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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำกำรวิจัย 
 ปัจจุบนัพฤติกรรมการซ้ือขายสินคา้ผ่านทางออนไลน์ของคนไทยมีมูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซ 
(E-Commerce) เติบโตอย่างต่อเน่ือง จากปี พ.ศ. 2561 ประเทศไทยมีมูลค่าถึง 3,767,0.45.45 ลา้นบาท   
ท่ีจากเดิมปี พ.ศ. 2560 มีมูลค่าอยู่ท่ี 2,762,503.22 ล้านบาท ซ่ึงมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้ นสูงถึง        
ร้อยละ 36.36 โดยรายไดส่้วนใหญ่มาจากการซ้ือขายสินคา้และบริการทางออนไลน์ภายในประเทศ
ถึงร้อยละ 91.29 (ส านักงานพฒันาธุุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2563) แสดงให้เห็นถึงความนิยม    
ในการซ้ือขายสินคา้ผ่านทางโลกออนไลน์ท่ีมากขึ้น ของคนไทยในปัจจุบนัท่ีมีเทคโนโลยีเขา้มา
รองรับ ส่งผลให้การด าเนินชีวิตแต่ละวัน มีความง่าย สะดวกสบาย และรวดเร็วมากยิ่งขึ้ น                 
ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับผูท่ี้ไม่มีเวลาไปเลือกซ้ือสินคา้    
ผูท่ี้ตอ้งการท่ีจะหลีกเล่ียงพื้นท่ีแออดั ผูท่ี้ไม่สะดวกในการเดินทางเน่ืองจากระยะทางท่ีไกลหรือ
สภาพอากาศท่ีไม่เอ้ืออ านวย สามารถเลือกซ้ือสินคา้ผ่านทางออนไลน์ไดผ้่านโทรศพัท์มือถือหรือ
คอมพิวเตอร์ เม่ือพิจารณาผูท่ี้ท าธุรกิจขายสินคา้ผ่านทางออนไลน์ การขายสินคา้ผ่านทางตลาด
ออนไลน์นั้นท าให้สามารถลดต้นทุนในการเช่าแผงท าหน้าร้านได้ ด้วยเหตุผลดังกล่าวท าให้         
การสั่งซ้ือทางตลาดออนไลน์ช่วยตอบสนองความตอ้งการอย่างมากแก่ผูบ้ริโภค และการเติบโต
อย่างต่อเน่ืองของตลาดอีคอมเมิร์ซยงัส่งผลให้ธุรกิจประกอบการขนส่งเติบโตขึ้นอีกดว้ย จะเห็นได้
จากมีผูป้ระกอบการขนส่งเขา้มาให้บริการรองรับการซ้ือขายสินคา้ทางออนไลน์จ านวนมากขึ้น    
การมีการใหบ้ริการการขนส่งหลากหลายรายเพิ่มมากขึ้นดว้ย ท่ีจากเดิมมีเพียงไปรษณียไ์ทยเจา้เดียว
ท่ีใหบ้ริการดา้นการขนส่ง  
 ผูป้ระกอบการขนส่งท่ีมีให้เลือกใช้บริการอย่างหลากหลายรายกระจายสาขาให้บริการ      
ทัว่ทุกภาคในประเทศไทย ท าใหก้ารตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะเลือกใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่ง
นั้นมีปัจจัยหลายทางเลือก ตั้ งแต่สถานท่ีการให้บริการมีท่ีจอดรถท่ีสะดวก การดูแลเอาใจใส่         
ของพนักงานท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ การได้รับบริการท่ีรวดเร็ว อตัราค่าบริการขนส่งท่ีน่าสนใจหรือ        
มีส่วนลดให้กบัผูใ้ชบ้ริการในคร้ังต่อไป การเขา้รับส่งพสัดุถึงท่ี โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งออกไปรับ
หรือส่งพสัดุเองท่ีสาขา รวมไปถึงการมีเทคโนโลยีแอปพลิเคชันติดตามสถานะพสัดุตั้ งแต่ส่ง     
จนถึงมือผูรั้บและมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ต่าง  ๆ ผ่านทางแอปพลิเคชัน เพื่อตอบสนอง          
ความตอ้งการดา้นต่าง ๆ ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการส่งสินคา้และผูรั้บสินคา้ โดยส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีซ้ือ 
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ขายสินคา้ผ่านทางออนไลน์คาดหวงักับผูป้ระกอบการขนส่งคือ คุณภาพการบริการท่ีดี Crosby 
(1999) กล่าวว่า  คุณภาพการบริการเป็นแนวคิดท่ีถือหลักการด าเนินงานบริการท่ีปราศจาก
ข้อบกพร่องตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการและยงัท าให้ทราบถึงความต้อ งการของ
ผูใ้ช้บริการได้ Thamrin (2012) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดว่ามีความสัมพนัธ์กับคุณภาพ
บริการ โดยสามารถส่งผา่นทางการใหบ้ริการของผูป้ระกอบการถึงผูใ้ชบ้ริการและยงัสามารถส่งผล
ต่อความพึงพอใจ  
 ดว้ยเหตุน้ีผูวิ้จยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ในดา้นคุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับ
เทคโนโลยี โดยมีความมุ่งหวงัว่าการศึกษาน้ี จะท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการขนส่งหรือผูท่ี้สนใจสามารถน าการศึกษาน้ีไปใช้
ประกอบการตดัสินใจและวางแผนในอนาคตไดอี้กดว้ย 

1.2  วัตถุประสงค์ของงำนวิจยั 
 1.2.1  เพื่อประเมินตวัช้ีวดัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ 
 1.2.2  เพื่อพฒันาแบบจ าลองการวดัคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์  
 1.2.3  เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

1.3  ขอบเขตของงำนวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคยใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ทั้ งของบริษทั      
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั และบริษทัขนส่งเอกชนในจงัหวดันครราชสีมา เก็บกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ
ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดันครราชสีมา รวมจ านวนทั้งส้ิน 32 อ าเภอ 

1.4  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.4.1  ผลลัพธ์ท่ีได้จากการประเมินคุณภาพการให้บริการของผูป้ระกอบการขนส่ง         
จะช่วยให้ทราบถึงตัวช้ีวดัคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการขนส่ง สามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางปรับปรุงเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการและตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ช้บริการขนส่ง
พสัดุภณัฑใ์หดี้ยิง่ขึ้น  
 1.4.2  ผูป้ระกอบการขนส่งสามารถน าผลลัพธ์ท่ีได้จากการศึกษาน้ีไปประยุกต์ใช้ใน     
การจดัการเชิงกลยทุธ์ เพื่อช่วยพฒันาการตลาดของผูป้ระกอบการขนส่งได ้
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1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.5.1  ผูป้ระกอบการขนส่ง (Transport Operator) หมายถึง ผูใ้ห้บริการการขนส่งท่ีอยู่    
ในพื้นท่ีจังหวดันครราชสีมา ให้บริการเก่ียวกับการรับส่งสินค้าภายในประเทศ ได้แก่ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั, เคอร่ี เอก็ซ์เพรส, เจแอนดที์ เอก็ซ์เพรส, เบสท ์เอก็ซ์เพรส เป็นตน้ 
 1.5.2  ผูใ้ช้บริการ (User) หมายถึง ประชากรท่ีเคยใช้บริการผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ
ภณัฑใ์นพื้นท่ีจงัหวดันครราชสีมา  
 1.5.3  ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ (Expect) หมายถึง ความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการ
คาดหวงัคุณภาพการบริการกบัผูป้ระกอบการขนส่งก่อนท่ีจะไดเ้ขา้รับบริการ  
 1.5.4  การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perception) หมายถึง ความรู้สึกท่ีได้หลงัจากท่ีได้    
รับบริการแล้ว ผูใ้ช้บริการจะเกิดการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้คุณภาพ           
การบริการจากผูป้ระกอบการขนส่ง 
 1.5.5  ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ ทางเลือกท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการโดยจะส่งผลท าให้ธุรกิจนั้ นบรรลุว ัตถุประสงค์ ประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่            
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะ         
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ  
 1.5.6  การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) หมายถึง การยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อแอปพลิเคชันของผูป้ระกอบการขนส่ง เช่น แอปพลิเคชันใน       
การตรวจสอบเลขพสัดุ ตรวจสอบสถานะพสัดุ รับส่วนลดค่าส่งพสัดุ เป็นตน้  
 1.5.7  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของผูใ้ช้บริการของผูป้ระกอบการ
ขนส่ง ในทางท่ีชอบหรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจในคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการขนส่ง 
 



บทที ่2 
ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

บทน้ีเป็นการทบทวนเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย ทฤษฎีท่ีใชใ้นงานวิจยัและงานวิจยั  
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ทฤษฎีท่ีใชใ้นงานวิจยั 
 - แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 - แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 - แนวคิดเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี 
 - แนวคิดความพึงพอใจ 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 - การวิเคราะห์ความส าคญัและผลการปฏิบติังาน  
 - การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั  
 - การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1  ทฤษฎีที่ใช้ในงานวิจัย 
2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 Lovelock (2001) ได้อธิบายไวว้่า การบริการจะมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจาก     

การซ้ือขายสินคา้ทัว่ไป โดยแบ่งออกเป็นลกัษณะดงัน้ี 
 1)  การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ คือ การบริการไม่สามารถท าให้ลูกคา้นั้น

รู้สึกถึงคุณภาพบริการไดก่้อนท่ีจะไดใ้ช้บริการ องค์กรจึงตอ้งสร้างภาพลกัษณ์เพื่อเป็นการดึดดูด
ความสนใจ ความน่าเช่ือถือขององคก์รเพื่อการตดัสินใจ 

 2)  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ คือ กระบวนการท่ีเกิดขึ้นและได้รับการบริการนั้น     
จะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนั ท าใหมี้ขอ้จ ากดัของเวลาและขอบเขตการใหบ้ริการ 

 3) ไม่แน่นอน คือ การบริการนั้นมีหลายประเภทมีลกัษณะท่ีไม่แน่นอน มีความยดืหยุ่น 
การบริการประเภทเดียวกนัแต่บริการแตกต่างกนั ท าใหคุ้ณภาพการบริการแตกต่างกนัดว้ย   

 4)  ไม่สามารถเก็บรักษาได ้คือ การเปล่ียนแปลงของลูกคา้เกิดขึ้นไดต้ลอดเวลา 
ดงันั้น ถา้ลูกคา้ไม่ตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการก็จะท าใหเ้กิดการสูญเปล่า ท าใหค้าดการณ์ไม่ได ้
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 5) ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้คือ การซ้ือบริการจะเป็นกระบวนการมีการเร่ิมตน้
และจบไป จะไม่เหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป ท่ีจะไดค้รอบครองสินคา้นั้นๆ 
 ลกัษณะของบริการ เป็นส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได้ ไม่สามารถแบ่งแยกได้ ไม่แน่นอน      
ไม่สามารถเก็บรักษาได้ และไม่สามารถเป็นเจ้าของได้ การบริการท่ีดีให้ได้มาตรฐานตลอดนั้น    
เป็นเร่ืองท่ีควบคุมไม่ได ้เน่ืองจากการบริการตอ้งใชค้นในการใหบ้ริการ ซ่ึงคนสามารถเปล่ียนแปลง
ไดต้ลอด 
 แนวคิดคุณภาพการบริการมีหลายงานวิจยัท่ีใหค้  านิยามและแนวคิด ดงัน้ี 
Parasuraman (1998) กล่าวว่า คุณภาพการบริการจะเกิดขึ้นเม่ือผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและมี   
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าความคาดหวงัจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจต่อธุรกิจการบริการ  
 โสภณัฐ ไทยจรรยา (2559)ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้่า คุณภาพ    
การบริการ เป็นคุณลักษณะอย่างหน่ึงท่ีขึ้ นอยู่กับการรับรู้ได้ต่อบริการท่ีเกิดขึ้ นว่าสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการไดดี้เพียงใด โดยมีเป้าหมาย คือ ตอ้งไม่
ท าใหเ้กิดช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับบริการจริงของผูใ้ชบ้ริการ 
 Martin (1995) กล่าวว่า คุณภาพการบริการมีความส าคญัอย่างมากในธุรกิจบริการ 
เน่ือจากการบริการท่ีดีจะส่งผลต่อธุรกิจท าให้ธุรกิจเติบโตและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ธุรกิจท่ีให้บริการท่ีดีกว่าย่อมได้เปรียบ ดังนั้น คุณภาพการบริการท่ีดีจึงเป็นส่ิงท่ีพนักงานใน   
องคก์รตอ้งร่วมมือใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ใหดี้ท่ีสุด  
 Oliver (1994) ไดอ้ธิบายความหมายของคุณภาพบริการไวว้่า เป็นแนวคิดท่ีองคก์ร
มีความเข้าใจหรือทราบถึงความต้องการของลูกค้า ซ่ึงส่ิงน้ีมีความส าคัญกับองค์กรอย่างมาก           
ในการน ามาบริหารพฒันาประสิทธิภาพขององค์กรต่อไป เพราะคุณค่าของลูกคา้ คุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจนั้น มีความสัมพนัธ์กนั 
 ภทัรีญา นามเจริญ (2557) ได้ให้ความหมายคุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับ   
การรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการนั้น ลูกคา้จะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการโดยใช้
การรับรู้และความรู้สึกเป็นตัววัด โดยการเปรียบเทียบความคาดหวังโดยใช้พื้นฐานของ
ประสบการณ์เป็นหลกักบัการบริการท่ีไดรั้บจริง 
 สุนิสา เสนา (2561) ได้ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพ             
การให้บริการหมายถึง การบริการท่ีมีคุณภาพสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
การให้บริการท่ีตรงความคาดหมายของผูรั้บบริการเป็นส่ิงจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้น
คุณภาพของการบริการจึงเป็นส่ิงส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจและอยู่เหนือ                   
คู่แข่งขนัได ้
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 จากความหมายของคุณภาพการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า ธุรกิจการให้บริการ 
องค์กรจะตอ้งให้ความส าคญักบัผูบ้ริโภคเป็นหลกั เพราะในธุรกิจบริการนั้นความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคถือเป็นความส าเร็จอย่างหน่ึงในการท าธุรกิจ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดข้ึ้นอยู่กบัคุณภาพ
การบริการขององค์กร ถา้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัมากกว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับก็จะส่งผล     
ให้ได้รับความพึงพอใจในเชิงลบ แต่ถา้คุณภาพการบริการเกินความคาดหวงัจะส่งผลให้ได้รับ    
ความพึงพอใจเชิงบวกกบัธุรกิจ ซ่ึงจะสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้
 2.1.2  แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 Kotler and Keller (2006) ได้ให้ความหมายว่า ส่วนประสมทางการตลาด  คือ        
เป็นตัวแปรท่ีสามารถจัดการควบคุมความยืดหยุ่นขององค์กรธุรกิจได้ ซ่ึงองค์กรสามารถน า             
มาประยกุตใ์ชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการและเป็นตวัแปรท่ีสร้างความพึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการได้ 
 Kotler and Armstrong (2012) ไดใ้ห้ความหมายว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็น
ชุดเคร่ืองมือท่ีผสมผสานไปด้วยปัจจัยด้าน  ๆ เป็นปัจจัยท่ีจะสามารถช่วยให้องค์กรตอบสนอง    
ความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการและบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่วนส าคญั
ของธุรกิจเพราะเป็นการเลือกใช้เคร่ืองมือให้มีประสิทธิภาพในดา้นการตลาดสามารถรับรู้การให้
คุณค่าของผูรั้บบริการและวางแผนดา้นการตลาด 
 เพ็ชรน ้ าผ้ึง แสนเสนยา (2562) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คือ 
เคร่ืองมือทางการตลาด ท่ีเป็นตวัช่วยให้ธุรกิจด าเนินกิจกรรมทางการตลาดบรรลุวตัถุประสงค์     
หรือเป้าหมายของบริษทัและเป็นสาเหตุท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั ซ่ึงบริษทัน า
เคร่ืองมือเหล่าน้ีมาเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขนัทางธุรกิจ ทั้ง 7 ประการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์
ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ           
ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการ  
 1)  ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีองค์กรนั้น ๆ ผลิตหรือบริการ
น าเสนอต่อผูบ้ริโภคให้เกิดความสนใจ เม่ือผูบ้ริโภคได้ครอบครองสินคา้หรือได้รับบริการแลว้     
เกิความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจท่ีได้เกิดขึ้ นนั้ นมาจากส่ิงท่ีจับต้องได้หรือจับต้องไม่ได้        
(Kotler et al., 2009) 
 2)  ดา้นราคา (Price) การก าหนดของมูลค่าราคาสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ขึ้นอยูก่บั
ปัจจยัหลายอย่าง เช่น ตน้ทุน กระบวนการผลิต เป็นตน้ การก าหนดราคาจึงเป็นเร่ืองส าคญัถา้มูลค่า
สินคา้หรือบริการนั้น ๆ ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดม้า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบในเร่ืองของราคา
กับคุณค่าของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ผูบ้ริโภคจะยอมจ่ายเม่ือเห็นว่าคุณค่ากับราคามีความไม่
ต่างกนั (Kotler & Keller, 2012) 
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 3)  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ช่องทางการจัดจ าหน่าย คือช่องทาง      
การน าเสนอขายสินคา้และบริการ ท าเลท่ีตั้ง การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อผ่านทางเทคโนโลยี
ส่ือสารต่างๆได ้เช่น เวบ็ไซด์ รวมไปถึงช่องทางกิจกรรมการจดัส่งหรือการรับบริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว (เพช็รน ้าผ้ึง แสนเสนยา, 2562) 
 4)  ด้านการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงหรือทางอ้อม
ระหวา่งผูบ้ริโภคกบัองคก์รเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภค สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ โดยการบอกต่อ 
ชกัชวน แนะน า หรือการมีช่ือเสียงขององคก์ร ซ่ึงจะสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือให้กบัองค์กร 
ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจไดง้่ายขึ้น (เพช็รน ้าผ้ึง แสนเสนยา, 2562) 
 5)  ดา้นบุคคล (People) บุคคลากรในองคก์รหรือพนกังานใหบ้ริการ บุคคลเหล่าน้ี
ถือเป็นบุคคลส าคญัท่ีจะท าให้องคก์รขบัเคล่ือน เติบโต ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะขึ้นอยู่กบัการปฎิบติัหนา้ท่ี
ของพนักงานในองค์กร สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได้ การมีสัมพนัธ์ท่ีดี ระหว่าง
พนกังานในองคก์รกบัผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (เพช็รน ้าผ้ึง แสนเสนยา, 2562) 
 6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวม
ตั้งแต่การเร่ิมให้บริการจนจบการบริการ เช่น พนักงานทักทายยิ้มแยม้แจ่มใส การแต่งกายท่ีดี       
ของพนักงาน การดูแลใส่ใจผูบ้ริโภค การให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว หรือการบริการอ่ืน  ๆ จนจบ
การบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค (เพช็รน ้าผ้ึง แสนเสนยา, 2562) 
 7)  ด้านกระบวนการ (Process) จ าเป็นต้องมีการออกแบบและวางแผนในการ
ให้บริการ ซ่ึงเป็นการวางแผนทางดา้นกระบวนการท างานในองคก์รหรือระบบงานในการให้บริการ
แก่ผูบ้ริโภค ลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นลดการเกิดอุปสรรคในการท างาน (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555)      
 จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อธิบายไดว้่า 
ส่วนประสมทางการตลาดนั้นเป็นชุดเคร่ืองมือท่ีช่วยท าให้ธุรกิจบรรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงค์ 
ซ่ึงชุดเคร่ืองมือน้ีจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ ประกอบไปด้วย 7 ด้าน คือ           
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะ         
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 2.1.3  แนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)   
 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี พฒันาจากทฤษฎี The Theory of Reasoned 
Action (TRA) การกระท าตามหลักเหตุและผลของ Ajzen and Fishbein (1975) และพัฒนาต่อ       
โดย (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989) ซ่ึงประกอบด้วยตัวแปรต้น 2 ตวัแปร ได้แก่ ความง่าย    
ในการใช้งาน (Ease of Use) และความมีประโยชน์ (Usefulness) โดยแบบจ าลองเทคโนโลยีได้
น าเสนอเคร่ืองมือเก่ียวกับการคาดการณ์และการวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีจากผูใ้ช้งาน    
แสดงให้เห็นถึงการรับรู้และการยอมรับของเทคโนโลยี ความง่าย  และประโยชน์ท่ีได้รับนั้น        
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เป็นสองปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความสนใจท่ีจะใช้เทคโนโลยี ส่งผลให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี            
(Davis et al., 1989) 

