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สารนิพนธเร่ือง การศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชบริการ
รถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง  จะสําเร็จลุลวงไมไดหากปราศจากความอนุเคราะหจาก ดร.สุภรักษ สุริยัน
เกียรติแกว ซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษาของสารนิพนธฉบับนี้ ท่ีคอยใหคําปรึกษาและเสนอแนะแนวทาง
ในการศึกษารวมทั้งไดตรวจสอบแกไขสารนิพนธฉบับนี้ ตลอดคณาจารยที่วิทยาลัยการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหิดลทุกทานที่ไดประสิทธิประสาทความรูทางทฤษฎีและถายทอดประสบการณใน
การปฏิบัติจนทําใหผูเขียนไดมีความรูและความเขาใจในดานธุรกิจ ทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวง
ไปไดดวยดีและกราบขอบพระคุณอยางสูงจากคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธท่ีใหคําแนะนําและ
ตรวจสอบสารนิพนธฉบับนี้จนสําเร็จเรียบรอยโดยสมบูรณ 

สุดทายนี้ผูเขียนมีความสํานึกขอบพระคุณในคณาจารยทุกทาน ที่เคยอบรมสั่งสอน
วิทยาการตาง ๆ ใหกับผูเขียนและขอสํานึกในพระคุณของบิดา มารดา ญาติพี่นอง และ เพ่ือน ๆ ทุกคน
ท่ีไดสนับสนุนและใหกําลังใจแกผูเขียน จนกระท่ังสําเร็จการศึกษา 
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บทคัดยอ 
สารนิพนธฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภค

ท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองโดยทําการศึกษาทัศนคติสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) ของผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง รวมท้ังส้ิน 20 คน แบงออกเปน 3 กลุม ไดแก 
พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และผูบริหารระดับสูง 5 คน โดยประกอบดวย 
7 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจาหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) และ กระบวนการ (Process) และทําการนําเสนอแนวทางการใหบริการแกผูประกอบการ
เพื่อนําไปปรับใชปรับปรุงในการใหบริการตอไป 

 
คําสําคัญ: ทัศนคติ / ปจจัยทางการตลาด / การใหบริการ / รถเฮ๊ียบ 
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ตาราง  หนา 
4.28 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจ 

ในการเลือกใชบริการอยางไร 64 
4.29 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับ 

การใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร 65 
4.30 ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนํา 

เกี่ยวกับ 66 
4.31 การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพ่ิมข้ึนหรือไมอยางไร 67 

 
  



ญ 

 
สารบัญภาพ 

 
 

ภาพ  หนา 
2.1 สวนประกอบรถเฮี๊ยบ 7 

2.2 รูปแบบการใหบริการรถเฮ๊ียบ 8 

2.3 สวนประสมการตลาด 7P’s 24 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ภายใตแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี 12 ในประเด็นการพัฒนาพื้นที่
เศรษฐกิจ กําหนดการพัฒนาพื้นที่บริเวณชายฝงทะเลตะวันออกโดยมุงเนนการพัฒนาฟนฟูพื้นท่ี
บริเวณชายฝงทะเลตะวันออกใหเปนฐานการผลิตอุตสาหกรรมหลักของประเทศท่ีขยายตัวอยางมีสมดุล 
มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับศักยภาพของพื้นท่ีบนพื้นฐานการมีสวนรวมและไดรับการยอมรับจาก
ชุมชน มีโครงสรางพนฐานดานการขนสง ระบบสาธารณูปโภคสาธารณูปการ บริการสังคม และ
การจัดการส่ิงแวดลอมท่ีมีคุณภาพและท่ัวถึง สามารถสนับสนุนการดารงชีวิตและการประกอบอาชีพ
ของประชาชน ควบคูกับการพัฒนาภาคการผลิตตาง ๆ ไดอยางเกื้อกูลและยั่งยืน (แผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแหงชาติ ฉบับท่ี 12, 2560) 

การพัฒนาโครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor 
Development) ใหเปนเขตเศรษฐกิจช้ันนําของอาเซียน ดาเนินการใน 3 จังหวัดภาคตะวันออก ไดแก 
จังหวัดชลบุรี ระยอง และฉะเชิงเทรา ซ่ึงจะมีการแบงเปนเขตอุตสาหกรรม เขตพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน 
เขตท่ีอยูอาศัย โดยจังหวัดระยองถูกกําหนดใหเปนเมืองนานาชาติมาตรฐานโลก นาอยูท่ีสุดในอาเซียน 
เมืองธุรกิจอุตสาหกรรมที่ทันสมัย เนนการวิจัยดานอาหาร ไบโออีโคโนมี และปโตรเคมี เคมีภัณฑท่ี
เปนมิตรตอส่ิงแวดลอม ซ่ึงจะประกอบไปดวย Super Cluster/Cluster ท่ีใชเทคโนโลยีข้ันสูงและเปน
อุตสาหกรรมแหงอนาคต พรอมกับอุตสาหกรรมเปาหมายอีก 10 ประเภท (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง 
พ.ศ. 2561-2564, 2560) คือ 5 อุตสาหกรรมเดิมท่ีมีศักยภาพ (First S-Curve) คือ ยานยนตสมัยใหม 
อิเล็กทรอนิกสอัจฉริยะ ทองเท่ียวไฮเอนดและเชิงสุขภาพ เกษตรเทคโนโลยีชีวภาพ และแปรรูป
อาหาร กับ 5 อุตสาหกรรมอนาคต (New S-Curve) คือ หุนยนตเพ่ือการผลิต การบินและโลจิสติกส 
เช้ือเพลิงชีวภาพ-เคมีชีวภาพ ดิจิตอล และอุตสาหกรรมการแพทยครบวงจร โดยมุงหวังใหพื้นท่ีดังกลาว
เปนแหลงลงทุนหลักของประเทศโดยจะขยายพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมรองรับการลงทุนเช่ือมการลงทุน
สูระเบียงเศรษฐกิจตะวันตกและทวาย และเช่ือมโยงทางน้ําไปถึงชายฝงทะเล นโยบายดังกลาว รัฐบาล
จะเสริมสรางศักยภาพดานการคา การลงทุนใหจังหวัดระยองอยางมหาศาล (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง 
พ.ศ. 2561-2564, 2560)    
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ภาพรวมเศรษฐกิจจังหวัดระยองในปจจุบันวา จากขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สภาพัฒน) ป 2559 ระบุวา จังหวัดระยองมีผลิตภัณฑมวลรวม
จังหวัด (GPP) อยูท่ี 897,117 ลานบาท โดยสัดสวนโครงสรางเศรษฐกิจมี 19 เซ็กเตอร แยกเปน ภาค
เกษตร 2.3% อุตสาหกรรม 80.4% และบริการ 17.3% ขณะท่ีรายไดตอคนตอหัว (GPP per Capita) อยูท่ี 
1,009,496 บาท/คน/ป ซ่ึงเปนอันดับท่ี 1 ของประเทศ จากประชากร 889,000 คน โดยภาคอุตสาหกรรม
ขยายตัว 4.1% จากปริมาณการใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรม คาดขยายตัว 5.1% ซ่ึงขยายตัวตอเนื่องจาก
ป 2561 ท่ีคาดขยายตัว 2% ตามความตองการที่เพิ่มข้ึนของผูประกอบการรายใหม ๆ จากการสงเสริม
การลงทุน โดยในเขตอีอีซีมีการชะลอตัวจากป 2560 จากการผลิตไฟฟาและจําหนายเองในเขตนิคม
อุตสาหกรรม ขณะเดียวกันอีกปจจัยหนึ่ง คือ ทุนจดทะเบียนภาคอุตสาหกรรมในป 2562 คาดขยายตัว 
5.3% ซ่ึงโตข้ึนจากป 2561 เนื่องดวยเศรษฐกิจโลกฟนตัว และโครงการอีอีซีท่ีทําใหเกิดการลงทุนเพิ่มข้ึน 
โดยอุตสาหกรรมท่ีมีการลงทุนมากท่ีสุด 3 อันดับแรก ไดแก เคมีภัณฑและผลิตภัณฑเคมี การทําเคร่ืองมือ
หรืออุปกรณการแพทย และผลิตยานพาหนะและอุปกรณ เชนเดียวกับจํานวนโรงงานอุตสาหกรรมท่ี
ป 2562 คาดมีท้ังส้ิน 3,188 โรงงาน เพิ่มข้ึนจากปกอนประมาณ 62 โรงงาน คิดเปน 2% (ประชาชาติ
ธุรกิจออนไลน, 2562) 

นอกจากเหนือจากการเติบโตและขยายโรงงานอุตสาหกรรมใน จังหวัดยังมีการสนับสนุน
โครงสรางพื้นฐานจากรัฐบาล เชน โครงการกอสรางมอเตอรเวยสายพัทยา–มาบตาพุด โครงการพัฒนา
ทาอากาศยานอูตะเภาใหเปนทาอากาศยานพาณิชยแหงท่ี 3 เพื่อผลักดันประเทศไทยใหเปนศูนยกลาง
การขนสงทางอากาศของภูมิภาคและรองรับการเปดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และแบงเบาผูโดยสาร
จากสนามบินสุวรรณภูมิและดอนเมือง และโครงการลงทุนในระบบรถไฟรางคูขนาดมาตรฐาน 
(Standard Gauge) เสนทางหนองคาย-นครราชสีมา-ทาเรือแหลมฉบัง-มาบตาพุด ระยะทาง 737 
กิโลเมตร เปนการพัฒนาโครงขายทางรถไฟท่ีทันสมัยท่ีเช่ือมตอกับรถไฟความเร็วสูงจากตอนใตของ
ประเทศจีนท่ีเมืองเวียงจันทร ประเทศลาว นอกจากนี้การเตรียมความพรอมในการรองรับการสงเสริม
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวและบุคลากรผูยายถ่ินฐานเพื่อเขามาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมใน
จังหวัดระยองก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสงผลใหธุรกิจการกอสรางในจังหวัดระยองยังคงเติบโตอยาง
ตอเนื่อง (แผนพัฒนาจังหวัดระยอง พ.ศ. 2561-2564, 2560) 

ในกระบวนการอุตสาหกรรม และการกอสรางมีการใชงานอุปกรณ เคร่ืองจักรตาง ๆ 
มากมาย แตงานดังกลาวมีการใชงานในการยกและขนยายวัสดุ ในงานกอสราง ขนยายสินคาขนาดเล็ก 
ท่ีมีพื้นท่ีในการทํางานจํากัด น้ําหนักไมมากนักมักใชเครนติดรถบรรทุก ทําใหเกิดการใหบริการให 
เชา ยืมเครนติดรถบรรทุก เกิดขึ้นในหลายพื้นที่โดยเฉพาะความตองการในการใชงานเนื่องจาก
การพัฒนาและเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมและการกอสรางในจังหวัดระยอง 
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จากความเปนมาดังกลาว ผูวิจัยจึงเกิดความสนใจในการศึกษาเรื่องการศึกษาทัศนคติ
สวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง เพื่อใหผูประกอบการ
ดานการใหบริการรถเฮ๊ียบปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและกระบวนการในการประกอบธุรกิจไดเหมาะสม 
คุมคาและเกิดประสิทธิภาพแกผูประกอบการและผูบริโภค 

 
 

1.2  คําถามงานวิจัย 
1. ผูใชบริการมีทันคติตอปจจัยสวนผสมการตลาดในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบใน

จังหวัดระยองเปนอยางไร 
2. ผูประกอบการควรมีแนวทางการใหบริการอยางไรเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการ

ของผูใชบริการ 
 
 
1.3  วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนผสมการตลาดในการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

2. เพื่อเสนอแนวทางในการใหบริการแกผูประกอบการท่ีใหบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัด
ระยอง 
 
 
1.4  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบถึงทัศนคติสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีตอบสนองตอความตองการ
ของผูใชบริการในการใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

2. เปนฐานขอมูลใหแกผูประกอบการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองในการปรับปรุงคุณภาพ
และบริการของรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 
 
 
1.5  ขอบเขตของการวิจัย 

สําหรับงานวิจัยปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีใชในการตัดสินใจใชบริการรถเฮี๊ยบใน
จังหวัดระยองมีขอบเขต มีขอบเขตงานวิจัย ดังนี้ 
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1.5.1  ขอบเขตดานประชากร 
ศึกษาจากความคิดเห็นจากกลุมประชากรตัวอยางท่ีใชบริการรถเฮ๊ียบในพ้ืนท่ีจังหวัด

ระยอง แบบไมเจาะจงจํานวน 20 คน ดวยวิธีการเลือกหนวยตัวอยางแบบเจาะจง ( Purposive sampling) 
หรือการหนวยเลือกตัวอยางแบบใชวิจารณญาณ ( Judgment Sampling )  
 

1.5.2  ขอบเขตดานเนื้อหา 
การวิจัยคร้ังนี้มุงเนนไปท่ีการศึกษาทัศนคติของผูบริโภคในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยอง โดยเร่ิมจากการเก็บขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการวาอุตสาหกรรมแบบไหนท่ีทําการใช
บริการดานนี้ และในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ ผูใชบริการมีการคํานึงถึงองคประกอบอะไรบางท่ี
ถูกนํามาพิจารณาในการเลือกใชรถเฮ๊ียบโดยอางอิงคําถามโดยยึดตามหลักสวนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product), ดานราคา (Price), ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion), 
ดานชองทางการจัดจาหนาย (Place), ดานบุคลากร (People), ดานกระบวนการใหบริการ (Process), 
ดานกายภาพ (Physical) ท่ีมีอิทธิพลตอความตองการของผูใชบริการรถเฮ๊ียบ  
 

1.5.3  ขอบเขตดานพื้นท่ี 
พื้นที่ในการเกบ็ขอมูลคือประชากรผูใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

 
1.5.4  ขอบเขตดานเวลา 
ระยะเวลาในการศึกษาเก็บขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ใชระยะเวลาตั้งแตเดือนสิงหาคม - เดือน

กันยายน พ.ศ. 2562 ระยะเวลาในการทําวิจัยรวมท้ังส้ินประมาณ 3 เดือน 
 
 
1.6  นิยามศัพท 

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัด
ระยอง หมายถึง การยอมรับรูความตองการ แสวงหาขอมูล ประเมินทางเลือกและตัดสินใจใชบริการ
รถเฮ๊ียบ 

2. คุณลักษณะสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
อาชีพ รายได ระดับการศึกษา 
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3. รถเฮ๊ียบ (Haib) หมายถึง รถบรรทุกท่ีติดต้ังเครนสําหรับยกส่ิงของซ่ึงมีช่ือเรียกอยาง
เปนทางการแตกตางกันออกไปเชน Boom Truck (USA), Truck Loader Crane (Japan), Vehicle Loading 
(Australia) 

4. สวนผสมทางการตลาด หมายถึง กลยุทธทางการตลาดของการใชบริการรถเฮ๊ียบ 
5. ลูกคา หมายถึง ผูจางหรือเชาบริการรถเฮ๊ียบ 
6. การตัดสินใจ คือ กระบวนการสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชหรือไมใชสินคา

หรือบริการนั้น ซ่ึงการรับรูขอมูลพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมีสวนชวยในการตัดสินใจใช
สินคาหรือบริการ การรับรูขอมูลในเชิงบวกจะสงผลตอการตัดสินใจใชสินคาหรือบริการ แตใน
ตรงกันขามถาผูบริโภครับรูขอมูลในเชิงลบจะสงผลทําใหผูบริโภคตัดสินใจท่ีไมใชบริการ 

7. คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง การประมวลผลของผูรับบริการ
จากการไดรับบริการจึงแลวนามาการเปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีรับรูจริงจากการใหบริการ 

8. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
ส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงถึงความไม
พึงพอใจ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษา การศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภค
ท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง โดยนักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัย
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล ซ่ึงทําการศึกษารวบรวมทฤษฎี แนวคิด และ งานวิจัยเกี่ยวของ เพื่อ
ประกอบเปนแนวทางในการศึกษาโดยมีหัวขอดังตอไปนี้    

2.1  เคร่ืองจักรกลท่ีใชยกและขนถายวัสดท่ีุใชในงานกอสราง 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.4  ทฤษฎีการตลาดแบบสวนประสม (Marketing Mix) 
2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
2.6  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.7  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

2.1 เครื่องจักรกลที่ใชยกและขนถายวัสดุที่ใชในงานกอสราง 

2.1.1  ความเปนมาของรถเฮีย๊บ 
รถเฮี๊ยบ มาจากคํายอท่ีใชโดยท่ัวไปของ Hydrauliska Industri AB ซ่ึงเปน บริษัท ท่ีกอต้ังข้ึน

ในเมือง Hudiksvall ประเทศสวีเดนเมื่อปพ. ศ. 2487 โดย Eric Sundin ผูผลิตอุปกรณสกีซึ่งมองหา
วิธีการใชเครื่องยนตรถบรรทุกของรถเครนขับเคลื่อนโดยใชระบบไฮโดรลิค เฮียรคิดคนรถเครน 
ไฮดรอลิกแหงแรกของโลกที่ติดต้ังเครน 2490 ในอีกดานหนึ่งของทะเล Bothnian ในเมือง Raisio 
ประเทศฟนแลนดในเวลาเดียวกันพี่นองสามคนคือ Mikko Mauno และ Martti Terho ไดพัฒนา
เคร่ืองขุดเจาะแบบใชสลับสายแบบใชทางกล (Cablelift) ซ่ึงใชรถกวานดานหนาของรถบรรทุกซึ่ง
เปนไปได ใชโครงสรางตาง ๆ ของแพลตฟอรม ในปพ. ศ. 2492 พวกเขาเริ่มสราง Multilift เพื่อผลิต
อุปกรณการจัดการภาระของพวกเขา ภายหลังไดนําระบบน้ีมาพัฒนาเพิ่มเติมในดานวิศวกรรม เพ่ือนํา 
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มาใชในงานกอสราง และงานปาไม จนแพรหลายเขาไปสูวงการปาไม วงการกอสราง และอุตสาหกรรม
ท่ัวโลก แมแตประเทศรอบขางของประเทศไทย ก็เรียกติดปากกันวารถเฮ๊ียบเชนกัน  

2.1.2  ขนาดและการใชงาน 
รถเฮ๊ียบท่ีโดยท่ัวไปมีท้ังแบบ 6 ลอ, รถเฮี๊ยบ 10 ลอ, รถเฮ๊ียบ 12 ลอ ในแตละขนาด 

ขนาดท่ัวไปของรถเฮ๊ียบ ท่ีเราสามารถพบเห็นไดแก 
1. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน ติดกระเชาสูง 18 เมตร 
2. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน 3 ตัน กวาง 2.50 เมตร ยาว 6.50 เมตร 
3. รถเฮ๊ียบหรือรถบรรทุกติดเครน 5 ตัน กวาง 2.50 เมตร ยาว 6.50 เมตร 
การใชงานรถเฮี๊ยบ จะใชขนของที่มีน้ําหนัก เชน รถเฮี๊ยบยกเครื่องจักร รถเฮี๊ยบยก

อุปกรณกอสราง รถเฮ๊ียบยกตูคอนเทนเนอร รถเฮ๊ียบยกมวนสายไฟ รถเฮ๊ียบยกตนไมใหญ รถเฮ๊ียบ 
ยกโครงหลังคา รถเฮ๊ียบยกถังน้ํามัน รถเฮี๊ยบยกเหล็ก รถเฮ๊ียบยกปูน รถเฮ๊ียบยกอิฐมวลเบา รถเฮ๊ียบ 
ยกอิฐบล็อก รถเฮ๊ียบยกโฟลคลิฟท และใชงานในดานอ่ืนๆอีกมากมาย รถเฮ๊ียบโดยทั่วไปมีอุปกรณ
ดังภาพท่ี 2.1 
 

 
ภาพท่ี 2.1 สวนประกอบรถเฮี๊ยบ 
ท่ีมา: วิศวกรรมสถานแหงประเทศไทย (2561) 
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ดวยคุณสมบัตดิังกลาวกลุมอุตสาหกรรมกอสราง โรงงานอุตสาหกรรมและการขนสง
มีความตองการใชงานรถเฮ๊ียบแตไมตองการลงทุนซ้ือเนื่องจากราคาแพงเมื่อเทียบกับการใชงานระยะส้ัน
ของแตละโครงการจึงเกดิการใหบริการในรูปแบบการเชารถเฮ๊ียบข้ึนซ่ึงการใหบริการรถเฮ๊ียบแสดง
ดังภาพท่ี 2.2 
 

 
ภาพท่ี 2.2 รูปแบบการใหบริการรถเฮ๊ียบ 
ท่ีมา: https://www.token-thailand.com/truckcrane 

2.1.3  กฎหมายและขอกําหนดเกี่ยวกับการใชงานรถเฮี๊ยบ 
ตามกฎกระทรวงกําหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัย

อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางานเกี่ยวกับเคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552 และ
กฎหมายความปลอดภัยท่ีเกี่ยวของไดกําหนดใหรถเฮ๊ียบอยูในประเภทเคร่ืองจักรเกี่ยวกับการขนยาย 
ซ่ึงเรียกวาปนจั่น ในการใชงานจึงมีขอกําหนด กฎหมายท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ (กฎกระทรวงกําหนดมาตรฐาน
ในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัยอาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางานเกี่ยวกับ
เคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552) 
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1. คาความปลอดภัย (Safety Factor) หมายความวา อัตราสวนระหวางแรงดึงท่ีลวดสลิง
และอุปกรณประกอบการยกรับไดสูงสุดตอแรงดึงของลวดสลิงและอุปกรณประกอบการยกท่ีอนุญาต
ใหใชงานไดอยางปลอดภัย มีสมการดังนี้ 
 

คาความปลอดภัย (Safety Factor) = แรงดึงท่ีลวดสลิงและอุปกรณฯยกรบัไดสูงสุด (Breaking Strength)
แรงดึงของลวดสลิงและอปุกรณฯ ทีอ่นญุาตใหใชงานไดอยางปลอดภัย  

 
2. ตองมีการตรวจสอบความปลอดภัยของอุปกรณและเคร่ืองจักร โดยการตรวจสอบ

จะดําเนินการการตรวจพิจารณาความเรียบรอยของชิ้นสวนหรือกลไกการทํางานของเคร่ืองจักร ปนจั่น 
และหมอน้ํา ตามท่ีกําหนดไวในคูมือของผูผลิต 

3. การทดสอบ หมายความวาการตรวจสอบและทดลองใชงานช้ินสวนอุปกรณหรือ
กลไกการทํางานของอุปกรณเพื่อความถูกตองโดยวิศวกร ผูซ่ึงไดรับใบอนุญาตเปนผูประกอบวิชาชีพ
วิศวกรรมควบคุมตามกฎหมายวาดวยวิศวกร ตามพระราชบัญญัติวิศวกร พ.ศ. 2542 

4. ในการประกอบ การทดสอบ การใช การซอมบํารุง และการตรวจสอบปนจั่นหรือ
อุปกรณอ่ืนท่ีนํามาใชกับปนจั่น นายจางตองปฏิบัติตามรายละเอียดคุณลักษณะหรือคูมือการใชงานท่ี
ผูผลิตกําหนดไว หากไมมีรายละเอียดคุณลักษณะหรือคูมือการใชงานดังกลาว นายจางตองปฏิบัติ
ตามรายละเอียด คุณลักษณะหรือคูมือการใชงานท่ีวิศวกรไดกําหนดข้ึนเปนหนังสือ 

5. นายจางตองจัดใหมีการทดสอบและการตรวจสอบการติดต้ังปนจั่น ตามรายละเอียด
คุณลักษณะและคูมือการใชงานของผูผลิตโดยวิศวกรกอนการใชงาน และจัดทํารายงานการตรวจสอบ
และการทดสอบ ซ่ึงมีลายมือช่ือวิศวกรรับรอง เก็บไวใหพนักงานตรวจแรงงานตรวจสอบได 

6. ในกรณีท่ีมี การหยุดใชงานปนจั่นต้ังแต 7 เดือนข้ึนไปตองจัดใหการทดสอบและ
การตรวจสอบใหมกอนนํามาใชงานใหม 

7. การทดสอบสวนประกอบและอุปกรณของปนจั่นปละไมนอยกวา 1 คร้ังตามประเภท
และลักษณะของงาน ตามหลักเกณฑประกาศกรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน เร่ือง หลักเกณฑ
และวิธีการทดสอบสวนประกอบและอุปกรณของปนจั่น พ.ศ. 2554 

