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บทคัดย่่อ

ง  านวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์	 เพ่�อทำการศึกษาบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมขัองการรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู� 

ในคุณค่าที� เขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าในการ 

ใช�บริการธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์	 งานวิจัยนี้ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ	 แบบ	 2	 ขัั้นตอน	 โดยขัั้นตอนแรก	 ได�แก่	 

ขัั้นการทดสอบ	 และขัั้นตอนที�สองเป็นขัั้นตอนการศึกษาหลัก	 ผู�วิจัยกำหนดค่าความเช่�อมั�นที�ร�อยละ	 95	 สุ่มตัวอย่างแบบ 

เฉพาะเจาะจงจากผู�ที�เคยใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทย	จำนวน	400	 ชุด	ทำการเก็บขั�อมูลผ่านทางแบบสอบถาม

ออนไลน์ในกลุ่มซ่้อขัายสินค�าขันาดใหญ่ในออนไลน์	 สถิติที�ใช�ในการวิเคราะห์ขั�อมูลเชิงพรรณนา	 ได�แก่	 ร�อยละ	 ค่าเฉลี�ย	 

และค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	 และทำการศึกษาบทบาทขัองตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรมด�วยการวิเคราะห์โมเดลตัวแปร

แทรกแบบสามเส�นทาง	 (Three-Path	 Mediation	 Model	 Analysis)	 ตามแนวทางขัอง	 Demming	 et	al.(2017)	 

ด�วยวิธี	Bootstrapping	 โดยใช�โปรแกรม	PROCESS

ผลการศึกษาพบว่า	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมอย่างสมบูรณ์	

(Full	 Serial	 Mediating	 Role)	 ระหว่างความสะดวกขัองการบริการในภาพรวมและความพึงพอใจขัองลูกค�า	 เม่�อทำการ 

ศึกษาแยกตามมิติในการวัดขัองความสะดวกขัองการบริการพบว่า	 มี	 3	 มิติที�มีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมอย่าง 

สมบูรณ์	 (Full	 Serial	 Mediating	 Role)	 ได�แก่	 มิติความสะดวกในการเขั�าถึง	 มิติความสะดวกในการทำธุรกรรม	 และ 

มิติผลประโยชน์ย�อนหลังขัองความสะดวก	 นอกจากนี้	 มีเพียงมิติเดียวที�มีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมแค่เพียงบางส่วน	

(Partial	Serial	Mediating	Role)	 ได�แก่	ความสะดวกในการตัดสินใจ

คำาสำาค่ญ :  ตัวแปรแทรกแบบพหุ	การแทรกแบบอนุกรม	ความสะดวกขัองการบริการ
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วัน์ที�ได้รับตุ้น์ฉบับบทความ : 26	 เมษายน	 2567

วัน์ที�แกิ้ไข็ปรับปรุงบทความ : 7	 กรกฎาคม	 2567

วัน์ที�ตุอบรับตุีพิมพ์บทความ : 16	 กรกฎาคม	 2567
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ABSTRACT

The	objective	 of	 this	 research	 was	 to	 study	 serial	 mediating	 role	 of	 perceived	 control	 and	

perceived	value	 in	the	relationship	between	service	convenience	and	customer	satisfaction	 in	

parcel	delivery	service.	This	study	was	quantitative	 research	with	2	stages.	The	first	 stage	was	

a	pretest	stage	and	the	second	step	was	a	main	study	stage.	The	researcher	set	the	confidential	level	

at	 .95.	Purposive	 sampling	 from	experienced	users	of	parcel	delivery	 service	 in	Thailand,	with	a	 total	

of	 400	 sets.	 The	 data	 was	 collected	 from	 the	 online	 questionnaire	 in	 a	 large	 online	 buyer	 group.	

Statistics	analysis	techniques	were	percentage,	mean	and	standard	deviation.	Studying	the	role	of	serial	

multiple	 mediators	 through	 Three-Path	 Mediation	 Model	 Analysis	 following	 Demming	 et	al.	 (2017)	

approach	using	 the	Bootstrapping	 technique	with	 the	PROCESS	program.

The	 study	 found	 that	 the	 perceived	 control	 and	 perceived	 value	 play	 a	 full	 serial	mediating	

role	 between	 overall	 service	 convenience	 and	 customer	 satisfaction.	When	 examining	 dimensions	 of	

service	convenience	separately,	three	dimensions	were	found	to	play	a	full	serial	mediating	role:	access	

convenience,	transaction	convenience,	and	post-benefit	convenience.	Additionally,	only	one	dimension	

exhibited	a	partial	 serial	mediating	 role:	decision	convenience.

Keywords:  Multiple	Mediators,	Serial	Mediation,	Service	Convenience
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บทนำา
วิถีชีวิตขัองผู�คนในปัจจุบันน้ีมีทั้งความเร่งรีบและภาระหน�าที�ในแต่ละวันที�จะต�องรับผิดชอบเป็นจำนวนมาก	 อีกท้ัง 

ยังจะต�องใช�เวลาส่วนใหญ่ไปกับการทำงาน	 ซึ�งเป็นหน�าที�หลักขัองตนเองอีกด�วย	 ทำให�มีเวลาในการทำสิ�งต่าง	ๆ 	 ลดลง	 

เวลาเป็นทรัพยากรที�ไม่เป็นตัวเงิน	 (Non-Monetary	 Resource)	 รูปแบบหนึ�งที�ไม่สามารถหามาทดแทนได�	 จึงทำให�ผู�คน 

ในปัจจุบันจะต�องมีการบริหารเวลาที�มีขัองตนเองให�ใช�อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถทำสิ�งต่าง	ๆ 	 ที�ตนเองจะต�องกระทำได�

อย่างครบถ�วน	 ปัจจุบันจึงมีความต�องการสิ�งอำนวยความสะดวก	 เพ่�อเขั�ามาช่วยในการลดเวลาที�ต�องกระทำในเร่�องต่าง	ๆ 	 

เพ่�อที�จะมีเวลาไปทำกิจกรรมที�ต�องการได�อย่างครบถ�วน	 รวมถึงยินดีที�จะเสียค่าใช�จ่ายกับบริการบางอย่าง	 เพ่�อแลกกับการ 

ใช�เวลาที�ลดลงหร่อการได�รับความสะดวกที�มากข้ึัน	 เช่น	 การที�ผู�ขัับขัี�รถยนต์ยอมเสียเงินค่าผ่านทางด่วนแทนที�จะใช�เส�นทาง

ปกติในการเดินทาง	เพ่�อที�จะได�ไปถึงจุดหมายปลายทางได�ไวข้ึัน	เป็นต�น	จากการที�มีความต�องการความสะดวกขัองการบริการ

ที�เพิ�มข้ึันนี้	ส่งผลให�ผู�ผลิตสินค�าและบริการมีความพยายามที�จะคิดและสร�างสรรบริการใหม่	ๆ 	เพ่�อตอบสนองเร่�องความสะดวก

ให�กับผู�บริโภคให�มากขัึ้น

ธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทยเป็นธุรกิจหนึ�งที�มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว	 รวมถึงมีมูลค่าทางการตลาดสูง	 

โดยในปี	 พ.ศ.	2565	 มีมูลค่าตลาด	 1.06	 แสนล�านบาทและมีปริมาณการขันส่งพัสดุเฉลี�ยถึง	 7	 ล�านชิ้นต่อวัน	 (Tantipidok,	

2022)	 การขันส่งพัสดุภัณฑ์ในปัจจุบันมีการพัฒนาในเร่�องการจัดส่งจากอดีตไปค่อนขั�างมาก	 จากเดิมจะใช�เวลาในการขันส่ง 

เป็นเวลา	 5–7	 วันจึงจะถึงม่อผู�รับที�ปลายทาง	 แต่ในปัจจุบันผู�ให�บริการหลายรายได�ลดระยะเวลาในการจัดส่งลงมาเหล่อ 

เพียงแค่	 2–3	 วันเท่านั้นหร่อในบางจุดผู�ให�บริการสามารถทำการจัดส่งได�ภายในวันเดียวหร่อที�เรียกว่า	 “Same	 Day”	 จึงจะ

เห็นได�ว่า	 ธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์	 (Parcel	 Service)	 เป็นหนึ�งในธุรกิจบริการที�ให�ความสำคัญกับเร่�องขัองเวลาเป็นอย่างยิ�ง	 

(Time	 Concerned)	 ผู�ให�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์แต่ละรายจะมีการจัดตั้งทั้งศูนย์คัดแยกและกระจายพัสดุภัณฑ์ตามจุดสำคัญ

ต่าง	ๆ 	 เพ่�อทำให�สามารถจัดส่งได�รวดเร็วขัึ้น	 ผู�ให�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ยังได�จัดให�มีรถไว�ใช�สำหรับการขันส่งเป็นจำนวนมาก	

โดยผู�ประกอบการธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์จะพยายามรักษาความรวดเร็วในการขันส่งและลดระยะเวลาในการจัดส่งให�ได�มากที�สุด

เท่าที�จะทำได�	 จากความพยายามในการให�บริการโดยใช�ระยะเวลาที�น�อยลงในการบริการนี้เอง	 จะเห็นได�ว่า	 ผู�ให�บริการขันส่ง

พัสดุภัณฑ์นั้น	ให�บริการโดยการนำเสนอความสะดวก	(Service	Convenience)	ให�กับผู�ใช�บริการนั�นเอง	โดยความสะดวกขัอง

การบริการ	 (Service	 Convenience)	 ค่อ	 การลดค่าใช�จ่ายที�ไม่เป็นตัวเงิน	 (Non-Monetary	 Cost)	 ซึ�งได�แก่	 การลดเวลา	

(Time	Reduction)	และการใช�ความพยายามที�น�อยลงในการใช�บริการอีกด�วย	 (Lest	Effort)	 (Berry	et	al.,	2002)

งานวิจัยในเร่�องความสะดวกขัองการบริการ	(Service	Convenience)	ที�ผ่านมาพบว่า	การศึกษาในเร่�องความสะดวก

ขัองการบริการส่วนใหญ่จะทำการศึกษาในเร่�องขัองความสัมพันธ์ทางตรงระหว่างความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	

Convenience)	 ที�มีผลต่อตัวแปรตามชนิดต่าง	ๆ 	 เช่น	 คุณภาพขัองการบริการ	 ความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (Geissler	 et	al.,	

2006;	Seiders	et	al.,	2007;	Vichet,	2007;	Colwell	et	al.,	2008;	Dai	&	Salam,	2010;	Xie	et	al.,	2010;	Chang	

&	Polonsky,	2012)	การรับรู�ในคุณค่า	(Dai	&	Salam,	2010;	Chang	et	al.,	2010)	พฤติกรรมการซ่้อซ้ำ	(Butcher	et	al.,	

2002;	Seiders	et	al.,	2007)	และพฤติกรรมที�มีความตั้งใจในการซ่้อ	(Collier	&	Sherrell,	2010)	ซึ�งจะพบว่า	มีผู�ให�ความ

สนใจในการศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อม	(Indirect	Relationship)	ค่อนขั�างน�อย	โดยเฉพาะการศึกษาอิทธิพลขัองความสะดวก

ขัองการบริการที�ผ่านตัวแปรแทรก	(Mediator)	และไปมีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม	(Dependent	Variable)	ยังมีผู�ให�ความสนใจ

