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บทคดัยอ่ 
 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง
ทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์  ทรานสปอร์ต จ ากัด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 
ผู้ใช้บริการบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครและ 
ปริมณฑล จ านวน 351 คน และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  ได้ความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามโดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (IOC =0.67–1.00,  =0.919) สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA)  ในกรณีที่มีความแตกต่างก็ทดสอบความแตกต่างโดยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 

เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.78) เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านราคา อยู่ในระดับมาก ( =3.97) รองลงมา

ตามล าดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก ( =3.95), ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย  

อยู่ในระดับมาก ( =3.87), ปัจจัยด้านพนักงาน อยู่ในระดับมาก ( =3.86),ปัจจัยด้านกระบวนการ

ด าเนินงาน อยู่ในระดับมาก ( =3.81), ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่ในระดับมาก ( =3.59), 

และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.42)              
ผลการวิเคราะห์ การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามเพศ, อายุ ระดับการศึกษา และพ้ืนที่
ที่ใช้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 
 
ค าส าคัญ: ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการ, ปัจจัยด้านราคา, ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์,ปัจจัย
ด้านการส่งเสริมการขาย, ปัจจัยด้านพนักงาน,ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน,ปัจจัยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย,ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
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ABSTRACT 
 

This paper aims to study the factors Affecting The Selection of Transport 
Services of N.P.M. Company Truck and Transportation Co.Ltd. The sample were             
351 person, Users of the N.P.M. Company Truck and Transportation Co.Ltd. in the 

Bangkok Metropolitan Region Data were collected by qualified rating scale 
questionnaire (IOC=0.67–1.00, =0.919) The data is analyzed  in terms  of frequency, 
percentage, average, standard deviation.One-way ANOVA and scheffe method. 

The results show that the factors Affecting The Selection of Transport 
Services of N.P.M. Company Truck and Transportation Co.Ltd. Overall was at the high 
level ( =3.78) when considered each aspect specifically, Price was at the high level            
( =3.97) Followed by the order Product was at the high level ( =3.95), Promotion  

was at the high level ( =3.87), People was at the high level ( =3.86), Process was at 

the high level ( =3.81), Place  was at the high level ( =3.59), and with the lowest 

mean Physical evidence was at the moderate level ( =3.42) comparison the factors 
Affecting The Selection of Transport Services of N.P.M. Company Truck and 
Transportation Co.Ltd. by sex, age level of education  and  Service area as a whole 
and individual aspects. not difference was statistically significant at the 0.05 level. 
 
Keywords: The Factors Affecting The Selection of Transport Services, Price, Product, 
Promotion , People Process, Place  , Physical  Evidence 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระในครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความช่วยเหลืออย่างดีการค้นคว้าฉบับนี้ส าเร็จลุล่วง
ได้ด้วยดี โดยได้รับความกรุณาอนุเคราะห์อย่างดียิ่งจากอาจารย์ที่ปรึกษา ที่ให้ค าแนะน าและข้อคิดเห็น
เสนอแนะตลอดจนการท าการค้นคว้าอิสระ ท าให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน ขอขอบคุณ 
ครอบครัว ที่คอยเป็นก าลังใจตลอดมา และผู้ทรงคุณวุฒิ ที่กรุณาให้ค าแนะน าตรวจสอบและให้ข้อคิดเห็น
ในการปรับปรุงแก้ไขเครื่องมือ ขอขอบคุณคณาจารย์ในสาขาบริหารธุรกิจทุกท่านที่ได้ให้ความรู้
ประสบการณ์และค าปรึกษาชี้แนะแนวทางในการจัดท าจนประสบความส าเร็จและขอขอบคุณเจ้าหน้าที่
ของหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทุกท่านที่กรุณาเอ้ือเฟ้ือและช่วยเหลือทางด้านธุรการและประสานงานกับ
อาจารย์ที่ปรึกษาในการท าการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้ 

 ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูลทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญในการใช้เป็นข้อมูลในการท าสารนิพนธ์ครั้งนี้ และท าให้การค้นคว้าอิสระส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

ท้ายที่สุดนี้  หากมีส่วนดีอันเกิดจากท าการค้นคว้าอิสระฉบับนี้  ขออุทิศบูรพาคณาจารย์  ที่เคย
ให้ความอนุเคราะห์ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้  ขอจงได้รับส่วนแห่งความดีนี้ทุกท่านด้วยเทอญ 
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การขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
จ าแนกตามเพศ 
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สารบัญภาพ 
 

 หน้า 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิด 5 
 



บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเปน็มำและควำมส ำคัญของปญัหำ  

สถำนกำรณ์ทำงเศรษฐกิจในปัจจุบันเป็นยุคแห่งกำรแข่งขันทำงด้ำนธุรกิจที่รุนแรง ดังนั้นเพ่ือ
ควำมอยู่รอดทำงเศรษฐกิจของประเทศท้ังทำงภำครัฐและเอกชนจึงจ ำเป็นต้องพัฒนำศักยภำพ      
เพ่ือเตรียมพร้อมส ำหรับกำรแข่งขันทั้งในและต่ำงประเทศ และกำรสร้ำงควำมได้เปรียบเหนือคู่แข่งใน
ด้ำนทีส่ ำคัญด้ำนหนึ่ง คือ กำรลดต้นทุน ด้ำนโลจิสติกส์ ซึ่งกิจกรรมด้ำนโลจิสติกส์นั้นเป็นกิจกรรมที่
ครอบคลุมกิจกรรมหลำยๆ กิจกรรม และผู้ประกอบกำรในภำคอุตสำหกรรมมักเลือก ใช้ผู้ให้บริกำร
ภำยนอกด้ำนโลจิสติกส์เป็นผู้ด ำเนินกิจกรรมแทนเนื่องจำกมีควำมเป็นมืออำชีพและเชี่ยวชำญเฉพำะ
ด้ำนมำกกว่ำและในปัจจุบัน ผู้ประกอบกำรมีโอกำสในกำรเลือกใช้ผู้ให้บริกำร ภำยนอกด้ำนโลจิสติกส์
เพ่ิมข้ึนเนื่องจำกจ ำนวนของบริษัทที่รับเป็นผู้ให้บริกำรด้ำนโลจิสติกส์เป็นจ ำนวนมำกและมีแนวโน้ม        
ที่จะเพ่ิมมำกข้ึน และ ธุรกิจโลจิสติกส์ก็นับว่ำเป็นธุรกิจที่ส ำคัญธุรกิจหนึ่ง เนื่องจำกเป็นธุรกิจที่สร้ำง
มูลค่ำเพ่ิมทำงเศรษฐกิจให้กับประเทศเฉลี่ยประมำณ3.0-3.8 แสนล้ำนบำท และธรุกิจด้ำนโลจิสติกส์
เป็นธุรกิจที่ก่อให้เกิดกำรจ้ำงงำนอยู่ท่ีประมำณ3.5 ล้ำนคน (กรมกำรเจรำจำกำรค้ำระหว่ำงประเทศ, 
2555) 

กำรขนส่งเป็นอุตสำหกรรมบริกำรที่มีควำมส ำคัญต่อกำรด ำรงชีวิตของบุคคลเป็นสิ่งจ ำเป็นต่อ
กิจกรรมต่ำงๆไม่ว่ำจะเป็นเรื่องกำรเดินทำงหรือเคลื่อนย้ำยสินค้ำจำกที่แห่งหนึ่งไปอีกแห่งหนึ่งต้อง
อำศยักำรขนส่งในกำรเคลื่อนย้ำยทัง้สิ้นในธุรกิจกำรค้ำกำรขนส่งเป็นปัจจัยที่ส ำคัญในกำรช่วยเพิ่ม
คุณค่ำของสินค้ำหรือบริกำรท ำให้ผู้ บริโภคท่ีอยู่ในสถำนที่ที่กำรขนส  ่งเข้ำไปถึงได้มีสินค้ำหรือบริกำร
บริโภคตำมที่ตนต้องกำรกำรขนส่งจะช่วยน ำสินค้ำจำกแหล่งผลิตผ่ำนคนกลำงจนกระทงถึงผู้บริโภค
ดังนั้นกำรด ำเนินธุรกิจใดๆย่อมอำศัยกำรขนส่งทั้งสิ้นถ้ำที่แห่งใดมีถนนดีพำหนะที่ใช้ในกำรขนส่ง
เพียงพอมี กำรจัดกำรขนส่งที่ดีก็ยอ่มท ำให้กำรล ำเลียงสินค้ำจำกแหล่งผลิตไปสู่ตลำดท ำได้สะดวก
รวดเร็วเป็นผลให้สภำพเศรษฐกิจในที่แห่งนั้นเจริญขึ้นกำรขนส่งจึงมีบทบำทที่ส ำคัญไม่น้อยกว่ำ
กิจกรรมอ่ืนๆในกำรด ำเนินธุรกิจกำรขนส่งเป็นสำขำหนึ่งของโลจิสติกส์ซึ่งมีบทบำทส ำคัญไม่น้อยกว่ำ
สำขำอ่ืนเพรำะกำรขนส่งจะเข้ำไปเกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่ำงๆแทบท้ังสิ้นและค่ำใช้จ่ำยในกำรขนส่งจะ
กลำยไปเปน็ส่วนหนึ่งของกำรคิดต้นทนเพ่ือก ำหนดรำคำสินค้ำทุกชนิด 

ธุรกิจบริกำรขนส่งสินค้ำเป็นหนึ่งในธุรกิจบริกำรที่มีบทบำทส ำคัญในกำรกระจำยสินค้ำสู่
ตลำดทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ โดยผู้ให้บริกำรขนส่งสินค้ำท ำหน้ำที่เคลื่อนย้ำยสินค้ำในแต่ละขั้น
ของห่วงโซ่อุปทำน (ตั้งแต่วัตถุดิบสินค้ำขั้นต้น สินค้ำข้ันกลำง และสินค้ำส ำเร็จรูป) ภำวะของธุรกิจจึง
เคลื่อนไหวในทิศทำงเดียวกับปริมำณสินค้ำซึ่งเติบโตตำมภำวะเศรษฐกิจของประเทศกำรบริกำรขนส่ง
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สินค้ำ (Mode of Transportation Mode of Transportation Mode of Transportation Mode 
of Transportation ) ของไทยแบ่งได้เป็น 5 รูปแบบหลัก ประกอบด้วย 1) กำรขนส่งทำงถนน     
เป็นกำรขนส่งโดยรถบรรทุก 2) กำรขนส่งทำงรถไฟหรือระบบรำง มีกำรรถไฟแห่งประเทศไทย(รฟท.) 
เป็นผู้ให้บริกำรเพียงรำยเดียว 3) กำรขนส่งทำงท่อ เกือบทั้งหมดเป็นกำรขนส่งปิโตรเลียม อำทิ น้ ำมัน 
ก๊ำซธรรมชำติ สำรเคมี และเป็นกำรขนส่งภำยในกิจกำรผลิตปิโตรเลียมและปิโตรเคมีเป็นหลัก (ขนส่ง
จำกแหล่งผลิตและ/หรือท่ำเรือ เช่นกรณีขนส่งน้ ำมัน ดิบน ำเข้ำไปยังอุตสำหกรรมต่อเนื่องขั้นกลำงน้ ำ
และปลำยน้ ำ) 4) กำรขนส่งทำงน้ ำ มีทั้งกำรขนส่งทำงลำน้ำในประเทศซึ่งมักเป็นสินค้ำธัญพืชและวัสดุ
ก่อสร้ำงแบบเทกอง (Bulk Bulk) และกำรขนส่งทำงชำยฝั่งทะเลซึ่งเป็นกำรขนส่งที่สนับสนุนกิจกรรม
กำรส่งออกและน ำเข้ำ โดยใช้เรือลำเลียง/เรือบรรทุกถ่ำยลำสินค้ำ (Feeder ship ) จำกท่ำเรือย่อยไป
ท่ำเรือหลักหรือท่ำเรือน้ำลึก และ 5) กำรขนส่งทำงอำกำศ มักเป็นกำรขนส่งสินค้ำที่มีมูลค่ำสูง สินค้ำ
ที่ต้องกำรควำมระวังเป็นพิเศษ สินค้ำท่ีมีน้ ำหนักน้อย หรือสินค้ำท่ีต้องกำรขนส่งเร่งด่วนเพ่ือป้องกัน
กำรเสียหำยหรือเป็นสินค้ำเน่ำเสียง่ำย อำทิ ชิ้นส่วนและอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เครื่องประดับ อัญมณี 
กล้วยไม้ เป็นต้น จำกรูปแบบกำรขนส่งข้ำงต้น ปริมำณกำรขนส่งทำงถนนมีสัดส่วนถึง 80.9%           
จึงนับว่ำเป็นรูปแบบกำรขนส่งหลักภำยในประเทศ เนื่องจำกท่ีผ่ำนมำรัฐบำลไทยให้กำรสนับสนุนและ
พัฒนำโครงข่ำยถนนมำกกว่ำกำรพัฒนำโครงสร้ำงพ้ืนฐำนด้ำนกำรขนส่งอ่ืนๆ ประกอบกับกำรขนส่ง
สินค้ำทำงถนนสำมำรถส่งตรงจำกผู้ส่ง (หรือต้นทำง) ถึงผู้รับปลำยทำง (Door to Transport Door 
to TransportDoor to Door Transport Door to Transport Door to TransportDoor to Door 
Transport Door to Transport ) และยังเป็นกำรขนส่งที่เชื่อมโยงกำรขนส่งรูปแบบอ่ืนที่ไม่สำมำรถ
ให้บริกำรขนส่งจำกต้นทำงถึงปลำยทำงได้อย่ำงสมบูรณ์ เช่นในกรณีกำรขนส่งสินค้ำทำงรำง น้ ำ 
อำกำศ ต้องใช้รถบรรทุกเป็น Feeder ขนถ่ำยสินค้ำต่อไปยังผู้รับปลำยทำง ด้วยเหตุนี้ธุรกิจบริกำร
ขนส่งสินค้ำทำงถนนจึงมีบทบำทสูงต่อภำคขนส่งรวมของประเทศ โดยเฉพำะกำรขนส่งสินค้ำ
ภำยในประเทศและตำมแนวชำยแดน (ปิยะนุช สถำพงศ์ภักดี, 2561, หน้ำ 1) 

กำรขนส่งสินค้ำทำงบกนับเป็นกิจกรรมหลักของอุตสำหกรรมกำรขนส่งในประเทศไทยโดย
มำกกว่ำ 80% ของรูปแบบกำรขนส่งเป็นกำรขนส่งโดยรถบรรทุกและมีเพียง 2% เท่ำนั้นที่อยู่ใน
รูปแบบกำรขนส่งทำงรำง  กำรขนส่งสินค้ำทำงถนน เปรียบเสมือนเป็นหัวใจส ำคัญของแทบทุกภำค
ธุรกิจเนื่องจำกเป็นกิจกรรมที่มีส่วนในกำรเชื่อมโยงและสนับสนุนกิจกรรมอ่ืนๆ ไม่ว่ำจะเป็น
กระบวนกำรผลิต กำรจัดกำรวัสดุ คงคลัง กระบวนกำรจัดซื้อ กำรจัดกำรคลังสินค้ำ รวมไปถึงกำร
ให้บริกำรลูกค้ำ กำรขนส่งสินค้ำทำงถนนถือ เป็นหนึ่งในต้นทุนโลจิสติกส์และเป็นสัดส่วนที่มี
ควำมส ำคัญในกำรกำหนดรำคำสินค้ำ อย่ำงไรก็ตำมค่ำใช้จ่ำยในส่วนของกิจกรรมนี้ค่อนข้ำงสูงเมื่อ
เปรียบเทียบกับต้นทุนทั้งหมด (Total Cost) ทั้งนี้ อำจจะข้ึนอยู่กับลักษณะของรูปแบบกำรขนส่ง
นโยบำยกำรให้บริกำร ประเภทสินค้ำ เส้นทำงกำรขนส่ง ตำแหน่งที่ตั้งของลูกค้ำและจ ำนวนคลังสินค้ำ 
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เป็นต้น ดังนั้นจึงอำจกล่ำวได้ว่ำกำรขนส่งที่มีประสิทธิภำพนอกจำกต้องสำมำรถรับและส่งมอบสินค้ำ
ให้ตรงเวลำ สินค้ำหรือวัตถุดิบอยู่ในสภำพดีแล้ว ควรจะอยู่ในต้นทุนที่เหมำะสมด้วย นอกจำกนี้     
กำรด ำเนินกำรขนส่งที่มีประสิทธิภำพยังถือเป็นกำรสร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีแก่บริษัทได้อีกทำงหนึ่งด้วย 
ลักษณะปัญหำที่มักพบอยู่บ่อยครั้งที่แสดงถึงกำรจัดส่งที่ไม่มีประสิทธิภำพของผู้ประกอบกำรธุรกิจ     
ทั่ว ๆ ไป ประกอบด้วยกำรจัดส่งที่ไม่ตรงเวลำ ต้นทุนค่ำขนส่งสูงเกินไป สินค้ำเกิดควำมเสียหำยใน
ระหว่ำงกำรจัดส่ง หรือกำรไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำที่มีควำมไม่แน่นอนและ
เพ่ิมมำกข้ึนในปัจจุบัน จำกภำวะตลำดข้ำงต้นมีผลให้ภำวะกำรแข่งขันในธุรกิจรุนแรงจำกอุปทำน
ส่วนเกินสูง มีผลกดดันผู้ประกอบกำรไทยซึ่งส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบกำรขนำดเล็ก (สัดส่วน 93.7% 
จำกจ ำนวนผู้ประกอบกำรจดทะเบียนในไทยทั้งหมด) ที่มีฐำนลูกค้ำจ ำกัด มักมีกำรลงทุนด้ำน
เทคโนโลยีและบุคลำกรน้อย บำงรำยมีสำยป่ำนสั้นและมักประสบปัญหำสภำพคล่อง ท ำให้เสียเปรียบ
ผู้ประกอบกำรรำยกลำง-ใหญ่ ทั้งด้ำนควำมสำมำรถในกำรแข่งขันและอำนำจต่อรองในตลำด 

จำกกำรศึกษำถึงสถำนกำรณ์ปัจจุบันทำงธุรกิจที่บ่งบอกถึงอัตรำกำรแข่งขันที่เพ่ิมข้ึนและ
งำนวิจัยในอดีตท่ีเกี่ยวเนื่องกับประเด็นเรื่องของกำรขนส่งนั้น ผู้วิจัยเห็นว่ำ เป็นประเด็นที่น่ำสนใจ    
จึงเล็งเห็นถึงประเด็นควำมสำมำรถในกำรท ำงำนด้ำนกำรขนส่งที่ยังคงมีควำมส ำคัญและน่ำสนใจต่อ
ฝ่ำยที่เก่ียวข้องกับธุรกิจกำรขนส่ง จึงมีควำมสนใจที่จะท ำกำรศึกษำเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ        
กำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด             
เพ่ือน ำมำปรับปรุงและพัฒนำกำรด ำเนินงำนภำยในให้ได้มำตรฐำน เพ่ือให้บริษัทมีกำรด ำเนินงำนที่ ได้
มำตรฐำนกำรบริกำรขนส่งเทียบเท่ำในระดับสำกล ซึ่ งเป็นประโยชน์ต่อกำรปรับปรุงพัฒนำเพ่ือ
สอดคล้องกับนโยบำยองค์กรและ สภำพแวดล้อม ให้มีประสิทธิภำพเพิ่ มมำกขึ่ น และสร้ำงรำกฐำนให้
องค์กรเป็นผู้น ำอันดับหนึ่งของตลำด โลจิสติกส์ในประเทศไทย และเป็นแนวทำงกำรปรับปรุงกำร
ให้บริกำรในกำรขนส่งให้มีประสิทธิภำพสูงขึ่ นและเพ่ิม ขีดควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขันต่อไป 

 
1.2 วตัถปุระสงคข์องกำรวจิยั 

1.2.1 เพ่ือศึกษำปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบกของบริษัท เอ็น.
พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด 

1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด โดยจ ำแนกตำมเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ และ
พ้ืนที่ที่ใช้บริกำร 
 1.2.3 เพ่ือจัดท ำเป็นข้อเสนอแนะแก่ให้บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด
ใช้เป็นผลกำรศึกษำอ้ำงอิงในกำรพัฒนำและปรับปรุงกำรให้บริกำรของตนต่อไป 
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1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ ประเด็นในกำรศึกษำปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำร
กำรขนส่งทำงบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด ดังนี้ 1.ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 
2.ปัจจัยด้ำนรำคำ 3.ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 4.ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย 5.ปัจจัยด้ำน
พนักงำน 6.ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรด ำเนินงำน 7.ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
 1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ผู้ใช้บริกำรบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด ในเขตกรุงเทพมหำนครและ 
ปริมณฑล จ ำนวน 2,864 คน (บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม.ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด, 2561, หน้ำ 4) 
โดยผู้ศึกษำได้ก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงโดยกำรค ำนวณหำ ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  ด้วยสูตรของ 
Taro Yamane (ธำนินทร์ ศิลป์จำรุ, 2557 : 47) ที่ระดับควำมเชื่อม่ัน 0.95และควำมคลำดเคลื่อนใน
กำรสุ่มตัวอย่ำงที่ระดับ 0.05 โดยได้ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 351 คน  โดยกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบ
ง่ำย (Simple random sampling) 
 1.3.3 ขอบเขตด้ำนพ้ืนที่ 
 กำรศึกษำครั้งนี้เป็นกำรศึกษำเฉพำะกลุ่มผู้ใช้บริกำรของธุรกิจกำรขนส่งสินค้ำทำงถนน         
โดยเส้นทำงที่ใช้บริกำรกำรขนส่งสินค้ำภำยในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑลเท่ำนั้น 
 1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำที่ศึกษำ 
 ระยะเวลำที่ท ำกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเริ่มตั้งแต่วันที่ 1 ตุลำคม 2561 ถึง 31 ธันวำคม 2561 
รวมระยะเวลำทั้งสิ้นประมำณ 3 เดือน 
  
1.4 ประโยชน์ทีค่ำดวำ่จะไดร้บั 
 1.4.1 ทรำบถึงปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบกของบริษัท     
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด 
 1.4.2 ทรำบผลกำรเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบก
ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำกัด โดยจ ำแนกตำมเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ 
และพ้ืนที่ที่ใช้บริกำร 
 1.4 ใช้เป็นแนวทำงในปรับปรุงกำรให้บริกำรบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรำนสปอร์ต 
จ ำกัด 
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ตวัแปรตำม 
 (dependent  variable) 

- ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 
- ปัจจัยด้ำนรำคำ 
- ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
- ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย 
- ปัจจัยด้ำนพนักงำน 
- ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรด ำเนินงำน 
- ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
 
 

1.5 กรอบแนวคดิ 
 
ภำพที่ 1.1 :  กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.6 นยิำมศัพท ์

ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อกำรเลือกใช้บริกำรกำรขนส่งทำงบก หมำยถึง กำรตัดสินใจในกำร
เลือกใช้บริกำร โดยมีขั้นตอนในกำรตัดสินใจ ดังนี้ 1.ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 2.ปัจจัยด้ำนรำคำ 3.ปัจจัย
ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 4.ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย 5.ปัจจัยด้ำนพนักงำน 6.ปัจจัยด้ำน
กระบวนกำรด ำเนินงำน 7.ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 

ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ หมำยถึง พัสดุถึงมือผู้รับในระยะเวลำที่บริษัทแจ้งไว้เสมอ มีกำร
รับประกันพัสดุในวงเงินที่เหมำะสม และมีบริกำรที่หลำกหลำยครอบคลุมควำมต้องกำร 

ปัจจัยด้ำนรำคำ หมำยถึง รำคำมีมำตรฐำนเหมำะสมกับบริกำรที่ได้รับ ระดับรำคำมีควำม
หลำกหลำยตำมประเภทกำรให้บริกำร และรำคำมีควำมคุ้มค่ำกับบริกำรที่ได้รับ 

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย หมำยถึง รถมีหลำยแห่งเพ่ือรองรับกำรบริกำร มีเครื่องมือ
พร้อมใช้งำน และช่องทำงในกำรให้บริกำรมีควำมหลำกหลำย เช่นติดต่อโดยตรงทำงโทรศัพท์ อีเมล์ 
หรือทำง Social Media 

ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย หมำยถึง มีกำรโฆษณำผ่ำนสื่ออย่ำงหลำกหลำยสม่ ำเสมอ สื่อ
ที่ใช้ประชำสัมพันธ์น่ำเชื่อถือ เช่น บิลบอร์ดบนทำงด่วน ประชำสัมพันธ์ผ่ำนเว็บไซต์ชื่อดัง หรือกำร
รีวิวจำกผู้ใช้บริกำร 

ตวัแปรอสิระ  
(independent  variable) 
- เพศ  
- อำยุ  
- ระดับกำรศึกษำ  
- พ้ืนที่ที่ใช้บริกำร 
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ปัจจัยด้ำนพนักงำน หมำยถึง พนักงำนยิ้มแย้มและกล่ำวทักทำยลูกค้ำอย่ำงสุภำพมีอัธยำศัยดี 
ให้ควำมเป็นกันเอง พนักงำนให้กำรดูแลลูกค้ำอย่ำงทั่วถึง เช่น กำรให้ข้อมูล ให้คำแนะนำกำรใช้
บริกำร 

ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรด ำเนินงำน หมำยถึง ส่งมอบกำรบริกำรที่รวดเร็ว เช่น ขั้นตอนกำร
เข้ำใช้บริกำร สำมำรถส่งมอบกำรบริกำรได้อย่ำงถูกต้องตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ หมำยถึง ภำยในสถำนที่มีจุดให้บริกำรที่เข้ำใจและท ำตำม  
ได้ง่ำย กำรตกแต่งภำยนอกมีควำมเหมำะสม สื่อถึงบริษัทและมองเห็นได้ชัดเจน และ 

 
 
 
 
 



บทที ่2 
ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยนี้ ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.

พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้ประกอบการสร้างเครื่องมือการวิจัย ประกอบไปด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการโลจิตติกส์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัการบรหิารจดัการโลจติตกิส์ 
 ความหมายของการจัดการโลจิสติกส์ 
 Stock & Lambert  (2001, p. 1) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การจัดการโลจิสติกส์ คือ
“กระบวนการในการวางแผน ด าเนินการ และการควบคุมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
เคลื่อนย้าย การจัดเก็บสินค้าบริการ สารสนเทศจากจุดเริ่มต้นไปยังจุดที่มีการใช้งาน โดยมีเป้าหมายที่
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค” โดยรวมถึงการบริหารกระบวนการการไหลของสินค้าและ
บริการจากจุดเริ่มต้นทั้งภาคการผลิตและภาคการบริการไปยังจุดที่มีการใช้สินค้าหรือวัตถุดิบและ
บริการนั้น นอกจากนั้นต้องพิจารณาถึงการบริหารกระบวนการไหลของสินค้าและบริการนั้น 
นอกจากนั้นต้องพิจารณาถึงการจัดการขั้นสุดท้าย การแปรสภาพหรือน าสินค้ากลับมาใช้ อาจกล่าวได้
ว่า เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกการจัดการช่องทางการกระจายสินค้า การจัดการวัดสุด การกระจาย
วัสดุ ระบบการตอบสนองที่รวดเร็ว รวมถึงการจัดการซัพพลานเชน กิจกรรมต่าง ๆ ของการจัดการ 
โลจิสติกส์นั้นขึ้นอยู่กับทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรมนุษย์ การเงิน และสารสนเทศ โลจิสติกส์จะเข้า
มาสู่กระบวนการจัดการตั้งแต่กระบวนการจัดหาวัตถุดิบ การปฏิบัติงานระหว่างด าเนินการ และผลิต
สินค้าได้เสร็จสิ้นลง ดังนั้นต้องมีการเตรียมกรอบในการท างานด้าน โลจิสติกส์ตั้งแต่วางแผน การ
ปฏิบัติ และการควบคุม ผลที่ได้ของระบบโลจิสติกส์ คือ ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน เวลา และ
สถานที่ ก่อเกิดประสิทธิภาพในการจัดส่งสินค้าไปยังลูกค้า 
 ฐาปนา บุญหล้า และนงลักษณ์ นิมิตภูวดล (2555, หน้า 24)ได้ให้ความหมายไว้ว่า โลจิสติกส์ 
คือกระบวนการวางแผนปฏิบัติการและควบคุมอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
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เคลื่อนย้ายและจัดเก็บวัตถุดิบ สินค้าระหว่างผลิต สินค้าสาเร็จรูป และสารสนเทศที่เกี่ยวข้องจากจุด
กาเนิดจนถึงจุดการบริโภค เพ่ือเป้าหมายในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 ธนิต โสรัตน์ (2552, หน้า 8 ) กล่าวว่า โลจิสติกส์ เป็นกิจกรรมหรือการกระท าใดๆ เพ่ือให้
ได้มาซึ่งสินค้าและบริการ รวมถึงการเคลื่อนย้าย การจัดเก็บ และการกระจายสินค้า จากแหล่งที่ผลิต 
จนส่งมอบไปถึงแหล่งที่ต้องการโดยกิจกรรมดังกล่าว ต้องเป็นกระบวนการแบบบูรณาการ โดยเน้น
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมีเป้าหมายส่งมอบทันเวลา และเพ่ือลดต้นทุน มุ่งให้เกิดความพอใจ
กับลูกค้า และส่งเสริมให้เกิดมูลค่าเพ่ิมแก่สินค้าและบริการ ทั้งนี้กระบวนการต่างๆของระบบโลจิ
สติกส์จะต้องมีลักษณะสอดคล้องประสานกันในอันที่จะบรรลุวัตถุประสงค์รวมกัน 
 
 ประเภทของผู้ให้บริการงานโลจิสติกส์ แบ่งออกเป็น 4 ประเภท(ธนิต โสรัตน์, 2552, หน้า 1) 
 1. Subcontractor เป็นรูปแบบการให้บริการแบบดั้งเดิมโดยการตัดช่วงงาน ซึ่งมีการแบ่ง
งานที่ไม่ซับซ้อนให้กับผู้ให้บริการภายนอกรับเหมาไปจัดการ ซึ่งอาจเป็นงานที่เก่ียวข้องกับผู้ประกอบ 
การในลักษณะที่ไม่ต้องใช้งาน ทักษะ หรือเทคโนโลยีมากนัก หรือเป็นงานที่ใช้ความเสี่ยงสูง ซึ่งจะเป็น
การประหยัดกว่าในการให้ผู้ให้บริการภายนอกรับงานไป 
 2. Logistics Provider เป็นลักษณะของการให้บริการจัดการงานในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ          
โลจิสติกส์ โดยงานที่ให้บริการจะเป็นกิจกรรมที่สัมพันธ์เป็นกระบวนการ ซึ่งลักษณะงานจะมีความ
ซับซ้อนกว่า Subcontractor ต้องใช้ทักษะความช านาญเฉพาะด้านและเทคโนโลยี แต่การมอบหมาย
งาน ยังมีลักษณะไม่เป็นเชิงบูรณาการ โดยผู้ว่าจ้าง (User) อาจใช้ Logistics Provider หลายราย 
โดยผู้ว่าจ้างยังคงเข้าไปมีส่วนในการบริหารจัดการ เพ่ือให้งานซึ่งมอบหมายกับ Logistics Provider 
แต่ละรายมีการเชื่อมโยงกัน 
 3. Third Party Logistics (3PL) เป็นผู้ให้บริการงานที่เกี่ยวกับโลจิสติกส์ซึ่งการให้บริการ
จะต้องอาศัยทักษะและเครือข่ายธุรกิจในระดับ Global Network โดยมีเครื่องมือเครื่องใช้เทคโนโลยี
และการลงทุน ลักษณะงานที่ให้บริการจะมีขอบเขตความรับผิดชอบที่กว้างขวาง โดยเป็นตัวแทนของ
ผู้ว่าจ้าง (User) กับลูกค้าหรือคู่ค้าและมีการเชื่อมโยงมีความเป็นบูรณาการ โดยผู้ใช้บริการจะเป็น 
Real User ค่อนข้างแท้จริง ผู้ให้บริการลักษณะนี้ได้จะต้องมีการลงทุนที่สูง โดยเฉพาะจะต้องมี
เครือข่ายในระดับโลก 
 4. Fourth Party Logistics (4PL) เป็นผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในระดับบูรณาการสูงมาก            
จะเป็นผู้รับผิดชอบบริหารจัดการ ควบคุมผู้ให้บริการ 3PL ในแต่ละรายให้สามารถเชื่อมโยงการ
ท างาน คือ ท าหน้าที่เป็นตัวแทนของผู้รับบริการในการควบคุมและก ากับ 3PL ให้ปฏิบัติไปตาม
ข้อตกลง ซึ่งได้มีสัญญาไว้กับ User 
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 บทบาท ขอบข่ายงาน และหน้าที่ของผู้ให้บริการงานด้านโลจิสติกส์ 
 งานโลจิสติกส์ทางธุรกิจมีองค์ประกอบส าคัญๆ ที่บริษัทต่างๆ นิยมว่าจ้างผู้ให้บริการงาน         
โลจิสติกส์ภายนอกเพ่ือด าเนินการแทน หรือที่เรียกว่า “Logistics Outsourcing” ในประเทศไทย           
ณ ปัจจุบันมีอยู่ด้วยกันทั้งหมด 4 กลุ่มงานหลัก ซึ่งได้แก่ (พงษ์ชัย อธิคมรรัตนกุล, 2551, หน้า 8) 
 1. การขนส่งสินค้า (Freight Transportation and Forwarding) : ครอบคลุมงานทาง         
โลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการด้านการขนส่งสินค้าทั้งภายในและส่งออกนอกประเทศ         
ผ่านช่องทาง หรือ รูปแบบในการขนส่งต่างๆ ทั้งทางถนน ทางทะเล และทางอากาศ เป็นส าคัญ 
 2. การจัดเก็บ ดูแล และบริหารคลังสินค้าและการติดสลากหรือบรรจุภัณฑ์ (Warehousing/ 
Inventory Management and Packaging) หมายถึง งานทางโลจิสติกส์ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ
ด้านการจัดเก็บ การบริหารสินค้าคงคลัง การกระจายสินค้าและการติดสลากหรือบรรจุภัณฑ์ ใน
คลังสินค้า เป็นส าคัญ 
 3. การให้บริการพิธีการต่างๆ ที่เก่ียวกับงานโลจิสติกส์ (Non-Asset Based Logistics 
Services) : ครอบคลุมงานพิธีการ หรืองานเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการนาเข้าหรือส่งออกสินค้า 
พิธีการศุลกากร หรือสรรพากร 
 4. การให้บริการงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและงานที่ปรึกษาด้านโลจิสติกส์(Information 
and Communication Technology/Consulting) : หมายรวมถึงงานโลจิสติกส์ที่เก่ียวข้องกับการ
ให้บริการเสริม เช่น ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการให้ค าปรึกษางานโลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการเสริม เช่น ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการให้ค าปรึกษาด้านโลจิสติกส์ 
 บทบาทของโลจิสติกส์ 
 1. บทบาทของโลจิสติกส์ต่อระบบเศรษฐกิจ โลจิสติกส์เป็นกุญแจส าคัญในระบบเศรษฐกิจใน
สองแนวทาง (กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ, ศลิษา ภมรสถิตย์และ จักรกฤษณ์ดวงพัสตรา, 2551,            
หน้า 14) คือ 
  1.1 โลจิสติกส์เป็นรายจ่ายที่ส าคัญส าหรับธุรกิจต่างๆและจะส่งผลกระทบและได้รับ
ผลกระทบจากกิจกรรมอ่ืนในระบบเศรษฐกิจซึ่งการปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการด้าน              
โลจิสติกส์จะส่งผลโดยตรงต่อการปรับปรุงสภาพเศรษฐกิจโดยรวมให้ดีข้ึน 
  1.2 โลจิสติกส์ได้รองรับการเปลี่ยนแปลงและกระบวนการของธุรกรรมทางเศรษฐกิจและ
ได้กลายเป็นกิจกรรมส าคัญในด้านการสนับสนุนการขายเสมือนหนึ่งเป็นสินค้าและบริการด้วยเพื่อให้
เข้าใจในบทบาทดังกล่าวโดยใช้มุมมองจากท้ังระบบซึ่งหากสินค้าไม่มาตรงตามก าหนดลูกค้าก็ไม่
สามารถซื้อสินค้าดังกล่าวได้กล่าวคือหากกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งที่อยู่ภายในโซ่อุปทานมีปัญหาจะ
ส่งผลกระทบทั้งหมด 
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 2. บทบาทของโลจิสติกส์ในองค์กรต่างๆ ประสิทธิภาพของการจัดการด้านโลจิสติกส์ได้รับ
การยอมรับในฐานะที่เป็นโอกาสที่จะปรับปรุงความสามารถในการท าก าไรและการแข่งขันองค์กร
หลายองค์กรสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างโดยเด่นซึ่งองค์กรแรกๆที่ได้รบเอาแนวคิดด้านการตลาด
มาให้นี้ได้น ามาซึ่งการใช้ลูกค้าเป็นตัวขับเคลื่อน (Customer Driven) แนวโน้มการมุ่งให้ความส าคัญ
กับการบริการลูกค้าสามารถใช้ได้จนถึงปัจจุบันประกอบด้วยโลจิสติกส์สนับสนุนการตลาดจากระบบ
ปรัชญา 
 การจัดการโลจิสติกส์ประกอบด้วยตัวชี้วัดที่ส าคัญอยู่ 4 ด้านได้แก่ 
 1. ด้านการจัดการการกระจายสินค้า(Distribution Management)ในการจัดการโลจิสติกส์    
มีองค์ประกอบส าคัญซึ่งสนับสนุนกิจกรรมการตลาดส่วนผสมทางการตลาดคือสินค้า(Product) ราคา 
(Price) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) การออกแบบช่องทางการกระจายสินค้าในมุมมอง
ด้านการตลาดคือการออกแบบสถานที่ให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันและช่องทางการกระจาย
สินค้าท่ีมีประสิทธิภาพสูงจะช่วยลดต้นทุนโลจิสติกส์ทั้งระบบได้ดีการออกแบบเชิงกลยุทธ์ด้านช่องทาง
การกระจายสินค้า (Channel of Distribution) มีวัตถุประสงค์หลัก 2 ประการคือการสร้างระดับการ
บริการให้ลูกค้าสูงที่สุดและลดต้นทุนการด าเนินงานร่วมของทั้ง โซ่อุปทานให้ต่ าที่สุดโดยการออกแบบ
เชิงกลยุทธ์หมายถึงการออกแบบที่มีอิทธิสูงต่อการก าหนดนโยบายและน าไปสู่การวางแผนและ
ด าเนินงานเพื่อให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขันตั้งแต่รูปแบบการกระจายสินค้าเมื่อออกแบบและ
ก าหนดช่องทางการกระจายสินค้าอย่างได้เปรียบคู่แข่งขันแล้วการวางแผนและควบคุมการด าเนินงาน
ให้เกิดประสิทธิภาพสูงที่สุด 
 2. ด้านการจัดการสินค้าคงคลัง (Inventory Management) สินค้าคงคลังคือวัสดุที่อยู่ใน
กระบวนทั้งหมดไม่ว่าจะอยู่ในสถานะใดหรือเพ่ือวัตถุประสงค์ใดสินค้าคงคลังจะเป็นส่วนหนึ่งของการ
ไหลเวียนของวัสดุในโซ่อุปทานการใช้เทคนิคการจัดการที่ได้รับการปรับปรุงใหม่ๆท าให้การจัดการ
สินค้าคงคลังในปัจจุบันมีแนวโน้มที่จะมีความซับซ้อนมากข้ึนมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพมากข้ึน
แต่การจะน าการจัดการสินค้าคงคลังแบบร่วมสมัยไปปฏิบัตินั้นบริษัทจ าเป็นจะต้องปรับเปลี่ยน
ทัศนคติที่เก่ียวกับสินค้าคงคลังให้เป็นสากลเสียก่อนในอดีตการจัดการสินค้าคงคลังที่ดีเยี่ยมหมายถึง
การลดปริมาณสินค้าคงคลังและเพ่ือลดค่าใช้จ่ายของบริษัทซึ่งดูเหมือนจะเป็นสมการง่ายๆที่มี
ประโยชน์เมื่อมองในระดับของหน่วยงานแต่ก็ท าให้บริษัทสูญเสียโอกาสที่จะท าให้การจัดการสินค้าคง
คลังมีประสิทธิภาพสูงสุดเมื่อมองในภาพรวมของทั้ง บริษัทหรือแม้กระทัง่ ภาพรวมของโซ่อุปทานการ
พยายามเพ่ือให้สินค้าคงคลังมีปริมาณลดลงช่วยให้บริษัทสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพของค่าใช้จ่ายและ
การให้บริการในธุรกิจของบริษัทลดลงในบางสถานการณ์บริษัทอาจมีความจ าเป็นที่จะต้องเพ่ิม
ปริมาณสินค้าคงคลังเพ่ือจะท าให้ต้นทุนรวมของสินค้าเมื่อส่งถึงมือลูกค้ามีค่าต่ าที่สุดดังนั้นบริษัทจึง
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จ าเป็นต้องมีความเชี่ยวชาญและมีทักษะเพียงพอที่จะท าให้เกิดการหักล้างกันพอดีของผลเสีย
ทางด้านโลจิสติกส์หรือโซ่อุปทาน 
 
 3. ด้านการจัดการการขนส่ง (Transportation Management) การขนส่งมีหน้าที่ 
 หลักในการเคลื่อนย้ายสินค้าภายในโซ่อุปทานการขนส่งได้กลายเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญต่อ 
ความส าเร็จสูงสุดของโซ่อุปทานโดยรวมการขนส่งได้สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจด้วยการอ านวยความ
สะดวกทางด้านเวลาและสถานที่คือการสร้างความมัน่ ใจให้กับบริษัทได้ว่าจะมีสินค้าเพียงพอที่จะจัด
จ าหน่ายณสถานที่และเวลาที่ลูกค้าต้องการการจัดการขนส่งมีจุดมุ่งหมายที่จะเคลื่อนย้ายสินค้าจาก
แหล่งก าหนดสินค้าไปยังลูกค้าผู้ใช้สินค้าอย่างรวดเร็วด้วยต้นทุนที่ต่ าที่สุดและมีความสม่ าเสมอมาก
ที่สุดความสามารถในการขนส่งจะสร้างความมัน่ ใจในด้านเวลาและสถานที่ด้วยต้นทุนที่ได้เปรียบ
คู่แข่งและเป็นปัจจัยพ้ืนฐานของความสามารถในการแข่งขันในตลาดของบริษัท 
  3.1 การจัดการขนส่งหมายถึงการเคลื่อนย้ายสินค้าคงคลังจากแหล่งผลิตที่จุดหนึ่งไปยัง
จุดมุ่งหมายปลายทางที่อีกจุดหนึ่งในโซ่อุปทานซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ 4 ประการคือ 
   3.1.1 การเก็บรวบรวมสินค้าเริ่มจากการรับสินค้าแหล่งที่มาซึ่งอาจเป็นโรงงานผลิต
สินค้าอาจจะมีหลากหลายเนื่องจากมีรูปแบบน้ าหนักขนาดและการบรรจุหีบห่อต่างๆกันโดยปกติการ
เก็บรวบรวมสินค้าจะถูกจัดการในเชิงภูมิภาคหลังจากมีการรวบรวมสินค้าแล้วสินค้าเหล่านี้จะถูกน าไป
รวบรวมที่คลังสินค้าส่วนกลาง 
   3.1.2 การขนส่งจากจุดรวมสินค้าในภูมิภาคสินค้าจะถูกส่งไปที่จุดหมายปลายทางที่
ก าหนดเมื่อถึงจุดรวมสินค้าสินค้าเหล่านี้จะถูกแยกออกจากกันเพ่ือด าเนินการจัดส่งต่อไป 
   3.1.3 การจัดส่งการจัดส่งเป็นกิจกรรมที่ตรงกันข้ามกับการรวบรวมสินค้าซึ่งได้รับ
การจัดการเป็นสัดส่วนในเชิงภูมิภาคและถือว่าเป็นส่วนที่ต้องติดต่อโดยตรงกับลูกค้าปลายทาง 
   3.1.4 การรวมและแยกสินค้าสินค้าจะถูกรวบรวมก่อนที่จะบรรทุกลงบนยานพาหนะ
ขนส่งสินค้าเหล่านี้อาจถูกรวบรวมในรูปของตู้สินค้าหรือการเปลี่ยนวิธีการขนส่งไปเป็นวิธีอ่ืนโดย             
ไม่ต้องบรรจุหีบห่อใหม่ 
  3.2 ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความต้องการบริการขนส่งได้แก่ 
   3.2.1 ชนิดของการขนส่ง (Transportation Type) เงื่อนไขพิเศษและเงื่อนไขทาง
เทคนิคของสินค้าก่อให้เกิดความต้องการด้านบริการที่แตกต่างกันออกไป 
   3.2.2จุดหมายปลายทาง (Destination) โครงข่ายหรือตลาดที่บริษัทขนส่งให้บริการ 
   3.2.3 ระยะเวลาในการด าเนินการ (Throughput Time) คือความรวดเร็วในการ
ขนส่งแต่ละวิธีซึ่งข้ึนอยู่กับความเร็วของพาหนะที่ใช้และความถ่ีของการให้บริการ 
   3.2.4 ความยืดหยุ่น (Flexibility) ความยืดหยุ่นของเวลาออกและเวลาถึง 
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  3.3 โครงสร้างของระบบการขนส่ง สามารถแบ่งออกได้ 3 กลุ่มหลักคือ 
   3.3.1 การขนส่งขาเข้า (Inbound Transportation) เป็นการขนส่งสินค้าเข้าสู่
โรงงานผลิตสินค้าที่ขนส่งเข้ามามักเป็นวัตถุดิบส่วนประกอบและวัสดุประกอบการผลิตในภาค 
อุตสาหกรรมส่วนใหญ่การขนส่งขาเข้าจะด าเนินการโดยผู้ขายวัตถุดิบเหล่านั้นอาจมีบางส่วนที่ผู้ซื้อ
ด าเนินการเองขึ้นอยู่กับข้อตกลงต้นทุนการขนส่งขาเข้าเป็นปัจจัยส าคัญเท่ากับต้นทุนการขนส่ง          
ขาออกที่จะต้องพิจารณาเพ่ือการก าหนดท าเลที่ตั้งของโรงงานผลิตคลังสินค้าหรือศูนย์กระจายสินค้า
ในระบบโลจิสติกส์ทั้ง ระบบ 
   3.3.2 การขนส่งขาออก (Outbound Transportation) เป็นการขนส่งสินค้าขาออก
จากโรงงานผลิตเมื่อโรงงานผลิตเป็นสินค้าส าเร็จรูปเพื่อจัดจ าหน่ายแล้วจะต้องขนส่งไปยังลูกค้าซึ่ง
อาจเป็นผู้บริโภคโดยตรงตัวแทนจ าหน่ายหรือผู้ผลิตในขั้นตอนต่อไปการขนส่งทั้งหมดนี้จัดอยู่ในการ
ขนส่งขาออกจากโรงงานส่วนมากแล้วในภาคอุตสาหกรรมจะเป็นภาระของผู้ผลิตเองแต่ผู้ผลิตอาจใช้
บริษัทรับจ้างขนส่งการจะพิจารณาว่าการขนส่งส่วนใดเป็นขาเข้าหรือขาออกให้พิจารณาตามกิจกรรม
ของตนเองเป็นหลัก 
   3.3.3 การขนส่งระหว่างประเทศ (International Transportation) เป็นระบบของ
การขนส่งสินค้าระหว่างประเทศระหว่างภูมิภาคของโลกระหว่างทวีปหรือระหว่างเศรษฐกิจต่างๆ
ระบบการขนส่งแบบนี้เป็นการขนส่งที่เป็นการขนส่งในระยะทางไกลๆโดยอาศัยผู้ให้บริการในระดับ
สากลเช่นทางเรือเดินสมุทรทางอากาศยานทางรถไฟเป็นต้นแต่ก็มีการขนส่งชายแดนที่เป็นประเทศ
หรือเขตเศรษฐกิจติดกันที่ยังคงใช้รถบรรทุกอยู่มากในระบบขนส่งนี้จะใช้เวลานานโดยจะเชื่อมโยงการ
ขนส่งจะสิ้นสุดลงที่ท่าเรือด่านผ่านแดนท่าอากาศยานที่มีด่านศุลกากรการขนส่งระหว่างประเทศจะ
ด าเนินการจากระบบเศรษฐกิจการค้าระหว่างประเทศ 
  3.4 วิธีการขนส่งประกอบด้วย 5 วิธีคือ 
   3.4.1 การขนส่งทางรถยนต์ (Motor Transportation) ใช้รถยนต์บรรทุกสินค้าและ
ขนส่งระหว่างต าแหน่งต่างๆที่มีแผ่นดินเชื่อมต่อกัน 
   3.4.2 การขนส่งทางราง (Rail Transportation) เป็นการขนส่งผ่านระบบรางที่มี
อุปกรณ์หลักคือขบวนรถไฟระบบนี้มีข้อจ ากัดในด้านสถานที่ตั้งของต าแหน่งสถานีที่มีเฉพาะท่าท่ี
ภาครัฐของประเทศนั้นๆสร้างไว้เท่านั้นแต่เป็นระบบที่มีต้นทุนต่ ากว่าทางรถยนต์นิยมใช้กับสินค้า
ประเภทปูนซีเมนต์ปิโตรเคมีไม้แผ่นหินทรายหรือสินค้าทัว่ ไปที่ขนส่งทางไกลและวางแผนเวลาและ
ปริมาณการขนส่งได้แน่นอนไม่ต้องการความเร็วสูง 
   3.4.3 การขนส่งทางน้ า (Water Transportation) เป็นการขนส่งที่ประหยัดที่สุด
เพราะขนส่งได้ครั้งละมากๆเครื่องดันก าลังของเรือมีอัตราการบริโภคเชื้อเพลิงต่ าที่สุดเมื่อเทียบกับ
น้ าหนักบรรทุกจึงเป็นระบบการขนส่งหลักของการขนส่งระหว่างประเทศ 
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   3.4.4 การขนส่งทางอากาศ (Air Transportation) ปจั จุบันเกือบทั้งหมดเป็น         
การขนส่งโดยเครื่องบินเป็นการขนส่งทั้ง ผู้โดยสารและสินค้าการขนส่งระยะทางไกลทางอากาศจะมี
ความเร็วสูงแต่ก็มีอัตราค่าขนส่งแพงที่สุดเมื่อเทียบกับการขนส่งระบบอื่นๆส าหรับปริมาณการขนส่ง
ทางอากาศทัว่ โลกเมื่อเทียบกับการขนส่งทั้งหมดในหน่วยตัน/ไมล์แล้วไม่เกินร้อยละ2 เนื่องจากอัตรา
ราคาที่สูงจึงท าให้ถูกใช้เฉพาะสินค้าราคาแพงที่มีน้ าหนักและปริมาตรน้อย 
   3.4.5การขนส่งทางท่อ(Pipeline Transportation) เป็นการขนส่งซึ่งใช้กับของเหลว
และมีการก าหนดสถานที่ตั้งของสถานที่ส่งและรับแน่นอนใช้ในการขนส่งปิโตรเลียมน้ าประปาน้ าทิ้ง
ก๊าซธรรมชาติการขนส่งก๊าซหุงต้มไปยังบ้านเรือนหรือการขนส่งที่สร้างขึ้นเฉพาะ 
 4. ด้านการจัดการสารสนเทศ (Information Management) 
  4.1 เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเทคโนโลยีที่เก่ียวข้องตั้งแต่การรวบรวมการจัดเก็บข้อมูล
การประมวลผลการพิมพ์การสร้างรายงานการสื่อสารข้อมูลการสื่อสารระหว่างคนกับเครื่องจักรใน
ระบบเช่นการเชื่อมระบบคอมพิวเตอร์ควบคุมเครื่องจักรกับระบบข้อมูลการบริหารเพ่ือรวบรวมข้อมูล
อัตราการผลิตแบบทันทีหรืออัตราการเสียของเครื่องจักรเป็นต้นการใช้อุปกรณ์ติดตามต าแหน่ง
รถบรรทุกและการใช้อุปกรณ์ติดตามต าแหน่งสินค้าแบบรายชิ้น 
  4.2 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คือรูปแบบของธุรกิจที่ใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์และระบบ
เครือข่ายเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการและบริหารองค์กรรูปแบบการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ระบบ
เครือข่ายและเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรแบบอิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งเป็น 4 ส่วนได้แก่ระบบ
ลูกค้าสัมพันธ์การติดต่อกับแหล่งวัตถุดิบการส่งข้อมูลและรับข้อมูลและการค้นหาข้อมูลข่าวสาร 
 
 โดยสรุป การจัดการโลจิสติกส์ คือ การบริหารกระบวนการไหล(Flow)ของสินค้าหรือวัตุถดิบ
จากจุดเริ่มต้นไปยังจุดที่มีการใช้สินค้าหรือวัตถุดิบโดยครอบคลุมกิจกรรม ดังนี้ 
 1. การบริการลูกค้า 
 ปรัชญาที่มุ่งให้ความส าคัญกับลูกค้าซึ่งประสานและบริหารสิ่งซึ่งมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า ด้วย
การผสมผสานด้นทุน และการให้บริการที่ก าหนดไว้อย่างดีที่สุด การให้บริการลูกค้าคือ ผลลัพธ์ของ
ระบบโลจิสติกส์การบริการที่ดีช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าซึ่งก็คือผลลัพธ์ของกระบวนการ
ทางด้านการตลาดทั้งหมดนั้นเอง 
 2. การพยากรณ์และการวางแผนอุปสงค์ 
 วิธีการพยากรณ์อุปสงค์มีหลายวิธี ซึ่งในทางการตลาดการพยากรณ์อุปสงค์ต้องอาศัยพ้ืนฐาน
ทางด้านการส่งเสริมการขาย การก าหนดราคา คู่แข่งขัน และอ่ืนๆ อีกมากมาย การพยากรณ์อุปสงค์ 
จากด้านการตลาด และปริมาณสินค้าคงคลัง ปัจจุบันโลจิสติกส์มักจะเกี่ยวข้องกับการพยากรณ์ในด้าน
ที่ว่าจะสั่งซื้อในปริมาณเท่าใด จากผู้จัดส่งวัตถุดิบรายใด ส่งสินค้าไปยังตลาดจ านวนเท่าใด บางครั้ง         
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โลจิสติกส์ถูกน ามาใช้ในการวางแผนการผลิต ท าให้โลจิสติกส์ ต้องน ามาใช้ เพ่ือเชื่อมต่อการพยากรณ์ 
และการวางแผนทางด้านการผลิตและด้านการตลาด 
 