8. ในการทํางานของปนจั่น ตองดําเนินการตอไปนี ้
 ควบคุมใหมีลวดสลิงเหลืออยูในมวนลวดสลิงไมนอยกวา 2 รอบ ตลอดเวลาท่ีปนจั่น

ทํางาน 
 จัดใหมีชุดล็อกปองกันลวดสลิงหลุดจากตะขอของปนจั่นและทําการตรวจสอบให

อยูในสภาพท่ีใชงานไดอยางปลอดภัย 
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 ใหสวนท่ีเคล่ือนท่ีของปนจั่นหรือสวนท่ีหมุนไดของปนจั่นอยูหางจากส่ิงกอสราง
หรือวัตถุอ่ืนในระยะท่ีปลอดภัย 

 หามนายจางใหลูกจางใชปนจั่นท่ีชํารุดเสียหาย หรือปนจั่นท่ีอยูในสภาพท่ีไมปลอดภัย 
9. กรณีท่ีนายจางใหลูกจางใชปนจั่นใกลสายไฟฟา นายจางตองควบคุมดูแลใหลูกจาง

ปฏิบัติ ดังตารางท่ี 2.1 
 

ตารางท่ี 2.1 ระหางปลอดภยักรณีทํางานใกลเสาไฟฟา 
แรงดันไฟฟา ระยะหางระหวางสายไฟฟากับปนจ่ัน 

ไมเกิน 50 กิโลโวลต  ไมนอยกวา 3 เมตร 
เกิน 50 กิโลโวลต  3 เมตร+ระยะหางเพิ่ม 1 ซม.ตอ 1 กิโลโวลตท่ีเพิ่ม 
ท่ีมา: กฎกระทรวงกาํหนดมาตรฐานในการบริหารและการจัดการดานความปลอดภัยอาชวีอนามัย 

และสภาพแวดลอมในการทํางานเกีย่วกบัเคร่ืองจักรปนจั่น และหมอน้ํา พ.ศ. 2552 
 

10. ผูควบคุมและผูใหสัญญาณปนจั่นตองผานการอบรมหลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane 
Operator), ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane 
Supervisor) 

11. ลูกจางใช อุปกรณคุมครองความปลอดภัยสวนบุคคลที่ไดมาตรฐานและเหมาะสม
กับประเภทและชนิดของงาน ตลอดเวลาท่ีทํางาน ไดแก หมวกนิรภัย, ถุงมือผาหรือถุงมือหนัง และ
รองเทานิรภัย 

12. รถเครนหนักกวารถบรรทุกท่ัวไปอยูประมาณ 3 เทา เพราะฉะน้ันคํานวณพื้นท่ีใช
งานใหดีกอนจะนํารถเฮ๊ียบหรือเครนเขาไปใชงานในพื้นท่ีนั้น ๆ 

2.2  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

2.2.1  ความหมายของทัศนคติ 
การศึกษาเกี่ยวกับความหมายของทัศนคติ พบวา มีนักคิด นักวิชาการ หลายทานให

ความคํายามไวดังนี้ 
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รุงนภา ไดใหความเห็นวา  ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือ
เหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง ซ่ึงสงตอการพฤติกรรมการแสดงออกในเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลนั้นๆ 
(รุงนภา, 2536) 

กชกร เปยวงค  อธิบายคําวา ทัศนคติ คือ เคร่ืองมือท่ีใชในการกําหนดรูปแบบพฤติกรรม
ของบุคคลท่ีตอบสนองตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงความรูสึกนั้นสามารถเปนไดท้ังทางบวกและทางลบ (กชกร, 
2553) จะพอใจหรือไมพอใจก็ได ข้ึนอยูกับความพรอมของจิตใจ ซึ่งเกิดจากประสบการณที่ไดรับ 
สภาวะความพรอมจะเปนตัวกําหนดการกระทําของบุคคลหรือเหตุการณท่ีเกี่ยวของกับบุคคลนั้น 
ทัศนคติเปนส่ิงท่ีสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือจากภาษาท่ีแสดงออกมา 

ปยมาภรณ ชวยชูหนู ใหความหมายวาทัศนคติหมายถึง การจูงใจตอแนวโนมเพื่อ
ตอบสนองอยางเจาะจงตอส่ิงท่ีเกิดข้ึน ทัศนคติคือ สภาวะท่ีพรอมของบุคคลจะแสดงการกระทําออกมา
ไมวาจะเปนในรูปแบบของการสนับสนุนหรือรูปแบบของการตอตานตอบุคคล สถานการณสถาบัน 
หรือแนวความคิด (ปยมาภรณ , 2559) 

จากการศึกษาเกี่ยวกับความหมายของทัศนคติ สามารถสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรู 
ความเขาใจ ความรูสึก ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง อันเปนผลมาจาก ประสบการณ หรือ ส่ิงแวดลอม
ท่ีมีแนวโนมสงผลใหบุคคลแสดง มีปฏิกิริยา ตอ การกระทํานั้น ๆ ในทางท่ีเห็นดวยหรือไมเห็นดวย 
โดยทัศนคติเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับหรือเห็นไดอยางชัดเจน ตองใชการแปลความหมาย หรือ การแสดงออก 
ถึงจะรูทัศนคติของคนๆนั้น 

2.2.2  องคประกอบของทัศนคต ิ
การศึกษาเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติ พบวา มีนกัคิด นักวิชาการไดอธิบายไวดังนี ้
Henry ไดเสนอแนวคิดวาองคประกอบของทัศนคติประกอบดวย 3 องคประกอบ 

(Henry, 1995) คือ  
1. องคประกอบทางความคิด หรือการรับรูเปนความเช่ือความรูหรือความเขาใจ เกี่ยวกับ

ส่ิงใด เชน ตราสินคา ซ่ึงความเช่ือในวัตถุเดียวกันอาจจะแตกตางกันไดในแตละบุคคล 
2. องคประกอบดานความรูสึกคือความรูสึกโดยรวมในเร่ืองของความชอบ และอารมณ

ท่ีมีตอวัตถุนั้น ๆ เชน อาจเกิดจากผลของการประเมินในคุณสมบัติหลาย ๆ คุณสมบัติของสินคาก็ได
เร่ืองของความรูสึกนั้นข้ึนอยูกับ บุคคลและสถานการณดวย 

3. องคประกอบดานพฤติกรรม คือแนวโนมในการกระทําหรือการแสดงออก ความโนม
เอียงท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ 
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Schiffman and Kanuk ไดใหความหมายของทัศนคติวา เปนความโนมเอียงที่เกิดจาก
การเรียนรูทําใหมีพฤติกรรมลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง (Schiffman and Kanuk, 2000) 
และไดกําหนดองคประกอบทัศนคติไว 3 สวน ดังนี้ 

1. สวนของความเขาใจ (Cognitive component) คือความรู (Knowledge) การรับรู 
(Perception) ความเช่ือ (Beliefs) อาจแตกตางกันไปในแตละบุคคล ซ่ึงในสวนของความเร็วและการรับรู
จะไดรับจากประสบการณและขอมูลท่ีเกี่ยวของกับ หลายแหลงขอมูล และความรูนี้จะมีผลกระทบ
ตอความเช่ือ (Beliefs) 

2. สวนของความรูสึก (Affective component) จะสะทอนอารมณ (Emotion) หรือ
ความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคท่ีมีตอความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เชน ในเรื่องความชอบและอารมณ
ท่ีมีตอส่ิงนั้น ๆ 

3. สวนของพฤติกรรม (Conative component หรือ Behavior หรือ Doing) จะสะทอน
ถึงแนวโนมจะมีพฤติกรรมของผูบริโภค หรือแนวโนมการกระทําท่ีแสดงออกหรือความโนมเอียงท่ี
จะซ้ือสินคาจากทัศนะท่ีเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติสรุปไดวา ทัศนคตินั้น มีองคประกอบตาง ๆ 
ท่ีจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ืออยางตอเนื่องนั้น ผูบริโภคจะตองมีความรูความเขาใจ มีการรับรู
และมีความเช่ือท่ีเกี่ยวของกับ สินคา ซ่ึงจะทําใหเกิดความชอบตามมาและจะมีแนวโนมท่ีเปนไปได
ในการที่จะตัดสินใจซ้ือสินคานั้น ๆ 

2.2.3  ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ (Attitude Formation) 
การศึกษาเกี่ยวกับของปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ พบวา มีนักคิด นักศึกษา ไดอธิบายไว

ดังนี้ 
สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล กลาววา ทัศนคติเปนผลอันเกิดมาจากปจจัยตาง ๆ ระสบการณ

สวนบุคคล (Personal Experience) ทัศนคติของผูบริโภคกอตัวข้ึนมาเนื่องจากผลการเรียนรูของบุคคล 
(สิริภา, 2556) องคประกอบหลายประการในประสบการณของบุคคลกระทบตอการกอตัวของทัศนคติ 
ดังนี้ 

1. ความตองการและส่ิงจูงใจท่ีบุคคลมีอยูนั้นมีสวนรวมอยูมากทีเดียว ขณะท่ีผูบริโภค
ไมชอบราคาสูงแตก็ชอบสินคาคุณภาพสูง ทัศนคติอันเกิดจากการเรียนรูจะทําใหผูบริโภคนิยมชมชอบ
ในส่ิงท่ีตรงกับความตองการและส่ิงจูงใจทางรางกายหรือทางอารมณ 

2. จํานวนประเภทและความเช่ือถือไดของขาวสารที่ผูบริโภคสะสมมามีอิทธิพลตอ
การกอตัวของทัศนคติ อาจกลาวไดวาทัศนคติทั้งหมดของผูบริโภคเกิดจากขาวสารเปนสวนใหญ 
ยิ่งถาผูบริโภครูเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือรานคามากขึ้นเทาใดก็จะเปนการงายเขาที่จะทําใหเขาเกิด
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ความคิดเห็นข้ึน โดยปกติผูบริโภคท่ีมีทัศนคติไมม่ันคงมักเกิดจากกการท่ีเขามีขาวสารไมเพียงพอหรือ 
ไมถูกตอง 

3. สภาพของการที่จะเลือกนึกเห็นภาพพจนของผูบริโภค ซ่ึงก็สืบเนื่องมาจากประสบการณ
สวนตัวของเขาก็มีอิทธิพลตอการกอตัวของทัศนคติเชนกัน ผูบริโภคมีแนวโนมท่ีจะละเลยไมประเมิน
ราคาสินคาในรานคาปลีกซ่ึงแมวาสินคาบางรายจะขายราคาสูงมาก ถาเขานึกเห็นภาพของรานคานี้วา
เปนรานคาท่ีขายของราคายอมเยา 

4. บุคลิกภาพท่ีผูบริโภคไดพัฒนาขึ้นมาในตัวเองกระทบตอทัศนคติของเขาผูบริโภค
บางคนมีความรูสึกธรรมดาในบางทัศนคติ แตในบางทัศนคติเขามีความรูสึกออนไหวไดงาย คุณสมบัติ
ตาง ๆทางบุคลิกภาพของผูบริโภคบางคนติดอยูกับทัศนคติหนึ่ง แตบางคนอาจผูกติดหรือสัมพันธ
กับทัศนคติอ่ืน ๆ 

5. ผูบริโภคมีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีสอดคลองกับความปรารถนาท่ีตนมีอยู ผูบริโภค
รายไดต่ําที่ตองการขยับตนเองสูข้ันท่ีมีรายไดปานกลาง มีแนวโนมท่ีจะเลียนแบบทัศนคติของบุคคล
รายไดข้ันกลางที่มีตอรถยนต บานและสไตลของการแตงกาย ซ่ึงความจริงขอนี้จะกระทบไป ถึงแบบ
ของการตัดสินใจซ้ือของบุคคลเหลานั้น 

จากการศึกษาเกี่ยวกับของปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ สรุปไดวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดทัศนคติ 
ประกอบดวย ความตองการและส่ิงจูงใจ จํานวนประเภทและความเช่ือถือไดของขาวสาร สภาพของ
การท่ีจะเลือกนึกเห็นภาพพจนของผูบริโภค บุคลิกภาพท่ีผูบริโภคไดพัฒนาข้ึนมาในตัวเอง และผูบริโภค
มีแนวโนมท่ีจะมีทัศนคติท่ีสอดคลองกับความปรารถนาท่ีตนมีอยู 

2.2.4  ประเภทของทัศนคต ิ
การศึกษาเกี่ยวกับประเภทของทัศนคติ พบวามีนักคิดนักวิชาการ ไดอธิบายไดดังนี ้
วิภาวรรณ มโนปราโมทย ไดใหความเห็นวาทัศนคติสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท 

(วิภาวรรณ, 2556) โดยทัศนคติประกอบไปดวย 
1. ทัศนคติทางเชิงบวก คือทัศนคติท่ีทําใหบุคคลแสดงออก รูสึกหรือมีอารมณในดานดี

ตอบุคคลอ่ืนหรือเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงรวมไปถึงองคกรสถาบัน หนวยงาน และการดําเนินงานขององคการ
อ่ืน ๆ เชน กลุมชาวเกษตรกรจะมีทัศนคติทางบวก รูสึกดีตอสหกรณการเกษตร และใหการสนับสนุน
และรวมมือโดยเขาเปนสมาชิก และรวมมือในกิจกรรมตาง ๆ ยางสมํ่าเสมอ เปนตน 

2. ทัศนคติทางเชิงลบ หมายถึง ทัศนคติท่ีสรางความรูสึกในทางที่เส่ือมเสีย และไมได
รับความไววางใจหรือเช่ือถือ อาจมีความระแวงเคลือบแคลงและสงสัย รวมทั้งอาจจะเกลียดชังตอ
บุคคลใดบุคคลหน่ึง รวมไปถึงการเกลียดชังตอเร่ืองราวหรือปญหา หรือหนวยงาน สถาบัน องคการ 
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และการดําเนินงานขององคการ เปนตน เชน พนักงานบางคนอาจจะมีทัศนคติในเชิงลบตอองคการ 
อันกอใหเกิดอคติข้ึนจนเกิดเปนการตอตานกฎระเบียบขององคการอยูเสมอ 

3. ทัศนคติท่ีไมมีการแสดงออกทางความคิดเห็นของบุคคลในเร่ืองตาง ๆ หรือปญหา
รวมท้ังตอตัวบุคคล สถาบัน หนวยงาน องคการ อยางส้ินเชิง เชน การที่นักศึกษาบางทานมีทัศนคติ
โดยไมมีความคิดเห็นตอปญหาเรื่องกฎวาดวยเรื่องของเครื่องแบบทัศนคติ ท้ัง 3 อยางนี้ แตละบุคคล
อาจมีเพียงอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยางก็ได ข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิดท่ีม่ันคงในความเช่ือ หรือ
คานิยมท่ีมีตอคนใดคนหนึ่ง การกระทํา ส่ิงของ หรือสถานการณตาง ๆ 

จากการศึกษาเกี่ยวกับประเภทของทัศนคติ สรุปไดวา ทัศนคติ แบงออกเปน 3 ประเภท 
คือ ทัศนคติทางเชิงบวก ทัศนคติทางเชิงลบ และทัศนคติท่ีไมมีการแสดงออกทางความคิดเห็นของ
บุคคลในเร่ืองตาง ๆ 

2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทํา การคนหา 

การคิด การซ้ือ การใช การประเมินผลในสินคาและบริการ ซ่ึงคาดวาจะตอบสนองความตองการของ
บุคคล หรือเปนข้ันตอนซ่ึงเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซ้ือ การบริโภคและบริการของผูบริโภค 
เพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของบุคคล  

พรวิรัตน ท่ังสุข ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภควา การกระทําของแตละบุคคลท่ี
เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและการใชสินคา และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการ
ตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนกอน และท่ีเปนตัวกําหนดใหเกิดการกระทําตาง ๆ ข้ึน  (พรวิรัตน, 2552) 

กมลรัตน สัตยาพิมล ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคคนสุดทาย ไมวาจะเปนบุคคลหรือครัวเรือนท่ีซ้ือสินคาและบริการสําหรับการบริโภคสวนตัว 
การกระทําท่ีผูบริโภคแสดงออก ไดแก การคนหา การเลือกซ้ือ การเลือกใช การประเมินผลในการใชสอย
ผลิตภัณฑนั้น ๆ รวมถึงการบริการที่ผูบริโภคพึงไดหรือพึงจะไดรับ ซ่ึงการกระทําดังกลาวเปนท่ีคาดวา
จะสนองตอความตองการของผูบริโภคนั้น ๆ ได (กมลรัตน, 2552) 

บุรฉัตร ถาวร ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง
กระบวนการตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลว และมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว ประเด็น
สําคัญของคําจํากัดความขางตนก็คือ กระบวนการตัดสินใจท่ีมีมาอยูกอนแลว (precede) ส่ิงท่ีมีมา
กอนเหลานี้ หมายถึง ลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีวา ในขณะน้ัน (บุรฉัตร, 2554) 
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ชนิตตา ชัยประสาน ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (searching) การซื้อ (purchase) การใช (using) การประเมินผล 
(evaluating) และการใชจาย (disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการ
ของเขา หรืออาจหมายถึงกระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อทําการ
ประเมินผล (evaluating) การจัดหา (acquiring) การใช (using) และการใชจาย (disposing) เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ รูปแบบจําลองของพฤติกรรมผูบริโภค (ชนิตตา, 2553) 

พรวิรัตน ท่ังสุข ไดอธิบายไววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการท่ีเกิดส่ิงกระตุนท่ีทําใหเกิดความตองการ 
ส่ิงกระตุนจะผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะ
นําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (พรวิรัตน, 2552) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอน แลวจึงทําใหเกิด 
การตอบสนอง โมเดลนี้จึงอาจเรียกวา ทฤษฎี เอส อาร (S – R Theory) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี 
ดังนี้ 

1. ส่ิงกระตุน อาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกายและภายนอกรางกาย ซ่ึงนักการตลาด
จะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุน ถือวา
เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผล หรือดานจิตวทิยาหรืออารมณ
ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

 ส่ิงกระตุนทางการตลาด เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถควบคุมและตองจัด
ใหมีข้ึน ซ่ึงจะเกี่ยวของกับสวนประสมการตลาด ประกอบดวย 

1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 

2) ส่ิงกระตุนดานราคา เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 
หรือลอใจกลุมเปาหมาย 

3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑ
ใหท่ัวถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือเปนการกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 

4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาอยางสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม และการสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลท่ัวไป เพื่อกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภค 
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 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ เปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือของผูบริโภคท่ีอยูภายนอกองคกร 
ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและการเมือง 
วัฒนธรรม 

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา 
(black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ดังนี้ 

 ลักษณะของผูซ้ือ ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 1) ปจจัย
ดานวัฒนธรรม 2) ปจจัยดานสังคม 3) ปจจัยดานจิตวิทยา 4) ปจจัยสวนบุคคล 5) ปจจัยดานสถานการณ 
6) ปจจัยดานเทคโนโลยี ซ่ึงรายละเอียดในแตละลักษณะไดกลาวถึงตอไปในหัวขอปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ือ ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ 1) การรับรูปญหา 
2) การคนหาขอมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตดัสินใจซ้ือ 5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

3. การตอบสนองของผูซ้ือ หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผูซ้ือ ผูบริโภคจะมี
การตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

 การเลือกผลิตภัณฑ เชน การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา ผูบริโภคมีทางเลือกคือนมสด
กลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

 การเลือกตราสินคา เชน ถาผูบริโภคเลือกซ้ือนมสดกลองจะเลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต 
หนองโพ มะลิ เปนตน 

 การเลือกผูขาย เชน ผูบริโภคจะเลือกซ้ือจากหางสรรพสินคาใดหรือรานคาใด 
 การเลือกเวลาในการซื้อ เชน ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา กลางวัน หรือเย็นในการซ้ือ

นมสดกลอง 
 การเลือกปริมาณการซื้อ เชน ผูบริโภคจะเลือกวาจะซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือ

หนึ่งโหล 
กมลรัตน สัตยาพิมล ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภควา พฤติกรรม

ผูบริโภคจะเกิดข้ึนเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ (กมลรัตน, 2552) ดังนี้ 
1. สังคมและกลุมตาง ๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้น

ทางสังคม กลุมอางอิง ครอบครัว เปนตน 
2. สภาพทางจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความเชื่อ

ท่ียึดม่ัน เปนตน 
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3. ขาวสารขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน เปนตน 
ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานส่ือตาง ๆ  ไมวาจะเปนการโฆษณาผานส่ือโทรทัศน 
วิทยุ เปนตน หรืออาจผานส่ือทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 

4. สภาวะการณตาง ๆ ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานท่ี โอกาส เงื่อนไขในการซ้ือ เปนตน 

2.4  ทฤษฎีการตลาดแบบสวนประสม (Marketing Mix) 
Kotler ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรหรือ

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได บริษัทมักจะนามาใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
และความตองการของลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย แตเดิมสวนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค 4 ตัว
แปรเทานั้น (4Ps) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือชองทางการจัดจาหนายผลิตภัณฑ 
(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตัวแปร ไดแก 
บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหสอดคลอง
กับแนวคิดท่ีสําคัญทางการตลาดสมัยใหม โดยเฉพาะอยางยิ่งกับธุรกิจทางดานการบริการ ดังนั้นจึง
รวมเรียกไดวาเปนสวนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps (Kotler, 2008) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ ศุภร เสรีรัตน ไดกลาวไววา แนวความคิด
เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดสาหรับธุรกิจการใหบริการ (Market Mix) ในหนังสือการบริหารการตลาด
ยุคใหมนั้น ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) จะเปนลาดับข้ันโดยพบวาผูบริโภค
ท่ีผานกระบวนการตัดสินใจ 7 ข้ันตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) หรือ 7Ps นั่นเอง (ศิริวรรณและคณะ, 2541) 

เสรี วงษมณฑา ไดกลาวไววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
การท่ีกิจการมีสินคาและ/หรือบริการไวตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกพวกเขาได ท้ังนี้ราคาของสินคาและ/หรือบริการอยูในระดับท่ีผูบริโภคยอมรับได
และยินยอมท่ีจะจาย (Willing to pay) มีชองทางการจัดจําหนายท่ีเหมาะสมลูกคาสามารถเขาถึงได
อยางสะดวกสบาย อีกท้ังมีความพยายามจูงใจเพื่อใหลูกคาเกิดความสนใจตัดสินใจซ้ือสินคาและ/
หรือบริการอยางถูกตอง (เสรี, 2542) 

สุดาดวง เรืองรุจิระ ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือองคประกอบ
หรือปจจัยท่ีสําคัญในการดาเนินงานทางดานการตลาด เนื่องจากเปนส่ิงท่ีกิจการสามารถทําการควบคุมได 
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โดยพ้ืนฐานของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะประกอบดวย 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจาหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกวา 
4Ps แตสาหรับธุรกิจบริการ จะมีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) เพ่ิมเขามาอีก 3 ปจจัย คือ 
ดานบุคคล (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
และดานกระบวนการ (Process) รวมเรียกไดวาเปน 7Ps (สุดาดวง, 2543) 

จากแนวคิดผูเชี่ยวชาญดานการตลาดชั้นนําของโลก ไดใหแนวคิดสวนประสมทาง
การตลาดสาหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่
ใหบริการซ่ึงเปนธุรกิจท่ีแตกตางสินคาอุปโภคและบริโภคท่ัวไป จําเปนจะตองใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) 7 อยาง หรือ 7P's ในการกําหนดกลยุทธการตลาดท่ีนิยมตามแนวคิดศาสตราจารย 
ฟลลิป ค็อตเลอร ประกอบดวย 

2.4.1  ดานผลิตภัณฑ (Product)  
ผลิตภัณฑเปนองคประกอบหนึ่งซ่ึงเปนสวนประกอบหลักของการประกอบธุรกิจ เปน

ส่ิงท่ีธุรกิจทําการขายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยแบงออกเปนผลิตภัณฑที่ สัมผัสได 
และ สัมผัสไมได การบริการถือเปนหนึ่งในผลิตภัณฑเชนกัน สินคาและการบริการนั้นตองจําเปนท่ี
จะตองมีคุณคาและเกิดประโยชนตอลูกคาถึงจะสรางมูลคาใหกับธุรกิจได (Etzel, Walker and Stanton, 
2001) เปนปจจัยที่จะแสดงวากิจการพรอมจะทาธุรกิจได กิจการนั้นจะตองมีส่ิงท่ีจะเสนอขาย อาจเปน
สินคาท่ีมีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนองความตอง การได การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้น 
นักการตลาด มักจะศึกษาผลิตภัณฑในรูปของผลิต ภัณฑเบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึง ตัวสินคา 
บวกกับความพอใจและผลประโยชนอ่ืนท่ีผูบริโภคไดรับจากการซ้ือสินคานั้นผูบริหารการตลาดจะตอง
มีการปรับปรุงสินคาหรือบริการท่ีผลิตข้ึนมาใหสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย โดย
เนนถึงการสรางความพอใจใหแกผู บริโภคและสนองความตองการของผูบริโภคเปนสําคัญใน
การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ จะตองศึกษาปญหาตาง ๆ ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตัวผลิตภัณฑ โดย
คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ มีดังนี้ 

1. คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) ความพึงพอใจของลูกคาสวนหนึ่งมาจากการ
ท่ีสินคามีคุณภาพดีตรงกับความตองการ คุณภาพของสินคาในตลาดมีหลายระดับ สินคาท่ีมีคุณภาพ
ดีนั้นจะสงผลทําใหเหนือกวาคูแขง สินคาท่ีมีคุณภาพแยจะสงผลใหลูกคาไมเกิดการซ้ือซํ้า สินคาท่ีมี
คุณภาพดีเกินไปจะทําใหราคาสูงทําใหผูบริโภคบางสวนไมสามารถซ้ือได ดังนั้นจึงจําเปนท่ีจะตอง
คํานึงถึงถึงระดับคุณภาพใหดีกอนปลอยออกไปสูตลาด 
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2. ลักษณะทางกายภายของสินคา (Physical Characteristics of Goods)  สินคาสามารถ
มีการรับรูและมองเห็นไดจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก รูป รส กล่ิน  สัมผัส เสียง เชน ลักษณะรูปราง
ของผลิตภัณฑ รูปแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  

3. ช่ือเสียงของผูขายหรือตราสินคา (Brand) แบรนด หมายถึง ภาพลักษณ สัญลักษณ 
ที่แสดงถึงความเอกลักษณและความแตกตางของผูขายเพ่ือเปนปจจัยสนับสนุนกิจกรรมการตลาด การท่ี
มีแบรนดท่ีดียอมกอใหเกิดความเช่ือม่ัน (Trust) และ ความจงรักภักดีในแบรนด (Loyalty) สงเสริม
ใหการขายเปนไปไดอยางงายข้ึน 

4. บรรจุภัณฑ (Packaging) การออกแบบส่ิงบรรจุ หรือ ส่ิงท่ีหอหุมผลิตภัณฑ เพื่อให
เกิดการรับรู การมีบรรจุภัณฑท่ีดีจะสงผลทําใหสินคามีความโดดเดน นาใชงาน เปนแรงจูงใจให
ผูบริโภคตัดสินใจการซ้ือสินคานั้น ๆ ดังนั้น บรรจุภัณฑจึงจําเปนตองมีความโดดเดน และ แสดงถึง
ตําแหนงผลิตภัณฑสินคา (Positioning) ท่ีชัดเจน 

5. การออกแบบ (Design) ลักษณะ รูปแบบ การบรรจุหีบหอ เปนปจจัยสําคัญใน
การออกแบบซ่ึงมีผลกระทบตอผูบริโภคโดยการออกแบบท่ีดีนั้นจําเปนตองคํานึงถึงความตองการของ
ผูบริโภคเปนหลัก เชน มีเหมาะสมตอการใชงาน เปนตน  

6. การรับประกัน(warranty) ธุรกิจท่ีดีควรมีการรับประกันสินคา เพราะ เปนส่ิงสําคัญ
ท่ีชวยใหลดความเส่ียงจากการซ้ือสินคาหรือการใชบริการของลูกคาและยังเปนการสรางความเช่ือม่ัน
ใหแกลูกคา การรับประกันท่ีดีควรมีขอมูลท่ีสมบูรณ เชน ระบุวาตองรองเรียนท่ีไหน มีระยะเวลาที่
รับผิดชอบ และ บอกใหลูกคารูลวงหนากอนซ้ือหรือใชบริการ  

7 สีของผลิตภัณฑ (Color)  สีเปนส่ิงจูงใจท่ีชวยใหลูกคา เกิดการรับรู และ สนใจใน
ผลิตภัณฑ เปนหนึ่งในหลักจิตวิทยาที่ชวยทําสินคาสามารถขายได  

8. การใหบริการ (Serving) การบริการท่ีดีและมีคุณภาพจะทําใหลูกคารูสึกพอใจเปน
หนึ่งในปจจัยหลักท่ีสงผลตอการเลือกบริโภคสินคา สินคาท่ีมีการบริการท่ีดีมีโอกาสที่จะกระตุนให
ลูกคากลายมาซ้ือใหมหรือใชงานอีกคร้ัง  

9. วัตถุดิบ (Raw Material) ผูผลิตสามารถตัดสินใจใชวัตถุดิบท่ีหลากหลายในการผลิต
ขึ้นอยูกับความตองการของผูบริโภคและตนทุนในการผลิต วัตถุดิบบางช้ินท่ีผูบริโภคตองการอาจหา
ไดยากท้ังนี้ข้ึนอยูกับความสามารถในการจัดหาวัตถุดิบอีกดวย 

10. ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Product Safety) ความปลอดภัยเปนส่ิงสําคัญท่ีผูผลิต
หรือผูใหบริการควรท่ีจะคํานึงถึง ผลิตภัณฑท่ีไมปลอดภัยอาจทําใหผูท่ีทําการบริโภคเกิดอันตรายได 
จําเปนตองมีการตรวจเช็คหรือหามาตรการปองกันใหดีกอนท่ีจะปลอยสินคาสูทองตลาด 
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11. มาตรฐาน (Standard) การผลิตสินคาและผลิตภัณฑจําเปนตองมีการกําหนดมาตรฐาน
ในการผลิตข้ึนและเคร่ืองมือการผลิตตองมีความเปนมาตรฐานเพ่ือชวยในการควบคุมคุณภาพและ
ความปลอดภัยใหแกผูบริโภคได 

12. ราคา (Price) ผูบริโภคจะยอมบริโภคสินคาเม่ือสินคามีราคาท่ีเหมาะสม ราคาท่ีมีอยู
อยูนั้นตองคุมคากับประโยชนท่ีไดรับมา การตั้งราคาไมจําเปนตองกําหนดราคาสูงหรือตํ่าแตเปนราคา
ท่ีผูบริโภคเกิดการรับรูในคุณคา (Perceived Value) 

13. ความเขากันได (Compatibility) การออกแบบผลิตภัณฑตองมีควมสอดคลองกันกบั
ความตองการของลูกคา และสามารถนําไปใชไดดีในทางปฏิบัติโดยไมเกิดปญหาในการใชงาน 

14. คุณคาผลิตภัณฑ (Product Value) เปนผลตอบแทนท่ีไดรับจากการใชผลิตภัณฑโดย
ผูบริโภคทําการเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในผลิตภัณฑวามากกวาราคาหรือตนทุนท่ีจายไป
หรือไม 

15. ความหลากหลายของสินคา (Variety) ผูบริโภคมีความตองการสินคาท่ีแตกตางกัน
ผูผลิตจึงจําเปนท่ีจะตองมีสินคาท่ีหลากหลายเพื่อรองรับกับความตองการของผูบริโภค 

2.4.2  การจัดจําหนาย (Place or Distribution)  
ผลิตภัณฑที่ผูผลิตผลิตขึ้นมาไดนั้น ถึงแมวาสถานที่ตั้งสําหรับขายสินคาเปนถือเปน

ส่ิงสําคัญ การมีตําแหนงท่ีตั้งท่ีเหมาะสมเปนส่ิงสําคัญสําหรับการดําเนินธุรกิจเพราะจะทําใหสราง
ความไดเปรียบกับคูแขงเปนอยางมาก ชองทางการจัดจําหนายมีความสําคัญตอการเลือกใชงานของ
ลูกคา หลังจากที่ผูบริโภคไดทราบขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑโฆษณาจนเกิดความสนใจอยากท่ีลองใชงาน 
ถาชองทางการติดตอไมเอ้ืออํานวยลูกคาอาจทําการเปล่ียนใจไปใชของท่ีอ่ืนท่ีติดตอไดสะดวกกวา 

การจัดจําหนายเปนเร่ืองท่ีซับซอน แตก็เปนส่ิงจําเปนท่ีตองศึกษาการจัดจาหนายแบง
กิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ ชองทางจําหนายสินคา ( Channel of Distribution) เนนการศึกษาถึงชนิด
ของชองทางการจาหนายวาจะใชวิธีการขายสินคาใหกบัผูบริโภคโดยตรง หรือการขายสินคาผานสถาบัน
คนกลางตาง ๆ บทบาทของสถาบันคนกลางตาง ๆ เชน พอคาสง (Wholesalers ) พอคาปลีก (Retailers) 
และตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman) ท่ีมีตอตลาด อีกสวนหน่ึงของกิจกรรมการจัดจําหนายสินคา 
คือ การแจกจายตัวสินคา (Physical Distribution) การกระจายสินคาเขาสูตัวผูบริโภค การเลือกใช
วิธีการขนสง Transportation) ท่ีเหมาะสมในการชวยแจกจายสินคา การขนสงไดแก การขนสงทาง
อากาศ ทางรถยนต ทางรถไฟ ทางเรือ และทางทอ ผูบริหารการตลาดจะตองคํานึงวาจะเลือกใชสื่อ
อยางใดถึงจะดีท่ีสุด โดยเสียคาใชจายตํ่าและสินคานั้นไปถึงลูกคาทันเวลา ขั้นตอนที่สําคัญอีก
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ประการหนึ่งในการแจกจายตัวสินคา คือ ข้ันตอนของการจัดเก็บรักษาสินคา (Storage) เพื่อรอการจําหนาย
ใหทันเวลาที่ผูบริโภคตองการ 

2.4.3  การกําหนดราคา (Price)  
ราคาเปนปจจัยสําคัญสําหรับท้ังซัพพลายเออรและผูบริโภคและสวนใหญจะถูกกําหนด

โดยความสัมพันธตามสัดสวนระหวางอุปสงคและอุปทาน ราคาสามารถปรับไดอยางรวดเร็วเนื่องจาก
เคร่ืองมือทางการตลาดน้ีถูกนํามาใชบอย โดยมีความเกี่ยวของกับปจจัยตาง ๆ เชน คาใชจาย ตนทุน
การผลิต และ การสงเสริมการขาย เปนตน 

คุณสมบัติของราคามี 2 สวนท่ีสําคัญดวยกันนั้นคือ การกําหนดราคา (List Price) และ 
การใหสวนลด (Price discount)  การกําหนดราคาสินคาท่ีดีควรมีความเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ 
การกําหนดราคาตองเปนไปอยางสัมพันธกันระหวาง ราคา และ คุณภาพของสินคา การต้ังราคาควร
ถูกกําหนดต้ังแตเม่ือมีการพัฒนาผลิตภัณฑหรือมีการจัดจําหนายไปยังชองทางใหม การใหสวนลด
อาจทําไดหลายแบบ เชน การลดราคาใหกับผูซ้ือเม่ือผูซ้ือสามารถท่ีจะชําระเงินไดเร็ว การลดราคา
เม่ือผูซ้ือทําการส่ังสินคาจํานวนมากควรหักใหกับลูกคาทุกคนอยางเทาเทียมกันและไมควรลดเกิน
ตนทุนของผูขาย การลดราคาสินคาตามฤดูกาล หรือนอกฤดูกาล การใหเครดิตมีระยะเวลาใน
การชําระเงินตามสินเช่ือ (Payment Period and Credit Term) เปนตน (Kotler, 2000) 

การกําหนดราคาท่ีเหมาะสมใหกับผลิตภัณฑท่ีจะนาไปเสนอขายกอนท่ีจะกําหนดราคา
สินคา ธุรกิจตองมีเปาหมายวาจะต้ังราคาเพ่ือตองการกาไร หรือเพ่ือขยายสวนถือครองตลาด (Market 
Share) หรือเพ่ือเปาหมายอยางอ่ืน อีกท้ังตองมีการใชกลยุทธในการตั้งราคาท่ีจะทาใหเกิดการยอมรับ
จากตลาดเปาหมายและสูกับคูแขงขันไดในการแขงขันในตลาด กลยุทธราคาเปนเครื่องมือที่คูแขง
ขันนามาใชได ผลรวดเร็วกวาปจจัยอ่ืน ๆ เชน การลดราคา หรืออาจต้ังราคาสินคาใหสูงสาหรับสินคา
ท่ีมีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนท่ีดี อาจใชผลทางจิตวิทยามาชวยเสริมการตั้ง
ราคา การตั้งราคาสินคาอาจมีนโยบายการใหสินเช่ือหรือนโยบายการใหสวนลดเงินสดสวนลดการคา 
หรือสวน ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากน้ันธุรกิจจะตองคํานึงถึงกฎขอบังคับทางกฎหมายท่ีจะมีผลกระทบ
ตอราคาดวย ราคามูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกับราคาผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น 
ผูกําหนดกลยุทธการตลาดดานราคาตองคํานึงถึงประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

1. คุณคาท่ีรับรู ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคา
ของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคานั้น ผลิตภัณฑนั้น 

2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
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3. การแขงขัน 
4. ปจจัยอ่ืน ๆ 

2.4.4  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
การสงเสริมการขายเปนการส่ือสารขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือ 

และทัศนคติท่ีดีตอสินคา เปนแรงจูงใจผลักดันในการทําใหลูกคาใชบริการ ธุรกิจท่ีมีการวางแผน
สงเสริมการขายท่ีดีจะชวยสรางเอกลักษณท่ีไดใหกับตัวสินคาหรือการใหบริการนั้น ๆ เชน มีการแจง
ขาวสารตัวผลิตภัณฑสินคาและการบริการอยูเสมอ มีการต้ังราคาอยางเหมาะสมกับคุณภาพสินคา
และการใหบริการ (ชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา, ,อิงอร ตั้นพีนธ,ชัยรัตน สุริยะอาภา, 2559 ) การสงเสริม
การตลาดอาจทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 

1. การโฆษณา (Advertise) การติดตอสื่อสารระหวางผูขายสินคาและผูบริโภค โดย
ผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน ปาย ส่ิงพิมพ อินเตอรเน็ต ฯลฯ การโฆษณาจึงมีความสําคัญในการติดตอ 
ส่ือสารจากผูขายไปยังลูกคา ดวยปจจุบันการแขงขันดานธุรกิจมีความรุนแรง ผูที่เลือกชองทางการ
โฆษณาไดอยางถูกตองจะสรางความไดเปรียบใหกับคูแขงเปนอยางมาก (กาญจนรัตน, 2544)  

2. การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การติดตอส่ือสารขอมูลโดยใชบุคคล
เพื่อจูงใจใหซื้อผลิตภัณฑสินคาหรือบริการบางสิ่งบางอยาง โดยเปนการเสนอขายโดยตรงแบบ
เผชิญหนา หรือทางโทรศัพทกับผูบริโภคหรือลูกคาและผูมุงหวัง  โดยตัวแทนขายของบริษัท (Etzel, 
Walker and Stanton ,2013) โดยการขายท่ีใชพนักงานเปนคนขายจะใชการติดตอแบบ 2 ทางโดยตรง
ท้ังผูซ้ือและผูขาย เพื่อใหผูบริโภคตอบคําถามตาง ๆ หรือ ผูบริการหรือผูขายสามารถเลารายละเอียด
ตาง ๆ ท่ีผูซ้ือตองการรูไดอยางชัดเจนเพ่ือเปนการกระตุนใหผูบริโภคซ้ือหรือใชบริการนั้น ๆ 

3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใชเคร่ืองมือตาง ๆ ในทางการตลาดดวย
จุดมุงหมายที่จะเชิญชวนใหซื้อสินคาและผลิตภัณฑสินคาหรือบริการ (Kotler, 2008) การสงเสริม
การขายอาจทําไดโดยใหผูซ้ือหรือใชบริการไดมีการทดลองใชงานสินคาและบริการ ซ่ึงจะเปนการกระตุน
ใหเกิดแรงจูงใจในการซ้ือสินคาหรือใชบริการในคร้ังถัด ๆ ไปของผูบริโภค โดยการสงเสริมการขาย
ตองใชรวมกับการโฆษณาหรือการขายโดยพนักงานขายควบคูกันไปจึงจะประประสบความสําเร็จ 
(กาญจนรัตน, 2544)  

4. การประชาสัมพันธ (Public Relation) คือ การติดตอส่ือสารทางดานการประชาสัมพันธ
ท่ีมีอิทธิพลตอเจตคติท่ีดีตอบริษัทหรือองคการกลุมตาง ๆ  อาจเปนผูบริโภคหรือลูกคา ผูถือหุน พนักงาน 
กลุมอนุรักษส่ิงแวดลอม และวัฒนธรรม รัฐบาล ประชาชนในทองถ่ินหรือกลุมอ่ืน ๆ ในสังคม (ศิริวรรณ 



23 

 

เสรีรัตน, 2538) การประชาสัมพันธท่ีดีจะชวยใหเกิดความสัมพันธท่ีดีระหวางองคกรและชุมชนโดย
ทําใหเกิดความขาใจท่ีตรงกันและทําใหติดตอส่ือสารกันไดงายข้ึน (กาญจนรัตน, 2544)  

2.4.5  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  
ดานบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีทํางานเพื่อกอประโยชนใหแกองคกรตาง ๆ 

ซ่ึงนับรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหารระดับสูง ผูบริหารระดับกลาง ผูบริหารระดับลางพนักงานท่ัวไป 
แมบาน เปนตน โดยบุคลากรนับไดวาเปนสวนผสมทางการตลาดท่ีมีความสําคัญเนื่องจากเปนผูคิด 
วางแผน และปฏิบัติงาน เพื่อขับเคล่ือนองคกรใหเปนไปในทิศทางท่ีวางกลยุทธไว นอกจากนี้ บทบาท
อีกอยางหน่ึงของบุคลากรท่ีมีความสําคัญ คือ การมีปฏิสัมพันธและสรางมิตรไมตรีตอลูกคา เปนส่ิงสําคัญ 
ท่ีจะทาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดความผูกพันกับองคกรในระยะยาว 

2.4.6  ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation)  
ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัสไดจากการเลือกใชสินคา

และ/หรือบริการขององคกร เปนการสรางความแตกตางอยางโดดเดน และมีคุณภาพ เชน การตกแตงราน 
รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแตงกายของพนักงานในราน การพูดจาตอลูกคาการบริการท่ีรวดเร็ว 
เปนตน ส่ิงเหลานี้จําเปนตอการดาเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจทางดานการบริการ ท่ีควรจะตอง
สรางคุณภาพในภาพรวม ซ่ึงก็คือในสวนของสภาพทางกายภาพที่ลูกคาสามารถมองเห็นได ลักษณะ
ทางกายภาพท่ีลูกคาใหความพึงพอใจ และความแปลกใหมของสภาพทางกายภาพท่ีแตกตางไปจาก
ผูใหบริการรายอ่ืน เชนเดียวกันกับ สมวงศ พงศสถาพร (สมวงศ, 2546) กลาวไววา ลักษณะกายภาพ
เปนส่ิงที่ลูกคาสามารถสัมผัสจับตองไดในขณะที่ยังใชสินคาและ/หรือบริการอยู นอกจากนี้ อาจ
หมายความถึง สัญลักษณท่ีลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูลจากการทําการส่ือสารทางการตลาด
ออกไปในสาธารณะ 

2.4.7  ดานกระบวนการ (Process)  
ดานกระบวนการ หมายถึง เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ

ในดานการบริการท่ีนาเสนอใหกับผูใชบริการเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว โดยในแตละ
กระบวนการสามารถมีไดหลายกิจกรรม ตามแตรูปแบบและวิธีการดําเนินงานขององคกร ซ่ึงหากวา
กิจกรรมตาง ๆ ภายในกระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกัน จะทาใหกระบวนการโดยรวม
มีประสิทธิภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ท้ังนี้กระบวนการทํางานในดานของการบริการ 
จําเปนตองมีการออกแบบกระบวนการทํางานท่ีชัดเจน เพื่อใหพนักงานภายในองคกรทุกคนเกิด



24 

 

ความเขาใจตรงกัน สามารถปฏิบัติใหเปนไปในทิศทางเดียวกันไดอยางถูกตองและราบร่ืนเชนเดียวกับท่ี 
กนกพรรณ สุขฤทธ์ิ (กนกพรรณ, 2557) ไดกลาวไว 
 

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

2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
การตัดสินใจเปนกระบวกการที่ผูบริโภคตัดสินใจท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการจากสินคา

หรือบริการที่มีอยู (วจนะ ภูผานี, 2555) ซ่ึงขอมูลพ้ืนฐานท่ีเกี่ยวของกับสินคาหรือบริการท่ีเราสนใจ 
รวมไปถึงแหลงขอมูลท่ีเปนท่ียอมรับมีสวนชวยใหนําไปสูการตัดสินใจของผูบริโภค (บุษกร คําคง, 
2542) กระบวนการตัดสินใจจึงเปนกระบวนการสําคัญในการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคาของ
ผูบริโภค โดยกระบวนตัดสินใจเปนกระบวนการท่ีเกิดกอนท่ีผูบริการซ้ือสินคาหรือบริการนั้น 



25 

 

ดังนั้นผูประกอบการ จะตองทําความเขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคเพ่ือเปนประโยชน
ในการปรับกลยุทธใชตรงตามกระบวนการสินใจของผูบริโภค (Johnston, 2013) 

กระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชหรือไมใช
สินคาหรือบริการนั้น ซ่ึงการรับรูขอมูลพื้นฐานท่ีเกี่ยวกับสินคาหรือบริการมีสวนชวยในการตัดสินใจ
ใชสินคาหรือบริการ การรับรูขอมูลในเชิงบวกจะสงผลตอการตัดสินใจใชสินคาหรือบริการ แตใน
ตรงกันขามถาผูบริโภครับรูขอมูลในเชิงลบจะสงผลทําใหผูบริโภคตัดสินใจท่ีไมใชบริการ ดังนั้น
ผูประกอบการจะตองศึกษาถึงพฤติกรรมการเลือกใชบริการเพื่อท่ีจะปรับปรุงแกไขสินคาหรือบริการ
ใหตรงกับความตองการของผูบริโภค 

2.5.1  ความหมายของการบริการ 
มีผูใหความหมายและคําจํากัดความของคําวาบริการไวหลายความหมาย ดังนี้  
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน ไดกลาววา บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได และ

เปนส่ิงท่ีไมถาวร เปนส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยางรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบัติของผูใหบริการ 
โดยสงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน 
ระยะเวลาเกือบจะทันทีท่ีมีการใหบริการ (วีระพงษ, 2553)   

อดุลย จาตุรงคกุล ไดกลาววา บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําท่ีฝายหนึ่ง เสนอ
ใหกับฝายหน่ึง โดยเปนส่ิงจับตองไมไดและไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของแกบุคคลใดบุคคลหนึ่ง 
(อดุลย, 2550)   

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการสงมอบสินคาท่ี 
ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนน้ันจะตองสามารถ 
ตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล, 2552) 

วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน ไดกลาววา การบริการ คือ การปฏิบัติท่ีฝายหนึ่งเสนอใหอีก 
ฝายหนึ่ง โดยส่ิงท่ีเสนอใหนั้นเปนการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถนําไป 
ครอบครองได (วีระรัตน, 2547) 

Kotler ไดกลาววา การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ  ท่ีบุคคลกลุมหนึ่งสามารถ นําเสนอ
ใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลถึงความเปนเจาของส่ิงใด โดยมีเปาหมาย 
และความตั้งใจในการสงมอบบริการนั้น ท้ังนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคา
ท่ีมีตัวตนก็ได (Kotler, 2010) 

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําท่ีฝายหนึ่งนําเสนอใหกับ
อีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกลาวอาจจะเกี่ยวของกับสินคาท่ีมีสามารถจับตองได หรือไมสามารถ
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จับตองไดเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดตาม
ความคาดหวัง หรือมากกวาความคาดหวัง 

2.5.2 ลักษณะการบริการ 
เนื่องจากการบริการเปนงานท่ีไมสามารถจับตองไดจึงเปนการยากท่ีจะทําการประเมิน 

คุณภาพของการบริการ โดย Kotler ไดใหคํานิยามของการบริการท่ีนาสนใจ กลาวคือ การบริการมี
ลักษณะท่ีสําคัญ 4 ประการซ่ึงมีผลตอการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด ดังตอไปนี้ (Kotler, 
2010)  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกได
กอนการ ซ้ือและไมสามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนไดดังนั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ือจะมองหาสัญญาณ
ท่ีบงบอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชใน
การติดตอส่ือสาร และราคา ดังนั้นผูใหบริการจะตองสรางส่ิงเหลานี้ข้ึนมาเพื่อเปนหลักประกันใหกับ
ผูซ้ือ  

