมาสอดแทรกทําใหไมสามารถเลือกผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุดได คือ ทัศนคติของบุคคลอื่น 

และเหตุเหนือความคาดหมาย

5. พฤติกรรมหลังซื้อ (Postpurchase behavior) หลังจากที่ไดซื้อผลิตภัณฑมา และไดบริโภค

แลว ผูบริโภคจะเรียนรูวาผลิตภัณฑนั้นสามารถแกไขปญหาไดจริงหรือไม สรางความพอใจใหมากนอย

เพียงใด เกณฑในการวัดความพอใจนั้น ผูบริโภคจะใชความคาดหวังที่ตั้งเอาไวกอนการซื้อเปน

มาตรฐานวัดขีดความสามารถในการแกไขปญหาของผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑแกปญหาไดนอยกวาที่

คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความไมพอใจ แตถาผลิตภัณฑแกปญหาไดเกินกวาที่คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิด

ความยินดี หรือพอใจมาก

มาตรฐานความคาดหวังของผูบริโภคจะสูงหรือต่ําเพียงใดนั้น ยอมขึ้นกับสารสนเทศที่ไป

แสวงหามาจากแหลงตางๆ ในกรณีที่ผูบริโภคไดรับความไมพอใจจากการไดบริโภคผลิตภัณฑ ผูบริโภค

อาจจะเก็บงําความรูสึกไมพอใจเอาไวเงียบๆก็ได หรืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก็ได
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รูปแบบพฤติกรรมการซื้อ 4 แบบ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ. 2546: 218 – 219 อางอิงจาก Kotler. 2003: 201 ไดกลาวถึง

พฤติกรรมการซื้อ 4 แบบ (Four types of buying behavior) ดังนี้

1. พฤติกรรมการซื้อแบบสลับซับซอน (Complex buying behavior) เปนพฤติกรรมการ

ซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อสูงในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางระหวางตราสินคาสูง หรือ

ผลิตภัณฑที่ราคาแพง ซื้อไมบอย และมีความเสี่ยงสูง โดยทั่วไปผูบริโภคยังไมรูจักเกี่ยวกับประเภท

ผลิตภัณฑ ตัวอยาง การซื้อคอมพิวเตอรสวนตัว (PC)  ผูบริโภคยังไมรูถึงคุณสมบัติคอมพิวเตอร 

พฤติกรรมนี้ประกอบดวยกระบวนการดังนี้ ผูบริโภคตองผานกระบวนการเรียนรู (Learning process) 

โดยพัฒนาความเชื่อถือ (Beliefs) และทัศนคติ (Attitudes) เกี่ยวกับผลิตภัณฑ แลวพัฒนาทัศนคติซึ่ง

นําปสูการเลือกซื้อผลิตภัณฑที่คํานึงถึงความแตกตางระหวางตราสินคา ดังนั้น จึงตองพัฒนากลยุทธ

ซึ่งชวยผูซื้อในการเรียนรูคุณสมบัติผลิตภัณฑตางๆ และสรางความแตกตางระหวางคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑ โดยใชสื่อบรรยายถึงขอไดเปรียบ การจูงใจพนักงานขายและรานคา

2. พฤติกรรมการซื้อแบบลดความสลับซับซอน (Dissonance-reducing buying 

behavior) เปนพฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อสูงในผลิตภัณฑที่มีความ

แตกตางระหวางตราสินคาต่ํา ความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อสูงจะเกิดในกรณีที่มีการซื้อสินคา

ราคาแพง ซื้อไมบอย และมีความเสี่ยงสูง ผูซื้อจะทําการสํารวจตลาดกอนวามีสินคาใดวางจําหนาย

บาง ซึ่งหากพบความแตกตางในคุณภาพผูซื้อก็อาจตัดสินใจซื้อสินคาที่ราคาแพงกวา ตัวอยาง ในการ

ซื้อเฟอรนิเจอรหากพบวามีความแตกตางระหวางตราสินคานอย การตัดสินใจซื้อขึ้นอยูกับราคาหรือ

ความสะดวก  ดังนั้น จะตองสรางความเชื่อถือและการประเมินทางเลือก เพื่อชวยใหผูบริโภคเกิด

ความรูสึกที่ดีเกี่ยวกับการเลือกตราสินคา

3. พฤติกรรมการซื้อแบบประจํา (Habitual buying behavior)  เปนพฤติกรรมการซื้อที่

มีความสลับซับซอนในการตัดสินในใจซื้อต่ําในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางระหวางตราสินคาต่ํา เชน 

การซื้อสบู แปง ยาสีฟน ผงซักฟอก เปนตน  โดยทั่วไปผูบริโภคจะไมยึดติดกับตราสินคา เพราะการ

เลือกตราสินคาขึ้นอยูกับอิทธิพลของสินคาที่มีอยู ระยะเวลาที่ใช และความตองการที่แตกตางกัน แต

ลักษณะทั่วไปเปนการปฏิบัติของผูซื้อแบบประจํา ไมตองใชความคิดหรือเวลาเพื่อการคนหาในการซื้อ

มากนัก สําหรับผลิตภัณฑประเภทนี้ จําเปนตองใชการสงเสริมการตลาดและการเนนราคา เพื่อกระตุน

ใหเกิดการทดลองซื้อ การใชสื่อโฆษณาทางโทรทัศนจะไดรับความสําเร็จมากกวาสื่อสิ่งพิมพ เนื่องจาก

มีตัวกลางที่เกี่ยวของนอย จึงเหมาะกับการเรียนรูโดยสรางใหเกิดรับรู

4. พฤติกรรมการซื้อแบบเลือกมาก (Variety-seeking buying behavior) เปนพฤติกรรม

การซื้อที่มีความสลับซับซอนในการตัดสินใจซื้อต่ําในผลิตภัณฑที่มีความแตกตางระหวางตราสินคาสูง 
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ซึ่งผูบริโภคจะเกิดการทดลองใชและซื้อสินคาของคูแขงขันแทน ตัวอยาง การซื้อขนมเคก ผูบริโภคมี

ความเชื่อถือในขนมเคก S&P ในรานคา สะดวกซื้อใกลบาน กลยุทธการตลาดสําหรับผูนํา (S&P) 

จะตองพยายามกระตุนพฤติกรรมการซื้อตามชั้นวาง มีสินคาใหครบถวนตามชั้นวาง มีโฆษณาเพื่อ

เตือนความทรงจํา สวนคูแขงขันจะตองพยายามกระตุนใหเกิดความหลากหลาย โดยการเสนอราคาต่ํา 

การแจกคูปอง การขายควบ การแจกตัวอยางสินคาและโฆษณา ซึ่งแสดงถึงความพยายามในการ

คนหาสิ่งใหมๆ

แนวความคิดเกี่ยวกับเจตคติ/ทัศนคติ

ความหมายเจตคติ/ทัศนคติ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2528 : 5-6)คําวา “เจตคติ” ตรงกับภาษาอังกฤษคําวา 

“attitude” มีความหมายรงตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2525 วา “ทาทีหรือ

ความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” หนังสือบางเลมอาจใชคําที่มีความหมายเชนนี้วา “ทัศนคติ” ซึ่ง

ปจจุบันนี้คําวา “เจตคติ” นิยมแพรหลายในวงวิชาการมากกวา เพราะความหมายครอบคลุมความ

พรอมที่จะแสดงออกเปนการกระทําดวย มิใชการแสดงความคิดเห็นตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งแตเพียงอยางเดียว 

เชน ในความหมายของคําวาทัศนคติ  เปน “แนวความคิดคิดเห็น” ตามพจนานุกรมฉบับ

ราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2525 

คําอื่นที่มักใชสับสนกับเจตคติและมีความหมายแตกตางกัน มีดังนี้

1. คานิยม (value) หมายถึง ความเชื่อที่บุคคลและสังคมเห็นวามีคุณคาที่จะยึดถือเปนแนว

ปฏิบัติในการตัดสินความดีชอบผิดถูกของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

2. แบบฉบับ (stereotype) หมายถึง ความเชื่อในหลักปฏิบัติที่เปนบรรทัดฐานหรือสิ่งที่เปน

แบบอยางของการกระทําในสังคม-วัฒนธรรมหนึ่ง

3. ความคิดเห็น (opinion) หมายถึง การแสดงออกถึงความเชื่อบางอยาง เจตคติบางอยาง 

และคานิยมบางอยางของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งการกระทําอาจไมสอดคลองกับการแสดงออกทาง

ความคิดเห็นตอสิ่งนั้น

4. ความเชื่อ (belief) หมายถึง ความรูที่เกิดจากการรับรูและเรียนรูของบุคคลในการ

กระบวนการเรียนรูทางสังคมที่บุคคลลยึดถือในการประเมินสิ่งตางๆ

นักจิตวิทยาหลายทานไดใหความหมายของเจตคติในแงามุมตางๆ และมีจุดเนนตามแนวคิด

ทฤษฎีที่แตกตางกัน ซึ่งจะกลาวถึงเฉพาะคําจํากัดความที่พบใชทั่วไป ดังนี้
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ออลพอรท (Allport) กลาววา “เจตคติ” หมายถึง สภาวะความพรอมทางความคิดและ

ความรูสึก ซึ่งกอตัวจากผลของประสบการณ มีอืทธิพลในการกําหนดทิศทางของปกิกิริยาตอบสนอง

ของบุคคลที่มีตอทุกสิ่งและทุกสถานการณที่เกี่ยวของดวย

เครชและครัทชฟลด (Krech and Crutchfield) ใหนิยามวา “เจตคติ หมายถึง การจัดระเบียบ

ของกระบวนการจูงใจ การแสดงอารมณ การรับรู และการเรียนรูของแตละบุคคลที่มีตอสิ่งตางๆ 

รอบตัว” ซึ่งมีความหมายในลักษณะเดียวกับคําจํากัดความของเอนเกล (Engel) แลละคณะ ที่ระบุวา 

“เจตคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เกี่ยวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

โดยเฉพาะ”

ฟชไบนและไอเซน (Fishbein and Aizen) กลาววา เจตคติ หมายถึง ความโนมเอียงที่เกิดจาก

การเรียนรู เพื่อที่จะตอบสนองตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดดวยการแสดงออกถึงความชอบหรือไมชอบสิ่งนั้นอยาง

คงที่สม่ําเสมอ

ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2538: 50) ไดใหความหมายทัศนคติ วาหมายถึง การแสดงความรูสึก

ภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

สชิฟแมน และ คานุค (Schiffman and Kanuk. 1994: 657 อางอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน) ไดให

ความหมายของทัศนคติ วาหมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรู เพื่อใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับ

ลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่

สวนประกอบของทัศนคติ
รังสรรค ประเสริฐศรี (2548: 68 – 70) ไดแบงสวนประกอบของทัศนคติ ออกเปน 3 สวน คือ 

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) คือ สวนที่เปนความรูความเขาใจในเรื่อง

ใดเรื่องหนึ่ง ซึ่งจะสะทอนใหเห็นถึงความคิดและความเชื่อถือ (Beliefs) ของบุคคล ซึ่งอาจจะถูกหรือผิด

ก็ได เชน “ฉันขาดความรับผิดชอบในงาน” สวน “ความรับผิดชอบในงานเปนสิ่งสําคัญ” จะสะทอนถึง

คานิยม

2. สวนของความรูสึก (Affective component) คือ สวนของอารมณความรูสึกซึ่งเปนทัศนคติ

สวนบุคคล เชน “ฉันไมชอบงานของฉัน”

3. สวนของพฤติกรรม (Behavioral component Attitude Result) คือ สวนของความตั้งใจที่

จะปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งซึ่งสอดคลองกับความรูสึกหรือทัศนคติที่มีอยู เชน “ฉันจะลาออกจากงาน”

การมองทัศนคติจากสวนประกอบ 3 สวนนี้ จะชวยใหสามารถเขาใจความซับซอนหรือ

ความสัมพันธระหวางทัศนคติกับพฤติกรรมได    ซึ่งทัศนคติและพฤติกรรมของคนเรานั้นจะเปนสิ่งที่มี

ความตอเนื่องกัน คือ ทัศนคติจะผลักดันใหเกิดพฤติกรรมที่มีความสอดคลองกับทัศนคติ
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2538: 50)   ไดกลาวถึงโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent 

attitude model) หมายถึง โมเดลทัศนคติซึ่งประกอบดวย 3 สวน คือ  

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive Component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 

3 ประการ ซึ่งแสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ(Beliefs) ซึ่งผูบริโภคมีตอ

ความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman and Kunuk.  1994 : 658) สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบสวนแรก

ซึ่งก็คือความรูและการรับรูที่ไดรับผสมกับประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูลที่เกี่ยวของจากหลาย

แหลง ขอมูลความรูและผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพดานจิตใจซึ่ง

สะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคลและมีการประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman 

and Kanuk. 1994: 657) ในขั้นแรกของการแนะนําผลิตภัณฑประเภทอนุรักษสิ่งแวดลอมจําเปนตอง

ใหผูบริโภคเกิดการรับรู ความเขาใจ และความเชื่อถือ ในคุณสมบัติผลิตภัณฑประเภทอนุรักษ

สิ่งแวดลอม ซึ่งสวนใหญจะจูงใจดานเหตุผล (Rational appeal) เชน ประโยชนใชสอย ความสะดวก 

ความประหยัด ฯลฯ

2. สวนของความรูสึก (Affective component) หมายถึง สวนของโมเดลองคประกอบทัศนคติ  3 

ประการซึ่งสะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling)  ของผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือสิ่ง

ใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman and Kanuk. 1994 : 657) สภาพที่เกี่ยวของกับอารมณ ไดแก ความสุข ความ

เศรา ความอาย ความรังเกียจ ความกังวล ความประหลาดใจ ความภาคภูมิใจ การยอมรับ และการยก

ยองจากสังคม ในการสรางความรูสึกที่ดีใหเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑประเภทอนุรักษสิ่งแวดลอม และการ

สรางจิตสํานึกในการอนุรักษสิ่งแวดลอม จําเปนตองศึกษาความตองการของผูบริโภคดานจิตวิทยา 

(Psychological factor)  เชน กระบวนการขอมูล การจูงใจ สิ่งจูงใจ ความตองการของผูบริโภค 

บุคลิกภาพ และทฤษฎีฟรอยด การรับรู การเรียนรู ความเขาใจ และทัศนคติ การสรางความรูสึกที่ดีถือ

เปนการจูงใจดานอารมณ (Emotion appeal)

3. สวนของพฤติกรรม (Conative component หรือ behavior หรือ doing) หมายถึง สวน

หนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ  3 ประการซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมที่จะมีตอ

พฤติกรรมของผูบริโภคดวยวิธีใดวิธีหนึ่งตอทัศนคติที่มีตอสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงความตั้งใจที่จะซื้อ 

(Intention to buy)  (Schiffman and Kanuk. 1994 : 658)  จากความหมายนี้ สวนของพฤติกรรมจะ

รวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น รวมทั้งพฤติกรรมและความตั้งใจซื้อของผูบริโภคดวยคะแนนความตั้งใจของ

ผูซื้อสามารถนําไปใชเพื่อประเมินความนาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรม

อยางใดอยางหนึ่ง
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องคประกอบของเจตคติในการบริการ
เจตคติเปนองครวมของความรูสึกนึกคิดและความพรอมในการแสดงออกทางการกระทําหรือ

พฤติกรรมตางๆ เจตคติในการบริการจึงประกอบขึ้นดวยองคประกอบของเจตคติ 3 ประการ มีดังนี้

1. องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับการรับรู

ขาวสารขอมูล ความเชื่อและความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งตางๆ ที่แตละบุคคลไดมาจากประสบการณการ

เรียนรูทั้งทางตรงและทางออม ทําใหเกิดเปนความรูความเขาใจที่เปนเหตุผลในการสรุปความ และรวม

เปนระบบความคิดความเชื่อในการประเมินคาสิ่งตางๆ ซึ่งมักจะออกผลเปนแนวโนมทางใดทางหนึ่ง

2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนองคประกอบที่เกี่ยวของกับการ

แสดงความรูสึกและอารมณของบุคคลที่มีความสัมพันธกับการรับรูและความเขาใจตอสิ่งตางๆ อันเปน

ผลเนื่องมาจากการที่บุคคลประเมินคาสิ่งเหลานั้นและเกิดความรูสึกในทางบวกหรือทางลบออกมา 

3. องคประกอบดานความโนมเอียงของพฤติกรรม (Conative component) เปนองคประกอบ

ที่เกี่ยวของกับความโนมเอียงที่บุคคลจะประพฤติปฎิบัติตนหรือตอบสนองสิ่งตางๆไปในทางใดทางหนึ่ง 

จะขึ้นอยูกับความเชื่อหรือความรูสึกของบุคคลที่ไดรับจากการประเมินคาสิ่งเหลานั้น กลาวคือ เมื่อ

บุคคลมีความรูเชิงประเมินคาและมีความรูชอบหรือไมชอบตอสิ่งใดแลว ผลที่ตามมาก็คือ ความพรอม

ที่จะกระทําหรือปฎิบัติตอบอยางใดอยางหนึ่งที่สอดคลองกับความเชื่อและความรูสึกที่มีตอสิ่งนั้น ซึ่ง

พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจะเปนไปในทิศทางที่จะสนับสนุนหรือคัดคานสิ่งนั้นๆ

ภาพประกอบ 5 แสดงความสัมพันธระหวางองคประกอบของเจตคติและพฤติกรรม

ที่มา : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. (2538: 11)

