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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก การมีใจบริการ
และคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการจัดส่งแบบส่งถึงที่ในจังหวัดเชียงราย 2) เปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) ศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมี
ใจบริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ กลุ่มตัวอย่างจ านวนจ านวน 407 คน ได้มาจากการสุ่มด้วยวิธีการ
คัดเลือกแบบบังเอิญจากพนักงานของบริษัทที่มีบริการจัดส่งแบบส่งถึงที่ในจังหวัดเชียงราย เครื่องมือ
ที่ใช้คือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี อายุการท างานระหว่าง 1-3 ปี กลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกอยู่ในระดับค่อนข้างสูง ระดับของการมีใจบริการและระดับของคุณภาพ
การบริการอยู่ในระดับสูง เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเมื่อจ าแนกตามอายุการท างาน ส่วนระดับการศึกษาและ
เพศนั้นไม่พบความแตกต่างกันของคุณภาพการบริการ ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการ
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ร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการจัดส่งแบบส่งถึงที่ได้ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการบริการมากที่สุดคือการมีใจบริการ (b=0.741) ทั้งนี้ตัวแปรทั้งสองร่วมกันพยากรณ์การผัน
แปรของคุณภาพการบริการได้ร้อยละ 76.4 (R2=0.764) สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนน
มาตรฐานได้ดังนี้ 
 Zคุณภาพการบริการ= 0.166 (Zทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก) + 0.741 (Zการมีใจบริการ) 
 

ค าส าคัญ : ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก ใจบริการ  คุณภาพการบริการ การจัดส่งแบบส่งถึงที่ 
 
Abstract 

The purposes of this research were; 1)  to study the extent of positive 
psychological capital, service mind, and service quality of delivery service providers in 
Chiang Rai 2) to compare the service quality based on personal data; and 3) to study 
the influence of positive psychological capital and service mind on the service quality. 
Four hundred seven delivery services company employees in Chiang Rai Province were 
the sample using random sampling.  The instrument was the questionnaire.  The 
statistical analyses were descriptive statistics, one- way analysis of variance, and 
multiple regression analysis.  The result showed that most of them were males.  Most 
of their educational background were bachelor's degrees.  Their working experiences 
were 1-3 years. The sample group had a relatively high level of positive psychological 
capital.  The extent of service mind and service quality was high.  When comparing 
service quality based on personal data, it was found that there was a statistically 
significant difference in terms of working age.  There was no statistically significant 
difference in terms of education and gender on service quality. Positive psychological 
capital and service mind could be a predictor of the service quality. The variable that 
had the most influence on service quality was service mind (b=0.741). Both variables 
predicted 76.4% of the variation in service quality (R2=0.764). The regression equation 
could be written in standard scores as follows: 

Z service quality = 0.166 (Z positive psychological capital) + 0.741 (Z service mind) 
 

Keywords: Positive Psychological Capital, Service Mind, Service Quality, Door to Door Delivery 
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บทน า 
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID-19 ไปทั่วโลก รัฐบาลของแต่ละประเทศได้