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภค
ในขณะเดียวกันนั่นคือไมมีตัวสินคาท่ีสามารถเก็บรักษาทําการจําหนายและบริโภคทีหลังไดผูใหบริการ 
หนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายทําใหเกิดปญหาเร่ืองขอจํากัดดานเวลาข้ึน 
ซ่ึงกลยุทธท่ีจะแกปญหาดังกลาวนั้นผูใหบริการอาจทําการขยายกลุมผูใชบริการใหมีขนาดใหญข้ึน
และกําหนดมาตรฐานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วซ่ึงจะทําใหสามารถบริการลูกคาไดมากข้ึน  

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความไมแนนอนสูงข้ึนอยูกับ
หลายปจจัย เชน ตัวผูใหบริการ ชวงเวลาท่ีใหบริการ สถานท่ีท่ีใหบริการ ดังนั้นธุรกิจท่ีเปนผูใหบริการ
จึงจําเปนตองควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถทําได 3 ข้ันตอน ดังนี้  

 การคัดเลือก และการอบรมการใหบริการแกพนักงาน  
 กําหนดข้ันตอนในการใหบริการเพื่อใหเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังระบบของธุรกิจ  
 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา จากการสอบถามความคิดเห็น การเปด  
4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการนั้นไมสามารถเก็บไดเหมือนกับ

สินคา อ่ืนซ่ึงจะเกิดปญหาข้ึนเม่ือความตองการไมแนนอนทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทัน
หรือไมมี ลูกคาเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อท่ีจะปรับความ
ตองการซื้อ และการใหบริการใหมีความสอดคลองกัน เชน การนําเอากลยุทธการต้ังราคาที่แตกตางกัน 
เพื่อใหเกิด 9 ความตองการซ้ืออยางสมํ่าเสมอ หรือการจางพนักงานเพ่ิมช่ัวคราวในชวงเวลาท่ีมีจํานวน
ลูกคา มากกวาปกติ เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เปนตน 
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2.5.3  เคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการบริการ 
การท่ีลูกคาประเมินผลลัพธคุณภาพของการใหบริการออกมาสามารถเรียกไดวา คุณภาพ

การบริการท่ีลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดจาการเปรียบเทียบ บริการท่ีลูกคาไดรับ 
(Perceived Service)  กับ ผลลัพทท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดมีการใชบริการแลววาตรงกับความคาดหวัง
มากขนาดไหน (Expected Service) Parasuraman, Zeithaml and Berry ไดกําหนดเกณฑในการวัดคุณภาพ
ในการบริการ โดยมีเกณฑในการใหบริการกําหนดเปน 5 ปจจัยหลักดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml 
and Berry,1997) 

1. ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ความไววางใจหรือความนาเช่ือถือเปน
ส่ิงสําคัญตอการเลือกใชบริการหรือบริโภคสินคา ความเช่ือถือคือความสามารถใหบริการไดอยาง
ถูกตองแมนยํา (Accurate Performance) และเปนความสามารถที่ใหบริการตามท่ีตนไดสัญญากับ
ลูกคาไวอยางสมํ่าเสมอและถูกตอง (Dependable) 

2. ความม่ันใจ (Assurance Performance) การที่ผูบริการมีความรู มีทักษะที่จําเปนใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพ และ มีความเปนกันเองตอลูกคา มีความซ่ือสัตย (Courtesy) 
เม่ือลูกคามาซ้ือสินคาหรือใชบริการถามีปจจัยเหลานี้จะชวยสรางความม่ันใจใหลูกคาได ทําใหลูกคา
เกิดความไววางใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง หรือ การบอกตอกันไปทําใหมีผูมาบริโภคมากข้ึน 

3. รูปลักษณ (Tangibility) ลักษณะทางการภาพของเครื่องมือและอุปกรณ สิ่งอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ รวมไปถึงวัตถุอปกรณท่ีใชในการสื่อสาร เพื่อใหลูกคาสามารถวัดคุณภาพการให 
บริการได 

4. มีความใสใจ (Empathy) ความสามารถเขาถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาไดอยางสะดวก 
(Easy Access) มีความสามารถในการส่ือสาร (Good Communication) มีความเขาใจความตองการของ
ลูกคา (Customer Understanding) เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือในปญหาดานตาง ๆ ก็พรอมชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจ 

5. มีการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีการบริการท่ีตอบสนองความตองการ
ของลูกคาอยางรวดเร็ว มีความเต็มใจในการใหบริการ และ พรอมชวยเหลือลูกคาเม่ือประสบปญหา
ทุกเม่ือ 

2.5.4  คุณภาพการใหบริการ 
งานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาเกี่ยวกับการรับรูดานคุณภาพการใหบริการ โดยเฉพาะ

งานวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ท่ีมุงศึกษาแบบเจาะจงกลุม (Focus Group Research) 
โดยวัดลักษณะ 10 ประการ และใหผูบริโภคเปนผูประเมินคุณลักษณะนั้น และผลการประเมินคุณภาพ
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การบริการของผูบริโภค พบวา มีความสัมพันธกันในระดับสูง และมีตัวแปร 5 ตัวตอไปนี้เปนตัวแปร
ท่ีมีความแขงแกรงในการนํามาใชประเมินดานคุณภาพของการบริการ รวมถึงการการศึกษางานวิจัย
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการรถไฟฟา สามารถสรุปเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการ 
ไดดังตารางท่ี 2.1 (ชุติมณฑน, 2553) 
 
ตารางท่ี 2.2 ตัวแปรท่ีไดรับการคัดเลือกใชในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา 

ตัวแปร เกณฑท่ีใชประเมิน 
ส่ิงท่ีเห็นดวยตา 
(Tangibles) 

- ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 
- บุคลากรท่ีใหบริการ 
- อุปกรณหรือเคร่ืองมือท่ีใหบริการ 

ความนาเช่ือถือ 
(Reliability) 

- ความถูกตองของการเรียกเก็บเงิน 
- การบริการตรงตามขอตกลง 
- การบริการอยางนาเช่ือถือและถูกตอง 

การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsive) 

- การติดตอกลับลูกคาเม่ือถูกเรียกเก็บเงินและการบันทึกขอมูล 
- การใหบริการอยางรวดเร็วทันใจ 
- การปฏิบัติตามขอเรียกรองเรงดวนของลูกคา 
- การยนิดีชวยเหลือลูกคา 

การใหความรูสึกเช่ือม่ัน 
(Assurance) 

- ความรูและทักษะของพนักงาน 
- ความมีช่ือเสียงของบริษัท 
- บุคลิกภาพผูใหบริการ 
- สมรรถนะ ความสุภาพและการใหความรูสึกปลอดภัยของพนักงาน 

การเอาใจใส 
(Empathy) 

- การรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
- การใหบริการรายบุคคล 
- มีการติดตอส่ือสารท่ีดี 

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 

  



29 

 

2.6  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
ศาสตราจารย คอตเลอร กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับ

ความพึงพอใจที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็น และเขาใจกับ
ความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานที่มองเห็น
และความเขาใจกับความคาดหวัง (Kotler, 2008) หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑ
ต่ํากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของ
ความเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทาใหเกิด
ความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงส่ิงดีของ
ผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป  

โวลแมน ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ท่ีมีตอความสุขเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับ
การตอบสนอง (Wolman, 1973)   

กูด อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง คุณภาพ หรือระดับของความพึงพอใจซ่ึงเปนผล
มาจากความตองการสนใจตาง ๆ และทัศนคติท่ีบุคคลมีตอกิจกรรมนั้น ๆ (Good, 1973)   

ฉัตยาพร เสมอใจ ไดกลาวถึง ประโยชนจากการจัดการความพึงพอใจของลูกคาวา ธุรกิจ
สามารถท่ีจะนําความพึงพอใจที่ลูกคามีมาใชประโยชนกับธุรกิจได (ฉัตยาพร, 2547) การนําความพึงพอใจ
ของผูใชบริการมาใชประโยชนในการประกอบธุรกิจ มีดังนี้  

1. สรางผลประโยชนเพิ่มใหแกธุรกิจโดยการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคาให
มากข้ึน เพื่อเปนการนาไปสูการสรางความภักดีของลูกคา  

2. สรางผลกาไรในระยะยาว ถาธุรกิจสามารถรักษาลูกคาท่ีดีไวในปริมาณมาก ๆ จะสราง
ผลกําไรมากกวาการหาลูกคาใหมเขามาทดแทนลูกคาเกาท่ีจากไปอยูเสมอ  

3. ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ จะชวยในการกระจายขาวแบบปากตอปาก ทาใหคน
รูจักมากข้ึน ซ่ึงเปนแหลงขอมูลสําคัญสาหรับลูกคาใหมท่ีใชในการตัดสินใจ  

4. ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ เปนการประกันความเส่ียงจากการเกิดความผิดพลาด
ในการบริการ ลูกคาระยะยาวมีแนวโนมท่ีจะใหอภัยกับเหตุการณท่ีเกิดความผิดพลาดของธุรกิจได
มากกวา  

Millet กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถใน
การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ (Millet, 1954) โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน 
ดังนี้ 
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1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ
งานของท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม
กัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจก
บุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมีการตรงเวลาจะนํามาซ่ึงการสรางความไมพึงพอใจ
ใหแกผูใชบริการ 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the geographical) 
ซ่ึง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่
ไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจขององคกรที่
ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการท่ีกลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การบริการ
หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเนินการใด ๆ เพื่อเปนการใหความสะดวกแกบุคคลอ่ืนซึ่งกิจกรรมนั้น
ไมสามารถจับตองได แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรับได และสามารถทําใหเกิด
ความประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูใชบริการได ซ่ึงหลักการใหบริการประกอบไปดวยการใหบริการ
อยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง
การใหบริการอยางกาวหนา 
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2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 
1. แผนการขยาย
ธุรกิจบริการรถเครน
ของ เปยกเครน 
จังหวัดลําพูน 

ณัฐวุฒิ  
ศรีมาวงศ 
(2556) 

ศึกษาและจัดทําแผนธุรกิจ
เปยกเครนเน่ืองจากตองการ
ขยายสาขาลําพูนในการขยาย
กลุมลูกคาและเพิ่มรายไดป
ละ 20 เปอรเซ็นต 

วิจัยเชิง
คุณภาพ 

อุปสรรคในธุรกิจการให 
บริการรถเครนคือการ
ประชาสัมพันธไปสูกลุม
ผูใชงานยังมีนอย ขอได 
เปรียบทางธุรกิจ คือมีการ
บริการรถเครนที่ดี สภาพ
ใหม บุคลากรมีทักษะใน
การใชงานไดดีถูกกฎหมาย 
สามารถใหคําปรึกษาแก
ผูใชบริการได จากผลการ
วิเคราะหพบวากลยุทธดาน
การบริการมีผลตอธุรกิจ
และการดึงดูดใหกลับมาใช
บริการอีก 

2. ปจจัยความสําเร็จ
ในการประกอบ
ธุรกิจรถเครนใน
ประเทศไทย 

ชิณโสณ  
วิสิฐนิธิกิจา, 
อิงอร ต้ันพันธ
และชัยรัตน 
สุริยะอาภา 
(2559) 

หาความสัมพันธระหวาง
ปจจัย (7Ps) ที่มีผลตอการ
ประกอบธุรกิจรถเครนกับ
ระดับวามสําเร็จของธุรกิจรถ
เครนในประเทศไทย และ
เพ่ือเสนอตัวแบบปจจัย
ความสําเร็จในการประกอบ
ธุรกิจรถเครนในประเทศไทย 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มี
ผลตอการประกอบธรุกิจรถ
เครนในประเทศไทย ปจจัย
ดานการตลาดมีระดับ
ความสําคัญมากที่สุด 
รองลงมาเปนดานการบริการ 
ดานการจัดการดาน
ทรัพยากรมนุษย และดาน
การเงินตามลําดับ ภาพรวม
ปจจัยความสําเร็จอยูใน
ระดับปานกลาง จาก
สมมุติฐานพบวาประเภท
ขององคการที่แตกตางกัน
สงผลตอระดับความสําเร็จที่
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 
ที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

3. ปจจัยสวนประสม
การตลาดที่ใชในการ
ตัดสินใจเลือกใช
บริการตัวแทนออก
สินคาของโรงงานใน
เขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะ
นคร จังหวัดชลบุรี 

นิสาชล  
ปานจันดี (2557) 

เปรียบเทียบปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่ใชในการตัดสินใจ 
เลือกใชบริการตัวแทน
ออกสินคาของโรงงาน
ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
มีความสําคัญตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ ตัวแทนออก
สินคาของโรงงานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร จังหวัด
ชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก โดยปจจัยในดานที่มี
ความสําคัญตอการตัดสินใจ
ของผูตอบแบบสอบถามเปน
อันดับแรกคือ ดานกระบวนการ 
รองลงมาคือ ปจจัยดานบุคลากร 
และในลําดับสุดทาย คือ ปจจัย
ดานสงเสริมทางการตลาด โดย
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตางกัน
ไมมีผลตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด ยกเวนรายได 

4. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอความ
ตองการของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
และตางชาติใน
กิจกรรมการ
ทองเที่ยวเชิงสังคม
และวัฒนธรรมของ
เกาะพะงันจังหวัด 
สุราษฎรธานี 

เพ็ญนภา   
เพ็งประไพ 
(2558) 

ศึกษาอิทธิพลของสวน
ประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มีผลตอความ
ตองการในกิจกรรมการ
ทองเที่ยวเชิงสังคมและ
วัฒนธรรมของเกาะพะงัน 
จังหวัดสุราษฎรธานี 

วิจัยเชิง
ปริมาณ 

นักทองเที่ยวใหความสําคัญตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
กิจกรรมการทองเที่ยวเชิงสังคม
และวัฒนธรรมของเกาะพะงัน 
จังหวัดสุราษฎรธานี ในระดับ
มากที่สุดในดานผลิตภัณฑ 
รองลงมา ดานบุคคล ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ดานกระบวนการ ดานราคา 
และดานสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ โดยนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติใหความสําคัญกับ
ปจจัยทางการตลาดทองเที่ยวสูง
กวานักทองเที่ยวชาวไทย 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

5. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดที่มีผล
ตอการกําหนดกล
ยุทธทางการตลาด
และการเลือกใช
บริการโรงแรม 4 
ดาว ของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
ในเขตเมืองพัทยา. 

จติกา คุมเรือน 
(2559) 

โรงแรมระดับ 4 ดาว ใน
พ้ืนที่เมืองพัทยาน้ันใชกล
ยุทธและสวนประสมทาง
การตลาดใด ในการสราง
ความอยูรอดใหกับธุรกิจ
โรงแรม ซึ่งกอใหเกิด
พฤติกรรมการเลือกใช
บริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยว 

การวิจัยเชิง
คุณภาพ 
และ 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของธุรกิจ (7Ps) คือ 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจาหนาย ดาน
การสงเสริมการตลาด ดาน
บุคลากร ดานภาพลักษณและ
การนําเสนอและดานกระบวนการ
ใหบริการ สงผลตอการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดของโรงแรม 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานตนทุนดานการดูแลเอาใจ
ใส และดานความสําเร็จใน 
การตอบสนองความตองการ
ของลูกคาน้ันมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรม 

6. ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด (7Ps) 
ที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใช
บริการรถไฟฟาเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส) 
ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

โสภิตา  
รัตนสมโชค 
(2558) 

ศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด (7Ps) และ
ปจจัยประชากรศาสตร 
ดานอาชีพ ที่มีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจในการใช
บริการรถไฟฟาเฉลิม
พระเกียรติ (บีทีเอส) ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพฯ 
รวมถึงแนวโนมความ
ตองการในอนาคตของ
ผูใชบริการ 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจใน
การใชบริการรถไฟฟาเฉลิม 
พระเกียรติ (บีทีเอส) ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร และ
ลักษณะทางกายภาพภายใน
สถานีรถไฟฟา, ปจจัยดานราคา
, ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด การจัดการปญหา
และการเช่ือมตอจากบริเวณ
สถานีรถไฟฟา, ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย และเสนทาง 
การใหบริการ และปจจัยดาน
การบริหารจัดการกระบวนการ
ทางานของรถไฟฟา และสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายใน
สถานี ในสวน 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

ของลักษณะทางระชากรศาสตร
ดานอาชีพ พบวาอาชีพที่แตก 
ตางกันน้ันไมไดสงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการรถไฟฟา 
เฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) 

7. ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อ
เสื้อผาแบรนดยูนิ
โคล (Uniqlo) ของ
ผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

วธนานันท  
โตสัมพันธมงคล 
(2558) 

ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผา 
แบรนดยูนิโคลของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพฯ
และปริมณฑล โดยใช
ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด 7 ดานเพ่ือเปน
ขอมูลประกอบการ
ตัดสินใจ และใชเปน
แนวทางในการปรับปรุง 
พัฒนาผลิตภัณฑ และ
สามารถตอบสนองกับ
ความตองการของ
ผูบริโภค 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อเสื้อผาแบรนดยูนิ
โคลของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ไดแก ปจจัยดานบุคคลและ
บริการหลังการขาย ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานความสะดวก
รวดเร็วในการชําระเงิน 
ผูบริโภคที่มีอาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือนที่แตกตางกัน จะ
มีระดับตัดสินใจซ้ือเสื้อผาแบ
รนดยูนิโคลที่แตกตาง ในขณะ
ที่ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน จะมีการตัดสินใจ
ซื้อเสื้อผาที่ไมแตกตางกัน 

8. สวนประสมทาง
การตลาดบริการ 
ทัศนคติ และแรงจูงใจ
ในการทองเที่ยวที่มี
อิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเดินทางไป
ทองเที่ยวที่ประเทศ
เกาหลีของ
นักทองเที่ยวชาวไทย
ในกรุงเทพมหานคร 

สิริภา  
กิจประพฤทธิ์
กุล.(2556) 

ปจจุบันน้ันมีความ
เขมขนดุเดือดและรุนแรง
เปนอยางมากจึงจําเปน
อยางย่ิงที่จะตองศึกษาถึง
ปจจัยตาง ๆ ที่เปนแรง
กระตุนใหเกิดการทองเที่ยว
และการเรียนรูถึงความ
ตองการของนักทองเที่ยว
เพ่ือกระตุนใหเกิดความ
ตองการอยางตอเน่ือง 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ทัศนคติ และ
แรงจูงใจในการทองเที่ยวมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเดินทาง
ไปทองเที่ยวที่ประเทศเกาหลี
ของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
กรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

และเปนการสรางความ
พึงพอใจสูงสุดใหแก
นักทองเที่ยว 

9. ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจใช
บริการรถจักรยาน
สาธารณะใหเชาของ
ผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหม 

หน่ึงฤทัย 
คมกฤส (2558) 

ศึกษาปจจัยสวนบุคคล 
และปจจัยทางการตลาด 
(7Ps)ที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ
รถจักรยานสาธารณะให
เชาของผูบริโภคใน
จังหวัดเชียงใหม 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน รูปแบบการใช
บริการรถจักรยานสาธารณะให
เชา และคาใชจายในการใช
บริการรถจักรยานสาธารณะให
เชาตอเดือนแตกตางกันมีการ
ตัดสินใจใชบริการรถจักรยาน
สาธารณะใหเชาของผูบริโภค
ในจังหวัดเชียงใหมไมแตกตาง
กันปจจัยสวนประสมทางทาง
การตลาดดาน ชองทางการจัด
จาหนาย และดานการสงเสริม
การตลาด มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการรถจักรยานสาธารณะ
ใหเชาของผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

10. สวนประสม
การตลาดบริการและ
พฤติกรรมการใช
บริการรานอาหาร
ญี่ปุน ยาน 
Community Maii 
ของผูบริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

กนกพรรณ 
สุขฤทธ (2557) 

ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางสวนประสมทาง
การตลาดกับพฤติกรรม
การใชบริการรานอาหาร
ญี่ปุน 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยดานกระบวนการเปน
สวนสําคัญที่สุด ในขณะที่ดาน
การใหบริการ ดานกายภาพและ
ดานผลิตภัณฑลดลงตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.3 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
หัวขอ นักวิจัย รายละเอียด วิธีการวิจัย บทสรุป 

11. ปจจัยสวนประสม 
ทางการตลาด 7Ps ที่
มีความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด(มหาชน) สาขา
ทาเรือแหลมฉบัง 
จังหวัดชลบุรี 

ปุญญาภา  
นาคสินธุ (2559) 

ศึกษาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด 7Ps ที่มี
ความสําคัญตอการ
เลือกใชบริการ
ธนาคารกรุงไทย จากัด 
(มหาชน) 

การวิจัยเชิง
ปริมาณ 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
7Ps ที่มีความสําคัญตอการเลือก 
ใชบริการธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาทาเรือ
แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
ประกอบดวยปจจัยตาง ๆ 7 ดาน 
คือ ดานผลิตภัณฑธนาคารและ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่/ 
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
ทางการตลาด ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการ และดาน
ภาพลักษณทางกายภาพ ภาพรวม
มีความสําคัญอยูในระดับมาก 
โดยดานกระบวนการ มีคาเฉล่ีย
สูงสุด รองลงมา คือ ดานบุคคล 
ดานราคา ดานภาพลักษณทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด ดานสถานที่/การจัด
จําหนาย สวนดานผลิตภัณฑ
ธนาคารและบริการมีคาเฉล่ีย
ตํ่าสุด 

 
จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของพบวาการศึกษาปจจัยสวนประสมทางตลาด 7Ps เปน

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมในการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคได ซ่ึงจะช้ี 
ใหเห็นผูประกอบการเล็งเห็นถึงความสําคัญในแตละดานและควรท่ีจะปรับปรุงธุรกิจในดานใดกอนท่ี
สงผลตอการตัดสินใจใชบริการมากท่ีสุด งานวิจัยของณัฐวุฒิ ศรีมาวงศและงานวิจัยของชิณโสณ 
วิสิฐนิธิกิจา, อิงอร ตั้นพันธและชัยรัตน สุริยะอาภา ท่ีดําเนินการศึกษาการใหบริการเคร่ืองจักรหนัก
ช้ีใหเห็นวาดานการสงเสริมการตลาดเปนปจจัยสําคัญท่ีสงเสริมธุรกิจในกลุมการใหบริการเคร่ืองจักรหนัก 
เชน รถเครน ในขณะท่ีงานวิจัยของ หนึ่งฤทัย คมกฤษและงานศึกษาของ โสภิตา รัตนสมโชคที่ศึกษา
เกี่ยวกับการใหบริการทางดานการขนสงพบวารับอิทธิพลจากดานบุคลากรและดานกระบวนการเปน
สวนสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
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นอกจากนี้ในการศึกษาสวนประสมทางการตลาดดานบริการพบวาเพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษาจะไมสงผลตอทัศนะคติในการใชบริการอยางเปนนัยยะสําคัญ ปจจัยทางดานรายไดมีผลตอ
ทัศนะคติในการเลือกใชบริการในสินคาและบริการท่ีฟุมเฟอย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 
 

ในการดําเนินตามโครงการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ี
เลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยอง  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภคในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองโดยการเก็บ
รวมรวมการเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure interview) และนํา
ขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ บนพื้นฐานของความจริงที่ปรากฏอยู เพื่อรวบรวม
ขอมูลโดยการศึกษาและสัมภาษณอยางเจาะลึก การบันทึกและนําขอมูลมาทําการวิเคราะหจะดําเนิน
ตามระเบียบวิธีการวิจัยตามขั้นตอน ผูศึกษาไดกําหนดกรอบและขอบเขตของระเบียบวิธีวิจัยหรือ
กระบวนวิธีการวิจัยดังกลาวมาใชในการดําเนินการศึกษา โดยสรุปดังตอไปนี้ 

1.  รูปแบบการดําเนินงานวจิัย 
2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
5.  การวิเคราะหขอมูล 

3.1  รูปแบบการดําเนินงานวิจัย 
การวิจัยคร้ังนี้เปนงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เนื่องจากผลการศึกษามัก