ในการศึกษาค่อนขั�างน�อยและยังมีการศึกษากับตัวแปรแทรกที�ยังไม่มีความหลากหลายเท่าใดนัก	โดยในการศึกษาตัวแปรแทรก

ในอดีตที�ผ่านมาทั้งหมดนั้น	 จะเป็นการศึกษาผลลัพธ์ที�เกิดขัึ้นจากการรับรู�ในความสะดวกขัองการบริการ	 (Consequence)	 

ที�ผ่านตัวแปรแทรกและไปมีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม	 (Dependent	 Variable)	 และเป็นลักษณะขัองการศึกษาตัวแปรแทรก 

แบบตัวแปรเดียว	 (Simple	Mediator)	 แต่จากผลการศึกษาทั้งหมดนั้นพบว่า	 ตัวแปรแทรกจะมีบทบาทในการแทรกแค่เพียง
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บางส่วนเท่าน้ัน	 (Partial	 Mediation)	 จากบทบาทในการแทรกได�แค่เพียงบางส่วนนั้น	 ทำให�มีความเป็นไปได�ว่า	 อาจจะมี

ตัวแปรที�เขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและตัวแปรตามมากกว่าสองตัวแปรขัึ้นไป	 ซึ�งลักษณะ

การเขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์ขัองตัวแปรที�มีมากกว่าหนึ�งตัวแปรนี้จะเรียกว่า	ตัวแปรแทรกแบบพหุ	(Multiple	Mediators)	

(MacKinnon	et	al.,	 2007;	Peacher	&	Hayes,	2008;	MacKinnon	et	al.,	 2012)	 อีกทั้งการศึกษาบทบาทในการแทรก

ความสัมพันธ์แบบพหุนี้	 ยังมีนักวิจัยให�ความสนใจในการศึกษาค่อนขั�างน�อยและเทคนิคทางสถิติที�ใช�ในการศึกษาอิทธิพล 

และบทบาทในการแทรกขัองตัวแปรแทรกค่อนขั�างมีความยุ่งยากในการวิเคราะห์	 จึงทำให�ไม่ค่อยมีผู�สนใจที�จะทำการศึกษา 

ในงานวิจัยทางการตลาดเท่าใดนัก	 ผู�วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาตัวแปรแทรกแบบพหุ	 ได�แก่	 การรับรู�ถึงการควบคุม	

(Perceived	 Control)	 และการรับรู�ในคุณค่า	 (Perceived	 Value)	 ในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวก 

ขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า	 ซึ�งการศึกษาบทบาทในการแทรกแบบพหุนี้	 จะก่อให�เกิดประโยชน์ต่อการศึกษา 

ในเชิงวิชาการและเกิดประโยชน์กับภาคธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์จะได�นำขั�อมูลที�ได�รับจากการศึกษาไปปรับปรุงการให�บริการ 

และสามารถนำเสนอความสะดวกในการบริการให�แก่ลูกค�าได�อย่างถูกต�อง	 จึงทำให�ผู�วิจัยมีความสนใจในการศึกษาบทบาท 

ในการแทรกขัองตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรมในงานวิจัยชิ้นนี้

วัตถุประสงค์การวิจัย่
เพ่�อทำการศึกษาบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมขัองการรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่าที�เขั�ามาแทรก 

ความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าในการใช�บริการธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ ์

ในประเทศไทย

ระย่ะเวลาในการวิจัย่
การวิจัยเร่�อง	 “บทบาทของการรับรู้ถ่งการควบคุมและการรับรู้ในคุณค่าในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกของ 

การบริการและความพ่งพอใจของลูกค้า:	โมเดลการแทรกแบบอนุกรม”	ผู�วิจัยทำการศึกษาตั้งแต่เด่อนพฤศจิกายน	พ.ศ.	2566	

ถึงเด่อนเมษายน	พ.ศ.	2567

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย่ที�เกี�ย่วข�อง
งานวิจัยนี้ออกแบบงานวิจัยโดยอยู่ในกรอบขัองทฤษฎี	 Service	 Dominant	 Logic	 Theory	 (S-D	 Logic	 Theory)	

(Vargo	 &	 Lush,	 2004,	 2006,	 2008,	 2017;	 Vargo	 et	al.,	 2008)	 โดยในทฤษฎีนี้จะอธิบายถึงการรับรู�ในคุณค่าขัอง 

การบริการ	 โดยเฉพาะคุณค่าในมุมมองขัองลูกค�า	 (Customer	 View)	 ซึ�งมุมมองในการประเมินคุณค่าขัองลูกค�านั้น	 ลูกค�า 

จะรับรู�ในคุณค่าขัองการบริการชนิดใดก็ตาม	จะเกิดจากการสร�างคุณค่าร่วมกันระหว่างผู�ใช�บริการและผู�ให�บริการ	(Co-Creation	

Value)	ซึ�งทั้งลูกค�าและกิจการจะต�องนำทรัพยากรที�มีขัองตนเองเขั�ามาสร�างคุณค่าร่วมกัน	ทรัพยากรที�ทุกฝ่่ายจะต�องนำมาใช�

ในการสร�างคุณค่าร่วมนั้น	 จะเป็นทรัพยากรขัองตนเอง	 (Personal	 Resource)	 ทั้งทรัพยากรที�มองเห็นและมองไม่เห็น	 

เช่น	เวลาในการใช�บริการ	(เป็นทรัพยากรที�มองไม่เห็นขัองลูกค�า)	และรถขันส่งพัสดุภัณฑ์	(ทรัพยากรที�มองเห็นขัองผู�ให�บริการ

ขันส่งพัสดุ)	 เป็นต�น	 การที�ทุกฝ่่ายนำทรัพยากรที�แต่ละฝ่่ายมีเพ่�อนำมาใช�ในการสร�างคุณค่าร่วมกันนั้น	 จะทำให�เกิดการรับรู� 

ในคุณค่าเกิดขัึ้น	 โดยคุณค่าที�เกิดขัึ้นในระหว่างใช�บริการนี้จะเรียกว่า	 คุณค่าในระหว่างการใช�งาน	 (Value	 in	 Use)	 (Vargo	

et	al.,	2008)
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ทรัพยากรที�ไม่เป็นตัวเงิน	 (Non-Monetary	 Resource)	 อย่างเช่นเวลาเป็นทรัพยากรที�มีอยู่จำกัด	 โดยในแต่ละวัน 

ทุกคนจะมีเพียงแค่	 24	 ชั�วโมงเท่านั้น	 จึงทำให�แต่ละคนจะมีการใช�ทรัพยากรชนิดนี้อย่างระมัดระวังและมีความต�องการที�จะ

ควบคุมการใช�เวลาขัองตนเองอีกด�วย	 โดยความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	 Convenience)	 หมายถึงการตัดสินใจขัอง 

ผู�บริโภคตามความรู�สึกในการควบคุม	 การจัดการ	 การใช�	 และการแปลงทรัพยากรขัองตนเพ่�อให�บรรลุเป้าหมายที�เกี�ยวขั�อง 

กับการเขั�าถึงเพ่�อใช�บริการ	โดยที�มีการใช�เวลาและความพยายามที�น�อยลง	(Farquhar	&	Rowley,	2009)	จากคำจำกัดความ

ขัองความสะดวกขัองการบริการในปัจจุบันจะเห็นได�ว่า	 นอกจากความสะดวกขัองการบริการจะต�องเป็นบริการที�มีการใช�เวลา

และความพยายามที�ลดลงไปจากบริการอ่�นแล�ว	ยังจะต�องเป็นบริการที�ทำให�ลูกค�ามีความรู�สึกว่า	บริหารจัดการเวลาขัองตนเอง

ในการใช�บริการได�อีกด�วย	ธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์ให�ความสะดวกในการบริการกับลูกค�าหลายอย่างด�วยกัน	เช่น	การใช�เวลาน�อย

ในการจัดส่ง	 การมีระบบติดตามสถานะขัองพัสดุภัณฑ์	 โดยบริการเหล่านี้จะช่วยให�ลูกค�าสามารถบริหารจัดการทรัพยากร 

ที�ไม่เป็นตัวเงินที�มีอยู่อย่างจำกัดขัองตนเองนั้นได�อย่างมีประสิทธิภาพ	 ซึ�งจะช่วยให�ลูกค�าสามารถนำทรัพยากรที�ไม่เป็นตัวเงิน	

ได�แก่	 ทรัพยากรเวลาในการใช�บริการที�น�อยลงกว่าการใช�บริการธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์แห่งอ่�น	 จะทำให�ในการสร�างคุณค่า 

ร่วมกันระหว่างลูกค�าและผู�ให�บริการนั้น	 เกิดการรับรู�คุณค่าในระหว่างการใช�งานเกิดขัึ้น

ความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	 Convenience)	 เป็นปัจจัยเชิงโครงสร�าง	 (Construct)	 จะมีมิติในการวัด	 

5	มิติ	ได�แก่	1).	ความสะดวกในการตัดสินใจ	(Decision	Convenience)	หมายถึงเวลาและความพยายามที�ใช�ในการตัดสินใจ

เพ่�อให�ได�มาเพ่�อการตัดสินใจใช�บริการนั้น	เช่น	การที�ธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์มีขั�อมูลขัองบริการประเภทต่าง	ๆ 	แจ�งให�ลูกค�าทราบ

ในหลายช่องทางเพ่�อประกอบการตัดสินใจ	 เป็นต�น	2).	ความสะดวกในการเขั�าถึง	 (Access	Convenience)	หมายถึงการรับรู�

ในเวลาและความพยายามที�จะต�องใช�ในการที�จะเริ�มต�นกระบวนการรับบริการ	 เช่น	 ทำเลที�ตั้งขัองสาขัาที�รับฝ่ากพัสดุภัณฑ์ 

หร่อความเพียงพอขัองที�จอดรถ	 เป็นต�น	 3).	ความสะดวกในการทำธุรกรรม	 (Transaction	 Convenience)	 หมายถึง 

การใช�เวลาและความพยายามในการทำธุรกรรมให�สำเร็จ	 เช่น	 เวลาที�ต�องใช�ในการส่งพัสดุภัณฑ์หร่อเวลาในการชำเงิน 

ค่าใช�บริการ	เป็นต�น	4).	ผลประโยชน์ขัองความสะดวก	(Benefit	Convenience)	หมายถึง	การรับรู�ในเวลาและความพยายาม

ที�ใช�ไปเพ่�อให�ได�รับผลประโยชน์หลักขัองบริการชนิดนั้น	 เช่น	 การใช�เวลาในการส่งพัสดุภัณฑ์ขัองผู�ให�บริการแห่งนี้ที�น�อยกว่า

การใช�บริการผู�ให�บริการรายอ่�น	 เป็นต�น	 และ	 5).	ผลประโยชน์ย�อนหลังขัองความสะดวก	 (Post-Benefit	 Convenience)	 

หมายถึง	 การรับรู�ในเวลาและความพยายามเม่�อผู�จัดส่งพัสดุภัณฑ์จะต�องทำการติดต่อกับผู�ให�บริการรายนั้นอีกครั้งหลังจากที� 