 

รูปท่ี 2.1 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(ท่ีมา : Davis et al., 1989) 

 จากรูปท่ี 2.1 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) อธิบายว่า การรับรู้             
ถึงประโยชน์ (Perceive Usefulness) และความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) จะส่งผล     
ในการยอมรับเทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Intention to use) และส่งโดยตรงต่อการใช้งานจริง 
(Actual to use) 
 ศศิจันทร์ ปัญจทวี  (2560) ได้ให้ความหมายการยอมรับเทคโนโลยีไว้ว่า                 
การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การท่ีบุคคลใด  ๆ ก็ตาม ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการใช้เทคโนโลยี     
ในการปฏิบัติงานหรือใช้ชีวิตประจ าวัน ต้องสามารถใช้เทคโนโลยีได้อย่างถูกต้องและให้               
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และพร้อมท่ีจะเรียนรู้เก่ียวกบัเทคโนโลยอียูเ่สมอ   
 2.1.4  แนวคิดความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 Kotler and Keller (2009) ไดอ้ธิบายไวว้่า ความพึงพอใจเกิดจากการรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้  โดยทัว่ไปความพึงพอใจเป็นความรู้สึก    
เชิงบวกหรือเชิงลบ เปรียบเทียบกบัการรับรู้การบริการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ประสิทธิภาพ
การบริการน้อยกว่าความคาดหวงัของลูกคา้จะส่งผลให้เกิดความรู้สึกเชิงลบต่อความพึงพอใจ         
แต่ถ้าประสิทธิภาพการบริการมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าจะส่งผลให้เกิดความรู้สึก                 
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจท่ีได้รับจากผลิตภัณฑ์       
หรือบริการมีความแตกต่างกนั ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบัคุณภาพการบริการท่ี
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ลูกค้าได้รับความพึงพอใจเป็นทัศนคติแบบนามธรรมเพราะเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถมองเห็นได้            
จะสังเกตไดโ้ดยการแสดงออก สามารถวดัความคิดเห็นของผูรั้บบริการเหล่านั้นไดจ้ากการแสดง
ความคิดเห็นจะตรงกับความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพอใจนั้นได้ ซ่ึงนักการตลาดตอ้ง
พยายามเพิ่มคุณภาพการบริการท่ีรับรู้ไดใ้หม้ากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ หากคุณภาพการบริการ
ท่ีรับรู้ได้หรือเป้าหมายเหนือความคาดหวงัจะท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดและลูกค้าจะเกิด      
ความจงรักภกัดีในตราสินค้า แต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้เหนือกว่าอาจจะท าให้เกิดความ ไม่       
พึงพอใจและสามารถเลิกซ้ือสินคา้นั้นทนัที 
 รดาณัฐ  เด่นศักด์ิตระกูล (2553) กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจ  คือ ความรู้สึกท่ีมี    
สาเหตุมาจากความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีจะได้รับโดยผูรั้บบริการจะประเมินจาก
ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีคาดหวงัไวก้บัผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีไดรั้บจริง 
 เพ็ชรน ้ าผ้ึง แสนเสนยา (2562) ได้สรุปความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ท่ีก่อให้เกิดความผูกพนัอย่างลึกซ้ึงและเต็มใจท่ีจะใชบ้ริการ
ต่อไปอีกเป็นระยะยาวนานโดยเป็นลูกคา้ท่ีดีและประทบัใจต่อการใช้บริการ เ ม่ือตอ้งการจะนึก
สินค้าและบริการจะนึกถึงก่อนเสมอ แล้วยงับอกต่อลูกค้ารายอ่ืน เพื่อน คนรู้จักให้ใช้บริการ             
มีการบอกต่อถึงบริการท่ีดีให้ผูอ่ื้นรับรู้เสมอ ลูกคา้จะยงัคงใชบ้ริการของบริษทัต่อไป ถึงแมว้า่ลูกคา้
จะเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีได้จากการซ้ือสินค้าและบริการกับความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินค้า         
และบริการก็ตามลูกคา้จะคงใชบ้ริการดว้ยความพึงพอใจต่อไป 
 สรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึง การซ้ือสินคา้หรือการรับบริการนั้น ๆ แลว้เกิด
ความรู้สึกเชิงบวกต่อองค์กร ซ่ึงความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นนั้นจะขึ้นอยู่กบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล     
ท่ีมีต่อองค์กร ถา้ความคาดหวงัสูงกว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับก็จะไม่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 
ในทางกลบักนัถา้คุณภาพการบริการสูงกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยอ่มท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

2.2  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2.2.1  การวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (Importance Performance Analysis) 
 การวิเคราะห์ความส าคญัและผลการปฎิบติังาน (Importance Performance: IPA) 
พัฒนาโดย Martilla and James (1977) ใช้วิ เคราะห์ เ ก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือ         
บริการเพื่อวดัผลส่วนส าคัญและผลการปฎิบัติงาน ข้อมูลท่ีได้จะน ามาจัดสรรทรัพยากรอย่าง             
มีประสิทธิภาพและน าไปใชไ้ดจ้ริงโดยจะจดัเก็บจากแบบสอบถามและใชเ้กณฑค์่าน ้ าหนกัก าหนด
โดยวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) และน าคะแนนท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามมาท ากราฟ  2 แกน
โดยความส าคญัให้เป็นแกนตั้งและผลการปฎิบติังานให้เป็นแกนนอน ก าหนดผลการปฎิบติังาน    
ไวท่ี้ 4 ส่วนดงัภาพ 
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  รูปท่ี 2.2 การวิเคราะห์ความส าคญัและผลการปฏิบติังาน (IPA) (Martilla and James, 1977) 

 จากรูปท่ี 2.2 อธิบายได ้4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เพ่งความสนใจ  (Concentrate here) เป็นช่วงด้านซ้ายบนของกราฟ 
(Quadrant I) แสดงคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญสูงแต่ผลการปฎิบัติงานต ่าหมายความว่าองค์กร        
ควรให้ความส าคัญคุณลักษณะน้ีต้องปรับปรุงและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้ นเพราะเป็นคุณลักษณะ                
ท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั  
 ส่วนท่ี 2 ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up with good work) เป็นช่วงด้านขวาบน   
ของกราฟ (Quadrant II) แสดงคุณลกัษณะความส าคญัและผลการปฎิบติังานท่ีสูงทั้งคู่หมายความว่า
ผลการปฎิบติังานนั้นมีประสิทธิภาพสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ดงันั้น ควรรักษาคุณภาพ
การปฎิบติังานต่อไป 
 ส่วนท่ี  3 ความส าคัญต ่ า  (Lower priority) เ ป็นช่วงด้านซ้ายล่างของกราฟ   
(Quadrant III)  แสดงคุณลักษณะความส าคัญและผลการปฎิบัติงานต ่ าทั้ งคู่  หมายความว่า
คุณลกัษณะดา้นนั้นไม่มีผลต่อผูบ้ริโภค องคก์รสามารถลดการปฎิบติังานในคุณลกัษณะน้ีนอ้ยลงได ้
 ส่วนท่ี 4 มีโอกาสล้มเลิก (Possible overkill) เป็นช่วงด้านขวาล่างของกราฟ 
(Quadrant IV)  แสดงคุณลักษณะความส าคัญท่ีต ่ าแต่ผลการปฎิบัติงานสูง หมายความว่า    
คุณลกัษณะนั้นไม่ไดมี้ผลต่อผูบ้ริโภค แต่ไดรั้บบริการท่ีดี  
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 ส าหรับจุดตัดของกราฟ IPA นั้ น  Martilla and James (1977) เสนอให้ใช้ค่ า          
มัธยฐาน (Median) แทนค่ า เฉ ล่ียส าหรับแกนความส าคัญ เ ม่ือมีระดับความแปรปรวน                           
ไม่เพียงพอ (Insufficient amount of Variance) หรือเม่ือระดบัความส าคญัแสดงรูปแบบการกระจาย
ไม่ปกติ แต่ในกรณีทั่วไปให้ค่าเฉล่ียตามปกติในขณะ Oh (2001) เสนอให้ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean)        
ของระดบัความส าคญัและผลการปฎิบติังานในการแบ่งตารางออกเป็น 4 ส่วน ดงันั้นการก าหนด
จุดตัดของตารางขึ้ นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู ้ท่ีจะน าไปใช้และหลักการจะเลือกใช้วิธีใดท่ี              
เห็นวา่เหมาะสมท่ีสุด 
 2.2.2  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
   เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีมีกรอบแนวคิดทฤษฎีมารองรับ ก าหนดดว้ยตัวแปร
สังเกตได้กับองค์ประกอบ เพื่อหาค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ ดูว่าองค์ประกอบใดบ้างมีผลต่อตัวแปร
สังเกตได้ และตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ ขั้นตอนในการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยืนยนั  มี 4 ขั้นตอน คือ 1. การก าหนดขอ้มูลจ าเพาะของโมเดล 2. การระบุความเป็นไป
ไดเ้พียงค่าเดียวของโมเดล 3. การประมาณค่าพารามิเตอร์ และ 4. การประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล 

 

รูปท่ี 2.3 โมเดลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) (ไชยนัต ์สกุลศรีประเสริฐ, 2556) 

 2.2.2.1  การก าหนดขอ้มูลจ าเพาะของโมเดล (Model specification) 
    การก าหนดข้อมูลจ าเพาะของโมเดลเป็นการก าหนดความสัมพันธ์           
เชิงโครงสร้างระหว่างตวัแปรต่าง ๆ ถูกก าหนดโดยนักวิจยัท่ีไดศึ้กษาจากแนวคิดทฤษฎี แลว้น า
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แนวคิดทฤษฎีท่ีได้มาคาดการณ์ว่าตัวแปรแฝง (Observed variable) ประกอบด้วยตัวแปรสังเกต      
ได้ตัวใดบ้าง และตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวแปรต้องถูกอธิบายด้วยตัวแปรแฝงตัวแปรเดียว  
(Unidimensional measures) หรือค่า Cross loading  เท่ากบั 0 
 2.2.2.2  การระบุความเป็นไปไดเ้พียงค่าเดียวของโมเดล (Model identification) 
   จ านวนพารามิเตอร์ท่ีประมาณค่าต้องมีจ านวนน้อยกว่าจ านวนสมาชิก     
ในเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตัวแปรสังเกตได้ จึงจะสามารถระบุ            
ความเป็นไปได้เพียงค่าเดียวของพารามิเตอร์ได้ จ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน -       
ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดท่ี้มากกว่าจะมีขอ้มูลท่ีเพียงพอค านวณหาค่าพารามิเตอร์
ได ้เรียกว่าโมเดลระบุเกินพอดี (Over identified model)  แต่ถา้กรณีจ านวนพารามิเตอร์มีมากกว่า
จ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได ้จะไม่สามารถ
ประมาณค่าพารามิเตอร์ได ้หรือเรียกวา่โมเดลระบุไม่พอดี (Overidentified model)  อีกกรณีถา้พบวา่ 
จ านวนพารามิเตอร์และจ านวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน-ความแปรปรวนร่วมของตวัแปร
สังเกตุได ้มีจ านวนเท่ากนั หรือมีค่าเท่ากบั 0 จะท าใหไ้ม่สามารถใชท้ดสอบทฤษฎีไดเ้รียกวา่ โมเดล
ท่ีระบุพอดี (Just identified model) (Schumacker and Lomax, 2010) 
 2.2.2.3  การประมาณค่าพารามิเตอร์ (Parameter estination) 
   การประมาณค่าพารามิเตอร์เป็นการน าข้อมูลจากตัวแปรสังเกตได้             
มาประมาณค่าพารามิเตอร์มีการประมาณค่าพารามิเตอร์หลายวิธีท่ีน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบ      
เ ชิ งยืนยัน  ได้แ ก่  Maximum Likelihood (ML), Generalized Least Square (GLS), Weight Least 
Square (WLS) เป็นต้น  ในแต่ละวิธีมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันออกไปขึ้ นอยู่กับนักวิจัย                 
จะน าไปใช ้Golob (2003) ไดเ้สนอว่า การประมาณค่าพารามิเตอร์นั้น จ านวนกลุ่มตวัอย่างมีผลต่อ
การประมาณค่าพารามิเตอร์ ดังนั้ น สัดส่วนกลุ่มตัวอย่างและจ านวนตัวแปรสังเกตได้ควรมี           
อยา่งนอ้ย 15 เท่า ต่อ 1 ตวัแปรสังเกตได ้
 2.2.2.4  การประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล  
   ตรวจสอบค่าพารามิเตอร์มีความสมเหตุสมผลหรือไม่และตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของโมเดลเพื่อให้ทราบวา่โมเดลท่ีสร้างขึ้นมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
พิจารณาไดด้งัน้ี 
   ค่าไค-สแควร์ (Chi-square : χ2) เป็นค่าดชันีท่ีใชต้รวจสอบความสอดคลอ้ง
ระหว่างโมเดลกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ค่าไค-สแควร์ท่ีมีค่าต ่าหรือเขา้ใกลศู้นย ์จึงจะถือว่าโมเดล       
มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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   ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (Relative Chi-square : Chi-square/Degree of freedom) 
น าค่าไค-สแควร์มาหารกับค่าองศาอิสระจะใช้ในการวดัระดับความสอดคลอ้งระหว่างโมเดลท่ี มี
องศาอิสระ โดยเกณฑท่ี์ใชพ้ิจารณาคือ ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ตอ้งไม่เกิน 5 (Loo & Thorpe, 2000) 
          ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (Comparative Fit Index : CFI) 
ควรมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0. 90 (Hair, 2006) จึงจะถือว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูล          
เชิงประจกัษ ์
   ค่าดชันีท่ีแสดงการยอมรับของโมเดล (Tucker-Lewis Index : TLI) ควรมี
ค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.90 (Hair, 2006) จึงจะถือวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
   ค่าดัชนีรากของก าลงัสองเฉล่ียของเศษเหลือ (Standardized Root Mean 
Square Residual: SRMR) เป็นดัชนีวดัความคลาดเคล่ือนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีคลาดเคล่ือนไป
จากโมเดล เกณฑท่ี์ใชพ้ิจารณาค่าค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือคือ ตอ้งมีค่าต ่ากว่า 
0.08  (Hair, 1998) จึงจะถือวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
   ค่ าดัชนีราก ท่ีสองของค่ า เฉ ล่ียความคลาดเค ล่ือนก าลังสองของ                 
การประมาณค่า (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) ค่าดัชนีรากท่ีสองของ
ค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า ท่ีมีค่าต ่ากว่า 0.08 (Hair, 1998) จึงถือว่า
โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
   1)  การปรับโมเดล (Model modification) เป็นขั้นตอนท่ีค่าพารามิเตอร์
ไม่ตรงกบัแนวคิดทฤษฎีท่ีนักวิจยัก าหนดไว ้โมเดลไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ดงันั้นจึง
จ าเป็นตอ้งปรับโมเดลโดยการปรับโมเดลนั้นไม่มีผลกระทบต่อโครงสร้างของโมเดลจะปรับจนได้
ค่าดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องโดยค่าพารามิเตอร์ของโมเดลต้องมีนัยส าคัญทางสถิติและ
สมเหตุสมผลตามทฤษฎีจึงสามารถสรุปไดว้า่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 2.2.3  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 

  การวิเคราะห์การถดถอยเป็นวิธีการทางสถิติท่ีใชศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรอิสระ (Independent Variable) ท่ีมีตั้งแต่ 2 ตวัแปรขึ้นไป กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
1 ตวัแปร โดยตวัแปรอิสระจะเป็นตวัแปรเชิงคุณภาพหรือจะเป็นเชิงปริมาณก็ได ้ในขณะท่ีตวัแปร
ตามตอ้งเป็นเชิงปริมาณเท่านั้น ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ จะเรียกว่า “การวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ” รูปแบบสมการแสดงดงัสมการท่ี 2.1 

0 1 1 2 2 k k
y b b x b x ... b x= + + + +   (2.1) 
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โดยท่ี b0  คือ ค่าคงท่ี (Constant) 
 b1- bk  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย แทนค่าตวัแปรท่ี1ถึงค่าตวัแปรตวัท่ี k ตามล าดบั 
 xi-xk  คือ ค่าตวัแปรอิสระ xi แทนตวัแปรท่ี 1 ถึงตวัแปรอิสระท่ี xk ตามล าดบั 
 k  คือ จ านวนตวัแปรอิสระในสมการถดถอย  
 y  คือ ค่าตวัแปรตามท่ีไดจ้ากการพยากรณ์หรือท านาย 

 การแปลผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 B ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย Unstandardized Coefficient เป็นการน าค่าคะแนนตัวแปร
อิสระท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์การถดถอยในรูปของคะแนนดิบมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ 
 β ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย Standardized Coefficient เป็นการน าค่าคะแนนตวัแปรอิสระ
ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์การถดถอยในรูปของคะแนนมาตรฐานมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ 
 Correlation ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เชิงเส้นระหวา่งตวัแปรอิสระแต่ละตวั โดยปกติจะ
มีค่าอยู่ระหว่าง -1 ถึง 1 ถา้ค่าเป็นบวกหมายถึงตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน        
ถา้ค่าติดลบหมายถึงตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม และถา้ค่าเป็น 0 หมายถึง   
ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
 R ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple Correlation: R) ท่ีมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0 ถึง 1 โดย
ค่าท่ีเขา้ใกล ้1 อธิบายไดว้่ากลุ่มตวัแปรอิสระมีความส าคญักบัตวัแปรตามมาก เพราะค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ เป็นค่าท่ีบอกถึงระดบัความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม  
 R2 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจพหุคูณ (Coefficient of Multiple Determination: R2) ค่าอิทธิพล
ของตวัแปรอิสระทั้งหมดมีผลต่อตวัแปรตามมากนอ้ยเพียงใดขึ้นอยูก่บัค่าผลท่ีไดจ้าก R2 หรือร้อยละ 
R100 โดยส่วนต่างจากค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจพหุคูณจะเป็นค่าอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืนท่ี
ไม่ไดอ้ยูใ่นสมการการถดถอยพหุคูณ 
 Adjusted R2 จะพิจารณาใชค้่า Adjusted R2 แทน R2 ก็ต่อเม่ือขอ้มูลท่ีน ามาวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณมีนอ้ยกวา่ 30 ตวัอยา่ง หรือในกรณีท่ีค่า R2 มีค่าสูงมากกวา่ค่า Adjusted R2 
 Standard Error of Estimate ค่าท่ีแสดงความคลาดเคล่ือนจากการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระ
ทั้ งหมดท่ีมาพยากรณ์ตัวแปรตาม จะแสดงความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์ในสมการมี    
ความคลาดเคล่ือนสูงหรือต ่า 
 การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Anova) 
 การทดสอบตัวแปรอิสระทั้งหมดท่ีน ามาวิเคราะห์ในสมการมีผลต่อตัวแปรตามอย่าง          
มีนัยส าคัญทางสถิติหรือไม่ จะพิจารณาจากการวิเคราะห์ความแปรปรวน ซ่ึงมีสมมติฐาน               
การทดสอบ ดงัน้ี 