มีความซับซอนและเปนการอธิบายโดยมักไมเกี่ยวของกับขอมูลเชิงตัวเลข แตมีลักษณะเปนขอมูล 
ทัศนคติ (หทัยชนก, 2555) ศึกษาเฉพาะกรณี (Case Study methodology) โดย ดร.ศิลปพร ศรีจั่นเพชร 
ไดกลาววา การวิจัยเฉพาะกรณีมีขอบเขตสมบูรณชัดเจน สามารถกําหนดระยะเวลาและสถานท่ีได 
รวมไปถึงวิธีท่ีเหมาะสมกับธรรมชาติของการวิจัยซ่ึงมุงหาคําตอบรูปแบบทําไมและอยางไรอีกท้ัง
เปนสถานการณท่ีผูวิจัยควบคุมไดนอยหรือไมไดเลย จึงใชการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก 
(In- Depth Interview) ทําการศึกษากับทรัพยากรบุคคลตั้งแตระดับปฏิบัติการจนถึงระดับผูบริหาร 
(ศิลปะพร, 2560)   
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การรวบรวมขอมูลในการวิเคราะหประกอบไปดวยขอมูล 2 สวน ไดแก ขอมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยทําการเก็บขอมูลดวยตนเอง ซ่ึงวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสามารถ
สามารถใชวิธีการสัมภาษณ ทดลอง หรือสังเกตการณได โดยจะมีรายละเอียดตรงตามท่ีผูใชตองการ 
และขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไมไดรวบรวมดวยตัวเอง แตมีผูอ่ืนรวบรวมไวแลว 
เชน รายงานท่ีตีพิมพแลว เพื่อเปนแนวทางและขอมูลประกอบการตัดสินในการศึกษา (ธัญวรัชญ, 2558) 

สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ ผูศึกษาใชแบบแบบสัมภาษณในการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยอาศัยกรอบแนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการวิจัยท่ีเกี่ยวของ ไดแก ทฤษฎีทัศนคติ ทฤษฎีผูบริโภค
และสวนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยใหอาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธเปนผูตรวจและใหคําแนะนํา 

3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย ผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

ท้ังท่ีใชงานท่ีเรียกใชในนามของบริษัทท่ีใชงานเปนรายวันหรือรายเดือน หรือ ผูใชบริการท่ัวไปที่ทํา
การเรียกใชบริการเปนรายครั้ง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non – Probability 
Sampling) ดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) ซ่ึงเปนการเลือกกลุม
ตัวอยางโดยใชการตัดสินจากผูวิจัยเปนหลัก ขอดีของการใชวิธีนี้คือมีความสะดวก รวดเร็ว และ 
ประหยัดในสวนของคาใชจาย เพราะ สามารถเขาหากลุมเปาหมายไดโดยตรง สวนขอเสียคือตองอาศัย
ความชํานาญ และ ประสบการณในการเลือกซ่ึงในสวนนี้ไมเปนปญหาสําหรับผูวิจัย เพราะ ผูทําวิจัย
ไดมีการประกอบกิจการท่ีเกี่ยวกับรถเฮี๊ยบโดยตรงจึงทําใหทราบวามีกลุมบุคคลไหนที่ใชบริการรถ
เฮ๊ียบท่ีอยูในจังหวัดระยองในปจจุบัน โดยวิธีการนี้ไมจําเปนท่ีตองใชวิธีการทางสถิติในการหาความ
คลาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยจะทําการเลือกกลุมตัวอยางท้ังส้ินจํานวน 20 คน โดยแบง
ออกเปน 3 กลุมดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 การเลือกและแบงกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยาง จํานวน (คน) สาเหตุท่ีทําการเลือก 
พนักงานฝาย

จัดซ้ือ 
 

10 จากการที่ผูวจิยัไดมีการประกอบธุรกิจท่ีเกีย่วกับการใหบริการ 
รถเฮ๊ียบโดยตรงจึงทําใหรูวาจากบริษัทท่ีทําการเรียกใชงานแลว
ผูใชบริการสวนใหญจะอยูในสวนของจดัซ้ือจัดจางท่ีเปนผูติดตอ
ประสานงานเรียกใชรถโดยตรง โดยจะเปนสัดสวนใหญเม่ือ
เทียบกับผูใชงานท้ังหมดและ พนกังานฝายจัดซ้ือจดัจาง จะเปน
กลุมเปาหมายหลักในการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบ ซ่ึงพนักงานจัดซ้ือจัดจางท่ีเรียกใชบริการนั้นจะมี
ความเขาใจในเร่ืองของการเลือกใชบริการในสวนของรถเฮ๊ียบ 
เปนอยางดเีพราะมีการใชงานอยูเปนประจาํ จึงทําใหสามารถเก็บ
ขอมูลไดครบถวนและครอบคลุม 

ผูบริหาร
ระดับสูง 

5 ในบางบริษัทท่ีมีเจาของกิจการดูแลเปนหลักและเปนบริษัทท่ีมี
ขนาดไมใหญมาก จะมีผูบริหารหรือเจาของท่ีเปนคนเรียกใช
บริการเอง ซ่ึงผูบริหารเหลานีจ้ะสามารถใหขอมูลเชิงลึกไดละเอียด
กวากลุมผูใชบริการท่ัวไป เพราะ ในการเลือกใชงานนัน้ผูบริหาร
สวนใหญจําเปนท่ีจะตองเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีความคุมคา 
และ มีประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีดีสุด ท้ังน้ีเพื่อเปนการลด
ความเส่ียงและตนทุนใหกับบริษัท 

ผูใชบริการ
ท่ัวไป 

 

5 ในสวนของผูใชงานบริการรถเฮ๊ียบจะมีผูใชบริการบางสวนท่ีทํา
การเรียกใชงานบางเปนคร้ังคราว อาจจะมีการใชงานแคคร้ังเดียว
และไมไดทําการเรียกใชงานตอ ซ่ึงบุคคลเหลานี้จะสามารถให
ขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบไดดพีอสมควร
ในระดบัหนึ่ง  

 
และในสวนสาเหตุท่ีเลือกเปนจํานวน 20 คน เพราะกลุมผูใชบริการรถเฮ๊ียบเปนกลุมท่ีมี

ความเฉพาะเจาะจงกลุมท่ีใชบริการสวนใหญจะอยูในเขตบริเวณท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรมเพ่ือใชใน
การขนสงเคร่ืองจักรโดยกลุมท่ีเรียกใชสวนมากจะเปนกลุมพนักงานจัดซ้ือของแตละบริษัทท่ีเขาไป
ติดตอในอุตสากรรมทําใหกลุมเปาหมายท่ีหาไดมีจํานวนนอย และโดยท่ัวไปแลว ขนาดตัวอยางของ
งานวิจัยเชิงคุณภาพ ไมควรมีขนาดใหญเกินไป ซ่ึงจะทําใหยากตอการวิเคราะหขอมูล ในขณะเดียวกัน
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ก็ไมควรมีขนาดเล็กเกินไปจนไมสามารถไปถึงจุดท่ีขอมูลอ่ิมตัว นอกจากนี้การกําหนดขนาดตัวอยาง
ในการวิจัยเชิงคุณภาพ ยังสามารถพิจารณาจากแนวทางของระเบียบวิธีการวิจัยหรือแนวทางการเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยแตละแนวทางมีหลักการคราวๆ (RulesofThumb) ตามแนวทางของ Nastasi and 
Schensul ซ่ึงแนะนําในการศึกษากรณีศึกษา (Case Study) จะใชกลุมประชากรประมาณ 10 บุคคล 
แตหากขอมูลท่ีไดมีความอ่ิมตัวอาจจะใชขอมูลท่ีนอยกวาได (ประไพพิมพ และประสพชัย, 2559)     

3.3  เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ การศึกษาในคร้ังนี้เก็บขอมูลโดยวิธีการ

สัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure interview) ซ่ึงจะเปนการสัมภาษณแบบโดยใชคําถามเหมือนกัน
ทุกคน การซักถามจะมีการพูดคุยกันระหวางผูสัมภาษณและผูใหสัมภาษณ เปนการถามเพื่อใหได
คําตอบอยางละเอียดถ่ีถวนในแตละหัวขอ การถามนอกจากจะใหอธิบายแลว จะตองถามถึงเหตุผลดวย 
ในการดําเนินการสรางแบบสัมภาษณ สําหรับนําไปใชในกระบวนการสัมภาษณแบบมีโครงสราง 
(Structure interview) แบงออกเปนแตละสวน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 
 สถานท่ีทํางาน 
 วัตถุประสงคในการใชงานรถเฮ๊ียบ 
 ขนาดรถเฮ๊ียบท่ีใชงาน 
ตอนท่ี 2 ปจจยัสวนประสมการตลาดการบริการรถเฮ๊ียบในจังหวดัระยอง  
 ทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพท่ีทานจะเลือกใชท่ีดี

ควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชยี่หอของรถเฮ๊ียบและตัวเฮ๊ียบท่ีใหบริการ

มีความสําคัญตอการเลือกใชงานหรือไม อยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชพนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงาน

ควรเปนอยางไร 
 ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการหรือไมอยางไร 
 ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชสภาพรถเฮี๊ยบและตัวเฮ๊ียบท่ีทานจะ

เลือกใชควรเปนอยางไร 
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 ทานคิดวาการท่ีบริษัทรถเฮ๊ียบมีบัตรอมรมในการเขาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรม
หลายๆแหงมีผลตอการเลือกใชบริการของทานอยางไร 

 ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮ๊ียบ 
บริการของทานหรือไม อยางไร 

 ทานคิดวาการใหบริการแบบใดท่ีทานเคยพบเจอแลวทําใหไมอยากใชบริการที่เดิม
อีกตอไป หรือ เปล่ียนไปใชบริการท่ีอ่ืนแทน 

 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับ
การใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด (เชน 6 ลอ 5 ตัน, 10 ลอ 6 ตัน, 10 ลอ 5 ตัน, 10 ลอ 8 ตัน, 
10 ลอ 10 ตัน ในราคาตอวัน ตอเดือน) 

 ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่งในแตละรอบท่ีใหราคาถูก(จายเงินสด)ส่ิงไหนท่ี
จะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 

 ทานคิดวาการเก็บคาบริการแบบไหนมีความสะดวกตอทานมากท่ีสุด 
 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของโรงจอดรถมีผลตอการเลือกใชบริการหรือไมอยางไร 
 ทานทําการติดตอหาบริษัทท่ีใหบริการรถเฮ๊ียบจากชองทางใด และใช Keyword ใน

การสืบคนหาวาอะไร 
 ทานคิดวาการจองรถโดนผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหน

นี่สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน เพราะเหตุใด 
 ทานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะเปนการดึงดูดใหทานใชบริการ 
สําหรับเคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสมในการนํามาใชสําหรับกําหนดระเบียบวิธีการวิจัย

หรือกระบวนวิธีการวิจัย (Methodology) ครั้งนี้เนื่องจากการวิจัยไดกําหนดกระบวนวิธีการวิจัย 
(Methodology) โดยการใชกระบวนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) นั้น ประกอบไป
ดวยการวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
แนวทางหนึ่ง โดยการศึกษาและคนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา ตลอดจนผลงานวิจัยประเภท
ตาง ๆ  รวมท้ัง ขอมูลจากการคนควาทางส่ืออิเล็กทรอนิกสหรือขอมูลท่ีไดมาจากเว็บไซตทางอินเทอรเน็ต 
เพื่อนํามาใชในกระบวนการสรางพ้ืนฐานขององคความรูอยางบูรณาการในทางวิชาการเกี่ยวกับสวน
ประสมการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชงานบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง อันเปนแนวทางประการ
สําคัญในการนําไปสูการสรางเคร่ืองมือท่ีสามารถนําไปใชในกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลทาง
วิชาการท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 
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3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
สําหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีนํามาใชในการศึกษาคร้ังนี้ 

ไดกําหนดกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก กระบวนการหรือแนวทาง 
ในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสาร ทางวิชาการ
และขอมูลจากส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศ และกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอมูลโดย
การเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสัมภาษณและสนทนา โดยกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลดังกลาว 
เปนกระบวนการเก็บรวบรวมขอมูลตามแนวทางของกระบวนวิธีการวิจัย เชิงคุณภาพ อันมีสาระสําคัญ
โดยสรุปดังตอไปนี้  

1. ขอมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสรางหรือ
การสัมภาษณแบบเปนทางการ (Structured Interview or Formal Interview) จากผูใหการสัมภาษณ 
โดยผูใหสัมภาษณเปนผูมีประสบการณในการใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองในระยะเวลาท่ียาวนาน 
โดยกําหนดเปนคําถามปลายเปด คําถามตาง ๆ ไดถูกกําหนดเปนแบบสัมภาษณข้ึนเพื่อใชประกอบ 
การสัมภาษณไวลวงหนาแลว เปนการสัมภาษณท่ีมีคําถามและขอกําหนดท่ีแนนอนตายตัว จะสัมภาษณ
ผูใดก็ใชคําถามแบบเดียวกัน (Standardized Interview) มีลําดับข้ันตอนเหมือนกัน (ศิลปพร ศรีจั่นเพชร, 
2560) 

2. ขอมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมขอมูลจากหนังสือ วารสาร เอกสารทางวิชาการตาง ๆ 
และสืบคนขอมูลจาก Internet ท่ีเกี่ยวของกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อศึกษาถึง
สวนประสมการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

3.5  การวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ผูศึกษามีลําดับข้ันตอนในการวิเคราะห ดังนี ้
1. ผูศึกษาจะนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ โดยนําคําสัมภาษณจากผูถูกสัมภาษณมา

เปรียบเทียบความเหมือนและความตางของแตละบุคคล และจัดลําดับความสําคัญและคุณลักษณะของ
ขอมูล 

2. นําขอมูลจากการสัมภาษณท่ีจัดลําดับความสําคัญแลวนํามาเปรียบเทียบกับขอมูลทาง
เอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ ไมวาจะเปนแนวคิดทฤษฎี ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะทราบถึงลักษณะ
ท่ีคลายคลึงกันและแตกตางกันของขอมูล 

3. นําขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณและจากการศึกษาตาง ๆ มาทําการวิเคราะหขอมูล
รวมกันอยางเปนระบบและนําไปสูการเชื่อมโยงขอมูลเขาดวยกัน แสดงความสําคัญของขอมูลไดชัดเจน
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ยิ่งข้ึน เพื่อสะดวกในการวิเคราะหและเขียนรายงานขอมูลท่ีไดจากการศึกษาจะไมใชขอมูลตัวเลข 
แตจะเปนขอมูลเชิงพรรณนาท่ีมี “รายละเอียด” และ “ลึก” และมีการอางถึงโดยตรงเกี่ยวกับท่ีมาของ
ขอมูลไมวาจะเปนขอมูลท่ีไดจากการคนควาหรือขอมูลทางเอกสาร 

ดังนั้น ขอมูลเชิงคุณภาพที่ไดจากการตอบประเด็นสัมภาษณ (Interview Research) และ
ขอมูลจากเอกสารตาง ๆ (Document Research) จะถูกนํามาวิเคราะหและประมวลผลโดยเชื่อมโยง
ความสัมพันธในแงตาง ๆ ตามขอเท็จจริง ท้ังในเชิงเหตุและผลซ่ึงการวิเคราะหจะออกมาในลักษณะ
ของการพรรณนานําไปสูคําตอบในการศึกษาและสรุปตามหลักวิชาการประกอบการเขียนรายงาน
เพื่อช้ีใหเห็นถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 
ผูศึกษาทําการศึกษาคนควาขอมูลตาง ๆ โดยใชวิธีดําเนนิการศึกษา 2 วธีิ คือ 
1. วิธีการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เปนการคนควาเก็บรวบรวมขอมูลท่ัวไป

จากหนังสือ เอกสารวิชาการตาง ๆ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ วารสาร บทความ และสืบคนขอมูลจาก Internet 
เปนขอมูลท่ีเกี่ยวของกับแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

2. วิธีวิจัยภาคสนาม (Field Research) เปนการศึกษาวิธีการสัมภาษณแบบมีโครงสราง
ท่ีแนนอน (Structured Interview) ในการสัมภาษณ เปนการสัมภาษณตามแบบสัมภาษณที่ไดสราง
ข้ึนไวลวงหนาเรียบรอยแลว ซ่ึงเปนการสัมภาษณแบบปลายเปดและใชเปนเคร่ืองมือในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

โดยจะนําขอมูล บทสัมภาษณ มาวิเคราะหหาคําอธิบาย ตีความ และสรางขอสรุป 
ถึงความสําคัญและทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบในจังหวัด
ระยอง 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทัศนคติในการใชบริการรถเฮี๊ยบ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสัมภาษณเชิงเจาะลึก ประชากรไดแก พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 
10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และผูบริหารระดับสูง 5 คน โดยสามารถประมวลผลการวิจัยไดดังนี้ 

4.1  ขอมูลท่ัวไป 
 
ตารางท่ี 4.1 อุตสาหกรรมของผูใชบริการ 

ท่ี อุตสาหกรรมของผูใชบริการ จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 รับติดต้ัง และซอมบํารุงเคร่ืองจักรในโรงงาน 10 50.00 
2 รับเหมากอสราง 5 25.00 
3 รับเหมางานทางวิศวกรรม 1 5.00 
4 ผลิตสายไฟฟาแรงดันตํ่า 1 5.00 
5 ซอมบํารุง valve อุตสาหกรรม 1 5.00 
6 ผลิตและสงออกทอเหล็กและโครงสราง 1 5.00 
7 - 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน พบวาอยูในอุตสาหกรรม รับติดต้ัง และ
ซอมบํารุงเคร่ืองจักรในโรงงาน จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมา คือ รับเหมากอสราง 
5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ถัดมาคือรับเหมางานทางวิศวกรรม จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
ตอมาคือผลิตสายไฟฟาแรงดันต่ํา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตอมาคือ ซอมบํารุง valve 
อุตสาหกรรม จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตอมาคือ ผลิตและสงออกทอเหล็กและโครงสราง 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 และสุดทายไมระบุหนาท่ี จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
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ตารางท่ี 4.2 วัตถุประสงคในการบริการรถเฮ๊ียบคืออะไร 
ท่ี วัตถุประสงคในการบริการรถเฮี๊ยบ จํานวน (คน) คิดเปนรอยละ 
1 บรรทุกของ 11 55.00 
2 ยกของ 6 30.00 
3 ใชรวมกับกระเชา 3 15.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางที 4.2 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงวาวัตถุประสงคในการบริการ
รถเฮ๊ียบคืออะไร พบวา จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 ใชบรรทุกของ รองลงมาจํานวน 6 คน 
คิดเปนรอยละ 30.00 ใชยกของ และสุดทายจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ใชรวมกับกระเชา 
 
ตารางท่ี 4.3 รถเฮ๊ียบท่ีเลือกใชบริการมีขนาดเทาไร 

ท่ี รถเฮี๊ยบท่ีเลือกใชบริการมีขนาดเทาไร จํานวน (คน) คิดเปนรอยละ 
1 6 ลอ 5 ตัน 16 80.00 
2 10 ลอ 5 ตัน 14 70.00 
3 10 ลอ 8 ตัน 7 35.00 
4 10 ลอ 10 ตัน 5 25.00 

 
จากตาราง 4.3 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงรถเฮี๊ยบท่ีเลือกใชบริการมีขนาด

เทาไร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ ใช 6 ลอ 5 ตัน รองลงมาจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 
ใช 10 ลอ 5 ตัน ถัดมาจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 ใช 10 ลอ 8 ตัน และสุดทายจํานวน 5 คน 
คิดเปนรอย 25.00 ใช 10 ลอ 10 ตัน 
  



47 

4.2  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
รถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง 

1. ดานผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.4 ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบอยางไร เชน ขนาดบรรทุก กําลังยก ระยะยก 

มีกระเชา สภาพการใชงานใหม จํานวนรถท่ีมีใหบริการ 

ท่ี 
ทานมีเหตุผลในการเลือกใชบริการรถเฮี๊ยบอยางไร เชน ขนาด
บรรทุก กําลังยก ระยะยก มีกระเชา สภาพการใชงานใหม  

จํานวนรถท่ีมีใหบริการ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ตองมีขนาดบรรทุกตามท่ีตองการใช จํานวนรถท่ีเหมาะสมกับ
การทํางาน 

14 70.00 

2 สภาพดี มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน 2 10.00 
3 มีขนาดท่ีจะสามารถยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะ

ยกของจากระยะทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน มีรถพรอม
ใหใชบริการเม่ือเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน 

2 10.00 

4 ใบอบรมใบเซอรจากคนขับรถ ราคาท่ีเหมาะสม 1 5.00 
5 กระบะรถตองมีขนาดยาวพิเศษ 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานมีเหตุผลในการเลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบอยางไร เชน ขนาดบรรทุก กําลังยก ระยะยก มีกระเชา สภาพการใชงานใหม จํานวน
รถท่ีมีใหบริการ พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 ตองมีขนาดบรรทุกตามท่ีตองการใช 
จํานวนรถที่เหมาะสมกับการทํางาน รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 บอกวาสภาพดี 
มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 บอกวามีขนาดท่ีจะสามารถ
ยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน 
มีรถพรอมใหใชบริการเม่ือเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 บอกวาตองมีใบอบรมใบเซอรจากคนขับรถ ราคาท่ีเหมาะสม และสุดทาย จํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 บอกวากระบะรถตองมีขนาดยาวพิเศษ 
 
 



48 

ตารางท่ี 4.5 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการควรมีความทันสมัยและอุปกรณในการใหบริการครบหรือไม 

ท่ี ทานคิดวารถเฮี๊ยบท่ีใหบริการควรมีความทันสมัยและอุปกรณใน
การใหบริการครบหรือไม 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 จําเปน ควรมีอุปกรณ safety สําหรับเขาทํางานในโรงงาน
อุตสาหกรรม 

19 95.00 

2 ไมจําเปน แตอุปกรณตองมีความพรอมและความปลอดภยั 1 5.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการ

ควรมีความทันสมัยและอุปกรณในการใหบริการครบหรือไม พบวาจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95.00 
คิดวาจําเปน ควรมีอุปกรณ safety สําหรับเขาทํางานในโรงงานอุตสาหกรรม และจํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 คิดวาไมจําเปน แตอุปกรณตองมีความพรอมและความปลอดภัย 
 
ตารางท่ี 4.6 ในกระบวนการยกและขนยายควรไดรับประกันความเสียหายของสินคาในระหวางการสง

หรือไม อยางไร 

ท่ี ในกระบวนการยกและขนยายควรไดรับประกันความ
เสียหายของสินคาในระหวางการสงหรือไม อยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ควรมี เพราะในระหวางทางหรือตอนยกสินคาอาจเกดิ
ความเสียหายได ตองมีการประกันสินคาเพื่อชวยลดความ
เส่ียงในเร่ืองนี ้  

20 100.00 

2 ไมควรม ี - 0.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงในกระบวนการยกและขนยาย

ควรไดรับประกันความเสียหายของสินคาในระหวางการสงหรือไม อยางไร พบวา จํานวน 20 คน 
คิดเปนรอยละ 100.00 ควรมี เพราะในระหวางทางหรือตอนยกสินคาอาจเกิดความเสียหายได ตองมี
การประกันสินคาเพื่อชวยลดความเส่ียงในเร่ืองนี้   
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ตารางท่ี 4.7 ทานสามารถรองขอการใชบริการรถเฮ๊ียบอยางเรงดวนอยางไร ใชระยะเวลาในการรอง
ขอกี่วัน 

ท่ี ทานสามารถรองขอการใชบริการรถเฮี๊ยบอยางเรงดวนอยางไร 
ใชระยะเวลาในการรองขอก่ีวัน 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 1 วันกอนใชงาน   18 90.00 
2 ภายในวันท่ีเรียกใชงาน 1 5.00 
3 บอกกอน 3 - 2 วัน 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานสามารถรองขอการใช
บริการรถเฮ๊ียบอยางเรงดวนอยางไร ใชระยะเวลาในการรองขอกี่วัน พบวา จํานวน 18 คน คิดเปน
รอยละ 90.00 สามารถเรียกใช 1 วันกอนใชงาน รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวา
สามารถเรียกใชภายในวันที่เรียกใชงาน และสุดทาย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตองบอกกอน 
3 - 2 วัน 
 
ตารางท่ี 4.8 ทานคิดวาบริการรถเฮ๊ียบ เชน การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรงเวลา เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาบริการรถฮี๊ยบ เชน การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรง
เวลา เปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีการสงมอบสินคาตรงเวลา สินคาไมเสียหาย 18 90.00 
2 ในธุรกิจกอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา 1 5.00 
3 เรียกรถเขามาทันกับการทํางาน เพราะ ไดมีการนัดหมาย

