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       บทที่ 1 

 บทนาํ 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การเคลืÉอนยา้ยสินคา้ เป็นกิจกรรมเพืÉอการขนส่งทีÉมีความสําคญัตัÊงแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบนั โดยกิจกรรมการ

ขนส่งจาํเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพสูงสุด เพืÉอทีÉการดาํเนินงานจะไดสํ้าเร็จลุล่วงไปอยา่งราบรืÉน อยา่งไรก็ตาม การ

จดัการในการเคลืÉอนยา้ยสินคา้ ยงัคงมีความจํากัดและอุปสรรคต่างๆ อยู่พอสมควร ทัÊ งเรืÉ องบุคลากร และ

เครืÉองมืออุปกรณ์ ตลอดจนเทคโนโลย ีซึÉงตอ้งเกิดประสิทธิภาพมากทีÉสุด ทัÊงนีÊ การเคลืÉอนยา้ยสินคา้ไดถู้กนํามา

เป็นธุรกิจทางสังคมในภาคอุตสาหกรรม โดยเป็นการบริการขนส่งโดยตรงทีÉไม่ได้ผ่านการผลิตแมแ้ต่อย่างใด 

เป็นตวักลางทีÉช่วยผูผ้ลิตเพืÉอการขนส่งเท่านัÊน โดยการขนส่งนัÊนมีหลากหลายประเภท อยา่งเช่น การขนส่งทาง

บก การขนส่งทางนํÊ า การขนส่งทางอากาศ การขนส่งระบบคอนเทนเนอร์ และการขนส่งทางท่อ ดัÊงนัÊน ทาํให้

เห็นว่าทางเลือกในการบริการนัÊนมีหลากหลาย แต่ทีÉเห็นไดช้ัดจากการเลือกใชบ้ริการในประเทศไทยปัจจุบนั 

ยงัคงมีการเลือกใชร้ถบรรทุกอยูเ่ป็นจาํนวนมาก 

การขนส่งสินคา้ อีกหนึÉงหัวใจสําคญัทีÉคนทาํธุรกิจไม่อาจมองขา้มไปได ้เพราะอีกหนึÉ งความประทบัใจทีÉ

ลูกคา้จะมอบใหเ้ราคือการจดัส่งสินคา้ทีÉรวดเร็ว ลองคิดดูง่าย ๆ ถา้เรามีลูกคา้มากมาย ในสถานทีÉกระจายไปทั Éว 

แต่เราไม่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามกาํหนดเวลา หรือสินคา้ทีÉส่งไปไดรั้บความเสียหาย แค่คิดมนัก็คือหายนะของ

ธุรกิจดี ๆ นีÉ เอง นอกจากจะทาํให้เราอาจจะเสียลูกคา้ทีÉหามาได้อย่างยากลําบาก ยงัทาํให้เสียทัÊ งทรัพยสิ์น 

เสียเวลาและเสียเครดิต คุณคงไม่อยากจะให้ธุรกิจของตวัเองตอ้งมามีปัญหาเพียงเพราะเลือกใช้บริการขนส่ง

สินคา้ทีÉไม่  บริษทัขนส่งเคลืÉอนยา้ยเป็นอีกหนึÉงบริษทัทีÉมีการบริการขนส่งทีÉเน้นสินคา้หรือวตัถุทีÉมีขนาดใหญ่ 

โดยส่วนใหญ่จะเป็นประเภทเครืÉองจักรทีÉมีขนาดใหญ่ โดยใชร้ถสิบล้อในการขนส่งเพราะเครืÉองจกัรมีขนาด

ใหญ่และบางจุดหมายทีÉไปส่งนัÊ นมีระยะทางทีÉค่อนข้างไกล ในการขนส่งของบริษัทจัดอยู่ในกลุ่มทีÉมี

ประสิทธิภาพในการเคลืÉอนยา้ย เพราะส่วนใหญ่เป็นการทาํธุรกิจเคลืÉอนยา้ยในอุตสาหกรรมในการผลิตกระจาย

สินคา้สู่ตลาดหรือลูกคา้จึงคาดหวงัการตรงต่อเวลาและความปลอดภยัและความเป็นธุรกิจในกลุ่มพร้อมก่อน

เคลืÉอนยา้ยเป็นอย่างดี บริษทัในอุตสาหกรรมเคลืÉอนยา้ยจึงตอ้งมีบุคลากรทีÉมีประสบการณ์ มีความชาํนาญใน

หนา้ทีÉ และมีความรับผดิชอบเป็นอยา่งดี 
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ฐานลูกคา้ทีÉใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ประจําทีÉใชบ้ริการมาโดยตลอด แต่ในอีกหลายๆพืÊนทีÉเรายงัไม่

สามารถกระจายขอ้มูลการบริการหรือจุดขายของการบริการนีÊ ไปได ้ประกอบดว้ยบริษทัคู่แข่งขนัในตลาดทีÉมี

บริการเหมือนกนัหรืออาจมีโปรโมชั Éนหรือจุดแขง็ทีÉเหนือกว่า การใชโ้ซเชียลหรือเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์เขา้มา

ช่วยส่งเสริมการตลาดและกระจายขอ้มูลการบริการไปในโซเชียลเช่น สร้างเพจเฟสบุค๊ สร้างไลน์แอด เพืÉอเพิÉม

กลยทุธ์ในการกระจายขอ้มูลบริการใหท้ั Éวถึงยิ Éงกว่าแบบเก่าทีÉกระจายขอ้มูลการบริการโดยปากต่อปากเท่านัÊน 

จึงมีความสนใจศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้โซเชียลของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ

ขนส่งเพืÉอเป็นแนวทางวางแผนการขยายตลาดติดต่อลูกคา้ของบริษทัต่อไป 

1.2 วัตถุประสงคของโครงงาน 
1.2.1 เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการขนส่งเพืÉอ

เสนอแนะขอ้มูลใหเ้กิดประโยชน์ในการล่นระยะเวลาขยายตลาดต่อไป 

 1.3  ขอบเขตของการศึกษา 

ř.ś.ř      ดา้นเนืÊอหา: เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชสื้Éอโซเชียลทีเป็นปัจจัยทีÉมีผลกบัการ

ให้บริการในแต่ละดา้นคือ ดา้นการสืÉอสาร ดา้นราคา ดา้นสถานทีÉ ดา้นการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

และดา้นบุคลากร 

ř.ś.Ś      ดา้นประชากร: ศึกษาเฉพาะลูกคา้ทีÉสนใจใช้บริการและติดต่อขอ้มูลรายระเอียดทางโซเซียลของ หจก. 

เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

ř.ś.ś      ดา้นระยะเวลา: ศึกษาช่วงวนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

1.4  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.4.1    ไดท้ราบถึงการส่งเสริมการเสนอแนะขอ้มูลทีÉมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

1.4.2     เพืÉอนาํไปใชป้รับปรุงหรือพฒันาเครืÉองมือการสืÉอสารและการส่งเสริมการขายใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารที่เกี่ยวของ  

 
ในการศึกษางานวิจัยนี้ เปนการศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้โซเชียลเพืÉอส่งเสริม

การตลาดของ ห้างหุ้นส่วนจํากดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง โดยไดมีการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เก่ียวของ เพ่ือเปนกรอบในการวิเคราะห โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

2.1  แนวคิดทฤษฎีเกีÉยวขอ้งกบัสืÉอโซเชียลมีเดีย 

Ś.Ś  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการลูกคา้ 

Ś.ś  แนวคิด และทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบัความพึงพอใจ  

Ś.Ŝ  แนวคิดดา้นการขนส่งรถบรรทุก 

2.5  แนวคิดวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับส่ือโซเชียลมีเดีย 

 

      ความหมายส่ือโซเชียล 

ราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดบัญญัติคําวา “Social Media” ไววา  “ส่ือสังคม” หมายถึงส่ือ
อิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนส่ือกลางที่ใหบุคคลทั่วไปมีสวนรวมสรางและแลกเปล่ียนความคิดเห็นตางๆ ผาน
อินเทอรเน็ตได สวนคําวา “Social Network” ใชคําไทยวา “เครือขายสังคม” หมายถึงกลุมบุคคลผูติดตอสื่อสาร
กันโดยผานส่ือสังคม ซึ่งนอกจากจะสงขาวสารขอมูลแลกเปล่ียนกันแลว ยังอาจจะรวมกันทํากิจกรรมที่สนใจ
ดวยกัน 

ดังนั้น คําวา Social media จึงหมายถึง สื่อสังคมออนไลนที่มีการตอบสนองทางสังคมได หลายทศิทาง 
โดยผานเครือขายอินเตอรเน็ตหรือเว็บไซตที่บุคคลบนโลกนี้สามารถมีปฏิสัมพันธโตตอบกันไดนั่นเอง พ้ืนฐาน
การเกิด Social media มาจากความตองการของมนุษยที่ตองการติดตอส่ือสารหรือมีปฏิสัมพันธกัน โดย
สามารถแบงพัฒนาการของส่ือสังคมออนไลนได 4 ยุค ไดแก ยุคแรก คือ Web 1.0 เปนยุคเปดโลกอินเตอรเน็ต 
ยุคที่ 2 เปน Web 2.0 ยุคโซเชียลมีเดีย ยุคที่ 3 เปน Web 3.0 ยุคแหงขอมูลและบ๊ิกดาตา และยุคที่ 4 เปน Web 
4.0 ยุคเม่ือเทคโนโลยีมีมันสมอง อธิบายได ดังนี ้
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Web 1.0 เปดโลกอินเตอรเน็ต 

 ยุคนี้เปนยุคเริ่มตนของ “Internet” เปนชวงเวลาที่กิจกรรมและการดําเนินชีวิตของผูคนเปลี่ยนจาก
ออฟไลน (offline) มาเปนออนไลน (online) มากข้ึน เชน การสงจดหมายทางไปรษณียก็เปล่ียนมาเปนการสง
อีเมล E-mail และอีกหนึ่งตัวอยางที่เห็นไดชัด คือ การถือกําเนิดของเว็บไซต (Website) โดยการนําเสนอขอมูล
ส่ือสารแบบทางเดียว ดวยการแปลงขอมูล ขาวสาร ที่ มีอยูรอบตัวเราในรูปของดิจิตอล เชนเดียวกับ
หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน นิตยสาร และโฆษณาตามหนาเว็บไซต โดยผูใชบริการสามารถอานไดแตไม
สามารถเขารวมในการสรางขอมูล  

Web 2.0 ยุคโซเชียลมีเดีย 

พัฒนามาจาก Web 1.0 พัฒนาใหผูเขาชมมีสวนรวมตอเว็บไซตมากข้ึน โดยที่สามารถสรางเนื้อหา 
และนําเสนอขอมูลตางๆ อาทิเชน เว็บบอรด เว็บบล็อค แชรรูปภาพ และการแสดงความคิดเห็นตางๆ โดย
เว็บไซตในยุคนี้จะใหความสําคัญกับผูเย่ียมชมมากข้ึน ผูเย่ียมชมสามารถเขามามีสวนรวมในเว็บไซตได และ
ขอมูลภายในเว็บไซตก็จะมีการ Update และพัฒนา ปรับปรุงอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน สังคม ออนไลนของ
ผูใชงาน Facebook สมาชิกแตละคนจะสามารถนําเอาสื่อตางๆ เชน เรื่องราวของตนเองหรือเรื่องราวตางๆ 
ภาพวีดิโอ เผยแพรไปยังสมาชิกผูใชอื่นๆ ในเครือขายได ขณะที่สมาชิกผูใชอื่นๆ ก็สามารถเสนอส่ือของตนเอง
ข้ึนมาแลกเปล่ียนไดเชนกัน กลายเปนสังคมเสมือนจริง ซึ่งเปนสังคมหนึ่งในโลกอินเทอรเน็ตที่ในปจจุบันยังคง
ผูกพันและซับซอนกับการดําเนินชีวิตของผูคนในโลกของความเปนจริง 

Web 3.0 ยุคแหงขอมูลและบ๊ิกดาตา 

พัฒนาตอเนื่องมาจาก Web 2.0 โดยมีความแตกตางก็คือในยุคนี้  ระบบคอมพิวเตอรรูจักการ
แกปญหา คาดเดาพฤติกรรม และวิเคราะหความตองการของมนุษยได โดยผูใชสามารถอาน เขียน จัดการ หรือ
เพ่ิมขอมูลไดอยางอิสระมากข้ึน เว็บในยุคนี้เปนตัวอยาง web service ที่เห็นเดนชัด แตอาจเกิดปญหาการ
ละเมิดลิขสิทธ์ิ เพราะบทความที่มีเปนจํานวนมากและอาจไมรูวาแหลงขอมูลใดเปนของเจาของอยางแทจริง 
ประกอบกับความไมม่ันใจวา ขอมูลที่มีอยูมากมายมหาศาลนั้น ขอมูลใดมีคุณภาพ ส่ิงหนึ่งที่นาจะเกิดข้ึนใน
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ยุค Web 3.0 คือ การแกไขปญหาของขอมูลหรือ Content ที่ไมมีคุณภาพตางๆ และพัฒนาระบบการจัดการ
ขอมูลในเว็บใหดีข้ึน เพ่ือใหผูเย่ียมชมสามารถเขาถึงเนื้อหาของเว็บไดดีข้ึนและตรงตามความตองการ 

Web 4.0 เม่ือเทคโนโลยีมีมันสมอง พัฒนาจาก Web 3.0 ใหมีมากกวาการสื่อสาร การคิดวิเคราะหไดดวย
ตรรกวิทยา มีการเรียกกันวา “A Symbiotic web” เปนเว็บที่ทํางานแบบ Artificial Intelligence (AI) ซึ่งมีความ
ฉลาดมากกวา Web 3.0 โดยสามารถเรียนรูและจดจํารูปแบบพฤติกรรมการใชงานของผูใชแตละคน และทํา
การวิเคราะห สืบคน ประมวลผล นําเสนอเนื้อหาและขอมูลใหตรงตามความตองการของผูใชมากที่สุด เชน เรา
สามารถเปด - ปด หรือส่ังงานอื่นๆ กับเครื่องใชไฟฟาในบานตนเองผานแอพพลิเคชั่นโดยไมตองเดินไปกด
สวิตช โดยมีตัวอยางที่ถูกนํามาใชงานจริงแลว อยางการพูดคําวา “แคปเจอร” กับแอพถายภาพในสมารทโฟน 
โทรศัพทก็จะถายรูปใหอัตโนมัติโดยที่เราไมตองกดถายดวยซ้ําหรือแมแตเทคโนโลยีซิมูเลชั่น (Simulation) 
จําลองสถานการณเพ่ือฝกอบรมพนักงาน วางแผนสถานการณโดยที่ไมตองเดินทางไปถึงสถานที่จริง หรือเปน
ส่ือการเรียนรูแบบ Interactive เปนตน และยังสามารถทํางานไดแทบจะทกุอปุกรณหรอือาจจะชวยระบุตัวตนที่
แทจริงของผูใชได โดยตัวอยางที่เราเห็นในปจจุบันนี้มีการพัฒนาเว็บไซตใหรองรับการใชงานบนสมารท
โฟนหรือแท็บเล็ตนั่นเอง เพ่ือลดบทบาทของมนุษย และเพ่ิมศักยภาพของมนุษยในการใชความคิดเพ่ือขาม
ขีดจํากัด สรางสรรคพัฒนาส่ิงใหมๆ โดยจะใชชื่อยุคนี้วาเปนยุค Machine-to-Machine  

ประโยชนของโซเชียลมีเดีย 
       ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2553) จาํแนกแจกแจงถึงประโยชน์ของการใชสื้Éอโซเชียลมีเดียไวเ้ป็น ประเด็นต่างๆ 

ดงันีÊ  1. ช่วยให้รู้จกักลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างละเอียดมากขึÊนและสามารถจดัการประชาสัมพนัธ์ให้ตรงและ

เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายซึÉ งเป็นผูรั้บสาร 2. สร้างระบบแฟนเพจ (Fanpage) และสร้างหน้าขอ้มูลส่วนตวั 

(Profile) ให้กบัตราสินคา้ได ้ เพืÉอประโยชน์ในการสร้างความ สัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค (CRM) ได้ง่ายและ

สะดวก โปรแกรมอตัโนมติัทีÉ เครือข่ายสังคมออนไลน์เหล่านัÊ  นใหบ้ริการทาํใหก้ารแบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร

ใดลงบนสังคมออนไลน์ทาํได ้ง่าย และยงัทาํใหเ้กิดการรับรู้จากผูรั้บสารไดท้ั Éวถึง 3. มีหลากหลายวิธีในการ

แบ่งปันขอ้มูลบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ไม่ว่าจะเป็นขอ้ความ รูปภาพ เพลง คลิปวิดีโอ มลัติมีเดียต่างๆ 

ฯลฯ 4. จากเพืÉอนทีÉมีอยู่ในเครือข่ายจะทาํใหเ้กิดเพืÉอนใหม่เพิÉมขึÊนเรืÉอยๆ ในลกัษณะลูกโซ่ กลุ่มเป้าหมายจึง

สามารถขยายตวัเองไดต้ลอดเวลาแบบ Viral หรือเครือข่ายใยแมงมุม 5. การวดัผลทาได้ง่ายอย่างเป็น
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รูปธรรม เช่น ดูจาํนวนเพืÉอนทีÉมีจาํนวนผูเ้ขา้ชม จาํนวน ผูติ้ดตาม จาํนวนการถูกใจ และจํานวนขอ้ความ

แสดงความคิดเห็น เป็นตน้ 

 
เปาหมายของใชโซเชียลมีเดียในเชิงธุรกิจ 
        ภิเษก ชยันิรันดร์ (2553) อธิบายถึงเป้าหมายของการใชสื้Éอโซเชียลมีเดียในเชิงธุรกิจไวด้ังนัÊน 1. ใช้ใน

การเพิÉมยอดข่าย เช่น ตอนทีÉเปิดขายสินคา้ลดราคาพิเศษจะมีขอ้ความแจง้เตือน ให้กบั Follower ทาง Twitter 

เท่านัÊ น หรือให้ Blogger ทีÉมีชืÉอเสียงและมีอิทธิพลทางการตลาดได ้ ทดลองใชสิ้นคา้ทาํการรีวิวสินคา้ 

จากนัÊนเปิดโอกาสให้ทาํการแนะนําแก่ลูกคา้ วิธีนีÊ สามารถสร้างกาํลงั ซืÊอจากผูที้Éติดตามอ่านไดม้ากเมืÉอ 

Blogger เกิดความประทบัใจ ในตวัสินคา้และบอกนอกจากนีÊ ลูกคา้ยงัสามารถเขียนแสดงความคิดเห็น

เกีÉยวกับสินคา้หรือการให้บริการต่างๆได้  2. ช่วยเพิÉมการรับรู้ (Brand Awareness) การสร้าง Brand 

Awareness ผา่นทาง Social Media นัÊนจะเปิดโอกาสใหผู้บ้ริโภคเขา้มีส่วนร่วมกบักิจกรรมทางการตลาดของ

เรา และสามารถเขา้ มาพูดคุยกบั Brand ไดอ้ยา่งเป็นกนัเอง วิธีนีÊผูบ้ริโภคจะรู้สึกว่า Brand นัÊนเปรียบเหมือน

เพืÉอนของตน  3. เป็นการทาํประชาสัมพนัธ์กรณีนีÊ จะใช ้Social Media วิธีเดียวกับทีÉใชก้บัสืÉอเดิม เป็นการ 

สืÉอสารทางตรง ถึงแมอ้าจจะตรงไปตรงมามากเกินไป การระวงัในจุดนีÊ คืออย่าบอกเรืÉองราวของเรา เพียง

อย่างเดียว ให้มีเรืÉองราวทีÉน่าสนใจอืÉนๆปะปนเขา้ไปดว้ย การประชาสัมพนัธ์จะมีประสิทธิภาพ ไดม้ากหาก

เลือกใช ้Social Media ให้ถูกประเภท   4. ทราบ Feedback หรือความคิดเห็นจากลูกคา้ นบัเป็นประโยชน์ต่อ

ตวักิจการเอง นอกจากนีÊ กิจการจะตอ้งใหค้วามใส่ใจต่อความคิดเห็นเพราะเสียงสะทอ้นจากลูกคา้จะไม่ได้

ยนิเพียงแค่ คนสองคนเหมือนแต่ก่อนอีกต่อไป จะมีการพูดต่อๆ กนัไป ลกัษณะนีÊ อาจส่งผลกระทบต่อตวั

แบรนด ์ไดห้ากเจา้ของสินคา้ไม่เขา้ไปรับรู้และทาํการจดัการอย่างถูกตอ้ง  5. เพิÉมปริมาณคนเขา้เว็บไซต ์

Social Media จดัเป็นเครืÉองมือทีÉช่วยผลกัดนัให้คนเขา้สู่ เว็บไซตข์องเราไดม้ากขึÊน อีกทัÊงการเชืÉอม Social 

Media มายงัเว็บไซตห์ลกันัÊนเป็นการช่วยเพิÉม จาํนวนลิงคไ์ดอ้ย่างดีทัÊงนีÊ เพราะผูที้Éไดอ่้านบทความต่างๆ จาก 

Social Media จะทาํการบอกต่อไปยงั กลุ่มเพืÉอน ส่งผลใหอ้นัดบัของผลการคน้หาจากเครืÉองมือคน้หาหรือ 

Search Engine ขึÊนมาอยู่ใน อนัดบัตน้ๆ ทาํให้จาํนวนคนทีÉเขา้มายงัเว็บไซตเ์พิÉมขึÊนตามไปดว้ยนั Éนเอง แม้

การจดัอนัดับจะมีปัจจยั อืÉนๆอีกเขา้มาเป็นประกอบ แต่จาํนวนลิงคที์Éเขา้มายงัเว็บไซตข์องเราถือเป็นปัจจยั

สําคญัอย่างหนึÉง ทีเดียว  6. เสริมสร้างการเป็นผูน้าํทางความคิด กลุ่มเป้าหมายในส่วนนีÊ ส่วนใหญ่แลว้นัÊนจะ

เป็นผูใ้ช ้Social Media ในระดบัปัจเจกชนมากกว่า เนืÉองจาก Social Media โดยเฉพาะ Blog นัÊนใชง้านง่าย 
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ซึÉงแตกต่างจากรูปแบบเวบ็ไซตเ์ดิมๆ ทาํให้ผูที้Éมีความชาํนาญในสาขาต่างๆ ไดแ้สดงความคิดต่างจาก แต่

ก่อนทีÉไม่มีทีÉให้พวกเขาเขียนเพืÉอออกความเห็น เมืÉอพวกเขาได้เขียนเนืÊอหาทีÉให้ความรู้จากนัÊนมี ผูค้นมา

ติดตามอ่านเป็นจาํนวนมาก นั Éนทาํใหพ้วกเขากลายเป็นผูน้ําทางความคิดในการศึกษา 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการลูกคา 
ความหมายของการบริการ 

มีผูใ้หค้วามหมาย และคาํจาํกดัความของคาํว่าบริการไวห้ลายความหมาย ดงันีÊ  

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง สิÉ งทีÉไม่มีตวัตน จับตอ้งไม่ไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่

ถาวร เป็นสิÉงทีÉเสืÉอมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดขึÊนจากการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการโดยส่งมอบการบริการ

นัÊนไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกค้า เพืÉอใช้บริการนัÊ น ๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีทีÉมีการ

ให้บริการ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทาํทีÉฝ่ายหนึÉ ง เสนอให้กบัฝ่าย

หนึÉง โดยเป็นสิÉงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ทาํใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหนึÉง 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ทีÉไม่มีตวัตน 

(Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ทีÉไม่มีตวัตนนัÊนจะตอ้งสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบติัทีÉฝ่ายหนึÉงเสนอให้อีก 

ฝ่ายหนึÉ ง โดยสิÉงทีÉเสนอให้นัÊนเป็นการกระทาํ หรือการปฏิบติัการ ซึÉงผูรั้บบริการไม่สามารถนาํไป 

ครอบครองได ้

Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ทีÉบุคคลกลุ่มหนึÉ งสามารถ 

นาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึÉง ซึÉงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของสิÉงใด โดยมี 

เป้าหมาย และความตัÊงใจในการส่งมอบบริการนัÊน ทัÊงนีÊ การกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู ่

กบัสินคา้ทีÉมีตวัตนก็ได ้
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กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทาํทีÉฝ่ายหนึÉงนําเสนอใหก้บัอีกฝ่ายหนึÉ ง โดย

กระบวนการดงักล่าวอาจจะเกีÉยวขอ้งกบัสินคา้ทีÉมีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พืÉอเป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั หรือมากกว่าความ

คาดหวงั 

ลักษณะการบริการ 
การบริการมีลกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการดงันีÊ (Kotler & Armstrong, 2008) 

1) ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจับตอ้งได้(Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ มองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกไดก่้อนทีÉจะมีการซืÊอ 

2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่แน่นอนขึÊนอยู่กบัว่า

ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเมืÉอใด ทีÉไหน และอยา่งไร 

3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะเกิดขึÊนพร้อม ๆ กนั 

ดงันัÊน ผูใ้หบ้ริการรายหนึÉงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงหนึÉงเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหนึÉงเท่านัÊน ไม่เพียง

เท่านีÊ ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัทีÉไม่สามารถให้คนอืÉนให้บริการแทนได้เพราะตอ้งผลิต 

และบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลให้การบริการมีขอ้จาํกดัในเรืÉองของเวลา 

4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด(้Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ดถ้า้ความตอ้งการมีสม่ Ũาเสมอการ

ให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน จะทาํให้เกิดปัญหาคือบริการไม่ทนั หรือ

ในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการความหมายของคุณภาพบริการเนืÉองจากการบริการเป็นงานทีÉไม่สามารถ

จบัตอ้งไดจึ้งเป็นการยากทีÉจะทาํการประเมินคุณภาพของการบริการ แต่นักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้คาํ

นิยามและแนวทางในการประเมิน คุณภาพของการบริการไวน่้าสนใจ ดังนีÊ Douglas (2007) ได้กล่าวไวว้่า 

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติทีÉเกิดขึÊนในระยะยาวเกีÉยวกบัการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานทัÊงหมดชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการทีÉยอดเยีÉยมตรงกับความตอ้งการ 

หมายถึง สิÉ งทีÉลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการทีÉเกินความตอ้งการของลูกคา้ 

หมายถึง บริการทีÉลูกคา้ไดรั้บดีกว่าทีÉหวงัไว ้ทาํใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ Etzel (2014) กล่าวว่าการจดัการ

คุณภาพการบริการขององคก์รนัÊนควรจะคาํนึงถึง 

1) การตัÊงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

2) ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
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3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเ้หนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพ เป็นหนทางหนึÉงทีÉ 

ทาํใหธุ้รกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ ÉงเมืÉอธุรกิจทีÉใหบ้ริการมีรูปแบบ 

การใหบ้ริการทีÉคลา้ยคลึงกนัและตัÊงอยู่ในบริเวณเดียวกนั ดงันัÊนการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีทีÉ 

จะสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างนีÊ จะนาํมาซึÉงการเพิÉมพูนของผูบ้ริโภค 

ลกัษณะของการบริการ 

การบริการมีลกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการซึÉงมีผลต่อการออกแบบการดาํเนินงานทางการตลาด 

ดงัต่อไปนีÊ (Kotler, 2010) 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกไดก่้อนการ 

ซืÊอและไม่สามารถคาดเดาผลทีÉจะเกิดขึÊนไดด้งันัÊนเพืÉอลดความเสีÉยงผูซื้ÊอจะมองหาสัญญาณทีÉบ่งบอก 

ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานทีÉ ตวับุคคล เครืÉองมืออุปกรณ์ทีÉใชใ้นการ 

ติดต่อสืÉอสาร และราคา ดงันัÊนผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างสิÉงเหล่านีÊขึÊนมาเพืÉอเป็นหลกัประกนัใหก้บัผูซื้Êอ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได(้Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน 

ขณะเดียวกนันั Éนคือไม่มีตวัสินคา้ทีÉสามารถเก็บรักษาทาํการจาํหน่ายและบริโภคทีหลงัไดผู้ใ้หบ้ริการ 

หนึÉงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนัÊนไดเ้พียงหนึÉงรายทาํใหเ้กิดปัญหาเรืÉองขอ้จาํกดัดา้นเวลาขึÊน 

ซึÉงกลยุทธ์ทีÉจะแกปั้ญหาดงักล่าวนัÊนผูใ้หบ้ริการอาจทาํการขยายกลุ่มผูใ้ชบ้ริการใหมี้ขนาดใหญ่ขึÊนและ 

กาํหนดมาตรฐานเวลาการใหบ้ริการให้รวดเร็วซึÉงจะทาํใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดม้ากขึÊน 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการใหบ้ริการมีความไม่แน่นอนสูงขึÊนอยู่กบัหลาย 

ปัจจยั เช่น ตวัผูใ้หบ้ริการ ช่วงเวลาทีÉให้บริการ สถานทีÉทีÉใหบ้ริการ ดงันัÊนธุรกิจทีÉเป็นผใ็หบ้ริการจึง 

จาํเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึÉงสามารถทาํได ้3 ขัÊนตอน ดงันีÊ  

3.1 การคดัเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนกังาน 

3.2 กาํหนดขัÊนตอนในการให้บริการเพืÉอใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทัÊงระบบของธุรกิจ 

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด(้Perishability) การใหบ้ริการนัÊนไม่สามารถเก็บไดเ้หมือนกบัสินคา้ 

อืÉนซึÉ งจะเกิดปัญหาขึÊนเมืÉอความตอ้งการไม่แน่นอนทาํใหเ้กิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทนัหรือไม่มี 

ลูกคา้เกิดขึÊน ดงันัÊนธุรกิจทีÉใหบ้ริการจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดเพืÉอทีÉจะปรับความตอ้งการซืÊอ 
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และการใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งกนั เช่น การนาํเอากลยุทธ์การตัÊงราคาทีÉแตกต่างกนั เพืÉอใหเ้กิด 

ความตอ้งการซืÊออย่างสม่ Ũาเสมอ หรือการจา้งพนกังานเพิÉมชั Éวคราวในช่วงเวลาทีÉมีจาํนวนลูกคา้ 

มากกว่าปกติ เพืÉอใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 

เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 

 นิติพล ภูตะโชติ(2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไวด้งันีÊ  

1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การทีÉผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ลูกคา้

สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย ธุรกิจจึงตอ้งคาํนึงถึงสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  เช่น ดา้นทาํเลทีÉต ัÊง 

สถานทีÉติดต่อ เวลา ขัÊนตอนของการให้บริการ ทีÉรวดเร็ว เพืÉอไม่ใหลู้กคา้ตอ้งเสียเวลารอนาน เพราะอาจทาํ

ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกเบืÉอ และเปลีÉยนไปใชบ้ริการจากทีÉอืÉน 

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือเป้าหมายทีÉสําคญัทีÉสุดของการบริการหากผูใ้หบ้ริการสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้

3) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) เกิดขึÊนจากความแตกตา่งของ ลกัษณะลูกคา้แต่ละราย ซึÉง

ลูกคา้อาจจะมคีวามคาดหวงัต่อการบริการทีÉแตกต่างกนัออกไป ดงันัÊน ลูกคา้ย่อมมีความคาดหวงัทีÉจะไดรั้บ

การบริการทีÉแตกต่างกนั 

4) การติดต่อสืÉอสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ได้รับทราบถึง รายละเอียดของสินคา้และ

บริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพืÉอให้ลูกคา้เขา้ใจไดง้า่ย 

5) ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ซึÉงจะส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนัÊน ๆ 

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถและความชาํนาญของผู ้

ให้บริการจะเป็นสิÉงหนึÉงทีÉสามารถสรา้งความมั Éนใจให้แก่ลูกคา้ได ้

7) คุณค่าของการใหบ้ริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึÊนอยู่กบัสิÉ งทีÉลูกคา้ไดรั้บการบริการ กล่าวคอื

ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่เสียดายทีÉจะจ่ายเงินคา่บริการ เมืÉอลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตามทีÉ

ตาดหวงั 

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ Ũาใจของพนกังาน ความจริงใจและรู้สึกยนิดีทีÉจะ

ตอ้นรับลูกคา้ เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการทีÉจะไดร้ับ 
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9) ให้ความสนใจในลูกคา้ (Interest) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นัÊนเป็น สิÉงจาํเป็น ไม่ว่าลูกคา้

จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่เขา อยา่ทาํใหลู้กคา้รู้สึกว่าถูกทอดทิÊงไม่ไดรั้บการเอาใจใส่จากพนกังาน 

10) ความเชืÉอถือได(้Credibility) หมายถึง การทีÉธุรกิจผูใ้หบ้ริการมีการบริการทีÉดี มี 

การไดรั้บรางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ทีÉเคยมาใชบ้ริการ สร้างความน่าเชืÉอถือโดยการบริการตาม 

มาตรฐานทีÉสม่ Ũาเสมอ จะสามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเชืÉอถือและมั Éนใจในบริการ 

11) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การทีÉลูกคา้ไดรั้บการบริการอย่างถูกตอ้ง สม่ Ũาเสมอ เท่าเทียมกบั

ลูกคา้รายอืÉน ๆ ซึÉงจะทาํใหลู้กคา้จะเกิดความไวว้างใจเมืÉอกลบัมาใชบ้ริการอีกครัÊ ง 

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทนัที เมืÉอลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการ 

หรือเมืÉอเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆไดรั้บการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

13) ความปลอดภยั (Security) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ไม่เสีÉยง ไม่เกิดปัญหา

ต่าง ๆ ตามมาภายหลงั ไม่ผดิพลาดจากการทาํงานของพนกังานใหบ้ริการ 

14) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร 

ดงันัÊนตอ้งคน้หาสิÉงต่าง ๆ เหล่านัÊนมาบริการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึง

ความตอ้งการของลูกคา้และหาสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขาไดก้็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของ

บริการสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัจากงานบริการนิติพล ภูตะโชติ(2551) กล่าวว่า เมืÉอลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ 

ลูกคา้มีความคาดหวงัทีÉจะได้รับจากงานบริการหลายอยา่งซึÉงสามารถแบ่งไดด้งันีÊ  

1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการใหผู้ที้Éใหบ้ริการดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจ

เขา ใหบ้ริการเขาเตม็ความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิÊง ติดตามงานนัÊนจนสําเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเพืÉอสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ความเอืÊออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพืÉอใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ด้วยความจริงใจเป็น

สิÉงทีÉลูกคา้ทุคนตอ้งการ ถา้ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัดีกบัลูกคา้ดีมากเท่าไร ก็จะทาํให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการ

มากขึÊนเช่นกนั 

3) ความซาบซึÊง (Appreciation) ความซาบซึÊงในบุญคุณของผูมี้อุปการคุณ ลูกคา้เป็นบุคคลทีÉสาํคญัทีÉสุด การ

ให้ความสําคญัและเห็นคุณค่าว่าลูกคา้คือบุคคลสําคญั จะทาํให้ผูท้าํงานในธุรกิจบริการตัÊงใจทาํงาน เพืÉอให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการทีÉเขาไดรั้บ 
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4) ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัทีÉสําคญัอีกอย่างหนึÉ งของ

งานบริการ คือตอ้งมีความพร้อมทีÉจะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นเรืÉองเครืÉองมือ อุปกรณ์เครืÉองใช้

และสิÉงอาํนวยความสะดวก รวมทัÊงความพร้อมของพนกังาน จะตอ้งมีความรู้ในเรืÉองของงานเป็นอยา่งดีและ

พร้อมทีÉจะให้บริการลูกคา้ทนัที 

5) เปิดใจกวา้งเพืÉอรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผูที้Éทาํงานในธุรกิจใหบ้ริการ 

จะตอ้งเปิดใจกวา้งเพืÉอรับฟังความคิดเห็นและคาํแนะนาํต่าง ๆ จากลูกคา้หรือผูที้ÉเกีÉยวขอ้ง การรับฟัง 