สิ่งเรา
บุคคล
แนวคิด
สิ่งของ

สถานการณ

ความรูสึก(ชอบ – ไมชอบ)
ความคิด

(ความเชื่อ/การรับรู)
ความโนมเอียงของ

พฤติกรรม
(สนันสนุน - คัดคาน)เจตคติ/ทัศนตคิ

พฤติกรรมการแสดงออก
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ลักษณะของเจตคติในการบริการ
เจตคติในการบริการมีลักษณะเชนเดียวกับเจตคติโดยทั่วไป ดังนี้

1. เจตคติเปนสิ่งที่พัฒนามาจากประสบการณการเรียนรูของบุคคล เจตคติมิใชสิ่งที่มีมาแต

กําเนิดแตเปนผลที่เกิดขึ้นจากประสบการณการเรียนรูสิ่งตางๆ รอบตัวในโลกของความเปนจริงที่

เกี่ยวของกับแตละบุคคลทั้งโดยตรงและโดยออม เชน การติดตอใชบริการตางๆในชีวิตประจําวัน การ

ไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการจากเพื่อน หรือสื่อประเภทตางๆ การไดรับการปลูกฝงคานิยมตอ

การใหบริการ เปนตน การเรียนรูที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคลนี้เปนการจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ

อุปนิสัยและสิ่งจูงใจที่เกี่ยวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการแสดงพฤติกรรมอยางใดอยาง

หนึ่งของบุคคลตอสิ่งนั้นไปในทางบวกหรือทางลบไดตลอดเวลา ประสบการณที่บุคคลไดรับจากการ

บริการจะเกิดเปนการเรียนรูที่พัฒนาเปนเจตคติในการบริการของแตละบุคคล

2. เจตคติมีโครงสรางพื้นฐานมาจากความเชื่อที่เชื่อมโยงกัน บุคคลจะสรางเจตคติตอสิ่งใดจะ

อยูบนพื้นฐานของความเชื่อที่สัมพันธกันหลายๆความเชื่อ ซึ่งไดมาจากการรับรูและความรูที่เกี่ยวกับสิ่ง

นั้นๆ โดยบุคคลจะมีการจัดการกับขอมูลที่เรียนรูเปนองครวมของความเชื่อที่สัมพันธกันหรือสอดคลอง

กัน อาจกลาวไดวาเจตคติเปนองครวมของความเชื่อที่มีลักษณะเปนความพรอมที่จะกระทําหรือมี

ปฎิกิริยาตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง

3. เจตคติมีทิศทางของการประเมินที่อางอิงตัวบุคคลลและสิ่งของ บุคคลจําเปนตองปฎิ

สัมพันธกับบุคคลอนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวันอยูตลอดเวลา แบบของการปฎิบัติโตตอบตอสิ่ง

เหลานี้จะถูกเก็บสะสมไวในความรูสึกนึกคิดและสะทอนออกมาเปนความโนมเอียงที่จะถูกนํามา

ประเมินเปนความชอบหรือไมชอบตัวบุคคลหรือสิ่งของบางอยางได

4. เจตคติสามารถปรับเปลี่ยนไดดวยอิทธิพลของปจจัยแวดลอมตัวบุคคล เจตคติเปนสิ่งที่

บุคคลสั่งสมจากประสบการณตางๆมาเปนเวลานานพอสมควร จึงมีความมั่นคงคอนขางจะสม่ําเสมอ

อยูในชวงเวลาหนึ่ง การเปลี่ยนแปลงเจตคติจึงทําไดยาก และตองใชระยะเวลานานเพื่อเขาไปจัด

ระเบียบแนวความคิดความเชื่อเดิมเสียใหม ทั้งนี้ขึ้นอยูกับอิทธิพลของเหตุการณหรือสภาพแวดลอม

รอบๆ ตัวบุคคล ระดับความเขมของความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปริมาณความมาก

นอยของความรูสึกและความมั่นใจตอความรูสึกดังกลาว ถาบุคคลรูสึกไมชอบสิ่งใดและไมแนใจใน

ความรูสึกนั้น กรเปลี่ยนแปลงเจตคติก็เปนไปไดงาย เมื่อสรางประสบการณในสภาพแวดลอมใหม

5. เจตคติเปนความพรอมที่จะแสดงออกทางพฤติกรรม เจตคติเกี่ยวของกับการรับรูเรียนรูและ

โตตอบตอสิ่งตางๆในสภาพแวดลอมอยางตอเนื่องตลอดเวลา สิ่งเหลานี้เปนแรงจูงใจที่ผลักดันให

บุคคลประเมินความรูสึกนึกคิดและพรอมที่จะแสดงการกระทําอยางใดอยางหนึ่งออกมา ซึ่งบุคคลจะ

แสดงพฤติกรรมที่สามารถสังเกตไดดวยคําพูด หรือทาทางตางๆเรียกวา “พฤติกรรมภายนอก” และ
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พฤติกรรมที่สังเกตไมได หรือเรียกวา “พฤติกรรมภายใน” เปนพฤติกรรมที่ไมแสดงออกวาชอบหรือไม

ชอบหรือเปนความรูสึกที่เปนกลาง

ความสัมพันธของทัศนคติและพฤติกรรม
อดุลย  จาตุรงคกุล( อํานาจ เสนาดี 2547: 16 อางอิงจากอดุลย จาตุรงคกุล 2544: 202)   

พฤติกรรมของมนุษยเกิดจากทัศนคติ มีขั้นตอนดังนี้

     ก. K = Knowledge เปนการเกิดความรู เชน ทราบใหมวาสินคาตัวนี้ขายที่ใด 

ภาพยนตรเรื่องนี้ฉายที่ใด เมื่อเราทราบแลว ขั้นตอไปของพฤติกรรมคือ

       ข. A = Attitude เปนการเกิดทัศนคติ เมื่อเกิดความรูในขั้นตอมาจะเกิดความรูสึก

ชอบหรือไมชอบทราบแลวชอบหรือไมซึ่งความรู (Knowledge) และทัศนคติ (Attitude)   จะสงผลไปที่

การกระทํา (Practice)

     ค. P = Practice เปนการเกิดการกระทําหลังจากที่เกิดความรูและทัศนคติแลว  ก็

จะเกิดการกระทํา

      ผูบริโภคจะประเมินทัศนคติโดยการถามคําถาม หรือการลงความเห็นจากพฤติกรรม 

กระบวนการของผูบริโภคมีทัศนคติดานบวก    ตอผลิตภัณฑนั้นสิ่งนี้แสดงขอเสนอวาความเปนสากล

ทั้งหมดของพฤติกรรมผูบริโภคจะสอดคลองกับการซื้อ การเสนอแนะกับบุคคลอื่น การจัดลําดับการ

ประเมินผลความเชื่อถือและความตั้งใจที่สัมพันธกับทัศนคติ ลักษณะทัศนคติมีดังนี้

1. ทัศนคติที่มีตอสิ่งหนึ่ง คําวา สิ่งหนึ่ง (Object)     ในความหมายของทัศนคติที่มุงสู

ผูบริโภคจะสามารถตีความอยางกวางวา ประกอบดวย     แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอยางหรือ

แนวความคิดที่สัมพันธกับการตลาด เชน ผลิตภัณฑ ชนิดของผลิตภัณฑ ตราสินคา บริการ ความเปนเจาของ 

การใชผลิตภัณฑ การโฆษณา ราคา สื่อกลางหรือผูคาปลีก

2. ทัศนคติมีความโนมเอียงเกิดจากการเรียนรู (Attitude are a learned redisposition) มี

การตกลงกันวา ทัศนคติมีการเรียนรูไดซึ่งหมายความวา ทัศนคติเกี่ยวของกับพฤติกรรมการเรียนรู  เปนผล

จากประสบการณโดยตรงเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลที่ไดรับจากบุคคลอื่นและการเปดรับจากสื่อมวลชน เชน    

การโฆษณาเปนสิ่งสําคัญที่จะระลึกวาในขณะมีทัศนคติอาจเกิดจากพฤติกรรม สิ่งนี้มีความหมาย   ไมตรงกับ

คําวาพฤติกรรม แตจะสะทอนถึงการประเมินความถึงพอใจหรือไมพึงพอใจของทัศนคติซึ่งอาจจะเปนการชัก

จูงผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมเฉพาะอยางหรือขับไลผูบริโภคจากพฤติกรรมเฉพาะอยาง

           3.  ทัศนคติไมเปลี่ยนแปลง (Attitude have consistency) ลักษณะของทัศนคติก็คือความ

สอดคลองกับพฤติกรรมที่แสดงออก แมวาจะมีแนวโนมคงที่แตทัศนคติไมจําเปนตองถาวร สามารถ

เปลี่ยนแปลงได เปนสิ่งสําคัญที่จะแสดงถึงความหมายของคําวา ไมเปลี่ยนแปลง (Consistency)       
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โดยทั่วไปเราคาดหวังวาพฤติกรรมผูบริโภคที่จะตอบสนองตอทัศนคติ ตัวอยาง ผูบริโภคมองรถยนต

เยอรมันวาเปนรถที่มีความหรูหรา ภาพลักษณสูง มองรถยนตญี่ปุนวามีคุณภาพดี ดังนั้นถาผูบริโภค

ตองการรถที่หรูหรา ภาพลักษณสูงก็จะเลือกรถยนตเยอรมัน ถาผูบริโภคตองการรถที่มีคุณภาพดี ราคา

ต่ําก็จะซื้อรถยนตญี่ปุน

          4. ทัศนคติเกิดขึ้นในแตละสถานการณ (Attitude occur within a situation) ทัศนคติเกิดขึ้น

ภายในเหตุการณและถูกกระทบโดยสถานการณ  สถานการณ   (Situation) หมายถึง   เหตุการณหรือโอกาสซึ่ง

มีลักษณะเฉพาะชวงเวลา มีอิทธิพลตอความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรมสถานการณเฉพาะอยาง 

อาจเปนสาเหตุใหผูบริโภคมีพฤติกรรมที่ไมสอดคลองกับทัศนคติก็ได   แตละบุคคลจะมีทัศนคติตอพฤติกรรม

เฉพาะอยางที่แตกตางกันขึ้นกับสถานการณเฉพาะอยางดวย สิ่งสําคัญที่จะทําความเขาใจถึงวิธีการที่ทัศนคติ

ของผูบริโภคแตกตางในแตละสถานการณ  ซึ่งมีประโยชนที่จะรูถึงความพึงพอใจของผูบริโภค

ประวัติความเปนมาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด

บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด กอตั้งขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2524 โดยเริ่มดําเนินการใหบริการรับ-

สงสินคา โดยรถบรรทุกสิบลอ และจดทะเบียนการคาในนาม หางหุนสวนจํากัด สี่สหายขนสงภาคใต มี

สํานักงานใหญตั้งอยูเลขที่ 23/23 ถนนพระรามที่2 แขวงบางมด เขตจอมทอง กรุงเทพฯ และมีสาขาที่

จังหวัดสงขลา มีผูถือหุน 4 ทาน

ในปแรกที่เริ่มดําเนินการใหบริการเฉพาะเชารถบรรทุกสิบลอประเภทเหมาคัน จากกรุงเทพฯ

และจากจังหวัดตางๆไปยังจังหวัดภาคใตของประเทศ โดยเนนที่จังหวัดสงขลาเปนหลัก และในปตอมา

หางหุนสวน สี่สหายขนสงภาคใต จํากัดไดมีการเปลี่ยนแปลงผูถือหุน และไดมีการขยายการใหบริการ

โดยการเพิ่มสาขาใหมอีก 2 สาขา คือ สาขาในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปด

บริการรับ-สงสินคาประเภทเบ็ดเตล็ดขึ้นเฉพาะในจังหวัดที่มีสํานักงานสาขาตั้งอยู การกําหนดนโยบาย

และการวางแผนเกี่ยวกับการบริหารงาน เงินทุน รวมทั้งคาใชจายตางๆขึ้นตรงกับสํานักงานใหญ 

(จังหวัดกรุงเทพฯ) ทั้งหมด

ตอมาในป พ.ศ. 2531 หางหุนสวนจํากัด สี่สหายขนสงภาคใต ไดจดทะเบียนการคาใหมขึ้นใช

ชื่อบริษัทวา บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด บริษัทฯมีการพัฒนาในดานการใหบริการ จํานวน

บุคลากรที่เพียงพอในการใหบริการ ตลอดจนการอํานวยความสะดวกแกลูกคาที่มาใชบริการอยาง

ตอเนื่อง ทําใหมีปริมาณงานและจํานวนลูกคาที่มาใชบริการที่ขนสงมากขึ้นเปนลําดับ จนพื้นที่ในการ

รองรับสินคาภายในบริษัทฯ ไมเพียงพอตอการใหบริการแกลูกคา
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ป พ.ศ. 2543 ไดยายที่ทําการสํานักงานใหญของบริษัทฯ จากเดิมไปตั้งที่เลขที่ 4/946 หมู.5 

ถนนพระรามที่ 2 แขวงแสมดํา เขตบางขุนเทียน กรุงเทพฯ ซึ่งหางจากที่ทําการเดิมเพียง 7 กิโลเมตร ซึ่ง

มีพื้นที่รองรับสินคาไดมากยิ่งขึ้น บริษัทฯไดมีการพัฒนามาตรฐานการใหบริการ การปฏิบัติงาน รวมทั้ง

การพัฒนาระบบสารสนเทศอยางตอเนื่อง เพื่อรองรับการขยายสาขาและขยายพื้นที่ในการใหบริการ 

ป พ.ศ. 2547 เปดใหบริการรับ-สงสินคาประเภทเบ็ดเตล็ดในจังหวัดประจวบคีรีขันธ และการ

ขยายสาขาไปในจังหวัดกระบี่ และอําเภอนาสาร ในจังหวัดสุราษฎรธานีตามลําดับ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด ผูวิจัยไดรวบรวม

ผลงานวิจัยเพื่อนํามาเปนแนวความคิดในการศึกษาดังตอไปนี้

ยรรยง เหลาตระกูลงาม. (2546) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการขนสง

สินคาทางอากาศของ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคาที่มารับเปนเพศชายมากวาเพศหญิง 

ความพึงพอใจบริการของลูกคาตอการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จํากัด(มหาชน) 

โดยรวมอยูในระดับพอใจ โดยแยกพิจารณารายดานดังนี้ ดานระบบการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ 

และดานสถานที่นั่นมีความพึงพอใจในระดับพอใจในเรื่องความสะดวกในการติดตอใชบริการ สวนดานการให

ขอมูลที่เกี่ยวของลูกคามีความพึงพอใจจากการไดรับขอมูลที่ถูกตองและดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับเฉย  ๆในสวนของลูกคาที่มีเพศ อายุ ประเภทลูกคา และคลังสินคาที่ทานมาใชบริการ

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ไมแตกตางกัน สวนในดานระดับการศึกษา ระยะเวลาการมาใชบริการ และปริมาณการขนสงสินคาเฉลี่ยตอ

ครั้งของลูกคาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัทการบินไทย 

จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน

วรรณนิภา เกตุสมใจ. (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคใน

การใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูมาใชบริการสนามกอลฟมีความเห็น

ดวยมากที่สุดวาสถานที่ของสนามฝกซอมกอลฟควรมีความทัรชนสมัยและตกแตงสวยงาม การจัด

ออกแบบสนามใหมีทัศนียภาพเหมือนการออกรอบในสนามกอลฟมีผลตอการใชบริการของทาน และ

ประชาชนผูมาใชบริการเห็นดวยวา การมีจํานวนพนักงานเพื่อบริการจํานวนมากเปนเหตูจูงใจใหมาใช

บริการ การใหบริการลูกกอลฟที่มีความใหมอยูเสมอ การปดการใหบริการในเวลา 24.00 น.จะทําให

สะดวกในการใชบริการมากขี้น การใหบริการเสริมดานตางๆ เชน สถานที่ออกกําลังกาย รานจําหนาย
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สินคา นวดแผนโบราณ มีผลตอการมาใชบริการ การซื้อคูปองเปนเลมไดสวนลดทีผลตอการมาใช

บริการ การมีสนามใหมีกรีนซอมพัตต ผูมาใชบริการมีความคิดเห็นไมแนใจในการใหบริการของ Pro 

Golf ไมมีผลในการมาใชบริการ ราคาคาใชบริการในปจจุบันเหมาะสม การตั้งราคาคาใชบริการลูก

กอลฟต่ํากวา(1 ถาด 50 บาท)ทําใหเสียภาพพจนตอสนามฝกซอมกอลฟ ระยะทางในการเดินทางมา

ใชบริการสนามฝกซอมกอลฟไมมีผลตอการมาใชบริการ การมาใชบริการสนามฝกซอมกอลฟเพียงที่

เดียวโดยตลอด การมีโปรแกรมใหสมัครสมาชิกเปนเหตุจูงใจใหมาใชบริการ สื่อตางๆเชน โบรชัวร . 