กับฝายตาง ๆ ในโรงงานไวแลว 
1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงท่ี 4.8 กลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามถึงทานคิดวาบริการรถเฮ๊ียบ เชน 
การสงมอบรถเขาพื้นท่ีตรงเวลา เปนอยางไร พบวา จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.00 พูดวามีการ
สงมอบสินคาตรงเวลา สินคาไมเสียหาย รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวาในธุรกิจ
กอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บอกวาเรียกรถเขามา
ทันกับการทํางาน เพราะ ไดมีการนัดหมายกับฝายตางๆในโรงงานไวแลว 
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ตารางท่ี 4.9 ทานคิดวาการใหบริการรถเฮ๊ียบท่ีมีคุณภาพหรือประสิทธิภาพที่ทานจะเลือกใชดีควร
เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีมีคุณภาพหรือ
ประสิทธิภาพที่ทานจะเลือกใชดีควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีรถตรงตามสเปคท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการ
ตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการมีความ
สมเหตุสมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว 

6 30.00 

2 สามารถขนงานสงของไดตามท่ีตกลงกันไว 5 25.00 
3 รถมีสภาพพรอมใชงาน  พนักงานสุภาพ คนบังคับมี

ประสบการณในการยก เม่ือเกิดปญหาสามารถอธิบาย
แกไขปญหาได รถมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการ
ตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 

4 20.00 

4 สงของโดยสภาพไมเสียหาย ไมเกิดปญหาขณะทําการยก
สินคา 

4 20.00 

5 มีการตรวจเช็คสภาพในสวนของตัวรถ และ ตัวเฮ๊ียบ กอน
เขาทํางาน มีใบเซอรรับรอง เขาทํางานตรงเวลา ยกของโดย
สินคาไมเกิดความเสียหาย ไมขโมยของ 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการใหบริการรถเฮี๊ยบที่มี
คุณภาพหรือประสิทธิภาพท่ีทานจะเลือกใชดีควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 
มีรถตรงตามสเปคท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการ
มีความสมเหตุสมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 สามารถขนงานสงของไดตามที่ตกลงกันไว ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รถมีสภาพ
พรอมใชงาน  พนักงานสุภาพ คนบังคับมีประสบการณในการยก เม่ือเกิดปญหาสามารถอธิบายแกไข
ปญหาได รถมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปน
รอยละ 20.00 สงของโดยสภาพไมเสียหาย ไมเกิดปญหาขณะทําการยกสินคา และสุดทายจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 มีการตรวจเช็คสภาพในสวนของตัวรถ และ ตัวเฮ๊ียบ กอนเขาทํางาน มีใบเซอร
รับรอง เขาทํางานตรงเวลา ยกของโดยสินคาไมเกิดความเสียหาย ไมขโมยของ 
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2. ดานราคา 
 
ตารางท่ี 4.10 ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใชบริการเปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 เครดิต 30 วัน 13 65.00 
2 เครดิต 30 – 60 วัน 4 20.00 
3 จายเงินสด 1 5.00 
4 จายคร้ังเดยีวไมเกิน 10,000 1 5.00 
5 แบงจายคร่ึงวนั/เต็มวนั 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจาย
งวดชําระในการใชบริการเปนอยางไร พบวาจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 65.00 ควรแบงจายโดยใช
เครดิต 30 วัน รองมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ควรแบงจายโดยใชเครดิต 30-60 วัน ถัดมาจํานวน 
1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรจายเงินสด ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 จายคร้ังเดียวไมเกนิ 
10,000 และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรแบงจายคร่ึงวันเต็มวัน 
 
ตารางท่ี 4.11 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการ

ใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 10 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) 11 55.00 
2 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000) 7 35.00 
3 10 ลอ 10 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) 5 25.00 
4 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500) 5 25.00 
5 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) 4 20.00 
6 10 ลอ 6 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) 4 20.00 
7 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,000 เต็มวัน 7,000) 1 5.00 
8 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) 1 5.00 
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ตารางท่ี 4.11 ทานคิดวาราคาสําหรับการใชบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการ
ใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด (ตอ) 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใช
บริการเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

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

 
จากตารางท่ี 4.11 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาราคาสําหรับการใช

บริการรถเฮ๊ียบท่ีทานใชบริการมีความเหมาะสมกับการใชงานหรือไม ถาไมราคาควรเปนเทาใด พบวา 
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 คิดวา 10 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) รองลงมาจํานวน 
7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000) ถัดมาจํานวน 5 คน คิดเปน
รอยละ 25.00 คิดวา 10 ลอ 10 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) ถัดมา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500) ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 คิดวา 
10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500) ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 คิดวา 10 ลอ 6 ตัน 
(คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 
5,000 เต็มวัน 7,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 8 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 
6,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 5 ตัน (ครึ่งวัน 4,000 เต็มวัน 5,000) ถัดมา
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 10 ลอ 6 ตัน (คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500) ถัดมาจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 8,000) ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 คิดวา 6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 4,000) และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 คิดวา 
6 ลอ 5 ตัน (คร่ึงวัน 2,500 เต็มวัน 4,000) 
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ตารางท่ี 4.12 ทานมีความคิดเห็นวาราคาควรรวมพนักงานขับรถและผูใหสัญญาณมือที่ผานการอบรม
มาแลวดวยหรือไม หรืออยากใหจางแยกราคาเทาไหร 

ท่ี ทานคิดวาระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระในการใชบริการ
เปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 จางแยก 2,000 บาท 16 80.00 
2 ไมไดใชงานในสวนนี ้ 3 15.00 
3 จางรวมกับคนขับ 2,000 บาท 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานมีความคิดเห็นวาราคาควร
รวมพนักงานขับรถและผูใหสัญญาณมือท่ีผานการอบรมมาแลวดวยหรือไม หรืออยากใหจางแยกราคา
เทาไหร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.00 ควรจางแยก 2,000 บาท รองลงมาจํานวน 3 คน 
คิดเปนรอยละ 15.00 ไมไดใชงานในสวนนี้ และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ควรจาง
รวมกับคนขับ 2,000 บาท 
 
ตารางท่ี 4.13 ราคาท่ีทานเหน็สมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลาควรจายเทาไหรอยางไร 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลาควรจาย
เทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ราคาตอชม. = ราคาในการทํางาน / 8 15 75.00 
2 ไมไดใชงานในสวนนี ้ 3 15.00 
3 คาจางตอชม *1.5 2 10.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีให
ทํางานลวงเวลาควรจายเทาไหรอยางไร พบวา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 75.00 ราคาตอชม. = ราคา
ในการทํางาน / 8 รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ไมไดใชงานในสวนนี้ และสุดทายจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 คาจางตอชม *1.5 
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ตารางท่ี 4.14 ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่งในแตละรอบท่ีใหราคาถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ี
จะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 

ท่ี 
ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาว่ิงในแตละรอบท่ีใหราคา
ถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ีจะดึงดดูใหทานใชบริการ

มากกวากันเพราะเหตุใด 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางานเสร็จรอรับ
เงินจากการทํางานและนําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ใน
ระยะเวลา 30-45 วัน 

11 55.00 

2 เงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที 9 45.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.14 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ทานคิดวาการใหเครดิตกับราคาวิ่ง

ในแตละรอบที่ใหราคาถูก (จายเงินสด) ส่ิงไหนท่ีจะดึงดูดใหทานใชบริการมากกวากันเพราะเหตุใด 
พบวา จํานวน 11 คน เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางานเสร็จรอรับเงินจากการทํางานและ
นําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ในระยะเวลา 30-45 วัน และจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.00 เลือก
จายเงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที 

3. ดานชองทางจดัจําหนาย 
 
ตารางท่ี 4.15 ทานคิดวาการจองรถโดยผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนนี่

สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน เพราะเหตุใด 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลา 
ควรจายเทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 โทรจอง เพราะ สะดวก ตดิตองาย ประสานงานเร็ว 12 60.00 
2 โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แต ถามีจองผานระบบ

ออนไลนตองเปนระบบท่ีมีความใชงานงาย 
3 15.00 

3 โทรจองสะดวกแคยกสายและโทรหาใหคนท่ีบริษัทจองให 1 5.00 
4 โทรจองสะดวก แตอยากลงใชแบบออนไลนดู เพราะมีเวลา

ใหคิดตอบคําถามไดด ี
1 5.00 

5 อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไม
สะดวกตอการโทรอยากจองออนไลน 

1 5.00 
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ตารางท่ี 4.15 ทานคิดวาการจองรถโดยผานชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนนี่
สะดวกตอการใชงานของทานมากกวากนั เพราะเหตุใด (ตอ) 

ท่ี ราคาท่ีทานเห็นสมควรจายกรณีใหทํางานลวงเวลา 
ควรจายเทาไหรอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

6 มีการคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง email 
อีกรอบนึงเพื่อยืนยนัการใชงาน เพื่อใหเกดิความชัดเจนและ
ถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน มีการทาํงานท่ี
ราบร่ืน มีเบอรติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งข้ึน 

1 5.00 

7 สะดวกท้ัง 2 ชองทางออนไลน และ โทรคุย 1 5.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.15 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการจองรถโดยผาน

ชอนทางออนไลน หรือ ผานทางโทรศัพทแบบไหนน่ีสะดวกตอการใชงานของทานมากกวากัน 
เพราะเหตุใด พบวาจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 โทรจอง เพราะ สะดวก ติดตองาย ประสานงานเร็ว 
รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แตถามีจองผานระบบ
ออนไลนตองเปนระบบท่ีมีความใชงานงาย ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 โทรจองสะดวก
แคยกสายและโทรหาใหคนท่ีบริษัทจองให ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 โทรจองสะดวก 
แตอยากลงใชแบบออนไลนดู เพราะมีเวลาใหคิดตอบคําถามไดดี ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 
5.00อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไมสะดวกตอการโทรอยากจองออนไลน 
ถัดมาจํานวน 1 คน  คิดเปนรอยละ 5.00มีดารคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง email อีก
รอบนึงเพื่อยืนยันการใชงาน เพื่อใหเกิดความชัดเจนและถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน 
มีการทํางานท่ีราบรื่น มีเบอรติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งขึ้น และสุดทายจํานวน 1 คน  
คิดเปนรอยละ 5.00 สะดวกท้ัง 2 ชองทางออนไลน และ โทรคุย 
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ตารางท่ี 4.16 ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
หรือไมอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีผล 20 100.00 
2 ไมมีผล 0 0.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการตอบสนองท่ีรวดเร็ว
ของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไมอยางไร พบวาจํานวนท้ัง 20 คน คิดเปน
รอยละ 100.00 การตอบสนองท่ีรวดเร็วของการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 
ตารางท่ี 4.17 ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบันมีความเหมาะสม สะดวกสบายหรือไมอยางไร 

ท่ี ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบันมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 โทรศัพทคุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และนัดหมายไดงาย 19 95.00 
2 โทรศัพทคุยมีความสะดวก (แตอยากลองใชระบบออนไลน) 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.17 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ชองทางท่ีใชในการจัดจําหนายปจจุบัน
มีความเหมาะสม สะดวกสบายหรือไมอยางไร พบวา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 95.00 โทรศัพท
คุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และ นัดหมายไดงาย และจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
โทรศัพทคุยมีความสะดวก (แตอยากลองใชระบบออนไลน) 
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ตารางท่ี 4.18 ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถามขอมูลและการขอรับการบริการควรใชชองทางใด 

ท่ี ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถามขอมูลและการขอรับ 
การบริการควรใชชองทางใด 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

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

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.18 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ชองทางท่ีสะดวกในการติดตอ ถาม
ขอมูลและการขอรับการบริการควรใชชองทางใด พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 เลือกใช
ชองทางติดตอทางโทรศัพท รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 เลือกใชแอพริเคชั่น Line 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 เลือกใช E-mail  

4. ดานสงเสริมการตลาด 
 
ตารางท่ี 4.19 ทานรูจักผูใหบริการรถเฮ๊ียบท่ีใชในปจจบัุนอยางไร 

ท่ี ทานรูจักผูใหบริการรถเฮี๊ยบท่ีใชในปจจุบันอยางไร จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 Internet 9 45.00 
2 สอบถามคนรูจัก 7 35.00 
3 เคยทํา Contract list ไว 4 20.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานรูจักผูใหบริการรถเฮี๊ยบที่ใชใน
ปจจุบันอยางไร พบวา จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45.00 พบเห็นทางอินเทอรเน็ต รองลงมาจํานวน 
7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 สอบถามคนรูจัก และสุดทายจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 เคยทํา
การติดตอใชบริการมากอน 
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ตารางท่ี 4.20 ทานใชชองทางใดในการคนหา เปรียบเทียบราคา ขอมูลผูใหบริการรถเฮ๊ียบ 

ท่ี ทานใชชองทางใดในการคนหา เปรียบเทียบราคา ขอมูลผู
ใหบริการรถเฮี๊ยบ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

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

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานใชชองทางใดในการคนหา 
เปรียบเทียบราคา ขอมูลผูใหบริการรถเฮ๊ียบ พบวา จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 ทางอินเทอรเน็ต 
รองลงมาจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 คนหาใน Google “รถเฮ๊ียบระยอง” ถัดมาจํานวน 5 คน 
คิดเปนรอยละ 25.00 เคยใชบริการมากอน และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 สอบถามคนรูจัก  

 
ตารางท่ี 4.21 ทานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะเปนการดึงดูดใหทานใชบริการ 

ท่ี ทานคิดวาโปรโมชั่นแบบไหนถึงจะเปนการดึงดดู 
ใหทานใชบริการ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีสวนลดในการใชบริการในปริมาณมาก 16 80.00 
2 บริการดี 1 5.00 
3 ลดราคาตอนส้ินป 1 5.00 
4 ราคาเต็มวันตองถูกกวาราคาคร่ึงวัน 1 5.00 
5 ขนของหลายเท่ียวตองมีสวนลดให 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามททานคิดวาโปรโมช่ันแบบไหนถึงจะ
เปนการดึงดูดใหทานใชบริการ พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.00 มีสวนลดในการใชบริการ
ในปริมาณมาก รองลงมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 บริการดี ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 ลดราคาตอนส้ินป ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ราคาเต็มวันตองถูกกวาราคาคร่ึงวัน 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ขนของหลายเท่ียวตองมีสวนลดให 
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5. ดานบุคลากร 
 
ตารางท่ี 4.22 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงานควร

เปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาพนกังานท่ีใหบริการสอบถามขอมูลหรือทํา
หนาท่ีติดตอประสานงานควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ให
ขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน พูดจาด ี

14 70.00 

2 พนักงานใหบริการตองสามารถแนะนําไดวาควรใชรถแบบ
ไหน ยกของแบบไหน 

3 15.00 

3 สุภาพเรียบรอย 2 10.00 
4 มีการใหขอมูลที่ละเอียด มีความเขาใจในผลิตภัณฑ 2 10.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.24 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาพนักงานที่ใหบริการ
สอบถามขอมูลหรือทําหนาท่ีติดตอประสานงานควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 
70.00 พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ใหขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน พูดจาดี 
รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 พนักงานใหบริการตองสามารถแนะนําไดวาควรใชรถ
แบบไหน ยกของแบบไหน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 สุภาพเรียบรอย และสุดทายจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีการใหขอมูลท่ีละเอียด มีความเขาใจในผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.23 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบ 

ควรเปนอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบตัขิอง
พนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ทํางานไดตามที่ส่ัง มีความสุภาพ มีความเปนมืออาชีพ 5 25.00 
2 พนักงานตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานท่ีจะเขาไปทํางาน 

ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม ในการทํางาน 
5 25.00 

3 พูดจาดี มีความสุภาพ มีความสามารถในการยก ใหคําแนะนําได 3 15.00 
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ตารางท่ี 4.23 ทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮีย๊บ 
ควรเปนอยางไร (ตอ) 

ท่ี ทานคิดวาการบริการรถเฮี๊ยบท่ีทานจะเลือกใชคุณสมบตัขิอง
พนักงานท่ีขับรถรถเฮี๊ยบควรเปนอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

4 คนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน มีประสบการณ 
ทํางานตามท่ีเราตองการได ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน 
ตองรูหลักเกณฑในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนในการเขา
ทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไมเรงเวลาใน
การทํางาน 

3 15.00 

5 ตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว เคยยกของแบบนีม้ากอน 2 10.00 
6 มีประสบการณในการยกน้ังราน รูข้ันตอนในการดําเนินงาน 1 5.00 
7 ทํางานไดตามที่ตกลงกันไว มีประสบการณการยกตนไม 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.25 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาการบริการรถเฮ๊ียบท่ีทาน
จะเลือกใชคุณสมบัติของพนักงานท่ีขับรถรถเฮ๊ียบควรเปนอยางไร พบวา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 ทํางานไดตามท่ีส่ัง มีความสุภาพ มีความเปนมืออาชีพ รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 พนักงานตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานท่ีจะเขาไปทํางาน ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม 
ในการทํางาน ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 พูดจาดี มีความสุภาพ มีความสามารถในการยก 
ใหคําแนะนําได ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 คนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน 
มีประสบการณ ทํางานตามท่ีเราตองการได ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน ตองรูหลักเกณฑ
ในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนในการเขาทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไม
เรงเวลาในการทํางาน ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว 
เคยยกของแบบนี้มากอน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 มีประสบการณในการยกนั่งราน 
รูข้ันตอนในการดําเนินงาน และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ทํางานไดตามท่ีตกลงกันไว 
มีประสบการณการยกตนไม 
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6. ดานกระบวนการ 
 

ตารางท่ี 4.24 ทานคิดวาข้ันตอนในการติดตอขอใชบริการควรเปนอยางไร เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา 
ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก 

ท่ี ทานคิดวาขั้นตอนในการติดตอขอใชบริการควรเปนอยางไร 
เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว 
ตอบสนองตอคํารองขอได 

7 35.00 

2 ติดตอผานทางโทรศัพท และสง email ยืนยนัอีกที 3 15.00 
3 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว 

ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 24 ชม. พนักงานท่ีสอบถาม
ขอมูลควรมีความรูในการใหบริการ 

3 15.00 

4 ติดตอและยืนยันการทํางานผานทางโทรศัพท 2 10.00 
5 มีการแจงราคาที่จะใหบริการ วันท่ีทําการเกบ็เงิน คา OT 

พนักงาน พรอมรายละเอียดตางๆท่ีครบถวน การติดต
ประสานงานมีความรวดเร็ว 

2 10.00 

6 มีการติดตอ สงเอกสารตางๆ ผานทาง line 1 5.00 
7 มีการติดตอประสานงานท่ีรวดเร็วในฝายท่ีทําการรับงาน มีการ

โทรแจงและ confirm กอนเร่ิมทํางาน 
1 5.00 

8 มีการตอบกลับท่ีรวดเร็ว ท้ังทางโทรศัพท และ ทาง facebook มี
การใหเบอรพนักงานขับรถไวติดตอเวลาโทรนัดหมายกอนเร่ิม
ทํางาน 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.24 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาข้ันตอนในการติดตอ
ขอใชบริการควรเปนอยางไร เพื่อใหทานไดรับคําแนะนํา ขอมูลท่ีถูกตองและติดตอสะดวก พบวา 
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนอง
ตอคํารองขอได รองลงมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ติดตอผานทางโทรศัพท และสง email 
ยืนยันอีกที ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงาน
ท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 24 ชม. พนักงานท่ีสอบถามขอมูลควรมีความรูในการ
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ใหบริการ ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ติดตอและยืนยันการทํางานผานทางโทรศัพท 
ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีการแจงราคาที่จะใหบริการ วันที่ทําการเก็บเงิน คา OT 
พนักงาน พรอมรายละเอียดตาง ๆ ที่ครบถวน การติดตอประสานงานมีความรวดเร็ว ถัดมาจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 มีการติดตอ สงเอกสารตาง ๆ ผานทาง line ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
มีการติดตอประสานงานท่ีรวดเร็วในฝายท่ีทําการรับงาน มีการโทรแจงและ confirm กอนเร่ิมทํางาน 
และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 มีการตอบกลับที่รวดเร็ว ทั้งทางโทรศัพท และทาง 
facebook มีการใหเบอรพนักงานขับรถไวติดตอเวลาโทรนัดหมายกอนเร่ิมทํางาน 
 
ตารางท่ี 4.25 หากผูบริการสงรถไดถูกตอง ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับการตัดสินใจในการ

เลือกใชบริการของทานอยางไร 
ท่ี หากผูบริการสงรถไดถูกตอง ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับ

การตัดสินใจในการเลือกใชบริการของทานอยางไร 
จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ถามาตรงตามเวลา ทํางานไดเรียบรอย ตรงตามเวลา ก็จะใชงานตอไป 15 75.00 
2 การสงของตรงเวลาและสินคาอยูในสภาพดีทุกคร้ังท่ีใหบริการจะ

ทําใหเลือกใชบริการตอ 
2 10.00 

3 ถาทํางานไดดตีรงวัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 
การท่ีรถาชาแตละคร้ังจะเสียคาใชจายสูง และ โรงงานมีเวลาใน
การเขาทํางานท่ีชัดเจน 

1 5.00 

4 ผิดเวลาไดบาง แตตองมีการชดเชยเวลาให 1 5.00 
5 ถาทํางานไดดตีรงวัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตาราง 4.25 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามหากผูบริการสงรถไดถูกตอง 
ตรงเวลาสงของผูใหบริการมีผลกับการตัดสินใจในการเลือกใชบริการของทานอยางไร พบวา จํานวน 
15 คน คิดเปนรอยละ 75.00 มีถามาตรงตามเวลา ทํางานไดเรียบรอย ตรงตามเวลา ก็จะใชงานตอไป 
รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 การสงของตรงเวลาและสินคาอยูในสภาพดีทุกครั้งท่ี
ใหบริการจะทําใหเลือกใชบริการตอ ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาทํางานไดดีตรง
วัตถุประสงค มาตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป การท่ีรถาชาแตละคร้ังจะเสียคาใชจายสูง และโรงงานมี
เวลาในการเขาทํางานที่ชัดเจน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ผิดเวลาไดบาง แตตองมี
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การชดเชยเวลาให และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาทํางานไดดีตรงวัตถุประสงค มา
ตรงเวลา จะเลือกใชงานตอไป 

 
ตารางท่ี 4.26 ความคิดเหน็ทานเปนอยางไรเม่ือกระบวนการติดตอขอบริการซอมบํารุงและเปล่ียน

รถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก 

ท่ี ความคิดเห็นทานเปนอยางไรเมื่อกระบวนการติดตอขอบริการ
ซอมบํารุงและเปล่ียนรถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีประสานงานแกปญหาโดยการเปล่ียนรถใหเพื่อทํางานตอให
สําเร็จ 

12 60.00 

2 ควรมีการตรวจสอบสภาพรถใหดีกอนมาทํางาน ไมควรมี
ปญหารถเสียในขณะทํางานเกิดข้ึน ถามีตองรีบแกไขใหรวดเร็ว 

2 10.00 

3 เปล่ียนไดตองทํางานใหทันตามท่ีตกลงกนัไว ถาไมทันอาจจะมี
การเล่ือนเวลาขยายตอไปโดยไมคิดคาบริการเพิ่ม 

2 10.00 

4 ซอมบํารุงใหรวดเร็ว มีชางท่ีชํานาญการคอยใหบริการ ซัพ
พอรท 

2 10.00 

5 ซอมบํารุงในขณะใชงานทําใหแผน delay จะเปล่ียนไปใชเจา
อ่ืนถาดีจะเปล่ียนทันที 

1 5.00 

6 ถาเกิดปญหาพนักงานขับตองรูวิธีในการแกปญหาเพื่อใหงาน
ดําเนินตอไปได 

1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางแสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ความคิดเห็นทานเปนอยางไรเมื่อกระบวนการ
ติดตอขอบริการซอมบํารุงและเปล่ียนรถเม่ือเกิดชํารุดระหวางใชงานยุงยาก พบวา จํานวน 12 คน คิดเปน
รอยละ 60.00 มีประสานงานแกปญหาโดยการเปล่ียนรถใหเพื่อทํางานตอใหสําเร็จ รองลงมาจํานวน 
2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ควรมีการตรวจสอบสภาพรถใหดีกอนมาทํางาน ไมควรมีปญหารถเสีย
ในขณะทํางานเกิดข้ึน ถามีตองรีบแกไขใหรวดเร็ว ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 เปล่ียน
ไดตองทํางานใหทันตามท่ีตกลงกันไว ถาไมทันอาจจะมีการเล่ือนเวลาขยายตอไปโดยไมคิดคาบริการ
เพิ่ม ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ซอมบํารุงใหรวดเร็ว มีชางท่ีชํานาญการคอยใหบริการ 
ซัพพอรท ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ซอมบํารุงในขณะใชงานทําใหแผน delay จะ
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เปล่ียนไปใชเจาอ่ืนถาดีจะเปล่ียนทันที และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ถาเกิดปญหา
พนักงานขับตองรูวิธีในการแกปญหาเพื่อใหงานดําเนินตอไปได 