มีการเพ่ิมระดับความเข้มข้นของมาตรการป้องกัน ตั้งแต่การเว้นระยะห่างทางสังคมไปจนถึงการปิด
ประเทศ มาตรการเหล่านี้ส่งผลให้เกิดการชะงักของอุปสงค์การบริโภคและอุปทานในภาคการผลิต
และการบริการ โดยเฉพาะการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าต่าง ๆ ทั้งนี้ประเทศไทยก็ได้รับผลกระทบ
เช่นเดียวกัน นอกจากนั้นในช่วงการแพร่ระบาดของโรคดังกล่าวท าให้คนจ านวนมากต้องปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมเพื่อหลีกเลี่ยงการระบาดของโรค เช่น การท างานจากที่บ้าน การกักตัวเอง หลีกเลี่ยงการไป
ในที่คนแออัด แม้ว่าการเดินทางไปในสถานที่ต่างๆ มีการลดปริมาณลงแต่การอุปโภคบริโภคก็ยังเป็น
สิ่งจ าเป็น ท าให้ผู้คนหันมาใช้ธุรกิจบริการดิจิทัลมากขึ้น อาทิ การซื้อขายหรือท าธุรกรรมผ่านแอป
พลิเคชัน การท าธุรกิจอีคอมเมิร์ซและการค้าออนไลน์ ธุรกิจรับส่งพัสดุด่วน (Parcel Delivery) และ
ธุรกิจขนส่งอาหาร (Online Food Delivery) โดยเฉพาะ Online Food Delivery โตขึ้นมากกว่าสาม
เท่าเมื่อเทียบกับระยะเดียวกันของปีก่อน การเติบโตอย่างก้าวกระโดดนี้ สะท้อนจากข้อมูล “Google 
Trend” ของค าค้นหา e-Commerce และ Logistics (กชพรรณ สัลเลขนันท์, 2562) เนื่องจาก
พฤติกรรมของประชาชนที่ต้องการเว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) ต้องการความสะดวก 
อีกท้ังผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและเล็กต้องการเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคได้มากขึ้นจึงท าให้การขนส่ง
สินค้าในลักษณะที่เรียกว่า จัดส่งถึงที่ หรือ Door to door ได้รับความนิยมเพ่ิมข้ึน 

เชียงรายเป็นจังหวัดหนึ่งที่ส าคัญในภาคเหนือ มีอาณาเขตชายแดนติดกับประเทศเพ่ือนบ้าน
ทั้งสปป.ลาว และเมียนมา ก่อให้เกิดโอกาสและมีกลุ่มความร่วมมือทางเศรษฐกิจต่างๆ เกิดข้ึนมากมาย 
อาทิ กลุ่มอนุภูมิภาคลุ่มน้ าโขง (GMS) กลุ่มประเทศ CLMV รวมทั้งกลุ่มเส้นทางยุทธศาสตร์ทางการค้า
สาย R3A ดังนั้นแผนพัฒนาของจังหวัดเชียงรายในปีพ.ศ. 2561-2564 จึงได้ก าหนดเป้าประสงค์ใน
การพัฒนาด้านหนึ่งของจังหวัดเชียงรายคือ เพ่ือสร้างการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจโดยเน้นการเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันด้านการค้า การลงทุน บริการ โลจิสติกส์ การเกษตร การท่องเที่ยว และ
วัฒนธรรม เชื่อมโยงกลุ่มจังหวัด กลุ่มอาเซียน=6 และ GMS (คณะกรรมการบริหารงานจังหวัดแบบ
บูรณาการจังหวัดเชียงราย, 2559) ในการพัฒนาระบบการบริการหรือระบบโลจิสติกส์นั้น สิ่งส าคัญ
ประการหนึ่งคือ การพัฒนาขีดความสามารถในตัวบุคคลให้มีศักยภาพในการแข่งขันเพ่ือสร้างคุณภาพ
การบริการที่ดีให้กับลูกค้า องค์กรจึงควรให้ความสนใจในการพัฒนาบุคลากร เพราะบุคลากรใน
องค์การนั้นเป็นทุนประเภทหนึ่งที่นอกเหนือจากทุนทางเศรษฐศาสตร์ (เงิน อาคาร ส ถานที่) 
(Luthans, Luthans, & Luthans, 2004) การพัฒนาที่บุคคลนั้นต้องพัฒนาลักษณะภายใน เช่น 
ความคิด ทัศนคติ ซึ่งจะท าให้บุคคลแสดงพฤติกรรมภายนอกออกมาได้อย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพได้ คุณลักษณะภายในที่ส าคัญส าหรับงานบริการ ได้แก่ ปัจจัยด้านทุนทางจิตวิทยาเชิง
บวก ที่เป็นลักษณะด้านบวกของบุคคลซึ่งมีความเฉพาะเจาะจง สามารถวัดได้ น ามาพัฒนาได้ และ
สามารถใช้ในการบริหารจัดการ รวมทั้งจูงใจพนักงานให้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพงานของผู้ให้บริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ให้บริการแบบจัดส่งแบบ
ส่งถึงที่ท่ีปัจจุบันมีการแข่งขันอยู่หลายบริษัทจึงควรตระหนักและให้ความส าคัญกับลักษณะทางบุคคล
ดังที่กล่าวไป ซึ่งจะท าให้ผลการปฏิบัติงานออกมาได้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า จะเป็นผลดีต่อ
องค์กรในระยะยาวท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ กลับมาใช้บริการซ้ าหรือการบอกต่อ
กับผู้อ่ืนต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก การมีใจบริการและคุณภาพการบริการของ
ผู้ให้บริการจัดส่งแบบส่งถึงท่ีในจังหวัดเชียงราย  

