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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภค

ท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองโดยทําการศึกษาทัศนคติสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) ของผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง รวมท้ังส้ิน 20 คน แบงออกเปน 3 กลุม ไดแก 
พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และผูบริหารระดับสูง 5 คน โดยประกอบดวย 
7 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจาหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) และ กระบวนการ (Process) และทําการนําเสนอแนวทางการใหบริการแกผูประกอบการ
เพื่อนําไปปรับใชปรับปรุงในการใหบริการตอไป 

 
คําสําคัญ: ทัศนคติ / ปจจัยทางการตลาด / การใหบริการ / รถเฮ๊ียบ 
 
86 หนา 



ง 

 
สารบัญ 

 
 

หนา 
กิตติกรรมประกาศ ข 
บทคัดยอ ค 
สารบัญตาราง ช 
สารบัญภาพ ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 1 

1.2  คําถามงานวิจยั 3 

1.3  วัตถุประสงคการวิจัย 3 

1.4  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 3 

1.5  ขอบเขตของการวิจยั 3 

1.5.1  ขอบเขตดานประชากร 4 

1.5.2  ขอบเขตดานเนื้อหา 4 

1.5.3  ขอบเขตดานพื้นท่ี 4 

1.5.4  ขอบเขตดานเวลา 4 

1.6  นิยามศัพท 4 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 6 

2.1  เคร่ืองจักรกลท่ีใชยกและขนถายวัสดท่ีุใชในงานกอสราง 6 

2.1.1  ความเปนมาของรถเฮ๊ียบ 6 

2.1.2  ขนาดและการใชงาน 7 

2.1.3  กฎหมายและขอกําหนดเก่ียวกับการใชงานรถเฮ๊ียบ 8 

2.2  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 10 

2.2.1  ความหมายของทัศนคติ 10 

2.2.2  องคประกอบของทัศนคติ 11 

2.2.3  ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ (Attitude Formation) 12 

2.2.4  ประเภทของทัศนคติ 13 



จ 

สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 14 

2.4  ทฤษฎีการตลาดแบบสวนประสม (Marketing Mix) 17 

2.4.1  ดานผลิตภัณฑ (Product) 18 

2.4.2  การจัดจาํหนาย (Place or Distribution) 20 

2.4.3  การกําหนดราคา (Price) 21 

2.4.4  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 22 

2.4.5  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 23 

2.4.6  ดานกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment  
and Presentation) 23 

2.4.7  ดานกระบวนการ (Process) 23 

2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 24 

2.5.1  ความหมายของการบริการ 25 

2.5.2 ลักษณะการบริการ 26 

2.5.3  เคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการ 27 

2.5.4  คุณภาพการใหบริการ 27 

2.6  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 29 

2.7  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 31 

บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 38 

3.1  รูปแบบการดําเนินงานวจิัย 38 

3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 39 

3.3  เคร่ืองมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 41 

3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 43 

3.5  การวิเคราะหขอมูล 43 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 44 
 
 
 



ฉ 

สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 45 

4.1  ขอมูลทั่วไป 45 

4.2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 
ในการใชบริการรถเฮ๊ียบในจงัหวัดระยอง 47 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 68 

5.1  สรุปผลการวิจัย 68 

5.1.1  สวนประสมทางการตลาดในการใชบริการรถเฮ๊ียบ 68 

5.1.2  ดานผลิตภัณฑ (Product) 69 

5.1.3  การจัดจาํหนาย (Place or Distribution) 70 

5.1.4  การกําหนดราคา (Price) 71 

5.1.5  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 73 

5.1.6  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 74 

5.1.7  ดานกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment  
and Presentation) 76 

5.1.8  ดานกระบวนการ (Process) 77 

5.2  ขอจํากัดในงานวจิัย 78 

5.3  ขอเสนอแนะ 79 

5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 79 

5.3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 80 

บรรณานุกรม 81 

ประวัติผูวิจัย 86 

     



ช 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หนา 
2.1 ระหางปลอดภยักรณีทํางานใกลเสาไฟฟา 10 
2.2 ตัวแปรท่ีไดรับการคัดเลือกใชในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา 28 
2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 31 
3.1 การเลือกและแบงกลุมตัวอยาง 40 
4.1 อุตสาหกรรมของผูใชบริการ 45 
4.2 วัตถุประสงคในการบริการรถเฮ๊ียบคืออะไร 46 
4.3 รถเฮ๊ียบท่ีเลือกใชบริการมีขนาดเทาไร 46 
4.4 ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบอยางไร เชน ขนาดบรรทุก กําลังยก  

ระยะยก มีกระเชา สภาพการใชงานใหม จํานวนรถท่ีมีใหบริการ 47 
4.5 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการควรมีความทันสมัยและอุปกรณในการใหบริการ 

ครบหรือไม 48 
4.6 ในกระบวนการยกและขนยายควรไดรับประกันความเสียหายของสินคาในระหวาง 

การสงหรือไม อยางไร 48 
4.7 ทานสามารถรองขอการใชบริการรถเฮ๊ียบอยางเรงดวนอยางไร ใชระยะเวลา 

ในการรองขอกี่วัน 49 
4.8 ทานคิดวาบริการรถเฮ๊ียบ เชน การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรงเวลา เปนอยางไร 49 
4.9 ทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพท่ีทานจะเลือกใชด ี

ควรเปนอยางไร 50 
4.10 ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใชบริการเปนอยางไร 51 
4.11 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสม 

กับการใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด 51 
4.12 ทานมีความคิดเห็นวาราคาควรรวมพนักงานขับรถและผูใหสัญญาณมือท่ีผาน 

การอบรมมาแลวดวยหรือไม หรืออยากใหจางแยกราคาเทาไหร 53 
4.13 ราคาท่ีทานเหน็สมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลาควรจายเทาไหรอยางไร 53 
 



ซ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.14 ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่งในแตละรอบที่ใหราคาถูก (จายเงินสด)  

ส่ิงไหนท่ีจะดงึดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 54 
4.15 ทานคิดวาการจองรถโดยผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหน 

นี่สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากนั เพราะเหตุใด 54 
4.16 ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจ 

เลือกใชบริการหรือไมอยางไร 56 
4.17 ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบันมีความเหมาะสม สะดวกสบาย 

หรือไมอยางไร 56 
4.18 ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถามขอมูลและการขอรับการบริการควรใช 

ชองทางใด 57 
4.19 ทานรูจักผูใหบริการรถเฮ๊ียบท่ีใชในปจจบัุนอยางไร 57 
4.20 ทานใชชองทางใดในการคนหา เปรียบเทียบราคา ขอมูลผูใหบริการรถเฮ๊ียบ 58 
4.21 ทานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะเปนการดึงดูดใหทานใชบริการ 58 
4.22 ทานคิดวาพนกังานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงาน 

ควรเปนอยางไร 59 
4.23 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบัตขิองพนักงานท่ีขับรถเฮ๊ียบ  

ควรเปนอยางไร 59 
4.24 ทานคิดวาข้ันตอนในการติดตอขอใชบริการควรเปนอยางไร เพื่อใหทานไดรับ 

คําแนะนํา ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก 61 
4.25 หากผูบริการสงรถไดถูกตอง ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับการตัดสินใจ 

ในการเลือกใชบริการของทานอยางไร 62 
4.26 ความคิดเหน็ทานเปนอยางไรเม่ือกระบวนการติดตอขอบริการซอมบํารุงและ 

เปล่ียนรถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก 63 
4.27 ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮ๊ียบ  

บริการของทานหรือไม อยางไร 64 
 



ฌ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
 

ตาราง  หนา 
4.28 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจ 

ในการเลือกใชบริการอยางไร 64 
4.29 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับ 

การใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร 65 
4.30 ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนํา 

เกี่ยวกับ 66 
4.31 การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพ่ิมข้ึนหรือไมอยางไร 67 

 
  



ญ 

 
สารบัญภาพ 

 
 

ภาพ  หนา 
2.1 สวนประกอบรถเฮี๊ยบ 7 

2.2 รูปแบบการใหบริการรถเฮ๊ียบ 8 

2.3 สวนประสมการตลาด 7P’s 24 

 



1 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ภายใตแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 12 ในประเด็นการพัฒนาพื้นที่
เศรษฐกิจ กําหนดการพัฒนาพื้นที่บริเวณชายฝงทะเลตะวันออกโดยมุงเนนการพัฒนาฟนฟูพื้นท่ี
บริเวณชายฝงทะเลตะวันออกใหเปนฐานการผลิตอุตสาหกรรมหลักของประเทศท่ีขยายตัวอยางมีสมดุล 
มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับศักยภาพของพื้นท่ีบนพื้นฐานการมีสวนรวมและไดรับการยอมรับจาก
ชุมชน มีโครงสรางพนฐานดานการขนสง ระบบสาธารณูปโภคสาธารณูปการ บริการสังคม และ
การจัดการส่ิงแวดลอมท่ีมีคุณภาพและท่ัวถึง สามารถสนับสนุนการดารงชีวิตและการประกอบอาชีพ
ของประชาชน ควบคูกับการพัฒนาภาคการผลิตตาง ๆ ไดอยางเกื้อกูลและยั่งยืน (แผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12, 2560) 

การพัฒนาโครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor 
Development) ใหเปนเขตเศรษฐกิจช้ันนําของอาเซียน ดาเนินการใน 3 จังหวัดภาคตะวันออก ไดแก 
จังหวัดชลบุรี ระยอง และฉะเชิงเทรา ซ่ึงจะมีการแบงเปนเขตอุตสาหกรรม เขตพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน 
เขตท่ีอยูอาศัย โดยจังหวัดระยองถูกกําหนดใหเปนเมืองนานาชาติมาตรฐานโลก นาอยูท่ีสุดในอาเซียน 
เมืองธุรกิจอุตสาหกรรมที่ทันสมัย เนนการวิจัยดานอาหาร ไบโออีโคโนมี และปโตรเคมี เคมีภัณฑท่ี
เปนมิตรตอส่ิงแวดลอม ซ่ึงจะประกอบไปดวย Super Cluster/Cluster ท่ีใชเทคโนโลยีข้ันสูงและเปน
อุตสาหกรรมแหงอนาคต พรอมกับอุตสาหกรรมเปาหมายอีก 10 ประเภท (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง 
พ.ศ. 2561-2564, 2560) คือ 5 อุตสาหกรรมเดิมท่ีมีศักยภาพ (First S-Curve) คือ ยานยนตสมัยใหม 
อิเล็กทรอนิกสอัจฉริยะ ทองเท่ียวไฮเอนดและเชิงสุขภาพ เกษตรเทคโนโลยีชีวภาพ และแปรรูป
อาหาร กับ 5 อุตสาหกรรมอนาคต (New S-Curve) คือ หุนยนตเพ่ือการผลิต การบินและโลจิสติกส 
เช้ือเพลิงชีวภาพ-เคมีชีวภาพ ดิจิตอล และอุตสาหกรรมการแพทยครบวงจร โดยมุงหวังใหพื้นท่ีดังกลาว
เปนแหลงลงทุนหลักของประเทศโดยจะขยายพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมรองรับการลงทุนเช่ือมการลงทุน
สูระเบียงเศรษฐกิจตะวันตกและทวาย และเช่ือมโยงทางน้ําไปถึงชายฝงทะเล นโยบายดังกลาว รัฐบาล
จะเสริมสรางศักยภาพดานการคา การลงทุนใหจังหวัดระยองอยางมหาศาล (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง 
พ.ศ. 2561-2564, 2560)    
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ภาพรวมเศรษฐกิจจังหวัดระยองในปจจุบันวา จากขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สภาพัฒน) ป 2559 ระบุวา จังหวัดระยองมีผลิตภัณฑมวลรวม
จังหวัด (GPP) อยูท่ี 897,117 ลานบาท โดยสัดสวนโครงสรางเศรษฐกิจมี 19 เซ็กเตอร แยกเปน ภาค
เกษตร 2.3% อุตสาหกรรม 80.4% และบริการ 17.3% ขณะท่ีรายไดตอคนตอหัว (GPP per Capita) อยูท่ี 
1,009,496 บาท/คน/ป ซ่ึงเปนอันดับท่ี 1 ของประเทศ จากประชากร 889,000 คน โดยภาคอุตสาหกรรม
ขยายตัว 4.1% จากปริมาณการใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรม คาดขยายตัว 5.1% ซ่ึงขยายตัวตอเนื่องจาก
ป 2561 ท่ีคาดขยายตัว 2% ตามความตองการที่เพิ่มข้ึนของผูประกอบการรายใหม ๆ จากการสงเสริม
การลงทุน โดยในเขตอีอีซีมีการชะลอตัวจากป 2560 จากการผลิตไฟฟาและจําหนายเองในเขตนิคม
อุตสาหกรรม ขณะเดียวกันอีกปจจัยหนึ่ง คือ ทุนจดทะเบียนภาคอุตสาหกรรมในป 2562 คาดขยายตัว 
5.3% ซ่ึงโตข้ึนจากป 2561 เนื่องดวยเศรษฐกิจโลกฟนตัว และโครงการอีอีซีท่ีทําใหเกิดการลงทุนเพิ่มข้ึน 
โดยอุตสาหกรรมท่ีมีการลงทุนมากท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดแก เคมีภัณฑและผลิตภัณฑเคมี การทําเคร่ืองมือ
หรืออุปกรณการแพทย และผลิตยานพาหนะและอุปกรณ เชนเดียวกับจํานวนโรงงานอุตสาหกรรมท่ี
ป 2562 คาดมีท้ังส้ิน 3,188 โรงงาน เพิ่มข้ึนจากปกอนประมาณ 62 โรงงาน คิดเปน 2% (ประชาชาติ
ธุรกิจออนไลน, 2562) 

นอกจากเหนือจากการเติบโตและขยายโรงงานอุตสาหกรรมใน จังหวัดยังมีการสนับสนุน
โครงสรางพื้นฐานจากรัฐบาล เชน โครงการกอสรางมอเตอรเวยสายพัทยา–มาบตาพุด โครงการพัฒนา
ทาอากาศยานอูตะเภาใหเปนทาอากาศยานพาณิชยแหงท่ี 3 เพื่อผลักดันประเทศไทยใหเปนศูนยกลาง
การขนสงทางอากาศของภูมิภาคและรองรับการเปดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และแบงเบาผูโดยสาร
จากสนามบินสุวรรณภูมิและดอนเมือง และโครงการลงทุนในระบบรถไฟรางคูขนาดมาตรฐาน 
(Standard Gauge) เสนทางหนองคาย-นครราชสีมา-ทาเรือแหลมฉบัง-มาบตาพุด ระยะทาง 737 
กิโลเมตร เปนการพัฒนาโครงขายทางรถไฟท่ีทันสมัยท่ีเช่ือมตอกับรถไฟความเร็วสูงจากตอนใตของ
ประเทศจีนท่ีเมืองเวียงจันทร ประเทศลาว นอกจากนี้การเตรียมความพรอมในการรองรับการสงเสริม
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวและบุคลากรผูยายถ่ินฐานเพื่อเขามาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมใน
จังหวัดระยองก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสงผลใหธุรกิจการกอสรางในจังหวัดระยองยังคงเติบโตอยาง
ตอเนื่อง (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง พ.ศ. 2561-2564, 2560) 

ในกระบวนการอุตสาหกรรม และการกอสรางมีการใชงานอุปกรณ เคร่ืองจักรตาง ๆ 
มากมาย แตงานดังกลาวมีการใชงานในการยกและขนยายวัสดุ ในงานกอสราง ขนยายสินคาขนาดเล็ก 
ท่ีมีพื้นท่ีในการทํางานจํากัด น้ําหนักไมมากนักมักใชเครนติดรถบรรทุก ทําใหเกิดการใหบริการให 
เชา ยืมเครนติดรถบรรทุก เกิดขึ้นในหลายพื้นที่โดยเฉพาะความตองการในการใชงานเนื่องจาก
การพัฒนาและเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมและการกอสรางในจังหวัดระยอง 
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จากความเปนมาดังกลาว ผูวิจัยจึงเกิดความสนใจในการศึกษาเรื่องการศึกษาทัศนคติ
สวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง เพื่อใหผูประกอบการ
ดานการใหบริการรถเฮ๊ียบปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและกระบวนการในการประกอบธุรกิจไดเหมาะสม 
คุมคาและเกิดประสิทธิภาพแกผูประกอบการและผูบริโภค 

 
 

1.2  คําถามงานวิจัย 
1. ผูใชบริการมีทันคติตอปจจัยสวนผสมการตลาดในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบใน

จังหวัดระยองเปนอยางไร 
2. ผูประกอบการควรมีแนวทางการใหบริการอยางไรเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการ

ของผูใชบริการ 
 
 
1.3  วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนผสมการตลาดในการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

2. เพื่อเสนอแนวทางในการใหบริการแกผูประกอบการท่ีใหบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัด
ระยอง 
 
 
1.4  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบถึงทัศนคติสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีตอบสนองตอความตองการ
ของผูใชบริการในการใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

2. เปนฐานขอมูลใหแกผูประกอบการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองในการปรับปรุงคุณภาพ
และบริการของรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 
 
 
1.5  ขอบเขตของการวิจัย 

สําหรับงานวิจัยปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีใชในการตัดสินใจใชบริการรถเฮี๊ยบใน
จังหวัดระยองมีขอบเขต มีขอบเขตงานวิจัย ดังนี้ 
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1.5.1  ขอบเขตดานประชากร 
ศึกษาจากความคิดเห็นจากกลุมประชากรตัวอยางท่ีใชบริการรถเฮ๊ียบในพ้ืนท่ีจังหวัด

ระยอง แบบไมเจาะจงจํานวน 20 คน ดวยวิธีการเลือกหนวยตัวอยางแบบเจาะจง ( Purposive sampling) 
หรือการหนวยเลือกตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ ( Judgment Sampling )  
 

1.5.2  ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยคร้ังนี้มุงเนนไปท่ีการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยอง โดยเร่ิมจากการเก็บขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการวาอุตสาหกรรมแบบไหนท่ีทําการใช
บริการดานนี้ และในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ ผูใชบริการมีการคํานึงถึงองคประกอบอะไรบางท่ี
ถูกนํามาพิจารณาในการเลือกใชรถเฮ๊ียบโดยอางอิงคําถามโดยยึดตามหลักสวนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product), ดานราคา (Price), ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion), 
ดานชองทางการจัดจาหนาย (Place), ดานบุคลากร (People), ดานกระบวนการใหบริการ (Process), 
ดานกายภาพ (Physical) ท่ีมีอิทธิพลตอความตองการของผูใชบริการรถเฮ๊ียบ  
 

1.5.3  ขอบเขตดานพื้นท่ี 
พื้นที่ในการเกบ็ขอมูลคือประชากรผูใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

 
1.5.4  ขอบเขตดานเวลา 
ระยะเวลาในการศึกษาเก็บขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ใชระยะเวลาตั้งแตเดือนสิงหาคม - เดือน

กันยายน พ.ศ. 2562 ระยะเวลาในการทําวิจัยรวมท้ังส้ินประมาณ 3 เดือน 
 
 
1.6  นิยามศัพท 

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัด
ระยอง หมายถึง การยอมรับรูความตองการ แสวงหาขอมูล ประเมินทางเลือกและตัดสินใจใชบริการ
รถเฮ๊ียบ 

2. คุณลักษณะสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
อาชีพ รายได ระดับการศึกษา 
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3. รถเฮ๊ียบ (Haib) หมายถึง รถบรรทุกท่ีติดต้ังเครนสําหรับยกส่ิงของซ่ึงมีช่ือเรียกอยาง
เปนทางการแตกตางกันออกไปเชน Boom Truck (USA), Truck Loader Crane (Japan), Vehicle Loading 
(Australia) 

4. สวนผสมทางการตลาด หมายถึง กลยุทธทางการตลาดของการใชบริการรถเฮ๊ียบ 
5. ลูกคา หมายถึง ผูจางหรือเชาบริการรถเฮ๊ียบ 
6. การตัดสินใจ คือ กระบวนการสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชหรือไมใชสินคา

หรือบริการนั้น ซ่ึงการรับรูขอมูลพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมีสวนชวยในการตัดสินใจใช
สินคาหรือบริการ การรับรูขอมูลในเชิงบวกจะสงผลตอการตัดสินใจใชสินคาหรือบริการ แตใน
ตรงกันขามถาผูบริโภครับรูขอมูลในเชิงลบจะสงผลทําใหผูบริโภคตัดสินใจท่ีไมใชบริการ 

7. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การประมวลผลของผูรับบริการ
จากการไดรับบริการจึงแลวนามาการเปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีรับรูจริงจากการใหบริการ 

8. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
ส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงถึงความไม
พึงพอใจ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา การศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภค
ท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง โดยนักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัย
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล ซ่ึงทําการศึกษารวบรวมทฤษฎี แนวคิด และ งานวิจัยเกี่ยวของ เพื่อ
ประกอบเปนแนวทางในการศึกษาโดยมีหัวขอดังตอไปนี้    

2.1  เคร่ืองจักรกลท่ีใชยกและขนถายวัสดท่ีุใชในงานกอสราง 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.4  ทฤษฎีการตลาดแบบสวนประสม (Marketing Mix) 
2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
2.6  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.7  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

2.1 เครื่องจักรกลที่ใชยกและขนถายวัสดุที่ใชในงานกอสราง 

2.1.1  ความเปนมาของรถเฮีย๊บ 
รถเฮี๊ยบ มาจากคํายอท่ีใชโดยท่ัวไปของ Hydrauliska Industri AB ซ่ึงเปน บริษัท ท่ีกอต้ังข้ึน

ในเมือง Hudiksvall ประเทศสวีเดนเมื่อปพ. ศ. 2487 โดย Eric Sundin ผูผลิตอุปกรณสกีซึ่งมองหา
วิธีการใชเครื่องยนตรถบรรทุกของรถเครนขับเคลื่อนโดยใชระบบไฮโดรลิค เฮียรคิดคนรถเครน 
ไฮดรอลิกแหงแรกของโลกที่ติดต้ังเครน 2490 ในอีกดานหนึ่งของทะเล Bothnian ในเมือง Raisio 
ประเทศฟนแลนดในเวลาเดียวกันพี่นองสามคนคือ Mikko Mauno และ Martti Terho ไดพัฒนา
เคร่ืองขุดเจาะแบบใชสลับสายแบบใชทางกล (Cablelift) ซ่ึงใชรถกวานดานหนาของรถบรรทุกซึ่ง
เปนไปได ใชโครงสรางตาง ๆ ของแพลตฟอรม ในปพ. ศ. 2492 พวกเขาเริ่มสราง Multilift เพื่อผลิต
อุปกรณการจัดการภาระของพวกเขา ภายหลังไดนําระบบน้ีมาพัฒนาเพิ่มเติมในดานวิศวกรรม เพ่ือนํา 



7 

 

มาใชในงานกอสราง และงานปาไม จนแพรหลายเขาไปสูวงการปาไม วงการกอสราง และอุตสาหกรรม
ท่ัวโลก แมแตประเทศรอบขางของประเทศไทย ก็เรียกติดปากกันวารถเฮ๊ียบเชนกัน  

2.1.2  ขนาดและการใชงาน 
รถเฮ๊ียบท่ีโดยท่ัวไปมีท้ังแบบ 6 ลอ, รถเฮี๊ยบ 10 ลอ, รถเฮ๊ียบ 12 ลอ ในแตละขนาด 

ขนาดท่ัวไปของรถเฮ๊ียบ ท่ีเราสามารถพบเห็นไดแก 
1. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน ติดกระเชาสูง 18 เมตร 
2. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน 3 ตัน กวาง 2.50 เมตร ยาว 6.50 เมตร 
3. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน 5 ตัน กวาง 2.50 เมตร ยาว 6.50 เมตร 
การใชงานรถเฮี๊ยบ จะใชขนของที่มีน้ําหนัก เชน รถเฮี๊ยบยกเครื่องจักร รถเฮี๊ยบยก

อุปกรณกอสราง รถเฮ๊ียบยกตูคอนเทนเนอร รถเฮ๊ียบยกมวนสายไฟ รถเฮ๊ียบยกตนไมใหญ รถเฮ๊ียบ 
ยกโครงหลังคา รถเฮ๊ียบยกถังน้ํามัน รถเฮี๊ยบยกเหล็ก รถเฮ๊ียบยกปูน รถเฮ๊ียบยกอิฐมวลเบา รถเฮ๊ียบ 
ยกอิฐบล็อก รถเฮ๊ียบยกโฟลคลิฟท และใชงานในดานอ่ืนๆอีกมากมาย รถเฮ๊ียบโดยทั่วไปมีอุปกรณ
ดังภาพท่ี 2.1 
 

 
ภาพท่ี 2.1 สวนประกอบรถเฮี๊ยบ 
ท่ีมา: วิศวกรรมสถานแหงประเทศไทย (2561) 
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ดวยคุณสมบัตดิังกลาวกลุมอุตสาหกรรมกอสราง โรงงานอุตสาหกรรมและการขนสง
มีความตองการใชงานรถเฮ๊ียบแตไมตองการลงทุนซ้ือเนื่องจากราคาแพงเมื่อเทียบกับการใชงานระยะส้ัน
ของแตละโครงการจึงเกดิการใหบริการในรูปแบบการเชารถเฮ๊ียบข้ึนซ่ึงการใหบริการรถเฮ๊ียบแสดง
ดังภาพท่ี 2.2 
 

