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การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี  นวัตกรรม
ด้านบริการ คุณภาพการบริการ และการตระหนักด้านราคาที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการบริษัท
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน รวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เคย
ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย จ านวน 430 คน ใช้การวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองเชิงสมการ
โครงสร้าง และใช้สถิติเชิงพรรณนาใน ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ และการตระหนักด้านราคา มีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการ และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการ โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัว
แปรส่งผ่าน 

          ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ 
คุณภาพการบริการ การตระหนักด้านราคา และ ทัศนคติของผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความ

ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 โดยมีค่า β เท่ากับ 0.296, 0.109, 0.534 
0.293 และ 0.972 ตามล าดับ ทั้งนี้ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพ
การบริการ การตระหนักด้านราคา ที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ โดยมี

ทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่านมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 โดยมีค่า β เท่ากับ 
0.2531, 0.087, 0.503 และ 0.182 ตามล าดับ 
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ABSTRACT 
  

This study aims to investigate innovation technology, service innovation, 
service quality and price consciousness that affected behavioral intention to use 
parcel delivery in Thailand with attitude as a mediator. Data were collected from 430 
Thai people who have use parcel delivery. Structural equation model (SEM) was 
employed to examine the  relationship among variables. The results indicated that 
innovation technology, service innovation, service quality and price consciousness 
had the significantly indirect influence on behavioral intention to use parcel delivery 
with attitude as a mediator variable. Furthermore, attitude also had the significantly 
direct influence on behavioral intention to use parcel delivery 

          The result indicated that Technology Innovation  Service Innovation 
Service Quality Price Consciousness and Attitude had the significantly indirect 
influence on behavioral intention to use parcel delivery of the elderly at the 0.001 

level with a β  value of 0.296, 0.109, 0.534 0.293 and 0.972 , respectively 
Technology Innovation  Service Innovation Service Quality Price Consciousness That 
indirectly influence the intention of using the parcel delivery service The attitudes of 

service users were statistically significant at the level of 0.001 with β values of 
0.2531, 0.087, 0.503 and 0.182 
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ประกาศคุณูปการ 
  

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ส าเร็จลงด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ผศ.ดร.กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต 
อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ดร.ฉัฐไชย์  ลีนาวงศ์ ประธานกรรมการสอบ
วิทยานิพนธ์ ผศ.ดร.กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต ผศ.ดร.จักรกฤษณ์ เสน่ห์ นมะหุต และ ดร.นลินี  
เหมาะประสิทธิ์ กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ได้ให้ค าแนะน าปรึกษา ตลอดจนตรวจแก้ไขข้อบกพร่อง   ต่าง 
ๆ ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างยิ่งจนวิทยานิพนธ์ส าเร็จสมบูรณ์ได้  ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่าง
สูงไว้ ณ ที่นี ้

ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่คณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์ และการสื่อสารมหาวิทยาลัย
นเรศวรทุกท่านที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ประสานงานและอ านวยความสะดวก 

ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ร่วมมือกรุณาสละเวลา
ตอบแบบสอบถาม ที่ให้ความอนุเคราะห์ร่วมมือในการลงเก็บแบบสอบถาม เพ่ือใช้เป็นประโยชน์ใน
วิทยานิพนธ์ครั้งนี้ ตลอดจนบุคคลต่าง ๆ ที่ให้ความช่วยเหลืออีกมากมายที่ผู้วิจัยไม่สามารถกล่าวนามได้
ทั้งหมดในที่นี้ ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาและคสามปรารถนาดีของทุกท่านเป็นอย่างยิ่ง 

คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขออุทิศแด่ผู้มีพระคุณทุก ๆ ท่าน 
  
  

พีรณัฐ  อินทร์แก้ว 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันบริการขนส่งพัสดุเป็นบริการที่มีการแข่งขันสูงมาก เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภค
ในปัจจุบันที่นิยมการซื อสินค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์มากยิ่งขึ น ส่งผลให้ยอดการจัดส่งสินค้าพัสดุ
โดยรวมมีแนวโน้มที่สูงขึ น การขนส่งสินค้าเป็นธุรกิจบริการที่มีบทบาทส้าคัญในการกระจายสินค้าสู่
ตลาดทั งในและต่างประเทศ   ในปี 2020 มูลค่าตลาดขนส่งพัสดุของประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโต
ต่อเนื่อง จากการขยายตัวของตลาด E-commerce ตามพฤติกรรมของผู้บริโภคที่หันมาซื อสินค้าผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ น ส่งผลให้ยอดจัดส่งพัสดุโดยรวมมีแนวโน้มสูงขึ น เป็นอย่างมาก อีกทั ง
ผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส Covid-19 ในประเทศไทยที่ส่งผลกระทบต่อ
พฤติกรรมของผู้บริโภคปรับเปลี่ยนไป โดยนิยมมาซื อสินค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์มากยิ่งขึ น 
เนื่องจากข้อจ้ากัดต่าง ๆ ที่เกิดขึ นจากการเฝ้าระวังสถานการณ์ รวมถึงการเลี่ยงการติดเชื อโดยต้องกัก
ตัวอยู่ที่บ้าน ภายใต้ประกาศพระราชก้าหนดการบริหารราชการภายในสถานการณ์ฉุกเฉิน ส่งผลให้
ยอดการสั่งซื อสินค้าออนไลน์เพ่ิมสูงขึ น เป็นผลให้บริษัทไปรษณีย์ไทยมีปริมาณพัสดุเข้าสู่ระบบงาน
เพ่ิมขึ นจากงานปกติถึงวันละ 60% รวมถึง Flash Express ที่มียอดผู้ใช้บริการเติบโตเพ่ิมกว่า 20% 
และ Best Express มียอดส่งพัสดุเพ่ิมขึ น 9 แสนชิ น/วัน (marketeeronline, 2020) ธุรกิจขนส่ง
พัสดุมีการเติบโตต่อเนื่องในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา (2017 – 2019) โดยมีการขยายตัวเฉลี่ย 40% ต่อปี 
สอดคล้องกับตลาด  E-commerce ของประเทศไทยที่เติบโตเฉลี่ย 18% ต่อปี จากการประเมินของ 
Euromonitor การเติบโตดังกล่าวส่วนใหญ่เป็นผลจากการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคในยุค
ดิจิทัลที่นิยมการซื อสินค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ ทั งเว็บไซต์ E-commerce รายใหญ่ เช่น 
Lazada, Shopee และการสั่งสินค้าผ่านทาง Social Commerce อย่าง Facebook, Line, 
Instagram รวมถึงในหน้าเว็บไซต์ของแต่ละร้านค้าเอง ท้าให้คาดว่าการขนส่งพัสดุในปี 2020 จะมี
จ้านวนไม่ต่้ากว่า 4 ล้านชิ นต่อวัน ยิ่งไปกว่านั น การจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการตลาดของร้านค้าออนไลน์ 
จะส่งผลให้ยอดสั่งซื อเพ่ิมขึ นจากเดิมอีกกว่า 1 ล้านชิ นต่อวัน ท้าให้การแข่งขันในธุรกิจขนส่งพัสดุมี
แนวโน้มการแข่งขันรุนแรงมากยิ่งขึ น จากการเข้ามาแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของผู้ประกอบการรายใหญ่
และผู้ประกอบการรายใหม่จากต่างประเทศทีม่ีแนวโน้มเพ่ิมการลงทุนโดยการขยายเครือข่ายพันธมิตร
อย่างต่อเนื่อง การแข่งขันท่ีรุนแรงของธุรกิจขนส่งพัสดุนั้น ท าให้ต้องมีการพัฒนาในด้านนวัตกรรมทาง
เทคโนโลยี และนวัตกรรมด้านการบริการ เนื่องจากเทคโนโลยีในปัจจุบันท าให้ผู้ใช้บริการสามารถ
สื่อสารกับผู้ประกอบการได้โดยตรงผ่านหลายช่องทางทั้งข้อความส่วนตัว อีกทั้งผู้ใช้บริการยังสามารถ
ตรวจสอบสถานะพัสดุได้ตลอดเวลา รวมไปถึงความรวดเร็วในการจัดส่งสินค้าท าให้การใช้บริการ
ขนส่งพัสดุนั้นตอบโจทย์กับผู้ ใช้บริการมากยิ่ งขึ้น  ซึ่ งการเติบโตที่สูงอย่างต่อเนื่องส่งผลให้
ผู้ประกอบการทั้งหมดต้องเผชิญกับการแข่งขันในด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่
เข้มข้นขึ้น โดยคุณภาพการบริการเป็นสิ่งชี้วัดถึงการบริการที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้ใช้บริการว่า
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ตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากน้อยเพียงใด ซึ่งคุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อ
เศรษฐกิจโลก และภาคธุรกิจที่อยู่ในระดับการแข่งขันกันอย่างรุนแรง ดังนั้นบริษัทหรือองค์กรต่าง  ๆ 
ที่อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามก าหนดคุณภาพการบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ให้ดีที่สุด เพ่ือให้สามารถรักษาความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจ (ธราภรณ์ เสือสุริย์ , 2558)       
ในด้านคุณภาพการบริการผู้ประกอบการควรต้องยกระดับความปลอดภัยในการจัดส่งสินค้า เนื่องจาก
มูลค่าสินค้าที่สั่งซื้อออนไลน์มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น จากการส ารวจของส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์พบว่า มูลค่าเฉลี่ยของสินค้าต่อการสั่งซื้อผ่านช่องทาง E-commerce สูงขึ้นจาก 1,300 
บาทในปี 2560 มาอยู่ที่ 1,700 บาท ในปี 2561 ซึ่งส่วนใหญ่เป็นสินค้าประเภทอุปโภคบริโภค โดย
มูลค่าของสินค้ามีโอกาสสูงขึ้นอีก จากกลุ่มผู้บริโภคที่มีก าลังซื้อสูงยุคใหม่ (New wealth) ที่หันมา
สั่งซื้อสินค้าผ่านทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น จึงส่งผลให้การบริการที่ไม่ได้มาตรฐาน การขนส่งที่ล่าช้า 
และการละเลยการติดตามปัญหาของผู้ใช้บริการ จะส่งผลกระทบเป็นวงกว้างต่อภาพลักษณ์ของ
ผู้ประกอบการ ส่วนในด้านความรวดเร็วในการจัดส่งสินค้า ซึ่งในปัจจุบันแม้จะพัฒนาไปมากแล้วจาก
ในอดีตที่ใช้เวลาขนส่ง 5-7 วัน เป็นการขนส่งภายในวันเดียวส าหรับพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลหรือวันรุ่งขึ้นส าหรับการขนส่งทั่วประเทศ รวมถึงการขยายเวลาในการให้บริการเป็นตลอด 
365 วัน อย่างไรก็ดีผู้ประกอบการควรต้องรักษาความรวดเร็วในการขนส่งและหาโอกาสในการลด
ระยะเวลาในการจัดส่งเนื่องจากความล่าช้าในการจัดส่งอาจท าให้ผู้ใช้บริการมีโอกาสปรับเปลี่ยนไปใช้
บริการจากคู่แข่งในการขนส่งครั้งถัดไป ยิ่งไปกว่านั้น ผู้ประกอบการยังจ าเป็นต้องเพ่ิมการลงทุนใน 
ด้านเครือข่ายเพ่ือให้อัตราส่วนของพ้ืนที่รับผิดชอบต่อพนักงานใกล้เคียงหรือต่ ากว่าผู้ประกอบการราย
อ่ืน ซึ่งท าให้การจัดส่งสินค้ารวดเร็วขึ้น โดยในด้านการแข่งขันด้านราคา ธุรกิจขนส่งพัสดุมีแนวโน้ม
การแข่งขันด้านราคาท่ีรุนแรงมากยิ่งขึ้น โดยในปี 2018 ตลาดขนส่งพัสดุในประเทศไทย ประกอบด้วย
ผู้เล่นรายใหญ่ 3 ราย ครองส่วนแบ่งตลาดรวมกันกว่า 80% ได้แก่ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, Kerry 
Express และ Lazada Express และผู้เล่นรายกลางอ่ืน ๆ เช่น SCG Express, DHL E-commerce, 
Nim Express, และ Ninja van นอกจากนี้ ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา ผู้เล่นรายใหญ่หลายรายจาก
ต่างประเทศได้เริ่มเข้ามาลงทุนในตลาดขนส่งพัสดุของไทย เช่น Best logistics ซึ่งเป็นบริษัทที่มีกลุ่ม 
Alibaba จากจีนเป็นหุ้นส่วน, J&T Express เป็นผู้ให้บริการขนส่งอันดับ 1 จากอินโดนีเซีย และ CJ 
logistics เป็นผู้ให้บริการขนส่งรายใหญ่จากเกาหลีใต้ที่ได้ร่วมทุนกับ JWD ของไทย เป็นต้น การลด
ราคาจึงเป็นวิธีหลักในการแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของผู้ให้บริการรายใหม่สะท้อนได้จากอัตราค่าบริการ
ขนส่งพัสดุเริ่มต้นที่ปรับลดลงจากราว 35 บาทในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมาเป็น 19 บาทในปัจจุบัน อีกทั้ง
ในอนาคตอัตราค่าบริการมีโอกาสปรับลดลงอีก เนื่องจากวิธีการลดราคาค่าขนส่งนอกจากจะมีส่วน
ช่วยท าให้ผู้ประกอบดึงดูดปริมาณการเข้ามาใช้บริการที่มากขึ้นส่งผลให้มีปริมาณขนส่งพัสดุที่เพ่ิมขึ้น
และท าให้ส่วนแบ่งตลาดเพ่ิมขึ้นแล้ว ปริมาณการขนส่งที่มากขึ้นยังช่วยลดต้นทุนการขนส่งเฉลี่ยของ
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ผู้ประกอบการ หรือการประหยัดต่อขนาด (Economies of scale) อย่างไรก็ตามการแข่งขันที่รุนแรง
ของธุรกิจขนส่งพัสดุนี้จะส่งผลบวกต่อผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุเนื่องจากจะได้รับประโยชน์จากอัตรา
ค่าบริการขนส่งที่ถูกลง การบริการขนส่งที่ปลอดภัยและรวดเร็วขึ้น และมีผู้ประกอบการให้เลือกใช้
หลายราย (SCB Economic Intelligence Center, 2563) 

จากประเด็นต่าง ๆ ในธุรกิจขนส่งพัสดุที่มีการแข่งขันท่ีรุนแรงอย่างมากในปัจจุบันนี้ ผู้ท าวิจัย
จึงเห็นว่าประเด็นในการศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่ง
พัสดุในประเทศไทย โดยใช้ทฤษฎีเรื่อง นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านการบริการ คุณภาพ
การบริการ และการตระหนักถึงราคาสินค้า จึงมีความน่าสนใจเพราะธุรกิจขนส่งพัสดุนั้นมีความ
จ าเป็นและมีความเกี่ยวข้องอย่างมากกับการใช้ชีวิตในปัจจุบันที่มีการใช้บริการที่มากขึ้น อีกทั้งยังมี
ความส าคัญต่อธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งพัสดุ พร้อมยังสามารถน าผลการวิจัยไปใช้เพ่ือเป็น
แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาธุรกิจในการขนส่งพัสดุได้อย่างเหมาะสม เพ่ือให้ทราบถึง
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของผู้ใช้บริการในประเทศ 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัย การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยดังนี  
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
และการตระหนักด้านราคาที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยของทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
และการตระหนักด้านราคา ที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดย
มีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน  
 4. เพ่ือพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมความตั งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
 
1.3 ขอบเขตงานวิจัย  
 การศึกษาวิจัย การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย   มีขอบเขตงานวิจัยคือ การศึกษาการตั้งใจใช้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศ
ไทย มีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 

 1. ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากร ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
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2. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ตัวแปรอิสระ (Dependent Variable) ได้แก่ 

- นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
- นวัตกรรมด้านการบริการ 
- คุณภาพการบริการ 
- การตระหนักด้านราคา 

  ตัวแปรคันกลาง (Mediator Variable) ทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศ
ไทย 

 3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ส าหรับระยะเวลาในการศึกษา เริ่มจากเดือนพฤษภาคม 2563 และสิ้นสุดภายในเดือน
มกราคม 2564 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 การศึกษาวิจัย การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย   มีประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับแบ่งเป็น 
 1. เพ่ือทราบปัจจัยของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
และการตระหนักด้านราคาที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 2. เพ่ือทราบปัจจัยของทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 3. เพ่ือทราบปัจจัยของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
และการตระหนักด้านราคา ที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดย
มีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน  
 4. เพ่ือพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 
1.5 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในการศึกษา  

 1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technology Innovation) 
  นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technology Innovation) หมายถึง แนวคิด ผลิตภัณฑ์ 
โปรแกรม บริการ รวมถึงเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่คิดค้นขึ้นมาให้เป็นประโยชน์แก่ตัวลูกค้าและผู้บริโภค 
โดยในปัจจุบันการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีบทบาทและส าคัญต่อการให้บริการ เนื่องจากช่วย
ท าให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภค และยังสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้เป็น
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อย่างดี รวมทั้งเป็นนวัตกรรมที่มีแรงผลักดันที่ส าคัญของความก้าวหน้าในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลให้การ
บริการเป็นที่มั่นใจต่อผู้มาใช้บริการ 

 2. นวัตกรรมด้านการบริการ (Service Innovation) 
  นวัตกรรมด้านการบริการ (Service Innovation) คือ การน าความคิดแนวทางการ
การด าเนินงานหรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ผ่านการคิดอย่างเป็นระบบ และเข้าใจถึงความ มาใช้
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยใช้เป็นแนวทางในการสร้างการ
บริการที่แตกต่างเพ่ือมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยนวัตกรรมการบริการนั้นจะเป็น
แนวโน้มที่ส าคัญอย่างหนึ่งของโลกยุคปัจจุบันและอนาคต  

 3. คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของธุรกิจให้บริการ โดยที่คุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันการเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้ ใช้บริการเป็นสิ่ง
ที่ต้องกระท า โดยสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจาก
ได้รับบริการไปแล้ว อีกทั้งคุณภาพการบริการนั้นยังเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวังก่อนใช้บริการ และ
สร้างความเชื่อมั่นในการบริการ จนน ามาซึ่งการใช้บริการซ้ าจนกลายเป็นความภักดีของผู้บริโภคที่มี
ต่อบริษัท สามารถรักษาความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในระยะยาวได้ ดังนั้นคุณภาพการบริการที่ดีจึง
เป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้บริษัทได้รับการยอมรับจากผู้ใช้บริการ คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ 
Parasuraman มีเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัย
ในการประเมินคุณภาพการบริการดังนี้ 
  1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้ เห็นถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ 
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และ
ความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการ
ได้ชัดเจนขึ้น  
  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้ใช้บริการ บริการทุกครั้งต้องมีความสม่ าเสมอ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
  3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และเต็ม
ใจ ยินดีที่จะให้บริการในทันทีที่มีผู้มาใช้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้
อย่างทันท่วงทีผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว  
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  4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น
ให้เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้  ความสามารถเป็นอย่างดีในการ
ให้บริการ โดยที่ผู้ให้บริการต้องมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเชื่อเชื่อและความซื่อสัตย์ อีกทั้งยัง
ต้องติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้ใช้บริการจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด  
  5. ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้ใช้บริการแต่ละคน 
 
  

 4. การตระหนักด้านราคา (Price Consciousness)  
  การตระหนักด้านราคา (Price Consciousness) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ใน
รูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของผู้ใช้บริการที่จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์หรือการ
บริการกับราคา อีกทั้งยังเป็นการมุ่งเน้นและให้ความส าคัญในการจ่ายเงินในราคาถูกกว่าที่ก าหนด
ราคาไว้ และมีอิทธิพลในการเปลี่ยนแปลงเรื่องของพฤติกรรมของบุคคล การตระหนักด้านราคาเป็น
พ้ืนฐานของการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความสนใจกับสินค้าที่มีความหลากหลาย 
  

5. ทัศนคต ิ(Attitude)  
  ทัศนคติ เป็นตัวชี้ว่าบุคคลนั้น คิดและรู้สึกอย่างไรกับคนรอบข้าง วัตถุหรือ
สิ่งแวดล้อม ตลอดจนสถานการณ์ต่าง ๆ โดยทัศนคตินั้นมีรากฐานมาจากความเชื่อที่อาจส่งผลถึง
พฤติกรรมในอนาคตได้ ทัศนคติ จึงเป็นเพียงความพร้อมที่จะตอบสนองต่อสิ่งเร้า และเป็นการ
ประเมินเพื่อแสดงว่าชอบหรือไม่ชอบต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งที่อาจจะมีผลต่อพฤติกรรมต่อไปได้ อีกทั้งยัง
เป็นการจูงใจต่อแนวโน้มในการตอบสนองอย่างเฉพาะเจาะจงกับสิ่งที่เกิดข้ึน 
 

  
6. ความตั้งใจใช้บริการ (Intention to use) 

 ความตั้งใจใช้บริการ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการได้ท าการประเมินสินค้าและบริการนั้น ๆ แล้ว
ว่า ตอบสนองต่อความต้องการของตนเอง ท าให้เกิดถึงความพึงพอใจและทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าและ
บริการนั้น จึงส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการ และเกิดการซื้อสินค้าซ้ าและกลับมาใช้
บริการในอนาคต โดยผู้ใช้บริการจะเลือกใช้สินค้านั้นเป็นตัวเลือกอันดับแรก 
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บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในการศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย ผู้ท าวิจัยได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจับที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษาวิจัยดังต่อไปนี้ 
 2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านการบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.9 สมมติฐานงานวิจัย 
 2.10 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ (2555) ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติในฐานะเลขานุการคณะกรรมการ พัฒนาระบบการบริหารจัดการขนส่งสินค้าและ
บริการของประเทศ (กบส.) ได้จัดแบ่งโครงสร้างของบริการโลจิสติกส์ไทย ออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่  
 1. การขนส่งสินค้า (Freight Transportation and Forwarding) ซึ่งครอบคลุมงาน ทาง  
โลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการด้านการขนส่งสินค้าทั้งภายในและส่งออกนอกประเทศ ใน 
รูปแบบต่าง ๆ ทั้งทางถนน ทางรถไฟ ทางทะเล และทางอากาศ  
 2. การจัดเก็บสินค้า ดูแล และบริหารคลังสินค้าและการให้บริการติดสลากสินค้าหรือ บริการ
ด้านบรรจุภัณฑ์ (Warehousing/Inventory Management and Packing) รวมทั้งการ กระจาย
สินค้า  
 3. การให้บริการด้านพิธีการต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับงานโลจิสติกส์ (Non-Asset Based Logistics 
Services) ครอบคลุมงานพิธีการศุลกากร งานเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการน าเข้าหรือ ส่งออก
สินค้า  
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 4. การให้บริการงานโลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการเสริม เช่น ด้านเทคโนโลยี  
สารสนเทศและงานที่ปรึกษาด้านโลจิสติกส์ (Information and Communication Technology/ 
Consulting)  
 5. การให้บริการพัสดุและไปรษณียภัณฑ์ (Courier and Postal Services) เป็นการ
ให้บริการเกี่ยวกับการจัดส่งทั้งภายในและภายนอกประเทศ  
 ปัจจัยในการก าหนดขีดความสามารถในการแข่งขันของผู้ประกอบการไทย ประกอบด้วย  
 1. ผู้ประกอบการต่างชาติในประเทศไทย เป็นผู้ประกอบการที่มีชื่อเสียง และประสบการณ์ใน
การให้บริการมาเป็นระยะเวลานาน จึงมีระบบการบริหารจัดการที่ดี รวมทั้งมีเครือข่ายหรือขอบเขต
การให้บริการกว้างขวางทั่วโลก และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้หลากหลาย  
 2. ข้อจ ากัดของผู้ประกอบการไทย ผู้ประกอบการไทยส่วนใหญ่ให้บริการด้านโลจิสติกส์ใน
กลุ่มท่ีเป็นการขนส่งเท่านั้น จึงมีความเข้าใจในขอบเขตการให้บริการด้านโลจิสติกส์อย่างจ ากัด และมี
เพียงส่วนน้อยที่สามารถพัฒนาตนเองให้สามารถให้บริการแบบตารางและการขนส่งแบบประจ าหรือ
การให้บริการแบบมีสัญญา (Contract Logistics) ที่ผนวกหรือขยายขอบเขตงานบริการด้านโลจิ
สติกส์ให้กว้างขวางมากขึ้น 
 3. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าคุณภาพของทีมงาน และ
ความสามารถในการปรับปรุงการบริการด้านโลจิสติกส์ เนื่องจากบุคลากรของผู้ประกอบการของ
ประเทศไทยขาดความรู้ ความเข้าใจในการดูแล และการบริหารด้านโลจิสติกส์ทางธุรกิจให้แก่ลูกค้า  
ในขณะที่บุคลากรของผู้ประกอบการต่างชาติ สามารถให้ค าแนะน าการให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่มี
ความเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละรายเพ่ือช่วยลดต้นทุนและเพ่ิมศักยภาพในการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 4. แผนการด าเนินงานในระยะยาว ผู้ประกอบการของไทยส่วนใหญ่ยังขาดแผนการ
ด าเนินงานในระยะยาว ท าให้ไม่มีการลงทุนด้านสินทรัพย์ เทคโนโลยี เพ่ือสร้างความมั่นใจในการ 
ให้บริการแก่ลูกค้า รวมถึงการวางแผนด้านบุคลากรของผู้ประกอบการที่ให้บริการแก่ลูกค้าด้วย  
 5. เทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศด้านโลจิสติกส์ ถือ เป็น
ปัจจัยที่ท าให้ผู้ประกอบการต่างชาติได้เปรียบผู้ประกอบการไทยมากที่สุด เนื่องจากต้องใช้เงิน ลงทุน
สูงและต้องใช้ระยะเวลาในการศึกษาท าความเข้าใจระบบเพ่ือน ามาใช้งานนาน รวมถึงการพัฒนา
เทคโนโลยีให้ทันสมัย 
 SCB Economic Intelligence Center (2563) ในปี 2020 ธุรกิจขนส่งพัสดุในประเทศไทย
มีแนวโน้มเติบโตราว 35% อยู่ที่ประมาณ 6.6 หมื่นล้านบาท โดยการเติบโตในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา 
(2017 – 2019) ที่ขยายตัวได้เฉลี่ย 40% ต่อปี จากภาพท่ี 1 มูลค่าตลาดขนส่งพัสดุในประเทศไทย จา
การค านวณจากบริษัทขนส่งพัสดุในไทยรายใหญ่ประมาณ 22 ราย  
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ภาพ 1 มูลค่าตลาดขนส่งพัสดุของไทย 