ใบปลิว ไมเปนเหตูใหทานรูจักสนามฝกซอมกอลฟ การจัดใหมีราคาพิเศษในเวลา 8.00-15.00 น.ไมมี

ผลตอทานในการใชบริการที่มากขึ้น การโฆษณาทางโทรทัศนไมไดชวยใหรูจักสนามฝกซอมกอลฟมาก

ขึ้น ผูมาใชบริการมีความคิดเห็นระดับไมเห็นดวยในเรื่อง การไมมีบริการเครื่องตั้งลูกสําหรับฝกซอม

กอลฟซึ่งมีผลตอการใชบริการ เหตุจูงใจในการมาใชบริการสนามฝกซอมกอลฟเนื่องจากเพื่อสุขภาพ

มากที่สุด การไดรับฟงขาวสารหรือการชักชวนมีผลตอการมาใชบริการ พบวาที่มาใชบริการสวนใหญ

เลือกวามีผลในการมาใชบริการ ผูมาใชบริการสวนใหญไมไดมาเปนครั้งแรก สวนใหญเดินทางมาเปน

หมูคณะ และมีการไปทดลองใชสนามใหมๆ มีการมาใชบริการในวันธรรมดา(จันทร-ศุกร)ในชวงเวลา 

18.10 น.
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บทที่ 3
วิธีการดําเนินการศึกษาคนควา

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล

4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง
ประชากร
    ไดแก ลูกคาที่ใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ เฉพาะบริษัท สี่สหายขนสง 

(1988) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 26,175 ราย [2548: บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด]

กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการศึกษา เปนกลุมตัวอยางที่ไดมาจากประชากรที่ใช

ในการศึกษา โดยผูศึกษากําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากผูมาใชบริการในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2548 

เปนจํานวน 26,175 ราย และใชวิธีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางตามสูตร TARO YAMANE 

(YAMANE: 1976) ดังนี้

การกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตร 

n =       n       

   1+ N(e )2

เมื่อ n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง

เมื่อ N แทน ขนาดของประชากร

เมื่อ e แทน ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได(ในการวิจัยครั้งนี้กําหนดใหมีคา 

e=0.05)

แทนคาไดดังนี้

n =          26,175                                 

1 + (26,175) (0.05)2
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= 394 ตัวอยาง

เนื่องจากขนาดตัวอยางที่ไดเทากับ 394 ตัวอยาง และสํารองเผื่อแบบสอบถามไมสมบูรณไว 

8% หรือ 32 ตัวอยาง รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 426 ตัวอยาง

การเลือกวิธีการสุมตัวอยาง
การสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยาง ดังนี้

ขั้นที่ 1 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota) ของผูที่ใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุก

สิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงตามรูปแบบของธุรกิจ

ในสัดสวนที่เทากัน คือ รูปแบบบุคคลธรรมดา 213 ตัวอยาง และรูปแบบนิติบุคคล 213 ตัวอยาง 

ขั้นที ่2 การสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล

โดยใชแบบสอบถามจากผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง 

(1988) จํากัด

การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา

ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ คือแบบสอบถามซึ่งมีขั้นตอนการสราง

เครื่องมือตามลําดับดังนี้

   1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

   2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งเกี่ยวของทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่ผล

ตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ และสรางแบบสอบถามจําลอง โดย

แบบสอบถามที่สรางขึ้นมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง

    3. ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงดานเนื้อหา (Content 

Validity) และขอบกพรองของคําถาม เพื่อใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุม

ตัวอยาง

    4. ประมวลความเห็นของผูทรงคุณวุฒิทั้งหมด ที่ไดรับการพิจารณาแบบสอบถามเปนราย

ขอแลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหเปนไปตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ

    5. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอยไปทดลองใช (Try Out) กับผูใชบริการขนสงสินคา 

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด กลุมตัวอยางจํานวน 40 ราย แลว

นํามาหาคาความเชื่อมั่นโดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ผล
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ปรากฏวา คาสัมประสิทธิ์เปนบวก และคาความเชื่อมั่นรวมเทากับ 0.7543 แสดงวาคําถามมีระดับ

ความนาเชื่อถือ

    6. นําแบบสอบถามที่ผานการวิเคราะหความเชื่อมั่นแลว เสนอคณะกรรมการควบคุมสาร

นิพนธตรวจสอบขอความเห็นเพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

    7.  จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย

เครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ใชแบบสอบถามในการวิจัย เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด โดยแบงออกเปน 3 สวน

ดังนี้

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะลูกคาในการตอบแบบสอบถาม ไดแก 

รูปแบบของกิจการ ประเภทลูกคา ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน 

ลักษณะการชําระคาบริการ ประเภทธุรกิจ ประเภทของสินคาที่จัดสง จํานวน 7 ขอ ดังนี้

ขอที่  1 คําถามในเรื่องรูปแบบของธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 2 คําถามในเรื่องประเภทของลูกคา เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 3 คําถามในเรื่องผลประกอบการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท เรียงลําดับ (ordinal 

scale)

ขอที่ 4 คําถามในเรื่องการชําระคาบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่  5 คําถามในเรื่องประเภทของธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 6 คําถามในเรื่องประเภทของสินคาที่จัดสง เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 

(Nominal scale) 

ขอที่ 7 คําถามในเรื่องระยะเวลาการเปดกิจการ เปนคําถามปลายเปด (Open End) 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่ผลตอพฤติกรรมการใช

บริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ลักษณะคําถามเปนขอความเชิงบวก และเชิงลบ โดยใช

แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) และกําหนดคามาตราจัดอันดับไว 5 ระดับ ใหผูตอบ

เลือกตอบเพียงระดับเดียว ซึ่งคําถามครอบคลุมทัศนคติเกี่ยวกับการบริการแบบประสมประสานทั้ง 8 
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ดาน เปนการจัดขอมูลแบบ Semantic differential เปนคําถามแบบเลือกตอบขอเดียว ใชระดับการวัด

ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) สเกล 5 อันดับ ตั้งแต 1-5 โดยที่ 5 จะแทนความหมายเชิง

บวกที่สุด และ 1 จะแทนความหมายเชิงลบที่สุด

โดยมีระดับคะแนนเปน 5 อันดับ ดังตอไปนี้

5 คะแนน หมายถึง ดีมาก

4 คะแนน หมายถึง ดี

3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง

2 คะแนน หมายถึง ไมดี

1 คะแนน หมายถึง ไมดีอยางมาก

การแปลผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชนี้  ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการแปลผลซึ่ง

สามารถคํานวณจากสูตรดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542:100)

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด

                                                                                      จํานวนชั้น

ชวงคะแนน = 5 – 1 = 0.80

5

เกณฑการแปลความหมายของคะแนนตามระดับความสําคัญ ของการรับรูจริงเกี่ยวกับทัศนต

คิเกี่ยวกับการใชบริการของลูกคาหลังไดรับการใหบริการ สามารถกําหนดไดดังนี้

คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 แสดงวา มีทัศนคติที่ดีมาก

คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 แสดงวามีทัศนคติที่ดี

คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 แสดงวามีทัศนคติปานกลาง

คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 แสดงวามีทัศนคติที่ไมดี

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 แสดงวามีทัศนคติที่ไมดีอยางมาก

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ 

ของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

ขอที่ 1 คําถามในเรื่องประเภทของการใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 2 คําถามในเรื่องปริมาณการสงสินคา เปนระดับการวัดขอมูลประเภท เรียงลําดับ 

(ordinal scale)

ขอที่ 3 คําถามในเรื่องจํานวนครั้งในการมาใชบริการเฉลี่ยตอสัปดาห เปนคําถามปลายเปด 

(Open End)



47

ขอที่ 4 คําถามในเรื่องลูกคาสงสินคาถึงผูใด เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 5 คําถามในเรื่องหนวยนับของสินคาที่จัดสง เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 6 คําถามในเรื่องคาใชจายในการจัดสงสินคา เปนคําถามปลายเปด (Open End)

ขอที่ 7 คําถามในเรื่องระยะเวลาการเปดกิจการ เปนคําถามปลายเปด (Open End) 

การเก็บรวบรวมขอมูล
1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม

ไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ดังนี้ 

     1.1 เอกสารเผยแพรของกรมการขนสง

     1.2 หนังสือพิมพธุรกิจ วารสารตาง ๆ  

     1.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ

     1.4 ขอมูลจากอินเตอรเน็ต

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังนี้

   2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

   2.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพื่อใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บขอมูล

   2.3 ดําเนินการเก็บขอมูลบริเวณสํานักงานเขตที่ไดรับเลือกในขั้นตอนการสุมตัวอยาง

   2.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล  และการวิเคราะหขอมูลในชวง    

เดือน กันยายน พ.ศ. 2548

การจัดการและการวิเคราะหขอมูล
1. การวิเคราหะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic)

ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณาในทางสถิติความถี่ (Frequency) การหาคารอยละ 

(Percentage) ในการนําเสนอขอมูลพื้นฐาน มีรายละเอียดดังนี้

    1.1 ขอมูลทั่วไปขอผูตอบแบบสอบถาม นําแบบสอบถามมาแจกแจงความถี่ (Frequency) 

และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage)

    1.2 ทัศนคติของลูกคา ใชสถิติคาคะแนนเฉลี่ย (Mean)   และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)    
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     1.3 พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาใชสถิติความถี่ (Frequency) , คารอยละ 

(Percentage), คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)
    2.1 ใชสถิติการทดสอบ (t-test) เพื่อใชทดสอบแบบสอบถามสวนที่ 1 และแบบสอบถาม

สวนที่ 3

        2.2 การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance : Ona way

ANOVA) เพื่อใชทดสอบแบบสอบถามสวนที่ 1 และสวนที่ 3

     2.3 สถิติการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อใชทดสอบ

แบบสอบถามสวนที่ 2 เรื่องทัศนคติของลูกคา

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
1.การวิเคราะหสถิติพื้นฐาน

   1.1 คาสถิติรอยละ (Percentage) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40)

 
n

f 100


เมื่อ  แทนคา รอยละ หรือ % (Percentage)

f แทนคา ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลวใหเปนรอยละ

n แทนคา จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือประชากร

   1.2 คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 40)

n

x
x 

เมื่อ x แทน คาคะแนนเฉลี่ย

 x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง

  1.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D) ใชสูตร
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 
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


 
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xxn
DS

เมื่อ DS. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง

x แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

 2 x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง

 2x แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง

2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา  ( - Coefficient) 

ของครอนบัค (Croanbach) (บุญชม ศรีสะอาด.2538: 174) โดยหาคาความเชื่อมั่นในสวนของ

แบบสอบถาม















 

2
1

2

1
1 s

s

n

n i

เมื่อ  แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ

n แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม

Si
2 แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ

St
2 แทน คาความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบับ

3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 

    3.1 คา t -Test ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐาน

ดานรูปแบบของธุรกิจ ประเภทของลูกคา การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ ประเภทของสินคาที่

จัดสง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 360) 
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t =  X1 -  X2

S2
1     S

2
2

 n1      n2

เมื่อ t แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

X แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1

X แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2

S2
1 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1

S2
2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2

n1, n2 แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2

และใชคา t – test (Independent t - test) ทดสอบความแตกตางระหวาง

คะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชสูตร 

กรณีที่ 
2
1 = 

2
2

   






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โดยที่  Degree of freedom = 11 2

2
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1
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
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
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



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
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


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s
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n

s

เมื่อ  t  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณา t – distribution

X1  X2 แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ

S12 ,S22 แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมที่ 1 และกลุมที่ 

2 ตามลําดับ

n1 , n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

ตามลําดับ

     3.2 คา F-Test ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)    เปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไปเพื่อทดสอบสมมติฐานดานผลประกอบการของลูกคา 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 135)

F = MSb

MSw

เมื่อ F  แทน คาสถิติที่ใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤต

จากการแจกแจงแบบ F เพื่อทราบ

นัยสําคัญ (F – Distribution)

MSb แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม

(Mean Square Between Groups)

MSw แทน คาประมาณความแปรปรวนภายในกลุม

(Mean Square Within Groups)

df แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม

(k-1),ภายในกลุม(n-k)

SSb แทน ผลรวมของกําลังสองระหวางกลุม

(Between group sum of Square)
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SSw แทน ผลรวมของกําลังสองภายในกลุม (Within group sum of 

Square)

k แทน จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง

n แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง

(k-1) แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผันระหวางกลุม 

(n-k) แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผันภายในกลุม

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญตองทําการทดสอบเปนรายคูตอไป  เพื่อดูวามี

คูใดบางที่แตกตางกัน  โดยใชวิธี  Fisher’s least significant difference (LSD) (กัลยา วา

นิชยบัญชา. 2544: 332-333)

]/1/1[;2/1 jikn nnMSEtLSD  

โดยที่ ni  nj  เมื่อ knt  ;2/1  คือคาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t – test  

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95%  และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม

MSE คือ คาประมาณความแปรปรวนภายในกลุม (MSw)

ni คือ จํานวนขอมูลของกลุม i

 nj คือ จํานวนขอมูลของกลุม j

    3.3 คาสถิติสหสัมพันธอยางงาย Pearson Correlation (Pearson Product Moment

Correlation Coefficient) ใชในการหาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน ที่แตละตัว มี

ระดับการวัดของขอมูลในระดับอันตรภาค (Interval scale) ขึ้นไปเพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอ 1,2,3 

และ 6 โดยใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยปญชา. 2544 : 280)    ใชสูตรดังนี้ 

rXY
  

       
 




2222 YYnXXn

YXXYn

                 

โดยที่ rXY แทนคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

n แทนคา จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง

 XY แทนคา ผลรวมของผลคูณระหวางคาตัวแปร X และ Y ทุกคู

X   แทนคา ผลรวมของคาตัวแปร X
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Y แทนคา ผลรวมของคาตัวแปร Y

 2X แทนคา ผลรวมของกําลังสองของคาตัวแปร X

 2Y แทนคา ผลรวมของกําลังสองของคาตัวแปร Y

โดยที่คาสัมประสิทธิสหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ดังนี้ (กัลยา วานิชย

บัญชา. 2545: 280)

1. คา r เปนลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา x เพิ่ม y จะ

ลด แตถา x ลด y จะเพิ่ม

2. คา r เปนบวก แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา x เพิ่ม y จะเพิ่ม 

แตถา x ลด y จะลดลงดวย

3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี

ความสัมพันธกันมาก

4. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก

5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกัน

6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย

เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (วรางคณา อดิศรประเสริฐ.2545:8) มี

ดังนี้

มีคาระหวาง 0.00 หมายถึง ไมมีความสัมพันธเลย

มีคาระหวาง 0.01-0.30 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับต่ํา

มีคาระหวาง 0.31-0.70 หมายถึง มีความสัมพันธระดับปานกลาง

มีคาระหวาง 0.71-0.90 หมายถึง มีความสัมพันธระดับสูง

มีคาระหวาง 0.91-1.00  หมายถึง มีความสัมพันธระดับสูงมาก

   3.4 สถิติการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) ถามีตัวแปร

อิสระ k ตัว (x1, x2, xk) ที่มีความสัมพันธกับตัวแปรตาม y โดยมีความสัมพันธอยูาในเชิงเสน จะได

สมการเชิงถดถอยเชิงพหุนาม ซึ่งแสดงความสัมพันธไดดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา.2546: 360)

Y = β0+ β1x1+ β2x2+……..+ βkxk+e
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โดยที่ β0 = สวนตัดแกน y เมื่อกําหนดให x1=x2=…..= xk = 0

β1,β2 ,…., βk = สัมประสิทธิความถดถอยเชิงสวน (Parital 

Regression Coefficirent) โดยที่ βi เปนคาที่แสดง

ถึงความเปลี่ยนแปลของตัวแปนตาม y เมื่อตัวแปร

อิสระ xร เปลี่ยนไปหนึ่งหนวย โดยที่ตัวแปร x อื่นๆ 

มีคาคงที่ เชนเมื่อ xร เปลี่ยนไปหนึ่งหนวย คา y จะ

เปลี่ยนแปลงไป β1 หนวย โดยที่ x2 ,x3 ,…….,xk ,

คาคงที่

ในหัวขอนี้ จะกลาวถึงกรณีที่ตัวแปร y และตัวแปรอิสระทุกตัวเปนตัวแปรเชิงปริมาณ

เงื่อนไขในการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ
เงื่อนไขในการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ จะเหมือนกับเงื่อนไขของการวิเคราะหความ

ถดถอยเชิงเสนอยางงาย โดยที่สมการความถดถอยเชิงพหุเปน

Y = β0+ β1x1+ β2x2+……..+ βkxk+e

เงื่อนไขมีดังนี้

- ความคลาดเคลื่อน e เปนตัวแปรที่มีการแจกแจงแบบปกติ

- คาเฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนเปน ศูนย นั่นคือ E(e) = 0

- คาความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนเปนคาคงที่ที่ไมทราบคา V(e) = σe
2

- ei และ e j เปนอิสระตอกัน ; i ≠ j นั่นคือ covariance (ei  , e j) = 0 โดยมีเงื่อนไขที่

เพิ่มจากการวิเคราะหความถดถอยเชิงเสนอยางงาย

- ตัวแปรอิสระ xi และ xj  ตองเปนอิสระตอกัน

โดยที่คาสัมประสิทธิสหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 

280)

7. คา r เปนลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา x เพิ่ม y จะ

ลด แตถา x ลด y จะเพิ่ม

8. คา r เปนบวก แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา x เพิ่ม y จะเพิ่ม 

แตถา x ลด y จะลดลงดวย

9. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
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ความสัมพันธกันมาก

10. ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี

ความสัมพันธกันมาก

11. ถา r เทากับ 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกัน

12. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย
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บทที่ 4
ผลวิเคราะหขอมูล

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด การวิเคราะหขอมูล และการแปร

ผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ และตัวแปรตางๆที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูลดังนี้

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง

           X แทน คาคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean)

S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

t แทน คาที่ใชพิจารณาใน t-distribution

F แทน คาที่ใชพิจารณาใน F-distribution

SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares)

MS แทน คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares)

df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom)

r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation)

Prob แทน คาความนาจะเปนที่คาสถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธหรือ

ยอมรับสมมติฐาน

        R Square แทน คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ/สัมประสิทธิ์ความแปรผันพหุคูณ 

B แทน คาคงที่และสัมประสิทธิ์ความถดถอยจากคะแนนดิบ

         Beta แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน

* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

** แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

Sig  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในการสรุปผลการทดสอบ

สมมติฐาน

H0 แทน สมมติฐานหลัก (Null  Hypothesis)