2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ให้บริการจัดส่ง
แบบส่งถึงที่ในจังหวัดเชียงราย  

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก และการมีใจบริการที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของผู้ให้บริการจัดส่งแบบส่งถึงที่ในจังหวัดเชียงราย 
 
วิธีการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้คือ ผู้ให้บริการที่เป็นพนักงานของบริษัทที่มีบริการจัดส่งแบบส่งถึงที่ใน
จังหวัดเชียงราย สุ่มกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการคัดเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Selection) ใช้การ
ค านวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (Cochran, 1953) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ได้จ านวน 384.16 คน แต่เพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการตอบจึงเก็บข้อมูลจ านวน 410 คน และ
เมื่อตรวจสอบความสมบูรณ์มีแบบสอบถามที่ใช้ได้จากกลุ่มตัวอย่าง 407 คน 
 ตัวแปรที่ใช้แบ่งเป็นตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ ระดับการศึกษา และอายุ
การท างาน) ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (ด้านความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเอง ด้านความหวัง 
ด้านการมองโลกในแง่ดี และด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์) การมีใจบริการ (ด้านพฤติกรรม ด้าน
สติปัญญา และด้านค่านิยมและทัศนคติ) ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการบริการ (ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองลูกค้า) 
โดยมีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
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รูปที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

  
สมมติฐานของการวิจัยครั้งนี้ มีดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันท าให้มีคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการอย่างน้อยหนึ่งด้านที่สามารถ
พยากรณ์คุณภาพการบริการได ้

แบบสอบถามใช้ในการวิจัยครั้งนี้แบ่งออกเป็น 2 ตอน ตอนที่ 1 ถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
บุคคล และตอนที่ 2 เป็นข้อค าถามแบบมาตรประเมินค่า 5 ระดับ ตั้งแต่จริงมากที่สุดถึงจริงน้อยที่สุด
ของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก จ านวน 21 ข้อ การมีใจบริการ จ านวน 15 ข้อ และคุณภาพการบริการ 
จ านวน 24 ข้อ ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือนั้นผู้วิจัยตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน ใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) และคัดเลือกข้อค าถามที่มีค่า IOC 
ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป (นิรัช สุดสังข์, 2559) ตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการหาค่าอ านาจ
จ าแนกรายข้อ (Item discrimination) เลือกค่า t ที่มีค่าตั้งแต่ 2.0 ขึ้นไป (ดุจเดือน พันธุมนาวิน, 
2551) และหาความเชื่อมั่นทั้งฉบับ (Reliability) ซึ่งหากมีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความ
เที่ยงหรือความเชื่อมั่นสูง ในครั้งนี้พบว่าแบบสอบถามทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก การมีใจบริการและ
คุณภาพการบริการมีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ 0.922, 0.940 และ 0.966 ตามล าดับ  

การเก็บข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยเขียนแจ้งวัตถุประสงค์การวิจัย การเก็บรักษาความลับให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามได้ทราบและขอหนังสือรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์จากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลล้านนา หมายเลข RMUTL-IRB 002/2021 วิธีวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ คือ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานโดยใช้เกณฑ์การแปลความหมายของข้อมูลดังนี้ 4.21-5.00 หมายถึง มีค่าเฉลี่ยของคะแนน

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positive psychological capital) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
(Personal data) 

 

การมีใจบริการ 
(Service mind) 