15 

 H0: ตวัแปรอิสระทุกตวัไม่มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม (β1 = β2 = β3 = … βn = 0) 
 HA: ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม (βi  0, i = 1, 2, 3, …, n)  
 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Anova) ถา้พบว่าค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า  ท่ีก าหนดไว ้     
ท่ี 0.05 หรือ 0.01 จะปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 อธิบายไดว้่าตวัแปรอิสระใน
สมการสามารถพยากรณ์หรือท านายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 วิธีการคัดเลือกตัวแปรอสิระเพ่ือให้ได้สมการการถดถอยพหุคูณท่ีเหมาะสม 
 1.  การคัดเลือกโดยวิธีการเพิ่มตัวแปรอิสระ (Forward Method) เป็นวิธีการคัดเลือก         
ตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์กับตัวแปรตามมากท่ีสุดเป็นล าดับแรก จะถูกพิจารณาคัดเลือก         
เขา้ก่อน และท าการทดสอบว่าสามารถพยากรณ์กับตวัแปรตามอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติหรือไม่ 
จากนั้นจะท าการคดัเลือกตวัแปรอิสระล าดบัถดัมาเขา้สมการท าการทดสอบเช่นน้ีไปจนกวา่จะไม่มี
ตวัแปรอิสระเขา้มาในสมการได้อีกจึงหยุดการคดัเลือก ขอ้บกพร่องของการเลือกใช้วิธีการน้ีคือ    
จะไม่มีการทดสอบกบัตวัแปรอิสระท่ีเขา้มาก่อนหนา้ 
 2.  การคัดเลือกโดยวิธีการเพิ่มตัวแปรอิสระแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise Method)           
เป็นวิธีการคดัเลือกตัวแปรอิสระเขา้ไปวิเคราะห์ในสมการคล้ายกับวิธี Forward คือ เป็นวิธีการ
คัดเลือกตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมากท่ีสุดเป็นล าดับแรก จะถูกพิจารณา
คดัเลือกเขา้ก่อน และท าการทดสอบว่าสามารถพยากรณ์กบัตวัแปรตามอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ
หรือไม่ ถา้พบว่าตวัแปรอิสระสามารถพยากรณ์กบัตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติก็จะท าการ
คดัเลือกตวัแปรอิสระล าดบัถดัมาเขา้สมการ ในขณะเดียวกนัก็พิจารณาตวัแปรอิสระท่ีอยู่ก่อนหน้า
ว่าควรอยู่ในสมการต่อหรือไม่ ท าการทดสอบเช่นน้ีไปจนกว่าจะไม่มีตวัแปรอิสระเขา้มาในสมการ
และไม่สามารถตดัตวัแปรอิสระตวัใดออกจากสมการไดอี้ก จึงส้ินสุดการคดัเลือก 
 3.  เป็นการคดัเลือกโดยวิธีการลดตวัแปรอิสระ (Backward Method) เป็นวิธีการเอาตวัแปร
อิสระทุกตวัเขา้สู่สมการก่อน แลว้คดัตวัแปรอิสระท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับตัวแปรตามออกจาก
สมการทีละตวั ท าการทดสอบตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยู่ในสมการว่ามีนัยส าคัญทางสถิติหรือไม่      
ถา้มีนัยส าคญัทางสถิติก็จะหยุดการคดัออก แต่ถา้ยงัไม่มีนัยส าคญัทางสถิติก็จะคัดออกไปเร่ือย ๆ
จนกวา่จะไม่มีการคดัออกอีก การคดัเลือกจะส้ินสุดก็ต่อเม่ือ ตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยูมี่ความสัมพนัธ์
กบัตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 4.  การคดัเลือกโดยวิธีการน าตวัแปรอิสระเขา้สมการทั้งหมด (Enter Method) วิธีการน้ี
เป็นวิธีการวิเคราะห์เพียงขั้นตอนเดียว เหมาะส าหรับผูว้ิจยัท่ีทบทวนแนวคิดทฤษฎีมาเป็นอย่างดี
แลว้ว่าตวัแปรอิสระทุกตวัท่ีน าเขา้ไปวิเคราะห์ในสมการมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม ถึงแมว้่าตวั
แปรอิสระบางตวัจะไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 จากการทบทวนข้างต้น ผูว้ิจัยจะท าการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์สมการ           
การถดถอยพหุคูณ เพื่อยืนยนัความมีนัยส าคัญทางสถิติของความสัมพนัธ์ทั้ ง 8 ข้อสมมติฐาน 
รูปแบบในบริบทของคุณภาพการบริการท่ีวดัผลจากน ากลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดและ       
การยอมรับเทคโนโลยขีองผูป้ระกอบการขนส่งมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัดา้นการตลาดอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัดา้นบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 6 ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานท่ี 7 ปัจจยัดา้นกระบวนการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 สมมติฐานท่ี 8 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.3  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง  
 เพช็รน ้ าผ้ึง แสนเสนยา (2562) ไดท้ าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั เอ.พี. อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด ผลของการวิจยัพบว่า       
1) ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ บริษทั เอ.พี. อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด โดยภาพรวมอยู่           
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 2 ขอ้ คือ ลูกคา้     
มีความประทับใจต่อการใช้บริการของบริษทั และเม่ือลูกค้าต้องการซ้ือวสัดุอุปกรณ์ไฟฟ้าจะ         
นึกถึง บริษทั เอ.พี ก่อนเสมอ 2) ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
ลูกค้า บริษทั เอ.พี. อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก          
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นขบวนการใหบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั เอ.พี. อินดสัเต
รียล ซัพพลาย จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่มี     
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั เอ.พี. อินดสัเตรียล ซพัพลาย จ ากดั 
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 วริษฐา สมเลข (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Mobile 
Payment (MPs) ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา การช าระเงินค่าบตัรชม
ภาพยนตร์ ผลการศึกษาพบว่า เ ม่ือพิจารณาตามกรอบทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี TAM               
โดยใช้เพียง 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความแปรปรวนของการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานและการรับรู้    
ถึงความง่ายในการใช้งาน สามารถอธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี         
การช าระเงินค่าบัตรชมภาพยนตร์ผ่านโทรศัพท์มือถือได้ร้อยละ 42.7 เม่ือน าปัจจัยการรับรู้               
ถึงประโยชน์ในการใช้งานมาพิจารณาร่วมกับการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึง        
ความน่าเช่ือถือ และความสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ พบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน           
ไม่มีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจ ใช้งานการช าระเงินค่าบัตรชมภาพยนตร์ผ่านโทรศพัท์มือถือ         
ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 อาจเป็นไปได ้ว่าปัจจยัน้ีไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์    
ต่อความตั้งใจในการใช้งานในระดับสูง จึงท าให้การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานไม่แสดง
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจในการใชง้านเม่ือ ท าการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ การรับรู้ถึงความง่าย
ในการใชง้าน การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ และความสอดคลอ้งกบัไลฟ์สไตลมี์ความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความตั้งใจใชง้านการช าระเงินค่าบตัรชมภาพยนตร์ผ่านโทรศพัทมื์อถือร้อยละ 60.7 โดยพบว่า
ความสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์นั้ นเป็นปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความตั้ งใจใช้งาน           
การช าระเงินค่าบตัรชมภาพยนตร์ผา่นโทรศพัทมื์อถือมากท่ีสุด 
 ณิชกาญจน์ อินทรารักษ์ (2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอิน            
ตัว๋เคร่ืองบินดว้ย QR Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชยแ์ห่งหน่ึง จากการศึกษาพบว่า  ผลของ
การศึกษาสอดคล้องกับแนวคิดของสองทฤษฎี คือ Unified Theory of Acceptance and Use of 
Technology (UTAUT), Task-Technology Fit (TTF) กล่าวคือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
เช็คอินตั๋วเคร่ืองบินผ่าน QR Code ได้แก่ ปัจจัยความคาดหวังในการพยายามใช้เทคโนโลยี         
ปัจจัยอิทธิพลทางสังคม ปัจจัยสภาพแวดล้อมท่ีสนับสนุนในการใช้เทคโนโลยี และปัจจัย               
คุณลษัณะของงาน ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทั้งน้ี เน่ืองจากในบางฟังกช์ัน่
ในระบบการเช็คอินตัว๋เคร่ืองบินนั้น ยงัมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของความปลอดภยัของขอ้มูลความไม่
เสถียรของระบบท าให้ผูโ้ดยสารยงัไม่จ าเป็นตอ้งเขา้ไปใชง้านตามความตอ้งการของสายการบินได ้
และไม่ไดเ้ขา้ไปใช้เพราะคลอ้ยตามบุคคลรอบขา้ง นอกจากน้ียงัมีขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถาม
ของผูโ้ดยสารท่ีใชร้ะบบเทคโนโลยีเช็คอิน ตัว๋เคร่ืองบินดว้ย QR Code พบว่าควรพฒันาระบบให้
สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ช้งาน แก้ไขปัญหาความไม่เสถียรของระบบ วางรูปแบบให้
ผูใ้ช้งานเข้าใจระบบและสามารถใช้งานได้ง่ายขึ้น รวมทั้งประชาสัมพนัธ์ให้ผูโ้ดยสารรับรู้ถึง
ประโยชน์ของการใชง้านระบบเทคโนโลยี QR Code เพื่อส่งเสริมให้มีการใชง้านระบบการจองตัว๋
เคร่ืองบินดว้ย QR Code มีประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง 
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 สุริยะ บุตรไธสงค์ (2557) ได้ท าการศึกษาการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัหลกัปรากฏว่า      
1) การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย         
5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความเช่ือถือได ้ความเขา้ใจ 
และความเห็นอกเห็นใจ และความไวว้างใจได ้เรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ 
พบว่า ความเช่ือถือได ้มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด หรือความเช่ือถือไดมี้อิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษามากท่ีสุด รองลงมา คือ ความเขา้ใจและความเห็นอก     
เห็นใจ การตอบสนองอยา่ง รวดเร็ว ความไวว้างใจได ้และลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 2) โมเดล  
การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษามีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์            
โดยพิจารณาจากค่าสถิติไค-สแควร์ (x2) เท่ากับ 1,000.278 ท่ีองศาอิสระ (40) เท่ากับ 940 มีค่า     
ความน่าจะเป็น (p) เท่ากับ 084 มีค่าดัชนีวดัระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CPI) เท่ากับ .999 
ดัชนี Taker-Lewis Index (TLI) เท่ากับ .999 ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลังสองของเศษเหลือในรูป  
คะแนนมาตรฐาน (SRMR) เท่ากบั .006 และค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือน
โดยประมาณ (RMSEA) เท่ากบั .008 
 พฒันากาญจน์ ฟองค า (2559) ไดท้ าการศึกษาแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของคุณภาพ
การบริการ ต่อความภกัดีของผูเ้ขา้พกัโฮสเทลในจงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาท่ีไดพ้บว่า คุณภาพ
การบริการส่งผลต่อความภกัดี โดยองค์ประกอบท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการนั้น นักท่องเท่ียวให้
ความส าคญักบัดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเต็มใจในการตอบสนอง และดา้นความเขา้ใจรายบุคคล 
มากท่ีสุดตามล าดับ หากจ าแนกรายกลุ่มพบว่า นักท่องเท่ียวเพศชายมีความคิดเห็นว่าด้าน            
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีผลต่อคุณภาพการบริการมากกว่าดา้นความเขา้ใจรายบุคคล ผลท่ีตามมา
จากการวิเคราะห์ ผูป้ระกอบการ พนกังาน และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลจาก การศึกษา
น้ีไปใชเ้พื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของโฮสเทลเพื่อท่ีจะวางแผนก าหนดมาตรฐานของโฮสเทล
ใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดียิง่ขึ้น 
 สุนิสา เสนา (2561) ได้ท าการศึกษาการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ    
ขนส่งสินคา้ จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า 1) ผลการศึกษาลูกคา้ให้ระดบัคุณภาพการบริการ  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ด้านท่ีให้ระดับคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของลูกค้า  คือ                     
ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ เม่ือเปรียบเทียบกับระดับ คุณภาพการบริการในด้านอ่ืน ๆ                      
2) ผลการวิเคราะห์ระดบัความภกัดีของผูใ้ช้บริการ ขนส่งสินคา้ จงัหวดัปทุมธานี โดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง แต่ดา้นท่ีให้ระดบัความภกัดีน้อยท่ีสุด คือ ดา้นความตั้งใจซ้ือ เม่ือเปรียบเทียบกบั 
ระดับความภักดีในด้านอ่ืน ๆ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อ    
ความภกัดีในการใช้บริการ ขนส่งสินคา้ จงัหวดัปทุมธานี ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
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ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ภทัรีญา นามเจริญ (2557) ไดท้ าการศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของ    
ผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั ผลการศึกษาพบว่า ผูม้า        
รับบริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ทั้งภาพรวมและจ าแนกเป็น    
รายดา้น โดยผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัในดา้นความมัน่ใจได ้ระดบัสูงท่ีสุด และมีความคาดหวงั
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการระดบัต่าํท่ีสุด นอกจากนั้นพบว่า ผูม้ารับบริการมีการรับรู้
ในด้านความมั่นใจได้อยู่ระดับสูงท่ีสุด และผูม้ารับบริการมีการรับรู้อยู่ในระดับต่าํท่ีสุด คือ          
ดา้นการตอบสนองของลูกคา้อย่างรวดเร็ว เพราะภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงความคาดหวงั
และการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทั้ง โดยภาพรวมและจ าแนกรายด้าน           
มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาคือโรงพยาบาลควร   
จดัอบรมเพื่อความรู้ ความเขา้ใจในงานบริการควรจดัให้มีการประชาสัมพนัธ์หรือใหข้อ้มูลข่าวสาร
สู่ผูรั้บบริการ จดัใหมี้การพฒันาแพทย ์และบุคลากรทุกระดบั เพราะบุคลากรถือเป็นผูใ้หบ้ริการและ
มีส่วนส าคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงพยาบาลควรท่ีจะให้ความรู้เพิ่มเติมอย่างสม ่าเสมอ 
และแต่ละแผนกส่วนงานของโรงพยาบาลควรจดัให้มีการประเมินศกัยภาพการท างานของตนเอง 
เพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงใหมี้คุณภาพการบริการท่ีดีขึ้น 
 อารีวรรณ บัวเผื่อน (2561) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ       
การตัดสินใจของนักท่องเท่ียว ชาวจีนในการมาท่องเท่ียวประเทศไทย : กรณีศึกษา สถานท่ี
ท่องเท่ียวในจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย   
ต่อเดือน และประเภทสถานท่ีท่องเท่ียวแตกต่างกนัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ในการมาท่องเท่ียวจงัหวดัชลบุรีท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจ
ของ นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการมาท่องเท่ียวจงัหวดัชลบุรี พบว่า ปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาด
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร      
ด้านลักษณะทางกายภาพและการน าเสนอ และด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการมาท่องเท่ียวจงัหวดัชลบุรี 
 ณัฐฐา สมประสงค์ (2561) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ      
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยไลออ้นแอร์เส้นทางภายในประเทศ ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษา      
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้างและมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี      
10,001-20,000 บาท ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดของ    
ธุรกิจบริการมากท่ีสุดในด้านภาพลกัษณ์ของสายการบิน รองลงมาคือ บุคลากร การจดัจ าหน่าย 
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ผลิตภณัฑ ์กระบวนการ ราคา และการส่งเสริมทางการตลาดตามล าดบั การทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน เม่ือวิ เคราะห์ความสัมพนัธ์พบว่า ปัจจัย        
ด้านส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือกใช้บริการสาย      
การบินไทยไลออ้นแอร์ 
 ศศิธร ภูวพัฒนชาติ (2558) ได้ท าการศึกษาคุณภาพประสบการณ์ คุณภาพการบริการ         
ภูมิทศัน์บริการ และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว ชาวไทยท่ีเดินทางท่องเท่ียวตลาดน ้ ารูปแบบ
ใหม่ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยาผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉล่ียของคุณภาพประสบการณ์รวม     
เท่ากบั 3.7092 ค่าเฉล่ียของ คุณภาพการบริการรวมเท่ากบั 3.617 ค่าเฉล่ียของภูมิทศัน์บริการรวม 
เท่ากับ 3.595 และค่าเฉล่ียของความพึงพอใจรวมเท่ากับ 3.830 และผลการทดสอบสมมติฐาน    
พบว่า คุณภาพ ประสบการณ์ คุณภาพการบริการ และภูมิทัศน์บริการ มีผลต่อความพึงพอใจ         
ของนักท่องเท่ียว (สัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ มีค่าเท่ากับ 0.668) อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.01        
โดยคุณภาพประสบการณ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด 
 ศิริกญัญา อินทร์ขวงค์ (2561) ไดท้ าการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการ
ส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีในเขตพื้นท่ีปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพ    
การสมรส หย่าร้างเป็นส่วนมากจบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ      
มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคัญ               
ต่อการตัดสินใจของผู ้บริโภคท่ีเลือกใช้บริการส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีในเขตพื้นท่ีปากเกร็ด           
จงัหวดันนทบุรี ในดา้นส่วนประสมทางการตลาดพบว่า โดยรวมมีระดบัความส าคญัในระดับมาก            
เ ม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( Place)                   
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นบุคคล (People) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด    
คือ ดา้นกระบวนการ (Process) มีความคิดเห็นของการตดัสินใจอยู่ใน ระดบัมาก เพศ สถานภาพ   
การสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีเลือก    
ใช้บริการส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีในเขตพื้นท่ีปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นส่วน ประสมทาง  
การตลาดโดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่อายุและอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีการตัดสินใจของผูบ้ริโภค           
ท่ีเลือกใชบ้ริการส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ี ในเขตพื้นท่ีปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ในดา้นส่วนประสม
ทาง การตลาด โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 โสภณัฐ ไทยจรรยา (2559) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการขนส่ง
สินคา้ทางบก ในนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดับความคาดหวงัใน
ภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 5 มิติ พบว่า ระดบัความคาดหวงั
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ในแต่ละด้านอยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุด โดยด้านความคาดหวังท่ีมีค่า เฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ด้าน                  
การตอบสนองอย่างรวดเร็วส่วนระดบัการรับรู้ในภาพรวมทุกด้านอยู่ ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นทั้ง 5 มิติ พบว่าระดบัการรับรู้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดมี 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจได้    
กบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ 2) ผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการแตกต่างกันทั้ ง 5 มิติ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีน ้ าหนักในแต่ละมิติ
คุณภาพบริการก าหนดดังต่อไปน้ี ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความเช่ือถือได้                   
ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความมั่นใจได้ ตามล าดับ แสดงได้ว่า         
การส่งมอบคุณภาพบริการของผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ทางบกท่ีให้บริการ โรงงานในนิคม
อุตสาหกรรมภาคตะวันออกทั้ ง 5 มิติ ย ังไม่  ถึงเกณฑ์ท่ีผู ้ใช้บริการคาดหวังเอาไว้ ดังนั้ น 
ผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งปรับปรุง คุณภาพอย่างต่อเน่ืองในการให้บริการ   
เพื่อลดช่องว่างในการบริการให้อยู่ในระดับเท่าเทียมกบัท่ีลูกคา้คาดหวงัไวไ้ด้ ทั้งน้ี ปัจจยัแรกท่ี   
ควรปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน คือ ขั้นตอนการจดัการหรือด าเนินการต่าง ๆ ท่ีง่ายและรวดเร็ว 
 ฐิติรัตน์ จันทโณ (2562) ได้ท าการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้คุณค่า            
ของช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อ การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอ    
เมือง จังหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วง         
อายุระหว่าง 20 - 29 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได้  
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 2 คร้ังต่อเดือน     
โดยปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและปัจจัยการรับรู้คุณค่าด้านคุณภาพเว็บไซต์  โดยรวม             
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี      
ไดแ้ก่ การรับรู้ ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและปัจจยัการรับรู้คุณค่า  
ดา้นคุณภาพ เวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ คุณภาพดา้นขอ้มูล คุณภาพของการให้บริการและคุณภาพส่วนติดต่อ
ผูใ้ช้งาน มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภค ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก คิดเป็นร้อยละ 58.3 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยั
การรับรู้ คุณค่าดา้นคุณภาพเว็บไซต์ดา้นคุณภาพของระบบไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน
ช่องทาง พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก 
 วลัภา รักบ ารุง (2560) ไดท้ าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด กบัการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานีผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ี        
แบบเติมเงิน (Pre-paid) เครือข่าย AIS ด้วยเหตุผลสัญญาณครอบคลุมพื้นท่ีท่ีต้องการใช้งาน               
มีระยะเวลาใช้บริการมากกว่า 5 ปี ค่าใช้จ่ายต่อเดือนไม่เกิน 300 บาท ช าระค่าบริการโดยผ่าน      
บัตรเติมเงิน และใช้งานเน้นทั้ งการโทร และการใช้อินเตอร์เน็ต ระดับคุณภาพบริการของ                   
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ผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขต อ าเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี ภาพรวมและ          
รายดา้นอยู่ในระดบัดี โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ      
การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ การตอบสนองผู ้รับบริการ และ         
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ      
การเลือกใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นลกัษณะ
กายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทาง   
การจัดจ าหน่าย และด้านราคา และคุณภาพการบริการและปัจจัยส่วนประสมทาง กา รตลาด              
มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใช้เครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั     
สุราษฎร์ธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