 
ภาพท่ี 2.2 รูปแบบการใหบริการรถเฮ๊ียบ 
ท่ีมา: https://www.token-thailand.com/truckcrane 

2.1.3  กฎหมายและขอกําหนดเกี่ยวกับการใชงานรถเฮี๊ยบ 
ตามกฎกระทรวงกําหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัย

อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางานเกี่ยวกับเคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552 และ
กฎหมายความปลอดภัยท่ีเกี่ยวของไดกําหนดใหรถเฮ๊ียบอยูในประเภทเคร่ืองจักรเกี่ยวกับการขนยาย 
ซ่ึงเรียกวาปนจั่น ในการใชงานจึงมีขอกําหนด กฎหมายท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ (กฎกระทรวงกําหนดมาตรฐาน
ในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัยอาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางานเกี่ยวกับ
เคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552) 
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1. คาความปลอดภัย (Safety Factor) หมายความวา อัตราสวนระหวางแรงดึงท่ีลวดสลิง
และอุปกรณประกอบการยกรับไดสูงสุดตอแรงดึงของลวดสลิงและอุปกรณประกอบการยกท่ีอนุญาต
ใหใชงานไดอยางปลอดภัย มีสมการดังนี้ 
 

คาความปลอดภัย (Safety Factor) = แรงดึงท่ีลวดสลิงและอุปกรณฯยกรบัไดสูงสุด (Breaking Strength)
แรงดึงของลวดสลิงและอปุกรณฯ ทีอ่นญุาตใหใชงานไดอยางปลอดภัย  

 
2. ตองมีการตรวจสอบความปลอดภัยของอุปกรณและเคร่ืองจักร โดยการตรวจสอบ

จะดําเนินการการตรวจพิจารณาความเรียบรอยของชิ้นสวนหรือกลไกการทํางานของเคร่ืองจักร ปนจั่น 
และหมอน้ํา ตามท่ีกําหนดไวในคูมือของผูผลิต 

3. การทดสอบ หมายความวาการตรวจสอบและทดลองใชงานช้ินสวนอุปกรณหรือ
กลไกการทํางานของอุปกรณเพื่อความถูกตองโดยวิศวกร ผูซ่ึงไดรับใบอนุญาตเปนผูประกอบวิชาชีพ
วิศวกรรมควบคุมตามกฎหมายวาดวยวิศวกร ตามพระราชบัญญัติวิศวกร พ.ศ. 2542 

4. ในการประกอบ การทดสอบ การใช การซอมบํารุง และการตรวจสอบปนจั่นหรือ
อุปกรณอ่ืนท่ีนํามาใชกับปนจั่น นายจางตองปฏิบัติตามรายละเอียดคุณลักษณะหรือคูมือการใชงานท่ี
ผูผลิตกําหนดไว หากไมมีรายละเอียดคุณลักษณะหรือคูมือการใชงานดังกลาว นายจางตองปฏิบัติ
ตามรายละเอียด คุณลักษณะหรือคูมือการใชงานท่ีวิศวกรไดกําหนดข้ึนเปนหนังสือ 

5. นายจางตองจัดใหมีการทดสอบและการตรวจสอบการติดต้ังปนจั่น ตามรายละเอียด
คุณลักษณะและคูมือการใชงานของผูผลิตโดยวิศวกรกอนการใชงาน และจัดทํารายงานการตรวจสอบ
และการทดสอบ ซ่ึงมีลายมือช่ือวิศวกรรับรอง เก็บไวใหพนักงานตรวจแรงงานตรวจสอบได 

6. ในกรณีท่ีมี การหยุดใชงานปนจั่นต้ังแต 7 เดือนข้ึนไปตองจัดใหการทดสอบและ
การตรวจสอบใหมกอนนํามาใชงานใหม 

7. การทดสอบสวนประกอบและอุปกรณของปนจั่นปละไมนอยกวา 1 คร้ังตามประเภท
และลักษณะของงาน ตามหลักเกณฑประกาศกรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน เร่ือง หลักเกณฑ
และวิธีการทดสอบสวนประกอบและอุปกรณของปนจั่น พ.ศ. 2554 

8. ในการทํางานของปนจั่น ตองดําเนินการตอไปนี ้
 ควบคุมใหมีลวดสลิงเหลืออยูในมวนลวดสลิงไมนอยกวา 2 รอบ ตลอดเวลาท่ีปนจั่น

ทํางาน 
 จัดใหมีชุดล็อกปองกันลวดสลิงหลุดจากตะขอของปนจั่นและทําการตรวจสอบให

อยูในสภาพท่ีใชงานไดอยางปลอดภัย 
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 ใหสวนท่ีเคล่ือนท่ีของปนจั่นหรือสวนท่ีหมุนไดของปนจั่นอยูหางจากส่ิงกอสราง
หรือวัตถุอ่ืนในระยะท่ีปลอดภัย 

 หามนายจางใหลูกจางใชปนจั่นท่ีชํารุดเสียหาย หรือปนจั่นท่ีอยูในสภาพท่ีไมปลอดภัย 
9. กรณีท่ีนายจางใหลูกจางใชปนจั่นใกลสายไฟฟา นายจางตองควบคุมดูแลใหลูกจาง

ปฏิบัติ ดังตารางท่ี 2.1 
 

ตารางท่ี 2.1 ระหางปลอดภยักรณีทํางานใกลเสาไฟฟา 
แรงดันไฟฟา ระยะหางระหวางสายไฟฟากับปนจ่ัน 

ไมเกิน 50 กิโลโวลต  ไมนอยกวา 3 เมตร 
เกิน 50 กิโลโวลต  3 เมตร+ระยะหางเพิ่ม 1 ซม.ตอ 1 กิโลโวลตท่ีเพิ่ม 
ท่ีมา: กฎกระทรวงกาํหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัยอาชวีอนามัย 

และสภาพแวดลอมในการทํางานเกีย่วกบัเคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552 
 

10. ผูควบคุมและผูใหสัญญาณปนจั่นตองผานการอบรมหลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane 
Operator), ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane 
Supervisor) 

11. ลูกจางใช อุปกรณคุมครองความปลอดภัยสวนบุคคลที่ไดมาตรฐานและเหมาะสม
กับประเภทและชนิดของงาน ตลอดเวลาท่ีทํางาน ไดแก หมวกนิรภัย, ถุงมือผาหรือถุงมือหนัง และ
รองเทานิรภัย 

12. รถเครนหนักกวารถบรรทุกท่ัวไปอยูประมาณ 3 เทา เพราะฉะน้ันคํานวณพื้นท่ีใช
งานใหดีกอนจะนํารถเฮ๊ียบหรือเครนเขาไปใชงานในพื้นท่ีนั้น ๆ 

2.2  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

2.2.1  ความหมายของทัศนคติ 
การศึกษาเกี่ยวกับความหมายของทัศนคติ พบวา มีนักคิด นักวิชาการ หลายทานให

ความคํายามไวดังนี้ 
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รุงนภา ไดใหความเห็นวา  ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือ
เหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง ซ่ึงสงตอการพฤติกรรมการแสดงออกในเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลนั้นๆ 
(รุงนภา, 2536) 

กชกร เปยวงค  อธิบายคําวา ทัศนคติ คือ เคร่ืองมือท่ีใชในการกําหนดรูปแบบพฤติกรรม
ของบุคคลท่ีตอบสนองตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงความรูสึกนั้นสามารถเปนไดท้ังทางบวกและทางลบ (กชกร, 
2553) จะพอใจหรือไมพอใจก็ได ข้ึนอยูกับความพรอมของจิตใจ ซึ่งเกิดจากประสบการณที่ไดรับ 
สภาวะความพรอมจะเปนตัวกําหนดการกระทําของบุคคลหรือเหตุการณท่ีเกี่ยวของกับบุคคลนั้น 
ทัศนคติเปนส่ิงท่ีสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือจากภาษาท่ีแสดงออกมา 

ปยมาภรณ ชวยชูหนู ใหความหมายวาทัศนคติหมายถึง การจูงใจตอแนวโนมเพื่อ
ตอบสนองอยางเจาะจงตอส่ิงท่ีเกิดข้ึน ทัศนคติคือ สภาวะท่ีพรอมของบุคคลจะแสดงการกระทําออกมา
ไมวาจะเปนในรูปแบบของการสนับสนุนหรือรูปแบบของการตอตานตอบุคคล สถานการณสถาบัน 
หรือแนวความคิด (ปยมาภรณ , 2559) 

จากการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของทัศนคติ สามารถสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรู 
ความเขาใจ ความรูสึก ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเปนผลมาจาก ประสบการณ หรือ ส่ิงแวดลอม
ท่ีมีแนวโนมสงผลใหบุคคลแสดง มีปฏิกิริยา ตอ การกระทํานั้น ๆ ในทางท่ีเห็นดวยหรือไมเห็นดวย 
โดยทัศนคติเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับหรือเห็นไดอยางชัดเจน ตองใชการแปลความหมาย หรือ การแสดงออก 
ถึงจะรูทัศนคติของคนๆนั้น 

2.2.2  องคประกอบของทัศนคต ิ
การศึกษาเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ พบวา มีนกัคิด นักวิชาการไดอธิบายไวดังนี ้
Henry ไดเสนอแนวคิดวาองคประกอบของทัศนคติประกอบดวย 3 องคประกอบ 

(Henry, 1995) คือ  
1. องคประกอบทางความคิด หรือการรับรูเปนความเช่ือความรูหรือความเขาใจ เกี่ยวกับ

ส่ิงใด เชน ตราสินคา ซ่ึงความเช่ือในวัตถุเดียวกันอาจจะแตกตางกันไดในแตละบุคคล 
2. องคประกอบดานความรูสึกคือความรูสึกโดยรวมในเร่ืองของความชอบ และอารมณ

ท่ีมีตอวัตถุนั้น ๆ เชน อาจเกิดจากผลของการประเมินในคุณสมบัติหลาย ๆ คุณสมบัติของสินคาก็ได
เร่ืองของความรูสึกนั้นข้ึนอยูกับ บุคคลและสถานการณดวย 

3. องคประกอบดานพฤติกรรม คือแนวโนมในการกระทําหรือการแสดงออก ความโนม
เอียงท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ 
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Schiffman and Kanuk ไดใหความหมายของทัศนคติวา เปนความโนมเอียงที่เกิดจาก
การเรียนรูทําใหมีพฤติกรรมลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง (Schiffman and Kanuk, 2000) 
และไดกําหนดองคประกอบทัศนคติไว 3 สวน ดังนี้ 

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) คือความรู (Knowledge) การรับรู 
(Perception) ความเช่ือ (Beliefs) อาจแตกตางกันไปในแตละบุคคล ซ่ึงในสวนของความเร็วและการรับรู
จะไดรับจากประสบการณและขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ หลายแหลงขอมูล และความรูนี้จะมีผลกระทบ
ตอความเช่ือ (Beliefs) 

2. สวนของความรูสึก (Affective component) จะสะทอนอารมณ (Emotion) หรือ
ความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคท่ีมีตอความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เชน ในเรื่องความชอบและอารมณ
ท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ 

3. สวนของพฤติกรรม (Conative component หรือ Behavior หรือ Doing) จะสะทอน
ถึงแนวโนมจะมีพฤติกรรมของผูบริโภค หรือแนวโนมการกระทําท่ีแสดงออกหรือความโนมเอียงท่ี
จะซ้ือสินคาจากทัศนะท่ีเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติสรุปไดวา ทัศนคตินั้น มีองคประกอบตาง ๆ 
ท่ีจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ืออยางตอเนื่องนั้น ผูบริโภคจะตองมีความรูความเขาใจ มีการรับรู
และมีความเช่ือท่ีเกี่ยวของกับ สินคา ซ่ึงจะทําใหเกิดความชอบตามมาและจะมีแนวโนมท่ีเปนไปได
ในการที่จะตัดสินใจซ้ือสินคานั้น ๆ 

2.2.3  ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ (Attitude Formation) 
การศึกษาเกี่ยวกับของปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ พบวา มีนักคิด นักศึกษา ไดอธิบายไว

ดังนี้ 
สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล กลาววา ทัศนคติเปนผลอันเกิดมาจากปจจัยตาง ๆ ระสบการณ

สวนบุคคล (Personal Experience) ทัศนคติของผูบริโภคกอตัวข้ึนมาเนื่องจากผลการเรียนรูของบุคคล 
(สิริภา, 2556) องคประกอบหลายประการในประสบการณของบุคคลกระทบตอการกอตัวของทัศนคติ 
ดังนี้ 

1. ความตองการและส่ิงจูงใจท่ีบุคคลมีอยูนั้นมีสวนรวมอยูมากทีเดียว ขณะท่ีผูบริโภค
ไมชอบราคาสูงแตก็ชอบสินคาคุณภาพสูง ทัศนคติอันเกิดจากการเรียนรูจะทําใหผูบริโภคนิยมชมชอบ
ในส่ิงท่ีตรงกับความตองการและส่ิงจูงใจทางรางกายหรือทางอารมณ 

2. จํานวนประเภทและความเช่ือถือไดของขาวสารที่ผูบริโภคสะสมมามีอิทธิพลตอ
การกอตัวของทัศนคติ อาจกลาวไดวาทัศนคติทั้งหมดของผูบริโภคเกิดจากขาวสารเปนสวนใหญ 
ยิ่งถาผูบริโภครูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือรานคามากขึ้นเทาใดก็จะเปนการงายเขาที่จะทําใหเขาเกิด
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ความคิดเห็นข้ึน โดยปกติผูบริโภคท่ีมีทัศนคติไมม่ันคงมักเกิดจากกการท่ีเขามีขาวสารไมเพียงพอหรือ 
ไมถูกตอง 

3. สภาพของการที่จะเลือกนึกเห็นภาพพจนของผูบริโภค ซ่ึงก็สืบเนื่องมาจากประสบการณ
สวนตัวของเขาก็มีอิทธิพลตอการกอตัวของทัศนคติเชนกัน ผูบริโภคมีแนวโนมท่ีจะละเลยไมประเมิน
ราคาสินคาในรานคาปลีกซ่ึงแมวาสินคาบางรายจะขายราคาสูงมาก ถาเขานึกเห็นภาพของรานคานี้วา
เปนรานคาท่ีขายของราคายอมเยา 

4. บุคลิกภาพท่ีผูบริโภคไดพัฒนาขึ้นมาในตัวเองกระทบตอทัศนคติของเขาผูบริโภค
บางคนมีความรูสึกธรรมดาในบางทัศนคติ แตในบางทัศนคติเขามีความรูสึกออนไหวไดงาย คุณสมบัติ
ตาง ๆทางบุคลิกภาพของผูบริโภคบางคนติดอยูกับทัศนคติหนึ่ง แตบางคนอาจผูกติดหรือสัมพันธ
กับทัศนคติอ่ืน ๆ 

5. ผูบริโภคมีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีสอดคลองกับความปรารถนาท่ีตนมีอยู ผูบริโภค
รายไดต่ําที่ตองการขยับตนเองสูข้ันท่ีมีรายไดปานกลาง มีแนวโนมท่ีจะเลียนแบบทัศนคติของบุคคล
รายไดข้ันกลางที่มีตอรถยนต บานและสไตลของการแตงกาย ซ่ึงความจริงขอนี้จะกระทบไป ถึงแบบ
ของการตัดสินใจซ้ือของบุคคลเหลานั้น 

จากการศึกษาเกี่ยวกับของปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ สรุปไดวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ 
ประกอบดวย ความตองการและส่ิงจูงใจ จํานวนประเภทและความเช่ือถือไดของขาวสาร สภาพของ
การท่ีจะเลือกนึกเห็นภาพพจนของผูบริโภค บุคลิกภาพท่ีผูบริโภคไดพัฒนาข้ึนมาในตัวเอง และผูบริโภค
มีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีสอดคลองกับความปรารถนาท่ีตนมีอยู 

2.2.4  ประเภทของทัศนคต ิ
การศึกษาเกี่ยวกับประเภทของทัศนคติ พบวามีนักคิดนักวิชาการ ไดอธิบายไดดังนี ้
วิภาวรรณ มโนปราโมทย ไดใหความเห็นวาทัศนคติสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท 

(วิภาวรรณ, 2556) โดยทัศนคติประกอบไปดวย 
1. ทัศนคติทางเชิงบวก คือทัศนคติท่ีทําใหบุคคลแสดงออก รูสึกหรือมีอารมณในดานดี

ตอบุคคลอ่ืนหรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงรวมไปถึงองคกรสถาบัน หนวยงาน และการดําเนินงานขององคการ
อ่ืน ๆ เชน กลุมชาวเกษตรกรจะมีทัศนคติทางบวก รูสึกดีตอสหกรณการเกษตร และใหการสนับสนุน
และรวมมือโดยเขาเปนสมาชิก และรวมมือในกิจกรรมตาง ๆ ยางสมํ่าเสมอ เปนตน 

2. ทัศนคติทางเชิงลบ หมายถึง ทัศนคติท่ีสรางความรูสึกในทางที่เส่ือมเสีย และไมได
รับความไววางใจหรือเช่ือถือ อาจมีความระแวงเคลือบแคลงและสงสัย รวมทั้งอาจจะเกลียดชังตอ
บุคคลใดบุคคลหน่ึง รวมไปถึงการเกลียดชังตอเร่ืองราวหรือปญหา หรือหนวยงาน สถาบัน องคการ 
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และการดําเนินงานขององคการ เปนตน เชน พนักงานบางคนอาจจะมีทัศนคติในเชิงลบตอองคการ 
อันกอใหเกิดอคติข้ึนจนเกิดเปนการตอตานกฎระเบียบขององคการอยูเสมอ 

3. ทัศนคติท่ีไมมีการแสดงออกทางความคิดเห็นของบุคคลในเร่ืองตาง ๆ หรือปญหา
รวมท้ังตอตัวบุคคล สถาบัน หนวยงาน องคการ อยางส้ินเชิง เชน การที่นักศึกษาบางทานมีทัศนคติ
โดยไมมีความคิดเห็นตอปญหาเรื่องกฎวาดวยเรื่องของเครื่องแบบทัศนคติ ท้ัง 3 อยางนี้ แตละบุคคล
อาจมีเพียงอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางก็ได ข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดท่ีม่ันคงในความเช่ือ หรือ
คานิยมท่ีมีตอคนใดคนหนึ่ง การกระทํา ส่ิงของ หรือสถานการณตาง ๆ 

จากการศึกษาเกี่ยวกับประเภทของทัศนคติ สรุปไดวา ทัศนคติ แบงออกเปน 3 ประเภท 
คือ ทัศนคติทางเชิงบวก ทัศนคติทางเชิงลบ และทัศนคติท่ีไมมีการแสดงออกทางความคิดเห็นของ
บุคคลในเร่ืองตาง ๆ 

2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทํา การคนหา 

การคิด การซ้ือ การใช การประเมินผลในสินคาและบริการ ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความตองการของ
บุคคล หรือเปนข้ันตอนซ่ึงเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซ้ือ การบริโภคและบริการของผูบริโภค 
เพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของบุคคล  

พรวิรัตน ท่ังสุข ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภควา การกระทําของแตละบุคคลท่ี
เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคา และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการ
ตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนกอน และท่ีเปนตัวกําหนดใหเกิดการกระทําตาง ๆ ข้ึน  (พรวิรัตน, 2552) 

กมลรัตน สัตยาพิมล ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคคนสุดทาย ไมวาจะเปนบุคคลหรือครัวเรือนท่ีซ้ือสินคาและบริการสําหรับการบริโภคสวนตัว 
การกระทําท่ีผูบริโภคแสดงออก ไดแก การคนหา การเลือกซ้ือ การเลือกใช การประเมินผลในการใชสอย
ผลิตภัณฑนั้น ๆ รวมถึงการบริการที่ผูบริโภคพึงไดหรือพึงจะไดรับ ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนท่ีคาดวา
จะสนองตอความตองการของผูบริโภคนั้น ๆ ได (กมลรัตน, 2552) 

บุรฉัตร ถาวร ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง
กระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลว และมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว ประเด็น
สําคัญของคําจํากัดความขางตนก็คือ กระบวนการตัดสินใจท่ีมีมาอยูกอนแลว (precede) ส่ิงท่ีมีมา
กอนเหลานี้ หมายถึง ลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีวา ในขณะน้ัน (บุรฉัตร, 2554) 
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ชนิตตา ชัยประสาน ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (searching) การซื้อ (purchase) การใช (using) การประเมินผล 
(evaluating) และการใชจาย (disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการ
ของเขา หรืออาจหมายถึงกระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อทําการ
ประเมินผล (evaluating) การจัดหา (acquiring) การใช (using) และการใชจาย (disposing) เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ รูปแบบจําลองของพฤติกรรมผูบริโภค (ชนิตตา, 2553) 

พรวิรัตน ท่ังสุข ไดอธิบายไววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการท่ีเกิดส่ิงกระตุนท่ีทําใหเกิดความตองการ 
ส่ิงกระตุนจะผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะ
นําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (พรวิรัตน, 2552) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอน แลวจึงทําใหเกิด 
การตอบสนอง โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา ทฤษฎี เอส อาร (S – R Theory) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี 
ดังนี้ 

1. ส่ิงกระตุน อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกายและภายนอกรางกาย ซ่ึงนักการตลาด
จะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุน ถือวา
เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผล หรือดานจิตวทิยาหรืออารมณ
ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

 ส่ิงกระตุนทางการตลาด เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถควบคุมและตองจัด
ใหมีข้ึน ซ่ึงจะเกี่ยวของกับสวนประสมการตลาด ประกอบดวย 

1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 

2) ส่ิงกระตุนดานราคา เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 
หรือลอใจกลุมเปาหมาย 

3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑ
ใหท่ัวถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือเปนการกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 

4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาอยางสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม และการสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลท่ัวไป เพื่อกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 
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 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ เปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภคท่ีอยูภายนอกองคกร 
ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและการเมือง 
วัฒนธรรม 

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา 
(black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ดังนี้ 

 ลักษณะของผูซ้ือ ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 1) ปจจัย
ดานวัฒนธรรม 2) ปจจัยดานสังคม 3) ปจจัยดานจิตวิทยา 4) ปจจัยสวนบุคคล 5) ปจจัยดานสถานการณ 
6) ปจจัยดานเทคโนโลยี ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะไดกลาวถึงตอไปในหัวขอปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ือ ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ 1) การรับรูปญหา 
2) การคนหาขอมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตดัสินใจซ้ือ 5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผูซ้ือ ผูบริโภคจะมี
การตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 การเลือกผลิตภัณฑ เชน การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา ผูบริโภคมีทางเลือกคือนมสด
กลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

 การเลือกตราสินคา เชน ถาผูบริโภคเลือกซ้ือนมสดกลองจะเลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต 
หนองโพ มะลิ เปนตน 

 การเลือกผูขาย เชน ผูบริโภคจะเลือกซ้ือจากหางสรรพสินคาใดหรือรานคาใด 
 การเลือกเวลาในการซื้อ เชน ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา กลางวัน หรือเย็นในการซ้ือ

นมสดกลอง 
 การเลือกปริมาณการซื้อ เชน ผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือ

หนึ่งโหล 
กมลรัตน สัตยาพิมล ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภควา พฤติกรรม

ผูบริโภคจะเกิดข้ึนเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ (กมลรัตน, 2552) ดังนี้ 
1. สังคมและกลุมตาง ๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้น

ทางสังคม กลุมอางอิง ครอบครัว เปนตน 
2. สภาพทางจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความเชื่อ

ท่ียึดม่ัน เปนตน 
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3. ขาวสารขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน เปนตน 
ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานส่ือตาง ๆ  ไมวาจะเปนการโฆษณาผานส่ือโทรทัศน 
วิทยุ เปนตน หรืออาจผานส่ือทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 

4. สภาวะการณตาง ๆ ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานท่ี โอกาส เงื่อนไขในการซ้ือ เปนตน 

2.4  ทฤษฎีการตลาดแบบสวนประสม (Marketing Mix) 
Kotler ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือ

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได บริษัทมักจะนามาใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
และความตองการของลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย แตเดิมสวนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค 4 ตัว
แปรเทานั้น (4Ps) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือชองทางการจัดจาหนายผลิตภัณฑ 
(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตัวแปร ไดแก 
บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหสอดคลอง
กับแนวคิดท่ีสําคัญทางการตลาดสมัยใหม โดยเฉพาะอยางยิ่งกับธุรกิจทางดานการบริการ ดังนั้นจึง
รวมเรียกไดวาเปนสวนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps (Kotler, 2008) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ ศุภร เสรีรัตน ไดกลาวไววา แนวความคิด
เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดสาหรับธุรกิจการใหบริการ (Market Mix) ในหนังสือการบริหารการตลาด
ยุคใหมนั้น ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) จะเปนลาดับข้ันโดยพบวาผูบริโภค
ท่ีผานกระบวนการตัดสินใจ 7 ข้ันตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) หรือ 7Ps นั่นเอง (ศิริวรรณและคณะ, 2541) 