คุณภาพการบริการ 
 (Service quality) 
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อยู่ในระดับสูง 3.41-4.20 หมายถึง มีค่าเฉลี่ยของคะแนนอยู่ในระดับค่อนข้างสูง 2.61-3.40 หมายถึง 
มีค่าเฉลี่ยของคะแนนอยู่ในระดับปานกลาง 1.81-2.60 หมายถึง มีค่าเฉลี่ยของคะแนนอยู่ในระดับ
ค่อนข้างน้อย และ 1.00-1.80 หมายถึง มีค่าเฉลี่ยของคะแนนอยู่ในระดับน้อย และใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Analysis) ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และ
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน (ปกรณ์ 
ประจัญบาน, 2555) 

 
ผลการวิจัย 
 1. ระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก การมีใจบริการและคุณภาพการบริการ 
 ในการศึกษาครั้งนี้พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 407 คน เป็นเพศชาย 305 คน (ร้อยละ 
74.9) เพศหญิง 98 คน (ร้อยละ 24.1) และมีผู้ไม่ตอบจ านวน 4 คน (ร้อยละ1) ระดับการศึกษาส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 31.2 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูงร้อยละ 21.9 และระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายร้อยละ 15.5 ส่วนใหญ่มีอายุการท างานระหว่าง 1-3 ปีคิดเป็นร้อยละ 49.1 ต่ า
กว่า 1 ปี ร้อยละ 31.4 และมากกว่า 3 ปี ร้อยละ 13.8 โดยมีระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก การมี
ใจบริการและคุณภาพการบริการดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1 ค่าสถิติและการแปลความหมายตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ความหมาย 

1. ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 4.067 0.474 ค่อนข้างสูง 
    1.1 ด้านความเชื่อมั่นใน  
          ความสามารถของตนเอง 

4.128 0.521 ค่อนข้างสูง 

   1.2 ด้านความหวัง 4.191 0.596 ค่อนข้างสูง 
   1.3 ด้านการมองโลกในแง่ดี 3.746 0.481 ค่อนข้างสูง 
   1.4 ด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์ 4.106 0.586 ค่อนข้างสูง 

2. การมีใจบริการ 4.233 0.533 สูง 
   2.1 ด้านพฤติกรรม 4.285 0.552 สูง 
   2.2 ด้านสติปัญญา 4.161 0.59 ค่อนข้างสูง 
   2.3 ด้านค่านิยมและทัศนคติ 4.255 0.604 สูง 
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ตารางท่ี 1 ค่าสถิติและการแปลความหมายตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา (ต่อ) 
ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปล

ความหมาย 

3. คุณภาพการบริการ 4.240 0.537 สูง 
   3.1 ด้านความน่าเชื่อถือ 4.275 0.585 สูง 
   3.2 ด้านการให้ความมั่นใจ 4.242 0.584 สูง 
   3.3 ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ 4.230 0.587 สูง 
   3.4 ด้านความใส่ใจ 4.210 0.623 สูง 
   3.5 ด้านการตอบสนองลูกค้า 4.236 0.584 สูง 

 
จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกโดยรวมอยู่

ในระดับค่อนข้างสูง และมีทุกด้านของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกอยู่ในระดับค่อนข้างสูง ระดับของการมี
ใจบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง มีด้านพฤติกรรมและด้านค่านิยมและทัศนคติอยู่ในระดับสูงส่วนใน
ด้านสติปัญญาอยู่ในระดับค่อนข้างสูง และระดับของคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูงทั้งนี้ทุก
ด้านของคุณภาพการบริการอยู่ในระดับสูงตามล าดับ  

2. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยการทดสอบ
สมมติฐานที่ 1 (กลุ่มตัวอย่างท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีคุณภาพการบริการแตกต่างกัน) ผลดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล 

ค่าเฉลี่ย แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F 

1. ระดับการศึกษา       
   ประถมศึกษา 4.337 ระหว่างกลุ่ม  0.402 5 0.080 0.281 
   มัธยมศึกษาตอนต้น 4.237 ภายในกลุ่ม  107.723 376 0.286  
   มัธยมศึกษาตอนปลาย 4.242 ทั้งหมด  108.125 381   
   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ 4.210      
   ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 4.307      
   ปริญญาตรี 4.261      
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ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (ต่อ) 
คุณภาพการบริการจ าแนก

ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ค่าเฉลี่ย แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F 