วิภาวรรณ ถาวร (2562) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตอี์โคคาร์ ในเขตจงัหวดัมหาสารคาม ผลการวิจยั
พบว่า ระดับมาก ( X = 4.45 ; S.D. = 0.38) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด 1 ด้าน อยู่ในระดับมาก 6 ด้าน โดยเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดัง น้ี                     
ดา้นกระบวนการ ( X = 4.52 : S.D. = 0.48) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X = 4.44 : 
S.D. = 0.50) ด้านราคา ( X = 4.43 : S.D. = 0.54) ด้านผลิตภัณฑ์ ( X =  4.39 ; S.D. = 0.49) ด้าน     
การส่งเสริมการตลาด ( X = 4.34 ; S.D. = 0.51)  ด้านบุคคล ( X = 4.32 :  S.D. = 0.59)  และ                
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( X = 4.22 : S.D. = 0.55) ตามล าดับ (2) ระดับการบริหารลูกค้า   
สัมพนัธ์รถยนตอี์โคคาร์ในเขตจงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.28 : 
S.D. = 0.41) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านโดยเรียงล าดับตาม   
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านการรักษาลูกค้า ( X = 4.45 ; S.D. = 0.46) รองลงมาได้แก่      
ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ี เหมาะสม  ( X = 4.42 ; S.D. = 0.52) ด้านการสร้างฐานข้อมูลลูกค้า                   
( X = 4.31 : S.D. = 0.61) และดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ( X = 3.94 : 
S.D. = 0.52) ตามล าดับ (3) ระดับการตัดสินใจซ้ือรถยนต์อีโคคาร์ในเขตจังหวดัมหาสารคาม 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน     
โดยเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านพฤติกรรมหลงัการซ้ือ รองลงมาได้แก่     
ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจซ้ือและดา้นการประเมินผลของทางเลือก ตามล าดบั  
 จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยเก่ียวข้อง พบว่าการศึกษามุ่งเน้นศึกษาถึงคุณภาพ             
การบริการท่ีวดัจากส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลย ีเพื่อทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถสรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัตารางท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

เพช็รน ้าผึ้ง แสนเสนยา 
(2562) 

ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ บริษทั เอ.พี. 
อินดสัเตรียล ซพั
พลาย จ ากดั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2.  ดา้นราคา  
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.  ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 
6.  ดา้นกระบวนการให้บริการ  
7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี   
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

168 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั เอ.พี. อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของลูกค้า โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก      
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นอื่น ๆ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านขบวน       
การให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ      
ท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้  
 

วริษฐา สมเลข (2556) ความตั้งใจในการใช้
งาน (Intention to use) 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์การใชง้าน 
2. การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
3. ความน่าเช่ือถือของบริการ 
4. ความสอดคลอ้งกบัไลฟ์สไตล ์
 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธีการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression 
Analysis) 

406 ผลการศึกษาพบว่า เม่ือพิจารณาตามกรอบทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
TAM โดยใชเ้พียง 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความแปรปรวนของการรับรู้ถึงประโยชน์
การใช้งานและการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน อธิบายความแปรปรวน
ของความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยีไดถ้ึงร้อยละ 42.7 เม่ือน าปัจจยัการรับรู้
ถึงประโยชน์การใชง้านมาพิจารณาร่วมกบัการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ และความสอดคลอ้งกบัไลฟ์สไตลพ์บว่า การรับรู้
ถึงประโยชน์การใชง้านไม่มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 
0.05 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือและ   
ความสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความตั้ งใจ         
ร้อยละ 60.7 โดยพบว่า ความสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์นั้ นเป็นปัจจัยท่ีมี
ความสัมพันธ์ทางบวกต่อความตั้ งใจใช้งานในการช าระเงินค่าบัตรชม
ภาพยนตร์ผ่านโทรศพัทมื์อถือมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

ณิชกาญจน์ อินทรารักษ์ 
(2557) 

การยอมรับของผูใ้ชง้าน 
เทคโนโลยี QR Code 
ในการเช็คอินตัว๋
เคร่ืองบิน 

การยอมรับเทคโนโลยี QR Code 
ในการเช็คอินตัว๋เคร่ืองบิน 
1. คุณลกัษณะของงาน 
2. คุณลกัษณะของเทคโนโลยี 
3. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 
4. ความคาดหวงัในการพยายาม
ใชเ้ทคโนโลยี 
5. อิทธิพลทางสังคท 
6. สภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุนใน
การใชเ้ทคโนโลยี 
 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย     
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธี 
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซอ้น 
(Multiple Regression Analysis) 

400 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอินตัว๋เคร่ืองบิน
ผ่าน QR Code ได้แก่ ปัจจัยความคาดหวังในการพยายามใช้เทคโนโลยี   
ปัจจัยอิทธิพลทางสังคม ปัจจัยสภาพแวดล้อมท่ีสนับสนุนในการใช้
เทคโนโลยี และปัจจยัคุณลกัษณะของงาน ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กนั
อย่างมีนัยส าคัญทั้ ง น้ี เ น่ืองจากในบางฟังก์ชั่นในระบบการเช็คอิน                    
ตั๋ว เคร่ืองบินนั้ น ย ังมีข้อจ ากัดในเร่ืองของความปลอดภัยของข้อมูล          
ความเสถียรของระบบ ท าให้ผูโ้ดยสารยงัไม่จ าเป็นต้องเขา้ไปใช้งานตาม
ความตอ้งการของสายการบินไดแ้ละไม่ไดค้ลอ้ยตามบุคคลรอบขา้ง 

สุริยะ บุตรไธสงค์ 
(2558) 

การรับรู้คุณภาพการ
บริการของสถาบนั 
อุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
สถาบนัอุดมศึกษาในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร 
1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
2. ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว 
3. ดา้นความเช่ือถือได ้
4. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจ 
5. ดา้นความไวว้างใจ 
 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย   
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความเบ ้
ความโด่ง และวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยืนยนั Mplus 

1,063 ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของสถาบันอุดมศึกษาใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ดังน้ี ลักษณะ         
ทางกายภาพ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความเช่ือถือได้ ความเข้าใจ         
และเห็นอกเห็นใจ และความไวว้างใจ เรียงล าดบัความส าคญัตามค่าน ้ าหนกั
องค์ประกอบพบว่า ความเช่ือถือได้ มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
ความไวว้างใจ และลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั โมเดลการรับรู้คุณภาพ
การบริการของสถาบนัอุดมศึกษามีความสสอดคลอ้งกบัขอ้มุลเชิงประจกัษ์ 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

พฒันากาญจน์ ฟองค า 
 (2559) 

ความภกัดีของผูเ้ขา้พกั
โฮสเทลในจงัหวดั
เชียงใหม่ 

คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 
1. ดา้นความเต็มใจในการ 
ตอบสนอง  
2. ดา้นความมัน่ใจ  
3. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
4. ดา้นความเขา้ใจรายบุคคล  
5. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
 

แบบจ าลองสมการเชิง
โครงสร้าง (Structural Equation 
Model : SEM)   

270 ผลการศึกษาท่ีไดพ้บว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดี องคป์ระกอบ
ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการนั้น นักท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัด้านความ
มัน่ใจ ดา้นความเต็มใจในการตอบสนอง และดา้นความเขา้ใจรายบุคคล มาก
ท่ีสุดตามล าดับ หากจ าแนกรายกลุ่มพบว่า นักท่องเท่ียวเพศชายมีความ
คิดเห็นว่าด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีผลต่อคุณภาพการบริการมากกว่า
ด้านความเข้าใจรายบุคคล ผลท่ีตามมาจากการวิเคราะห์ ผูป้ระกอบการ 
พนักงานและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาน้ีไปใช้
เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของโฮสเทลเพื่อท่ีจะว  างแผนก าหนด
มาตรฐานของโฮสเทลให้มีประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน 
 

สุนิสา เสนา (2561) ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน 

คุณภาพการบริการ 
1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 
3. ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูร้ับบริการ 
4. ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
ผูร้ับบริการ 
5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่า
ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
โดยการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ 

160  1. ผลการศึกษาลูกคา้ให้ระดับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
แต่ดา้นท่ีให้ระดบัคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุดของลูกคา้ คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบัคุณภาพการบริการในดา้นอื่นๆ  
2. ผลการวิเคราะห์ระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง แต่ด้านท่ีให้ระดับความภักดีน้อยท่ีสุด คือ ด้านความตั้ งใจซ้ือ เม่ือ
เปรียบเทียบกบัระดบัความภกัดีดา้นอื่นๆ  
3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพบริการส่งผลต่อความภกัดีในการ
ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
ผูร้ับบริการ และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคล อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

ภทัรีญา นามเจริญ 
(2557) 

 

ช่องว่างของคุณภาพการ
บริการ เพื่อน าไปแกไ้ขให้
คุณภาพการบริการท่ีดีข้ึน 

คุณภาพบริการ 5 มิติ 
1. ความเป็นรูปรรมของการ
บริการ 
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนออยา่งรวดเร็ว 
4. ความมัน่ใจได ้
5. การเขา้ถึงจิตใจ 

วิเคราะห์ดว้ยสถิติ  
เชิงพรรณนา ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ
ทดสอบ paired t-test 

385 ผลการศึกษาพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการ ทั้งภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น โดยผูม้ารับบริการ   
มีความคาดหวงัในด้านความมัน่ใจได้ ระดับสูงท่ีสุด และมีความคาดหวงั    
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการระดบัต่าํท่ีสุด นอกจากนั้นพบว่า     
ผูม้ารับบริการมีการรับรู้ในดา้นความมัน่ใจไดอ้ยู่ระดบัสูงท่ีสุด และผูม้ารับ 
บริการมีการรับรู้อยู่ในระดบัต่าํท่ีสุด คือดา้นการตอบสนองของลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว เพราะภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการทั้ง โดยภาพรวมและจ าแนก    
รายดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

อารีวรรณ บวัเผื่อน 
(2561) 

 

การตดัสินใขของนกัท่องเท่ียว
ชาวจีน ในการมาท่องเท่ียว
ในจงัหวดัชลบุรี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และประเภท
สถานท่ีท่องเท่ียว 
2. ส่วนประสมทางการตลาด 
7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ     
จดัจ าหน่าย ดา้นการตลาด     
ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะ        
ทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการ 

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน    
สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน   
คือ Independent Samples t-test, 
One-way ANOVA 

400 ผลการศึกษา พบว่าเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และ ประเภทสถานท่ีท่องเท่ียว แตกต่างกันท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ    
ของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการมา ท่องเท่ียวจังหวดัชลบุรีท่ีแตกต่างกัน 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อการตัดสินใจของ นักท่องเท่ียว      
ชาวจีนในการมาท่องเท่ียวจังหวดัชลบุรี ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ (Produce) ดา้นราคา (Price) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ด้านบุคลากร  (People) ด้านลักษณะทางกายภาพและการน า เสนอ        
(Physical Evident and Presentation) และด้านกระบวนการ (Process) มีผล  
ต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการมาท่องเท่ียวจงัหวดัชลบุรี 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

ณัฐฐา สมประสงค์ 
(2561) 

 

การตดัสินใจเลือกใช ้ 
1. ดา้นการรับรู้ปัญหา 
2. ดา้นการคน้ควา้ขอ้มูล 
3. ดา้นการประเมินทางเลือก 
4. ดา้นการตดัสินใจเขา้รับ
บริการ 
5. ดา้นการประเมินผลหลงั
การใชง้าน 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และประเภท
สถานท่ีท่องเท่ียว 
2. ส่วนประสมทางการตลาด 
7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้น
บุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นกระบวนการ 

ความถี่ Frequency  ค่าร้อยละ 
Percentage ค่าเฉลี่ย Mean และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Standard Deviation  
สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน   
คือ Independent Sample  
t-test, One-way ANOVA 
วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่
โดย Least Significant 
Difference (LSD) และ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์
เพียร์สัน Pearson Correlation 
 

400 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศหญิง มีอายุระหว่าง   
21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้งและมี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ี 10,001 - 20,000 
บาท ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจบริการมากท่ีสุดในด้านภาพลกัษณ์ของสายการบิน รองลงมาคือ 
บุคลากร การจดัจ าหน่าย ผลิตภณัฑ ์กระบวนการ ราคา และการส่งเสริมทาง
การตลาดตามล าดบั 
 

ศศิธร ภูวพฒันชาติ 
(2558) 

 

ความพึงพอใจของนกัทอ่งเท่ียว
ชาวไทย 

1. คุณภาพประสบการณ์ 
2. คุณภาพการบริการ 
3. ภูมิทศัน์บริการ 
 

วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor Analysis) 

407 ผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉลี่ยของคุณภาพประสบการณ์รวม เท่ากับ 3.7092 
ค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการรวม เท่ากับ 3.6169 ค่าเฉลี่ยของภูมิทัศน์
บริการรวม เท่ากับ 3.5951 และค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจรวมเท่ากับ    
3.8296 และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ ประสบการณ์ คุณภาพ
การบริการ และภูมิทัศน์บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว 
(สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ มีค่าเท่ากบั 0.668) อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.01
โดยคุณภาพประสบการณ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

ศิริกญัญา อินทร์ข าวงศ์ 
(2561) 

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

 

การตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ี
เลือกใชบ้ริการส่งอาหารแบบ
เดลิเวอร่ีในเขตพื้นท่ีปากเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี  
ในดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งแสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคล 
6. ดา้นสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน T-test และ F-test 

400 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี สถานภาพ การสมรส หย่า/ร้าง เป็นส่วนมาก จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 
บาท และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภค ในด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า โดยรวมมีระดับ
ความส าคญัในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีสุด 
รองลงมาคือ  ด้านบุคคล  (People)  และด้าน ท่ี มีค่ า เฉลี่ ยต ่ า สุด  คือ                     
ดา้นกระบวนการ (Process) มีความคิดเห็นของการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก 
เพศ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนทีแตกต่างกนั 
มีการตัดสินใจของผู ้บริโภค ในด้านส่วนประสมทางการตลาด  โดยรวม      
ไม่แตกต่างกัน แต่อายุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  
ในด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ        
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 

โสภณัฐ ไทยจรรยา 
(2559) 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัในการบริการ  
ทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ 
1. ดา้นความเช่ือถือได ้
2. ดา้นความมัน่ใจได ้
3. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
4. ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
5. ดา้นการตอบสนองความ
รวดเร็ว 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 
2 ตวัแปร แบบจบัคู่ และสถิติ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของ     
กลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม 
แบบวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทิศทางดียว 

300 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคาดหวงัในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 5 มิติ พบว่า ระดบัความคาดหวงัในแต่ละ
ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ     
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ส่วนระดับการรับรู้ในภาพรวมทุกด้าน      
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านทั้ ง 5 มิติ พบว่า ระดับการรับรู้         
ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุดมี 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความมั่นใจได้กับด้านลักษณะ         
ทางกายภาพ และ ผูใ้ช้บริการขนส่งสินค้ามีความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยท่ีน ้าหนกั  
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

โสภณัฐ ไทยจรรยา 
(2559)     

ในแต่ละมิติ คณภาพบริการก าหนดดังต่อไปน้ี ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ดา้นความมัน่ใจได ้ตามล าดบั 

ฐิติรัตน์ จนัทโณ 
(2562) 

การตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน
ช่องทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของ
ผูบ้ริโภค 

การยอมรับเทคโนโลยี 
1. การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดร้ับตวั
แปรตาม 
2. การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
การรับรู้คุณค่าดา้นคุณภาพเวบ็ไซด์ 
1. คุณภาพดา้นขอ้มูล 
2. คุณภาพของระบบ 
3. คุณภาพของการให้บริการ 
4. คุณภาพส่วนติดต่อผูง้าน 

สถิติเชิงพรรณาและสถิติ
การถดถอยพหุคูณ  

400 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ
ระหว่าง 20-29 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ /
รัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และมีความถี่ในการซ้ือ
สินค้าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 2 ครั้ งต่อเดือน โดยปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยีและปัจจยัการรับรู้คุณค่าด้านคุณภาพเว็บไซด์โดยรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยี ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับ การรับรู้ถึงความง่ายใน     
การใช้งานและปัจจัยการรับรู้คุณค่ากด้านคุณภาพเว็บไซด์ ได้แก่ คุณภาพ
ด้านข้อมูล คุณภาพของการให้บริการและคุณภาพส่วนติดต่อผูใ้ช้งานมี        
ผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่านทางช่องทางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์           
ของผู ้บริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก คิดเป็นร้อยละ 58.3       
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยการรับรู้คุณค่าด้าน    
คุณภาพเว็บไซด์ด้านคุณภาพของระบบ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้า                
ผ่านทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดั
พิษณุโลก 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

วลัภา  รักบ ารุง 
(2559) 