ได�รับบริการเสร็จสิ้นลงไปเรียบร�อยแล�ว	(Seiders	et	al.,	2007)	เช่น	การขัอใบเสร็จรับเงินหร่อการติดตามพัสดุภัณฑ์ที�สูญหาย

ในระหว่างขันส่ง	 เป็นต�น

ความพึงพอใจขัองลูกค�า	(Customer	Satisfaction)	ได�มีผู�ให�คำจำกัดความไว�หลากหลายเช่นกัน	เช่น	Cronin	and	

Taylor	 (2000)	 ได�ให�คำจำกัดความไว�ว่า	 ความพึงพอใจหมายถึงการที�ผู�บริโภคได�พิจารณาหร่อประเมินผลจากการได�รับ

ประสบการณ์จากการใช�สินค�าหร่อบริการอย่างใดอย่างหนึ�งแล�วเกิดความประทับใจต่อสินค�าหร่อบริการนั้น	 นอกจากนี้	 

Oliver	 (1980)	 กล่าวว่า	 ความพึงพอใจหมายถึงความสามารถในการตอบสนองความต�องการทางอารมณ์โดยรวมที�รับรู�ได�ถึง

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังก่อนการบริโภคและการรับรู�ผลหลังการบริโภค	จากคำจำกัดความตามที�ได�กล่าวมาขั�างต�น

จะเห็นได�ว่า	ความพึงพอใจนั้น	จะมีลักษณะเป็นการประเมินประสบการณ์รูปแบบหนึ�งที�ลูกค�าจะทำการประเมินประสบการณ์

ในการรับบริการออกมาเป็นรูปแบบใดรูปแบบหนึ�ง	 เช่น	 ความประทับใจหร่อความแตกต่างในความคาดหวังกับประสบการณ์

จริงที�ได�รับ	 โดยความพึงพอใจขัองลูกค�าในบริบทการใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์จะเป็นลักษณะการประเมินความพึงพอใจ 

ในภาพรวม	 ซึ�งความพึงพอใจขัองลูกค�านี้จะเกิดขัึ้นก็ต่อเม่�อผู�ใช�บริการใช�บริการเสร็จสิ้นลงและมีการประเมินประสบการณ์ 

ในการบริการนั้นเรียบร�อยแล�ว	 โดยจะเป็นการประเมินความพึงพอใจในประสบการณ์ที�ได�รับ	 (Experience)	 หลังจากการ 

ใช�บริการ
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บทบาทของการรับร้�ถึึงการควบคุมและการรับร้�ในคุณค่าในความสััมพัันธ์์ระหว่างความสัะดวก 
ของการบริการและความพึึงพึอใจของลูกค้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



การรับรู�ถึงการควบคุม	 (Perceived	 Control)	 มี	 2	 ประเภทค่อ	 การควบคุมความคิด	 (Cognitive	 Control)	 และ

การควบคุมพฤติกรรม	 (Behavioral	 Control)	 โดยการควบคุมความคิดจะหมายถึงการรับรู�ขัองลูกค�าว่า	 เขัาสามารถควบคุม

หร่อรับรู�ว่า	 จะเกิดอะไรขัึ้นกับเขัาต่อไปและการควบคุมพฤติกรรมหมายถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมขัองตนเอง 

ในสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ�ง	 (Lovelock,	 Patterson	 &	Walker,	 2007)	 จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตพบว่า	 

นักวิจัยตลาดมีการใช�ตัวแปรการรับรู�ถึงการควบคุม	 (Perceived	 Control)	 แทนตัวแปรการควบคุมที�แท�จริงอีกด�วย	 (Actual	

Control)	 (Ajzen,	 1991;	 Ajzen	 &	 Driver,	 1992)	 ดังนั้นการรับรู�ถึงการควบคุม	 (Perceived	 Control)	 ค่อ	 การที�ลูกค�า 

รับรู�ว่า	ในสถานการณ์ขัองการบริการนั้น	ตนเองสามารถควบคุมสถานการณ์นั้นได�	และรับรู�ว่า	จะเกิดอะไรขัึ้นต่อไปกับตนเอง	

ซึ�งความหมายก็ค่อ	การรับรู�ถึงการควบคุมความคิด	 (Cognitive	Control)	ซึ�งจะนำมาใช�ในงานวิจัยนี้นั�นเอง

การรับรู�ในคุณค่า	 (Perceived	 Value)	 หมายถึงการประเมินการรับรู�อรรถประโยชน์ในภาพรวมขัองผลิตภัณฑ์ขัอง 

ผู�บริโภคโดยมีพ่้นฐานขัองการรับรู�ถึงสิ�งที�ตนเองได�รับและสิ�งที�ตนเองได�เสียไป	 (Zeithaml,	 1988)	 นอกจากนี้	 Monroe	 

(1991)	 ยังได�ให�คำจำกัดความถึงการรับรู�ในคุณค่าในแนวทางที�แตกต่างกันอีกว่า	 การรับรู�ในคุณค่าหมายถึงการรับรู�ในคุณค่า 

ในลักษณะขัองอัตราส่วนระหว่างคุณภาพและราคา	 ซึ�งจากคำจำกัดความนี้จะเห็นได�ว่า	 เป็นลักษณะขัองการรับรู�ในคุณค่า 

อีกนัยหนึ�งหร่อที�เรียกว่า	 เป็นการรับรู�คุณค่าในทางการเงินนั�นเอง	 จากลักษณะคำจำกัดความที�กล่าวมาขั�างต�น	 ทำให�การรับรู�

ในคุณค่ามองได�หลากหลายมุมมองทั้งคุณค่าทางการเงินและคุณค่าในการแลกเปลี�ยนอีกด�วย	 ซึ�งการที�ลูกค�าจะเกิดการรับรู� 

ในคุณค่าได�นั้น	 จะต�องเกิดจากการตีความขัองลูกค�าเอง	 (Patterson	 &	 Spreng,	 1997;	 Vargo	 &	 Lush,	 2004)	 โดยการ 

สร�างคุณค่าอันจะนำไปสู่การที�ทำให�ลูกค�าสามารถตีความคุณค่าได�นั้น	 จะต�องสร�างโดยทำให�มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค�า 

และผู�ให�บริการในขัณะที�ลูกค�าอยู่ในกระบวนการขัองการบริโภคบริการในระบบ	(Ramaswamy,	2009)

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตที�เกี�ยวขั�องกับงานวิจัยในเร่�องขัองความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	

Convenience)	ที�ผ่านมาพบว่า	การศึกษาในเร่�องความสะดวกขัองการบริการส่วนใหญ่จะทำการศึกษาในเร่�องขัองความสัมพันธ์

ทางตรง	 (Direct	 Relationship)	 ระหว่างความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	 Convenience)	 ที�มีผลต่อตัวแปรตามชนิด

ต่าง	ๆ 	เช่น	ความพึงพอใจขัองลูกค�า	(Geissler	et	al.,	2006;	Seiders	et	al.,	2007;	Vichet,	2007;	Colwell	et	al.,	2008;	

Dai	 &	 Salam,	 2010;	 Xie	 et	al.,	 2010;	 Chang	 &	 Polonsky,	 2012;	 Sukpongthai	 &	 Phungbangkruay,	 2020)	 

การรับรู�ในคุณค่า	 (Dai	 &	 Salam,	 2010;	 Chang	 et	al.,	 2010)	 พฤติกรรมการซ้่อซ้ำ	 (Butcher	 et	al.,	 2002;	 Seiders	

et	al.,	 2007)	 และพฤติกรรมที�มีความตั้งใจในการซ่้อ	 (Collier	 &	 Sherrell,	 2010)	 สำหรับการศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อม	

(Indirect	 Relationship)	 พบว่า	 ส่วนใหญ่จะเป็นการศึกษาอิทธิพลขัองการรับรู�ในความสะดวกขัองการบริการที�ผ่านตัวแปร

แทรกและไปมีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม	(Dependent	Variable)	ในลักษณะขัองการศึกษาตัวแปรแทรกแบบอย่างง่าย	(Simple	

Mediator)	 หร่อมีเพียงแค่ตัวแปรเดียวที�เขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์นั้น	 โดยตัวแปรแทรก	 (Mediator)	 หร่อตัวแปรส่งผ่าน	

(Intervening	 Variable)	 เป็นตัวแปรที�ทำหน�าที�ในการเช่�อมโยง	 เพ่�อถ่ายทอดอิทธิพลเชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรที�อยู่ต�นทาง 

หร่อตัวแปรอิสระ	 (Independent	 Variable)	 ไปยังตัวแปรที�อยู่ปลายทางหร่อตัวแปรตาม	 (Dependent	 Variable)	 (Baron	

&	 Kenny,	 1986)	 โดยตัวแปรแทรกจะทำหน�าที�คล�ายกับตัวแปรอิสระตัวหนึ�งที�มีอิทธิพลส่งผ่านไปยังตัวแปรตาม	 นักวิจัย 

จะเรียกอิทธิพลที�เกิดขัึ้นนี้ว่า	“อิทธิพลในการส่งผ่าน	(Mediating	Effect)”	(Piriyakul,	2015)	ถึงแม�ว่าในปัจจุบันได�มีการนำ

ตัวแปรแทรกเขั�ามาใช�ในงานวิจัยทางการตลาดมากขัึ้น	แต่เป็นการนำมาศึกษาบทบาทในการแทรกอย่างง่าย	โดยมีตัวแปรแทรก

แค่เพียงตัวแปรเดียวเท่านั้น	 (Simple	 Mediator)	 ในการเขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม	 

แต่ด�วยความสัมพันธ์ที�ซับซ�อนขัองตัวแปรที�ปรากฏในงานวิจัยทางการตลาดในปัจจุบัน	ทำให�ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ

และตัวแปรตามก็มีความสัมพันธ์ที�ซับซ�อนตามไปด�วย	 จึงทำให�มีความเป็นไปได�ที�จะมีตัวแปรที�เขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที�มากกว่าหนึ�งตัวแปร	ซึ�งลักษณะการเขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์ขัองตัวแปรที�มีมากกว่า
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หนึ�งตัวแปรนี้จะเรียกว่า	 ตัวแปรแทรกแบบพหุ	 (Multiple	 Mediators)	 (MacKinnon	 et	al.,	 2007;	 Peacher	 &	 Hayes,	

2008;	MacKinnon	et	al.,	2012)

ผลการศึกษาในอดีตพบว่า	 ความสะดวกขัองการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจขัองลูกค�าอยู่ในระดับสูง	

(Seiders	 et	al.,	 2007;	 Berry	 et	al.,	 2002;	 Colwell	 et	al.,	 2008;	 Kaura	 et	al.,	 2015;	 Shamsi	 et	al.,	 2023)	 

ซึ�งนักวิจัยหลายท่านได�มีความเห็นว่า	การที�ปัจจัยทั้งสองตัวนี้มีอิทธิพลต่อกันสูงนั้น	แท�จริงแล�วอาจจะต�องมีปัจจัยใดปัจจัยหนึ�ง

ที�มาคั�นกลางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้งสองนี้	 โดยในการศึกษาตัวแปรแทรกที�เขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่าง 

ความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�านั้น	 นักวิจัยได�มีการนำตัวแปรที�หลากหลายเขั�ามาศึกษาบทบาท 