 3. การจัดการสินค้าคงคลัง 
 การบริหารสินค้าคงคลัง เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงระดับสินค้าคงคลัง เพ่ือให้กิจการ
ประสบความส าคัญในการให้บริการแก่ลูกค้าได้ในระดับสูง การบริหารสินค้าคงคลังมีต้นทุนในการ
บริหารสินค้าคงคลัง ได้แก่ ต้นทุนซึ่งสัมพันธ์กับสินค้าคงคลัง ต้นทุนในการจัดเก็บสินค้าคงคลังผันแปร 
ความล้าสมัยของสินค้า ต้นทุนเหล่านี้ มีพิสัยตั้งแต่ 14-15% ของมูลค่าสินค้าคงคลังต่อปี ด้วยต้นทุนที่
สูง โดยเฉพาะในธุรกิจ พาณิชยกรรม ที่เกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีเทคโนโลยีชั้นสูง เช่น รถยนต์และสินค้า
ตามฤดูกาล  
 4. การติดต่อสื่อสารด้านโลจิสติกส์ 
 การสื่อสารปัจจุบัน มีความเป็นอัตโนมัติ มีความซับซ้อน และมีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน              
โลจิสติกส์เป็นงานที่มีกระบวนการเกี่ยวข้องกับแต่ละหน่วยงาน และองค์กรอย่างกว้างขวาง           
การติดต่อสื่อสารด้านโลจิสติกส์ ระหว่างสมาชิกต่างๆในโซ่อุปทาน การติดต่อสื่อสารที่ดีภายในระบบ 
จะเป็นกุญแจส าคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
 5. การจัดการวัตถุดิบ  
 การจัดการวัตถุดิบเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานตั้งแต่ การจัดหาวัตถุดิบ การปฎิบัติงาน
ระหว่างการด าเนินการหรือสินค้าส าเร็จรูปภายในคลังสินค้า เนื่องจากองค์กรจะพบว่าต้นทุนเพิ่ม
สูงขึ้น โดยไม่ได้เพ่ิมมูลค่าให้กับสินค้าทุกครั้งที่สินค้าถูกเคลื่อนย้ายหรือจัดการ จุดมุ่งหมายของการ
จัดการวัตถุดิบ เพื่อลดงานให้ได้มากที่สุดเท่าท่ีจะเป็นได้ ได้แก่ การลดระยะทาง การลดปัญหาคอขวด
ของระดับสินค้าคงคลัง การลดการสูญเสียและการสูญหาย จะท าให้ลดค่าใช้จ่ายลงได้อย่างชัดเจน 
 6. กระบวนการสั่งซื้อ  
 กระบวนการสั่งซื้อเกี่ยวข้องกับการรับสั่งซื้อจากลูกค้า การตรวจสอบสถานะ การสั่งซื้อและ
การติดต่อสื่อสารไปยังลูกค้าการเปิดค าสั่งซื้อจริง และการส่งมอบสินค้าตามค าสั่งซื้อนั้น แต่ละ
ส่วนประกอบของการสั่งซื้อได้ รวมถึงการตรวจสอบยอดสินค้าคงคลัง เครดิตลูกค้า กระบวนการสั่งซื้อ
มีขอบเขตกว้างมาก วัฎจักรการสั่งซื้อเป็นกุญแจส าคัญในการเชื่อมต่อระหว่างองค์กรกับลูกค้า             
เป็นกิจกรรมสุดท้ายของกิจกรรมหลักในระบบโลจิสติกส์ โดยท าหน้าที่สั่งซื้อสินค้าหรือ วัตถุดิบใน
ปริมาณที่เหมาะสมไม่ให้เกิดการสูญเสียผลประโยชน์ 
 7. การหีบห่อและบรรจุภัณฑ์ 
 บรรจุภัณฑ์ มีคุณค่าท้ังในรูปการตลาด และการประชาสัมพันธ์ รวมทั้งป้องกันตัวสินค้า และ
การจัดเก็บสินค้าในมุมมองของโลจิสติกส์บรรจุภัณฑ์สามารถถ่ายทอดที่ส าคัญไปยังผู้บริโภคได้ 
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สามารถสร้างความสนใจให้กับลูกค้าได้ในทางโลจิสติกส์แล้วบรรจุภัณฑ์สามารถป้องกันตัวสินค้า 
ระหว่างจัดเก็บและการขนส่งเพ่ิมความสะดวกสบายในการเคลื่อนย้ายและการจัดเก็บสินค้าด้วยการ
ออกแบบที่เหมาะสม 
 8. อะไหล่และการให้บริการ 
 โลจิสติกส์นอกจากจะมีบทบาทในการช่วยเหลือ การเคลื่อนย้ายวัตถุดิบ งานระหว่างท าสินค้า
ส าเร็จรูปแล้ว ยังมีบทบาทต่อการรับผิดชอบต่อการบริการหลังการขายด้วย ได้แก่ การส่งอะไหล่ไปยัง
ผู้แทนจ าหน่าย การจัดเก็บอะไหล่ไว้อย่างพอเพียง การรับคืนสินค้าที่ช ารุดหรือผิดปกติจากลูกค้า 
 9. การเลือกสถานที่ตั้งโรงงานและคลังสินค้า  
 การเลือกสถานที่ตั้งโรงงานและคลังสินค้า เป็นการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์มีผลกระทบไม่เฉพาะ
ต้นทุนค่าขนส่งวัตถุดิบและสินค้าเท่านั้น รวมถึงระดับการให้บริการและความรวดเร็วในการตอบสนอง
ต่อลูกค้าการพิจารณานี้รวมไปถึงสถานที่ตั้งของลูกค้า ผู้จัดส่งสินค้าหรือวัตถุดิบ ผู้ให้บริการขนส่ง 
จ านวน และค้าจ้างแรงงาน การให้ความร่วมมือของภาครัฐ 
 10. การจัดหาสินค้าหรือวัตถุดิบ 
 การจัดหาสินค้าหรือวัตถุดิบ เป็นการจัดซื้อวัตถุดิบและบริการจากองค์กรภายนอกเพ่ือรองรับ
การปฎิบัติงานตั้งแต่ การผลิตไปจนถึงการตลาด การขาย และโลจิสติกส์ ส าหรับกระบวนการสั่งซื้อ 
หมายถึงการจัดซื้อ การบริหารอุปทาน และกิจกรรมอ่ืนๆ ในกรณีท่ีผู้จัดส่งสินค้าหรือวัตถุดิบหลัก
จ านวนน้อยรายกระบวนการจัดหาและการสั่งซื้อสินค้ายังมีความส าคัญมากข้ึนอีกด้วย 
 11. การจัดการสินค้ารับคืน 
 การส่งคืนสินค้า อาจเกิดจากปัญหาตัวสินค้าหรือจากการเปลี่ยนใจของลูกค้า การจัดการ
สินค้าท่ีถูกคืนเป็นกระบวนการที่ซับซ้อน เนื่องจากเป็นการเคลื่อนย้ายสินค้าจ านวนน้อยจากลูกค้า 
เกิดความยุ่งยากจากการจัดการจากต้นทุนที่มีแนวโน้มสูงขึ้น ต้นทุนในการเคลื่อนย้ายสินค้าผ่าน
ช่องทางที่ธุรกิจใช้ในทิศทางย้อนกลับจากลูกค้าหรือผู้บริโภคไปยังผู้ผลิตอาจมีต้นทุนสูงถึง 9 เท่า ของ
ต้นทุนที่เคลื่อนย้ายสินค้า ดังกล่าวในการขนส่งปกติ 
 12. โลจิสติกส์ย้อนกลับ 
 โลจิสติกส์ย้อนกลับนั้น เกี่ยวข้องกับการขนย้ายหรือการท าลายขยะที่เกิดขึ้นจาก การผลิต
การจัดส่ง หรือกระบวนการบรรจุ ซึ่งอาจมีการเก็บไว้อย่างชั่วคราว แล้วตามต้วยการขนส่งไปยัง
สถานที่ท าลายการน ากลับมาใช้ใหม่หรือผ่านกระบวนการรีไซเคิล และสามารถน ากลับมาใช้ใหม่ 
 13. การจราจรและการขนส่ง 
 ประเด็นส าคัญทางโลจิสติกส์ คือ การท าให้การเคลื่อนย้ายวัตถุดิบ และสินค้าจากจุดต้นไปยัง
จุดบริโภค ซึ่งบางครั้งอาจรวมถึงจุดท าลาย การขนส่งจึงเกี่ยวข้อง ตั้งแต่ เลือกวิธีการขนส่งประเภท
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ต่างๆการเลือกเส้นทางในการขนส่ง การเลือกผู้ขนส่ง กฎระเบียบในประเทศท่ีสินค้านั้นผ่าน เป็นต้น 
โดยปกติการขนส่งเป็นต้นทุนที่สูงในกระบวนการทางโลจิสติกส์ 
 
 14. คลังสินค้าและการจัดเก็บสินค้า  
 คลังสินค้า เป็นการบริการอ านวยความสะดวก ทั้งด้านเวลา และสถานที่ ซึ่งช่วยให้สินค้า           
ที่ผลิตขึ้นได้ถูกพัก เพ่ือรอการบริโภค อาจเก็บไว้ใกล้กับบริเวณท่ีต้องการสินค้านั้น แล้วท าการจัดส่ง
ในภายหลัง ต่อไปกิจกรรมด้านคลังสินค้า และการจัดเก็บสินค้าเกี่ยวข้องกับการวางโครงสร้าง         
การออกแบบ ความเป็นเจ้าของระบบอัตโนมัติ การฝึกอบรมพนักงาน ดังนั้นหัวใจส าคัญของการ
ด าเนินกิจกรรมโลจิสติกส์ คือ การจัดหาสินค้าหรือบริการตามความต้องการของลูกค้า และส่งมอบ
สินค้าไปยังสถานที่ที่ลูกค้าระบุไว้ถูกต้องตรงตามเวลา และสินค้าอยู่ในสภาพสมบูรณ์ด้วยต้นทุนที่
เหมาะสม 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
 ความหมายของการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจมีความหมายใกล้เคียงกันไปตามทัศนะของนักวิชาการแต่ละท่าน ซึ่งในที่นี้ขอ
ยกตัวอย่างพอสังเขปไว้ดังต่อไปนี้ 
 Lussier (2005, p. 438) ได้ให้ความหมายการตัดสินใจว่า เป็นกระบวนการในการเลือก
แนวทางท่ีเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวมที่จะด าเนินการบนพ้ืนฐานของการระดมปัญหาร่วมกันเพื่อให้
องค์การเกิดประโยชน์มากที่สุด 
 Moorhead & Griffin(1995, p. 236) ได้ให้ความหมายว่าการตัดสินใจ หมายถึง 
กระบวนการเลือกทางเลือกเพียงทางเลือกเดียวจากทางเลือกที่มีอยู่ทั้งหมดซึ่งในการตัดสินใจดังกล่าว
ผู้บริหารมักจะใช้เป้าหมายเป็นแนวทางในการตัดสินใจ 
 Burton & Thakur (1995, p. 94) ได้กล่าวถึง การตัดสินใจว่าหมายถึง กระบวนการที่รวม
เอาการวิเคราะห์และโดยการนิยามสถานการณ์ของปัญหาการวิเคราะห์เพ่ือการก าหนดทางเลือก              
การเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดหนึ่งทางเลือกและก าหนดเป็นแนวทางในการปฏิบัติ โดยพิจารณาว่า 
“ทางเลือกท่ีดีที่สุดหนึ่งทางเลือก” หมายถึง ทางเลือกท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุด ทั้งในแง่ของก าไรและ
การพิจารณาในเชิงคุณภาพ 
 Robbins & Cenzo (1998, p. 134) ได้อธิบายว่า การตัดสินใจหมายถึง ขั้นตอนที่ส าคัญ
เกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจ 8 ขั้นตอนที่รวมถึง การวิเคราะห์ปัญหาการเลือกวิธีการแก้ปัญหาและ
ประเมินประสิทธิผลในการแก้ปัญหา 



17 

 Johns (1996, p. 364) ได้ระบุว่า การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการในการพัฒนาแนวทาง
ในการด าเนินงานเพื่อการปฏิบัติงาน 
 สมคิด บางโม(2553, หน้า 175)กล่าวว่า การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจเลือกทางปฏิบัติ
ซึ่งมีหลายทางเป็นแนวปฏิบัติไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ การตัดสินใจนี้อาจเป็นการตัดสินใจที่จะกระท า
การสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่งหลายอย่างเพ่ือความส าเร็จตรงตามท่ีตั้งเป้าหมายไว้ในทางปฏิบัติการ
ตัดสินใจมักเกี่ยวข้องกับปัญหาที่ยุ่งยากสลับซับซ้อน และมีวิธีการแก้ปัญหาให้วินิจฉัยมากกว่าหนึ่งทาง
เสมอ ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของผู้วินิจฉัยปัญหาว่าจะเลือกสั่งการปฏิบัติ โดยวิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมาย
อย่างดีที่สุดและบังเกิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องค์การนั้น 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2551, หนา้ 46) การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการ
ในการเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่างๆที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจใน
ทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการอยู่เสมอ โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและ
ข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 
 วิจิตร ตันฑสุทธิ์, วันชัย ริจิรวนิช และศิริจันทร์ ทองประเสริฐ (2551, หน้า 84) ได้ให้
ความหมายการตัดสินใจ (Decisionmaking) หมายถึง การพิจารณาตกลงใจชี้ขาดเลือกทางเลือกที่มี
อยู่มากกว่าหนึ่งทางเลือกในอันที่ให้มีการกระท าในลักษณะเฉพาะใด ๆ หรือหมายถึงการตกลงใจเลือก
ข้อยุติ ข้อขัดแย้งข้อถกเถียงเพ่ือให้มีการกระท าไปในทางหนึ่งทางใดที่ได้มีการพิจารณาเลือกหรือ
ตรวจสอบอย่างรอบคอบแล้ว 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2552, หน้า 271) ได้กล่าวไว้ว่าผู้ผลิตจ าเป็นที่จะต้องศึกษาปัจจัยต่าง 
ๆ ที่มีอิทธิพลต่อผู้ซื้อและทาความเข้าใจว่าผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อจริง ๆอย่างไรโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งต้องแยกแยะให้ได้ว่าใครเป็นผู้ตัดสินใจซื้อ รูปแบบและขั้นตอนในกระบวน การซื้อเป็นอย่างไร และ
ยังกล่าวถึงบทบาทการซื้อของผู้บริโภคท่ีเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซื้อ (Buyingroles) ซึ่งมีบทบาทท่ี
แตกต่างกันดังนี้ 
 1. ผู้ริเริ่ม (Initiator) เป็นผู้เสนอความคิดท่ีจะซื้อผลิตภัณฑ์เป็นคนแรก 
 2. ผู้มีอิทธิพล (Influencer) เป็นผู้ที่มีบทบาทส าคัญท่ีจะให้คาแนะนาว่าควรซื้อหรือไม่ควร 
 3. ผู้ตัดสินใจ (Decider) เป็นผู้ที่จะตัดสินใจขั้นสุดท้ายว่าจะซื้อหรือไม่ซื้อสินค้า 
 4. ผู้ซื้อ (Buyer) เป็นผู้ที่ไปซื้อสินค้า 
 5. ผู้ใช้ (User) เป็นผู้บริโภคท่ีใช้สินค้าหรือบริการนั้น 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์,ปริญ ลักษิตานนท์ และ ศุภร เสรีรัตน์ (2552, หน้า 144) ได้กล่าวถึง
รูปแบบที่ส าคัญของสถานการณ์การซื้อ (Types of Buying Behavior) การตัดสินใจซื้อจะแตกต่าง
กันตามรูปแบบของการตัดสินใจในการซื้อ ซึ่งอาจบ่งถึงพฤติกรรมซื้อตามความซับซ้อนในการตัดสินใจ
ซื้อและระดับความแตกต่างระหว่างสินค้า โดยสามารถจัดล าดับได้ดังนี้ 
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 1.พฤติกรรมการซื้อแบบสลับซับซ้อน (Complex Buying Behavior) เป็นพฤติกรรมการซื้อ
ที่มีความสลับซับซ้อนในการตัดสินใจซื้อสูงในผลิตภัณฑ์ท่ีมีความแตกต่างระหว่างตราสินค้าสูงหรือ
ผลิตภัณฑ์ที่มีราคาแพง ซื้อไม่บ่อยและมีความเสี่ยงสูง โดยทั่วไปผู้บริโภคยังไม่รู้จักเก่ียวกับประเภท
ผลิตภัณฑ์ ดังนั้น จึงต้องเข้าใจในการรวบรวมข้อมูลและการประเมินพฤติกรรมการซื้อที่มีความ
ซับซ้อนสูง 
 2.พฤติกรรมการซื้อแบบลดความสลับซับซ้อน(Dissonance-reducing Buying Behavior) 
พฤติกรรมการซื้อที่มีความสลับซับซ้อนในการตัดสินใจซื้อสูงในผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างระหว่าง
ตราสินค้าต่าเป็นสถานการณ์การซื้อที่มีความสลับซับซ้อนสูง แต่มีความแตกต่างในตราสินค้าน้อยไม่
บ่อยครั้งและมีความเสี่ยงสูง 
 3.พฤติกรรมการซื้อแบบประจ า(Habitual Buying Behavior)เป็นพฤติกรรมการซื้อที่มีความ
ซับซ้อนในการตัดสินใจต่าในผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างต่า เป็นสถานการณ์เมื่อผู้บริโภคเห็นความ
แตกต่างระหว่างตราสินค้าน้อยและความสลับซับซ้อนในการตัดสินใจซื้อต่ า เช่น การซื้อสบู่ ยาสีฟัน 
ผงซักฟอก เป็นต้น ซึ่งโดยทั่วไปผู้บริโภคไม่จ าเป็นต้องซื้อตราสินค้าเดียวกัน เพราะการเลือกตราสินค้า
ขึ้นอยู่กับอิทธิพลของสินค้าที่มีระยะเวลาที่ใช้และความต้องการที่แตกต่างกัน  แต่ลักษณะทั่วไปเป็น
การปฏิบัติของผู้ซื้อแบบประจ าไม่ต้องใช้ความคิดหรือเวลาเพื่อการค้นหาในการซื้อมากนัก 
 4. พฤติกรรมการซื้อแบบเลือกมาก (Variety-seeking Buying Behavior) เป็นการซื้อที่มี
ความสลับซับซ้อนในการซื้อต่าในผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างระหว่างตราสินค้าสูง ดังตัวอย่างการซื้อ
ขนมเค้กผู้บริโภคมีความเชื่อถือในขนมเค้กเอสแอนด์พี (S&P) ในร้านค้าสะดวกซื้อใกล้บ้าน กลยุทธ์
การตลาดส าหรับผู้น า(S&P) จะต้องพยายามกระตุ้นพฤติกรรมการซื้อตามชั้นวาง มีสินค้าให้ครบถ้วน
ในชั้นวาง มีโฆษณาเพ่ือเตือนความทรงจาคู่แข่งขันจะต้องกระตุ้นให้หลากหลายโดยการเสนอราคาต่า 
การแจกคูปอง การขายควบ การแจกตัวอย่างสินค้าและโฆษณา ซึ่งแสดงถึงความพยายามในการ
ค้นหาสิ่งใหม่ ๆ  
 สรุปได้ว่า การตัดสินใจ หมายถึงการเลือกคิดอันจะน าไปสู่การปฏิบัติหลาย ๆ ทางเลือก 
เพ่ือให้ได้ทางเลือกท่ีเห็นว่าดีที่สุดเพื่อการบรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ได้ตั้งใจอย่างดีที่สุดและบังเกิด
ผลประโยชน์สูงสุด 
 ขั้นตอนในการตัดสินใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2552, หน้า 146) ได้กล่าวว่าขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying 
Decision Process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ซึ่งกระบวนการซื้อจะมีด้วยกัน 
5 ขั้นตอน ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื้อเริ่มต้นก่อนการซื้อและมีผลกระทบหลังจากการซื้อ 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคสามารถเชื่อมโยงข้อมูลว่ามีความสัมพันธ์และเกี่ยวข้องได้ดังนี้ 
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 1.การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา การที่บุคคลรับรู้ถึง
ความต้องการภายในของตน ซึ่งอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุ้น เช่น ความหิว ความเจ็บปวด
ความกระหาย ซึ่งรวมถึงความต้องการของร่างกายและความต้องการที่เป็นความปรารถนา อันเป็น
ความต้องการด้านจิตวิทยา สิ่งเหล่านี้เกิดข้ึนเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเป็นสิ่งกระตุ้น บุคคลจะเรียนรู้
ถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีตท าให้เขารู้ว่าจะตอบสนองสิ่งกระตุ้นอย่างไร 
 2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) ถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอและสิ่งที่
สามารถสนองความต้องการอยู่ใกล้กับผู้บริโภค ผู้บริโภคจะด าเนินการเพ่ือให้เกิดความพอใจทันทีแต่
ในบางครั้งความต้องการที่เกิดขึ้นไม่สามารถสนองความต้องการได้ทันทีความต้องการจะถูกจดจ าไว้
เพ่ือหาทางสนองความต้องการในภายหลัง เมื่อความต้องการถูกกระตุ้นจะท าให้เกิดการปฏิบัติใน
ภาวะอย่างหนึ่ง คือ ความตั้งใจให้ได้รับการสนองความต้องการ ดังนั้นแหล่งข้อมูลประกอบด้วย              
4 กลุ่ม คือ แหล่งบุคคล แหล่งการค้า แหล่งชุมชน แหล่งทดลอง แหล่งประสบการณ์ 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลมาแล้วจาก
การค้นหาข้อมูล ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ดังนั้นจ าเป็นต้องรู้ถึง
วิธีการต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินทางเลือก กระบวนการประเมินผลไม่ใช่สิ่งที่ง่ายและไม่ใช่
กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคนและไม่ใช่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ์           
การซื้อ 
 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกพฤติกรรมจะช่วยให้
ผู้บริโภคก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือกโดยทั่ว ๆ ไป ผู้บริโภคจะตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์ที่ชอบมากท่ีสุดและปัจจัยต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนระหว่างการประเมินผลพฤติกรรมและการ
ตัดสินซื้อ 3 ประการ คือ ทัศนคติของบุคคลอ่ืน ปัจจัยสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว้และปัจจัย
สถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนไว้ 
 5. ความรู้สึกภายหลังการซื้อ (Postpurchase Feeling) หลังจากซื้อผลิตภัณฑ์ผู้บริโภคจะมี
ประสบการณ์เกี่ยวกับกับความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภัณฑ์และตราสินค้ามีผลกระทบที่ส าคัญ
เกี่ยวกับความชอบตราสินค้า ถ้าตราสินค้าที่ซื้อไม่สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ซื้อ ผู้ซื้อจะมีทัศนคติที่ไม่
ดีต่อตราสินค้าและอาจเลิกซื้อผลิตภัณฑ์เลย ในทางตรงกันข้ามถ้าผู้ซื้อมีความพึงพอใจภายหลังการซื้อ
สินค้าจะท าให้เกิดการซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอีก 
 ประเภทของการตัดสินใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีทางการบริหารส่วนมากจะจ าแนกประเภทของการตัดสินใจไว้
ใกล้เคียงกันมากและจ าแนกประเภทการตัดสินใจไว้ 2 แนวทาง ได้แก่ 
 1. การตัดสินใจแบบมีโครงสร้าง หมายถึง การตัดสินใจ ซึ่งมักจะเกิดข้ึนเป็นประจ ามี
กฎเกณฑ์การตัดสินใจอย่างชัดเจนและสามารน าไปประยุกต์ใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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 Simon (1987, p. 46-48) ได้อธิบายถึงลักษณะของการตัดสินใจแบบมีโครงสร้างและการ
ตัดสินใจแบบไม่มีโครงสร้าง พร้อมกับให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเทคนิคท่ีน าไปใช้ประกอบการตัดสินใจ
แต่ละประเภท อีกทั้ง การตัดสินใจแบบมีโครงสร้างเป็นการตัดสินใจที่เกิดขึ้นอยู่บ่อย ๆ และมีลักษณะ
เป็นการตัดสินใจในงานประจ าและซ้า ๆ แม้ว่าจะเป็นกาตัดสินใจในเรื่องใหม่แต่ยังสามารถใช้
กฎระเบียบและวิธีการที่เคยปฏิบัติมาในอดีตเข้าไปประยุกต์ใช้ในการวินิจฉัยเพื่อการลงความเห็นทันที
และมีลักษณะเหมือนเป็นการตัดสินใจที่เคยปฏิบัติมาแล้วส่วนเทคนิคที่น าไปใช้ประกอบการตัดสินใจ 
ดังนี้ 
 1.1 ใช้อุปนิสัยที่เคยปฏิบัติงานเป็นประจ า 
 1.2 ใช้กฎระเบียบขององค์การ 
 1.3 ตัดสินใจตามโครงสร้างขององค์การ 
 1.4 ใช้เทคนิคการวิจัยด าเนินการ 
 1.5 ใช้กระบวนการทางข้อมูลจากคอมพิวเตอร์ 
 2. การตัดสินใจแบบไม่มีโครงสร้าง หมายถึง การตัดสินใจที่ยังไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อนหรือเป็น
การตัดสินใจที่ไม่สามารถนากฎเกณฑ์ ระเบียบปฏิบัติที่มีอยู่ไปประกอบการตัดสินใจได้ทันที
จ าเป็นต้องปรับปรุงและพัฒนาทางเลือกให้เหมาะสมกับเงื่อนไขและสถานการณ์ ซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัย
ต่าง ๆ ทั้งภายนอกและภายในองค์การ ในขณะนั้น ๆ การตัดสินใจแบบไม่มีโครงสร้างเป็นการ
ตัดสินใจที่ไม่มีรูปแบบที่แน่นอนและไม่สามารถใช้วิธีการตัดสินใจแบบใดแบบหนึ่งที่เคยประสบ
ผลส าเร็จในอดีตไปปรับใช้ได้ เนื่องจากการตัดสินใจดังกล่าวเป็นเรื่องใหม่ มีความสลับซับซ้อนสูง หรือ
เพราะเป็นเรื่องที่มีความส าคัญ ไม่อาจจะใช้วิธีการในอดีตได้ โดยมีเทคนิคที่น าไปใช้ประกอบการ
ตัดสินใจ ดังนี้ 
 1. ใช้ดุลพินิจ สัญชาติญาณและความคิดสร้างสรรค์ 
 2. ใช้การคัดเลือกและฝึกอบรมผู้บริหาร 
 3. ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่มีความสลับซับซ้อนสูงเข้าไปประยุกต์ใช้ประกอบการตัดสินใจ 
 สภาพแวดล้อมของการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจที่ผู้บริหารทุกระดับขององค์การยุคใหม่จ าเป็นต้องน ามาประกอบการพิจารณา
ในรูปของระดับความแน่นอนของสถานการณ์ไปจนถึงความไม่แน่นอน กล่าวคือ ในทางทฤษฎีอาจ
พิจารณาว่าผู้บริหารจะต้องมีข้อมูล สารสนเทศประกอบการตัดสินใจและมีความรู้เกี่ยวกับประเด็น
ปัญหาในการตัดสินใจอย่างครบถ้วน แต่บนพื้นฐานของความเป็นจริงย่อมเป็นไปไม่ได้ที่ผู้ตัดสินใจจะมี
ความพร้อมด้วยความรู้ ประสบการณ์และข้อมูลไปทุกประเด็นแต่ในบางกรณีอาจจะไม่ทราบข้อมูลที่
เกี่ยวข้องเลยก็ได้ ดังนั้น สถานการณ์ในการตัดสินใจซึ่งมีองค์ประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจ ซึ่งอาจ
เป็นเงื่อนไขท่ีส่งผลต่อความล้มเหลว ในการตัดสินใจสามารถจ าแนกได้ 4 ได้แก่ ระดับแรก ความ
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แน่นอน ระดับที่สอง ความเสี่ยง ระดับที่สาม ความไม่แน่นอนและระดับสุดท้าย ความคลุมเครือ 
(บุญฑวรรณ วิงวอน, 2551, หน้า 434) 
 1. ความแน่นอน 
 การตัดสินใจภายใต้สถานการณ์ท่ีแน่นอนอาจจะเกิดขึ้นได้จริงก็ต่อเมื่อผู้บริหารทราบ
ทางเลือกในทุก ๆ ทางเลือกว่ามีเงื่อนไขอย่างไรและมีผลอย่างไร ในการด าเนินการตามทางเลือกนั้น
การตัดสินใจในสถานการณ์ที่แน่นอนมีสมมติฐานว่า “ผู้บรหิารต้องรู้ข้อมูลข่าวสารทุกอย่างที่มี
ความส าคัญและจ าเป็นต่อสถานการณ์นั้น ๆ” 
 2. ความเสี่ยง 
 ภายใต้สถานการณ์ของความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึนเมื่อผู้บริหารรู้ว่ามีทางเลือกท้ังหมดอะไรบ้าง
แต่ไม่ทราบถึงผลที่จะเกิดขึ้นในแต่ละทางเลือก ดังนั้น การตัดสินใจเลือกทางเลือกและเป็นเพียงการ
พยากรณ์เพ่ือคาดคะเนผลจากทางเลือกท่ีมีอยู่ โดยสิ่งที่มีความส าคัญต่อการคาดการณ์ภายใต้ความ
เสี่ยงและเป็นวิธีการที่ผู้บริหารอาศัยข้อมูลของความน่าจะเป็นที่จะเกิดผลในแต่ละทางเลือกซ่ึงจะช่วย
คาดการณ์ความน่าจะเป็นของความส าเร็จ หรือความล้มเหลวของแต่ละทางเลือก 
 3. ความไม่แน่นอน 
 เทคนิคของการตัดสินใจที่มักจะพบมากที่สุด  ส่วนใหญ่จะเป็นการตัดสินใจภายใต้
สภาพแวดล้อมของสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอน กล่าวคือ ผู้ตัดสินใจไม่ทราบว่าทางเลือกท้ังหมดใน
สถานการณ์นั้น ๆ มีองค์ประกอบอะไรบ้าง อีกท้ังไม่ทราบอีกเช่นกันว่าผลลัพธ์จะเป็นอย่างไร การน า
สถิติเข้ามาประยุกต์ใช้จึงไม่เป็นประโยชน์แต่อย่างใด ดังนั้น การตัดสินใจในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอนนี้
ขึ้นอยู่กับผู้ตัดสินใจว่าจะต้องตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับสถานการณ์ เพื่อสร้างกรอบของการวิเคราะห์ที่มี
ความเป็นเหตุเป็นผลในการน าไปประกอบการตัดสินใจถ้ามีการตั้งสมมติฐานผิดพลาด ย่อมคาดการณ์
ได้ว่าความล้มเหลวในการตัดสินใจย่อมจะเกิดตามมาในอนาคต 
 4. ความคลุมเครือ 
 การตัดสินใจบางครั้งอาจจะต้องเผชิญกับความยุ่งยาก กล่าวคือในการตัดสินใจในสถานการณ์
ที่คลุมเครือ ไม่ชัดเจน ไม่ทราบว่าปัญหาที่จะท าการตัดสินใจและเป้าหมายของการตัดสินใจนั้น คือ
อะไร ดังนั้น การก าหนดทางเลือกในการตัดสินใจเป็นสิ่งที่กระท าได้ยากมากและไม่สามารถหา
สารสนเทศมาประกอบการตัดสินใจได้ ซึ่งบางครั้งเงื่อนไขต่าง ๆมีการเปลี่ยนแปลงบ่อยมากจึงมีความ
ลาบากมากข้ึนที่การตัดสินใจในสถานการณ์ของความคลุมเครือ ส่วนใหญ่การตัดสินใจในลักษณะนี้
มักจะประสบกับความล้มเหลว 
 รูปแบบของการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจตามแนวคิดของ Robbins (1998, p. 110) ซึ่งได้แบ่งรูปแบบการตัดสินใจเป็น               
4 รูปแบบ ดังนี้ 
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 1.รูปแบบการตัดสินใจแบบผู้ชี้น าหรือนักชี้น าเป็นลักษณะการตัดสินใจที่รวมเอาองค์ประกอบ
ด้านวิธีการคิดแบบมีเหตุผลรวมเข้ากับองค์ประกอบของความแน่นอนในการตัดสินใจเป็นลักษณะการ
ตัดสินใจที่มีความเป็นตรรกะและมีประสิทธิภาพสูง สามารถตัดสินใจได้ในระยะเวลาที่รวดเร็วโดยมี
จุดเน้นอยู่ที่การตัดสินใจในระยะสั้น 
 2. รูปแบบการตัดสินใจแบบนักวิเคราะห์ เป็นการตัดสินใจที่รวมเอาส่วนผสมผสานระหว่าง
องค์ประกอบของการคิดแบบมีเหตุผลกับลักษณะของความไม่แน่นอนเข้าด้วยกัน บุคคลที่ตัดสินใจ
ตามรูปแบบนี้จะพยามยามแสวงหาข้อมูลที่สมบูรณ์ที่สุดก่อนการตัดสินใจและการพิจารณาผลของการ
ตัดสินใจที่จะเกิดขึ้นในแต่ละทางเลือก ซึ่งการพิจารณาผลของการตัดสินใจที่จะเกิดขึ้นในแต่ละ
ทางเลือกจะพิจารณาด้วยความระมัดระวัง 
 3. รูปแบบการตัดสินใจแบบนักคิด เป็นรูปแบบของผู้ที่พยายามมองปัญหาในภาพรวมหรือ
มุมกว้างและพยายามแสวงหาทางเลือกให้มากท่ีสุด ผู้ที่ตัดสินใจตามรูปแบบนี้จะเป็นผู้ที่มองการณ์ไกล
และคิดค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาด้วยการสร้างสรรค์ 
 4. รูปแบบการตัดสินใจแบบนักพฤติกรรม เป็นรูปแบบที่บุคคลพยายามมองวิธีการในการ
แก้ปัญหาต่าง ๆ ด้วยสัญชาติญาณ และเป็นผู้ที่มีความมั่นคงในการตัดสินใจมาก เขาจะท างานกับคน
อ่ืนได้ดีด้วยการใช้หลักมนุษย์สัมพันธ์ เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นและจะดูแลผู้ที่ท างานร่วมกับ
ตนเองเป็นพิเศษ 
 จากความหมายของการตัดสินใจสรุปได้ว่าการตัดสินใจ หมายถึง การพิจารณาทางเลือกท่ีดี
ที่สุดจากทางเลือกต่างๆที่หลากหลาย อย่างเหมาะสมและมีเหตุผลเพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ี 
คาดไว้หรือตั้งไว้ 
 แนวคิดด้านกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 Kotler (2003, p. 183 - 208) ได้กล่าวถึงสิ่งที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคไว้ว่า
จุดเริ่มต้นเพื่อเข้าใจพฤติกรรมของผู้ซื้อคือ รูปแบบการตอบรับต่อสิ่งเร้า ซึ่งสิ่งเร้าภายนอก สภาวะ
แวดล้อมทางการตลาดจะเข้าไปสู่ภาวะจิตใจของผู้ซื้อ คุณลักษณะของผู้ซื้อ และกระบวนการในการ
ตัดสินใจ จะน าไปสู่การตัดสินใจซื้อ ดังนี้ 
 คุณลักษณะของผู้ซื้อจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ ดังนี้ 
 1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factors) เป็นปัจจัยขั้นพื้นฐานในการก าหนดความ
ต้องการและพฤติกรรมของมนุษย์ เด็กที่กาลังเจริญเติบโตจะเรียนรู้สิ่งต่างๆในเรื่องค่านิยม การรับรู้ 
ความพอใจ และพฤติกรรมผ่านทางสถาบันครอบครัวและสถาบันหลักอ่ืนๆ 
 2. ปัจจัยทางสังคม (Social Factors) เช่น กลุ่มอ้างอิงซึ่งประกอบไปด้วยบุคคล หรือกลุ่ม
บุคคลทั้งหมดที่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อทัศนคติและพฤติกรรมครอบครัว ตลอดจน
บทบาทและสถานภาพ 
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 3. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) เช่น ล าดับขั้นวงจรชีวิตและอายุของผู้ซื้อ อาชีพ 
สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดา เนินชีวิต (Lifestyle) รวมถึงบุคลิกภาพและความคิดเกี่ยวกับ
ตนเอง 
 4. ปัจจัยทางจิตวิทยา(Psychological Factor)จะเก่ียวข้องกับแรงจูงใจ(Motivation) บุคคล
หนึ่งๆมีความต้องการในสิ่งต่างๆได้หลายประการ ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการเพ่ือ
ด ารงชีวิต และเกิดขึ้นจากภาวะตึงเครียดทางร่างกาย เช่น ความหิว ความกระหายความรู้สึกไม่สบาย 
เป็นต้น ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการของสิ่งจ าเป็นทางจิตใจที่เกิดจากภาวะตึงเครียดทาง
จิต หรือความไม่สบายใจ เช่น ความต้องการได้รับความเคารพนับถือ หรือการเป็นที่ยอมรับของสังคม 
เป็นต้น ความต้องการทางจิตเกิดข้ึนจากแรงจูงใจที่มีความรุนแรงมากพอที่จะกระตุ้นให้ความต้องการ
แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมได้ 
 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการนั้น ผู้บริโภคจะผ่านขั้นตอนต่าง ๆ              
5 ขั้นตอนด้วยกัน คือ 
 1. การตระหนักถึงปัญหา(Problem Recognition)โดยผู้บริโภครู้สึกถึงความแตกต่างระหว่าง
ภาวะความต้องการที่แท้จริง และพึงปรารถนา ซึ่งความแตกต่างอาจถูกกระตุ้น โดยสิ่งเร้าภายในหรือ
ภายนอก ดังนั้นนักการตลาดจึงจ าเป็นต้องระบุสถานการณ์ที่กระตุ้นความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ขึ้นมาให้ได้ และการเก็บข้อมูลจากผู้บริโภคหลายๆคน ท าให้นักการตลาดสามารถระบุสิ่งเร้าที่กระตุ้น
ให้เกิดความสนใจในหมวดสินค้าหนึ่งๆมากท่ีสุดนั้นมีอะไรบ้างซึ่งจะท าให้สามารถพัฒนากลยุทธ์
การตลาดที่สามารถกระตุ้นความสนใจของผู้บริโภคมากท่ีสุด 
 2. การค้นหาข้อมูลข่าวสาร (Information Search) เมื่อผู้บริโภคได้รับการกระตุ้น จะมี
แนวโน้มที่จะค้นหาข้อมูลเพิ่มเติมเก่ียวกับสินค้านั้นๆ ซึ่งสามารถจ าแนกออกเป็น 2 ระดับด้วยกัน คือ 
ภาวการณ์ค้นหาข้อมูลแบบธรรมดา เรียกว่า การเพ่ิมการพิจารณาให้มากข้ึน เช่นการเปิดรับข้อมูล
เกี่ยวกับสินค้ามากข้ึน และในระดับถัดมา บุคคลอาจเข้าสู่การค้นหาข้อมูลข่าวสารอย่างกระตือรือร้น 
โดยการอ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์ถามเพ่ือน และยังเข้าร่วมกิจกรรมอ่ืนๆ เพ่ือเรียนรู้เกี่ยวกับสินค้า 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผู้บริโภคประมวลข้อมูลเกี่ยวกับ
ตราสินค้าเชิงเปรียบเทียบ และท าการตัดสินใจมูลค่าของตราสินค้านั้นๆ ในขั้นตอนสุดท้าย อย่างไร 
ความจริงคือ กระบวนการประเมินผลข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจนั้นไม่ใช่เรื่องง่าย หรือเป็น
กระบวนการเพียงกระบวนการเดียว ผู้บริโภคทุกคนหรือแม้กระทั่งเพียงคนเดียว จะมีกระบวนการ
ประเมินเพ่ือการตัดสินใจหลายกระบวนการด้วยกัน และแบบกระบวนการประเมินของผู้บริโภคส่วน
ใหญ่มีพ้ืนฐานอยู่บนทฤษฎีการเรียนรู้ ซึ่งมองว่าผู้บริโภคท าการตัดสินใจซื้อโดยอาศัยจิตใต้ส านึก และ
มีเหตุผลสนับสนุน 
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 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินทางเลือกนี้ ผู้บริโภคจะ
สร้างรูปแบบความชอบในระหว่างตราสารต่างๆ ที่มีอยู่ในทางเลือกเดียวกันนอกจากนี้ผู้บริโภคอาจ
สร้างรูปแบบความตั้งใจในการซื้อไว้ที่ตราสินค้าท่ีชอบมากที่สุด แต่อาจมี 2 ปัจจัย ที่เข้ามาสอดแทรก
ความตั้งใจ และการตัดสินใจในการซื้อ คือ 
 4.1.ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้อ่ืน ซึ่งจะมีผลต่อทางเลือกท่ีชอบมากน้อยเท่าใดขึ้นอยู่กับ  
2ปัจจัยคือความรุนแรงของทัศนคติในแง่ลบของผู้อื่นที่มีต่อทางเลือกท่ีพอใจของผู้บริโภคและแรงจูงใจ
ของผู้บริโภคท่ีจะคล้อยตามความต้องการของผู้อื่น 
 4.2. ปัจจัยด้านสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า อาจเป็นตัวท าให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในการตั้งใจซื้อได้ 
 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากซื้อสินค้ามาแล้วผู้บริโภค
จะมีประสบการณ์ตามระดับของความพอใจหรือไม่พอใจในระดับหนึ่งระดับใด งานของนักการตลาด
ไม่ใช่จะจบลงหลังจากท่ีสินค้าได้ถูกขายออกไปแล้ว แต่นักการตลาดต้องคอยตรวจสอบความพอใจ
หลังการซื้อของผู้บริโภคอีกด้วย ได้แก่ กิจกรรมหลังการซื้อ การใช้และการจัดการหลังการซื้อ 
 