การเลือกใชเ้ครือข่าย
โทรศพัทเ์คลื่อนท่ี 
ประกอบดว้ย 
1. ระบบโทรศพัทเ์คลื่อนท่ี
ท่ีใชบ้ริการ  
2. เครือข่ายโทรศพัท ์
เคลื่อนท่ีท่ีใชบ้ริการ  
3. เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
4. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ  
5. ค่าใชบ้ริการต่อเดือน  
6. วิธีการช าระค่าบริการ  
7. ลกัษณะการใชง้าน 
 

คุณภาพการบริการ  
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองผูร้ับบริการ  
4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูร้ับบริการ  
5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจ าหน่าย  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
5. ดา้นบุคลากร  
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
7. ดา้นกระบวนการ 
 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ค่าสถิติทดสอบสมมติฐาน 
ไดแ้ก่ ค่าไคสแควร์ 

400 ผลการวิ จัยพบว่ า  ระดับคุณภาพบริการของผู ้ให้บ ริการ เค รือข่ าย
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีในเขต อ าเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานีภาพรวมและ       
รายด้านอยู่ในระดับดี โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ          
ความเป็นรูปธรรมของบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูร้ับบริการ ความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได้ การตอบสนองผูร้ับบริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ              
ระดบัความส าคญัของปั0จจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคลื่อนท่ีของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จังหวดั     
สุราษฎร์ธานีภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
จากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      
และดา้นราคา และคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด    
มีความสัมพนัธ์กับการเลือกใช้เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีของผูบ้ริโภค       
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

วิภาวรรณ ถาวร 
(2562) 

การตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 
1. ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 
2. ดา้นการประเมินของ
ทางเลือก 
3. ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 
4. ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือ 

ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) 
ประกอบดว้ย 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคล  
6. ดา้นกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship 
Management) ประกอบดว้ย 
1. ดา้นการสร้างฐานขอ้มูล
ลูกคา้  
2. ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม 
3. ดา้นการก าหนดโปรแกรม
เพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ 
4. ดา้นการรักษาลูกคา้ 
 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ เชิงเส้นตรง    

400 ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับส่วนประสมทางการตลาดรถยนต์อีโคคาร์ในเขต
จังหวดั มหาสารคาม โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณา       
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด 1 ด้าน อยู่ในระดับมาก 6 ด้าน          
โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นกระบวนการ รองลงมา
ได้แก่ ด้านลกัษณะทาง กายภาพ ด้านราคา ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคคล และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ตามล าดับ (2) ระดับ    
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์รถยนต์อีโคคาร์ในเขตจงัหวดัมหาสารคาม โดยรวมมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก    
ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัตาม ค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นการรักษาลูกคา้ 
รองลงมาได้แก่ ด้าน การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ด้านการสร้างฐานข้อมูล
ลูกค้าและด้านการก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ ตามล าดับ     
(3) ระดบัการตดัสินใจซ้ือรถยนต์อีโคคาร์ในเขตจังหวดัมหาสารคาม โดยรวม    
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมาก
ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นพฤติกรรมหลงั
การซ้ือ รองลงมาได้แก่ ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านการตัดสินใจซ้ือและ       
ด้านการประเมินผลของทางเลือก ตามล าดับ และ (4) ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์กบัในการ ตดัสินใจซ้ือ
รถยนตอ์ีโคคาร์ในเขตจงัหวดัมหาสารคาม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ปัจจยั ตวัแปรอิสระ 7 ตวั ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์อีโคคาร์ ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นการรักษา ลูกคา้ ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม และ
ด้านราคา  ส่วนตัวแปรอิสระ ท่ีไม่มีนัยส าคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ . 05 คือ               
ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการก าหนดโปรแกรมเพื่อ           
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ตารางท่ี 2.1 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ)  

ผู้แต่ง ตัวแปรตาม ตัวแปรต้น วิธีวเิคราะห์ข้อมูล 
จ านวน 
ตัวอย่าง 

ผลการศึกษา 

วิภาวรรณ ถาวร 
(2562) 

    
การสร้างความสัมพันธ์ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ .850           
(R = .850)  ตัวแปรอิสระทั้ งหมดอธิบายการผันแปรของตัวแปรตามได้             
ร้อยละ .722 (R2= .722) 
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บทที ่3  
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูท่ี้เคยใช้บริการผูป้ระกอบการขนส่ง
ภายในจังหวัดนครราชสีมา ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง            
Golob (2003) ไดเ้สนอจ านวนขนาดของกลุ่มตวัอย่างว่าควรมีจ านวนอย่างน้อย 15 เท่าของจ านวน
ตัวแปรท่ีสังเกตได้ การศึกษาในคร้ังน้ีมีตัวแปรท่ีสังเกตได้ทั้ งหมด 29 ตัวแปร ดังนั้นควรเก็บ       
กลุ่มตวัอย่างไม่นอ้ยกว่า 435 ตวัอย่าง และการศึกษาคร้ังน้ีไดท้ าการเก็บจ านวนกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 
510 ตวัอยา่ง 

3.2  กำรรวบรวมข้อมูล 
 3.2.1  เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
  แบบส ารวจท่ีใชพ้ิจารณาในการศึกษาคร้ังน้ีไดจ้ดัท าแบบสอบถาม (Questionnaire) 
กับผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ เพื่อส ารวจขอ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ   
แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง
พสัดุภณัฑ ์ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์
และตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัของ 
Likert ดงัน้ี 
  5  หมายถึง มากท่ีสุด 
  4  หมายถึง มาก 
  3  หมายถึง ปานกลาง 
  2  หมายถึง นอ้ย 
  1  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 เกณฑใ์นการค านวณโดยใชสู้ตรอตัรภาคชั้น คือ (มลัลิกา บุนนาค, 2543) 

 ความกวา้งของอตัรภาคชั้น = (ระดบัชั้นสูง - ระดบัล่างสุด) / จ านวนชั้น 
      = (5-1) / 5 = 0.8 
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  อธิบายระดบัการวดัประเภทอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั  

จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั   
จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบัมาก 

 คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั   
จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั  
จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั    
จ าหน่าย ดา้นการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

3.2.2  ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำม มีขั้นตอนดังนี้ 
 1.  ทบทวนศึกษางานวิชาการและวรรณกรรมต่าง  ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัย      

แลว้น าขอ้มูลมาสร้างแบบสอบถาม 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 เสนอผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน        

3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งวตัถุประสงค์กบัแบบสอบถาม วิธีการน้ีเรียกว่า “การหาค่า 
สัมประสิทธ์ความสอดคล้อง  (Index of Item - Objective Congruence: IOC)” สูตรการค านวณ    
(สุวิมล ติรกานนัท,์ 2551) สามารถค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.1 

IOC
N

R
=
   (3.1) 

โดยท่ี IOC  คือ ความสอดคลอ้งวตัถุประสงคก์บัแบบสอบบถาม  
 R   คือ ผลรวมคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน 
 N  คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
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 การตรวจสอบความตรงผูเ้ช่ียวชาญจะประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ 
 1 = สอดคลอ้ง, 0 = ไม่แน่ใจ, -1 = ไม่สอดคลอ้ง 
 เม่ือท าการตรวจสอบความตรงของ IOC พบว่าขอ้ค าถาม 29 ตวัแปร มีค่าคะแนน

อยู่ท่ี 0.7 และ 1 ทั้งน้ีค่า IOC ท่ียอมรับว่าขอ้ค าถามมีความตรงคือมีค่าอยู่ท่ี 0.5 ขึ้นไป ซ่ึงผ่านเกณฑ์
ค่าความตรง 

 3.  น าแบบสอบถามท่ีได้จากการประเมินความสอดคล้องวัตถุประสงค์กับ
แบบสอบถามมาประมาณค่าความเท่ียงโดยวิธีสัมประสิทฺธ์ิแอลฟา (สุวิมล ติรกานันท์ , 2551) 
สามารถค านวณไดด้งัสมการท่ี 3.2 

2
i

2
t

sk
1

k 1 s

 
 
 
  


= −

−
  (3.2) 

 สมการท่ี 3.2 การประมาณค่าความเท่ียงโดยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
โดยท่ี    คือ ค่าความเท่ียงของสอบถาม  
  k คือ จ านวนขอ้ค าถาม 
 2

i
s   คือ ความแปรปรวนของคะแนนค าถามแต่ละขอ้ 

 2
t

s   คือ ความแปรปรวนของคะแนนของผูต้อบทั้งหมด 

 ผลค่าความเท่ียงของแบบสอบถามด้านความคามหวงัของคุณภาพการบริการ
โดยรวมมีค่าใกล ้1 ซ่ึงผ่านเกณฑ์ทดสอบความน่าเช่ือถือได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์อยู่ท่ีระดับ 0.602    
ดา้นราคาอยู่ท่ีระดบั 0.608 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ท่ีระดบั 0.614 ดา้นการตลาดอยู่ท่ีระดบั 
0.718 ดา้นบุคคลอยูท่ี่ระดบั 0.740 ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูท่ี่ระดบั 0.715 ดา้นกระบวนการอยู่ท่ี
ระดบั 0.607 และดา้นการยอมรับเทคโนโลยอียูท่ี่ระดบั 0.710  

 ผลค่าความเท่ียงของแบบสอบถามดา้นการรับรู้ของคุณภาพการบริการโดยรวม      
มีค่าใกล ้1 ซ่ึงผ่านเกณฑ์ทดสอบความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ท่ีระดบั 0.653 ดา้นราคา  
อยู่ท่ีระดับ 0.731 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่ท่ีระดับ 0.738 ด้านการตลาดอยู่ท่ีระดับ 0.848      
ด้านบุคคลอยู่ท่ีระดับ 0.8943 ด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ท่ีระดับ 0.808 ด้านกระบวนการอยู่ท่ี  
ระดับ 0.784 และด้านการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ท่ีระดับ 0.784 ผลลัพธ์ท่ีได้มีค่าเข้าใกล้ 1 และ         
ไม่ต ่ากวา่ 0.5 (Nunnally, 1978) 

 4.  ไดแ้บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ 
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3.3  กำรวิเครำะห์ข้อมูล  
1.  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมของผู ้ใช้บริการขนส่งจะใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2.  การวิ เคราะห์ข้อมูลโดยเทคนิคความส าคัญและผลการปฎิบัติงาน Importance 
Performance Analysis (IPA) เป็นการวิเคราะห์เพื่อประเมินตัวช้ีว ัดด้านคุณภาพการให้บริการ       
โดยการน าค่าเฉล่ียท่ีได้จากด้านความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการมาหาจุดตดักราฟ 
(Oh, 2001) และวิเคราะห์ผลจากคะแนนค่าเฉล่ียท่ีไดใ้นกราฟ เพื่อหาจุดเด่นและจุดดอ้ยของคุณภาพ
การบริการผูป้ระกอบการขนส่ง 

3.  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยเทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั Confirmatory 
Factor Analysis (CFA) เป็นการวิเคราะห์เพื่อพัฒนาแบบจ าลองการวัดคุณภาพการให้บริการ        
โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากดา้นความคาดหวงัของคุณภาพการบริการมาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ วิเคราะห์องค์ประกอบด้วยโปรแกรม Mplus วิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั ประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน คือ การก าหนดขอ้มูลเฉพาะของโมเดล (Model 
Specification) การระบุความเป็นไปไดเ้พียงค่าเดียวของโมเดล (Model Identification) การประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (Parameter Estimation) การประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล  และการปรับโมเดล 
(Model Modification) และตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

4.  การวิ เคราะห์การถดถอยเชิง เส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis)          
เป็นการวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและสมมติฐานท่ีไดก้ าหนดไว ้  

3.4  กรอบแนวคิดของกำรวิจัย 
จากการทบทวนของวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องทั้ งในประเทศและต่างประเทศ งานวิจัย        

ส่วนใหญ่ท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรับเทคโนโลยี        
สร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชใ้นบริบทของการบริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ผูว้ิจยัจึงเสนอโครงสร้างของ
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพล     
ต่อความพึงพอใจของบริษทัขนส่งพสัดุภณัฑ ์จากความสัมพนัธ์ดงักล่าวสามารถสร้างกรอบแนวคิด
ของการวิจยั ดงัรูปท่ี 3.1  
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รูปท่ี 3.1 กรอบแนวคิดปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส าหรับการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 



บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามจากผูท่ี้เคยใช้บริการขนส่ง    
พัสดุภัณฑ์ในจังหวัดนครราชสีมา ซ่ึงมีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อประเมินตัวช้ีว ัดด้านคุณภาพ                 
การให้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ (2) เพื่อพฒันาแบบจ าลองการวดัคุณภาพการให้บริการขนส่ง     
พสัดุภณัฑ ์และ (3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

โดยเน้ือหาของการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
• ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
• ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดความหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพ     

การบริการของผูป้ระกอบการขนส่งดว้ยวิธีวิเคราะห์ความส าคญัและผลการปฏิบติังาน 
• ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองคุณภาพการบริการของผูป้ระกอบการขนส่งดว้ยเทคนิค

องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
• ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจดว้ยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
 ผู้ใช้บริการ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการจาก    
การเก็บแบบสอบถามจ านวน 510 ตวัอย่าง ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน มีรายละเอียดดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมท่ีใชบ้ริการขนส่ง 

  ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 228 44.7 

 หญิง 282 55.3 
อาย ุ นอ้ยกวา่ 20 ปี 24 4.7 

 20 - 30 ปี 189 37.1 

 31 - 40 ปี 137 26.9 

 41 - 50 ปี 97 19 

 51 - 60 ปี 32 6.3 

 มากกวา่ 60 ปี 31 6.1 
ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา 31 6.1 

 มธัยมศึกษา 3 75 14.7 

 มธัยมศึกษา 6 / ปวช. 126 24.7 

 อนุปริญญา / ปวส. 103 20.2 

 ปริญญาตรี 161 31.6 

 ปริญญาโท 14 2.7 
รายไดเ้ฉล่ีย / เดือน นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 171 33.5 

 15,000 - 30,000 บาท 197 38.6 

 30,001 - 45,000 บาท 91 17.8 

 45,001 - 60,000 บาท 27 5.3 

 60,001 - 75,000 บาท 20 3.9 

 75,001 - 90,000 บาท 4 0.8 
อาชีพ ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 115 22.6 

 บริษทัเอกชน 145 28.4 

 ธุรกิจส่วนตวั 122 23.9 

 นกัเรียน / นกัศึกษา 13 2.5 

 รับจา้งทัว่ไป 115 22.6 
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ตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามด้านประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมท่ีใชบ้ริการขนส่ง (ต่อ) 

  ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

บริษทัขนส่ง ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 1 172 33.7 

 ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 2 267 52.4 

 ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 3 55 10.8 

 ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 4 12 2.4 

 ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 5 4 0.8 
ประเภทสินคา้ เส้ือผา้ เคร่ืองประดบั รองเทา้ 315 61.8 

 หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์ 41 8 

 อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 88 17.3 

 ยา 12 2.4 

 อาหาร 40 7.8 

 เคร่ืองมือการเกษตร 14 2.8 
การใชบ้ริการ
บริษทัขนส่ง 
  

ไม่เกิน 1 คร้ัง / สัปดาห์ 317 62.2 
2-3 คร้ัง / สัปดาห์ 152 29.8 
4-5 คร้ัง / สัปดาห์ 22 4.3 
มากกวา่ 5 คร้ัง / สัปดาห์ 19 3.7 

ค่าใชจ่้ายการจดัส่ง 
(เฉลีย / เดือน) 

ไม่เกิน 5,000 บาท 404 79.2 
5,001 - 10,000 บาท 79 15.5 
10,001 - 15,000 บาท 4 0.8 
15,001 - 20,000 บาท 23 4.5 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 282 ราย คิดเป็น               
ร้อยละ 55.3 มีช่วงอายุระหว่าง 20 - 30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.1 รองลงมาเป็นช่วงอายุ
ระหว่าง  31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.9 และช่วงอายุ 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 19 ตามล าดับ             
ดา้นระดบัการศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีมากท่ีสุด คิดเป็ยร้อยละ 31.6 รองลงมา คือ 
ระดับการศึกษามธัยมศึกษา 6/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 24.7 และระดับการศึกษา ปวส./อนุปริญญา       
คิดเป็นร้อยละ 20.2 ตามล าดบั 
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 ดา้นรายได้ พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 15,000 - 30,000 บาท คิดเป็น         
ร้อยละ 38.6 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนคือช่วงนอ้ยกวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.5 และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนช่วง 30,001 - 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.8 ตามล าดบั 
 ดา้นอาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีท างานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 28.4 
รองลงมาคือ กลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 23.9 กลุ่มขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ            
และกลุ่มรับจา้งทัว่ไป มีอตัราร้อยละเท่ากนั คือ 22.6 ตามล าดบั  
 ดา้นการเลือกใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่ง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ
ผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 2 มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.4 รองลงมาคือผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 2     
คิดเป็นร้อยละ 33.7 และผูป้ระกอบการขนส่งรายท่ี 3 อตัราร้อยละ 10.8 ตามล าดบั 
 ด้านประเภทสินค้า ท่ีจัดส่ง  พบว่า  ผู ้ใช้บริการมีการส่งประเภทสินค้ากลุ่มเ ส้ือผ้า 
เคร่ืองประดบั และรองเทา้มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 61.8 รองลงมา เป็นกลุ่มอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ 
คิดเป็นอตัราร้อยละ 17.3 และกลุ่มหนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์อตัราร้อยละ 8 ตามล าดบั 
 ด้านการใช้บริการบริษทัขนส่ง พบว่า ส่วนใหญ่มีการรับบริการอยู่ท่ีไม่เกิน 1 คร้ังต่อ
สัปดาห์  คิดเป็นอตัราร้อยละ 62.2 รองลงมาเป็นการรับบริการ 2 - 3 ต่อสัปดาห์ คิดเป็นอตัราร้อยละ 
29.8 และ  การรับบริการ 4 - 5 คร้ังต่อสัปดาห์ ท่ีอตัตราร้อยละ 4.3 ตามล าดบั 
 ดา้นค่าใชจ่้ายในการจดัส่งเฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงค่าใช้จ่ายไม่เกิน 5,000 
บาท มีอตัราร้อยละอยูท่ี่ 79.2 รองลงมา อยูใ่นช่วงค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท อตัรา
ร้อยละ 15.5 และในช่วงค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท อตัราร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 4.2 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง 

ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

ด้านผลติภัณฑ์  

Item1 ผูป้ระกอบการขนส่งมีช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ 

3.927 0.618 0.046 -0.393 

Item2 การใหบ้ริการพสัดุภณัฑข์องผูป้ระกอบการขนส่งมี
คุณภาพ 

3.947 0.677 -0.430 0.501 

Item3 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้บริการท่ีหลากหลาย 
ตรงตามความตอ้งการ 

3.955 0.666 -0.309 0.249 
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ตารางท่ี 4.2 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง (ต่อ) 

ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

ด้านราคา  
Item4 อตัราค่าบริการมีความดึงดูดใจ เช่น การเสนอ

ราคาท่ีถูกกวา่ผูป้ระกอบการขนส่งอ่ืนๆ 
3.980 0.611 0.010 -0.306 

Item5 มีการบริการเขา้รับพสัดุถึงท่ี โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติม 

3.969 0.607 0.015 -0.277 

Item6 มีการรับประกนัพสัดุในวงเงินท่ีเหมาะสม 4.059 0.633 -0.048 -0.509 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
Item7 ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ณ จุดบริการต่างๆ 4.000 0.654 -0.422 0.645 

Item8 ผูป้ระกอบการขนส่งแต่ละสาขามีพนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