เสรี วงษมณฑา ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
การท่ีกิจการมีสินคาและ/หรือบริการไวตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกพวกเขาได ท้ังนี้ราคาของสินคาและ/หรือบริการอยูในระดับท่ีผูบริโภคยอมรับได
และยินยอมท่ีจะจาย (Willing to pay) มีชองทางการจัดจําหนายท่ีเหมาะสมลูกคาสามารถเขาถึงได
อยางสะดวกสบาย อีกท้ังมีความพยายามจูงใจเพื่อใหลูกคาเกิดความสนใจตัดสินใจซ้ือสินคาและ/
หรือบริการอยางถูกตอง (เสรี, 2542) 

สุดาดวง เรืองรุจิระ ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือองคประกอบ
หรือปจจัยท่ีสําคัญในการดาเนินงานทางดานการตลาด เนื่องจากเปนส่ิงท่ีกิจการสามารถทําการควบคุมได 
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โดยพ้ืนฐานของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะประกอบดวย 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจาหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 
4Ps แตสาหรับธุรกิจบริการ จะมีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) เพ่ิมเขามาอีก 3 ปจจัย คือ 
ดานบุคคล (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
และดานกระบวนการ (Process) รวมเรียกไดวาเปน 7Ps (สุดาดวง, 2543) 

จากแนวคิดผูเชี่ยวชาญดานการตลาดชั้นนําของโลก ไดใหแนวคิดสวนประสมทาง
การตลาดสาหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่
ใหบริการซ่ึงเปนธุรกิจท่ีแตกตางสินคาอุปโภคและบริโภคท่ัวไป จําเปนจะตองใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) 7 อยาง หรือ 7P's ในการกําหนดกลยุทธการตลาดท่ีนิยมตามแนวคิดศาสตราจารย 
ฟลลิป ค็อตเลอร ประกอบดวย 

2.4.1  ดานผลิตภัณฑ (Product)  
ผลิตภัณฑเปนองคประกอบหนึ่งซ่ึงเปนสวนประกอบหลักของการประกอบธุรกิจ เปน

ส่ิงท่ีธุรกิจทําการขายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยแบงออกเปนผลิตภัณฑที่ สัมผัสได 
และ สัมผัสไมได การบริการถือเปนหนึ่งในผลิตภัณฑเชนกัน สินคาและการบริการนั้นตองจําเปนท่ี
จะตองมีคุณคาและเกิดประโยชนตอลูกคาถึงจะสรางมูลคาใหกับธุรกิจได (Etzel, Walker and Stanton, 
2001) เปนปจจัยที่จะแสดงวากิจการพรอมจะทาธุรกิจได กิจการนั้นจะตองมีส่ิงท่ีจะเสนอขาย อาจเปน
สินคาท่ีมีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนองความตอง การได การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้น 
นักการตลาด มักจะศึกษาผลิตภัณฑในรูปของผลิต ภัณฑเบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึง ตัวสินคา 
บวกกับความพอใจและผลประโยชนอ่ืนท่ีผูบริโภคไดรับจากการซ้ือสินคานั้นผูบริหารการตลาดจะตอง
มีการปรับปรุงสินคาหรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาใหสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย โดย
เนนถึงการสรางความพอใจใหแกผู บริโภคและสนองความตองการของผูบริโภคเปนสําคัญใน
การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ จะตองศึกษาปญหาตาง ๆ ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตัวผลิตภัณฑ โดย
คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ มีดังนี้ 

1. คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) ความพึงพอใจของลูกคาสวนหนึ่งมาจากการ
ท่ีสินคามีคุณภาพดีตรงกับความตองการ คุณภาพของสินคาในตลาดมีหลายระดับ สินคาท่ีมีคุณภาพ
ดีนั้นจะสงผลทําใหเหนือกวาคูแขง สินคาท่ีมีคุณภาพแยจะสงผลใหลูกคาไมเกิดการซ้ือซํ้า สินคาท่ีมี
คุณภาพดีเกินไปจะทําใหราคาสูงทําใหผูบริโภคบางสวนไมสามารถซ้ือได ดังนั้นจึงจําเปนท่ีจะตอง
คํานึงถึงถึงระดับคุณภาพใหดีกอนปลอยออกไปสูตลาด 
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2. ลักษณะทางกายภายของสินคา (Physical Characteristics of Goods)  สินคาสามารถ
มีการรับรูและมองเห็นไดจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก รูป รส กล่ิน  สัมผัส เสียง เชน ลักษณะรูปราง
ของผลิตภัณฑ รูปแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  

3. ช่ือเสียงของผูขายหรือตราสินคา (Brand) แบรนด หมายถึง ภาพลักษณ สัญลักษณ 
ที่แสดงถึงความเอกลักษณและความแตกตางของผูขายเพ่ือเปนปจจัยสนับสนุนกิจกรรมการตลาด การท่ี
มีแบรนดท่ีดียอมกอใหเกิดความเช่ือม่ัน (Trust) และ ความจงรักภักดีในแบรนด (Loyalty) สงเสริม
ใหการขายเปนไปไดอยางงายข้ึน 

4. บรรจุภัณฑ (Packaging) การออกแบบส่ิงบรรจุ หรือ ส่ิงท่ีหอหุมผลิตภัณฑ เพื่อให
เกิดการรับรู การมีบรรจุภัณฑท่ีดีจะสงผลทําใหสินคามีความโดดเดน นาใชงาน เปนแรงจูงใจให
ผูบริโภคตัดสินใจการซ้ือสินคานั้น ๆ ดังนั้น บรรจุภัณฑจึงจําเปนตองมีความโดดเดน และ แสดงถึง
ตําแหนงผลิตภัณฑสินคา (Positioning) ท่ีชัดเจน 

5. การออกแบบ (Design) ลักษณะ รูปแบบ การบรรจุหีบหอ เปนปจจัยสําคัญใน
การออกแบบซ่ึงมีผลกระทบตอผูบริโภคโดยการออกแบบท่ีดีนั้นจําเปนตองคํานึงถึงความตองการของ
ผูบริโภคเปนหลัก เชน มีเหมาะสมตอการใชงาน เปนตน  

6. การรับประกัน(warranty) ธุรกิจท่ีดีควรมีการรับประกันสินคา เพราะ เปนส่ิงสําคัญ
ท่ีชวยใหลดความเส่ียงจากการซ้ือสินคาหรือการใชบริการของลูกคาและยังเปนการสรางความเช่ือม่ัน
ใหแกลูกคา การรับประกันท่ีดีควรมีขอมูลท่ีสมบูรณ เชน ระบุวาตองรองเรียนท่ีไหน มีระยะเวลาที่
รับผิดชอบ และ บอกใหลูกคารูลวงหนากอนซ้ือหรือใชบริการ  

7 สีของผลิตภัณฑ (Color)  สีเปนส่ิงจูงใจท่ีชวยใหลูกคา เกิดการรับรู และ สนใจใน
ผลิตภัณฑ เปนหนึ่งในหลักจิตวิทยาที่ชวยทําสินคาสามารถขายได  

8. การใหบริการ (Serving) การบริการท่ีดีและมีคุณภาพจะทําใหลูกคารูสึกพอใจเปน
หนึ่งในปจจัยหลักท่ีสงผลตอการเลือกบริโภคสินคา สินคาท่ีมีการบริการท่ีดีมีโอกาสที่จะกระตุนให
ลูกคากลายมาซ้ือใหมหรือใชงานอีกคร้ัง  

9. วัตถุดิบ (Raw Material) ผูผลิตสามารถตัดสินใจใชวัตถุดิบท่ีหลากหลายในการผลิต
ขึ้นอยูกับความตองการของผูบริโภคและตนทุนในการผลิต วัตถุดิบบางช้ินท่ีผูบริโภคตองการอาจหา
ไดยากท้ังนี้ข้ึนอยูกับความสามารถในการจัดหาวัตถุดิบอีกดวย 

10. ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Product Safety) ความปลอดภัยเปนส่ิงสําคัญท่ีผูผลิต
หรือผูใหบริการควรท่ีจะคํานึงถึง ผลิตภัณฑท่ีไมปลอดภัยอาจทําใหผูท่ีทําการบริโภคเกิดอันตรายได 
จําเปนตองมีการตรวจเช็คหรือหามาตรการปองกันใหดีกอนท่ีจะปลอยสินคาสูทองตลาด 
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11. มาตรฐาน (Standard) การผลิตสินคาและผลิตภัณฑจําเปนตองมีการกําหนดมาตรฐาน
ในการผลิตข้ึนและเคร่ืองมือการผลิตตองมีความเปนมาตรฐานเพ่ือชวยในการควบคุมคุณภาพและ
ความปลอดภัยใหแกผูบริโภคได 

12. ราคา (Price) ผูบริโภคจะยอมบริโภคสินคาเม่ือสินคามีราคาท่ีเหมาะสม ราคาท่ีมีอยู
อยูนั้นตองคุมคากับประโยชนท่ีไดรับมา การตั้งราคาไมจําเปนตองกําหนดราคาสูงหรือตํ่าแตเปนราคา
ท่ีผูบริโภคเกิดการรับรูในคุณคา (Perceived Value) 

13. ความเขากันได (Compatibility) การออกแบบผลิตภัณฑตองมีควมสอดคลองกันกบั
ความตองการของลูกคา และสามารถนําไปใชไดดีในทางปฏิบัติโดยไมเกิดปญหาในการใชงาน 

14. คุณคาผลิตภัณฑ (Product Value) เปนผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชผลิตภัณฑโดย
ผูบริโภคทําการเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในผลิตภัณฑวามากกวาราคาหรือตนทุนท่ีจายไป
หรือไม 

15. ความหลากหลายของสินคา (Variety) ผูบริโภคมีความตองการสินคาท่ีแตกตางกัน
ผูผลิตจึงจําเปนท่ีจะตองมีสินคาท่ีหลากหลายเพื่อรองรับกับความตองการของผูบริโภค 

2.4.2  การจัดจําหนาย (Place or Distribution)  
ผลิตภัณฑที่ผูผลิตผลิตขึ้นมาไดนั้น ถึงแมวาสถานที่ตั้งสําหรับขายสินคาเปนถือเปน

ส่ิงสําคัญ การมีตําแหนงท่ีตั้งท่ีเหมาะสมเปนส่ิงสําคัญสําหรับการดําเนินธุรกิจเพราะจะทําใหสราง
ความไดเปรียบกับคูแขงเปนอยางมาก ชองทางการจัดจําหนายมีความสําคัญตอการเลือกใชงานของ
ลูกคา หลังจากที่ผูบริโภคไดทราบขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑโฆษณาจนเกิดความสนใจอยากท่ีลองใชงาน 
ถาชองทางการติดตอไมเอ้ืออํานวยลูกคาอาจทําการเปล่ียนใจไปใชของท่ีอ่ืนท่ีติดตอไดสะดวกกวา 

การจัดจําหนายเปนเร่ืองท่ีซับซอน แตก็เปนส่ิงจําเปนท่ีตองศึกษาการจัดจาหนายแบง
กิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ ชองทางจําหนายสินคา ( Channel of Distribution) เนนการศึกษาถึงชนิด
ของชองทางการจาหนายวาจะใชวิธีการขายสินคาใหกบัผูบริโภคโดยตรง หรือการขายสินคาผานสถาบัน
คนกลางตาง ๆ บทบาทของสถาบันคนกลางตาง ๆ เชน พอคาสง (Wholesalers ) พอคาปลีก (Retailers) 
และตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman) ท่ีมีตอตลาด อีกสวนหน่ึงของกิจกรรมการจัดจําหนายสินคา 
คือ การแจกจายตัวสินคา (Physical Distribution) การกระจายสินคาเขาสูตัวผูบริโภค การเลือกใช
วิธีการขนสง Transportation) ท่ีเหมาะสมในการชวยแจกจายสินคา การขนสงไดแก การขนสงทาง
อากาศ ทางรถยนต ทางรถไฟ ทางเรือ และทางทอ ผูบริหารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกใชสื่อ
อยางใดถึงจะดีท่ีสุด โดยเสียคาใชจายตํ่าและสินคานั้นไปถึงลูกคาทันเวลา ขั้นตอนที่สําคัญอีก
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ประการหนึ่งในการแจกจายตัวสินคา คือ ข้ันตอนของการจัดเก็บรักษาสินคา (Storage) เพื่อรอการจําหนาย
ใหทันเวลาที่ผูบริโภคตองการ 

2.4.3  การกําหนดราคา (Price)  
ราคาเปนปจจัยสําคัญสําหรับท้ังซัพพลายเออรและผูบริโภคและสวนใหญจะถูกกําหนด

โดยความสัมพันธตามสัดสวนระหวางอุปสงคและอุปทาน ราคาสามารถปรับไดอยางรวดเร็วเนื่องจาก
เคร่ืองมือทางการตลาดน้ีถูกนํามาใชบอย โดยมีความเกี่ยวของกับปจจัยตาง ๆ เชน คาใชจาย ตนทุน
การผลิต และ การสงเสริมการขาย เปนตน 

คุณสมบัติของราคามี 2 สวนท่ีสําคัญดวยกันนั้นคือ การกําหนดราคา (List Price) และ 
การใหสวนลด (Price discount)  การกําหนดราคาสินคาท่ีดีควรมีความเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ 
การกําหนดราคาตองเปนไปอยางสัมพันธกันระหวาง ราคา และ คุณภาพของสินคา การต้ังราคาควร
ถูกกําหนดต้ังแตเม่ือมีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือมีการจัดจําหนายไปยังชองทางใหม การใหสวนลด
อาจทําไดหลายแบบ เชน การลดราคาใหกับผูซ้ือเม่ือผูซ้ือสามารถท่ีจะชําระเงินไดเร็ว การลดราคา
เม่ือผูซ้ือทําการส่ังสินคาจํานวนมากควรหักใหกับลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกันและไมควรลดเกิน
ตนทุนของผูขาย การลดราคาสินคาตามฤดูกาล หรือนอกฤดูกาล การใหเครดิตมีระยะเวลาใน
การชําระเงินตามสินเช่ือ (Payment Period and Credit Term) เปนตน (Kotler, 2000) 

การกําหนดราคาท่ีเหมาะสมใหกับผลิตภัณฑท่ีจะนาไปเสนอขายกอนท่ีจะกําหนดราคา
สินคา ธุรกิจตองมีเปาหมายวาจะต้ังราคาเพ่ือตองการกาไร หรือเพ่ือขยายสวนถือครองตลาด (Market 
Share) หรือเพ่ือเปาหมายอยางอ่ืน อีกท้ังตองมีการใชกลยุทธในการตั้งราคาท่ีจะทาใหเกิดการยอมรับ
จากตลาดเปาหมายและสูกับคูแขงขันไดในการแขงขันในตลาด กลยุทธราคาเปนเครื่องมือที่คูแขง
ขันนามาใชได ผลรวดเร็วกวาปจจัยอ่ืน ๆ เชน การลดราคา หรืออาจต้ังราคาสินคาใหสูงสาหรับสินคา
ท่ีมีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนท่ีดี อาจใชผลทางจิตวิทยามาชวยเสริมการตั้ง
ราคา การตั้งราคาสินคาอาจมีนโยบายการใหสินเช่ือหรือนโยบายการใหสวนลดเงินสดสวนลดการคา 
หรือสวน ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากน้ันธุรกิจจะตองคํานึงถึงกฎขอบังคับทางกฎหมายท่ีจะมีผลกระทบ
ตอราคาดวย ราคามูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น 
ผูกําหนดกลยุทธการตลาดดานราคาตองคํานึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

1. คุณคาท่ีรับรู ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคา
ของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคานั้น ผลิตภัณฑนั้น 

2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
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3. การแขงขัน 
4. ปจจัยอ่ืน ๆ 

2.4.4  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
การสงเสริมการขายเปนการส่ือสารขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือ 

และทัศนคติท่ีดีตอสินคา เปนแรงจูงใจผลักดันในการทําใหลูกคาใชบริการ ธุรกิจท่ีมีการวางแผน
สงเสริมการขายท่ีดีจะชวยสรางเอกลักษณท่ีไดใหกับตัวสินคาหรือการใหบริการนั้น ๆ เชน มีการแจง
ขาวสารตัวผลิตภัณฑสินคาและการบริการอยูเสมอ มีการต้ังราคาอยางเหมาะสมกับคุณภาพสินคา
และการใหบริการ (ชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา, ,อิงอร ตั้นพีนธ,ชัยรัตน สุริยะอาภา, 2559 ) การสงเสริม
การตลาดอาจทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 

1. การโฆษณา (Advertise) การติดตอสื่อสารระหวางผูขายสินคาและผูบริโภค โดย
ผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน ปาย ส่ิงพิมพ อินเตอรเน็ต ฯลฯ การโฆษณาจึงมีความสําคัญในการติดตอ 
ส่ือสารจากผูขายไปยังลูกคา ดวยปจจุบันการแขงขันดานธุรกิจมีความรุนแรง ผูที่เลือกชองทางการ
โฆษณาไดอยางถูกตองจะสรางความไดเปรียบใหกับคูแขงเปนอยางมาก (กาญจนรัตน, 2544)  

2. การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การติดตอส่ือสารขอมูลโดยใชบุคคล
เพื่อจูงใจใหซื้อผลิตภัณฑสินคาหรือบริการบางสิ่งบางอยาง โดยเปนการเสนอขายโดยตรงแบบ
เผชิญหนา หรือทางโทรศัพทกับผูบริโภคหรือลูกคาและผูมุงหวัง  โดยตัวแทนขายของบริษัท (Etzel, 
Walker and Stanton ,2013) โดยการขายท่ีใชพนักงานเปนคนขายจะใชการติดตอแบบ 2 ทางโดยตรง
ท้ังผูซ้ือและผูขาย เพื่อใหผูบริโภคตอบคําถามตาง ๆ หรือ ผูบริการหรือผูขายสามารถเลารายละเอียด
ตาง ๆ ท่ีผูซ้ือตองการรูไดอยางชัดเจนเพ่ือเปนการกระตุนใหผูบริโภคซ้ือหรือใชบริการนั้น ๆ 

3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใชเคร่ืองมือตาง ๆ ในทางการตลาดดวย
จุดมุงหมายที่จะเชิญชวนใหซื้อสินคาและผลิตภัณฑสินคาหรือบริการ (Kotler, 2008) การสงเสริม
การขายอาจทําไดโดยใหผูซ้ือหรือใชบริการไดมีการทดลองใชงานสินคาและบริการ ซ่ึงจะเปนการกระตุน
ใหเกิดแรงจูงใจในการซ้ือสินคาหรือใชบริการในคร้ังถัด ๆ ไปของผูบริโภค โดยการสงเสริมการขาย
ตองใชรวมกับการโฆษณาหรือการขายโดยพนักงานขายควบคูกันไปจึงจะประประสบความสําเร็จ 
(กาญจนรัตน, 2544)  

4. การประชาสัมพันธ (Public Relation) คือ การติดตอส่ือสารทางดานการประชาสัมพันธ
ท่ีมีอิทธิพลตอเจตคติท่ีดีตอบริษัทหรือองคการกลุมตาง ๆ  อาจเปนผูบริโภคหรือลูกคา ผูถือหุน พนักงาน 
กลุมอนุรักษส่ิงแวดลอม และวัฒนธรรม รัฐบาล ประชาชนในทองถ่ินหรือกลุมอ่ืน ๆ ในสังคม (ศิริวรรณ 
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เสรีรัตน, 2538) การประชาสัมพันธท่ีดีจะชวยใหเกิดความสัมพันธท่ีดีระหวางองคกรและชุมชนโดย
ทําใหเกิดความขาใจท่ีตรงกันและทําใหติดตอส่ือสารกันไดงายข้ึน (กาญจนรัตน, 2544)  

2.4.5  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  
ดานบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีทํางานเพื่อกอประโยชนใหแกองคกรตาง ๆ 

ซ่ึงนับรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารระดับกลาง ผูบริหารระดับลางพนักงานท่ัวไป 
แมบาน เปนตน โดยบุคลากรนับไดวาเปนสวนผสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญเนื่องจากเปนผูคิด 
วางแผน และปฏิบัติงาน เพื่อขับเคล่ือนองคกรใหเปนไปในทิศทางท่ีวางกลยุทธไว นอกจากนี้ บทบาท
อีกอยางหน่ึงของบุคลากรท่ีมีความสําคัญ คือ การมีปฏิสัมพันธและสรางมิตรไมตรีตอลูกคา เปนส่ิงสําคัญ 
ท่ีจะทาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดความผูกพันกับองคกรในระยะยาว 

2.4.6  ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation)  
ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการเลือกใชสินคา

และ/หรือบริการขององคกร เปนการสรางความแตกตางอยางโดดเดน และมีคุณภาพ เชน การตกแตงราน 
รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตงกายของพนักงานในราน การพูดจาตอลูกคาการบริการท่ีรวดเร็ว 
เปนตน ส่ิงเหลานี้จําเปนตอการดาเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจทางดานการบริการ ท่ีควรจะตอง
สรางคุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคาสามารถมองเห็นได ลักษณะ
ทางกายภาพท่ีลูกคาใหความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทางกายภาพท่ีแตกตางไปจาก
ผูใหบริการรายอ่ืน เชนเดียวกันกับ สมวงศ พงศสถาพร (สมวงศ, 2546) กลาวไววา ลักษณะกายภาพ
เปนส่ิงที่ลูกคาสามารถสัมผัสจับตองไดในขณะที่ยังใชสินคาและ/หรือบริการอยู นอกจากนี้ อาจ
หมายความถึง สัญลักษณท่ีลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูลจากการทําการส่ือสารทางการตลาด
ออกไปในสาธารณะ 

2.4.7  ดานกระบวนการ (Process)  
ดานกระบวนการ หมายถึง เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ

ในดานการบริการท่ีนาเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว โดยในแตละ
กระบวนการสามารถมีไดหลายกิจกรรม ตามแตรูปแบบและวิธีการดําเนินงานขององคกร ซ่ึงหากวา
กิจกรรมตาง ๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกัน จะทาใหกระบวนการโดยรวม
มีประสิทธิภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ท้ังนี้กระบวนการทํางานในดานของการบริการ 
จําเปนตองมีการออกแบบกระบวนการทํางานท่ีชัดเจน เพื่อใหพนักงานภายในองคกรทุกคนเกิด
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ความเขาใจตรงกัน สามารถปฏิบัติใหเปนไปในทิศทางเดียวกันไดอยางถูกตองและราบร่ืนเชนเดียวกับท่ี 
กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (กนกพรรณ, 2557) ไดกลาวไว 
 

 
ภาพท่ี 2.3 สวนประสมการตลาด 7P’s 
ท่ีมา: http://mbamk.blogspot.com/2013/07/7-ps.html 

2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
การตัดสินใจเปนกระบวกการที่ผูบริโภคตัดสินใจท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการจากสินคา

หรือบริการที่มีอยู (วจนะ ภูผานี, 2555) ซ่ึงขอมูลพ้ืนฐานท่ีเกี่ยวของกับสินคาหรือบริการท่ีเราสนใจ 
รวมไปถึงแหลงขอมูลท่ีเปนท่ียอมรับมีสวนชวยใหนําไปสูการตัดสินใจของผูบริโภค (บุษกร คําคง, 
2542) กระบวนการตัดสินใจจึงเปนกระบวนการสําคัญในการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาของ
ผูบริโภค โดยกระบวนตัดสินใจเปนกระบวนการท่ีเกิดกอนท่ีผูบริการซ้ือสินคาหรือบริการนั้น 
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ดังนั้นผูประกอบการ จะตองทําความเขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคเพ่ือเปนประโยชน
ในการปรับกลยุทธใชตรงตามกระบวนการสินใจของผูบริโภค (Johnston, 2013) 

กระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชหรือไมใช
สินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงการรับรูขอมูลพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมีสวนชวยในการตัดสินใจ
ใชสินคาหรือบริการ การรับรูขอมูลในเชิงบวกจะสงผลตอการตัดสินใจใชสินคาหรือบริการ แตใน
ตรงกันขามถาผูบริโภครับรูขอมูลในเชิงลบจะสงผลทําใหผูบริโภคตัดสินใจท่ีไมใชบริการ ดังนั้น
ผูประกอบการจะตองศึกษาถึงพฤติกรรมการเลือกใชบริการเพื่อท่ีจะปรับปรุงแกไขสินคาหรือบริการ
ใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 

2.5.1  ความหมายของการบริการ 
มีผูใหความหมายและคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลายความหมาย ดังนี้  
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน ไดกลาววา บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได และ

เปนส่ิงท่ีไมถาวร เปนส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผูใหบริการ 
โดยสงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน 
ระยะเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการ (วีระพงษ, 2553)   

อดุลย จาตุรงคกุล ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําท่ีฝายหนึ่ง เสนอ
ใหกับฝายหน่ึง โดยเปนส่ิงจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
(อดุลย, 2550)   

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคาท่ี 
ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนน้ันจะตองสามารถ 
ตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล, 2552) 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีก 
ฝายหนึ่ง โดยส่ิงท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถนําไป 
ครอบครองได (วีระรัตน, 2547) 

Kotler ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ  ท่ีบุคคลกลุมหนึ่งสามารถ นําเสนอ
ใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของส่ิงใด โดยมีเปาหมาย 
และความตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ท่ีมีตัวตนก็ได (Kotler, 2010) 