7. ดานกายภาพ 
 
ตารางท่ี 4.27 ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีชื่อเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮี๊ยบ 

บริการของทานหรือไม อยางไร 

ท่ี ทานคิดวาบริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีชื่อเสียงมีผลตอ
การเลือกใชรถเฮี๊ยบบริการของทานหรือไม อยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 มีผล เพราะ บริษัทท่ีมีขนาดใหญและกอต้ังมานาน มักจะมี
ช่ือเสียงดานการใหบริการ ท่ีการันตีคุณภาพในการทํางาน 

11 55.000 

2 ไมคอยมีผล ดูเร่ือง การใหบริการ และ ราคาเปนสําคัญ 5 25.00 
3 ไมจําเปนตองมีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ 4 20.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.27 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาบริษัทที่ใหบริการ
ขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลตอการเลือกใชรถเฮี๊ยบบริการของทานหรือไม อยางไร พบวา จํานวน 
11 คน คิดเปนรอยละ 55.00 มีผล เพราะ บริษัทท่ีมีขนาดใหญและกอตั้งมานาน มักจะมีช่ือเสียงดาน
การใหบริการ ท่ีการันตีคุณภาพในการทํางาน รองลงมาจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ไมคอยมีผล 
ดูเร่ือง การใหบริการ และ ราคาเปนสําคัญ และสุดทายจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 ไมจําเปนตอง
มีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ 
 
ตารางท่ี 4.28 ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใช

บริการอยางไร 

ท่ี ทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบมีผลตอการ
ตัดสินใจในการเลือกใชบริการอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ไมมีผลแคมาใหตรงเวลา 16 80.00 
2 มีผล เพราะ ถาอยูใกลเม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว 2 10.00 
3 มี เวลาเลือกใชงานจะพิจารณาจากบริษัทท่ีอยูใกล ๆ กอน 

เพราะมีโอกาสที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
2 10.00 

รวม 20 100.00 
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จากตารางท่ี 4.28 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวาสถานท่ีตั้งของศูนย
ใหบริการรถเฮ๊ียบมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการอยางไร พบวา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 
80.00 ไมมีผลแคมาใหตรงเวลา รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มีผล เพราะ ถาอยูใกล
เม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว และสุดทายจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 มี เวลาเลือกใชงาน
จะพิจารณาจากบริษัทท่ีอยูใกลๆกอน เพราะ มีโอกาสที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
 
ตารางท่ี 4.29 ทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับการใชงานท่ีทาน

ตองการหรือไมอยางไร 

ท่ี ทานคิดวารถเฮี๊ยบท่ีใหบริการมีความปลอดภัย สะอาด 
เหมาะสมกับการใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 รถเฮ๊ียบตองมีการตรวจสภาพท่ีเรียบรอยพรอมใชงาน และมี
ความปลอดภยัเหมาะสมกับงานที่จะนํามายก 

7 35.00 

2 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณรักษาความปลอดภยั เชน ถังดับเพลิง และ 
รถตองมีสภาพด ี

7 35.00 

3 มีการตรวจสภาพรถอยูสมํ่าเสมอ เพื่อใหมีความปลอดภยัในการ
ทํางาน 

4 20.00 

4 - 2 10.00 
รวม 20 100.00 

 
จากตาราง 4.29 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามทานคิดวารถเฮ๊ียบท่ีใหบริการมี

ความปลอดภัย สะอาด เหมาะสมกับการใชงานท่ีทานตองการหรือไมอยางไร จํานวน  คน คิดเปนรอยละ 
35.00 รถเฮ๊ียบตองมีการตรวจสภาพท่ีเรียบรอยพรอมใชงาน และมีความปลอดภัยเหมาะสมกับงานท่ี
จะนํามายก รองลงมาจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณรักษาความปลอดภัย 
เชน ถังดับเพลิง และ รถตองมีสภาพดี ถัดมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รถเฮ๊ียบตองมีอุปกรณ
รักษาความปลอดภัย เชน ถังดับเพลิง และ รถตองมีสภาพดี และสุดทายจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
10.00 ไมแสดงความคิดเห็น 
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ตารางท่ี 4.30 ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกีย่วกบั 

ท่ี ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม จะลองใชบริการหรือไม 
และมีคําแนะนาํเก่ียวกับ 

จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ใชท่ี contract ไวอยูกอน เพราะ บริษัทใหมยังไมรูวาบริการไดดี
แคไหน อาจจะถามเพ่ือนเกีย่วกับการใชงานวาเคยใชหรือไม ถา
ดีจะใชตาม 

8 40.00 

2 อาจจะลองใชถารถที่เกาไมวาง 4 20.00 
3 ถาไมมีอะไรท่ีพิเศษกวาอันเกาก็อาจจะไมใช เชน มีขนาดพิเศษ 

ยกไดดีกวา ราคาดีกวา หรือ รถมีสภาพใหม 
3 15.00 

4 ลองขอราคาวาแตกตางจากที่เดิมมากไหม ถาถูกกวาอาจจะ
ลองใชดูวาบริการดีหรือไม ถาไมตางกันมากอาจจะใชท่ีเดิม
เพราะติดตอประสานงานงายกวา 

2 10.00 

5 ถาเจาปจจุบันไมเกิดปญหาก็จะไมลองใชเจาใหม 2 10.00 
6 - 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.30 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม 
จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกี่ยวกับ พบวา จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 ใชท่ี contract 
ไวอยูกอน เพราะ บริษัทใหมยังไมรูวาบริการไดดีแคไหน อาจจะถามเพื่อนเกี่ยวกับการใชงานวาเคยใช
หรือไม ถาดีจะใชตาม รองลงมาจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 อาจจะลองใชถารถที่เกาไมวาง 
ถัดมาจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ถาไมมีอะไรท่ีพิเศษกวาอันเกาก็อาจจะไมใช เชน มีขนาด
พิเศษ ยกไดดีกวา ราคาดีกวา หรือ รถมีสภาพใหม ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ลองขอ
ราคาวาแตกตางจากท่ีเดิมมากไหม ถาถูกกวาอาจจะลองใชดูวาบริการดีหรือไม ถาไมตางกันมาก
อาจจะใชท่ีเดิมเพราะติดตอประสานงานงาย ถัดมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ถาเจาปจจุบัน
ไมเกิดปญหาก็จะไมลองใชเจาใหม และสุดทายจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ไมแสดงความคิดเห็น 
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ตารางท่ี 4.31 การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพ่ิมข้ึนหรือไมอยางไร 

ท่ี การบริการวาอยากใหมีการบริการอะไรเพิ่มขึ้นหรือไมอยางไร จํานวน 
(คน) 

คิดเปน
รอยละ 

1 ไมแสดงความคิดเห็น 14 70.00 
2 การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ ตองออกแบบมาใหใช

งานไดงาย สะดวกตอผูใชงาน 
2 10.00 

3 การพัฒนาระบบจองออนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปน
งานธรรมดาท่ีสามารถกดจองไดเลย และ งานพิเศษท่ีจะ link 
ตอไปท่ีโทรศัพทเพื่อทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง 

1 5.00 

4 ใชเยอะแลวมีสวนลด 1 5.00 
5 ลดราคาตอนส้ินป 1 5.00 
6 ตรวจเช็คความพรอมของอุปกรณทุกคร้ังกอนมาทํางาน 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.31 แสดงกลุมตัวอยางจํานวน 20 คน ถามีธุรกิจบริการรถเครนมาเปดใหม 
จะลองใชบริการหรือไม และมีคําแนะนําเกี่ยวกับ พบวา จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 ไมแสดง
ความคิดเห็น รองลงมาจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ 
ตองออกแบบมาใหใชงานไดงาย สะดวกตอผูใชงาน ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 การพัฒนา
ระบบจองออนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปนงานธรรมดาท่ีสามารถกดจองไดเลย และ งานพิเศษ
ท่ีจะ link ตอไปท่ีโทรศัพทเพ่ือทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 ใชเยอะแลวมีสวนลด ถัดมาจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ลดราคาตอนส้ินป และสุดทาย
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ตรวจเช็คความพรอมของอุปกรณทุกคร้ังกอนมาทํางาน 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
จากผลการสัมภาษณกลุมตัวอยาง ผูท่ีเคยใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง รวมท้ังส้ิน 

20 คน แบงออกเปน 3 กลุม ไดแก พนักงานฝายจัดซ้ือจํานวน 10 คน ผูใชบริการท่ัวไป 5 คน และ
ผูบริหารระดับสูง 5 คน ในหัวขอเร่ืองการศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคที่เลือกใช
บริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง สามารถสรุปประเด็นสําคัญ ไดดังนี้ 

5.1.1  สวนประสมทางการตลาดในการใชบริการรถเฮี๊ยบ 
ผูใหสัมภาษณสวนใหญใหความเห็นวาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ี

เลือกใชบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยอง โดยผูใชบริการรถเฮ๊ียบใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑ
และปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุดเนื่องจากมีความเก่ียวพันกับการไดเขาพื้นท่ีทํางานและเร่ิมกระบวนการ
ทํางาน เนื่องจากมีกฎหมายและขอบังคับใหรถเฮ๊ียบตองผานเกณฑในการประเมินความปลอดภัยใน
อุปกรณท่ีใชและตัวรถ รวมไปถึงผูขับและบังคับรถเฮี๊ยบจะตองผานการอบรมการบังคับและใหสัญญาณ
พรอมใบรับรองการผานการอบรม ในขณะท่ีการปฏิบัติงานในเขตพ้ืนท่ีอุตสาหกรรมมีความจําเปนท่ี
จะตองผานการอบรมเกี่ยวกับการทํางานในโรงงานอุตสาหกรรมดวย ผูขับรถเฮี๊ยบจึงจะสามารถเขา
ไปใหบริการได ซ่ึงผลการวิจัยเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความตองการของ
นักทองเที่ยวชาวไทยและตางชาติในกิจกรรมการทองเที่ยวเชิงสังคมและวัฒนธรรมของเกาะพะงัน
จังหวัดสุราษฎรธานีของเพ็ญนภา  เพ็งประไพ (เพ็ญนภา, 2558) ไดใหความสําคัญตอปจจัยดานดาน
ผลิตภัณฑและปจจัยดานบุคลากรเชนเดียวกัน ปจจัยท่ีใหความสําคัญรองลงมาไดแก ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ ตามลําดับโดยท่ีปจจัยดาน
การสงเสริมการขายเปนปจจัยสําคัญนอยท่ีสุดซ่ึงมีความสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการตัวแทนออกสินคาของโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร จังหวัดชลบุรีที่นิสาชล ปานจันดีไดดําเนินการศึกษา (นิสาชล, 2557) ผลการสัมภาษณ
ผูวิจัยขอนําเสนอในรูปแบบสวนประสมทางการตลาด 7Ps ดังนี้ 
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5.1.2  ดานผลิตภัณฑ (Product) 
จากบทสัมภาษณพบวาสวนประสมดานผลิตภัณฑเปนปจจัยสําคัญท่ีผูบริโภคคํานึงถึง

เปนอันดับแรกเชนเดียวกันกับดานบุคคล เนื่องจากเปนองคประกอบหลักในการเขาดําเนินการตาม
ความตองการของผูจาง ในการใหบริการรถเฮี๊ยบนั้น ฝายจัดซ้ือจัดจาง ผูบริหารและผูใชรายยอยให
ความเห็นตรงกันวาดานผลิตภัณฑคํานึงถึงขนาดรถและจํานวนรถเพียงพอตอการใชงานและมีความ
เหมาะสมกับลักษณะงานท่ีใชเปนอันดับแรก สภาพรถสมบูรณพรอมในการทํางาน ไมจําเปนตองเปน
รถใหมแตตองผานการตรวจสภาพและการรับรองจากเจาหนาท่ีความปลอดภัยพรอมใบรับรอง (ปจ.2) 
ในการใชงานตองมีอุปกรณท่ีพรอมทํางาน เชน สลิง ผาใบ โซรัดของ เปนตน ซ่ึงอุปกรณดังกลาวท่ี
ผานการตรวจสอบพรอมใชงานดวยเชนกัน แบลนดหรือยี่หอของรถเฮี๊ยบไมมีผลตอการตัดสินใจ
ผูบริโภคตัดสินจากความตองการใชงานเปนหลัก เชน กําลังยก ระยะแขนยก ขนาดบรรทุก เปนตน 
คุณภาพดานการใหบริการและผลิตภัณฑผูประกอบการจึงควรเอาใจใสในการใชงานและบํารุงรักษา
เพื่อใหรถมีสภาพพรอมใชงานและเพ่ิมโอกาสท่ีผูใชบริการตัดสินใจ การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการเปนการพัฒนาตัวแปรดานส่ิงท่ีเห็นดวยตาซ่ึงผูบริโภคสามารถรับรูไดในระดับตนๆ สงผล
ใหเกิดความพึงพอใจและอยากใชบริการซํ้า (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) 
มีรายละเอียดจากบทสัมภาษณดานผลิตภัณฑท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“มีอุปกรณในการเขาทํางานในอุตสาหกรรม safety อุปกรณตองพรอม ไมวาจะเปนสลิง, 
สเกนรัดและ ถังดับเพลิง” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การบริการมีคุณภาพท่ีดี ตัวรถ คนขับ มีสภาพพรอมทํางาน มีใบเซอรรับรองการทํางาน 
ตอบสนองตอความตองการไดอยางรวดเร็ว ยี่หอไมมีผลตอการตัดสินใจ” (พนักงานจัดซื้อจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ขอใหรถมีขนาดท่ีจะสามารถยกของท่ีบรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะ
ทีเราตองการได มีสภาพพรอมใชงาน ยี่หออะไรก็ไดขอใหมีรถพรอมใหใชบริการเม่ือเราตองการใช
งานปกติ หรือเรงดวน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การเลือกใชบริการขึ้นอยูกับงานที่ใช ขึ้นอยูกับขนาดบรรทุก หรือ สภาพงานท่ีใช 
ช้ินงานท่ีมีขนาดแตกตางกันออกไป รถมีเอกสาร จป.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 
ควรมีอุปกรณครบ มีระบบ safety ครบ ระบบตัดน้ํามัน ระบบการเกาะเกียว” (ผูบริหาร ทํางานที่
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถเฮี๊ยบมีสภาพดี เคร่ืองยนตไมมีน้ํามันร่ัวซึม รถเกาได จํานวนรถท่ีใหบริการเพียงพอ
ตอความตองการรถเฮ๊ียบมีเอกสารรับรองครบถวน มีการตรวจเช็คสภาพกอนเขาทํางาน (จป.2 )” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“สภาพการใชงานใหม และ จํานวนรถท่ีมีรับรองเพียงพอตอความตองการในการเขา
ทํางานในอุตสาหกรรม safety อุปกรณตองพรอม สามารถเช็ครถวางไดกอน 1 วัน มีรถตรงตามสเปค
ท่ีใชงาน การบริการมีความรวดเร็ว มีการตอบสนองไว ราคาและคุณภาพการใหบริการมีความสมเหตุ 
สมผล มาทํางานไดตามเปาหมายท่ีตกลงกันไว” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถมีสภาพดีสภาพดีเกา มีสเปครถตามที่ตองการ จํานวนรถท่ีใหบริการเพียงพอตอ
ความตองการมีอุปกรณ safetyครบ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เขางานตรงเวลาได ตามนัดหมาย สภาพรถใหม รถมีเอกสาร จป.2 มีมาตรฐานใน
การตรวจสอบโดยวิศวกร มีระบบ safety ครบ ระบบตัดน้ํามัน ระบบการเกาะเกียว ทํางานแลวไมมี
ปญหา” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีขนาดท่ีจะสามารถยกของที่บรรทุกได มีระยะยกท่ีสามารถจะยกของจากระยะท่ีเรา
ตองการได มีสภาพพรอมใชงาน มีรถพรอมใหใชบริการเมื่อเราตองการใชงานปกติ หรือ เรงดวน 
มีสภาพพรอมใชงานพอ อุปกรณตองพรอม” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“รถเฮ๊ียบมีสภาพดี มีการตรวจสภาพกอนการใชงาน การมาทํางานตองมีอุปกรณท่ีพรอม
ทํางาน สลิง ผาใบ โซรัดของ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.3  การจัดจําหนาย (Place or Distribution) 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญสวนประสมการตลาดดานการจัดจําหนายอยูในระดับสูงถึง

ปานกลางแตความสําคัญในการจัดลําดับคอนขางนอย ในการดําเนินการตกลงใชบริการผูประกอบการ
รายยอยอาจเขาไปตกลงกันท่ีศูนยใหบริการรถเฮ๊ียบโดยตรง ในขณะที่การติดตอการใชบริการจาก
ฝายจัดซ้ือจัดจางและผูบริหารใชผานโทรศัพทและอีเมลล แมวายุคปจจุบันเทคโนโลยีถูกพัฒนาไปมาก
รวมไปถึงระบบส่ือสารแตผูใชบริการทั้ง 3 กลุมนิยมใชโทรศัพทในการติดตอสอบถาม หาขอมูลและ
ตกลงในการใชบริการกอนดําเนินการตามกระบวนการจัดซ้ือจัดจางเพื่อใชในโครงการ ผูประกอบการ
รายยอยและผูบริหารใหความเห็นวาอีเมลลจะใชงานยาก ลาชาเพราะการทํางานหนางานจะไมได
คอยตรวจสอบตลอดเวลา อยางไรก็ตามหากผูใหบริการรถเฮี๊ยบมีชองทางในการส่ือสารผานระบบ
ออนไลน ไดแก ไลนแอพลิเคช่ันเพิ่มเติมจะทําใหการส่ือสารไดทันทวงที ถูกตองชัดเจนยิ่งข้ึน เนื่องจาก
สามารถโทรปรึกษาและเห็นภาพขอมูลตาง ๆ ในการประกอบดวย ดังนั้นการศึกษาโอกาสและเพิ่ม
ชองทางในการติดตอทางธุรกิจตลอดเวลาโดยใชส่ือออนไลนเปนแนวทางที่นาศึกษาและนํามาประยุกตใช
ในธุรกิจการใหสามารถติดตอไดตลอดเวลาในการใหบริการรถเฮี๊ยบเพื่อเพิ่มศักยภาพและความนาสนใจ
แกผูบริโภคมากขึ้น สอดคลองกับแนวคิดในเร่ืองการจัดจําหนายเปนอีกตัวแปรที่สําคัญที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ เม่ือเกิดความตอบสนองตอลูกคาในดานการติดตอที่สะดวกรวดเร็ว 
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การส่ือสารท่ีดียอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, 
L. L., 2013) รายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจดานการจัดจําหนาย มีดังนี้ 

“โทรจองสะดวกตอการใชงานสุด แต ถามีจองผานระบบออนไลนตองเปนระบบที่มี
ความใชงานงาย” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรศัพทคุยมีความสะดวก สอบถามรายละเอียด และ นัดหมายไดงาย” (พนักงานจัดซ้ือ
จัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“การบริการจองออนไลนถามีใหบริการ ตองออกแบบมาใหใชงานไดงาย สะดวกตอ
ผูใชงาน ควรพัฒนาระบบจองอนไลนควรแยกออกเปน 2 สวนคือเปนงานธรรมดาท่ีสามารถกดจอง
ไดเลย และ งานพิเศษท่ีจะ link ตอไปที่โทรศัพทเพื่อทําการคุยรายละเอียดและทําการจอง” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรศัพทดีกวาผานชองทางอินเตอรเน็ตเพราะ ตองการคุยรายละเอียดเยอะ ไฟดับอาจจะ
จองผานอินเตอรเน็ตไมได” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โทรจองสะดวกแคยกสายและโทรหาใหคนที่บริษัทจองให” (ผูบริหาร ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ถามีชองทางในการติดตอไลนจะดีมาก เพราะสามารถโทรไดและเห็นภาพท่ีตองการ
จะส่ือสารทันที” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีการคุยลวงหนาในโทรศัพทและ confirm กันทาง e-mail อีกรอบนึงเพื่อยืนยันการใชงาน 
เพ่ือใหเกิดความชัดเจนและถูกตอง เพื่อลดความผิดพลาดในการทํางาน มีการทํางานท่ีราบร่ืน มีเบอร
ติดตอหนางานไดชัดเจนละเอียดมากยิ่งข้ึน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สามารถโทรลวงหนา 1 วัน หรืออาจเร็วกวานั้นถามีงานเรงดวน ควรติดตอไดตลอด 
24 ชม.” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากใชจองผานออนไลน เพราะ อยูในหอง meeting ไมสะดวกตอการโทรอยากจอง
ออนไลน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.4  การกําหนดราคา (Price) 
ปจจัยดานราคาเปนสวนประกอบทางการตลาดในการตัดสินใจเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ 

รองลงมา อยางไรก็ตามความเห็นของกลุมผูใหสัมภาษณตอผูใหบริการรถเฮ๊ียบควรท่ีจะมีสภาพคลอง
สามารถรอรับคางวดท่ีปลายเดือนได ฝายจัดซ้ือจัดจางนิยมจายเปนเงินสดมากกวาเครดิตหากราคา
ตางกันมากกวา 1,000 บาท ราคาในการใชบริการที่เห็นสมควร ไดแก 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 บาท 
เต็มวัน 5,000 – 7,500 บาท, 10 ลอ 8 ตัน คร่ึงวัน 5,000 – 5,500 บาท เต็มวัน 7,000 – 7,500 บาท, 10 ลอ 
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10 ตัน คร่ึงวัน 5,500 บาท เต็มวัน 7,500 บาท แตผูบริหารมีความเห็นวาอาจยินยอมจายราคาท่ีแพงข้ึนกับ
บริษัทท่ีมีมาตรฐานซ่ึงสวนใหญจะใชรถใหม เนื่องจากมีความพรอมในการเขาทํางานในเขตพื้นท่ี
อุตสาหกรรมเพราะไมตองการที่จะเสียเวลาเนื่องจากรถเฮ๊ียบไมสามารถเขาไซทงานไดผูใชบริการ
รายยอยใหความเห็นเพิ่มเติมวาราคาอาจแปรผันไดข้ึนอยูกับสภาพรถที่ใชงานโดยจะดําเนินการตกลง
กับผูใหบริการอีกทีหนึ่ง สอดคลองกับแนวคิดดานราคาเปนอันเปนปจจัยพื้นฐานในการตัดสินใจเลือกใช
บริการ พฤติกรรมและแนวโนมในการตัดสินใจใชบริการสวนใหญจะอยูบนพื้นฐานราคาถูกหรือราคา
ท่ีเหมาะกับสินคาและบริการอยางสมเหตุผล (พรวิรัตน, 2552) รายละเอียดจากบทสัมภาษณดาน
การกําหนดราคาท่ีนาสนใจ มีดังนี้ 

ราคาของผูขับรถเฮ๊ียบท้ังสามกลุมใหความเห็นตรงกันวาควรต้ังราคาจายแยกในราคา
ไมเกิน 2,000 ตอวัน (8 ชม.ไมรวมคาลวงเวลาในการทํางาน) 