ที่มา : SCB Economic Intelligence Center (2563) 
 
ในด้านการแข่งขันธุรกิจขนส่งพัสดุมีแนวโน้มการแข่งขันด้านราคาที่รุนแรงยิ่งขึ้น โดย ในปี 

2018 ตลาดขนส่งพัสดุในประเทศไทย ประกอบด้วยบริษัทขนาดใหญ่ 3 บริษัท ครองส่วนแบ่งตลาด
รวมกันกว่า 80% ได้แก่ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, Kerry Express และ Lazada Express และ
บริษัทขนาดกลางอ่ืน ๆ เช่น SCG Express, DHL E-commerce, Nim Express, และ Ninja van 
นอกจากนี้ ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา บริษัทขนาดใหญ่จากต่างประเทศได้เริ่มเข้ามาลงทุนในตลาดขนส่ง
พัสดุของไทย เช่น Best logistics ซึ่งเป็นบริษัทที่มีกลุ่ม Alibaba จากจีนเป็นหุ้นส่วน, J&T Express 
เป็นผู้ให้บริการขนส่งอันดับ 1 จากอินโดนีเซีย, และ CJ logistics เป็นผู้ให้บริการขนส่งขนาดใหญ่จาก
เกาหลีใต้ที่ได้ร่วมทุนกับ JWD ของไทย เป็นต้น จะเห็นได้จากภาพที่ 2 ส่วนแบ่งตลาดขนส่งพัสดุในปี 
2018 ที่ได้จากการค านวณจากบริษัทขนส่งพัสดุในไทย 22 บริษัท 
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ภาพ 2 ส่วนแบ่งตลาดขนส่งพัสดุในปี 2018 
ที่มา : SCB Economic Intelligence Center (2563) 

 

ราคาค่าบริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยมีการปรับตัวลดลงจากราว 35 บาทในช่วง 2-3 ปีที่
ผ่านมาเป็น 19 บาทในปัจจุบัน จากภาพที่ 3 อัตราค่าบริการขนส่งเริ่มต้นของผู้ประกอบการแต่ละ
บริษัท 
 

 

ภาพ 3 อัตราค่าบริการขนส่งสินค้าของผู้ประกอบการแต่ละบริษัท 

ที่มา : SCB Economic Intelligence Center (2563) 
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อัตราค่าบริการขนส่งเริ่มต้นของผู้ประกอบการแต่ละบริษัท 
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ส่วนแบ่งตลาดขนส่งพัสดุในปี 2018  
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ปัจจุบันจุดให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละบริษัทมีเพ่ิมขึ้นกว่าแต่ก่อนอย่างรวดเร็ว เนื่องจาก
การขยายตัวจากธุรกิจขนส่งพัสดุที่มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง เห็นได้จาก ตารางที่ 1 เปรียบเทียบ
จุดให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละบริษัท จากข้อมูลของ ไปรษณีย์ไทย, Kerry Express, Flash 
Express, J&T Express, SCG Express, Ninja Van  (SCB Economic Intelligence Center, 
2563) 

 

ตาราง 1 เปรียบเทียบจุดให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 

ผู้ให้บริการ ปีที่
เริ่ม

ธุรกิจ 

ศูนย์คัด
แยก 
(แห่ง) 

ศูนย์กระจาย
สินค้า (แห่ง) 

จุดบริการ
รับพัสดุ 
(แห่ง) 

จ านวน
รถขนส่ง 

(คัน) 

จ านวน
พนักงาน

ทั้งหมด (คน) 
Thailand Post 2003 25 5,000 10,000 24,000 

Kerry Express 2006 10 1,300 10,000 20,000 10,000 

Lazada Express 2016 57 800 ไม่ระบุ 3000 

Flash Express 2017 85 2000 6,000 10,000 

J&T Express 2018 15 1000 1,000 10,000 

CJ Logistics 2018 <120 10 ไม่ระบุ 650 

Best Express 2019 >500 2200 ไม่ระบุ ไม่ระบุ 

ที่มา : SCB Economic Intelligence Center (2563)  
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
 นวัตกรรม (Innovation) มีรากศัพท์มาจาก Innovare ในภาษาลาติน แปลว่าท าสิ่งใหม่
ขึ้นมา และความหมายของนวัตกรรมในเชิงเศรษฐศาสตร์คือ การน าแนวความคิดใหม่หรือการใช้
ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้วมาใช้ในรูปแบบใหม่เพ่ือท าให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ หรือก็คือการท า
ในสิ่งที่แตกต่างจากคนอ่ืน โดยอาศัยการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ (Change) ที่เกิดขึ้นรอบตัวเราให้กลาย
มาเป็นโอกาส (Opportunity) และถ่ายทอดไปสู่แนวความคิดใหม่ที่ท าให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและ
สังคม แนวความคิดนี้ได้ถูกพัฒนาขึ้นมาในช่วงต้นศตวรรษที่ 20 โดยจะเห็นได้จากแนวคิดของ
นักเศรษฐอุตสาหกรรม เช่น ผลงานของ Schumpeter ใน The Theory of Economic 
Development (1934) โดยจะเน้นไปที่การสร้างสรรค์ การวิจัยและพัฒนาทางวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี อันจะน าไปสู่การได้มาซึ่งนวัตกรรมทางเทคโนโลยี โดย Toffler (2003) ให้ความหมายของ
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นวัตกรรมไว้ว่า นวัตกรรมเป็นการผสมผสานระหว่างเครื่องมือกลและเทคนิคต่าง  ๆ ที่มี 3 ลักษณะ
ประกอบกันได้แก่ 1. จะต้องเป็นการสร้างสรรค์ขึ้นใหม่ (creative) และเป็นความคิดที่สามารถปฏิบัติ
ได้ (feasible idea) 2. จะต้องสามา รถน าไปใช้ได้ผลจริง (practical application) 3. มีการเผยแพร่
ออกสู่ชุมชน (distribution) และ Hughes (2003) ให้ความหมายของนวัตกรรม (innovation) ไว้ว่า
เป็นการน าวิธีการใหม่ ๆ มาปฏิบัติหลังจากได้ผ่านการทดลองหรือได้รับการพัฒนามาเป็นขั้นๆ แล้ว
โดยเริ่มมาตั้งแต่การ 1. คิดค้น (invention) 2. การพัฒนา (development) หรือโครงการทดลอง
ปฏิบัติก่อน (pilot project) และ 3. น าไปปฏิบัติจริง (implement) ขณะที่ทาง Smith, (2006) ได้
กล่าวไว้ว่า รูปแบบของนวัตกรรมมี 3 แบบ คือ 1. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation): ซึ่ง 
โดยส่วนใหญ่ก็หมายถึงผลิตภัณฑ์ ที่ใช้กับ คนหรือผู้บริโภค เช่นเครื่องซักผ้า เครื่องดูดฝุ่น เป็นต้น ซึ่ง
นวัตกรรมที่จะเกิดขึ้นก็จะเกี่ยวข้องกับ ส่วนประกอบ(components) และระบบ (system) 2. 
นวัตกรรมด้านบริการ (Services Innovation) เช่น ประเภทของนวัตกรรม ด้านบริการนั้น ไม่
สามารถจับต้องได้เหมือน Product Innovation จะเป็นรูปแบบของการให้บริการ เช่น การ
เปลี่ยนแปลงของ บริการด้านการเงินของธนาคาร บริการของบริษัทมือถือด้านโปรโมชั่น ต่าง ๆ 3. 
นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation): Smith กล่าวว่า ถ้าเกิดขึ้นจะ มีผลกระทบต่อสังคม
สองประเภทตามด้านบน ซึ่งการจ าแนกรูปแบบของนวัตกรรมนี้เพ่ือให้สามารถก าหนดแยกแยะและ
ทราบถึง รูปแบบของสินค้าและบริการที่จะต้องท าการต่อยอดหรือพัฒนา โดย Ratten (2015) กล่าว
ว่า นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technology Innovation) หมายถึง นวัตกรรมที่มีพ้ืนฐานหรือขอบเขต
ของการพัฒนามาจากเทคโนโลยี โดยในปัจจุบันการพัฒนานวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีบทบาท และ
ความส าคัญต่อหลาย ๆ อุตสาหกรรม ทั้งนี้เนื่องจากเทคโนโลยีช่วยท าให้การพัฒนานวัตกรรมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภค และยังสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันได้เป็น
อย่างดี รวมทั้งเป็นนวัตกรรมที่มีแรงผลักดันที่ส าคัญของความก้าวหน้าในด้านต่าง ๆ ทั้งทางด้าน 
สังคม เศรษฐกิจ การเมือง สิ่งแวดล้อม และความเป็นอยู่ของประชากร อีกทั้งยังเป็นแนวคิด 
ผลิตภัณฑ์ ที่องค์กรได้น ามาดัดแปลง ประยุกต์ หรือคิดค้นขึ้นมาให้เป็นประโยชน์แก่ตัวลูกค้าและ
ผู้บริโภค โดยลูกค้าหรือผู้บริโภคสามารถใช้ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีนวัตกรรมเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการใหม่ ๆ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Behera et al. 2015 ที่กล่าวถึงผลกระทบ
ของการปรับปรุงด้านเทคโนโลยีกับผลการด าเนินงานของกิจการ ซึ่งวัดผลการด าเนินงานได้จากการ
เพ่ิมขึ้นของประสิทธิภาพของธุรกิจการเงิน การธนาคารและกิจการซอฟต์แวร์ในประเทศอินเดีย โดย 
Orwa et al. 2017 ได้กล่าวถึง นวัตกรรมทางเทคโนโลยีและเทคโนโลยีที่ทันสมัยเป็นปัจจัยส าคัญ
อย่างหนึ่งในการเร่งการเจริญเติบโตของธุรกิจอย่างก้าวกระโดด ส่งผลถึงประสิทธิภาพของการ
บริหารงาน   
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 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยีจึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมทาง
เทคโนโลยีเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ อีกทั้งยัง
เป็นการสร้างความได้เปรียบทางด้านการแข่งขัน ดังนั้นผู้ ศึกษาจึงน าทฤษฎีของนวัตกรรมทาง
เทคโนโลยีเพ่ือใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านการบริการ 
 Schneider (1999) ให้ความหมายนวัตกรรมการบริการว่า นวัตกรรมการบริการหมายถึงการ
ท าความเข้าใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ
กระบวนการของตัวเอง (Process itself) ด้วยสินค้าที่ถูกผลิตขึ้นจากสิ่งทีไม่มีตัวตน เกิดขึ้นในขณะที่มี
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ และผู้ให้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจัยภายนอกให้
เข้ากับลักษณะของปัจจัยภายในที่มีความแตกต่างตามลั กษณะและระดับของคนในองค์กร 
เช่นเดียวกับ Van Ark (2003) กล่าวว่า นวัตกรรมบริการเป็นข้อสรุปใหม่เกี่ยวกับเรื่องการบริการ
ส าหรับธุรกิจที่จะพัฒนาการสร้างปฏสิัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องระบบการส่งมอบการบริการ โดย Drejer 
(2004) กล่าวว่า นวัตกรรมการบริการ คือการพัฒนาที่สัมฤทธิ์ผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ 
รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่ภายใต้การแก้ไขและพัฒนา และ Usui 
(2009) กล่าวว่า นวัตกรรมการบริการคือการยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับการเพ่ิมประสิทธิผล
ของระดับการบริการและการสร้างมูลค่าเพ่ิมอาจกล่าวได้ว่านวัตกรรมการบริการหมายถึงความคิด
สร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้า และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการอันหลากหลายของลูกค้าโดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค์กร รวมถึงการ
สร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าชองการบริการ โดยนวัตกรรมด้านบริการ 
(Services Innovation) เช่น ประเภทของนวัตกรรม ด้านบริการนั้นไม่สามารถจับต้องได้เหมือน 
Product Innovation แต่จะเป็นรูปแบบของการให้บริการ เช่น การเปลี่ยนแปลงของ บริการด้าน
การเงินของธนาคาร บริการของบริษัทมือถือด้านโปรโมชั่น ต่าง ๆ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านการบริการจึงสรุปได้ว่า นวัตกรรม
ด้านการบริการคือการยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับการเพ่ิมประสิทธิพลของระดับการบริการ 
อีกทั้งยังเป็นการสร้างมูลค่าให้กับบริษัท และยังเป็นการบริการหรือกิจกรรมที่ตอบสนองกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ ดังนั้นผู้ศึกษาจึงน าทฤษฎีของนวัตกรรมด้านบริการเพ่ือใช้ในการศึกษาวิจัยใน
ครั้งนี ้
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 Lewis & Bloom (1983) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับขั้นของการ
บริการที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้ใช้บริการว่าตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดีเพียงใด 
คุณภาพการบริการเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจบริการ การพัฒนาคุณภาพการบริการนั้น ไม่ว่าในด้านใด
ก็ตามจะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจมากยิ่งขึ้น เช่นเดียวกับ Parasuraman et al. (1985) ได้ให้
ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของลูกค้า ซึ่งจะท าการประเมินคุณภาพการบริการ 
โดยท าการเปรียบเทียบความคาดหวังกับการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริง และผู้ให้บริการจะต้องมี
การบริการอยู่ในระดับของการรับรู้ของผู้ใช้บริการ หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับ
บริการที่ได้รับจริง และ ผ่องนภา ลิ่มรัตนา (2553) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึงการ
ให้บริการที่ประสบความส าเร็จ เนื่องจากเป็นการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและ
สามารถตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ 

จากกรณีการศึกษาของ Parasuraman et al. (1985) พบว่า คุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้
จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง 
(Expected Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced 
Quality) โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพที่
คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced 
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณารวมกันเป็น
คุณภาพรับรู้ทั้งหมด ซึ่งจะท าให้ได้ผลสรุปเป็นคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ ได้  ถ้าจากการพิจารณา
เปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าว จะพบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพที่
คาดหวังจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีพอ จากการศึกษาของ Parasuraman 
et al. ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบว่า ปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสิน
คุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน ประกอบด้วย 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการให้บริการ ได้แก่ 
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้
ตามท่ีสัญญาไว้อย่างครบถ้วน  

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมที่จะ 
ให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงานจะต้อง  
ให้บริการและแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า  

3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมีทักษะ และ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือพนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความช านาญ และ
ความสามารถในงานที่ให้บริการ  



 15 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น สามารถ
โทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา และ
สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ท าเลที่ตั้งต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง  

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความ สุภาพ 
และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีรวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย  

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจ อย่าง
ถูกต้องโดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตราค่าบริการ และ
ส่วนลดค่าบริการ  

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของ 
พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้และการน าเสนอบริการที่ดีที่สุด
ให้แก่ลูกค้า  

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตรายความเสี่ยง และ 
ปัญหาต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัวให้กับผู้ใช้บริการ  

9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Knowing the customer) การเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้า และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคลและสามารถจ าชื่อ
ลูกค้าได้  

10. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของ องค์กร ลักษณะ
ภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่าง ๆ 
  Parasuraman et al. (1990) ได้พัฒนาเครื่องมือเพ่ือประเมินการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพ
การบริการในธุรกิจบริการ และธุรกิจค้าปลีก เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของงานบริการ 
เรียกว่า SERVQUAL เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย  
 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้ เห็นถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ ติดต่อสื่อสาร
และสัญลักษณ์รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจ
จากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ ให้บริการได้
ชัดเจนขึ้น  
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ ตรงกับสัญญาที่
ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการทุกครั้งต้องมีความสม่ าเสมอ สามารถให้ความไว้วางใจได้ โดยการน าข้อมูล
มาใช้ในการให้บริการแก้ลูกค้า การท างานที่ถูกต้องไม่มีความผิดพลาด มีการเตรียมความพร้อมในการ
ให้บริการอยู่เสมอ  
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 3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ เต็มใจ ยินดีที่
จะให้บริการในทันทีที่ได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ ผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงทีผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการ ใช้บริการ รวมทั้ง
จะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว  
 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด
ขึน้กับผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีในการให้บริการ ผู้
ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเชื่อเชื่อและความซื่อสัตย์ใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด  
 5. ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส่ผู้ใช้บริการตามความต้องการที่แตกต่างของลูกค้าแต่ละคน มีความเข้าใจลูกค้า ให้ความสนใจ 
รวมไปถึงมีการให้ข้อมูลข่าวสารและข้อมูลต่าง ๆ ของกิจการให้ผู้ใช้บริการอยู่เสมอ  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ 
หมายถึงการรับรู้ของลูกค้า ซึ่งจะท าการประเมินคุณภาพการบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความ
คาดหวังกับการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริง และผู้ให้บริการจะต้องมีการบริการอยู่ในระดับของการ
รับรู้ของผู้ใช้บริการ หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับบริการที่ได้รับจริง ดังนั้นผู้ศึกษาจึง
เลือกใช้ทฤษฎี Parasuraman et al. (1990) ซึ่งได้พัฒนาเครื่องมือเพ่ือประเมินการรับรู้ของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ และธุรกิจค้าปลีก เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพของ
งานบริการ เรียกว่า SERVQUAL เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 1. ความ
เป็นรูปธรรม (Tangible) , 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ,  3. การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) , 4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) และ 5. ความเข้าใจและการรับรู้ความ
ต้องการ (Empathy) เพ่ือใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 
 Kumar & Steenkamp (2007) กล่าวว่า ผู้บริโภคใช้ราคาเป็นตัวตัดสินใจในการเลือกซื้อ
สินค้าเพราะยอมรับและพอใจกับสินค้านั้น ดังนั้นราคาจึงไม่มีผลกระทบในเชิงลบต่อการตัดสินใจซื้อ 
ส่วนผู้บริโภคท่ีค านึงถึงเรื่องราคาสูงของสินค้าจะพบว่าลูกค้าตัดสินจากสินค้าท่ีมีความใกล้เคียงกันเป็น
เกณฑ์ตัดสินใจเลือกซื้อเช่นเดียวกับ Campbell et al. (2016) กล่าวว่าการตระหนักด้านราคา คือ 
การที่ผูบ้ริโภคมุ่งเน้นและให้ความส าคัญในการจ่ายเงินในราคาถูกกว่าที่ก าหนดราคาไว้ และมีอิทธิพล
ในการเปลี่ยนแปลงเรื่องของพฤติกรรมของบุคคล การตระหนักด้านราคายังเป็นพ้ืนฐานของการ
ตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความสนใจกับสินค้าที่มีความหลากหลาย นอกจากนี้   อัป
ษรศรี ม่วงคง (2552) กล่าวว่า ราคา จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ที่มีความจ าเป็นต้องจ่ายเพ่ือให้ได้
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ผลิตภัณฑ์หรือบริการ  ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับราคา ถ้า
คุณค่าสูงกว่าราคา ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ แต่หากคุณค่าต่ ากว่าราคาจะท าให้ผู้บริโภคเกิดการลังเลใจ 
ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้องค านึงถึงราคาสินค้าที่เหมาะสมและตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดย
จะต้องพิจารณาการยอมรับลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์และบริการว่าจะต้องสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์
และบริการ รวมถึงต้นทุนค่าสินค้าและค่าใช่จ่ายที่เกี่ยวข้องกับการซื้อสินค้าและบริการ และ           
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้กล่าวว่า ราคา (Price) คือ จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ที่มีความจ าเป็นต้อง
จ่ายเพื่อให้ได ้ผลิตภัณฑ์ หรือหมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของ
ลูกค้า โดยที่ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ก่อนการ
ตัดสินใจซื้อ ถ้าคุณค่าของผลิตภัณฑ์มีค่าสูงกว่าราคา ดังนั้นการก าหนดราคาต้องค านึงถึง คุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์ ต้นทุนสินค้า การแข่งขันในตลาด และปัจจัยอ่ืน ๆ เข้ามาประกอบด้วย โดยนโยบายและ
กลยุทธ์ด้านราคา มีดังต่อไปนี้  

1. นโยบายการให้ส่วนลดและส่วนยอมให้ (Discount and Allowances) คือ ส่วนที่ลดให้
จากราคาที่ก าหนดไว้ในรายการเพ่ือให้ผู้ซื้อกระท าหน้าที่ทางการตลาดบางอย่างที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ขาย เช่น ส่วนลดปริมาณ ส่วนลดการค้า ส่วนลดเงินสด และส่วนลดตามฤดูกาล เป็นต้น โดยส่วนลด
ปริมาณ (Quantity Discount) เป็นจ านวนเงินที่ผู้ขายยอมให้ผู้ซื้อหักออกจากราคาที่ก าหนดไว้ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือกระตุ้นให้ผู้ซื้อ ซื้อสินค้าในจ านวนที่มากขึ้นหรือซื้อจากผู้ขายเพียงแหล่งเดียว 
หลักเกณฑ์การให้ส่วนลดจะคิดจากยอดเงินหรือปริมาณท่ีสั่งซื้อก็ได้  

2. นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) เป็นการที่ผู้ผลิตคิดราคาสินค้าชนิดหนึ่ง ส าหรับ
ผู้ซื้อทุกรายในราคาเดียวกันภายใต้สถานการณ์ที่ เหมือนกัน นโยบายราคาเดียวไม่ได้หมายความว่า 
ราคาที่ตั้งไว้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ แต่ราคาที่ตั้งไว้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาที่ต้องการ ซึ่ง
เมื่อเปลี่ยนแล้วก็ต้องยึดหลักการคิดดังกล่าว กับผู้ซื้อทุกรายเหมือนกัน  