ความคิดเห็นจากคนอืÉน ๆ จะทาํให้เราไดข้อ้มูลเพืÉอนาํมาปรับปรุงงานบริการใหดี้และเหมาะสม 

เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากขึÊน 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เนืÉองจากงานบริการเป็นงานทีÉมีความตืÉนตวัและมีชีวิตชีวาไม่หยุดนิÉงอยู่

กบัทีÉดงันัÊนผูที้ÉทาํงานนีÊ จะตอ้งเป็นผูท้ีÉมีความกระตือรือร้นในเรืÉองการทาํงาน มีความตัÊงใจในการทาํงานใช้

ความพยายามในการแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงอยา่งรวดเร็วลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทบัใจ (Impression) ความประทบัใจในการบริการเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา เพราะลูกคา้จ่ายแพง 

สิÉ งทีÉเขาควรจะได้รับคือความประทบัใจในบริการ ถ้าเขาไม่ไดร้ับความประทบัใจ ก็เท่ากับว่าเขาไดร้ับ

บริการทีÉไม่คุ ้มค่าก ับเงินทีÉจ่ายไป การสร้างความประทบัใจนัÊนตอ้งคาํนึงถึง ความรู้ความสามารถของ

พนกังาน มีประสบการณ์ในการทาํงาน และผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี 

8) สร้างสรรคสิ์Éงใหม่ๆ (Initiative) เนืÉองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขนักนัสูง การ 

ปรับปรุง การเปลีÉยนแปลงและสร้างสรรคสิ์É งต่าง ๆ เพืÉอนาํเสนอแก่ลูกคา้ยอ่มเป็นสิÉงทีÉมีความจาํเป็น 

เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

9) ความประณีตเรืÉองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานทีÉตอ้งทาํความ ประณีต และความสุภาพ

อ่อนโยนในการใหบ้ริการ งานบริการควรหลีกเลีÉยงการทาํงานในลกัษณะทีÉมีคุณภาพต่ Ũา เพราะจะทาํใหเ้กิด

ปัญหา งานบริการทีÉดีตอ้งมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นทีÉยอมรับว่าเป็นบริการระดบัมืออาชีพ 

10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานใหบ้ริการเกิดขึÊนจากความภาคภูมิใจของผูม้าใชบ้ริการ เพราะ

ทาํใหเ้ขาไดรั้บการยกยอ่งและยอมรับในสังคม เหมาะสมกบัเกียรติยศศกัดิÍ ศรีบารมีและตาํแหน่งหน้าทีÉใน

สังคม 
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11) ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัทัÊงชีวิต ทรัพยสิ์นและบริวาร สถานบริการใดทีÉมี

ความเสีÉยง ลูกคา้จะหลีกเลีÉยงไม่ไปใชบ้ริการ ลูกคา้จะเลือกไปใชบ้ริการทีÉมีความปลอดภยัสูง ถึงแมว่้าราคา

จะแพงกว่าลูกคา้ก็เตม็ใจทีÉจะจ่าย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความจริงใจแก่ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการไม่หวงัแต่เพียง

ผลประโยชน์จากการทาํธุรกิจ เมืÉอลูกคา้มีปัญหาเกิดขึÊนจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลือแนะนาํ และมีความจริงใจ

ทีÉจะแก้ไขปัญหาต่างๆ ใหส้ําเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

13) การยอมรับนบัถือ (Respect) เนืÉองจากลูกคา้คือบุคคลทีÉสําคญัทีÉสุดของธุรกิจ 

ให้บริการ การยอมรับนบัถือ การยกย่อง การให้เกียรติและการใหค้วามสําคญัแก่ลูกคา้เป็นสิÉงทีÉสําคญั 

ยิ Éง พนกังานจะตอ้งให้เกียรติลูกคา้ทัÊงต่อหนา้ และลบัหลงั 

14) ตอบสนองสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) สิÉ งทีÉลูกคา้ปรารถนา คือ ความพึงพอใจในบริการทีÉเขา

ไดรั้บ เห็นคุณค่าของบริการทีÉเขาไดร้ับจากคาํนิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้ว่า คุณภาพของการ

ให้บริการ (ServiceQuality) หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าได้รับการบริการทีÉดีเลิศจริง (Excellent 

Service) ซึÉงตรงกบัความตอ้งการทีÉคาดหวงัไวแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการจนเกิดเป็นความพึง

พอใจ รู้สึกคุม้ค่า ประทบัใจและเกิดเป็นความจงรักภกัดีเครืÉองมือการวดัคุณภาพการบริการZiethaml, 

Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้ับ

จากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมือวดัคุณภาพการบริการซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 

ดา้นดงันีÊ  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมทีÉสามารถ

สัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพทีÉปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเครืÉองใชสํ้านกังานสภาพแวดลอ้ม

และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความ

เป็นระเบียบของสํานกังาน ทาํเลทีÉต ัÊง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ว่ามีความตัÊงใจในการให้บริการ 

และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาทีÉสัญญาไวก้บัลูกคา้งานบริการทีÉ

มอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกครัÊ งตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่ Ũาเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้

และสามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาทีÉ

เกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
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3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตัÊ งใจทีÉจะช่วยเหลือลูกค้า โดย

ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทัÊ งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แล้วตอ้งรีบตอ้นรับ

ตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน 

และกระบวนการในการใหบ้ริการทีÉมีประสิทธิภาพ 

4. การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานทีÉมีความรู้ความสามารถในการ

ให้ขอ้มูลทีÉถูกตอ้งมีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมนุษยส์ัมพนัธ์ทีÉดี สามารถ

ทาํใหลู้กคา้เกิดความเชืÉอถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมั Éนใจว่าลูกคา้ไดร้ับบริการทีÉดี 

 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานทีÉใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย 

ดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 

ต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 

เรืÉอง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 

2.3  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจ 
     Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลทีÉไดจ้ากการทีÉบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน 

สิÉงนัÊน ทฤษฎีดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในสิÉงนัÊน และทศันคติดา้นลบจะแสดงให ้

เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนั Éนเอง 

      Oliver (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน 

ทางบวก ทีÉเกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการทีÉตรงกบัสิÉงทีÉลูกคา้ 

คาดหวงั หรือดีเกิดกว่าทีÉความคาดหวงั 

      Spector (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลพัธ์ทีÉไดจ้ากกระบวนการประเมินผล การ 

เปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างสิÉงทีÉแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการดาํเนินงานทีÉเกิดขึÊนจริง 

      Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกในทางบวก 

ของบุคคลต่อสินคา้ หรือการบริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
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      Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 

ประการ คือ (1) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ หรือการบริการคือ การทีÉผูรั้บบริการ 

จะรับรู้ไดว่้าสินคา้ หรือการบริการทีÉไดรั้บมีลกัษณะตามคาํมั Éนสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต ่

ละประเภทตามทีÉควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในสิÉงทีÉลูกคา้ 

ตอ้งการ และ (2) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการคือ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า 

วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการ 

ทีÉจะส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้ สิÉงเหล่านีÊ จึงเกีÉยวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง 

แทจ้ริง 

      Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นไดใ้นระดบัหนึÉงเท่านัÊน 

เชืÉอว่าประสบการณ์เป็นตวัทาํให้เกิดความรู้สึกทีÉดี ดงันัÊนความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของ 

อารมณ์โดยรวม ทีÉเกิดจากการใชสิ้นคา้ หรือบริการ 

     Patrick (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นตวับ่งชีÊทีÉยอดเยีÉยมของการตดัสินใจซืÊอซ้ Ũา หรือ 

กลบัมาใชบ้ริการซ้ Ũา 

การวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

      Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น 

ดงันีÊ  

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการ 

งานของทีÉมีฐานคติทีÉว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันัÊนผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัอยา่งเท่า 

เทียมกนั ไมมีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัในฐานะทีÉเป็น 

ปัจเจกบุคคลทีÉใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการ 

ให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซึÉงการสร้างความไมพึงพอใจใหแ้ก่ 

ผูใ้ชบ้ริการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี 

จาํนวนการใหบ้ริการ และสถานทีÉให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
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geographical) ซึÉง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถา้มี 

จาํนวนการใหบ้ริการทีÉไมเพียงพอ และสถานทีÉต ัÊงทีÉให้บริการสร้างความไมยติุธรรมใหเ้กิดขึÊนแก 

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉอง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะทีÉ 

เป็นไปอยา่งสมํÉาเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจขององคก์รทีÉ 

ให้บริการว่าจะให ้หรือหยุดบริการเมืÉอใดก็ได 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะทีÉมี 

การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึÉง คือการเพิÉมประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถทีÉทาํหน้าทีÉไดม้ากขึÊนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการทีÉกล่าวมาแลว้พอจะสรุปไดวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือการดาํเนินการใด ๆ เพืÉอเป็นการใหค้วามสะดวกแกบุคคลอืÉนซึÉงกิจกรรมนัÊน 

ไม่สามารถจบัตอ้งได แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บได และสามารถทาํใหเ้กิดความ 

ประทบัใจ หรือความพึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการได ซึÉงหลกัการให้บริการประกอบไปดว้ยการใหบ้ริการ 

อย่างเสมอภาค การใหบ้ริการอย่างทนัเวลา การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ การใหบ้ริการอย่างต่อเนืÉอง 

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

2.4  แนวคิดดานการขนสงทางรถบรรทุก 

     ประธานทีÉปรึกษา ศาสตราจารย ์ดร. กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ กล่าวว่า ในปัจจุบนัการขนส่งสินคา้ทางถนน 

เป็นทีÉนิยมมากกว่าการขนส่งสินคา้ในโหมดการขนส่งอืÉนๆ รวมถึงสามารถส่งสินคา้ใหผู้รั้บสินคา้ไดแ้บบ Door-

to-Door แตกต่างกบัโหมดการขนส่งอืÉนๆ การขนส่งสินคา้ทางถนนจึงเป็นทีÉนิยมมากขึÊนเรืÉอยๆ 

     ทว่าการขนส่งสินคา้ทางถนน ก็เป็นโหมดการขนส่งทีÉประสบกบัปัญหาอุบติัเหตุมากมาย พบว่าอตัราการเกิด

อุบติัเหตุของรถบรรทุกขนส่งนัÊนมีมากถึงร้อยละ 38 จากอุบตัิเหตุทีÉเกิดขึÊนบนทางหลวงทัÊงหมดส่งผลกระทบต่อ

ผูมี้ส่วนเกีÉยวขอ้งทัÊงหมด 

     นอกจากนีÊการขนส่งสินคา้ทางถนนยงัเป็นโหมดการขนส่งทีÉมีความเสีÉยงในการสูญหายมาก เพราะมูลค่าใน

การบรรทุกแต่ละเทีÉยวนัÊนค่อนขา้งสูง ประกอบกบัภาวะทางเศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้ในอนาคตในเรืÉอง

ของอตัราการว่างงาน อตัราการก่ออาชญากรรมทีÉสูงขึÊนตลอดมา 



17 
 

     จากปัญหาดงักล่าวผูวิ้จยัจึงคน้ควา้งานวิจยัต่างๆ และพบว่าในปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้ Public Truck Station 

ของบริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จากดั ซึÉงจะเปิดรับเฉพาะรถของบริษทัในเครือ และจะอนุญาตให้รถบรรทุกอืÉน

เขา้ไดเ้มืÉอทาํการแลกเปลีÉยนขอ้มูลกบัทางบริษทัเท่านัÊน ในส่วนของสถานีบริการนํÊ ามนั มุ่งเน้นการให้บริการ

ลูกคา้ผูข้บัขีÉรถยนตส่์วนตวัมากกว่าใหบ้ริการรถบรรทุกในเชิงพาณิชย ์ทาํใหภ้ายในสถานีบริการนํÊ ามนัส่วนใหญ่ 

เตม็ไปดว้ยสิÉงอาํนวยความสะดวกทีÉครบครัน แต่พนักงานขบัรถบรรทุกกลบัไม่กลา้เขา้ไปจอดพกันาน เพราะ

รู้สึกเหมือนถูกแบ่งแยกจากสภาพแวดลอ้มโดยรอบ 

     ดงันัÊน ผูว้ิจัยจึงเล็งเห็นว่า ถึงแมก้ารทีÉสินคา้สูญหายจะเป็นเรืÉ องทีÉเกิดขึÊนไดโ้ดยไม่คาดคิด แต่ก็สามารถ

ป้องกนัไดเ้ช่นกนั ทาํให้เกิดแนวคดิในการศึกษา Truck Station เพืÉอเป็นจุดพกัรถให้แก่รถบรรทุกโดยมีเจา้หนา้ทีÉ

รักษาความปลอดภยัในบริเวณดงักล่าว และเป็นเสมือน One Stop Service ของพนกังานขบัรถทุกคน นอกจากนีÊ

ในปัจจุบนั Truck Station ก็ไดมี้การเปิดใหบ้ริการอยา่งแพร่หลายทัÊงในฝัÉงยโุรป อเมริกา หรือแมก้ระทั Éงมาเลเซีย

ทีÉเป็นเพืÉอนบา้นของประเทศไทยเอง 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

     เนืÉองจากแนวความคิดของสถานีพกัรถบรรทุก (Truck station) เป็นแนวความคิดทีÉยงัค่อนขา้งใหม่สําหรับ

ประเทศไทย องคก์รทีÉจะรู้จกัและนํามาใช ้ณ ตอนนีÊ  มีเพียงแห่งเดียว คือ บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จาํกดั ผูวิ้จยั

ไดมี้โอกาสรับฟังบรรยายจากผูบ้รรยายทีÉมาจาก บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จํากดั จึงพอมีขอ้มูลเกีÉยวกบัเรืÉอง

สถานีพกัรถบรรทุกมาพอสังเขป ดงันีÊ  

จุดประสงค์หลกัของการจดัตัÊงสถานีพกัรถบรรทุกของ บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ คือ สร้างขึÊนเพืÉอให้พนักงาน

ขบัรถใชห้ลบันอนพกัผ่อน เพืÉอลดอาการง่วงนอน เมืÉอยลา้ระหว่างขบัรถ โดย SCG Logistics กาํหนดไวมี้ 4 

จงัหวดั ไดแ้ก่ ประจวบคีรีขนัธ์ สุราษฎร์ธานี สระบุรี และนครสวรรค ์แยกตามภูมิภาคและระยะทาง เนืÉองดว้ย

การทีÉคนขบัรถบรรทุกในปัจจุบนัมนัจะจอดรถไวต้ามริมทางเพืÉอพกัผ่อน ซึÉ งมีความเสีÉยงต่อการเกิดอุบติัเหตุ

ต่างๆ ได ้จากการศึกษาเรืÉองความง่วงและหลบัใน ในผูข้บัรถอาชีพ 4,331 คน พบว่า คนขบัรถยอมรับว่าหนึÉงใน

สามของอุบติัเหตุทีÉเกิดขึÊน เกิดจากความง่วง (ธชันันท ์รัตนศิริวิไล 2555) 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 พีรวสั แผพ่ร (2511) ไดมี้การศกึษาปัจจยัทีÉมีสัมพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธุรกิจขนส่ง

สินคา้โดยรถบรรทุก บริษทั เอเอ พีพี ทรานสปอร์ต จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ มี 5 ปัจจยัทีÉส่งผลต่อการเลือกใช ้

ปัจจยัทีÉ 1 ดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการอยู่ในระดบัทีÉมากทีÉสุดต่อการ เลือกใช ้ปัจจยัทีÉ 2 ดา้น
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การบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการมาทีÉสุด คือผูบ้ริโภคนัÊนเนน้ ความสะดวกในการรับส่งสินคา้ 

ปัจจยัทีÉ 3 ดา้นความปลอดภยัของสินคา้มีความสัมพนัธ์เลือกใช ้
บริการมากทีÉสุด คือ มีการรับประกันความเสียหายตามมูลค่าของสินคา้ จากตน้ทางไปยงัปลายทาง และการ

กาํหนดเวลาทีÉสินคา้มาถึงปลายทางตามลาํดบั ปัจจยัทีÉ 4 ดา้นวิธีการบรรจุ มีความสัมพนัธ์กบั การตดัสินใจเลือก

บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัทีÉ 5 ดา้นช่องทางการขนส่งสินคา้ มี ความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือก

บริการอยูใ่นระดบัมาก ทัÊงนีÊ การรักษาความปลอดภยัของสินคา้จะ เป็นปัจจยัหลกัอีกหนึÉ งปัจจยัทีÉจะทาํให้กลุ่ม

ลูกคา้นัÊนตดัสินใจในการใชบ้ริการ 
          จกัรินทร์ อินทวนั (2553) ได้มีการศึกษาปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อการ ให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขากาฬสินธุ์ ผลการวิจยัพบว่า มี 4 ปัจจยัทีÉส่งผลต่อความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัทีÉ 1 ดา้นกระบวนการหรือขัÊนตอนในการใหบ้ริการ ทีÉส่งผลต่อความพึง พอใจของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ 

การเก็บอตัราคา่บริการหรือคา่ธรรมเนียมในการใชบ้ริการ ปัจจยัทีÉ 2 ดา้นพนกังานใหบ้ริการ ทีÉส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ การทีÉพนกังาน ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น ตอบ

ขอ้สงสัย และ ใหค้าํแนะนํา กบัผูที้Éมาใช ้บริการ ปัจจยัทีÉ 3 ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ อุปกรณ์ หรือ เครืÉองมือในการใหบ้ริการมีเพียงพอ เช่น ปากกา กาว โตะ๊สําหรับการ

เขียน เป็นตน้ ปัจจยัทีÉ 4 ดา้นบริการหน้าเคาน์เตอร์ ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมากทีÉสุด คือ 

พนกังาน มีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

         เกียงศกัดิÍ  พิสิฐบณัฑูรย ์(2543) ได้ศึกษาเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ ของธุรกิจ

ขนส่งสินคา้เอกชนโดยรถบรรทุก ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัหลกั 5 อนัดบัแรกทีÉส่งผลต่อการ เลือกใชบ้ริการของ

ธุรกิจขนส่งสินคา้เอกชนคือความสะดวกสบายในการรับส่งสินคา้ปัจจยัทีÉสองต่อมา คือความรวดเร็วในการ

ขนส่งสินคา้จากตน้ทางไปยงัปลายทาง ทัÊ งนีÊ การรักษาความปลอดภัยของสินคา้ ถือว่าเป็นปัจจยัทีÉสามอีก

ประการหนึÉงทีÉจะทาํใหก้ลุ่มลูกคา้นัÊนมีการตดัสินใจใชบ้ริการ ปัจจยัอนัดบัทีÉสีÉ  คือความรับผิดชอบในดา้นต่างๆ

ของบริษทัขนส่งและปัจจยัอนัดบัทีÉห้าคืออตัราค่าบริการทีÉกลุ่ม ผูบ้ริโภคนัÊนคิดว่าเหมาะสมควรจะอยู่ในช่วง

กิโลกรัมละ 50 สตางค ์ถึง 1 บาท และเมืÉอคิดเป็นชิÊนจะ อยู่ในช่วงระดบัราคาชิÊนละ 15-25 บาท บริการเสริมทีÉ

กลุ่มลูกคา้ตอ้งการมากทีÉสุด คือ มีการ รับประกนัความเสียหายตามมูลคา่ของสินคา้ การบริการคิดตามสินคา้จาก

ตน้ทางไปยงัปลายทาง และ มีการกาํหนดเวลาในการบริการขนส่งสินคา้ของกลุ่มลูกคา้ด้วย การเปลีÉยนแปลง

รายไดข้องประชากร ซึÉงส่งผลกระทบทางออ้มต่อการบริโภคและกิจกรรมดา้นการขนส่ง  
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ทิพยว์รรณ อาจณรงค ์(2547) ได้มีการศึกษาเรืÉองปัจจยัทีÉมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธุรกิจ ขนส่งสินคา้ทาง

รถบรรทุกในเขตกรุงเทพ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉผูต้อบ แบบสอบถามให้

ความสําคญัในระดบัทีÉมีค่าเฉลีÉย เรียงตามลาํดบั คือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัด้าน

กระบวนการให้บริการ โดยมีปัจจัยย่อยแต่ละด้านทีÉมีผลการเลือกใช ้ บริการ 3 อันดับแรก คือ ปัจจัยดา้น

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดแ้ก่ สภาพรถยนตเ์มืÉอถึงปลายทางสมบูรณ์หรือไม่มีการเสียหาย ความชาํนาญในการลาํ

เรียงสินคา้ขึÊนลง และประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ตามลาํดบั ปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานทีÉขบัรถขนส่งตอ้ง

มีความชาํนาญ พนกังานขบัรถขนส่ง ตอ้งมีความรับผดิชอบและพนกังานใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปํญหาไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว ตามลาํดบัปัจจยั ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่การใหบ้ริการสะดวกรวดเร็ว ติดตามงาน ส่งรถยนต์

ตรงตามทีÉเวลา กาํหนด และการติดต่อสั Éงงานสามารถทาํไดร้วดเร็ว และไม่ซ้ Ũาซอ้นตามลาํดบั สําหรับปัจจยัส่วน 

ประสมทางการตลาดทีÉผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสําคญัในระดบัค่าเฉลีÉยน้อย คือดา้นราคา ปัจจยั สถานทีÉ 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมีปัจจยัย่อยแต่ละดา้น ทีÉมีผลต่อการเลือกใช้

บริการ 3 อนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ ค่าบริการต่อเทีÉยว ค่าบริการ รวมคา่ใชจ่้ายอืÉนแลว้โดยไม่ตอ้งจ่าย

ค่าใชจ่้ายอืÉนๆเพิÉมเติม และมีการใหเ้ครดิตตามลําดบั ปัจจยัดา้น สถานทีÉ ได้แก่ สามารถส่งรถยนตไ์ดทุ้กทีÉทุก

แห่งตามทีÉตอ้งการ มีช่องทางในการติดต่อหลากหลาย ช่องทาง และเวลาเปิด ปิดทีÉทาํการของบริษทัตามลาํดบั 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่ การเป็น ผูส้นบัสนุนงามตามทีÉบริษัทร้องขอ มีส่วนลดเมืÉอยอดใช้บริการถึง

กาํหนด และมีการประชาสัมพนัธ์ ตามสืÉอต่างๆตามลาํดบั และปัจจัยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ บริษทั

ขนส่งมีประสบการณใ์นการ ขนส่ง มีอุปกรณ์เครืÉองมือ ทีÉทนัสมยัและพนกังานแต่งกายสุภาพมีชุดยนิูฟอรมเป็น

เอกลกัษณ์ ตามลาํดบั 
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                บทที่ 3 
รายละเอียดการปฏิบัตงิาน 

 
    3.1ช่ือและสถานประกอบการ 
              ชืÉอสถานประกอบการ : หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

              ทีÉต ัÊงสถานประกอบการ : 1035 ถนน ท่าดินแดง ซ.řŞ แขวง คลองสาน เขต คลองสาน 

              กรุงเทพมหานคร řŘŞŘŘ 

 

 
 

รูปทีÉ ś.řสถานทีÉ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

 

 

 
 

รูปทีÉ ś.ŚสถานทีÉ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

 



24 
 

 3.2  ลักษณะของสถานประกอบการ 
           3.2.1 การบริการของ หางหุนสวนจํากัด เบิรดบริการ ขนสง  
 เป็นบริษทัทีÉมีมาตรฐานการให้บริการทีÉดีไดรั้บการตอบรับจากผูบ้ริโภคเพราะมีการบริการขนยา้ยไปถึงทีÉหมาย

อย่างปลอดและเครืÉองจกัรทีÉมีขนาดใหญ่นัÊนตอ้งมีความระมดัระวงัมากผูบ้ริโภคตอ้งการหลกัประกนัทีÉแน่นอน

ความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการมายาวนานและพร้อมใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกท่าน 

 

 

3.2.2 วิสัยทัศนของ หางหุนสวนจํากัด เบิรดบริการ ขนสง 
         มีบริการมาตรฐานเป็นผูน้าํดา้นการใหบ้ริการก่อนและหลงัการใหบ้ริการ ยนิดีใหบ้ริการทุกท่านพร้อมดว้ย

ประสบการณ์ทีÉพร้อมใหค้าํแนะนาํทุกคาํถาม 

 

 

3.2.3 พันธกิจ 5.2   
          ś.Ś.ś.ř มุ่งมั Éนทุ่มเทดา้นการบริการ 

         3.2.3.2 รับประกนัความปลอดภยัของสินคา้ 

 

3.3 ตําแหนงงานและลักษณะงานที่รับมอบหมาย 
         3.3.1 รับโทรศพัทลู์กคา้ทีÉโทรมาติดต่อสอบถามและใชบ้ริการ 

         ś.ś.Ś คียข์อ้มูลใหลู้กคา้ 

         ś.ś.ś ติดต่อลูกคา้ทีÉสนใจใชบ้ริการและใหค้าํแนะนาํการใหบ้ริการของบริษทั 

         ś.ś.Ŝ ทาํเอกสารและทาํบิลใหก้บับริษทั 

         ś.ś.ŝ ชีÊ แจงรายละเอียดการใหบ้ริการขนส่งกบัลูกคา้  
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ตัวอยางกลุมบริการของผูใชเบริดบริการ ขนสง 
 

 
รูปภาพทีÉ ś.ś กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ 

 

 
 

รูปภาพทีÉś.Ŝ แชทติดต่อรับงานจากลูกคา้ 
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รูปภาพทีÉ ś.ŝ แชทสั Éงงานบริการขนส่งให้ลูกคา้ตามโลเคชั Éน 
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3.4 ช่ือและพนักงานที่ปรึกษา 
       ชืÉอพนกังานทีÉปรึกษา: เบญจมาศ ยงัสุข 

       ตาํแหน่ง: ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

3.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
      เริÉมประปฏิบติังานตัÊงแต่วนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

3.6 ข้ันตอนและวิธีการดาํเนนิงาน 
 3.6.1  การติดตองานและเก็บรวบรวมขอมูล 
  3.6.1.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสอบถามลูกคา้เก่าและลูกคา้ทีÉเขา้มาในหจก. เบิร์ดบริการ 

ขนส่งจาํนวน 30 คนโดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู วิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการ

เก็บขอ้มูลแบบเจาะจง โดยเก็บขอ้มลูลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการใน หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 
              3.6.1.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ โดยเก็บขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ และคน้หาขอ้มูลจากเวบ็ไซตที์É

เกีÉยวขอ้งกบัการทาํรายงาน เช่น ขอ้มูลบริษทั 
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3.6.2 วิเคราะหขอมูล 
 นาํแบบสอบถามทีÉไดไ้ปประมวลผลโดยโปรแกรมสําเร็จทางสถิติ เพืÉอหาค่าร้อยละ (Percentage) 

และค่าเฉลีÉย (Mean) โดยมีวิธีการหาค่าดงันีÊ  

- วิธีการคิดค่าร้อยล่ะ (Percentage) เพืÉอการวิเคราะห์และเปรียบเทียบข้อมูลโดยตรงแสดง 

ความสัมพนัธ์และแจกแจงค่าตวัแปรของขอ้มูลตัÊงแต่ 2 ตวัแปรขึÊนไป โดยมีหลกัสูตรในการคา นวณ ดงันีÊ  (กิตติ

พนัธ์ คงสวสัดิÍ เกียรติ,2556) 

 =
 100 ݔ ܺ  

N
 

 

โดยทีÉ  P  =  ค่าเฉลีÉยร้อยละ     

  X  =  จาํนวนตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามนัÊน      

 N  =  จาํนวนตวัอย่างของกลุ่มนัÊน 
 

การหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)โดยใชก้ารวดัตามวิธีการของ

ลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) โดยแบ่งเป็น 5 อนัดบั และให้คะแนนจากมากสุดไปนอ้ยทีÉสุด ดงันีÊ  

5  =  พึงพอใจมากทีÉสุด 

4 =  พึงพอใจมาก   

3  =  พึงพอใจปานกลาง   

2  =  พึงพอใจนอ้ย   

1  =  พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด    

 

โดยมีเกณฑก์ารแปลความหมายคะแนน ดงันีÊ  

ค่าคะแนน  Ŝ.ŝř – ŝ.Ř0  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากทีÉสุด 

ค่าคะแนน  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

ค่าคะแนน  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง  

ค่าคะแนน  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย  

ค่าคะแนน  1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยทีÉสุด  
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    จากนัÊนนําคะแนนทีÉไดม้าทาํการวิเคราะห์โดยใชร้้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉยเลขคณิต (Mean) และ

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยหลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์            จะพิจารณาจากค่าเฉลีÉย 

(Mean) (กิตติพนัธ์ คงสวสัดิÍ เกียรติ, 2556)       

ܺ ഥ       =   ∑  ݔ

                  N 

โดยทีÉ  ̅ݔ  = ค่าเฉลีÉย 

        ∑x  = คะแนนรวมของคาํถาม 

             N = จาํนวนผูต้อบและแบบสอบถาม 

 

 3.6.3 สรุปผลขอมูลและใหขอเสนอแนะ 
 นาํขอ้มูลทีÉไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลมาสรุปผลพร้อมใหข้อ้เสนอแนะ 

 

 3.6.4 นําเสนอโครงการ 
 นาํเสนอโครงการให้กับคณะกรรมการสอบเล่มโครงการ เพืÉอรับฟังขอ้เสนอแนะจากกรรรมการ 

นาํไปใชป้รับแกไ้ข เพืÉอใหผู้มี้ส่วนเกีÉยวขอ้งสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดต่้อไป 

 

 3.6.5 จัดทําเลมโครงการ 
 จดัทาํเล่มโครงการฉบบัสมบูรณ์ตามคาํแนะนําของคณะกรรมการ และนาํใหม้หาวิทยาลยัและสถาน

ประกอบ เพืÉอใชป้ระโยชน์ต่อไป 

 

3.7 อุปกรณและเครื่องมือท่ีใชฮารดแวร 
            ř. เครืÉองคอมพิวเตอร์ 

            Ś. กลอ้งถ่ายรูป 

            ś. เครืÉอง Printer 

ซอฟตแวร 
- โปรแกรม Microsoft word 

- โปรแกรม Microsoft Excel 

- โปรแกรม Microsoft powerpoint 

-โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
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บททีÉ Ŝ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

งานวิจยันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชโ้ซเชียลเพืÉอเสนอแนะขอ้มูล

ให้เกิดประโยชน์ในการล่นระยะเวลาการขยายตลาดของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง เป็นงานวิจยัเชิง

ปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการดาํเนินงานวิจัยเปนจํานวน 30 ชุด อีกท ัÊงได้มีการนํามา

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเครืÉองคอมพิวเตอร์ สําหรับการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีตวัอยา่งกลุ่มบริการของ

ผูใ้ชเ้บิร์ดบริการ ขนส่ง ดงันีÊ  

จําแนกแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซเชียล 

ส่วนทีÉ 2 แสดงการแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดียของลูกคา้ 

ส่วนทีÉ 3 ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใหบ้ริการขนส่งในสืÉอสังคมออนไลน ์

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูท่ีใชโซเชียล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูที้Éใชโ้ซเชียล โดยการหาค่าร้อยละ ซึÉงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดง

ในตารางดงัต่อไปนีÊ  

 ตารางท่ี 1 .1 แสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซเชียล

โดยจาํแนกตามเพศ 

 จากตารางทีÉ ř.ř พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ และ

เป็นเพศชายจาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ ตามลาํดบั 

เพศ จํานวน รอยละ 
หญิง 15 50.0 
ชาย řŝ ŝŘ.0 

รวม 30 100.0 
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ตารางท่ี 1.2 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน รอยละ 
ŚŘ-śŘ ปี 7 23.3 

śř-ŜŘ ปี 14 46.7 

Ŝř-ŝŘ ปี 2 6.7 

50 ปีขึÊนไป 7 23.3 

รวม 30 100.0 

จากตารางทีÉ  ř.Ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ śř-śŘ ปีมากทีÉสุดจํานวน 14 คน คิดเป็น

ร้อยละ Ŝ6.7  ŚŘ-śŘ ปีมี และ ŝŘ ปีขึÊนไป จาํนวนเท่ากนั คือ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3  และอายุ Ŝř-ŝŘ ปี จาํนวน 

Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 1.3 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล  โดยจาํแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพ 
จํานวน รอยละ 

โสด 22 73.3 

สมรส 6 20.0 

หมา้ย/หย่า 2 6.7 

รวม 30 100.0 

จากตารางทีÉ ř.ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 

ş3.3  สถานภาพสมรส  จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ Ś0.0 สถานภาพหมา้ย/หยา่ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 1.4 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล  โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา จํานวน รอยละ 
ปริญญาตรี 17 56.6 

สูงกว่าปริญญาตรี 13 43.3 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ ř.Ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา คือ ปริญญาตรี จํานวน řş คน 

คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.Şและสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน řś คน คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ś ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 1.5 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ผูรั้บเหมา 11 36.7 

พนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน 10 33.3 

เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 4 13.3 

เจา้ของโครงการ 5 ř6.7 

รวม 30 100.0 
 

 ตารางทีÉ ř.ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูรั้บเหมา มากทีÉสุด จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 

śŞ.şรองลงมา คือพนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน จาํนวน řŘ คิดเป็นร้อยละ śś.śเจา้ของโครงการจาํนวน 5 คิด

เป็นร้อยละ 16.7 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 4 คิดเป็นร้อยละ 13.3  
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ตารางท่ี 1.6 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า 10,000  บาท 0 0 

10,000 – 20,000 บาท 11 36.7 

20,001- 30,000 บาท 10 33.3 

30,001- 40,000 บาท 3 10.0 

40,001 – 50,000 บาท 0 0 

มากกว่า 50,000 บาท 6 20.0 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ ř.Ş พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลีÉย 10,000 – 20,000 บาท มากทีÉสุด 

จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ ś6.7 รองลงมาคือ 20,001- 30,000 บาท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3  และ

มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř และ30,001- 40,000 บาทจาํนวน ś คน คิดเป็นร้อยละ 

řŘ.Řตามลาํดบั 
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สวนท่ี 2 แสดงการแจกแจงความถี่และคารอยละของพฤติกรรมการใชงานส่ือโซเชียลของลูกคา 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์โดยการหาค่าร้อยละ ซึÉงผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลดงัแสดงในตาราง 

ตารางท่ี 2.1 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชสื้Éอโซเชียลของลูกคา้ 

โดยจาํแนกจากการระยะเวลาใชสื้Éอโซเชียล 

 

ระยะเวลาใชสืÉอโซเชียล จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า ř ปี Ř 0.0 

ř – Ś ปี 6 20.0 

ś – Ŝ ปี 9 30.0 

Ŝ – ŝ ปี 8 26.7 

ŝ ปีขึÊนไป 7 23.3 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ Ś.ř พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระยะเวลาใช ้สืÉอโซเชียล ระยะเวลา ใช้ś – Ŝ ปี

มากทีÉสุด จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.Ř รองลงมามีระยะเวลาใช ้Ŝ – ŝ ปี จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŚŞ.ş 

ระยะเวลาใช ้ŝ ปีขึÊนไป จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ Śś.ś และมีระยะเวลาใช ้ř – Ś ปี จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อย

ละ ŚŘ.Ř ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากชั Éวโมงการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ 

 

ชั่วโมงการใชสื่อสังคมออนไลน จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า Ś ชั Éวโมง / ต่อวนั ř ś.ś 

Ś – Ŝ  ชั Éวโมง / ต่อวนั š śŘ.Ř 

Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั řŚ ŜŘ.Ř 

Ş – řŘ ชั Éวโมง / ต่อวนั Ş ŚŘ.Ř 

ตลอดเวลา Ś Ş.ş 

รวม 30 100.0 
 

จากตารางทีÉ Ś.Ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีชั Éวโมงการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ Ŝ – Ş ชั Éวโมง / 

ต่อวนัมากทีÉสุด จาํนวน řŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.Ř รองลงมา Ś – Ŝ  ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ 