H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative  Hypothesis)
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
การวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย  โดยแบงการนําเสนอ

ออกเปน 8 สวน ดังนี้ คือ

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปขอผูใชบริการ จําแนกตาม รูปแบบของกิจการ ประเภท

ลูกคา ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะการชําระคาบริการ 

ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม ประเภทของสินคาที่จัดสง

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ 

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้

สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจที่แตกตาง

ประเภทของลูกคา ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ ประเภทของ

สินคา และระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน ไดแก ดานสวนประกอบ

ของผลิตภัณฑ/บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง, ดานการเพิ่มผลผลิตและ

คุณภาพ, ดานการสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดานพนักงาน, ดานคาใชจายของ

ผูใชบริการ, ดานการสรางและนําเสนอลักษณลักษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก
สิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จําแนกตาม รูปแบบของธุรกิจ ประเภทของลูกคา

ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ ประเภทของสินคา โดยนําเสนอ

ในรูปของความถี่ และรอยละ ดังปรากฎตามตารางดังนี้
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ตาราง 2 แสดงจํานวนและคารอยละเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก 

      สิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ

1. รูปแบบของธุรกิจ

      1.1  บุคคลธรรมดา 292 68.5

      1.2  นิติบุคคล 134 31.5

รวม 426 100.0

2. ประเภทของลูกคา

      2.1 ตัวแทนในการจัดสง 167 39.2

      2.2 ลูกคาผูใชบริการทั่วไป 259 60.8

รวม 426 100.0

3. ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน

      3.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 50,000 บาท 47 11.0

      3.2 50,001 – 100,000 บาท 50 11.7

      3.3 100,001 – 150,000 บาท 40 9.4

      3.4 150,001 – 200,000 บาท 86 20.2

      3.5 มากกวา 200,000 บาทขึ้นไป 203 47.7

รวม 426 100.0

4. การชําระคาบริการ

      4.1 เงินสด 278 65.3

      4.2 เงินเชื่อ 148 34.7

รวม 426 100.0

5. ประเภทของธุรกิจ

      5.1 ผูผลิต 88 20.7

      5.2 ตัวแทนจําหนาย 233 54.7

      5.3 ธุรกิจบริการ 95 22.3

      5.4 อื่นๆโปรดระบุ 10 2.3
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ตาราง 2 (ตอ)

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ

รวม 426 100.0

6. ประเภทของสินคาที่จัดสง

      6.1 สินคาบริโภค / อุปโภค 153 35.9

      6.2 สินคาอุตสาหกรรม 273 64.1

รวม 426 100.0

จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการรูปแบบของธุรกิจ ประเภทของลูกคา

ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ ประเภทของสินคา สามารถสรุป

ไดดังนี้

รูปแบบของธุรกิจ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบุคคลธรรมดา 

292 คน คิดเปนรอยละ 68.5 และเปนนิติบุคคล 134 คน คิดเปนรอยละ 31.5 ตามลําดับ

ประเภทของลูกคา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาประเภท

ลูกคาผูใชบริการทั่วไป 259 คน คิดเปนรอยละ 60.8 และเปนลูกคาประเภทตัวแทนในการจัดสง 167 

คน คิดเปนรอยละ 39.2 ตามลําดับ

ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีผล

ประกอบการตอเดือน มากกวา 200,000 บาทขึ้นไป จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 47.7 รองลงมามี

ผลประกอบการตอเดือน150,001-200,000 บาท จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 20.2, มีผล

ประกอบการตอเดือน 50,001-100,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 11.7, มีผลประกอบการ

ตอเดือนต่ํากวา 50,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ตามลําดับ  และมีผลประกอบการ

ตอเดือน 100,001-150,000 บาท จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 9.4 

การชําระคาบริการ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญชําระคาบริการเปน

เงินสด 278 คน คิดเปนรอยละ 65.3 และชําระคาบริการเปนเงินเชื่อ 148 คน คิดเปนรอยละ 34.7 

ตามลําดับ

ประเภทของธุรกิจ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนตัวแทนจําหนาย

จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 54.7 รองลงมาเปนธุรกิจบริการ จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 22.3   

เปนผูผลิต จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 20.7 และธุรกิจประเภทอื่นๆ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 

2.3 ตามลําดับ
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ประเภทของสินคาที่จัดสง ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจัดสงสินคา

อุตสาหกรรม จํานวน 273 คน คิดเปนรอยละ 64.1 และเปนสินคาบริโภค/อุปโภค จํานวน 153 คน คิด

เปนรอยละ 35.9 ตามลําดับ

ตาราง 3 แสดงคาสูงสุด, คาต่ําสุด, คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ลักษณะขอมูลทั่วไปของ     

      ผูใชบริการ ดานระยะเวลาในการประกอบกิจการของลูกคา

ลักษณะขอมูล
ทั่วไปของ
ผูใชบริการ

Minimum Maximum X S.D.

ระยะเวลาในการ

ประกอบกิจการ

(ป)

2 31 9.28 5.216

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานระยะเวลาในการประกอบกิจการของลูกคา สามารถ

สรุปผลไดดังนี้

ระยะเวลาในการประกอบกิจการ ผูใชบริการมีระยะเวลาในการประกอบกิจการเฉลี่ย 9.28 

ป โดยผูใชบริการประกอบกิจการนอยที่สุด 2 ป และผูใชบริการประกอบกิจการมากที่สุด 31 ป

สวนที่ 2 การวิเคราะหทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา
การวิเคราะหทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา ประกอบไปดวย ดานสวนประกอบของ

ผลิตภัณฑ / การบริการ, ดานกระบวนการในการใหบริการ, ดานสถานที่ / ทําเลที่ตั้ง, ดานการเพิ่ม

ผลผลิต / คุณภาพ, ดานการสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดานพนักงาน, ดานคาใชจาย

ของผูใชบริการ, และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการมาใชบริการ ผูวิจัยไดทํา

การวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย  ปรากฏตามตารางดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงคาสูงสุด, คาต่ําสุด, คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของทัศนคติเกี่ยวกับการบริการตอ                     

       ลูกคา

ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา X S.D. ระดับทัศนคติ
ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ / การบริการ

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.01 1.045 ทัศนคติที่ดี

    ( ลาชา  รวดเร็ว )

2. ระยะเวลาในการจัดสงสินคา 3.76 1.190 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมตรงตามกําหนด  ตรงตามกําหนด )

3. ศูนยกระจายสินคาสรางความมั่นใจใหกับลูกคา 3.94 0.979 ทัศนคติที่ดี

    ( นอยที่สุด  มากที่สุด )

4. รายละเอียดในใบรับ-สงสินคา  4.05 1.112 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมระบุอยางชัดเจน  ระบุอยางชัดเจน )

ภาพรวมของดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ 3.93 0.943 ทัศนคติที่ดี

ดานกระบวนการในการใหบริการ
1. ขั้นตอนในการใหบริการรับ-สงสินคา 3.76 0.826 ทัศนคติที่ดี

    ( ยุงยาก  งาย )

2. ขั้นตอนในการออกเอกสารใบ-รับสง 3.71 1.166 ทัศนคติที่ดี

    ( ลาชา  รวดเร็ว )

3. ระบบการขนสงสินคาถึงปลายทาง 3.66 1.021 ทัศนคติที่ดี

    ( ลาชา  รวดเร็ว )

4. ความคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน 3.44 0.927 ทัศนคติที่ดี

   ( ขาดความคลองตัว มีความคลองตัวมาก )

5. ปริมาณสินคาครบตามจํานวนที่จัดสงจากตนทาง 3.82 1.104 ทัศนคติที่ดี

     ( ไมครบตามจํานวน ครบตามจํานวน )
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ตาราง 4 (ตอ)

ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา X S.D. ระดับทัศนคติ
6. ความแมนยําในการจัดสงสินคาไปยังปลายทางได

อยางถูกตอง
3.77 1.132

ทัศนคตทิี่ดี

    ( ผิดพลาด ถูกตอง )

ภาพรวมดานกระบวนการในการใหบริการ 3.69 0.812 ทัศนคติที่ดี

ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ
1. ความสะดวกในการมาใชบริการ 3.99 1.033 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมสะดวก สะดวก )

2. ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ 3.79 1.324 ทัศนคติที่ดี

    ( ไกล ใกล )

3. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ตอการเคลื่อนยาย

หรือขนถายสินคา
3.50 0.929 ทัศนคติที่ดี

     ( ไมเหมาะสม เหมาะสม )

4. สถานที่มีพื้นที่รองรับสินคา 3.46 0.930 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมเพียงพอ เพียงพอ )

ภาพรวมของดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ 3.68 0.832 ทัศนคติที่ดี

ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ
ดานการเพิ่มผลผลิต

1. ระบบการขนสงสินคามีมาตรฐาน 3.69 0.934 ทัศนคติที่ดี

    ( ต่ํากวามาตรฐาน ไดมาตรฐาน )

2. พนักงานสามารถระบุเวลาที่จัดสงสินคาถึงปลายทาง

อยางไร
3.55 1.244

ทัศนคติที่ดี

    ( ไมชัดเจน ชัดเจน )

3. สินคามีสภาพคงเดิมหลังการจัดสง 3.37 0.997 ทัศนคติปานกลาง

    ( แตกตางไปจากเดิม มีสภาพคงเดิม )
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ตาราง 4 (ตอ)

ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา X S.D. ระดับทัศนคติ

คุณภาพในการใหบริการ

4. ความเชื่อมั่นในการใหบริการ 3.80 1.136 ทัศนคติที่ดี

    ( ขาดความเชื่อมั่น  มีความเชื่อมั่น )

5. ความผิดพลาดที่เกิดจากการบริการ 3.50 0.995 ทัศนคติที่ดี

    ( มีผิดพลาด ไมเคยผิดพลาด )

6. พนักงานใหความชวยเหลือเมื่อเกิดปญหาจากการ

บริการ 
3.56 0.914

ทัศนคติที่ดี

    ( ไมกระตือรือรน กระตือรือรน )

ภาพรวมของดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการ

ใหบริการ 3.57 0.820 ทัศนคติที่ดี

ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับ
ลูกคา
1. การโฆษณามีผลตอการมาใชบริการของทาน 3.47 1.214 ทัศนคติที่ดี

    ( นอย  มาก )

2. ทานเคยเขาไปเยี่ยมชมเว็บไซด www.sisahy.com 2.30 1.439 ทัศนคติไมดี

    ( ไมเคย  เคย )

3. ทานเชื่อใจกับระบบการตรวจเช็คสินคาผานทาง

อินเตอรเน็ท
3.10 1.219

ทัศนคติปานกลาง

    ( ไมเชื่อใจ  เชื่อใจ )

ภาพรวมของดานสงเสริมการตลาดและการใหความรู 2.95 0.917 ทัศนคติปานกลาง

ดานพนักงานในการใหบริการ
1. มารยาทของพนักงานฝายบริการ 3.69 0.858 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมสุภาพ  สุภาพ )

2. พนักงานใหความใสใจในรายละเอียดของสินคาที่จัดสง 3.75 0.970 ทัศนคติที่ดี

    ( นอย  มาก )
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ตาราง 4 (ตอ)

ทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา X S.D. ระดับทัศนคติ

3. ความรูความสามารถในเรื่องที่ใหบริการของพนักงาน 3.58 0.871 ทัศนคติที่ดี

    ( นอย  มาก )

4. มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน 3.60 0.745 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมดี ดี )

ภาพรวมของดานพนักงานในการใหบริการ 3.65 0.698 ทัศนคติที่ดี

ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ
1. การบริการคุมคากับเงินที่ตองจาย 3.77 0.845 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมคุมคา คุมคา )

2. เงื่อนไขในการชําระเงินสมเหตุสมผลหรือไม 3.67 0.879 ทัศนคติที่ดี

    ( ไมสมเหตุสมผล สมเหตุสมผล )

3. คุณภาพในการสงสินคาคุมคากับเงินที่จาย 3.38 0.911 ทัศนคติปานกลาง

    ( ไมคุมคา คุมคา )

ภาพรวมของดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ 3.60 0.743 ทัศนคติที่ดี

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
1. ประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการตรวจเช็คสถานะสินคา

ผานทางอินเตอรเน็ท
2.97 1.253

ทัศนคติปานกลาง

    ( นอย  มาก )

2. การนําอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยมาเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทํางาน
3.64 1.196

ทัศนคติที่ดี

    ( ไมนํามาใช นํามาใช )

3. การปรับปรุงสถานที่/โกดัง เพื่อรองรับการจัดลงสินคา 3.35 1.171 ทัศนคติปานกลาง

    ( ไมดี ดี )

ภาพรวมของดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ
3.32 0.952

ทัศนคติปานกลาง

ภาพรวมของทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของลูกคา 3.54 0.838 ทัศนคติที่ดี
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จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลดานทัศนคติเกี่ยวกับการใหบริการของลูกคา แสดงใหเห็น

ไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  426 คน    มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการใหบริการในภาพรวมอยูใน

ระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.54 จําแนกไดดังนี้ 

1. ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ / การบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน    มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/การบริการ ในภาพรวมอยู

ในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 โดยสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

1.1  ความรวดเร็วในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426

คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.01

1.2  ระยะเวลาในการจัดสง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน  มี

ทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.76

1.3  การมีศูนยกระจายสินคาเพื่อจัดสงสินคาที่ปลายทาง สามารถสรางความมั่นใจ

ใหกับลูกคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมี

คาเฉลี่ย 3.94

1.4  รายละเอียดในใบรับ-สงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 

คน  มีทัศนคติอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.05

2. ดานกระบวนการในการใหบริการขนสงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานกระบวนการในการใหบริการขนสงสินคาในภาพรวมอยู

ในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

2.1  ขั้นตอนในการใหบริการรับ-สงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ด ี โดยมีคาเฉลี่ย 3. 76  

2.2  ขั้นตอนในการออกเอกสารใบรับ-สง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.71  

2.3 ระบบการขนสงสินคาถึงปลายทาง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 

2.4 ความคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.44

2.5 ปริมาณสินคาครบตามจํานวนที่จัดสงจากตนทาง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.82  
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2.6 ความแมนยําในการจัดสงสินคาไปยังปลายทางไดอยางถูกตอง แสดงใหเห็นไดวา

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.77

3. ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดย

มีคาเฉลี่ย 3.68 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

3.1  ความสะดวกในการมาใชบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ด ี  โดยมีคาเฉลี่ย 3.99

3.2  ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.79  

3.3 ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ตอการเคลื่อนยายหรือขนถายสินคา แสดงใหเห็น

ไดวา   ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.50  

3.4 สถานที่มีพื้นที่รองรับสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน 

มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.46

4. ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการ

ใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.57 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

ดานการเพิ่มผลผลิต

4.1 ระบบการขนสงสินคามีมาตรฐาน แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69

4.2 พนักงานสามารถระบุเวลาที่จัดสงสินคาถึงปลายทาง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.55

4.3 สินคามีสภาพคงเดิมหลังการจัดสง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.37

ดานคุณภาพ

4.4 ความเชื่อมั่นในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426

คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.80
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4.5 ความผิดพลาดที่เกิดจากการบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.50

4.6 พนักงานใหความชวยเหลือเมื่อเกิดปญหาจากการบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.56

5. ดานการสงเสริมการตลาด และการใหความรูกับลูกคาในการใหบริการ แสดงให

เห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานการสงเสริมการตลาด และ

การใหความรูกับลูกคาในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.95 โดยแยก

เปนรายขอไดดังนี้

5.1 การโฆษณามีผลตอการมาใชบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี   โดยมีคาเฉลี่ย 3.47

5.2 การเขาไปเยี่ยมชมเว็บไซด www.sisahy.com แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ไมดี โดยมีคาเฉลี่ย 2.30

5.3 ระบบการตรวจเช็คสินคาผานอินเตอรเน็ท แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.10

6. ดานพนักงานในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน 

มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานพนักงานในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.65

โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

6.1 มารยาทของพนักงานฝายบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69

6.2 พนักงานใหความใสใจในรายละเอียดของสินคาที่จัดสง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.75

6.3 ความรูความสามารถในเรื่องที่ใหบริการของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.58

6.4 มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.60
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7. ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี 

โดยมีคาเฉลี่ย 3.60 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

7.1 การบริการคุมคากับเงินที่ตองจาย แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.77

7.2 เงื่อนไขในการชําระเงินสมเหตุสมผล แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.67

7.3 คุณภาพในการสงสินคาคุมคากับเงินที่จาย แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.38

8. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการ

ใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.32 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

8.1 ประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการตรวจเช็ตสินคาผานทางอินเตอรเน็ท แสดงใหเห็นได

วา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.97

8.2 การนําอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยมาเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน แสดงให

เห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.64

8.3 การปรับปรุงสถานที่/โกดัง เพื่อรองรับการจัดลงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.35

สวนที่ 3 การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ
ลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการ ประกอบดวย ประเภทการใชบริการ ปริมาณการสง

สินคาเฉลี่ยตอครั้ง จํานวนครั้งในการมาใชบริการตอสัปดาห จัดสงสินคาถึงผูใด หนวยนับของสินคาที่

จัดสง คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ระยะเวลาที่มาใชบริการ และเหตุผลในการใชบริการขนสง

สินคาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห

และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตารางดังนี้ คือ
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ตาราง 5 แสดงจํานวนและคารอยละเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก 

      สิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

พฤติกรรมของผูใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ

1. ประเภทการใชบริการจัดสงสินคา 

      1.1  ขนสงสินคาแบบเบ็ดเตล็ด 354 83.1

      1.2  ขนสงสินคาแบบเหมาคัน 72 16.9

รวม 426 100.0

2. ปริมาณการสงสินคาเฉลี่ยตอครั้ง

       2.1 สงสินคา ไมเกิน 10 กิโลกรัม/ครั้ง 35 8.2

       2.2 สงสินคา ประมาณ 10 – 100  กิโลกรัม/ครั้ง 165 38.7

       2.3 สงสินคา ประมาณ 101 – 1,000  กิโลกรัม/ครั้ง 127 29.8

       2.4 สงสินคา ประมาณ 1,001 – 5,000  กิโลกรัม/ครั้ง 38 8.9

       2.5 สงสินคา มากกวา 5,000 กิโลกรัม/ครั้ง 61 14.3

รวม 426 100.0

3. จัดสงสินคาถึงผูใด

       3.1 ผูบริโภค 170 39.9

       3.2 ตัวแทนจําหนาย 196 46.0

       3.3 บริษัทในเครือ 60 14.1

รวม 426 100.0

4. หนวยนับของสินคาที่จัดสง

       4.1 ตามลักษณะทางกายภาพของสินคา 327 76.8

       4.2 ตามปริมาณน้ําหนักของสินคา 99 23.2

รวม 426 100.0
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ตาราง 5 (ตอ)

พฤติกรรมของผูใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ
5. เหตุผลในการใชบริการขนสงสินคาของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง(1988) จํากัด

       5.1 มีชื่อเสียง 59 13.8

       5.2 มีบริการที่ตอบสนองความตองการ 98 23.0

       5.3 ใหบริการสงสินคาไดอยางถูกตองและตรงเวลา 188 44.1

       5.4 อัตราคาบริการที่สมเหตุสมผล 81 19.0

       5.5 อื่นๆ 0 0.0

รวม 426 100.0

จากตาราง 5  ผลการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการ ประกอบดวย ประเภทการใชบริการ 

ปริมาณการสงสินคาเฉลี่ยตอครั้ง จํานวนครั้งในการมาใชบริการตอสัปดาห จัดสงสินคาถึงผูใด หนวย

นับของสินคาที่จัดสง คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ระยะเวลาที่มาใชบริการ และเหตุผลในการใช

บริการขนสงสินคาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด สามารถสรุปไดดังนี้

ประเภทการใชบริการจัดสงสินคา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใช

บริการขนสงสินคาแบบเบ็ดเตล็ด จํานวน 354 คน คิดเปนรอยละ 83.1 และใชบริการขนสงสินคาแบบ

เหมาคัน จํานวน  72 คน คิดเปนรอยละ 16.9  ตามลําดับ

ปริมาณการสงสินคาเฉลี่ยตอครั้ง ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญสง

สินคา ประมาณ 10 – 100 กิโลกรัม/ครั้ง จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 38.7  รองลงมา สงสินคา

ประมาณ 101 – 1,000  กิโลกรัม/ครั้ง  จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 29.8    สงสินคา มากกวา 

5,000 กิโลกรัม/ครั้ง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 14.3  สงสินคา ประมาณ 1,001 – 5,000  กิโลกรัม/ครั้ง 

จํานวน 38  คน คิดเปน รอยละ  8.9 ตามลําดับ   และสงสินคาไมเกิน  10 กิโลกรัม/ครั้งจํานวน 35 คน คิด

เปนรอยละ 8.2
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จัดสงสินคาถึงผูใด ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญจัดสงสินคาถึง

ตัวแทนจําหนายจํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 46.0 จัดสงสินคาถึงผูบริโภค จํานวน 170 คน คิดเปน

รอยละ 39.9, และบริษัทในเครือ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 14.1 ตามลําดับ

หนวยนับของสินคาที่จัดสง ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชหนวย

นับตามลักษณะทางกายภาพของสินคา จํานวน 327 คน คิดเปนรอยละ 76.8 และ ใชหนวยนับตาม

ปริมาณน้ําหนักของสินคา จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 23.2 ตามลําดับ

เหตุผลในการใชบริการขนสงสินคาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด ผูใชบริการ

ขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชเพราะ การใหบริการสงสินคาไดอยางถูกตอง/ตรง

เวลาจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 44.1  รองลงมาคือมีบริการที่ตอบสนองความตองการ จํานวน 98 

คน คิดเปนรอยละ 23.0 , อัตราคาบริการที่สมเหตุสมผล จํานวน 81 คิดเปนรอยละ 19.0  และเพราะ

ความมีชื่อเสียง จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ตามลําดับ

ตาราง 6 แสดงคาสูงสุด, คาต่ําสุด, คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานลักษณะพฤติกรรมในการใชบริการ

      ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

พฤติกรรมใน
การใชบริการ Minimum Maximum X S.D.

จํานวนครั้งในการ

ใชบริการ

(สัปดาห)

2 20 5.06 3.281

คาใชจายในการ

ใชบริการตอครั้ง

(บาท)

40 22,000 4,313.99 5,425.133

ระยะเวลาที่ไดมา

ใชบริการ(ป)

1 17 4.89 2.471

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ 

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด สามารถสรุปผลไดดังนี้
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จํานวนครั้งในการใชบริการ(สัปดาห) ผูใชบริการมาใชบริการโดยเฉลี่ยสัปดาหละ 5.06 

ครั้ง โดยผูใชบริการมาใชบริการนอยที่สุด สัปดาหละ 2 ครั้ง และมาใชบริการมากที่สุด สัปดาหละ 20 

ครั้ง

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) ผูใชบริการมีคาใชจายในการมาใชบริการโดยเฉลี่ย

ครั้งละ 4,313.99 บาท โดยผูใชบริการมีคาใชจายในการมาใชบริการนอยที่สุด ครั้งละ 40 บาท และมี

คาใชจายในการมาใชบริการมากที่สุด ครั้งละ 22,000 บาท

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) ผูใชบริการไดมาใชบริการโดยเฉลี่ยเปนระยะเวลา 4.89 ป 

โดยผูใชบริการไดมาใชบริการนอยที่สุด เปนระยะเวลา 1 ป และไดมาใชบริการมากที่สุด เปน

ระยะเวลา 17 ป

การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจ
ประเภทของลูกคา ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะการชําระคาบริการ ประเภทของ
การประกอบธุรกิจ ประเภทของสินคา และระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 7 สมมติฐาน ดังนี้คือ

สมมติฐานขอที่ 1.1  รูปแบบของธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบ Independent Simple t-

test ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้
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ตาราง 7 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

      สิบลอแตกตางกัน จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ

t-test for Equality of Means
พฤติกรรมของผูใชบริการ รูปแบบธุรกิจ

x S.D. t df p

บุคคลธรรมดา 5.10 3.412 .302 424 .763จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอ

สัปดาห) นิติบุคคล 4.99 2.987

บุคคลธรรมดา 4206.20 5138.508 -.605 424 .569คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง

(บาท) นิติบุคคล 4548.88 6016.395

บุคคลธรรมดา 4.46 2.021 -4.718** 188.565 .000
ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

นิติบุคคล 5.82 3.048

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตาราง 7 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานรูปแบบธุรกิจ โดยใชการทดสอบแบบ 

Independent Simple t-test   สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้

จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.763 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา รูปแบบ

ธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.569 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา รูปแบบ

ธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา รูปแบบธุรกิจที่

แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

กลาวคือ รูปแบบธุรกิจแบบนิติบุคคคลมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน 

มากกวารูปแบบธุรกิจแบบบุคคลธรรมดา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -1.36 ป
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สมมติฐานขอที่ 1.2  ประเภทของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ประเภทลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : ประเภทลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบ Independent Simple t-test ระดับ

ความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้

ตาราง 8 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

      ลอแตกตางกัน จําแนกตามประเภทลูกคา

t-test for Equality of Means
พฤติกรรมของผูใชบริการ ประเภทลูกคา

x S.D. t df p

ตัวแทนในการจัดสง 5.01 3.231 -.290 424 .772
จํานวนครั้งในการใช

บริการ(ตอสัปดาห)
ลูกคาผูใชบริการ

ทั่วๆไป 5.10 3.319

ตัวแทนในการจัดสง 4140.66 4998.242 -.529 424 .587
คาใชจายในการใชบริการ

ตอครั้ง(บาท)
ลูกคาผูใชบริการ

ทั่วๆไป 4425.75 5690.089

ตัวแทนในการจัดสง 4.17 0.789 -6.003** 310.181 .000
ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป)
ลูกคาผูใชบริการ

ทั่วๆไป 5.35 3.017

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีระดับ 0.01

จากตาราง 8 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานรูปแบบธุรกิจ โดยใชการทดสอบแบบ 

Independent Simple t-test   สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้
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จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.771 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท

ลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0..587  ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท

ลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ประเภทลูกคาที่

แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

กลาวคือ ประเภทลูกคาผูใชบริการทั่วๆไปมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน 

มากกวาประเภทลูกคาตัวแทนในการจัดสง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 1.18 ป

สมมติฐานขอที่ 1.3 ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมี
ผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม

เทากันใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม         ไมเทากันให

ทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้



76

ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการจําแนกตามผลประกอบการ

      เฉลี่ยตอเดือนของลูกคา

พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ

แหลงความ

แปรปรวน SS df MS F-Ratio F-Prob.

ระหวางกลุม 55.988 4 13.997 1.304 0.268จํานวนครั้งในการใช

บริการ(ตอสัปดาห) ภายในกลุม 4519.301 421 10.735

รวม 4575.289 425

ระหวางกลุม 26130452.761 4 6532613.190 0.220 0.927คาใชจายในการใช

บริการตอครั้ง(บาท) ภายในกลุม 12482499363.201 421 29649642.193

รวม 12508629815.962 425

ระหวางกลุม 243.640 4 60.910 10.908 0.051ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป) ภายในกลุม 2350.952 421 5.584

รวม 2594.592 425

จากตาราง 9 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคา โดย

ใชการทดสอบแบบ One Way ANOVA สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้

 จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.268 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผล

ประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0..927 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผล

ประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.051 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผลประกอบการ
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เฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

สมมติฐานขอที่  1.4 ลักษณะการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ลักษณะการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : ลักษณะการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบ Independent Simple t-test ระดับ

ความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้

ตาราง 10 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

      ลอแตกตางกัน จําแนกตามลักษณะการชําระคาบริการ

t-test for Equality of Means
พฤติกรรมของผูใชบริการ

ลักษณะการชําระ

คาบริการ
x S.D. t df p

เงินสด 5.02 3.373 -.360 424 .719จํานวนครั้งในการใชบริการ

(ตอสัปดาห) เงินเชื่อ 5.14 3.110

เงินสด 4300.58 5476.629 -.070 424 .944คาใชจายในการใชบริการ

ตอครั้ง(บาท) เงินเชื่อ 4339.19 5345.414

เงินสด 4.72 2.418 -1.928 424 .054ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ

(ป) เงินเชื่อ 5.20 2.545

จากตาราง 10 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานรูปแบบธุรกิจ โดยใชการทดสอบ

แบบ Independent Simple t-test   สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้
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จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.719 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลักษณะ

การชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.944 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลักษณะ

การชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.054 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลักษณะการชําระ

คาบริการที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05

สมมติฐานขอที่ 1.5 ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม

เทากันใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม         ไมเทากันให

ทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้
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ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

      ลอแตกตางกัน จําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกิจ

พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ

แหลงความ

แปรปรวน SS df MS F-Ratio F-Prob.

ระหวางกลุม 4.194 3 1.398 .129 .943จํานวนครั้งในการใช

บริการ(ตอสัปดาห) ภายในกลุม 4571.095 422 10.832

รวม 4575.289 425

ระหวางกลุม 5.6E+07 3 18607229.1 .631 .596คาใชจายในการใช

บริการตอครั้ง(บาท) ภายในกลุม 1.2E+10 422 29509024.0

รวม 1.3E+10 425

ระหวางกลุม 87.894 3 29.298 4.932* .02ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป) ภายในกลุม 2506.697 422 5.940

รวม 2594.592 425

* มีนัยสําคัญทางสถิติทีระดับ 0.05

ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

      ลอแตกตางกัน จําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกิจ

พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ

แหลงความ

แปรปรวน Statistica df1 df2 F-Prop

Brown- Forsythe 6.266** 3 237.788 .000ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป)

** มีนัยสําคัญทางสถิติทีระดับ 0.01

จากตาราง 11 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานประเภทของการประกอบธุรกิจ โดยใชการ

ทดสอบแบบ One Way ANOVA สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้
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 จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.943 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท

ของการประกอบธุรกิจ ที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.596 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท

ของการประกอบธุรกิจ ที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น

คือ     ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของการ

ประกอบธุรกิจ ที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ

แตกตางกัน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เพื่อใหทราบวา ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ   แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ

แตกตางของคะแนนเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีการทดสอบแบบ Fisher’s Least Difference (LSD) 

ปรากฏผลดังตารางตอไปนี้

ตาราง 13  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

        สิบลอ  ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)  ที่จําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกิจ 

      โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD

ประเภทของการ
ประกอบธุรกิจ

x ผูผลิต ตัวแทน
จําหนาย

ธุรกิจบริการ อื่น ๆ

ผูผลิต 5.69 - .112**
(.000)

.69
(.055)

1.59
(.51)

ตัวแทนจําหนาย 4.57 - - -.43
(.149)

.47
(.550)

ธุรกิจบริการ 5.00 - - - .90
(.267)

อื่น ๆ 4.10 - - - -
**  มีระดับนัยสําคัญที่ .01
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จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอ   ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)  ที่จําแนกตามประเภทของการประกอธุรกิจ  
โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา ธุรกิจประเภทผูผลิต กับ ธุรกิจประเภทตัวแทจําหนาย มี
คาความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา ธุรกิจประเภทผูผลิต มี
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) 

แตกตางเปนรายคูกับธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ 
ธุรกิจประเภทผูผลิต มพีฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ   มากกวาธุรกิจ
ประเภทตัวแทนจําหนาย โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.122

สมมติฐานขอที่ 1.6 ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน

H1 : ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบ Independent Simple t-test ระดับ

ความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย

กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

      ลอแตกตางกัน จําแนกตามประเภทของสินคาที่จัดสง

t-test for Equality of Means
พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ
ประเภทของสินคาที่

จัดสง x S.D. t df p

สินคาบริโภค/อุปโภค 5.14 3.317 .378 424 .705จํานวนครั้งในการใช

บริการ(ตอสัปดาห) สินคาอุตสาหกรรม 5.02 3.266
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ตาราง 14 (ตอ)

t-test for Equality of Means
พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ
ประเภทของสินคาที่

จัดสง x S.D. t df p

สินคาบริโภค/อุปโภค 4397.91 5538.658 .239 424 .811คาใชจายในการใช

บริการตอครั้ง(บาท) สินคาอุตสาหกรรม 4266.96 5370.153

สินคาบริโภค/อุปโภค 4.69 2.228 -1.270 355.939 .205ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป) สินคาอุตสาหกรรม 5.00 2.595

จากตาราง 14 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานประเภทของสินคาที่จัดสง  โดยใชการทดสอบ

แบบ Independent Simple t-test   สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้

จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.705 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของ

สินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.811 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของ

สินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.651 ซึ่งมากกวา 0.205 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของสินคาที่

จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05

สมมติฐานขอที่ 1.7 ระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ

H0 : ระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอไมแตกตางกัน
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H1 : ระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ

ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05 หากคาแปรปรวนของขอมูลทุกกลุม

เทากันใหทดสอบความแตกตางดวย ANOVA และหากคาแปรปรวนของทุกกลุม         ไมเทากันให

ทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้

ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมของผูใชบริการ จําแนกตามระยะเวลาการ

      เปดกิจการของลูกคา

พฤติกรรมของ

ผูใชบริการ

แหลงความ

แปรปรวน SS df MS F-Ratio F-Prob.