2. อายุการท างาน       
    ต่ ากว่า 1 ปี 4.154 ระหว่างกลุ่ม  4.848 2 2.424 9.192*** 
   ระหว่าง 1-3 ปี 4.264 ภายในกลุ่ม  100.465 381 .264  
    มากกว่า 3 ปี 4.507 ทั้งหมด  105.313 383   

3. เพศ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t   
   ชาย 4.233 0.529 1.199   
   หญิง 4.300 0.531    

*** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติเมื่อจ าแนกตามอายุการท างาน (F=9.192) ส่วนระดับการศึกษาและเพศนั้นไม่พบความ
แตกต่างกันของคุณภาพการบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (F=0.281, t=1.199) ตามล าดับ เมื่อพบ
ความแตกต่างผู้วิจัยจึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของอายุการท างาน พบผลดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี Least Significant 

Difference (LSD) ของระดับคุณภาพการบริการจ าแนกตามอายุการท างาน 
 

อายุการท างาน 
 ต่ ากว่า 1 ปี ระหว่าง 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

ค่าเฉลี่ย 4.1540 4.2644 4.5067 
ต่ ากว่า 1 ปี 

ระหว่าง 1-3 ปี 
มากกว่า 3 ปี 

4.1540 
4.2644 
4.5067 

- 
- 
- 

-0.1104 
- 
- 

-0.3527*** 
-0.2423** 

- 
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
*** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

 
จากตารางที่  3 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี  Least Significant 

Difference (LSD) พบว่า พนักงานที่มีอายุการท างานมากกว่า 3 ปีจะมีคุณภาพการบริการแตกต่าง
จากพนักงานที่มีอายุการท างานระหว่าง 1-3 ปี และพนักงานที่มีอายุการท างานต่ ากว่า 1 ปี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
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3. ศึกษาอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
โดยการทดสอบสมมติฐานที่ 2 (ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการอย่างน้อยหนึ่งด้านที่
สามารถพยากรณ์คุณภาพการบริการ) ก่อนการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบตาม
ข้อตกลงเบื้องต้นของการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณดังนี้ 
 1. ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในการศึกษาครั้งนี้เป็นตัวแปรต่อเนื่องและอยู่ในระดับการ
วัดแบบอันตรภาค 

2. ตัวแปรอิสระแต่ละตัวและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์เชิงเส้นโดยดูจากแผนภาพการ
กระจาย (Scatter plots) และตัวแปรอิสระจะต้องไม่สัมพันธ์กันเองสูง (Multicollinearity) โดยดู
จากค่า Collinearity statistics 2 ค่า คือค่า Tolerance ที่มีค่าตั้งแต่ 0-1 ทั้งนี้ต้องไม่เข้าใกล้ 1 และ
ค่า VIF (Variance Inflation Factors) น้อยกว่า 10 โดยในการศึกษาครั้งนี้ได้ค่า Tolerance เท่ากับ 
0.423 และค่า VIF เท่ากับ 2.364 

3. การแจกแจงของตัวแปรตามเป็นแบบโค้งปกติ โดยพิจารณาจากการใช้ Kolmogorov-
Smirnov Test ซึ่งมผีลการทดสอบพบว่า มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

4. ความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมีความคงที่ทุกค่าสังเกต (Homoscedasticity) 
พิจารณาด้วยการใช้แผนภาพการกระจาย (Scatter plots) 

เมื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณด้วยวิธีการ Enter ผลการวิเคราะห์พบดังนี้  
 
ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Enter ในการพยากรณค์ุณภาพการบริการ 

ตัวพยากรณ์ b Beta t-value P value 

ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 0.188 0.166 4.469 <0.001 
การมีใจบริการ 0.746 0.741 19.967 <0.001 
ค่าคงที่ 0.318  2.752 <0.01 

     R=0.874                  R2=0.764              F= 654.940         p value <0.001 
 
จากตารางที่ 4 การศึกษาปัจจัยที่ร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการพบว่าทุนทางจิตวิทยา

เชิงบวกและการมีใจบริการสามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดคือการมีใจบริการ (b=0.746) ทั้งนี้ตัวแปรทั้ง
สองร่วมกันพยากรณ์การผันแปรของคุณภาพการบริการได้ร้อยละ 76.4 (R2=0.764) สามารถเขียน
สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบได้ดังนี้ 