śŘ.Ř ชั Éวโมงการใช ้Ş – řŘ ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř ใชต้ลอดเวลาจาํนวน  Ś คน คิดเป็น

ร้อยละ Ş.ş และตํÉากว่า Ś ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ ś.ś ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2.3 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ทีÉใชเ้ป็นประจาํมากทีÉสุด 

 

ส่ือสังคมออนไลนที่ใชเปนประจํา
มากท่ีสุด 

จํานวน รอยละ 

Google  6 20.0 

Facebook 13 43.3 

Instragram 4 13.3 

Line 2 6.7 

E-mail Ś Ş.ş 

Youtube 3 10.0 

อืÉนๆ 0 0.0 

รวม 30 100.0 
 

จากตาราง Ś.ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชง้าน Facebookเป็นประจาํมากทีÉสุด จํานวน řś 

คน คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ś รองลงมาใชง้าน Google จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ใชง้าน Instragram จาํนวน 4 

คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ใชง้าน Youtube จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และใชง้าน Line และ E-mail จาํนวน

เท่ากนั Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş ตามลาํดบั 
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ตาราง 2.4 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ผา่นทางช่องทางใดมากทีÉสุด 

 

ชองทางในการเขาส่ือสังคม
ออนไลน มากท่ีสุด  

จํานวน รอยละ 

คอมพิวเตอร์ส่วนตวั 2 6.7 

สมาร์ทโฟน 24 80.0 

คอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต 1 3.3 

คอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน 3 10.0 

รวม 30 100.0 
 

 จากตาราง Ś.Ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชสื้Éอสังคมออนไลน์มากทีÉสุดผ่านช่องทางสมาร์ท

โฟนมากทีÉสุด จาํนวน ŚŜ คน คิดเป็นร้อยละ ŠŘ.Ř รองลงมาใชง้านคอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน จาํนวน ś คิดเป็นร้อยละ 

řŘ.Ř ใชง้านคอมพิวเตอร์ส่วนตวั จาํนวน Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş และ ใช้งานคอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต 

จาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ ś.ś ตามลาํดบั 
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ตาราง 2.5 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการทาํกิจกรรมบนสืÉอสังคมออนไลน์ใดมากทีÉสุด 

 

กิจกรรมบนสื่อสังคมออนไลน  จํานวน รอยละ 
สืÉอสารในเครือขา่ยสังคม

ออนไลน์  

řř śŞ.ş 

คน้หาขอ้มูล Ş ŚŘ.Ř 

ให้บริการ  ś řŘ.Ř 

ดูหนัง/ฟังเพลง ş Śś.ś 

รับส่ง E-mail ś řŘ 

อ่าน e-book/e-news Ř Ř 

อืÉนๆ 0 0.0 

รวม 30 100.0 
 

 จากตาราง Ś.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบว่าใชสื้Éอสังคมออนไลน์ทาํกิจกรรมสืÉอสารใน

เครือข่ายสงัคมมากทีÉสุด จาํนวน řř คน คิดเป็นร้อยละ śŞ.ş รองลงมา ดูนั Éงฟังเพลง จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ 

Śś.ś คน้หาขอ้มูล จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř ใหบ้ริการ และรับส่ง E-mail มีจาํนวนทีÉใชเ้ท่ากนั จาํนวน ś 

คน คิดเป็นร้อยละ řŘ.Ř ตามลาํดบั 
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ส่วนทีÉ ś ปัจจัยทีÉมผีลต่อความพงึพอใจด้านการให้บริการขนส่งในสืÉอสังคมออนไลน์ 

 การวิเคราะห์ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการขนสงในสื่อสังคมออนไลน ผลการวิเคราะห์ ดงันีÊ  

 ตารางท่ี 3.1 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งใน
โซเซียลมีเดีย ดา้นการใหบ้ริการ 

ดานการใหบริการ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

การใหบ้ริการมีคุณภาพ ś.šś Ř.Şš มาก 

มีรายละเอียดของการให้บริการ

ครบถว้น 

3.77 0.67 มาก 

การใหบ้ริการดว้ยความเร็วทนัใจ 4.10 0.71 มาก 
การใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลาย Ŝ.Řś Ř.şŞ มาก 

มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ś.Şş Ř.şř มาก 

มีการรับประกนัการใหบ้ริการ 3.57 0.62 มาก 

รวม 3.84 4.16 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ř กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน 
ดา้นการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŜ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นของการ

ให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řŘ รองลงมาดา้นการบริการมีความหลากหลาย มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

Ŝ.Řś ดา้นการบริการทีÉดีมีคุณภาพ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.šś  ดา้นมีรายละเอียดของการใหบ้ริการครบถว้น มีค่าเฉลีÉย

เท่ากับ ś.şş ดา้นความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.Şş และดา้นวสัดุมีการรับประกนั มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั ś.ŝş ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.2 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการ

ใหบริการในสือ่สังคมออนไลน ดา้นราคา 

ดานราคา คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 3.90 0.80 มาก 

ราคาของการขนส่งถูกกว่าบริษทัอืÉน 3.87 0.68 มาก 

ราคาขนส่งคงทีÉ 3.70 Ř.ş5 มาก 

ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลาย

รูปแบบ 

4.13 0.82 มาก 

บริการคนืเงินหากไม่พอใจในการ

บริการ 

3.53 0.81 มาก 

รวม 3.82 3.86 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.Ś กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน ดา้นราคา 

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŚ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นความสามารถในการชาํระเงิน

ไดห้ลายรูปแบบ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řś รองลงมาดา้นราคามีความเหมาะสมกบัการให้บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

ś.šŘ  ดา้นราคาถูกกว่าบริษัทอืÉน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šş ดา้นราคาขนส่งคงทีÉมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.şŘ  และดา้น

บริการคืนเงินหากไม่พอใจในการบริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŝś ตามลาํดบั   
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ตารางท่ี 3.3 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในสือ่
สังคมออนไลน ดา้นสถานทีÉ 

ดานสถานท่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ทาํเลทีÉต ัÊงอยูใ่นแหล่งทีÉเห็นไดช้ดัเจน 

สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

3.63 0.85 มาก 

เวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก รวดเร็วใน

การคน้หา เลือกใชบ้ริการ 

4.30 0.70 มากท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการขนส่ง 3.97 0.80 มาก 

ความตรงต่อเวลาในการขนส่ง 4.13 0.63 มาก 

รวม 4.00 2.98 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ś กลุ่มตวัอย่างความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน ดา้น

สถานทีÉ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.ŘŘ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านเว็บไซต์ใชง้านง่าย 

สะดวก รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.śŘ รองลงมาดา้นความตรงต่อเวลาในการขนส่ง 

มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řś ดา้นความรวดเร็วในการขนส่ง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.97 และดา้นทาํเลทีÉตัÊงอยู่ในแหล่งทีÉเห็น

ไดช้ดัเจน สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ ค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Şś ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.4 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการใชบ้ริการของการขนสง
ในสื่อสังคมออนไลน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

การโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การให้

ขอ้มูลขา่วสารในโซเซียลมีเดียมีความ

น่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง 

4.03 0.80 มาก 

พนกังานทีÉคอยบริการและใหค้าํปรึกษา

และนาํเสนอก่อนใหบ้ริการและหลงั

การบริการ 

3.87 0.68 มาก 

มีการทาํโปรโมชนั ลดราคา ตาม

เทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น เทศกาลปี

ใหม่  เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์

3.93 0.78 มาก 

มีการสะสมแตม้ แลกส่วนลดการ

ให้บริการ หรือของสมนาคุณสาํหรับ

การใชบ้ริการครัÊ งต่อไป 

3.70 0.75 มาก 

รวม 3.88 3.01 มาก 
 

จากตารางทีÉ ś.Ŝ กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการใชบริการขนสงในสื่อสังคม
ออนไลน ดา้นดา้นการส่งเสริมการตลาด ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŠ ส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารในโซเซียลมีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และ

ทั Éวถึง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.Řś รองลงมาดา้นมีการทาํโปรโมชนั ลดราคา  ตามเทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น เทศกาล

ปีใหม่  เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.šś ดา้นพนกังานทีÉคอยบริการและให้คาํปรึกษาและ

นาํเสนอการบริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.87 และดา้นมีการสะสมแตม้ แลกส่วนลด หรือของสมนาคุณสําหรับการ

ใชบ้ริการครัÊ งต่อไป มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.şŘ ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.5 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการใช
บริการขนสงในสือ่สังคมออนไลน ดา้นบุคลากร 

ดานบุคลากร คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ไดรั้บคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอ

ท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา 

4.00 0.70 มาก 

ไดรั้บขอ้มูลทีÉถูกตอ้ง ครบถว้น 

เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูลการ

ให้บริการ 

3.93 0.74 มาก 

รู้สึกเป็นลูกคา้คนสาํคญัเมืÉอไดส้อบถาม

คาํแนะนาํหรือขอ้มูล 

3.83 0.80 มาก 

มีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท่้าน

สามารถติดต่อไดส้ะดวก 

ś.Š0 0.80 มาก 

มีการจดักิจกรรมทางการตลาดเป็น

ประจาํ เพืÉอใหท้า่นรูสึ้กอยากใชบ้ริการ 

3.87 0.81 มาก 

รวม 3.88 3.85 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ŝ กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการของการใชบริการในสื่อสังคมออนไลน 
ดา้นบุคลากร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŠ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นได้รับความ

คาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.ŘŘ รองลงมาดา้นไดรั้บขอ้มูลทีÉ

ถูกตอ้ง ครบถว้น เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูล บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.šś ดา้นมีการจัดกิจกรรมทางการ

ตลาดเป็นประจํา เพืÉอให้ท่านรู้สึกอยากใช ้บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šş ด้านรู้สึกเป็นลูกคา้คนสําคญัเมืÉอได้

สอบถามคาํแนะนาํหรือขอ้มูล มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šś และดา้นมีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท่้านสามารถติดต่อ

ไดส้ะดวก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŘ ตามลาํดบั 
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บทคัดยอ 

การศึกษาเรืÉอง พฤติกรรมและความพึงพอใจการใชโ้ซเชียลเพืÉอส่งเสริมการตลาดของ ห้างหุ้นส่วน

จาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้โซเชียลของห้าง

หุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการขนส่งเพืÉอเสนอแนะขอ้มูลให้เกิดประโยชนใ์นการล่นระยะเวลาขยายตลาดต่อไป โดย

ใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ เก็บแบบสอบถามระบุจาํนวน śŘ ชุด สถิติทีÉใชใ้นการวิจยั คือ ค่าเฉลีÉย ร้อยละ และการหา

ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมการใชสื้ÉอโซเชียลมากทีÉสุดพบว่าระยะเวลาใชม้ากกว่าś-

Ŝปีโดยใชต่้อวนัเป็นเวลาŜ-Şชม.โดยใชสื้Éอโซเชียล คือ เฟซบุ๊กผ่านสมาร์ทโฟนและกิจกรรมคือเพืÉอสืÉอสาร

ระหว่างกนัผา่นสืÉอสังคมออนไลน์และความพึงพอใจการในการใช ้เฟซบุก๊ และ ไลน์ พบว่ามีค่าเฉลีÉยในระดบั

มาก  

คาํสําคญั: พฤติกรรมและความพึงพอใจ / การส่งเสริมการตลาด / ห.จ.ก เบิร์ดบริการขนส่ง 
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       บทที่ 1 

 บทนาํ 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การเคลืÉอนยา้ยสินคา้ เป็นกิจกรรมเพืÉอการขนส่งทีÉมีความสําคญัตัÊงแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบนั โดยกิจกรรมการ

ขนส่งจาํเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพสูงสุด เพืÉอทีÉการดาํเนินงานจะไดสํ้าเร็จลุล่วงไปอยา่งราบรืÉน อยา่งไรก็ตาม การ

จดัการในการเคลืÉอนยา้ยสินคา้ ยงัคงมีความจํากัดและอุปสรรคต่างๆ อยู่พอสมควร ทัÊ งเรืÉ องบุคลากร และ

เครืÉองมืออุปกรณ์ ตลอดจนเทคโนโลย ีซึÉงตอ้งเกิดประสิทธิภาพมากทีÉสุด ทัÊงนีÊ การเคลืÉอนยา้ยสินคา้ไดถู้กนํามา

เป็นธุรกิจทางสังคมในภาคอุตสาหกรรม โดยเป็นการบริการขนส่งโดยตรงทีÉไม่ได้ผ่านการผลิตแมแ้ต่อย่างใด 

เป็นตวักลางทีÉช่วยผูผ้ลิตเพืÉอการขนส่งเท่านัÊน โดยการขนส่งนัÊนมีหลากหลายประเภท อยา่งเช่น การขนส่งทาง

บก การขนส่งทางนํÊ า การขนส่งทางอากาศ การขนส่งระบบคอนเทนเนอร์ และการขนส่งทางท่อ ดัÊงนัÊน ทาํให้

เห็นว่าทางเลือกในการบริการนัÊนมีหลากหลาย แต่ทีÉเห็นไดช้ัดจากการเลือกใชบ้ริการในประเทศไทยปัจจุบนั 

ยงัคงมีการเลือกใชร้ถบรรทุกอยูเ่ป็นจาํนวนมาก 

การขนส่งสินคา้ อีกหนึÉงหัวใจสําคญัทีÉคนทาํธุรกิจไม่อาจมองขา้มไปได ้เพราะอีกหนึÉ งความประทบัใจทีÉ

ลูกคา้จะมอบใหเ้ราคือการจดัส่งสินคา้ทีÉรวดเร็ว ลองคิดดูง่าย ๆ ถา้เรามีลูกคา้มากมาย ในสถานทีÉกระจายไปทั Éว 

แต่เราไม่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามกาํหนดเวลา หรือสินคา้ทีÉส่งไปไดรั้บความเสียหาย แค่คิดมนัก็คือหายนะของ

ธุรกิจดี ๆ นีÉ เอง นอกจากจะทาํให้เราอาจจะเสียลูกคา้ทีÉหามาได้อย่างยากลําบาก ยงัทาํให้เสียทัÊ งทรัพยสิ์น 

เสียเวลาและเสียเครดิต คุณคงไม่อยากจะให้ธุรกิจของตวัเองตอ้งมามีปัญหาเพียงเพราะเลือกใช้บริการขนส่ง

สินคา้ทีÉไม่  บริษทัขนส่งเคลืÉอนยา้ยเป็นอีกหนึÉงบริษทัทีÉมีการบริการขนส่งทีÉเน้นสินคา้หรือวตัถุทีÉมีขนาดใหญ่ 

โดยส่วนใหญ่จะเป็นประเภทเครืÉองจักรทีÉมีขนาดใหญ่ โดยใชร้ถสิบล้อในการขนส่งเพราะเครืÉองจกัรมีขนาด

ใหญ่และบางจุดหมายทีÉไปส่งนัÊ นมีระยะทางทีÉค่อนข้างไกล ในการขนส่งของบริษัทจัดอยู่ในกลุ่มทีÉมี

ประสิทธิภาพในการเคลืÉอนยา้ย เพราะส่วนใหญ่เป็นการทาํธุรกิจเคลืÉอนยา้ยในอุตสาหกรรมในการผลิตกระจาย

สินคา้สู่ตลาดหรือลูกคา้จึงคาดหวงัการตรงต่อเวลาและความปลอดภยัและความเป็นธุรกิจในกลุ่มพร้อมก่อน

เคลืÉอนยา้ยเป็นอย่างดี บริษทัในอุตสาหกรรมเคลืÉอนยา้ยจึงตอ้งมีบุคลากรทีÉมีประสบการณ์ มีความชาํนาญใน

หนา้ทีÉ และมีความรับผดิชอบเป็นอยา่งดี 
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ฐานลูกคา้ทีÉใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ประจําทีÉใชบ้ริการมาโดยตลอด แต่ในอีกหลายๆพืÊนทีÉเรายงัไม่

สามารถกระจายขอ้มูลการบริการหรือจุดขายของการบริการนีÊ ไปได ้ประกอบดว้ยบริษทัคู่แข่งขนัในตลาดทีÉมี

บริการเหมือนกนัหรืออาจมีโปรโมชั Éนหรือจุดแขง็ทีÉเหนือกว่า การใชโ้ซเชียลหรือเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์เขา้มา

ช่วยส่งเสริมการตลาดและกระจายขอ้มูลการบริการไปในโซเชียลเช่น สร้างเพจเฟสบุค๊ สร้างไลน์แอด เพืÉอเพิÉม

กลยทุธ์ในการกระจายขอ้มูลบริการใหท้ั Éวถึงยิ Éงกว่าแบบเก่าทีÉกระจายขอ้มูลการบริการโดยปากต่อปากเท่านัÊน 

จึงมีความสนใจศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้โซเชียลของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ

ขนส่งเพืÉอเป็นแนวทางวางแผนการขยายตลาดติดต่อลูกคา้ของบริษทัต่อไป 

1.2 วัตถุประสงคของโครงงาน 
1.2.1 เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลของห้างหุ้นส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการขนส่งเพืÉอ

เสนอแนะขอ้มูลใหเ้กิดประโยชน์ในการล่นระยะเวลาขยายตลาดต่อไป 

 1.3  ขอบเขตของการศึกษา 

ř.ś.ř      ดา้นเนืÊอหา: เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชสื้Éอโซเชียลทีเป็นปัจจัยทีÉมีผลกบัการ

ให้บริการในแต่ละดา้นคือ ดา้นการสืÉอสาร ดา้นราคา ดา้นสถานทีÉ ดา้นการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

และดา้นบุคลากร 

ř.ś.Ś      ดา้นประชากร: ศึกษาเฉพาะลูกคา้ทีÉสนใจใช้บริการและติดต่อขอ้มูลรายระเอียดทางโซเซียลของ หจก. 

เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

ř.ś.ś      ดา้นระยะเวลา: ศึกษาช่วงวนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

1.4  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.4.1    ไดท้ราบถึงการส่งเสริมการเสนอแนะขอ้มูลทีÉมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

1.4.2     เพืÉอนาํไปใชป้รับปรุงหรือพฒันาเครืÉองมือการสืÉอสารและการส่งเสริมการขายใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารที่เกี่ยวของ  

 
ในการศึกษางานวิจัยนี้ เปนการศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้โซเชียลเพืÉอส่งเสริม

การตลาดของ ห้างหุ้นส่วนจํากดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง โดยไดมีการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เก่ียวของ เพ่ือเปนกรอบในการวิเคราะห โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

2.1  แนวคิดทฤษฎีเกีÉยวขอ้งกบัสืÉอโซเชียลมีเดีย 

Ś.Ś  แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการลูกคา้ 

Ś.ś  แนวคิด และทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบัความพึงพอใจ  

Ś.Ŝ  แนวคิดดา้นการขนส่งรถบรรทุก 

2.5  แนวคิดวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวของกับส่ือโซเชียลมีเดีย 

 

      ความหมายส่ือโซเชียล 

ราชบัณฑิตยสถาน (2556) ไดบัญญัติคําวา “Social Media” ไววา  “ส่ือสังคม” หมายถึงส่ือ
อิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนส่ือกลางที่ใหบุคคลทั่วไปมีสวนรวมสรางและแลกเปล่ียนความคิดเห็นตางๆ ผาน
อินเทอรเน็ตได สวนคําวา “Social Network” ใชคําไทยวา “เครือขายสังคม” หมายถึงกลุมบุคคลผูติดตอสื่อสาร
กันโดยผานส่ือสังคม ซึ่งนอกจากจะสงขาวสารขอมูลแลกเปล่ียนกันแลว ยังอาจจะรวมกันทํากิจกรรมที่สนใจ
ดวยกัน 

ดังนั้น คําวา Social media จึงหมายถึง สื่อสังคมออนไลนที่มีการตอบสนองทางสังคมได หลายทศิทาง 
โดยผานเครือขายอินเตอรเน็ตหรือเว็บไซตที่บุคคลบนโลกนี้สามารถมีปฏิสัมพันธโตตอบกันไดนั่นเอง พ้ืนฐาน
การเกิด Social media มาจากความตองการของมนุษยที่ตองการติดตอส่ือสารหรือมีปฏิสัมพันธกัน โดย
สามารถแบงพัฒนาการของส่ือสังคมออนไลนได 4 ยุค ไดแก ยุคแรก คือ Web 1.0 เปนยุคเปดโลกอินเตอรเน็ต 
ยุคที่ 2 เปน Web 2.0 ยุคโซเชียลมีเดีย ยุคที่ 3 เปน Web 3.0 ยุคแหงขอมูลและบ๊ิกดาตา และยุคที่ 4 เปน Web 
4.0 ยุคเม่ือเทคโนโลยีมีมันสมอง อธิบายได ดังนี ้
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Web 1.0 เปดโลกอินเตอรเน็ต 

 ยุคนี้เปนยุคเริ่มตนของ “Internet” เปนชวงเวลาที่กิจกรรมและการดําเนินชีวิตของผูคนเปลี่ยนจาก
ออฟไลน (offline) มาเปนออนไลน (online) มากข้ึน เชน การสงจดหมายทางไปรษณียก็เปล่ียนมาเปนการสง
อีเมล E-mail และอีกหนึ่งตัวอยางที่เห็นไดชัด คือ การถือกําเนิดของเว็บไซต (Website) โดยการนําเสนอขอมูล
ส่ือสารแบบทางเดียว ดวยการแปลงขอมูล ขาวสาร ที่ มีอยูรอบตัวเราในรูปของดิจิตอล เชนเดียวกับ
หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน นิตยสาร และโฆษณาตามหนาเว็บไซต โดยผูใชบริการสามารถอานไดแตไม
สามารถเขารวมในการสรางขอมูล  

Web 2.0 ยุคโซเชียลมีเดีย 

พัฒนามาจาก Web 1.0 พัฒนาใหผูเขาชมมีสวนรวมตอเว็บไซตมากข้ึน โดยที่สามารถสรางเนื้อหา 
และนําเสนอขอมูลตางๆ อาทิเชน เว็บบอรด เว็บบล็อค แชรรูปภาพ และการแสดงความคิดเห็นตางๆ โดย
เว็บไซตในยุคนี้จะใหความสําคัญกับผูเย่ียมชมมากข้ึน ผูเย่ียมชมสามารถเขามามีสวนรวมในเว็บไซตได และ
ขอมูลภายในเว็บไซตก็จะมีการ Update และพัฒนา ปรับปรุงอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน สังคม ออนไลนของ
ผูใชงาน Facebook สมาชิกแตละคนจะสามารถนําเอาสื่อตางๆ เชน เรื่องราวของตนเองหรือเรื่องราวตางๆ 
ภาพวีดิโอ เผยแพรไปยังสมาชิกผูใชอื่นๆ ในเครือขายได ขณะที่สมาชิกผูใชอื่นๆ ก็สามารถเสนอส่ือของตนเอง
ข้ึนมาแลกเปล่ียนไดเชนกัน กลายเปนสังคมเสมือนจริง ซึ่งเปนสังคมหนึ่งในโลกอินเทอรเน็ตที่ในปจจุบันยังคง
ผูกพันและซับซอนกับการดําเนินชีวิตของผูคนในโลกของความเปนจริง 

Web 3.0 ยุคแหงขอมูลและบ๊ิกดาตา 

พัฒนาตอเนื่องมาจาก Web 2.0 โดยมีความแตกตางก็คือในยุคนี้  ระบบคอมพิวเตอรรูจักการ
แกปญหา คาดเดาพฤติกรรม และวิเคราะหความตองการของมนุษยได โดยผูใชสามารถอาน เขียน จัดการ หรือ
เพ่ิมขอมูลไดอยางอิสระมากข้ึน เว็บในยุคนี้เปนตัวอยาง web service ที่เห็นเดนชัด แตอาจเกิดปญหาการ
ละเมิดลิขสิทธ์ิ เพราะบทความที่มีเปนจํานวนมากและอาจไมรูวาแหลงขอมูลใดเปนของเจาของอยางแทจริง 
ประกอบกับความไมม่ันใจวา ขอมูลที่มีอยูมากมายมหาศาลนั้น ขอมูลใดมีคุณภาพ ส่ิงหนึ่งที่นาจะเกิดข้ึนใน
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ยุค Web 3.0 คือ การแกไขปญหาของขอมูลหรือ Content ที่ไมมีคุณภาพตางๆ และพัฒนาระบบการจัดการ
ขอมูลในเว็บใหดีข้ึน เพ่ือใหผูเย่ียมชมสามารถเขาถึงเนื้อหาของเว็บไดดีข้ึนและตรงตามความตองการ 

Web 4.0 เม่ือเทคโนโลยีมีมันสมอง พัฒนาจาก Web 3.0 ใหมีมากกวาการสื่อสาร การคิดวิเคราะหไดดวย
ตรรกวิทยา มีการเรียกกันวา “A Symbiotic web” เปนเว็บที่ทํางานแบบ Artificial Intelligence (AI) ซึ่งมีความ
ฉลาดมากกวา Web 3.0 โดยสามารถเรียนรูและจดจํารูปแบบพฤติกรรมการใชงานของผูใชแตละคน และทํา
การวิเคราะห สืบคน ประมวลผล นําเสนอเนื้อหาและขอมูลใหตรงตามความตองการของผูใชมากที่สุด เชน เรา
สามารถเปด - ปด หรือส่ังงานอื่นๆ กับเครื่องใชไฟฟาในบานตนเองผานแอพพลิเคชั่นโดยไมตองเดินไปกด
สวิตช โดยมีตัวอยางที่ถูกนํามาใชงานจริงแลว อยางการพูดคําวา “แคปเจอร” กับแอพถายภาพในสมารทโฟน 
โทรศัพทก็จะถายรูปใหอัตโนมัติโดยที่เราไมตองกดถายดวยซ้ําหรือแมแตเทคโนโลยีซิมูเลชั่น (Simulation) 
จําลองสถานการณเพ่ือฝกอบรมพนักงาน วางแผนสถานการณโดยที่ไมตองเดินทางไปถึงสถานที่จริง หรือเปน
ส่ือการเรียนรูแบบ Interactive เปนตน และยังสามารถทํางานไดแทบจะทกุอปุกรณหรอือาจจะชวยระบุตัวตนที่
แทจริงของผูใชได โดยตัวอยางที่เราเห็นในปจจุบันนี้มีการพัฒนาเว็บไซตใหรองรับการใชงานบนสมารท
โฟนหรือแท็บเล็ตนั่นเอง เพ่ือลดบทบาทของมนุษย และเพ่ิมศักยภาพของมนุษยในการใชความคิดเพ่ือขาม
ขีดจํากัด สรางสรรคพัฒนาส่ิงใหมๆ โดยจะใชชื่อยุคนี้วาเปนยุค Machine-to-Machine  

ประโยชนของโซเชียลมีเดีย 
       ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2553) จาํแนกแจกแจงถึงประโยชน์ของการใชสื้Éอโซเชียลมีเดียไวเ้ป็น ประเด็นต่างๆ 

ดงันีÊ  1. ช่วยให้รู้จกักลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างละเอียดมากขึÊนและสามารถจดัการประชาสัมพนัธ์ให้ตรงและ

เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายซึÉ งเป็นผูรั้บสาร 2. สร้างระบบแฟนเพจ (Fanpage) และสร้างหน้าขอ้มูลส่วนตวั 

(Profile) ให้กบัตราสินคา้ได ้ เพืÉอประโยชน์ในการสร้างความ สัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค (CRM) ได้ง่ายและ

สะดวก โปรแกรมอตัโนมติัทีÉ เครือข่ายสังคมออนไลน์เหล่านัÊ  นใหบ้ริการทาํใหก้ารแบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร

ใดลงบนสังคมออนไลน์ทาํได ้ง่าย และยงัทาํใหเ้กิดการรับรู้จากผูรั้บสารไดท้ั Éวถึง 3. มีหลากหลายวิธีในการ

แบ่งปันขอ้มูลบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ไม่ว่าจะเป็นขอ้ความ รูปภาพ เพลง คลิปวิดีโอ มลัติมีเดียต่างๆ 

ฯลฯ 4. จากเพืÉอนทีÉมีอยู่ในเครือข่ายจะทาํใหเ้กิดเพืÉอนใหม่เพิÉมขึÊนเรืÉอยๆ ในลกัษณะลูกโซ่ กลุ่มเป้าหมายจึง

สามารถขยายตวัเองไดต้ลอดเวลาแบบ Viral หรือเครือข่ายใยแมงมุม 5. การวดัผลทาได้ง่ายอย่างเป็น
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รูปธรรม เช่น ดูจาํนวนเพืÉอนทีÉมีจาํนวนผูเ้ขา้ชม จาํนวน ผูติ้ดตาม จาํนวนการถูกใจ และจํานวนขอ้ความ

แสดงความคิดเห็น เป็นตน้ 

 
เปาหมายของใชโซเชียลมีเดียในเชิงธุรกิจ 
        ภิเษก ชยันิรันดร์ (2553) อธิบายถึงเป้าหมายของการใชสื้Éอโซเชียลมีเดียในเชิงธุรกิจไวด้ังนัÊน 1. ใช้ใน

การเพิÉมยอดข่าย เช่น ตอนทีÉเปิดขายสินคา้ลดราคาพิเศษจะมีขอ้ความแจง้เตือน ให้กบั Follower ทาง Twitter 

เท่านัÊ น หรือให้ Blogger ทีÉมีชืÉอเสียงและมีอิทธิพลทางการตลาดได ้ ทดลองใชสิ้นคา้ทาํการรีวิวสินคา้ 

จากนัÊนเปิดโอกาสให้ทาํการแนะนําแก่ลูกคา้ วิธีนีÊ สามารถสร้างกาํลงั ซืÊอจากผูที้Éติดตามอ่านไดม้ากเมืÉอ 

Blogger เกิดความประทบัใจ ในตวัสินคา้และบอกนอกจากนีÊ ลูกคา้ยงัสามารถเขียนแสดงความคิดเห็น

เกีÉยวกับสินคา้หรือการให้บริการต่างๆได้  2. ช่วยเพิÉมการรับรู้ (Brand Awareness) การสร้าง Brand 

Awareness ผา่นทาง Social Media นัÊนจะเปิดโอกาสใหผู้บ้ริโภคเขา้มีส่วนร่วมกบักิจกรรมทางการตลาดของ

เรา และสามารถเขา้ มาพูดคุยกบั Brand ไดอ้ยา่งเป็นกนัเอง วิธีนีÊผูบ้ริโภคจะรู้สึกว่า Brand นัÊนเปรียบเหมือน

เพืÉอนของตน  3. เป็นการทาํประชาสัมพนัธ์กรณีนีÊ จะใช ้Social Media วิธีเดียวกับทีÉใชก้บัสืÉอเดิม เป็นการ 

สืÉอสารทางตรง ถึงแมอ้าจจะตรงไปตรงมามากเกินไป การระวงัในจุดนีÊ คืออย่าบอกเรืÉองราวของเรา เพียง

อย่างเดียว ให้มีเรืÉองราวทีÉน่าสนใจอืÉนๆปะปนเขา้ไปดว้ย การประชาสัมพนัธ์จะมีประสิทธิภาพ ไดม้ากหาก

เลือกใช ้Social Media ให้ถูกประเภท   4. ทราบ Feedback หรือความคิดเห็นจากลูกคา้ นบัเป็นประโยชน์ต่อ

ตวักิจการเอง นอกจากนีÊ กิจการจะตอ้งใหค้วามใส่ใจต่อความคิดเห็นเพราะเสียงสะทอ้นจากลูกคา้จะไม่ได้

ยนิเพียงแค่ คนสองคนเหมือนแต่ก่อนอีกต่อไป จะมีการพูดต่อๆ กนัไป ลกัษณะนีÊ อาจส่งผลกระทบต่อตวั

แบรนด ์ไดห้ากเจา้ของสินคา้ไม่เขา้ไปรับรู้และทาํการจดัการอย่างถูกตอ้ง  5. เพิÉมปริมาณคนเขา้เว็บไซต ์

Social Media จดัเป็นเครืÉองมือทีÉช่วยผลกัดนัให้คนเขา้สู่ เว็บไซตข์องเราไดม้ากขึÊน อีกทัÊงการเชืÉอม Social 

Media มายงัเว็บไซตห์ลกันัÊนเป็นการช่วยเพิÉม จาํนวนลิงคไ์ดอ้ย่างดีทัÊงนีÊ เพราะผูที้Éไดอ่้านบทความต่างๆ จาก 

Social Media จะทาํการบอกต่อไปยงั กลุ่มเพืÉอน ส่งผลใหอ้นัดบัของผลการคน้หาจากเครืÉองมือคน้หาหรือ 

Search Engine ขึÊนมาอยู่ใน อนัดบัตน้ๆ ทาํให้จาํนวนคนทีÉเขา้มายงัเว็บไซตเ์พิÉมขึÊนตามไปดว้ยนั Éนเอง แม้

การจดัอนัดับจะมีปัจจยั อืÉนๆอีกเขา้มาเป็นประกอบ แต่จาํนวนลิงคที์Éเขา้มายงัเว็บไซตข์องเราถือเป็นปัจจยั

สําคญัอย่างหนึÉง ทีเดียว  6. เสริมสร้างการเป็นผูน้าํทางความคิด กลุ่มเป้าหมายในส่วนนีÊ ส่วนใหญ่แลว้นัÊนจะ

เป็นผูใ้ช ้Social Media ในระดบัปัจเจกชนมากกว่า เนืÉองจาก Social Media โดยเฉพาะ Blog นัÊนใชง้านง่าย 
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ซึÉงแตกต่างจากรูปแบบเวบ็ไซตเ์ดิมๆ ทาํให้ผูที้Éมีความชาํนาญในสาขาต่างๆ ไดแ้สดงความคิดต่างจาก แต่

ก่อนทีÉไม่มีทีÉให้พวกเขาเขียนเพืÉอออกความเห็น เมืÉอพวกเขาได้เขียนเนืÊอหาทีÉให้ความรู้จากนัÊนมี ผูค้นมา

ติดตามอ่านเป็นจาํนวนมาก นั Éนทาํใหพ้วกเขากลายเป็นผูน้ําทางความคิดในการศึกษา 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการลูกคา 
ความหมายของการบริการ 

มีผูใ้หค้วามหมาย และคาํจาํกดัความของคาํว่าบริการไวห้ลายความหมาย ดงันีÊ  

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง สิÉ งทีÉไม่มีตวัตน จับตอ้งไม่ไดแ้ละเป็นสิÉงทีÉไม่

ถาวร เป็นสิÉงทีÉเสืÉอมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดขึÊนจากการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการโดยส่งมอบการบริการ

นัÊนไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกค้า เพืÉอใช้บริการนัÊ น ๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีทีÉมีการ

ให้บริการ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทาํทีÉฝ่ายหนึÉ ง เสนอให้กบัฝ่าย

หนึÉง โดยเป็นสิÉงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ทาํใหเ้กิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคลใดบุคคลหนึÉง 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ทีÉไม่มีตวัตน 

(Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ทีÉไม่มีตวัตนนัÊนจะตอ้งสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบติัทีÉฝ่ายหนึÉงเสนอให้อีก 

ฝ่ายหนึÉ ง โดยสิÉงทีÉเสนอให้นัÊนเป็นการกระทาํ หรือการปฏิบติัการ ซึÉงผูรั้บบริการไม่สามารถนาํไป 

ครอบครองได ้

Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ทีÉบุคคลกลุ่มหนึÉ งสามารถ 

นาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึÉง ซึÉงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของสิÉงใด โดยมี 

เป้าหมาย และความตัÊงใจในการส่งมอบบริการนัÊน ทัÊงนีÊ การกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู ่

กบัสินคา้ทีÉมีตวัตนก็ได ้
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กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทาํทีÉฝ่ายหนึÉงนําเสนอใหก้บัอีกฝ่ายหนึÉ ง โดย

กระบวนการดงักล่าวอาจจะเกีÉยวขอ้งกบัสินคา้ทีÉมีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พืÉอเป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั หรือมากกว่าความ