 สรุปได้ว่า กระบวนการตัดสินใจซื้อ น าไปประยุกต์ใช้เพ่ือให้เข้าใจพฤติกรรมของผู้ซื้อ คือ 
รูปแบบการตอบรับต่อสิ่งเร้า ซึ่งสิ่งเร้าภายนอก สภาวะแวดล้อมทางการตลาดจะเข้าไปสู่ภาวะจิตใจ
ของผู้ซื้อ คุณลักษณะของผู้ซื้อ และกระบวนการในการตัดสินใจ จะน าไปสู่การตัดสินใจซื้อ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับพฤติกรรมผูบ้รโิภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ฉัตยาพร เสมอใจ(2550, หน้า18) พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการ หรือ พฤติกรรม
การตัดสินใจ การซื้อ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินค้าหรือบริการของบุคคลซึ่งจะมีความส าคัญ
ต่อการซื้อสินค้าและบริการทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
 สุปัญญา ไชยชาญ (2551, หน้า 51) พฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึง การกระท าหรืออาการ
ที่แสดงออกทางกล้ามเนื้อ ความคิด และความรู้สึกเพ่ือตอบสนองสิ่งเร้า 
 สุวัฒน์ ศิรินิรันดร์ และภาวนา สวนชู (2552, หน้า 241)ได้กล่าวไว้ว่าพฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง ความต้องการ ความคิด การกระท า การประเมินผล การตัดสินใจซื้อ และการใช้สินค้าหรือ 
บริการของบุคคล เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลนั้น ๆ 
 นธกฤต วันต๊ะเมล์ (2557, หน้า 90)พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกใน
การค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมิน และการก าจัดทิ้งซึ่งสินค้า บริการและแนวคิดต่างๆ ของ
ผู้บริโภค 
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 ชูชัย สมิทธิไกร (2554, หน้า 6) พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือก (Select) การซื้อ (Purchase) การใช้ (Use) และการก าจัดส่วนที่เหลือ
(Dispose) ของสินค้าหรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของตน 
 ปณิศา มีจินดา (2553, หน้า 10) พฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึง เป็นกระบวนการที่
เกี่ยวข้อง กับบุคคลหรือกลุ่มในการจัดหา การเลือกสรร การซื้อ การใช้ และการจัดการภายหลังการ
บริโภคผลิตภัณฑ์/บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 
 กัลยกร วรกุลลัฎฐานีย์ และพรทิพย์ สัมปัตตะวนิช (2551, หน้า 90) ได้อธิบายถึง พฤติกรรม
ผู้บริโภคว่า หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับความคิดและความรู้สึกที่ผู้บริโภคมี 3 รูปแบบ 
 1. พฤติกรรมผู้บริโภคแปรเปลี่ยนได้ (Dynamic) เนื่องจากความเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น การสื่อสาร เทคโนโลยี สังคม ฯลฯ ท าให้มีผลกระทบต่อปัจจัยด้าน
ความคิด ความรู้สึกของผู้บริโภคด้วยและพฤติกรรมผู้บริโภคได้รับผลกระทบมาจากปัจจัยภายในและ
ภายนอกจึงท าให้พฤติกรรมผู้บริโภคไม่หยุดนิ่งอยู่เหมือนเดิมแต่อาจมีการเปลี่ยนแปลงเคลื่อนไหวได้
ตลอดเวลา 
     2. พฤติกรรมผู้บริโภคเกี่ยวข้องกับปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างความคิดความรู้สึกและ
การกระท า กับสิ่งแวดล้อมภายนอก ดังนั้น ความเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภคจึงต้องศึกษาทั้งปัจจัย
ภายในและปัจจัยภายนอกว่า ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้า/บริการอะไร อย่างไร และท าไม 
    3. พฤติกรรมบริโภคเก่ียวข้องกับการแลกเปลี่ยน (Exchanges) หมายความว่า ผู้บริโภคมี
พฤติกรรมเพ่ือแลกเปลี่ยนคุณค่าบางอย่างกับบางคน ในกรณีนี้คือการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้ซื้อ
(ผู้บริโภค) กับผู้ขาย(เจ้าของสินค้า) เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง 
 สุปัญญา ไชยชาญ (2551, หน้า 51-57) ให้กล่าวเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคไว้ว่า อาการที่
แสดงออกในการซื้อของผู้บริโภคแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดังต่อไปนี้ 
     1.พฤติกรรมการซื้อแบบเป็นปกติกิจ หมายถึง พฤติกรรมที่เกิดข้ึนเมื่อผู้บริโภคท าการซื้อ
ผลิตภัณฑ์ที่จะต้องซื้อถี่ เป็นผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะทั่วไป มีราคาต่อหน่วยต่ า มีวางจ าหน่ายทั่วไป ผู้ซื้อ
จะตัดสินใจซื้อโดยไม่ยุ่งยากแต่อย่างใด 
     2.พฤติกรรมการซื้อแล้วลดความกังวลใจ เป็นผลิตภัณฑ์ที่ ผู้บริโภค รู้จักดี และรู้ว่ามีความ
แตกต่างระหว่างตรายี่ห้อ น้อยมาก แต่ผู้บริโภคก็ยังคงตัดสินใจได้ยากในการซื้อ เพราะเป็นประเภทที่
มีราคาและความเสี่ยงสูง มีการซื้อเป็นครั้งคราว 
     3.พฤติกรรมการซื้อแบบซับซ้อน (complex buying behavior) เป็นผลิตภัณฑ์ที่ ผู้บริโภคมี
ความคุ้นเคย มีราคาสูง มีความเสี่ยงสูง แต่มีความถ่ีในการซื้อต่ ามาก บางครั้งมีการซื้อเพียงครั้งเดียว
ตลอดอายุของผู้บริโภค ก่อนการลงมือซื้อ ผู้บริโภคต้องเสาะแสวงหาสารสนเทศ เพ่ิมเติมอีกจ านวน
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มากเกี่ยวกับประเภทและตราผลิตภัณฑ์ เพื่อให้ทราบถึงคุณลักษณะของ ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เช่น บริโภค
ที่จะลงมือซื้อเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลมาใช้ เป็นต้น 
    4.พฤติกรรมการซื้อแบบแสวงหาความหลากหลาย ผู้บริโภคบางกลุ่มเมื่อจะซื้อผลิตภัณฑ์ที่มี
ความยุ่งยากน้อย ก็ยังถือว่าตราผลิตภัณฑ์มีความส าคัญอยู่ ไม่อยากซ้ือตราเดิม พฤติกรรม การซื้อจึงมี
การเปลี่ยนเป็นตราใหม่เสมอ ๆ เพราะอยากหลุดพ้นจากความจ าเจ ซ้ าซากอยากลองของใหม่ 
 สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลหนึ่ง ซึ่งการแสดงออกของแต่
ละบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้าและบริการ รวมทั้งกระบวนการในการตัดสินใจที่มีผล
โดยตรงกับการซื้อและการใช้สินค้าหรือบริการต่าง ๆ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 1. สิ่งกระตุ้น 
          สิ่งกระตุ้นเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า อาจเป็นเหตุจูงใจด้านเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา         
ก็ได้ สิ่งกระตุ้นประกอบด้วย 2 ส่วน คือ (Kotler, 2000, p. 172-173) 
           1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกิดจากการจัดส่วนประสมการตลาดโดย
นักการตลาด ประกอบด้วยสิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคาด้านการจัดจ าหน่าย และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีรูปร่างขนาดเล็ก ก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะกับ
ผลิตภัณฑ์และกลุ่มเป้าหมายเพ่ือกระตุ้นให้เกิด ความต้องการซื้อ เป็นต้น 
           1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ โดยเป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่ภายนอกท่ีบริษัทควบคุมไม่ได้ ได้แก่            
สิ่งกระตุ้นด้านเศรษฐกิจ ด้านเทคโนโลยี กฎหมาย ด้านการเมืองและด้านวัฒนธรรมเช่น ภาวะ
เศรษฐกิจที่เติบโตรายได้ของผู้บริโภคท่ีสูงขึ้น ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งที่กระตุ้นให้เกิดความต้องการซื้อ 
  2. คุณลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s Characteristics) 
          คุณลักษณะของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัย ต่าง ๆ คือ ปัจจัยทางด้านวัฒนธรรม ปัจจัย
ทางสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยทางด้านจิตวิทยา 
           2.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factor) วัฒนธรรม เป็นสิ่งที่วัฒนธรรมเป็นสิ่งที่
มนุษย์สร้างขึ้นและเป็นที่ยอมรับจาก คนรุ่นหนึ่งไปสู่อีกรุ่นหนึ่งวัฒนธรรมเป็นตัวก าหนดและควบคุม
พฤติกรรมของ มนุษย์ในสังคม ค่านิยมในวัฒนธรรมจะก าหนดลักษณะของสังคมและก าหนดความ
แตกต่างของสังคมหนึ่ง จากสังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบ่งออกเป็น วัฒนธรรมพื้นฐานของบุคคลในสังคม 
วัฒนธรรมย่อยบุคคลในแต่ละกลุ่มท่ีมีลักษณะเฉพาะแตกต่างกันซึ่งมีอยู่ในสังคม ขนาดใหญ่ และชั้น
ของสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดับฐานะท่ีแตกต่างกัน การก าหนดกลยุทธ์
การตลาดต้องให้สอดคล้องกับค่านิยมในวัฒนธรรม 
           2.2 ปัจจัยด้านสังคม (Social  Factor) ปัจจัย ทางสังคม ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะจะเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคกลุ่ม อ้างอิงเป็น
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กลุ่มท่ีบุคคลเข้าใจเกี่ยวข้องด้วยซึ่งกลุ่มนี้จะมีอิทธิพลต่อ ทัศนคติ ความคิดเป็นและค่านิยมของบุคคล 
ตัวอย่างกลุ่มอ้างอิง ได้แก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วม
สถาบัน ดารานักแสดง เป็นต้น 
           ครอบครัวบุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากที่ สุดต่อทัศนคติความคิดเห็นและ 
ค่านิยมของบุคคลเพราะสมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอ้างอิงกลุ่มแรกที่มี อิทธิพลโดยตรงต่อ
พฤติกรรมการซื้อของบุคคล 
           บทบาท และสถานะบุคคลจะเกี่ยวข้องกับกลุ่มคนหลายกลุ่ม ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีบทบาท
และสถานะที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม เช่น เป็นผู้คิดริเริ่ม ผู้ตัดสินใจซื้อผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
และผู้ใช้ 
           2.3 ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal  Factor) การ ตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจาก
ลักษณะส่วนบุคคลทางด้าน ๆ ได้แก่ อายุ วัฏจักรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบ
การด ารงชีวิตและแนวคิดส่วนบุคคล 
           อายุและวัฏจักรของชีวิตเนื่องจากผลิตภัณฑ์ที่ผู้ บริโภคเลือกซ้ือหามาบริโภค ขึ้นอยู่กับ
อายุของผู้บริโภค เช่น ลักษณะเสื้อผ้าที่ใช้แต่งกาย เมื่อเป็นทารกก็ใช้เสื้อผ้าส าหรับเด็กอ่อนเมื่อเจริญ
เข้าสู่วัยหนุ่มสาวก็ ใช้เสื้อผ้าส าหรับวัยรุ่นซึ่งมีมากแบบและมากชุด เป็นต้น นอกจากอายุแล้ววัฏจักร
ของชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความต้องการของผู้บริโภคด้วย โดยความต้องการในการผลิตภัณฑ์และ
พฤติกรรมซื้อจะแตกต่างกันไปในแต่ละช่วงของ วัฏจักรชีวิตอาชีพแต่ละอาชีพจะน าไปสู่ความจ าเป็น
และความต้องการในผลิตภัณฑ์ ที่แตกต่างกัน 
           โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสที่ผู้บริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ์ขึ้นอยู่กับระดับรายได้ และการออม 
การเป็นเจ้าของทรัพย์สิน ความสามารถในการกู้ยืม การให้สินเชื่อและทัศนคติเกี่ยวกับการจ่ายเงิน 
          รูปแบบการด าเนินชีวิตรูปแบบการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยู่กับวัฒนธรรมชนชั้น
ทางสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 
          2.4 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological  Factor) ปัจจัยทางจิตวิทยาที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย แรงจูงใจการรับรู้ การเรียนรู้ ความเชื่อและทัศนคติ 
          แรงจูงใจ (Motivation) คือ ผู้บริโภคเกิดความต้องการการที่มากเพียงพอที่กระตุ้นให้บุคคล
กระท าเพ่ือตอบ สนองความต้องการ โดยที่ความต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันไป 
          การรับรู้ (Perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันและสิ่งแวดล้อมที่
แตกต่างกันก็จะท า ให้การแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกันไป 
          การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปลี่ยนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผู้บริโภคตอบสนองหรือ
พฤติกรรมอันเป็นผลมาจากได้ปฏิบัติ ประสบการณ์ หรือเกิดข้ึนของสัญชาตญาณ หรือ ความรู้ที่ได้
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จากการรับรู้สิ่งที่ไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเองดังนั้น การตลาดจะใช้แนวคิดนี้มาเป็นประโยชน์ด้วยการ
โฆษณาซ้ า ๆ เพ่ือให้เกิดการจูงใจซื้อ 
          ความเชื่อและทัศนคติ (Belief and Attitude)ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในทางบวก
หรือลบซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการ รับรู้ และพฤติกรรมการตัดสินใจของแต่ละบุคคล 
  3. กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Decision  Process) 
          กระบวนการตัดสินใจของผู้ชื้อเป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ประกอบด้วย 
5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ความต้องการ การค้นหาข้อมูลการประเมินทางเลือก ในการตัดสินใจซื้อและ
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
          ผู้บรโิภคท่ีผ่านขั้นตอนในการซื้อผลิตภัณฑ์ทั้ง 5 ขั้น ตอนเป็นล าดับขั้นแต่ในความเป็นจริง
อาจไม่เป็นเช่นนั้นโดยเฉพาะอย่างยิ่ง การซื้อที่มีความสลับซับซ้อนของการตัดสินใจน้อย ผู้บริโภคอาจ
ข้ามขั้นตอนบางขั้นตอนไปภายหลังการซื้อและใช้สินค้าและบริการไปแล้ว ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์
เกี่ยวกับความพอใจหรือไม่พอใจสินค้และบริการนั้น ๆ และจะเก็บไว้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจซื้อครั้ง
ต่อไป ดังนั้น จึงควรท าความเข้า ใจในพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการในแต่ละขั้น เพ่ือค้นหาสิ่งที่มี
อิทธิพลในแต่ละขั้นเพ่ือสร้างความพอใจให้แก่ผู้บริโภคใน ทุกระดับของกระบวนการซื้อ 
  4. การตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Decisions) 
          การตอบสนองของผู้ซื้อเป็นอย่างไรขึ้นอยู่กับสิ่ง กระตุ้นและอิทธิพลของปัจจัย ต่าง ๆ ดังที่
กล่าวมาแล้ว ในการตัดสินใจซื้อผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ คือ การเลือกผลิตภัณฑ์
ที่จะซื้อ การเลือกตราสินค้า การเลือกผู้ขาย การเลือกช่วงเวลาในการซื้อ และปริมาณสินค้าท่ีจะซื้อ 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2554, หน้า 17) กล่าวว่าการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง              
การวิเคราะห์เพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ ซึ่ง
โดยการเข้าใจถึงสาเหตุต่างๆ ที่มีผลจูงใจหรือก ากับการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคลักษณะนี้เองที่จะท า
ให้นักการตลาดสามารถตอบสนองผู้บริโภคได้ส าเร็จผลด้วยการชักนาและหว่านล้อมให้ลูกค้าซื้อสินค้า
และมีความจงรักภักดีที่จะซื้อซ้ าครั้งต่อไปเรื่อยๆ ดังนั้นการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคจึงเป็นเรื่อง
ของการศึกษาการตัดสินใจของผู้บริโภคว่าเกิดจากปัจจัยอิทธิพลอะไรเป็นตัวก าหนดหรือเป็นสาเหตุที่
ท าให้มีการตัดสินใจซื้อดังกล่าวพฤติกรรมในขณะท าการซื้อจึงเป็นขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อและในการตัดสินใจซื้อจะประกอบไปด้วยปัจจัยต่างๆ เช่นความต้องการ การเรียนรู้ความ
เข้าใจ ฯลฯ ปัจจัยต่างๆ นี้มีอยู่ในความนึกคิดและจิตใจของทุกคนซึ่งต่างก็ได้มี การสร้างสมและขัด
เกลาตามความนึกคิดและจิตวิทยาของตนตามสังคมและวัฒนธรรมที่ต่างกันจากอดีตถึงปัจจุบันซึ่งท า
ให้คุณลักษณะที่แท้จริงภายในของผู้บริโภคแตกต่างกัน 
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 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Kolter, 2000, p. 171) เป็นการค้นหาพฤติกรรมการซื้อ
ของผู้บริโภคเพ่ือที่จะทราบถึงลักษณะความต้องการของผู้บริโภคโดยการตั้งค าถามและค าตอบที่ได้จะ
ช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์ทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภค
ได้อย่างเหมาะสม 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการวิจัยหรือ
ค้นหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความต้องการและ
พฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค ค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์
การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม 
ค าถาม  7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6 Ws 1 H เป็นค าถามที่ใช้เพื่อการค้นหาพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ได้แก่ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2552, หน้า 194) 
 1.ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึง
กลุ่มเป้าหมาย (Occupants) โดยมีค าตอบที่ต้องการทราบคือ ลักษณะกลุ่มเป้าหมายทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์และพฤติกรรมศาสตร์ 
 2.ผู้บริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงสิ่งที่
ผู้บริโภคต้องการซื้อ ซึ่งสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ก็คือต้องการคุณสมบัติหรือองค์ประกอบ
ของผลิตภัณฑ์ (Product component) และความแตกต่างที่เหลือกว่าคู่แข่งขัน (Competitive 
differentiation) 
 3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามเพ่ือต้องการทราบ
วัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objective) ค าตอบที่ต้องการทราบคือวัตถุประสงค์ในการซื้อ ผู้บริโภคซื้อ
สินค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท้ังด้านร่างกายและจิตวิทยา ซึ่งต้องศึกษาถึงปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อคือ ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
และปัจจัยเฉพาะบุคคล 
 4.ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เป็นค าถามเพ่ือ
ต้องการทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) ค าตอบที่ต้องการทราบคือบทบาทของกลุ่ม
ต่างๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย ผู้ริเริ่ม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้ซื้อและผู้ใช้ 
 5.ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงโอกาส
ในการซื้อ (Occasions) ค าตอบที่ต้องการทราบคือโอกาสในการซื้อ เช่น ช่วงใดของปีหรือช่วงฤดูกาล
ใดของปี ช่วงใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวัน ช่วงวันที่มีโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันส าคัญต่างๆ 
 6.ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงสถานที่ 
(Outlets) ที่ผู้บริโภคมักจะเลือกซ้ือ ค าตอบที่ต้องการทราบคือช่องทางหรือแหล่งที่ผู้บริโภคไปท าการ
ซื้อ เช่น ห้างสรรพสินค้า ซึ่งนักการตลาดจะต้องศึกษาเพ่ือจัดการช่องทางการจัดจ าหน่าย 
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 7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพ่ือต้องการทราบถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ค าตอบที่ต้องการทราบคือ ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรรม
ภายหลังการซื้อ 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดย
มีจุดเริ่มต้นจากการที่ท าให้เกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกิดความต้องการสิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามา
ในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่างๆ ของผู้ซื้อ แล้วจะมี
การตอบสนอง (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) 
(Kotler, 2003, p. 183-200) 
 จุดเริ่มต้นของโมเดลนี้อยู่ที่มีสิ่งกระตุ้น (Stimuli) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วท าให้เกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนี้ 
 1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้น เองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 
และสิ่งกระตุ้นจากภายนอกร่างกาย (Outside Stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดสิ่งกระตุ้น
ภายนอกเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อ 
สินค้า(Buying Motive) ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจให้ซื้อ ด้านเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์)  ก็ได้      
สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
  1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีขึ้น เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบด้วย 
  - สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สวยงามเพ่ือ
กระตุ้นความต้องการซื้อ 
   - สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์โดย
พิจารณาลูกค้าเป้าหมาย 
  - สิ่งกระตุ้นทางด้านช่องทางจัดจ าหน่าย (Distribution or Place) เช่น การจัดจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์ให้ทวั่ ถึง เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ 
  - สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด(Promotion) เช่น การโฆษณาสม่ าเสมอ การใช้
ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างสัมพันธ์อันดีกับบุคคลทั่วไป เหล่านี้
ถือเป็นส่งกระตุ้นความต้องการซื้อ 
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  1.2 สิ่งกระตุ้นด้านอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่
นอกองค์การซึ่ง บริษัทควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 
  - สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะของเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค 
เหล่านีมี้อิทธิพลต่อความต้องการของบุคคล 
  - สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีด้านการฝาก ถอนเงิน
อัตโนมัติสามารถกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคให้ใช้บริการของธนาคารมากข้ึน 
  - สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือลด
ภาษีสินค้าใดสินค้าหนงึ่ จะมีอิทธิพลต่อการเพ่ิมหรือลดความต้องการของผู้ซื้อ 
  - สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาล
ต่างๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อ สินค้าในเทศกาลนั้น 
 2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ
เปรียบเสมือนกล่องด า ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สึก        
นึกคิดของผู้ซื้อ ซึ่งความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ จะได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผู้ซื้อ 
  2.1 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผู้ซื้อ มีอิทธิพลจากปัจจัย
ต่างๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ด้านสังคม ส่วนบุคคล และด้านจิตวิทยา 
  2.2กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ(Buyer’s Decision Process)ประกอบด้วยขั้นตอน 
คือ (1)การรับรู้ความต้องการ (2) การค้นหาข้อมูล (3) การประเมินทางเลือก (4) การตัดสินใจซื้อ 
(5)พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 3.การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผู้บริโภคหรือผู้ซื้อ
ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
  3.1การเลือกผลิตภัณฑ์(Product Choice)เช่น การเลือกผลิตภัณฑ์อาหารเช้า ผู้บริโภคมี
ทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหมี่กึ่งส าเร็จรูป ขนมปัง เป็นต้น 
  3.2การเลือกตราสินค้า(Brand Choice)เช่นผู้บริโภคเลือกนมสดกล่องจะเลือกยี่ห้อใด 
  3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) เช่น ผู้บริโภคจะเลือกจากห้างสรรพสินค้าใด หรือ
ร้านค้าใกล้บ้านร้านใด 
  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) เช่น ผู้บรโิภคจะเลือกเวลาเช้า 
กลางวันเย็นในการเลือกซ้ือ นมสดกล่อง 
  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) เช่น ผู้บริโภคเลือกว่าจะซื้อหนึ่งกล่อง
ครึ่งโหลหรือหนึ่งโหล 
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          สรุป ทฤษฎีพฤติกรรมของผู้บริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น สิ่งกระตุ้นทางการตลาด 
และสิ่งกระตุ้นอื่น ๆ ส่งผลต่อคุณลักษณะของผู้ซื้อท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ และ
ตัดสินใจซื้อโดยเลือกผลิตภัณฑ์ เลือกตราสินค้า เวลาในการซื้อและปริมาณในการซื้อ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 
 กิติบดี คุณโลหิต (2552, หน้า 37)ให้ความหมายไว้ว่า เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจ
น ามาใช้เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด 
 กุลวดี คูหะโรจนานนท์ (2550, หน้า 25) ได้ให้ความหมายว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็น
ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ และสามารถประยุกต์ให้เข้าสถานการณ์และบุคคลได้ เพ่ือการแข่งขันและ
อยู่รอดของธุรกิจ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินันท์ วารีวนิช(2551, หน้า 50) ได้ให้ความหมายว่าส่วนประสม
การตลาด (Marketing mix) ถือเป็นเครื่องมือ หรือปัจจัยทางการตลาดที่ผู้ประกอบการและนักการ
ตลาดใช้ควบคุมทิศทางในการประกอบธุรกิจ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความ
พึงพอใจแก่กลุ่มผู้บริโภคเป้าหมาย เป็นการกระตุ้นให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความต้องการบริโภค
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตขึ้นมา  
 Kotler (2003, p. 450) ได้ให้ความหมายว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั้งเดิม
ท างานได้ดีกับสินค้า แต่ธุรกิจบริการต้องให้ความสนใจกับปัจจัยตัวอ่ืนเพิ่มอีก 3Ps เพ่ือใช้กับ
การตลาดบริการ ได้แก่ คน (People) กระบวนการ (Process) และเหตุการณ์ทางกายภาพ(Physical 
Evidence) เพราะการให้บริการโดยมากกระท าโดยคน ดังนั้นการคัดเลือกและฝึกอบรม และการจูงใจ
พนักงานสามารถร้างความแตกต่างในความพึงพอใจของลูกค้าอย่างใหญ่หลวง  
 ส าหรับธุรกิจบริการนั้นส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการมีส่วนประกอบที่ส าคัญ
น ามาประกอบการพิจารณาเพ่ือก าหนดต าแหน่งของการบริการ และส่วนตลาดของธุรกิจบริการ แต่
ละส่วนของส่วนประสมทางการตลาดมีความเชื่อมโยง และสอดคล้องกันเพ่ือให้การด าเนินงานด้าน
การตลาดประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ ซึ่งประกอบด้วยหลัก 7Ps ได้แก่ผลิตภัณฑ์ ราคา            
การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด คนหรือบุคลากร กระบวนการและเหตุการณ์ทางกายภาพ ซึ่งมี
รายละเอียด ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการ คือ สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพอใจ ซึ่งครอบคลุมทุกสิ่งทุกอย่างของตัวสินค้าและสิ่งที่
จัดเตรียมไว้บริการลูกค้า เนื่องจากลูกค้าไม่ได้ต้องการเพียงตัวสินค้าและบริการเท่านั้น แต่ยังต้องการ
ประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนที่จะได้รับจากการซื้อสินค้าและบริการของธุรกิจบริการด้วย 
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 พิบูล ทีปะปาล (2550, หน้า 216 - 217) ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งใด ๆ ที่สามารถน าเสนอ
ขายให้แก่ตลาดเพื่อท าให้ความต้องการและความจ าเป็นของผู้ซื้อได้รับ การตอบสนองท าให้ได้รับ
ความพอใจ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 5 ระดับ (Five Product Levels) ได้แก่ 
  1.1 ประโยชน์หลัก (Core Product) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภัณฑ์ที่เตรียม
ไว้ให้กับผู้บริโภคได้รับโดยตรง ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าได้ เช่น สินเชื่อ
สินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทยมีประโยชน์พื้นฐานเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าที่ต้องการสินเชื่อ 
  1.2 รูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์(Tangible Product)หรือผลิตภัณฑ์พ้ืนฐาน(Basic Product) 
หมายถึง ลักษณะผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ ได้แก่ คุณภาพ ตราสินค้า 
  1.3 ผลิตภัณฑ์ที่คาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุ่มของคุณสมบัติและ
เงื่อนไขท่ีผู้ซื้อคาดหวังว่าจะได้รับและใช้เป็นข้อตกลงจากการซื้อสินค้า ในการเสนอผลิตภัณฑ์ที่
คาดหวังจะค านึงถึงความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก เช่น ความประทับใจในการรับบริการจากพนักงาน 
การให้ค าอธิบายที่ชัดเจนในการเข้ารับบริการ เป็นต้น 
  1.4 ผลิตภัณฑ์ควบ (Augmented Product) หมายถึง ผลประโยชน์เพิ่มเติมหรือบริการ
ที่ผู้ซื้อจะได้รับควบคู่กับการซื้อสินค้า ประกอบด้วย บริการก่อนและหลังการขาย 
  1.5 ศักยภาพที่เ กี่ยวกับผลิตภัณฑ์ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์ใหม่ที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือพัฒน าไปเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในอนาคต 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า
ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้า
จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผู้ก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึงคุณค่าที่รับรู้ในสายตาผู้บริโภคซึ่งจะต้อง
พิจารณาว่าการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นั้นต้นทุนสินค้าและ
ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับภาวการณ์แข่งขันปัจจัยอ่ืนๆเช่น ภาวะเศรษฐกิจ 
 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง สถานที่การให้บริการและช่องทางการจัด
จ าหน่ายในส่วนของสถานที่การให้บริการส่วนแรก คือ การเลือกท าเลที่ตั้ง (Location) การเลือกท าเล
ที่ตัง้ธุรกิจ นับว่ามีความส าคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผู้บริโภคต้องไปรับบริการในสถานที่ท่ีผู้
ให้บริการจัดไว้ เพราะท าเลที่ตั้งที่เลือกเป็นตัวก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่จะเข้ามาใช้บริการ ดังนั้น
สถานที่ให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุดและค านึงถึง
ถึงท าเลที่ตั้งของคู่แข่งขันด้วย โดยความส าคัญของท าเลที่ตั้งจะมีความส าคัญมากน้อยแตกต่างกันไป
ตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของช่องทางการจัดจ าหน่าย(Channels) 
การก าหนดช่องทางการจัดจ าหน่ายต้องค านึงถึงองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ 
ความจ าเป็นในการใช้คนในการจ าหน่าย และลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจบริการ 
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 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่าง         
ผู้ซื้อกับผู้ขายเพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อการติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขายได้ท า              
การขายและการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คนเป็นเครื่องมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจ
เลือกใช้หนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ต้องใช้หลักการเลือกใช้เครื่องมือสื่อสารแบบบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication : IMC) โดยพิจารณาถึง ความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์คู่แข่งขัน 
โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครื่องมือส่งเสริมการตลาดที่ส าคัญ มีดังนี้ 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กรและ
ผลิตภัณฑ์ บริการหรือความคิดที่ต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อุปถัมภ์รายการ คือ ผู้ผลิตหรือผู้จ าหน่าย
สินค้ากับกลุ่มผู้รับข่าวสารจ านวนมาก ซึ่งอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจ้งข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความ
ต้องการ หรือการเตือนความทรงจ า 
  4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เครื่องมือการส่งเสริมการขาย เช่น คูปอง
การประกวด ของแถม และอ่ืน ๆ มีประโยชน์แตกต่างกัน เช่น การสื่อสาร สามารถดึงดูดความสนใจ
ผู้บริโภคเข้าไปสู่ตัวสินค้า การจูงใจ มอบสิทธิพิเศษ สิ่งจูงใจ ซึ่งมีคุณค่าต่อผู้บริโภคเป็นการเชิญชวน
ให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสอนค่าทันที การส่งเสริมการขายเป็นเครื่องมือระยะสั้นเพ่ือกระตุ้นการ
ตอบสนองให้เร็วขึ้นเป็นงานเกี่ยวข้องกับการสร้าง การน าไปใช้ และการเผยแพร่วัสดุและเทคนิค    
ต่าง ๆ โดนใช้เสริมกับการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะท าโดยวิธีทาง
ไปรษณีย์ แคตตาล็อค สิ่งพิมพ์จากบริษัทผู้ผลิต การจัดแสดงสินค้า ในการแข่งขันการขายและ
เครื่องมืออื่น ๆ โดยมีจุดมุ่งหมาย คือ เพ่ิมความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผู้จ าหน่ายและ
ผู้ขาย ให้ผู้ขายผลิตภัณฑ์ และให้ลูกค้าต้องการซื้อผลิตภัณฑ์ยี่ห้อนั้น ท าให้การขายโดยใช้พนักงาน
ขายและการโฆษณาสามารถไปได้อย่างดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการให้สิ่งจูงใจพิเศษ 
  4.3 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling)การใช้พนักงานขายเป็นเครื่องมือ
จะได้ผลดีเมื่อผู้บริโภคอยู่ในขั้นสุดท้ายของกระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเพ่ือสร้าง
ความชอบ การโน้มน้าว และการตัดสินใจซื้อ การใช้พนักงานขายมีคุณสมบัติ ดังนี้ 1) เป็นการ
เผชิญหน้าระหว่างบุคคลเป็นการปฏิสัมพันธ์อย่างฉับพลันระหว่างบุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปแต่ละคน
สามารถสังเกตปฏิกิริยาของอีกคนหนึ่งได้ในทันที 2) เป็นการหว่านพืชเพื่อหวังผลการใช้พนักงานขาย
ก่อให้เกิดความสัมพันธ์กันในหลายระดับเริ่มตั้งแต่การน าเสนอข้อมูลเพื่อการขายไปจนถึงมิตรภาพ
ส่วนบุคคลอันลึกซ้ึง 3) การตอบสนอง การใช้พนักงานขายท าให้ผู้ซื้อมีความรู้สึกความรับผิดชอบที่
จะต้องรับฟังการน าเสนอการขายใช้พนักงานขาย เป็นรูปแบบการติดต่อสื่อสารจากผู้ส่งข่าวสารไปยัง
ผู้รับข่าวสารโดยตรง อาจเรียกว่า เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลผู้ส่งข่าวสารจะสามารถรับรู้และ
ประเมินผลจากผู้รับข่าวสารได้ทันที พนักงานขายสามารถแนะน า ชักชวนให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าและ
บริการ กระตุ้นให้เพ่ิมการใช้บริการส าหรับผู้ที่เป็นลูกค้าเดิม และยังสามารถให้ความช่วยเหลือ ดูแล
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ลูกค้า และเรียนรู้ล่วงหน้าว่าลูกค้าต้องการอะไร เพ่ือท าให้โอกาสในการขายสินค้าหรือบริการอ่ืน ๆ 
ให้กับลูกค้าเพ่ิมเติมต่อไปในอนาคต 
  4.4 การให้ข่าวสารและการประ ชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations)
คุณลักษณะเด่นของการประชาสัมพันธ์ และการให้ข่าวที่แตกต่างจากเครื่องมือส่งเสริมการตลาดอ่ืน ๆ
คือ มีความน่าเชื่อถือ สามารถเจาะเข้าถึงกลุ่มลูกค้า สร้างเป็นเรื่องราวเกี่ยวกับบริษัทหรือสินค้าได้การ
ให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินค้า บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผ่านสื่อซึ่งอาจไม่
จ าเป็นต้องมีการจ่ายเงิน หรือจ่ายเงินก็ได้ การให้ข่าวเป็นส่วนหนึ่งของการประชาสัมพันธ์ 
  4.5 การบอกกล่าวแบบปากต่อปาก (Word of Mouth)มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งกับธุรกิจ
บริการ เพราะผู้ที่เคยใช้บริการจะทราบว่าในการบริการของธุรกิจนั้นเป็นอย่างไร โดยจาก
ประสบการณ์ของตนแล้วถ่ายทอดประสบการณ์นั้นต่อไปยังผู้ซึ่งอาจจะเป็นผู้ใช้บริการในอนาคต หาก
ผู้ที่เคยใช้บริการมีความรู้สึกที่ดี ประทับใจในบริการ ก็จะบอกต่อ ๆ ไปยังญาติพ่ีน้องและคนรู้จักและ
แนะน าให้ไปใช้บริการด้วยซึ่งสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการส่งเสริมการตลาดและการติดต่อสื่อสาร
ได้มากแต่ในทางตรงข้าม หากไม่ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกต่อในทางไม่ดี  การแนะน าจากคน
รู้จักมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการสูงมาก ดังนั้น การบอกกล่าวแบบ
ปากต่อปากจึงมีผลกระทบกับธุรกิจบริการอย่างยิ่ง การได้รับประสบการณ์จากการใช้บริการที่ไม่ดีจะ
มีผลเสียอย่างยิ่งต่อธุรกิจบริการ เพราะผู้ใช้ที่ไม่พอใจในการบริการมีแนวโน้มที่จะบอกกล่าวแบบปาก
ต่อปากสู่ผู้อ่ืนมากกว่าผู้ที่สนใจในบริการ 
 5. บุคลากร (People) ที่ให้บริการหรือพนักงาน (Employees) คุณภาพในการให้บริการต้อง
อาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่าง
เหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถอบสนองต่อลูกค้า  มีความคิดริเริ่ม 
มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์กร 
 6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพการ
บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและประทับใจ จะพิจารณาใน 2 ด้าน คือ ความซับซ้อน(Complexity) 
และความหลากหลาย (Divergence) ในด้านความซับซ้อนจะต้องพิจารณาถึงขั้นตอนและความ
ต่อเนื่องของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการสินเชื่อระยะเวลา
ในการอนุมัติสินเชื่อ ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อ ส่วนด้านความหลากหลายต้องพิจารณาความมีอิสระ 
ความยืดหยุ่น และความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือล าดับการท างานได้ เช่น การ
ปรับเปลี่ยนอัตราดอกเบี้ยพิเศษให้เหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกค้า หรือการปรับระยะเวลาในการกู้
ให้เหมาะสมกับความสามารถในการช าระหนี้ 
 7. เหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การสร้างและการน าเสนอ
หลักฐานทางกายภาพของการให้บริการ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ การออกแบบตกแต่ง 
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และแบ่งส่วนหรือแผนกของพ้ืนที่ในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกค้า
และท าให้มองเห็นภาพลักษณ์ของการบริการได้อย่างชัดเจน ได้แก่ การมีอุปกรณ์ส านักงานทันสมัยมี
บรรยากาศภายในส านักงานงานที่ดี ความมีระเบียบภายในส านักงาน การได้รับรองมาตรฐานระบบ
การบริการงานคุณภาพ ISO เป็นต้น 
 Kotler (2000, p. 29) ได้กล่าวถึงการบริการว่า การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ 
ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ ดังนี้ 
 1. ลักษณะของการให้บริการ 
 1.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการต้อง
หาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการได้แก่ 
 1.1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ัน และความสะดวกให้กับผู้มา
ติดต่อ 
 1.1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย 
 1.1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพ ให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 
 1.1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณา และเอกสารการ
โฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 
 1.1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
 1.1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่ 
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 
 1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของ
เวลา 
 1.3 ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
จะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
 1.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้(Perish Ability)บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ๆ 
ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทันหรือไม่มี ลูกค้า 
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 2.เครื่องมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing tolls for Services) (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ (2552, หน้า 212-213) ได้กล่าวถึง ธุรกิจบริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด หรือ 
เครื่องมือทางการตลาดที่ส าคัญคือ 7Ps ได้แก่ 
 2.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้องพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการในคุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินค้า สายการบริการ อีกท้ังการ
รบัประกันและการบริการหลังการขาย ถ้าเป็นการบริการด้านพัสดุ ควรจะพิจารณาเกี่ยวกับ คุณภาพ
ของพัสดุ คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ 
 2.2 ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคา จะต้องรวมถึงระดับราคา เนื่องจากราคามีส่วน
ในการท าให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจากการ
บริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพัสดุ ราคาค่าขนส่ง ฯลฯ 
 2.3 การจัดจ าหน่าย (Place) ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีก
ปัจจัยที่ส าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเน้น
ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและ
ความครอบคลุมจะเป็นปัจจัยส าคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย เช่น ในความหลากหลายของวิธีที่ใช้
ในการติดต่อสื่อสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง ความสะดวกในการเบิก
พัสดุ ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ 
 2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่
หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรมส่งเสริมการขายและในรูปแบบอ่ืน ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื่อ เช่น                
การประชาสัมพันธ์ให้รับทราบข้อมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ์ ฯลฯ 
 2.5 บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะ
ท าหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อมๆ กันด้วย การสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก ส าหรับการบริการด้านการพัสดุ บทบาทของบุคลากร 
ได้แก่การให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้อง และทันเวลาต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 2.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนัก              
ที่น าลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนด กลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพจะเป็น
ส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ส าหรับการบริการด้านพัสดุลักษณะทาง
กายภาพค่อนข้างจะมีรายละเอียดมาก เช่น ด้านอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย เครื่องถ่ายเอกสาร อุปกรณ์ส านักงานที่จ าเป็นที่จะบริการ
ให้แก่ผู้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว 
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 2.7 กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมี
ความส าคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าอย่างดีก็ไม่
สามารถแก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่นการเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่น ามาใช้ ส าหรับการบริการด้านพัสดุ ส่วนใหญ่จะเป็นกระบวนการที่มี
รายละเอียดเกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการให้บริการแก่พนักงาน เช่น การบริการด้าน
การจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจ่ายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจ้งข้อมูลพัสดุ ฯลฯ 
 3.งานของธุรกิจบริการ ตามแนวคิดของ Kotler (2000, p. 436) ได้กล่าวถึง งานที่ส าคัญของ
ธุรกิจบริการมี 3 ประการคือ 
  3.1 การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Managing Competitive Differentiation) 
งานการตลาดของผู้ขายบริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน เป็นการล าบากท่ีจะสร้าง
ให้เห็นข้อแตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกค้าการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน สามารถท าได้คือคุณภาพการให้บริการ(Service  Quality)โดยสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่ง
ในการสร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน 
โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่
ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก ฯลฯ นักการตลาดต้องท าการ
วิจัยเพื่อให้ทราบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (What) เขาต้องการเมื่อใด (When) และสถานที่ที่เขาต้องการ 
(Where) ในรูปแบบที่ต้องการ (How) โดยนักการตลาดต้องท าการวิจัย เพ่ือให้ทราบถึงเกณฑ์การ
ตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า โดยทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปนี้พิจารณาถึง
คุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่ 
   3.1.1บริการที่เสนอ(Offer)โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้าซึ่งจะ 
ประกอบด้วย 2 ประการคือ 
   (1)การให้บริการพ้ืนฐานเป็นชุด (Primary Service  Package) ซึ่งได้แก่ สิ่งที่ลูกค้า
คาดว่าจะได้รับจากกิจการ เช่น สถาบันการศึกษา ลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียนการสอนที่ดีมี
อาจารย์ผู้สอนที่มีความสามารถ ฯลฯ 
   (2)ลักษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service  Features) ซึ่งได้แก่ บริการที่
กิจการมีเพ่ิมเติมให้นอกเหนือจากบริการพ้ืนฐานทั่วไป เช่น สถาบันการศึกษามีชมรมเสริมทักษะด้าน
ต่าง ๆ แก่นักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา 
   3.1.2การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพอย่าง สม ่าเสมอ
ได้เหนือกว่าคู่แข่ง   โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้บริโภค               
ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกค้าเลือกธุรกิจ
ให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการเข้ารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่
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คาดหวัง ถ้าบริการที่รับรู้ต ่ากว่าบริการที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะไม่สนใจ ถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าความ
คาดหวังของเขา ลูกค้าจะใช้บริการนั้นซ ้า 
   3.1.3 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ ส าหรับบริษัทที่ให้บริการโดย
อาศัยสัญลักษณ์(Symbols) ตราสินค้า(Brand)โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ 
และการสื่อสารการตลาดอ่ืน ๆ 
  3.2 การบริหารคุณภาพการให้บริการ(Managing Service Quality) โดยเป็นการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง และบริการที่ได้รับ ถ้าบริการที่ได้รับต ่ากว่าความคาดหวัง 
ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง โดยลูกค้าจะรู้สึกว่า
บริการที่ได้รับมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยได้ค้นพบตัวก าหนด
คุณภาพของบริการที่มีความส าคัญ ได้แก่ 
   3.2.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ท าให้มั่นใจใน
บริการที่ไว้วางใจได้ และถูกต้องแน่นอน 
   3.2.2 ความเต็มใจและความพร้อม(Responsiveness)ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้าและเตรียมความพร้อมในการบริการ 
   3.2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู้และความสุภาพของลูกจ้างและ
ความสามารถของลูกจ้างในการถ่ายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อมั่น 
   3.2.4การเอาใจใส่(Empathy)การจัดหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะรายแก่ลูกค้าทุกราย 
   3.2.5 การสัมผัสได้ (Tangibles) การปรากฏของสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ 
เครื่องมือ บุคลากร วัตถุทางการสื่อสาร 
  3.3 การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (Managing  Productivity) ในการเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได้ 7 วิธีคือ 
  3.3.1การให้พนักงานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงขึ้น โดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม 
   3.3.2 เพ่ิมปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง 
   3.3.3 เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยสร้าง
มาตรฐาน 
   3.3.4 การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ 
   3.3.5 การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
   3.3.6 การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท 
   3.3.7 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการดีขึ้น 
 4. ให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก จากการพิจาณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้
เห็นว่า เป้าหมายของการให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะวัดว่า
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การให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ เพราะ
การวัดความพึงพอใจนี้ เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบ
ต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใด อย่างไรก็ตาม พอสรุปความหมายของการบริการได้
ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า บริการเป็นสิ่งที่ไม่
สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจ 
และสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้ได้ 
 