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําท่ีฝายหนึ่งนําเสนอใหกับ
อีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเกี่ยวของกับสินคาท่ีมีสามารถจับตองได หรือไมสามารถ
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จับตองไดเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตาม
ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

2.5.2 ลักษณะการบริการ 
เนื่องจากการบริการเปนงานท่ีไมสามารถจับตองไดจึงเปนการยากท่ีจะทําการประเมิน 

คุณภาพของการบริการ โดย Kotler ไดใหคํานิยามของการบริการท่ีนาสนใจ กลาวคือ การบริการมี
ลักษณะท่ีสําคัญ 4 ประการซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปนี้ (Kotler, 
2010)  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกได
กอนการ ซ้ือและไมสามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดดังนั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ือจะมองหาสัญญาณ
ท่ีบงบอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชใน
การติดตอส่ือสาร และราคา ดังนั้นผูใหบริการจะตองสรางส่ิงเหลานี้ข้ึนมาเพื่อเปนหลักประกันใหกับ
ผูซ้ือ  

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค
ในขณะเดียวกันนั่นคือไมมีตัวสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังไดผูใหบริการ 
หนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายทําใหเกิดปญหาเร่ืองขอจํากัดดานเวลาข้ึน 
ซ่ึงกลยุทธท่ีจะแกปญหาดังกลาวนั้นผูใหบริการอาจทําการขยายกลุมผูใชบริการใหมีขนาดใหญข้ึน
และกําหนดมาตรฐานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วซ่ึงจะทําใหสามารถบริการลูกคาไดมากข้ึน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงข้ึนอยูกับ
หลายปจจัย เชน ตัวผูใหบริการ ชวงเวลาท่ีใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเปนผูใหบริการ
จึงจําเปนตองควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  
 กําหนดข้ันตอนในการใหบริการเพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังระบบของธุรกิจ  
 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด  
4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการนั้นไมสามารถเก็บไดเหมือนกับ

สินคา อ่ืนซ่ึงจะเกิดปญหาข้ึนเม่ือความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทัน
หรือไมมี ลูกคาเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อท่ีจะปรับความ
ตองการซื้อ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาที่แตกตางกัน 
เพื่อใหเกิด 9 ความตองการซ้ืออยางสมํ่าเสมอ หรือการจางพนักงานเพ่ิมช่ัวคราวในชวงเวลาท่ีมีจํานวน
ลูกคา มากกวาปกติ เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เปนตน 
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2.5.3  เคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการ 
การท่ีลูกคาประเมินผลลัพธคุณภาพของการใหบริการออกมาสามารถเรียกไดวา คุณภาพ

การบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดจาการเปรียบเทียบ บริการท่ีลูกคาไดรับ 
(Perceived Service)  กับ ผลลัพทท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดมีการใชบริการแลววาตรงกับความคาดหวัง
มากขนาดไหน (Expected Service) Parasuraman, Zeithaml and Berry ไดกําหนดเกณฑในการวัดคุณภาพ
ในการบริการ โดยมีเกณฑในการใหบริการกําหนดเปน 5 ปจจัยหลักดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml 
and Berry,1997) 

1. ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ความไววางใจหรือความนาเช่ือถือเปน
ส่ิงสําคัญตอการเลือกใชบริการหรือบริโภคสินคา ความเช่ือถือคือความสามารถใหบริการไดอยาง
ถูกตองแมนยํา (Accurate Performance) และเปนความสามารถที่ใหบริการตามท่ีตนไดสัญญากับ
ลูกคาไวอยางสมํ่าเสมอและถูกตอง (Dependable) 

2. ความม่ันใจ (Assurance Performance) การที่ผูบริการมีความรู มีทักษะที่จําเปนใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพ และ มีความเปนกันเองตอลูกคา มีความซ่ือสัตย (Courtesy) 
เม่ือลูกคามาซ้ือสินคาหรือใชบริการถามีปจจัยเหลานี้จะชวยสรางความม่ันใจใหลูกคาได ทําใหลูกคา
เกิดความไววางใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง หรือ การบอกตอกันไปทําใหมีผูมาบริโภคมากข้ึน 

3. รูปลักษณ (Tangibility) ลักษณะทางการภาพของเครื่องมือและอุปกรณ สิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ รวมไปถึงวัตถุอปกรณท่ีใชในการสื่อสาร เพื่อใหลูกคาสามารถวัดคุณภาพการให 
บริการได 

4. มีความใสใจ (Empathy) ความสามารถเขาถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาไดอยางสะดวก 
(Easy Access) มีความสามารถในการส่ือสาร (Good Communication) มีความเขาใจความตองการของ
ลูกคา (Customer Understanding) เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือในปญหาดานตาง ๆ ก็พรอมชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ 

5. มีการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีการบริการท่ีตอบสนองความตองการ
ของลูกคาอยางรวดเร็ว มีความเต็มใจในการใหบริการ และ พรอมชวยเหลือลูกคาเม่ือประสบปญหา
ทุกเม่ือ 

2.5.4  คุณภาพการใหบริการ 
งานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาเกี่ยวกับการรับรูดานคุณภาพการใหบริการ โดยเฉพาะ

งานวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ท่ีมุงศึกษาแบบเจาะจงกลุม (Focus Group Research) 
โดยวัดลักษณะ 10 ประการ และใหผูบริโภคเปนผูประเมินคุณลักษณะนั้น และผลการประเมินคุณภาพ
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การบริการของผูบริโภค พบวา มีความสัมพันธกันในระดับสูง และมีตัวแปร 5 ตัวตอไปนี้เปนตัวแปร
ท่ีมีความแขงแกรงในการนํามาใชประเมินดานคุณภาพของการบริการ รวมถึงการการศึกษางานวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการรถไฟฟา สามารถสรุปเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการ 
ไดดังตารางท่ี 2.1 (ชุติมณฑน, 2553) 
 
ตารางท่ี 2.2 ตัวแปรท่ีไดรับการคัดเลือกใชในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา 

ตัวแปร เกณฑท่ีใชประเมิน 
ส่ิงท่ีเห็นดวยตา 
(Tangibles) 

- ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 
- บุคลากรท่ีใหบริการ 
- อุปกรณหรือเคร่ืองมือท่ีใหบริการ 

ความนาเช่ือถือ 
(Reliability) 

- ความถูกตองของการเรียกเก็บเงิน 
- การบริการตรงตามขอตกลง 
- การบริการอยางนาเช่ือถือและถูกตอง 

การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsive) 

- การติดตอกลับลูกคาเม่ือถูกเรียกเก็บเงินและการบันทึกขอมูล 
- การใหบริการอยางรวดเร็วทันใจ 
- การปฏิบัติตามขอเรียกรองเรงดวนของลูกคา 
- การยนิดีชวยเหลือลูกคา 

การใหความรูสึกเช่ือม่ัน 
(Assurance) 

- ความรูและทักษะของพนักงาน 
- ความมีช่ือเสียงของบริษัท 
- บุคลิกภาพผูใหบริการ 
- สมรรถนะ ความสุภาพและการใหความรูสึกปลอดภัยของพนักงาน 

การเอาใจใส 
(Empathy) 

- การรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
- การใหบริการรายบุคคล 
- มีการติดตอส่ือสารท่ีดี 

ท่ีมา: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013). A Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 41 – 50 
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2.6  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
ศาสตราจารย คอตเลอร กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับ

ความพึงพอใจที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็น และเขาใจกับ
ความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานที่มองเห็น
และความเขาใจกับความคาดหวัง (Kotler, 2008) หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑ
ต่ํากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของ
ความเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทาใหเกิด
ความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงส่ิงดีของ
ผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  

โวลแมน ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ท่ีมีตอความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนอง (Wolman, 1973)   

กูด อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ หรือระดับของความพึงพอใจซ่ึงเปนผล
มาจากความตองการสนใจตาง ๆ และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอกิจกรรมนั้น ๆ (Good, 1973)   

ฉัตยาพร เสมอใจ ไดกลาวถึง ประโยชนจากการจัดการความพึงพอใจของลูกคาวา ธุรกิจ
สามารถท่ีจะนําความพึงพอใจที่ลูกคามีมาใชประโยชนกับธุรกิจได (ฉัตยาพร, 2547) การนําความพึงพอใจ
ของผูใชบริการมาใชประโยชนในการประกอบธุรกิจ มีดังนี้  

1. สรางผลประโยชนเพิ่มใหแกธุรกิจโดยการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาให
มากข้ึน เพื่อเปนการนาไปสูการสรางความภักดีของลูกคา  

2. สรางผลกาไรในระยะยาว ถาธุรกิจสามารถรักษาลูกคาท่ีดีไวในปริมาณมาก ๆ จะสราง
ผลกําไรมากกวาการหาลูกคาใหมเขามาทดแทนลูกคาเกาท่ีจากไปอยูเสมอ  

3. ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ จะชวยในการกระจายขาวแบบปากตอปาก ทาใหคน
รูจักมากข้ึน ซ่ึงเปนแหลงขอมูลสําคัญสาหรับลูกคาใหมท่ีใชในการตัดสินใจ  

4. ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ เปนการประกันความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาด
ในการบริการ ลูกคาระยะยาวมีแนวโนมท่ีจะใหอภัยกับเหตุการณท่ีเกิดความผิดพลาดของธุรกิจได
มากกวา  

Millet กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถใน
การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ (Millet, 1954) โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน 
ดังนี้ 
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ
งานของท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจก
บุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํามาซ่ึงการสรางความไมพึงพอใจ
ใหแกผูใชบริการ 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 
ซ่ึง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่
ไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่
ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการท่ีกลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการใหความสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้น
ไมสามารถจับตองได แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรับได และสามารถทําใหเกิด
ความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูใชบริการได ซ่ึงหลักการใหบริการประกอบไปดวยการใหบริการ
อยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง
การใหบริการอยางกาวหนา 
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2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 
1. แผนการขยาย
ธุรกิจบริการรถเครน
ของ เปยกเครน 
จังหวัดลําพูน 

ณัฐวุฒิ  
ศรีมาวงศ 
(2556) 

ศึกษาและจัดทําแผนธุรกิจ
เปยกเครนเน่ืองจากตองการ
ขยายสาขาลําพูนในการขยาย
กลุมลูกคาและเพิ่มรายไดป
ละ 20 เปอรเซ็นต 

วิจัยเชิง
คุณภาพ 

อุปสรรคในธุรกิจการให 
บริการรถเครนคือการ
ประชาสัมพันธไปสูกลุม
ผูใชงานยังมีนอย ขอได 
เปรียบทางธุรกิจ คือมีการ
บริการรถเครนที่ดี สภาพ
ใหม บุคลากรมีทักษะใน
การใชงานไดดีถูกกฎหมาย 
สามารถใหคําปรึกษาแก
ผูใชบริการได จากผลการ
วิเคราะหพบวากลยุทธดาน
การบริการมีผลตอธุรกิจ
และการดึงดูดใหกลับมาใช
บริการอีก 

2. ปจจัยความสําเร็จ
ในการประกอบ
ธุรกิจรถเครนใน
ประเทศไทย 

ชิณโสณ  
วิสิฐนิธิกิจา, 
อิงอร ต้ันพันธ
และชัยรัตน 
สุริยะอาภา 
(2559) 

หาความสัมพันธระหวาง
ปจจัย (7Ps) ที่มีผลตอการ
ประกอบธุรกิจรถเครนกับ
ระดับวามสําเร็จของธุรกิจรถ
เครนในประเทศไทย และ
เพ่ือเสนอตัวแบบปจจัย
ความสําเร็จในการประกอบ
ธุรกิจรถเครนในประเทศไทย 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มี
ผลตอการประกอบธรุกิจรถ
เครนในประเทศไทย ปจจัย
ดานการตลาดมีระดับ
ความสําคัญมากที่สุด 
รองลงมาเปนดานการบริการ 
ดานการจัดการดาน
ทรัพยากรมนุษย และดาน
การเงินตามลําดับ ภาพรวม
ปจจัยความสําเร็จอยูใน
ระดับปานกลาง จาก
สมมุติฐานพบวาประเภท
ขององคการที่แตกตางกัน
สงผลตอระดับความสําเร็จที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

3. ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่ใชในการ
ตัดสินใจเลือกใช
บริการตัวแทนออก
สินคาของโรงงานใน
เขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะ
นคร จังหวัดชลบุรี 

นิสาชล  
ปานจันดี (2557) 

เปรียบเทียบปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่ใชในการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการตัวแทน
ออกสินคาของโรงงาน
ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
มีความสําคัญตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ ตัวแทนออก
สินคาของโรงงานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัด
ชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก โดยปจจัยในดานที่มี
ความสําคัญตอการตัดสินใจ
ของผูตอบแบบสอบถามเปน
อันดับแรกคือ ดานกระบวนการ 
รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร 
และในลําดับสุดทาย คือ ปจจัย
ดานสงเสริมทางการตลาด โดย
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตางกัน
ไมมีผลตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ยกเวนรายได 

4. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอความ
ตองการของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
และตางชาติใน
กิจกรรมการ
ทองเที่ยวเชิงสังคม
และวัฒนธรรมของ
เกาะพะงันจังหวัด 
สุราษฎรธานี 

เพ็ญนภา   
เพ็งประไพ 
(2558) 

ศึกษาอิทธิพลของสวน
ประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มีผลตอความ
ตองการในกิจกรรมการ
ทองเที่ยวเชิงสังคมและ
วัฒนธรรมของเกาะพะงัน 
จังหวัดสุราษฎรธานี 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

นักทองเที่ยวใหความสําคัญตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กิจกรรมการทองเที่ยวเชิงสังคม
และวัฒนธรรมของเกาะพะงัน 
จังหวัดสุราษฎรธานี ในระดับ
มากที่สุดในดานผลิตภัณฑ 
รองลงมา ดานบุคคล ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ดานกระบวนการ ดานราคา 
และดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ โดยนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติใหความสําคัญกับ
ปจจัยทางการตลาดทองเที่ยวสูง
กวานักทองเที่ยวชาวไทย 
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5. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดที่มีผล
ตอการกําหนดกล
ยุทธทางการตลาด
และการเลือกใช
บริการโรงแรม 4 
ดาว ของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
ในเขตเมืองพัทยา. 

จติกา คุมเรือน 
(2559) 

โรงแรมระดับ 4 ดาว ใน
พ้ืนที่เมืองพัทยาน้ันใชกล
ยุทธและสวนประสมทาง
การตลาดใด ในการสราง
ความอยูรอดใหกับธุรกิจ
โรงแรม ซึ่งกอใหเกิด
พฤติกรรมการเลือกใช
บริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยว 

การวิจัยเชิง
คุณภาพ 
และ 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของธุรกิจ (7Ps) คือ 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจาหนาย ดาน
การสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานภาพลักษณและ
การนําเสนอและดานกระบวนการ
ใหบริการ สงผลตอการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดของโรงแรม 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานตนทุนดานการดูแลเอาใจ
ใส และดานความสําเร็จใน 
การตอบสนองความตองการ
ของลูกคาน้ันมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรม 

6. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด (7Ps) 
ที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใช
บริการรถไฟฟาเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส) 
ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

โสภิตา  
รัตนสมโชค 
(2558) 

ศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด (7Ps) และ
ปจจัยประชากรศาสตร 
ดานอาชีพ ที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใช
บริการรถไฟฟาเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส) ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพฯ 
รวมถึงแนวโนมความ
ตองการในอนาคตของ
ผูใชบริการ 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการรถไฟฟาเฉลิม 
พระเกียรติ (บีทีเอส) ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร และ
ลักษณะทางกายภาพภายใน
สถานีรถไฟฟา, ปจจัยดานราคา
, ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด การจัดการปญหา
และการเช่ือมตอจากบริเวณ
สถานีรถไฟฟา, ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย และเสนทาง 
การใหบริการ และปจจัยดาน
การบริหารจัดการกระบวนการ
ทางานของรถไฟฟา และสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายใน
สถานี ในสวน 
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ของลักษณะทางระชากรศาสตร
ดานอาชีพ พบวาอาชีพที่แตก 
ตางกันน้ันไมไดสงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา 
เฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) 

7. ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อ
เสื้อผาแบรนดยูนิ
โคล (Uniqlo) ของ
ผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

วธนานันท  
โตสัมพันธมงคล 
(2558) 

ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผา 
แบรนดยูนิโคลของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ
และปริมณฑล โดยใช
ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด 7 ดานเพ่ือเปน
ขอมูลประกอบการ
ตัดสินใจ และใชเปน
แนวทางในการปรับปรุง 
พัฒนาผลิตภัณฑ และ
สามารถตอบสนองกับ
ความตองการของ
ผูบริโภค 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อเสื้อผาแบรนดยูนิ
โคลของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ไดแก ปจจัยดานบุคคลและ
บริการหลังการขาย ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานความสะดวก
รวดเร็วในการชําระเงิน 
ผูบริโภคที่มีอาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกัน จะ
มีระดับตัดสินใจซ้ือเสื้อผาแบ
รนดยูนิโคลที่แตกตาง ในขณะ
ที่ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน จะมีการตัดสินใจ
ซื้อเสื้อผาที่ไมแตกตางกัน 

8. สวนประสมทาง
การตลาดบริการ 
ทัศนคติ และแรงจูงใจ
ในการทองเที่ยวที่มี
อิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเดินทางไป
ทองเที่ยวที่ประเทศ
เกาหลีของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
ในกรุงเทพมหานคร 

สิริภา  
กิจประพฤทธิ์
กุล.(2556) 

ปจจุบันน้ันมีความ
เขมขนดุเดือดและรุนแรง
เปนอยางมากจึงจําเปน
อยางย่ิงที่จะตองศึกษาถึง
ปจจัยตาง ๆ ที่เปนแรง
กระตุนใหเกิดการทองเที่ยว
และการเรียนรูถึงความ
ตองการของนักทองเที่ยว
เพ่ือกระตุนใหเกิดความ
ตองการอยางตอเน่ือง 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจในการทองเที่ยวมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเดินทาง
ไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลี
ของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
กรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 
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และเปนการสรางความ
พึงพอใจสูงสุดใหแก
นักทองเที่ยว 

9. ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจใช
บริการรถจักรยาน
สาธารณะใหเชาของ
ผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหม 

หน่ึงฤทัย 
คมกฤส (2558) 

ศึกษาปจจัยสวนบุคคล 
และปจจัยทางการตลาด 
(7Ps)ที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ
รถจักรยานสาธารณะให
เชาของผูบริโภคใน
จังหวัดเชียงใหม 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน รูปแบบการใช
บริการรถจักรยานสาธารณะให
เชา และคาใชจายในการใช
บริการรถจักรยานสาธารณะให
เชาตอเดือนแตกตางกันมีการ
ตัดสินใจใชบริการรถจักรยาน
สาธารณะใหเชาของผูบริโภค
ในจังหวัดเชียงใหมไมแตกตาง
กันปจจัยสวนประสมทางทาง
การตลาดดาน ชองทางการจัด
จาหนาย และดานการสงเสริม
การตลาด มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการรถจักรยานสาธารณะ
ใหเชาของผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

10. สวนประสม
การตลาดบริการและ
พฤติกรรมการใช
บริการรานอาหาร
ญี่ปุน ยาน 
Community Maii 
ของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

กนกพรรณ 
สุขฤทธ (2557) 

ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางสวนประสมทาง
การตลาดกับพฤติกรรม
การใชบริการรานอาหาร
ญี่ปุน 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยดานกระบวนการเปน
สวนสําคัญที่สุด ในขณะที่ดาน
การใหบริการ ดานกายภาพและ
ดานผลิตภัณฑลดลงตามลําดับ 
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11. ปจจัยสวนประสม 
ทางการตลาด 7Ps ที่
มีความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด(มหาชน) สาขา
ทาเรือแหลมฉบัง 
จังหวัดชลบุรี 

ปุญญาภา  
นาคสินธุ (2559) 

ศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด 7Ps ที่มี
ความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จากัด 
(มหาชน) 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
7Ps ที่มีความสําคัญตอการเลือก 
ใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาเรือ
แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 7 ดาน 
คือ ดานผลิตภัณฑธนาคารและ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่/ 
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
ทางการตลาด ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการ และดาน
ภาพลักษณทางกายภาพ ภาพรวม
มีความสําคัญอยูในระดับมาก 
โดยดานกระบวนการ มีคาเฉล่ีย
สูงสุด รองลงมา คือ ดานบุคคล 
ดานราคา ดานภาพลักษณทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด ดานสถานที่/การจัด
จําหนาย สวนดานผลิตภัณฑ
ธนาคารและบริการมีคาเฉล่ีย
ตํ่าสุด 

 
จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของพบวาการศึกษาปจจัยสวนประสมทางตลาด 7Ps เปน

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมในการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคได ซ่ึงจะช้ี 
ใหเห็นผูประกอบการเล็งเห็นถึงความสําคัญในแตละดานและควรท่ีจะปรับปรุงธุรกิจในดานใดกอนท่ี
สงผลตอการตัดสินใจใชบริการมากท่ีสุด งานวิจัยของณัฐวุฒิ ศรีมาวงศและงานวิจัยของชิณโสณ 
วิสิฐนิธิกิจา, อิงอร ตั้นพันธและชัยรัตน สุริยะอาภา ท่ีดําเนินการศึกษาการใหบริการเคร่ืองจักรหนัก
ช้ีใหเห็นวาดานการสงเสริมการตลาดเปนปจจัยสําคัญท่ีสงเสริมธุรกิจในกลุมการใหบริการเคร่ืองจักรหนัก 
เชน รถเครน ในขณะท่ีงานวิจัยของ หนึ่งฤทัย คมกฤษและงานศึกษาของ โสภิตา รัตนสมโชคที่ศึกษา
เกี่ยวกับการใหบริการทางดานการขนสงพบวารับอิทธิพลจากดานบุคลากรและดานกระบวนการเปน
สวนสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
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นอกจากนี้ในการศึกษาสวนประสมทางการตลาดดานบริการพบวาเพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษาจะไมสงผลตอทัศนะคติในการใชบริการอยางเปนนัยยะสําคัญ ปจจัยทางดานรายไดมีผลตอ
ทัศนะคติในการเลือกใชบริการในสินคาและบริการท่ีฟุมเฟอย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 
 

ในการดําเนินตามโครงการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ี
เลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองโดยการเก็บ
รวมรวมการเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure interview) และนํา
ขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ บนพื้นฐานของความจริงที่ปรากฏอยู เพื่อรวบรวม
ขอมูลโดยการศึกษาและสัมภาษณอยางเจาะลึก การบันทึกและนําขอมูลมาทําการวิเคราะหจะดําเนิน
ตามระเบียบวิธีการวิจัยตามขั้นตอน ผูศึกษาไดกําหนดกรอบและขอบเขตของระเบียบวิธีวิจัยหรือ
กระบวนวิธีการวิจัยดังกลาวมาใชในการดําเนินการศึกษา โดยสรุปดังตอไปนี้ 

1.  รูปแบบการดําเนินงานวจิัย 
2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
5.  การวิเคราะหขอมูล 

3.1  รูปแบบการดําเนินงานวิจัย 
การวิจัยคร้ังนี้เปนงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เนื่องจากผลการศึกษามัก

มีความซับซอนและเปนการอธิบายโดยมักไมเกี่ยวของกับขอมูลเชิงตัวเลข แตมีลักษณะเปนขอมูล 
ทัศนคติ (หทัยชนก, 2555) ศึกษาเฉพาะกรณี (Case Study methodology) โดย ดร.ศิลปพร ศรีจั่นเพชร 
ไดกลาววา การวิจัยเฉพาะกรณีมีขอบเขตสมบูรณชัดเจน สามารถกําหนดระยะเวลาและสถานท่ีได 
รวมไปถึงวิธีท่ีเหมาะสมกับธรรมชาติของการวิจัยซ่ึงมุงหาคําตอบรูปแบบทําไมและอยางไรอีกท้ัง
เปนสถานการณท่ีผูวิจัยควบคุมไดนอยหรือไมไดเลย จึงใชการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก 
(In- Depth Interview) ทําการศึกษากับทรัพยากรบุคคลตั้งแตระดับปฏิบัติการจนถึงระดับผูบริหาร 
(ศิลปะพร, 2560)   
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การรวบรวมขอมูลในการวิเคราะหประกอบไปดวยขอมูล 2 สวน ไดแก ขอมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยตนเอง ซ่ึงวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสามารถ
สามารถใชวิธีการสัมภาษณ ทดลอง หรือสังเกตการณได โดยจะมีรายละเอียดตรงตามท่ีผูใชตองการ 
และขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไมไดรวบรวมดวยตัวเอง แตมีผูอ่ืนรวบรวมไวแลว 
เชน รายงานท่ีตีพิมพแลว เพื่อเปนแนวทางและขอมูลประกอบการตัดสินในการศึกษา (ธัญวรัชญ, 2558) 

สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ผูศึกษาใชแบบแบบสัมภาษณในการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการวิจัยท่ีเกี่ยวของ ไดแก ทฤษฎีทัศนคติ ทฤษฎีผูบริโภค
และสวนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธเปนผูตรวจและใหคําแนะนํา 