คาดหวงั 

ลักษณะการบริการ 
การบริการมีลกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการดงันีÊ (Kotler & Armstrong, 2008) 

1) ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจับตอ้งได้(Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ มองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกไดก่้อนทีÉจะมีการซืÊอ 

2) ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่แน่นอนขึÊนอยู่กบัว่า

ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเมืÉอใด ทีÉไหน และอยา่งไร 

3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะเกิดขึÊนพร้อม ๆ กนั 

ดงันัÊน ผูใ้หบ้ริการรายหนึÉงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงหนึÉงเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหนึÉงเท่านัÊน ไม่เพียง

เท่านีÊ ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัทีÉไม่สามารถให้คนอืÉนให้บริการแทนได้เพราะตอ้งผลิต 

และบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลให้การบริการมีขอ้จาํกดัในเรืÉองของเวลา 

4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด(้Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ดถ้า้ความตอ้งการมีสม่ Ũาเสมอการ

ให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน จะทาํให้เกิดปัญหาคือบริการไม่ทนั หรือ

ในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการความหมายของคุณภาพบริการเนืÉองจากการบริการเป็นงานทีÉไม่สามารถ

จบัตอ้งไดจึ้งเป็นการยากทีÉจะทาํการประเมินคุณภาพของการบริการ แต่นักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้คาํ

นิยามและแนวทางในการประเมิน คุณภาพของการบริการไวน่้าสนใจ ดังนีÊ Douglas (2007) ได้กล่าวไวว้่า 

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติทีÉเกิดขึÊนในระยะยาวเกีÉยวกบัการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานทัÊงหมดชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการทีÉยอดเยีÉยมตรงกับความตอ้งการ 

หมายถึง สิÉ งทีÉลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนอง ส่วนบริการทีÉเกินความตอ้งการของลูกคา้ 

หมายถึง บริการทีÉลูกคา้ไดรั้บดีกว่าทีÉหวงัไว ้ทาํใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ Etzel (2014) กล่าวว่าการจดัการ

คุณภาพการบริการขององคก์รนัÊนควรจะคาํนึงถึง 

1) การตัÊงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

2) ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
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3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเ้หนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการทีÉมีคุณภาพ เป็นหนทางหนึÉงทีÉ 

ทาํใหธุ้รกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ ÉงเมืÉอธุรกิจทีÉใหบ้ริการมีรูปแบบ 

การใหบ้ริการทีÉคลา้ยคลึงกนัและตัÊงอยู่ในบริเวณเดียวกนั ดงันัÊนการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีทีÉ 

จะสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างนีÊ จะนาํมาซึÉงการเพิÉมพูนของผูบ้ริโภค 

ลกัษณะของการบริการ 

การบริการมีลกัษณะทีÉสําคญั 4 ประการซึÉงมีผลต่อการออกแบบการดาํเนินงานทางการตลาด 

ดงัต่อไปนีÊ (Kotler, 2010) 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได(้Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกไดก่้อนการ 

ซืÊอและไม่สามารถคาดเดาผลทีÉจะเกิดขึÊนไดด้งันัÊนเพืÉอลดความเสีÉยงผูซื้ÊอจะมองหาสัญญาณทีÉบ่งบอก 

ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานทีÉ ตวับุคคล เครืÉองมืออุปกรณ์ทีÉใชใ้นการ 

ติดต่อสืÉอสาร และราคา ดงันัÊนผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างสิÉงเหล่านีÊขึÊนมาเพืÉอเป็นหลกัประกนัใหก้บัผูซื้Êอ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได(้Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน 

ขณะเดียวกนันั Éนคือไม่มีตวัสินคา้ทีÉสามารถเก็บรักษาทาํการจาํหน่ายและบริโภคทีหลงัไดผู้ใ้หบ้ริการ 

หนึÉงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนัÊนไดเ้พียงหนึÉงรายทาํใหเ้กิดปัญหาเรืÉองขอ้จาํกดัดา้นเวลาขึÊน 

ซึÉงกลยุทธ์ทีÉจะแกปั้ญหาดงักล่าวนัÊนผูใ้หบ้ริการอาจทาํการขยายกลุ่มผูใ้ชบ้ริการใหมี้ขนาดใหญ่ขึÊนและ 

กาํหนดมาตรฐานเวลาการใหบ้ริการให้รวดเร็วซึÉงจะทาํใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดม้ากขึÊน 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการใหบ้ริการมีความไม่แน่นอนสูงขึÊนอยู่กบัหลาย 

ปัจจยั เช่น ตวัผูใ้หบ้ริการ ช่วงเวลาทีÉให้บริการ สถานทีÉทีÉใหบ้ริการ ดงันัÊนธุรกิจทีÉเป็นผใ็หบ้ริการจึง 

จาํเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึÉงสามารถทาํได ้3 ขัÊนตอน ดงันีÊ  

3.1 การคดัเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนกังาน 

3.2 กาํหนดขัÊนตอนในการให้บริการเพืÉอใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทัÊงระบบของธุรกิจ 

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด(้Perishability) การใหบ้ริการนัÊนไม่สามารถเก็บไดเ้หมือนกบัสินคา้ 

อืÉนซึÉ งจะเกิดปัญหาขึÊนเมืÉอความตอ้งการไม่แน่นอนทาํใหเ้กิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทนัหรือไม่มี 

ลูกคา้เกิดขึÊน ดงันัÊนธุรกิจทีÉใหบ้ริการจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดเพืÉอทีÉจะปรับความตอ้งการซืÊอ 
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และการใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งกนั เช่น การนาํเอากลยุทธ์การตัÊงราคาทีÉแตกต่างกนั เพืÉอใหเ้กิด 

ความตอ้งการซืÊออย่างสม่ Ũาเสมอ หรือการจา้งพนกังานเพิÉมชั Éวคราวในช่วงเวลาทีÉมีจาํนวนลูกคา้ 

มากกว่าปกติ เพืÉอใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 

เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 

 นิติพล ภูตะโชติ(2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไวด้งันีÊ  

1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การทีÉผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ลูกคา้

สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย ธุรกิจจึงตอ้งคาํนึงถึงสิÉงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  เช่น ดา้นทาํเลทีÉต ัÊง 

สถานทีÉติดต่อ เวลา ขัÊนตอนของการให้บริการ ทีÉรวดเร็ว เพืÉอไม่ใหลู้กคา้ตอ้งเสียเวลารอนาน เพราะอาจทาํ

ให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกเบืÉอ และเปลีÉยนไปใชบ้ริการจากทีÉอืÉน 

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือเป้าหมายทีÉสําคญัทีÉสุดของการบริการหากผูใ้หบ้ริการสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้

3) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) เกิดขึÊนจากความแตกตา่งของ ลกัษณะลูกคา้แต่ละราย ซึÉง

ลูกคา้อาจจะมคีวามคาดหวงัต่อการบริการทีÉแตกต่างกนัออกไป ดงันัÊน ลูกคา้ย่อมมีความคาดหวงัทีÉจะไดรั้บ

การบริการทีÉแตกต่างกนั 

4) การติดต่อสืÉอสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ได้รับทราบถึง รายละเอียดของสินคา้และ

บริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพืÉอให้ลูกคา้เขา้ใจไดง้า่ย 

5) ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ซึÉงจะส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนัÊน ๆ 

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถและความชาํนาญของผู ้

ให้บริการจะเป็นสิÉงหนึÉงทีÉสามารถสรา้งความมั Éนใจให้แก่ลูกคา้ได ้

7) คุณค่าของการใหบ้ริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึÊนอยู่กบัสิÉ งทีÉลูกคา้ไดรั้บการบริการ กล่าวคอื

ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่เสียดายทีÉจะจ่ายเงินคา่บริการ เมืÉอลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตามทีÉ

ตาดหวงั 

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ Ũาใจของพนกังาน ความจริงใจและรู้สึกยนิดีทีÉจะ

ตอ้นรับลูกคา้ เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการทีÉจะไดร้ับ 
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9) ให้ความสนใจในลูกคา้ (Interest) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นัÊนเป็น สิÉงจาํเป็น ไม่ว่าลูกคา้

จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่เขา อยา่ทาํใหลู้กคา้รู้สึกว่าถูกทอดทิÊงไม่ไดรั้บการเอาใจใส่จากพนกังาน 

10) ความเชืÉอถือได(้Credibility) หมายถึง การทีÉธุรกิจผูใ้หบ้ริการมีการบริการทีÉดี มี 

การไดรั้บรางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ทีÉเคยมาใชบ้ริการ สร้างความน่าเชืÉอถือโดยการบริการตาม 

มาตรฐานทีÉสม่ Ũาเสมอ จะสามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเชืÉอถือและมั Éนใจในบริการ 

11) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การทีÉลูกคา้ไดรั้บการบริการอย่างถูกตอ้ง สม่ Ũาเสมอ เท่าเทียมกบั

ลูกคา้รายอืÉน ๆ ซึÉงจะทาํใหลู้กคา้จะเกิดความไวว้างใจเมืÉอกลบัมาใชบ้ริการอีกครัÊ ง 

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทนัที เมืÉอลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการ 

หรือเมืÉอเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆไดรั้บการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

13) ความปลอดภยั (Security) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ไม่เสีÉยง ไม่เกิดปัญหา

ต่าง ๆ ตามมาภายหลงั ไม่ผดิพลาดจากการทาํงานของพนกังานใหบ้ริการ 

14) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร 

ดงันัÊนตอ้งคน้หาสิÉงต่าง ๆ เหล่านัÊนมาบริการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึง

ความตอ้งการของลูกคา้และหาสิÉงทีÉลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขาไดก้็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของ

บริการสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัจากงานบริการนิติพล ภูตะโชติ(2551) กล่าวว่า เมืÉอลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ 

ลูกคา้มีความคาดหวงัทีÉจะได้รับจากงานบริการหลายอยา่งซึÉงสามารถแบ่งไดด้งันีÊ  

1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการใหผู้ที้Éใหบ้ริการดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจ

เขา ใหบ้ริการเขาเตม็ความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิÊง ติดตามงานนัÊนจนสําเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเพืÉอสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ความเอืÊออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพืÉอใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ด้วยความจริงใจเป็น

สิÉงทีÉลูกคา้ทุคนตอ้งการ ถา้ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัดีกบัลูกคา้ดีมากเท่าไร ก็จะทาํให้ลูกคา้ประทบัใจในบริการ

มากขึÊนเช่นกนั 

3) ความซาบซึÊง (Appreciation) ความซาบซึÊงในบุญคุณของผูมี้อุปการคุณ ลูกคา้เป็นบุคคลทีÉสาํคญัทีÉสุด การ

ให้ความสําคญัและเห็นคุณค่าว่าลูกคา้คือบุคคลสําคญั จะทาํให้ผูท้าํงานในธุรกิจบริการตัÊงใจทาํงาน เพืÉอให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการทีÉเขาไดรั้บ 
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4) ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัทีÉสําคญัอีกอย่างหนึÉ งของ

งานบริการ คือตอ้งมีความพร้อมทีÉจะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นเรืÉองเครืÉองมือ อุปกรณ์เครืÉองใช้

และสิÉงอาํนวยความสะดวก รวมทัÊงความพร้อมของพนกังาน จะตอ้งมีความรู้ในเรืÉองของงานเป็นอยา่งดีและ

พร้อมทีÉจะให้บริการลูกคา้ทนัที 

5) เปิดใจกวา้งเพืÉอรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผูที้Éทาํงานในธุรกิจใหบ้ริการ 

จะตอ้งเปิดใจกวา้งเพืÉอรับฟังความคิดเห็นและคาํแนะนาํต่าง ๆ จากลูกคา้หรือผูที้ÉเกีÉยวขอ้ง การรับฟัง 

ความคิดเห็นจากคนอืÉน ๆ จะทาํให้เราไดข้อ้มูลเพืÉอนาํมาปรับปรุงงานบริการใหดี้และเหมาะสม 

เพืÉอใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากขึÊน 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เนืÉองจากงานบริการเป็นงานทีÉมีความตืÉนตวัและมีชีวิตชีวาไม่หยุดนิÉงอยู่

กบัทีÉดงันัÊนผูที้ÉทาํงานนีÊ จะตอ้งเป็นผูท้ีÉมีความกระตือรือร้นในเรืÉองการทาํงาน มีความตัÊงใจในการทาํงานใช้

ความพยายามในการแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงอยา่งรวดเร็วลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทบัใจ (Impression) ความประทบัใจในการบริการเป็นสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา เพราะลูกคา้จ่ายแพง 

สิÉ งทีÉเขาควรจะได้รับคือความประทบัใจในบริการ ถ้าเขาไม่ไดร้ับความประทบัใจ ก็เท่ากับว่าเขาไดร้ับ

บริการทีÉไม่คุ ้มค่าก ับเงินทีÉจ่ายไป การสร้างความประทบัใจนัÊนตอ้งคาํนึงถึง ความรู้ความสามารถของ

พนกังาน มีประสบการณ์ในการทาํงาน และผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี 

8) สร้างสรรคสิ์Éงใหม่ๆ (Initiative) เนืÉองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขนักนัสูง การ 

ปรับปรุง การเปลีÉยนแปลงและสร้างสรรคสิ์É งต่าง ๆ เพืÉอนาํเสนอแก่ลูกคา้ยอ่มเป็นสิÉงทีÉมีความจาํเป็น 

เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

9) ความประณีตเรืÉองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานทีÉตอ้งทาํความ ประณีต และความสุภาพ

อ่อนโยนในการใหบ้ริการ งานบริการควรหลีกเลีÉยงการทาํงานในลกัษณะทีÉมีคุณภาพต่ Ũา เพราะจะทาํใหเ้กิด

ปัญหา งานบริการทีÉดีตอ้งมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นทีÉยอมรับว่าเป็นบริการระดบัมืออาชีพ 

10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานใหบ้ริการเกิดขึÊนจากความภาคภูมิใจของผูม้าใชบ้ริการ เพราะ

ทาํใหเ้ขาไดรั้บการยกยอ่งและยอมรับในสังคม เหมาะสมกบัเกียรติยศศกัดิÍ ศรีบารมีและตาํแหน่งหน้าทีÉใน

สังคม 
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11) ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัทัÊงชีวิต ทรัพยสิ์นและบริวาร สถานบริการใดทีÉมี

ความเสีÉยง ลูกคา้จะหลีกเลีÉยงไม่ไปใชบ้ริการ ลูกคา้จะเลือกไปใชบ้ริการทีÉมีความปลอดภยัสูง ถึงแมว่้าราคา

จะแพงกว่าลูกคา้ก็เตม็ใจทีÉจะจ่าย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความจริงใจแก่ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการไม่หวงัแต่เพียง

ผลประโยชน์จากการทาํธุรกิจ เมืÉอลูกคา้มีปัญหาเกิดขึÊนจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลือแนะนาํ และมีความจริงใจ

ทีÉจะแก้ไขปัญหาต่างๆ ใหส้ําเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

13) การยอมรับนบัถือ (Respect) เนืÉองจากลูกคา้คือบุคคลทีÉสําคญัทีÉสุดของธุรกิจ 

ให้บริการ การยอมรับนบัถือ การยกย่อง การให้เกียรติและการใหค้วามสําคญัแก่ลูกคา้เป็นสิÉงทีÉสําคญั 

ยิ Éง พนกังานจะตอ้งให้เกียรติลูกคา้ทัÊงต่อหนา้ และลบัหลงั 

14) ตอบสนองสิÉงทีÉลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) สิÉ งทีÉลูกคา้ปรารถนา คือ ความพึงพอใจในบริการทีÉเขา

ไดรั้บ เห็นคุณค่าของบริการทีÉเขาไดร้ับจากคาํนิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้ว่า คุณภาพของการ

ให้บริการ (ServiceQuality) หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภคว่าได้รับการบริการทีÉดีเลิศจริง (Excellent 

Service) ซึÉงตรงกบัความตอ้งการทีÉคาดหวงัไวแ้ละสามารถตอบสนองความตอ้งการจนเกิดเป็นความพึง

พอใจ รู้สึกคุม้ค่า ประทบัใจและเกิดเป็นความจงรักภกัดีเครืÉองมือการวดัคุณภาพการบริการZiethaml, 

Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิÉงทีÉลูกคา้ทุกคนคาดหวงัทีÉจะไดร้ับ

จากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเครืÉองมือวดัคุณภาพการบริการซึÉงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 

ดา้นดงันีÊ  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมทีÉสามารถ

สัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพทีÉปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเครืÉองใชสํ้านกังานสภาพแวดลอ้ม

และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความ

เป็นระเบียบของสํานกังาน ทาํเลทีÉต ัÊง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ว่ามีความตัÊงใจในการให้บริการ 

และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาทีÉสัญญาไวก้บัลูกคา้งานบริการทีÉ

มอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกครัÊ งตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่ Ũาเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้

และสามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาทีÉ

เกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
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3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตัÊ งใจทีÉจะช่วยเหลือลูกค้า โดย

ให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทัÊ งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แล้วตอ้งรีบตอ้นรับ

ตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน 

และกระบวนการในการใหบ้ริการทีÉมีประสิทธิภาพ 

4. การใหค้วามมั Éนใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานทีÉมีความรู้ความสามารถในการ

ให้ขอ้มูลทีÉถูกตอ้งมีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมนุษยส์ัมพนัธ์ทีÉดี สามารถ

ทาํใหลู้กคา้เกิดความเชืÉอถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมั Éนใจว่าลูกคา้ไดร้ับบริการทีÉดี 

 

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานทีÉใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย 

ดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 

ต่าง ๆ ใหรั้บทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 

เรืÉอง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

 

2.3  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความหมายของความพึงพอใจ 
     Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลทีÉไดจ้ากการทีÉบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน 

สิÉงนัÊน ทฤษฎีดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในสิÉงนัÊน และทศันคติดา้นลบจะแสดงให ้

เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนั Éนเอง 

      Oliver (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน 

ทางบวก ทีÉเกิดจากการประเมิน เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการทีÉตรงกบัสิÉงทีÉลูกคา้ 

คาดหวงั หรือดีเกิดกว่าทีÉความคาดหวงั 

      Spector (1987) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ผลลพัธ์ทีÉไดจ้ากกระบวนการประเมินผล การ 

เปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างสิÉงทีÉแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการดาํเนินงานทีÉเกิดขึÊนจริง 

      Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกในทางบวก 

ของบุคคลต่อสินคา้ หรือการบริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
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      Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 

ประการ คือ (1) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพของสินคา้ หรือการบริการคือ การทีÉผูรั้บบริการ 

จะรับรู้ไดว่้าสินคา้ หรือการบริการทีÉไดรั้บมีลกัษณะตามคาํมั Éนสัญญาของกิจกรรม หรือการบริการแต ่

ละประเภทตามทีÉควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในสิÉงทีÉลูกคา้ 

ตอ้งการ และ (2) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการคือ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า 

วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ในการ 

ทีÉจะส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้ สิÉงเหล่านีÊ จึงเกีÉยวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง 

แทจ้ริง 

      Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นไดใ้นระดบัหนึÉงเท่านัÊน 

เชืÉอว่าประสบการณ์เป็นตวัทาํให้เกิดความรู้สึกทีÉดี ดงันัÊนความพึงพอใจจึงเป็นการตอบสนองของ 

อารมณ์โดยรวม ทีÉเกิดจากการใชสิ้นคา้ หรือบริการ 

     Patrick (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นตวับ่งชีÊทีÉยอดเยีÉยมของการตดัสินใจซืÊอซ้ Ũา หรือ 

กลบัมาใชบ้ริการซ้ Ũา 

การวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

      Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ 

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น 

ดงันีÊ  

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริการ 

งานของทีÉมีฐานคติทีÉว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันัÊนผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัอยา่งเท่า 

เทียมกนั ไมมีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรับการปฏิบติัในฐานะทีÉเป็น 

ปัจเจกบุคคลทีÉใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการ 

ให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะนาํมาซึÉงการสร้างความไมพึงพอใจใหแ้ก่ 

ผูใ้ชบ้ริการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี 

จาํนวนการใหบ้ริการ และสถานทีÉให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
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geographical) ซึÉง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถา้มี 

จาํนวนการใหบ้ริการทีÉไมเพียงพอ และสถานทีÉต ัÊงทีÉให้บริการสร้างความไมยติุธรรมใหเ้กิดขึÊนแก 

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉอง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะทีÉ 

เป็นไปอยา่งสมํÉาเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจขององคก์รทีÉ 

ให้บริการว่าจะให ้หรือหยุดบริการเมืÉอใดก็ได 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะทีÉมี 

การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหนึÉง คือการเพิÉมประสิทธิภาพหรือ 

ความสามารถทีÉทาํหน้าทีÉไดม้ากขึÊนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายของความพึงพอใจในการบริการทีÉกล่าวมาแลว้พอจะสรุปไดวา การบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือการดาํเนินการใด ๆ เพืÉอเป็นการใหค้วามสะดวกแกบุคคลอืÉนซึÉงกิจกรรมนัÊน 

ไม่สามารถจบัตอ้งได แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บได และสามารถทาํใหเ้กิดความ 

ประทบัใจ หรือความพึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการได ซึÉงหลกัการให้บริการประกอบไปดว้ยการใหบ้ริการ 

อย่างเสมอภาค การใหบ้ริการอย่างทนัเวลา การใหบ้ริการอย่างเพียงพอ การใหบ้ริการอย่างต่อเนืÉอง 

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

2.4  แนวคิดดานการขนสงทางรถบรรทุก 

     ประธานทีÉปรึกษา ศาสตราจารย ์ดร. กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ กล่าวว่า ในปัจจุบนัการขนส่งสินคา้ทางถนน 

เป็นทีÉนิยมมากกว่าการขนส่งสินคา้ในโหมดการขนส่งอืÉนๆ รวมถึงสามารถส่งสินคา้ใหผู้รั้บสินคา้ไดแ้บบ Door-

to-Door แตกต่างกบัโหมดการขนส่งอืÉนๆ การขนส่งสินคา้ทางถนนจึงเป็นทีÉนิยมมากขึÊนเรืÉอยๆ 

     ทว่าการขนส่งสินคา้ทางถนน ก็เป็นโหมดการขนส่งทีÉประสบกบัปัญหาอุบติัเหตุมากมาย พบว่าอตัราการเกิด

อุบติัเหตุของรถบรรทุกขนส่งนัÊนมีมากถึงร้อยละ 38 จากอุบตัิเหตุทีÉเกิดขึÊนบนทางหลวงทัÊงหมดส่งผลกระทบต่อ

ผูมี้ส่วนเกีÉยวขอ้งทัÊงหมด 

     นอกจากนีÊการขนส่งสินคา้ทางถนนยงัเป็นโหมดการขนส่งทีÉมีความเสีÉยงในการสูญหายมาก เพราะมูลค่าใน

การบรรทุกแต่ละเทีÉยวนัÊนค่อนขา้งสูง ประกอบกบัภาวะทางเศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้ในอนาคตในเรืÉอง

ของอตัราการว่างงาน อตัราการก่ออาชญากรรมทีÉสูงขึÊนตลอดมา 
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     จากปัญหาดงักล่าวผูวิ้จยัจึงคน้ควา้งานวิจยัต่างๆ และพบว่าในปัจจุบนัประเทศไทยไดมี้ Public Truck Station 

ของบริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จากดั ซึÉงจะเปิดรับเฉพาะรถของบริษทัในเครือ และจะอนุญาตให้รถบรรทุกอืÉน

เขา้ไดเ้มืÉอทาํการแลกเปลีÉยนขอ้มูลกบัทางบริษทัเท่านัÊน ในส่วนของสถานีบริการนํÊ ามนั มุ่งเน้นการให้บริการ

ลูกคา้ผูข้บัขีÉรถยนตส่์วนตวัมากกว่าใหบ้ริการรถบรรทุกในเชิงพาณิชย ์ทาํใหภ้ายในสถานีบริการนํÊ ามนัส่วนใหญ่ 

เตม็ไปดว้ยสิÉงอาํนวยความสะดวกทีÉครบครัน แต่พนักงานขบัรถบรรทุกกลบัไม่กลา้เขา้ไปจอดพกันาน เพราะ

รู้สึกเหมือนถูกแบ่งแยกจากสภาพแวดลอ้มโดยรอบ 

     ดงันัÊน ผูว้ิจัยจึงเล็งเห็นว่า ถึงแมก้ารทีÉสินคา้สูญหายจะเป็นเรืÉ องทีÉเกิดขึÊนไดโ้ดยไม่คาดคิด แต่ก็สามารถ

ป้องกนัไดเ้ช่นกนั ทาํให้เกิดแนวคดิในการศึกษา Truck Station เพืÉอเป็นจุดพกัรถให้แก่รถบรรทุกโดยมีเจา้หนา้ทีÉ

รักษาความปลอดภยัในบริเวณดงักล่าว และเป็นเสมือน One Stop Service ของพนกังานขบัรถทุกคน นอกจากนีÊ

ในปัจจุบนั Truck Station ก็ไดมี้การเปิดใหบ้ริการอยา่งแพร่หลายทัÊงในฝัÉงยโุรป อเมริกา หรือแมก้ระทั Éงมาเลเซีย

ทีÉเป็นเพืÉอนบา้นของประเทศไทยเอง 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

     เนืÉองจากแนวความคิดของสถานีพกัรถบรรทุก (Truck station) เป็นแนวความคิดทีÉยงัค่อนขา้งใหม่สําหรับ

ประเทศไทย องคก์รทีÉจะรู้จกัและนํามาใช ้ณ ตอนนีÊ  มีเพียงแห่งเดียว คือ บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จาํกดั ผูวิ้จยั

ไดมี้โอกาสรับฟังบรรยายจากผูบ้รรยายทีÉมาจาก บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จํากดั จึงพอมีขอ้มูลเกีÉยวกบัเรืÉอง

สถานีพกัรถบรรทุกมาพอสังเขป ดงันีÊ  

จุดประสงค์หลกัของการจดัตัÊงสถานีพกัรถบรรทุกของ บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ คือ สร้างขึÊนเพืÉอให้พนักงาน

ขบัรถใชห้ลบันอนพกัผ่อน เพืÉอลดอาการง่วงนอน เมืÉอยลา้ระหว่างขบัรถ โดย SCG Logistics กาํหนดไวมี้ 4 

จงัหวดั ไดแ้ก่ ประจวบคีรีขนัธ์ สุราษฎร์ธานี สระบุรี และนครสวรรค ์แยกตามภูมิภาคและระยะทาง เนืÉองดว้ย

การทีÉคนขบัรถบรรทุกในปัจจุบนัมนัจะจอดรถไวต้ามริมทางเพืÉอพกัผ่อน ซึÉ งมีความเสีÉยงต่อการเกิดอุบติัเหตุ

ต่างๆ ได ้จากการศึกษาเรืÉองความง่วงและหลบัใน ในผูข้บัรถอาชีพ 4,331 คน พบว่า คนขบัรถยอมรับว่าหนึÉงใน

สามของอุบติัเหตุทีÉเกิดขึÊน เกิดจากความง่วง (ธชันันท ์รัตนศิริวิไล 2555) 

 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 พีรวสั แผพ่ร (2511) ไดมี้การศกึษาปัจจยัทีÉมีสัมพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของธุรกิจขนส่ง

สินคา้โดยรถบรรทุก บริษทั เอเอ พีพี ทรานสปอร์ต จาํกดั ผลการวิจยัพบวา่ มี 5 ปัจจยัทีÉส่งผลต่อการเลือกใช ้

ปัจจยัทีÉ 1 ดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการอยู่ในระดบัทีÉมากทีÉสุดต่อการ เลือกใช ้ปัจจยัทีÉ 2 ดา้น
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การบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการมาทีÉสุด คือผูบ้ริโภคนัÊนเนน้ ความสะดวกในการรับส่งสินคา้ 

ปัจจยัทีÉ 3 ดา้นความปลอดภยัของสินคา้มีความสัมพนัธ์เลือกใช ้
บริการมากทีÉสุด คือ มีการรับประกันความเสียหายตามมูลค่าของสินคา้ จากตน้ทางไปยงัปลายทาง และการ

กาํหนดเวลาทีÉสินคา้มาถึงปลายทางตามลาํดบั ปัจจยัทีÉ 4 ดา้นวิธีการบรรจุ มีความสัมพนัธ์กบั การตดัสินใจเลือก

บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัทีÉ 5 ดา้นช่องทางการขนส่งสินคา้ มี ความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือก

บริการอยูใ่นระดบัมาก ทัÊงนีÊ การรักษาความปลอดภยัของสินคา้จะ เป็นปัจจยัหลกัอีกหนึÉ งปัจจยัทีÉจะทาํให้กลุ่ม

ลูกคา้นัÊนตดัสินใจในการใชบ้ริการ 
          จกัรินทร์ อินทวนั (2553) ได้มีการศึกษาปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อการ ให้บริการของ

บริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั สาขากาฬสินธุ์ ผลการวิจยัพบว่า มี 4 ปัจจยัทีÉส่งผลต่อความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจยัทีÉ 1 ดา้นกระบวนการหรือขัÊนตอนในการใหบ้ริการ ทีÉส่งผลต่อความพึง พอใจของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ 

การเก็บอตัราคา่บริการหรือคา่ธรรมเนียมในการใชบ้ริการ ปัจจยัทีÉ 2 ดา้นพนกังานใหบ้ริการ ทีÉส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ การทีÉพนกังาน ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น ตอบ

ขอ้สงสัย และ ใหค้าํแนะนํา กบัผูที้Éมาใช ้บริการ ปัจจยัทีÉ 3 ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการมากทีÉสุด คือ อุปกรณ์ หรือ เครืÉองมือในการใหบ้ริการมีเพียงพอ เช่น ปากกา กาว โตะ๊สําหรับการ

เขียน เป็นตน้ ปัจจยัทีÉ 4 ดา้นบริการหน้าเคาน์เตอร์ ทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมากทีÉสุด คือ 

พนกังาน มีจาํนวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

         เกียงศกัดิÍ  พิสิฐบณัฑูรย ์(2543) ได้ศึกษาเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ ของธุรกิจ

ขนส่งสินคา้เอกชนโดยรถบรรทุก ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัหลกั 5 อนัดบัแรกทีÉส่งผลต่อการ เลือกใชบ้ริการของ

ธุรกิจขนส่งสินคา้เอกชนคือความสะดวกสบายในการรับส่งสินคา้ปัจจยัทีÉสองต่อมา คือความรวดเร็วในการ

ขนส่งสินคา้จากตน้ทางไปยงัปลายทาง ทัÊ งนีÊ การรักษาความปลอดภัยของสินคา้ ถือว่าเป็นปัจจยัทีÉสามอีก

ประการหนึÉงทีÉจะทาํใหก้ลุ่มลูกคา้นัÊนมีการตดัสินใจใชบ้ริการ ปัจจยัอนัดบัทีÉสีÉ  คือความรับผิดชอบในดา้นต่างๆ

ของบริษทัขนส่งและปัจจยัอนัดบัทีÉห้าคืออตัราค่าบริการทีÉกลุ่ม ผูบ้ริโภคนัÊนคิดว่าเหมาะสมควรจะอยู่ในช่วง

กิโลกรัมละ 50 สตางค ์ถึง 1 บาท และเมืÉอคิดเป็นชิÊนจะ อยู่ในช่วงระดบัราคาชิÊนละ 15-25 บาท บริการเสริมทีÉ

กลุ่มลูกคา้ตอ้งการมากทีÉสุด คือ มีการ รับประกนัความเสียหายตามมูลคา่ของสินคา้ การบริการคิดตามสินคา้จาก

ตน้ทางไปยงัปลายทาง และ มีการกาํหนดเวลาในการบริการขนส่งสินคา้ของกลุ่มลูกคา้ด้วย การเปลีÉยนแปลง

รายไดข้องประชากร ซึÉงส่งผลกระทบทางออ้มต่อการบริโภคและกิจกรรมดา้นการขนส่ง  
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ทิพยว์รรณ อาจณรงค ์(2547) ได้มีการศึกษาเรืÉองปัจจยัทีÉมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธุรกิจ ขนส่งสินคา้ทาง

รถบรรทุกในเขตกรุงเทพ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทีÉผูต้อบ แบบสอบถามให้

ความสําคญัในระดบัทีÉมีค่าเฉลีÉย เรียงตามลาํดบั คือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัด้าน

กระบวนการให้บริการ โดยมีปัจจัยย่อยแต่ละด้านทีÉมีผลการเลือกใช ้ บริการ 3 อันดับแรก คือ ปัจจัยดา้น

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไดแ้ก่ สภาพรถยนตเ์มืÉอถึงปลายทางสมบูรณ์หรือไม่มีการเสียหาย ความชาํนาญในการลาํ

เรียงสินคา้ขึÊนลง และประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ตามลาํดบั ปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานทีÉขบัรถขนส่งตอ้ง

มีความชาํนาญ พนกังานขบัรถขนส่ง ตอ้งมีความรับผดิชอบและพนกังานใหบ้ริการสามารถแกไ้ขปํญหาไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว ตามลาํดบัปัจจยั ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่การใหบ้ริการสะดวกรวดเร็ว ติดตามงาน ส่งรถยนต์

ตรงตามทีÉเวลา กาํหนด และการติดต่อสั Éงงานสามารถทาํไดร้วดเร็ว และไม่ซ้ Ũาซอ้นตามลาํดบั สําหรับปัจจยัส่วน 

ประสมทางการตลาดทีÉผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสําคญัในระดบัค่าเฉลีÉยน้อย คือดา้นราคา ปัจจยั สถานทีÉ 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมีปัจจยัย่อยแต่ละดา้น ทีÉมีผลต่อการเลือกใช้

บริการ 3 อนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ ค่าบริการต่อเทีÉยว ค่าบริการ รวมคา่ใชจ่้ายอืÉนแลว้โดยไม่ตอ้งจ่าย

ค่าใชจ่้ายอืÉนๆเพิÉมเติม และมีการใหเ้ครดิตตามลําดบั ปัจจยัดา้น สถานทีÉ ได้แก่ สามารถส่งรถยนตไ์ดทุ้กทีÉทุก

แห่งตามทีÉตอ้งการ มีช่องทางในการติดต่อหลากหลาย ช่องทาง และเวลาเปิด ปิดทีÉทาํการของบริษทัตามลาํดบั 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่ การเป็น ผูส้นบัสนุนงามตามทีÉบริษัทร้องขอ มีส่วนลดเมืÉอยอดใช้บริการถึง

กาํหนด และมีการประชาสัมพนัธ์ ตามสืÉอต่างๆตามลาํดบั และปัจจัยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ บริษทั

ขนส่งมีประสบการณใ์นการ ขนส่ง มีอุปกรณ์เครืÉองมือ ทีÉทนัสมยัและพนกังานแต่งกายสุภาพมีชุดยนิูฟอรมเป็น

เอกลกัษณ์ ตามลาํดบั 
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                บทที่ 3 
รายละเอียดการปฏิบัตงิาน 

 
    3.1ช่ือและสถานประกอบการ 
              ชืÉอสถานประกอบการ : หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

              ทีÉต ัÊงสถานประกอบการ : 1035 ถนน ท่าดินแดง ซ.řŞ แขวง คลองสาน เขต คลองสาน 

              กรุงเทพมหานคร řŘŞŘŘ 

 

 
 

รูปทีÉ ś.řสถานทีÉ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

 

 

 
 

รูปทีÉ ś.ŚสถานทีÉ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 
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 3.2  ลักษณะของสถานประกอบการ 
           3.2.1 การบริการของ หางหุนสวนจํากัด เบิรดบริการ ขนสง  
 เป็นบริษทัทีÉมีมาตรฐานการให้บริการทีÉดีไดรั้บการตอบรับจากผูบ้ริโภคเพราะมีการบริการขนยา้ยไปถึงทีÉหมาย