“เลือกเครดิตกอน เพราะ สามารถจายทีหลังจากการใชบริการไดสูงสุด 30 วัน” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เงินสด เหมาะกับการใชจํานวนนอย ๆ และจายไดทันที เดรดิต เหมะกับรูปแบบของ
บริษัท” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระ 30 วัน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ระยะเวลาในการแบงจายงวดชําระตอนส้ินเดือน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ราคาจางควรอยูท่ีประมาณ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 7,500 และ 10 ลอ 5 ตัน 
คร่ึงวัน 3,500, เต็มวัน 5,500 จางพนักงานขับแยก 2,000 หากทําโอทีจาย ราคาตอชม. = ราคาใน
การทํางาน / 8 ช.ม.” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เชาแตละคร้ังจายคร้ังเดียวไมเกิน 10,000 เลือกเครดิตสําคัญมีความคลองตัวกวา ทํางาน
เสร็จรอรับเงินจากการทํางานและนําเงินท่ีไดมาจายคาบริการ ในระยะเวลา 30-45 วัน” (ผูใชบริการทั่วไป 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานรถควรมีมาใหอยูแลว ผูใหสัญญาณมือจางแยก 2,000 สําหรับคาโอทีคิด 
คาจางตอชมคูณดวย1.56 ราคารถประมาณ ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5,000, 10 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 
3,500 เต็มวัน 5,500, ราคาในตลาดข้ึนอยูกับความยากงายของงาน เปนไปตามsize ของขนาดการยก” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหญอาจจะมีราคาสูง ถาตองการเครดิตแลวไมปลอยใหก็อาจจะไมใช” (พนักงาน
จัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“เครดิตมีความสําคัญในการเลือกใชงาน จะพิจารณาเลือกบริษัทท่ีใหเครดิตกอนเปน
อันดับแรกๆ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ราคาท่ีใหบริการควรจะประมาณ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3,000 เต็มวัน 5000 รถ 10 ลอ 5 
ตัน คร่ึงวัน 3,500 เต็มวัน 5,500” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“เครดิตมีความสําคัญในการเลือกใชงาน ถึงตอรองราคาเงินสดก็ถูกกวาไมเทาไหร 
ไมสะดวกในการจายเงิน เพราะ จายเงินอยูในรูปของบริษัท เครดิตมีระบบการวางบิล สามารถตรวจสอบ
ในเร่ืองราคาได หลังจากจบงานแลวคอยจายจะไดมีเวลาตรวจสอบในอีกระดับนึง” (ผูใชบริการทั่วไป 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ราคาใชบริการคร่ึง คือ 6 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 3000 เต็มวัน 7,500, 10 ลอ 5 ตัน คร่ึงวัน 
3,500 เต็มวัน 5,500, 10 ลอ 6 ตัน คร่ึงวัน 4,000 เต็มวัน 6,000, 10 ลอ 8 ตัน คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500, 
10 ลอ 10 ตัน คร่ึงวัน 5,500 เต็มวัน 7,500” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.5  ปจจัยทางดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
ผูใหสัมภาษณไดใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการขายนอยท่ีสุด ในดาน

การประชาสัมพันธการส่ือสารถึงแมวาเทคโนโลยีปจจุบันสมารถส่ือประชาสัมพันธบนโลกออนไลนได 
ซ่ึงผูใชบริการสามารถเขาถึงไดงายและตลอดเวลา แตจะสงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการรถ
เฮ๊ียบนอย ผูใชบริการนิยมใชบริการจากการบอกเลาประสบการผูท่ีเคยใชบริการท่ีกลุมผูใหสัมภาษณ
รูจักเช่ือถือ ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจทดลองใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการอยากใหงานราบร่ืน 
ไมเกิดปญหาเขาทํางานไมไดเนื่องจากความไมพรอมในเร่ืองใบอนุญาตตาง ๆ รวมไปถึงความนาเช่ือถือ
ในการรับผิดชอบงาน ไมท้ิงงาน หรือนิคมอุตสาหกรรมบางท่ีมีการทําสัญญากับบริษัทผูใหบริการ
รถเฮ๊ียบในการเขาทํางานไดเฉพาะบริษัท เปนตน 

ในขณะที่การจัดการสงเสริมการใชบริการนั้นมีสวนในการกระตุนผูบริโภคในการใช
บริการเพ่ิมขึ้นหากมีสวนลดหากในการใชบริการจํานวนมาก ผูใชบริการประกอบการรายยอยให
ความเห็นเพิ่มเติมวา หากอัตราการใชบริการเต็มวันมีการลดราคาลงเม่ือเทียบกับการใชอัตราการใช
บริการคร่ึงวันในชวงระยะเวลาเดียวกัน ผูใชบริการรายยอยมีแนวโนมท่ีจะเปลี่ยนมาใชบริการเต็ม
วัน ในขณะที่ระดับผูบริหารบางรายมีความตองการใหจัดโปรโมช่ันลดราคาในชวงส้ินปหรือหากมี
ความตองการในการใชรถเฮี๊ยบขนาด 5 ตันแตผูใหบริการมีรถใหใชบริการขนาด 10 ตัน ทางผูใชบริการ
ยินยอมใชบริการหากผูใหบริการใหราคาคาเชาในขนาดรถเฮ๊ียบ 5 ตัน อยางไรก็ตามผูใชบริการยัง
ไมเคยไดรับสวนลดเนื่องจากการสงเสริมการขายจากบริษัทใด อยางไรก็ตามการโฆษณาธุรกิจเปน
ส่ิงท่ีสรางโอกาสใหผูใชบริการรูจักมากข้ึนจึงเปนสิ่งที่ผูประกอบการควรพิจารณาและดําเนินการ 
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สอดคลองกับส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาอยางสมํ่าเสมอ การใชความพยายาม
ของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม และการสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป เพ่ือกระตุน
ความตองการซ้ือของผูบริโภคสงผลกระตุนตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ (พรวิรัตน, 2552) ขอมูล
จากผูใหสัมภาษณดานบุคลากรมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“ถามจากคนรูจัก search ไวเปนวิธีหลัง ๆ ในการหา บริษัทใหมเลือกทีหลัง” (พนักงาน
จัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีสวนลดใหในการใชงานจึงนาทดลองใชบริการ” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“โปรโมชั่นมีสวนลดใหในการใชงานเยอะ แตเทาท่ีผานมาไมเคยเจอเลยนะ” (ผูใชบริการ
ท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากไดโปรที่ราคาเต็มวันตองถูกกวาคร่ึงวัน” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“มีสวนลดเม่ือทําการใชงาน แตไมคอยมีใครจัดโปรโมชั่น ถางานไหนมีปริมาณนอย
อาจจะขอสวนลด งานท่ีมีปญหาและตองไปทํางานใหมอาจจะขอสวนลด” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ใชเยอะแลวมีสวนลด แตไมคอยมีผลตอการเลือกใชเทาไหร” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“อยากใหลดราคาตอนส้ินป” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึง่) 
“มีสวนลดเม่ือทําการใชงานในปริมาณมาก” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึง่) 
“มีสวนลดใหในการใชงานในคร้ังแรกๆนาดึงดูดใหทดลองใช” (ผูบริหาร ทํางานท่ี

อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.6  ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
ดานบุคลากรในการใหบริการรถเฮ๊ียบจะมีอยู 2 สวน คือ ผูติดตอประสานงานในการให 

บริการและพนักงานขับรถ ท้ัง 3 กลุมตัวอยางใหความเห็นเกี่ยวกับผูติดตอประสานงานวาควรมีอัธยาศัยดี 
สามารถใหขอมูลชัดเจน ครบถวน มีแผนจัดการใหบริการงานชัดเจน สําหรับพนักงานขับรถควรมี
ใบขับข่ี และผานการอบรมพรอมใบประกาศ เร่ืองอบรมหลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane Operator), 
ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และ ผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane Supervisor) 
นอกจากนี้ในสวนของผูประกอบการท่ีปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีเขตอุตสาหกรรมยังใหความเห็นเพิ่มเติมวา
พนักงานขับรถเฮ๊ียบตองผานการอบรมความปลอดภัยของโรงงานอุตสาหกรรมดวยเพื่อท่ีจะสามารถ
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เขาดําเนินการตามสัญญาจางไดทันทีไมลาชา ผูบริหารและผูใชบริการทั่วไปมีความเห็นตอพนักงาน
ขับรถเฮ๊ียบเพิ่มเติมวาควรมีความสุภาพ พรอมทํางาน สามารถแกปญหาที่หนางานได เชน ซอมแซม
รถหรืออุปกรณท่ีใชเม่ือเกิดความชํารุดขณะปฏิบัติงานเบ้ืองตนดวยความรวดเร็ว ไมดื่มเคร่ืองดื่มมึนเมา
ในขณะทํางาน มีความรูในกระบวนการขั้นตอนในการทํางานเปนอยางดี ควรมีอุปกรณความปลอดภัย 
(PPE) ท่ีไดมาตรฐานและสวมใสตลอดเวลาในขณะปฏิบัติหนาท่ี นอกจากนี้ผูบริหารและผูใชบริการ
รายยอยมีความตองการใหพนักงานขับรถมีความพรอมในการทํางานลวงเวลาและใหความสําคัญ
เกี่ยวกับความส่ือสัตย กลาวคือ พนักงานขับจะตองขนสงสินคาครบถวน ในขณะเขาพื้นท่ีโรงงานจะตอง
ไมขโมยของหรืออุปกรณใด ๆ อีกดวย ดังนั้นบุคลากรจึงมีบทบาทท่ีสําคัญท่ีผูใชบริการเลือกตัดสินใจ
ในการใชบริการตอ ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอบุคลากรที่ใหบริการ อีกทั้งตองชวยเหลือ
ใหพนักงานอบรมผานเกณฑการทํางานในโรงงานและใบอบรมอ่ืน ๆ ท่ีกําหนดเพื่อเพิ่มโอกาสใน
การคัดสรรจากผูใชบริการ สอดคลองกับการเอาใจใสในการใหบริการ การรับฟงความคิดเห็นของลูกคา
รวมไปถึงบุคลิกภาพท่ีสุภาพเปนตัวแปรสงเสริมทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการท่ีดี นอกจากนี้
ความรูและทักษะของพนักงานยังกอใหเกิดความเช่ือม่ันในการใชบริการ (Parasuraman, A., Zeithaml, 
V.A., & Berry, L.L., 2013) โดยมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว มีความรูสามารถแนะนําได 
สวนผูขับตองมีประสบการณ ใชรถคลองแคลว เคยยกของแบบนี้มากอน” (พนักงานจัดซื้อจัดจาง 
กลุมอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีบัตรอบรมในการเขาทํางาน มีความเช่ือฟง ปฏิบัติตามคําส่ัง มีความสุภาพ มีมารยาท
ในการทํางาน” (ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“คนขับตองทําการแกไขปญหา ติดตอประสานงานได และ ติดตอเจาของงานใหรูวาเกิด
ปญหาจะไดชวยกันแกไขไดถูก” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“คนบังคับมีประสบการณในการยก เมื่อเกิดปญหาสามารถอธิบายแกไขปญหาได” 
(ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ไมมีการดื่ม alcohol กอนเขาทํางาน รูรายละเอียดในการทํางาน รูข้ันตอนการทํางาน 
ตองมีอุปกรณ safety ท่ีพรอม” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว ใหขอมูลท่ีลูกคาตองการชัดเจน 
พูดจาดี พนักงานสงของครบของหามขาด ท่ีสําคัญหามขโมย” (ผูใชงานท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ผูประสานงานตองสุภาพเรียบรอย มีการใหความชวยเหลืออยางดีในการสอบถามขอมูล 
สวนผูขับรถตองรูข้ันตอนในการทํางาน มีประสบการณ สุภาพเรียบรอย ปฏิบัติตามคําส่ัง พนักงาน
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ตองมีบัตรผานอบรมของโรงงานที่จะเขาไปทํางาน ใบอนุญาตในการใชงานรถ ใบควบคุม ในการทํางาน” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“พนักงานใหบริการตองสามารถตอบสนองไดรวดเร็ว มีความรูสามารถแนะนําได สุภาพ 
สวนคนขับตองมีความเปนมือโปรไมใชมือสมัครเลน มีประสบการณ ทํางานตามที่เราตองการได 
ตองมีเอกสารพรอมในการเขาโรงงาน ตองรูหลักเกณฑในการเขาทํางานในโรงงาน รูข้ันตอนใน
การเขาทํางาน มีความกระตือรือรนในการทํางาน ตองไมเรงเวลาในการทํางาน” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.7 ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) 

สําหรับสวนประสมดานกายภาพ ผูใชบริการจะไมตัดสินใจเลือกใชบริการจากขนาดของ
ธุรกิจท่ีใหบริการรถเฮี๊ยบ แตจะหาขอมูลวามีประสบการณในการใหบริการรถเฮี๊ยบมานานหรือไม 
มีปญหาในการทํางานกับโครงการท่ีผานมาหรือไม ผูใชบริการรถเฮี๊ยบคาดหวังแคไดรับการบริการ
รวดเร็ว ทันทวงที มีประสิทธิภาพ มิใชเรงงานเพื่อจะไปทํางานท่ีอ่ืนตอ ผูใชบริการระดับบริหารบาง
รายจะตัดสินใจใชบริการรถ  เฮี๊ยบท่ีอยูใกลบริเวณทํางานกอนเนื่องจากเปนทัศนคติวาสถานท่ีใหบริการ
อยูใกลยอมมีปญหาเรื่องการขนสงรถเฮ๊ียบเขาสูพื้นท่ีบริการไดนอย หากรถเฮี๊ยบเกิดความเสียหายตอง
ซอมบํารุงจะสามารถใหผูใหบริการดําเนินการสลับเปล่ียนรถคันใหมเขาสูพื้นท่ีทํางานไดเลย สอดคลอง
กับความมีช่ือเสียงของบริษัทชวยสงเสริมใหเกิดความนาเช่ือถือสรางความเช่ือม่ันในการเขาใชบริการ 
ตองรักษาภาพลักษณใหแกธุรกิจใหดี (Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) โดย
มีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ ดังนี้ 

“สถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบไมมีผลแคมาทํางานใหทันเวลา ทํางานไดสําเร็จพอ” 
(ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ถาสถานท่ีตั้งของศูนยใหบริการรถเฮี๊ยบอยูใกลเม่ือเกิดปญหาสามารถแกไขไดเร็ว รถเสีย
นํามาเปล่ียนไดเร็วกวา” (ผูบริหาร ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สถานท่ีตั้งของท่ีใหบริการไมมีผลตอการเลือกใชเนนไปท่ีคุณภาพการใหบริการ และ 
ราคาท่ีสมเหตุสมผลพอ” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ศูนยรถไมมีผลตอการเลือกใชตองการแค คนพรอม รถพรอม สามารถเขาทํางานได
ตามท่ีตองการจะไปทํา” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“หากตองการงานที่มีคุณภาพ มีความพรอมในการเขาทํางานในเขตอุตสาหกรรมท่ีมี
กระบวนการรักษาความปลอดภัยสูง บริษัทท่ีมีขนาดใหญสามารถเขาทํางานได เพราะมีเอกสารรองรับ
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พรอม และรูข้ันตอนในการเขาทํางาน มีบัตรผานบัตรอบรมพรอม เอกสารพรอม สามารถเขาทํางาน
ไดโดยไมติดขัดปญหาตาง ๆ บางบริษัทท่ีเขาไปทํางานตองการแตบริษัทท่ีมีขนาดใหญอยางเดียวเทานั้น 
เพราะมี contract ในการเขาทํางานอยู แตขอเสียคือมีราคาท่ีสูง” (ผูใชบริการทั่วไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“ไมจําเปนตองมีช่ือเสียงแคทํางานใหไดตามท่ีตองการ เลือกใชงานจะพิจารณาจากบริษัท
ท่ีอยูใกล ๆ กอน เพราะ มีโอกาศที่จะมาใหบริการไดอยางรวดเร็ว” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหบริการขนาดใหญและมีช่ือเสียงมีผลทางออมตองลองใชบริการกอนถาบริการ
ไดดีก็จะใชงานในคร้ังตอไป” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทขนาดใหญนาจะมีความสามารถในการใหบริการดีกวาเม่ือเกิดปญหาสามารถ
แกไขไดเร็ว” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“บริษัทท่ีใหญและมีช่ือเสียงอาจจะมีราคาสูง ถาตองการเครดิตแลวไมปลอยใหก็อาจจะ
ไมใช” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

5.1.8  ดานกระบวนการ (Process) 
ความคิดเห็นของผูใหสัมภาษณในดานกระบวนการพบวา ผูใหบริการรถเฮ๊ียบควรเขา

ทํางานหรือสงของตามเวลาท่ีไดนัดหมายไว สามารถตรวจสอบเพ่ือการจองรถลวงหนา 1 วัน ใน
กรณีเรงดวน ในสวนของผูบริหารใหความเห็นเพิ่มเต็มวาควรติดตอเพื่อดําเนินการจองรถไดตลอดเวลา 
โดยสามารถรับบิลที่หนาไซตงานพรอมรับรถบริการทันที ในขณะท่ีผูใชท่ัวไปติดตอการจองรถผาน
อีเมลลซ่ึงจะดําเนินการไดชากวาแตเอกสารครบถวน ท้ังสามกลุมใหความเห็นตรงกันวาการใชบริการ
ตองมีการตรงตอเวลา ควรมีการรับประกันสินคาในการขนยายวัสดุหากเกิดความเสียหาย ผูบริหารให
ความเห็นเพิ่มเติมวาในการทํางานอาจเขางานลาชาไดเล็กนอยแตควรทํางานใหเต็มเวลาตามสัญญาจาง 
ในสวนของผูใชงานท่ัวไปใหความเห็นเสริมในการทํางานวาการใหบริการควรมีความพรอมในเร่ือง
การใหบริการในการปฏิบัติงานลวงเวลาอีกดวย สอดคลองกับการปฏิบัติตามขอเรียกรองเรงดวนของ
ลูกคาและการใหบริการอยางรวดเร็วทันใจชวยใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการไดเปนอยางดี 
(Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., 2013) โดยมีรายละเอียดจากบทสัมภาษณท่ีนาสนใจ 
ดังนี้ 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานที่รวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอได” 
(พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 
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“ถามาตรงตามเวลา ทํางานไดสําเร็จ ก็จะใชงานตอไป” (พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางาน
ท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ควรมีการรับประกันเสียหาย เพราะ เปนการรับประกันเวลาสินคาเกิดความเสียหาย” 
(พนักงานจัดซ้ือจัดจาง ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“สวนใหญเวลาเชา คนขับรถอาจจะทําผิดพลาดได เกิดความเสียหายควรมีการรับประกัน
ความเสียหาย” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“ในธุรกิจกอสราง ตองมีการมาใหตรงเวลา เพราะ อาจจะทําใหงาน delay ได” (ผูบริหาร 
ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอใชงานได 
24 ชม. พนักงานท่ีสอบถามขอมูลควรมีความรูในการใหบริการ” (ผูบริหาร ทํางานที่อุตสาหกรรม
แหงหนึ่ง) 

“สงตรงเวลาทํางานไดตามท่ีตกลงกันไว ก็มีโอกาสที่จะใชงานตอ” (ผูบริหาร ทํางานท่ี
อุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

“มีความสะดวกในการติดตอ มีการประสานงานท่ีรวดเร็ว ตอบสนองตอคํารองขอได 
สงงานตรงเวลา” (ผูใชบริการท่ัวไป ทํางานท่ีอุตสาหกรรมแหงหนึ่ง) 

จะเห็นไดวามุมมองทัศนคติของฝายจัดซื้อจัดจาง ผูใชบริการรายยอยและผูบริหารใน
เร่ืองสวนประสมการตลาดในการตัดสินใจใชบริการรถเฮ๊ียบในแตละดานมีความเห็นไมแตกตางกัน
แมวาระดับสายงานในการประกอบธุรกิจตางกัน ความเห็นสอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน การปรับปรุง
สวนประสมการตลาดในการใหบริการรถเฮ๊ียบในจังหวัดระยองยอมสงผลตอการตัดสินใจตอผูบริการ
ใหมาใชบริการมากข้ึน 

5.2  ขอจํากัดในงานวิจัย 
1. กลุมตัวอยางท่ีใชในการทําวิจัยคร้ังนี้มาจากผูท่ีใชงานรถเฮี๊ยบในจังหวัดระยองมี

จํานวนแค 20 คนเนื่องจากเปนธุรกิจท่ีมีความเฉพาะเจาะจงและผูท่ีใชบริการมีจํานวนไมมากทําให
ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณอาจไมสามารถเปนตัวแทนของทั้งหมดได 

2. กลุมตัวอยางบางกลุมท่ีไมไดใชงานอยูสมํ่าเสมออาจจะไมเขาใจในคําถามบางสวน
ทําใหคําตอบท่ีไดออกมาอาจมีความแตกตางกัน 
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5.3  ขอเสนอแนะ 

5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับผูบริหาร 
1. เนื่องจากทัศนคติของผูใชบริการสวนใหญท่ีตัดสินใจใชบริการจากผูใกลชิดแนะนํา 

ผูวิจัยจึงขอเสนอใหผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรยึดม่ันมีการกําหนดการใหบริการเปนแบบเดียวกัน 
เพื่อการรักษาภาพลักษณขององคกร มีการสรางภาพลักษณใหองคกร สงผลใหเกิดทัศนะเชิงบวกและ
กระจายสูผูใชบริการท่ัวไปสามารถใชเปนชองทางประชาสัมพันธท่ีดี 

2. จากการศึกษาพบวาผลิตภัณฑและบุคลากรกรผูใหบริการตองผานมาตรฐานการทํางาน
ของอุตสาหกรรมและการกอสรางซ่ึงจะเนนความสําคัญ 2 สวนคือ รถและพนักงานใหบริการพรอมรถ 
โดยรถตองมีสภาพดีผานการตรวจสภาพมีเอกสาร ปจ.2 มีมาตรฐานในการตรวจสอบโดยวิศวกร 3 เดือน 
ควรมีอุปกรณในการใชงานครบและผานการตรวจสอบดานความปลอดภัยในการใชงานดวยเชนกัน 
ในสวนของพนักงานใหบริการพรอมรถมีใบขับข่ี และผานการอบรมพรอมใบประกาศ เรื่องอบรม
หลักสูตรผูบังคับปนจั่น (Crane Operator), ผูใหสัญญาณฯ (Signal Man), ผูยึดเกาะวัสดุ (Rigger) และ 
ผูควบคุมการใชปนจั่น (Crane Supervisor) นอกจากน้ีในสวนของผูประกอบการที่ปฏิบัติงานในพ้ืนท่ี
เขตอุตสาหกรรมยังใหความเห็นเพ่ิมเติมวาพนักงานขับรถเฮี๊ยบตองผานการอบรมความปลอดภัยของ
โรงงานอุตสาหกรรมอีกดวย 

3. พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว ดังนั้น ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมี
การฝกอบรมบุคลากรใหมีความรูเกี่ยวกับการกระบวนการทํางาน เพื่อจะไดใหบริการดวยความรวดเร็ว 
ใหขอมูลครบถวนพรอมปฏิบัติงานมีการจัดสรรพนักงานเพื่อรองรับการทํางานลวงเวลา 

4. การใหบริการควรใหบริการควรมีการรับประกันความเสียหายของสินคาระหวาง
การขนสงสินคา ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการแจงรายละเอียดของการรับประสินคาใหลูกคา
ทราบอยางละเอียดดวยเพื่อใหลูกคาจะไดเกิดความเขาใจและพึงพอใจตอการใหบริการยิ่งดีข้ึนไป 

5. ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการมีเพิ่มชองทางในการติดตอขอใชบริการได
งายข้ึน 

6. ผูใหบริการตัวแทนออกสินคาควรมีการประชาสัมพันธทางเว็บไซตหรือทาง
อินเตอรเน็ตเพิ่มข้ึน เพื่อใหผูใชบริการไดรับขาวสารที่รวดเร็ว 

7. ผูใหบริการควรมีแผนจัดการทางดานการเงินท่ีดี มีความพรอมใหเครดิตแกผูใชบริการ 
8. หากมีการสงเสริมทางดานการขาย เชน ลดราคาเม่ือใชปริมาณมาก หรือลดราคาตาม

เทศการจะชวยกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการเพิ่มมากข้ึน 
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5.3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
1. งานวิจัยนี้เปนทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยอง ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบกับผูใชบริการในพ้ืนท่ีอ่ืนเพิ่มเติม 
2. ควรดําเนินศึกษาทัศนคติสวนผสมทางการตลาดของผูบริโภคท่ีเลือกใชบริการรถเฮ๊ียบ

ในจังหวัดระยองภายหลังจากระยะเวลาผานไป เนื่องจากสภาพสังคมมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา
อาจสงผลใหพฤติกรรมและทัศนคติของผูใชบริการเปล่ียนแปลง 

3. ศึกษาเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดของการใหบริการรถเฮี๊ยบควรศึกษามุมมอง
ของผูประกอบการเพิ่มเติม เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจการใหบริการ
รถเฮ๊ียบท่ีใหบริการในจังหวัดระยองท่ีประสบผลสําเร็จมีความสอดคลองกับจํานวนผูใชบริการท่ีเกิดข้ึน 
และผลการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการ 

4. ควรศึกษาขอมูลในผูใชบริการรถเฮ๊ียบในรูปแบบเชิงปริมาณเพ่ิมเติม เพื่อเปนตัวแทน
ในการปรับปรุงคุณภาพของผูใชบริการในจังหวัด สงผลใหการนําขอมูลไปประยุกตในการปรับปรุง
การใหบริการตรงกับกลุมเปาหมายหลักมากข้ึน 
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