3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย ผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

ท้ังท่ีใชงานท่ีเรียกใชในนามของบริษัทท่ีใชงานเปนรายวันหรือรายเดือน หรือ ผูใชบริการท่ัวไปที่ทํา
การเรียกใชบริการเปนรายครั้ง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non – Probability 
Sampling) ดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) ซ่ึงเปนการเลือกกลุม
ตัวอยางโดยใชการตัดสินจากผูวิจัยเปนหลัก ขอดีของการใชวิธีนี้คือมีความสะดวก รวดเร็ว และ 
ประหยัดในสวนของคาใชจาย เพราะ สามารถเขาหากลุมเปาหมายไดโดยตรง สวนขอเสียคือตองอาศัย
ความชํานาญ และ ประสบการณในการเลือกซ่ึงในสวนนี้ไมเปนปญหาสําหรับผูวิจัย เพราะ ผูทําวิจัย
ไดมีการประกอบกิจการท่ีเกี่ยวกับรถเฮี๊ยบโดยตรงจึงทําใหทราบวามีกลุมบุคคลไหนที่ใชบริการรถ
เฮ๊ียบท่ีอยูในจังหวัดระยองในปจจุบัน โดยวิธีการนี้ไมจําเปนท่ีตองใชวิธีการทางสถิติในการหาความ
คลาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยจะทําการเลือกกลุมตัวอยางท้ังส้ินจํานวน 20 คน โดยแบง
ออกเปน 3 กลุมดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 การเลือกและแบงกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยาง จํานวน (คน) สาเหตุท่ีทําการเลือก 
พนักงานฝาย

จัดซ้ือ 
 

10 จากการที่ผูวจิยัไดมีการประกอบธุรกิจท่ีเกีย่วกับการใหบริการ 
รถเฮ๊ียบโดยตรงจึงทําใหรูวาจากบริษัทท่ีทําการเรียกใชงานแลว
ผูใชบริการสวนใหญจะอยูในสวนของจดัซ้ือจัดจางท่ีเปนผูติดตอ
ประสานงานเรียกใชรถโดยตรง โดยจะเปนสัดสวนใหญเม่ือ
เทียบกับผูใชงานท้ังหมดและ พนกังานฝายจัดซ้ือจดัจาง จะเปน
กลุมเปาหมายหลักในการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบ ซ่ึงพนักงานจัดซ้ือจัดจางท่ีเรียกใชบริการนั้นจะมี
ความเขาใจในเร่ืองของการเลือกใชบริการในสวนของรถเฮ๊ียบ 
เปนอยางดเีพราะมีการใชงานอยูเปนประจาํ จึงทําใหสามารถเก็บ
ขอมูลไดครบถวนและครอบคลุม 

ผูบริหาร
ระดับสูง 

5 ในบางบริษัทท่ีมีเจาของกิจการดูแลเปนหลักและเปนบริษัทท่ีมี
ขนาดไมใหญมาก จะมีผูบริหารหรือเจาของท่ีเปนคนเรียกใช
บริการเอง ซ่ึงผูบริหารเหลานีจ้ะสามารถใหขอมูลเชิงลึกไดละเอียด
กวากลุมผูใชบริการท่ัวไป เพราะ ในการเลือกใชงานนัน้ผูบริหาร
สวนใหญจําเปนท่ีจะตองเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีความคุมคา 
และ มีประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีดีสุด ท้ังน้ีเพื่อเปนการลด
ความเส่ียงและตนทุนใหกับบริษัท 

ผูใชบริการ
ท่ัวไป 

 

5 ในสวนของผูใชงานบริการรถเฮ๊ียบจะมีผูใชบริการบางสวนท่ีทํา
การเรียกใชงานบางเปนคร้ังคราว อาจจะมีการใชงานแคคร้ังเดียว
และไมไดทําการเรียกใชงานตอ ซ่ึงบุคคลเหลานี้จะสามารถให
ขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบไดดพีอสมควร
ในระดบัหนึ่ง  

 
และในสวนสาเหตุท่ีเลือกเปนจํานวน 20 คน เพราะกลุมผูใชบริการรถเฮ๊ียบเปนกลุมท่ีมี

ความเฉพาะเจาะจงกลุมท่ีใชบริการสวนใหญจะอยูในเขตบริเวณท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรมเพ่ือใชใน
การขนสงเคร่ืองจักรโดยกลุมท่ีเรียกใชสวนมากจะเปนกลุมพนักงานจัดซ้ือของแตละบริษัทท่ีเขาไป
ติดตอในอุตสากรรมทําใหกลุมเปาหมายท่ีหาไดมีจํานวนนอย และโดยท่ัวไปแลว ขนาดตัวอยางของ
งานวิจัยเชิงคุณภาพ ไมควรมีขนาดใหญเกินไป ซ่ึงจะทําใหยากตอการวิเคราะหขอมูล ในขณะเดียวกัน
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ก็ไมควรมีขนาดเล็กเกินไปจนไมสามารถไปถึงจุดท่ีขอมูลอ่ิมตัว นอกจากนี้การกําหนดขนาดตัวอยาง
ในการวิจัยเชิงคุณภาพ ยังสามารถพิจารณาจากแนวทางของระเบียบวิธีการวิจัยหรือแนวทางการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยแตละแนวทางมีหลักการคราวๆ (RulesofThumb) ตามแนวทางของ Nastasi and 
Schensul ซ่ึงแนะนําในการศึกษากรณีศึกษา (Case Study) จะใชกลุมประชากรประมาณ 10 บุคคล 
แตหากขอมูลท่ีไดมีความอ่ิมตัวอาจจะใชขอมูลท่ีนอยกวาได (ประไพพิมพ และประสพชัย, 2559)     

3.3  เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ การศึกษาในคร้ังนี้เก็บขอมูลโดยวิธีการ

สัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure interview) ซ่ึงจะเปนการสัมภาษณแบบโดยใชคําถามเหมือนกัน
ทุกคน การซักถามจะมีการพูดคุยกันระหวางผูสัมภาษณและผูใหสัมภาษณ เปนการถามเพื่อใหได
คําตอบอยางละเอียดถ่ีถวนในแตละหัวขอ การถามนอกจากจะใหอธิบายแลว จะตองถามถึงเหตุผลดวย 
ในการดําเนินการสรางแบบสัมภาษณ สําหรับนําไปใชในกระบวนการสัมภาษณแบบมีโครงสราง 
(Structure interview) แบงออกเปนแตละสวน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 
 สถานท่ีทํางาน 
 วัตถุประสงคในการใชงานรถเฮ๊ียบ 
 ขนาดรถเฮ๊ียบท่ีใชงาน 
ตอนท่ี 2 ปจจยัสวนประสมการตลาดการบริการรถเฮ๊ียบในจังหวดัระยอง  
 ทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพท่ีทานจะเลือกใชท่ีดี

ควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชยี่หอของรถเฮ๊ียบและตัวเฮ๊ียบท่ีใหบริการ

มีความสําคัญตอการเลือกใชงานหรือไม อยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชพนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงาน

ควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการหรือไมอยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชสภาพรถเฮี๊ยบและตัวเฮ๊ียบท่ีทานจะ

เลือกใชควรเปนอยางไร 
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 ทานคิดวาการท่ีบริษัทรถเฮ๊ียบมีบัตรอมรมในการเขาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรม
หลายๆแหงมีผลตอการเลือกใชบริการของทานอยางไร 

 ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮ๊ียบ 
บริการของทานหรือไม อยางไร 

 ทานคิดวาการใหบริการแบบใดท่ีทานเคยพบเจอแลวทําใหไมอยากใชบริการที่เดิม
อีกตอไป หรือ เปล่ียนไปใชบริการท่ีอ่ืนแทน 

 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับ
การใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด (เชน 6 ลอ 5 ตัน, 10 ลอ 6 ตัน, 10 ลอ 5 ตัน, 10 ลอ 8 ตัน, 
10 ลอ 10 ตัน ในราคาตอวัน ตอเดือน) 

 ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่งในแตละรอบท่ีใหราคาถูก(จายเงินสด)ส่ิงไหนท่ี
จะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 

 ทานคิดวาการเก็บคาบริการแบบไหนมีความสะดวกตอทานมากท่ีสุด 
 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของโรงจอดรถมีผลตอการเลือกใชบริการหรือไมอยางไร 
 ทานทําการติดตอหาบริษัทท่ีใหบริการรถเฮ๊ียบจากชองทางใด และใช Keyword ใน

การสืบคนหาวาอะไร 
 ทานคิดวาการจองรถโดนผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหน

นี่สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน เพราะเหตุใด 
 ทานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะเปนการดึงดูดใหทานใชบริการ 
สําหรับเคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสมในการนํามาใชสําหรับกําหนดระเบียบวิธีการวิจัย

หรือกระบวนวิธีการวิจัย (Methodology) ครั้งนี้เนื่องจากการวิจัยไดกําหนดกระบวนวิธีการวิจัย 
(Methodology) โดยการใชกระบวนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นั้น ประกอบไป
ดวยการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
แนวทางหนึ่ง โดยการศึกษาและคนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา ตลอดจนผลงานวิจัยประเภท
ตาง ๆ  รวมท้ัง ขอมูลจากการคนควาทางส่ืออิเล็กทรอนิกสหรือขอมูลท่ีไดมาจากเว็บไซตทางอินเทอรเน็ต 
เพื่อนํามาใชในกระบวนการสรางพ้ืนฐานขององคความรูอยางบูรณาการในทางวิชาการเกี่ยวกับสวน
ประสมการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชงานบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง อันเปนแนวทางประการ
สําคัญในการนําไปสูการสรางเคร่ืองมือท่ีสามารถนําไปใชในกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลทาง
วิชาการท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 
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3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
สําหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีนํามาใชในการศึกษาคร้ังนี้ 

ไดกําหนดกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก กระบวนการหรือแนวทาง 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสาร ทางวิชาการ
และขอมูลจากส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ และกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูลโดย
การเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสัมภาษณและสนทนา โดยกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลดังกลาว 
เปนกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลตามแนวทางของกระบวนวิธีการวิจัย เชิงคุณภาพ อันมีสาระสําคัญ
โดยสรุปดังตอไปนี้  

1. ขอมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสรางหรือ
การสัมภาษณแบบเปนทางการ (Structured Interview or Formal Interview) จากผูใหการสัมภาษณ 
โดยผูใหสัมภาษณเปนผูมีประสบการณในการใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองในระยะเวลาท่ียาวนาน 
โดยกําหนดเปนคําถามปลายเปด คําถามตาง ๆ ไดถูกกําหนดเปนแบบสัมภาษณข้ึนเพื่อใชประกอบ 
การสัมภาษณไวลวงหนาแลว เปนการสัมภาษณท่ีมีคําถามและขอกําหนดท่ีแนนอนตายตัว จะสัมภาษณ
ผูใดก็ใชคําถามแบบเดียวกัน (Standardized Interview) มีลําดับข้ันตอนเหมือนกัน (ศิลปพร ศรีจั่นเพชร, 
2560) 

2. ขอมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมขอมูลจากหนังสือ วารสาร เอกสารทางวิชาการตาง ๆ 
และสืบคนขอมูลจาก Internet ท่ีเกี่ยวของกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อศึกษาถึง
สวนประสมการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

3.5  การวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ผูศึกษามีลําดับข้ันตอนในการวิเคราะห ดังนี ้
1. ผูศึกษาจะนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ โดยนําคําสัมภาษณจากผูถูกสัมภาษณมา

เปรียบเทียบความเหมือนและความตางของแตละบุคคล และจัดลําดับความสําคัญและคุณลักษณะของ
ขอมูล 

2. นําขอมูลจากการสัมภาษณท่ีจัดลําดับความสําคัญแลวนํามาเปรียบเทียบกับขอมูลทาง
เอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ไมวาจะเปนแนวคิดทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะทราบถึงลักษณะ
ท่ีคลายคลึงกันและแตกตางกันของขอมูล 

3. นําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณและจากการศึกษาตาง ๆ มาทําการวิเคราะหขอมูล
รวมกันอยางเปนระบบและนําไปสูการเชื่อมโยงขอมูลเขาดวยกัน แสดงความสําคัญของขอมูลไดชัดเจน
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ยิ่งข้ึน เพื่อสะดวกในการวิเคราะหและเขียนรายงานขอมูลท่ีไดจากการศึกษาจะไมใชขอมูลตัวเลข 
แตจะเปนขอมูลเชิงพรรณนาท่ีมี “รายละเอียด” และ “ลึก” และมีการอางถึงโดยตรงเกี่ยวกับท่ีมาของ
ขอมูลไมวาจะเปนขอมูลท่ีไดจากการคนควาหรือขอมูลทางเอกสาร 

ดังนั้น ขอมูลเชิงคุณภาพที่ไดจากการตอบประเด็นสัมภาษณ (Interview Research) และ
ขอมูลจากเอกสารตาง ๆ (Document Research) จะถูกนํามาวิเคราะหและประมวลผลโดยเชื่อมโยง
ความสัมพันธในแงตาง ๆ ตามขอเท็จจริง ท้ังในเชิงเหตุและผลซ่ึงการวิเคราะหจะออกมาในลักษณะ
ของการพรรณนานําไปสูคําตอบในการศึกษาและสรุปตามหลักวิชาการประกอบการเขียนรายงาน
เพื่อช้ีใหเห็นถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 
ผูศึกษาทําการศึกษาคนควาขอมูลตาง ๆ โดยใชวิธีดําเนนิการศึกษา 2 วธีิ คือ 
1. วิธีการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เปนการคนควาเก็บรวบรวมขอมูลท่ัวไป

จากหนังสือ เอกสารวิชาการตาง ๆ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ วารสาร บทความ และสืบคนขอมูลจาก Internet 
เปนขอมูลท่ีเกี่ยวของกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

2. วิธีวิจัยภาคสนาม (Field Research) เปนการศึกษาวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสราง
ท่ีแนนอน (Structured Interview) ในการสัมภาษณ เปนการสัมภาษณตามแบบสัมภาษณที่ไดสราง
ข้ึนไวลวงหนาเรียบรอยแลว ซ่ึงเปนการสัมภาษณแบบปลายเปดและใชเปนเคร่ืองมือในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

โดยจะนําขอมูล บทสัมภาษณ มาวิเคราะหหาคําอธิบาย ตีความ และสรางขอสรุป 
ถึงความสําคัญและทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัด
ระยอง 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทัศนคติในการใชบริการรถเฮี๊ยบ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสัมภาษณเชิงเจาะลึก ประชากรไดแก พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 
10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และผูบริหารระดับสูง 5 คน โดยสามารถประมวลผลการวิจัยไดดังนี้ 

4.1  ขอมูลท่ัวไป 
 
ตารางท่ี 4.1 อุตสาหกรรมของผูใชบริการ 

ท่ี อุตสาหกรรมของผูใชบริการ จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 รับติดต้ัง และซอมบํารุงเคร่ืองจักรในโรงงาน 10 50.00 
2 รับเหมากอสราง 5 25.00 
3 รับเหมางานทางวิศวกรรม 1 5.00 
4 ผลิตสายไฟฟาแรงดันตํ่า 1 5.00 
5 ซอมบํารุง valve อุตสาหกรรม 1 5.00 
6 ผลิตและสงออกทอเหล็กและโครงสราง 1 5.00 
7 - 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน พบวาอยูในอุตสาหกรรม รับติดต้ัง และ
ซอมบํารุงเคร่ืองจักรในโรงงาน จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมา คือ รับเหมากอสราง 
5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ถัดมาคือรับเหมางานทางวิศวกรรม จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
ตอมาคือผลิตสายไฟฟาแรงดันต่ํา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตอมาคือ ซอมบํารุง valve 
อุตสาหกรรม จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตอมาคือ ผลิตและสงออกทอเหล็กและโครงสราง 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 และสุดทายไมระบุหนาท่ี จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
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ตารางท่ี 4.2 วัตถุประสงคในการบริการรถเฮ๊ียบคืออะไร 
ท่ี วัตถุประสงคในการบริการรถเฮี๊ยบ จํานวน (คน) คิดเปนรอยละ 
1 บรรทุกของ 11 55.00 
2 ยกของ 6 30.00 
3 ใชรวมกับกระเชา 3 15.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางที 4.2 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงวาวัตถุประสงคในการบริการ
รถเฮ๊ียบคืออะไร พบวา จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 ใชบรรทุกของ รองลงมาจํานวน 6 คน 
คิดเปนรอยละ 30.00 ใชยกของ และสุดทายจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ใชรวมกับกระเชา 
 
ตารางท่ี 4.3 รถเฮ๊ียบท่ีเลือกใชบริการมีขนาดเทาไร 

ท่ี รถเฮี๊ยบท่ีเลือกใชบริการมีขนาดเทาไร จํานวน (คน) คิดเปนรอยละ 
1 6 ลอ 5 ตัน 16 80.00 
2 10 ลอ 5 ตัน 14 70.00 
3 10 ลอ 8 ตัน 7 35.00 
4 10 ลอ 10 ตัน 5 25.00 

 
จากตาราง 4.3 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงรถเฮี๊ยบท่ีเลือกใชบริการมีขนาด

เทาไร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ ใช 6 ลอ 5 ตัน รองลงมาจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 
ใช 10 ลอ 5 ตัน ถัดมาจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 ใช 10 ลอ 8 ตัน และสุดทายจํานวน 5 คน 
คิดเปนรอย 25.00 ใช 10 ลอ 10 ตัน 
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4.2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

1. ดานผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.4 ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบอยางไร เชน ขนาดบรรทุก กําลังยก ระยะยก 

มีกระเชา สภาพการใชงานใหม จํานวนรถท่ีมีใหบริการ 

ท่ี 
ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบอยางไร เชน ขนาด
บรรทุก กําลังยก ระยะยก มีกระเชา สภาพการใชงานใหม  

จํานวนรถท่ีมีใหบริการ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ตองมีขนาดบรรทุกตามท่ีตองการใช จํานวนรถท่ีเหมาะสมกับ
การทํางาน 

14 70.00 

2 สภาพดี มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน 2 10.00 
3 มีขนาดท่ีจะสามารถยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะ

ยกของจากระยะทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน มีรถพรอม
ใหใชบริการเม่ือเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน 

2 10.00 

4 ใบอบรมใบเซอรจากคนขับรถ ราคาท่ีเหมาะสม 1 5.00 
5 กระบะรถตองมีขนาดยาวพิเศษ 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานมีเหตุผลในการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบอยางไร เชน ขนาดบรรทุก กําลังยก ระยะยก มีกระเชา สภาพการใชงานใหม จํานวน
รถท่ีมีใหบริการ พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 ตองมีขนาดบรรทุกตามท่ีตองการใช 
จํานวนรถที่เหมาะสมกับการทํางาน รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 บอกวาสภาพดี 
มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 บอกวามีขนาดท่ีจะสามารถ
ยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน 
มีรถพรอมใหใชบริการเม่ือเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 บอกวาตองมีใบอบรมใบเซอรจากคนขับรถ ราคาท่ีเหมาะสม และสุดทาย จํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 บอกวากระบะรถตองมีขนาดยาวพิเศษ 
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ตารางท่ี 4.5 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการควรมีความทันสมัยและอุปกรณในการใหบริการครบหรือไม 

ท่ี ทานคิดวารถเฮี๊ยบท่ีใหบริการควรมีความทันสมัยและอุปกรณใน
การใหบริการครบหรือไม 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 จําเปน ควรมีอุปกรณ safety สําหรับเขาทํางานในโรงงาน
อุตสาหกรรม 

19 95.00 

2 ไมจําเปน แตอุปกรณตองมีความพรอมและความปลอดภยั 1 5.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการ

ควรมีความทันสมัยและอุปกรณในการใหบริการครบหรือไม พบวาจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95.00 
คิดวาจําเปน ควรมีอุปกรณ safety สําหรับเขาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรม และจํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 คิดวาไมจําเปน แตอุปกรณตองมีความพรอมและความปลอดภัย 
 
ตารางท่ี 4.6 ในกระบวนการยกและขนยายควรไดรับประกันความเสียหายของสินคาในระหวางการสง

หรือไม อยางไร 

ท่ี ในกระบวนการยกและขนยายควรไดรับประกันความ
เสียหายของสินคาในระหวางการสงหรือไม อยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ควรมี เพราะในระหวางทางหรือตอนยกสินคาอาจเกดิ
ความเสียหายได ตองมีการประกันสินคาเพื่อชวยลดความ
เส่ียงในเร่ืองนี ้  

20 100.00 

2 ไมควรม ี - 0.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงในกระบวนการยกและขนยาย

ควรไดรับประกันความเสียหายของสินคาในระหวางการสงหรือไม อยางไร พบวา จํานวน 20 คน 
คิดเปนรอยละ 100.00 ควรมี เพราะในระหวางทางหรือตอนยกสินคาอาจเกิดความเสียหายได ตองมี
การประกันสินคาเพื่อชวยลดความเส่ียงในเร่ืองนี้   
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ตารางท่ี 4.7 ทานสามารถรองขอการใชบริการรถเฮ๊ียบอยางเรงดวนอยางไร ใชระยะเวลาในการรอง
ขอกี่วัน 

ท่ี ทานสามารถรองขอการใชบริการรถเฮี๊ยบอยางเรงดวนอยางไร 
ใชระยะเวลาในการรองขอก่ีวัน 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 1 วันกอนใชงาน   18 90.00 
2 ภายในวันท่ีเรียกใชงาน 1 5.00 
3 บอกกอน 3 - 2 วัน 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานสามารถรองขอการใช
บริการรถเฮ๊ียบอยางเรงดวนอยางไร ใชระยะเวลาในการรองขอกี่วัน พบวา จํานวน 18 คน คิดเปน
รอยละ 90.00 สามารถเรียกใช 1 วันกอนใชงาน รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวา
สามารถเรียกใชภายในวันที่เรียกใชงาน และสุดทาย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตองบอกกอน 
3 - 2 วัน 
 
ตารางท่ี 4.8 ทานคิดวาบริการรถเฮ๊ียบ เชน การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรงเวลา เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาบริการรถฮี๊ยบ เชน การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรง
เวลา เปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีการสงมอบสินคาตรงเวลา สินคาไมเสียหาย 18 90.00 
2 ในธุรกิจกอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา 1 5.00 
3 เรียกรถเขามาทันกับการทํางาน เพราะ ไดมีการนัดหมาย

กับฝายตาง ๆ ในโรงงานไวแลว 
1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงท่ี 4.8 กลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานคิดวาบริการรถเฮ๊ียบ เชน 
การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรงเวลา เปนอยางไร พบวา จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.00 พูดวามีการ
สงมอบสินคาตรงเวลา สินคาไมเสียหาย รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวาในธุรกิจ
กอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวาเรียกรถเขามา
ทันกับการทํางาน เพราะ ไดมีการนัดหมายกับฝายตางๆในโรงงานไวแลว 
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ตารางท่ี 4.9 ทานคิดวาการใหบริการรถเฮ๊ียบท่ีมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพที่ทานจะเลือกใชดีควร
เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีคุณภาพหรือ
ประสิทธิภาพที่ทานจะเลือกใชดีควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีรถตรงตามสเปคท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการ
ตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการมีความ
สมเหตุสมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว 

6 30.00 

2 สามารถขนงานสงของไดตามท่ีตกลงกันไว 5 25.00 
3 รถมีสภาพพรอมใชงาน  พนักงานสุภาพ คนบังคับมี

ประสบการณในการยก เม่ือเกิดปญหาสามารถอธิบาย
แกไขปญหาได รถมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการ
ตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 

4 20.00 

4 สงของโดยสภาพไมเสียหาย ไมเกิดปญหาขณะทําการยก
สินคา 

4 20.00 

5 มีการตรวจเช็คสภาพในสวนของตัวรถ และ ตัวเฮ๊ียบ กอน
เขาทํางาน มีใบเซอรรับรอง เขาทํางานตรงเวลา ยกของโดย
สินคาไมเกิดความเสียหาย ไมขโมยของ 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบที่มี
คุณภาพหรือประสิทธิภาพท่ีทานจะเลือกใชดีควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 
มีรถตรงตามสเปคท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการ
มีความสมเหตุสมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 สามารถขนงานสงของไดตามที่ตกลงกันไว ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รถมีสภาพ
พรอมใชงาน  พนักงานสุภาพ คนบังคับมีประสบการณในการยก เม่ือเกิดปญหาสามารถอธิบายแกไข
ปญหาได รถมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปน
รอยละ 20.00 สงของโดยสภาพไมเสียหาย ไมเกิดปญหาขณะทําการยกสินคา และสุดทายจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 มีการตรวจเช็คสภาพในสวนของตัวรถ และ ตัวเฮ๊ียบ กอนเขาทํางาน มีใบเซอร
รับรอง เขาทํางานตรงเวลา ยกของโดยสินคาไมเกิดความเสียหาย ไมขโมยของ 
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2. ดานราคา 
 