2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 วันพิชิตต์ อรรคดี (2560, หน้า 62) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส าคัญต่อการเลือกใช้บริการ
ขนส่งของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส าคัญต่อ
การเลือกใช้บริการขนส่งของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ในภาพรวมมีความส าคัญ        
อยู่ในระดับมาก โดยด้านทีม่ีความส าคัญมากทีสุ่ด คือ ด้านความเชื่อถือได้ รองลงมาคือ ด้านความ
ปลอดภัย ด้านระยะเวลาขนส่ง ด้านความสะดวก ด้านขีดความสามารถ และด้านต้นทุนขนส่ง และผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้แทนของบริษัททีม่ีปัจจัยส่วนองค์การต่างกัน เลือกปัจจัยที่ส าคัญต่อ
การเลือกใช้ต่อบริการขนส่งของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 กาญจน์สิตา โฆสิตธัญญสิทธิ์ (2559, หน้า 70) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเครื่องดื่ม ผลการวิจัยสามารถสรุป
ได้ว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในด้านการบริการ ด้านกระบวนการบริการและด้านความเป็นมือ
อาชีพในระดับที่มากที่สุดซึ่งให้ความส าคัญด้านการบริการโดยเฉพาะการมีบริการที่รวดเร็วตรงต่อ
เวลาและต้องตามค าสั่งและให้ความส าคัญในด้านกระบวนการ การบริการโดยเฉพาะในเรื่องของการมี
อุปกรณ์และเครื่องมือที่ได้มาตรฐาน และมีการบริการแบบครบวงจรในด้านความเป็นมืออาชีพกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดเช่น เดียวกันโดยเฉพาะในเรื่องการเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าและมีความรู้ความช านาญและ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ 
ด้านสนับสนุนการตลาด และด้านพนักงานบริการในระดับที่มาก  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ลักษณะองค์กรของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจ เลือกผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์จากปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตินั้น ได้แก่ ทุนจดทะเบียน ซึ่งจะ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญในทุกด้าน ทั้งจากปัจจัย ด้านการบริการด้านราคา ด้านช่องทางการบริการ 
ด้านการสนับสนุนการตลาด ด้านพนักงานบริการ ด้านกระบวนการการบริการ และด้านความเป็นมือ
อาชีพ ในส่วนของลักษณะองค์กรด้านขอบเขตการใช้บริการ จะแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
เฉพาะด้านปัจจัยด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการสนับสนุนการตลาด ด้านกระบวนการ การบริการ 
ด้านความเป็นมืออาชีพและลักษณะขององค์กรในส่วนของระยะเวลาด าเนินกิจการจะแตกต่างอย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติเฉพาะด้านการ บริการและด้านการสนับสนุนการตลาดเท่านั้น และลักษณะของ
องค์กรในส่วนขนาดขององค์กร ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการด้าน โลจิสติกส์จากปัจจัย
ด้านกระบวนการการบริการ และด้านความเป็นมืออาชีพเท่านั้นที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ และลักษณะองค์กรใน ส่วนสัญชาติ ไม่มีปัจจัยด้านส่วนประสมทางการ ตลาดใดเลยที่ท าให้มีการ
ตัดสินใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 มนชยา ขยันกสิกร (2559, หน้า 57) ได้ศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์และปัจจัยที่มีผลต่อการ
เลือกใช้ธุรกิจตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศเพ่ือเพ่ิมยอดขายให้กับบริษัท กรณีศึกษา บริษัท 
XYZ จ ากัด ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบริษัทตัวแทนขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศในระดับมากที่สุดคือ ปัจจัยด้านการบริหารจัดการ ปัจจัยด้านการตลาด และปัจจัย
ด้านการบริการ ตามด าเนินและหลังจากศึกษากระบวนการด าเนินงานของคู่เปรียบเทียบและ
วิเคราะห์ความสามารถของกรณีศึกษาแล้ว สามารถสร้างกลยุทธ์ในการพัฒนาองค์กรได้ดังนี้ กลยุทธ์
สร้างแบรนด์ กลยุทธ์ปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน กลยุทธ์สร้างพันธมิตร และกลยุทธ์สร้างความ
แตกต่าง และเมื่อนาแผนปฏิบัติการมาใช้ท าให้องค์กรมีศักยภาพแต่ละด้านเพ่ิมข้ึน 
 สุรีพร ลักษมาณา (2552, หน้า 61) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศของบริษัท คอนเน็กไลน์ จ ากัด วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยในการ
เลือกและเสนอแนะแนวทางเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการขององค์กร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
เก็บข้อมูลเป็นลูกค้าในบริษัท คอนเน็กไลน์ จ ากัด จ านวน 200 คน เครื่องมือที่ใช้วิจัยเป็แบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ เรียงจากมากไปน้อย ดังนี้ 1. ปัจจัยด้านบริการ 
2.ปัจจัยด้านการตลาด 3.ปัจจยัด้านการช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับมาก ดังนั้นเพ่ือเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ควรมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับปัจจัยการบริการ ปัจจัยการตลาด และ
ปัจจัยการบริการให้มากขึ้น และปรับปรุงปัจจัยทั้ง 3 ให้ดีที่สุดเพื่อเป็นการรักษากลุ่มลูกค้าเดิมของ
บริษัทไว้ และเป็นการเพ่ิมกลุ่มลูกค้าใหม่ให้กับบริษัทได้อีกด้วย 
 สมพร สุวรรณชลธาร (2558, หน้า 68) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการการขนส่ง ของ 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มี
อายุอยู่ระหว่าง 25-35 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เป็นหัวหน้าฝ่ายจัดซื้อ และอายุการ
ท างานอยู่ระหว่าง 4-6 ปี ปฏบิัติงานอยู่ในองค์การที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินกิจการอยู่ระหว่าง 7-15 ปี 
ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตภาคตะวันออกมีจ านวนพนักงานน้อยกว่า 500 คน และประกอบกิจการผลิต
อาหารและขนม คุณภาพการบริการการขนส่งของห้างหุ้นส่วนจ ากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง(2002)ตามความ
คิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมและรายด้านได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองที่
ทันท่วงที ด้านความไว้วางใจเชื่อถือได้ ด้านความเชื่อม่ัน และด้านความเห็นอกเห็นใจ อยู่ในระดับมาก 
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โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุการท างาน สถาน
ทีต่ั้งของบริษัท และจ านวนพนักงานในองค์การต่างกันมีความคิดเห็นกับคุณภาพการบริการการขนส่ง
ไมแ่ตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 โดยกลุ่มตัวอย่างที่ม ีต าแหน่งงาน ระยะเวลาเปิดด าเนิน
กิจการ และประเภทของกิจการต่างกันมีความคิดเห็นกับคุณภาพการบริการการขนส่งแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 จริยา ประจักสุข (2554, หน้า 60) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล
ต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า : กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอส. พี. สุภาภัณฑ์ ขนส่ง ผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ว่า ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นว่ามีระดับความส าคัญมาก (เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย) ได้แก่ ด้านบริการ 
ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านราคา ส่วนปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่ามีระดับ
ความส าคัญปานกลาง ได้แก่ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด 
 สุริยัณห์ ปลาเงิน (2559, หน้า 52) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา: บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศกรณีศึกษา: 
บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือด้านเวลา  รองลงมาเป็นด้านการให้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านราคาและ
ค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับมาก ด้านภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านความสัมพันธ์กับ
ผู้ประกอบการอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับ
มาก โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้รับจัดการขนส่ง
ระหว่างประเทศ โดยรวมจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลาที่ท างาน และต าแหน่งที่
ปฏิบัติงาน ไมม่ีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ยกเว้นหน่วยงานที่สังกัดที่มีความแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ธนภร จิรพัฒน์ด ารง (2556, หน้า 67) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่ง
สินค้าระหว่างประเทศ กรณี TCC  SERVICE CO., LTD.ผลการศึกษาพบว่าบริษัทที่มาใช้บริการขนส่ง
ส่วนใหญ่เป็นห้างหุ้นส่วนจ ากัด จ านวน 72 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.60 มีทุนจดทะเบียนต่ ากว่า              
20 ล้านบาท จ านวน 86 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.89 องค์การ ขนาดกลาง มีพนักงาน จ านวน 83 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 49.11 และมีระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 11-15 ปี จ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.13 
ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกับ SEALITE GROUP ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านค่าขนส่ง ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความเข้าถึงบริการ 
และด้านเวลาขนส่ง อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า บริษัทที่มาใช้บริการที่มีประเภท
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ธุรกิจทุนจดทะเบียนและขนาดขององค์การต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ
ขนส่งสินค้าไม่แตกต่างกัน บริษัทที่มาใช้บริการที่มีระยะเวลาที่ด าเนินธุรกิจแตกต่างกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้าแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สพล จันทร์ไพศาลสิน (2558, หน้า 44) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการของธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่             
มีความเห็นด้วยในระดับมากโดยหัวข้อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทาง
ถนนมากที่สุด คือ กระบวนการให้บริการ  รองลงมาตามล าดับ  ได้แก่ การส่งเสริมการตลาด สิ่งที่
ปรากฏต่อสายตาลูกค้า ส่วนด้านพนักงาน  สถานที่ให้บริการ  ราคา  และผลิตภัณฑ์/บริการ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน อยู่ในระดับมาก 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่3 
ระเบยีบการวจิยั 