ระหวางกลุม 177.997 20 8.900 0.820 0.690จํานวนครั้งในการใช

บริการ(ตอสัปดาห) ภายในกลุม 4397.292 405 10.858

รวม 4575.289 425

ระหวางกลุม 305382767.726 20 15269138.386 0.507 0.964คาใชจายในการใช

บริการตอครั้ง(บาท) ภายในกลุม 12203247048.236 405 30131474.193

รวม 12508629815.962 425

ระหวางกลุม 347.315 20 17.366 3.130 0.052ระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการ(ป) ภายในกลุม 2247.277 405 5.549

รวม 2594.592 425

จากตาราง 15 พบวา การทดสอบสมมติฐานดานระยะเวลาการเปดกิจการของลูกคา โดยใช

การทดสอบแบบ One Way ANOVA สามารถอธิบายตามพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศึกษาดังนี้

 จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.690 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระยะเวลา
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การเปดกิจการของลูกคา ที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.964 ซึ่งมากกวา 

0.05 นั่นคือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระยะเวลา

การเปดกิจการของลูกคา ที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา คา Probability (p) เทากับ 0.052 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น

คือ     ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระยะเวลาการเปด

กิจการของลูกคา ที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

สมมติฐานขอที่  2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน ไดแก ดาน
สวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง, ดาน
การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ, ดานการสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดาน
พนักงาน, ดานคาใชจายของผูใชบริการ, ดานการสรางและนําเสนอลักษณลักษณะทาง
กายภาพ สามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ 
ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

โดยสามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 3 สมมติฐาน ดังนี้คือ

สมมติฐานขอที่ 2.1 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถพยากรณ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุก
สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ คือ

H0 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

H1 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคาในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหโดยใชสมการ Multiple 

Regression ในการหาความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอพฤติกรรม
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ของผูใชบริการขนสงสินคาในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 

ตาราง 16 แสดงคาสถิติการวิเคราะหความถดถอยเชิงซอนของตัวแปร ระหวางทัศนคติของลูกคา  เกี่ยวกับ

       การบริการกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหาย 

       ขนสง(1988) จํากัด ดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) 

Model B SE(b) Beta t Sig
คาคงที ่(Constant) 1.86

ดานสวนประกอบของบริการ -0.022 .350 -.006 -.064 -949

ดานกระบวนการใหบริการ .751 .477 .186 1.575 .116

ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง .336 .312 .085 1.079 .281

ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพใน

การใหบริการ .656 .512 -.164 -1.283 .200

ดานพนักงานในการใหบริการ .587 .383 .125 1.533 .126

ดานราคาและคาใชจาย -.136 .346 -.030 -.393 .694

R R2 R2 adjusted SE(est.) F
.186 .035 .021 3. 247 2.506

จากตาราง 16 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถใชทํานาย แนวโนมพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดาน

จํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) ถูกตองรอยละ 2.1 แสดงวายังมีความตองการดานอื่นๆ อีกถึงรอย

ละ 97.9 ที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) และมีคาความคลาดเคลื่อนในการ

ประมาณคากับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห)เทากับ  3.247 

ผลการทดสอบเมื่อพิจารณาเปนรายตัวแปรแลว พบวา ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคา

เกี่ยวกับการบริการในดานสวนประกอบของบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง 

ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ ดานพนักงานในการใหบริการ และ ดานราคา

และคาใชจาย ไมมีความสัมพันธเชิงซอนกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภท
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รถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานขอที่  2.2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบ
ลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ คือ

H0 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

H1 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหโดยใชสมการ Multiple 

Regression ในการหาความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 

ตาราง 17 แสดงคาสถิติการวิเคราะหความถดถอยเชิงซอนของตัวแปร ระหวางทัศนคติของลูกคา เกี่ยวกับ

       การบริการกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหาย

       ขนสง (1988) จํากัด ในดานคาใชจายในการใชบริการ

Model B SE(b) Beta t Sig
คาคงที ่(Constant) 540.54

ดานกระบวนการใหบริการ -441.21 713.44 -.066 -.618 .537

ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพใน

การใหบริการ 1160.05 716.71 .175 1.619 .106

ดานการสงเสริมการตลาด 424.17 294.09 .072 1.442 .150
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R R2 R2 adjusted SE(est.) F
.153 .023 .017 5380.057 3.384

จากตาราง 17 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถใชทํานาย แนวโนมพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดาน

คาใชจายในการใชบริการ ถูกตองรอยละ 1.7 แสดงวายังมีความตองการดานอื่นๆ อีกถึงรอยละ 98.3 ที่

มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) ในดานคาใชจายในการใชบริการ และมีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคากับ

แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง

(1988) จํากัด ดานคาใชจายในการใชบริการ เทากับ  5380.057 

ผลการทดสอบเมื่อพิจารณาเปนรายตัวแปรแลว พบวา ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคา

เกี่ยวกับการบริการในดานกระบวนการใหบริการ ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ ดาน

การสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธเชิงซอนกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานคาใชจายในการใชบริการ ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานขอที่  2.3 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการประเภทรถบรรทุก
สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ คือ

H0 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

H1 : ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคาในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหโดยใชสมการ Multiple 

Regression ในการหาความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง
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ตาราง 18 แสดงคาสถิติการวิเคราะหความถดถอยเชิงซอนของตัวแปร ระหวางทัศนคติของลูกคา  เกี่ยวกับ

       การบริการกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหาย

       ขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ

Model B SE(b) Beta t Sig
คาคงที ่(Constant) -.588

ดานสวนประกอบของบริการ .065 .238 .025 .275 .784

ดานกระบวนการใหบริการ -.726 .333 -.239 -2.183* .030

ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง .711 .218 .239 3.260** .001

ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพใน

การใหบริการ -.195 .380 -.006 -.051 .959

ดานการสงเสริมการตลาด .810 .135 .301 5.990** .000

ดานพนักงานในการใหบริการ .410 .254 .116 1.614 .107

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพในการใหบริการ .439 .147 .169 2.982** .003

R R2 R2 adjusted SE(est.) F
.465 .216 .203 2.206 16.475

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จากตาราง 18 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถใชทํานาย แนวโนมพฤติกรรม

ของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดาน

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ ถูกตองรอยละ 20.3 แสดงวายังมีความตองการดานอื่นๆ อีกถึงรอยละ 

79.7 ที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่

สหายขนสง (1988) ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ และมีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา

กับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง

(1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ เทากับ  2.206 

เมื่อพิจารณาเปนรายตัวแปรแลว พบวา ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ

ในดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด และดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพในการ มีความสัมพันธเชิงซอนกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ

ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว สามารถนํามาเขียนสมการไดดังนี้
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Y = -.588 - .726 x2+ .711 x3 + .810 x5 + .439 x7

เมื่อ Y = ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการผูมาใชบริการ

a = -.588

x1 = ดานสวนประกอบของบริการ

x2 = ดานกระบวนการใหบริการ

x3 = ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง

x4 = ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ

x5 = ดานการสงเสริมการตลาด

x6 = ดานพนักงานในการใหบริการ 

x7 = ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ

b2 = -.726

b3 = .711

b5 = .810

b7 = .439

ผลการวิเคราะหจากสมการเชิงซอน พบวาหากไมมีปจจัยอื่นๆเขามาเกี่ยวของ ลูกคาจะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการอยูที่  -.588 แตหากมีปจจัยขางตนดังกลาวเขามาเกี่ยวของ จะใหผล

ดังนี้ 

ทัศนคติดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ถาทัศนคติดานกระบวนการใหบริการเปลี่ยนแปลงไป 1 

หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงลดลง .726 หนวย

ทัศนคติดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งเปลี่ยนแปลงไป 1 หนวย มี

ผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .711 หนวย 
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ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดเปลี่ยนแปลงไป 1 

หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .810 หนวย 

ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ใน

ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการเปลี่ยนแปลงไป 1 หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใช

บริการ ของผูมาใชบริการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .439 หนวย 

โดยปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ

ผูมาใชบริการมากที่สุด ซึ่งมีคา (Beta) เทากับ .301



91

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ตาราง 19 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน
สถิติที่ใช

1. การวิเคราะหขอมูลทั่วไปขอผูใชบริการ จําแนกตาม 

รูปแบบของกิจการ ประเภทลูกคา ระยะเวลาในการ

ประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะการ

ชําระคาบริการ ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม ประเภทของ

สินคาที่จัดสง

1.1 รูปแบบของธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม

ของผู ใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ

แตกตางกัน

    - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

Independent 

Simple t-test

1.2   ประ เภทของลูกค าที่ แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน

    - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

Independent 

Simple t-test
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ตาราง 19  (ตอ)

สมมติฐาน
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน
สถิติที่ใช

1.3 ผลประกอบการเฉลี่ ยตอเดือนของลูกคาที่

แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

    - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

One Way ANOVA

1.4 ลักษณะการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน

     - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

Independent 

Simple t-test
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ตาราง 19 (ตอ)

สมมติฐาน
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน
สถิติที่ใช

1.5 ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผล

ตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

สิบลอแตกตางกัน

     - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)  

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

One Way ANOVA

1.6 ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน

    - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)  

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

Independent 

Simple t-test

1.7 ระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบ

ลอแตกตางกัน

     - จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

    - คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)

    - ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป)

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

One Way ANOVA



94

ตาราง 19 (ตอ)

สมมติฐาน
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน
สถิติที่ใช

2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน มี

ความสัมพันธสามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) จํากัด

      2.1 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถ

พยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดาน

จํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)

- ปจจัยดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ

- ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ

- ปจจัยดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง

- ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ

- ปจจัยดานพนักงาน

- ปจจัยดานคาใชจายของผูใชบริการ

    

ไมสอดคลองกับ

สมมติฐาน
Multiple 

Regression
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ตาราง 19 (ตอ)

สมมติฐาน
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน
สถิติที่ใช

      2.2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถ

พยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดาน

คาใชจายในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ 

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด    

    - ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ

       

- ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ      

    - ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

   

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

Multiple 

Regression

      2.3 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการสามารถ

พยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดาน

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ 

บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

          - ปจจัยดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ

    - ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ

    - ปจจัยดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง

    - ปจจัยดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ     

 

    - ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

    - ปจจัยดานพนักงาน

    - ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง 

        กายภาพในการใหบริการ

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

ไมสอดคลองตาม

สมมติฐาน

สอดคลองสมมติฐาน

Multiple 

Regression
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 บทที่ 5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา

ความมุงหมายของงานวิจัย
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังตอไปนี้

1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุก

สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด จําแนกตามรูปแบบของกิจการ ระยะเวลาในการ

ประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ประเภทลูกคา คาใชจายในการใชบริการ การชําระ

คาบริการ ประเภทธุรกิจ/อุตสาหกรรม และประเภทของสินคาที่จัดสง

2. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

สมมติฐานในการวิจัย
1. ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจที่แตกตาง ประเภทของลูกคา

ระยะเวลาการเปดกิจการ ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน การชําระคาบริการ ประเภทของธุรกิจ 

ประเภทของสินคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ

แตกตางกัน

2. ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน ไดแก ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/

บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง, ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ, ดาน

การสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดานพนักงาน, ดานคาใชจายของผูใชบริการ, ดานการ

สรางและนําเสนอลักษณลักษณะทางกายภาพ สามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา 

ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

วิธีการดําเนินการวิจัยคนควา
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง
ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาที่ใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอ ของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัดในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 26,175 ราย 

[2548: บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด]
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กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย เปนกลุมตัวอยางที่ไดมาจากประชากรที่ใชใน

การศึกษาโดยผูศึกษากําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากผูมาใชบริการใน ในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2548 

เปนจํานวน 26,175 ราย และใชวิธีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางตามสูตร TARO YAMANE 

(YAMANE: 1976) เนื่องจากขนาดตัวอยางที่ไดเทากับ 394 ตัวอยาง และสํารองเผื่อแบบสอบถามไม

สมบูรณไว 8% หรือ 32 ตัวอยาง รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 426 ตัวอยาง โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง

ดังนี้

    ขั้นที่1 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota) ของผูที่ใชบริการขนสงสินคาในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยแบงตามรูปแบบของธุรกิจในสัดสวนที่เทากัน คือ รูปแบบบุคคลธรรมดา 213 

ตัวอยาง และรูปแบบนิติบุคคล 213 ตัวอยาง 

    ขั้นที ่2      การสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัยคนควา
ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจัย เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

โดยแบงออกเปน 3 สวนดังนี้

     สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะลูกคาในการตอบแบบสอบถาม 

ไดแก รูปแบบของกิจการ ประเภทลูกคา ระยะเวลามนการประกอบธุรกิจ ผลประกอบการเฉลี่ยตอ

เดือน ลักษณะการชําระคาบริการ ประเภทธุรกิจ ประเภทของสินคาที่จัดสง จํานวน 7 ขอ ดังนี้

ขอที่ 1 คําถามในเรื่องรูปแบบของธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 2 คําถามในเรื่องประเภทของลูกคา เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 3 คําถามในเรื่องผลประกอบการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท เรียงลําดับ (ordinal scale)

ขอที่ 4 คําถามในเรื่องการชําระคาบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นาม

บัญญัติ (Nominal scale)

ขอที่ 5 คําถามในเรื่องประเภทของธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 

(Nominal scale)

ขอที่ 6 คําถามในเรื่องประเภทของสินคาที่จัดสง เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนาน

บัญญัติ (Nominal scale) 
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ขอที่ 7 คําถามในเรื่องระยะเวลาการเปดกิจการ เปนคําถามปลายเปด (Open End) 

สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามวัดทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่ผลตอพฤติกรรมการใช

บริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ลักษณะคําถามเปนขอความเชิงบวก และเชิงลบ โดยใช

แบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) และกําหนดคามาตราจัดอันดับไว 5 ระดับ ใหผูตอบ

เลือกตอบเพียงระดับเดียว ซึ่งคําถามครอบคลุมทัศนคติเกี่ยวกับการบริการแบบประสมประสานทั้ง 8 

ดาน เปนการจัดขอมูลแบบ Semantic differential เปนคําถามแบบเลือกตอบขอเดียว ใชระดับการวัด

ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) สเกล 5 อันดับ ตั้งแต 1-5 โดยที่ 5 จะแทนความหมายเชิง

บวกที่สุด และ 1 จะแทนความหมายเชิงลบที่สุด

โดยมีระดับคะแนนเปน 5 อันดับ ดังตอไปนี้

5 คะแนน หมายถึง ดีมาก

4 คะแนน หมายถึง ดี

3 คะแนน หมายถึง ปานกลาง

2 คะแนน หมายถึง ไมดี

1 คะแนน หมายถึง ไมดีอยางมาก

การแปลผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชนี้  ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการแปลผลซึ่ง

สามารถคํานวณจากสูตรดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542:100)

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด

                                                                                      จํานวนชั้น

ชวงคะแนน = 5 – 1 = 0.80

      5

เกณฑการแปลความหมายของคะแนนตามระดับความสําคัญ ของการรับรูจริงเกี่ยวกับทัศนต

คิเกี่ยวกับการใชบริการของลูกคาหลังไดรับการใหบริการ สามารถกําหนดไดดังนี้

คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 แสดงวา มีทัศนคติที่ดีมาก

คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 แสดงวามีทัศนคติที่ดี

คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 แสดงวามีทัศนคติปานกลาง

คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 แสดงวามีทัศนคติที่ไมดี

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 แสดงวามีทัศนคติที่ไมดีอยางมาก

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ 

ของบริษัท สีาสหายขนสง (1988) จํากัด 
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ขอที่ 1 คําถามในเรื่องประเภทของการใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นาม

บัญญัติ (Nominal scale)

ขอที่  2 คําถามในเรื่องปริมาณการสงสินคา เปนระดับการวัดขอมูลประเภท 

เรียงลําดับ (ordinal scale)

ขอที่ 3 คําถามในเรื่องจํานวนครั้งในการมาใชบริการเฉลี่ยตอสัปดาห เปนคําถาม

ปลายเปด (Open End)

ขอที่  4 คําถามในเรื่องลูกคาสงสินคาถึงผูใด เปนระดับการวัดขอมูลประเภท นาม

บัญญัติ (Nominal scale)

ขอที่  5 คําถามในเรื่องหนวยนับของสินคาที่จัดสง เปนระดับการวัดขอมูลประเภท 

นามบัญญัติ (Nominal scale)

ขอที่ 6 คําถามในเรื่องคาใชจายในการจัดสงสินคา เปนคําถามปลายเปด (Open 

End)

ขอที่ 7 คําถามในเรื่องระยะเวลาการเปดกิจการ เปนคําถามปลายเปด (Open End) 

การเก็บรวบรวมขอมูล
1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู

รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐและเอกชน ดังนี้ 

1.1 เอกสารเผยแพรของกรมการขนสง

1.2 หนังสือพิมพธุรกิจ วารสารตาง ๆ  

1.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.4 ขอมูลจากอินเตอรเน็ต

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังนี้

2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

2.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพื่อใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บ

      ขอมูล

2.3 ดําเนินการเก็บขอมูลบริเวณสํานักงานเขตที่ไดรับเลือกในขั้นตอนการสุมตัวอยาง

2.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล  และการวิเคราะหขอมูลในชวง    

เดือน กันยายน พ.ศ. 2548
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การจัดการขอมูลและการวิเคราะหขอมูล
1. การวิเคราหะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic)

                   ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณาในทางสถิติความถี่ (Frequency) การหาคารอยละ 

(Percentage) ในการนําเสนอขอมูลพื้นฐาน มีรายละเอียดดังนี้

1.1 ขอมูลทั่วไปขอผูตอบแบบสอบถาม นําแบบสอบถามมาแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และนําเสนอเปนคารอยละ (Percentage)

1.2 ทัศนคติของลูกคา ใชสถิติคาคะแนนเฉลี่ย (Mean)   และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)    

                           1.3 พฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาใชสถิติความถี่ (Frequency) , คารอยละ 

(Percentage), คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)
2.1 ใชสถิติการทดสอบ (t-test) เพื่อใชทดสอบแบบสอบถามสวนที่ 1 และ

แบบสอบถามสวนที่ 3

   2.2 การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance : Ona 

way ANOVA) เพื่อใชทดสอบแบบสอบถามสวนที่ 1 และสวนที่ 3

2.3 สถิติการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อใช

ทดสอบแบบสอบถามสวนที่ 2 เรื่องทัศนคติของลูกคา

สรุปผลการวิจัยคนควา
จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด สามารถสรุปผลไดดังนี้

1.  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา
    สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

         รูปแบบของธุรกิจ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

บุคคลธรรมดา 292 คน คิดเปนรอยละ 68.5 และเปนนิติบุคคล 134 คน คิดเปนรอยละ 31.5 ตามลําดับ

     ประเภทของลูกคา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

ลูกคาประเภทลูกคาผูใชบริการทั่วไป 259 คน คิดเปนรอยละ 60.8 และเปนลูกคาประเภทตัวแทนใน

การจัดสง 167 คน คิดเปนรอยละ 39.2 ตามลําดับ

    ผลประกอบการ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีผล

ประกอบการตอเดือน มากกวา 200,000 บาทขึ้นไป จํานวน 203 คน คิดเปนรอยละ 47.7 รองลงมามี
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ผลประกอบการตอเดือน150,001-200,000 บาท จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 20.2, มีผล