3.890 0.675 -0.250 0.087 

Item9 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ลานจอดรถ 
และท่ีนัง่รอใชบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.949 0.801 -0.483 -0.135 

ด้านการตลาด  

Item11 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
เพียงพอเก่ียวกบัการขนส่งและการใหบ้ริการ
ต่างๆ 

3.828 0.682 -0.104 -0.211 

Item12 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการแจง้เปล่ียนแปลงเวลา
ท าการทนัท่วงที หรือเหตุฉุกเฉินในบางกรณี เช่น 
พื้นท่ีน ้าท่วม 

3.839 0.653 -0.123 -0.072 

Item13 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลการเป็น
พนัธมิตรเช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการอ่ืนๆ 

3.859 0.636 0.127 -0.580 

Item14 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการจดัช่องทางส าหรับการ
ร้องเรียน 

3.806 0.698 -0.342 0.174 

ด้านบุคคล   
Item15 พนกังานใหบ้ริการตามค าร้องขอโดยไม่ปฏิเสธ 3.945 0.687 -0.439 0.454 

Item16 พฤติกรรมของพนกังานสามารถท าใหท้่านเกิด
ความมัน่ใจ วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

3.837 0.635 -0.127 -0.002 
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ตารางท่ี 4.2 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง (ต่อ) 

ระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

Item17 พนกังานมีความรู้ ความสามารถตอบค าถามได้
อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

3.853 0.642 0.054 -0.427 

Item18 พนกังานใหบ้ริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 3.871 0.733 -0.244 -0.200 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
Item19 พนกังานแต่งการสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 4.000 0.660 -0.370 0.431 

Item20 พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

3.955 0.660 -0.034 -0.473 

Item21 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
กระฉบักระเฉง 

3.835 0.695 -0.259 0.029 

Item22 พนกังานมีความยนิดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือ
ตลอดเวลา 

3.853 0.742 -0.019 -0.651 

ด้านกระบวนการ  
Item23 ขั้นตอนในการรับบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 3.924 0.672 -0.299 0.203 
Item24 มีระบบใหบ้ริการบตัรคิว ก่อน-หลงั 3.896 0.730 -0.141 -0.448 

Item25 พสัดุส่งถึงมือผูรั้บภายในระยะเวลาท่ี
ผูป้ระกอบการขนส่งแจง้ไวเ้สมอ 

4.218 0.544 0.089 -0.196 

Item26 พสัดุส่งถึงมือผูรั้บในสภาพท่ีสมบูรณ์ ไม่มีความ
เสียหาย 

4.057 0.623 -0.039 -0.423 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี  
Item27 การดาวน์โหลดแอพพลิเคชนัของผูป้ระกอบการ

ขนส่งมีความสะดวกไม่ซบัซอ้น 
3.922 0.671 -0.104 -0.279 

Item28 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการปรับปรุงเวอร์ชนัของ
แอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

3.839 0.713 -0.343 0.111 

Item29 แอปพลิเคชนัของผูป้ระกอบการขนส่งมีระบบ
ป้องกนัความลบัของผูใ้ชบ้ริการ 

3.892 0.724 -0.301 -0.062 
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 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) โดยภาพรวมพบว่า  ด้านผลิตภัณฑ์มี
คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.943) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.488 ) พิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้บริการท่ีหลากหลาย ตรงตามความต้องการ                  
( X = 3.955) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ การให้บริการพสัดุภณัฑ์ของผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีคุณภาพ  ( X = 3.947) และ  ผู ้ประกอบการขนส่งมี ช่ือเสียง และความน่าเ ช่ือถือใน                 
การใหบ้ริการ ( X = 3.927) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ด้านราคา (Price) โดยภาพรวมด้านราคามีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 4.003)      
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.462) พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีการรับประกันพสัดุ       
ในวงเงินท่ีเหมาะสม  ( X = 4.059) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ  อัตราค่าบริการมี        
ความดึงดูดใจ เช่น การเสนอราคาท่ีถูกกวา่ผูป้ระกอบการขนส่งอ่ืน ๆ ( X = 3.980) และมีการบริการ
เขา้รับพสัดุถึงท่ี โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม ( X =3.969) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  
 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Price) โดยภาพรวมด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.966) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.486) พิจารณาเป็น      
รายข้อพบว่า มีจ าหน่ายกล่องและซองพสัดุท่ีหลากหลายขนาด ( X = 4.026) มีคะแนนค่าเฉล่ีย       
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ณ จุดบริการต่างๆ ( X = 4.000) ส่ิงอ านวย  
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ลานจอดรถ และท่ีนั่งรอใช้บริการเพียงพอต่อความตอ้งการ ( X = 3.949) 
และ ผูป้ระกอบการขนส่งแต่ละสาขามีพนักงานให้บริการอย่างเพียงพอ  ( X = 3.890) มีคะแนน
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ด้านการตลาด (Price) โดยภาพรวมด้านการตลาดมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก                     
( X = 3.833) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  (S.D. = 0.492) พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  
ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลการเป็นพนัธมิตรเช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการอ่ืน ๆ  ( X = 3.859) 
มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ผูป้ระกอบการขนส่งมีการแจ้งเปล่ียนแปลงเวลาท าการ
ทนัท่วงที หรือเหตุฉุกเฉินในบางกรณี เช่น พื้นท่ีน ้าท่วม ( X = 3.839) ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอเก่ียวกบัการขนส่งและการให้บริการต่างๆ ( X = 3.828) และผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีการจดัช่องทางส าหรับการร้องเรียน ( X = 3.806) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ดา้นบุคคล (People) โดยภาพรวมดา้นบุคคล มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก  ( X = 3.877) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.506) พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า พนักงานให้บริการ
ตามค าร้องขอโดยไม่ปฏิเสธ  ( X = 3.945) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงาน
ให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่ ( X = 3.871) พนักงานมีความรู้ ความสามารถตอบค าถามได้อย่าง
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ถูกตอ้งครบถว้น ( X = 3.853) และพฤติกรรมของพนักงานสามารถท าให้ท่านเกิดความมัน่ใจว่า     
จะไดรั้บบริการท่ีดี ( X = 3.837) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)โดยภาพรวมด้านลักษณะทางกายภาพ            
มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.911) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.507) 
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ( X = 4.000) มีคะแนนค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้อง ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการ              
( X = 3.955) พนักงานมีความยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือตลอดเวลา  ( X = 3.853) และพนักงาน
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว กระฉบักระเฉง ( X = 3.835) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ดา้นกระบวนการ (Process) โดยภาพรวมดา้นกระบวนการ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก     
( X = 4.024) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  (S.D. = 0.438) พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า            
พสัดุส่งถึงมือผูรั้บภายในระยะเวลาท่ีผูป้ระกอบการขนส่งแจ้งไวเ้สมอ  ( X = 4.218) มีคะแนน
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พสัดุส่งถึงมือผูรั้บในสภาพท่ีสมบูรณ์ไม่มีความเสียหาย ( X = 4.057) 
ขั้นตอนในการรับบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ( X = 3.924) และมีระบบให้บริการบตัรคิว ก่อน-หลงั      
( X = 3.896) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ดา้นการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) โดยภาพรวมดา้นกระบวนการ    
มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.884) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.559) พิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า การดาวน์โหลดแอปพลิเคชันของผูป้ระกอบการขนส่งมีความสะดวกไม่ซับซ้อน          
( X = 3.922) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ  แอปพลิเคชันของผู ้ประกอบการขนส่ง                    
มีระบบป้องกนัความลบัของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 3.892) และผูป้ระกอบการขนส่งมีการปรับปรุงเวอร์ชนั
ของแอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ( X = 3.839) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 

ตารางท่ี 4.3 การรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

ด้านผลติภัณฑ์  

Item1 ผูป้ระกอบการขนส่งมีช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ 

4.157 0.617 -0.109 -0.468 

Item2 การใหบ้ริการพสัดุภณัฑข์องผูป้ระกอบการขนส่ง
มีคุณภาพ 

4.102 0.555 0.041 0.144 

Item3 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้บริการท่ีหลากหลาย 
ตรงตามความตอ้งการ 

4.055 0.685 -0.070 -0.861 
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ตารางท่ี 4.3 การรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง (ต่อ) 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

ด้านราคา  
Item4 อตัราค่าบริการมีความดึงดูดใจ เช่น การเสนอ

ราคาท่ีถูกกวา่ผูบ้ประกอบการขนส่งอ่ืน ๆ 
3.916 0.809 -0.024 -1.087 

Item5 มีการบริการเขา้รับพสัดุถึงท่ี โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติม 

3.922 0.716 -0.110 -0.505 

Item6 มีการรับประกนัพสัดุในวงเงินท่ีเหมาะสม 3.937 0.869 -0.185 -1.043 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

Item7 ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ณ จุดบริการต่าง ๆ 4.094 0.728 -0.361 -0.392 

Item8 ผูป้ระกอบการขนส่งแต่ละสาขามีพนกังาน
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4.022 0.729 -0.399 -0.060 

Item9 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ลานจอดรถ 
และท่ีนัง่รอใชบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.810 1.002 -0.495 -0.794 

Item10 มีจ าหน่ายกล่องและซองพสัดุท่ีหลากหลายขนาด 3.937 0.810 0.093 -1.419 

ด้านการตลาด  

Item11 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
เพียงพอเก่ียวกบัการขนส่งและการใหบ้ริการ 
ต่าง ๆ 

3.804 0.758 0.072 -0.751 

Item12 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการแจง้เปล่ียนแปลงเวลา
ท าการทนัท่วงที หรือเหตุฉุกเฉินในบางกรณี 
เช่น พื้นท่ีน ้าท่วม 

3.784 0.915 -.0301 -0.736 

Item13 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลการเป็น
พนัธมิตรเช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการอ่ืน ๆ 

3.700 0.856 -0.250 -0.539 

Item14 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการจดัช่องทางส าหรับ
การร้องเรียน 

3.759 0.912 -0.176 -0.850 

ด้านบุคคล  

Item15 พนกังานใหบ้ริการตามค าร้องขอโดยไม่ปฏิเสธ 3.990 0.751 0.016 -1.223 
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ตารางท่ี 4.3 การรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อผูป้ระกอบการขนส่ง (ต่อ) 

ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ X  S.D. SK KU 

Item16 พฤติกรรมของพนกังานสามารถท าใหท้่านเกิด
ความมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี 

4.024 0.683 -0.030 -0.852 

Item17 พนกังานมีความรู้ ความสามารถตอบค าถามได้
อยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

4.000 0.739 0.000 -1.165 

Item18 พนกังานใหบ้ริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 3.965 0.728 0.054 -1.105 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
Item19 พนกังานแต่งการสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 4.075 0.741 -0.178 -0.985 

Item20 พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

4.043 0.787 -0.076 -1.379 

Item21 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว กระฉบักระเฉง 3.992 0.744 0.013 -1.191 

Item22 พนกังานมีความยนิดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือ
ตลอดเวลา 

4.084 0.804 -0.154 -1.439 

ด้านกระบวนการ  

Item23 ขั้นตอนในการรับบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.008 0.742 -0.100 -0.938 
Item24 มีระบบใหบ้ริการบตัรคิว ก่อน-หลงั 3.984 0.762 -0.347 -0.319 

Item25 พสัดุส่งถึงมือผูรั้บภายในระยะเวลาท่ี
ผูป้ระกอบการขนส่งแจง้ไวเ้สมอ 

3.820 0.802 -0.076 -0.706 

Item26 พสัดุส่งถึงมือผูรั้บในสภาพท่ีสมบูรณ์ ไม่มีความ
เสียหาย 

3.939 0.821 -0.208 -0.816 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี  

Item27 การดาวน์โหลดแอปพลิเคชนัของผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีความสะดวกไม่ซบัซอ้น 

3.931 0.776 -0.007 -1.046 

Item28 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการปรับปรุงเวอร์ชนัของ
แอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

3.878 0.776 -0.166 -0.563 

Item29 แอปพลิเคชนัของผูป้ระกอบการขนส่งมีระบบ
ป้องกนัความลบัของผูใ้ชบ้ริการ 

3.929 0.770 0.043 -1.126 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) โดยภาพรวมดา้นผลิตภณัฑ ์มีคะแนนเฉล่ีย    
อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.105) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.477) พิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่าผูป้ระกอบการขนส่งมีช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  ( X = 4.157) มีคะแนน
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ  การให้บริการพัสดุภัณฑ์ของผู ้ประกอบการขนส่งมีคุณภาพ                  
( X = 4.102) และ  ผู ้ประกอบการขนส่งมีการให้บริการท่ีหลากหลาย ตรงตามความต้องการ                 
( X = 4.055) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ด้านราคา (Price) โดยภาพรวมด้านราคามีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  ( X = 3.925)               
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.645) พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มีการรับประกันพสัดุ       
ในวงเงินท่ีเหมาะสม ( X = 3.937) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีการบริการเขา้รับพสัดุ
ถึงท่ีโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม ( X = 3.922) และอตัราค่าบริการมีความดึงดูดใจ เช่น การเสนอ
ราคาท่ีถูกกวา่ผูป้ระกอบการขนส่งอ่ืน ๆ ( X = 3.916) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยภาพรวมดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีคะแนน
เฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.966) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.617) พิจารณาเป็น      
รายขอ้พบว่า  ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ณ จุดบริการต่าง ๆ ( X = 4.094) มีคะแนนค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ผูป้ระกอบการขนส่งแต่ละสาขามีพนกังานให้บริการอย่างเพียงพอ ( X = 4.022) 
มีจ าหน่ายกล่อง และซองพสัดุท่ีหลากหลายขนาด ( X = 3.937) และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น ลานจอดรถ และท่ีนั่งรอใช้บริการเพียงพอต่อความตอ้งการ ( X = 3.810) มีคะแนนค่าเฉล่ีย    
นอ้ยท่ีสุด 
 ด้านการตลาด (Promotion) โดยภาพรวมด้านการตลาดมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับ              
มาก ( X = 3.762) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  (S.D. = 0.715 ) พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอเก่ียวกบัการขนส่งและการให้บริการต่าง  ๆ      
( X = 3.804) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ผูป้ระกอบการขนส่งมีการแจง้เปล่ียนแปลง
เวลาท าการทนัท่วงที หรือเหตุฉุกเฉินในบางกรณี เช่น พื้นท่ีน ้ าท่วม ( X = 3.784) ผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีการจดัช่องทางส าหรับการร้องเรียน ( X = 3.759) และผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูล
การเป็นพนัธมิตรเช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการอ่ืน ๆ ( X = 3.700) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ด้านบุ คคล  (People) โดยภาพรวมด้านบุ คคล  มีคะแนนเฉ ล่ี ยอยู่ ในระดับมาก                     
(Mean = 3.995) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.598) พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ พฤติกรรม
ของพนักงานสามารถท าให้ท่านเกิดความมั่นใจว่าจะได้รับบริการท่ีดี ( X = 4.024) มีคะแนน   
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถตอบค าถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 
( X = 4.000) พนกังานให้บริการตามค าร้องขอโดยไม่ปฏิเสธ ( X = 3.990) และพนกังานให้บริการ
ท่านอยา่งเอาใจใส่ ( X = 3.965) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
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 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยภาพรวมด้านลักษณะทางกายภาพ           
มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.049) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.613) พิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า พนักงานมีความยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือตลอดเวลา ( X = 4.084) มีคะแนน
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานแต่งการสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ( X = 4.075) พนักงาน
ให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง ครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการ ( X = 4.043) และพนกังานให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็ว กระฉบักระเฉง ( X = 3.992) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ดา้นกระบวนการ (Process) โดยภาพรวมดา้นกระบวนการ มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก          
( X = 3.938) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.610) พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ขั้นตอน      
ในการรับบริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ( X = 4.008) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีระบบ
ให้บริการบตัรคิวก่อน-หลงั ( X = 3.984) พสัดุส่งถึงมือผูรั้บในสภาพท่ีสมบูรณ์ไม่มีความเสียหาย      
( X = 3.939) และพัสดุส่งถึงมือผู ้รับภายในระยะเวลาท่ีผู ้ประกอบการขนส่งแจ้งไว้เสมอ                       
( X = 3.820) มีคะแนนค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ดา้นการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) โดยภาพรวมดา้นการยอมรับ
เทคโนโลยี มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  ( X = 3.913) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ                 
(S.D. = 0.647) พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การดาวน์โหลดแอปพลิเคชันของผูป้ระกอบการขนส่ง     
มีความสะดวกไม่ซับซ้อน ( X = 3.931) มีคะแนนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ แอปพลิเคชนัของ
ผูป้ระกอบการขนส่งมีระบบป้องกนัความลบัของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 3.929) และผูป้ระกอบการขนส่ง
มีการปรับปรุงเวอร์ชนัของแอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย  ( X = 3.878) มีคะแนน
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุภณัฑ์ (ต่อ) 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

    

52 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุภณัฑ์ (ต่อ) 

    

53 
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4.2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดความหวังและการรับคุณภาพการบริการของ
 ผู้ประกอบการขนส่งด้วยเทคนิค IPA 

 

รูปท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 จากรูปท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์พบว่า Item ท่ี 1, 2 และ 3 ตกอยู่ใน 
Quadrants IV อธิบายได้ว่า ช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือ  และคุณภาพในการให้บริการ รวมไปถึง          
การให้บริการท่ีหลากหลายของผูป้ระกอบการขนส่ง ผูใ้ช้บริการไม่ได้ให้ความคาดหวงัคุณภาพ     
การบริการแต่การรับรู้คุณภาพการบริการจากผูป้ระกอบการขนส่งอยู่ในระดับท่ีดีตอบสนอง        
อยา่งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

รูปท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นราคา 
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 จากรูปท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นราคาพบว่า Item ท่ี 4, 5 และ 6 ตกอยู่ใน Quadrants I 
อธิบายได้ว่า อัตราคิดค่าบริการมีความดึงดูดใจต่อผู ้ใช้บริการ เช่น การเสนอราคาท่ีถูกกว่า
ผูป้ระกอบการขนส่งรายอ่ืน การมีบริการท่ีเขา้รับพสัดุถึงท่ี โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายและมีการรับประกนั
พสัดุอีกนั้น ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการในด้านเหล่าน้ีสูงแต่การรับรู้คุณภาพ    
การบริการท่ีไดรั้บนั้นไม่ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ซ่ึงท าให้ดา้นราคาเป็นจุดด้อย ผูป้ระกอบการ
ขนส่งควรแกไ้ขและพฒันาในคุณลกัษณะในดา้นน้ีต่อไป 

 

รูปท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นช่องทาง 
             การจดัจ าหน่าย 

 จากรูปท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายพบว่า Item ท่ี 7 ตกอยู่       
ใน Quadrants II อธิบายได้ว่า ความรวดเร็วในการส่งพสัดุ ณ จุดบริการต่างๆของผูป้ระกอบการ
ขนส่งนั้น ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีสูงในขณะท่ีการรับรู้คุณภาพการบริการ    
ก็สูงมากเช่นกนั ซ่ึงท าให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และผูป้ระกอบการควรรักษา
มาตรฐานคุณลกัษณะน้ีต่อไป 
  Item ท่ี 8 ตกอยู่ใน Quadrants I อธิบายได้ว่า การให้บริการของผูป้ระกอบการขนส่งใน     
แต่ละสาขา ในเร่ืองของการมีพนกังานให้บริการอย่างเพียงพอต่อความตอ้งการรองรับผูใ้ชบ้ริการ     
มีระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีสูงแต่การรับรู้คุณภาพการบริการต ่า ซ่ึงท าให้เกิดเป็นจุดดอ้ย 
ผูป้ระกอบการควรเร่งด าเนินการแกไ้ขต่อไป 
 Item ท่ี 9 ตกอยูใ่น Quadrants III อธิบายไดว้า่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ท่ีผูป้ระกอบการ
จดัสรรให้กบัผูใ้ช้บริการ เช่น ลานจอดรถ ท่ีนั่งรอรับบริการ มีเพียงพอท่ีจะรองรับผูใ้ช้บริการนั้น
ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดมี้ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการก็ไม่ไดสู้ง  
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 Item ท่ี 10 ตกอยู่ใน Quadrants IV อธิบายไดว้่า การท่ีผูป้ระกอบการขนส่งมีการจ าหน่าย
กล่องและซองพสัดุท่ีหลากหลายขนาดนั้น ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต ่า        
แต่คุณภาพบริการนั้นเพียงพอและตอบสนองความตอ้งการ 