 
 การศึกษาในเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด” ครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการศึกษาเป็น 6 ส่วนดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ประเภทของงานวิจัย 
 ส่วนที่ 2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 ส่วนที่ 3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ส่วนที่ 4 การทดสอบเครื่องมือ 
 ส่วนที่ 5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ส่วนที่ 6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวจิยั 
 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการศึกษา          
เชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) โดยผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้กรอกข้อมูลในแบบสอบถามด้วยตนเอง 
 
3.2 ประชากร กลุม่ตวัอยา่งและการสุม่ตวัอยา่ง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
 ประชากรส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต 
จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล จ านวน 2,864 คน (บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม.ทรัค แอนด์ 
ทรานสปอร์ต จ ากัด, 2561, หน้า 4) 
 3.2.2 ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 ตัวอย่างส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต 
จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล  โดยผู้ศึกษาได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการ
ค านวณหา ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ด้วยสูตรของ Taro Yamane(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557, หน้า 47)          
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 0.95 และความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่างที่ระดับ 0.05 โดยได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 351 คน  โดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) 
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3.3 เครื่องมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามแบบอ่านให้ตอบซึ่งประกอบด้วย 
ข้อค าถามทั้งหมด 3  ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามสถานภาพบุคคล จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา และ
พ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทาง
บกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  เป็นแบบมาตราส่วนการประมาณค่า
(Rating scale) ของLikert  (บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 87) 
 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะของปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 ผู้วิจัยจะน าแบบสอบถามที่รวบรวมทั้งหมดและด าเนินการดังนี้  
 1. ข้อมูลส่วนที่ 1 สถานภาพบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง โดยการแจกแจงความถี่ คิดเป็น           
ค่าร้อยละ น าเสนอในรูปตาราง 
 2. ข้อมูลส่วนที่ 2 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 
เอ็น.พี.เอ็ม.ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด โดยการหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
โดยรวมรายด้านและรายข้อ ด าเนินการดังนี้ 
  2.1 เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม ก าหนดดังนี้ 
   มีผลต่อการเลือกใช้บริการมากที่สุด ก าหนดคะแนนให้ 5  คะแนน 
   มีผลต่อการเลือกใช้บริการมาก  ก าหนดคะแนนให้ 4   คะแนน 
   มีผลต่อการเลือกใช้บริการปานกลาง ก าหนดคะแนนให้ 3   คะแนน 
   มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อย   ก าหนดคะแนนให้ 2   คะแนน 
   มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อยที่สุด ก าหนดคะแนนให้ 1   คะแนน 
 
  2.2 เกณฑ์การแปรค่าเฉลี่ยโดยใช้เกณฑ์ของบุญชม ศรีสะอาด (2556 หน้า 82-83) 
ดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย 4.51  -  5.00    หมายถึง        มีผลต่อการเลือกใช้บริการมากที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย 3.51  -  4.50    หมายถึง        มีผลต่อการเลือกใช้บริการมาก 
   ค่าเฉลี่ย 2.51  -  3.50     หมายถึง       มีผลต่อการเลือกใช้บริการปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย 1.51  -  2.50     หมายถึง       มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อย 
   ค่าเฉลี่ย 1.00  -  1.50      หมายถึง      มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อยที่สุด 



46 
 

 2.3 การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ตามสถานภาพส่วนบุคคล โดยการหา
ความแปรปรวนทางเดียว (F-test One-way ANOVA)ในกรณีที่มีความแตกต่างก็ทดสอบความ
แตกต่างโดยวิธีการของเชฟเฟ่(Scheffe)   
 

 3.ประมวลข้อเสนอแนะปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด น ามาวิเคราะห์เนื้อหาในแต่ละประเด็นแล้ว
น ามาสรุปในเชิงพรรณนาวิเคราะห์ 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้  
 1.ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ท าการศึกษา   
 2.ก าหนดขอบเขตของค าถามให้ครอบคลุมองค์ประกอบที่ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่            
ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก แล้วน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อให้
ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปรับปรุง 
 3. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้ว  ไปให้ผู้เชี่ยวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและ
ความเที่ยงตรงของเนื้อหา(Content Validity) ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแก้ไขอีกครั้งหนึ่ง ให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจ และวิจารณ์ค าถามแต่ละข้อเพ่ือให้ตรงตาม
เนื้อหา และตรงตามตัวชี้วัดที่ต้องการและครอบคลุมเนื้อหาก่อนน ามาแก้ไขซึ่งผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน  
 4.น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไข ตามข้อเสนอแนะขอผู้เชี่ยวชาญแล้วน าไปทดลองใช้ 
(Tryout) กับ ผู้ใช้บริการบรษิัทบริษัทขนส่งสินค้า ไอที ทรานสปอรต์ จ ากัด จ านวน 30 คน แล้ว
น าไปวิเคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้องจ าแนกเป็นรายข้อ โดยวิธี Item – total Correlation 
โดยได้ค่า IOC แบบสอบถามทั้งฉบับอยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00 
 5.น าแบบสอบถามซึ่งมีค่าอ านาจจ าแนกที่อยู่ในเกณฑ์ไปหาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้วิธีของ  
Cronbach (1990 : 81) หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (  coefficient) ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าตั้งแต่ 
0.70  ขึ้นไปแสดงว่าแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นสามารถน าไปใช้ได้ซึ่งแบบสอบถามในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้ค่า Cronbach ของแบบสอบถามทั้งฉบับ  = 0.919 
 
 
 
 

α

α
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3.5 วธิกีารเกบ็ขอ้มลู 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ศึกษาได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1.ขอหนังสือรับรองและแนะน าตัวผู้วิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไปถึง
ผู้บริหารบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด เพื่อขออนุญาตเข้าท าการเก็บ
แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างในสถานศึกษา 
 2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary  data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเอกสารต่างๆ ที่มี เช่น 
บันทึกการประชุม และเอกสารของทางราชการที่เกี่ยวข้อง 
 3.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากภาคสนามที่เก็บข้อมูลตาม
เครื่องมือที่ก าหนดไว้ในการศึกษา ผู้ศึกษาก าหนดขั้นตอนการรวบรวมข้อมูลและรายละเอียดในแต่ละ
ขั้นตอน การออกเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
  
3.6 วธิีการทางสถติิ 
 3.6.1 สถิติพ้ืนฐาน ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความแปรปรวน
ทางเดียว (F-test  One-way ANOVA)ในกรณีที่มีความแตกต่างก็ทดสอบความแตกต่างโดย
วิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
 3.6.2 สถิติที่ใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ ใช้วิธี Item – total Correlation และ
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
 
  1. ร้อยละ(Percentage)โดยใช้สูตรของ (บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 101) ค านวณ              
จากสูตร 

 
 

   เมื่อ   P แทน     ร้อยละ 
      f แทน     ความถี่ต้องแปลงเป็นร้อยละ 
      N แทน     จ านวนความถี่ทั้งหมด หรือจ านวนประชากร 
 

 2. ค่าเฉลี่ย (Mean)  โดยใช้สูตรของ(บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 105) ค านวณ             
จากสูตร  
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     เมื่อ        แทน     ค่าเฉลี่ย 
                      แทน     ผลรวมของคะแนนทั้งหมดในกลุ่ม 
                     n      แทน     จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
 

 3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation)โดยใช้สูตรของ(บุญชม ศรีสะอาด , 
2556, หน้า 109)  ค านวณจากสูตร 
 

                                      
 

 

           เมื่อ          S.D.     แทน     ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                                          แทน     คะแนนแต่ละตัว 
                                                แทน     ผลรวม 
                                         n         แทน     จ านวนคะแนนในกลุ่มตัวอย่าง 
 

4.  สูตรหา  t-test (Independent samples)  (บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 116) 

 ใช้สูตร          t =    

เมื่อ       แทนค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1, 2 
               แทนความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มท่ี 1, 2 
            n1  ,  n2    แทนขนาดของกลุ่มตัวอย่างกลุ่มที่ 1, 2 

             df     แทนชั้นแห่งความเป็นอิสระ   (degree of freedom) 
 

5. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ONE WAY ANOVA) หรือ(F-test)                
(บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 125) 
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                        แทน  ค่าเฉลี่ยก าลังสองระหว่างกลุ่ม 
                        แทน  ค่าเฉลี่ยก าลังสองภายในกลุ่ม 
                            แทน  ชั้นแห่งความอิสระ 
                     n         แทน  จ านวนตัวอย่างทั้งหมด 
 
 6. การเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple comparison test) ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’s 
method)  ซึ่งค านวณได้จากสูตร ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 142) 
 

      =   
 

 
เมื่อ        k     แทน    จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

 Fα     แทน   ค่าวิกฤต F ที่ระดับนัยส าคัญ α  ซึ่งเปิดจากตารางค่าวิกฤต F 

 MSW แทน   ความแปรปรวนภายในกลุ่ม ที่ค านวณไว้แล้วในการวิเคราะหความแปรปรวน

 ni ,nj  แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มท่ีน ามาเปรียบเทียบกัน 

  แทน   ค่าท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการตัดสินความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยแต่ละคู่   
  กล่าวคือ   ค่าเฉลี่ย 2 ค่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติก็ต่อเมื่อ 
  ค่าเฉลี่ย 2 ค่านั้นมีค่าความแตกต่างมากกว่าหรือเท่ากับค่า  
 
 7.  การหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับคุณลักษณะตามวัตถุประสงค์การวิจัย
โดยใช้สูตร  (บุญชม ศรีสะอาด, 2556, หน้า 64) 
 

   สูตร        IOC =  
 

เมื่อ       IOC      =    เป็นค่าดัชนีค่าสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence) 
                       ∑ ER  =    เป็นผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
     N        =    เป็นจ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 

 โดยมีการก าหนดเกณฑ์การคัดเลือกที่มีค่าความสอดคล้องของข้อคาถามตั้งแต่0.50ขึ้นไป 
ค าถามนั้นตรงวัตถุประสงค์ของการวิจัย  
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บทที ่4 
การวเิคราะหผ์ลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.
เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มี
ค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน ทั้งสิ้น 351 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถาม
ทั้งหมด ผลการวิเคราะห์ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี ้
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม.   
ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 4.3 การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 4.4 ข้อเสนอแนะของปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 
4.1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ 
ต าแหน่ง และพ้ืนที่ที่ใช้บริการ สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ(Percentage) ผลดังกล่าวปรากฏใน
ตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 108 30.80 

หญิง 243 69.20 
รวม 351 100 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 243  คน 

คิดเป็นร้อยละ 69.20 และเพศชาย จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 
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ตารางที่ 4.2 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 30 ปี 44 12.50 

31-40 ปี 96 27.40 
41-50 ปี 144 41.00 

มากกว่า 50 ปี 67 19.10 
รวม 351 100 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 

144 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมา มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40,             
มีอายุ มากกว่า 50 ปี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 19.10 และมีอายุต่ ากว่า 30 ปี จ านวน 44 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.50 

 
 

ตารางที่ 4.3 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
  

ระดบัการศกึษา จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่ามัธยมศึกษา/ปวช. 50 14.20 

อนุปริญญา/ปวส. 74 21.10 

ปริญญาตรี 213 60.70 
สูงกว่าปริญญาตรี 14 4.00 

รวม 351 100 
 

จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 60.70 รองลงมา มีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 21.10,  มีระดับการศึกษาต่ ากว่ามัธยมศึกษา/ปวช. จ านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.20  และมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
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ตารางที่ 4.4 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
 

พื้นที่ทีใ่ชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
กรุงเทพมหานคร 147 41.90 

นครปฐม 40 11.40 
นนทบุรี 70 19.90 

ปทุมธานี 44 12.50 

สมุทรปราการ 26 7.40 
สมุทรสาคร 24 6.80 

รวม 351 100 

 
จากตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพ้ืนที่ที่ใช้บริการใน

จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 41.90 รองลงมามีพ้ืนที่ที่ใช้บริการในจังหวัด
นนทบุรี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 19.90, มีพ้ืนที่ที่ใช้บริการในจังหวัดปทุมธานี จ านวน 44 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.50, มีพ้ืนที่ที่ใช้บริการในจังหวัดนครปฐม จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 11.40,
พ้ืนที่ที่ใช้บริการในจังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 และมีพ้ืนที่ที่ใช้บริการ
ในจังหวัดสมุทรสาคร จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 
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4.2 ปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการเลือกใชบ้รกิารการขนส่งทางบกของบรษิัท เอน็.พ.ีเอม็. ทรคั แอนด ์
ทรานสปอรต์ จ ากดั 
 
ตารางที่ 4.5 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
  ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ในภาพรวม 
  และรายด้าน 
 

ปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้รกิารการขนส่ง 
ทางบกของบรษิัท เอน็.พ.ีเอม็. ทรัค แอนด ์ทราน

สปอรต์ จ ากดั 
 S.D. 

ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 
ต่อการเลือกใชบ้ริการ 

1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 3.95 0.72 มาก 

2.ปัจจัยด้านราคา 3.97 0.73 มาก 

3.ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.59 0.75 มาก 
4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย 3.87 0.73 มาก 

5.ปัจจัยด้านพนักงาน 3.86 0.72 มาก 

6.ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน 3.81 0.71 มาก 
7.ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 3.42 0.67 ปานกลาง 

เฉลีย่ 3.78 0.72 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ

บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.78)                 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านราคา อยู่ในระดับมาก                  

( =3.97) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก ( =3.95), ปัจจยัด้าน 

การส่งเสริมการขาย อยู่ในระดับมาก ( =3.87), ปัจจัยด้านพนักงาน อยู่ในระดับมาก ( =3.86),

ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน อยู่ในระดับมาก ( =3.81), ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่

ในระดับมาก ( =3.59), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับ

ปานกลาง ( =3.42) 
 
 
 
 



54 
 

ตารางที่ 4.6 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด   
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
 

ปจัจยัดา้นผลติภัณฑ์  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.จ านวนรถบรรทุกมีเพียงพอต่อการให้บริการ 3.90 0.75 มาก 

2.ความหลากหลายของเส้นทางที่ให้บริการขนส่ง 3.92 0.73 มาก 
3.จ านวนเที่ยวรถในการให้บริการขนส่งมีเพียงพอ 3.93 0.72 มาก 

4.ความหลากหลายของการให้บริการ 4.03 0.72 มาก 

5.ความหลากหลายของประเภทสินค้าที่ให้บริการ 3.97 0.70 มาก 
6.รถบรรทุกได้รับการรับรองมาตรฐานจากกรมการขนส่ง
ทางบก 

3.93 0.68 มาก 

รวม 3.95 0.72 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวม อยู่ในระดับ

มาก (x̅=3.95) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความหลากหลายของการ

ให้บริการ  อยู่ในระดับมาก ( =4.03) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ ความหลากหลายของประเภทสินค้า

ที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅=3.97), จ านวนเที่ยวรถในการให้บริการขนส่งมีเพียงพอ อยู่ในระดับ

มาก ( =3.93), รถบรรทุกได้รับการรับรองมาตรฐานจากกรมการขนส่งทางบก อยู่ในระดับมาก               

( =3.93), ความหลากหลายของเส้นทางที่ให้บริการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.92) และข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ จ านวนรถบรรทุกมีเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.90) 
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ตารางที่ 4.7 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านราคา 
 

ปจัจยัดา้นราคา  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.การคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม 4.01 0.70 มาก 
2.มีการแจ้งอัตราค่าขนส่งให้ทราบล่วงหน้า 3.98 0.74 มาก 

3.มีการก าหนดราคาค่าบริการไว้เป็นมาตรฐาน 3.97 0.72 มาก 
4.มีการให้ระยะเวลาในการช าระเงิน (เครดิต) 3.98 0.70 มาก 

5.สามารถช าระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ช าระเป็นเงิน
สดต้นทางเงินสดปลายทาง เงินเชื่อต้นทาง และเงินเชื่อ
ปลายทาง 

3.93 0.74 มาก 

6.ราคามีความเหมาะสมกับประเภทของรถที่ใช้บริการ 3.95 0.77 มาก 
รวม 3.97 0.73 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านราคา ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

(x̅=3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การคิดอัตราค่าบริการมีความ

เหมาะสม อยู่ในระดับมาก ( =4.01) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ มีการแจ้งอัตราค่าขนส่งให้ทราบ

ล่วงหน้า อยู่ในระดับมาก ( =3.98), มีการให้ระยะเวลาในการช าระเงิน (เครดิต) อยู่ในระดับมาก              

( =3.98),มีการก าหนดราคาค่าบริการไว้เป็นมาตรฐาน อยู่ในระดับมาก ( =3.97), ราคามีความ

เหมาะสมกับประเภทของรถที่ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.95) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
สามารถช าระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ช าระเป็นเงินสดต้นทางเงินสดปลายทาง เงินเชื่อต้นทาง            

และเงินเชื่อปลายทาง อยู่ในระดับมาก ( =3.93) 
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ตารางที่ 4.8 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด   
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 

ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ 3.70 0.79 มาก 

2.เวลาเปิด-ปิดบริการของบริษัทมีความเหมาะสม 3.59 0.77 มาก 
3.สามารถติดต่อได้หลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ แฟกซ์ 3.56 0.77 มาก 

4.มีที่จอดรถ สะดวกต่อการรับ-ส่งสินค้า 3.58 0.74 มาก 

5.บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้า
อย่างทั่วถึง 

3.56 0.71 มาก 

6.พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเรื่อง
การให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี 

3.52 0.72 มาก 

รวม 3.59 0.75 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก (x̅=3.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ท าเลที่ตั้ง

สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ อยู่ในระดับมาก ( =3.70) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ เวลาเปิด-ปิด

บริการของบริษัทมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก ( =3.59), มีที่จอดรถ สะดวกต่อการรับ-ส่งสินค้า 

อยู่ในระดับมาก ( =3.58), สามารถติดต่อได้หลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ แฟกซ์  อยู่ในระดับมาก              

( =3.56), บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้าอย่างทั่วถึง อยู่ในระดับมาก               

( =3.56), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเรื่องการ

ให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก ( =3.52) 
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ตารางที่ 4.9 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย 
 

ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการขาย  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.มีส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง 3.76 0.76 มาก 

2.การโฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น สมุดหน้าเหลือง 
อินเตอร์เน็ต 

3.89 0.73 มาก 

3.มีของก านัลมอบให้ลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษ เช่น             
วันขึ้นปีใหม่ 

3.92 0.73 มาก 

4.สนับสนุนกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้า/ชุมชนจัดขึ้น เช่น             
งานปีใหม่ งานวันเด็ก 

3.94 0.73 มาก 

5.โปรโมชั่นลดราคาหากใช้บริการขนสินค้าทั้งไปและกลับ 
(Back Haulage) 

3.87 0.72 มาก 

6.บริษัทรับผิดชอบค่าใช้จ่ายหากเกิดความเสียหายจาก
การขนส่ง 

3.86 0.68 มาก 

รวม 3.87 0.73 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ในภาพรวม              

อยู่ในระดับมาก (x̅=3.87) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ สนับสนุน

กิจกรรมต่างๆที่ลูกค้า/ชุมชนจัดขึ้น เช่น งานปีใหม่ งานวันเด็ก อยู่ในระดับมาก ( =3.94)            
รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ มีของก านัลมอบให้ลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษ เช่น วันขึ้นปีใหม่ อยู่ในระดับ

มาก ( =3.92), การโฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น สมุดหน้าเหลือง อินเตอร์เน็ต อยู่ในระดับมาก                 

( =3.89), โปรโมชั่นลดราคาหากใช้บริการขนสินค้าท้ังไปและกลับ (Back Haulage) อยู่ในระดับมาก 

( =3.87), บริษัทรับผิดชอบค่าใช้จ่ายหากเกิดความเสียหายจากการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.86), 

และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.76) 
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ตารางที่ 4.10 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
 ปัจจัยด้านพนักงาน 
 

ปจัจยัดา้นพนักงาน  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

3.83 0.72 มาก 

2.พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว 3.89 0.75 มาก 
3.พนักงานแสดงออกถึงความจริงใจในการให้บริการ เช่น 
รอยยิ้ม น้ าเสียง กิริยามารยาท 

3.85 0.70 มาก 

4.พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล 
ให้ค าแนะน าการใช้บริการ 

3.82 0.72 มาก 

5.พนักงานยิ้มแย้มและกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมี
อัธยาศัยดี ให้ความเป็นกันเอง 

3.96 0.71 มาก 

6.พนักงานให้ค าปรึกษา แนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง 3.83 0.70 มาก 
รวม 3.86 0.72 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านพนักงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

(x̅=3.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงานยิ้มแย้มและกล่าว

ทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมีอัธยาศัยดี ให้ความเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก( =3.96)รองลงมาตามล าดับ 

ได้แก่ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก ( =3.89), พนักงานแสดงออกถึง

ความจริงใจในการให้บริการ เช่น รอยยิ้ม น้ าเสียง กิริยามารยาท อยู่ในระดับมาก ( =3.85),               

ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( =3.83), 

พนักงานให้ค าปรึกษา แนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง อยู่ในระดับมาก ( =3.83), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ า
ที่สุด คือ พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล ให้ค าแนะน าการใช้บริการ อยู่ใน

ระดับมาก ( =3.82) 
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ตารางที่ 4.11 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
 ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน 
 

ปจัจยัดา้นกระบวนการด าเนนิงาน  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.ขั้นตอนในการรับ-ส่งสินค้าไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3.79 0.69 มาก 

2.กระบวนการในการติดต่อสื่อสารและประสานงานท าได้
สะดวกรวดเร็ว 

3.86 0.73 มาก 

3.การส่งสินค้าตามเวลาที่ก าหนดได้อย่างเที่ยงตรง 3.84 0.70 มาก 
4.ตรวจสอบสถานะของสินค้าได้ว่าอยู่ ณ จุดใดระหว่าง
การขนส่ง 

3.76 0.71 มาก 

5.มีข้ันตอนการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ 3.84 0.71 มาก 
6.มีกระบวนการการท างานที่กระชับและไม่ซ้ าซ้อน 3.79 0.69 มาก 

รวม 3.81 0.71 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน ในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก (x̅=3.81) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ กระบวนการใน

การติดต่อสื่อสารและประสานงานท าได้สะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก( =3.86) รองลงมาตามล าดับ 

ได้แก่ การส่งสินค้าตามเวลาที่ก าหนดได้อย่างเที่ยงตรง อยู่ในระดับมาก ( =3.84), มีข้ันตอนการ

แก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ อยู่ในระดับมาก ( =3.84), ขั้นตอนในการรับ-ส่งสินค้าไม่

ยุ่งยากซับซ้อน อยู่ในระดับมาก ( =3.79), มีกระบวนการการท างานที่กระชับและไม่ซ้ าซ้อน อยู่ใน

ระดับมาก ( =3.79), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ตรวจสอบสถานะของสินค้าได้ว่าอยู่ ณ จุดใด

ระหว่างการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.76) 
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ตารางที่ 4.12 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
 ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
 

ปจัจยัดา้นลักษณะทางกายภาพ  S.D. 
ระดบัปัจจยัทีส่ง่ผล 

ต่อการเลือก 
ใชบ้ริการ 

1.อาคารและรถบรรทุกมีป้ายชื่อที่เห็นได้ชัดเจน 3.61 0.70 มาก 

2.ความสะอาดของอาคาร/สถานที่ให้บริการ 3.40 0.64 ปานกลาง 
3.รถบรรทุกมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ 3.42 0.69 ปานกลาง 

4.ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจัดวางสินค้า 3.40 0.70 ปานกลาง 

5.มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการลูกค้า เช่น ห้องน้ า  
น้ าดื่ม 

3.37 0.68 ปานกลาง 

6.เครื่องแต่งกายหรือเครื่องแบบพนักงานผู้ให้บริการมี
ความเหมาะสมและเข้ากับการตกแต่งของสถานที่ 

3.33 0.63 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.67 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม  

อยู่ในระดับปานกลาง (x̅=3.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ อาคาร

และรถบรรทุกมีป้ายชื่อที่เห็นได้ชัดเจน อยู่ในระดับมาก( =3.61) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ 

รถบรรทุกมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ อยู่ในระดับปานกลาง (x̅=3.42), ความสะอาดของ

อาคาร/สถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40), ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจัดวาง

สินค้า อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40), มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการลูกค้า เช่น ห้องน้ า  น้ าดื่ม 

อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.37), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ เครื่องแต่งกายหรือเครื่องแบบ
พนักงานผู้ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้ากับการตกแต่งของสถานที่ อยู่ในระดับปานกลาง                 

( =3.33) 
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4.3 การเปรยีบเทยีบปัจจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการการขนสง่ทางบกของบรษิัท               
เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรคั แอนด์ ทรานสปอรต์ จ ากดั ตามสถานภาพสว่นบคุคล 
 
ตารางที่ 4.13 : แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
 ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อ 
การเลือกใช้บริการ 

จ าแนกตามเพศ 
t P ชาย หญิง 

 

S.D. 
 

S.D. 
1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 3.97 0.45 3.93 0.51 0.596 0.551 
2.ปัจจัยด้านราคา 3.95 0.39 3.97 0.47 -0.426 0.670 
3.ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.58 0.42 3.58 0.48 -0.126 0.900 
4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย 3.89 0.44 3.86 0.46 0.487 0.627 
5.ปัจจัยด้านพนักงาน 3.85 0.43 3.86 0.46 -0.193 0.847 
6.ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน 3.85 0.44 3.79 0.44 1.131 0.259 
7.ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 3.40 0.42 3.42 0.40 -0.557 0.578 

เฉล่ีย 3.78 0.30 3.77 0.38 0.188 0.851 
* ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า  1. เพศชาย ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง
ทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับมาก ( =3.97) และ  ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ปัจจัยด้านลักษณะ

ทางกายภาพ อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีผลกับการ
เลือกใช้บริการของเพศชายสูงที่สุด 
 2. เพศหญิง ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.
เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ปัจจัยด้านราคา อยู่ในระดับ

มาก( =3.97)และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับปานกลาง 

( =3.42) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านราคา มีผลกับการเลือกใช้บริการของเพศชายสูงที่สุด 
 3. การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท 
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 เพราะว่า ผู้ประกอบการสามารถให้ข้อมูลผู้บริโภคท่ีรับบริการ
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ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีระบบการให้บริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ รวมทั้งมีระบบ
การคิดค่าบริการเป็นไปอย่างถูกต้อง จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันในด้านเพศ 
 
ตารางที่ 4.14 : แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
 ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามอายุ  
 

ปจัจัยทีส่ง่ผลกระทบตอ่          
การเลอืกใชบ้รกิาร 

แหลง่ความ 
แปรปรวน 

ระดบัปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบตอ่ 
การเลอืกใชบ้รกิาร 

SS. df MS. F p-value 

 ระหว่างกลุ่ม 0.687 3 0.229 0.917 0.433 

1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ภายในกลุ่ม 86.598 347 0.250   

 รวม 87.285 350    

2.ปัจจัยด้านราคา 

ระหว่างกลุ่ม .842 3 0.281 1.379 0.249 

ภายในกลุ่ม 70.684 347 0.204   
รวม 71.527 350    

3.ปัจจัยด้านช่องทาง            การ
จัดจ าหน่าย 

ระหว่างกลุ่ม .047 3 0.016 0.070 0.976 

ภายในกลุ่ม 76.834 347 0.221   

รวม 76.881 350    

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริม           
การขาย 

ระหว่างกลุ่ม .224 3 0.075 0.353 0.787 

ภายในกลุ่ม 73.565 347 0.212   
รวม 73.790 350    

5.ปัจจัยด้านพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม .666 3 0.222 1.053 0.369 

ภายในกลุ่ม 73.173 347 0.211   

รวม 73.839 350    

6.ปัจจัยด้านกระบวน           การ
ด าเนินงาน 

ระหว่างกลุ่ม .250 3 0.083 0.414 0.743 
ภายในกลุ่ม 69.798 347 0.201   

รวม 70.048 350    

7.ปัจจัยด้านลักษณะ              
ทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 0.136 3 0.045 0.266 0.850 

ภายในกลุ่ม 59.294 347 0.171   

รวม 59.430 350    

เฉลีย่ 

ระหว่างกลุ่ม 0.215 3 0.072 0.592 0.620 

ภายในกลุ่ม 41.996 347 0.121   

รวม 42.211 350    

( P < 0.05 ) 
 จากตารางที่4.14พบว่าการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง
ทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม.ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวมและ     
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รายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05เพราะว่าบริษัทมีการก าหนดลักษณะงาน
ที่ชัดเจนเพื่อให้พนักงานทุกคนท างานไปในทิศทางเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพเป็นไปตามแผนการ
ท างานที่วางไว้ จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุกช่วงอายุ จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันเมื่อ
จ าแนกตามอายุ  
 
ตารางที่ 4.15 : แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
 ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ปจัจัยทีส่ง่ผลกระทบตอ่          
การเลอืกใชบ้รกิาร 

แหลง่ความ 
แปรปรวน 

ระดบัปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบตอ่ 
การเลอืกใชบ้รกิาร 

SS. df MS. F p-value 

 ระหว่างกลุ่ม 0.733 3 0.244 0.980 0.402 
1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ภายในกลุ่ม 86.552 347 0.249   

 รวม 87.285 350    

2.ปัจจัยด้านราคา 

ระหว่างกลุ่ม 0.078 3 0.026 0.126 0.945 

ภายในกลุ่ม 71.449 347 .206   

รวม 71.527 350    

3.ปัจจัยด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย 

ระหว่างกลุ่ม 0.222 3 0.074 0.335 0.800 

ภายในกลุ่ม 76.659 347 0.221   

รวม 76.881 350    

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริม           
การขาย 

ระหว่างกลุ่ม 0.847 3 0.282 1.343 0.260 

ภายในกลุ่ม 72.943 347 0.210   

รวม 73.790 350    

5.ปัจจัยด้านพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม 0.298 3 0.099 0.469 0.704 

ภายในกลุ่ม 73.541 347 .212   

รวม 73.839 350    

6.ปัจจัยด้านกระบวน            
การด าเนินงาน 

ระหว่างกลุ่ม 0.466 3 0.155 0.775 0.509 

ภายในกลุ่ม 69.582 347 0.201   
รวม 70.048 350    

7.ปัจจัยด้านลักษณะ              
ทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 0.131 3 0.044 0.255 0.858 

ภายในกลุ่ม 59.300 347 0.171   

รวม 59.430 350    

เฉลีย่ 
ระหว่างกลุ่ม 0.203 3 0.068 0.560 0.642 
ภายในกลุ่ม 42.007 347 0.121   

รวม 42.211 350    

 จากตารางที่ 4.15 พบว่าการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามระดับการศึกษา 
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โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เพราะว่า บริษัท             
มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยการในบริหารจัดการเพื่อขจัดความซ้ าซ้อนในการ
ท างาน ท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุกช่วงระดับการศึกษา 
จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
ตารางที่ 4.16 : แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
 ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ  
 

ปจัจัยทีส่ง่ผลกระทบตอ่          
การเลอืกใชบ้รกิาร 

แหลง่ความ 
แปรปรวน 

ระดบัปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบตอ่ 
การเลอืกใชบ้รกิาร 

SS. df MS. F p-value 

 ระหว่างกลุ่ม 0.525 5 0.105 0.417 0.837 
1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ภายในกลุ่ม 86.760 345 0.251   

 รวม 87.285 350    

2.ปัจจัยด้านราคา 

ระหว่างกลุ่ม 1.507 5 0.301 1.485 0.194 

ภายในกลุ่ม 70.020 345 0.203   

รวม 71.527 350    

3.ปัจจัยด้านช่องทาง            การ
จัดจ าหน่าย 

ระหว่างกลุ่ม 1.3353 5 0.271 1.236 0.292 

ภายในกลุ่ม 75.528 345 0.219   

รวม 76.881 350    

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริม           
การขาย 

ระหว่างกลุ่ม 1.561 5 0.312 1.491  

ภายในกลุ่ม 72.229 345 0.209  0.192 

รวม 73.790 350    

5.ปัจจัยด้านพนักงาน 

ระหว่างกลุ่ม 0.978 5 0.196 0.926 0.464 

ภายในกลุ่ม 72.861 345 0.211   

รวม 73.839 350    

6.ปัจจัยด้านกระบวน           การ
ด าเนินงาน 

ระหว่างกลุ่ม 1.221 5 0.244 1.224 0.297 

ภายในกลุ่ม 68.827 345 0.199   
รวม 70.048 350    

7.ปัจจัยด้านลักษณะ              
ทางกายภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 0.203 5 0.041 0.237 0.946 

ภายในกลุ่ม 59.227 345 0.172   

รวม 59.430 350    

เฉลีย่ 
ระหว่างกลุ่ม 0.433 5 0.087 0.715 0.612 
ภายในกลุ่ม 41.778 345 0.121   

รวม 42.211 350    

 จากตารางที่ 4.16 พบว่าการเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
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โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เพราะว่า บริษัท             
มีมาตรฐานในการให้บริการและคุ้มค่าใช้จ่าย จึงท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุกพ้ืนที่ที่ใช้บริการ จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนก
ตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
 
4.4 ข้อเสนอแนะของปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการการขนสง่ทางบกของบรษิัท         
เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรคั แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากดั 

  

 ผู้ประกอบการให้ความส าคัญในการจัดรถบรรทุกให้เพียงพอต่อการให้บริการและเส้นทาง
ควรมีความหลากหลาย ก าหนดอัตราค่าบริการให้เหมาะสมมีมาตรฐาน และมีการแจ้งอัตราค่าขนส่ง
ให้ทราบล่วงหน้า มีการเลือกท าเลที่สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ และเวลาเปิด-ปิดสามารถยืดหยุ่น
ได้ มีการให้ส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง และมีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
ควรสรรหาและฝึกอบรมให้มีการบริการที่ดี มีความกระตือรือร้น รวดเร็ว และมีมนุษย์สัมพันธ์ดี              
เป็นมิตรกับลูกค้า มีป้ายบอกทางในอาคารและป้ายชื่อที่รถบรรทุกเพ่ือให้ลูกค้าเห็นได้ชัดเจนอาคาร
ควรสะอาดมีระเบียบและหมั่นตรวจสอบและซ่อมแซมรถให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเสมอโดยขั้นตอน
การด าเนินงานต้องรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน การติดต่อประสานงานท าได้สะดวก  มีการบริหารจัดการ
สถานที่ในการเก็บคลังสินค้าให้เป็นระบบ จะช่วยในการเคลื่อนย้ายสินค้าได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น อีกทั้ง
ยังเป็นการป้องกันสินค้าไม่ให้เกิดความเสียหายมีการให้บริการลูกค้าได้แบบครบวงจร สามารถช่วย
ลูกค้าประหยัดต้นทุนในการขนส่งด้วยบริการที่หลากหลาย และควรมีการพัฒนาอบรมพนักงานอยู่
ตลอดเวลา เพื่อสร้างความมั่นใจได้ในการใช้บริการแก่ลูกค้าทั้งการส่งออกและน าเข้า รวมถึงบริการ
ด้านโลจิสติกส์อื่นๆ มีเครือข่ายที่กว้างขวางทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพ่ือที่จะสามารถรองรับ
ความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุด โดยมีการให้บริการที่ครอบคลุมตั้งแต่ต้นทางจนถึงปลายทาง
รวมถึงการสร้างมูลค่าเพ่ิมของการให้บริการ (Value-Added)  



บทที ่5 
สรปุผลการศกึษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. 
ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากกลุม่ตวัอย่างพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 243  คน คดิเป็น
ร้อยละ 69.20 มีอาย ุ41-50 ปี จ านวน 144 คน คดิเป็นร้อยละ 41.00 ระดบัการศกึษาปริญญาตรี  
จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 60.70 มีพืน้ท่ีท่ีใช้บริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 147 คน 
คดิเป็นร้อยละ 41.90 
 ปัจจยัท่ีสง่ผลกระทบตอ่การเลือกใช้บริการการขนสง่ทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค 
แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากดั  
 ผลการวิเคราะห์  ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.

เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.78) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.95) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อ

ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความหลากหลายของการให้บริการ  อยู่ในระดับมาก ( =4.03) รองลงมา

ตามล าดับ ได้แก่ ความหลากหลายของประเภทสินค้าที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅=3.97), จ านวน

เที่ยวรถในการให้บริการขนส่งมีเพียงพอ อยู่ในระดับมาก ( =3.93), รถบรรทุกได้รับการรับรองมาตรฐาน

จากกรมการขนส่งทางบก อยู่ในระดับมาก ( =3.93), ความหลากหลายของเส้นทางท่ีให้บริการขนส่ง              

อยู่ในระดับมาก ( =3.92) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ จ านวนรถบรรทุกมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

อยู่ในระดับมาก ( =3.90) 

 ปัจจัยด้านราคา ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก( =4.01)รองลงมาตามล าดับ 

ได้แก่ มีการแจ้งอัตราค่าขนส่งให้ทราบล่วงหน้า อยู่ในระดับมาก ( =3.98), มีการให้ระยะเวลาในการ

ช าระเงิน (เครดิต) อยู่ในระดับมาก ( =3.98),มีการก าหนดราคาค่าบริการไว้เป็นมาตรฐาน อยู่ในระดับ

มาก ( =3.97), ราคามีความเหมาะสมกับประเภทของรถที่ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.95) และข้อที่
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มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ สามารถช าระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ช าระเป็นเงินสดต้นทางเงินสดปลายทาง 

เงินเชื่อต้นทาง และเงินเชื่อปลายทาง อยู่ในระดับมาก ( =3.93) 

 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.59) เมื่อพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ อยู่ในระดับมาก ( =3.70) 

รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ เวลาเปิด-ปิดบริการของบริษัทมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก ( =3.59),           

มีที่จอดรถ สะดวกต่อการรับ-ส่งสินค้า อยู่ในระดับมาก ( =3.58), สามารถติดต่อได้หลายช่องทาง เช่น 

โทรศัพท์ แฟกซ์  อยู่ในระดับมาก ( =3.56), บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้า

อย่างทั่วถึง อยู่ในระดับมาก ( =3.56), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ พนักงานมีความสามารถในการ

สื่อสารกับลูกค้าในเรื่องการให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก ( =3.52) 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.87) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ สนับสนุนกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้า/ชุมชนจัดขึ้น เช่น งานปีใหม่ งานวันเด็ก 

อยู่ในระดับมาก ( =3.94) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ มีของก านัลมอบให้ลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษ เช่น 

วันขึ้นปีใหม่ อยู่ในระดับมาก ( =3.92), การโฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น สมุดหน้าเหลือง อินเตอร์เน็ต อยู่

ในระดับมาก ( =3.89), โปรโมชั่นลดราคาหากใช้บริการขนสินค้าทั้งไปและกลับ (Back Haulage) อยู่ใน

ระดับมาก ( =3.87), บริษัทรับผิดชอบค่าใช้จ่ายหากเกิดความเสียหายจากการขนส่ง อยู่ในระดับมาก            

( =3.86), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ มีส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.76) 

 ปัจจัยด้านพนักงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ พนักงานยิ้มแย้มและกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมีอัธยาศัยดี ให้ความเป็นกันเอง

อยู่ในระดับมาก( =3.96)รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็วอยู่ในระดับ

มาก ( =3.89), พนักงานแสดงออกถึงความจริงใจในการให้บริการ เช่น รอยยิ้ม น้ าเสียง กิริยามารยาท 

อยู่ในระดับมาก ( =3.85), ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า             

อยู่ในระดับมาก ( =3.83), พนักงานให้ค าปรึกษา แนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง อยู่ในระดับมาก ( =3.83), 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล ให้ค าแนะน าการ

ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.82) 

 ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.81) เมื่อพิจารณาเป็น   
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ กระบวนการในการติดต่อสื่อสารและประสานงานท าได้สะดวก

รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก( =3.86) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ การส่งสินค้าตามเวลาที่ก าหนดได้อย่าง

เที่ยงตรง อยู่ในระดับมาก ( =3.84), มีข้ันตอนการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ อยู่ในระดับ
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มาก ( =3.84), ขั้นตอนในการรับ-ส่งสินค้าไม่ยุ่งยากซับซ้อน อยู่ในระดับมาก ( =3.79), มีกระบวนการ

การท างานที่กระชับและไม่ซ้ าซ้อน อยู่ในระดับมาก ( =3.79), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ ตรวจสอบ

สถานะของสินค้าได้ว่าอยู่ ณ จุดใดระหว่างการขนส่ง อยู่ในระดับมาก ( =3.76) 

 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม  อยู่ในระดับปานกลาง (x̅=3.42) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ อาคารและรถบรรทุกมีป้ายชื่อที่เห็นได้ชัดเจน อยู่ในระดับมาก                       

( =3.61) รองลงมาตามล าดับ ได้แก่ รถบรรทุกมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ อยู่ในระดับ               

ปานกลาง (x̅=3.42), ความสะอาดของอาคาร/สถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40),             

ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจัดวางสินค้า อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40), มีสิ่งอ านวยความสะดวก

ไว้บริการลูกค้า เช่น ห้องน้ า  น้ าดื่ม อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.37), และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด คือ 
เครื่องแต่งกายหรือเครื่องแบบพนักงานผู้ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้ากับการตกแต่งของสถานที่  

อยู่ในระดับปานกลาง  ( =3.33) 
 การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท               
เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 ผลการวิเคราะห์ การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก
ของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด จ าแนกตามเพศ, อายุ ระดับการศึกษา และพ้ืนที่
ที่ใช้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 
 