ในการแทรกในความสัมพันธ์คู่นี้แต่เป็นการศึกษาโดยใช�ตัวแปรแทรกอย่างง่าย	เช่น	การรับรู�ในคุณค่า	 (Dai	&	Salam,	2010;	

Chang	 et	al.,	 2010;	 Aye,	 2021)	 ความเท่าเทียมในการบริการ	 (Xie	 et	al.,	 2010)	 คุณภาพขัองการบริการ	 (Xie	 et	al.,	

2010;	 Sun	 &	 Pan,	 2023;	 Souza	 et	al.,	 2023)	 โดยผลการศึกษาในงานวิจัยทั้งหมดที�ได�กล่าวมาขั�างต�นนั้นพบว่า	 จะมี

บทบาทในการแทรกแค่เพียงบางส่วนเท่านั้น	(Partial	Mediation)	โดย	MacKinnon	et	al.	(2007),	Peacher	and	Hayes	

(2008)	 และ	 MacKinnon	 et	al.	 (2012)	 ได�ให�ขั�อเสนอแนะที�น่าสนใจไว�ในทิศทางเดียวกันว่า	 ถ�าหากงานวิจัยในอดีต 

ที�ได�ทำการศึกษาตัวแปรแทรกแล�วพบว่า	 มีบทบาทในการแทรกแค่เพียงบางส่วนจะทำให�มีความเป็นไปได�ที�จะมีตัวแปรแทรก

มากกว่าหนึ�งตัวในการเขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า	ซึ�งลักษณะ

การเขั�ามาแทรกขัองตัวแปรที�มากกว่าหนึ�งตัวนี้	 จะเป็นลักษณะขัองการเขั�ามาแทรกขัองตัวแปรแทรกแบบพหุ	 (Multiple	

Mediators)	โดยตัวแปรแทรกแบบพหุจะมีบทบาทในการแทรกถึง	3	รูปแบบ	ได�แก่	การแทรกแบบขันาน	(Parallel	Mediation)	

การแทรกแบบอนุกรม	 (Serial	Mediation)	และการแทรกแบบซ�อน	 (Moderated	Mediation)	 (Demming	et	al.,	2017)

สมมติฐานของการวิจัย่
หัวใจหลักขัองการศึกษาในครั้งนี้	 จะเป็นการศึกษาบทบาทในการแทรก	 (Mediating	 Role)	 ขัองตัวแปรแทรกพหุ

จำนวน	2	ตัวแปร	ได�แก่	การรับรู�ถึงการควบคุม	(Perceived	Control)	และการรับรู�ในคุณค่า	(Perceived	Value)	มีบทบาท

ในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการ	 (Service	 Convenience)	 และความพึงพอใจขัองลูกค�า	

(Customer	 Satisfaction)	 อย่างไร	 (How)	 ซึ�งในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและ 

ความพึงพอใจขัองลูกค�าที�เคยมีอยู่เดิมนั้น	 อาจจะทำให�เกิดการเปลี�ยนแปลงความสัมพันธ์นี้ได�	 โดยตัวแปรแทรกบางตัวอาจจะ

เขั�ามาทำหน�าที�ในการยับยั้งอิทธิพล	 (Suppress)	 หร่อตัดความสัมพันธ์ขัองตัวแปรอิสระที�มีต่อตัวแปรตามจนกระทั�งไม่เหล่อ

ความสัมพันธ์ต่อกันเลยก็เป็นได�	 หร่อในการเขั�ามาแทรกในความสัมพันธ์นั้น	 อาจจะทำได�แค่เพียงลดทอนความสัมพันธ์ลง 

เท่านั้น	 ซึ�งการตัดความสัมพันธ์ขัองตัวแปรอิสระจนกระทั�งไม่เหล่อความสัมพันธ์นี้จะเป็นบทบาทในการแทรกอย่างสมบูรณ์	 

(Full	 Mediation)	 และการลดทอนความสัมพันธ์ลงจะเป็นบทบาทในการแทรกแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Mediation)	 

(Judd	&	Kenny,	1981;	Baron	&	Kenny,	1986;	MacKinnon	et	al.,	2002)

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตพบว่า	 การรับรู�ถึงการควบคุม	 (Perceived	 Control)	 และการรับรู�ในคุณค่า	

(Perceived	 Value)	 มีบทบาทในการแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า 

แค่เพียงบางส่วนเท่านั้น	 โดยการรับรู�ถึงการควบคุม	 (Perceived	 Control)	 เป็นตัวแปรแทรกแค่เพียงบางส่วนระหว่าง 

ความสะดวกขัองการบริการและการรับรู�ในคุณค่า	 (Phungbangkruay	 et	al.,	 2013)	 และการรับรู�ในคุณค่า	 (Perceived	

Value)	 เป็นตัวแปรแทรกแค่เพียงบางส่วนระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (Dai	 &	 Salam,	

2010;	 Chang	 et	al.,	 2010;	 Aye,	 2021)	 จากผลการศึกษาดังกล่าวแสดงให�เห็นว่า	 อิทธิพลทางตรงระหว่างความสะดวก 

ขัองการบริการและตัวแปรตามยังคงมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่	 เป็นสิ�งหนึ�งที�แสดงให�เห็นว่า	 ตัวแปรแทรกแค่เพียงปัจจัยเดียว 

42 วารสารบริหารธุรกิจ
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ไม่เพียงพอในการที�จะเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์นั้น	และแสดงว่า	ยังอาจจะมีตัวแปรแทรกตัวอ่�นที�จะเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์

ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและตัวแปรตามอีก	 ซึ�งนักวิจัยตลาดควรจะค�นหาตัวแปรแทรกเพิ�มเติมเขั�ามาในโมเดล 

ขัองการศึกษา	(Hair	et	al.,	2013;	Demming	et	al.,	2017)	อีกทั้งผลการวิจัยในอดีตยังพบว่า	ตัวแปรแทรกตัวที�หนึ�ง	ได�แก	่

การรับรู�ถึงการควบคุม	(Perceived	Control)	มีอิทธิพลเชิงบวกต่อตัวแปรแทรกตัวที�สอง	ซึ�งก็ค่อ	การรับรู�ถึงคุณค่า	(Perceived	

Value)	 (Phungbangkruay	 et	al.,	 2013;	 Yang	 &	 He,	 2018)	 จากหลักฐานที�ได�กล่าวมาขั�างต�น	 แสดงให�เห็นว่า	 ตัวแปร

การรับรู�ถึงการควบคุม	 (ตัวแปรแทรกตัวที�หนึ�ง)	 มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อการรับรู�ในคุณค่า	 (Perceived	Value)	 (ตัวแปรแทรก

ตัวที�สอง)	อีกด�วย	ซึ�งเป็นหลักฐานที�พิสูจน์ให�เห็นถึงการมีอิทธิพลเป็นลำดับต่อเน่�องกันขัองตัวแปรแทรกแบบพหุ	จึงทำให�บทบาท

ในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าจะเป็นบทบาทในการแทรก

แบบอนุกรม	 (Serial	 Mediation)	 เพราะตัวแปรแทรกทั้งสองตัวนั้น	 มีอิทธิพลต่อเน่�องกันเป็นลำดับตามขั�อบ่งชี้ขัองการเป็น

ตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรมขัอง	Demming	et	al.	(2017)	อีกทั้งในการศึกษาบทบาทขัองตัวแปรแทรกระหว่างความสะดวก

ขัองการบริการและตัวแปรตาม	มีทั้งการศึกษาในลักษณะขัองภาพรวมขัองความสะดวกขัองการบริการ	(เช่น	Khazaei	et	al.,	

2014;	 Khan	 &	 Khan,	 2018;	 Souza	 et	al.,	 2023;	 Sun	 &	 Pan,	 2023)	 และมีทั้งการศึกษาแยกตามมิติในการวัด 

ความสะดวกขัองการบริการทั้ง	 5	 มิติ	 (เช่น	 Pham	 et	al.,	 2018;	 Aye,	 2021;	 Sen	 et	al.,	 2023)	 เพ่�อให�เห็นถึงบทบาท 

ในการแทรกได�อย่างชัดเจนมากยิ�งข้ึัน	ผู�วิจัยจึงทำการศึกษาปัจจัยความสะดวกขัองการบริการทั้งสองรูปแบบ	ผู�วิจัยจึงได�กำหนด

กรอบแนวความคิดขัองงานวิจัยชิ้นนี้	 โดยมีรายละเอียดตามภาพที�	1

ตัวแปรแทรกพหุ แบบอนุกรม (Serial Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที� 1:	กรอบแนวความคิดขัองงานวิจัย

ผู�วิจัยตั้งสมมติฐานขัองการวิจัยในการศึกษาบทบาทในแทรกแบบพหุโดยเรียงจากความสะดวกขัองการบริการใน 

ภาพรวมและเรียงตามมิติในการวัดขัองความสะดวกขัองการบริการ	โดยมีสมมติฐานดังต่อไปนี้

H1:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างความสะดวกในการบริการ	

(Service	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า

H2:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างความสะดวกในการ 

ตัดสินใจ	 (Decision	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า

H3:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างความสะดวกในการเขั�าถึง	

(Access	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า

H4:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างความสะดวกในการ 

ทำธุรกรรม	 (Transaction	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า

H5:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างผลประโยชน์ขัอง 

ความสะดวก	 (Benefit	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า
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H6:	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมระหว่างผลประโยชน์ย�อนหลัง 

ขัองความสะดวก	 (Post-Benefit	Convenience)	และความพึงพอใจขัองลูกค�า

ระเบีย่บวิธีวิจัย่
งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ	แบบ	2	ขัั้นตอน	โดยมีรายละเอียด	 ดังนี้

ข็ั�น์ที� 1 ได้แกิ่ ขั็�น์ตุอน์กิารทดสอบกิ่อน์ (Pretest)	 ผู�วิจัยทำการค�นคว�าจากวรรณกรรมในอดีตที�เกี�ยวขั�องในเร่�อง

ความสะดวกขัองการบริการที�ตีพิมพ์ในภาคภาษาอังกฤษ	 ด�วยการนำคำถามมาตรฐานเหล่านั้น	 มาพัฒนาเป็นแบบสอบถาม

ต�นแบบด�วยการแปลแบบสอบถามจากต�นฉบับที�เป็นภาษาอังกฤษให�เป็นภาษาไทย	 โดยอาจารย์ที�จบปริญญาเอกภาษาศาสตร	์

ทางด�านภาษาอังกฤษโดยเฉพาะ	ซึ�งในขัั้นตอนนี้จะได�	“แบบสอบถามต�นฉบับภาษาไทย”	หลังจากนั้น	ผู�วิจัยได�นำแบบสอบถาม

ที�พัฒนาข้ึันไปตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงเน่้อหา	 (Content	 Validity)	 โดยผู�ทรงคุณวุฒิทางด�านการวิจัยตลาดจำนวน	 

3	 ท่าน	 และนำมาคำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล�องระหว่างขั�อคำถามกับวัตถุประสงค์ขัองการวิจัย	 (IOC.)	 โดยขั�อคำถามที�

สามารถนำมาใช�ในการวิจัยได�จะต�องมีค่าดัชนีความสอดคล�องมากกว่า	 0.5	ขัึ้นไป	ผลการวิเคราะห์หาค่าดัชนีพบว่า	 มีค่าดัชนี