ตารางท่ี 4.10 ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใชบริการเปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 เครดิต 30 วัน 13 65.00 
2 เครดิต 30 – 60 วัน 4 20.00 
3 จายเงินสด 1 5.00 
4 จายคร้ังเดยีวไมเกิน 10,000 1 5.00 
5 แบงจายคร่ึงวนั/เต็มวนั 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจาย
งวดชําระในการใชบริการเปนอยางไร พบวาจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 65.00 ควรแบงจายโดยใช
เครดิต 30 วัน รองมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ควรแบงจายโดยใชเครดิต 30-60 วัน ถัดมาจํานวน 
1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรจายเงินสด ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 จายคร้ังเดียวไมเกนิ 
10,000 และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรแบงจายคร่ึงวันเต็มวัน 
 
ตารางท่ี 4.11 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการ

ใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 10 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) 11 55.00 
2 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000) 7 35.00 
3 10 ลอ 10 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) 5 25.00 
4 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500) 5 25.00 
5 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) 4 20.00 
6 10 ลอ 6 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) 4 20.00 
7 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,000 เต็มวัน 7,000) 1 5.00 
8 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) 1 5.00 
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ตารางท่ี 4.11 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการ
ใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด (ตอ) 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

9 10 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 5,000) 1 5.00 
10 10 ลอ 6 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) 1 5.00 
11 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 8,000) 1 5.00 
12 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 4,000) 1 5.00 
13 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 2,500 เต็มวัน 4,000) 1 5.00 

 
จากตารางท่ี 4.11 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาราคาสําหรับการใช

บริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด พบวา 
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 คิดวา 10 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) รองลงมาจํานวน 
7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000) ถัดมาจํานวน 5 คน คิดเปน
รอยละ 25.00 คิดวา 10 ลอ 10 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) ถัดมา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500) ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 คิดวา 
10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 คิดวา 10 ลอ 6 ตัน 
(คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 
5,000 เต็มวัน 7,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 
6,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 5 ตัน (ครึ่งวัน 4,000 เต็มวัน 5,000) ถัดมา
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 6 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) ถัดมาจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 8,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 4,000) และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 
6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 2,500 เต็มวัน 4,000) 
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ตารางท่ี 4.12 ทานมีความคิดเห็นวาราคาควรรวมพนักงานขับรถและผูใหสัญญาณมือที่ผานการอบรม
มาแลวดวยหรือไม หรืออยากใหจางแยกราคาเทาไหร 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใชบริการ
เปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 จางแยก 2,000 บาท 16 80.00 
2 ไมไดใชงานในสวนนี ้ 3 15.00 
3 จางรวมกับคนขับ 2,000 บาท 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานมีความคิดเห็นวาราคาควร
รวมพนักงานขับรถและผูใหสัญญาณมือท่ีผานการอบรมมาแลวดวยหรือไม หรืออยากใหจางแยกราคา
เทาไหร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.00 ควรจางแยก 2,000 บาท รองลงมาจํานวน 3 คน 
คิดเปนรอยละ 15.00 ไมไดใชงานในสวนนี้ และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรจาง
รวมกับคนขับ 2,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.13 ราคาท่ีทานเหน็สมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลาควรจายเทาไหรอยางไร 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลาควรจาย
เทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ราคาตอชม. = ราคาในการทํางาน / 8 15 75.00 
2 ไมไดใชงานในสวนนี ้ 3 15.00 
3 คาจางตอชม *1.5 2 10.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีให
ทํางานลวงเวลาควรจายเทาไหรอยางไร พบวา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 75.00 ราคาตอชม. = ราคา
ในการทํางาน / 8 รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ไมไดใชงานในสวนนี้ และสุดทายจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 คาจางตอชม *1.5 
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ตารางท่ี 4.14 ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่งในแตละรอบท่ีใหราคาถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ี
จะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 

ท่ี 
ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาว่ิงในแตละรอบท่ีใหราคา
ถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ีจะดึงดดูใหทานใชบริการ

มากกวากันเพราะเหตุใด 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางานเสร็จรอรับ
เงินจากการทํางานและนําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ใน
ระยะเวลา 30-45 วัน 

11 55.00 

2 เงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที 9 45.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.14 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่ง

ในแตละรอบที่ใหราคาถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ีจะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 
พบวา จํานวน 11 คน เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางานเสร็จรอรับเงินจากการทํางานและ
นําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ในระยะเวลา 30-45 วัน และจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.00 เลือก
จายเงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที 

3. ดานชองทางจดัจําหนาย 
 
ตารางท่ี 4.15 ทานคิดวาการจองรถโดยผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนนี่

สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน เพราะเหตุใด 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลา 
ควรจายเทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 โทรจอง เพราะ สะดวก ตดิตองาย ประสานงานเร็ว 12 60.00 
2 โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แต ถามีจองผานระบบ

ออนไลนตองเปนระบบท่ีมีความใชงานงาย 
3 15.00 

3 โทรจองสะดวกแคยกสายและโทรหาใหคนท่ีบริษัทจองให 1 5.00 
4 โทรจองสะดวก แตอยากลงใชแบบออนไลนดู เพราะมีเวลา

ใหคิดตอบคําถามไดด ี
1 5.00 

5 อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไม
สะดวกตอการโทรอยากจองออนไลน 

1 5.00 
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ตารางท่ี 4.15 ทานคิดวาการจองรถโดยผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนนี่
สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากนั เพราะเหตุใด (ตอ) 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลา 
ควรจายเทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

6 มีการคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง email 
อีกรอบนึงเพื่อยืนยนัการใชงาน เพื่อใหเกดิความชัดเจนและ
ถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน มีการทาํงานท่ี
ราบร่ืน มีเบอรติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งข้ึน 

1 5.00 

7 สะดวกท้ัง 2 ชองทางออนไลน และ โทรคุย 1 5.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.15 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการจองรถโดยผาน

ชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนน่ีสะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน 
เพราะเหตุใด พบวาจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 โทรจอง เพราะ สะดวก ติดตองาย ประสานงานเร็ว 
รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แตถามีจองผานระบบ
ออนไลนตองเปนระบบท่ีมีความใชงานงาย ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 โทรจองสะดวก
แคยกสายและโทรหาใหคนท่ีบริษัทจองให ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 โทรจองสะดวก 
แตอยากลงใชแบบออนไลนดู เพราะมีเวลาใหคิดตอบคําถามไดดี ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 
5.00อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไมสะดวกตอการโทรอยากจองออนไลน 
ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00มีดารคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง email อีก
รอบนึงเพื่อยืนยันการใชงาน เพื่อใหเกิดความชัดเจนและถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน 
มีการทํางานท่ีราบรื่น มีเบอรติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งขึ้น และสุดทายจํานวน 1 คน  
คิดเปนรอยละ 5.00 สะดวกท้ัง 2 ชองทางออนไลน และ โทรคุย 
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ตารางท่ี 4.16 ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
หรือไมอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีผล 20 100.00 
2 ไมมีผล 0 0.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็ว
ของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไมอยางไร พบวาจํานวนท้ัง 20 คน คิดเปน
รอยละ 100.00 การตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.17 ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบันมีความเหมาะสม สะดวกสบายหรือไมอยางไร 

ท่ี ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบันมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 โทรศัพทคุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และนัดหมายไดงาย 19 95.00 
2 โทรศัพทคุยมีความสะดวก (แตอยากลองใชระบบออนไลน) 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบัน
มีความเหมาะสม สะดวกสบายหรือไมอยางไร พบวา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95.00 โทรศัพท
คุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และ นัดหมายไดงาย และจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
โทรศัพทคุยมีความสะดวก (แตอยากลองใชระบบออนไลน) 
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ตารางท่ี 4.18 ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถามขอมูลและการขอรับการบริการควรใชชองทางใด 

ท่ี ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถามขอมูลและการขอรับ 
การบริการควรใชชองทางใด 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 โทรศัพท 14 70.00 
2 Line 5 25.00 
3 E- mail 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถาม
ขอมูลและการขอรับการบริการควรใชชองทางใด พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 เลือกใช
ชองทางติดตอทางโทรศัพท รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 เลือกใชแอพริเคชั่น Line 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 เลือกใช E-mail  

4. ดานสงเสริมการตลาด 
 
ตารางท่ี 4.19 ทานรูจักผูใหบริการรถเฮ๊ียบท่ีใชในปจจบัุนอยางไร 

ท่ี ทานรูจักผูใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีใชในปจจุบันอยางไร จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 Internet 9 45.00 
2 สอบถามคนรูจัก 7 35.00 
3 เคยทํา Contract list ไว 4 20.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานรูจักผูใหบริการรถเฮี๊ยบที่ใชใน
ปจจุบันอยางไร พบวา จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.00 พบเห็นทางอินเทอรเน็ต รองลงมาจํานวน 
7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 สอบถามคนรูจัก และสุดทายจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 เคยทํา
การติดตอใชบริการมากอน 
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ตารางท่ี 4.20 ทานใชชองทางใดในการคนหา เปรียบเทียบราคา ขอมูลผูใหบริการรถเฮ๊ียบ 

ท่ี ทานใชชองทางใดในการคนหา เปรียบเทียบราคา ขอมูลผู
ใหบริการรถเฮี๊ยบ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 Internet 8 40.00 
2 Google “รถเฮ๊ียบระยอง” 6 30.00 
3 เคยทํา Contract list ไว 5 25.00 
4 สอบถามคนรูจัก 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานใชชองทางใดในการคนหา 
เปรียบเทียบราคา ขอมูลผูใหบริการรถเฮ๊ียบ พบวา จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 ทางอินเทอรเน็ต 
รองลงมาจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 คนหาใน Google “รถเฮ๊ียบระยอง” ถัดมาจํานวน 5 คน 
คิดเปนรอยละ 25.00 เคยใชบริการมากอน และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 สอบถามคนรูจัก  

 
ตารางท่ี 4.21 ทานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะเปนการดึงดูดใหทานใชบริการ 

ท่ี ทานคิดวาโปรโมชั่นแบบไหนถึงจะเปนการดึงดดู 
ใหทานใชบริการ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีสวนลดในการใชบริการในปริมาณมาก 16 80.00 
2 บริการดี 1 5.00 
3 ลดราคาตอนส้ินป 1 5.00 
4 ราคาเต็มวันตองถูกกวาราคาคร่ึงวัน 1 5.00 
5 ขนของหลายเท่ียวตองมีสวนลดให 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามททานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะ
เปนการดึงดูดใหทานใชบริการ พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.00 มีสวนลดในการใชบริการ
ในปริมาณมาก รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บริการดี ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 ลดราคาตอนส้ินป ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ราคาเต็มวันตองถูกกวาราคาคร่ึงวัน 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ขนของหลายเท่ียวตองมีสวนลดให 
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5. ดานบุคลากร 
 
ตารางท่ี 4.22 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงานควร

เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาพนกังานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทํา
หนาท่ีติดตอประสานงานควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ให
ขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน พูดจาด ี

14 70.00 

2 พนักงานใหบริการตองสามารถแนะนําไดวาควรใชรถแบบ
ไหน ยกของแบบไหน 

3 15.00 

3 สุภาพเรียบรอย 2 10.00 
4 มีการใหขอมูลที่ละเอียด มีความเขาใจในผลิตภัณฑ 2 10.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.24 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาพนักงานที่ใหบริการ
สอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงานควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 
70.00 พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ใหขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน พูดจาดี 
รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 พนักงานใหบริการตองสามารถแนะนําไดวาควรใชรถ
แบบไหน ยกของแบบไหน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 สุภาพเรียบรอย และสุดทายจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีการใหขอมูลท่ีละเอียด มีความเขาใจในผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.23 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบ 

ควรเปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบตัขิอง
พนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ทํางานไดตามที่ส่ัง มีความสุภาพ มีความเปนมืออาชีพ 5 25.00 
2 พนักงานตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานท่ีจะเขาไปทํางาน 

ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม ในการทํางาน 
5 25.00 

3 พูดจาดี มีความสุภาพ มีความสามารถในการยก ใหคําแนะนําได 3 15.00 
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ตารางท่ี 4.23 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮีย๊บ 
ควรเปนอยางไร (ตอ) 

ท่ี ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบตัขิอง
พนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

4 คนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน มีประสบการณ 
ทํางานตามท่ีเราตองการได ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน 
ตองรูหลักเกณฑในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนในการเขา
ทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไมเรงเวลาใน
การทํางาน 

3 15.00 

5 ตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว เคยยกของแบบนีม้ากอน 2 10.00 
6 มีประสบการณในการยกน้ังราน รูข้ันตอนในการดําเนินงาน 1 5.00 
7 ทํางานไดตามที่ตกลงกันไว มีประสบการณการยกตนไม 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.25 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทาน
จะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮ๊ียบควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 ทํางานไดตามท่ีส่ัง มีความสุภาพ มีความเปนมืออาชีพ รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 พนักงานตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานท่ีจะเขาไปทํางาน ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม 
ในการทํางาน ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 พูดจาดี มีความสุภาพ มีความสามารถในการยก 
ใหคําแนะนําได ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 คนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน 
มีประสบการณ ทํางานตามท่ีเราตองการได ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน ตองรูหลักเกณฑ
ในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนในการเขาทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไม
เรงเวลาในการทํางาน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว 
เคยยกของแบบนี้มากอน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 มีประสบการณในการยกนั่งราน 
รูข้ันตอนในการดําเนินงาน และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ทํางานไดตามท่ีตกลงกันไว 
มีประสบการณการยกตนไม 
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6. ดานกระบวนการ 
 

ตารางท่ี 4.24 ทานคิดวาข้ันตอนในการติดตอขอใชบริการควรเปนอยางไร เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา 
ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก 

ท่ี ทานคิดวาขั้นตอนในการติดตอขอใชบริการควรเปนอยางไร 
เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว 
ตอบสนองตอคํารองขอได 

7 35.00 

2 ติดตอผานทางโทรศัพท และสง email ยืนยนัอีกที 3 15.00 
3 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว 

ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 24 ชม. พนักงานท่ีสอบถาม
ขอมูลควรมีความรูในการใหบริการ 

3 15.00 

4 ติดตอและยืนยันการทํางานผานทางโทรศัพท 2 10.00 
5 มีการแจงราคาที่จะใหบริการ วันท่ีทําการเกบ็เงิน คา OT 

พนักงาน พรอมรายละเอียดตางๆท่ีครบถวน การติดต
ประสานงานมีความรวดเร็ว 

2 10.00 

6 มีการติดตอ สงเอกสารตางๆ ผานทาง line 1 5.00 
7 มีการติดตอประสานงานท่ีรวดเร็วในฝายท่ีทําการรับงาน มีการ

โทรแจงและ confirm กอนเร่ิมทํางาน 
1 5.00 

8 มีการตอบกลับท่ีรวดเร็ว ท้ังทางโทรศัพท และ ทาง facebook มี
การใหเบอรพนักงานขับรถไวติดตอเวลาโทรนัดหมายกอนเร่ิม
ทํางาน 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.24 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาข้ันตอนในการติดตอ
ขอใชบริการควรเปนอยางไร เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก พบวา 
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนอง
ตอคํารองขอได รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ติดตอผานทางโทรศัพท และสง email 
ยืนยันอีกที ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงาน
ท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 24 ชม. พนักงานท่ีสอบถามขอมูลควรมีความรูในการ
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ใหบริการ ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ติดตอและยืนยันการทํางานผานทางโทรศัพท 
ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีการแจงราคาที่จะใหบริการ วันที่ทําการเก็บเงิน คา OT 
พนักงาน พรอมรายละเอียดตาง ๆ ที่ครบถวน การติดตอประสานงานมีความรวดเร็ว ถัดมาจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 มีการติดตอ สงเอกสารตาง ๆ ผานทาง line ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
มีการติดตอประสานงานท่ีรวดเร็วในฝายท่ีทําการรับงาน มีการโทรแจงและ confirm กอนเร่ิมทํางาน 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 มีการตอบกลับที่รวดเร็ว ทั้งทางโทรศัพท และทาง 
facebook มีการใหเบอรพนักงานขับรถไวติดตอเวลาโทรนัดหมายกอนเร่ิมทํางาน 
 
ตารางท่ี 4.25 หากผูบริการสงรถไดถูกตอง ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับการตัดสินใจในการ

เลือกใชบริการของทานอยางไร 
ท่ี หากผูบริการสงรถไดถูกตอง ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับ

การตัดสินใจในการเลือกใชบริการของทานอยางไร 
จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ถามาตรงตามเวลา ทํางานไดเรียบรอย ตรงตามเวลา ก็จะใชงานตอไป 15 75.00 
2 การสงของตรงเวลาและสินคาอยูในสภาพดีทุกคร้ังท่ีใหบริการจะ

ทําใหเลือกใชบริการตอ 
2 10.00 

3 ถาทํางานไดดตีรงวัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 
การท่ีรถาชาแตละคร้ังจะเสียคาใชจายสูง และ โรงงานมีเวลาใน
การเขาทํางานท่ีชัดเจน 

1 5.00 

4 ผิดเวลาไดบาง แตตองมีการชดเชยเวลาให 1 5.00 
5 ถาทํางานไดดตีรงวัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.25 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามหากผูบริการสงรถไดถูกตอง 
ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับการตัดสินใจในการเลือกใชบริการของทานอยางไร พบวา จํานวน 
15 คน คิดเปนรอยละ 75.00 มีถามาตรงตามเวลา ทํางานไดเรียบรอย ตรงตามเวลา ก็จะใชงานตอไป 
รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 การสงของตรงเวลาและสินคาอยูในสภาพดีทุกครั้งท่ี
ใหบริการจะทําใหเลือกใชบริการตอ ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาทํางานไดดีตรง
วัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป การท่ีรถาชาแตละคร้ังจะเสียคาใชจายสูง และโรงงานมี
เวลาในการเขาทํางานที่ชัดเจน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ผิดเวลาไดบาง แตตองมี
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การชดเชยเวลาให และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาทํางานไดดีตรงวัตถุประสงค มา
ตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 

 
ตารางท่ี 4.26 ความคิดเหน็ทานเปนอยางไรเม่ือกระบวนการติดตอขอบริการซอมบํารุงและเปล่ียน

รถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก 

ท่ี ความคิดเห็นทานเปนอยางไรเมื่อกระบวนการติดตอขอบริการ
ซอมบํารุงและเปล่ียนรถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีประสานงานแกปญหาโดยการเปล่ียนรถใหเพื่อทํางานตอให
สําเร็จ 

12 60.00 

2 ควรมีการตรวจสอบสภาพรถใหดีกอนมาทํางาน ไมควรมี
ปญหารถเสียในขณะทํางานเกิดข้ึน ถามีตองรีบแกไขใหรวดเร็ว 

2 10.00 

3 เปล่ียนไดตองทํางานใหทันตามท่ีตกลงกนัไว ถาไมทันอาจจะมี
การเล่ือนเวลาขยายตอไปโดยไมคิดคาบริการเพิ่ม 

2 10.00 

4 ซอมบํารุงใหรวดเร็ว มีชางท่ีชํานาญการคอยใหบริการ ซัพ
พอรท 

2 10.00 

5 ซอมบํารุงในขณะใชงานทําใหแผน delay จะเปล่ียนไปใชเจา
อ่ืนถาดีจะเปล่ียนทันที 

1 5.00 

6 ถาเกิดปญหาพนักงานขับตองรูวิธีในการแกปญหาเพื่อใหงาน
ดําเนินตอไปได 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ความคิดเห็นทานเปนอยางไรเมื่อกระบวนการ
ติดตอขอบริการซอมบํารุงและเปล่ียนรถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก พบวา จํานวน 12 คน คิดเปน
รอยละ 60.00 มีประสานงานแกปญหาโดยการเปล่ียนรถใหเพื่อทํางานตอใหสําเร็จ รองลงมาจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ควรมีการตรวจสอบสภาพรถใหดีกอนมาทํางาน ไมควรมีปญหารถเสีย
ในขณะทํางานเกิดข้ึน ถามีตองรีบแกไขใหรวดเร็ว ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 เปล่ียน
ไดตองทํางานใหทันตามท่ีตกลงกันไว ถาไมทันอาจจะมีการเล่ือนเวลาขยายตอไปโดยไมคิดคาบริการ
เพิ่ม ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ซอมบํารุงใหรวดเร็ว มีชางท่ีชํานาญการคอยใหบริการ 
ซัพพอรท ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ซอมบํารุงในขณะใชงานทําใหแผน delay จะ
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เปล่ียนไปใชเจาอ่ืนถาดีจะเปล่ียนทันที และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาเกิดปญหา
พนักงานขับตองรูวิธีในการแกปญหาเพื่อใหงานดําเนินตอไปได 

7. ดานกายภาพ 
 
ตารางท่ี 4.27 ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีชื่อเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮี๊ยบ 

บริการของทานหรือไม อยางไร 

ท่ี ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีชื่อเสียงมีผลตอ
การเลือกใชรถเฮี๊ยบบริการของทานหรือไม อยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีผล เพราะ บริษัทท่ีมีขนาดใหญและกอต้ังมานาน มักจะมี
ช่ือเสียงดานการใหบริการ ท่ีการันตีคุณภาพในการทํางาน 

11 55.000 

2 ไมคอยมีผล ดูเร่ือง การใหบริการ และ ราคาเปนสําคัญ 5 25.00 
3 ไมจําเปนตองมีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ 4 20.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.27 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาบริษัทที่ใหบริการ
ขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮี๊ยบบริการของทานหรือไม อยางไร พบวา จํานวน 
11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 มีผล เพราะ บริษัทท่ีมีขนาดใหญและกอตั้งมานาน มักจะมีช่ือเสียงดาน
การใหบริการ ท่ีการันตีคุณภาพในการทํางาน รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ไมคอยมีผล 
ดูเร่ือง การใหบริการ และ ราคาเปนสําคัญ และสุดทายจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ไมจําเปนตอง
มีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ 
 
ตารางท่ี 4.28 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช

บริการอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบมีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ไมมีผลแคมาใหตรงเวลา 16 80.00 
2 มีผล เพราะ ถาอยูใกลเม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว 2 10.00 
3 มี เวลาเลือกใชงานจะพิจารณาจากบริษัทท่ีอยูใกล ๆ กอน 

เพราะมีโอกาสที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
2 10.00 

รวม 20 100.00 



65 

จากตารางท่ี 4.28 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนย
ใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการอยางไร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
80.00 ไมมีผลแคมาใหตรงเวลา รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีผล เพราะ ถาอยูใกล
เม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว และสุดทายจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มี เวลาเลือกใชงาน
จะพิจารณาจากบริษัทท่ีอยูใกลๆกอน เพราะ มีโอกาสที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
 
ตารางท่ี 4.29 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับการใชงานท่ีทาน

ตองการหรือไมอยางไร 

ท่ี ทานคิดวารถเฮี๊ยบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด 
เหมาะสมกับการใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 รถเฮ๊ียบตองมีการตรวจสภาพท่ีเรียบรอยพรอมใชงาน และมี
ความปลอดภยัเหมาะสมกับงานที่จะนํามายก 

7 35.00 

2 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณรักษาความปลอดภยั เชน ถังดับเพลิง และ 
รถตองมีสภาพด ี

7 35.00 

3 มีการตรวจสภาพรถอยูสมํ่าเสมอ เพื่อใหมีความปลอดภยัในการ
ทํางาน 

4 20.00 

4 - 2 10.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตาราง 4.29 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมี

ความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับการใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร จํานวน  คน คิดเปนรอยละ 
35.00 รถเฮ๊ียบตองมีการตรวจสภาพท่ีเรียบรอยพรอมใชงาน และมีความปลอดภัยเหมาะสมกับงานท่ี
จะนํามายก รองลงมาจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณรักษาความปลอดภัย 
เชน ถังดับเพลิง และ รถตองมีสภาพดี ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณ
รักษาความปลอดภัย เชน ถังดับเพลิง และ รถตองมีสภาพดี และสุดทายจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
10.00 ไมแสดงความคิดเห็น 
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ตารางท่ี 4.30 ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกีย่วกบั 

ท่ี ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม 
และมีคําแนะนาํเก่ียวกับ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ใชท่ี contract ไวอยูกอน เพราะ บริษัทใหมยังไมรูวาบริการไดดี
แคไหน อาจจะถามเพ่ือนเกีย่วกับการใชงานวาเคยใชหรือไม ถา
ดีจะใชตาม 

8 40.00 

2 อาจจะลองใชถารถที่เกาไมวาง 4 20.00 
3 ถาไมมีอะไรท่ีพิเศษกวาอันเกาก็อาจจะไมใช เชน มีขนาดพิเศษ 

ยกไดดีกวา ราคาดีกวา หรือ รถมีสภาพใหม 
3 15.00 

4 ลองขอราคาวาแตกตางจากที่เดิมมากไหม ถาถูกกวาอาจจะ
ลองใชดูวาบริการดีหรือไม ถาไมตางกันมากอาจจะใชท่ีเดิม
เพราะติดตอประสานงานงายกวา 