3. นโยบายหลายราคา (Variable Price Policy) เป็นวิธีการตั้งราคาสินค้าที่ไม่ได้ก าหนดไว้ 
แน่นอนตายตัว ราคาสินค้าที่คิดกับผู้ซื้อแต่ละรายจะไม่เท่ากัน ส าหรับสินค้าอย่างเดียวกัน เพราะ 
ขึ้นอยู่กับการต่อรองของผู้ซื้อแต่ละราย  

4. นโยบายแนวระดับราคา (Price Lining Policy) เป็นนโยบายการก าหนดราคา สินค้าที่ 
จ าหน่ายไว้หลายระดับราคาส าหรับคุณภาพสินค้าท่ีแตกต่างกันภายในสายผลิตภัณฑ์  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคาจึงสรุปได้ว่า การตระหนัก
ด้านราคา หมายถึง การที่ผู้บริโภคใช้ราคาเป็นตัวตัดสินใจในการเลือกซื้อสินค้าเพราะยอมรับและ
พอใจกับสินค้านั้น ดังนั้นราคาจึงไม่มีผลกระทบในเชิงลบต่อการตัดสินใจซื้อ ส่วนผู้บริโภคที่ค านึงถึง
เรื่องราคาสูงของสินค้าจะพบว่าลูกค้าตัดสินจากสินค้าที่มีความใกล้เคียงกันเป็นเกณฑ์ตัดสินใจเลือก
ซ้ือ ดังนั้นผู้ศึกษาจึงน าทฤษฎีของการตระหนักด้านราคาเพ่ือใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
 Howard H. Kendler (1963) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง สภาวะความพร้อมของบุคคลที่จะ
แสดงพฤติกรรม ในทางสนับสนุนหรือต่อต้านบุคคล สถาบัน สถานการณ์ หรือ แนวความคิด 
เช่นเดียวกับ G. Murphy et al. (1973) ให้ความหมายของค าว่า ทัศนคติว่า ความชอบ หรือไม่ชอบ 
พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจที่บุคคลแสดงออกต่อสิ่งต่าง ๆ รวมถึง Eagly & Chaiken (1993) ที่กล่าวว่า 
ทัศนคติ เป็นผลสรุปของการประเมินสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งบ่งชี้ว่าสิ่งนั้น น่าพอใจหรือไม่น่าพอใจ ชอบ
หรือไม่ชอบ ทัศนคติเป็นสิ่งที่สลับซับซ้อนของความรู้สึก หรือการมีอคติของบุคคล ในการที่จะสร้าง
ความพร้อมที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ตามประสบการณ์ของบุคคลนั้นที่ได้รับมา และ Solomon 
(2007) กล่าวว่าทัศนคติ คือการประเมินสินค้าหรือสิ่งของในทางบวกหรือลบ ซึ่งทัศนคติที่มีต่อสินค้า
หรือบริการนั้นสามารถก าหนดได้ว่าเรามีความต้องการที่จะบริโภคสินค้าหรือบริการนั้นหรือไม่ ดังนั้น
จึงสรุปได้ว่า ทัศนคติเป็นความสัมพันธ์ที่คาบเกี่ยวกันระหว่างความรู้สึก และความเชื่อ หรือการรู้ของ
บุคคลกับแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมโต้ตอบในทางใดทางหนึ่งต่อเป้าหมายของทัศนคตินั้น โดยสรุปได้ว่า 
ทัศนคติ เป็นเรื่องของจิตใจ ท่าที ความรู้สึกนึกคิด และความโน้มเอียงของบุคคล ที่มีต่อข้อมูลข่าวสาร 
และการเปิดรับรายการกรองสถานการณ์ที่ได้รับมาซึ่งเป็นไปได้ทั้งเชิงบวก และเชิงลบ ทัศนคติ มีผล
ให้มีการแสดงพฤติกรรม จะเห็นได้ว่า ทัศนคติ ประกอบด้วย ความคิดที่มีผลต่ออารมณ์ และ
ความรู้สึกนั้นมาโดยทางพฤติกรรม  

Fishbein and Ajzen (1975) กล่าวว่า ทัศนคติต่อพฤติกรรม หมายถึงการประเมินทางบวก
หรือลบของแต่ละบุคคลต่อการการท าหรือเป็นความรู้สึกโดยรวมของบุคคลไม่ทางบวกก็ทางลบ โดย 
ได้อธิบายถึงมุมมองขององค์ประกอบของทัศนคติทั้ง 3 ด้าน โดยแยกองค์ประกอบของทัศนคติไว้ดังนี้  

1. องคป์ระกอบด้านความรู้ คือ ส่วนที่เป็นความเชื่อของบุคคลที่เกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ ทั่วไปทั้งที่
ชอบ และไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้ หรือคิดว่าสิ่งใดดี มักจะมี ทัศนคต ิที่ดีต่อสิ่งนั้น แต่หากมีความรู้
มาก่อนว่า สิ่งใดไม่ดี ก็จะมี ทัศนคติ ที่ไม่ดีต่อสิ่งนั้น 

2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก คือ ส่วนที่เกี่ยวข้องกับอารมณ์ที่เกี่ยวเนื่องกับสิ่งต่าง ๆ ซึ่งมี
ผลแตกต่างกันไปตาม บุคลิกภาพ ของคนนั้น เป็นลักษณะที่เป็นค่านิยมของแต่ละบุคคล 

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรมหรือความตั้งใจ คือ การแสดงออกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งหรือ
บุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากองค์ประกอบด้านความรู้ ความคิด และความรู้สึก 

โดย Lutz (1991) ได้ศึกษาเพ่ิมเติมจากองค์ประกอบของทัศนคติ ได้ 3 ด้าน สามารถอธิบาย
ได้ว่า ผู้ใช้บริการมีมุมมองด้านความเชื่อ ความรู้สึก และมีความตั้งใจที่จะซื้อหรือใช้บริการในสินค้านั้น
ให้ประโยชน์กับตัวผู้ใช้บริการ จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความชื่นชอบในสินค้าและบริการ รวมถึง 
Assael (2004) ได้ศึกษาเรื่องทัศนคติโดยการน าองค์ประกอบของทัศนคติ ได้ 3 ด้าน มาประยุกต์ใช้
ในทางการตลาด โดยอธิบายไว้ว่า ความเชื่อเก่ียวกับตราสินค้า เป็นความรู้ความเข้าใจของผู้บริโภคที่มี



 19 

เกี่ยวกับตราสินค้า โดยส่วนมากนักการตลาดและนักวิจัยมักจะทราบถึงประโยชน์ และองค์ประกอบ
ของสินค้า การประเมินตราสินค้า ถือเป็นศูนย์กลางการศึกษาเรื่องทัศนคติในเรื่องความโน้มเอียงของ
ผู้บริโภค ในทางที่ชอบหรือไม่ชอบต่อตราสินค้า สามารถท าการวัดได้จากระดับต่ าสุดไปจนถึงระดับ
มากสุด พฤติกรรมหรือความตั้งใจ คือแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคในความตั้งใจซื้อที่มีต่อตรา
สินค้าหรือบริการ ท าให้การวัดความตั้งใจซื้อเป็นสิ่งที่ส าคัญส าหรับการวางกลยุทธ์ทางการตลาด ใน
เรื่องของแนวคิดของสินค้า การโฆษณา บรรจุภัณฑ์ เป็นต้น จะเห็นได้ว่าการที่บุคคลมีทัศนคติต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดต่างกันก็เนื่องมาจากบุคคลมีความเข้าใจ มีความรู้สึก หรือมีแนวความคิดแตกต่างกัน ดังนั้น
ส่วนประกอบทางด้านความคิดหรือความรู้ความเข้าใจ จึงนับได้ว่าเป็นส่วนประกอบขั้นพ้ืนฐานของ
ทัศนคติ และส่วนประกอบนี้จะเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลซึ่งอาจจะแสดงออกใน
รูปแบบแตกต่างกันทั้งในทางบวก และทางลบซึ่งขึ้นอยู่กับประสบการณ์และการเรียนรู้ 

จากมุมมององค์ประกอบของทัศนคติ ได้ 3 ด้าน ได้มีการพัฒนาขึ้น โดย Lutz (1991) เป็น
มุมมองทัศนคติแบบองค์ประกอบเดียว โดยท าการแยกมุมมององค์ประกอบของทัศนคติด้าน การรับรู้
และพฤติกรรมออก โดยให้ความหมายว่าองค์ประกอบด้านการรับรู้คือ ความเชื่อและองค์ประกอบ
ด้านพฤติกรรมนั้นถือเป็นความตั้งใจ ท าให้เหลือมุมมองของทัศนคติเพียงด้านเดียว โดยถือว่า
องค์ประกอบทางด้านความรู้สึกนั้นเป็นทัศนคติ ซึ่งแสดงถึงระดับของความชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง 
 

ภาพ 4 มุมมองแบบองค์ประกอบเดียว (Lutz,1991) 

 เมื่อผู้ใช้บริการมีมุมมองทัศนคติด้านความรู้สึกที่ดีกับสินค้าหรือบริการ ท้าให้เกิดทัศนคติใน

รูปแบบของความเชื่อ น้าไปสู่การกระบวนการพัฒนาความตั งใจใช้สินค้าหรือบริการ ซึ่งกระบวนการ

นั นด้าเนินการแบบมีเหตุผลจากความเชื่อไปสู่ทัศนคติและความตั งใจ จึงสรุปได้ว่า ทัศนคติของ

ผู้ใช้บริการคือทัศนคติที่เป็นความสัมพันธ์ที่คาบเกี่ยวกันระหว่างความรู้สึก และความเชื่อ ท้าให้

มุมมองแบบองค์ประกอบเดียวของ Lutz (1991) ได้มีการน้าไปใช้อย่างแพร่หลายในทางปฏิบัติและ

ทฤษฎี ดังนั นผู้ศึกษาจึงน้าแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการเพ่ือใช้ในการศึกษาวิจัย

ในครั งนี  

ความเชื่อ ทัศนคติ ความตั งใจ พฤติกรรม 
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2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ (Intention to use)  
 ความตั้งใจใช้บริการเป็นตัวแปรที่ใช้ในการวัดความส าเร็จ โดยที่ Fishbein and Ajzen 
(1975) กล่าวว่า ความตั้งใจใช้บริการเป็นการยอมรับของแต่ละบุคคล ซึ่งน าไปสู่พฤติกรรม โดยที่
ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจที่จะใช้บริการ
ของแต่ละบุคคล โดยมีปัจจัยด้านต่าง ๆ เป็นตัวก าหนดความตั้งใจใช้บริการ เช่น ทัศนคติ ความ เชื่อ 
โดยความตั้งใจใช้บริการถือว่าเป็นตัวชี้วัดพฤติกรรมการยอมรับการใช้บริการของแต่ละบุคคลที่
สามารถระบุและวัดได้จากข้อค าถาม เช่น ฉันจะมีส่วนร่วมในการใช้บริการ ฉันตั้งใจจะมีส่วนร่วมใน
การใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และฉันวางแผนที่จะมีส่วนร่วมในการใช้บริการ เช่นเดียวกับ Engel et al. 
(1990) กล่าวว่า ความตั้งใจใช้บริการ หมายถึง การแสดงถึงการเลือกใช้บริการใดบริการหนึ่งเป็น
ตัวเลือกแรก ซึ่งสามารถสะท้อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค โดยความตั้งใจใช้บริการเป็นปัจจัยที่
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการ โดยมีปัจจัยเกี่ยวกับช่วงเวลา และประสบการณ์เข้ามา
เกี่ยวข้อง กล่าวคือ ในช่วงระยะเวลาอันสั้นความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจใช้บริการกับพฤติกรรมจะ
มีมากกว่าในช่วงระยะเวลาที่ยาวนานกว่า เนื่องจากความตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการมีแนวโน้ม
ลดลง พฤติกรรมการใช้บริการก็จะปรับตัวลดลงตามไปด้วย เช่นเดียวกับ Mowen and Minor 
(1998) กล่าวว่า ความตั้งใจใช้บริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการอย่าง
มาก ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะแสดงพฤติกรรม ผู้ใช้บริการจะมีแนวโน้มหรือความตั้งใจเกี่ยวกับสินค้าหรือ
บริการนั้น อีกทั้งอาจอยู่ในรูปแบบของการบอกบุคคลอ่ืนถึงประสบการณ์ในการใช้สินค้าและบริการ
นั้น นอกจากนี้จากการศึกษา Zeithaml and Parasuraman (1990) กล่าวว่า ความตั้งใจซื้อสินค้า
และบริการเป็นการแสดงถึงการเลือกใช้สินค้าและบริการนั้น ๆ เป็นตัวเลือกในล าดับแรก และได้กล่าว
เพ่ิมเติมอีกว่า ความตั้งใช้บริการเป็นสิ่งหนึ่งที่แสดงให้เห็นถึงความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โดยความ
จงรักภักดีประกอบด้วยสิ่งส าคัญ 4 ประการ ประกอบด้วย  
 1. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผู้บริโภคเลือกใช้สินค้าและบริการเป็น
อันดับแรก ซึ่งสามารถสะท้อนพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการของผู้ใช้บริการได้  
 2. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communication) คือ การที่ผู้ใช้บริการ
กล่าวถึงแต่ด้านดีของสินค้าและบริการ รวมถึงการกระตุ้นและแนะน าให้กับบุคคลอ่ืนเกิดความสนใจ
มาใช้สินค้าและบริการนั้น ซึ่งสามารถบอกถึงความจงรักภักดีในตราสินค้านั้นได้  
 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจัยด้านราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผู้ใช้บริการไม่มีปัญหากับ
สินค้าและบริการนั้น หากสินค้าและบริการนั้นมีการปรับราคาเพ่ิมสูงขึ้น ซึ่งผู้บริโภคย่อมจ่ายเงินที่สูง
กว่า หากสินค้านั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการได้  
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 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่ผู้บริโภคร้องเรียนเมื่อเกิด
ปัญหาเกี่ยวกับสินค้าและบริการ โดยอาจท าการร้องเรียนไปยังผู้ให้บริการหรือเจ้าของสินค้า รวมถึง
การบอกต่อบุคคลอื่น เป็นการวัดการตอบสนองปัญหาของผู้ใช้บริการ  
 Fishbein and Ajzen (1991) ความตั้งใจใช้บริการ คือ ความเต็มใจของบุคคลในการกระท า
พฤติกรรม เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นก่อนการกระท าโดยใช้ทฤษฎีตามแนวคิดพฤติกรรมตามแผน (Theory od 
planned behavior) ในการอธิบายสิ่งที่เกิดขึ้นก่อนทัศนคติ กลายคล้อยตาม และการรับรู้
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม จะถูกใช้ในการอธิบายความตั้งใจโดยตรงและโดยอ้อมของ
ผู้คนในหลาย ๆ กรณี โดยทฤษฎีแนวคิดพฤติกรรมตามแบบแผนเป็นปัจจัยพื้นฐาน ท าให้นักวิจัยหลาย
คนเห็นพ้องกันว่า ความตั้งใจใช้บริการสามารถบ่งบอกถึงความเชื่อส่วนบุคคลในการเลือกใช้สินค้าและ
บริการ  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการจึงสรุปได้ว่า จากทฤษฎีของ 
Fishbein and Ajzen (1975) แสดงให้เห็นว่าความตั้งใจใช้บริการเป็นการแสดงพฤติกรรมที่มี
ความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับบุคคล โดยความตั้งใจใช้บริการ หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการได้ท าการประเมิน
สินค้าและบริการนั้น ๆ แล้วว่า ตอบสนองต่อความต้องการของตนเองได้ ท าให้เกิดถึงความพึงพอใจ
และทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าและบริการนั้น จึงส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการ และ
เกิดการซื้อสินค้าซ้ าในอนาคต โดยที่จะเลือกใช้สินค้านั้นเป็นตัวเลือกอันดับแรก โดยความตั้งใจซื้อเป็น
กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับจิตใจที่บ่งบอกถึงแผนการของผู้บริโภคที่จะซื้อตราสินค้าใดสินค้าหนึ่ง 
ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ทั้งนี้ความตั้งใจซื้อเกิดขึ้นมาจากทัศนคติที่มีต่อตราสินค้าของผู้บริโภคและ
ความมั่นใจของผู้บริโภคในการประเมินตราสินค้าที่ผ่านมาจะเห็นได้ว่า ทัศนคติ ความตั้งใจซื้อ และ
พฤติกรรมการซื้อนั้นมีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกันในเชิงบวก กล่าวคือ หากผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อ
สินค้าและบริการ ย่อมท าให้ผู้ใช้บริการมีความตั้งใจซื้อสินค้าและบริการมากขึ้น ดังนั้นผู้ศึกษาจึงน า
ทฤษฎีความตั้งใจใช้บริการเพ่ือน ามาใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
 
2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมทางเทคโนโลยีกับความตั้งใจใช้บริการ 
สุภัสสรา คงชม (2559) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร โดย
ใช้แบบสอบถามปลายปิดจ านวน 400 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 25 ปี มีสถานภาพโสด 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน ลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า
หรือเท่ากับ 20,000 บาท โดยพบว่า นวัตกรรมของเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้
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บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ 
นวัตกรรมของเทคโนโลยีการสังเกตได้ ในขณะที่นวัตกรรมของเทคโนโลยีที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้ผู้ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครได้แก่ นวัตกรรมของ
เทคโนโลยีด้านประโยชน์ที่ได้จากนวัตกรรม ด้านการเข้ากันได้ดีกับสิ่งที่มีอยู่เดิม ด้านความซับซ้อน 
ด้านการทดสอบได้ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมด้านบริการกับความตั้งใจใช้ใช้บริการ 
อัญชิสา ชูศรี (2557) ไดศ้ึกษาเรื่อง นวัตกรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และ

การตลาดแบบปากต่อปากที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วยโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในงานวิจัย คือ ผู้รับบริการที่เคยเข้ารับบริการหอผู้ป่วย
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 260 คน โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการ
สอบถาม และใช้สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล ค่าร้อยละ ความถี่ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ในการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า นวัตกรรมบริการ 
ด้านกระบวนการและด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อการเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาลในเขต
กรุงเทพมหานครในขณะที่ด้านที่ไม่ส่งผลต่อการเข้ารับบริการหอผู้ป่วย ได้แก่ ด้านข้อมูลสารสนเทศ
และด้านเทคโนโลยี 
 จิตระวี ทองเถา และ สุรัสวดี ราชกุลชัย (2561) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมบริการและคุณภาพ
ความสัมพันธ์ที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย 
โดยมีกลุ่มตัวอย่างได้แก่ ลูกค้าที่ใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย จ านวน 400 คน โดยการใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย
ของเฟียร์สัน และการสร้างสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณด้วยวิธี stepwise ผลการศึกษาพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.20 โดยมีอายุระหว่าง 36-45 
ปี มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30,001 – 40,000 บาท โดย นวัตกรรมบริการที่มีความภักดีของลูกค้าใน
การใช้ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย พบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก  ได้แก่ การ
ให้บริการแนวใหม่ การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กระบวนการบริการ และเทคโนโลยีการให้บริการ  

 

 สมพล ทุ่งหว้า (2563) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเครื่องมือวัดส่วนประสม
การตลาดบริหารของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ : ข้อมูลเชิงประจักษ์จาก บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด การ
วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของเครื่องมือวัดส่วนประสมการตลาดบริการ
จากผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ บริษัทไปรษณีย์ไทย จ านวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
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ยืนยัน ผลการวิจัยพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจาก
ค่าสถิติไคสแควร์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการอยู่ในระดับ เห็น
ด้วยมาก โดยเรียงล าดับตามน้ าหนักองค์ประกอบจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ
ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความตั้งใจใช้บริการ 
วิศิษฏ์ จิตภักดีรัตน์ และคณะ (2557) ท าการศึกษาเรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการของผู้

ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย งานวิจัยนี้ศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการ        
โลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL (Service Quality) โดยประเมิน
ความแตกต่างระหว่าง ความคาดหวังของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงใน 5 ด้าน 
ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความมั่นใจและการ
เอาใจใส่ลูกค้า การศึกษาในครั้งนี้ได้ท าการลงพ้ืนที่ในประเทศอินโดนีเซียเก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถามรวมทั้งสิ้น 33 ราย แบ่งเป็นผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 16 ราย และผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ 17 
ราย จากนั้นทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของข้อมูล (t-test) ระหว่างค่าความคาดหวังและ
บริการที่ได้รับ พบว่าระดับคุณภาพท่ีผู้ใช้บริการได้รับนั้นมีค่าน้อยกว่าความคาดหวังของลูกค้าในทั้ง 5 
มิติ แสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซียยังมีศักยภาพในการให้บริการไม่
เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า ดังนั้นผู้ประกอบการโลจิสติกส์ ในประเทศอินโดนีเซียจึงมีความ
จ าเป็นที่จะต้องปรับปรุงความสามารถในการให้บริการเพ่ือลดช่องว่างในการบริการให้อยู่ในระดับเท่า
เทียมกับที่ลูกค้าคาดหวัง 
 วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึง
ราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการ ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร หรือก าลังตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุบริษัทเอกชน เป็นจ านวน 200 คน พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความ
มั่นใจ และการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน 
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคส่งผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทย ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเข้าใจรับรู้
ความต้องการภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุของบริษัทเอกชนในประเทศไทย 
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 สิริยากร ปานรอด (2558) ได้ท าการศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย
จากกรณีศึกษาเขตพ้ืนที่การให้บริการของที่ท าการไปรษณีย์ในจังหวัดสงขลา กลุ่มตัวอย่างจ านวน 
400 คน พบว่าโดยภาพรวมการรับรู้คุณภาพอยู่ในระดับดี ประกอบด้วยด้านความเชื่อมั่น ด้าน
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ด้านการให้บริการ ด้านความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่  ควรมีการ
ปรับปรุงด้านเจ้าหน้าที่  โดยเฉพาะประเด็นเจ้าหน้าที่มีความเสมอภาคในการให้บริการ ดังนั้น
หน่วยงานควรจัดให้มีการฝึกอบรม เพ่ือให้บุคลากรเกิดความรู้ความเข้าใจและควรใช้เป็นเกณฑ์ในการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานด้วยเพ่ือให้เกิดการคงอยู่ของพฤติกรรมการให้บริการที่ดีควรมีการปรับปรุง
ด้านความสะดวกโดยเฉพาะประเด็นสิ่งอานวยความสะดวก มีความเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ที่
จอดรถและห้องน้ าที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ซึ่งหน่วยงานควรประเมินความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวกและท าการจัดสิ่งอานวยความสะดวกให้เพียงพอ 
 ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2558) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการรับ
ฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณีย์นครราชสีมา กลุ่มตัวอย่าง คือผู้ใช้บริการฝากส่ง
ไปรษณีย์ด่วนพิเศษของที่ท าการไปรษณีย์นครราชสีมา จ านวน 323 คน พบว่าทุกด้านผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับดีส่วนใหญ่เป็นปัญหาในด้านความสะดวก โดยเสนอให้ขยายพ้ืนที่
จอดรถส าหรับผู้ใช้บริการ การจัดหาน้ าดื่มไว้บริการ การจัดห้องสุขาไว้บริการ และการจัดเก้าอ้ีนั่งรอ
ให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ รองลงมาเป็นข้อเสนอด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
ซึ่งเห็นว่าควรเพ่ิมช่องการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรยิ้มแย้มแจ่มใส มีการทักทายและมี
ความกระตือรือร้นขณะให้บริการ อีกทั้งควรจัดเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าขั้นตอนการใช้บริการ ดังนั้น 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ จึงควรมุ่งเน้นปรับปรุง
ในด้านความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการ 
 สุภัสสรา คงชม (2559) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดจ านวน 400 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิง
อนุมาน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 25 ปี มี
สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน ลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท โดยพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
ผู้ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ 
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการรับประกัน และด้านเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล ในขณะที่คุณภาพการบริการที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการสัญญาณ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครได้แก่ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
 