ประกอบการตอเดือน 50,001-100,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 11.7, มีผลประกอบการตอ

เดือนต่ํากวา 50,000 บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ตามลําดับ  และมีผลประกอบการตอ

เดือน 100,001-150,000 บาท จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 9.4

   การชําระคาบริการ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญชําระ

คาบริการเปนเงินสด 278 คน คิดเปนรอยละ 65.3 และชําระคาบริการเปนเงินเชื่อ 148 คน คิดเปนรอย

ละ 34.7 ตามลําดับ

   ประเภทของธุรกิจ ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

ตัวแทนจําหนาย จํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 54.7 รองลงมาเปนธุรกิจบริการ จํานวน 95 คน คิด

เปนรอยละ 22.3   เปนผูผลิต จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 20.7 และธุรกิจประเภทอื่นๆ จํานวน 10

คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ

    ประเภทของสินคาที่จัดสง ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

จัดสงสินคาอุตสาหกรรม จํานวน 273 คน คิดเปนรอยละ 64.1 และเปนสินคาบริโภค/อุปโภค จํานวน 

153 คน คิดเปนรอยละ 35.9 ตามลําดับ

         ระยะเวลาการเปดกิจการ ผูใชบริการมีระยะเวลาในการประกอบกิจการเฉลี่ย 

9.28 ป โดยผูใชบริการประกอบกิจการนอยที่สุด 2 ป และผูใชบริการประกอบกิจการมากที่สุด 31 ป

             สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการที่
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ 

    พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน  426 คน    มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการ

ใหบริการในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.54 จําแนกไดดังนี้ 

 สวนประกอบของผลิตภัณฑ / การบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน    มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/การบริการ ในภาพรวมอยูในระดับ

ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 แยกเปนรายขอไดดังนี้  

ดานความรวดเร็วในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.01

ดานระยะเวลาในการจัดสง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 

คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.76
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ดานการมีศูนยกระจายสินคาเพื่อจัดสงสินคาที่ปลายทาง สามารถสรางความ

มั่นใจใหกับลูกคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี 

โดยมีคาเฉลี่ย 3.94

ดานรายละเอียดในใบรับ-สงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.05

 กระบวนการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับ

ดานกระบวนการในการใหบริการขนสงสินคาในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 โดยแยก

เปนรายขอไดดังนี้

ดานขั้นตอนในการใหบริการรับ-สงสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน  มีทัศนคติอยูในระดับที่ด ี โดยมีคาเฉลี่ย 3. 76  

 ดานขั้นตอนในการออกเอกสารใบรับ-สง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.71  

ดานระบบการขนสงสินคาถึงปลายทาง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 

ดานความคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.44

ดานปริมาณสินคาครบตามจํานวนที่จัดสงจากตนทาง แสดงใหเห็นไดวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี  โดยมีคาเฉลี่ย 3.82  

ดานความแมนยําในการจัดสงสินคาไปยังปลายทางไดอยางถูกตอง แสดงให

เห็นไดวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.77

 สถานที่ / ทําเลที่ตั้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติ

เกี่ยวกับดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.68 โดย

แยกเปนรายขอไดดังนี้

ดานความสะดวกในการมาใชบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ด ี  โดยมีคาเฉลี่ย 3.99

ดานระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ  แสดงให เห็นไดว า  ผู ตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.79  

ดานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ตอการเคลื่อนยายหรือขนถายสินคา 

แสดงใหเห็นไดวา   ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.50  
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ดานสถานที่มีพื้นที่รองรับสินคา แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.46

 การเพิ่มผลผลิต / คุณภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับ

ทัศนคติเกี่ยวกับดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมี

คาเฉลี่ย 3.57 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

การเพิ่มผลผลิตในการใหบริการ

ดานระบบการขนสงสินคามีมาตรฐาน แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69

ดานพนักงานสามารถระบุเวลาที่จัดสงสินคาถึงปลายทาง แสดงใหเห็นไดวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.55

ดานสินคามีสภาพคงเดิมหลังการจัดสง แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.37

คุณภาพในการใหบริการ

ดานความเชื่อมั่นในการใหบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.80

ดานความผิดพลาดที่เกิดจากการบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.50

ดานพนักงานใหความชวยเหลือเมื่อเกิดปญหาจากการบริการ แสดงใหเห็นได

วา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.56

  การสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดานการสงเสริมการตลาด และการใหความรูกับลูกคาในการ

ใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.95 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

ด านการโฆษณามีผลตอการมาใชบริการ  แสดงให เห็นไดว า  ผู ตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี   โดยมีคาเฉลี่ย 3.47

ดานการเขาไปเยี่ยมชมเว็บไซด www.sisahy.com แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ไมดี โดยมีคาเฉลี่ย 2.30

ดานระบบการตรวจเช็คสินคาผานอินเตอรเน็ท แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.10

 พนักงาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับดาน

พนักงานในการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.65 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้
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ดานมารยาทของพนักงานฝายบริการ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.69

ดานพนักงานใหความใสใจในรายละเอียดของสินคาที่จัดสง แสดงใหเห็นไดวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.75

ดานความรูความสามารถในเรื่องที่ใหบริการของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.58

ดานมนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.60

 คาใชจายของผูใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับ

ทัศนคติเกี่ยวกับดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ ในภาพรวมอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.60

โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

ดานการบริการคุมคากับเงินที่ตองจาย แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.77

ดานเงื่ อนไขในการชําระเงินสมเหตุสมผล แสดงให เห็นไดว า  ผู ตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.67

ดานคุณภาพในการสงสินคาคุมคากับเงินที่จาย แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.38

 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการมาใชบริการ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 426 คน มีระดับทัศนคติการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการ

ใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.32 โดยแยกเปนรายขอไดดังนี้

ดานประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการตรวจเช็ตสินคาผานทางอินเตอรเน็ท แสดง

ใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 2.97

ดานการนําอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยมาเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 

แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 3.64

ดานการปรับปรุงสถานที่/โกดัง เพื่อรองรับการจัดลงสินคา แสดงใหเห็นไดวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 426 คน มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.35

   
    สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด
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       ประเภทการใชบริการจัดสงสินคา พบวา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใชบริการขนสงสินคาแบบเบ็ดเตล็ด จํานวน 354 คน คิดเปนรอยละ 83.1 และ

ใชบริการขนสงสินคาแบบเหมาคัน จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 16.9  ตามลําดับ

         ปริมาณการสงสินคาเฉลี่ยตอครั้ง พบวา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญสงสินคา ประมาณ 10 – 100 กิโลกรัม/ครั้ง จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ

38.7  รองลงมา สงสินคาประมาณ 101 – 1,000  กิโลกรัม/ครั้ง  จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 29.8    

สงสินคา มากกวา 5,000 กิโลกรัม/ครั้ง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 14.3  สงสินคา ประมาณ 1,001 – 

5,000  กิโลกรัม/ครั้ง จํานวน 38  คน คิดเปน รอยละ  8.9 ตามลําดับ   และสงสินคาไมเกิน  10 กิโลกรัม/ครั้ง

จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.2

   จัดสงสินคาถึงผูใด พบวา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ

จัดสงสินคาถึงตัวแทนจําหนายจํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 46.0  จัดสงสินคาถึงผูบริโภค จํานวน 

170 คน คิดเปนรอยละ 39.9, และบริษัทในเครือ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 14.1 ตามลําดับ

   หนวยนับของสินคาที่จัดสง พบวา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถาม

สวนใหญใชหนวยนับตามลักษณะทางกายภาพของสินคา จํานวน 327 คน คิดเปนรอยละ 76.8 และ 

ใชหนวยนับตามปริมาณน้ําหนักของสินคา จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 23.2 ตามลําดับ

   เหตุผลในการใชบริการขนสงสินคาของ บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด 
พบวา ผูใชบริการขนสงสินคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชเพราะ การใหบริการสงสินคาได

อยางถูกตอง/ตรงเวลาจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 44.1  รองลงมาคือมีบริการที่ตอบสนองความ

ตองการ จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 23.0 , อัตราคาบริการที่สมเหตุสมผล จํานวน 81 คิดเปนรอย

ละ 19.0  และเพราะความมีชื่อเสียง จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 13.8 ตามลําดับ

2.  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานขอที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ประกอบดวย รูปแบบของธุรกิจ

ประเภทของลูกคา ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือน ลักษณะการชําระคาบริการ ประเภทของ
การประกอบธุรกิจ ประเภทของสินคา และระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกันโดยสามารถ
จําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 7 สมมติฐาน ดังนี้คือ

สมมติฐานขอที่ 1.1 รูปแบบของธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน
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              จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                               ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา รูปแบบธุรกิจที่แตกตาง

กันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

      ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา รูปแบบธุรกิจที่แตกตาง

กันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

         ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอ

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยรูปแบบธุรกิจ

แบบนิติบุคคคลมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน มากกวารูปแบบธุรกิจแบบ

บุคคลธรรมดา โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 1.36 ป

สมมติฐานขอที่ 1.2  ประเภทของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน
              จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                               ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา ประเภทลูกคาที่แตกตาง

กันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

      ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา ประเภทลูกคาที่แตกตาง

กันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

         ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ประเภทลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอ

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยประเภทลูกคา

ผูใชบริการทั่วๆไปมีพฤติกรรมดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ยาวนาน มากกวาประเภทลูกคา

ตัวแทนในการจัดสง โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 1.18 ป

สมมติฐานขอที่ 1.3 ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่แตกตางกันมี
ผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้
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                               ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา ผลประกอบการเฉลี่ยตอ

เดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

      ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา ผลประกอบการเฉลี่ยตอ

เดือนของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

         ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนของ

ลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

สมมติฐานขอที่ 1.4 ลักษณะการชําระคาบริการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                              ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห)  พบวา ลักษณะการชําระ

คาบริการที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

         ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท)  พบวา ลักษณะการชําระ

คาบริการที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ลักษณะการชําระคาบริการที่

แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

   สมมติฐานขอที่ 1.5 ประเภทของการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                              ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา ประเภทของการประกอบ

ธุรกิจ ที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน 

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว
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      ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา ประเภทของการประกอบ

ธุรกิจ ที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน 

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

      ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ประเภทของการประกอบธุรกิจ ที่

แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยธุรกิจประเภทผูผลิต มีพฤติกรรมใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอ มากกวาธุรกิจประเภทตัวแทนจําหนาย โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.122

   สมมติฐานขอท่ี 1.6 ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                              ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา ประเภทของสินคาที่จัดสงที่

แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

         ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา ประเภทของสินคาที่จัดสงที่

แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน

               ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ประเภทของสินคาที่จัดสงที่แตกตาง

กันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองตามสมมติฐาน

สมมติฐานขอที่ 1.7 ระยะเวลาการเปดกิจการที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกัน

จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถแยกเปนรายขอไดดังนี้

                              ดานจํานวนครั้งในการใชบริการ(ตอสัปดาห) พบวา ระยะเวลาการเปดกิจการ

ของลูกคา ที่แตกตางกันมีผลตอจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

      ดานคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง(บาท) พบวา ระยะเวลาการเปดกิจการ

ของลูกคา ที่แตกตางกันมีผลตอคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง (บาท) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว
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                  ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ(ป) พบวา ระยะเวลาการเปดกิจการของลูกคา 

ที่แตกตางกันมีผลตอระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานขอท่ี 2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการทั้ง 8 ดาน ไดแก ดาน
สวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง, ดาน
การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ, ดานการสงเสริมการตลาดและใหความรูกับลูกคา, ดานพนักงาน, 
ดานคาใชจายของผูใชบริการ, ดานการสรางและนําเสนอลักษณลักษณะทางกายภาพ สามารถ
พยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหาย
ขนสง (1988) จํากัด สามารถจําแนกออกเปนสมมติฐานยอยได 3 ขอ ดังนี้

สมมติฐานขอที่ 2.1 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุก
สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด

จากผลการทดสอบ โดยใชวิธีสมการความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regressions) 

ในการพยากรณทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ กับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาในดาน

จํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) ของผูมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) จํากัด พบวาผลที่ไดไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ปจจัยทางดานทัศนคติ

ของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานสวนประกอบของบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/

ทําเลที่ตั้ง ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ ดานพนักงานในการใหบริการ และ ดานราคา

และคาใชจาย ไมมีความสัมพันธเชิงซอนกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานจํานวนการใชบริการ (ครั้ง /สัปดาห) 

หมายความวา ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคา ในดานจํานวนครั้งในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง

(1988) จํากัด

      

สมมติฐานขอที่ 2.2 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบ
ลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 
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จากผลการทดสอบ โดยใชวิธีสมการความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regressions) 

ในการพยากรณทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ กับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาในดาน 

คาใชจายในการใชบริการของผูมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) 

จํากัด พบวาผลที่ไดไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ปจจัยทางดานทัศนคติของลูกคา

เกี่ยวกับการบริการในดานกระบวนการใหบริการ ดานการเพิ่มผลผลิต/คุณภาพในการใหบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธเชิงซอนกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานคาใชจายในการใชบริการ 

หมายความวา ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคา ในดานคาใชจายในการใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง

(1988) จํากัด

สมมติฐานขอที่ 2.3 ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการประเภทรถบรรทุก
สิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

จากผลการทดสอบ โดยใชวิธีสมการความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regressions) 

ในการพยากรณทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ กับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาในดาน

ระยะเวลาที่ไดมาใชบริการพบวาผลที่ไดสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ปจจัยทางดาน

ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการในดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการ

สงเสริมการตลาด และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการ มีความสัมพันธเชิงซอนกับ

แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) 

จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ สามารถอธิบายไดดังนี้

ผลการวิเคราะหจากสมการเชิงซอน พบวาหากไมมีปจจัยอื่นๆเขามาเกี่ยวของ ลูกคา

จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการอยูที่  -.588 แตหากมีปจจัยขางตนดังกลาวเขามาเกี่ยวของ จะ

ใหผลดังนี้ 

ทัศนคติดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ถาทัศนคติดานกระบวนการใหบริการเปลี่ยนแปลงไป 1 

หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงลดลง .726 หนวย
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ทัศนคติดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งเปลี่ยนแปลงไป 1 

หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .711 หนวย 

ทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานการสงเสริมการตลาดเปลี่ยนแปลงไป 1 

หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .810 หนวย 

ทัศนคติดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ใน

ดานระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ถาทัศนคติดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการเปลี่ยนแปลงไป 1 หนวย มีผลใหระยะเวลาที่มาใช

บริการ ของผูมาใชบริการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้น .439 หนวย 

โดยปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลกับแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ดานระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการผูมาใชบริการมากที่สุด ซึ่งมีคา (Beta) เทากับ .301

อภิปรายผล
จากการศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด มีประเด็นสําคัญที่นํามาอภิปรายผลดังนี้

1. ดานรูปแบบของธุรกิจที่มีผลตอพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการขนสงสินคาประเภท

รถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัดที่แตกตางกัน ในเรื่องระยะเวลาที่ไดมาใชบริการ 

(ป) แตกตางกัน ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว อาจเกิดขึ้นจากกิจกรรมของงานของธุรกิจแตละรูปแบบ ซึ่ง

ธุรกิจรูปแบบแบบนิติบุคคลมีโครงสรางสายงานที่เปนระบบแนนอน และไดมาตรฐานมากกวารูปแบบ

บุคคลธรรมดา ดวยเหตุนี้จึงทําใหรูปแบบของธุรกิจที่มีผลตอพฤติกรรมของลูกคาในเรื่องระยะเวลาที่

ไดมาใชบริการ (ป) แตกตางกัน

2. ดานประเภทของลูกคาที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคา

ประเภทรถบรรทุกสิบลอแตกตางกันจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) คาใชจายในการใชบริการตอ

ครั้ง (บาท) ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ยรรยง เหลาตระกูลงาม. (2546) ศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของลูกคาตอการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา
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ประเภทลูกคา มีความพึงพอใจตอการใชบริการขนสงสินคาทางอากาศของ บริษัทการบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ไมแตกตางกัน 

3. ทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับที่ดี ดานที่มีทัศนคติอยูในระดับดี 

คือ ดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ / การบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเล

ที่ตั้งในการใหบริการ ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการ ดานพนักงานในการใหบริการ 

ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการ 

ทัศนคติอยูในระดับปานกลาง คือ ดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา สอดคลองกับ

งานวิจัยของ วรรณนิภา เกตุสมใจ. (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค

ในการใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดอยูในระดับดี ดานทัศนคติอยูในระดับดี คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ปจจัยดาน

ราคา และปจจัยดานทําเลที่ตั้ง สวนดานที่มีระดับทัศนคติอยูในระดับปานกลาง

4. ผลจากการศึกษาทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ ไดแก ดานสวนประกอบ

ของผลิตภัณฑ/บริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้ง ดานการเพิ่มผลผลิตและ

คุณภาพ ดานพนักงาน ดานคาใชจายของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคา ในดานจํานวนครั้งในการใชบริการ (ตอสัปดาห) ประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่

สหายขนสง (1988) จํากัด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรรณนิภา เกตุสมใจ. (2546) ไดทําการศึกษา

เรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการสนามฝกซอมกอลฟในเขกรุงเทพมหานคร 

พบวา ทัศนคติดานผลิตภัณฑ ราคา ทําเลที่ตั้ง พนักงาน และดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมผูบริโภคในการใชสนามฝกซอมกอลฟที่เกี่ยวกับจํานวนครั้งที่มาใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ 