คุณภาพการบริการ=0.318 + 0.188 (ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก) + 0.746 (การมีใจบริการ)  
 เขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานได้ดังต่อไปนี้ 
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         Zคุณภาพการบรกิาร= 0.166 (Zทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก) + 0.741 (Zการมีใจบริการ)  
 และเม่ือพิจารณาเฉพาะตัวแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกในแต่ละด้าน ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบ Enter ในการพยากรณ์คุณภาพการบริการโดย

พิจารณาตามแต่ละด้านของตัวพยากรณ์ 
ตัวพยากรณ์ b Beta t-value P value 

ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก     
ด้านความเชื่อมั่นใน
ความสามารถของตนเอง 

0.140 0.136 2.512 
 

<0.05 

ด้านความหวัง 0.377 0.419 6.955 <0.001 
ด้านการมองโลกในแง่ดี 0.120 0.108 2.498 <0.05 
ด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์ 0.159 0.174 3.140 <0.005 
ค่าคงที่ 0.981  5.784 <0.001 
R=0.735                R2=0.540              F= 118.151         p value <0.001 

การมีใจบริการ 
ด้านพฤติกรรม 0.277 0.284 6.759 <0.001 
ด้านสติปัญญา 0.221 0.243 5.916 <0.001 
ด้านค่านิยมและทัศนคติ 0.371 0.419 9.835 <0.001 
ค่าคงที่ 0.555  5.186 <0.001 

R=0.870                R2=0.756              F= 416.339         p value <0.001 
  

จากตารางที่ 5 พบว่าตัวแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกที่สามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพ
การบริการได้แก่ ด้านความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเอง ด้านความหวัง ด้านการมองโลกในแง่ดี 
และด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์ โดยทั้งหมดสามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการได้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิต ิทั้งนี้ตัวแปรที่มีค่าอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดคือ ความหวัง (b=0.377)  
ตัวแปรทั้งสี่ร่วมกันพยากรณ์การผันแปรของคุณภาพการบริการได้ร้อยละ 54 (R2=0.540) สามารถ
เขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบได้ดังนี้ 
 คุณภาพการบริการ=0.981 + 0.140 (ด้านความเชื่อมั่นในความสามารถของตน) + 0.377 
(ด้านความหวัง) + 0.120 (ด้านการมองโลกในแง่ดี) + 0.159 (ด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์) 
 เขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานได้ดังต่อไปนี้ 
 Zคุณภาพการบริการ= 0.136 (Zด้านความเช่ือมั่นในความสามารถของตน) + 0.419 (Zด้านความหวัง) + 0.108 (Zด้าน

การมองโลกในแง่ดี) + 0.174 (Zด้านความยืดหยุ่นทางอารมณ์) 
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นอกจากนั้นจากตารางที่ 6 พบว่าตัวแปรการมีใจบริการที่สามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพ
การบริการ ได้แก่ ด้านพฤติกรรม ด้านสติปัญญา และด้านค่านิยมและทัศนคติ โดยสามารถร่วมกัน
พยากรณ์คุณภาพการบริการได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
มากที่สุดคือค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนี้ตัวแปรทั้งสามร่วมกันพยากรณ์การผันแปรคุณภาพการบริการได้
ร้อยละ 75.6 (R2=0.756) สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบได้ดังนี้ 
 คุณภาพการบริการ=0.555 + 0.277 (ด้านพฤติกรรม) + 0.221 (ด้านสติปัญญา) + 0.371 
(ด้านค่านิยมและทัศนคต)ิ  
 เขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานได้ดังต่อไปนี้ 
        Zคุณภาพการบริการ=0.284 (Zด้านพฤติกรรม) + 0.243 (Zด้านสติปัญญา) + 0.419 (Zด้านค่านยิมและทัศนคติ) 
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการวิจัยครั้งนีม้ีประเด็นส าคัญท่ีพบจากการศึกษาสามารถน ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
1. พนักงานให้บริการจัดส่งแบบส่งถึงที่มีระดับของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกโดยรวมอยู่ใน