 

รูปท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการตลาด 

 จากรูปท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการตลาดพบว่า Item ท่ี 11, 12, 13 และ 14 ตกอยู่ใน 
Quadrants IV อธิบายไดว้่า ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอเก่ียวกบัการขนส่ง
และการใหบ้ริการต่าง ๆ สามารถแจง้เปล่ียนแปลงเวลาท าการหรือการแจง้เหตุฉุกเฉินต่าง ๆ เช่น พื้นท่ี
น ้ าท่วม ไดอ้ย่างทนัท่วงที รวมไปถึงการให้ขอ้มูลการเป็นพนัธมิตรเช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการขนส่ง
อ่ืน ๆ และมีการจัดช่องทางส าหรับการร้องเรียนนั้น ผูใ้ช้บริการไม่ได้ให้ความคาดหวงัคุณภาพ          
การบริการแต่การรับรู้คุณภาพการบริการการจากผูป้ระกอบการขนส่งอยูใ่นระดบัท่ีดี 

 

รูปท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นบุคคล 
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 จากรูปท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านบุคคลพบว่า Item ท่ี 15, 16, 17 และ 18 ตกอยู่        
ใน Quadrants I อธิบายได้ว่า พฤติกรรมพนักงานของผูป้ระกอบการขนส่งสามารถท าให้เกิด       
ความมัน่ใจได้ว่าจะได้รับบริการท่ีดี พนักงานมีความรู้ความสามารถตอบค าถามได้อย่างถูกตอ้ง 
ครบถ้วน รวมถึงการให้บริการอย่างเอาใจใส่ และให้บริการตามค าร้องขอโดยไม่ปฏิเสธนั้น 
ผู ้ใช้บริการได้ให้ความคาดหวังคุณภาพการบริการท่ีสูงแต่การรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป้ระกอบการขนส่งนั้นต ่า ท าให้คุณลกัษะดา้นบุคคลน้ีเป็นจุดด้อย ผูป้ระกอบการควรรีบแก้ไข  
และพฒันาต่อไป 

 

รูปท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 จากรูปท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางกายภาพพบว่า Item ท่ี 19, 20, 21 และ 
22 ตกอยู่ใน Quadrants I อธิบายไดว้่า พนกังานของผูป้ระกอบการขนส่งให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการ รวมไปถึงการแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว กระฉับกระเฉง และมีความยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือบริการผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา 
ผู ้ใช้บริการได้ให้ความคาดหวังคุณภาพการบริการท่ีสูงแต่การรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป้ระกอบการขนส่งนั้นต ่า ท าให้คุณลกัษะดา้นลกัษณะทางกายภาพน้ีเป็นจุดดอ้ย ผูป้ระกอบการ
ควรรีบแกไ้ขและพฒันาต่อไป 
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รูปท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นกระบวนการ 

 จากรูปท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านกระบวนการพบว่า Item ท่ี 23 และ 24 ตกอยู่         
ใน Quadrants III อธิบายได้ว่า  ขั้ นตอนในการเข้า รับบริการในท่ีท าการไม่ยุ่งยากซับซ้อน                    
มีระบบให้บริการบัตรคิวก่อน-หลังนั้ น ผูใ้ช้บริการไม่ได้มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ         
และการรับรู้คุณภาพบริการก็ต ่า  ส่วน Item ท่ี 25 และ 26 ตกอยู่ใน quadrants IV อธิบายได้ว่า 
ผูป้ระกอบการได้ส่งพัสดุถึงมือผู ้รับภายในระยะเวลาท่ีแจ้งไว้เสมอ โดยท่ีพัสดุอยู่ในสภาพ                
ท่ีสมบูรณ์ ไม่มีความเสียหายนั้น ผูใ้ช้บริการไม่ไดมี้ความคาดหวงัแต่การรับรู้คุณภาพการบริการ   
จากผูป้ระกอบการนั้นสูงกวา่ความคาดหวงัในการบริการ 

 

รูปท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 
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 จากรูปท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการยอมรับเทคโนโลยีพบว่า Item ท่ี 27 ตกอยู่            
ใน Quadrants II อธิบายไดว้า่ การดาวน์โหลดแอพพลิเคชนัของผูป้ระกอบการขนส่งนั้น มีความสะดวก
ไม่ซบัซอ้น มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีสูง เป็นส่ิงท่ีท าไดดี้
อยูแ่ลว้และควรรักษาคุณภาพมาตรฐานต่อไป  
 Item ท่ี 28 และ 29 ตกอยู่ใน Quadrants I อธิบายได้ว่า ผูป้ระกอบการขนส่งมีการปรับปรุง
เวอร์ชันของแอพพลิเคชันอย่างสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย และมีระบบป้องกันความลับของ
ผู ้ใช้บริการ มีระดับความคาดหวังสูงแต่คุณภาพบริการท่ีได้รับนั้ นต ่ า เป็นจุดท่ีต้องปรับปรุง 
ผูป้ระกอบการขนส่งควรด าเนินการแกไ้ขต่อไป 

 

รูปท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 จากรูปท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยรวมตามแต่ละรายดา้นพบวา่ มี 3 คุณลกัษณะตกอยู่
ใน Quadrants I ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านบุคคล และปัจจยัด้านการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ผูใ้ช้บริการให้ความคาดหวงัคุณภาพการบริการอยู่ในระดับท่ีสูงแต่การรับรู้คุณภาพ          
การบริการจากผูป้ระกอบการขนส่งนั้น ไม่ไดใ้ห้การตอบสนองอย่างเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการ ท าให้เป็นด้านท่ีมีจุดอ่อน ดังนั้นผูป้ระกอบการขนส่งควรให้ความส าคญัและแก้ไข
พฒันาต่อไป ถดัมามี 1 คุณลกัษณะ ท่ีอยู่ใน Quadrants II ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
เป็นคุณลกัษณะท่ีมีระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการต ่า แต่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
ผูป้ระกอบการควรรักษามาตรฐานน้ีต่อไปส่วน 2 คุณลกัษณะ ท่ีอยู่ใน Quadrants III คือ ปัจจยัดา้น
การตลาดและด้านการยอมรับเทคโนโลยี เป็นคุณลกัษณะท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ     
และการรับรู้คุณภาพบริการท่ีต ่าทั้งคู่ และมี 2 คุณลกัษณะ อยู่ใน Quadrants IV คือดา้นผลิตภณัฑ์
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และปัจจยัด้านกระบวนการ คุณลกัษณะท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอยู่ในระดับท่ีต ่าแต่การรับรู้
คุณภาพการบริการจากผูป้ระกอบการนั้นสูง 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
 Factor Analysis) 

ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 
Fit Indices Recommended Value Results 

𝜒2/DF < 5.0 (Loo and Thorpe, 2000) 2.269 
Tucker Lewis Index (TLI) ≥ 0.9 (Hair et al, 2006) 0.900 
Comparative Fit Index (CFI) ≥ 0.9 (Hair et al, 2006) 0.920 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) < 0.08 (Hair et al,1998) 0.050 
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) < 0.08 (Hair et al,1998) 0.046 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งขององคป์ระกอบเชิงยืนยนัพบว่า  โมเดล  
มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาจาก ค่าไค-แสควร์ (Chi-square) 𝜒2/DF = 2.269, 
Tucker Lewis Index (TLI) = 0.900, ค่าดัชนีวดัระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ  (CFI) = 0.920,       
ค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนโดยประมาณ  (RMSEA) = 0.050 ดชันีรากของ
ค่าเฉล่ียก าลงัสองของเศษเหลือ (SRMR) = 0.046 

 

รูปท่ี 4.10 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ ์



61 

 จากรูปท่ี 4.10 ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดับ  
จากมากไปน้อย ได้แก่ Item3 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.772 Item2 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.660 และ Item1 มีค่า
น ้าหนกัท่ี 0.487 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 

รูปท่ี 4.11 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นราคา 

 จากรูปท่ี 4.11 ด้านราคา ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดับจาก   
มากไปน้อย ไดแ้ก่ Item6 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.681 Item5 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.591 และ Item4 มีค่าน ้ าหนัก   
ท่ี 0.583 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 

รูปท่ี 4.12 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 จากรูปท่ี 4.12 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด 
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ Item9 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.656 Item8 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.563 และ Item10 
มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.556 Item7 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.457 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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รูปท่ี 4.13 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นการตลาด 

 จากรูปท่ี 4.13 ดา้นการตลาด ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดบัจาก
มากไปน้อย ได้แก่ Item11 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.668 Item12 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.601 และ Item14 มีค่า
น ้าหนกัท่ี 0.593 Item13 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.532 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 

รูปท่ี 4.14 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นบุคคล 

 จากรูปท่ี 4.14 ดา้นบุคคล ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดับจาก
มากไปน้อย ได้แก่ Item16 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.694 Item15 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.683 Item17 มีค่าน ้ าหนัก     
ท่ี 0.649 และ Item18 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.552 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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รูปท่ี 4.15 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นลกัษณะการน าเสนอทางกายภาพ 

 จากรูปท่ี  4.15 ดา้นลกัษณะการน าเสนอทางกายภาพ ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปร   
ท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ Item21 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.698 Item20 มีค่าน ้ าหนัก         
ท่ี  0.662  Item22 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.580 และ  Item19 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.509 อย่างมีนัยส าคัญทาง         
สถิติ 0.01 

 

รูปท่ี 4.16 ค่าน ้าหนกัดา้นองคป์ระกอบดา้นกระบวนการ 

 จากรูปท่ี  4.16 ดา้นกระบวนการ ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด เรียงล าดบั
จากมากไปน้อย ได้แก่ Item25 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.584 Item23 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.567  Item24 มีค่า
น ้าหนกัท่ี 0.463 และ Item26 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.388 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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รูปท่ี 4.17 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี

 จากรูปท่ี 4.17 ดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบของตวัแปรท่ีมากท่ีสุด 
เรียงล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ Item28 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.608 Item29 มีค่าน ้ าหนักท่ี 0.589 และ  
Item27 มีค่าน ้าหนกัท่ี 0.431 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 อธิบายค่าน ้ าหนักองค์ประกอบดังน้ี ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ท่ี 
0.454 ประกอบดว้ย 3 ตวัแปรท่ีสังเกตได ้ไดแ้ก่ (Item 1-3) ปัจจยัดา้นราคา มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ
อยู่ท่ี 0.554 ประกอบดว้ย 3 ตวัแปรท่ีสังเกตได ้ไดแ้ก่ (Item 4-6) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ ท่ี  0.979 ประกอบด้วย 4 ตัวแปรท่ีสังเกตได้ ได้แก่ (Item 7-10)         
ปัจจัยด้านการตลาด มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ท่ี 0.804 ประกอบด้วย 4 ตัวแปรท่ีสังเกตได้      
ไดแ้ก่ (Item 11-14) ปัจจยัดา้นบุคคล มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ท่ี 0.959 ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร   
ท่ีสังเกตได้ ได้แก่ (Item 15-18) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ ท่ี    
0.881 ประกอบดว้ย 4 ตวัแปรท่ีสังเกตได ้ไดแ้ก่ (item 19-22) ปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ท่ี 0.898 ประกอบด้วย 4 ตัวแปรท่ีสังเกตได้ ได้แก่ (item 23-26) และปัจจัยด้าน     
การยอมรับเทคโนโลยี มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ท่ี 0.874 ประกอบด้วย 3 ตวัแปรท่ีสังเกตได้ 
ไดแ้ก่ (Item 27-29) ตามล าดบั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 อธิบายผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนัได้ว่า ผูใ้ช้บริการให้ค่าน ้ าหนักความคาดหวงัในคุณภาพการบริการจากผูป้ระกอบการ
ขนส่งเรียงล าดับค่าน ้ าหนักองค์ประกอบจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านช่องการจัดจ าหน่าย                     
มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะ         
ทางกายภาพ ด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการตลาด ด้านราคาและด้านผลิตภณัฑ์ ตามล าดับ      
ดงัรูปท่ี 4.18 
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รูปท่ี 4.18 โมเดลการวดัคุณภาพการบริการของการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 
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4.4  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple 
 Linear Regression Analysis) 

ตารางท่ี 4.7 ผล F-test การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยวิธี Enter 
Model Sum of Squares df Mean Square F p-value 

Regression 
Residual 
Total 

116.320 
84.353 

200.673 

8 
501 
509 

14.540 
0.168 

86.358 <0.001 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบ F-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
    H0 :  ตวัแปรตน้ทุกตวัแปรไม่มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 
          H1 :  ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร มีอิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรตาม 
 ผลการทดสอบพบว่าแบบจ าลองการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยวิธี Enter     
มีค่า F = 86.358 p-value <0.01 ดงันั้นจึงปฏิเสธ H0 หมายความวา่ แบบจ าลองมีตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 
1 ตวัแปรท่ีมีอิธิพลต่อตวัแปรตาม 

ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ส าหรับการขนส่งพสัดุภณัฑด์ว้ยวิธี Enter 

Model B Std. Error   t p-value 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
(Constant) 
Product 
Price 
Place 
Promotion 
People 
Physical Evidence 
Process 
TAM 

0.420 
0.040 
0.191 
0.044 
0.175 
0.027 
0.141 
0.233 
0.038 

0.168 
0.053 
0.046 
0.052 
0.044 
0.057 
0.053 
0.054 
0.044 

 
0.031 
0.196 
0.043 
0.199 
0.026 
0.137 
0.227 
0.039 

2.496 
0.760 
4.155 
0.848 
3.944 
0.473 
2.647 
4.365 
0.852 

0.130 
0.447 
0.000 
0.397 
0.000 
0.636 
0.008 
0.000 
0.395 

 
0.521 
0.376 
0.322 
0.330 
0.284 
0.311 
0.311 
0.402 

 
1.918 
2.660 
3.101 
3.030 
3.516 
3.211 
3.211 
2.486 

R = 0.761, R2 = 0.580, Adjust R2= 0.573 
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 จากตารางท่ี 4.8 อธิบายผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ค่า R เท่ากบั 0.761, ค่า R2 เท่ากบั 0.580 และ
ค่า Adjust R2 เท่ากับ 0.573 ส่วนของ Collinearity Statistics พบว่า ค่า Tolerance ทั้ ง 8 ตัวแปร            
มีค่าอยู่ระหว่าง (0.284 - 0.521) อธิบายไดว้่าตวัแปรมีค่าอยู่ในเกณฑ์ปกติ (Pedhazur, 1997) และ  
ค่า VIF มีค่าอยู่ระหว่าง (1.918 - 3.516) อธิบายไดว้่าตวัแปรมีค่าอยู่ในเกณฑป์กติ (O’Brien, 2007)  
ด้านผลิตภัณฑ์มีค่า (= 0.031) ด้านราคามีค่า (= 0.196) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีค่า               
(= 0.043) ด้านการตลาดมีค่า (= 0.199) ด้านบุคคลมีค่า (= 0.026 ด้านลกัษณะทางกายภาพ    
มีค่า (= 0.137) ดา้นกระบวนการมีค่า (= 0.227) และดา้นการยอมรับเทคโนโลยมีีค่า (= 0.039) 
ค่าคงท่ี (Constant) เท่ากบั 0.420 และมีค่าคลาดเคล่ือนมาตรฐานเท่ากบั 0.168 สามารถท านายปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ไดร้้อยละ 58 พิจารณาป็นรายดา้น พบว่า 
ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านการตลาด ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ         
เป็นดา้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

ตารางท่ี 4.9 ผล F-test การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยวิธี Stepwise 
Model Sum of Squares df Mean Square F p-value 

Regression 
Residual 
Total 

115.741 4 28.935 172.048 <0.001 
84.932 505 .168   

200.673 509    

ตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับการขนส่งพสัดุภณัฑด์ว้ยวิธี Stepwise  

Model B Std. Error   t p-value 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
(Constant) 0.555 0.134  4.148 <0.001   
Process 0.266 0.050 0.258 5.360 <0.001 0.361 2.773 
Price 0.221 0.041 0.227 5.363 <0.001 0.469 2.131 
Promotion 0.202 0.040 0.230 5.071 <0.001 0.408 2.450 

Physical evidence 0.169 0.048 0.165 3.479 <0.001 0.374 2.672 
R = 0.759, R2= 0.577, Adjusted R2= 0.573 
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบ F-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบพบว่า
แบบจ าลองการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยวิธี Stepwise มีค่า F = 172.048 p-value    
< 0.01 ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 หมายความว่า แบบจ าลองมีตวัแปรต้นอย่างน้อย 1 ตวัแปรท่ีมีอิธิพล     
ต่อตวัแปรตาม 
 จากตารางท่ี 4.10 อธิบายผลการวิเคราะห์ไดว้า่ ค่า R เท่ากบั 0.759, ค่า R2 เท่ากบั 0.577 และ
ค่า Adjust R2 เท่ากับ 0.573 ส่วนของ Collinearity Statistics พบว่า ค่า Tolerance มีค่าอยู่ระหว่าง 
(0.361 - 1.000) อธิบายได้ว่า ตวัแปรมีค่าอยู่ในเกณฑ์ปกติ (Pedhazur, 1997) และค่า VIF มีค่าอยู่
ระหว่าง (1.000 - 2.773) อธิบายได้ว่า ตวัแปรมีค่าอยู่ในเกณฑ์ปกติ (O’Brien, 2007) โดยปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ในจงัหวดันครราชสีมาพบว่า  ปัจจยัด้าน
กระบวนการ (= 0.258) ปัจจยัดา้นราคา (= 0.227) ปัจจยัดา้นการตลาด (= 0.230) และปัจจยั
ด้านลักษณะทางกายภาพ (= 0.165) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 
เป็นไปตามสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ    
ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผล      
การวิเคราะห์พบวา่ ยอมรับสมมติฐาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยด้านการตลาดอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ       
ผลการวิเคราะห์พบวา่ ยอมรับสมมติฐาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัด้านบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผล    
การวิเคราะห์พบวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 6 ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ยอมรับสมมติฐาน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 7 ปัจจยัดา้นกระบวนการอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ผลการวิเคราะห์พบวา่ ยอมรับสมมติฐาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 8 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิเคราะห์พบวา่ ปฏิเสธสมมติฐาน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถอธิบายวตัถุประสงค์ท่ีว่าปัจจยัท่ีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์ มีตัวแปร 4 ตัว ท่ี มี อิทธิพลเชิงบวกต่อปัจจัย ท่ีส่งผลต่อ               
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ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นการตลาด ปัจจยัดา้นราคาและดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 



บทที ่5  
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลงานวิจัย 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อประเมินตวัช้ีวดัดา้นคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุ

ภณัฑ ์2) เพื่อพฒันาแบบจ าลองการวดัคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์และ 3) เพื่อวิเคราะห์
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ         
ผูท่ี้เคยใช้บริการผูป้ระกอบการขนส่งในจงัหวดันครราชสีมา ใช้วิธีการเก็บแบบสอบถามจ านวน 
510 ตวัอยา่ง ผลการวิเคราะห์ท่ีไดต้ามวตัถุประสงคมี์ ดงัน้ี 

5.1.1  เพ่ือประเมินตัวชี้วัดด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 
 จากการประเมินตัวช้ีว ัดด้านคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุภัณฑ์จ านวน              

8 ตวัแปร ดว้ยการวิเคราะห์ความส าคญัและผลการปฏิบัติงาน พบว่า ตวัช้ีวดัท่ีตกอยู่ใน Quadrant I 
(คุณลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัสูงแต่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการต ่า) มีจ านวน 3 ตวั
แปร ได้แก่ ด้านราคา ด้านบุคคล และด้านลักษณะทางกายภาพ Quadrant II (คุณลักษณะท่ี
ผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัสูงและระดบัคุณภาพการให้บริการสูง) มีจ านวน 1 ตวัแปร คือ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย Quadrant III (คุณลกัษณะผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัต ่าและ
ระดับคุณภาพการให้บริการต ่า) มีจ านวน 2 ตัวแปร ได้แก่ ด้านการตลาดและด้านการยอมรับ
เทคโนโลยี Quadrant IV (คุณลักษณะท่ีผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัต ่าแต่ระดับคุณภาพ          
การใหบ้ริการสูง) มีจ านวน 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นกระบวนการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการ
ควรพิจารณาปรับปรุงในคุณลกัษณะท่ีตกใน Quadrant I  

5.1.2  เพ่ือพฒันาแบบจ าลองการวัดคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 
 จากการพฒันาแบบจ าลองการวดัคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ด้วย             

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั พบว่า การวดัคุณภาพการให้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์วดัได้      
จาก  8 ปัจจัย ประกอบด้วย ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( = 0.979) ด้านบุคคล (  = 0.959)           
ด้านกระบวนการ ( = 0.898) ด้านลกัษณะทางกายภาพ ( = 0.881) ด้านการยอมรับเทคโนโลยี         
( = 0.874) ด้านการตลาด ( = 0.804) ด้านราคา ( = 0.554)  และด้านผลิตภัณฑ์ ( = 0.454) 
ตามล าดับ ซ่ึงแบบจ าลองมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์  2/DF = 2.269, TLI = 0.900,   
CFI = 0.920, RMSEA = 0.050, SRMR = 0.046 จากผลการศึกษาผูป้ระกอบการสามารถพิจารณา   
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ในการพิจารณาล าดบัความส าคญัในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการได ้
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5.1.3  เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจผู้ใช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 
 จากการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ด้วย      

การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณพบว่ามี 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการ ( = 0.258)      
ด้านการตลาด  (  = 0.230) ด้านราคา (  = 0.227) และด้านลักษณะทางกายภาพ (  = 0.165)               
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป 
การศึกษาคร้ัง น้ีได้ท าการเก็บแบบสอบถามของกลุ่มประชากรท่ี เคยใช้บ ริการ

ผูป้ระกอบการขนส่งในจงัหวดันครราชสีมา ท าการเก็บแบบสอบถามในเร่ืองของประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่  เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และพฤติกรรมการใชบ้ริการขนส่ง แต่ไม่ได้
ถูกน ามาศึกษาว่ามีผลต่อความพึงพอใจต่อผู ้ประกอบการขนส่งหรือไม่ การศึกษางานวิจัย               
คร้ังต่อไปจึงควรมีการน าไปท าการวิจัยซ ้ าในบริบทอ่ืน ๆ รวมไปถึงการศึกษาความพึงใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในภูมิภาคอ่ืน ๆ  

การศึกษางานวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อ       
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ ดว้ยขอ้จ ากดัดา้นเวลาและงบประมาณ จึงไดเ้พียง
ศึกษาเชิงปริมาณเท่านั้น และเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้นจึงควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพด้วย       
เช่น การสนทนากลุ่ม การสัมภาษณ์เชิงลึก เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสําหรับการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 

สาขาวิชาวิศวกรรมการจดัการพลงังานและโลจิสติกส์ สาํนกัวิชาวิศวกรรม 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

วัตถุประสงค์ : แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อสาํรวจความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุ
ภณัฑ ์เพื่อนาํผล การเก็บขอ้มูลไปพฒันาปรับปรุง แกไ้ข คุณภาพการใหบ้ริการ ใหเ้กิดความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ 
แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน จํานวน 5 หน้า ได้แก่ 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ 
ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์ 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย / หน้าคําตอบที่ตรงกบัความเป็นจริง 
1.1) เพศ   1) ชาย    2) หญิง 
1.2) อายุ    1) นอ้ยกวา่ 20 ปี   2) 20-30 ปี  
     3) 31-40 ปี   4) 41-50 ปี 
     5) 51-60 ปี   6) มากกวา่ 60 ปี 
1.3) ระดับการศึกษาสูงสุด 1) ประถมศึกษา   2) ม.3 
    3) ม.6 / ปวช.   4) อนุปริญญา / ปวส. 
    5) ปริญญาตรี   6) ปริญญาโท 
    7) ปริญญาเอก 
1.4) รายได้เฉลีย่/เดือน  1) นอ้ยกวา่ 15,000 บาท  2) 15,000-30,000 บาท 
    3) 30,001-45,000 บาท  4) 45,001-60,000 บาท 
    5) 60,001-75,000 บาท  6) 75,001-90,000 บาท 
1.5) อาชีพ   1) ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  2) บริษทัเอกชน 
    3) ธุรกิจส่วนตวั   4) นกัเรียน/นกัศึกษา 
    5) รับจา้งทัว่ไป   6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............
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1.6) ท่านใช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ กบับริษัทขนส่งใดบ่อยท่ีสุด 
 1) บริษทั ไปรษณียไ์ทย จาํกดั         2) KERRY EXPRESS         3) FLASH EXPRESS 
 4) J&T EXPRESS                5) NIM EXPRESS       อ่ืนๆ โปรดระบุ................ 
1.7) ประเภทสินค้าท่ีท่านจัดส่งกบัผู้ประกอบการขนส่ง 
 1) เส้ือผา้ เคร่ืองประดบั รองเทา้         2) หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์  
 3) อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์                   4) อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………. 
1.8) ท่านใช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ มากน้อยเพยีงใด 
 1) ไม่เกิน 1 คร้ัง/สัปดาห์  2) 2-3 คร้ัง/สัปดาห์  3) 4-5 คร้ัง/สัปดาห์ 
 4) มากกวา่ 5 คร้ัง/สัปดาห์ 
1.9) ค่าใช้จ่ายในการจัดส่งพสัดุภัณฑ์ (เฉลีย่/เดือน)  
 1) ไม่เกิน 5,000 บาท  2) 5,000-10,000 บาท  3) 10,001-15,000 บาท 
 4) 15,001-20,000 บาท  5) 20,001-25,000 บาท  6) 25,001-30,000 บาท 
 7) มากกวา่ 30,000 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์ 
1. ส่ิงท่ีท่านคาดหวงัจากผูป้ระกอบการขนส่งวา่จะมีลกัษณะอยา่งไร  
2. ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากผูป้ระกอบการขนส่ง  
คําชี้แจง: จากการท่ีท่านใชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑค์ร้ังล่าสุด คุณภาพการให้บริการผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีมากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดทาํเคร่ืองหมาย 0 ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมาท่ีสุด
ในแต่ละขอ้เพียงคาํตอบเดียว 

ที ่
หัวข้อในการพจิารณา  

“ผู้ประกอบการขนส่งท่ีท่านใช้บริการคร้ังล่าสุด” 

ก่อนการใช้  หลังการใช้ 

ระดับความคาดหวัง ระดับคุณภาพ 
100%

 
75%

 
50%

 
25%

 
0%

  

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

ด้านผลิตภณัฑ์ 
2.1 ผูป้ระกอบการขนส่งมีช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ 

ในการใหบ้ริการ 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.2 การให้บริการขนส่งพสัดุภณัฑข์องผูป้ระกอบการ
ขนส่งมีคุณภาพ 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.3 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
ตรงตามความตอ้งการ  

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

ด้านราคา 
2.4 อตัราค่าบริการมีความดึงดูดใจ เช่น การเสนอราคาท่ี

ถูกกว่าผูป้ระกอบการขนส่งอื่น ๆ 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.5 มีการบริการเขา้รับพสัดุภณัฑถึ์งท่ี โดยไม่เสีย
ค่าใชจ้่ายเพ่ิมเติม 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.6 มีการรับประกนัพสัดุภณัฑใ์นวงเงินท่ีเหมาะสม 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

2.7 ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ณ จดุบริการต่าง ๆ 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.8 ผูป้ระกอบการขนส่งแต่ละสาขา มีพนกังานใหบ้ริการ

อยา่งเพียงพอ 
5 

4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.9 ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น ลานจอดรถ และท่ี

นัง่รอใชบ้ริการ เพียงพอต่อความตอ้งการ 
 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.10 มีจาํหน่ายกล่อง และซองพสัดุท่ีหลากหลายขนาด 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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ที ่
หัวข้อในการพจิารณา  

“ผู้ประกอบการขนส่งท่ีท่านใช้บริการคร้ังล่าสุด” 

ก่อนการใช้  หลังการใช้ 

ระดับความคาดหวัง ระดับคุณภาพ 

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
  

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
2.11 ผูป้ระกอบการขนส่ง มีการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ี

เพียงพอเก่ียวกบัการขนส่งและการให้บริการต่างๆ 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.12 ผูป้ระกอบการขนส่ง มีการแจง้เปล่ียนแปลงเวลาทาํ
การทนัท่วงที หรือเหตุฉุกเฉินในบางกรณี เช่น พ้ืน
ท่ีนํ้าาท่วม 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.13 ผูป้ระกอบการขนส่ง มีการใหข้อ้มูลการเป็นพนัธมิตร
เช่ือมต่อกบัผูป้ระกอบการอ่ืนๆ 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.14 ผูป้ระกอบการขนส่ง มีการจดัช่องทางสาํหรับการ
ร้องเรียน 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

ด้านบุคคล 
2.15 พนกังาน ให้บริการตามคาํร้องขอ โดยไม่ปฏิเสธ 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.16 พฤติกรรมของพนกังานสามารถทาํใหท้่านเกิดความ

มัน่ใจ ว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.17 พนกังานมีความรู้ ความสามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง ครบถว้น 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.18 พนกังาน ให้บริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
2.19 พนกังาน แต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อย 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.20 พนกังาน ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ตั้งแต่

คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.21 พนกังาน ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว กระฉบักระเฉง 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.22 พนกังาน มีความยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือ

ตลอดเวลา 
5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการ 
2.23 ขั้นตอนในการรับบริการ ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
2.24 มีระบบใหบ้ริการบตัรคิว ก่อน-หลงั 5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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ที ่
หัวข้อในการพจิารณา  

“ผู้ประกอบการขนส่งท่ีท่านใช้บริการคร้ังล่าสุด” 

ก่อนการใช้  หลังการใช้ 

ระดับความคาดหวัง ระดับคุณภาพ 

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
  

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

2.25 พสัดุภณัฑส่์งถึงมือผูรั้บภายในเวลาท่ีผูป้ระกอบการ
ขนส่งแจง้ไวเ้สมอ  

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.26 พัสดุภัณฑ์ส่งถึงมือผู ้รับในสภาพท่ีสมบูรณ์ ไม่มี   
ความเสียหาย 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
2.27 ตดัสินใจใช้บริการแอปพลิเคชันของผูป้ระกอบการ

ขนส่งเพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง
ครบถว้น และน่าใชง้าน 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.28 การ Download แอปพลิเคชันของผู ้ประกอบการ
ขนส่ง มีความสะดวก ไม่ซบัซอ้น 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

2.29 แอปพลิเคชันของผู ้ประกอบการขนส่ง มีระบบ
ป้องกนัความลบัของขอ้มูลอยา่งเหมาะสม 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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ตอนท่ี 3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งพสัดุภัณฑ์  
คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย O ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียง
คาํตอบเดียว 

ที ่
หัวข้อในการพจิารณา  

“ผู้ประกอบการขนส่งท่ีท่านใช้บริการคร้ังล่าสุด” 

ก่อนการใช้  หลังการใช้ 

ระดับความคาดหวัง ระดับคุณภาพ 100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
 

 

100%
 

75%
 

50%
 

25%
 

0%
 

มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

 มากที่สุด 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยที่สุด 

ความพงึพอใจ 

3.1 
ท่ า น มี ค ว า ม สุ ข เ ป็ น อ ย่ า ง ม า ก ท่ี ไ ด้ ใ ช้ บ ริ ก า ร 
"ผูป้ระกอบการขนส่งรายน้ี" 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

3.2 
โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจกับการให้บริการของ 
"ผูป้ระกอบการขนส่งรายน้ี" 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

3.3 
คุณภาพการให้บริการท่ีท่านได้รับ มากกว่า ท่ีท่าน
คาดหวงัได ้  

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

3.4 
คุณภาพการให้บริการท่ีท่านได้รับ เป็นระดับการ
ให้บริการในฝันของท่านเลย 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ข 

 

ค่าความตรง IOC ของแบบสอบถาม 
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ผลค่าความตรง (IOC) ของแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ 

 คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 รวม ค่า IOC 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

1.1 ผู ้ประกอบการขนส่งมีช่ือเสียงและ
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

1.2 การให้บริการของผูป้ระกอบการขนส่ง          
มีคุณภาพ 

1.3 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้บริการท่ี
หลากหลายตรงตามความตอ้งการ 

 
1 
 

1 
1 

 
0 
 

1 
1 

 
1 
 

1 
0 

 
2 
 

3 
2 

 
0.7 

 
1 

0.7 
 

2. ดา้นราคา 
2.1 อัตราค่าบริการมีความดึงดูดใจ เช่น   

การเสนอราคาท่ีถูกกว่าผูป้ระกอบการ
ขนส่งอ่ืน ๆ 

2.2 มีการบริการเข้ารับพัสดุถึงท่ี โดยไม่  
เสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 

2.3 มี ก า ร รั บ ป ร ะ กัน พัส ดุ ใ น ว ง เ งิ น ท่ี
เหมาะสม 

 
1 
 

1 
0 

 
1 
 

0 
1 

 
1 
 

1 
1 

 
3 
 

2 
2 

 
1 
 

0.7 
0.7 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
3.1 ความรวดเร็วในการส่งสินค้า ณ จุด

บริการต่าง ๆ 
3.2 ผู ้ประกอบการขนส่งแต่ละสาขามี

พนกังานใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
3.3 ส่ิงอํานวยความสะดวกต่าง  ๆ เช่น   

ลานจอดรถ และท่ีนั่งรอใช้บริการ
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

3.4 มี จํา ห น่ า ย ก ล่ อ ง แ ล ะ ซ อ ง พัส ดุ ท่ี
หลากหลายขนาด 

 
1 
0 
 

1 
 

1 

 
1 
1 
 

1 
 

0 

 
1 
1 
 

1 
 

1 
 

 
3 
2 
 

3 
 

2 

 
1 

0.7 
 

1 
 

0.7 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ (ต่อ) 
 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 รวม ค่า IOC 

4. ดา้นการตลาด 
4.1 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ข้อมูล

ข่าวสารท่ีเพียงพอเก่ียวกับการขนส่ง
และการใหบ้ริการต่าง ๆ 

4.2 ผู ้ป ร ะ ก อ บ ก า ร ข น ส่ ง มี ก า ร แ จ้ ง
เปล่ียนแปลงเวลาทําการทันท่วงที 
หรือเหตุ ฉุก เ ฉินในบางกรณี  เ ช่น     
พื้นท่ีนํ้าท่วม 

4.3 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการให้ข้อมูล
ก า ร เ ป็ น พั น ธ มิ ต ร เ ช่ื อ ม ต่ อ กั บ
ผูป้ระกอบการอ่ืน ๆ 

4.4 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการจดัช่องทาง
สาํหรับการร้องเรียน 

 
 

0 
 

1 
 

1 
 

0 

 
 

1 
 

1 
 

0 
 

1 

 
 

1 
 

0 
 

1 
 

1 
 

 
 

2 
 

2 
 

2 
 

2 

 
 

0.7 
 

0.7 
 

0.7 
 

0.7 
 

5. ดา้นบุคคล 
5.1 พนักงานให้บริการตามคํา ร้องขอ    

โดยไม่ปฏิเสธ 
5.2 พฤติกรรมของพนักงานสาม า รถ        

ทาํให้ท่านเกิดความมัน่ใจ ว่าจะไดรั้บ
บริการท่ีดี 

5.3 พนักงานมีความรู้ ความสามารถตอบ
คาํถามไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

5.4 พนกังานใหบ้ริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 

 
1 
 

1 
1 
 

1 

 
1 
 

0 
1 
 

1 

 
1 
 

1 
1 
 

1 
 

 
3 
 

2 
3 
 

3 

 
1 
 

0.7 
1 
 

1 
 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
6.1 พ นัก ง า น แ ต่ ง ก า ร ส ะ อ า ด  สุ ภ า พ 

เรียบร้อย 
6.2 พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้อง 

ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 
6.3 พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

กระฉบักระเฉง 
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1 
1 
1 
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0 
1 
1 
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1 
1 
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2 
3 
3 
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0.7 
1 
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ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ (ต่อ) 
 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 รวม ค่า IOC 

6.4 พนักงานมีความยินดีท่ีจะให้ควา ม
ช่วยเหลือตลอดเวลา 

     

7. ดา้นกระบวนการ 
7.1 ขั้นตอนในการรับบริการไม่ยุ่งยาก

ซบัซอ้น 
7.2 มีระบบใหบ้ริการบตัรคิวก่อน-หลงั 
7.3 พัสดุส่งถึงมือผูรั้บภายในระยะเวลา    

ท่ีผู ้ประกอบการขนส่งแจ้งไว้เสมอ    
พสัดุส่งถึงมือผูรั้บในสภาพท่ีสมบูรณ์        
ไม่มีความเสียหาย 

 
1 
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1 
0 

 
1 
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0 
1 
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1 
1 

 
3 
3 
 
 

2 
2 
 

 
1 
1 
 
 

2 
2 

8. ดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี
8.1 การดาวน์โหลดแอปพลิเคชันของ

ผูป้ระกอบการขนส่งมีความสะดวก  
ไม่ซบัซอ้น 

8.2 ผูป้ระกอบการขนส่งมีการปรับปรุง
เ ว อ ร์ ชัน ข อ ง แ อ ป พ ลิ เ ค ชัน อ ย่ า ง
สมํ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

8.3 แอปพลิ เคชันของผู ้ป ระก อบ ก า ร  
ขนส่งมีระบบป้องกันความลับของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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1 
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0.7 
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุภณัฑ ์
 คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 รวม ค่า IOC 

ความพึงพอใจ 
1. ท่านมีความสุขเป็นอย่างมากท่ีได้ใช้

บริการ "ผูป้ระกอบการขนส่งรายน้ี" 
2. โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจกับการให้  

บริการของ “ผูป้ระกอบการขนส่งรายน้ี” 
3. คุณภาพ ก ารใ ห้บ ริการ ท่ี ท่ านได้รับ 

มากกวา่ ท่ีท่านคาดหวงัได ้  
4. คุณภาพการให้บริการท่ีท่านได้รับเป็น

ระดบัการใหบ้ริการในฝันของท่านเลย 
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ประวตัิผู้เขียน 
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