และสอดคลองกับแนวความคิดของเสรี  วงษมณฑา (2542 : 106)    กลาวไววา    ทัศนคติเปน

ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอบุคคล สิ่งของหรือความคิด ทัศนคติจึงเปนสิ่งที่จะชักนําบุคคลให

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  และอดุลย จาตุรงคกุล (2545 : 215)  กลาวไววา ทัศนคติเปนตัวแปรตัวหนึ่งใน

ศูนยสั่งการของกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค    ทัศนคติเกิดจากการเรียนรูและการปฏิบัติตอบตอกันของ

ผูบริโภคกับบุคคลอื่น

5. ผลการพยากรณทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ กับพฤติกรรมของผูใชบริการ

ขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่ไดมาใช

บริการของผูมาใชบริการประเภทรถบรรทุกสิบลอ ของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด พบวาปจจัย

ดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูใชบริการขนสง

สินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) ซึ่งมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน

ระดับมากที่สุดกับระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการ  ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิด
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ของศิริรัตน เสรีรัตน และคณะ (2546: 437 - 438) ควาดคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก

การโฆษณาของบริษัท และในปจจัยดานทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพในการใหบริการ มีความสัมพันธระดับนอยที่สุดกับระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใช

บริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของศิริรัตน เสรีรัตน และคณะ (2546: 437 - 438) ธุรกิจตองมี

การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวัง

ในดานคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากการรับบริการ โดยการเปรียบเทียบ

บริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะไมพึงพอใจหรือ

เลิกใชบริการนั้น ถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย
ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ เกี่ยวกับผลการศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมของ

ลูกคาในการใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด 

สามารถสรุปไดดังนี้

1. โดยสวนใหญผูตอบแบบสอบถามประกอบธุรกิจรูปแบบบุคคลธรรมดา ประเภท

ตัวแทนจําหนาย และจัดสงสินคาประเภทสินคาอุตสาหกรรม ซึ่งลักษณะขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่

ไดจากการวิจัยในครั้งนี้ สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาหรือนํามาวิเคราะหกลยุทธทางการตลาด

ใหสอดคลองกับลูกคากลุมเปาหมาย

2. ทัศนคติดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ/บริการในดานความรวดเร็วในการ

ใหบริการของลูกคาสวนใหญมีระดับทัศนคติที่ดีมาก ดังนั้นผูประกอบการขนสงควรใหความสําคัญใน

การพัฒนาและปรับปรุงระบบการใหบริการขนสงสินคาใหรวดเร็ว เพื่อสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดมากยิ่งขึ้น

3. ปจจัยดานทัศนคติการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน

ในระดับมากที่สุด กับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ และ

สามารถนํามาพยากรณทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวาปจจัยดังกลาวมี

ความสําคัญและเปนสิ่งกระตุนใหเกิดพฤติกรรมในการใชบริการขนสงสินคา 

4. ปจจัยดานทัศนคติในดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด ใน

ดานระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ แสดงวาผูใชบริการขนสงสินคา

ใหความสําคัญและคํานึงถึงระยะทางในการมาใชบริการขนสง เนื่องจากเปนการลดตนทุนในการจัดสง
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สินคา สรางสวนตางทางกําไรใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันในตลาดได ดังนั้นธุรกิจที่ใหบริการขนสง

สินคาที่มีสถานที่ตั้งใกลกับลูกคาหรือแหลงผลิตสินคา จะสามารถสรางแรงจูงใจในการมาใชบริการได

ยาวนานมายิ่งขึ้น

5. ปจจัยดานทัศนคติในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ

ในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมของผูใชบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอของ บริษัท สี่สหาย

ขนสง (1988) จํากัด ในดานระยะเวลาที่มาใชบริการของผูมาใชบริการ ประเภทรถบรรทุกสิบลอ ดังนั้น

ธุรกิจที่ใหบริการขนสงสินคา ควรมีการปรับปรุงพัฒนาเครื่องมือและสิ่งที่สามารถอํานวยความสะดวกแก

ลูกคาผูมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ เนื่องจากสิ่งเหลานี้เปนสิ่งกระตุนทางการตลาดซึ่งธุรกิจที่ใหบริการ

ขนสงสามารถควบคุมและจัดใหมีขึ้นได และผูใชบริการจะทําการคนหา เลือกใช และทําการประเมินผลใน

การใหบริการที่คาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเอง และตัดสินใจเลือกใชบริการที่สราง

ความพึงพอใจของเขาได

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
1. ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ

แบบประสมประสานทั้ง 8 ดานซึ่งเปนปจจัยภายในองคกรเทานั้น ในการวิจัยครั้งตอไปควรใหมีการ

ศึกษาวิจัยเปรียบเทียบระหวางทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับการบริการ กับความคาดหวังของลูกคา

เกี่ยวกับการใหบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุก

2. การขนสงสินคา เปนตนทุนที่สําคัญในการผลิตและจําหนายสินคา ซึ่งมีความออนไหว

ตอราคาน้ํามัน ในการวิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาวิจัยในเรื่องผลกระทบจากปจจัยทางดานราคา

น้ํามันตอการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุก
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ภาคผนวก

                      



ภาคผนวก ก

                      แบบสอบถามเพื่อใชในการวิจัย



แบบสอบถาม

เรื่อง ทัศนคติของลูกคาที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคา ประเภท
รถบรรทุกสิบลอ กรณีศึกษา บริษัท สี่สหายขนสง(1988) จํากัด    

คําชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม
แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาของนักศึกษาปริญญาโท โครงการธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร 

สาขาวิชาการจัดการ จัดทําขึ้นเพื่อใชในการประมวลผลงานสารนิพนธ ผูวิจัยขอความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม กรุณาอานคําถามโดยละเอียดและตอบใหครบทุกขอตามความเปนจริง 

แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย 3 สวนไดแก

ตอนที่ 1.  แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ
ตอนที่ 2.  แบบสอบถามขอมูลทางดานทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของผูใชบริการ
ตอนที่ 3. แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการขนสงสินคา ประเภท

รถบรรทุก
ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะถูกเก็บ

เปนความลับ และเปดเผยในรูปแบบของผลสรุปผลงานวิจัยเทานั้น



ตอนที่ 1: แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หนาขอความ
1. รูปแบบของธุรกิจ

 บุคคลธรรมดา  นิติบุคคล

2. ทานเปนลูกคาประเภทใด
 ตัวแทนในการจัดสง  ลูกคาผูใชบริการทั่วๆไป

3. ธุรกิจของทานมีผลประกอบการเฉลี่ยตอเดือนเทาใด
  ต่ํากวาหรือเทากับ 50,000 บาท   50,001 – 100,000 บาท
  100,001 – 150,000 บาท   150,001 – 200,000 บาท
  มากกวา 200,000 บาทขึ้นไป

4. ลักษณะการชําระคาบริการในการขนสง
 เงินสด  เงินเชื่อ

5. ทานประกอบธุรกิจประเภทใด
 ผูผลิต  ตัวแทนจําหนาย
 ธุรกิจบริการ  อื่นๆโปรดระบุ…………………

6. ประเภทของสินคาที่จัดสง
 สินคาบริโภค/อุปโภค  สินคาอุตสาหกรรม

7. กิจการของทานเปดมาแลวเปนระยะเวลา..............................ป..................................เดือน



ตอนที่ 2: แบบสอบถามขอมูลทางดานทัศนคติเกี่ยวกับการบริการของผูใชบริการ

คําชี้แจง โปรดกาเครื่องหมาย   ลงในชอง  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดตอหัวขอ

ตางๆเพียงชองเดียวเทานั้น ทานเห็นดวยหรือไม อยางไร เกี่ยวกับการใหบริการขนสงสินคา ของบริษัท 

สี่สหายขนสง(1988) จํากัด

ดานบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ
1 ความรวดเร็วในการใหบริการ

ลาชา ________ : ________ : _______ : ________ : ______ รวดเร็ว
1 2 3 4 5

2 ระยะเวลาในการจัดสงสินคา
ไมตรงตาม ________ : _______ : _______ : _______ : _______ ตรงตามกําหนด

กําหนด 1 2 3 4 5

3 การมีศูนยกระจายสินคาเพื่อจัดสงสินคาที่ปลายทางสรางความมั่นใจใหกับลูกคา
นอยที่สุด ________ : _______ : ________ : _______ : _______ มากที่สุด

1 2 3 4 5

4 รายละเอียดในใบรับ-สงสินคา
ไมระบุอยาง ________ : _______ : ________ : _______ : _______ ระบุอยาง

ชัดเจน 1 2 3 4 5 ชัดเจน

ดานกระบวนการใหบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ
1 ขั้นตอนในการใหบริการรับ-สงสินคา
ยุงยาก _______ : ________ : ________ : _______ : ______ งาย

1 2 3 4 5

2 ขั้นตอนในการออกเอกสารใบ-รับสง
ลาชา _______ : ________ : ______ : ________ : _______ รวดเร็ว

1 2 3 4 5

3 ระบบการขนสงสินคาถึงปลายทาง
ลาชา _______ : ________ : ________ : ______ : ________ รวดเร็ว

1 2 3 4 5



4 ความคลองตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ขาดความ _______ : ________ : ________ : _______ : _______ มีความคลอง
คลองตัว 1 2 3 4 5 ตัวมาก

5 ปริมาณสินคาครบตามจํานวนที่จัดสงจากตนทาง
ไมครบตาม _______ : ________ : _______ : _______ : _______ ครบตาม

จํานวน 1 2 3 4 5 จํานวน
6 ความแมนยําในการจัดสงสินคาไปยังปลายทางไดอยางถูกตอง

ผิดพลาด _______ : ________ : ________ : _______ : _______ ถูกตอง
1 2 3 4 5

ดานสถานที่/ทําเลที่ตั้งในการใหบริการขนสงสินคา
1 ความสะดวกในการมาใชบริการ

ไมสะดวก _______ : ________ : ________ : ______ : ________ สะดวก
1 2 3 4 5

2 ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ
ไกล _______ : ________ : ________ : ______ : ________ ใกล

1 2 3 4 5

3 ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ตอการเคลื่อนยายหรือขนถายสินคา
ไมเหมาะสม _______ : ________ : _______ : _______ : ________ เหมาะสม

1 2 3 4 5

4 สถานที่มีพื้นที่รองรับสินคา
ไมเพียงพอ _______ : ________ : _______ : _______ : ________ เพียงพอ

1 2 3 4 5

ดานการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพในการใหบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ
ดานการเพิ่มผลผลิต

1 ระบบการขนสงสินคามีมาตรฐาน
ต่ํากวา _______ : ________ : _______ : _______ : ________ ไดมาตรฐาน

มาตรฐาน 1 2 3 4 5



2 พนักงานสามารถระบุเวลาที่จัดสงสินคาถึงปลายทางอยางไร
ไมชัดเจน _______ : ________ : _______ : _______ : ________ ชัดเจน

1 2 3 4 5

3 สินคามีสภาพคงเดิมหลังการจัดสง
แตกตาง _______ : _______ : _______ : _______ : _________ มีสภาพคงเดิม

ไปจากเดิม 1 2 3 4 5

ดานคุณภาพ

4 ความเชื่อมั่นในการใหบริการ
ขาด _______ : ________ : _______ : _______ : ________ มีความเชื่อมั่น

ความเชื่อมั่น 1 2 3 4 5

5 ความผิดพลาดที่เกิดจากการบริการ
มีความ _______ : ________ : _______ : _______ : _______ ไมเคยผิดพลาด

ผิดพลาด 1 2 3 4 5

6 เมื่อเกิดปญหาจากการบริการ พนักงานใหความชวยเหลืออยางไร
ไมกระตือ _______ : ________ : _______ : _______ : ________ กระตือรือรน

รือรน 1 2 3 4 5

ดานการสงเสริมการตลาด และการใหความรูกับลูกคาในการใหบริการขนสงสินคา
1 การโฆษณามีผลตอการมาใชบริการของทาน

นอย _______ : ________ : _______ : _______ : ________ มาก
1 2 3 4 5

2 ทานเคยเขาไปเยี่ยมชมเว็บไซด www.sisahy.com

ไมเคย _______ : ________ : _______ : _______ : ________ เคย
1 2 3 4 5

3 ทานเชื่อใจกับระบบการตรวจเช็คสินคาผานทางอินเตอรเน็ท
ไมเชื่อใจ _______ : ________ : _______ : _______ : ________ เชื่อใจ

1 2 3 4 5



ดานพนักงานในการใหบริการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ
1 มารยาทของพนักงานฝายบริการ

ไมสุภาพ _______ : _______ : _______ : _______ : _________ สุภาพ
1 2 3 4 5

2 พนักงานใหความใสใจในรายละเอียดของสินคาที่จัดสง
นอย _______ : ________ : _______ : _______ : ________ มาก

1 2 3 4 5

3 ความรูความสามารถในเรื่องที่ใหบริการของพนักงาน
นอย _______ : ________ : _______ : _______ : ________ มาก

1 2 3 4 5

4 มนุษยสัมพันธและอัธยาศัยของพนักงาน
ไมดี _______ : ________ : _______ : _______ : ________ ดี

1 2 3 4 5

ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการในการขนสงสินคาประเภทรถบรรทุกสิบลอ
1 การบริการคุมคากับเงินที่ตองจาย

ไมคุมคา _______ : ________ : _______ : _______ : ________ คุมคา
1 2 3 4 5

2 เงื่อนไขในการชําระเงินสมเหตุสมผลหรือไม
ไม

สมเหตุสมผล _______ : ________ : _______ : _______ : ________ สมเหตุสมผล
1 2 3 4 5

3 คุณภาพในการสงสินคาคุมคากับเงินที่จาย
ไมคุมคา _______ : ________ : _______ : _______ : ________ คุมคา

1 2 3 4 5



ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในการใหบริการขนสงสินคา

1 ประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการตรวจเช็คสถานะสินคาผานทางอินเตอรเน็ท
นอย _______ : _______ : _______ : ________ : ________ มาก

1 2 3 4 5

2 การนําอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยมาเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ไมนํามาใช _______ : _______ : _______ : _______ : _________ นํามาใช

1 2 3 4 5

3 การปรับปรุงสถานที่/โกดัง เพื่อรองรับการจัดลงสินคา
ไมดี _______ : _______ : _______ : _______ : _________ ดี

1 2 3 4 5

ตอนที่ 3: แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุก

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หนาขอความ

1. ประเภทของการใชบริการจัดสงขนสงสินคา ประเภทรถบรรทุกสิบลอ บริษัท สี่สหายขนสง (1988) 
ที่ใชบอยที่สุด
 ขนสงสินคาแบบเบ็ดเตล็ด  ขนสงสินคาแบบแหมาคัน

2. ปริมาณการสงสินคาเฉลี่ยตอครั้ง
 สงสินคา ไมเกิน 10 กิโลกรัม/ครั้ง
 สงสินคา ประมาณ 10 - 100 กิโลกรัม/ครั้ง
 สงสินคา ประมาณ 101 - 1,000 กิโลกรัม/ครั้ง
 สงสินคา ประมาณ 1, 001 - 5,000 กิโลกรัม/ครั้ง
 สงสินคา มากกวา 5, 000 กิโลกรัม/ครั้ง

3. จํานวนครั้งที่ทานมาใชบริการขนสงสินคาเฉลี่ยสัปดาหละ......................ครั้ง

4. โดยสวนใหญแลวทานสงสินคาถึงผูใด
 ผูบริโภค  บริษัทในเครือ
 ตัวแทนจําหนาย



5. หนวยนับของสินคาที่ทานจัดสง
 ตามลักษณะทางกายภาพของสินคา
 ตามปริมาณน้ําหนักของสินคา

6. คาใชจายในการใชบริการขนสงสินคาประมาณ………………..บาทตอครั้ง

7. ทานมาใชบริการที่บริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัดแหงนี้มาแลวประมาณ………ป….....เดือน

8. ทานใชบริการขนสงสินคาของบริษัท สี่สหายขนสง (1988) จํากัด เพราะเหตุใดมากที่สุด (ตอบขอเดียว)
 มีชื่อเสียง
 มีบริการที่ตอบสนองความตองการ
 ใหบริการสงสินคาไดอยางถูกตองและตรงเวลา
 อัตราคาบริการที่สมเหตุสมผล
 อื่นๆโปรดระบุ............................................

ขอขอบพระคุณ ที่ทานสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม



ภาคผนวก ข
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม



R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)

                                                   N of

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables

      SCALE      126.8500   114.3359    10.6928         33

Reliability Coefficients

N of Cases =     40.0                    N of Items = 33

Alpha =    .7543



ภาคผนวก ค
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม





รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม

              รายชื่อ                                           ตําแหนงและสถานที่ทํางาน

1.  รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน ประธานกรรมการบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  (ประสานมิตร)

2. รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา กรรมการบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  (ประสานมิตร)



ประวัติยอผูวิจัย

                      



ประวัติยอผูวิจัย

ชื่อ-ชื่อสกุล นางสาวสัญสิณี ศรีอินทร

วันเดือนปเกิด 4 สิงหาคม 2522

สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร

สถานที่อยูปจจุบัน 4236/30 ซ. ประดู 1 ถนนเจริญกรุง แขวงบางโคล

เขตบางคอแหลม กรุงเทพมหานคร 10120

ประวัติการศึกษา

พ.ศ. 2540 มัธยมศึกษาตอนปลาย สาขาคณิต-อังกฤษ

โรงเรียนสายปญญาในพระบรมราชินูปถัมภ

พ.ศ. 2544 เศรษฐศาสตรบัณฑิต สาขาการคาระหวางประเทศ

มหาวิทยาลัยหอการคาไทย

พ.ศ. 2549 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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