ระดับค่อนข้างสูง มีระดับของการมีใจบริการและระดับของคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง 
ทั้งนี้น่าจะเป็นเพราะว่า ลักษณะงานการบริการแบบส่งถึงที่นั้นเป็นบริการที่เน้นอ านวยความสะดวก 
รวดเร็วถูกต้อง ตรวจสอบได้ พนักงานต้องเผชิญกับความคาดหวังจากผู้รับบริการและเป้าหมายของ
องค์กร จึงต้องมีการดูแลส่งเสริมความเข้มแข็งคุณลักษณะส่วนตัวด้านบวกให้เกิดขึ้น เมื่อเจอ
สถานการณ์ปัญหาเฉพาะหน้า ต้องมีการปรับตัว ควบคุมอารมณ์จิตใจ และเป็นไปตามแนวคิดของ 
Gronroos (1990) ที่เสนอว่าคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นสิ่งที่ท าได้ยาก เนื่องจากจับต้อง
ยาก ไม่สามารถจัดเก็บไว้ได้ ต้องท าการผลิตขณะที่ลูกค้ามาซื้อบริการ ดังนั้นผู้ที่ต้องปฏิบัติหน้าที่ใน
งานบริการจึงน่าจะต้องมีการปรับคุณลักษณะส่วนตัวรวมถึงจิตใจบุคลิกภาพให้เหมาะกับงาน ผลครั้ง
นี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของธันวา เนตยพันธ์ (2562) ที่ศึกษาคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าของ
บริษัทโคไชน่าเฟรท ไทยแลนด์ จ ากัด พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก และงานวิจัยของธวัชชัย เทศเนตร, 
ปฏิมา รุ่งเรือง, และภูษิตย์ วงษ์เล็ก (2565) ศึกษาคุณภาพการบริการที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าพบว่าคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์ในภาพรวมอยู่ในระดับมากและคุณภาพการบริ
การมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า 
 2. พนักงานให้บริการการจัดส่งแบบส่งถึงที่ที่มีอายุการท างานมากกว่า 3 ปี มีคุณภาพการ
บริการสูงกว่าพนักงานที่มีอายุการท างานระหว่าง 1-3 ปี และพนักงานที่มีอายุการท างานต่ ากว่า 1 ปี 
ทั้งนี้เป็นเพราะว่าเมื่อมีประสบการณ์ท างานมากขึ้น การเรียนรู้ การปรับตัวเข้ากับการท างานจะ
เพ่ิมขึ้น ต้องรู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าเพ่ือตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า นอกจากนั้นเมื่อ
ปฏิบัติงานบ่อย ๆ โอกาสในการท างานผิดพลาดจะมีน้อยลง องค์กรที่มีทรัพยากรมนุษย์ที่มากด้วย
ประสบการณ์จะมีความรู้ เข้าใจความต้องการของลูกค้าน ามาซึ่งคุณภาพการบริการได้ (Le, Nguyen, 
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& Hoang Truong, 2019) แต่ในส่วนผลการวิจัยครั้งนี้ที่พบว่าระดับการศึกษาและเพศที่ต่างกันมี
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกันนั้นอาจจะเป็นเพราะในการท างานไม่ว่าจะเป็นเพศใดหรือจบ
การศึกษาระดับใดก็สามารถท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการ ช่วยเหลือ หรืออ านวยความสะดวกในการ
ตอบสนองความต้องการในลักษณะงานขนส่งเช่นนี้ได้  สอดคล้องกับงานวิจัยของอารียา บริสุทธิ์ 
(2564) พบว่าร้านจ าหน่ายอาหารสัตว์เลี้ยงที่มีสถานภาพ ระดับการศึกษา และอายุการท างานส่งผล
ต่อคุณภาพการให้บริการ แต่เพศ อายุ สาขาวิชาที่จบ และต าแหน่งงานที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการ คล้ายคลึงกับในบางส่วนของปพิชญา ศรีจันทรา (2563) ที่พบว่า เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อายุงาน รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีประสิทธิผลการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน 
 3. ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการบริการได้อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ โดยตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดคือการมีใจบริการ ทั้งนี้ตัว
แปรทั้งสองร่วมกันพยากรณ์การผันแปรของคุณภาพการบริการได้ร้อยละ 76.4 เมื่อพิจารณารายตัว
แปรของตัวแปรอิสระพบว่าตัวแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกทั้งสี่ด้านร่วมกันพยากรณ์การผันแปรของ
คุณภาพการบริการได้ร้อยละ 54 ทั้งนี้ตัวแปรที่มีค่าอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดคือ 
ความหวัง และตัวแปรการมีใจบริการทั้งสามด้านร่วมกันพยากรณ์การผันแปรของคุณภาพการบริการ
ได้ร้อยละ 75.6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการมากที่สุดคือค่านิยมและทัศนคติ ผลที่ได้นี้
เป็นการยืนยันถึงความสัมพันธ์ของสภาวะทางจิตใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในที่ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมภายนอก โดยพฤติกรรมภายในจะเป็นตัวก าหนดการแสดงออก ดังนั้น หากพนักงานบริการ
มีคุณลักษณะภายในเชิงบวกที่เป็นการแสดงถึงความสามารถด้านการข้ามผ่านปัญหา การมีมุมมอง
ด้านบวก และการเห็นคุณค่าภายในตนเอง ย่อมจะไม่ท้อถอยต่ออุปสรรคปัญหาต่างๆ ที่ต้องเผชิญใน
งานบริการ สอดคล้องกับผลการวิจัยของเจตลักษณา เสนีวงศ์ ณ อยุธยา (2559) ที่พบว่าทุนจิตวิทยา
เชิงบวกมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ และผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพที่ได้การสนทนากลุ่ม
พบว่า พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความเชื่อมั่นในความสามารถตนเอง การมองโลกใน
แง่ดี ด้านการให้รางวัล และด้านการสนับสนุน เป็นตัวแปรส าคัญในการปฏิบัติงานเพ่ือให้ได้คุณภาพ
การบริการที่ดีและยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของอัสรียาภร สง่าอารีย์กุล (2564) ที่พบว่าการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์หรือการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นมีอิทธิพลต่อคุณภาพงานบริการ 
 