 
 



 25 

 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างการตระหนักด้านราคากับความตั้งใจใช้บริการ 
อัญชิสา ชูศรี (2557) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และ

การตลาดแบบปากต่อปากที่ส่งผลต่อการคัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัยคือ ผู้รับบริการที่เคยเข้ารับบริการหอผู้ป่วยโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 260 คน โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการสอบถาม และใช้
สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ ข้อมูล ค่าร้อยละ ความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ในการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมด้าน
การตระหนักด้านราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วยโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่มีความเห็นว่าโรงพยาบาลมีการก าหนดราคาการ
ให้บริการที่เหมาะสมกับคุณภาพการบริการ 
 กิติมา กฤติยาโชติปกรณ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ความเสี่ยงและการรับรู้มูลค่าของ
ลูกค้าที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อและความเต็มใจจ่ายส าหรับคอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีสิทธิการเช่า 
30 ปี ในกรุงเทพมหานคร การวิจัยเป็นการศึกษาเชิงปริมาณมีวิธีการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเชิงส ารวจ จากกลุ่มตัวอย่างที่เข้าชมหรือเลือกซื้อคอนโดมิเนียมที่เป็นสัญญาเช่า 30 ปี โดยเก็บ
แบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 200 ตัวอย่าง โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนแบค และการ
วิเคราะห์ปัจจัยกับตัวแปรอิสระท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซื้อคอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีสิทธิการเช่า 30 
ปี ผลการวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความเสี่ยง และการรับรู้มูลค่า มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
คอนโดมิเนียมที่มีสิทธิการเช่า 30 ปี พบว่า ปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยงมีความสัมพันธ์ในทางลบต่อความ
ตั้งใจซื้อคอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีสิทธิการเช่า 30 ปี ส าหรับปัจจัยการรับรู้มูลค่ามีความสัมพันธ์
ในทางบวกต่อการความตั้งใจซื้อคอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีสิทธิการเช่า 30 ปี ส าหรับปัจจัยความ
ตั้งใจซื้อคอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีสิทธิการเช่า 30 ปี นั้นมีผลต่อความเต็มใจจะจ่ายส าหรับ
คอนโดมิเนียมระดับลักชัวรี่ที่มีอายุเช่า 30 ปี มีความสัมพันธ์ในทางบวก  
 สุดารัตน์ มั่นพิริยกุล และ อภิชาต คณารัตนวงศ์ (2560) ได้ศึกษาการตระหนักถึงราคากับ
ความตั้งใจซื้อสินค้าไพรเวทแบรนด์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยนี้เก็บข้อมูลจาก
ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้าไพรเวทแบรนด์จากร้านค้าปลีกในเขตกรุงเทพมหานครจ านวนทั้งสิ้น 401 
ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ร้านค้า การรับรู้ถึงคุณภาพสินค้า ความไว้วางใจในสินค้า การ
รับรู้ความเสี่ยง และอิทธิพลทางสังคมมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ การตระหนักถึงราคามีอิทธิพลปรับ
ต่อความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ร้านค้า ความไว้วางใจในสินค้า และการตระหนักถึงตราสินค้า กับ
ความตั้งใจซื้อสินค้า กล่าวคือ อิทธิพลของภาพลักษณ์ร้านค้า ความไว้วางใจในสินค้า และการ
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ตระหนักถึงตราสินค้า ที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าไพรเวทแบรนด์ ในกลุ่มผู้บริโภคที่มีมีความ
ตระหนักถึงราคาสูงแตกต่างไปจากในกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีความตระหนักถึงราคาที่ต่ ากว่า  
 

ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติกับความตั้งใจใช้บริการ 
อภิชาต เทศสวัสดิ์วงศ์ (2553) ได้ศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง

การเงินบนมือถือของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ และความสัมพันธ์ระหว่าง
ทัศนคติและพฤติกกรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ใน
การศึกษาครั้งนี้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน ผลการวิจัยพบว่า ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อกลยุทธ์ทาง
การตลาดบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือด้านขั้นตอนการใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ 
ด้านความสะดวกในการใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ด้านความถูกต้องในการท าธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือ ด้านความปลอดภัยจากการท าธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ด้านภาพลักษณ์
ของธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบน
มือถือ  
 ธิติพงศ์ พงษ์กุล (2558) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง การะลึกได้ในตราสินค้า ทัศนคติ และ
ความตั้งใจใช้บริการขององค์กรผ่านแทร็คเวอร์ไทซิ่ง การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างการระลึกได้ในตราสินค้า ทัศนคติ และความตั้งใจใช้บริการขององค์กรผ่านแทร็คเวอร์ไทซิ่ง 
โดยเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างเป็นนิสิตในมหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งจ านวน 403 ตัวอย่าง ที่มี
อายุ 20 ปีขึ้นไป โดนใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การระลึก
ได้ในตราสินค้าของบริการที่ปรากฏในมิวสิควีดีโอ มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติต่อมิวสิควีดีโอ และต่อ
ทัศนคติต่อแทร็คเวอร์ไทซิ่งของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผลการวิจัยยังพบ
ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภคต่อบริการขององค์กรอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 – 
0.001 และ ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภค กับความตั้งใจใช้บริการขององค์กร มี
ความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01  
 ธนภูมิ เพชรายุธพร (2555) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อแบรนด์ผู้บริหารองค์กร
ทัศนคติต่อแบรนด์สินค้า และความตั้งใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค โดยได้เลือกคุณตัน ภาสกรนที และชา
พร้อมดื่มตราอิชิตัน มาเป็นแบรนด์ผู้บริหารองค์กรและแบรนด์สินค้าที่ใช้ในการศึกษา เนื่องจากเป็น
บุคคลที่มีชื่อเสียงและมีเป็นที่รู้จักในวงกว้าง โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้รูปแบบการวิจัยเชิง
ส ารวจ ด้วยการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 442 คน โดยอายุผู้บริโภคที่ที่ศึกษาอยู่ในช่วง    
15-40 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก้ การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
และการวิเคราะห์ผ่านสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาพบว่าทัศนคติต่อแบรนด์ผู้บริหารองค์กรด้าน
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ความซื่อสัตย์ น่าเชื่อถือ ส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อทัศนคติต่อแบรนด์สินค้า ทัศนคติต่อแบรนด์
สินค้าส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความตั้งใจซื้อสินค้า และทัศนคติต่อแบรนด์ผู้บริหารองค์กร
ด้านความชื่อสัตย์ น่าเชื่อถือ ส่งผลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อสินค้า โดนมีทัศนคติต่อแบรนด์สินค้าเป็น
ตัวกลาง  
 
2.9 สมมติฐานงานวิจัย 
 1. สมมติฐานงานวิจัย 1 นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ
ของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 2. สมมติฐานงานวิจัย 2 นวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ
ของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 3. สมมติฐานงานวิจัย 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการของ
ความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 4. สมมติฐานงานวิจัย 4 การตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 5. สมมติฐานงานวิจัย 5 ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสด ุ
 6. สมมติฐานงานวิจัย 6 นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
 7. สมมติฐานงานวิจัย 7 นวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
 8. สมมติฐานงานวิจัย 8 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่ง
พัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
 9. สมมติฐานงานวิจัย 9 การตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
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2.10 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

ภาพ 5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
(Dependent 

Variable) 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent 

Variable) 

ตัวแปรคันกลาง 
(Mediator Variable) 

ความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสด ุ

นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

นวัตกรรมด้านบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 

การตระหนักด้านราคา 

 
 
 

ทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ 

หมายเหต ุ อิทธิพลทางตรง 
  อิทธิพลทางอ้อม 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย โดยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  ผู้วิจัยได้ใช้แนว
ทางการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
กลุ่มเป้าหมายที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุ เพ่ือศึกษาด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้าน
บริการ คุณภาพการบริการ และการตระหนักด้านราคา ที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย ซึ่งมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
       3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
       3.2 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
       3.3 ขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
       3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรที่ศึกษา (Population) คือ ผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) คือ ผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย แต่เนื่องจาก

ผู้ท าวิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุ ดังนั้นจึงได้ท าการศึกษาจากการค านวณ
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Cochran (1977) โดยใช้รูปแบบกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร
และใช้สมมติฐานแบบข้อมูลกระจายตัวปกติ (Normal Distribution) โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่น
ที่ร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 สามารถค านวณได้จากสูตรดังต่อไปนี้ 
 

สูตร n  = 
        

   

โดยที่  n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ที่สนใจในกลุ่มตัวอย่าง   
      กรณีไม่ทราบสัดส่วนประชากร p = 0.5 
q = โอกาสที่จะไม่เกิดเหตุการณ์ที่สนใจในกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 1-p 
e = สัดส่วนค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ในงานวิจัยครั้งนี้ (ค่า e เท่ากับ 0.05) 
Z = ระดับความเชื่อม่ันที่ระดับร้อยละ 95 (ค่า Z เท่ากับ 1.96) 
 

ค านวณได้ดังนี้ n  =  
               

      
n  =  384.16 



 30 

จากการค านวณจากสูตรจะได้จ านวนขนาดตัวอย่างอย่างน้อยที่ 384 ตัวอย่าง จึงจะสามารถ
ประมาณค่าร้อยละโดยมีความผิดพลาดได้ไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 เพ่ือ
ความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ท าการวิจัยจึงใช้ขนาดตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามเงื่อนไขที่ก าหนด คือไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 
 โดยที่ผู้ท าวิจัยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยการเลือกแบบตาม
สะดวก (Convenience sampling) จากผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศ
ไทย จนครบจ านวน 400 ตัวอย่าง 
 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 งานวิจัยในครั้งนี้มีรูปแบบในการวิจัยแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มกลุ่มเป้าหมายที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุ เพ่ือศึกษาด้าน
นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ และการตระหนักด้านราคา ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามรายละเอียด ดังนี้ 
 แบบสอบถาม (Questionnaires) มีทั้งหมด 9 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้แบบสอบถามในลักษณะการตรวจสอบรายการ (Check-List) จ านวน 5 
ข้อ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยที่เคยใช้บริการ โดยในข้อมูล
นี้ผู้วิจัยได้เสนอตัวเลือกบริษัทขนส่งพัสดุที่มีลักษณะและรูปแบบการบริการที่เหมือนกัน จ านวน 2 ข้อ  
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี จ านวน 4 ข้อ  โดยศึกษาจากงานวิจัยของ 
(สุภารา คงชม, 2558 ; ชัยวัฒน์ ฤกษ์บุญรอง, 2559) 
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ จ านวน 4 ข้อ โดยศึกษาจากงานวิจัยของ (สม
ฤทัย น้ าทิพย์ และ อรพรรณ คงมาลัย, 2557 ; ชัยวัฒน์ ฤกษ์บุญรอง, 2559) 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ประกอบด้วย 1) ด้านความเป็นรูปธรรม 2) ด้านความน่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการ 
4) ด้านการให้ความมั่นใจ และ 5) ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ จ านวนข้อละ 4 ข้อ 
รวมค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทั้งหมด 25 ข้อ โดยศึกษาจากงานวิจัยของ (วรชนก เต็งวงษ์
วัฒนะ, 2558 ; ศิวานนท์ จันทรประวัติ และ กุลกัญญา ณ ป้อมเพ็ชร์, 2562) 
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 ส่วนที่ 6 การตระหนักด้านราคา จ านวน 4 ข้อ โดยศึกษาจากงานวิจัยของ (วรชนก เต็งวงษ์
วัฒนะ, 2558 ; จุไรพร พินิจชอบ, 2560) 
 ส่วนที่ 7 ข้อมูลเกี่ยวทัศนคติของผู้ใช้บริการ จ านวน 4 ข้อ  
 ส่วนที่ 8 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ จ านวน 3 ข้อ 
 ส่วนที่ 9 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพ่ิมเติม ลักษณะค าถามปลายเปิด 

ในส่วนที่ 3 ถึง 8 มีเกณฑ์การเลือกตอบและให้น้ าหนักคะแนน โดยจะใช้ลักษะแบบสอบถาม
เป็นแบบส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีเกณฑ์ในการประเมิน 5 ระดับ แบบวิธีของลิเคิร์ท 
(Likert Scales)  โดยมีเกณฑ์การก าหนดระดับคะแนนดังนี้ 

ระดับคะแนน                     ระดับความเห็น  
   1                         เห็นด้วยน้อยที่สุด  
   2                         เห็นด้วยน้อย  
   3                         เห็นด้วยปานกลาง  
   4                         เห็นด้วยมาก 
   5                         เห็นด้วยมากที่สุด  
 

เกณฑ์ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละดับชั้นใช้การก าหนดอันตรภาคชั้นโดยใช้เกณฑ์ของ 
John W. Best (1981) หลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของค่าคะแนนที่ได้ในแต่ละ
ระดับความเห็น/ความถี่ ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.49  แสดงว่า เห็นด้วยน้อยที่สุด  
  คะแนนเฉลี่ย 1.50 – 2.49  แสดงว่า เห็นด้วยน้อย  
  คะแนนเฉลี่ย 2.50 – 3.49  แสดงว่า เห็นด้วยปานกลาง  
  คะแนนเฉลี่ย 3.50 – 4.49  แสดงว่า เห็นด้วยมาก  
  คะแนนเฉลี่ย 4.50 – 5.00  แสดงว่า เห็นด้วยมากที่สุด  
 
3.3 ขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. ขั้นตอนในการด าเนินการวิจัย 
 เมื่อท าการสร้างแบบสอบถามเสร็จ น าแบบสอบถามดังกล่าวท าการปรับปรุงและแก้ไข โดย
เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน เพ่ือพิจารณาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามด้วยวิธีการ
ตรวจสอบหาความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างค่า
ค าถามกับวัตถุประสงค์ (IOC, Index of Item Objective Congruence) เพ่ือน ามาพิจารณา
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ปรับปรุงแก้ไขความถูกต้อง ความชัดเจนและความเหมาะสมของเนื้อหา โดยเกณฑ์ในการตรวจ
พิจารณาข้อค าถามเป็นดังนี้  
  

   +1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
     1  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
    -1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
 

โดยค่าที่ได้ต้องมีค่าใกล้เคียง 1 มากที่สุด โดยผู้วิจัยได้ก าหนดค่าดัชนีความสอดคล้อง 0.6 ขึ้น
ไป เพราะถือว่าค่าที่ได้เพียงพอและเป็นที่ยอมรับทางสถิติ (สิทธ์ ธีรสรณ์, 2552) หลังจากนั้นจึงน า
แบบสอบถามไปปรับปรุงให้เกิดความสมบูรณ์ก่อนใช้งานต่อไป (รายละเอียดดังภาคผนวก ค) 
  

2. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษางานวิจัยเรื่องการวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุ

ในประเทศ ผู้วิจัยมีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data)  ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการ
ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุหรือก าลังสนใจใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย โดยตอบแบบสอบออนไลน์ผ่าน Google Form และได้มีการกระจายแบบสอบถามผ่าน
ทาง Social Network เนื่องด้วยช่องทางนี้เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้สะดวก โดยมีระยะเวลาการเก็บรวม
รวมข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 พฤศจิกายน 2563 -  31 มกราคม 2564  
 
3.4 การสรุปและวิเคราะห์ข้อมูล 

จากการรวบรวมเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างงานวิจัย การวิเคราะห์ โมเดลเชิง
สาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศ ครบถ้วนตามจ านวนแล้ว ผู้วิจัยจะจัดท า
ข้อมูลงานวิจัยโดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ท าการตรวจสอบข้อมูลของการตอบแบบสอบถาม 
 2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องสมบูรณ์เรียบร้อยมาลงรหัสส าหรับ
ประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
 3. การประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมท าการประมวลผลและวิเคราะห์
ข้อมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยแบ่งเป็น 
 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการค านวณค่าสถิติพ้ืนฐานแสดง
ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ืออธิบาย
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การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ บริษัทขนส่งพัสดุที่เคยใช้บริการ ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และข้อมูลเกี่ยวทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการตรวจสอบความสอดคล้อง
ของโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) โดยผู้วิจัยจะท าการวิเคราะห์ข้อมูลใน 2 
ลักษณะ ดังนี้ 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกต (Observed Variable) กับตัวแปรแฝง 
(Latent Variable) โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: 
CFA) ท าการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตกับตัวแปรแฝง 

การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เป็นการวิเคราะห์ระหว่างตัวแปรแฝง (Latent 
Variable) โดยการทดสอบสมมติฐานระหว่างตัวแปร ได้แก่ นวัตกรรมทางเทคโนโลยี, นวัตกรรมด้าน
บริการ, คุณภาพการบริการ, การตระหนักด้านราคา, ทัศนคติของผู้ใช้บริการ และการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย  

โดยมีเกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล ดังตารางที่ 2 นี้ (Byrne, 
2011) 

 
ตาราง 2 เกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล (Byrne, 2011) 

ล าดับ ค่าดัชนี เกณฑ์ การพิจารณา 

1 ค่าสถิติไคสแควร์
(ChiSquare: X2) 

p > .05 ค่า p มีค่ามากกว่า 0.05 จะแสดงว่าโมเดลมีความ
เหมาะสม (Goodness of Fit) และสอดคล้องกลมกลืน
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

2 ค่าไคสแควร์
สัมพันธ์(X2/df) 

< 3 ค่า X2/df ต้องน้อยกว่า 3 และถ้าค่า X2/df ยิ่งมีค่าใกล้ 0 
มากเท่าไร แสดงว่าโมเดลนั้นยิ่งมีความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากข้ึนเท่านั้น 

3 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความ 
สอดคล้อง
กลมกลืน 

> 0.85 ค่าดัชนี GFI ต้องมากกว่า 0.85 และถ้าค่า GFI ยิ่งมีค่า
ใกล้ 1 มากเท่าไรแสดงว่าโมเดลนั้นยิ่งมีความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากข้ึนเท่านั้น 
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(Goodness of 
Fit Index: 
GFI) 

4 ค่าดัชนีวัดระดับ
ความ 
สอดคล้อง
กลมกลืนที่
ปรับแก้ 
แล้ว(Adjusted 
Goodness 
Fit Index: AGFI) 

> 0.85 ค่าดัชนี AGFI ต้องมากกว่า 0.85 และถ้าค่า AGFI ยิ่งมีค่า
ใกล้ 1 มากเท่าไรแสดงว่าโมเดลนั้นยิ่งมีความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากข้ึนเท่านั้น 

5 ค่าดัชนีรากของ
ค่าเฉลี่ย 
ก าลังสองของการ
ประมาณ 
ค่าความคาด
เคลื่อน (Root 
Mean Square 
Error of 
Approximation: 
RMSEA) 

< 0.08 ค่าดัชนี RMSEA จะต้องมีค่าต่ ากว่า 0.08 ถ้าค่าดัชนี 
RMSEA ยิ่งมีค่าใกล้ 0 มากเท่าไรแสดงว่าโมเดลนั้นมีค่า
ความคลาดเคลื่อนยิ่งน้อย โมเดลจึงมีความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากยิ่งข้ึน 

6 ค่าดัชนีวัดความ
สอดคล้อง 
กลมกลืนเชิง
สัมพัทธ์ 
(Comparative 
Fit Index : 
CFI) 

> 0.85 ค่า CFI อยู่ระหว่าง 0 และ 1 และหากค่า CFI มีค่าดัชนี
มากกว่า 0.85 เป็นระดับที่โมเดลควรถูกยอมรับ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศ

ไทย ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 430 คน และท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ
โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

4.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
3. ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
4. ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ 
5. ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย  

1) ด้านความเป็นรูปธรรม 
2) ด้านความน่าเชื่อถือ 
3) ด้านการตอบสนองความต้องการ 
4) ด้านการให้ความมั่นใจ 
5) ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 

6. ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 
7. ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
8. ข้อมูลเกี่ยวกับความตั งใจใช้บริการ 
4.2 การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื องต้น 
4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
4.4 แบบจ้าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
4.5 ทดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดอักษรย่อ

และความหมายที่ใช้แทนค่าสถิติและตัวแปรต่าง ๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
IT  แทน  นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

   SI  แทน  นวัตกรรมด้านบริการ 
   SQ  แทน  คุณภาพการบริการ 
   TA  แทน  ความเป็นรูปธรรม  



 36 

   RE  แทน  ความน่าเชื่อถือ  
   RS  แทน  การตอบสนองความต้องการ  
   AS  แทน  การให้ความมั่นใจ  
   EM  แทน  ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ  
   PRICE  แทน  การตระหนักด้านราคา  
   Attitude แทน  ทัศนคติของผู้ใช้บริการ  
   BI  แทน  ความตั้งใจใช้บริการ 

N  แทน  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  
      แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
   S.D  แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

(Standard Deviation)  
   S.E  แทน  ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  

(Standard Error)  
   CR  แทน  ค่าความเชื่อถือได้ของโครงสร้าง  
        (Construct Reliability)  
   AVE  แทน  ค่าความแปรปรวนที่สกัดได้เฉลี่ย  
        (Average Variance Extracted) 
   p-value (p) แทน  ค่านัยส้าคัญทางสถิติ 
   R2  แทน  สหสัมพันธ์พหุคูณก้าลังสอง 
        (Average Variance Extracted)  
   β  แทน  สัมประสิทธิ์อิทธิพลคะแนนมาตรฐาน 
   ***  แทน  นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 
  

4.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ผลการวิจัย 

 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ ดังตารางที่ 3 
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ตาราง 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
  ชาย 193 44.9 

หญิง 237 55.1 

2. อายุ 
  

20-25 52 12.1 
26-30 175 40.7 
31-35 75 17.4 
36-40 56 13.0 
41-45 26 6.0 
46-50 12 2.8 
51-55 11 2.6 
56-60 23 5.3 

3. ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 44 10.2 

ปริญญาตรี 273 63.5 
ปริญญาโท 104 24.2 
ปริญญาเอก 9 2.1 

อ่ืน ๆ 0 0 

4. อาชีพ 
  

นักเรียน / นักศึกษา 20 4.7 
เจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 76 17.7 

พนักงานบริษัทเอกชน 167 38.8 
ข้าราชการ 56 13.0 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 57 13.3 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  

ต่ ากว่า 10,000 บาท 15 3.5 
10,000 - 20,000 บาท 111 25.8 
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20,001 - 30,000 บาท 111 25.8 
30,001 - 40,000 บาท 79 18.4 
40,001 - 50,000 บาท 55 12.8 

50,001 บาทข้ึนไป 59 13.7 

 
จากตารางที่ 3 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด

จ านวน 430 ราย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.1 และ เพศชายจ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 44.9 ซึ่งส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 26-30 ปี 
จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 40.7 รองลงมาคือ อายุ 31-35 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.4 และถัดมาคืออายุ 36-40 ปี มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ถัดมาคืออายุ 20-25 ปี มี
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 ถัดมาคืออายุ 41-45 ปี มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ถัด
มาคืออายุ 56-60 ปี มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ถัดมาคืออายุ 46-50 ปี มีจ านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.8 และล าดับสุดท้ายคืออายุ 51-55 ปี  มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมีจ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 
รองลงมาคือระดับปริญญาโท มีจ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 ถัดมาคือระดับต่ ากว่าปริญญา
ตรี มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 และสุดท้ายคือ ปริญญาเอกมีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชนมีจ านวน 167 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.8 รองลงมาคือ เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ มีจ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 ถัดมาคือ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ถัดมาคือ ข้าราชการมีจ านวน 56 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.0 ถัดมาคือ ขายสินค้าออนไลน์ มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 ถัดมาคือ 
นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 ถัดมาคือ อาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.5 และสุดท้ายคือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 ซึ่งรายได้เฉลี่ย
ของผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยเท่ากันที่ 10,000-20,000 บาท และ 20,001-
30,0000 บาท จ านวน 111 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ถัดมาคือ 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 
79 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4 ถัดมาคือ 50,000 บาทขึ้นไป มีจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 13.7 ถัด
มาคือ 40,001-50,000 บาท มีจ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 และล าดับสุดท้ายมีรายได้เฉลี่ยอยู่
ที่ ต่ ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.6  
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2. แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยท าการเก็บข้อมูลการใช้บริการ