อย่างปลอดและเครืÉองจกัรทีÉมีขนาดใหญ่นัÊนตอ้งมีความระมดัระวงัมากผูบ้ริโภคตอ้งการหลกัประกนัทีÉแน่นอน

ความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการมายาวนานและพร้อมใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกท่าน 

 

 

3.2.2 วิสัยทัศนของ หางหุนสวนจํากัด เบิรดบริการ ขนสง 
         มีบริการมาตรฐานเป็นผูน้าํดา้นการใหบ้ริการก่อนและหลงัการใหบ้ริการ ยนิดีใหบ้ริการทุกท่านพร้อมดว้ย

ประสบการณ์ทีÉพร้อมใหค้าํแนะนาํทุกคาํถาม 

 

 

3.2.3 พันธกิจ 5.2   
          ś.Ś.ś.ř มุ่งมั Éนทุ่มเทดา้นการบริการ 

         3.2.3.2 รับประกนัความปลอดภยัของสินคา้ 

 

3.3 ตําแหนงงานและลักษณะงานที่รับมอบหมาย 
         3.3.1 รับโทรศพัทลู์กคา้ทีÉโทรมาติดต่อสอบถามและใชบ้ริการ 

         ś.ś.Ś คียข์อ้มูลใหลู้กคา้ 

         ś.ś.ś ติดต่อลูกคา้ทีÉสนใจใชบ้ริการและใหค้าํแนะนาํการใหบ้ริการของบริษทั 

         ś.ś.Ŝ ทาํเอกสารและทาํบิลใหก้บับริษทั 

         ś.ś.ŝ ชีÊ แจงรายละเอียดการใหบ้ริการขนส่งกบัลูกคา้  
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ตัวอยางกลุมบริการของผูใชเบริดบริการ ขนสง 
 

 
รูปภาพทีÉ ś.ś กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ 

 

 
 

รูปภาพทีÉś.Ŝ แชทติดต่อรับงานจากลูกคา้ 
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รูปภาพทีÉ ś.ŝ แชทสั Éงงานบริการขนส่งให้ลูกคา้ตามโลเคชั Éน 
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3.4 ช่ือและพนักงานที่ปรึกษา 
       ชืÉอพนกังานทีÉปรึกษา: เบญจมาศ ยงัสุข 

       ตาํแหน่ง: ผูจ้ดัการฝ่ายขาย 

3.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
      เริÉมประปฏิบติังานตัÊงแต่วนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

3.6 ข้ันตอนและวิธีการดาํเนนิงาน 
 3.6.1  การติดตองานและเก็บรวบรวมขอมูล 
  3.6.1.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสอบถามลูกคา้เก่าและลูกคา้ทีÉเขา้มาในหจก. เบิร์ดบริการ 

ขนส่งจาํนวน 30 คนโดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู วิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการ

เก็บขอ้มูลแบบเจาะจง โดยเก็บขอ้มลูลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการใน หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 
              3.6.1.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ โดยเก็บขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ และคน้หาขอ้มูลจากเวบ็ไซตที์É

เกีÉยวขอ้งกบัการทาํรายงาน เช่น ขอ้มูลบริษทั 
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3.6.2 วิเคราะหขอมูล 
 นาํแบบสอบถามทีÉไดไ้ปประมวลผลโดยโปรแกรมสําเร็จทางสถิติ เพืÉอหาค่าร้อยละ (Percentage) 

และค่าเฉลีÉย (Mean) โดยมีวิธีการหาค่าดงันีÊ  

- วิธีการคิดค่าร้อยล่ะ (Percentage) เพืÉอการวิเคราะห์และเปรียบเทียบข้อมูลโดยตรงแสดง 

ความสัมพนัธ์และแจกแจงค่าตวัแปรของขอ้มูลตัÊงแต่ 2 ตวัแปรขึÊนไป โดยมีหลกัสูตรในการคา นวณ ดงันีÊ  (กิตติ

พนัธ์ คงสวสัดิÍ เกียรติ,2556) 

 =
 100 ݔ ܺ  

N
 

 

โดยทีÉ  P  =  ค่าเฉลีÉยร้อยละ     

  X  =  จาํนวนตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามนัÊน      

 N  =  จาํนวนตวัอย่างของกลุ่มนัÊน 
 

การหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)โดยใชก้ารวดัตามวิธีการของ

ลิเคิร์ท สเกล (Likert Scale) โดยแบ่งเป็น 5 อนัดบั และให้คะแนนจากมากสุดไปนอ้ยทีÉสุด ดงันีÊ  

5  =  พึงพอใจมากทีÉสุด 

4 =  พึงพอใจมาก   

3  =  พึงพอใจปานกลาง   

2  =  พึงพอใจนอ้ย   

1  =  พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด    

 

โดยมีเกณฑก์ารแปลความหมายคะแนน ดงันีÊ  

ค่าคะแนน  Ŝ.ŝř – ŝ.Ř0  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากทีÉสุด 

ค่าคะแนน  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

ค่าคะแนน  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง  

ค่าคะแนน  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย  

ค่าคะแนน  1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยทีÉสุด  
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    จากนัÊนนําคะแนนทีÉไดม้าทาํการวิเคราะห์โดยใชร้้อยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉยเลขคณิต (Mean) และ

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยหลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์            จะพิจารณาจากค่าเฉลีÉย 

(Mean) (กิตติพนัธ์ คงสวสัดิÍ เกียรติ, 2556)       

ܺ ഥ       =   ∑  ݔ

                  N 

โดยทีÉ  ̅ݔ  = ค่าเฉลีÉย 

        ∑x  = คะแนนรวมของคาํถาม 

             N = จาํนวนผูต้อบและแบบสอบถาม 

 

 3.6.3 สรุปผลขอมูลและใหขอเสนอแนะ 
 นาํขอ้มูลทีÉไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลมาสรุปผลพร้อมใหข้อ้เสนอแนะ 

 

 3.6.4 นําเสนอโครงการ 
 นาํเสนอโครงการให้กับคณะกรรมการสอบเล่มโครงการ เพืÉอรับฟังขอ้เสนอแนะจากกรรรมการ 

นาํไปใชป้รับแกไ้ข เพืÉอใหผู้มี้ส่วนเกีÉยวขอ้งสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดต่้อไป 

 

 3.6.5 จัดทําเลมโครงการ 
 จดัทาํเล่มโครงการฉบบัสมบูรณ์ตามคาํแนะนําของคณะกรรมการ และนาํใหม้หาวิทยาลยัและสถาน

ประกอบ เพืÉอใชป้ระโยชน์ต่อไป 

 

3.7 อุปกรณและเครื่องมือท่ีใชฮารดแวร 
            ř. เครืÉองคอมพิวเตอร์ 

            Ś. กลอ้งถ่ายรูป 

            ś. เครืÉอง Printer 

ซอฟตแวร 
- โปรแกรม Microsoft word 

- โปรแกรม Microsoft Excel 

- โปรแกรม Microsoft powerpoint 

-โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
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บททีÉ Ŝ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

งานวิจยันีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจการใชโ้ซเชียลเพืÉอเสนอแนะขอ้มูล

ให้เกิดประโยชน์ในการล่นระยะเวลาการขยายตลาดของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง เป็นงานวิจยัเชิง

ปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการดาํเนินงานวิจัยเปนจํานวน 30 ชุด อีกท ัÊงได้มีการนํามา

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเครืÉองคอมพิวเตอร์ สําหรับการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีตวัอยา่งกลุ่มบริการของ

ผูใ้ชเ้บิร์ดบริการ ขนส่ง ดงันีÊ  

จําแนกแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซเชียล 

ส่วนทีÉ 2 แสดงการแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดียของลูกคา้ 

ส่วนทีÉ 3 ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใหบ้ริการขนส่งในสืÉอสังคมออนไลน ์

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูท่ีใชโซเชียล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูที้Éใชโ้ซเชียล โดยการหาค่าร้อยละ ซึÉงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดง

ในตารางดงัต่อไปนีÊ  

 ตารางท่ี 1 .1 แสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซเชียล

โดยจาํแนกตามเพศ 

 จากตารางทีÉ ř.ř พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ และ

เป็นเพศชายจาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ ตามลาํดบั 

เพศ จํานวน รอยละ 
หญิง 15 50.0 
ชาย řŝ ŝŘ.0 

รวม 30 100.0 
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ตารางท่ี 1.2 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน รอยละ 
ŚŘ-śŘ ปี 7 23.3 

śř-ŜŘ ปี 14 46.7 

Ŝř-ŝŘ ปี 2 6.7 

50 ปีขึÊนไป 7 23.3 

รวม 30 100.0 

จากตารางทีÉ  ř.Ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ śř-śŘ ปีมากทีÉสุดจํานวน 14 คน คิดเป็น

ร้อยละ Ŝ6.7  ŚŘ-śŘ ปีมี และ ŝŘ ปีขึÊนไป จาํนวนเท่ากนั คือ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3  และอายุ Ŝř-ŝŘ ปี จาํนวน 

Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 1.3 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล  โดยจาํแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพ 
จํานวน รอยละ 

โสด 22 73.3 

สมรส 6 20.0 

หมา้ย/หย่า 2 6.7 

รวม 30 100.0 

จากตารางทีÉ ř.ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 

ş3.3  สถานภาพสมรส  จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ Ś0.0 สถานภาพหมา้ย/หยา่ จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 1.4 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและคา่ร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล  โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา จํานวน รอยละ 
ปริญญาตรี 17 56.6 

สูงกว่าปริญญาตรี 13 43.3 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ ř.Ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา คือ ปริญญาตรี จํานวน řş คน 

คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.Şและสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน řś คน คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ś ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 1.5 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
ผูรั้บเหมา 11 36.7 

พนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน 10 33.3 

เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 4 13.3 

เจา้ของโครงการ 5 ř6.7 

รวม 30 100.0 
 

 ตารางทีÉ ř.ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูรั้บเหมา มากทีÉสุด จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 

śŞ.şรองลงมา คือพนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน จาํนวน řŘ คิดเป็นร้อยละ śś.śเจา้ของโครงการจาํนวน 5 คิด

เป็นร้อยละ 16.7 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 4 คิดเป็นร้อยละ 13.3  
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ตารางท่ี 1.6 จาํนวนแสดงจาํนวนแจกแจงความถีÉและค่าร้อยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูที้Éใชสื้Éอโซ

เชียล   โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า 10,000  บาท 0 0 

10,000 – 20,000 บาท 11 36.7 

20,001- 30,000 บาท 10 33.3 

30,001- 40,000 บาท 3 10.0 

40,001 – 50,000 บาท 0 0 

มากกว่า 50,000 บาท 6 20.0 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ ř.Ş พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลีÉย 10,000 – 20,000 บาท มากทีÉสุด 

จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ ś6.7 รองลงมาคือ 20,001- 30,000 บาท จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3  และ

มากกว่า 50,000 บาท จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř และ30,001- 40,000 บาทจาํนวน ś คน คิดเป็นร้อยละ 

řŘ.Řตามลาํดบั 
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สวนท่ี 2 แสดงการแจกแจงความถี่และคารอยละของพฤติกรรมการใชงานส่ือโซเชียลของลูกคา 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์โดยการหาค่าร้อยละ ซึÉงผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลดงัแสดงในตาราง 

ตารางท่ี 2.1 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชสื้Éอโซเชียลของลูกคา้ 

โดยจาํแนกจากการระยะเวลาใชสื้Éอโซเชียล 

 

ระยะเวลาใชสืÉอโซเชียล จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า ř ปี Ř 0.0 

ř – Ś ปี 6 20.0 

ś – Ŝ ปี 9 30.0 

Ŝ – ŝ ปี 8 26.7 

ŝ ปีขึÊนไป 7 23.3 

รวม 30 100.0 
  

จากตารางทีÉ Ś.ř พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระยะเวลาใช ้สืÉอโซเชียล ระยะเวลา ใช้ś – Ŝ ปี

มากทีÉสุด จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ śŘ.Ř รองลงมามีระยะเวลาใช ้Ŝ – ŝ ปี จาํนวน Š คน คิดเป็นร้อยละ ŚŞ.ş 

ระยะเวลาใช ้ŝ ปีขึÊนไป จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ Śś.ś และมีระยะเวลาใช ้ř – Ś ปี จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อย

ละ ŚŘ.Ř ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากชั Éวโมงการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ 

 

ชั่วโมงการใชสื่อสังคมออนไลน จํานวน รอยละ 
ตํÉากว่า Ś ชั Éวโมง / ต่อวนั ř ś.ś 

Ś – Ŝ  ชั Éวโมง / ต่อวนั š śŘ.Ř 

Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั řŚ ŜŘ.Ř 

Ş – řŘ ชั Éวโมง / ต่อวนั Ş ŚŘ.Ř 

ตลอดเวลา Ś Ş.ş 

รวม 30 100.0 
 

จากตารางทีÉ Ś.Ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีชั Éวโมงการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ Ŝ – Ş ชั Éวโมง / 

ต่อวนัมากทีÉสุด จาํนวน řŚ คน คิดเป็นร้อยละ ŜŘ.Ř รองลงมา Ś – Ŝ  ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ 

śŘ.Ř ชั Éวโมงการใช ้Ş – řŘ ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř ใชต้ลอดเวลาจาํนวน  Ś คน คิดเป็น

ร้อยละ Ş.ş และตํÉากว่า Ś ชั Éวโมง / ต่อวนัจาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ ś.ś ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2.3 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ทีÉใชเ้ป็นประจาํมากทีÉสุด 

 

ส่ือสังคมออนไลนที่ใชเปนประจํา
มากท่ีสุด 

จํานวน รอยละ 

Google  6 20.0 

Facebook 13 43.3 

Instragram 4 13.3 

Line 2 6.7 

E-mail Ś Ş.ş 

Youtube 3 10.0 

อืÉนๆ 0 0.0 

รวม 30 100.0 
 

จากตาราง Ś.ś พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชง้าน Facebookเป็นประจาํมากทีÉสุด จํานวน řś 

คน คิดเป็นร้อยละ Ŝś.ś รองลงมาใชง้าน Google จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ใชง้าน Instragram จาํนวน 4 

คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ใชง้าน Youtube จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และใชง้าน Line และ E-mail จาํนวน

เท่ากนั Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş ตามลาํดบั 
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ตาราง 2.4 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการใชสื้Éอสังคมออนไลน์ผา่นทางช่องทางใดมากทีÉสุด 

 

ชองทางในการเขาส่ือสังคม
ออนไลน มากท่ีสุด  

จํานวน รอยละ 

คอมพิวเตอร์ส่วนตวั 2 6.7 

สมาร์ทโฟน 24 80.0 

คอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต 1 3.3 

คอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน 3 10.0 

รวม 30 100.0 
 

 จากตาราง Ś.Ŝ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชสื้Éอสังคมออนไลน์มากทีÉสุดผ่านช่องทางสมาร์ท

โฟนมากทีÉสุด จาํนวน ŚŜ คน คิดเป็นร้อยละ ŠŘ.Ř รองลงมาใชง้านคอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน จาํนวน ś คิดเป็นร้อยละ 

řŘ.Ř ใชง้านคอมพิวเตอร์ส่วนตวั จาํนวน Ś คน คิดเป็นร้อยละ Ş.ş และ ใช้งานคอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต 

จาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ ś.ś ตามลาํดบั 
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ตาราง 2.5 แสดงการแจกแจงความถีÉและ ค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชง้านสืÉอสังคมออนไลน์ของ

ลูกคา้ โดยจาํแนกจากการทาํกิจกรรมบนสืÉอสังคมออนไลน์ใดมากทีÉสุด 

 

กิจกรรมบนสื่อสังคมออนไลน  จํานวน รอยละ 
สืÉอสารในเครือขา่ยสังคม

ออนไลน์  

řř śŞ.ş 

คน้หาขอ้มูล Ş ŚŘ.Ř 

ให้บริการ  ś řŘ.Ř 

ดูหนัง/ฟังเพลง ş Śś.ś 

รับส่ง E-mail ś řŘ 

อ่าน e-book/e-news Ř Ř 

อืÉนๆ 0 0.0 

รวม 30 100.0 
 

 จากตาราง Ś.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบว่าใชสื้Éอสังคมออนไลน์ทาํกิจกรรมสืÉอสารใน

เครือข่ายสงัคมมากทีÉสุด จาํนวน řř คน คิดเป็นร้อยละ śŞ.ş รองลงมา ดูนั Éงฟังเพลง จาํนวน ş คน คิดเป็นร้อยละ 

Śś.ś คน้หาขอ้มูล จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.Ř ใหบ้ริการ และรับส่ง E-mail มีจาํนวนทีÉใชเ้ท่ากนั จาํนวน ś 

คน คิดเป็นร้อยละ řŘ.Ř ตามลาํดบั 
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ส่วนทีÉ ś ปัจจัยทีÉมผีลต่อความพงึพอใจด้านการให้บริการขนส่งในสืÉอสังคมออนไลน์ 

 การวิเคราะห์ปจจัยที่มีผลตอการใหบริการขนสงในสื่อสังคมออนไลน ผลการวิเคราะห์ ดงันีÊ  

 ตารางท่ี 3.1 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งใน
โซเซียลมีเดีย ดา้นการใหบ้ริการ 

ดานการใหบริการ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

การใหบ้ริการมีคุณภาพ ś.šś Ř.Şš มาก 

มีรายละเอียดของการให้บริการ

ครบถว้น 

3.77 0.67 มาก 

การใหบ้ริการดว้ยความเร็วทนัใจ 4.10 0.71 มาก 
การใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลาย Ŝ.Řś Ř.şŞ มาก 

มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย ś.Şş Ř.şř มาก 

มีการรับประกนัการใหบ้ริการ 3.57 0.62 มาก 

รวม 3.84 4.16 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ř กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน 
ดา้นการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŜ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นของการ

ให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řŘ รองลงมาดา้นการบริการมีความหลากหลาย มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 

Ŝ.Řś ดา้นการบริการทีÉดีมีคุณภาพ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.šś  ดา้นมีรายละเอียดของการใหบ้ริการครบถว้น มีค่าเฉลีÉย

เท่ากับ ś.şş ดา้นความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.Şş และดา้นวสัดุมีการรับประกนั มีค่าเฉลีÉย

เท่ากบั ś.ŝş ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.2 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการ

ใหบริการในสือ่สังคมออนไลน ดา้นราคา 

ดานราคา คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 3.90 0.80 มาก 

ราคาของการขนส่งถูกกว่าบริษทัอืÉน 3.87 0.68 มาก 

ราคาขนส่งคงทีÉ 3.70 Ř.ş5 มาก 

ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลาย

รูปแบบ 

4.13 0.82 มาก 

บริการคนืเงินหากไม่พอใจในการ

บริการ 

3.53 0.81 มาก 

รวม 3.82 3.86 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.Ś กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน ดา้นราคา 

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŚ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นความสามารถในการชาํระเงิน

ไดห้ลายรูปแบบ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řś รองลงมาดา้นราคามีความเหมาะสมกบัการให้บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 

ś.šŘ  ดา้นราคาถูกกว่าบริษัทอืÉน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šş ดา้นราคาขนส่งคงทีÉมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.şŘ  และดา้น

บริการคืนเงินหากไม่พอใจในการบริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŝś ตามลาํดบั   
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ตารางท่ี 3.3 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในสือ่
สังคมออนไลน ดา้นสถานทีÉ 

ดานสถานท่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ทาํเลทีÉต ัÊงอยูใ่นแหล่งทีÉเห็นไดช้ดัเจน 

สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 

3.63 0.85 มาก 

เวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก รวดเร็วใน

การคน้หา เลือกใชบ้ริการ 

4.30 0.70 มากท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการขนส่ง 3.97 0.80 มาก 

ความตรงต่อเวลาในการขนส่ง 4.13 0.63 มาก 

รวม 4.00 2.98 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ś กลุ่มตวัอย่างความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในสื่อสังคมออนไลน ดา้น

สถานทีÉ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.ŘŘ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านเว็บไซต์ใชง้านง่าย 

สะดวก รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.śŘ รองลงมาดา้นความตรงต่อเวลาในการขนส่ง 

มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.řś ดา้นความรวดเร็วในการขนส่ง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.97 และดา้นทาํเลทีÉตัÊงอยู่ในแหล่งทีÉเห็น

ไดช้ดัเจน สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ ค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Şś ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.4 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการใชบ้ริการของการขนสง
ในสื่อสังคมออนไลน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

การโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การให้

ขอ้มูลขา่วสารในโซเซียลมีเดียมีความ

น่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง 

4.03 0.80 มาก 

พนกังานทีÉคอยบริการและใหค้าํปรึกษา

และนาํเสนอก่อนใหบ้ริการและหลงั

การบริการ 

3.87 0.68 มาก 

มีการทาํโปรโมชนั ลดราคา ตาม

เทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น เทศกาลปี

ใหม่  เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์

3.93 0.78 มาก 

มีการสะสมแตม้ แลกส่วนลดการ

ให้บริการ หรือของสมนาคุณสาํหรับ

การใชบ้ริการครัÊ งต่อไป 

3.70 0.75 มาก 

รวม 3.88 3.01 มาก 
 

จากตารางทีÉ ś.Ŝ กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการใชบริการขนสงในสื่อสังคม
ออนไลน ดา้นดา้นการส่งเสริมการตลาด ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŠ ส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารในโซเซียลมีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และ

ทั Éวถึง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.Řś รองลงมาดา้นมีการทาํโปรโมชนั ลดราคา  ตามเทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น เทศกาล

ปีใหม่  เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.šś ดา้นพนกังานทีÉคอยบริการและให้คาํปรึกษาและ

นาํเสนอการบริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.87 และดา้นมีการสะสมแตม้ แลกส่วนลด หรือของสมนาคุณสําหรับการ

ใชบ้ริการครัÊ งต่อไป มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.şŘ ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 3.5 ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการของการใช
บริการขนสงในสือ่สังคมออนไลน ดา้นบุคลากร 

ดานบุคลากร คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ไดรั้บคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอ

ท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา 

4.00 0.70 มาก 

ไดรั้บขอ้มูลทีÉถูกตอ้ง ครบถว้น 

เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูลการ

ให้บริการ 

3.93 0.74 มาก 

รู้สึกเป็นลูกคา้คนสาํคญัเมืÉอไดส้อบถาม

คาํแนะนาํหรือขอ้มูล 

3.83 0.80 มาก 

มีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท่้าน

สามารถติดต่อไดส้ะดวก 

ś.Š0 0.80 มาก 

มีการจดักิจกรรมทางการตลาดเป็น

ประจาํ เพืÉอใหท้า่นรูสึ้กอยากใชบ้ริการ 

3.87 0.81 มาก 

รวม 3.88 3.85 มาก 
 

 จากตารางทีÉ ś.ŝ กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการของการใชบริการในสื่อสังคมออนไลน 
ดา้นบุคลากร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŠ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นได้รับความ

คาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.ŘŘ รองลงมาดา้นไดรั้บขอ้มูลทีÉ

ถูกตอ้ง ครบถว้น เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูล บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ ś.šś ดา้นมีการจัดกิจกรรมทางการ

ตลาดเป็นประจํา เพืÉอให้ท่านรู้สึกอยากใช ้บริการ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šş ด้านรู้สึกเป็นลูกคา้คนสําคญัเมืÉอได้

สอบถามคาํแนะนาํหรือขอ้มูล มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.Šś และดา้นมีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท่้านสามารถติดต่อ

ไดส้ะดวก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั ś.ŠŘ ตามลาํดบั 
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บทที่ 5 
สรุปผลการปฏิบัติงาน 

 

        การศึกษาเรืÉอง  พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั เบิร์ดบริการ  ขนส่ง สรุปผลการปฏบติังานไดด้งันีÊ  

5.1   สรุปผลจากโครงงาน 
 5.1.1 สรุปผลโครงงาน 
        การใชโ้ซเชียลเพืÉอเพิÉมช่องทางในการสืÉอสารและความพึงพอใจในการส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั เบิร์ดบริการ  ขนส่ง สามรถสรุปผลไดด้งันีÊ  

       ŝ.ř.ř.ř ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชายและเพศหญิงเท่ากนั อายุ śř-ŜŘ ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพผูร้ับเหมา และ 

มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน řŘ,ŘŘŘ-ŚŘ,ŘŘŘ บาท 

       ŝ.ř.ř.Ś  พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย ของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน  ซึÉ งผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวม เมืÉอแยกเป็นรายขอ้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มากทีÉสุดพบว่า มีระยะเวลาใช ้

โซเชียลมีเดีย ś – Ŝ ปี โดยมีระยะเวลาในการใชต่้อวนั โซเชียลมีเดีย Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั มีความจําเป็นในการ

ใชง้าน Facebook เป็นประจาํ โดยมีความสนใจใชง้านโซเชียลมีเดีย ผา่นช่องทางสมาร์ทโฟน และสนใจเลือกใช ้

โซเชียลมีเดีย ทาํกิจกรรมสืÉอสารระหว่างกนัในเครือข่ายสังคมออนไลน์มากกว่าช่องทางอืÉนๆ 

      ŝ.ř.ř.ś ปัจจยัทีÉมีผลต่อการให้บริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย และ ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งใน

โซเซียลมีเดีย ดา้นการใหบ้ริการจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน  ซึÉ งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวมระดบัมาก เมืÉอ

แยกเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกการให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจ โดยมีความสะดวกทีÉ

จะเลือกความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ และมีความพึงพอใจในดา้นเว็บไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก 

รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่  ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารใน

โซเซียลมีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง และ ดา้นบุคลากรไดร้ับความคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือ

เมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา ตามลาํดบั 
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5.1.2  ปญหาท่ีพบจากการทําโครงงาน 
 จากการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหเ้กณฑป์ระเมินการใชโ้ซเชียลเพืÉอเพิÉมช่องทางในการสืÉอสารและ

ความพึงพอใจในการส่งเสริมการตลาดภาพรวมในระดบัมาก โดยลูกคา้ให้ความสําคญัเรืÉองการให้บริการทีÉมี

คุณภาพนอ้ยกว่าการใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลายและการให้บริการทีÉรวดเร็วทนัใจ 

5.1.3 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการเพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาการสงเสริมการตลาดใหมี
ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
   ŝ.ř.ś.ř ลูกคา้ให้ความสําคญักับเรืÉ องการให้บริการทีÉมีความหลากหลายและการให้บริการทีÉรวดเร็วทนัใจ 

ดงันัÊนเราจึงควรพฒันาดา้นการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน โดยการเน้นพฒันาการให้บริการทีÉมีความ

หลากหลายและการใหบ้ริการทีÉรวดเร็วทนัใจใหท้ั ÉวถึงเพืÉอใหลู้กคา้เขา้ถึงการให้บริการมากขึÊน ทาํเกิดความพึง

พอใจกบัการใชบ้ริการ 

  5.1.3.2  ความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี

ขอ้เสนอแนะ ดงันีÊ  

• ดา้นราคา ของการใหบ้ริการควรคาํนึงถึงสภาพเศรษฐกิจประกอบการเสนอลูกคา้ในการชาํระเงินไดห้ลาย

รูปแบบ 

• ดา้นสถานทีÉ อยากใหเ้วบ็ไซตใ์ชง้านง่ายสะดวกรวดเร็วในการคน้หาและเลือกใชบ้ริการ 

• ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรใชก้ารโฆษณาประชาสัมพนัธ์การใหข้อ้มูลข่าวสารในโซเซียลมีเดียมีความ

น่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง 

•      ดา้นการบริการ ควรใหบ้ริการทีÉรวดเร็วทนัใจตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

•      ดา้นบุคลากร ควรไดรั้บคาํแนะนําหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา 
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 5.2  สรุปผลการปฎิบัติงานสหกิจศึกษา 
 5.2.1  ขอดีของการปฎิบัติงานสหกิจศึกษา 
ŝ.Ś.ř.ř ไดเ้รียนรู้การทาํงานและการใหบ้ริการของ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

ŝ.Ś.ř.Ś สามารถพุดคุยกบัลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการและสอบถามรายเอียดของกาใหบ้ริการได ้ 

ŝ.Ś.ř.ś เรียนรู้การติดต่อสืÉอสารการให้บริการ ทัÊงทฤษฎีและปฏิบติังานจริง 

ŝ.Ś.ř.Ŝ ฝึกการทาํงานร่วมกบัผูอื้Éน การปรับตวัในการทาํงานเป็นหมู่คณะ 

5.2.1.5  เรียนรู้ความรับผดิชอบในการทาํงาน ซึÉงทาํให้ตวันักศึกษาเรียนรู้ประสบการณ์จริงในการทาํงาน เพืÉอ

นาํไปใชใ้นการทาํงานจริง 

5.2.2 ปญหาที่พบจากการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

ŝ.Ś.Ś.ř ปัญหาดา้นเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์มีจาํนวนไม่มากจึงทาํการทาํงานล่าชา้ 

ŝ.Ś.Ś.Ś ปัญหาดา้นการกระจายขอ้มูลการให้บริการไม่มากพอทีÉจะทาํให้กลุ่มลูกคา้ใหม่ๆเขา้มาสนใจใชบ้ริการ

เพิÉมมากขึÊน 

 
 
5.2.3 ขอเสนอแนะจากการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
5.2.3.1 ควรเพิÉมเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์ เพืÉอสะดวกในการทาํงานและทาํให้การปฎิบติังานรวดเร็วยิ ÉงขึÊนเพืÉอ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 

ŝ.Ś.ś.Ś ควรมีพฒันาการโฆษณาในสืÉอออนไลน์ใหก้วา้งขวางขึÊน เพืÉอใหก้ลุ่มลูกคา้ใหม่ๆไดเ้ขา้ถึงการใชบ้ริการ

ไดม้ากขึÊน 
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ภาคผนวก  ก  แบบสอบถาม 

แบบสอบถามสาํหรับงานวิจัย 

           เรืÉอง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบ

ริการ ขนส่ง 

           แบบสอบถามฉบบันีÊ เป็นแบบสอบถามเพืÉอเก็บรวบรวมขอ้มูลนาํไปประกอบการศกึษาระดบั ปริญญาตรี 

บริหารธุรกิจการตลาด มหาวิทยาลยัสยาม ซึÉงผลการวิจยันีÊจะนาํไปใชเ้ป็นประโยชน์ต่อ การพฒันาการใหบ้ริการ

และการสืÉอสารของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง ผูวิ้จยัจึงใคร่ขอความร่วมมือ จากท่านในการตอบ 

แบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงทีÉสุด ทัÊงนีÊ เพืÉอใหก้ารศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เกิดประสิทธิผลสามารถนาํไปใช ้

ประโยชน์ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพต่อไป แบบสอบถามนีÊแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

           ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

           ส่วนทีÉ 2 พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย   

           ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

           ขอขอบพระคุณทุกท่านทีÉใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็นประโยชน ์

สาํหรับการศึกษาในครัÊงนีÊ  
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คาํชีÊแจง กรุณาทาํเครืÉองหมาย ✓ ในช่อง ( ) ทีÉตรงกบัท่านมากทีÉสุด 

1. เพศ 

( ) ชาย     ( ) หญิง 

2. อาย ุ

( ) 20 – 30 ปี    ( ) 31 – 40 ปี 

( ) 41 – 50 ปี     ( ) ตัÊงแต่ 50 ปีขึÊนไป 

3. สถานภาพการสมรส 

( ) โสด   ( ) สมรส   ( ) หมา้ย/หย่า/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษา 

( ) ตํÉากว่าปริญญาตรี ( ) ปริญญาตรี  ( ) สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

( ) ผูรั้บเหมา    ( ) พนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน 

( ) เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  ( ) เจา้ของโครงการ  

6. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

( ) ตํÉากว่า 10,000 บาท   ( ) 10,000 - 20,000 บาท 

( ) 20,001 - 30,000 บาท   ( ) 30,001 - 40,000 บาท  

( ) 40,001 - 50,000 บาท   ( ) มากกว่า 50,000 บาท 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชงาน  Social Media  

1. ท่านใช ้Social Media เป็นระยะเวลาเท่าใด 

( ) ตํÉากว่า 1 ปี  ( ) 1 – 2 ปี  ( ) 3 – 4 ปี 

( ) 4 – 5 ปี  ( ) 5 ปีขึÊนไป 

2. ระยะเวลาทีÉท่านใช ้Social Media เฉลีÉยเป็นชั Éวโมงต่อวนั 

( ) ตํÉากว่า 2 ชั Éวโมง  ( ) 2 – 4 ชั Éวโมง  ( ) 4 – 6 ชั Éวโมง 

( ) 6 – 10 ชั Éวโมง  ( ) ตลอดเวลา 

3. Social Media ทีÉท่านใชเ้ป็นประจาํมากทีÉสุด 

( ) Google  ( ) Facebook  ( ) Instragram 

( ) Line   ( ) E-Mail   ( ) Youtube 

( ) อืÉนๆ 

4. ท่านใช ้Social Media ผา่นทางช่องทางใดมากทีÉสุด 

( ) คอมพิวเตอร์ส่วนตวั   ( ) โทรศพัท ์

( ) คอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต  ( ) คอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน 

5. ท่านใช ้Social Media ในการทาํกิจกรรมใดมากทีÉสุด 

  ( ) เครือขา่ยทางสังคม ( ) คน้หาขอ้มูล  ( ) ให้บริการ 

( ) ดูหนัง/ฟังเพลง  ( ) รับส่ง E-mail  ( ) อ่าน e-book/e-news 

  ( ) อืÉนๆ 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูใชบริการ 

คาํชีÊแจง กรุณาทาํเครืÉองหมาย ✓ ในช่องทีÉตรงกบัความเห็นของทา่นมากทีÉสุด 

5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 

4 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

3 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

1 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด   

 

ลาํดบั 

 

 

ระดบัความสาํคญัของปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการใน 

โซเซียลมีเดีย 

5 4 3 2 1 

ř. ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) 

1. การใหบ้ริการมีคุณภาพ      

2. มีรายละเอียดของการให้บริการครบถว้น      

3. การใหบ้ริการดว้ยความเร็วทนัใจ      

4. การใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลาย      

5. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย      

6. มีการรับประกนัการใหบ้ริการ      

2. ดา้นราคา (Price) 

1. ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
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2. ราคาของการขนส่งถูกกว่าบริษทัอืÉน      

3. ราคาขนส่งคงทีÉ      

4. ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ      

5. บริการคืนเงินหากไม่พอใจในบริการ      

3. ดา้นสถานทีÉ (Place) 

1. ทาํเลทีÉต ัÊงอยูใ่นแหล่งทีÉเห็นไดช้ดัเจน สะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการ 

     

2. เวบ็ไซตใ์ชง้านงา่ย สะดวก รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ      

3. ความรวดเร็วในการขนส่ง      

4. ความตรงต่อเวลาในการขนส่ง      

Ŝ. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1. การโฆษณาประชาสัมพนัธ/์การใหข้อ้มูลขา่วสารในโซเซียลมีเดีย

มีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทัÉวถึง 

     

2. พนกังานทีÉคอยบริการและใหค้าํปรึกษาและนาํเสนอก่อน

ให้บริการและหลงัการบริการ 

     

3. มีการทาํโปรโมชนั ลดราคา ตามเทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น 

เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์

     

4. มีการสะสมแตม้ แลกส่วนลดการใหบ้ริการ หรือของสมนาคุณ

สาํหรับการใชบ้ริการครัÊ งต่อไป 
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ŝ. ดา้นบุคลากร 

1. ไดร้ับคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการได้

ตลอดเวลา 

     

2. ไดร้ับขอ้มลูทีÉถูกตอ้ง ครบถว้น เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูล

การใหบ้ริการ 

     

3. รู้สึกเป็นลูกคา้คนสาํคญัเมืÉอไดส้อบถามคาํแนะนาํหรือขอ้มูล      

4. มีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท้า่นสามารถติดต่อไดส้ะดวก      

5. มีการจดักิจกรรมทางการตลาดเป็นประจาํ เพืÉอใหท่้านรู้สึกอยาก

ใชบ้ริการ 

     

 

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะอืน่ๆ 

 ………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

ภาพบรรยากาศการทํางาน 
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ภาคผนวก ค 

บทความวิชาการ 
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วัตถุประสงคของโครงงาน 
ř. เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอเสนอแนะขอ้มูลใหเ้กิดประโยชนใ์นการล่น

ระยะเวลาขยายตลาดตอ่ไป 

ขอบเขตของการศึกษา 
1 .ดา้นเนืÊอหา: เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชสื้Éอโซเชียลทีเป็นปัจจยัทีÉมีผลกบัการใหบ้ริการ

ในแต่ละดา้นคอื ดา้นการสืÉอสาร ดา้นราคา ดา้นสถานทีÉ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น

บุคลากร 
Ś . ดา้นประชากร: ศึกษาเฉพาะลูกคา้ทีÉสนใจใชบ้ริการและติดตอ่ขอ้มูลรายระเอียดทางโซเชีÉยวของ หจก. เบิร์ดบ

ริการ ขนส่ง 

ś.  ดา้นระยะเวลา: ศึกษาช่วงวนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

 

  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 
1.ไดท้ราบถึงการส่งเสริมการขายทีÉมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

2. เพืÉอนาํไปใชป้รับปรุงหรือพฒันาเครืÉองมือการสืÉอสารและการส่งเสริมการขายใหม้ีประสิทธิภาพมากขึÊน 

ขั้นตอนและวิธีการดําเนินงาน 
ř. การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสอบถามลูกคา้ทีÉเขา้มาในหจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง จาํนวน 30 คนโดย

การใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการเก็บขอ้มูลแบบเจาะจง โดย

เก็บขอ้มูลลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการใน หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 
2 . การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ โดยเก็บขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ และคน้หาขอ้มูลจากเว็บไซต์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบั

การทาํรายงาน เช่น ขอ้มูลบริษทั 

 

ซอฟตแวร 
- โปรแกรม Microsoft word 

- โปรแกรม Microsoft Excel 

- โปรแกรม Microsoft powerpoint 

-โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
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สรุปผล 
ř. ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

และเพศหญิงเท่ากนั อายุ śř-ŜŘ ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพผูรั้บเหมา และ มีรายได้

เฉลีÉยต่อเดือน řŘŘ,ŘŘŘ-ŚŘŘ,ŘŘŘ บาท 

Ś.  พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย ของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน  ซึÉงผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลในภาพรวมระดบัมาก เมืÉอแยกเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระยะเวลาใช ้โซเชียล

มีเดีย ś – Ŝ ปีมากทีÉสุด โดยมีความถีÉในการใช ้โซเชียลมีเดีย Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั มีความจําเป็นในการใช้งาน 

Facebook เป็นประจาํ โดยมีความสนใจใชง้านโซเชียลมีเดีย ผา่นช่องทางโทรศพัท์ และสนใจเลือกใช้ โซเชียล

มีเดีย ทาํกิจกรรมเครือข่ายทางสังคมมากกว่าช่องทางอืÉนๆ 

ś. ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใหบ้ริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย และ ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งในโซเซียล

มีเดีย ดา้นการใหบ้ริการจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน  ซึÉงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวมระดับมาก เมืÉอแยกเป็น

รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกการให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจ โดยมีความสะดวกทีÉจะเลือก

ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ และมีความพึงพอใจในดา้นเวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก รวดเร็ว

ในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่  ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การให้ขอ้มูลข่าวสารในโซเซียล

มีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง และ ดา้นบุคลากรไดรั้บความคาํแนะนําหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่าน

ตอ้งการไดต้ลอดเวลา ตามลาํดบั 



 
 

ประวัติคณะผูจัดทํา 

 

1. นายนภนต         สุวรรณไพ    รหัสนักศึกษา   5704300361 

             ภาควิชา การตลาด  

           คณะ บริหารธุรกิจ 

                มหาวิทยาลยัสยาม 235 ถนน เพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กทม. 