ข้อเสนอแนะการวิจัย 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1. องค์กรหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานบริการแบบส่งถึงที่ควรรักษาระดับของทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวก การมีใจบริการ รวมถึงคุณภาพการบริการของพนักงานให้อยู่ในระดับสูงอย่าง
ต่อเนื่อง  
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2. ในการศึกษาพบว่าอายุการท างานที่แตกต่างกันจะมีคุณภาพการบริการที่ต่างกัน ดังนั้น
ผู้บริหารองค์กรอาจมีนโยบายสรรหาพนักงานที่มีประสบการณ์เพ่ือให้ประสิทธิภาพในการบริการของ
องค์กรสามารตอบสนองลูกค้าได้อย่างเหมาะสมทันท่วงที และมีนโยบายในการจูงใจที่จะรักษา
พนักงานที่ปฏิบัติงานกับบริษัทอย่างยาวนาน  

3. จากผลการวิจัยพบว่าทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกและการมีใจบริการ สามารถพยากรณ์
คุณภาพการบริการได้ ดังนั้นองค์กรควรมีการสนับสนุนให้พนักงานมีทุนทางมนุษย์ที่เข้มแข็ง เชื่อมั่น
ในความสามารถของตนเอง มีความหวัง มีมุมมองทางบวก อีกทั้งมีจิตใจของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี
ด้วยวิธีการที่หลากหลายขององค์กร เช่น ฝึกอบรมหรือให้ความรู้ที่สามารถพัฒนาให้พนักงานรับรู้ถึง
ความสามารถของตนเอง การสร้างค่านิยมที่ดี มีระบบดูแลพนักงานทั้งทางกายภาพและจิตใจ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องในบริบทของการขนส่งแบบส่งถึงที่เพ่ือท าความเข้าใจ

คุณภาพการบริการได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เช่น วัฒนธรรมองค์กร การการสนับสนุนทางสังคม  
2. ควรศึกษาในรูปแบบผสานวิธีเพ่ือให้ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมและทราบประเด็นที่แตกต่างของ

การศึกษาเพ่ิมมากข้ึน  
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