ขนส่งพัสดุในประเทศไทย ประกอบด้วย บริษัทขนส่งพัสดุที่เคยใช้บริการ และ บริษัทขนส่งพัสดุที่ใช้
บริการบ่อยที่สุด โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ ดังตารางที่ 4 
แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
 
ตาราง 4 ข้อมูลการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ข้อมูลการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. บริษัทขนส่งพัสดุที่เคยใช้บริการ 
  

ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 401 93.26 
Kerry Express 390 90.70 

Lazada Express 142 33.02 
NIM Express 90 20.93 
DHL Express 176 40.93 
TP Logistics 17 3.95 
SCG Express 70 16.28 
J&T Express 238 55.35 

Flash Express 238 55.35 
อ่ืน ๆ 14 3.26 

2. บริษัทขนส่งพัสดุที่เคยใช้บริการ   
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 401 93.26 

Kerry Express 390 90.70 
Lazada Express 142 33.02 

NIM Express 90 20.93 
DHL Express 176 40.93 
TP Logistics 17 3.95 
SCG Express 70 16.28 
J&T Express 238 55.35 

Flash Express 238 55.35 
อ่ืน ๆ 14 3.26 
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จากตารางที่ 4 ข้อมูลการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามทั งหมด 430 คน ส่วนใหญ่เคยใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ้ากัด มากที่สุดจ้านวน 
401 คน คิดเป็นร้อยละ 93.26 รองลงมาคือ บริษัท Kerry Express มีจ้านวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 
90.70 ถัดมาคือ บริษัท J&T Express และ Flash Express มีจ้านวนเท่ากัน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.35 ถัดมาคือ บริษัท DHL Express มีจ้านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 40.93 ถัดมาคือ บริษัท 
Lazada Express  มีจ้านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 33.02 ถัดมาคือ บริษัท Nim Express  มี
จ้านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 20.93 ถัดมาคือ บริษัท SCG Express มีจ้านวน 70 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16.28 ถัดมาคือ บริษัท TP Logistics มีจ้านวน  17 คน คิดเป็นร้อยละ 3.95 และ สุดท้ายอีก
จ้านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.26 เลือกใช้บริการกับบริษัทอ่ืน ๆ จากผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้
บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยนั น เมื่อสอบถามถึงการใช้บริการบ่อยที่สุด พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด มากที่สุด เป็นจ้านวน 177 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.2 รองลงมาคือ บริษัท Kerry Express จ้านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 ถัด
มาคือ บริษัท J&T Express มีจ้านวน  45 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ถัดมาคือ บริษัท SCG Express มี
จ้านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 ถัดมาคือ บริษัท DHL Express มีจ้านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.8 ถัดมาคือ บริษัท Lazada Express มีจ้านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ถัดมาคือ บริษัท Nim 
Express และ Flash Express  มีจ้านวน 5 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 1.2 และล้าดับสุดท้ายคือถัดมา
คือ บริษัท TP Logistics มีจ้านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 
 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ

ในประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานดังตารางที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรม
เทคโนโลยี 

 
ตาราง 5 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
ระดับความส าคัญ 

   มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. ท่านจะเลือกใช้บริการ
บ ริ ษั ท ข น ส่ ง พั ส ดุ ที่ มี
ระบบการตรวจเช็คพัสดุ
ก่อนการจัดส่ง เช่น 
สแกนพัสดุก่อนการรับ

270 
62.8% 

121 
28.1% 

34 
7.9% 

4 
0.9% 

1 
0.2% 

4.52 0.702 มาก 
ที่สุด 
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ฝากและตรวจสอบได้ทุก
ขั้นตอนหลั งการจัดส่ ง
พัสดุ 

2. ท่านจะเลือกใช้บริการ
บ ริ ษั ท ข น ส่ ง พั ส ดุ ที่ มี
เทคโนโลยีส่งผลต่อความ
ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร จั ด ส่ ง
มากกว่า 

236 
62.3% 

135 
31.4% 

21 
4.9% 

6 
1.4% 

0 
0% 

4.55 0.656 มาก 
ที่สุด 

3. เทคโนโลยีที่ทันสมัยมี
ผ ล ต่ อ ก า ร ตั ด สิ น ใ จ
เลื อก ใช้บริ การบริษัท
ขนส่งพัสด ุ

257 
59.8% 

147 
34.2% 

21 
4.9% 

5 
1.2% 

0 
0% 

4.53 0.646 มาก 
ที่สุด 

4. ระบบติดตามพัสดุ 
หากมีการแจ้งเตือนมาที่
โทรศัพท์มือถือของท่าน 
ท่านจะเลือกเป็นอันดับ
แรก เช่น ส่งข้อความแจ้ง
เ ตื อนทุ ก ขั้ น ตอนกา ร
ขนส่ง 

251 
58.4% 

138 
32.1% 

34 
7.9% 

7 
1.6% 

0 
0% 

4.47 0.711 มาก 

รวม 4.52 0.500 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมเทคโนโลยี พบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทยของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์
ระดับเห็นด้วยมากที่สุด ( = 4.52, S.D = 0.500) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยีในหัวข้อ ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มี
เทคโนโลยีส่งผลต่อความรวดเร็วในการจัดส่งมากกว่าเป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก
ที่สุด (  = 4.55, S.D = 0.656) รองลงมาคือ เทคโนโลยีที่ทันสมัยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งพัสดุ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.53, S.D = 0.646) ถัดมาคือท่าน
จะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีระบบการตรวจเช็คพัสดุก่อนการจัดส่ง เช่น สแกนพัสดุก่อนการ
รับฝากและตรวจสอบได้ทุกขั้นตอนหลังการจัดส่งพัสดุ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  
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= 4.52, S.D = 0.702) และล าดับสุดท้ายคือ ระบบติดตามพัสดุ หากมีการแจ้งเตือนมาที่
โทรศัพท์มือถือของท่าน ท่านจะเลือกเป็นอันดับแรก เช่น ส่งข้อความแจ้งเตือนทุกขั้นตอนการขนส่ง 
โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.47, S.D = 0.711) 

4. ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ  
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน

ประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตารางที่ 6 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรม
ด้านบริการ 

 
ตาราง 6 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ 

นวัตกรรมด้านบริการ 
ระดับความส าคัญ 

   มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. บริษัทขนส่งพัสดุมีการ
พั ฒ น า รู ป แ บ บ ก า ร
ให้บริการใหม่ ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง 

189 
44% 

195 
45.3% 

44 
10.2% 

2 
0.5% 

0 
0% 

4.33 0.674 มาก 

2. บริษัทขนส่งพัสดุมีการ
พัฒนาการให้บริการเสริม
เพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับการ
บริการหลักอยู่เป็นระยะ 

178 
41.4% 

193 
44.9% 

56 
13.0% 

3 
0.7% 

0 
0% 

4.27 0.707 มาก 

3. บริษัทขนส่งพัสดุมี
เ ค รื่ อ ง มื อ เ ค รื่ อ ง ใ ช้ ที่
ทั น ส มั ย ส า ห รั บ ก า ร
ให้บริการ 

204 
47.4% 

172 
40.0% 

50 
11.6% 

4 
0.9% 

0 
0% 

4.34 0.717 มาก 

4. บริษัทขนส่งพัสดุมีการ
ปรับปรุงระบบส าหรับการ
ติดตามพัสดุอย่างต่อเนื่อง 

198 
46.0% 

197 
45.8% 

30 
7.0% 

4 
0.9% 

1 
0.2$% 

4.37 0.675 มาก 

รวม 4.33 0.560 มาก 
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จากตารางที่ 6 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการพบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทยของปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับ
เห็นด้วยมาก (  = 4.33, S.D = 0.560) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
กับนวัตกรรมทางเทคโนโลยีในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุมีการปรับปรุงระบบส าหรับการติดตามพัสดุ
อย่างต่อเนื่อง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.37, S.D = 0.675) รองลงมาคือ บริษัท
ขนส่งพัสดุมีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับการให้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก  
(  = 4.34, S.D = 0.717) ถัดมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.33, S.D = 0.674) และล าดับสุดท้ายคือ บริษัท
ขนส่งพัสดุมีการพัฒนาการให้บริการเสริมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการหลักอยู่เป็นระยะ โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.27, S.D = 0.707) 

 
5. ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน

ประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานดังตารางที่ 7-11 

 
ตาราง 7 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ 
   ความเป็นรูปธรรม 

(Tangible) 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. พนักงานของบริษัทขนส่ง
พัสดุมี การแต่ งกายที่ สุ ภาพ
เรียบร้อย 

165 
38.4 

195 
45.3 

60 
14.0 

9 
2.1 

1 
0.2 

4.20 0.769 มาก 

2. พนักงานของบริษัทขนส่ง
พัสดุ มี คว ามรู้ เ กี่ ย วกั บ ง าน
บริการ 

175 
40.7 

203 
47.2 

46 
10.7 

6 
1.4 

0 
0 

4.27 0.705 มาก 

3. บริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวน
พ นั ก ง า น เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร
ให้บริการ 

208 
48.4 

172 
40 

45 
10.5 

5 
1.2 

0 
0 
 

4.36 0.714 มาก 

4. ศูนย์ให้บริการของบริษัท 164 204 54 6 2 4.21 0.748 มาก 



 44 

ขนส่งพัสดุ มีความสะอาด เป็น
ระเบียบ เรียบร้อย 

38.1 47.4 12.6 1.4 
 

0.5 

รวม 4.26 0.583 มาก 

 
ตาราง 8 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ 
   

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. พนักงานสามารถแก้ปัญหา
ตรงตามความต้องการของท่าน 

215 
50.0 

165 
38.4 

46 
10.7 

4 
0.9 

0 
0 

4.37 0.711 มาก 

2. พนักงานสามารถให้ข้อมูลที่
ถูกต้องตรงตามความต้องการ
ของท่าน 

192 
44.7 

197 
45.8 

39 
9.1 

2 
0.5 

0 
0 

4.35 0.661 มาก 

3. พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับ
ข้อมูลของท่านโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาด 

208 
48.4 

168 
39.1 

52 
12.1 

2 
0.5 

0 
0 

4.35 0.707 มาก 

4. ท่านคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของ
ท่านมีความปลอดภัยจากการ
ใช้บริการ 

176 
40.9 

183 
42.6 

59 
13.7 

12 
2.8 

0 
0 

4.22 0.783 มาก 

รวม 4.32 0.595 มาก 

 
ตาราง 9 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ       

การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด    S.D แปล 

1. การติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุได้
ท าได้ง่ายและสะดวก 

203 
47.2 

174 
40.5 

41 
9.5 

10 
2.3 

2 
0.5 

4.32 0.777 มาก 

2. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุ
ให้บริการท่านด้วยความรวดเร็ว 

201 
46.7 

189 
44.0 

35 
8.1 

5 
1.2 

0 
0 

4.36 0.682 มาก 

3. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุ 205 165 55 5 0 4.33 0.739 มาก 
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สามารถแก้ไขปัญหาให้ท่านได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

47.7 38.4 12.8 1.2 0 

4. บริษัทขนส่งพัสดุ มีช่องทาง
ในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว 
หลากหลายช่องทาง 

179 
41.6 

203 
57.2 

42 
9.8 

6 
1.4 

 

0 
0 

4.29 0.697 มาก 

รวม 4.32 0.611 มาก 
 

ตาราง 10 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจ 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ 
   การให้ความม่ันใจ 

(Assurance) 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ มี ม า ต ร ฐ า น  มี
ความถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 

223 
51.9 

169 
39.3 

36 
8.4 

2 
0.5 

0 
0 

4.43 0.664 มาก 

2. ความรวดเร็วและคุณภาพใน
การขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน 

198 
46.0 

205 
47.7 

24 
5.6 

3 
0.7 

0 
0 

4.39 0.626 มาก 

3. บริษัทขนส่งพัสดุมีการ
รับประกันสินค้าหากเกิดการ
ช ารุดเสียหายระหว่างการจัดส่ง 

209 
48.6 

143 
33.3 

67 
15.6 

7 
1.6 

4 
0.9 

4.27 0.848 มาก 

4. บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการ
คิดค่าบริการที่มีมาตรฐานและ
สมเหตุสมผล 

193 
44.9 

188 
43.7 

43 
10.0 

5 
1.2 

1 
0.2 

4.32 0.718 มาก 

รวม 4.35 0.584 มาก 
 

ตาราง 11 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 

คุณภาพการบริการ ระดับความส าคัญ 
   ความเข้าใจและการรับรู้ความ

ต้องการ (Empathy) 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. พนักงานให้ความเสมอภาคใน 205 180 40 4 1 4.36 0.708 มาก 
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การให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่า
เทียมกัน 

47.7 41.9 9.3 0.9 0.2 

2. พนักงานสามารถสื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการให้เข้าใจง่าย 

186 
43.3 

199 
46.3 

40 
9.3 

4 
0.9 

1 
0.2 

4.31 0.697 มาก 

3. บริษัทขนส่งพัสดุมีการแจ้ง
ข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าบริการ  
ใหม่ ๆ ของบริษัทขนส่งพัสดุ
ให้แก่ท่านเป็นระยะ 

159 
37.0 

175 
40.7 

79 
18.4 

14 
3.3 

3 
0.7 

4.10 0.859 มาก 

4. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุใส่
ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน 

169 
39.3 

202 
47.0 

48 
11.2 

11 
2.6 

0 
0 

4.23 .0745 มาก 

รวม 4.25 0.614 มาก 

 
จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการ  มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) อยู่ในเกณฑ์ระดับ
เห็นด้วยมาก (   = 4.26, S.D = 0.583) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
กับคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม ในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการ
ให้บริการมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 0.714) รองลงมาคือ 
พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีความรู้เกี่ยวกับงานบริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก       
(  = 4.27, S.D = 0.705) ถัดมาคือ ศูนย์ให้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุ มีความสะอาด เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.21, S.D = 0.748) และล าดับสุดท้ายคือ 
พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 4.20, S.D = 0.769) 

จากตารางที่ 8 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน ความน่าเชื่อถือ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วย
มาก (  = 4.32, S.D = 0.595) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในหัวข้อ พนักงานสามารถแก้ปัญหาตรงตามความต้องการของ
ท่านมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.37, S.D = 0.711) รองลงมาคือ พนักงาน
สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของท่าน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก        
(  = 4.35, S.D = 0.611) และ พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของท่านโดยไม่เกิดความผิดพลาด 
โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.35, S.D = 0.707) และล าดับสุดท้ายคือ ท่านคิดว่า
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ข้อมูลส่วนตัวของท่านมีความปลอดภัยจากการใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก       
(  = 4.22, S.D = 0.783) 

จากตารางที่ 9 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ใน
เกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.611) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการในหัวข้อ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุ
ให้บริการท่านด้วยความรวดเร็วมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 
0.682) รองลงมาคือ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุสามารถแก้ไขปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.33, S.D = 0.739) ถัดมาคือ การติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุ
ได้ท าได้ง่ายและสะดวก โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.777) และล าดับ
สุดท้ายคือ บริษัทขนส่งพัสดุ มีช่องทางในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว หลากหลายช่องทาง โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.29, S.D = 0.697) 

จากตารางที่ 10 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน การให้ความมั่นใจ (Assurance) อยู่ในเกณฑ์ระดับ
เห็นด้วยมาก (  = 4.35, S.D = 0.584) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
กับคุณภาพบริการด้านในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการให้บริการที่มีมาตรฐาน มีความถูกต้อง 
และน่าเชื่อถือมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.43, S.D = 0.664) รองลงมาคือ 
ความรวดเร็วและคุณภาพในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก    
(  = 4.39, S.D = 0.626) ถัดมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการคิดค่าบริการที่มีมาตรฐาน และ
สมเหตุสมผล โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.718) และล าดับสุดท้ายคือ 
บริษัทขนส่งพัสดุมีการรับประกันสินค้าหากเกิดการช ารุดเสียหายระหว่างการจัดส่ง โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.27, S.D = 0.848) 

จากตารางที่ 11 ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy)  
อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( = 4.25, S.D = 0.614) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
ให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการด้านในหัวข้อ พนักงานให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าแต่
ละคนเท่าเทียมกันมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 0.738) 
รองลงมาคือ พนักงานสามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการให้เข้าใจง่าย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 4.31, S.D = 0.697) ถัดมาคือ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.23, S.D = 0.745) และล าดับสุดท้ายคือ บริษัทขนส่งพัสดุมี
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การแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ ๆ ของบริษัทขนส่งพัสดุให้แก่ท่านเป็นระยะ โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.10, S.D = 0.859) 
 

6. ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคาที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน

ประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานดังตารางที่ 12 ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนัก
ด้านราคา 

 
ตาราง 12 ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 

การตระหนักด้านราคา 
ระดับความส าคัญ 

   มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. ท่านตรวจสอบราคาค่า
ขนส่งของแต่ละบริษัทก่อนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

200 
46.5 

158 
36.7 

58 
13.5 

12 
2.8 

2 
0.5 

4.26 0.829 มาก 

2. ท่านสอบถามราคาของการ
ให้บริการก่อนการตัดสินใจใช้
บริการขนส่งพัสดุ 

184 
42.8 

161 
37.4 

62 
14.4 

 

17 
4.0 

6 
1.4 

4.16 0.912 มาก 

3. ราคามีความส าคัญต่อท่าน
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขนส่งพัสด ุ

218 
50.7 

154 
35.8 

46 
10.7 

11 
2.6 

1 
0.2 

4.34 0.789 มาก 

4. ท่านจะเลือกส่งพัสดุครั้งละ
หลาย ๆ ชิ้น เพ่ือให้ได้ราคาที่
ถูกลง 

125 
29.1 

173 
40.2 

93 
21.6 

27 
6.3 

12 
2.8 

3.87 0.997 มาก 

รวม 4.16 0.699 มาก 
 
จากตารางที่ 12 พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านการ

ตระหนักด้านราคา มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.16, S.D 
= 0.699) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการตระหนักด้านราคาใน
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หัวข้อ ราคามีความส าคัญต่อท่านในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุมากที่สุด โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.34, S.D = 0.789) รองลงมาคือ ท่านตรวจสอบราคาค่าขนส่งของแต่ละ
บริษัทก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.26, S.D = 
0.829) ถัดมาคือ ท่านสอบถามราคาของการให้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุ  โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.16, S.D = 0.912) และล าดับสุดท้ายคือ ท่านจะเลือกส่งพัสดุ
ครั้งละหลาย ๆ ชิ้น เพ่ือให้ได้ราคาที่ถูกลง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 3.87, S.D = 
0.997) 

 
7. ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน

ประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานดังตารางที่ 13 

 
ตาราง 13 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

ทัศนคติ 
ระดับความส าคัญ       
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่ง
พั ส ดุ มี ป ร ะ โ ยช น์ ต่ อ ก า ร ใ ช้
ชีวิตประจ าวันของท่าน 

241 
56.0 

154 
35.8 

33 
7.7 

2 
0.5 

0 
0 

4.47 0.657 มาก 

2. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่ง
พัสดุท า ให้ การรับส่ งสินค้ ามี
ความสะดวกสบาย 

237 
55.1 

170 
39.5 

20 
4.7 

2 
0.5 

1 
0.2 

4.49 0.632 มาก 

3. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่ง
พัสดุช่วยให้ท่านประหยัดเวลาใน
การรับส่งพัสดุ 

248 
57.7 

 

153 
35.6 

27 
6.3 

1 
0.2 

1 
0.2 

4.50 0.647 มาก 
ที่สุด 

4. ท่านคิดว่าบริการขนส่งพัสดุมี
การให้ข้อมูลที่สะดวกต่อการ
ตัดสินใจ 

194 
45.1 

193 
44.9 

40 
9.3 

2 
0.5 

1 
0.2 

4.34 0.684 มาก 

รวม 4.45 0.520 มาก 
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จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านทัศนคติ

ของผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  มี ร ะดั บคว ามคิ ด เ ห็ น เ ฉลี่ ย โ ด ยรวมอยู่ ใ น เ กณฑ์ ร ะดั บ เห็ น ด้ ว ยมาก                         
(  = 4.45, S.D = 0.520) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ ในหัวข้อ ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุช่วยให้ท่านประหยัดเวลาในการรับส่งพัสดุ
มากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (   = 4.50, S.D = 0.647) รองลงมาคือ ท่านคิด
ว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุท าให้การรับส่งสินค้ามีความสะดวกสบาย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย
มาก (  = 4.49, S.D = 0.632) ถัดมาคือ ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุมีประโยชน์ต่อการใช้
ชีวิตประจ าวันของท่าน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.47, S.D = 0.657) และล าดับ
สุดท้ายคือ ท่านคิดว่าบริการขนส่งพัสดุมีการให้ข้อมูลที่สะดวกต่อการตัดสินใจ โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.34, S.D = 0.684) 

 
8. ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ  
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุใน

ประเทศไทย โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานดังตารางที่ 14 

 
ตาราง 14 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ 

ความตั้งใจใช้บริการ  
ระดับความส าคัญ       
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด   S.D แปล 

1. ท่านมีความตั้งใจจะใช้
บริการขนส่งพัสดุในอนาคต 

247 
57.4 

152 
35.3 

28 
6.5 

3 
0.7 

0 
0 

4.50 0.650 มาก 
ที่สุด 

2. ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้
บริการขนส่งพัสดุอย่างต่อเนื่อง 

217 
50.5 

171 
39.8 

37 
8.6 

4 
0.9 

1 
0.2 

4.39 0.704 มาก 

3. ท่านมีความตั้งใจที่จะแนะน า
บริการขนส่งพัสดุให้กับผู้อื่น 

192 
44.7 

166 
38.6 

62 
14.4 

8 
1.9 

2 
0.5 

4.25 0.803 มาก 

รวม 4.40 0.540 มาก 
 

จากตาราง 14 พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.40, S.D = 
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0.540) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ ใน
หัวข้อท่านมีความตั้งใจจะใช้บริการขนส่งพัสดุในอนาคตมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย
มากที่สุด (  = 4.50, S.D = 0.650) รองลงมาคือ ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขนส่งพัสดุอย่าง
ต่อเนื่อง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.39, S.D = 0.704) และล าดับสุดท้ายคือ ท่านมี
ความตั้งใจที่จะแนะน าบริการขนส่งพัสดุให้กับผู้อ่ืน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก    = 4.25, 
S.D = 0.803) 

 
4.2 การตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้นของตัวแปร  

 1. การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้นในการใช้สมการเชิงโครงสร้าง  
 การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้นในการใช้สมการเชิงโครงสร้าง ได้แก่ ได้แก่ การ
แจกแจงแบบปกติของตัวแปร ข้อมูลจากจากเก็บรวบรวมทั้งหมดถูกน ามาวิเคราะห์เพ่ือหาค่าข้อมูลที่มี
ค่าผิดปกตินั่นคือ ค่าที่สูงมากหรือต่ ามากจนผิดปกติ ซึ่งผลพบว่า ไม่มีค่าผิดปกติ แล้วท าการ
ตรวจสอบการแจกแจงของตัวแปรสังเกตได้ซึ่งเป็นการพิจารณาว่าตัวแปรมีการแจกแจงแบบปกติ
หรือไม่  โดยพิจารณาจากค่าความเบ้ (skewness) และค่าความโด่ง (kurtosis) โดยในวรรณกรรม
พบว่า การแจกแจงของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวที่เป็นแบบปกติ ควรมีค่าความเบ้อยู่ในช่วง -2.00 ถึง 
+2.00 และมีค่าความโด่งอยู่ในช่วง -7.00 ถึง +7.00 (Namahoot, & Laohavichien, 2018) ค่าการ
แจกแจงของตัวแปรที่ศึกษาทุกตัว ดังตาราง 15  
 