               10160  Email : napon.bm@gmail.com 

 

                                                                   2 . นายวุฒิพงศ      บุญอาจินต    รหัสนกัศึกษา   570430064 

             ภาควิชา การตลาด  

           คณะ บริหารธุรกิจ 

                มหาวิทยาลยัสยาม 235 ถนน เพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กทม. 

                                           10160  Email : napon.bm@gmail.com 

 



 

 

 

 

รายงานการปฏิบัตสิหกจิศึกษา 

กระบวนการขายของบริษัท  ไทยสกายชัตเตอร  แอนดคอนสตรัคช่ัน  จาํกัด 

Sales process of Thai Sky Shutter And Construction Company Limited 

 

โดย 

นางสาวนพัตธร  รอไกรเพชร  5704300112 

นางสาวทัศนีย  ออนตา  5714300015 

 

รายการนี้เปนสวนหนึง่ของวิชาสหกจิศึกษา 

ภาควิชาการตลาด 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสยาม 

ภาคการศึกษา 3 ปการศึกษา 2561 
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บทที่ 5 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 

ŝ.ř สรุปผลโครงงาน 

        ŝ.ř.ř สรุปผลโครงงาน 

          เนืÉองจากการทีÉผูจ้ัดทาํใด้เขา้รับการปฏิบติังานสหกิจศึกษา ณ บริษัท ไทยสกาย ชดัเตอร์ แอนค์ คอน 

สตรัคชั Éน จํากัด ได้เล็งเห้นถึงปัญหาทีÉเกิดขึÊนในองค์กร อันเนืÉองจากการจัดเก็บและคน้หาข้อมูลเกีÉยวกบั

เหตุการณ์ต่างๆ ทีÉเกิดขึÊนเพิÉอการเตรียมความพร้อมในการอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่บุคคลทีÉจะศึกษาคน้ควา้หา

ขอ้มูลเกีÉยวกบั กระบวนการขายและไดมี้การลงสาํรวจพืÊนทีÉจากสถานทีÉจริง ตามไซร้งานทีÉกาํลงัก่อสร้าง หรือจะ

เป็นตามบริษทัชั ÉนนาํหลายๆบริษทัทีÉเป็นลูกคา้ของเรา 

            การทาํโครงงานในขอ้หวั “ กระบวนการขายของ บริษทั ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด์ คอนสตรัคชั Éน จาํกดั 

”  สมารถสรุปผลไดด้งันีÊ  

        ทาํใหไ้ดรู้้ถึงการใหบ้ริการลูกคา้ การพูดคุยกบัลูกคา้ในเวลาและสถานทีÉจริง สามารถปรับปรุงและรักษา

ฐานลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่สามารถนาํมาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการแก่ลูกคา้เพืÉอให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจสูงสุดและก่อใหเ้กิดรายไดแ้ก่บริษทัใหรู้้ถึงวิธีการรักษาผลกาํไรของบริษทัไดดี้จากการดาํเนินโครงงานทีÉ

เสร็จสิÊนลงแลว้นัÊน เห็นไดว่้าโครงงานนีÊ เป็นประโยชน์ต่อองคก์รและสามารถนาํไปใชง้านจริงไดโ้ดยโครงงาน

นีÊ จะช่วยอาํนวยความสะดวกสบายในการช่วยเหลือให้กบัการคน้ควา้หาขอ้มูลไดง่้ายขึÊนและมีความเป็นปัจจุบนั

เชืÉอถือไดม้ากขึÊนอีกดว้ย 

           5.1.1  สรุปผล การปฏิบัติงานของกระบวนการขาย มีท้ังหมด 7 ขั้นตอน 

                 ř. หาลูกคา้   ทางบริษทัไดอ้อกไปดูงานและไปตรวจตามไซล์งานต่างๆ หาลูกคา้เก่าและลูกคา้

ใหม่โดยแจกโบชวัร์ 

                 Ś. ติดต่อลูกคา้ เราไดติ้ดต่อกลบัไปหาลูกคา้ทีÉสนใจทีÉจะติดตัÊงประตูจึงมีการพูดคุยในรายละเอียด

ให้กบัลูกคา้และรับออเดอร์งานทีÉลูกคา้ไดส้ั ÉงซืÊอ 
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                 ś. นาํเสนอสินคา้  ไดส่้งรูปแบบการนาํเสนองานออเดอร์รูปแบบประตูทีÉลูกคา้ไดส้ั ÉงซืÊอ 

                Ŝ. ตกลงราคา  พูดคุยกบัลูกคา้อีกครัÊงและส่งรายละเอียดออเดอร์งานใหลู้กคา้พร้อมราคาสินคา้ 

                ŝ. รับคาํสั ÉงซืÊอ   ไดรั้บการสั ÉงซืÊอจากลูกคา้ 

                Ş. ยนืยนัคาํสั ÉงซืÊอ   ตรวจเช็คออเดอร์ให้เรียบร้อยก่อนยนืยนัคาํสั ÉงซืÊอจากลูกคา้ 

                ş. ปฎิบติังานตามทีÉลูกคา้สั Éง  เราไดเ้ริÉมการติดตัÊงประตูให้กับลูกคา้เมืÉอเราได้ทาํการติดตัÊงประตู

มว้น เสร็จเรียบร้อยเราจึงทาํการเช็คความเรียบร้อยความแขง็แรงของประตูก่อนส่งหมอบงานใหลู้กคา้  

              

        5.1.2  ขอจํากัดหรือปญหาของโครงงาน 

                 ŝ.ř.Ś.ř   ขอ้มูลของบริษทับางส่วนไม่สามารถเปิดเผยได ้เนืÉองจากเป็นความลบัขององคก์ร 

                 ŝ.ř.Ś.Ś   ซอฟแวร์และอุปกรณ์สืÉอสารอิเล็กทรอนิกอยู่ในระหว่างพฒันาและปรับปรุงใหม่เพืÉอให้

ทนัสมยั และรวดเร็วต่อการปฏิบติังาน 

                 ŝ.ř.Ś.ś   มีขอ้มูลบางข้อมูลอาจจะซํÊ ากนัในบางตอน จึงทาํให้เกิดความสับสนในการได้รับขอ้มูล

ผดิพลาด อาจทาํใหก้ารตดัสินใจในการคน้หาผดิพลาดได ้

 

        5.1.3  ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการหรือฝายบุคคล   

              ř. การเสนอการขาย ทางบริษทั เป็นความพยายามของพนักงานขายทีÉอธิบายรายละเอียดต่างๆ

เกีÉยวกบัสินคา้ประตูมว้นของบริษทัเกีÉยวกบัตวัสินคา้หรือบริการและผลประโยชน์รวมถึงประโยชน์ต่างๆทีÉลูกคา้

จะไดรั้บโดยใชก้ารโนว้นา้วใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการและตดัสินใจสั ÉงซืÊอประตูมว้น  Ś. ส่วนของการเดินทางไม่

ค่อยอาํนวนความสะดวกในการมาติดต่อ เช่น ทีÉจอดรถ ป้ายบอกทางหน้าทางเขา้ซอยไม่ชดัเจนบางครัÊ งทาํให้

ลูกคา้ตอ้งโทรมาสอบถามเส้นทางอยู่บ่อยครัÊ ง  
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5.2   สรุปผลการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 

       ŝ.Ś.ř  ขอ้ดีของการปฏิบติัสหกิจศึกษา 

            ŝ.Ś.ř.ř  ได้รับประสบการณ์การทาํงานในสถานทีÉจริง ทัÊ งด้านการแกปั้ญหาและการปรับตวัเขา้กับ

ผูร่้วมงาน 

            ŝ.Ś.ř.Ś  ไดร้ับความรู้เกีÉยวกบักระบวนการขาย ทัÊงดา้น เหตุการณ์ต่างๆทีÉเกิดขึÊนกบัสิÉ งทีÉส่งผลให้มีการ

เปลีÉยนแปลงต่อ กระบวนการของบริษทัแต่ละส่วนทีÉแตกต่างกนัไป 

            ŝ.Ś.ř.ś  ไดรู้้จกัวฒันธรรมขององคก์รว่าสิÉงไหนควรทาํหรือไม่ควรทาํ 

            ŝ.Ś.ř.Ŝ  ไดร้ับประสบการณ์วิชาชีพตามสาขาทีÉเรียนมานอกเหนือจากในหอ้งเรียน 

       5.2.2   ปญหาท่ีพบของการปฏิบัติสหกิจศึกษา 

            ŝ.Ś.Ś.ř   การแจง้ขอ้มูลข่าวสารของทางสํานกัสหกิจศึกษาไม่ชดัเจนและไม่เป็นทางการ 

            ŝ.Ś.Ś.Ś   การใชร้ะบบการบนัทึกการปฏิบติังานโดยใชช่้องทางอินเตอร์เน็ต เกิดความล่าช้า เช่น การเขา้

ไปตรวจงานของพีÉทีÉปรึกษามีความยุง่ยาก 

            ŝ.Ś.Ś.ś   จากการทีÉผูจ้ดัทาํเขา้ปฏิบติัสหกิจ  ขอ้มูลบางประเภทตอ้งใชค้วามรู้เฉพาะดา้นซึÉ งผูจ้ัดทาํไม่ได้

ศึกษามาทางดา้นนีÊ โดยตรง ดงันัÊนจึงจาํเป็นตอ้งใชเ้วลาในการศึกษา 

            ŝ.Ś.Ś.Ŝ   ดา้นการหาเส้นทาง เนืÉองจากผูจ้ดัทาํยงัขาดความรู้ ความชาํนาญในเรืÉองของเส้นทางซึÉ งมีอยู่

มากมาย  ทาํใหต้อ้งใชเ้วลาทาํความรู้จกัเส้นทาง    

            ŝ.Ś.Ś.ŝ   ผูจ้ดัทาํตอ้งใชเ้วลาในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัการทาํงาน 

            ŝ.Ś.Ś.Ş    ในระยะแรกผูจ้ดัทาํตอ้งเปลีÉยนงานหลากหลายหนา้ทีÉ  ทาํใหเ้รียนรู้งานในแต่ละหน่วยงานหรือ

แผนกไดย้งัไม่เตม็ทีÉจึงตอ้งใชเ้วลาพอสมครวในการคิดหวัขอ้โครงงาน 

        



32 

 

 

5.2.3 ขอเสนอแนะ 

             ŝ.Ś.ś.ř   ในการแจง้ขอ้มูลข่าวสารควรจะมีการแจง้ทีÉเป็นทางการและรับรู้อย่างทั Éวถึง 

ควรทาํเอกสารสาํหรับสถานประกอบการเพืÉอชีÊแจงให้เขา้ใจในระบบในการประเมินนักศึกษาระหว่างปฏิบตัิสห

กิจศึกษาให้ชดัเจน 

             ŝ.Ś.ś.Ś    ควรศึกษาหาความรู้เกีÉยวกบัลกัษณะงานทีÉไดรั้บมอบหมายก่อนไปปฏิบตัิงาน 

             ŝ.Ś.ś.ś    ควรเรียนรู้เกีÉยวกบักฎระเบียบและวฒัธรรมองคก์รก่อนไปปฏิบติังานสหกิจ 

             ŝ.Ś.ś.Ŝ    ควรเริÉ มทาํโครงงานในระหว่างทีÉฝึกงานเพืÉอสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะช่วยทาํให้

โครงงานเสร็จสมบูรณ์ตามเวลาทีÉกาํหนด 

 ประโยชนจากการที่ไดฝกงานในครั้งนี้ 

            เราไดรั้บรู้ถึงทุกๆปัญหาของงานไม่ว่าจะเป็นงานภายในบริษทัหรือนอกสถานทีÉทีÉเราไดล้งพืÊนทีÉไปศึกษา

ดูงาน ไดรู้้ถึงปะโยชน์ในการวางแผนการทาํงานทีÉดีในอนาคตรู้จกัพูดคุยกบัลูกคา้และมารยาททีÉดีต่อลูกคา้รู้ถึง

วิธีการแกไ้ขปั้ญหาต่างๆรอบขา้งไดดี้ไม่ว่าจะเป็นงานทีÉเราไดรั้บมอบหมายหรือเรืÉองการวางตวัให้เขา้กบัเพืÉอน

ร่วมงานไดดี้อีกทัÊงยงัไดรู้้ประโยชน์ของ ประตูมว้นไฟฟ้า มีมากมาย 
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 สถานทีÉไดไ้ปดูหนา้งาน อยู่แถวปทุมธานี ลูกคา้ให้วดัดูหน้างานเพืÉอติดตัÊงประตูมว้น เป็นประตูมว้น

แบบ มอเตอร์ไฟฟ้า จาํนวน Ş บาน 

 
 
 
 
 
 พีÉเลีÊยงไดพ้าไปพบกับลูกคา้ ทดลองศึกษาดูงาน พูดคุย

กบัลูกคา้ใหไ้ดรู้้วิธีการเจรจางาน และการแกไ้ขหนา้งานเพิÉมเติม 
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โกดงัหรือโรงงานใหญ่ๆส่วนมาจะใชเ้ป็นแบบ รอกโซ่ หรือ มอเตอร์ สถานทีÉไปดูงานแถว บางบอนŝ 

 
 

 
 รอตอบ อีเมลล์ ลูกคา้ทีÉเคา้มาสอบถาม หรือติดต่องาน 

ผา่นทาง อีเมลล์ 
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   ความสาํคญั :  กระบวนการขาย  

 

 



ง 

 

 

 



ข 

 

 

กิตติกรรมประกาศ 

(Acknowledgement) 

          การคณะผูที้Éจดัทาํไดม้าปฏิบติังานในโครงการสหกิจศึกษา ณ บริษทัไทยสกายชัตเตอร์ แอนด์  คอน

สตรัคชั Éน จาํกดั ตัÊงแต่วนัทีÉř มิถุนายน ŚŝŞř ถึงวนัทีÉ śř สิงหาคม ŚŝŞř ส่งผลให้คณะผูจ้ดัทาํได้รับความรู้

และประสบการณ์ต่างๆทีÉมีค่ามากมายสําหรับรายงานสหกิจศึกษาฉบบันีÊสําเร็จลงไดด้ว้ยดีจากความร่วมมือ

และสนบัสนุนจากหลายฝัÉงดังนีÊ 

               ř คุณ มนสั  คงนํÊ าจืด  ผูจ้ดัการแผนกฝ่ายขาย 

               Ś ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เบญจาวรรณ  บวรกุลภา  อาจารยที์Éปรึกษาสหกิจ 

และบุคคลท่านอืÉนๆทีÉไม่ไดก้ล่าวนามทุกท่านทีÉไดใ้หค้ะแนนนําช่วยเหลือในการจดัทาํรายงาน 

      คณะผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณผูที้Éมีส่วนเกีÉยวขอ้งทุกท่านทีÉมีส่วนร่วมในการใหข้อ้มูลและเป็นทีÉปรึกษาใน

การทาํรายงานฉบบันีÊ จนเสร็จสมบูรณ์ตลอดจนใหก้ารดูแลและใหค้วามเขา้ใจกบัชีวิตของการทาํจริงซึÉงคณะ

ผูจ้ดัทาํขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไวณ้ทีÉนีÊ ดว้ย 

 

                                                                                                   คณะผูจ้ดัทาํ 

                                                                                         นางสาว นพตัธร รอไกรเพชร  

                                                                                         นางสาว  ทศันีย ์  อ่อนตา                                        

                                                                   



 

 

สารบัญ 
                                                                                                                          หนา 

จดหมายนาํส่งรายงาน…………………………………………………………………………...ค 

กิตติกรรมประกาศ…………………………………………………………………………….....ง 

บทคดัยอ่ภาษาไทย…………...………………………………………………….............................จ 

Abstract…………………………………………………………………………............................ฉ 

 

บทที่ 1 บทนํา……………………………………………………………………............................1 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา………………………………..............................1 

1.2 วตัถุประสงคข์องโครงงาน……………………………………………..............................2 

1.3 ขอบเขตของโครงงาน…………………………………………………..............................2 

1.4 ประโยชน์ทีÉไดรั้บ………………………………………………………............................2 

บทที่ 2 บททบทวนเอกสาร/วรรณกรรมที่เกี่ยวของ…….……….……….………...........................3 
2.1 รูปแบบแนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบักระบวนการขาย........................................................3 

2.2 สิÉงแวดลอ้มทีÉมีอิทธิพลต่อความสาํเร็จในการขาย……….…...………...............................4 

2.3 การสร้างความประทบัใจแก่ลกูคา้ดว้ยคุณภาพและคุณค่าในการบริการ...........................12 

2.4 คุณลกัษณะของคุณภาพบริการในกระบวนการขาย …….………………………............12  

บทที่  3 รายละเอียดการปฏิบัตงิาน…………………………………………….............................14 
3.1 ประโยชนข์องประตูมว้นไฟฟ้า……………………...……………...................................15 

3.2 ลกัษณะการประกอบการใหบ้ริหารของบริษทั…..............................................................16 

3.3 รูปแบบการจดัการองคก์รและการบริหารงาน.............……….….……............................19 

3.4 ตาํแหน่งและลกัษณะงาน……….…….............................................................................19 

3.5 ขัÊนตอนและกระบวนการขายของบริษทัทัÊงหมด…...........................................................19 

 
 
 
 
 
 



 

 

สารบัญ  (ตอ) 
                             หนา 

บทที่ 4 ผลการปฏิบัตงิานตามโครงงาน……………………………...…………............................23 
4.1 กระบวนการขายของบริษทั ไทยสกาย ชดัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน จาํกดั...................23 

4.2 ขัÊนตอนกระบวนการขายของบริษทั..................................................................................24 

4.3 รูปแบบของประตูมว้นทีÉไดท้าํการติดตัÊง...........................................................................27 

บทที่ 5 ผลสรุปและขอเสนอแนะ………………………………………………............................29 

5.1 สรุปโครงงานสหกิจ………………………….……………………….............................29 

5.2 สรุปผลการปฏิบติังานสหกิจศึกษา……..…………..……….......….................................31 

5.3 ขอ้เสนอแนะ…………...……………………………………...……...............................32 
 

บรรณานุกรม…………………………………………............………………...............................33 
 

ภาคผนวก………………………………………….………………………..................................34 
 

ภาคผนวก ก.ภาพการปฏิบติังานสหกิจศึกษา…………………......................................................34 
 

ประวติันกัศึกษาปฏิบติังานสหกิจศึกษา………………………..………........................................36 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

สารบัญรูปภาพ                                                                                                        
หนา 

ตารางทีÉ 3.1 แผนทีÉบริษทั ไทบสกายชตัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน จาํกดั...................................14 

ตารางทีÉ 3.2 ประตูระบบมอเตอร์..................................................................................................16 

ตารางทีÉ 3.3 ประตูระบบมือดึง......................................................................................................17 

ตารางทีÉ ś.4 ประตูระบบลอกโซ่....................................................................................................18 

ตารางทีÉ 3.5 ตวัอยา่งของการแต่งกายของบริษทัทีÉสุขภาพของการเขา้พบลกูคา้..........................20 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 

 

 
 

บทที่ 1 

บทนาํ 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

                     บริษทั  ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด์ คอนสตรัคชั Éน จาํกดั เป็นบริษทัรับผลิตและติดตัÊงประตูมว้น 

ในรูปแบบของ ระบบไฟฟ้า ระบบรอกโซ่ และ ระบบดึงมือ เป็นตน้ อีกทัÊง เป็นบริษทัทีÉผลิต รับติดตัÊงประตู

มว้น โครงสร้างเหล็กแล้วยงัมีบริการต่างๆของบริษทั ผลิต และ ติดตัÊง โดยช่างทีÉชาํนาญและมีมาตรฐานสูง

ประกอบกิจการจําหน่า ยและติดตัÊ งประตูม้วนทุกชนิด เช่น บ้าน  โรงรถ  เชิง พาณิชย์ โรงงา น  

หา้งสรรพสินคา้ ออฟฟิศ ในปัจจุบนับริษทัทีÉรับผลิตและติดตัÊงประตูมว้นนัÊนเกิดขึÊนมากมายหลากหลายของ

แต่ละบริษทั จะมีการให้บริการลูกคา้ทีÉแตกต่างกนัออกไป จึงทาํให้เกิดการแข่งขนัขึÊ นได้และทาํให้การหา

ลูกคา้ใหม่ๆค่อนขา้งเป็นไปได้ยากและ รวมไปถึงสภาพเศรษฐกิจของประเทศ ทาํให้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค

แสวงหาบริษทัทีÉติดตัÊงประตูมว้นทีÉถูกกว่า บริษทัจึงมีนโยบายเกีÉยวกบัการรักษาฐานลูกคา้เก่าไวใ้หไ้ดดี้ทีÉสุด

และการเขา้หาลูกคา้รายใหม่การบอกต่อจากลูกคา้เก่าทีÉมาใชบ้ริการจึงทาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ไดร้วมไปถึงการรับ

ซ่อมและการบริการหลงัการขายจึงทาํให้บริษัทไทยสกายยงัคงมีลูกคา้ให้ความสนใจในสินคา้และการ

บริการของบริษัทดงันัÊ นทางบริษัทไทยสกายจึงมุ่งเน้นการให้บริการทัÊงก่อนและหลงัการขายรวมไปถึง

คุณภาพของวสัดุอุปกรณ์ทีÉไดม้าตราฐานแข็งแรงทดทานต่ออายุการใชง้านทัÊงนีÊ การให้บริการและการ

ปฏิบติังานทีÉดีของบริษทัไทยสกายจึงทาํใหบ้ริษทัไทยสกายเป็นบริษทัทีÉรับผลิตและติดตัÊงประตมูว้นทีÉดีและ

ไดม้าตรฐาน 

                     ดงันัÊน  กระบวนการขายจึงมีความสาํคญัทาํใหเ้กิดความสนใจทีÉไดม้าปฏิบตัิงานสหกิจทีÉบริษทั 

ไทยสกายชัตเตอร์ แอนด์ คอสตรัคชั Éน จาํกดั และไดท้าํงานตามหน้าทีÉทีÉไดรั้บหมอบหมายประสานงาน

พูดคุยลูกคา้เกีÉยวกบักระบวนการขายต่างๆของบริษทั พร้อมนาํเสนอการขายเกีÉยวกบัประตูมว้นใหก้บัลูกคา้

เพืÉอศึกษาการขายทีÉดี และไดน้ํามาปรับปรุงใชใ้นการแก้ไขในขอ้มูลของการขายและรู้ถึงเรืÉองของการใช้

มารยาทต่างๆการวางตวัทีÉดีและรวมการขายหรือการให้บริการกบัผูบ้ริโภคจะประสบความสําเร็จไดน้ัÊน

จาํเป็นทีÉตอ้งสร้างภาพลักษณ์ทีÉดีให้แก่ตวัสินคา้และบริษทัเพืÉอให้ผูบ้ริโภคมีความมั Éนใจต่อตวัสินคา้ทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัประตูของเราและการขายนัÊนสามารถประสบความสําเร็จไปในทางทีÉดีไดแ้ละตามทีÉขาดหวงั
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เพราะบริษทันัÊนตอ้งพยายามสร้างจุดขายและพฒันาสินคา้ใหดี้ขึÊนเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

หรือลูกคา้ทีÉมีความสนใจเพิÉมมากขึÊน  

 

1.2  วัตถุประสงค 

             ř.Ś.ř เพืÉอปฏิบติังานและศึกษากระบวนการขาย ของ บริษัท ไทยสกายชัตเตอร์ แอนด์ คอน

สตรัคชั Éน จาํกดั 

 

1.3  ขอบเขตของโครงงาน 

              ř.ś.ř พืÊนทีÉของการศึกษาการทาํโครงงานสหกิจศึกษาครัÊ งนีÊ คือ  บริษทั ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด ์

คอนสตรัคชั Éน จาํกดั 

        ř.ś.Ś  ตาํแหน่งงานทีÉไดรั้บมอบหมาย  ผูช่้วยฝ่ายขาย 

        ř.ś.ś  ระยะเวลาในการศึกษาปฏิบติังาน คือ  วนัทีÉ řŜ พฤษภาคม ถึง วนัทีÉ śř สิงหาคม พ.ศ.ŚŝŞř 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

        ř.Ŝ.ř  ไดศ้ึกษาปฏิบตัิงานกระบวนการขายและเสนอแนะการขายทีÉดีต่อการวางแผนการขาย 
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บทที่ 2 

การทบทวนเอกสาร/วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

           

               ในการจดัทาํโครงงานเรืÉอง “ กระบวนการขาย”  มีขัÊนตอนและการปฏตับติังานและคาํศพัทที์É

เกีÉยวขอ้งกบัแผนกขาย ทางขณะผูจ้ดัทาํไดท้บทวนเอกสาร/วรรณกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง 

2.1 รูปแบบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับกระบวนการขาย   

               ทฤษฎีการขาย   ตวัทีÉหนึÉง แปลว่า ความตัÊงใจหรือความเอาใจใส ซึÉ งเราตอ้งใส่ใจในการผลิตสินคา้ 

หรือบริการให้ออกมาอย่างมีคุณภาพตามทีÉได้วางใจใส่ใจในการปรับปรุงแกไ้ขสินคา้หรือบริการในทุก

ขัÊนตอน เพืÉอให้ไดสิ้นคา้ทีÉดีตรงตามมาตรฐานให้ได้มากทีÉสุดทัÊ งนีÊ ทัÊงนัÊนเราตอ้งรู้จุดแข็งและจุดอ่อนของ

สินคา้ หรือบริการของเรา เช่น ขอ้ดี คือมีคุณภาพขอ้ดอ้ยหรือราคาทีÉอาจจะแพงกว่าสินคา้ในทอ้งตลาด

ประเภทเดียวกนัและเราตอ้งตอบลูกคา้ไดอ้ยา่งทะลุปุโปร่งถึงสินคา้หรือบริการของเราว่ามีคุณประโยชน์ทีÉ

ลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บอยา่งไรบา้ง  

               ทฤษฎีการขาย   ตวัทีÉสอง  แปลว่า ความสนใจในปัจจุบนันีÊ เราจะเห็นไดว่้าธุรกิจตอนนีÊ นัÊนสินคา้ 

และบริการอยูม่ากมายนบักนัไม่หมดว่ามีทัÊงหมดเท่าไหร่ และจะมีพวกแบรนดใ์หม่ๆเกิดขึÊนมาเรืÉอยๆแต่คุณ

เคยสงสัยมัÊยว่าในบรรดาแบรนด์อนัมากมายมหาศาลคุณสามารถจาํไดท้ัÊงหมดกีÉแบรนดค์าํตอบน่าจะอยู่ใน

หลกัร้อยแบรนด ์ซึÉงคาํตอบก็คือว่าเป็นเพราะแบรนดท์ีÉคุณจาํไดแ้บรนด์เหล่านัÊนสร้างความสนใจขึÊนมา จน

คุณไดจ้ดจาํแบรนดเ์หล่านัÊนไวบ้างแบรนดคุ์ณก็อาจจะไม่เคยไดซื้Êอสินคา้หรือบริการของเคา้แต่เห็นจนจาํได ้

เพราะเคา้ใชก้ารโปรโมทสร้างความสนใจดึงคนเขา้มานั Éนเอง 

                ทฤษฎีการขาย ตวัทีÉสาม   แปลว่า ความปรารถนาความปรารถนานัÊนเป้นสิÉงทีÉมนัมากกว่าตอ้งการ 

มนัคือความหลงใหลทีÉดึงลูกคา้เขา้มาซืÊอสินคา้ หรือบริการของคุณซึÉ งวิธีการสร้างหรือความปรารถนาให้

บงัคบัในตวัลูกคา้จะเหมาะสําหรับตลาดเฉพาะกลุ่ม ทีÉลูกคา้มีกาํลงัซืÊอในระดบัสูงและตอ้งการความแตกต่าง 

หลกัการตลาดแบบนีÊจะทาํใหลู้กคา้เกิดความปรารถนาจะไดสิ้นคา้นีÊ ไปครอบครองทาํใหสิ้นคา้เราดูมีระดบั

จะทาํใหว้นัต่อๆไปลูกคา้ตอ้งมาจองคิวซืÊอสินคา้กนั 
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                ทฤษฎีการขาย  ตวัทีÉสีÉ   แปลว่า การกระทาํ การกระทาํในทีÉนีÊ  คือ การตกลงทีÉจะซืÊอสินคา้ หรือ 

บริการนีÊกบัคุณ สําหรับวิธีการทาํให้ลูกคา้ซืÊอสินคา้ หรือบริการของเรานัÊน ก็สามารถกระทาํไดด้้วยการ

ประชาสัมพนัธ์ถึงแบรนดข์องคุณใหลู้กคา้ทราบ ผ่านสืÉอการโปรโมทต่างๆเพืÉอให้ลูกคา้เขา้มาดูรายละเอียด

ของสินคา้ไดง่้ายขึÊน หรือสามารถซืÊอสินคา้ผา่นเวบ้ไซตไ์ดเ้ลย ยิ Éงดีใหญ่ เป็นการเพิÉมช่องทางในการขายได้

มากขึÊน 

               ทฤษฎีการขาย  ตวัทีÉห้า  แปลว่า ความพึงพอใจ ซึÊ งก็เป็นการสร้างคุณสมบติัพิเศษของสินคา้ หรือ

บริการใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเมืÉอมาซืÊอ หรือมาใชบ้ริการซึÉงก็มีหลกัการง่ายคือสินคา้ หรือ บริการของ

คุณจะตอ้งออกสู่ตลาดใหเ้ร็วกว่าคู่แข่ง ตอ้งมีคุณสมบติัเหนือกว่าสินคา้คู่แข่ง และสุดทา้ยราคาของสินคา้

ตอ้งสมเหตุสมผลไม่แพงลิบลิÉวจนเอืÊอมไม่ถึง (กรรณิการ์ เนาว แสงศรี.Śŝŝś) 

2.2   ส่ิงแวดลอมท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จในการขาย (พทันันทร์ ต่ายจนัทร์.ŚŝŜŝ) 

          องคป์ระกอบทีÉมีอิทธิพลต่อการจดัการการขาย คอื สิÉงแวดลอ้ม ซึÉงมีขอ้ควรพิจารณาอยู ่Ŝประการ 

ไดแ้ก่ 

 สิÉงแวดลอ้มของบริษทัทีÉมีแผนกลยุทธก์ารตลาดหรือกิจกรรมทางการตลาด 

 สิÉงแวดลอ้มมีการเปลีÉยนแปลงไปตามกาลเวลาและยุคสมยัในสังคม  

 สิÉงแวดลอ้มเปลีÉยนไปเมืÉอมีการใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่  

 สิÉงแวดลอ้มทีÉเปลีÉยนไปมีผลกระทบต่อกิจกรรมทางการตลาด  
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ยกตัวอยางทฤษฎีการขายท่ีเกี่ยวของ ของกระบวนการขาย 

              เพืÉอให้การขายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  พนักงานขายต้องเขา้ใจในกระบวนการขาย ซึÉ ง

ประกอบดว้ย Ş ขัÊนตอน คือ 

 

                  

                 

 

 

   

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

แสวงหาลูกคา้ 

 วางแผนวิธีการเขา้หาลูกค้า 

 เสนอการขาย/การสาธิต 

 แก้ไขขอ้โตแ้ยง้ 

 ปิดการขาย 

 ติดตามผลการขาย 
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ř.แสวงหาลูกคา้ 

       ข ัÊนตอนการแสวงหาลูกคา้เป็นขัÊนตอนแรกของกระบวนการขาย  เป็นขัÊนตอนในการพิจารณาโอกาส

หรือช่องทางสําหรับการขายสินคา้ มีวิธีการหลายวิธีในการทีÉพนกังานขายจะสามารถตรวจสอบหาช่องทาง

หรือโอกาส เช่น 

       • หาขอ้มูลลูกคา้ใหม่จากลูกคา้ปัจจุบนัของบริษทั โดยการทีÉพนกังานขายอาจถามจากลูกคา้เก่าหรือลูกคา้

ปัจจุบนัใหแ้นะนาํชืÉอและทีÉอยู่ของลูกคา้รายอืÉนทีÉมีความสนใจหรืออาจเหมาะสมกบัการใชง้านผลิตภัณฑ์