ความสอดคล�องอยู่ระหว่าง	 0.66–1.00	 หลังจากนั้น	 ผู�วิจัยได�ทำการปรับปรุงรายละเอียดขัองคำถามและนำไปทดสอบกับ 

ผู�ที�มีประสบการณ์ในการใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทย	 จำนวน	 40	 คน	 ผลการศึกษาพบว่า	 มีบางขั�อที�ใช�ภาษา 

ในการแปลถูกต�องตามหลักขัองการแปลและหลักภาษาไทยก็จริง	 แต่เป็นภาษาที�เขั�าใจยากและไม่ได�ส่�อความหมายเท่าใดนัก	

จนทำให�ผู�ตอบแบบสอบถามบางกลุ่มไม่ค่อยเขั�าใจ	 ผู� วิจัยจึงนำมาปรับแก�ไขัให�เป็นภาษาที�อ่านแล�วเขั�าใจง่ายมากขัึ้น	 

เม่�อทำการแก�ไขัแบบสอบถามเสร็จเรียบร�อยแล�ว	 ผู�วิจัยจึงดำเนินการศึกษาในขัั้นตอนต่อไป	 โดยมาตรวัดที�ใช�ในงานวิจัยตาม 

กรอบแนวความคิดจะมีทั้งหมด	 4	 ตัวแปรหลัก	 ได�แก่	 ความสะดวกขัองการบริการ	 การรับรู�ถึงการควบคุม	 การรับรู�ในคุณค่า	

และความพึงพอใจขัองลูกค�า	ผู�วิจัยทำการปรับปรุงจากมาตรวัด	“SERVCON	Scale”	ขัอง	Seiders	et	al.	(2007)	Hui	and	

Bateson	(1991)	Sweeney	and	Soutar	(2001)	และ	Cronin	et	al.	(2000)	ตามลำดับ	มาตรวัดทั้งหมดที�ใช�ในการศึกษา

จะเป็นมาตรวัดแบบประเมินค่า	5	 อันดับ	 โดย	1	หมายถึง	 ไม่เห็นด�วยอย่างยิ�ง	และ	5	หมายถึง	 เห็นด�วยอย่างยิ�ง

ข็ั�น์ที� 2 ได้แกิ่ ข็ั�น์ตุอน์กิารศ่กิษาหลักิ (Main Study)	 ซึ�งเป็นขัั้นตอนหลักขัองงานวิจัยนี้	 ผู�วิจัยคำนวณขันาดขัอง

กลุ่มตัวอย่าง	 โดยกำหนดจากค่าความเช่�อมั�นที�ร�อยละ	 95	 ได�ขันาดขัองกลุ่มตัวอย่างขัั้นต�ำที�ต�องเก็บขั�อมูลจำนวน	 385	 ชุด	 

แต่ผู�วิจัยได�ทำการสำรองขั�อมูลไว�สำหรับขั�อมูลที�อาจจะไม่สมบูรณ์	 จึงทำการเก็บตัวอย่างเพิ�มเป็นจำนวน	 400	 ชุด	 งานวิจัยน้ี

สุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง	(Purposive	Sampling)	จากผู�ที�มีประสบการณ์ในการใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทย	

เน่�องจากผู�ที�เคยมีประสบการณ์ในการใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทยจะทราบถึงประเภทขัองบริการขัองผู�ให�บริการ	

รวมถึงจะมีประสบการณ์ในการใช�บริการต่าง	ๆ 	 ขัองผู�ให�บริการ	 ซึ�งจะทำให�มีความเขั�าใจบริการทั้งหมดขัองผู�ให�บริการขันส่ง

พัสดุภัณฑ์จนกระทั�งสามารถประเมินระดับการรับรู�ในด�านต่าง	ๆ 	ได�	ผู�วิจัยทำการเก็บขั�อมูลผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ด�วย	

Google	Form	ด�วยการกระจายลิงก์แบบสอบถามในกลุ่มซ่้อขัายสินค�าขันาดใหญ่ขัองภาคตะวันออก	เช่น	บูรพามาร์เก็ตเพลส	

กินอะไรดีบางแสน	 กาดมั�ว	 ม.บู	 เป็นต�น	 โดยในหน�าแรกขัองแบบสอบถามออนไลน์จะมีคำอธิบายรายละเอียดขัองงานวิจัย 

และชี้แจงวัตถุประสงค์ขัองการศึกษา	 รวมถึงมีคำถามถึงความสมัครใจในการตอบแบบสอบถามและยินยอมให�ผู�วิจัยนำขั�อมูล 

ที�ได�ไปทำการศึกษาและเผยแพร่ผลการศึกษาในภาพรวมได�	 นอกจากนี้	 ในแบบสอบถามออนไลน์ยังมีขั�อความที�แจ�งให� 

ผู�ตอบแบบสอบถามทราบว่า	 ตนเองสามารถออกจากการตอบแบบสอบถามได�ตลอดเวลา	 เม่�อผู�ตอบแบบสอบถามที�ได�อ่าน

ขั�อความดังกล่าวมีความสมัครใจที�จะเขั�าร่วมในการตอบแบบสอบถามกดเล่อกยินยอมจึงจะสามารถเขั�าสู่แบบสอบถาม 

ในขัั้นตอนต่อไปได�	และผู�ที�ไม่สมัครใจหร่อไม่ยินยอมสามารถสิ้นสุดการตอบแบบสอบถามในทันทีได�เช่นเดียวกัน

44 วารสารบริหารธุรกิจ

บทบาทของการรับร้�ถึึงการควบคุมและการรับร้�ในคุณค่าในความสััมพัันธ์์ระหว่างความสัะดวก 
ของการบริการและความพึึงพึอใจของลูกค้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



การวิเคราะห์ข�อม้ล
สถิติที�ใช�การวิเคราะห์ขั�อมูลแบ่งออกเป็น	2	ส่วน	ค่อ	1).	สถิติเชิงพรรณนา	และ	2).	สถิติที�ใช�ในการทดสอบสมมติฐาน	

โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

1)	 สถิติเชิงพรรณนา	จะใช�ในการวิเคราะห์ขั�อมูลทั�วไป	ได�แก่	ร�อยละ	ค่าเฉลี�ย	และค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน

2)	 สถิติที�ใช�ในการทดสอบสมมติฐาน	ผู�วิจัยทำการศึกษาบทบาทขัองตัวแปรแทรกแบบพหุ	ด�วยเทคนิคการวิเคราะห์

โมเดลตัวแปรแทรกแบบสามเส�นทาง	(Three-Path	Mediation	Model	Analysis)	ตามแนวทางการวิเคราะห์ขัอง	Demming	

et	al.	 (2017)	ด�วยวิธี	Bootstrapping	โดยใช�โปรแกรม	PROCESS

นอกจากนี้	 ผู�วิจัยยังได�ทำการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย่นยันและเชิงค�นหา	 (Exploratory	 and	 Confirmatory	

Factor	Analysis)	 โดยใช�โปรแกรม	SPSS	และโปรแกรม	AMOS

สรุปผลการวิจัย่
การนำเสนอผลการวิจัยจะแบ่งนำเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น	 4	 ส่วน	 ได�แก่	 1).	ผลการวิเคราะห์ขั�อมูลทั�วไป 

และพฤติกรรมการใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์ในประเทศไทย	 2).	ผลการวิเคราะห์ตัววัดและการวิเคราะห์องค์ประกอบ	 

3).	ผลการวิเคราะห์ความเที�ยงตรงและความน่าเช่�อถ่อ	และ	4).	ผลการทดสอบสมมติฐาน

1). ผู้ลการวิเคราะห์ข้�อม้ลทั�วไปและพฤติกรรมการใช�บริการข้นส�งพัสดุภัณฑ์์ในประเทศไทย

ผลการศึกษาพบว่า	ผู�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	มีอายุระหว่าง	18–29	ปี	 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี	

บริษัทขันส่งพัสดุภัณฑ์ที�ใช�บริการบ่อยที�สุดค่อ	 บริษัทไปรษณีย์ไทย	 เหตุผลในการเล่อกใช�บริการบริษัทนี้ค่อ	 มีสาขัาใกล�บ�าน/

เดินทางสะดวก	 โดยเฉลี�ยต่อส่งพัสดุครั้งละ	 1–2	 ชิ้น	 โดยมีค่าใช�จ่ายเฉลี�ยคร้ังละ	 51–100	 บาท	 ส่วนใหญ่จะส่งพัสดุในวัน

จันทร์–ศุกร์	ช่วงเวลา	12.01–15.00	น.

2). ผู้ลการวิเคราะห์ตัววัดและการวิเคราะห์องค์ประกอบ

ผู�วิจัยทำการวิเคราะห์ตัววัดด�วยการวิเคราะห์องค์ประกอบทั้งการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงค�นหา	 (Exploratory	

Factor	Analysis:	EFA.)	และองค์ประกอบเชิงย่นยัน	(Confirmatory	Factor	Analysis:	CFA.)	โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบน้ี	

เพ่�อประเมินความสอดคล�องภายในขัองคำถามที�ใช�ในแต่ละตัวแปรทั้งหมดในโมเดล

ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงค�นหา	 (EFA.)	 นั้น	 ผู�วิจัยพิจารณาจากค่า	 Kaiser-Meyer-Olkin	 หร่อค่า	 KMO.	 

จะต�องมีค่ามากกว่า	0.6	 (Kaiser	&	Rice,	1974)	และค่า	Bartlett’s	test	of	Sphericity	จะต�องมีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	

ค่า	eigen	value	>	1,	Factor	Loading	>	0.5	รวมถึงสามารถอธิบายความแปรปรวนได�มากกว่าร�อยละ	60	(Kaiser	&	Rice,	

1974;	 Hair	 et	al.,	 2010)	 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจพบว่า	 ตัวแปรแฝ่งในโมเดลทั้งหมด	 ได�แก่	 ความสะดวก

ขัองการตัดสินใจ	 ความสะดวกในการเขั�าถึง	 ความสะดวกในการทำธุรกรรม	 ผลประโยชน์ขัองความสะดวก	 ผลประโยชน ์

ย�อนหลังขัองความสะดวก	 การรับรู�ถึงการควบคุม	 การรับรู�ในคุณค่า	 และความพึงพอใจขัองลูกค�า	 มีค่า	 KMO	 อยู่ระหว่าง	

0.71–0.86	 และมีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 แสดงว่า	 ขั�อมูลที�ได�มีความเหมาะสมที�จะใช�เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบ	

นอกจากนี้	ตัววัดขัองตัวแปรแฝ่งในโมเดลทั้งหมดมีค่า	eigen	value	อยู่ระหว่าง	2.11–3.83	ค่า	Factor	Loading	อยู่ระหว่าง	
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0.73–0.95	 ตัววัดทั้งหมดสามารถอธิบายความแปรปรวนอยู่ระหว่างร�อยละ	 68.42–83.78	 ดังนั้นตัววัดทั้งหมดผ่านเกณฑ์ที�

กำหนดไว�	 จึงนำมาทดสอบต่อในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย่นยัน	 (CFA.)

ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย่นยัน	(CFA.)	นั้น	ผู�วิจัยพิจารณาจากค่าน้ำหนักขัององค์ประกอบ	(Factor	Loading)	

จะต�องมากกว่า	 0.5	 (Hair	 et	al.,	 2010)	 มีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 (Bagozzi	 &	 Yi,	 1988)	 รวมถึงค่าดัชนีความสอดคล�อง

จะต�องผ่านเกณฑ์ที�กำหนดไว�	 เช่น	 CFI	>	.90,	 GFI	>	.90,	 TLI	>	.92,	 RMR	<	.02,	 RMSEA	<	.10	 (Joreskog	 &	 Sorbom,	

1993;	 Brown	 &	 Cudek,	 1993)	 ผลการวิเคราะห์พบว่า	 ตัวแปรทั้งหมดมีค่า	 Factor	 Loading	 อยู่ระหว่าง	 0.76–0.94	 

ซึ�งผ่านเกณฑ์ที�กำหนด	 และค่าดัชนีความสอดคล�องผ่านเกณฑ์ที�กำหนดไว�	 เช่น	 ความสะดวกขัองการตัดสินใจ	 มีค่าดังต่อไปนี้	

cmin/df.	=	2.26,	p	<	.00,	CFI	=	.99,	GFI	=	.96,	TLI	=	.99,	RMR	=	.01,	RMSEA	=	.06	 เป็นต�น

ดังนั้นผลการวิเคราะห์องค์ประกอบทั้งการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงค�นหาและองค์ประกอบเชิงย่นยัน	 ได�ย่นยัน 

ตัววัดขัองตัวแปรทั้งหมดในโมเดล	ได�แก่	ความสะดวกในการตัดสินใจ	ความสะดวกในการเขั�าถึง	ความสะดวกในการทำธุรกรรม	

ผลประโยชน์ขัองความสะดวก	 ผลประโยชน์ย�อนหลังขัองความสะดวก	 การรับรู�ถึงการควบคุม	 การรับรู�ในคุณค่า	 และความ 

พึงพอใจขัองลูกค�า	 โดยมีรายละเอียด	 ดังแสดงในตารางที�	1

ตุารางที� 1:	ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบขัองตัววัดในงานวิจัย

ตั่วแปรท่�ใช่้ ในงานวิจ่ย
ค่านำ�าหน่ก 
องค์ประกอบ

CR. AVE.

ความสะดวกิใน์กิารตุัดสิน์ใจ (Decision Convenience: DC.) 0.90 0.75

DC1:	 บริษัทจัดส่งพัสดุแห่งน้ีมีบริการที�ฉันต�องการ 0.89

DC2:	 ฉันสามารถหาขั�อมูลเกี�ยวกับบริการขัองบริษัทนี้ได�ง่าย 0.88

DC3:	 จากขั�อมูลที�ฉันทราบ	ทำให�ฉันตัดสินใจในการมาใช�บริการได�อย่างรวดเร็ว 0.83

ความสะดวกิใน์กิารเข็้าถ่ง (Access Convenience: AC.) 0.88 0.70

AC1:	 ขันส่งแห่งน้ีมีสาขัาที�อยู่ใกล�ฉัน 0.76

AC2:	 ขันส่งแห่งน้ีมีที�จอดรถที�สะดวก 0.89

AC3:	 ขันส่งนี้มีสาขัาที�สะดวกสำหรับฉันในการมาใช�บริการ 0.86

ความสะดวกิใน์กิารทำธุุรกิรรม (Transaction Convenience: TC.) 0.91 0.79

TC1:	 กระบวนการในการส่งสินค�าที�ขันส่งแห่งน้ีไม่ซับซ�อน 0.86

TC2:	 ฉันสามารถจ่ายเงินในการชำระค่าบริการได�อย่างรวดเร็ว 0.89

TC3:	 ฉันใช�เวลาไม่นานในการทำธุรกรรมท้ังหมด 0.91
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ตุารางที� 1:	ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบขัองตัววัดในงานวิจัย	 (ต่อ)

ตั่วแปรท่�ใช่้ ในงานวิจ่ย
ค่านำ�าหน่ก 
องค์ประกอบ

CR. AVE.

ผู้ลประโยชน์์ข็องความสะดวกิ (Benefit Convenience: BC.) 0.89 0.69

BC1:	 ขันส่งนี้	 จัดส่งพัสดุถึงม่อผู�รับปลายทางได�อย่างรวดเร็ว 0.77

BC2:	 การส่งพัสดุกับขันส่งน้ี	 ฉันสามารถทำได�ง่ายและใช�ความพยายามน�อย 0.83

BC3:	 ขันส่งแห่งน้ีมีบริการหลายอย่างที�ฉันต�องการ	ทำให�ไม่ต�องไปหลายแห่ง 0.85

BC4:	 การส่งพัสดุกับบริษัทขันส่งแห่งน้ี	 ฉันสามารถทำได�อย่างรวดเร็ว 0.86

ผู้ลประโยชน์์ย้อน์หลังข็องความสะดวกิ (Post-Benefit Convenience: PBC.) 0.91 0.78

PBC1:	 ฉันสามารถติดตามพัสดุที�จัดส่งไปแล�วได�โดยง่าย 0.89

PBC2:	 ถ�าหากมีพัสดุเสียหาย	บริษัทขันส่งจะมีการติดตามหร่อแสดงความรับผิดชอบ

อย่างรวดเร็ว 0.90

PBC3:	 ฉันสามารถขัอความช่วยเหล่อจากพนักงานได�โดยง่าย 0.86

ความพ่งพอใจข็องลูกิค้า (Customer Satisfaction: SAT.) 0.95 0.83

SAT1:	 ฉันมีความพึงพอใจที�ได�ใช�บริการบริษัทขันส่งแห่งนี้ 0.91

SAT2:	 ฉันมีความสุขัที�ได�ใช�บริการบริษัทขันส่งแห่งนี้ 0.91

SAT3:	 ฉันมีความยินดีที�ได�ใช�บริการบริษัทขันส่งแห่งนี้ 0.92

SAT4:	 ในภาพรวมฉันมีความพึงพอใจในการใช�บริการขันส่งแห่งนี้ 0.91

กิารรับรู้ถ่งกิารควบคุม (Perceived Control: PC.) 0.94 0.84

PC1:	 ฉันรู�สึกว่า..ฉันควบคุมเวลาในการจัดส่งพัสดุได� 0.90

PC2:	 ฉันรู�สึกว่า..ฉันสามารถประมาณเวลาการส่งพัสดุด�วยตัวเองได� 0.94

PC3:	 ฉันรู�สึกว่า...ฉันรู�ว่าควรจะทำอะไรต่อไปในการใช�บริการส่งพัสดุ 0.91

กิารรับรู้ใน์คุณ์ค่า (Perceived Value: PV.) 0.94 0.77

เม่�อเปรียบเทียบกับเวลาที�ฉันสูญเสียไป......

PV1:	 ฉันมีความรู�สึกผ่อนคลายในการใช�บริการ 0.83

PV2:	 ฉันอยากกลับไปใช�บริการอีกครั้ง 0.89

PV3:	 ฉันรู�สึกสบายใจเม่�อได�ใช�บริการขันส่งน้ี 0.90

PV4:	 ฉันรู�สึกว่าขันส่งรายน้ี..ใช�เวลาในการจัดส่งอย่างสมเหตุสมผล 0.88

PV5:	 ฉันรู�สึกว่าขันส่งรายน้ี..ใช�เวลาในการจัดส่งอย่างคุ�มค่า 0.88
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3). ผู้ลการวิเคราะห์ความน�าเชื�อถิือและความเที�ยงตรง

3.1 ผู้ลกิารวิเคราะห์ความน์่าเชื�อถือ (Reliability Analysis)

การประเมินความน่าเช่�อถ่อขัองตัววัดนั้น	 ผู�วิจัยประเมินจากค่า	 Cronbach’s	 Alpha	 ขัองตัวแปรนั้น	 โดยค่า	

Cronbach’s	 Alpha	 จะต�องมีค่ามากกว่า	 0.7	 จึงจะถ่อว่าใช�ได�	 (Nunnally,	 1978)	 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรทั้งหมดพบว่า	 

ค่า	 Cronbach’s	 Alpha	 ขัองงานวิจัยนี้อยู่ระหว่าง	 0.79–0.93	 นอกจากนี้	 ผู�วิจัยยังได�ทำการประเมินค่าความน่าเช่�อถ่อขัอง	

Construct	 จากค่า	 Composite	 Reliability	 (CR.)	 จะต�องมากกว่า	 0.7	 (Hair	 et	al.,	 2010)	 โดยค่า	 CR.	 ขัองงานวิจัยนี้ 

มีค่าอยู่ระหว่าง	0.88–0.95	 จึงสามารถสรุปได�ว่า	 ตัวแปรที�ใช�ในงานวิจัยนี้มีความน่าเช่�อถ่อสูง

3.2 ผู้ลกิารวิเคราะห์ความเที�ยงตุรง (Validity Analysis)

การประเมินความเที�ยงตรงขัองตัวแปรนั้น	 ผู�วิจัยทำการวิเคราะห์องค์ประกอบ	 (Factor	 Analysis)	 ทั้งองค์ประกอบ

เชิงค�นหาและองค์ประกอบเชิงย่นยัน	เพ่�อย่นยันตัววัดขัองตัวแปรแฝ่งที�ใช�ในงานวิจัยนี้	ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงย่นยัน	

มีนัยสำคัญทางสถิติที�	.05	ทุกตัว	และยังได�ย่นยันตัววัดขัองตัวแปรแฝ่งว่า	มีตัววัดเช่นเดียวกันกับผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ

ในเชิงค�นหาอีกด�วย	 นอกจากนี้	 ผู�วิจัยทำการวิเคราะห์ความเที�ยงตรงเชิงเหม่อน	 (Convergent	 Validity)	 ด�วยการพิจารณา

จากค่า	 Composite	 Reliability	 (CR.)	 จะต�องมากกว่า	 0.7	 และค่า	 Average	 Variance	 Extract	 (AVE.)	 จะต�องมากกว่า	

0.5	 (Fornell	&	Larcker,	 1981;	Hair	et	al.,	 2010)	ผลการวิเคราะห์พบว่า	ค่า	CR	ขัองงานวิจัยนี้อยู่ระหว่าง	0.88–0.95	

และค่า	 AVE.	 อยู่ระหว่าง	 0.69–0.84	 ซึ�งสูงกว่าเกณฑ์ที�กำหนด	 จึงเป็นหลักฐานที�แสดงให�เห็นถึงความสอดคล�องภายใน 

ที�อยู่ในระดับสูงขัองตัววัดขัองตัวแปรแฝ่งที�ใช�ในงานวิจัยนี้

ในส่วนขัองการวิเคราะห์ความเที�ยงตรงเชิงจำแนก	 (Discriminant	 Validity)	 ผู�วิจัยพิจารณาจากค่ารากที�สองขัอง	

AVE.	 โดยค่าตัวแปรแฝ่งที�มีความเที�ยงตรงเชิงจำแนกนั้น	ค่าขัองรากที�สองขัอง	AVE	จะต�องมากกว่าค่าสัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์

ขัองตัวแปรแฝ่งแต่ละตัว	 ผลการวิเคราะห์พบว่า	 ค่ารากที�สองขัอง	 AVE	 ขัองตัวแปรในงานวิจัยนี้	 มีค่าอยู่ระหว่าง	 0.83–0.92	