ตาราง 15 ค่าการแจกแจงของตัวแปรที่สังเกตได้ 

ค าถามข้อที่ ค่าน้อยสุด ค่ามากสุด ค่าเฉลี่ย S.D. ความเบ้ ความโด่ง 

ตัวแปรสังเกตได้ของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

1 1 5 4.52 0.702 -1.465 2.070 
2 2 5 4.55 0.656 -1.442 2.034 

3 2 5 4.53 0.646 -1.292 1.603 

4 2 5 4.47 0.711 -1.247 1.106 
ตัวแปรสังเกตได้ของนวัตกรรมด้านบริการ 

1 2 5 4.33 0.674 -0.595 -0.310 
2 2 5 4.27 0.707 -0.557 -0.409 

3 2 5 4.34 0.717 -0.759 -0.139 

4 1 5 4.37 0.675 -0.960 1.447 



 52 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม 

1 1 5 4.20 0.769 -0.751 0.397 
2 2 5 4.27 0.705 -0.680 0.144 

3 2 5 4.36 0.714 -0.835 0.118 

4 1 5 4.21 0.748 -0.840 1.031 
ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 

1 2 5 4.37 0.711 -0.841 0.012 

2 2 5 4.35 0.661 -0.614 -0.212 
3 2 5 4.35 0.707 -0.705 -0.417 

4 2 5 4.22 0.783 -0.751 0.035 
ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการ 

1 1 5 4.32 0.777 -1.155 1.512 

2 2 5 4.36 0.682 -0.825 0.403 
3 2 5 4.33 0.739 -0.776 -0.168 

4 2 5 4.29 0.697 -0.715 0.261 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจ 
1 2 5 4.43 0.664 -0.829 -0.008 

2 2 5 4.39 0.626 -0.695 0.353 

3 1 5 4.27 0.848 -1.075 0.984 
4 1 5 4.32 0.718 -0.900 0.880 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 
1 1 5 4.36 0.708 -0.955 0.982 

2 1 5 4.31 0.697 -0.848 0.954 

3 1 5 4.10 0.859 -0.770 0.316 
4 2 5 4.23 .0745 -0.774 0.368 

ตัวแปรสังเกตได้ของด้านการตระหนักด้านราคา 

1 1 5 4.26 0.829 -1.011 0.714 
2 1 5 4.16 0.912 -1.088 1.003 

3 1 5 4.34 0.789 -1.116 0.939 

4 1 5 3.87 0.997 -0.791 0.320 
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ตัวแปรสังเกตได้ของด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

1 2 5 4.47 0.657 -0.970 0.240 
2 1 5 4.49 0.632 -1.180 2.142 

3 1 5 4.50 0.647 -1.203 1.734 

4 1 5 4.34 0.684 -0.820 0.796 
ตัวแปรสังเกตได้ของความตั้งใจใช้บริการ 

1 2 5 4.50 0.650 -1.081 0.697 

2 1 5 4.39 0.704 -1.046 1.182 
3 1 5 4.25 0.803 -0.919 0.622 

 
จากตารางที่ 15 พบว่า ค่าความเบ้ของตัวแปรมีค่าระหว่าง -1.465 ถึง -0.557 และมีค่า

ความโด่งระหว่าง -0.417 ถึง 2.142 แสดงว่าข้อมูลมีการแจกแจงแบบปกติ 
 

2. ค่าความเชื่อม่ันของตัวแปร 
ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยเก็บข้อมูลกับ

กลุ่มตัวอย่าง 30 คน เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเกต โดยใช้สูตรของ Cronbach 
เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเกต โดยใช้สูตรของ Cronbach เพ่ือค านวณค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟ้า (Cronbach’s Alpha) โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 แสดงว่า ข้อมูลมีความ
เชื่อมั่น สามารถวิเคราะห์ค่าสถิติได้ ดังตารางที่ 16  

 
ตาราง 16 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach Alpha) ของตัวแปร ผู้ตอบแบบสอบถาม 30 ราย 

ปัจจัย Cronbach Alpha 

1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 0.731 
2. นวัตกรรมด้านบริการ 0.882 
3. คุณภาพการบริการ 0.966 

    - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 0.904 

    - ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 0.932 
    - การตอบสนองความต้องการ 
      (Responsiveness) 

0.911 

    - การให้ความม่ันใจ (Assurance) 0.844 
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    - ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 
      (Empathy) 

0.842 

4. การตระหนักด้านราคา 0.796 
5. ทัศนคติของผู้ใช้บริการ 0.814 
6. ความตั้งใจใช้บริการ 0.883 

 
ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยเก็บข้อมูลกับ

กลุ่มตัวอย่าง 430 คน เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเกต โดยใช้สูตรของ Cronbach 
เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเกต โดยใช้สูตรของ Cronbach เพ่ือค านวณค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟ้า (Cronbach’s Alpha) โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 แสดงว่า ข้อมูลมีความ
เชื่อมั่น สามารถวิเคราะห์ค่าสถิติได้ ดังตารางที่ 17 
 
ตาราง 17 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach Alpha) ของตัวแปร ผู้ตอบแบบสอบถาม 430 ราย 

ปัจจัย Cronbach Alpha 

1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 0.718 
2. นวัตกรรมด้านบริการ 0.821 

3. คุณภาพการบริการ 
    - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 

0.953 

0.804 
    - ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 0.849 
    - การตอบสนองความต้องการ 
      (Responsiveness) 

0.864 

    - การให้ความม่ันใจ (Assurance) 0.827 
    - ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 
      (Empathy) 

0.829 

4. การตระหนักด้านราคา 0.799 
5. ทัศนคติของผู้ใช้บริการ 0.804 
6. ความตั้งใจใช้บริการ 0.743 
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4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1  

 ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ของ
ตัวแปร ด้วยการใช้โปรแกรม AMOS เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องความกลมกลืนของแบบจ าลอง
สมการเชิงโครงสร้างที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ 6 ตัวแปร ประกอบไปด้วย   
 1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมเทคโนโลยี  
 2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการ 
 3. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 4. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 
 5. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
 6. ปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 

โดยผู้วิจัยค านวณค่าน้ าหนักองค์ประกอบที่ยอมรับได้ คือ +0.50 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin 
& Anderson, 2010) ค่าความผันแปรที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE) ค่าที่
ยอมรับได้ คือ ไม่ควรต่ ากว่า 0.50 (Fornell, & Larcker, 1981) และความเชื่อถือได้ของโครงสร้าง 
(Construct Reliability: CR) ค่าที่ยอมรับได้ คือ ไม่ควรต่ ากว่า 0.70 (Hair, Black, Babin, &  
Anderson, 2010) 

1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

 
ภาพ 6 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

 
ตาราง 18 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่  1 ของปัจจัยด้าน
นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 1.707 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.990 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.041 ผ่าน 
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CFI   0.85 ดี 0.996 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.996 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.987 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.008 ผ่าน 

จากตารางที่ 18 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 3.413 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา
ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
ตาราง 19 ค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชงิ 

ยืนยันล้าดับท่ี 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

IT 

IT1 
IT2 
IT3 
IT4 

0.534 
0.710 
0.751 
0.523 

 
จากภาพที่ 6 และตารางที่ 19 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านนวัตกรรมทาง

เทคโนโลยีอยู่ระหว่าง 0.523 – 0.751 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัด
อยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้าน
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 
 

2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ 

 
ภาพ 7 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการ 
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ตาราง 20 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่  1 ของปัจจัยด้าน
นวัตกรรมด้านบริการ  

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.035 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.990 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.069 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.993 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.993 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.979 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.009 ผ่าน 
 

จากตารางที่ 20 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 6.070 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา
ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
ตาราง 21 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน 
ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

SI 

SI1 
SI2 
SI3 
SI4 

0.723 
0.789 
0.674 
0.740 

 
จากภาพที่ 7 และตารางที่ 21 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ

อยู่ระหว่าง 0.674 – 0.740 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์
ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้าน
บริการมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 
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3. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  

 
ภาพ 8 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
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ตาราง 22 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่  1 ของปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ  

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 
X2/df   5 ยอมรับได้ 2.752 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.922 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.064 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.948 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.949 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.939 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.020 ผ่าน 
 

จากตารางที่ 22 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 440.259 ค่าองศาอิสระ (df) = 160 โดยได้
พิจารณาค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่า
ทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยคุณภาพการบริการมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
ตาราง 23 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน
ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 
TA TA1 

TA2 
TA3 
TA4 

0.622 
0.723 
0.730 
0.770 

RE RE1 
RE2 
RE3 
RE4 

0.807 
0.772 
0.787 
0.713 

RS RS1 
RS2 
RS3 
RS4 

0.822 
0.760 
0.786 
0.771 
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AS AS1 
AS2 
AS3 
AS4 

0.808 
0.721 
0.730 
0.732 

EM EM1 
EM2 
EM3 
EM4 

0.804 
0.744 
0.635 
0.813 

 

จากภาพ 8 และตาราง 23 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความเป็นรูปธรรมอยู่
ระหว่าง 0.622 - 0.770 น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความน่าเชื่อถืออยู่ระหว่าง 0.713 - 
0.807 น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านการตอบสนองความต้องการอยู่ระหว่าง 0.760 - 0.822 
น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านการให้ความมั่นใจอยู่ระหว่าง 0.721 - 0.808 น้ าหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการอยู่ระหว่าง 0.635 - 0.813 ซึ่ง
น้ าหนักองค์ประกอบของทุกแปรเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ใน
เกณฑ์ท่ีเหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 20 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010)   

 
 4. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา  

 
ภาพ 9 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 
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ตาราง 24 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านการ 
ตระหนักด้านราคา 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.853 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.986 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.082 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.989 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.989 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.968 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.017 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 24 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 7.707 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยการตระหนักด้านราคามีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
ตาราง 25 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน
ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

PR 

PR1 
PR2 
PR3 
PR4 

0.752 
0.780 
0.726 
0.597 

  
จากภาพที่ 9 และตารางที่ 25 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านการ

ตระหนักด้านราคาอยู่ระหว่าง 0.597 – 0.780 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 
0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัย
ด้านการตระหนักด้านราคา มีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 
2010) 
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6. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
 

 
ภาพ 10 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

 
ตาราง 26 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการ 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 4.829 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.982 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.094 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.985 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.985 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.956 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.010 ผ่าน 
 

 
จากตารางที่ 26 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 9.658 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าท้ังหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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ตาราง 27 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน 
ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

AT 

AT1 
AT2 
AT3 
AT4 

0.697 
0.717 
0.755 
0.682 

  
จากภาพที่ 7 และตารางที่ 27 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านทัศนคติ

ของผู้ให้บริการอยู่ระหว่าง 0.597 – 0.780 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 
จึงจัดอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้าน
ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010)   
 

6. ปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 
 

 
ภาพ 11 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 

 
ตาราง 28 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความ
ตั้งใจใช้บริการ 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 2.564 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.991 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.060 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.995 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.995 ผ่าน 
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TLI   0.85 ดี 0.984 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.017 ผ่าน 

 

 
จากตารางที่ 28 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 2.564 ค่าองศาอิสระ (df) = 1 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าท้ังหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
ตาราง 29 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน 
ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

BI 
BI1 
BI2 
BI3 

0.762 
0.698 
0.640 

 
จากภาพที่ 11 และตารางที่ 29 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ

อยู่ระหว่าง 0.640 – 0.762 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์
ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้าน
บริการมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 

 
2. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 2 
 ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ของ
ตัวแปร ด้วยการใช้โปรแกรม AMOS เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องความกลมกลืนของแบบจ าลอง
สมการเชิงโครงสร้างที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ 6 ตัวแปร ประกอบไปด้วย   
 1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมเทคโนโลยี  
 2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการ 
 3. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 4. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 
 5. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
 6. ปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 
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1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

 
ภาพ 12 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

 
ตาราง 30 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้าน 
นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 1.707 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.990 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.041 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.996 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.996 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.987 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.008 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 30 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 3.413 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ 

 
ภาพ 13 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการ 

 

 
ตาราง 31 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้าน 
นวัตกรรมด้านบริการ  

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.035 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.990 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.069 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.993 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.993 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.979 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.009 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 31 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 6.070 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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3. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

 

 
ภาพ 14 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
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ตาราง 32 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้าน 
คุณภาพการบริการ  

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.021 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.911 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.069 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.939 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.939 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.929 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.022 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 32 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 498.517 ค่าองศาอิสระ (df) = 165 โดยได้

พิจารณาค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่า
ทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

 
4. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 
 

 
 

ภาพ 15 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา 
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ตาราง 33 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านการ 
ตระหนักด้านราคา 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.853 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.986 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.082 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.989 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.989 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.968 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.017 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 33 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 7.707 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคามีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
5. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

 

 
 

ภาพ 16 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
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ตาราง 34 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านทัศนคติ 
ของผู้ใช้บริการ 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 4.829 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.982 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.094 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.985 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.985 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.956 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.010 ผ่าน 

 

 จากตารางที่ 26 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 9.658 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณา
ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
6. ปัจจัยด้านความตั้งใจ 

 
ภาพ 17 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใช้บริการ 
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ตาราง 35 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความ 
ตั้งใจใช้บริการ 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 2.564 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.991 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.060 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.995 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.995 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.984 ผ่าน 
RMR   0.05 ดี 0.017 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 35 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 2.564 ค่าองศาอิสระ (df) = 1 โดยได้พิจารณา

ค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่าน
ตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใข้บริการมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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4.4 แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
1. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 

 
 

ภาพ 18 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
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ตาราง 36 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความ 
ตั้งใจใช้บริการ 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 2.562 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.853 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.060 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.905 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.905 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.895 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.026 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 36 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 1383.711 ค่าองศาอิสระ (df) = 540 โดยได้

พิจารณาค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่า
ทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความตั้งใจใช้
บริการมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
 

ตาราง 37 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน 
ของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ตัวแปรสังเกต 
องค์ประกอบ

ภายใน 
ค่าน้ าหนัก

องค์ประกอบ 
AVE CR 

IT IT1 - 0.546 0.705 
 IT2 0.502   
 IT3 0.573   
 IT4 -   

SI SI1 0.740 0.536 0.821 
 SI2 0.674   
 SI3 0.787   
 SI4 -   
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SQ TA 0.838 0.880 0.973 
 RE 0.926   
 RS 0.978   

 
AS 
EM 

0.990 
0.947 

  

PR PR1 0.771 0.568 0.798 
 PR2 0.674   
 PR3 0.787   
 PR4 -   

 

ตาราง 38 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานขององค์ประกอบเชิงยืนยันของความตั้งใจใช้บริการขนส่ง 
พัสดุในประเทศไทย 

ตวัแปรสังเกต องคป์ระกอบภายใน ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 

Attitude 

AT1 
AT2 
AT3 
AT4 

0.623 
0.669 
0.675 
0.659 

BI 
BI1 
BI2 
BI3 

0.642 
0.667 

- 

TA 

TA1 
TA2 
TA3 
TA4 

- 
0.713 
0.724 
0.724 

RE 

RE1 
RE2 
RE3 
RE4 

0.807 
0.773 
0.785 
0.715 

RS 
RS1 
RS2 

0.715 
0.765 
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RS3 
RS4 

0.783 
0.775 

AS 

AS1 
AS2 
AS3 
AS4 

- 
0.728 
0.721 
0.728 

EM 

EM1 
EM2 
EM3 
EM4 

0.801 
0.754 

- 
0.800 

PR 

PR1 
PR2 
PR3 
PR4 

0.771 
0.735 
0.755 

- 
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2. การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM) 

 

ภาพ 19 การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย 
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ตาราง 39 ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของ
นวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

X2/df   5 ยอมรับได้ 3.457 ผ่าน 
NFI   0.80 ยอมรับได้ 0.810 ผ่าน 

RMSEA   0.10 ยอมรับได้ 0.076 ผ่าน 
CFI   0.85 ดี 0.856 ผ่าน 
IFI   0.85 ดี 0.857 ผ่าน 
TLI   0.85 ดี 0.844 ผ่าน 

RMR   0.05 ดี 0.115 ผ่าน 

 
จากตารางที่ 36 พบว่า ค่าไคสแควร์ (X2) = 1383.711 ค่าองศาอิสระ (df) = 540 โดยได้

พิจารณาค่าสถิติจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (X2/df), ค่า NFI, RMSEA, RMR, CFI, IFI และ TLI ซึ่งค่า
ทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึงสรุปได้ว่าแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของความตั้งใจใช้บริการมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 
4.5 ทดสอบสมมติฐาน 

หลังจากที่ตรวจสอบแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างผ่านเรียบร้อยแล้ว ผู้ท าวิจัยจึงท าการ
ตรวจสอบสมมติฐาน ผลการตรวจสอบพบว่า  

1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการของความ
ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่านวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรง
ต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.296, 
p<0.001) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 

2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการของความ
ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่านวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยขนส่งพัสดุในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 (β = 0.109, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 

3. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการของความตั้งใจ
ใช้บริการขนส่งพัสดุ ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อ
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ทัศนคติของผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.534, p<0.05) 
ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 

4. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการของ
ความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่าการตระหนักด้านราคามีอิทธิพล
ทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 
0.293, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 4 

5. ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ ผล
การตรวจสอบสมมติฐานพบว่าทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.972, p<0.05) ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานที่ 5 

6. ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ
โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่านวัตกรรมทาง
เทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้ยริ
การเป็นตัวแปรส่งผ่านอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.253, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 6 

7. ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุโดยมี
ทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่านวัตกรรมด้านบริการมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัว
แปรส่งผ่านอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.087, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 7 

8. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่ งพัสดุโดยมี
ทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่าคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้ยริการเป็นตัว
แปรส่งผ่านอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.503, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 6 

9. ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่ง
พัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการตรวจสอบสมมติฐานพบว่าการตระหนัก
ด้านราคามีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้ยริ
การเป็นตัวแปรส่งผ่านอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.182, p<0.05) ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 9 

จึงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังภาพ 20 โดยค่าอิทธิพลและค่า p – value ของการ
ทดสอบสมมติฐาน แสดงดังตารางที่ 40 
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ภาพ 20 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

การวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของตัวแปรต้นได้แก่ 
นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานบริการ คุณภาพการบริการ การตระหนักด้านราคา และ ตัว
แปรตาม ได้แก่ ความตั งใจใช้บริการ ผู้วิจัยจึงวิเคราะห์อิทธิพลของกานวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการและการตระหนักด้านราคา ต่อความตั งใจในการใช้บริการ 
โดยมีการทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิเคราะห์พบว่า นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ และความตระหนักด้านราคามีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการ มีค่า 0.296, 0.109, 0.524 และ 0.293 ตามล้าดับ ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการ มีค่า 0.972 ตัวแปรด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้าน
บริการ คุณภาพการบริการ และความตระหนักด้านราคา มี อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั งใจการใช้
บริการโดยมีตัวแปรทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน มีค่า 0.053, 0.087, 0.503 และ 0.182 
ตามล้าดับ สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 40 ทั งนี ผู้วิจัยได้วิเคราะห์อิทธิพล
ทางอ้อม โดยใช้วิธีบูตสแตรป โดยก้าหนดค่าพารามิเตอร์เท่ากับ 2,000 (Arbuckle, 2012) 
 

 

H9 

H6 

ความตั้งใจใช้บริการ
ขนส่งพัสด ุ

นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

นวัตกรรมด้านการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 

การตระหนักด้านราคา 

 
 
 

ทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

0.053*** 

0.296*** 

0.109** 

0.534*** 

0.293*** 

0.972*** 

0.182*** 

0.087*** 

0.503*** 

หมายเหต ุ อิทธิพลทางตรง 
  อิทธิพลทางอ้อม 
  *** p < 0.001 

H7 

H8 
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ตาราง 40 ผลการตรวจสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม ผลลัพธ์ 

H1: IT  Attitude 0.296*** - สนับสนุน 
H2: SI  Attitude 0.109** - สนับสนุน 

H3: SQ  Attitude 0.534*** - สนับสนุน 

H4: PR  Attitude 0.293*** - สนับสนุน 

H5: Attitude  BI 0.972*** - สนับสนุน 

H6: IT  BI - 0.053*** สนับสนุน 

H7: SI  BI - 0.087*** สนับสนุน 

H8: SQ  BI - 0.503*** สนับสนุน 

H9: PR  BI - 0.182*** สนับสนุน 

หมายเหตุ : IT คือ นวัตกรรมทางเทคโนโลยี, SI คือ นวัตกรรมด้านบริการ,  
  SQ คือ คุณภาพการบริการ, PR คือ การตระหนักด้านราคา,  
  Attitude คือ ทัศนคติของผู้ใช้บริการ, BI คือ ความตั งใจใช้บริการ 
  Intention คือ ความตั งใจใช้บริการ, *** p < 0.001 
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บทที่ 5 

 การวิจัยเรื่อง “การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย” มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี ปัจจัยด้านนวัตกรรม
ด้านบริการ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา ว่าปัจจัยใดที่ส่งผล
ต่อพฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อองค์กรธุรกิจขนส่ง
พัสดุในประเทศไทย โดยงานวิจัยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย ที่มีอายุ 21-60 ปี จ านวน 430 ราย โดยผู้ท าวิจัยได้ท าการเก็บแบบสอบถามผ่าน
ช่องทางออนไลน์ และน าผลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง (Structural Equation 
Model : SEM) โดยผู้วิจัยแบ่งบทสรุปออกเป็น ส่วน ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  
 ผลการศึกษา รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทยที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ ผู้ท าวิจัยขอผลสรุปผลดังต่อไปนี้ 

 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 430 ราย 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 55.1 และ เพศชาย
จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 44.9 ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 26-30 ปี จ านวน 175 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.7 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 273 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.5 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 
167 คน คดิเป็นร้อยละ 38.8 โดยรายได้เฉลี่ยของผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยเท่ากัน
ที่ 10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,0000 บาท จ านวน 111 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 25.8  

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 ข้อมูลการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 430 
คน ส่วนใหญ่เคยใช้บริการบริษัทไปรษณีย์ไทย จ ากัด มากที่สุด จ านวน 401 คน คิดเป็นร้อยละ 
93.26 จากผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยนั้น เมื่อสอบถามถึง
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การใช้บริการบ่อยที่สุด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการกับบริษัท ไปรษณีย์ไทย 
จ ากัด มากที่สุด เป็นจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2  
 

 ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมเทคโนโลยี พบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก
ที่สุด ( = 4.52, S.D = 0.500) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีในหัวข้อ ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเทคโนโลยีส่งผลต่อความ
รวดเร็วในการจัดส่งมากกว่าเป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.55, S.D = 
0.656) รองลงมาคือ เทคโนโลยีที่ทันสมัยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ  โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.53, S.D = 0.646) ถัดมาคือท่านจะเลือกใช้บริการบริษัท
ขนส่งพัสดุที่มีระบบการตรวจเช็คพัสดุก่อนการจัดส่ง เช่น สแกนพัสดุก่อนการรับฝากและตรวจสอบ
ได้ทุกขั้นตอนหลังการจัดส่งพัสดุ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.52, S.D = 0.702) 
และล าดับสุดท้ายคือ ระบบติดตามพัสดุ หากมีการแจ้งเตือนมาที่โทรศัพท์มือถือของท่าน ท่านจะ
เลือกเป็นอันดับแรก เช่น ส่งข้อความแจ้งเตือนทุกขั้นตอนการขนส่ง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย
มาก (  = 4.47, S.D = 0.711) 
  

ตอนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ 
ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการพบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก   
(  = 4.33, S.D = 0.560) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับนวัตกรรม
ทางเทคโนโลยีในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุมีการปรับปรุงระบบส าหรับการติดตามพัสดุอย่างต่อเนื่อง 
โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.37, S.D = 0.675) รองลงมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุมี
เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับการให้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.34, 
S.D = 0.717) ถัดมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง โดย
มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.33, S.D = 0.674) และล าดับสุดท้ายคือ บริษัทขนส่งพัสดุมี
การพัฒนาการให้บริการเสริมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการหลักอยู่เป็นระยะ โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.27, S.D = 0.707) 
 

ตอนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ พบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้านความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.26, S.D = 0.583) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วน
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ใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการด้านในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อ
การให้บริการมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 0.714) รองลงมาคือ 
พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีความรู้เกี่ยวกับงานบริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก      
(  = 4.27, S.D = 0.705) ถัดมาคือ ศูนย์ให้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุ มีความสะอาด เป็นระเบียบ 
เรียบร้อย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.21, S.D = 0.748) และล าดับสุดท้ายคือ 
พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 4.20, S.D = 0.769) 

ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีระดับความ
คิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน ความน่าเชื่อถือ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, 
S.D = 0.595) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการด้านใน
หัวข้อ พนักงานสามารถแก้ปัญหาตรงตามความต้องการของท่านมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับ
เห็นด้วยมาก (  = 4.37, S.D = 0.711) รองลงมาคือ พนักงานสามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงตาม
ความต้องการของท่าน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.35, S.D = 0.611) และ 
พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของท่านโดยไม่เกิดความผิดพลาด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย
มาก (  = 4.35, S.D = 0.707) และล าดับสุดท้ายคือ ท่านคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของท่านมีความ
ปลอดภัยจากการใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.22, S.D = 0.783) 

ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีระดับความ
คิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็น
ด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.611) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพบริการด้านในหัวข้อ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุให้บริการท่านด้วยความรวดเร็วมากที่สุด โดย
มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 0.682) รองลงมาคือ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุ
สามารถแก้ไขปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก         
(  = 4.33, S.D = 0.739) ถัดมาคือ การติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุได้ท าได้ง่ายและสะดวก โดยมี
ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.777) และล าดับสุดท้ายคือ บริษัทขนส่งพัสดุ มี
ช่องทางในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว หลากหลายช่องทาง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 4.29, S.D = 0.697) 

ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีระดับความ
คิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน การให้ความมั่นใจ (Assurance) อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก          
(  = 4.35, S.D = 0.584) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพ
บริการด้านในหัวข้อ บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการให้บริการที่มีมาตรฐาน มีความถูกต้อง  และ
น่าเชื่อถือมากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.43, S.D = 0.664) รองลงมาคือ 
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ความรวดเร็วและคุณภาพในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก     
(  = 4.39, S.D = 0.626) ถัดมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการคิดค่าบริการที่มีมาตรฐาน และ
สมเหตุสมผล โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.32, S.D = 0.718) และล าดับสุดท้ายคือ 
บริษัทขนส่งพัสดุมีการรับประกันสินค้าหากเกิดการช ารุดเสียหายระหว่างการจัดส่ง โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.27, S.D = 0.848) 

ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีระดับความ
คิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมในด้าน ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy)  อยู่ในเกณฑ์ระดับ
เห็นด้วยมาก ( = 4.25, S.D = 0.614) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพบริการด้านในหัวข้อ พนักงานให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกัน
มากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.36, S.D = 0.738) รองลงมาคือ พนักงาน
สามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการให้เข้าใจง่าย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.31, S.D = 
0.697) ถัดมาคือ พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับท่าน โดยมีความเห็นในระดับ
เห็นด้วยมาก (  = 4.23, S.D = 0.745) และล าดับสุดท้ายคือ บริษัทขนส่งพัสดุมีการแจ้งข้อมูล
ข่าวสารหรือแนะน าบริการ  ใหม่ ๆ ของบริษัทขนส่งพัสดุให้แก่ท่านเป็นระยะ โดยมีความเห็นในระดับ
เห็นด้วยมาก (  = 4.10, S.D = 0.859) 

ตอนที่ 6 ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา 
ข้อมูลเกี่ยวกับการตระหนักด้านราคา พบว่าผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก  
(  = 4.16, S.D = 0.699) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับการ
ตระหนักด้านราคาในหัวข้อ ราคามีความส าคัญต่อท่านในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุมาก
ที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.34, S.D = 0.789) รองลงมาคือ ท่านตรวจสอบ
ราคาค่าขนส่งของแต่ละบริษัทก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 4.26, S.D = 0.829) ถัดมาคือ ท่านสอบถามราคาของการให้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการ
ขนส่งพัสดุ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.16, S.D = 0.912) และล าดับสุดท้ายคือ 
ท่านจะเลือกส่งพัสดุครั้งละหลาย ๆ ชิ้น เพ่ือให้ได้ราคาที่ถูกลง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก 
(  = 3.87, S.D = 0.997) 

ตอนที่ 7 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก  
(  = 4.45, S.D = 0.520) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ ในหัวข้อ ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุช่วยให้ท่านประหยัดเวลาในการรับส่งพัสดุ
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มากที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.50, S.D = 0.647) รองลงมาคือ ท่านคิด
ว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุท าให้การรับส่งสินค้ามีความสะดวกสบาย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย
มาก (  = 4.49, S.D = 0.632) ถัดมาคือ ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุมีประโยชน์ต่อการใช้
ชีวิตประจ าวันของท่าน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (   = 4.47, S.D = 0.657) และล าดับ
สุดท้ายคือ ท่านคิดว่าบริการขนส่งพัสดุมีการให้ข้อมูลที่สะดวกต่อการตัดสินใจ โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.34, S.D = 0.684) 

ตอนที่ 8 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ 
ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยของ

ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก  
(  = 4.40, S.D = 0.540) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการ ในหัวข้อท่านมีความตั้งใจจะใช้บริการขนส่งพัสดุในอนาคตมากที่สุด โดยมีความเห็นใน
ระดับเห็นด้วยมากที่สุด (  = 4.50, S.D = 0.650) รองลงมาคือ ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขนส่ง
พัสดุอย่างต่อเนื่อง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.39, S.D = 0.704) และล าดับสุดท้าย
คือ ท่านมีความตั้งใจที่จะแนะน าบริการขนส่งพัสดุให้กับผู้อ่ืน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก   
(  = 4.25, S.D = 0.803) 

2. ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
ในการใช้สถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 

(Structural Equation Model: SEM) จากสมมติฐานการวิจัยทั้ง 5 สมมติฐาน เพ่ือตรวจสอบความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถสรุปได้ว่า 
 สมมติฐานการวิจัย 1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ กล่าวคือ นวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 สมมติฐานการวิจัย 2 ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ กล่าวคือ นวัตกรรมด้านบริการที่ดีส่งผลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 สมมติฐานการวิจัย 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ กล่าวคือ คุณภาพการบริการที่ดีส่งผลต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 สมมติฐานการวิจัย 4 ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการของความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ กล่าวคือ การตระหนักด้านราคาที่ดีส่งผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
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 สมมติฐานการวิจัย 5 ปัจจัยด้านทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสด ุกล่าวคือ ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่ดีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย 
 สมมติฐานการวิจัย 6 ปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน กล่าวคือ นวัตกรรมทางเทคโนโลยีที่
ดี ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัว
แปรส่งผ่าน 
 สมมติฐานการวิจัย 7 ปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน กล่าวคือ นวัตกรรมด้านบริการที่ดี
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน 
 สมมติฐานการวิจัย 8 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้
บริการขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน กล่าวคือ คุณภาพการบริการที่ดี 
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน 
 สมมติฐานการวิจัย 9 ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคาสินค้ามีอิทธิพลทางอ้อมต่อความ
ตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน กล่าวคือ การตระหนักด้าน
ราคาที่ดี ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย โดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการ
เป็นตัวแปรส่งผ่าน 
 
5.2 อภิปรายผล 
 การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย ผู้วิจัย
สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัยตามประเด็นที่ศึกษาได้ดังนี้ 
 ประการแรก นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ และมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัว
แปรส่งผ่าน โดยในปัจจัยด้านนวัตกรรมทางเทคโนโลยีนั้นผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุให้ความส าคัญกับเรื่อง
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ 
การเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเทคโนโลยีส่งผลต่อความรวดเร็วในการจัดส่งมากกว่า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัสสรา คงชม (2559) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมของเทคโนโลยี และ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
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ผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่านวัตกรรมของเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผู้ให้
บริการสัญญาณโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญ 
  ประการสอง นวัตกรรมด้านบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ และมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัว
แปรส่งผ่าน โดยปัจจัยด้านนวัตกรรมด้านบริการนั้น ผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุให้ความส าคัญกับบริษัท
ขนส่งพัสดุที่มีเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุมีการ
พัฒนารูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตระวี ทองเถา และ 
สุรัสวดี ราชกุลชัย (2561) ได้ศึกษาเรื่องนวัตกรรมบริการและคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทย พบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยใน
ระดับมาก ได้แก่ การให้บริการแนวใหม่ การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กระบวนการบริการ และ
เทคโนโลยีการให้บริการ 
 ประการสาม คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ และมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน โดยในปัจจัยด้านคุณภาพการบริการนั้นผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุให้ความส าคัญกับการตอบสนอง
ความต้องการเป็นอันดับแรกในเรื่องการติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุท าได้ง่ายและสะดวกมากที่สุด 
รองลงมาคือ บริษัทขนส่งพัสดุสามารถแก้ไขปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ส่วนใน
เรื่องรองลงมาคือเรื่อง การให้ความมั่นใจ และ ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ โดยในเรื่องการ
ให้ความมั่นใจนั้นให้ความส าคัญกับเรื่องบริษัทขนส่งพัสดุมีการรับประกันสินค้าหากเกิดการช ารุด
เสียหายระหว่างการจัดส่งมากที่สุด รองลงมาคือ เรื่องบริษัทขนส่งพัสดุมีระบบการให้บริการที่มี
มาตรฐาน มีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ ส่วนความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการให้ความสนใจเรื่อง
บริษัทขนส่งพัสดุใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วย
ความเสมอภาค สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง
คุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการ 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และการ
ตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน 
 ประการสี่ การตระหนักด้านราคามีอิทธิพลทางตรงต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ และมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน โดยปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคานั้น ผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุให้ความส าคัญกับเรื่องการ
สอบถามราคาของการให้บริการก่อนการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ การตรวจสอบราคาของแต่
ละบริษัทเพ่ือเปรียบเทียบราคาก่อนใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุดารัตน์ มั่นพิริยกุล และ 
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อภิชาต คณารัตนวงศ์ (2560) ได้ศึกษาการตระหนักถึงราคากับความตั้งใจซื้อสินค้าไพรเวทแบรนด์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การตระหนักถึงตราสินค้า ที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าไพรเวท
แบรนด์ ในกลุ่มผู้บริโภคที่มีมีความตระหนักถึงราคาสูงแตกต่างไปจากในกลุ่มผู้บริโภคที่มีความ
ตระหนักถึงราคาท่ีต่ ากว่า  
 ประการห้า ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย โดยปัจจัยด้านทัศนคตินั้นผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับเรื่องบริการขนส่งพัสดุมีการให้
ข้อมูลที่สะดวกต่อการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือเรื่องการใช้บริการขนส่งพัสดุนั้นช่วยให้
ประหยัดเวลาในการรับส่งพัสดุ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิติพงศ์ พงษ์กุล (2558) ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่าง การะลึกได้ในตราสินค้า ทัศนคติ และความตั้งใจใช้บริการขององค์กรผ่านแทร็ค
เวอร์ไทซิ่ง พบว่า การระลึกได้ในตราสินค้าของบริการที่ปรากฏในมิวสิควีดีโอ มีความสัมพันธ์ต่อ
ทัศนคติต่อมิวสิควีดีโอ และต่อทัศนคติต่อแทร็คเวอร์ไทซิ่งของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ผลการวิจัยยังพบความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภคต่อบริการขององค์กรอย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ 0.05 – 0.001 และ ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของผู้บริโภค กับความตั้งใจใช้
บริการขององค์กร มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.001 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยครั้งนี้ พบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการขนส่งพัสดุมากที่สุดคือ
คุณภาพการบริการ รองลงมาคือนวัตกรรมทางเทคโนโลยี การตระหนักด้านราคา และสุดท้ ายคือ
นวัตกรรมด้านบริการ ดังนั้นบริษัทขนส่งพัสดุควรมีการพัฒนาในด้านต่าง ๆ ที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการยกตัวอย่างดังต่อไปนี้ 
 ปัจจัยนวัตกรรมทางเทคโนโลยี  

ในด้านเทคโนโลยีที่ทันสมัยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ เช่น การเพ่ิม
ระบบติดตามพัสดุ การใช้งานผ่าน Applications การประยุกต์ใช้ IoT, RFID และ AIDC หรือการน า 
Bluetooth Technology มาใช้ โดยในด้านการเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเทคโนโลยีส่งผล
ต่อความรวดเร็วในการจัดส่งมากกว่านั้น เช่น การน า AI เข้ามาใช้เรื่องระบบขนส่งอัจฉริยะ การ
วางแผนการเดินทาง หรือ การน า Predictive Analytics Platform มาใช้ เรื่อง จัดการระบบขนส่ง
เพ่ือติดตามและจัดการการจัดส่งได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น อีกทั้งการจัดการกับเหตุการณที่ไม่
คาดคิดที่ส่งผลต่อการขนส่ง เช่น สภาพอากาศ 
 ปัจจัยนวัตกรรมด้านบริการ  

ในด้านบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ เช่น การน าแอพลิเคชั่นที่
เข้าถึงทุกการใช้งานเพ่ือให้สะดวกต่อผู้ใช้บริการ การบริการโดยการติดตั้งตู้รับฝากอัตโนมัติ รวมถึง



 89 

เครื่องคัดแยกอัตโนมัติเพ่ือให้รวดเร็วต่อการใช้บริการ ด้านบริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น สามารถส่งพัสดุได้แม้อยู่ที่บ้าน การส่งสินค้าแบบควบคุมอุณหภูมิ 
รวมถึงการใช้ SMS ส าหรับแจ้งเตือน  
 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  
 การให้ความมั่นใจ (Assurance) เรื่องบริษัทขนส่งพัสดุมีระบบการให้บริการที่มีมาตรฐาน มี
ความถูกต้อง และน่าเชื่อถือ เช่น การพัฒนา Account Credit Email ยืนยันเอกสารส าคัญต่าง ๆ 
ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ในเรื่องความรวดเร็วและคุณภาพในการขนส่งเป็นไปตามมาตรฐาน บริษัท
ขนส่งพัสดุ มีระบบการคิดค่าบริการที่มีมาตรฐานและสมเหตุสมผล 
 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เรื่องการติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุได้ท าได้
ง่ายและสะดวก เช่น เพ่ิมช่องทางการติดต่อผ่านทางแอพลิเคชั่นได้ตลอดเวลา เรื่องพนักงานบริษัท
ขนส่งพัสดุสามารถแก้ไขปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว เช่น เพ่ิมจ านวนบุคลากรที่สามารถ
เข้าถึงผู้ใช้บริการ โดยการพัฒนาศักยภาพ ต่อยอดทักษะของบุคลากรให้มีความสามารถหลากหลาย มี
คุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกัน รองรับการให้บริการในยุคดิจิทัล 
 ปัจจัยด้านการตระหนักด้านราคา เรื่องราคามีความส าคัญต่อท่านในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุ ควรปรับมีราคาที่เหมาะสมต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และเรื่องการที่
ผู้ใช้บริการสอบถามราคาของการให้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุนั้น ควรเพ่ิมช่องทาง
ในการตรวจเช็คราคาค่าส่งพัสดุ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้สะดวกในการตัดสินใจ  
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทยในครั้งนี้ผู้ท าวิจัยมีอาจท าในช่วงที่บริษัทขนส่งพัสดุหลาย ๆ บริษัทก าลังทยอยเข้ามาใน
ตลาดการแข่งขันขนส่งพัสดุที่เพิ่มมากขึ้น ในครั้งถัดไปผู้ท าวิจัยควรเพ่ิมบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเกิดขึ้นมา
ในอนาคตเพ่ือให้เกิดความหลากหลายของบริษัทที่ผู้ใช้บริการได้เคยใช้บริการ  
 2. ในการวิจัยครั้งถัดไปอาจมีการศึกษาเปรียบเทียบกันในส่วนของบริษัทขนส่งพัสดุที่มีผลต่อ
การเปลี่ยนแปลงไปใช้บริการข้ามบริษัทของผู้ใช้บริการ เพ่ือเปรียบเทียบให้เห็นชัดถึงปัจจัยที่ส่งผล
โดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ว่าเพราะเหตุใดจึงเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทนั้น  
 3. ในการวิจัยครั้งถัดไปอาจจะมีการเจาะจงไปยังกลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนมากขึ้น อาจจะเจาะ
กลุ่มไปยังผู้ที่ใช้บริการขนส่งพัสดุบ่อยที่สุด และใช้ในปริมาณครั้งละมาก ๆ เพ่ือเปรียบเทียบถึงความ
ต้องการของผู้ใช้บริการที่เฉพาะกลุ่มมากยิ่งขึ้น 
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 4. ในการวิจัยครั้งถัดไปควรมีการเพ่ิมปัจจัยที่ใช้ในการศึกษาเพ่ือเพ่ิมการพัฒนาด้านการ
บริการ อีกทั้งในการศึกษาครั้งต่อไปจะมีการเพ่ิมเครื่องมือในการท าแบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์
เจาะลึกไปยังผู้ใช้บริการโดยตรง เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ และใน
การศึกษานี้ตัวแปรนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ การตระหนัก
ด้านราคา ดังนั้นหากมีการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไป อาจจะมีการเพ่ิมตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาที่
เพ่ิมมากข้ึน เช่น ความพึงพอใจ ความเชื่อม่ันในตราสินค้า หรือ ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งจะท าให้
ได้ผลการวิจัยที่เป็นประโยชน์ที่หลากหลายต่อการพัฒนาการวางแผนกลยุทธ์มากยิ่งขึ้นในครั้งหน้า  
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ภาคผนวก ก รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิตรวจความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
รายชื่อผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Index of Item Objective Congruence) : IOC 
 

ล าดับ ช่ือ – สกุล ต าแหน่ง คุณวุฒิ สาขาวิชา 
1 ผศ.ดร.เกตจุันทร์ จ าปาไชยศร ี ผู้ช่วยศาสตราจารย ์ Ph.D Applied Statistics 

2 ดร.วราวุธ ฤกษ์วรารักษ ์ อาจารย ์ Ph.D Entrepreneurship 
Studies 

3 นายประพนธ์ ตันเยี่ยน หัวหน้าท่ีท าการ
ไปรษณีย์  

จ.พิษณุโลก 

- - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 100 

 
ข้อ 

รายการพิจารณา 
ผู้ทรงคุณวุฒิ 

ข้อเสนอแนะ 
1 2 3 

นวัตกรรมเทคโนโลยี 

1 

ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ
ที่มีระบบการตรวจเช็คพัสดุก่อนการ
จัดส่ง เช่น สแกนพัสดุก่อนการรับฝาก
และตรวจสอบได้ทุกขั้นตอนหลังการ
จัดส่งพัสดุ 

1 1 0 0.67 

2 
ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ
ที่มีเทคโนโลยีส่งผลต่อความรวดเร็วใน
การจัดส่งมากกว่า 

1 1 1 1.00 

3 
เทค โน โลยี ที่ ทั นสมั ยมี ผ ลต่ อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทขนส่ง
พัสดุ 

1 1 1 1.00 

4 

ระบบติดตามพัสดุ หากมีการแจ้งเตือน
มาที่โทรศัพท์มือถือของท่าน ท่านจะ
เลือกเป็นอันดับแรก เช่น ส่งข้อความ
แจ้งเตือนทุกข้ันตอนการขนส่ง 

1 1 0 0.67 

นวัตกรรมด้านบริการ 

1 
บริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนารูปแบบ
การให้บริการใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1.00 

2 
บริษัทขนส่ ง พัสดุมี การพัฒนาการ
ให้บริการเสริมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับการ
บริการหลักอยู่เป็นระยะ 

1 1 1 1.00 

3 
บริษัทขนส่งพัสดุมีเครื่องมือเครื่องใช้ที่
ทันสมัยส าหรับการให้บริการ 

1 1 1 1.00 

4 
บริษัทขนส่งพัสดุมีการปรับปรุงระบบ
การติดตามพัสดุอย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1.00 

คุณภาพการบริการ - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 

1 พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีการ 1 1 1 1.00 
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แต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย 

2 
พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีความรู้
เกี่ยวกับงานบริการ 

1 1 1 1.00 

3 
บริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการ 

1 1 1 1.00 

4 
ศูนย์ให้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุ มี
ความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย 

1 1 1 1.00 

คุณภาพการบริการ -  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

1 
พนักงานสามารถแก้ปัญหาตรงตาม
ความต้องการของท่าน 

1 1 1 1.00 

2 
พนักงานสามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรง
ตามความต้องการของท่าน 

1 1 1 1.00 

3 
พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของ
ท่านโดยไม่เกิดความผิดพลาด 

0 1 1 0.67 

4 
ท่านคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของท่านมีความ
ปลอดภัยจากการใช้บริการ 

1 1 0 0.67 

คุณภาพการบริการ - การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

1 
การติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุได้ท าได้ง่าย
และสะดวก 

1 1 1 1.00 

2 
พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุให้บริการ
ท่านด้วยความรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 

3 
พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุสามารถแก้ไข
ปัญหาให้ท่ านได้อย่ างถูกต้องและ
รวดเร็ว 

1 1 1 1.00 

4 
บริษัทขนส่งพัสดุ  มีช่องทางในการ
ให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว หลากหลาย
ช่องทาง 

1 1 0 0.67 

คุณภาพการบริการ - การให้ความม่ันใจ (Assurance) 

1 
บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการให้บริการ
ที่มีมาตรฐาน มีความถูกต้อง และ

1 1 1 1.00 
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น่าเชื่อถือ 

2 
ความรวดเร็วและคุณภาพในการขนส่ง
เป็นไปตามมาตรฐาน 

1 0 1 0.67 

3 
บริษัทขนส่งพัสดุมีการรับประกันสินค้า
หากเกิดการช ารุดเสียหายระหว่างการ
จัดส่ง 

0 1 1 0.67 

4 
บริ ษัทขนส่ ง พัสดุ  มี ร ะบบการคิ ด
ค่ า บ ริ ก า ร ที่ มี ม า ต ร ฐ า น  แ ล ะ
สมเหตุสมผล 

1 1 1 1.00 

คุณภาพการบริการ – ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ (Empathy) 

1 
พนักงานให้ความเสมอภาคในการ
ให้บริการลูกค้าแต่ละคนเท่าเทียมกัน 

1 1 1 1.00 

2 
พนักงานสามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการ
ให้เข้าใจง่าย 

1 1 1 1.00 

3 
บริ ษัทขนส่ ง พัสดุมี การแจ้ งข้อมู ล
ข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่  ๆ 
ให้แก่ท่านเป็นระยะ ๆ 

1 1 1 1.00 

4 
พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุใส่ใจในการ
แก้ปัญหาให้กับท่าน 

1 1 1 1.00 

การตระหนักด้านราคา 

1 
ท่านตรวจสอบราคาค่าขนส่งของแต่ละ
บริษัทก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

1 1 1 1.00 

2 
ท่านสอบถามราคาของการให้บริการ
ก่อนการตัดสินใจใช้บริการขนส่งพัสดุ 

1 1 1 1.00 

3 
ราคามีความส าคัญต่อท่ านในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ 

1 1 1 1.00 

5 
ท่านจะเลือกส่งพัสดุครั้งละหลาย ๆ ชิ้น 
เพ่ือให้ได้ราคาที่ถูกลง 

1 1 1 1.00 

ทัศนคติ 
1 ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุมี 0 1 1 0.67 
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ประโยชน์ต่อการใช้ชีวิตประจ าวันของ
ท่าน 

2 
ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุท า
ให้การรับส่งสินค้ามีความสะดวกสบาย 

1 1 1 1.00 

3 
ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุช่วย
ให้ท่านประหยัดเวลาในการรับส่งพัสดุ 

1 1 1 1.00 

4 
ท่านคิดว่าบริการขนส่งพัสดุมีการให้
ข้อมูลที่สะดวกต่อการตัดสินใจ 

0 1 1 0.67 

ความตั้งใจใช้บริการ 

1 
ท่านมีความตั้งใจจะใช้บริการขนส่ง
พัสดุในอนาคต 

1 1 1 1.00 

2 
ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขนส่ง
พัสดุอย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1.00 

3 
ท่านมีความตั้งใจที่จะแนะน าบริการ
ขนส่งพัสดุให้กับผู้อ่ืน 

1 1 0 0.67 
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รหัสอาสาสมัคร.............. 