ของบริษทั 

       • ขอ้มูลจากวารสารในอุตสาหกรรมต่างๆ สิÉ งพิมพ์ทางการค้า การอ้างอิงต่างๆ เช่น สมุดโทรศพัท ์

หนงัสือพิมพท์างธุรกิจ เป็นตน้ 

       • รายชืÉอของสมาชิกสมาคมวิชาชีพต่างๆ หรือสมาคมทางธุรกิจต่างๆ เช่น สมาคมการตลาดแห่งประเทศ

ไทย วิศวกรรมสถานแห่งประเทศไทย สภาหอการคา้ เป็นตน้ 

       • ขอ้มูลของลูกคา้ทีÉส่งมาเพืÉอขอขอ้มูลเกีÉยวกบัตวัสินคา้หรือบริการของบริษทั หรือลูกคา้ทีÉโทรศพัทเ์ขา้

มาเพืÉอขอขอ้มูลเกีÉยวกบัสินคา้หรือบริการ 

         ไม่ใช่ลูกคา้ทุกรายทีÉแสวงหาจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ขา้งตน้ทีÉมีคุณสมบติัเหมาะสมทีÉจะเป็นลูกคา้ของ

บริษทัดงันัÊนพนกังานขายจะตอ้งคดัเลือกลูกคา้ทีÉคาดหวงัว่าจะเป็นลูกคา้ในอนาคตก่อนทีÉจะดาํเนินการใน

ขัÊนตอนต่อไปโดยลูกคา้ทีÉคาดหวงัควรมีความสามารถและมีอาํนาจในการตดัสินใจซืÊอ โดยอาจพิจารณาจาก

ความมั Éนคงทางการเงิน ปริมาณการใชสิ้นคา้ของธุรกิจ สถานทีÉตัÊ ง เป็นตน้ ดังนัÊนพนักงานขายไม่ควรจะ

เสียเวลาทีÉจะใชค้วามพยายามในการขายแก่ลูกคา้ทีÉมีความเสีÉยงหรือไม่มีอาํนาจในการตดัสินใจซืÊอ โดย 

สรุปขัÊนตอนในการแสวงหาลูกคา้ทีÉคาดหวงัดงันีÊ 

ř.  จาํกดัความลูกคา้คาดหวงั ตอ้งกาํหนดคุณสมบติัของลูกคา้คาดหวงัหรือลูกคา้ทีÉเป็นไปได ้เช่น มีอาํนาจ

ซืÊอ เป็นผูต้ดัสินใจซืÊอ มีความตอ้งการสินคา้ เป็นตน้ 
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        Ś.  คน้หาลูกคา้คาดหวงั เมืÉอกําหนดคุณสมบติัของลูกคา้คาดหวงัแลว้ก็ทาํการคน้หาลูกคา้คาดหวงัจาก

แหล่งขอ้มูลต่างๆ 

         ś.  หารายละเอียดและกาํหนดคุณสมบติัเฉพาะ พนกังานขายตอ้งทาํการคน้หาขอ้มูลของลูกคา้คาดหวงัแต่ 

ละรายใหล้ะเอียดและมากทีÉสุดเท่าทีÉจะเป็นไปได ้เพืÉอเป็นการกลั Éนกรองลูกคา้ 

Ŝ.  เปรียบเทียบคุณสมบติัของลูกคา้คาดหวงักบัผลิตภณัฑที์Éจะเสนอขาย เป็นการวางแผนกลยทุธ์ในการเขา้

หาลูกคา้แต่ละรายเพืÉอจะเลือกวิธีเสนอขายทีÉเหมาะสมและเป็นไปไดม้ากทีÉสุด 

Ś.  วางแผนวิธีการเขา้หาลูกคา้  

          ข ัÊนตอนต่อไปคือการเขา้หาลูกคา้ทีÉคาดหวงั ซึÉ งปัญหาสําคญัสําหรับขัÊนตอนนีÊคือการหาผูที้Éมีอาํนาจ

ในการตดัสินใจซืÊอ ซึÉงเป็นไปไดย้ากทีÉจะรู้ พนกังานขายอาจหาขอ้มูลของลูกคา้ในเบืÊองตน้ก่อน ศึกษาว่า

ลูกคา้ทีÉคาดหวงัมีความตอ้งการอะไรบา้ง โดยทีÉจะตอ้งทาํการศึกษาทัÊงตวับริษัทและตวัลูกคา้ทีÉจะติดต่อ 

และต ัÊงวตัถุประสงคที์Éชดัเจนในการเขา้หาลูกคา้ จากนัÊนตอ้งทาํการนดัหมายกบัลูกคา้โดยตอ้งกาํหนดเวลา

และสถานทีÉทีÉชัดเจนในการเตรียมตวัก่อนเขา้หาลูกคา้พนักงานขายควรแต่งกายให้สุภาพเหมาะสมกับ

สถานทีÉทีÉเขา้พบและเตรียมเอกสารและขอ้มูลใหค้รบถว้น   ในขัÊนตอนการเขา้พบลูกคา้ พนกังานขายควร

เริÉมจากการแนะนําตวัให้ลูกคา้ทราบว่าเป็นใคร มาจากไหนโดยอาจให้นามบตัรหรือของทีÉระลึกทีÉมีชืÉอ

บริษทัของผูข้ายเช่น ดินสอ ปากกา ปฏิทิน หรือตวัอยา่งสินคา้ เป็นตน้พนักงานขายอาจอา้งอิงชืÉอของลูกคา้

เก่าหรือลูกคา้ปัจจุบนัทีÉแนะนาํมาและแจง้วตัถุประสงค์ในการเขา้หาทีÉชดัเจนทัÊงนีÊ ตอ้งไม่ลืมว่าเวลาของ

ลูกคา้และเวลาของพนกังานขายเป็นสิÉงทีÉมีค่าจึงไม่ควรยืดเยืÊอ 

ประโยชน์ของการทีÉพนกังานขายไดว้างแผนการก่อนเขา้หาลูกคา้ ไดแ้ก่ 

 ได้ขอ้มูลเกีÉยวกับลูกคา้ทีÉคาดหวงัเพืÉอเป็นการตรวจสอบความเป็นไปได้ของการเป็นลูกคา้ทีÉ

แทจ้ริง เพืÉอประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย 

 ลูกคา้คาดหวงัเกิดความประทบัใจต่อพนกังานขายทีÉรูข้อ้มูลเกีÉยวกบับริษทัและความสาํเร็จในอดีต

ของลูกคา้คาดหวงั 

 พนกังานขายสามารถเตรียมการแกไ้ขปัญหาทีÉอาจตอ้งเผชิญไวไ้ดล่้วงหนา้ 
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ś.   เสนอการขาย และ/หรือ การสาธิต  

           หลงัจากพนกังานขายสามารถเขา้ถึงผูซื้Êอไดแ้ลว้ ข ัÊนตอนต่อไปของกระบวนการขายคือการเสนอการ

ขาย และ/หรือ การสาธิต วตัถุประสงค์ของขัÊนตอนนีÊ คือการบอกหรือแสดงให้ลูกคา้คาดหวงัทราบว่า

ผลิตภณัฑข์องผูข้ายสามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งไร นั Éนคือพนักงานขายตอ้งแสดงใหเ้ห็น

ประโยชน์ทีÉลูกคา้จะไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑข์องผูข้าย เช่น ตน้ทุนทีÉลดลง การทาํงานทีÉง่ายขึÊน หรือผล

กาํไรทีÉจะเพิÉมขึÊน เป็นตน้ แลว้พนกังานขายจะบอกลูกคา้ให้ทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ทีÉจะทาํให้

ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์เหล่านัÊน ดงันัÊนเพืÉอใหส้ามารถประสบความสําเร็จในการเสนอการขาย พนักงานขาย

ตอ้งรู้ 

 ความตอ้งการของลูกคา้ 

 วิธีการนาํเสนอทีÉทาํใหลู้กคา้มีความสนใจ ตัÊงใจ และจูงใจพอทีÉจะชักจูงใหลู้กคา้ตกลงใจซืÊอ 

การเสนอขายอาจเป็นได ้ś  รูปแบบ คือ 

ř.  การเสนอขายทีÉมีลกัษณะแน่นอน  

Ś.  การเสนอขายอยา่งมีแบบแผน  

ś.  การเสนอขายแบบอิสระ  

          การเสนอขายทีÉมีลกัษณะแน่นอน คือ การทีÉพนกังานขายจะพูดหรือแสดงภาพประกอบตามลําดบัทีÉ

ตระเตรียมมาเพืÉอให้มั Éนใจว่าจะครอบคลุมทุกประเด็นทีÉตอ้งการนาํเสนอใหลู้กคา้ทราบ รูปแบบการนําเสนอ

แบบนีÊ เหมาะสําหรับพนักงานขายมือใหม่หรือไม่มีประสบการณ์ และมกัจะใชรู้ปแบบการนําเสนอแบบนีÊ

สําหรับผลิตภณัฑที์Éมีราคาไม่สูงหรือสินคา้ทีÉขายตามบา้นหรือสินคา้ทีÉขายทางโทรศพัทรู์ปแบบการเสนอ

ขายแบบนีÊ มีขอ้เสียคือไม่สามารถปรับเปลีÉยนตามความตอ้งการของลูกคา้ไดแ้ละเป็นการเสนอขายทีÉน่าเบืÉอ

และไม่น่าสนใจการเสนอขายอย่างมีแบบแผนเป็นรูปแบบทีÉลูกคา้จะไดรั้บการกระตุน้ใหเ้กิดความสนใจใน

การนาํเสนอโดยมีรูปแบบทีÉมีแบบแผน รูปแบบนีÊ เป็นรูปแบบทีÉพนกังานขายมีความยดืหยุน่ในการนาํเสนอ

การขายแต่ยงัคงหลกัการทีÉต ัÊงไว ้พนักงานขายตอ้งมีความตืÉนตวัอยู่ตลอดเวลาและมีการตอบสนองลูกคา้

ดงันัÊนพนกังานขายตอ้งรู้ว่าเมืÉอใดทีÉจะนาํเสนอขัÊนต่อไปหรือยอ้นกลบัขัÊนตอนก่อนหน้าโดยพิจารณาจาก
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การตอบสนองของลูกคา้ ดงันัÊนพนกังานขายทีÉเสนอขายรูปแบบนีÊ จึงจาํเป็นตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมและมี

ประสบการณ์พอสมควรการเสนอขายแบบอิสระ รูปแบบนีÊ จะไม่มีการกาํหนดขัÊนตอนหรือวิธีการไวช้ดัเจน 

พนกังานขายจะปรับเปลีÉยนรูปแบบและวิธีการตามความเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยพนักงานขายจะพยายาม

คน้หาใหท้ราบถึงความชอบในตวัผลิตภณัฑข์องลูกคา้ และตอ้งหาให้ไดว่้าคุณลกัษณะอะไรของผลิตภณัฑที์É

มีความสําคญักบัลูกคา้ จะเห็นว่าการเสนอขายรูปแบบนีÊ ตอ้งอาศยัพนักงานขายทีÉมีประสบการณ์สูงทีÉจะ

สามารถควบคุมการเสนอขายรูปแบบนีÊ ได ้การฝึกอบรมพนกังานขายใหส้ามารถนาํเสนอขายรูปแบบนีÊ จึงทาํ

ให้ยาก ตอ้งอาศยัศิลปะการขายมากกว่าศาสตร์ในการขายเพราะไม่มีรูปแบบทีÉตายตวัสําหรับรูปแบบนีÊ   

Ŝ.  แกไ้ขขอ้โตแ้ยง้ 

           โดยปกติเป็นไปไดย้ากทีÉลูกคา้จะตกลงใจซืÊอทนัทีทีÉการนําเสนอการขายเสร็จสิÊน ซึÉ งมกัจะมีปัญหาขอ้

สงสัยหรือโตแ้ยง้เกีÉยวกบัการนาํเสนอและผลิตภณัฑที์Éขาย ดงันัÊนพนกังานขายตอ้งเตรียมการอยา่งดีในการ

ตอบสนองขอ้โตแ้ยง้ต่างๆ ทีÉอาจจะเกิดขึÊน ขอ้โตแ้ยง้อาจเกิดขึÊนไดจ้ากเหตุผลต่างๆ ดงันีÊ  

 ไม่เห็นความจาํเป็นทีÉจะตอ้งซืÊอผลิตภณัฑที์Éนาํเสนอ 

 ขาดขอ้มูลข่าวสารทีÉเพียงพอ 

 มีลกัษณะชอบโตแ้ยง้ตามธรรมชาติ 

 ไม่ใช่ลูกคา้คาดหวงัทีÉแทจ้ริง 

 มีสัญชาติญาณในการต่อรอง 

 มีความเป็นปรปักษโ์ดยส่วนตวั 

 มีความผกูพนักบัคู่แข่งของบริษทัอยู ่
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ลกัษณะของขอ้โตแ้ยง้เป็นไดห้ลายลกัษณะเช่น 

ř.  ขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัผูข้าย  คือ ลูกคา้มีความเป็นปรปักษ์กบัผูข้ายหรือพนักงานขาย 

Ś.  ขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัความจาํเป็น  เมืÉอลูกคา้คาดหวงัปฏิเสธว่าผลิตภณัฑที์Éนําเสนอไม่มีความจาํเป็นสําหรับ

ลูกคา้ นั Éนอาจหมายความว่าลูกคา้ไม่รู้จกัผลิตภณัฑดี์พอ 

ś.  ขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัผลิตภณัฑ ์คือ  การทีÉลูกคา้มีขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัตวัผลิตภณัฑ ์ดงันัÊนพนกังานขายควรรับ

ฟังขอ้โตแ้ยง้ของลูกคา้และทาํการอธิบายว่าผลิตภณัฑข์องบริษทัสามารถทีÉจะแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งไร 

Ŝ.  ขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัเวลา   ลูกคา้อาจโตแ้ยง้ว่ายงัไม่มีความจาํเป็นตอ้งใช้ผลิตภณัฑ์ของบริษทัในตอนนีÊ  

พนกังานขายทีÉดีตอ้งสามารถสร้างความรู้สึกถึงความจาํเป็นทีÉลูกคา้ตอ้งใชผ้ลิตภณัฑ์ของบริษทัทนัที 

ŝ.  ขอ้โตแ้ยง้เกีÉยวกบัราคา  ลูกคา้อาจโตแ้ยง้ว่าราคาสูงเกินไปพนกังานขายควรเนน้ให้ลูกคา้เห็นถึงคุณภาพ

และคุณค่าของผลิตภณัฑห์รือนาํเสนอส่วนลดเมืÉอซืÊอปริมาณมากพนักงานขายควรจัดการขอ้โตแ้ยง้อย่าง

สุภาพและอย่างมืออาชีพ ไม่ควรแสดงการโตต้อบทีÉรุนแรงหรือมีอารมณ์หงุดหงิดต่อการโตแ้ยง้ของลูกคา้ 

ควรถือเป็นหนา้ทีÉทีÉตอ้งตอบขอ้โตแ้ยง้ทุกขอ้ของลูกคา้และเตม็ใจทีÉจะอธิบายเพิÉมเติมใหลู้กคา้หายสงสัย 

ŝ.   ปิดการขาย 

        หลงัจากทีÉพนกังานขายไดต้อบขอ้โตแ้ยง้ต่างๆ ของลูกคา้จนครบถว้นแลว้ ข ัÊนตอนต่อไปคอืการปิดการ

ขายซึÉงเป็นขัÊนตอนทีÉลูกคา้คาดหวงัไดต้กลงใจทีÉจะซืÊอสินคา้หรือบริการของบริษทัแลว้ ลูกคา้คาดหวงับาง

รายอาจไม่ได้บอกโดยตรงว่าตกลงใจซืÊอ ดงันัÊ นจึงเป็นหน้าทีÉของพนักงานขายทีÉจะถามลูกคา้เมืÉอเห็นว่า

ลูกคา้พร้อมทีÉจะซืÊอแลว้ในการปิดการขายอาจทาํไดห้ลายวิธี ไดแ้ก่ 

 ให้ลูกคา้กล่าวว่าจะซืÊอสินคา้เอง 

 ถามโดยตรง โดยการสอบถามความตอ้งการจากลูกคา้คาดหวงัว่าตกลงใจจะซืÊอหรือไม่ โดยใช้

คาํพูดทีÉเหมาะสม 

 ถามทางออ้ม โดยไม่ถามโดยตรงว่าลูกคา้จะซืÊอหรือไม่ เช่น ถามลูกคา้ว่าตอ้งการจะให้ส่ง

สินคา้เมืÉอไร 
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Ş.   ติดตามผล 

           หลงัจากปิดการขายลงก็มิใช่ว่าความรับผิดชอบของพนกังานขายจะสิÊนสุดสิÉงสําคญัอีกอยา่งหนึÉ งคือ

การติดตามผล พนกังานขายตอ้งตรวจสอบให้แน่ใจว่าลูกคา้ได้รับสินคา้ตามกําหนดหรือไม่ และลูกคา้มี

ความพึงพอใจในการใชต้ามทีÉตอ้งการหรือไม่ ธุรกิจไม่ได้คาดหวงัจะขายสินคา้เพียงครัÊ งเดียว ดงันัÊนการ

ติดตามผลจึงเป็นสิÉงสําคญัเพืÉอใหเ้กิดการซืÊอซํÊ า ดงันัÊนหากลูกคา้มีความพอใจในการบริการของพนกังานขาย

ก็จะเตม็ใจทีÉจะซืÊอสินคา้และบริการจากบริษทัอีกต่อไป 

กิจกรรมการขาย 

กิจกรรมของพนักงานขายมีหลากหลาย กิจกรรมการขายขึÊ นอยู่กบัตาํแหน่งงานดา้นการขาย โดยปกติ

กิจกรรมการขายประกอบดว้ย 

ř.  หนา้ทีÉการขาย  เช่น วางแผนการนาํเสนอการขาย นาํเสนอการขาย ทาํยอดขายให้ไดต้ามเป้า ปิดการขาย 

เป็นตน้ 

Ś.  งานดา้นคาํสั ÉงซืÊอ  ไดแ้ก่ การออกคาํสั ÉงซืÊอ จดัการคาํสั ÉงซืÊอทีÉสูญหาย แกไ้ขปัญหาการจดัส่งล่าชา้ เป็นตน้ 

ś.   ให้บริการด้านผลิตภัณฑ์   โดยเฉพาะพนักงานขายสินคา้ทางเทคนิค เช่น เครืÉองจักรอุตสาหกรรม 

กิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งคือการทดสอบผลิตภัณฑ์ใหม่เพืÉอให้มั Éนใจว่าใช้งานได้ดีฝึกอบรมลูกคา้ในการใช้

ผลิตภณัฑ ์และสอนขัÊนตอนการใชอ้ยา่งปลอดภยั 

Ŝ.  จดัการดา้นขอ้มูลกิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้ง คือ การรับขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้วิเคราะห์ขอ้มูลแลว้รายงาน

ผูบ้ริหารทีÉเกีÉยวขอ้ง 

ŝ.  ให้บริการลูกคา้  กิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งไดแ้ก่ การควบคุมสินคา้คงคลงั การจดัวางสินคา้บนชัÊนวาง จดัการ

ดา้นการแสดงสินคา้ ณ จุดขาย เป็นตน้ หนา้ทีÉเหล่านีÊมกัจะทาํโดยพนกังานขายทีÉมีลูกคา้เป็นร้านคา้ปลีก เช่น 

ซุปเปอร์มาร์เก็ต หรือร้านขายยา 

Ş  เขา้ร่วมอภิปรายและประชุม  กิจกรรมทีÉเกีÉยวขอ้งคือการเขา้ร่วมประชุม สัมมนา นิทรรศการงานแสดง

สินคา้ต่างๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง 
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ş.  การฝึกอบรมและการสรรหา  พนกังานขายทีÉมีความกา้วหน้าในระดบัทีÉสูงขึÊนในสายอาชีพการขาย อาจ

ตอ้งเกีÉยวขอ้งกบัการฝึกอบรมพนกังานขายใหม่ อาจจาํเป็นตอ้งเดินทางไปกบัพนกังานใหม่เพืÉอสอนงานขาย 

Š.  การใหค้วามบนัเทิงในงานการขาย  พนกังานขายอาจจาํเป็นตอ้งพาลูกคา้ไปเลีÊยงอาหารหรือทาํ กิจกรรม

บนัเทิงดา้นต่างๆ ซึÉงถือเป็นส่วนหนึÉงของงานการขาย 

š.  การเดินทาง   ระยะทางและความถีÉในการเดินทางของพนักงานขายขึÊนอยูก่บัลกัษณะงานขาย แต่มกัจะไม่

สามารถหลีกเลีÉยงการเดินทางได ้(ชนนิกานต ์ จุลมกร.Śŝŝš) 

2.3    การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพและคุณคาในการบริการ 

                  ปัจจยัทีÉสําคญัและจาํเป็นอย่างยิÉงต่อธุรกิจในมุมของของลูกคา้ในปัจจุบนัคือ คุณภาพการบริการ

ทีÉผูใ้หบ้ริการหยบิยืÉนและส่งมอบความประทบัใจของการบริการทีÉเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพืÉอสร้างผลลัพธ์จาก

การส่งมอบบริการทีÉดีใหลู้กคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความสัมพนัธภาพทีÉดีแก่ลูกคา้ รวมทัÊง

เพืÉอกระตุน้ใหลู้กคา้เหล่านีÊกลบัมาซืÊอสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอย่างต่อเนืÉอง ตลอดจนการสร้างฐานใหลู้กคา้

มีความสัมพนัธ์ในระยะยาวและก่อใหเ้กิดความจงรักภักดีกบัสินคา้หรือบริการของเราตลอดไป 

2.4  คุณลักษณะของคุณภาพบริการในกระบวนการขาย ( พิสิทธ์  พิพฒัน์โภคากุล.Śŝŝš) 

- มีความถูกตอ้งและแม่นยาํ   คือ การใหบ้ริการทีÉถูกตอ้งในตัÊงแต่ครัÊ งแรกเมืÉอใหบ้ริการเป็นพืÊนฐานสําคญั

ทีÉสุดของธุรกิจ 

- ความสุภาพและมีมารยาท คือ การพูดจาไพเราะ เอืÊออาทรต่อผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ และเป็นพนักงานทีÉดีตอ้ง

แต่งกายสุขภาพ 

- ความสอดคลอ้งคงเส้นคาวา คือ   การมีรูปแบบการใหบ้ริการทีÉเหมือนๆกนั ทุกทีÉ ทุกเวลา ทาํใหลู้กคา้รู้สึก

ไดถึ้งมาตรฐานทีÉเราสร้างขึÊนมาอย่างมีระบบ 

- การเขา้ถึงไดง้านและสะดวก คือ การเปิดช่องทางการติดต่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อกบัทางบริษทัไดห้ลาย

ช่องทาง และมีความสะดวกและง่ายในการติดต่อพูดคุยและให้บริการ 
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- การตอบสนอง คือ การแจง้ขอ้มูลลูกคา้ใหลู้กคา้ทราบ ทาํใหลู้กคา้รู้สึกไม่ทอดทิÊง ไม่สนใจ และลูกคา้ไม่

รู้สึกว่าแจง้อะไรไปแลว้บริษทัไม่เงียบหายไป 

- ความครบถ้วนและสมบูรณ์ คือ   การใหบ้ริการกบัลูกคา้แบบเบ็ดเสร็จ ครบถว้น เป็บการบริการเบ็ดเสร็จ

ครัÊ งเดียว มิใช่ให้ลูกคา้ตอ้งแจง้ขอ้มูลหลายๆครัÊ ง และพูดกบัหลายๆคน  

- เวลา   คือ   ในยคุของปัจจุบนั   เรืÉองของเวลาเป็นเรืÉองทีÉถือว่าเป็นเรืÉองทีÉสําคญัทีÉสุดมากเพราะเป็นยคุของ

การแข่งขนัสูง  ลูกคา้อยากใชเ้วลาทีÉสมเหตุสมผลในการไดรั้บบริการทีÉตอ้งการเพราะลูกคา้เองก็ตอ้งการใช้

เวลาใหน้้อยทีÉสุดในการรอคอยไม่อยากรอนานไม่อยากถูกรัดคิวหรือเอาเปรียบในขณะทีÉรอ 
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 บทที่ 3 

รายละเอียดการปฏิบัตงิาน 

3.1 ช่ือและท่ีต้ังของสถานประกอบการ 

บริษทั ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน  จาํกัด 

สถานท่ีตั้ง  ŝś/řřŞ-řřş  ซอยเอกชยั Šš/ŝ  ถนนเอกชัย  แขวงบางบอน  เขตบางบอน  กรุงเทพมหานคร  

řŘřŝŘ 

หมายเลขโทรศัพท Ř-ŚŠšŜ-ŝŘšŠ 

อีเมล  vsp_tsc@hotmail.com 

วันและเวลาเปดบริการ  จนัทร์-เสาร์  ŘŠ.ŘŘ-řş.ŘŘ น.   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.1 แผนทีÉบริษทั ไทบสกายชตัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน จาํกดั 
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           บริษัทไทยสกาย เป็นบริษัทรับติดตัÊงประตูมว้นย่านถนนเอกชยั-บางบอน ตัÊ งอยู่เอกชัย Šš/ŝ 

บริษทัเป็นอาคารพาณิช Ś คูหา เริÉมก่อตัÊ งเป็นบริษทัเมืÉอ พ.ศ. ŚŝŜş โดยมี นาย มานัส คงนํÊ าจืด เป็น

ผูบ้ริหาร  บริษทัไทยสกายเป็นบริษทัทีÉรับติดตัÊงและซ่อมประตูมว้นประตูมว้นจะมีอยู ่ś ระบบ ดงันีÊ  

-ระบบมอเตอร์ คือ ประตูทีÉสั Éงเปิดดว้ยมอเตอร์สั Éงการเปิดแบบการกดรีโมทคอนโทล 

-ระบบมือดึง  คือ  ประตูทีÉเปิดเลืÉอนขึÊนและลงโดยการใชม้ือ ส่วนมากจะเห็นไดต้ามบา้นเรือน หรือ

ประตูโกดงัทีÉมีขนาดเล็ก ไม่สูงมากจนเกินไป 

-ระบบลอกโซ่  คือ  ประตูทีÉเปิดและปิดโดยการดึงโซ่ ระบบลอกโซ่ส่วนมากใชก้บัประตูโกดงัทีÉมีขนาด

กวา้งและสูง เพืÉอการรับนํÊ าหนกัของใบประตู 

3.1 ประโยชนของประตูมวนไฟฟา   

             มีมากมาย อาทิ เป็นประตูทีÉเหมาะกบัสถานทีÉทีÉมี ขนาดของพืÊนทีÉประตู กวา้งขวาง และใหญ่โต 

อาทิ ประตูโรงรถประตูโรงงานต่างๆมว้นประตูไฟฟ้าใชง้านง่ายสะดวกสบายเพียงแค่กดสวิทช์ ปิด-เปิด 

ก็สามารถใชง้านประตูไดแ้ลว้ และยงัสามารถควบคุมการทาํงานของประตูไดด้ว้ย รีโมทคอนโทรล ซึÉ ง

ทาํใหก้ารปิด-เปิด ประตูเป็นอย่างง่ายดาย และสะดวกมากยิÉงขึÊนแต่อย่างไรก็ตาม เนืÉองจาก เป็นการใช ้

พลงังานไฟฟ้าเพืÉอขบัเคลืÉอนการทาํงานของระบบมอเตอร์ มีกินไฟฟ้าเฉพาะ ตอนกด เปิด-ปิด เท่านัÊน

ในกรณีทีÉกระแสไฟฟ้าเกิดขดัขอ้งยงัคงใชง้านไดโ้ดยใช ้โซ่ฉุกเกฉินในการดึงประตูเปิด-ปิดได ้ตอ้ง

อาศยัพลงัในดึงมากกน่อยขึÊนอยูก่บันํÊ าหนกั ของประตูประตูมว้นไฟฟ้า  

-ประตูมว้น  ทีÉเป็นระบบรอกโซ่ เป็น ประตู ทีÉควบคุมการเปิด-ปิดของประตูมว้นด้วยกาํลังคนคลา้ย

ระบบ สปริงแต่มีขอ้แตกต่างตรงทีÉระบบรอกโซ่นีÊ สามารถรองรับประตูมว้นทีÉมีขนาดใหญ่กว่าระบบ

สปริง นั Éนคือ ประตูมว้นระบบรอกโซ่สามารถรับประตูมว้นทีÉมีขนาดความกวา้งไม่เกิน ş เมตร และสูง

ไม่เกิน ŝ เมตร  

-ประตูมว้นทีÉเป็นระบบมอเตอร์ไฟฟ้า เป็น ประตูทีÉควบคุม การเปิด-ปิด ของประตูมว้นไฟฟ้าดว้ยระบบ 

มอเตอร์ไฟฟ้า ทาํให้ ประตูมว้นไฟฟ้าแบบนีÊสามารถรองรับประตูทีÉมีขนาดใหญ่ไดโ้ดยสามารถรับ
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นํÊ าหนกั ไดสู้งสุดถึง Ś,ŘŘŘ กิโลกรัมและสามารถรับประตูมว้นทีÉมีขนาดความกวา้งของประตูตัÊงแต่ ś-

řŝ เมตร 

3.2  ลักษณะการประกอบการใหบริการของบริษัท 

           บริษทั ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด์ คอนสตรัคชั Éน จํากัด ต ัÊงอยู่บา้นเลขทีÉ ŝś/řřŞ-řřş ซอยเอกชยั 

Šš/ŝ  ถนนเอกชยั  แขวงบางบอน  เขตบางบอน  กรุงเทพมหานคร เป็นอาคารพาณิชสูง Ŝ ชัÊน Ś คูหา 

โดยมีนาย มานสั  คงนํÊ าจืด เป็นผูบ้ริหาร การก่อตัÊงบริษทัในครัÊ งนัÊนสืบเนืÉองมาจาคุณมานัส มีพีÉสาว

ประกอบกิจการรับผลิตใบประตูและรับติดตัÊงประตูมว้นอยูบ่ริเวรวดัโพธิÍ แจ้ คุณมานัสในสมยันัÊนเป็น

พนกังานอยูใ่น บริษทัของพีÉสาวต่อมาจึงมีทุนทรัพยเ์พืÉอมาเปิดเป็นบริษัทของตนเองในปี พ.ศ. ŚŝŜş 

จนถึงปัจจุบนั บริษทัไทยสกาย เป็นบริษทัทีÉรับซ่อมและรับติดตัÊงประตูมว้นทุกระบบ   

 ประตูมว้นมีทัÊงหมด ś ประเภท ดงันีÊ   

            ř.ระบบมอเตอร์ไฟฟ้า คือ ระบบทีÉควบคุมการเปิด – ปิดของประตูดว้ยการกดสวิตซ์ หรือรีโมท

คอลโทรล หากเกิดกรณีไฟฟ้าดบัก็สามารถสาวโซ่ฉุกเฉินเพืÉอควบคุมการเปิด-ปิดประตู วสัดุทีÉใชท้าํมา

จากเหล็กหรืออลูมิเนียม มีความแข็งแรงและทนทานต่อสภาพอากาศ การใชง้านจึงสะดวกและเหมาะ

สําหรับประตูออฟฟิต โรงงาน ตึกแถว และโรงจอดรถ 

            

รูปท่ี 3.2  ประตูระบบมอเตอร์ 
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  Ś.  ระบบมือดึง คือ ระบบทีÉอาศยัสปริงในการเปิด-ปิดประตู มีกุญแจประตูมว้นติดอยูบ่นเส้นหนา้ของ

ปะตูเพืÉอช่วยในการเปิด-ปิด และยงัมีล็อกพืÊน ซึÉงติดไวที้ÉพืÊนเพืÉอช่วยปิดประตูอีกชัÊนเป็นการเพิÉมความ

ปลอดภยัระบบมือดึงเหมาะสําหรับประตูตามอาคารพานิชยห์รือประตูอาคารทีÉมีขนาดความกวา้งไม่เกิน 

Ŝ เมตร และไม่ควรสูงเกิน ś.ŝŘ เมตรแต่หากตอ้งการประตูทีÉกวา้งกว่า Ŝ เมตรก็ควรแบ่งประตูเป็นช่วงๆ 

ช่วงละไม่เกิน Ŝ เมตร โดยใชเ้สากลางแบบถอดออกไดเ้ป็นตวัขัÊนประตูในแต่ละช่วง 

 

 

 

                           

 

รูปท่ี 3.3 ประตูระบบมอืดึง 
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 ś.  ระบบรอกโซ่ คือ ประตูทีÉใชร้อกโซ่และอาศยัการใชก้าํลงัคนในการชกัรอกหรือสาวโซ่เพืÉอทําการ

เปิด-ปิดประตู เหมาะสําหรับประตูโรงงาน โกดงัเก็บของทีÉมีขนาดกวา้งไม่เกิน ş เมตร และสูงไม่เกิน 

ŝ.ŝŘ เมตรนํÊ าหนกัเฉลีÉยของบานประตูไม่เกิน ŝŘŘ กิโลกรัมเพราะระบบรอกโซ่จะสามารถรับนํÊ าหนัก

ของใบประตูได้มากกว่าระบบมือดึงและระบบมอเตอร์ไฟฟ้า 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3.4 ประตูระบบลอกโซ่ 
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3.3 รูปแบบการจัดการองคกรและการบริหารงานของอคกร 

           การทาํงานของบริษัท คือการเขา้พบลูกคา้โดยตรงตามไซร้งานทีÉกาํลังมีการก่อสร้าง เขา้ไป

สอบถามขอ้มูลจากหวัหนา้ไซร้งานหรือผูรั้บเหมา ว่าไดมี้การสั ÉงซืÊอประตูมว้นจากทีÉไหนหรือยงั ถา้ยงั

ทางบริษทัเราก็จะขอทาํเรืÉองเสนอราคาไปใหลู้กคา้พิจารณา แต่ถา้มีแลว้ก็ขึÊนอยู่กบัลูกคา้ว่าตอ้งการให้

เรายืÉนใบเสนอราคาไปใหพิ้จารณาหรือไม่ การโทรสอบถามลูกคา้เก่าเราจะเนน้ถามเรืÉองอายุการใชง้าน

ของประตูมว้นว่ามีการชํารุดหรือไม่ ถา้อยู่ในระยะการรับประกนัทางบริษทัก็จะให้ทีมช่างเขา้ไปดู

อาการของประตู แลว้นาํมาพิจารณาการซ่อมว่าสามารถซ่อมหรือควรเปลีÉยนวสัดุในส่วนใดบา้ง 

3.4  ตําแหนงและลักษณะงานท่ีนักศึกษาไดรับมอบหมาย 

      ś.Ŝ.ř  พนกังานผูช่้วยฝ่ายขาย 

      ś.Ŝ.Ś  การดูแลลูกคา้จากหน้างานและการโทรหาลูกคา้ทัÊงเก่าและใหม ่

      ś.Ŝ.ś  พิมพเ์อกสารใบเสนอราคาเพืÉอส่งไปใหลู้กคา้พิจารณา 

      ś.Ŝ.Ŝ  สั ÉงซืÊอและตรวจเช็ควสัดุอุปกรณ์การผลิตประตูมว้น 

      ś.Ŝ.ŝ  พิมพเ์อกสารใบวางบิลเพืÉอนาํเป็นเก็บเงินจากลูกคา้หลงัจากติดตัÊงประตูมว้นเสร็จ 

3.5 ขั้นตอนและกระบวนการขายของบริษัททั้งหมด 

           ทางบริษทัเราไดมี้การเตรียมตวัในการหาลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้เก่าหรือลูกคา้ใหม่ เป็นสิÉงหนึÉ ง

ทีÉจะทาํใหสิ้นคา้หรือการบริการโดยมีวตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงานเป็นขัÊนตอนของกระบวนการขาย

เพืÉอใหมี้ประสิทธิภาพมากทีÉสุดและใหเ้กิดรายไดใ้นการขายสินคา้หรือการบริการดงันัÊนจึงจาํเป็นตอ้ง