2 10.00 

5 ถาเจาปจจุบันไมเกิดปญหาก็จะไมลองใชเจาใหม 2 10.00 
6 - 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.30 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม 
จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกี่ยวกับ พบวา จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 ใชท่ี contract 
ไวอยูกอน เพราะ บริษัทใหมยังไมรูวาบริการไดดีแคไหน อาจจะถามเพื่อนเกี่ยวกับการใชงานวาเคยใช
หรือไม ถาดีจะใชตาม รองลงมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 อาจจะลองใชถารถที่เกาไมวาง 
ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ถาไมมีอะไรท่ีพิเศษกวาอันเกาก็อาจจะไมใช เชน มีขนาด
พิเศษ ยกไดดีกวา ราคาดีกวา หรือ รถมีสภาพใหม ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ลองขอ
ราคาวาแตกตางจากท่ีเดิมมากไหม ถาถูกกวาอาจจะลองใชดูวาบริการดีหรือไม ถาไมตางกันมาก
อาจจะใชท่ีเดิมเพราะติดตอประสานงานงาย ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ถาเจาปจจุบัน
ไมเกิดปญหาก็จะไมลองใชเจาใหม และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ไมแสดงความคิดเห็น 
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ตารางท่ี 4.31 การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพ่ิมข้ึนหรือไมอยางไร 

ท่ี การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพิ่มขึ้นหรือไมอยางไร จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ไมแสดงความคิดเห็น 14 70.00 
2 การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ ตองออกแบบมาใหใช

งานไดงาย สะดวกตอผูใชงาน 
2 10.00 

3 การพัฒนาระบบจองออนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปน
งานธรรมดาท่ีสามารถกดจองไดเลย และ งานพิเศษท่ีจะ link 
ตอไปท่ีโทรศัพทเพื่อทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง 

1 5.00 

4 ใชเยอะแลวมีสวนลด 1 5.00 
5 ลดราคาตอนส้ินป 1 5.00 
6 ตรวจเช็คความพรอมของอุปกรณทุกคร้ังกอนมาทํางาน 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.31 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม 
จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกี่ยวกับ พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 ไมแสดง
ความคิดเห็น รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ 
ตองออกแบบมาใหใชงานไดงาย สะดวกตอผูใชงาน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 การพัฒนา
ระบบจองออนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปนงานธรรมดาท่ีสามารถกดจองไดเลย และ งานพิเศษ
ท่ีจะ link ตอไปท่ีโทรศัพทเพ่ือทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 ใชเยอะแลวมีสวนลด ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ลดราคาตอนส้ินป และสุดทาย
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตรวจเช็คความพรอมของอุปกรณทุกคร้ังกอนมาทํางาน 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
จากผลการสัมภาษณกลุมตัวอยาง ผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง รวมท้ังส้ิน 

20 คน แบงออกเปน 3 กลุม ไดแก พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และ
ผูบริหารระดับสูง 5 คน ในหัวขอเร่ืองการศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง สามารถสรุปประเด็นสําคัญ ไดดังนี้ 

5.1.1  สวนประสมทางการตลาดในการใชบริการรถเฮี๊ยบ 
ผูใหสัมภาษณสวนใหญใหความเห็นวาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ี

เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง โดยผูใชบริการรถเฮ๊ียบใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑ
และปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุดเนื่องจากมีความเก่ียวพันกับการไดเขาพื้นท่ีทํางานและเร่ิมกระบวนการ
ทํางาน เนื่องจากมีกฎหมายและขอบังคับใหรถเฮ๊ียบตองผานเกณฑในการประเมินความปลอดภัยใน
อุปกรณท่ีใชและตัวรถ รวมไปถึงผูขับและบังคับรถเฮี๊ยบจะตองผานการอบรมการบังคับและใหสัญญาณ
พรอมใบรับรองการผานการอบรม ในขณะท่ีการปฏิบัติงานในเขตพ้ืนท่ีอุตสาหกรรมมีความจําเปนท่ี
จะตองผานการอบรมเกี่ยวกับการทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมดวย ผูขับรถเฮี๊ยบจึงจะสามารถเขา
ไปใหบริการได ซ่ึงผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความตองการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติในกิจกรรมการทองเที่ยวเชิงสังคมและวัฒนธรรมของเกาะพะงัน
จังหวัดสุราษฎรธานีของเพ็ญนภา  เพ็งประไพ (เพ็ญนภา, 2558) ไดใหความสําคัญตอปจจัยดานดาน
ผลิตภัณฑและปจจัยดานบุคลากรเชนเดียวกัน ปจจัยท่ีใหความสําคัญรองลงมาไดแก ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ ตามลําดับโดยท่ีปจจัยดาน
การสงเสริมการขายเปนปจจัยสําคัญนอยท่ีสุดซ่ึงมีความสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการตัวแทนออกสินคาของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จังหวัดชลบุรีที่นิสาชล ปานจันดีไดดําเนินการศึกษา (นิสาชล, 2557) ผลการสัมภาษณ
ผูวิจัยขอนําเสนอในรูปแบบสวนประสมทางการตลาด 7Ps ดังนี้ 
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5.1.2  ดานผลิตภัณฑ (Product) 
จากบทสัมภาษณพบวาสวนประสมดานผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญท่ีผูบริโภคคํานึงถึง

เปนอันดับแรกเชนเดียวกันกับดานบุคคล เนื่องจากเปนองคประกอบหลักในการเขาดําเนินการตาม
ความตองการของผูจาง ในการใหบริการรถเฮี๊ยบนั้น ฝายจัดซ้ือจัดจาง ผูบริหารและผูใชรายยอยให
ความเห็นตรงกันวาดานผลิตภัณฑคํานึงถึงขนาดรถและจํานวนรถเพียงพอตอการใชงานและมีความ
เหมาะสมกับลักษณะงานท่ีใชเปนอันดับแรก สภาพรถสมบูรณพรอมในการทํางาน ไมจําเปนตองเปน
รถใหมแตตองผานการตรวจสภาพและการรับรองจากเจาหนาท่ีความปลอดภัยพรอมใบรับรอง (ปจ.2) 
ในการใชงานตองมีอุปกรณท่ีพรอมทํางาน เชน สลิง ผาใบ โซรัดของ เปนตน ซ่ึงอุปกรณดังกลาวท่ี
ผานการตรวจสอบพรอมใชงานดวยเชนกัน แบลนดหรือยี่หอของรถเฮี๊ยบไมมีผลตอการตัดสินใจ
ผูบริโภคตัดสินจากความตองการใชงานเปนหลัก เชน กําลังยก ระยะแขนยก ขนาดบรรทุก เปนตน 
คุณภาพดานการใหบริการและผลิตภัณฑผูประกอบการจึงควรเอาใจใสในการใชงานและบํารุงรักษา
เพื่อใหรถมีสภาพพรอมใชงานและเพ่ิมโอกาสท่ีผูใชบริการตัดสินใจ การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการเปนการพัฒนาตัวแปรดานส่ิงท่ีเห็นดวยตาซ่ึงผูบริโภคสามารถรับรูไดในระดับตนๆ สงผล
ใหเกิดความพึงพอใจและอยากใชบริการซํ้า (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) 
มีรายละเอียดจากบทสัมภาษณดานผลิตภัณฑท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“มีอุปกรณในการเขาทํางานในอุตสาหกรรม safety อุปกรณตองพรอม ไมวาจะเปนสลิง, 
สเกนรัดและ ถังดับเพลิง” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การบริการมีคุณภาพท่ีดี ตัวรถ คนขับ มีสภาพพรอมทํางาน มีใบเซอรรับรองการทํางาน 
ตอบสนองตอความตองการไดอยางรวดเร็ว ยี่หอไมมีผลตอการตัดสินใจ” (พนักงานจัดซื้อจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ขอใหรถมีขนาดท่ีจะสามารถยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะ
ทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน ยี่หออะไรก็ไดขอใหมีรถพรอมใหใชบริการเม่ือเราตองการใช
งานปกติ หรือเรงดวน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การเลือกใชบริการขึ้นอยูกับงานที่ใช ขึ้นอยูกับขนาดบรรทุก หรือ สภาพงานท่ีใช 
ช้ินงานท่ีมีขนาดแตกตางกันออกไป รถมีเอกสาร จป.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 
ควรมีอุปกรณครบ มีระบบ safety ครบ ระบบตัดน้ํามัน ระบบการเกาะเกียว” (ผูบริหาร ทํางานที่
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถเฮี๊ยบมีสภาพดี เคร่ืองยนตไมมีน้ํามันร่ัวซึม รถเกาได จํานวนรถท่ีใหบริการเพียงพอ
ตอความตองการรถเฮ๊ียบมีเอกสารรับรองครบถวน มีการตรวจเช็คสภาพกอนเขาทํางาน (จป.2 )” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“สภาพการใชงานใหม และ จํานวนรถท่ีมีรับรองเพียงพอตอความตองการในการเขา
ทํางานในอุตสาหกรรม safety อุปกรณตองพรอม สามารถเช็ครถวางไดกอน 1 วัน มีรถตรงตามสเปค
ท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการมีความสมเหตุ 
สมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถมีสภาพดีสภาพดีเกา มีสเปครถตามที่ตองการ จํานวนรถท่ีใหบริการเพียงพอตอ
ความตองการมีอุปกรณ safetyครบ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เขางานตรงเวลาได ตามนัดหมาย สภาพรถใหม รถมีเอกสาร จป.2 มีมาตรฐานใน
การตรวจสอบโดยวิศวกร มีระบบ safety ครบ ระบบตัดน้ํามัน ระบบการเกาะเกียว ทํางานแลวไมมี
ปญหา” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีขนาดท่ีจะสามารถยกของที่บรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะท่ีเรา
ตองการได มีสภาพพรอมใชงาน มีรถพรอมใหใชบริการเมื่อเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน 
มีสภาพพรอมใชงานพอ อุปกรณตองพรอม” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถเฮ๊ียบมีสภาพดี มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน การมาทํางานตองมีอุปกรณท่ีพรอม
ทํางาน สลิง ผาใบ โซรัดของ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.3  การจัดจําหนาย (Place or Distribution) 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญสวนประสมการตลาดดานการจัดจําหนายอยูในระดับสูงถึง

ปานกลางแตความสําคัญในการจัดลําดับคอนขางนอย ในการดําเนินการตกลงใชบริการผูประกอบการ
รายยอยอาจเขาไปตกลงกันท่ีศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบโดยตรง ในขณะที่การติดตอการใชบริการจาก
ฝายจัดซ้ือจัดจางและผูบริหารใชผานโทรศัพทและอีเมลล แมวายุคปจจุบันเทคโนโลยีถูกพัฒนาไปมาก
รวมไปถึงระบบส่ือสารแตผูใชบริการทั้ง 3 กลุมนิยมใชโทรศัพทในการติดตอสอบถาม หาขอมูลและ
ตกลงในการใชบริการกอนดําเนินการตามกระบวนการจัดซ้ือจัดจางเพื่อใชในโครงการ ผูประกอบการ
รายยอยและผูบริหารใหความเห็นวาอีเมลลจะใชงานยาก ลาชาเพราะการทํางานหนางานจะไมได
คอยตรวจสอบตลอดเวลา อยางไรก็ตามหากผูใหบริการรถเฮี๊ยบมีชองทางในการส่ือสารผานระบบ
ออนไลน ไดแก ไลนแอพลิเคช่ันเพิ่มเติมจะทําใหการส่ือสารไดทันทวงที ถูกตองชัดเจนยิ่งข้ึน เนื่องจาก
สามารถโทรปรึกษาและเห็นภาพขอมูลตาง ๆ ในการประกอบดวย ดังนั้นการศึกษาโอกาสและเพิ่ม
ชองทางในการติดตอทางธุรกิจตลอดเวลาโดยใชส่ือออนไลนเปนแนวทางที่นาศึกษาและนํามาประยุกตใช
ในธุรกิจการใหสามารถติดตอไดตลอดเวลาในการใหบริการรถเฮี๊ยบเพื่อเพิ่มศักยภาพและความนาสนใจ
แกผูบริโภคมากขึ้น สอดคลองกับแนวคิดในเร่ืองการจัดจําหนายเปนอีกตัวแปรที่สําคัญที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ เม่ือเกิดความตอบสนองตอลูกคาในดานการติดตอที่สะดวกรวดเร็ว 
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การส่ือสารท่ีดียอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, 
L. L., 2013) รายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจดานการจัดจําหนาย มีดังนี้ 

“โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แต ถามีจองผานระบบออนไลนตองเปนระบบที่มี
ความใชงานงาย” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรศัพทคุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และ นัดหมายไดงาย” (พนักงานจัดซ้ือ
จัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ ตองออกแบบมาใหใชงานไดงาย สะดวกตอ
ผูใชงาน ควรพัฒนาระบบจองอนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปนงานธรรมดาท่ีสามารถกดจอง
ไดเลย และ งานพิเศษท่ีจะ link ตอไปที่โทรศัพทเพื่อทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรศัพทดีกวาผานชองทางอินเตอรเน็ตเพราะ ตองการคุยรายละเอียดเยอะ ไฟดับอาจจะ
จองผานอินเตอรเน็ตไมได” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรจองสะดวกแคยกสายและโทรหาใหคนที่บริษัทจองให” (ผูบริหาร ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ถามีชองทางในการติดตอไลนจะดีมาก เพราะสามารถโทรไดและเห็นภาพท่ีตองการ
จะส่ือสารทันที” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีการคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง e-mail อีกรอบนึงเพื่อยืนยันการใชงาน 
เพ่ือใหเกิดความชัดเจนและถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน มีการทํางานท่ีราบร่ืน มีเบอร
ติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งข้ึน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สามารถโทรลวงหนา 1 วัน หรืออาจเร็วกวานั้นถามีงานเรงดวน ควรติดตอไดตลอด 
24 ชม.” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไมสะดวกตอการโทรอยากจอง
ออนไลน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.4  การกําหนดราคา (Price) 
ปจจัยดานราคาเปนสวนประกอบทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ 

รองลงมา อยางไรก็ตามความเห็นของกลุมผูใหสัมภาษณตอผูใหบริการรถเฮ๊ียบควรท่ีจะมีสภาพคลอง
สามารถรอรับคางวดท่ีปลายเดือนได ฝายจัดซ้ือจัดจางนิยมจายเปนเงินสดมากกวาเครดิตหากราคา
ตางกันมากกวา 1,000 บาท ราคาในการใชบริการที่เห็นสมควร ไดแก 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 บาท 
เต็มวัน 5,000 – 7,500 บาท, 10 ลอ 8 ตัน คร่ึงวัน 5,000 – 5,500 บาท เต็มวัน 7,000 – 7,500 บาท, 10 ลอ 
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10 ตัน คร่ึงวัน 5,500 บาท เต็มวัน 7,500 บาท แตผูบริหารมีความเห็นวาอาจยินยอมจายราคาท่ีแพงข้ึนกับ
บริษัทท่ีมีมาตรฐานซ่ึงสวนใหญจะใชรถใหม เนื่องจากมีความพรอมในการเขาทํางานในเขตพื้นท่ี
อุตสาหกรรมเพราะไมตองการที่จะเสียเวลาเนื่องจากรถเฮ๊ียบไมสามารถเขาไซทงานไดผูใชบริการ
รายยอยใหความเห็นเพิ่มเติมวาราคาอาจแปรผันไดข้ึนอยูกับสภาพรถที่ใชงานโดยจะดําเนินการตกลง
กับผูใหบริการอีกทีหนึ่ง สอดคลองกับแนวคิดดานราคาเปนอันเปนปจจัยพื้นฐานในการตัดสินใจเลือกใช
บริการ พฤติกรรมและแนวโนมในการตัดสินใจใชบริการสวนใหญจะอยูบนพื้นฐานราคาถูกหรือราคา
ท่ีเหมาะกับสินคาและบริการอยางสมเหตุผล (พรวิรัตน, 2552) รายละเอียดจากบทสัมภาษณดาน
การกําหนดราคาท่ีนาสนใจ มีดังนี้ 

ราคาของผูขับรถเฮ๊ียบท้ังสามกลุมใหความเห็นตรงกันวาควรต้ังราคาจายแยกในราคา
ไมเกิน 2,000 ตอวัน (8 ชม.ไมรวมคาลวงเวลาในการทํางาน) 

“เลือกเครดิตกอน เพราะ สามารถจายทีหลังจากการใชบริการไดสูงสุด 30 วัน” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที เดรดิต เหมะกับรูปแบบของ
บริษัท” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระ 30 วัน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระตอนส้ินเดือน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ราคาจางควรอยูท่ีประมาณ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500 และ 10 ลอ 5 ตัน 
คร่ึงวัน 3,500, เต็มวัน 5,500 จางพนักงานขับแยก 2,000 หากทําโอทีจาย ราคาตอชม. = ราคาใน
การทํางาน / 8 ช.ม.” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เชาแตละคร้ังจายคร้ังเดียวไมเกิน 10,000 เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางาน
เสร็จรอรับเงินจากการทํางานและนําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ในระยะเวลา 30-45 วัน” (ผูใชบริการทั่วไป 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานรถควรมีมาใหอยูแลว ผูใหสัญญาณมือจางแยก 2,000 สําหรับคาโอทีคิด 
คาจางตอชมคูณดวย1.56 ราคารถประมาณ ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000, 10 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 
3,500 เต็มวัน 5,500, ราคาในตลาดข้ึนอยูกับความยากงายของงาน เปนไปตามsize ของขนาดการยก” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหญอาจจะมีราคาสูง ถาตองการเครดิตแลวไมปลอยใหก็อาจจะไมใช” (พนักงาน
จัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“เครดิตมีความสําคัญในการเลือกใชงาน จะพิจารณาเลือกบริษัทท่ีใหเครดิตกอนเปน
อันดับแรกๆ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ราคาท่ีใหบริการควรจะประมาณ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5000 รถ 10 ลอ 5 
ตัน คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เครดิตมีความสําคัญในการเลือกใชงาน ถึงตอรองราคาเงินสดก็ถูกกวาไมเทาไหร 
ไมสะดวกในการจายเงิน เพราะ จายเงินอยูในรูปของบริษัท เครดิตมีระบบการวางบิล สามารถตรวจสอบ
ในเร่ืองราคาได หลังจากจบงานแลวคอยจายจะไดมีเวลาตรวจสอบในอีกระดับนึง” (ผูใชบริการทั่วไป 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ราคาใชบริการคร่ึง คือ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3000 เต็มวัน 7,500, 10 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 
3,500 เต็มวัน 5,500, 10 ลอ 6 ตัน คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000, 10 ลอ 8 ตัน คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500, 
10 ลอ 10 ตัน คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.5  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
ผูใหสัมภาษณไดใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการขายนอยท่ีสุด ในดาน

การประชาสัมพันธการส่ือสารถึงแมวาเทคโนโลยีปจจุบันสมารถส่ือประชาสัมพันธบนโลกออนไลนได 
ซ่ึงผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงายและตลอดเวลา แตจะสงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการรถ
เฮ๊ียบนอย ผูใชบริการนิยมใชบริการจากการบอกเลาประสบการผูท่ีเคยใชบริการท่ีกลุมผูใหสัมภาษณ
รูจักเช่ือถือ ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจทดลองใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการอยากใหงานราบร่ืน 
ไมเกิดปญหาเขาทํางานไมไดเนื่องจากความไมพรอมในเร่ืองใบอนุญาตตาง ๆ รวมไปถึงความนาเช่ือถือ
ในการรับผิดชอบงาน ไมท้ิงงาน หรือนิคมอุตสาหกรรมบางท่ีมีการทําสัญญากับบริษัทผูใหบริการ
รถเฮ๊ียบในการเขาทํางานไดเฉพาะบริษัท เปนตน 

ในขณะที่การจัดการสงเสริมการใชบริการนั้นมีสวนในการกระตุนผูบริโภคในการใช
บริการเพ่ิมขึ้นหากมีสวนลดหากในการใชบริการจํานวนมาก ผูใชบริการประกอบการรายยอยให
ความเห็นเพิ่มเติมวา หากอัตราการใชบริการเต็มวันมีการลดราคาลงเม่ือเทียบกับการใชอัตราการใช
บริการคร่ึงวันในชวงระยะเวลาเดียวกัน ผูใชบริการรายยอยมีแนวโนมท่ีจะเปลี่ยนมาใชบริการเต็ม
วัน ในขณะที่ระดับผูบริหารบางรายมีความตองการใหจัดโปรโมช่ันลดราคาในชวงส้ินปหรือหากมี
ความตองการในการใชรถเฮี๊ยบขนาด 5 ตันแตผูใหบริการมีรถใหใชบริการขนาด 10 ตัน ทางผูใชบริการ
ยินยอมใชบริการหากผูใหบริการใหราคาคาเชาในขนาดรถเฮ๊ียบ 5 ตัน อยางไรก็ตามผูใชบริการยัง
ไมเคยไดรับสวนลดเนื่องจากการสงเสริมการขายจากบริษัทใด อยางไรก็ตามการโฆษณาธุรกิจเปน
ส่ิงท่ีสรางโอกาสใหผูใชบริการรูจักมากข้ึนจึงเปนสิ่งที่ผูประกอบการควรพิจารณาและดําเนินการ 
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สอดคลองกับส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาอยางสมํ่าเสมอ การใชความพยายาม
ของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม และการสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป เพ่ือกระตุน
ความตองการซ้ือของผูบริโภคสงผลกระตุนตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ (พรวิรัตน, 2552) ขอมูล
จากผูใหสัมภาษณดานบุคลากรมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“ถามจากคนรูจัก search ไวเปนวิธีหลัง ๆ ในการหา บริษัทใหมเลือกทีหลัง” (พนักงาน
จัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีสวนลดใหในการใชงานจึงนาทดลองใชบริการ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โปรโมชั่นมีสวนลดใหในการใชงานเยอะ แตเทาท่ีผานมาไมเคยเจอเลยนะ” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากไดโปรที่ราคาเต็มวันตองถูกกวาคร่ึงวัน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“มีสวนลดเม่ือทําการใชงาน แตไมคอยมีใครจัดโปรโมชั่น ถางานไหนมีปริมาณนอย
อาจจะขอสวนลด งานท่ีมีปญหาและตองไปทํางานใหมอาจจะขอสวนลด” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ใชเยอะแลวมีสวนลด แตไมคอยมีผลตอการเลือกใชเทาไหร” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากใหลดราคาตอนส้ินป” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึง่) 
“มีสวนลดเม่ือทําการใชงานในปริมาณมาก” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึง่) 
“มีสวนลดใหในการใชงานในคร้ังแรกๆนาดึงดูดใหทดลองใช” (ผูบริหาร ทํางานท่ี

อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.6  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
ดานบุคลากรในการใหบริการรถเฮ๊ียบจะมีอยู 2 สวน คือ ผูติดตอประสานงานในการให 

บริการและพนักงานขับรถ ท้ัง 3 กลุมตัวอยางใหความเห็นเกี่ยวกับผูติดตอประสานงานวาควรมีอัธยาศัยดี 
สามารถใหขอมูลชัดเจน ครบถวน มีแผนจัดการใหบริการงานชัดเจน สําหรับพนักงานขับรถควรมี
ใบขับข่ี และผานการอบรมพรอมใบประกาศ เร่ืองอบรมหลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane Operator), 
ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และ ผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane Supervisor) 
นอกจากนี้ในสวนของผูประกอบการท่ีปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีเขตอุตสาหกรรมยังใหความเห็นเพิ่มเติมวา
พนักงานขับรถเฮ๊ียบตองผานการอบรมความปลอดภัยของโรงงานอุตสาหกรรมดวยเพื่อท่ีจะสามารถ
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เขาดําเนินการตามสัญญาจางไดทันทีไมลาชา ผูบริหารและผูใชบริการทั่วไปมีความเห็นตอพนักงาน
ขับรถเฮ๊ียบเพิ่มเติมวาควรมีความสุภาพ พรอมทํางาน สามารถแกปญหาที่หนางานได เชน ซอมแซม
รถหรืออุปกรณท่ีใชเม่ือเกิดความชํารุดขณะปฏิบัติงานเบ้ืองตนดวยความรวดเร็ว ไมดื่มเคร่ืองดื่มมึนเมา
ในขณะทํางาน มีความรูในกระบวนการขั้นตอนในการทํางานเปนอยางดี ควรมีอุปกรณความปลอดภัย 
(PPE) ท่ีไดมาตรฐานและสวมใสตลอดเวลาในขณะปฏิบัติหนาท่ี นอกจากนี้ผูบริหารและผูใชบริการ
รายยอยมีความตองการใหพนักงานขับรถมีความพรอมในการทํางานลวงเวลาและใหความสําคัญ
เกี่ยวกับความส่ือสัตย กลาวคือ พนักงานขับจะตองขนสงสินคาครบถวน ในขณะเขาพื้นท่ีโรงงานจะตอง
ไมขโมยของหรืออุปกรณใด ๆ อีกดวย ดังนั้นบุคลากรจึงมีบทบาทท่ีสําคัญท่ีผูใชบริการเลือกตัดสินใจ
ในการใชบริการตอ ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอบุคลากรที่ใหบริการ อีกทั้งตองชวยเหลือ
ใหพนักงานอบรมผานเกณฑการทํางานในโรงงานและใบอบรมอ่ืน ๆ ท่ีกําหนดเพื่อเพิ่มโอกาสใน
การคัดสรรจากผูใชบริการ สอดคลองกับการเอาใจใสในการใหบริการ การรับฟงความคิดเห็นของลูกคา
รวมไปถึงบุคลิกภาพท่ีสุภาพเปนตัวแปรสงเสริมทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการท่ีดี นอกจากนี้
ความรูและทักษะของพนักงานยังกอใหเกิดความเช่ือม่ันในการใชบริการ (Parasuraman, A., Zeithaml, 
V.A., & Berry, L.L., 2013) โดยมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว มีความรูสามารถแนะนําได 
สวนผูขับตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว เคยยกของแบบนี้มากอน” (พนักงานจัดซื้อจัดจาง 
กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีบัตรอบรมในการเขาทํางาน มีความเช่ือฟง ปฏิบัติตามคําส่ัง มีความสุภาพ มีมารยาท
ในการทํางาน” (ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“คนขับตองทําการแกไขปญหา ติดตอประสานงานได และ ติดตอเจาของงานใหรูวาเกิด
ปญหาจะไดชวยกันแกไขไดถูก” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“คนบังคับมีประสบการณในการยก เมื่อเกิดปญหาสามารถอธิบายแกไขปญหาได” 
(ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ไมมีการดื่ม alcohol กอนเขาทํางาน รูรายละเอียดในการทํางาน รูข้ันตอนการทํางาน 
ตองมีอุปกรณ safety ท่ีพรอม” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ใหขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน 
พูดจาดี พนักงานสงของครบของหามขาด ท่ีสําคัญหามขโมย” (ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ผูประสานงานตองสุภาพเรียบรอย มีการใหความชวยเหลืออยางดีในการสอบถามขอมูล 
สวนผูขับรถตองรูข้ันตอนในการทํางาน มีประสบการณ สุภาพเรียบรอย ปฏิบัติตามคําส่ัง พนักงาน
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ตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานที่จะเขาไปทํางาน ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม ในการทํางาน” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว มีความรูสามารถแนะนําได สุภาพ 
สวนคนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน มีประสบการณ ทํางานตามที่เราตองการได 
ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน ตองรูหลักเกณฑในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนใน
การเขาทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไมเรงเวลาในการทํางาน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.7 ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) 