5.2 อภปิรายผลการศึกษา 
 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ 

ทรานสปอร์ต จ ากัด ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.78) เพราะว่า ปัจจัยด้านราคา มีผลกระทบต่อ
การเลือกใช้บริการการขนส่ง โดยการคิดอัตราค่าบริการต้องมีความเหมาะสม และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์           
มีผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง โดยต้องมีความหลากหลายของการให้บริการในการเลือก
เส้นทางการขนส่ง น้ าหนัก ของสินค้าในการขนส่งพาหนะที่ใช้ในการขนส่ง และวิธีการขนส่ง ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ วันพิชิตต์ อรรคดี (2560, หน้า 62) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส าคัญต่อการเลือกใช้บริการ
ขนส่งของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส าคัญต่อการ
เลือกใช้บริการขนส่งของบริษัทยูเซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ในภาพรวมมีความส าคัญ อยู่ในระดับ
มาก 
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 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.95) จากงานวิจัย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกได้แกค่วามหลากหลายของการให้บริการ ความหลากหลาย
ของประเภทสินค้าที่ให้บริการ อาทิเช่น เส้นทางการขนส่ง น้ าหนัก ของสินค้าในการขนส่งพาหนะที่ใช้ใน
การขนส่ง และวิธีการขนส่ง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สพล จันทร์ไพศาลสิน (2558, หน้า 44) ได้
ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการของธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นด้วยในระดับมากโดยหัวข้อที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน คือ ผลิตภัณฑ์/บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน อยู่ในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านราคา ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.97) จากงานวิจัย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก่ การคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม และมีการ
แจ้งอัตราค่าขนส่งให้ทราบล่วงหน้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุริยัณห์ ปลาเงิน (2559, หน้า 52)            
ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา: 
บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศกรณีศึกษา: บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ด้านราคา
และค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.59) จากงานวิจัย พบว่า 
ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก ่ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมา
ติดต่อ และเวลาเปิด-ปิดบริการของบริษัทมีความเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุรีพร ลักษมาณา 
(2552, หน้า 61) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ
ของบริษัท คอนเน็กไลน์ จ ากัด ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ เรียงจากมากไป
น้อย ดังนี้ ปัจจัยด้านการช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅=3.87) จากงานวิจัย พบว่า ปัจจัย
ที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก่ สนับสนุนกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้า/ชุมชนจัดขึ้น 
เช่นงานปีใหม่ งานวันเด็ก และมีของก านัลมอบให้ลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษเช่นวันขึ้นปีใหม่ ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ กาญจน์สิตา โฆสิตธัญญสิทธิ์ (2559, หน้า 70) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
เลือกผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเครื่องดื่ม ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญใน ด้านสนับสนุนการตลาด ในระดับที่มาก   
 ปัจจัยด้านพนักงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก จากงานวิจัย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ
การเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก่ พนักงานยิ้มแย้มและกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมีอัธยาศัย
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ทีดี่ และพนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สพล จันทร์ไพศาลสิน 
(2558, หน้า 44) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการของธุรกิจขนส่ง
สินค้าทางถนน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความเห็นด้วยในระดับมากโดยหัวข้อที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งสินค้าทางถนน คือ ด้านพนักงาน  อยู่ในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก (x̅=3.81) จากงานวิจัย พบว่า 
ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก ่กระบวนการในการติดต่อสื่อสารและ
ประสานงานท าได้สะดวกรวดเร็ว และการส่งสินค้าตามเวลาที่ก าหนดได้อย่างเที่ยงตรง ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ธนภร จิรพัฒน์ด ารง (2556, หน้า 67) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่ง
สินค้าระหว่างประเทศ กรณี TCC  SERVICE CO., LTD.ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกับ SEALITE GROUP เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเข้าถึง
บริการ อยู่ในระดับมาก 

 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม  อยู่ในระดับปานกลาง (x̅=3.42) จากงานวิจัย 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบก ได้แก่ อาคารและรถบรรทุกมีป้ายชื่อที่
เห็นได้ชัดเจน และรถบรรทุกมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จริยา 
ประจักสุข (2554, หน้า 60) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการ
ขนส่งสินค้า : กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เอส. พี. สุภาภณัฑ์ ขนส่ง ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า             
ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่ามีระดับ
ความส าคัญปานกลาง ได้แก่ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  
 การเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.
เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด  
 จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
เพราะว่า ผู้ประกอบการสามารถให้ข้อมูลผู้บริโภคท่ีรับบริการได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน มีระบบการ
ให้บริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ รวมทั้งมีระบบการคิดค่าบริการเป็นไปอย่างถูกต้อง          
จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันในด้านเพศ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุริยัณห์ ปลาเงิน (2559, หน้า 52) 
ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา: 
บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ โดยรวมจ าแนกตาม เพศ ไมม่ีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 
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 จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
เพราะว่า มีการก าหนดลักษณะงานที่ชัดเจนเพ่ือให้พนักงานทุกคนท างานไปในทิศทางเดียวกันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเป็นไปตามแผนการท างานที่วางไว้ จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุกช่วงอายุ จึงท า
ให้ไม่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามอายุ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพร สุวรรณชลธาร (2558, 
หน้า 68) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการการขนส่ง ของ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) 
โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี อายุต่างกัน มีความคิดเห็นกับคุณภาพการบริการ
การขนส่งไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 เพราะว่า ผู้ประการมีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยการในบริหารจัดการเพ่ือ
ขจัดความซ้ าซ้อนในการท างาน ท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุก
ช่วงระดับการศึกษา จึงท าให้ไม่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุริยัณห์ ปลาเงิน (2559, หน้า 52) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา: บริษัท คอบร้า อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผู้รับจัดการขนส่งระหว่างประเทศ โดยรวมจ าแนก
ตามการศึกษา ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 จ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 เพราะว่า ผู้ประการมีมาตรฐานในการให้บริการและคุ้มค่าใช้จ่าย จึงทาให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ จึงท าให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ในทุกพ้ืนที่ที่ใช้บริการ จึงท าให้ไม่มี
ความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพร สุวรรณชลธาร 
(2558, หน้า 68) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการการขนส่ง ของ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง 
(2002) ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีสถานที่ตั้งของบริษัท ต่างกันมีความคิดเห็นกับ
คุณภาพการบริการการขนส่งไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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5.3 ข้อเสนอแนะสาหรับการน าไปใช ้
 1.ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ประกอบการให้ความส าคัญในการจัดรถบรรทุกให้เพียงพอต่อการ
ให้บริการและเส้นทางควรมีความหลากหลาย จัดหารถขนส่งสินค้าให้เพียงพอต่อการให้บริการ โดยอาจ
จัดหาบริษัทรถร่วมเข้ามาให้บริการเพ่ิมขึน้เพ่ือที่จะสามารถรองรับความต้องการของลูกค้าได้มากท่ีสุด 
 2.ปัจจัยด้านราคา ผู้ประกอบการก าหนดอัตราค่าบริการให้เหมาะสมมีมาตรฐาน และมีการแจ้ง
อัตราค่าขนส่งให้ทราบล่วงหน้า 
 3.ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผู้ประกอบการเลือกท าเลที่สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ 
และเวลาเปิด-ปิดสามารถยืดหยุ่นได้ 
 4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ผู้ประกอบการมีการให้ส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง และมีการ
โฆษณาผ่านสื่อต่างๆ 
 5.ปัจจัยด้านพนักงาน ผู้ประกอบการสรรหาและฝึกอบรมให้มีการบริการที่ดี มีความกระตือรือร้น 
รวดเร็ว และมีมนุษย์สัมพันธ์ดี เป็นมิตรกับลูกค้า 
 6.ปัจจัยด้านกระบวนการด าเนินงาน ผู้ประกอบการมีขั้นตอนการด าเนินงานต้องรวดเร็วไม่
ซับซ้อน การติดต่อประสานงานท าได้สะดวก  
 7.ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ประกอบการ มีป้ายบอกทางในอาคารและป้ายชื่อที่
รถบรรทุกเพ่ือให้ลูกค้าเห็นได้ชัดเจน อาคารควรสะอาดมีระเบียบ และหมั่นตรวจสอบและซ่อมแซมรถให้
อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเสมอ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
 1.ควรศึกษาแนวทางการพัฒนาธุรกิจรับขนส่งสินค้าสู่มาตรฐานระดับสากลเพ่ือน าผลที่ได้มาใช้
เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2.ควรศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการ เพราะความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการนั้น
มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการได้อย่าง
ถูกต้อง และทาให้ทราบถึงแนวโน้มของตลาดในธุรกิจประเภทนี้ 

3.ควรศึกษาปัจจัยด้านอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง และมีอิทธิพลต่อการเพิ่มขึ้นของความต้องการของ
ผู้ใช้บริการด้านโลจิสติกมีอิทธิพลเพิ่มขึ้นของความต้องการของผู้ใช้บริการด้านโลจิสติกส์ 
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แบบสอบถามส าหรับงานวจิยั 
เรื่อง ปัจจยัทีส่ง่ผลกระทบตอ่การเลือกใชบ้รกิารการขนส่งทางบกของ 

บริษทั เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรัค แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากัด 
 

 แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับ           
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปวิเคราะห์เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการพัฒนาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัทเอ็น.พี.
เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด ผู้วิจัย จึงใครขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม 
อย่างครบถ้วนและตรงตามความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้ เพ่ือให้ผลของการศึกษาวิจัยออกมาอย่างถูกต้อง            
และสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

สว่นที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ค าชีแ้จง : กรุณาใส่เครื่องหมาย ลงใน หน้าข้อความที่ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

 1) เพศ 
 

  ชาย      หญิง 
 

 2) อาย ุ
 

 ต่ ากว่า 30 ปี    31-40 ปี    
 41-50 ปี     มากกว่า 50 ปี 
 

 3) ระดบัการศกึษา 
 

 ต่ ากว่ามัธยมศึกษา/ปวช.  อนุปริญญา/ปวส.    
 ปริญญาตรี    สูงกว่าปริญญาตรี 
 

 4) พื้นที่ทีใ่ชบ้ริการ 
 

 กรุงเทพมหานคร    นครปฐม 
 นนทบุรี    ปทุมธานี   
 สมุทรปราการ   สมุทรสาคร 
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สว่นที ่2 แบบสอบถามปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. 
ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด 
 

ค าชีแ้จง โปรดพิจารณาว่าในแต่ละข้อค าถามต่อไปนี้ ท่านมีปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด อยู่ในระดับใด หลังจากนั้นให้ท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องระดับทัศนคติที่สอดคล้องตามเกณฑ์ ดังนี้คือ  
 

5: เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4: เห็นด้วย 3: ไม่แน่ใจ 2: ไม่เห็นด้วย 1: ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้รกิารการขนส่งทางบกของ 
บริษทั เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรัค แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากัด 

ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1.ปจัจัยดา้นผลติภัณฑ์ 
1.จ านวนรถบรรทุกมีเพียงพอต่อการให้บริการ      

2.ความหลากหลายของเส้นทางที่ให้บริการขนส่ง      

3.จ านวนเที่ยวรถในการให้บริการขนส่งมีเพียงพอ      
4.ความหลากหลายของการให้บริการ      

5.ความหลากหลายของประเภทสินค้าที่ให้บริการ      
6.รถบรรทุกได้รับการรับรองมาตรฐานจากกรมการขนส่งทางบก      

2.ปจัจัยดา้นราคา 

1.การคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม      
2.มีการแจ้งอัตราค่าขนส่งให้ทราบล่วงหน้า      

3.มีการก าหนดราคาค่าบริการไว้เป็นมาตรฐาน      

4.มีการให้ระยะเวลาในการช าระเงิน (เครดิต)      
5.สามารถช าระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ช าระเป็นเงินสดต้นทาง 
เงินสดปลายทาง เงินเชื่อต้นทาง และเงินเชื่อปลายทาง 

     

6.ราคามีความเหมาะสมกับประเภทของรถที่ใช้บริการ      

3.ปจัจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย 

1.ท าเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ      
2.เวลาเปิด-ปิดบริการของบริษัทมีความเหมาะสม      

3.สามารถติดต่อได้หลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ แฟกซ์      
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ค าชีแ้จง โปรดพิจารณาว่าในแต่ละข้อค าถามต่อไปนี้ ท่านมีปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด อยู่ในระดับใด หลังจากนั้นให้ท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องระดับทัศนคติที่สอดคล้องตามเกณฑ์ ดังนี้คือ  
 

5: เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4: เห็นด้วย 3: ไม่แน่ใจ 2: ไม่เห็นด้วย 1: ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้รกิารการขนส่งทางบกของ 
บริษทั เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรัค แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากัด 

ระดบัความคดิเห็น 
5 4 3 2 1 

4.มีที่จอดรถ สะดวกต่อการรับ-ส่งสินค้า      

5.บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้าอย่างทั่วถึง      
6.พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเรื่องการให้บริการ
เกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี 

     

4.ปจัจัยดา้นการส่งเสรมิการขาย 

1.มีส่วนลดตามปริมาณการขนส่ง      

2.การโฆษณาตามสื่อต่างๆ เช่น สมุดหน้าเหลือง อินเตอร์เน็ต      
3.มีของก านัลมอบให้ลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษ เช่น วันขึ้นปีใหม่      

4.สนับสนุนกิจกรรมต่างๆที่ลูกค้า/ชุมชนจัดขึ้น เช่น งานปีใหม่ งานวันเด็ก      

5.โปรโมชั่นลดราคาหากใช้บริการขนสินค้าทั้งไปและกลับ (Back Haulage)      
6.บริษัทรับผิดชอบค่าใช้จ่ายหากเกิดความเสียหายจากการขนส่ง      

5.ปจัจัยดา้นพนักงาน 
1.ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า      

2.พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว      

3.พนักงานแสดงออกถึงความจริงใจในการให้บริการ เช่น รอยยิ้ม น้ าเสียง 
กิริยามารยาท 

     

4.พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล ให้ค าแนะน าการใช้
บริการ 

     

5.พนักงานยิ้มแย้มและกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมีอัธยาศัยดี ให้ความ
เป็นกันเอง 

     

6.พนักงานให้ค าปรึกษา แนะน าลูกค้าอย่างถูกต้อง      
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ค าชีแ้จง โปรดพิจารณาว่าในแต่ละข้อค าถามต่อไปนี้ ท่านมีปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการ
ขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด อยู่ในระดับใด หลังจากนั้นให้ท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องระดับทัศนคติที่สอดคล้องตามเกณฑ์ ดังนี้คือ  
 

5: เห็นด้วยอย่างยิ่ง 4: เห็นด้วย 3: ไม่แน่ใจ 2: ไม่เห็นด้วย 1: ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบต่อการเลือกใชบ้รกิารการขนส่งทางบกของ 
บริษทั เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรัค แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากัด 

ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

6.ปจัจัยดา้นกระบวนการด าเนนิงาน 

1.ขั้นตอนในการรับ-ส่งสินค้าไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.กระบวนการในการติดต่อสื่อสารและประสานงานท าได้สะดวกรวดเร็ว      

3.การส่งสินค้าตามเวลาที่ก าหนดได้อย่างเที่ยงตรง      
4.ตรวจสอบสถานะของสินค้าได้ว่าอยู่ ณ จุดใดระหว่างการขนส่ง      

5.มีข้ันตอนการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ      

6.มีกระบวนการการท างานที่กระชับและไม่ซ้ าซ้อน      
7.ปจัจัยดา้นลักษณะทางกายภาพ 

1.อาคารและรถบรรทุกมีป้ายชื่อที่เห็นได้ชัดเจน      

2.ความสะอาดของอาคาร/สถานที่ให้บริการ      
3.รถบรรทุกมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ      

4.ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจัดวางสินค้า      

5.มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้บริการลูกค้า เช่น ห้องน้ า น้ าดื่ม      
6.เครื่องแต่งกายหรือเครื่องแบบพนักงานผู้ให้บริการมีความเหมาะสมและเข้า
กับการตกแต่งของสถานที่ 
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สว่นที ่3 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัปจัจยัทีส่ง่ผลกระทบตอ่การเลือกใชบ้ริการการขนสง่ทางบกของบรษิัท 
เอน็.พ.ีเอ็ม. ทรคั แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากดั 
 

............................................................................................................................. ......................................... 

......................................................................................... .............................................................................  

............................................................................................................................. ......................................... 

........................................................................................................................................ .............................. 

.................................................................................................... .................................................................. 

............................................................................................................................. ......................................... 

................................................................................................................................................... ................... 

............................................................................................................... ....................................................... 

............................................................................................................................. ......................................... 

.............................................................................................................................................................. ........ 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะหส์ถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
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ตารางภาคผนวกท่ี 1: ข้อมูลค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

 
Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 351 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 351 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.919 42 
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ตารางภาคผนวกท่ี 1 (ต่อ) : ข้อมูลค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่1 3.90 .755 351 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่2 3.92 .738 351 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่3 3.93 .724 351 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่4 4.03 .721 351 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่5 3.97 .706 351 

ด้านผลิตภณัฑ ์ข้อที ่6 3.93 .689 351 

ด้านราคข้อ 1 4.01 .709 351 

ด้านราคข้อ 2 3.98 .742 351 

ด้านราคข้อ 3 3.97 .724 351 

ด้านราคข้อ 4 3.98 .701 351 

ด้านราคข้อ 5 3.93 .741 351 

ด้านราคข้อ 6 3.95 .770 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 1 3.70 .791 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 2  3.59 .776 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 3  3.56 .772 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 4  3.58 .740 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 5  3.56 .718 351 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายข้อ 6  3.52 .724 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 1 3.76 .767 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 2 3.89 .731 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 3 3.92 .739 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 4 3.94 .731 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 5 3.87 .724 351 

ด้านการส่งเสริมการขายข้อ 6 3.86 .689 351 

ด้านพนักงาน ข้อ 1 3.83 .725 351 
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ด้านพนักงาน ข้อ 2 3.89 .754 351 

ด้านพนักงาน ข้อ 3 3.85 .702 351 

ด้านพนักงาน ข้อ 4 3.82 .723 351 

ด้านพนักงาน ข้อ 5 3.96 .714 351 

ด้านพนักงาน ข้อ 6 3.83 .706 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 1 3.79 .691 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 2 3.86 .735 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 3 3.84 .709 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 4 3.76 .716 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 5 3.84 .711 351 

ด้านกระบวนการ ข้อ 6 3.79 .692 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 1 3.61 .704 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 2 3.40 .646 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 3 3.42 .695 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 4 3.40 .706 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 5 3.37 .685 351 

ด้านลักษณะ ข้อ 6 3.33 .631 351 
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ตารางภาคผนวกท่ี 2: ข้อมูลจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

Frequencies 
 

Statistics 

  sex Age education area 

N Valid 351 351 351 351 

Missing 0 0 0 0 

 

Frequency Table 

sex 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ชาย 108 30.8 30.8 30.8 

หญิง 243 69.2 69.2 100.0 

Total 351 100.0 100.0  

 

Age 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ต่ ากว่า 30 ปี 44 12.5 12.5 12.5 

31-40 ปี 96 27.4 27.4 39.9 

41-50 ปี 144 41.0 41.0 80.9 

มากกว่า 50 ปี 67 19.1 19.1 100.0 

Total 351 100.0 100.0  

ตารางภาคผนวกท่ี 2 (ต่อ): ข้อมูลจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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education 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ต่ ากว่ามัธยมศึกษา/ปวช. 50 14.2 14.2 14.2 

อนุปริญญา/ปวส. 74 21.1 21.1 35.3 

ปริญญาตรี 213 60.7 60.7 96.0 

สูงกว่าปริญญาตรี 14 4.0 4.0 100.0 

Total 351 100.0 100.0  

 
 

area 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid กรุงเทพมหานคร 147 41.9 41.9 41.9 

นครปฐม 40 11.4 11.4 53.3 

นนทบุรี 70 19.9 19.9 73.2 

ปทุมธานี 44 12.5 12.5 85.8 

สมุทรปราการ 26 7.4 7.4 93.2 

สมุทรสาคร 24 6.8 6.8 100.0 

Total 351 100.0 100.0  

 

 
 



89 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ผลการทดสอบ T-Test
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ตารางภาคผนวกท่ี 3: ผลการวิเคราะห์ T-Test 
 

T-Test 

Group Statistics 

 sex N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

P1 ชาย 108 3.9707 .45733 .04401 

หญิง 243 3.9362 .51753 .03320 

P2 ชาย 108 3.9537 .39192 .03771 

หญิง 243 3.9760 .47697 .03060 

P3 ชาย 108 3.5802 .42901 .04128 

หญิง 243 3.5871 .48610 .03118 

P4 ชาย 108 3.8935 .44910 .04321 

หญิง 243 3.8676 .46425 .02978 

P5 ชาย 108 3.8580 .43760 .04211 

หญิง 243 3.8683 .46949 .03012 

P6 ชาย 108 3.8534 .44519 .04284 

หญิง 243 3.7949 .44807 .02874 

P7 ชาย 108 3.4028 .42637 .04103 

หญิง 243 3.4294 .40618 .02606 

PP ชาย 108 3.7875 .30295 .02915 

หญิง 243 3.7799 .36582 .02347 
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ตารางภาคผนวกท่ี 3 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ T-Test  
Independent Samples Test 

  Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. t df 

Sig.           

(2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

  Lower Upper 

P1 Equal variances assumed 3.618 .158 .596 349 .551 .03447 .05781 -.07923 .14816 

Equal variances not assumed   .625 230.452 .532 .03447 .05513 -.07415 .14308 

P2 Equal variances assumed 8.116 .105 -.426 349 .670 -.02229 .05234 -.12524 .08065 

Equal variances not assumed   -.459 246.926 .647 -.02229 .04856 -.11794 .07336 

P3 Equal variances assumed 1.920 .167 -.126 349 .900 -.00686 .05428 -.11361 .09989 

Equal variances not assumed   -.133 230.733 .895 -.00686 .05174 -.10879 .09508 

P4 Equal variances assumed .133 .716 .487 349 .627 .02589 .05316 -.07866 .13044 

Equal variances not assumed   .493 211.663 .622 .02589 .05248 -.07756 .12935 

P5 Equal variances assumed 2.130 .145 -.193 349 .847 -.01029 .05319 -.11491 .09433 

Equal variances not assumed   -.199 219.126 .843 -.01029 .05177 -.11232 .09174 

P6 Equal variances assumed .036 .849 1.131 349 .259 .05847 .05172 -.04324 .16019 

Equal variances not assumed   1.133 206.527 .258 .05847 .05159 -.04324 .16018 

P7 Equal variances assumed .035 .851 -.557 349 .578 -.02658 .04770 -.12040 .06724 

Equal variances not assumed   -.547 196.586 .585 -.02658 .04860 -.12243 .06927 

PP Equal variances assumed 6.624 .110 .188 349 .851 .00754 .04022 -.07155 .08664 

Equal variances not assumed   .202 245.105 .840 .00754 .03742 -.06617 .08126 
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ผลการทดสอบ (F-test  One-way ANOVA)
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ตารางภาคผนวกท่ี 4: ผลการทดสอบ(F-test  One-way ANOVA) ของตัวแปรอิสระจ าแนกตามอายุ 
 

Oneway 
 

Notes 

Output Created 15-ม.ค.-2562, 18 นาฬิกา 35 นาท ี

Comments  

Input Data D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 351 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 
in the analysis. 

Syntax ONEWAY P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 PP BY Age 
  /MISSING ANALYSIS 
  /POSTHOC=SCHEFFE LSD ALPHA(0.05). 
 

Resources Processor Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

Elapsed Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

[DataSet1] D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 
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ANOVA  

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

P1 Between Groups .687 3 .229 .917 .433 

Within Groups 86.598 347 .250   

Total 87.285 350    

P2 Between Groups .842 3 .281 1.379 .249 

Within Groups 70.684 347 .204   

Total 71.527 350    

P3 Between Groups .047 3 .016 .070 .976 

Within Groups 76.834 347 .221   

Total 76.881 350    

P4 Between Groups .224 3 .075 .353 .787 

Within Groups 73.565 347 .212   

Total 73.790 350    

P5 Between Groups .666 3 .222 1.053 .369 

Within Groups 73.173 347 .211   

Total 73.839 350    

P6 Between Groups .250 3 .083 .414 .743 

Within Groups 69.798 347 .201   

Total 70.048 350    

P7 Between Groups .136 3 .045 .266 .850 

Within Groups 59.294 347 .171   

Total 59.430 350    

PP Between Groups .215 3 .072 .592 .620 

Within Groups 41.996 347 .121   

Total 42.211 350    
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ตารางภาคผนวกท่ี 5: ผลการทดสอบ(F-test  One-way ANOVA) ของตัวแปรอิสระ 
 จ าแนกตามระดับการศึกษา 
Oneway 
 

Notes 

Output Created 15-ม.ค.-2562, 18 นาฬิกา 35 นาท ี

Comments  

Input Data D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 351 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 
in the analysis. 

Syntax ONEWAY P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 PP BY 
education 
  /MISSING ANALYSIS 
  /POSTHOC=SCHEFFE LSD ALPHA(0.05). 
 

Resources Processor Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

Elapsed Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

[DataSet1] D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 
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ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

P1 Between Groups .733 3 .244 .980 .402 

Within Groups 86.552 347 .249   

Total 87.285 350    

P2 Between Groups .078 3 .026 .126 .945 

Within Groups 71.449 347 .206   

Total 71.527 350    

P3 Between Groups .222 3 .074 .335 .800 

Within Groups 76.659 347 .221   

Total 76.881 350    

P4 Between Groups .847 3 .282 1.343 .260 

Within Groups 72.943 347 .210   

Total 73.790 350    

P5 Between Groups .298 3 .099 .469 .704 

Within Groups 73.541 347 .212   

Total 73.839 350    

P6 Between Groups .466 3 .155 .775 .509 

Within Groups 69.582 347 .201   

Total 70.048 350    

P7 Between Groups .131 3 .044 .255 .858 

Within Groups 59.300 347 .171   

Total 59.430 350    

PP Between Groups .203 3 .068 .560 .642 

Within Groups 42.007 347 .121   

Total 42.211 350    
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ตารางภาคผนวกท่ี 6: ผลการทดสอบ(F-test  One-way ANOVA) ของตัวแปรอิสระ 
 จ าแนกตามพ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
Oneway 
 

Notes 

Output Created 15-ม.ค.-2562, 18 นาฬิกา 35 นาท ี

Comments  

Input Data D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 351 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any variable 
in the analysis. 

Syntax ONEWAY P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 PP BY area 
  /MISSING ANALYSIS 
  /POSTHOC=SCHEFFE LSD ALPHA(0.05). 
 

Resources Processor Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

Elapsed Time 00 นาฬิกา 0 นาท ี

 

[DataSet1] D:\งานวิจยั\ม. กรุงเทพ\data  2.sav 
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ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

P1 Between Groups .525 5 .105 .417 .837 

Within Groups 86.760 345 .251   

Total 87.285 350    

P2 Between Groups 1.507 5 .301 1.485 .194 

Within Groups 70.020 345 .203   

Total 71.527 350    

P3 Between Groups 1.353 5 .271 1.236 .292 

Within Groups 75.528 345 .219   

Total 76.881 350    

P4 Between Groups 1.561 5 .312 1.491 .192 

Within Groups 72.229 345 .209   

Total 73.790 350    

P5 Between Groups .978 5 .196 .926 .464 

Within Groups 72.861 345 .211   

Total 73.839 350    

P6 Between Groups 1.221 5 .244 1.224 .297 

Within Groups 68.827 345 .199   

Total 70.048 350    

P7 Between Groups .203 5 .041 .237 .946 

Within Groups 59.227 345 .172   

Total 59.430 350    

PP Between Groups .433 5 .087 .715 .612 

Within Groups 41.778 345 .121   

Total 42.211 350    
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ประวตัผิูเ้ขยีน 

 

ชื่อ – นามสกุล   ศุภรัตน์ อภิชาตวงศ์ชัย 
 

ที่อยู่ปัจจุบัน   418/41 หมู่บ้านคาซ่าวิลล์ ถ.กาญจนาภิเษก แขวง ดอกไม้  
    เขต ประเวศ กรุงเทพมหานคร   
 

เบอร์โทรศัพท์   092-259-1528 
 

อีเมล์    suparat.csn@gmail.com  

  
ประวัติการศึกษา   

พ.ศ. 2556  มัธยมปลาย โรงเรียนแอ็ดเวนตีสเอกมัย 
พ.ศ. 2560  ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยกรุงเทพ คณะบริหารธุรกิจ  
   สาขา การจัดการโลจิสติกส์ 
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