ศึกษาดว้ยว่าความตอ้งการของลูกคา้ตอ้งการอย่างไรเราจึงไดมี้การสํารวจทัÊงก่อนและหลงัการขายของ

บริษทัและการปฏิบติังานทีÉศึกษาจากแผนกผูช่้วยฝ่ายขายเราไดพ้บปะพูดคุยกบัลูกคา้ เสนอแผนงานเพืÉอ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ซึÉงช่วยใหเ้ราไดป้ระหยดัเวลาว่า ลูกคา้รายนีÊ มีอาํนาจในการตดัสินใจ

ซืÊอสินคา้  มากนอ้ยเพียงใด และเป็นการหาคาํตอบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไรสินคา้ประเภทไหนและเราจึงมี

การเตรียมตวัและมีขอ้มูลทีÉดีก่อนเขา้พบลูกคา้ และตวัเราเองตอ้งมีจิตใจมุ่งมั Éนพร้อมรับสถานการณ์ได้
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ทุกรูปแบบอีกทัÊงยงัตอ้งแต่งกายให้สุภาพเรียบร้อย  ซึÉ งจะช่วยให้ลดขอ้ผิดพลาดให้น้อยทีÉสุดและเป็น

การสร้างความเชืÉอมั Éนใหแ้ก่ลูกคา้ การเขา้พบลูกคา้เป็นขัÊนตอนทีÉสําคญัเป็นอยา่งมากดงันัÊนการกระตุน้

หรือแรงจูงใจเพืÉอใหลู้กคา้สนใจในสินคา้ของเราโดยมีทางเลือกในการเขา้พบลูกคา้ ดงันีÊ  

 การเขา้พบดว้ยการแนะนาํตวัเองก่อน 

 การเขา้พบโดยอา้งถึงบุคคล(อาจเป็นคนทีÉลูกคา้รู้จกั) 

 การเขา้พบโดยการยกยอ่ง 

 การเขา้พบโดยการใหใ้ชสิ้นคา้นาํเสนอ 

 การเขา้พบโดยให้ของตอบแทนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัสินคา้ทีÉขาย 

ทัÊงนีÊ   การเขา้พบลูกคา้แต่ละส่วนนัÊนก็ขึÊนอยูก่บัสถานการณ์หรือความเหมาะสมแต่โดยวฒันธรรมไทย

แลว้การเขา้พบโดยการอา้งถึงบุคคลมกัจะไดร้ับการตอ้นรับจากลูกคา้และเป็นการสร้างความเชืÉอถืออีก

ดว้ย 

 

3.5 ตวัอยา่งของการแต่งกายของบริษทัทีÉสุขภาพของการเขา้พบลูกคา้ 

3.5.1   :   ชวยทํางานในขบวนการเหลานี้   

 รวบรวม รายชืÉอ ลูกเก่า และรายชืÉอลูกคา้ใหม่  

 ทีÉอยู่ เป้าหมายผูที้ÉสนใจซืÊอสินคา้ทางบริษทัของเรา 
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 ติดต่อนดัหมายการพบปะเจรจาของเซลล์ 

 ทาํรายละเอียดสินคา้ คุณสมบติัราคาการซืÊอขายและชาํระเงิน 

 จดัหา/จดัเตรียม  เอกสารทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการขาย เช่น  ใบรับรองคุณภาพ ใบรับรองการคืนภาษี 

ฯลฯ 

 บนัทึกคาํสั ÉงซืÊอเขา้ระบบ ขอ้มูลการขาย   

 ตรวจสตอ๊กและแผนการผลิตเพืÉอยืนยนัรับคาํสั ÉงซืÊอและวางแผนการส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 

 ติดตาม/ทวงถาม  การชาํระเงิน  ตามคาํสั ÉงซืÊอ  เพืÉอส่งไปเป็นรายไดจ้ากการขาย 

3.5.2  การนําเสนอ สินคา หรือขายสินคาเพ่ือใหบรษิัทประสบผลสําเร็จ 

 ทางบริษทัของเราไดส้ร้างความมั Éนใจ คือการรับประกนัคุณภาพสินคา้หรือการเยีÉยมชมบริษทั

หรือโรงงาน 

 เราไดส้ร้างความชดัเจนและเขา้ใจง่ายโดยการสาธิต หรือใหลู้กคา้ทดสอบการใชง้านกบัประตู

ทีÉเราไดติ้ดตัÊง 

 สร้างความสมบูรณ์โดยการใหข้อ้มูลสินคา้มาสร้างเป็นคาํพูดในลกัษณะจาํง่าย 

 เราไดส้ร้างความเปรียบเทียบโดยเสนอจุดเด่นทีÉคู่แข่งเราไม่มี เปรียบเทียบใหเ้ห็นสิÉ งทีÉแตกต่าง

กนั ไม่ว่าจะเป็นราคาหรือตวัสินคา้เป็นตน้ 

3.5.3   สวนของหลังการพบปะพูดคุยกับลูกคาหรือปดการขาย 

             เป็นส่วนนึงทีÉช่วยใหลู้กคา้ของเรามีการตอบสนอง ว่าลูกคา้ตกลงใจอยา่งไร และสนใจตอ่สินคา้

ของทางบริษทัเรามากนอ้ยเพียงใด ไปในทิศทางทีÉดีมากพอสมควรหรือเปล่า ดงันัÊน  นีÊ ก็เป็นส่วนทีÉทาํ

ให้บริษทัของเราไดรู้้ถึงยอดขายทีÉลูกคา้หรือผูโ้ภคไดม้าใชบ้ริการ 

 การใหข้องแถมตามทีÉระบุในขอ้ตกลง   

 การเสนอทางเลือกใหต้ดัสินใจโดยใหค้วามแตกต่างของสินคา้ 

 การใหโ้อกาสสุดทา้ยเพืÉอกระตุน้ใหลู้กคา้ตดัสินใจเร็วขึÊน 

 เปิดโอกาสใหลู้กคา้เป็นคนเลือกลกัษณะของสินคา้ตามความตอ้งการ เช่น การเลือกสีการเลือก

วนั ลงสินคา้ เป็นตน้ 
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       นอกจากนีÊทางบริษทัของเรายงัสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทีÉมีใชบ้ริการเพราะทางบริษทัของ

เราสามารถเปลีÉยนคืนหรือมีส่วนลดในการติดตัÊ งประตูในกรณีหากสินค้ามีการชํารุดหรือไม่ได้

มาตรฐานเพืÉอแสดงความรับผดิชอบในตวัสินคา้เพืÉอใหลู้กคา้ไดรั้บสิÉงทีÉดีทีÉสุดแต่ยงัไงก็ตามเรากต็อ้งมี

การเจรจาและรายละเอียดขึÊนมาให้ชดัเจนดว้ยป้องกนัการแอบอา้งทีÉส่งผลเสียต่อทางบริษทัของเรา 

 

3.6 ชื่อและตําแหนงของพนกังานท่ีเปนพ่ีเลี้ยง 
          คุณ มานสั  คงนํÊ าจืด     ตาํแหน่ง ผูบ้ริหารและหวัหนา้ฝ่ายขาย 

บริษทั ไทยสกายชตัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน จาํกดั 

 

3.7  ลักษณะงาน และ ตําแหนงท่ีไดรับมอบหมาย 
         ś.ş.ř ตาํแหน่งงานทีÉไดรั้บมอบหมาย  

                  นางสาว   นพตัธร  รอไกรเพชร 

                  ตาํแหน่ง  นกัศึกษาสหกิจ ผูช่้วยฝ่ายขาย 

                  นางสาว   ทศันีย ์ อ่อนตา 

                  ตาํแหน่ง  นกัศกึษาสหกิจ  ผูช่้วยฝ่ายขาย 

 
3.8 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
          เริÉมปฏิบติังานสหกิจศึกษาทีÉ บริษทั  ไทยสกาย ชดัเตอร์ แอนด ์คอนสตรัคชั Éน จาํกดั  

ตัÊงแต่วนัทีÉ ř มิถุนายน  ŚŝŞř ถึง śř สิงหาคม ŚŝŞř 

        ś.Š.ř  ข ัÊนตอนการดาํเนินงาน 

        ś.Š.Ś  ศึกษาขัÊนตอนการปฏิบติังาน 

        ś.Š.ś  กาํหนดหัวขอ้โครงงาน  

        ś.Š.Ŝ  คน้ควา้ขอ้มูล 

        ś.Š.ŝ  วิเคราะห์ขอ้มูล 

        ś.Š.Ş  จดัทาํโครงงาน 

        ś.Š.ş  นาํเสนอ 



23 
 

 

 บทที่ 4 

ผลการปฏิบัติงาน 

4.1  กระบวนการขายของบริษัท ไทยสกาย ชัดเตอร แอนด คอนสตรัคชั่น จํากัด 

           บริษทั ชดัเตอร์ แอนด์ คอนสตรัคชั Éน จาํกดั เรายงัมีนโยบายทีÉยงัคงรักษาลูกคา้เก่าอยู่เสมอถึงแมลู้กคา้บาง

รายไดท้าํการติดตัÊงประตูกบัทางบริษทัหลายเดือน หรือ อาจจะหลายๆปี แต่เรายงัคงโทรสอบถามหรือพูดคุยกบั

ลูกคา้เกีÉยวกบัประตูมว้นหรืออาจจะติดต่อในทางอืÉนๆ เช่น  Call   Center   เปิด   Website   ส่ง   Email  การ Chat 

ตอบคาํถาม Real-time ทาง Internet และการให้ลูกคา้ส่งจดหมายร้องเรียนหรือแนะนําบริการได ้ แต่ในละ

ช่องทางทีÉเราเปิดไวใ้หลู้กคา้ติดต่อ โดย 80% เราจะไดจ้ากลูกคา้เก่าค่อนขา้งเป็นไปในทางทีÉดี เพราะส่วนใหญ่ 

เป็นลูกคา้ในกลุ่มเจา้เดิม ทีÉยงัคงใชบ้ริการการติดต ัÊงประตูมว้น กบัทางบริษทัเรา เนืองจาก อาจจะเป็นเพราะเรามี

โปรโมชั ÉนทีÉดีต่อสําหรับลูกคา้เก่าและผลดีก็จะเกิดกบับริษทั คือ ลูกคา้เก่ายงัเกิดความประทบัใจต่อบริษทัของเรา

อยู่ และยงัมีบริการหลงัการขาย ตรวจเช็ค ซ่อมแซ่ม เป็นตน้ และในอีก 20% เราจะได้ลูกคา้ใหม่ ตามไซร์งาน

ต่างๆทีÉเราไดไ้ปติดตัÊงประตูมว้น เมืÉอลูกคา้เกิดความสนใจจึงมีการพูดคุยและให้ลายละเอียดกบัลูกคา้ บางกลุ่ม

ลูกคา้ก็อาจจะมาจาก ลูกคา้เก่าทีÉเคยมาใชบ้ริการติดตัÊงประตูมว้นกบัทางบริษทัและจึงมีการแนะนําให้กบัลูกคา้

ใหม่ เพืÉอมา ใชบ้ริการติดตัÊงประตูมว้นกบัทางบริษทัเรา จากนัÊนหากมีการตอบรับจากลูกคา้กลบัมา ทางบริษทัก็

จะรับงานตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ หากไดมี้การรับรู้ถึงปัญหาหรือลายละเอียด ครบถว้นสมบูรณ์แล้ว ก็จะพร้อม

ปฏิบติังานตามทีÉสั Éง  
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      4.2  ขั้นตอนกระบวนการขายของบริษทั 

               ř.  หาลูกคา้  ทางบริษทัไดอ้อกไปดูงานและไปตรวจตามไซล์งานต่างๆ หาลูกคา้เก่า และลูกคา้ใหม่ 

โดยแจกโบ    ชวัร์ 

               Ś.  ติดต่อลูกคา้ เราได้ติดต่อกลบัไปหาลูกคา้ทีÉสนใจทีÉจะติดต ัÊงประตูจึงมีการพูดคุยในรายละเอียด

ให้กบัลูกคา้และรับออเดอร์งานทีÉลูกคา้ไดส้ั ÉงซืÊอ 

               ś.  นาํเสนอสินคา้  ไดส่้งรูปแบบการนาํเสนองานออเดอร์รูปแบบประตูทีÉลูกคา้ไดส้ั ÉงซืÊอ 

               Ŝ.  ตกลงราคา  พูดคุยกบัลูกคา้อีกครัÊ งและส่งรายละเอียดออเดอร์งานใหลู้กคา้พร้อมราคาสินคา้ 

              ŝ.  รับคาํสั ÉงซืÊอ  ไดรั้บการสั ÉงซืÊอจากลูกคา้ 

              Ş.  ยนืยนัคาํสั ÉงซืÊอ  ตรวจเช็คออเดอร์ใหเ้รียบร้อยก่อนยืนยนัคาํสั ÉงซืÊอจากลูกคา้ 

              ş.  ปฎิบติังานตามทีÉลูกคา้สั Éง  เราไดเ้ริÉมการติดตัÊงประตูให้กับลูกคา้เมืÉอเราได้ทาํการติดตัÊงประตูมว้น 

เสร็จเรียบร้อยเราจึงทาํการเช็คความเรียบร้อยความแขง็แรงของประตูก่อนส่งมอบงานใหก้บัลูกคา้ 

 

          4.2.1  โดยสรุปตามขั้นตอนการปฏิบัติกระบวนการขายดังนี้           

                        

      หาลูกคา้และติดต่อลูกคา้      เมืÉอเราไดท้ํา

การหาลูกคา้จากทีÉไดอ้อกไปดูงานตามทีÉไซ้ร์งานต่างๆ 

หากไดลู้กคา้ใหม่ พนักงานขายจะเสนอการขายให้กับ

ลูกคา้ทีÉมาติดต่อหรือใชบ้ริการในการติดตัÊงประตูมว้นมี

การพูดคุยถึงรายละเอียดต่างๆให้กบัลูกคา้อธิบายถึง

รายละเอียดต่างๆเกีÉยวกบัสินคา้ประตูมว้นของบริษทั 
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  นาํเสนอสินคา้และตกลงราคา                                                                       

         เมืÉอลูกคา้เกิดความตอ้งการหรือสนใจในการติดต ัÊง

ประตูม้วนกับทางบริษัทเป็นอย่างมา ก เรา จึงได้นํา

รายละเอียดต่างๆทีÉได้คุยไว้ นํามาให้ลูกค้าเช็คหรือ

ตรวจสอบความถูกตอ้งอีกครัÊ ง หากลูกคา้มีความประสงค์

ต้องการเปลีÉยนแปลงจุดไหนเราถึงแ ก้ไขตา มควา ม

ตอ้งการของลูกคา้นัÊนๆ และไดล้ง พืÊนทีÉ 

 

เมืÉอมีการตกลงเป็นทีÉเรียบร้อย ไม่ว่าจะเป็นทางดา้นของ

รายละเอียดของงาน หรือ รายละเอียดของราคา ในการ

ติดต ัÊงประตูมว้นเป็นทีÉเรียบร้อยรวมถึงการวดัดูขนาดของ

การติดต ัÊ ง ทางบริษัทจึงนัดวนัเวลาเพืÉอเขา้ติดต ัÊ งประตู

มว้นใหก้บัลูกคา้ทนัที 

 

 

 รับคาํสั ÉงซืÊอและยืนยนัการสั Éง 

         เมืÉอเราไดพู้ดคุยตกลงเกีÉยวกบัราคาในการติดต ัÊ ง

ประตูจากลูกคา้เรียบร้อยแล้ว เราจึงได้วางบิลให้กับ

ลูกคา้เพืÉอยืนยนัในการสัÉงซืÊอทีÉไดสั้ Éงทาํสั ÉงซืÊอประตู และ

ได้บนัทึกแต่ละรายการลงไปเพืÉอให้ลูกคา้ได้รับรู้ใน

รายการ 
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  4.2.1 โดยสรุปตามขั้นตอนการปฏิบติักระบวนการขายดังนี้ ( ตอ )            

 

 ปฏิบติังานตามทีÉลูกคา้สั Éง 

         เมืÉอได้ทํากา รตรวจเช็คจึงได้ส่งงานต่อให้

หวัหนา้ช่างดูรายละเอียดของออเดอร์งานอีกครัÊ งเสร็จ

เรียบร้อยทัÊงขนาดของประตูและแบบประตูทีÉลูกคา้สั Éง

จึงไดท้าํการเริÉมติดตัÊงประตู 

 

 

 เริÉ มทําการติดตัÊ งประตู ประตูทีÉลูกค้าสั ÉงนัÊ นเป็น

ประตูแบบมือดึงเป็นโซ่ดึงประตูเพราะส่วนใหญ่ใน

โรงงานหรือโกดงัใหญ่ๆจะใชใ้นรูปแบบของประตู

ทีÉเป็นมือดึง  ทางบริษทัได้ทาํการติดต ัÊ งประตู เมืÉอ

ติดตัÊ งเสร็จจะทําการเช็คระบบของประตูทุกครัÊ ง 

ก่อนทีÉจะนาํงานส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 

 

 

 

 เมืÉอมีความเรียบร้อยในการติดตัÊงของประตูมว้นได้

ทาํการเช็คความแขง็แรงของประตูให้กับลูกคา้ก่อน

ส่งหมอบงานใหก้บัลูกคา้ 
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      4.3  รูปแบบของประตูมวนที่ไดทําการติดต้ัง เชน  เชิงพาณิชย  บาน   โรงรถ  ออฟฟศ  โรงงาน และ
หางสรรพสินคา 
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บทที่ 5 
สรุปผลการปฏิบัติงาน 

 

        การศึกษาเรืÉอง  พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั เบิร์ดบริการ  ขนส่ง สรุปผลการปฏบติังานไดด้งันีÊ  

5.1   สรุปผลจากโครงงาน 
 5.1.1 สรุปผลโครงงาน 
        การใชโ้ซเชียลเพืÉอเพิÉมช่องทางในการสืÉอสารและความพึงพอใจในการส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วน

จาํกดั เบิร์ดบริการ  ขนส่ง สามรถสรุปผลไดด้งันีÊ  

       ŝ.ř.ř.ř ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศชายและเพศหญิงเท่ากนั อายุ śř-ŜŘ ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพผูร้ับเหมา และ 

มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน řŘ,ŘŘŘ-ŚŘ,ŘŘŘ บาท 

       ŝ.ř.ř.Ś  พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย ของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน  ซึÉ งผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวม เมืÉอแยกเป็นรายขอ้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มากทีÉสุดพบว่า มีระยะเวลาใช ้

โซเชียลมีเดีย ś – Ŝ ปี โดยมีระยะเวลาในการใชต่้อวนั โซเชียลมีเดีย Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั มีความจําเป็นในการ

ใชง้าน Facebook เป็นประจาํ โดยมีความสนใจใชง้านโซเชียลมีเดีย ผา่นช่องทางสมาร์ทโฟน และสนใจเลือกใช ้

โซเชียลมีเดีย ทาํกิจกรรมสืÉอสารระหว่างกนัในเครือข่ายสังคมออนไลน์มากกว่าช่องทางอืÉนๆ 

      ŝ.ř.ř.ś ปัจจยัทีÉมีผลต่อการให้บริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย และ ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งใน

โซเซียลมีเดีย ดา้นการใหบ้ริการจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน  ซึÉ งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวมระดบัมาก เมืÉอ

แยกเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกการให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจ โดยมีความสะดวกทีÉ

จะเลือกความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ และมีความพึงพอใจในดา้นเว็บไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก 

รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่  ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การใหข้อ้มูลข่าวสารใน

โซเซียลมีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง และ ดา้นบุคลากรไดร้ับความคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือ

เมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา ตามลาํดบั 
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5.1.2  ปญหาท่ีพบจากการทําโครงงาน 
 จากการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหเ้กณฑป์ระเมินการใชโ้ซเชียลเพืÉอเพิÉมช่องทางในการสืÉอสารและ

ความพึงพอใจในการส่งเสริมการตลาดภาพรวมในระดบัมาก โดยลูกคา้ให้ความสําคญัเรืÉองการให้บริการทีÉมี

คุณภาพนอ้ยกว่าการใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลายและการให้บริการทีÉรวดเร็วทนัใจ 

5.1.3 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการเพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาการสงเสริมการตลาดใหมี
ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
   ŝ.ř.ś.ř ลูกคา้ให้ความสําคญักับเรืÉ องการให้บริการทีÉมีความหลากหลายและการให้บริการทีÉรวดเร็วทนัใจ 

ดงันัÊนเราจึงควรพฒันาดา้นการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน โดยการเน้นพฒันาการให้บริการทีÉมีความ

หลากหลายและการใหบ้ริการทีÉรวดเร็วทนัใจใหท้ั ÉวถึงเพืÉอใหลู้กคา้เขา้ถึงการให้บริการมากขึÊน ทาํเกิดความพึง

พอใจกบัการใชบ้ริการ 

  5.1.3.2  ความพึงพอใจทีÉมีต่อการให้บริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย โดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี

ขอ้เสนอแนะ ดงันีÊ  

• ดา้นราคา ของการใหบ้ริการควรคาํนึงถึงสภาพเศรษฐกิจประกอบการเสนอลูกคา้ในการชาํระเงินไดห้ลาย

รูปแบบ 

• ดา้นสถานทีÉ อยากใหเ้วบ็ไซตใ์ชง้านง่ายสะดวกรวดเร็วในการคน้หาและเลือกใชบ้ริการ 

• ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรใชก้ารโฆษณาประชาสัมพนัธ์การใหข้อ้มูลข่าวสารในโซเซียลมีเดียมีความ

น่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง 

•      ดา้นการบริการ ควรใหบ้ริการทีÉรวดเร็วทนัใจตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

•      ดา้นบุคลากร ควรไดรั้บคาํแนะนําหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการไดต้ลอดเวลา 
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 5.2  สรุปผลการปฎิบัติงานสหกิจศึกษา 
 5.2.1  ขอดีของการปฎิบัติงานสหกิจศึกษา 
ŝ.Ś.ř.ř ไดเ้รียนรู้การทาํงานและการใหบ้ริการของ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

ŝ.Ś.ř.Ś สามารถพุดคุยกบัลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการและสอบถามรายเอียดของกาใหบ้ริการได ้ 

ŝ.Ś.ř.ś เรียนรู้การติดต่อสืÉอสารการให้บริการ ทัÊงทฤษฎีและปฏิบติังานจริง 

ŝ.Ś.ř.Ŝ ฝึกการทาํงานร่วมกบัผูอื้Éน การปรับตวัในการทาํงานเป็นหมู่คณะ 

5.2.1.5  เรียนรู้ความรับผดิชอบในการทาํงาน ซึÉงทาํให้ตวันักศึกษาเรียนรู้ประสบการณ์จริงในการทาํงาน เพืÉอ

นาํไปใชใ้นการทาํงานจริง 

5.2.2 ปญหาที่พบจากการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

ŝ.Ś.Ś.ř ปัญหาดา้นเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์มีจาํนวนไม่มากจึงทาํการทาํงานล่าชา้ 

ŝ.Ś.Ś.Ś ปัญหาดา้นการกระจายขอ้มูลการให้บริการไม่มากพอทีÉจะทาํให้กลุ่มลูกคา้ใหม่ๆเขา้มาสนใจใชบ้ริการ

เพิÉมมากขึÊน 

 
 
5.2.3 ขอเสนอแนะจากการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
5.2.3.1 ควรเพิÉมเครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์ เพืÉอสะดวกในการทาํงานและทาํให้การปฎิบติังานรวดเร็วยิ ÉงขึÊนเพืÉอ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 

ŝ.Ś.ś.Ś ควรมีพฒันาการโฆษณาในสืÉอออนไลน์ใหก้วา้งขวางขึÊน เพืÉอใหก้ลุ่มลูกคา้ใหม่ๆไดเ้ขา้ถึงการใชบ้ริการ

ไดม้ากขึÊน 
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ภาคผนวก  ก  แบบสอบถาม 

แบบสอบถามสาํหรับงานวิจัย 

           เรืÉอง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอส่งเสริมการตลาดของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบ

ริการ ขนส่ง 

           แบบสอบถามฉบบันีÊ เป็นแบบสอบถามเพืÉอเก็บรวบรวมขอ้มูลนาํไปประกอบการศกึษาระดบั ปริญญาตรี 

บริหารธุรกิจการตลาด มหาวิทยาลยัสยาม ซึÉงผลการวิจยันีÊจะนาํไปใชเ้ป็นประโยชน์ต่อ การพฒันาการใหบ้ริการ

และการสืÉอสารของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั เบิร์ดบริการ ขนส่ง ผูวิ้จยัจึงใคร่ขอความร่วมมือ จากท่านในการตอบ 

แบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงทีÉสุด ทัÊงนีÊ เพืÉอใหก้ารศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เกิดประสิทธิผลสามารถนาํไปใช ้

ประโยชน์ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพต่อไป แบบสอบถามนีÊแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

           ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

           ส่วนทีÉ 2 พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย   

           ส่วนทีÉ 3 แบบสอบถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

           ขอขอบพระคุณทุกท่านทีÉใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็นประโยชน ์

สาํหรับการศึกษาในครัÊงนีÊ  
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คาํชีÊแจง กรุณาทาํเครืÉองหมาย ✓ ในช่อง ( ) ทีÉตรงกบัท่านมากทีÉสุด 

1. เพศ 

( ) ชาย     ( ) หญิง 

2. อาย ุ

( ) 20 – 30 ปี    ( ) 31 – 40 ปี 

( ) 41 – 50 ปี     ( ) ตัÊงแต่ 50 ปีขึÊนไป 

3. สถานภาพการสมรส 

( ) โสด   ( ) สมรส   ( ) หมา้ย/หย่า/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษา 

( ) ตํÉากว่าปริญญาตรี ( ) ปริญญาตรี  ( ) สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

( ) ผูรั้บเหมา    ( ) พนกังานฝ่ายขายบริษทัเอกชน 

( ) เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั  ( ) เจา้ของโครงการ  

6. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

( ) ตํÉากว่า 10,000 บาท   ( ) 10,000 - 20,000 บาท 

( ) 20,001 - 30,000 บาท   ( ) 30,001 - 40,000 บาท  

( ) 40,001 - 50,000 บาท   ( ) มากกว่า 50,000 บาท 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชงาน  Social Media  

1. ท่านใช ้Social Media เป็นระยะเวลาเท่าใด 

( ) ตํÉากว่า 1 ปี  ( ) 1 – 2 ปี  ( ) 3 – 4 ปี 

( ) 4 – 5 ปี  ( ) 5 ปีขึÊนไป 

2. ระยะเวลาทีÉท่านใช ้Social Media เฉลีÉยเป็นชั Éวโมงต่อวนั 

( ) ตํÉากว่า 2 ชั Éวโมง  ( ) 2 – 4 ชั Éวโมง  ( ) 4 – 6 ชั Éวโมง 

( ) 6 – 10 ชั Éวโมง  ( ) ตลอดเวลา 

3. Social Media ทีÉท่านใชเ้ป็นประจาํมากทีÉสุด 

( ) Google  ( ) Facebook  ( ) Instragram 

( ) Line   ( ) E-Mail   ( ) Youtube 

( ) อืÉนๆ 

4. ท่านใช ้Social Media ผา่นทางช่องทางใดมากทีÉสุด 

( ) คอมพิวเตอร์ส่วนตวั   ( ) โทรศพัท ์

( ) คอมพิวเตอร์ร้านอินเทอร์เน็ต  ( ) คอมพิวเตอร์ทีÉทาํงาน 

5. ท่านใช ้Social Media ในการทาํกิจกรรมใดมากทีÉสุด 

  ( ) เครือขา่ยทางสังคม ( ) คน้หาขอ้มูล  ( ) ให้บริการ 

( ) ดูหนัง/ฟังเพลง  ( ) รับส่ง E-mail  ( ) อ่าน e-book/e-news 

  ( ) อืÉนๆ 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูใชบริการ 

คาํชีÊแจง กรุณาทาํเครืÉองหมาย ✓ ในช่องทีÉตรงกบัความเห็นของทา่นมากทีÉสุด 

5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 

4 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

3 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

1 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด   

 

ลาํดบั 

 

 

ระดบัความสาํคญัของปัจจยัทีÉมีผลต่อการใชบ้ริการใน 

โซเซียลมีเดีย 

5 4 3 2 1 

ř. ดา้นผลิตภณัฑ ์(product) 

1. การใหบ้ริการมีคุณภาพ      

2. มีรายละเอียดของการให้บริการครบถว้น      

3. การใหบ้ริการดว้ยความเร็วทนัใจ      

4. การใหบ้ริการทีÉมีความหลากหลาย      

5. มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย      

6. มีการรับประกนัการใหบ้ริการ      

2. ดา้นราคา (Price) 

1. ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
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2. ราคาของการขนส่งถูกกว่าบริษทัอืÉน      

3. ราคาขนส่งคงทีÉ      

4. ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ      

5. บริการคืนเงินหากไม่พอใจในบริการ      

3. ดา้นสถานทีÉ (Place) 

1. ทาํเลทีÉต ัÊงอยูใ่นแหล่งทีÉเห็นไดช้ดัเจน สะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการ 

     

2. เวบ็ไซตใ์ชง้านงา่ย สะดวก รวดเร็วในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ      

3. ความรวดเร็วในการขนส่ง      

4. ความตรงต่อเวลาในการขนส่ง      

Ŝ. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1. การโฆษณาประชาสัมพนัธ/์การใหข้อ้มูลขา่วสารในโซเซียลมีเดีย

มีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทัÉวถึง 

     

2. พนกังานทีÉคอยบริการและใหค้าํปรึกษาและนาํเสนอก่อน

ให้บริการและหลงัการบริการ 

     

3. มีการทาํโปรโมชนั ลดราคา ตามเทศกาลประเพณีต่างๆ เช่น 

เทศกาลปีใหม่ เทศกาลสงกรานต ์

     

4. มีการสะสมแตม้ แลกส่วนลดการใหบ้ริการ หรือของสมนาคุณ

สาํหรับการใชบ้ริการครัÊ งต่อไป 
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ŝ. ดา้นบุคลากร 

1. ไดร้ับคาํแนะนาํหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่านตอ้งการได้

ตลอดเวลา 

     

2. ไดร้ับขอ้มลูทีÉถูกตอ้ง ครบถว้น เพียงพอเมืÉอท่านตอ้งการขอ้มูล

การใหบ้ริการ 

     

3. รู้สึกเป็นลูกคา้คนสาํคญัเมืÉอไดส้อบถามคาํแนะนาํหรือขอ้มูล      

4. มีช่องทางทีÉหลากหลายเพืÉอใหท้า่นสามารถติดต่อไดส้ะดวก      

5. มีการจดักิจกรรมทางการตลาดเป็นประจาํ เพืÉอใหท่้านรู้สึกอยาก

ใชบ้ริการ 

     

 

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะอืน่ๆ 

 ………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………… 
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ภาคผนวก ข 

ภาพบรรยากาศการทํางาน 
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ภาคผนวก ค 

บทความวิชาการ 
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วัตถุประสงคของโครงงาน 
ř. เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชโ้ซเชียลเพืÉอเสนอแนะขอ้มูลใหเ้กิดประโยชนใ์นการล่น

ระยะเวลาขยายตลาดตอ่ไป 

ขอบเขตของการศึกษา 
1 .ดา้นเนืÊอหา: เพืÉอศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชสื้Éอโซเชียลทีเป็นปัจจยัทีÉมีผลกบัการใหบ้ริการ

ในแต่ละดา้นคอื ดา้นการสืÉอสาร ดา้นราคา ดา้นสถานทีÉ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น

บุคลากร 
Ś . ดา้นประชากร: ศึกษาเฉพาะลูกคา้ทีÉสนใจใชบ้ริการและติดตอ่ขอ้มูลรายระเอียดทางโซเชีÉยวของ หจก. เบิร์ดบ

ริการ ขนส่ง 

ś.  ดา้นระยะเวลา: ศึกษาช่วงวนัทีÉ ş มกราคม ถึง Śš เมษายน ŚŝŞŚ 

 

  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 
1.ไดท้ราบถึงการส่งเสริมการขายทีÉมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 

2. เพืÉอนาํไปใชป้รับปรุงหรือพฒันาเครืÉองมือการสืÉอสารและการส่งเสริมการขายใหม้ีประสิทธิภาพมากขึÊน 

ขั้นตอนและวิธีการดําเนินงาน 
ř. การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิโดยการสอบถามลูกคา้ทีÉเขา้มาในหจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง จาํนวน 30 คนโดย

การใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการเก็บขอ้มูลแบบเจาะจง โดย

เก็บขอ้มูลลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการใน หจก. เบิร์ดบริการ ขนส่ง 
2 . การเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ โดยเก็บขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ และคน้หาขอ้มูลจากเว็บไซต์ทีÉเกีÉยวขอ้งกบั

การทาํรายงาน เช่น ขอ้มูลบริษทั 

 

ซอฟตแวร 
- โปรแกรม Microsoft word 

- โปรแกรม Microsoft Excel 

- โปรแกรม Microsoft powerpoint 

-โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 
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สรุปผล 
ř. ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย

และเพศหญิงเท่ากนั อายุ śř-ŜŘ ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพผูรั้บเหมา และ มีรายได้

เฉลีÉยต่อเดือน řŘŘ,ŘŘŘ-ŚŘŘ,ŘŘŘ บาท 

Ś.  พฤติกรรมการใชง้านโซเชียลมีเดีย ของผูใ้ชสื้Éอสังคมออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่าง śŘ คน  ซึÉงผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลในภาพรวมระดบัมาก เมืÉอแยกเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระยะเวลาใช ้โซเชียล

มีเดีย ś – Ŝ ปีมากทีÉสุด โดยมีความถีÉในการใช ้โซเชียลมีเดีย Ŝ – Ş ชั Éวโมง / ต่อวนั มีความจําเป็นในการใช้งาน 

Facebook เป็นประจาํ โดยมีความสนใจใชง้านโซเชียลมีเดีย ผา่นช่องทางโทรศพัท์ และสนใจเลือกใช้ โซเชียล

มีเดีย ทาํกิจกรรมเครือข่ายทางสังคมมากกว่าช่องทางอืÉนๆ 

ś. ปัจจยัทีÉมีผลต่อการใหบ้ริการขนส่งในโซเซียลมีเดีย และ ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใหบ้ริการขนส่งในโซเซียล

มีเดีย ดา้นการใหบ้ริการจากกลุ่มตวัอยา่ง śŘ คน  ซึÉงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในภาพรวมระดับมาก เมืÉอแยกเป็น

รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เลือกการให้บริการดว้ยความเร็วทนัใจ โดยมีความสะดวกทีÉจะเลือก

ความสามารถในการชาํระเงินไดห้ลายรูปแบบ และมีความพึงพอใจในดา้นเวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก รวดเร็ว

ในการคน้หา เลือกใชบ้ริการ รองลงมา ไดแ้ก่  ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์/การให้ขอ้มูลข่าวสารในโซเซียล

มีเดียมีความน่าดึงดูดใจต่อลูกคา้และทั Éวถึง และ ดา้นบุคลากรไดรั้บความคาํแนะนําหรือความช่วยเหลือเมืÉอท่าน

ตอ้งการไดต้ลอดเวลา ตามลาํดบั 



 
 

ประวัติคณะผูจัดทํา 

 

1. นายนภนต         สุวรรณไพ    รหัสนักศึกษา   5704300361 

             ภาควิชา การตลาด  

           คณะ บริหารธุรกิจ 

                มหาวิทยาลยัสยาม 235 ถนน เพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กทม. 

               10160  Email : napon.bm@gmail.com 

 

                                                                   2 . นายวุฒิพงศ      บุญอาจินต    รหัสนกัศึกษา   570430064 

             ภาควิชา การตลาด  

           คณะ บริหารธุรกิจ 

                มหาวิทยาลยัสยาม 235 ถนน เพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กทม. 

                                           10160  Email : napon.bm@gmail.com 
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