สําหรับสวนประสมดานกายภาพ ผูใชบริการจะไมตัดสินใจเลือกใชบริการจากขนาดของ
ธุรกิจท่ีใหบริการรถเฮี๊ยบ แตจะหาขอมูลวามีประสบการณในการใหบริการรถเฮี๊ยบมานานหรือไม 
มีปญหาในการทํางานกับโครงการท่ีผานมาหรือไม ผูใชบริการรถเฮี๊ยบคาดหวังแคไดรับการบริการ
รวดเร็ว ทันทวงที มีประสิทธิภาพ มิใชเรงงานเพื่อจะไปทํางานท่ีอ่ืนตอ ผูใชบริการระดับบริหารบาง
รายจะตัดสินใจใชบริการรถ  เฮี๊ยบท่ีอยูใกลบริเวณทํางานกอนเนื่องจากเปนทัศนคติวาสถานท่ีใหบริการ
อยูใกลยอมมีปญหาเรื่องการขนสงรถเฮ๊ียบเขาสูพื้นท่ีบริการไดนอย หากรถเฮี๊ยบเกิดความเสียหายตอง
ซอมบํารุงจะสามารถใหผูใหบริการดําเนินการสลับเปล่ียนรถคันใหมเขาสูพื้นท่ีทํางานไดเลย สอดคลอง
กับความมีช่ือเสียงของบริษัทชวยสงเสริมใหเกิดความนาเช่ือถือสรางความเช่ือม่ันในการเขาใชบริการ 
ตองรักษาภาพลักษณใหแกธุรกิจใหดี (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) โดย
มีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“สถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบไมมีผลแคมาทํางานใหทันเวลา ทํางานไดสําเร็จพอ” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ถาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบอยูใกลเม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว รถเสีย
นํามาเปล่ียนไดเร็วกวา” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สถานท่ีตั้งของท่ีใหบริการไมมีผลตอการเลือกใชเนนไปท่ีคุณภาพการใหบริการ และ 
ราคาท่ีสมเหตุสมผลพอ” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ศูนยรถไมมีผลตอการเลือกใชตองการแค คนพรอม รถพรอม สามารถเขาทํางานได
ตามท่ีตองการจะไปทํา” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“หากตองการงานที่มีคุณภาพ มีความพรอมในการเขาทํางานในเขตอุตสาหกรรมท่ีมี
กระบวนการรักษาความปลอดภัยสูง บริษัทท่ีมีขนาดใหญสามารถเขาทํางานได เพราะมีเอกสารรองรับ
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พรอม และรูข้ันตอนในการเขาทํางาน มีบัตรผานบัตรอบรมพรอม เอกสารพรอม สามารถเขาทํางาน
ไดโดยไมติดขัดปญหาตาง ๆ บางบริษัทท่ีเขาไปทํางานตองการแตบริษัทท่ีมีขนาดใหญอยางเดียวเทานั้น 
เพราะมี contract ในการเขาทํางานอยู แตขอเสียคือมีราคาท่ีสูง” (ผูใชบริการทั่วไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ไมจําเปนตองมีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ เลือกใชงานจะพิจารณาจากบริษัท
ท่ีอยูใกล ๆ กอน เพราะ มีโอกาศที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลทางออมตองลองใชบริการกอนถาบริการ
ไดดีก็จะใชงานในคร้ังตอไป” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทขนาดใหญนาจะมีความสามารถในการใหบริการดีกวาเม่ือเกิดปญหาสามารถ
แกไขไดเร็ว” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหญและมีช่ือเสียงอาจจะมีราคาสูง ถาตองการเครดิตแลวไมปลอยใหก็อาจจะ
ไมใช” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.8  ดานกระบวนการ (Process) 
ความคิดเห็นของผูใหสัมภาษณในดานกระบวนการพบวา ผูใหบริการรถเฮ๊ียบควรเขา

ทํางานหรือสงของตามเวลาท่ีไดนัดหมายไว สามารถตรวจสอบเพ่ือการจองรถลวงหนา 1 วัน ใน
กรณีเรงดวน ในสวนของผูบริหารใหความเห็นเพิ่มเต็มวาควรติดตอเพื่อดําเนินการจองรถไดตลอดเวลา 
โดยสามารถรับบิลที่หนาไซตงานพรอมรับรถบริการทันที ในขณะท่ีผูใชท่ัวไปติดตอการจองรถผาน
อีเมลลซ่ึงจะดําเนินการไดชากวาแตเอกสารครบถวน ท้ังสามกลุมใหความเห็นตรงกันวาการใชบริการ
ตองมีการตรงตอเวลา ควรมีการรับประกันสินคาในการขนยายวัสดุหากเกิดความเสียหาย ผูบริหารให
ความเห็นเพิ่มเติมวาในการทํางานอาจเขางานลาชาไดเล็กนอยแตควรทํางานใหเต็มเวลาตามสัญญาจาง 
ในสวนของผูใชงานท่ัวไปใหความเห็นเสริมในการทํางานวาการใหบริการควรมีความพรอมในเร่ือง
การใหบริการในการปฏิบัติงานลวงเวลาอีกดวย สอดคลองกับการปฏิบัติตามขอเรียกรองเรงดวนของ
ลูกคาและการใหบริการอยางรวดเร็วทันใจชวยใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการไดเปนอยางดี 
(Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) โดยมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ 
ดังนี้ 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานที่รวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอได” 
(พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“ถามาตรงตามเวลา ทํางานไดสําเร็จ ก็จะใชงานตอไป” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางาน
ท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ควรมีการรับประกันเสียหาย เพราะ เปนการรับประกันเวลาสินคาเกิดความเสียหาย” 
(พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สวนใหญเวลาเชา คนขับรถอาจจะทําผิดพลาดได เกิดความเสียหายควรมีการรับประกัน
ความเสียหาย” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ในธุรกิจกอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา เพราะ อาจจะทําใหงาน delay ได” (ผูบริหาร 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 
24 ชม. พนักงานท่ีสอบถามขอมูลควรมีความรูในการใหบริการ” (ผูบริหาร ทํางานที่อุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“สงตรงเวลาทํางานไดตามท่ีตกลงกันไว ก็มีโอกาสที่จะใชงานตอ” (ผูบริหาร ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอได 
สงงานตรงเวลา” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

จะเห็นไดวามุมมองทัศนคติของฝายจัดซื้อจัดจาง ผูใชบริการรายยอยและผูบริหารใน
เร่ืองสวนประสมการตลาดในการตัดสินใจใชบริการรถเฮ๊ียบในแตละดานมีความเห็นไมแตกตางกัน
แมวาระดับสายงานในการประกอบธุรกิจตางกัน ความเห็นสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน การปรับปรุง
สวนประสมการตลาดในการใหบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองยอมสงผลตอการตัดสินใจตอผูบริการ
ใหมาใชบริการมากข้ึน 

5.2  ขอจํากัดในงานวิจัย 
1. กลุมตัวอยางท่ีใชในการทําวิจัยคร้ังนี้มาจากผูท่ีใชงานรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองมี

จํานวนแค 20 คนเนื่องจากเปนธุรกิจท่ีมีความเฉพาะเจาะจงและผูท่ีใชบริการมีจํานวนไมมากทําให
ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณอาจไมสามารถเปนตัวแทนของทั้งหมดได 

2. กลุมตัวอยางบางกลุมท่ีไมไดใชงานอยูสมํ่าเสมออาจจะไมเขาใจในคําถามบางสวน
ทําใหคําตอบท่ีไดออกมาอาจมีความแตกตางกัน 
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5.3  ขอเสนอแนะ 

5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 
1. เนื่องจากทัศนคติของผูใชบริการสวนใหญท่ีตัดสินใจใชบริการจากผูใกลชิดแนะนํา 

ผูวิจัยจึงขอเสนอใหผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรยึดม่ันมีการกําหนดการใหบริการเปนแบบเดียวกัน 
เพื่อการรักษาภาพลักษณขององคกร มีการสรางภาพลักษณใหองคกร สงผลใหเกิดทัศนะเชิงบวกและ
กระจายสูผูใชบริการท่ัวไปสามารถใชเปนชองทางประชาสัมพันธท่ีดี 

2. จากการศึกษาพบวาผลิตภัณฑและบุคลากรกรผูใหบริการตองผานมาตรฐานการทํางาน
ของอุตสาหกรรมและการกอสรางซ่ึงจะเนนความสําคัญ 2 สวนคือ รถและพนักงานใหบริการพรอมรถ 
โดยรถตองมีสภาพดีผานการตรวจสภาพมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 
ควรมีอุปกรณในการใชงานครบและผานการตรวจสอบดานความปลอดภัยในการใชงานดวยเชนกัน 
ในสวนของพนักงานใหบริการพรอมรถมีใบขับข่ี และผานการอบรมพรอมใบประกาศ เรื่องอบรม
หลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane Operator), ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และ 
ผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane Supervisor) นอกจากน้ีในสวนของผูประกอบการที่ปฏิบัติงานในพ้ืนท่ี
เขตอุตสาหกรรมยังใหความเห็นเพ่ิมเติมวาพนักงานขับรถเฮี๊ยบตองผานการอบรมความปลอดภัยของ
โรงงานอุตสาหกรรมอีกดวย 

3. พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว ดังนั้น ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมี
การฝกอบรมบุคลากรใหมีความรูเกี่ยวกับการกระบวนการทํางาน เพื่อจะไดใหบริการดวยความรวดเร็ว 
ใหขอมูลครบถวนพรอมปฏิบัติงานมีการจัดสรรพนักงานเพื่อรองรับการทํางานลวงเวลา 

4. การใหบริการควรใหบริการควรมีการรับประกันความเสียหายของสินคาระหวาง
การขนสงสินคา ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการแจงรายละเอียดของการรับประสินคาใหลูกคา
ทราบอยางละเอียดดวยเพื่อใหลูกคาจะไดเกิดความเขาใจและพึงพอใจตอการใหบริการยิ่งดีข้ึนไป 

5. ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการมีเพิ่มชองทางในการติดตอขอใชบริการได
งายข้ึน 

6. ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการประชาสัมพันธทางเว็บไซตหรือทาง
อินเตอรเน็ตเพิ่มข้ึน เพื่อใหผูใชบริการไดรับขาวสารที่รวดเร็ว 

7. ผูใหบริการควรมีแผนจัดการทางดานการเงินท่ีดี มีความพรอมใหเครดิตแกผูใชบริการ 
8. หากมีการสงเสริมทางดานการขาย เชน ลดราคาเม่ือใชปริมาณมาก หรือลดราคาตาม

เทศการจะชวยกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการเพิ่มมากข้ึน 
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5.3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
1. งานวิจัยนี้เปนทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยอง ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบกับผูใชบริการในพ้ืนท่ีอ่ืนเพิ่มเติม 
2. ควรดําเนินศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยองภายหลังจากระยะเวลาผานไป เนื่องจากสภาพสังคมมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา
อาจสงผลใหพฤติกรรมและทัศนคติของผูใชบริการเปล่ียนแปลง 

3. ศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการรถเฮี๊ยบควรศึกษามุมมอง
ของผูประกอบการเพิ่มเติม เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจการใหบริการ
รถเฮ๊ียบท่ีใหบริการในจังหวัดระยองท่ีประสบผลสําเร็จมีความสอดคลองกับจํานวนผูใชบริการท่ีเกิดข้ึน 
และผลการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการ 

4. ควรศึกษาขอมูลในผูใชบริการรถเฮ๊ียบในรูปแบบเชิงปริมาณเพ่ิมเติม เพื่อเปนตัวแทน
ในการปรับปรุงคุณภาพของผูใชบริการในจังหวัด สงผลใหการนําขอมูลไปประยุกตในการปรับปรุง
การใหบริการตรงกับกลุมเปาหมายหลักมากข้ึน 



81 

 
บรรณานุกรม 

 
 
กชกร เปยวงค. (2553).  ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด กับพฤติกรรมการซ้ือสินคาของผูบริโภค

ท่ีตลาดน้ําบางนํ้าผ้ึง. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 
กนกพรรณ สุขฤทธ.  (2557).  สวนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใชบริการรานอาหาร

ญ่ีปุน ยาน Community Maii ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร. สารนิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, สาขาวิชาการตลาด, มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ. 

กมลรัตน สัตยาพิมล. (2552).  พฤติกรรมผูบริโภคตอการตัดสินใจเลือกใชบัตรเครดิตแพลทินัมใน
หางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะเศรษฐศาสตร, 
สาขาวิชาเศรฐศาสตรธุรกิจ, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

กาญจนรัตน รัตนสนธิ. (2544). การสงเสริมการตลาดการทองเที่ยวเชิงนิเวศสาหรับเยาวชนไทย: 
กรณีศึกษา นักศึกษาระดับปริญญาตรี 4 ป สถาบันราชภัฏเชียงใหม.  สารนิพนธปริญญา
มหาบัณฑิต, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

จติกา คุมเรือน.  (2559).  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการกาหนดกลยุทธทางการตลาด
และการเลือกใชบริการโรงแรม 4 ดาว ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตเมืองพัทยา. 
วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี, 10(1). 

ฉัตยาพร เสมอใจ.  (2550).  พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอรเน็ท. 
ชนิตตา ชัยประสาน. (2553). พฤติกรรมผูบริโภคในการซ้ือเคร่ืองแตงกายมือสองในอําเภอเมืองเชียงใหม. 

วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, สาขาวิชาการตลาด, มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ.  (2552).  การตลาดบริการ.  กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา,อิงอร ตั้นพีนธ,ชัยรัตน สุริยะอาภา. (2559). ปจจัยความสําเร็จในการประกอบ

ธุรกิจรถเครนในประเทศไทย. วารสารบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 
ชุติมณฑน วิมูลชาติ. (2553). ความพึงพอใจของกลุมคนทางานในการใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส. 

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวทิยาลัยรามคาแหง. 
ณัฐวฒุิ ศรีมาวงศ. (2556). แผนการขยายธุรกิจบริการรถเครนของ เปยกเครน จังหวัดลําพนู. วิทยานิพนธ

มหาบัณฑติ, คณะบริหารธุรกจิ, สาขาวิชาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ. 

 



82 

บรรณานุกรม (ตอ) 
 
 

ธัญวรัชญ สะอาดมานะชาติ. (2558). ทัศนคติ และพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชสิทธิพิเศษ (Privilege) 
จากผูใหบริการโทรศัพทมือถือ. วิทยานิพนธมหาบัณฑิตย,คณะพาณิชยศาสตรและ
การบัญชี, สาขาวิชาบริหารการตลาด, วิทยาลัยการจัดการ, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

นิสาชล ปานจันดี. (2557). ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการตัวแทน
ออกสินคาของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัดชลบุรี. วิทยานิพนธ
มหาบัณฑิต, คณะรัฐประศาสนศาสตร, สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน, 
วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลัยบูรพา. 

บุรฉัตร ถาวร. (2552). การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อสรุปปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ
กลองถายรูปดิจิตอลคอมแพ็ค.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต,มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 
วิทยาลัยนวัตกรรม. 

บุษกร คําคง. (2542). ปจจัยบางประการท่ีเกี่ยวของกับความสามารถในการคิดวิจารณญาณของนักเรียน
ช้ันประถมศึกษาปท่ี 6, มัธยมศึกษาปท่ี 3 และมัธยมศึกษาปท่ี 6 ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดสงขลา. วิทยานิพนธการศึกษามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีนครินทราวิโรฒ
ประสานมิตร. 

ประชาชาติธุรกิจ.  (2562). เศรษฐกิจระยองป’62 โต 3.6% EEC ดัน “อุตฯ-บริการ” พุง. บทความขาว
เศรษฐกิจภูมิภาค, ประชาชาติธุรกิจออนไลน, วันท่ี 20 กุมภาพันธ 2562. http://www. 
otp.go.th/uploads/tiny_uploads/Newspaper/2562/FEBRUARY/25620218/25.pdf 

ประไพพิมพ สุธีวสินนนท  และประสพชัย พสุนนท. (2559). กลยุทธการเลือกตัวอยางสําหรับการวิจัย
เชิงคุณภาพ. วารสารปาริชาต มหาวิทยาลัยทักษิณ, 29(2). 

ปยมาภรณ ชวยชูหนู. (2559). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคาผานทางสังคมออนไลน. 
วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี, สาขาบริการธุรกิจ, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ปุญญาภา นาคสินธุ.  (2559). ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7Ps ท่ีมีความสําคัญตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาทาเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี.  วิทยานิพนธ
มหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, สาขาวิชาการจัดการสาธารณะ, วิทยาลัยพาณิชยศาสตร, 
มหาวิทยาลัยบูรพา. 

 



83 

บรรณานุกรม (ตอ) 
 
 

พรวิรัตน ท่ังสุข. (2552). การรับรูและพฤติกรรมผูบริโภคทูนากระปองยี่หอซีเล็ก ในเขตกรุงเทพมหานคร. 
วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, สาขาวิชาการจัดการ, มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ. 

เพ็ญนภา เพ็งประไพ. (2558). ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอความตองการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติในกิจกรรมการทองเที่ยวเชิงสังคมและวัฒนธรรมของ
เกาะพะงันจังหวัดสุราษฎรธานี.  วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะศิลปะศาสตร, สาขาวิชา
การจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการทองเท่ียว, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ราชกิจจานุเบกษา.  (2552). กฎกระทรวงกําหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดานความ
ปลอดภัยอาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางานเกี่ยวกับเคร่ืองจักรปนจั่น และ
หมอน้ํา พ.ศ. 2552. ราชกิจจานุเบกษา เลม 126 ตอนท่ี 38 ก. 

รุงนภา บุญคุม. (2536).  ทัศนคติของพัฒนากร ตอนโยบายการจัดต้ังศูนยสาธิตการตลาด: ศึกษากรณี
ศูนยชวยเหลือทางวิชาการพัฒนาชุมชน เขตท่ี 3.  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร/
กรุงเทพฯ. 

วจนะ ภูผานี. (2555). Consumer's decision making. สืบคนจาก http://www.slideshare.net/kingkongzaa/ 
consumers-decision-making-ch-11. 

วธนานันท โตสัมพันธมงคล. (2558). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผาแบรนดยูนิโคล 
(Uniqlo) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. วิทยานิพนธมหาบัณฑิต
, คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

วิภาวรรณ มโนปราโมทย. (2556). ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาผานสังคมออนไลน 
(อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, 
คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

วิศวกรรมสถานแหงประเทศไทย. (2561). การพัฒนาบุคลากรเพื่อเปนผูตรวจสอบปนจั่น. คูมือการ
ฝกอบรมและฝกปฏิบัติการ, วิศวกรรมสถานแหงประเทศไทย, 27-30 กันยายน พ.ศ. 2561. 

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  (2553).  คุณภาพในงานบริการ (พิมพคร้ังท่ี 5). กรุงเทพมหานคร: พิมพดี. 
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน.  (2547).  การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). การวิจยัธุรกิจ. กรุงเทพฯ: เพชรจรัสแสงแหงโลกธุรกิจ. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2538). พฤติกรรมผูบริโภค ฉบับพื้นฐาน. กรุงเทพฯ: สานักพิมพพฒันาศึกษา. 



84 

บรรณานุกรม (ตอ) 
 
 

ศิลปพร ศรีจั่นเพชร. (2560). การวิจยัเชิงคุณภาพ. บทความวิชาการ, วารสารวิชาชีพบัญชี 13(37).  
สํานักนายกรัฐมนตรี. (2559). แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2560 – 2564. 

สํานักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติสํานกันายกรัฐมนตรี. 
สํานักงานจังหวัดระยอง. (2560). แผนพัฒนาจังหวัดระยอง พ.ศ. 2561-2564, รายงาน, สํานักงาน

จังหวัดระยอง. 
สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล. (2558).  สวนประสมทางการตลาดบริการ ทัศนคติ และแรงจูงใจในการ

ทองเที่ยวท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเดินทางไปทองเท่ียวท่ีประเทศเกาหลีของนักทองเท่ียว
ชาวไทยในกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ. 

สุดาดวง เรืองรุจิระ. (2543). หลักการตลาด (พิมพคร้ังท่ี 9). กรุงเทพฯ: ยงพลเทรดดิ้ง. 
เสรี วงษมณฑา.  (2541).  การสงเสริมการขาย (Sales Promotions). กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและไซเท็กซ. 
โสภิตา รัตนสมโชค. (2558). ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรถไฟฟาเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร. 
วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

หทัยชนก พรรคเจริญ.(2555).  เทคนิคการเลือกตัวอยาง. โครงการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ การเตรียม
ความพรอมคณะอนุกรรมการสถิติรายสาขาของสํานักงานสถิติแหงชาติ, สํานักนโยบาย
และวิชาการสถิติ สํานักงานสถิติแหงชาติ 

หนึ่งฤทัย คมกฤส. (2558). ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการรถจักรยานสาธารณะใหเชา
ของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม. วิทยานิพนธมหาบัณฑิต, คณะนิเทศศาสตร, สาขา
การบริหารธุรกิจบันเทิงและการผลิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

อดุลย จาตุรงคกุล. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค (พมิพคร้ังท่ี 8). กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
Etzel, M. J., Walker, B. J., & Stanton, W. J. (2013). Marketing. (12th ed.). Boston: McGraw-Hill. 
Good, Carter V. (1973). Dictionary of Education (3rd ed.). New York : McGraw – Hill Book Inc. 
Henry, A. 1995. Consumer Behavior and Marketing Action. The United of America: International 
Johnston, E. (2013). 5 Steps to understanding your customer’s buying process. Retrieved from 

https://www.b2bmarketing.net/en-gb/resources/blogs. 
Kolter, P. (2010). Marketing management. New Jersey: Prentice Hall. 



85 

บรรณานุกรม (ตอ) 
 
 

Kotler, P. (1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control 
(14th ed.). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall. 

Kotler, P., & Armstrong, G. (2008). Marketing: An introduction. Englewood Cliffs, New Jersey: 
Prentice – Hall. 

Millet, J.D. (1954). Management in the publics service: The quest for effective performance. New 
York: Mcgraw-Hill Book Compan. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2008). A Conceptual Model of Service Quality 
and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 41 – 50. 

Parasuraman, Zeithaml and Berry.  (1994).  Reassessment of Expectations as a Comparison Standard 
in Measuring Service Quality: Implications for Future Research.  Journal of Marketing, 
111-24. 

Parasuraman, Zeithaml and Berry. (2001). Reassessment of Expectations as a Comparison Standard in 
Measuring Service Quality: Implications for Future Research, Journal of Marketing, 
January 1994, pp. 111-24. 

Schiffman, Leon G. and Kanuk, Leslie Lazer.  (2000).  Consumer Behavior (7th ed.). New Jersey: 
Prantice-Hall, Inc. 

Wolman, B. B. (1973). Dictionary of Behavioral Science. London: Litton Educational. 
 
 


	การศึกษาทัศนคติส่วนผสมทางการตลาดของผู้บริโภคที่เลือกใช้บริการรถเฮี๊ยบ
	01-Cover
	02-Abstract
	03-Conts
	04-Intro
	05-Liter
	06-Method
	07-Result
	08-Conclude
	09-Refer
	10-Biography