 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 เร่ือง การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศ
ไทย 

 แบบสอบถามนี จัดท้าขึ นเพื่อประกอบการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่ง
ของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และการ
สื่อสาร มหาวิทยาลัยนเรศวร ซึ่งมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย วิธีการท่ีเกี่ยวข้องกับการวิจัย 
เกณฑ์การคัดเข้าและเกณฑ์การคัดออก ความเสี่ยงท่ีอาสาสมัครจะได้รับจากการเข้า
ร่วมงานวิจัยนี  ประโยชน์จากการเข้าร่วมโครงการวิจัย และการรักษาความลับของ
อาสาสมัคร ดังนี   
1. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยของนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
และการตระหนักด้านราคาทีม่ีอิทธิพลทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
 1.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยของทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการขนส่ง
พัสดุในประเทศไทย 
 1.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางอ้อมของปัจจัยนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ 
คุณภาพการบริการ และการตระหนักด้านราคา ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั งใจใช้บริการขนส่งพัสดุ
ในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผู้ใช้บริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน  
 1.4 เพ่ือพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมความตั งใจใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
 
2. วิธีที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 
  2.1 ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์ผู้ตอบแบบสอบถาม ตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถน้าไปใช้ได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ โดยแบบสอบถามจะแบ่ง
ออกเป็น 9 ส่วน ดังนี  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทยที่เคยใช้บริการ 
  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
  ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมด้านบริการ 
  ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  ส่วนที่ 6 การตระหนักด้านราคา  
  ส่วนที่ 7 ข้อมูลเกี่ยวทัศนคติของผู้ใช้บริการ  
  ส่วนที่ 8 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั งใจใช้บริการ  
  ส่วนที่ 9 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพ่ิมเติม 
 2.2 อาสาสมัครจะใช้เวลาในการตอบแบบสอบถามประมาณ 20 นาที และในระหว่างที่
อาสาสมัครอยู่ในโครงการวิจัย หากอาสาสมัครเกิดความไม่สะดวก สบายใจในการตอบค้าถามสามารถ
ขอถอนตัวจากงานวิจัยได้ตลอดเวลา 
 
3. เกณฑ์การคัดเข้าและเกณฑ์ 
       3.1 เกณฑ์การคัดเข้า (Inclusion Criteria) 
             1) ผู้ตอบแบบสอบถามยินดีเข้าร่วมโครงการวิจัย 
             2) ผู้ตอบแบบสอบถามเคยใช้นวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 
             3) ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถฟัง อ่าน และเขียนภาษาไทยได้ 
             4) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกว่า 20 ปี แต่ไม่เกิน 60 ปี 
        
 3.2 เกณฑ์การคัดออก (Exclusion Criteria) 
             1) เมื่อสิ นสุดโครงการ หรือกลุ่มตัวอย่างปฏิเสธการเข้าร่วมโครงการวิจัย 
             2) บุคคลที่ไม่เคยใช้บริการช่างถ่ายภาพผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
             3) บุคคลที่ไม่สามารถฟัง อ่าน เขียน 
             4) บุคคลที่ตอบแบบสอบถามไม่ครบตามที่ก้าหนดไว้ 
 
4. ความเสี่ยงที่อาสาสมัครจะได้รับจากการเข้าร่วมงานวิจัยนี   
  อาสาสมัครจะเสียเวลาในการตอบค้าถาม อาจเกิดความไม่สะดวก สบายใจในการตอบ
ค้าถาม หรือบางค้าถามอาจจะกระทบกระเทือนจิตใจของตัวอาสาสมัครเอง และในระหว่างที่
อาสาสมัครอยู่ในโครงการวิจัย หากอาสาสมัครเกิดความไม่สะดวกสบายใจในการตอบค้าถามสามารถ
ขอถอนตัวจากงานวิจัยได้ตลอดเวลา 
 
 5. ประโยชน์จากการเข้าร่วมโครงการวิจัย 
  อาสาสมัครจะได้รับคือ ท้าให้ทราบถึงปัจจัยที่อาจท้าให้เกิดการเลือกใช้บริการช่างภาพผ่าน
สื่อสังคมออนไลน์ แต่ไม่ได้รับรองว่าการเลือกใช้บริการช่างภาพผ่านสื่อสังคมออนไลน์เกิดจากปัจจัย
ดังกล่าว และอาสาสมัครอาจจะไม่ได้รับประโยชน์โดยตรงกับตัวอาสาสมัครเองจากการเข้าร่วมในการ
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วิจัยครั งนี  แต่ผลการศึกษาที่ได้จะก่อให้เกิดประโยชน์ส้าหรับผู้ประกอบการที่ให้บริการช่างภาพผ่าน
สื่อสังคมออนไลน์ซึ่งสามารถน้ามาวางแผนและประยุกต์ใช้เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
 
 6. การรักษาความลับของอาสาสมัคร 
  ค้าตอบของอาสาสมัคร ผู้ท้าวิจัยจะเก็บไว้เป็นความลับ และใช้ส้าหรับเป็นข้อมูลเพ่ือสรุป
ผลการวิจัยในลักษณะภาพรวม และจะไม่มีผลเสียหายต่อท่าน และกิจการของท่าน วิธีการบันทึก
ข้อมูลไม่มีการบันทึกข้อมูลส่วนตัวของอาสาสมัคร จะไม่มีการระบุชื่อ/ข้อมูลส่วนตัวของอาสาสมัคร 
โดยผู้วิจัยจะใช้รหัสแทนการระบุชื่อของอาสาสมัครส้าหรับการบันทึกข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และ
การสรุปผลการวิจัย และการเก็บข้อมูลจะเริ่มด้าเนินการหลังจากได้รับการรับรองจากคณะกรรมการ
จริยธรรมฯ  
 ผู้ที่มีสิทธิ์เข้าถึงข้อมูลของอาสาสมัครจะมีเฉพาะผู้วิจัย หรืออาจมีคณะบุคคลบางกลุ่มเข้ามา
ตรวจสอบได้ เช่น อาจารย์ที่ปรึกษา และคณะกรรมการจริยธรรมฯ เท่านั น 
  ข้อมูลทั งหมดจะถูกบันทึกไว้ในคอมพิวเตอร์ส่วนตัวของผู้ท้าวิจัยที่มีรหัสป้องกันบุคคลอ่ืนไม่ให้
สามารถเปิดได้ และการเก็บเอกสารจะด้าเนินการเก็บในตู้ที่มีกุญแจ ซึ่งผู้วิจัยเท่านั นที่มีกุญแจเปิด-ปิด
ที่บ้านพักของผู้วิจัย โดยการเก็บรักษาข้อมูล และเอกสารต่าง ๆ เป็นระยะเวลา 1 ปี หลังสิ นสุด
โครงการโดยจะท้าลายเอกสารในรูปแบบการย่อย และข้อมูลจะถูกลบออกจากคอมพิวเตอร์แบบถาวร 

    

 

 

                                          ขอขอบพระคุณท่ีกรุณาให้ข้อมูลไว้ ณ โอกาสนี      

        

       (นายพีรณัฐ อินทร์แก้ว)              
               นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจ 
       คณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตร์และการสื่อสาร มหาวิทยาลัยนเรศวร
          หัวหน้าโครงการวิจัย  
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ข้อค้าถามเรื่อง การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุใน
ประเทศไทย 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค้าชี แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย   ลงในช่อง       ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 

1. เพศ 

 1)  ชาย    2)  หญิง    

2. อายุ 

 1)  20 - 25 ปี   2)  26 - 30 ปี 

 3)  31 - 35 ปี   4)  36 - 40 ปี 

 5)  41 – 45 ปี   6)  46 - 50 ปี 

 7)  51 - 55 ปี   8)  56 – 60 ปี 

3. ระดับการศึกษา 

 1)  ต่้ากว่าปริญญาตรี   2)  ปริญญาตรี 

 3)  ปริญญาโท   4)  ปริญญาเอก 

 4)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………..  

4. อาชีพ 

 1)  นักเรียน/นักศึกษา  2)  เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 

 3)  พนักงานบริษัทเอกชน  4)  ข้าราชการ 

 5)  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  6)  แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

 7)  ขายสินค้าออนไลน์  8)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………………….. 
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 1)  ต่้ากว่า 10,000 บาท  2)  10,000 – 20,000 บาท 

 3)  20,001 – 30,000 บาท  4)  30,001 – 40,000 บาท 

 5)  40,001 – 50,000 บาท  6)  50,001 บาทขึ นไป 
 

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับบริษัทขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ค้าชี แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย   ลงในช่อง        ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 

6. บริษัทขนส่งพัสดุที่ท่านเคยใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 1)  ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด  2)  Kerry Express 

 3) Lazada Express  4)  Nim Express 

 5)  DHL Express   6)  TP Logistics 

 7)  SCG Express   8)  J&T Express 

 9)  Flash Express   10)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………….. 
 

7. บริษัทขนส่งพัสดุที่ท่านใช้บริการมากที่สุด (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

 1)  ไปรษณีย์ไทย จ้ากัด  2)  Kerry Express 

 3)  Lazada Express  4)  Nim Express 

 5)  DHL Express   6)  TP Logistics 

 7)  SCG Express   8)  J&T Express 

 9)  Flash Express   10)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………….. 
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ส่วนที่ 3 – 7 ข้อมูลเกี่ยวกับนวัตกรรมเทคโนโลยี นวัตกรรมด้านบริการ คุณภาพการบริการ 
ทัศนคติของผู้ใช้บริการ และ ความตั งใจใช้บริการ  

ค้าชี แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี ในการเลือกดังนี  

                        ระดับคะแนน                     ระดับความเห็น 

 1                         เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 2                         เห็นด้วยน้อย  

 3                         เห็นด้วยปานกลาง  

 4                         เห็นด้วยมาก 

 5                         เห็นด้วยมากที่สุด  

 

การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการ

ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

              ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ส่วนที่ 3 นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

1.ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีระบบการ
ตรวจเช็คพัสดุก่อนการจัดส่ง เช่น สแกนพัสดุก่อนการรับ
ฝากและตรวจสอบได้ทุกขั้นตอนหลังการจัดส่งพัสดุ 

    

 

2. ท่านจะเลือกใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุที่มีเทคโนโลยี
ส่งผลต่อความรวดเร็วในการจัดส่งมากกว่า 

     3. เทคโนโลยีที่ทันสมัยมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
บริษัทขนส่งพัสดุ 

     4. ระบบติดตามพัสดุ หากมีการแจ้งเตือนมาที่
โทรศัพท์มือถือของท่าน ท่านจะเลือกเป็นอันดับแรก เช่น 
ส่งข้อความแจ้งเตือนทุกข้ันตอนการขนส่ง 
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การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

              ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ส่วนที่ 4 นวัตกรรมด้านบริการ 

1. บริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการใหม่ 
ๆ อย่างต่อเนื่อง 

    

 

2. บริษัทขนส่งพัสดุมีการพัฒนาการให้บริการเสริมเพ่ือ
เพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการหลักอยู่เป็นระยะ 

     3. บริษัทขนส่งพัสดุมีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
การให้บริการ 

     4. บริษัทขนส่งพัสดุมีการปรับปรุงระบบส าหรับการติดตาม
พัสดุอย่างต่อเนื่อง 

     ส่วนที่ 5 คุณภาพการบริการ  

- ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 

1. พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีการแต่งกายที่สุภาพ
เรียบร้อย 

    

 

2. พนักงานของบริษัทขนส่งพัสดุมีความรู้เกี่ยวกับงาน
บริการ 

     3. บริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

     4. ศูนย์ให้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุ มีความสะอาด เป็น
ระเบียบ เรียบร้อย 
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การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

– ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

1. พนักงานสามารถแก้ปัญหาตรงตามความต้องการของ
ท่าน 

    

 

2. พนักงานสามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องตรงตามความ
ต้องการของท่าน 

     3. พนักงานด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลของท่านโดยไม่เกิด
ความผิดพลาด 

     4. ท่านคิดว่าข้อมูลส่วนตัวของท่านมีความปลอดภัยจาก
การใช้บริการ 

     - การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

1. การติดต่อบริษัทขนส่งพัสดุได้ท าได้ง่ายและสะดวก 
    

 

2. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุให้บริการท่านด้วยความ
รวดเร็ว 

     3. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุสามารถแก้ไขปัญหาให้ท่านได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

     4. บริษัทขนส่งพัสดุ มีช่องทางในการให้บริการที่สะดวก
รวดเร็ว หลากหลายช่องทาง 

     – การให้ความม่ันใจ (Assurance) 

1. บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการให้บริการที่มีมาตรฐาน มี
ความถูกต้อง และน่าเชื่อถือ 

    

 

2. ความรวดเร็วและคุณภาพในการขนส่งเป็นไปตาม
มาตรฐาน 

     3. บริษัทขนส่งพัสดุมีการรับประกันสินค้าหากเกิดการ
ช ารุดเสียหายระหว่างการจัดส่ง 

     

4. บริษัทขนส่งพัสดุ มีระบบการคิดค่าบริการที่มีมาตรฐาน 
และสมเหตุสมผล 
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การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

– ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) 

1. พนักงานให้ความเสมอภาคในการให้บริการลูกค้าแต่ละ
คนเท่าเทียมกัน 

    
 

2. พนักงานสามารถสื่อสารกับผู้ใช้บริการให้เข้าใจง่าย 
     3. บริษัทขนส่งพัสดุมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน า

บริการ  ใหม่ ๆ ของบริษัทขนส่งพัสดุให้แก่ท่านเป็นระยะ 
     4. พนักงานบริษัทขนส่งพัสดุใส่ใจในการแก้ปัญหาให้กับ

ท่าน 
     ส่วนที่ 6 การตระหนักด้านราคา 

1. ท่านตรวจสอบราคาค่าขนส่งของแต่ละบริษัทก่อนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

    
 

2. ท่านสอบถามราคาของการให้บริการก่อนการตัดสินใจ
ใช้บริการขนส่งพัสดุ 

     3. ราคามีความส าคัญต่อท่านในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขนส่งพัสดุ 

     4. ท่านจะเลือกส่งพัสดุครั้งละหลาย ๆ ชิ้น เพ่ือให้ได้ราคา
ที่ถูกลง 

     ส่วนที่ 7 ทัศนคต ิ

1. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุมีประโยชน์ต่อการใช้
ชีวิตประจ าวันของท่าน 

    
 

2. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุท าให้การรับส่งสินค้า
มีความสะดวกสบาย      

3. ท่านคิดว่าการใช้บริการขนส่งพัสดุช่วยให้ท่าน
ประหยัดเวลาในการรับส่งพัสดุ      

4. ท่านคิดว่าบริการขนส่งพัสดุมีการให้ข้อมูลที่สะดวกต่อ
การตัดสินใจ 
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การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ส่วนที่ 8 ความตั้งใจใช้บริการ  

1. ท่านมีความตั้งใจจะใช้บริการขนส่งพัสดุในอนาคต 

    

 

2. ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขนส่งพัสดุอย่างต่อเนื่อง 

     3. ท่านมีความตั้งใจที่จะแนะน าบริการขนส่งพัสดุให้กับ
ผู้อื่น 

      

ส่วนที่ 9 ท่านมีข้อเสนอแนะอย่างไรกับบริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย 

…………………………….…………………………….…………………………….…………………………….…………
………………….…………………………….…………………………….…………………………………….……………
……………….…………………………….…………………………………….…………………………….………………
…………….…………………………………….…………………………….…………………………….…………………
………………….…………………………….…………………………….………………… 

***ขอขอบพระคุณอย่างยิ่งกับการตอบแบบสอบถามของท่าน*** 
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วิธีหาค่า Cronbach’s alpha ของแบบสอบถามจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
การหาค่า  Cronbach’s alpha ท้าได้โดย  
 
เลือก  1. Analyze > 2. Scale > 3. Reliability  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 

3 2 



 115 

จากนั นเลือกข้อแบบสอบถามที่ต้องการท้าการหาค่า Cronbach’s alpha 
  
4. ยกตัวอย่างเลือก IT1 – IT4 > 5. กด OK 
 

 
 

 
6. จะได้ค่า Cronbach’s alpha ที่ต้องการแสดงดังนี   
 

 
 

 
 

 

4 

5 

6 
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หาค่า Cronbach’s alpha ของแต่ละตัวแปร จากผู้ตอบแบบสอบถามจ้านวน 30 คนแรก 
1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Innovation Technology)  - IT1-IT4 
 

 
 

 นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.731 
 

2. นวัตกรรมด้านบริการ (Service Innovation)  -  SI1- SI4 
 

 
   
 นวัตกรรมด้านบริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.882 
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3. คุณภาพการบริการ (Service Quality)     

 

   

 
คุณภาพการบริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.996 
 - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) TA1 – TA4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.904 
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 - ความน่าเชื่อถือ (Reliability) RE1 – RE4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.932 
 

 - การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) RS1 – RS4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.911 
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 - การให้ความม่ันใจ (Assurance) AS1 – AS4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.844 
 

 - ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) EM1 – EM4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 
0.842 
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4. การตระหนักด้านราคา (Price) – PR1 – PR4 
 

 
 

การตระหนักด้านราคามีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.796 
 
5. ทัศนะคติของผู้ใช้บริการ (Attitude) AT1 – AT4 
 

 
 

ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.814 
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6. ความตั งใจใช้บริการ (Behavior Intention) BI1 – BI3 
 

 
 
ความตั งใจใช้บริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.883 
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หาค่า Cronbach’s alpha ของแต่ละข้อค้าถาม จากผู้ตอบแบบสอบถามทั งหมดจ้านวน  
430 คน 
1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Innovation Technology)  - IT1-IT4 
 
 

 
   

นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.718 
 
2. นวัตกรรมด้านบริการ (Service Innovation)  -  SI1- SI4 
 

 
 
 

นวัตกรรมด้านบริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.821 
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3. คุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 - คุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 

 

 
 

คุณภาพการบริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.953 
 - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) TA1 – TA4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.804 
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- ความน่าเชื่อถือ (Reliability) RE1 – RE4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.849 
 

 - การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) RS1 – RS4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.864 
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 - การให้ความม่ันใจ (Assurance) AS1 – AS4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.827 
 
 - ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) EM1 – EM4 
 

 
 

คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 
0.829 
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4. การตระหนักด้านราคา (Price) – PR1 – PR4 
 

 
 

การตระหนักด้านราคามมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.799 
 
5. ทัศนะคติของผู้ใช้บริการ (Attitude) AT1 – AT4 
 

 
 

ทัศนคติของผู้ใช้บริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.804 
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6. ความตั งใจใช้บริการ (Behavior Intention) BI1 – BI3 
 

 
 

ความตั งใจใช้บริการมีค่า Cronbach’s Alpha มีค่าเท่ากับ 0.743 
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วิธีการหาค่าการแจกแจงข้อมูลแบบปกติ  
การหา ความเบ้ (Skewness) , ความโด่ง (Kurtosis) ท้าได้โดย  
1. Analyze > 2. Descriptive Statistics > 3. Descriptive… 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 

1 

3 
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4. เลือกข้อมูลที่ต้องการน้ามาวิเคราะห์ > 5. กดเลือกข้อมูล 
 
 

 
 
 

6. Options… > 7. เลือก Skewness และ Kurtosis > 8. Continue > 9. OK 
 

   
 

 
11. จะได้ค่าที่ต้องการแสดงดังนี  
 

 
 
 

หาค่าการแจกแจงข้อมูลแบบปกติจากผู้ตอบแบบสอบถามจ้านวน 430 คน 

4 
5 

6 

7 

8 9 
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1. นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Innovation Technology)  - IT1-IT4 
 

 
 

 
2. นวัตกรรมด้านบริการ (Service Innovation)  -  SI1- SI4 
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3. คุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 - คุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 

 
  
 
 - ความเป็นรูปธรรม (Tangible) TA1 – TA4 
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 - ความน่าเชื่อถือ (Reliability) RE1 – RE4 
 

 
 
 
 

  
 - การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) RS1 – RS4 
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 - การให้ความม่ันใจ (Assurance) AS1 – AS4 
 

 
 
 
 

 - ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) EM1 – EM4 
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4. การตระหนักด้านราคา (Price) – PR1 – PR4 
 

 
 

 
5. ทัศนะคติของผู้ใช้บริการ (Attitude) AT1 – AT4 
 

 
 
 
6. ความตั งใจใช้บริการ (Behavior Intention) BI1 – BI3 
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การหาค่า CFI ของ Model  
 
 วาดรูปโมเดลของตัวแปรที่ต้องการหาค่า CFI   
  

 
 

โยงเส้นเชื่อมตัวแปรโดยใช้เครื่องมือ  
 

 
 
 
 
 
 



 136 

การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของนวัตกรรมการใช้บริการขนส่งพัสดุในประเทศไทย  
 
วาดตัวแปรของโมเดลที่ใช้ในการวิเคราะห์ CFA  
 

 
 
 เชื่อมโมเดล           CFA เพ่ือ Calculate 
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จากนั น Calculate ดูค่า Default model CFI จาก Model Fit  ของโมเดล  
 

 
 
การปรับโมเดลท้าได้โดย  
1. เช็คค่า Modification Indices ในกลุ่มเดียวกันที่มีค่ามากกว่า 15.000 จากนั น เพื่อเชื่อมตัวแปร 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. เช็คค่า Squared Multiple Correlations ที่มีค่าน้อยกว่า 0.3 เพ่ือตัดตัวแปร 



 138 

 

 
 
จาก Model ตัวแปร IT4 มีค่า 0.292 จึงท้าการตัดตัวแปร 
 
3. เช็คค่า Standardized Regression Weights ที่มีค่าน้อยกว่า 0.7 เพ่ือตัดตัวแปร 
 

 
 
ตัวแปรตัวแปร TA1 ที่มีค่าน้อยกว่า 0.7  
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หลังจากนั นจะได้ รูปของ Model ในการท้า CFA ที่เปลี่ยนแปลงไปดังนี   
 

 
 
 
ค่าหลังจากนั นจะได้  
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หลังจากได้ Model CFA แล้ว จึงน้ามาวาด Model SEM  จะได้รูปดังนี   

 
 
 
ค่าของ Model Fit ของ Model SEM  
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ท้าการเช็คค่าเช่นเดียวกับการท้า CFA จะได้รูปดังนี   
 

 
 
และค่า Model Fit ที่ได้จะเท่ากับ  
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การวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงเชิงเหมือนและความเที่ยงตรงเชิงจ้าแนก 
 

 
CR AVE MSV MaxR(H) SI IT PR BI SQ Attitude 

SI 0.821 0.536 0.629 0.826 0.732 
     IT 0.705 0.546 0.461 0.727 0.679 0.739 

    PR 0.798 0.568 0.345 0.798 0.497 0.316 0.754 
   BI 0.747 0.497 0.870 0.753 0.649 0.575 0.573 0.705 

  SQ 0.973 0.880 0.629 0.984 0.793 0.505 0.531 0.671 0.938 
 Attitude 0.805 0.508 0.870 0.806 0.649 0.573 0.587 0.933 0.716 0.713 
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