และค่าสัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์ขัองตัวแปรแฝ่งแต่ละตัวจะมีค่าอยู่ระหว่าง	0.10–0.69	ซึ�งต�ำกว่าค่ารากที�สองขัอง	AVE.	จึงเป็น

หลักฐานเชิงประจักษ์ที�แสดงให�เห็นถึงความเที�ยงตรงเชิงจำแนกขัองตัววัด	 ดังแสดงในตารางที�	2
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ตุารางที� 2:	ผลการวิเคราะห์ความเที�ยงตรงเชิงจำแนก	 (Discriminant	Validity)

ตั่วแปร DC AC TC BC PBC PC PV SAT

DC .866

AC .401 .837

TC .624 .518 .889

BC .654 .581 .698 .831

PBC .382 .648 .454 .516 .883

PC .469 .298 .515 .515 .424 .911

PV .441 .124 .101 .196 .058 .164 .917

SAT .174 .196 .178 .258 .089 .260 .764 .877

หมายเหตุุ:	ค่ารากที�สองขัอง	Average	Variance	Extracted	 (AVE.)	นำเสนอด�วยตัวเอียงในแนวทะแยง

4). ผู้ลการทดสอบสมมติฐาน

การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อมระหว่างความสะดวกขัองการบริการ	 5	 มิติและความพึงพอใจ

ขัองลูกค�า	 ผู�วิจัยทำการศึกษาถึงบทบาทในการแทรกแบบอนุกรม	 (Serial	 Mediating	 Role)	 ขัองตัวแปรแทรกแบบพหุ	

(Multiple	 Mediators)	 จำนวน	 2	 ตัว	 ได�แก่	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่า	 โดยในการศึกษาครั้งนี้	 ผู�วิจัย 

ได�ทำการสร�างตัวแบบตัวแปรแทรกแบบสามเส�นทาง	 (Three-Path	 Mediation	 Model)	 ตามแนวทางขัอง	 Taylor	 et	al.	

(2008)	 Demming	 et	al.	 (2017)	 และ	 Hayes	 (2018)	 ซึ�งตัวแบบที�ใช�ในการศึกษาบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรม 

แบบสามเส�นทางนี้	เป็นต�วแบบที�ใช�ในการศึกษาตัวแปรแทรกพหุที�มีจำนวน	2	ตัวโดยเฉพาะ	โดยในตัวแบบนี้จะทำการวิเคราะห์

ทั้งอิทธิพลทางตรง	 1	 เส�นทาง	 (c)	 และอิทธิพลทางอ�อม	 3	 เส�นทาง	 (เส�นทางที�	 1:	 a1	→	b1,	 เส�นทางที�	 2:	 a2	→	b2,	 

เส�นทางที�	3:	a1	→	a3	→	b2)	การศึกษาบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมตามสมมติฐานขัองงานวิจัยนั้น	จะทำการสรุปผล

การศึกษาจากเส�นทางที�	 3	 ซึ�งในเส�นทางนี้จะเรียกว่า	 “Long-way	 Mediation”	 ถ�าหากตัวแปรแทรกทั้งสองตัวมีบทบาท 

ในการแทรกพหุแบบอนุกรม	(Serial	Mediating	Role)	ผลการศึกษาในเส�นทางที�	3	จะมีนัยสำคัญทางสถิติ	(Demming	et	al.,	

2017)	 โดยตัวแบบตัวแปรแทรกแบบสามเส�นทาง	 มีรายละเอียด	 ดังภาพที�	2
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ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

a1

a3

c

b2
a2 b1

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที� 2:	 โมเดลตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรม	 (Serial	Multiple	Mediator	Model)

ผู�วิจัยใช�เทคนิค	 Bootstrapping	 ในการวิเคราะห์บทบาทในการแทรกแบบอนุกรม	 (Serial	 Mediating	 Role)	 

โดยในเทคนิคนี้	ค่าขัองอิทธิพลในแต่ละเส�นทางจะต�องมีนัยสำคัญทางสถิติ	และค่าความเช่�อมั�นที�ร�อยละ	95	ในช่วงบน	(Upper)	

และช่วงล่าง	 (Lower)	 จะต�องไม่คลุมค่าศูนย์	 ถ�าหากค่าความเช่�อมั�นท้ังสองช่วงคลุมค่าศูนย์จะทำให�อิทธิพลทางอ�อมจะ 

ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ	 (Hayes,	 2018)	 ซึ�งจะหมายความว่า	 ตัวแปรทั้งสองตัวนั้น	 ไม่มีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรม	

(Serial	 Mediating	 Role)	 โดยก่อนที�จะเริ�มทำการวิเคราะห์	 ผู�วิจัยได�ทำการวิเคราะห์การกระจายแบบปกติขัองขั�อมูลก่อนที�

จะทำการทดสอบสมมติฐาน	 ผลการวิเคราะห์พบว่า	 ค่า	 Kolmogorov-Smirnov	 เท่ากับ	 .23	 และ	 p-value	=	.20	 ทำให� 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก	 ซึ�งหมายความว่า	 ขั�อมูลชุดนี้มีการกระจายแบบปกติ	 จึงสามารถทำการวิเคราะห์ด�วยเทคนิค	

Bootstrapping	 ได�	 โดยผู�วิจัยได�นำเสนอผลการวิเคราะห์บทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมไว�ในเส�นทางที�สาม	 นอกจากนี้	 

ผู�วิจัยได�นำเสนอผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง	เพ่�อแสดงรูปแบบในการแทรกว่า	เป็นการแทรกแบบสมบูรณ์	(Full	Mediation)	

หร่อแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	Mediation)	 ไว�ในตารางอีกด�วย	รายละเอียดดังแสดงในตารางที�	3

ตุารางที� 3:	ผลการศึกษา	Serial	Mediating	Role

เส้นทาง  (Paths) β
Lower   
Limit  CI

Upper   
Limit  CI

SE.
ยอมร่บ/ปฏิิเสธ
สมมตัิฐาน

Indirect effect of SC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	SC	→	PC	→	SAT 0.070* 0.019 0.125 0.027 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	SC	→ PV →	SAT 0.049 –0.066 0.188 0.064 ปฏิเสธสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 3:	SC	→	PC	→ PV →	SAT 0.068* 0.007 0.134 0.032 ยอมรับสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	SC	→	SAT 0.078 –0.015 0.172 0.048 ปฏิเสธสมมติฐาน

Indirect effect of DC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	DC	→	PC	→	SAT 0.045* 0.006 0.088 0.206 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	DC	→ PV →	SAT –0.034 –0.122 0.057 0.045 ปฏิเสธสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 3:	DC	→	PC	→ PV →	SAT 0.067* 0.025 0.057 0.023 ยอมรับสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	DC	→	SAT 0.100* 0.261 0.174 0.377 ยอมรับสมมติฐาน
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ตุารางที� 3:	ผลการศึกษา	Serial	Mediating	Role	 (ต่อ)

เส้นทาง  (Paths) β
Lower   
Limit  CI

Upper   
Limit  CI

SE.
ยอมร่บ/ปฏิิเสธ
สมมตัิฐาน

Indirect effect of AC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	AC	→	PC	→	SAT 0.036* 0.014 0.063 0.013 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	AC	→ PV →	SAT 0.060 –0.016 0.143 0.036 ปฏิเสธสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 3:	AC	→	PC	→ PV →	SAT 0.031* 0.005 0.060 0.041 ยอมรับสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	AC>SAT 0.060 –0.001 0.120 0.014 ปฏิเสธสมมติฐาน

Indirect effect of TC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	TC	→	PC	→	SAT 0.065* 0.023 0.112 0.023 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	TC	→ PV →	SAT 0.017 –0.085 0.131 0.055 ปฏิเสธสมมติฐาน

เส้น์ทาง 3:	TC	→	PC	→ PV →	SAT 0.063* 0.011 0.119 0.027 ยอมรับสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	TC	→	SAT 0.043 –0.036 0.123 0.040 ปฏิเสธสมมติฐาน

Indirect effect of BC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	BC	→	PC	→	SAT 0.063* 0.022 0.108 0.022 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	BC	→ PV →	SAT 0.122* 0.029 0.239 0.054 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 3:	BC	→	PC	→ PV →	SAT 0.036 –0.017 0.087 0.026 ปฏิเสธสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	BC	→	SAT 0.057 –0.024 0.139 0.041 ปฏิเสธสมมติฐาน

Indirect effect of PBC on SAT

เส้น์ทางที� 1:	PBC	→	PC	→	SAT 0.052* 0.025 0.082 0.014 ยอมรับสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 2:	PBC	→ PV →	SAT –0.009 –0.075 0.060 0.034 ปฏิเสธสมมติฐาน

เส้น์ทางที� 3:	PBC	→	PC	→ PV →	SAT 0.045* 0.014 0.079 0.016 ยอมรับสมมติฐาน

Direct	effect	 (c)	PBC	→	SAT –0.017 –0.075 0.041 0.029 ปฏิเสธสมมติฐาน

หมายเหตุุ:	 SC	 หมายถึง	 Service	 Convenience,	 DC	 หมายถึง	 Decision	 Convenience;	 AC	 หมายถึง	 หมายถึง	 Access	

Convenience;	 TC	หมายถึง	 Transaction	Convenience;	 BC	หมายถึง	 Benefit	 Convenience;	 PBC	หมายถึง	

Post-Benefit	 Convenience;	 PC	 หมายถึง	 Perceived	 Control;	 PV	 หมายถึง	 Perceived	 Value	 และ	 SAT	 

หมายถึง	Customer	Satisfaction,	*	p	<	.05
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ผลการศึกษาพบว่า	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมอย่างสมบูรณ์	

(Full	 Serial	 Mediating	 Role)	 ระหว่างความสะดวกขัองการบริการในภาพรวมและความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (β	=	0.068,	

LLCI	=	0.007,	 ULCI	=	0.134)	 และเม่�อทำการศึกษาแยกตามมิติในการวัดขัองความสะดวกขัองการบริการพบว่า	 การรับรู�ถึง

การควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมอย่างสมบูรณ์	 (Full	 Serial	 Mediating	 Role)	 

ใน	 3	 มิติ	 ได�แก่	 ความสะดวกในการเขั�าถึง	 (β	=	0.031,	 LLCI	=	0.005,	 ULCI	=	0.060)	 ความสะดวกในการทำธุรกรรม	

(β	=	0.063,	 LLCI	=	0.011,	 ULCI	=	0.119)	 และผลประโยชน์ย�อนหลังขัองความสะดวก	 (β	=	0.045,	 LLCI	=	0.014,	

ULCI	=	0.079)	 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 และมีบทบาทในการแทรกพหุแบบอนุกรมแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Serial	

Mediating	Role)	ในมิติความสะดวกในการตัดสินใจ	(β	=	0.067,	LLCI	=	0.025,	ULCI	=	0.057)	อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�	

.05	 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน	H1,	H2,	H3,	H4	และ	H6

อภิิปราย่ผลการวิจัย่
ผลการศึกษาวิจัย	เร่�อง	“บทบาทของการรับรู้ถ่งการควบคุมและการรับรู้ในคุณค่าในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวก

ของการบริการและความพ่งพอใจของลูกค้า:	 โมเดลการแทรกแบบอนุกรม”	ผู�วิจัยอภิปรายผลการวิจัย	 ดังต่อไปนี้

1.	 ผลการศึกษาตัวแปรแทรกแบบพหุพบว่า	 การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกพหุ

แบบอนุกรมอย่างสมบูรณ์	 (Full	 Serial	 Mediation)	 ในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการในภาพรวมและ 

ความพึงพอใจขัองลูกค�า	 และผลการศึกษาความสะดวกขัองการบริการแยกตามมิติในการวัด	 มี	 3	 มิติที�มีบทบาทการแทรก 

อย่างสมบูรณ์	 (Full	 Serial	 Mediation)	 ได�แก่	 ความสะดวกในการเขั�าถึง	 ความสะดวกในการทำธุรกรรม	 และผลประโยชน์

ย�อนหลังขัองความสะดวก	 และมีหนึ�งปัจจัยที�มีบทบาทการแทรกแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Serial	 Mediation)	 ได�แก่	 

ความสะดวกในการตัดสินใจ	 ซึ�งผลการศึกษาที�ได�จากงานวิจัยนี้	 สอดคล�องกับขั�อเสนอแนะขัองนักวิชาการหลายท่านที�ได�ให� 

คำแนะนำในการนำตัวแปรแทรกแบบพหุ	 (Multiple	 Mediators)	 มาใช�ในการศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อม	 ถ�าหากพบว่า	

สัมประสิทธิ�ในเส�นทางระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีค่าสูงกว่า	0.2	(Chin,	1998)	หร่อมีค่า	Variable	Account	For	

(VAF.)	 สูงกว่า	 0.2	 นั�นหมายถึงว่า	 อาจจะมีตัวแปรแทรก	 (Mediator)	 ในเส�นทางขัองความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 

และตัวแปรตามนั้น	 (Hair	 et	al.,	 2013)	 และถ�าหากมีการศึกษาในอดีตแล�วพบว่า	 ตัวแปรแทรกน้ัน	 มีบทบาทในการแทรก 

แค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Mediation)	 หมายความว่า	 อาจจะต�องมีตัวแปรแทรกตัวอ่�นที�เขั�ามาร่วมในความสัมพันธ์นี้ใน 

ลักษณะขัองตัวแปรแทรกแบบพหุ	(Multiple	Mediators)	อีกด�วย	(MacKinnon	et	al.,	2007;	Preacher	&	Hayes,	2008;	

MacKinnon	et	al.,	2012)

เม่�อผู�วิจัยได�นำขั�อมูลขัองงานวิจัยนี้ย�อนกลับไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ทางตรงด�วยการวิเคราะห์การถดถอย 

เชิงพหุคูณพบว่า	 ความสะดวกขัองการบริการในภาพรวมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (β	=	0.27,	 t	=	4.40,	

p-value	=	0.00)	 เม่�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ�ในเส�นทางก็พบว่า	 มีค่าสูงกว่า	 0.2	และนำมาคำนวณค่า	VAF.	 ได�เท่ากับ	2.55	

ซึ�งมีค่าสูงกว่า	 0.2	 (Hair	 et	al.,	 2013)	 ดังนั้นตามขั�อเสนอแนะขัองนักวิจัยที�ได�กล่าวมาขั�างต�น	 จึงทำให�เม่�อผู�วิจัยการศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าพบว่า	 เป็นการแทรกโดยตัวแปรแทรกแบบพหุ	

(Multiple	Mediators)	ตามขั�อเสนอแนะขัอง	Chin	 (1998)	และ	Hair	et	al.	 (2013)

2.	 ผลการศึกษาในงานวิจัยนี้พบว่า	ตัวแปรแทรกแบบพหุทั้งสองตัว	ได�แก่	การรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่า

มีบทบาทในการแทรกอนุกรมแบบสมบูรณ์	(Full	Serial	Mediation)	และแทรกแบบอนุกรมแค่เพียงบางส่วน	(Partial	Serial	

Mediation)	 ในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและตัวแปรตาม	 (ความพึงพอใจขัองลูกค�า)	
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สอดคล�องกับการศึกษาขัอง	 Aye	 (2021)	 ที�ได�ทำการศึกษาเร่�อง	 “The Mediating Role of Perceived Value and 

Customer	Satisfaction	on	the	Relationship	between	Service	Convenience	and	Loyalty”	โดยในการศึกษาขัอง	

Aye	(2021)	นั้น	ทำการศึกษาตัวแปรแทรกแบบพหุสองตัวแปรที�ต่างจากงานวิจัยนี้	ได�แก่	การรับรู�ในคุณค่าและความพึงพอใจ

ขัองลูกค�าในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและตัวแปรตาม	 (ความจงรักภักดี)	 โดยผลการ

ศึกษาพบว่า	 ตัวแปรแทรกแบบพหุทั้งสองตัวมีบทบาทในการแทรกอนุกรมแบบสมบูรณ์	 (Full	 Serial	 Mediation)	 และ 

แทรกแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Serial	 Mediation)	 เฉกเช่นเดียวกับผลการศึกษาในงานวิจัยน้ีที�พบว่า	 มีบทบาทในการ 

แทรกอนุกรมแบบสมบูรณ์และแทรกแค่เพียงบางส่วน	ซึ�งหมายความว่า	ความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและ

ตัวแปรตามตัวใดก็ตามไม่ได�เป็นลักษณะขัองความสัมพันธ์ทางตรง	 เช่น	 ในงานวิจัยนี้ตัวแปรตาม	 ได�แก่	 ความพึงพอใจขัอง 

ลูกค�า	 และในงานวิจัยขัอง	 Aye	 (2021)	 ตัวแปรตาม	 ได�แก่	 ความจงรักภักดี	 ดังนั้นความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัอง 

การบริการกับตัวแปรตามจึงเป็นที�มีความสัมพันธ์ซับซ�อนมากกว่าที�จะเป็นแค่เพียงความสัมพันธ์ทางตรงเท่านั้น	 เม่�อนักวิจัย

ตลาดทำการทบทวนวรรณกรรม	 เพ่�อทำการศึกษาอิทธิพลขัองความสะดวกขัองการบริการจะต�องกระทำด�วยความละเอียด

รอบคอบมากยิ�งขัึ้น

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตพบว่า	 เม่�อตัวแปรทั้งสี�ตัวในโมเดลตัวแปรแทรกแบบสามเส�นทางทั้งในงานวิจัยน้ี

และงานวิจัยขัอง	 Aye	 (2021)	 มีหลักฐานพบว่า	 ตัวแปรแทรกตัวที�หนึ�งมีอิทธิพลต่อตัวแปรแทรกตัวที�สอง	 จะทำให�มีรูปแบบ 

ในการเขั�ามาร่วมแทรกในความสัมพันธ์เป็นแบบอนุกรม	(Demming	et	al.,	2017)	เม่�อนักวิจัยทำการสร�างตัวแบบในการศึกษา

โดยมีการคำนึงอิทธิพลที�มีต่อเน่�องกัน	 (Serial	 Effect)	 แล�วนำมาทำการจัดวางตัวแปรได�อย่างถูกต�องว่า	 ปัจจัยใดควรจะต�อง

มาก่อนและปัจจัยใดควรจะมาทีหลัง	 จะทำให�ผลการศึกษาพบบทบาทในการแทรกแบบอนุกรมอย่างสมบูรณ์	 (Full	 Serial	

Mediating	 Role)	 ซึ�งหมายถึงว่า	 การที�อิทธิพลขัองความสะดวกขัองการบริการจะมีผลไปยังความพึงพอใจขัองลูกค�าได�น้ัน	 

จะต�องทำให�ลูกค�าเกิดการรับรู�ว่า	ตนเองสามารถควบคุมอะไรบางอย่างในการบริการได�	รวมถึงจะต�องรับรู�ว่า	การใช�บริการนั้น

มีคุณค่าในการใช�บริการ	 ดังนั้นนักวิจัยจะต�องให�ความสำคัญกับการทบทวนวรรณกรรมก่อนที�จะสร�างตัวแบบในการศึกษา	 

ซึ�งนอกจากจะมีผลต่อการตั้งสมมติฐานแล�ว	 ยังจะมีผลต่อการเล่อกเทคนิคทางสถิติ	 เพ่�อใช�ในการทดสอบได�อย่างถูกต�อง 

อีกด�วย	 เม่�อสรุปโมเดลสุดท�ายหลังจากผลการศึกษาอิทธิพลขัองความสะดวกขัองการบริการที�มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

ขัองลูกค�าจะผ่านตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรม	 (Serial	Multiple	Mediator)	 โดยมีลำดับขัองตัวแปร	 ดังแสดงในภาพที�	3

ตัวแปรแทรกพหุ แบบอนุกรม (Serial Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที� 3:	 โมเดลสุดท�ายขัองงานวิจัย

3.	 ถึงแม�ว่าผลการศึกษาในงานวิจัยนี้จะพบว่า	 ตัวแปรการรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่า	 ไม่ได�เป็นตัวแปร

แทรกพหุแบบอนุกรม	 (Serial	 Multiple	 Mediators)	 ระหว่างปัจจัยความสะดวกขัองการบริการด�านผลประโยชน์ขัอง 

ความสะดวก	 (Benefit	 Convenience)	 และความพึงพอใจขัองลูกค�าก็ตาม	 แต่ผลการศึกษาก็ยังคงย่นยันว่า	 ตัวแปรแทรก 

สองตัวนี้มีลักษณะขัองการเป็นตัวแปรแทรกแบบพหุ	 (Multiple	 Mediators)	 โดยตัวแปรแทรกแบบพหุจะมีบทบาท 

ในการแทรก	 3	 รูปแบบ	 ได�แก่	 การแทรกแบบขันาน	 (Parallel	 Mediation)	 การแทรกแบบอนุกรม	 (Serial	 Mediation)	 

และการแทรกแบบซ�อน	 (Moderated	 Mediation)	 สิ�งที�น่าสนใจในผลการศึกษาในครั้งนี้ค่อ	 อิทธิพลทางอ�อมโดยผ่าน 
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ตัวแปรแทรกตัวที�หนึ�งในเส�นทางที�หนึ�งและผ่านตัวแปรแทรกตัวที�สองในเส�นทางที�สอง	 มีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 รวมถึง 

อิทธิพลทางตรงไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 นั�นหมายถึงว่า	 ตัวแปรแทรกพหุสองตัวนั้น	 เป็นตัวแปรแทรกพหุแต่มีบทบาท 

ในการแทรกแบบขันานอย่างสมบูรณ์	(Full	Parallel	Mediation)	ซึ�งเป็นรูปแบบในการแทรกรูปแบบที�	1	(Demming	et	al.,	

2017)	 ผู�วิจัยจึงทำการศึกษาเพิ�มเติมเพ่�อย่นยันบทบาทในการแทรกแบบขันาน	 โดยทำการสร�างโมเดลการแทรกแบบขันาน	

(Parallel	 Mediation	 Model)	 และทำการวิเคราะห์ด�วยเทคนิค	 Bootstrapping	 Model	 4	 ขัอง	 Hayes	 (2018)	 

ผลการศึกษาพบว่า	 เส�นทางที�	 1:	 การรับรู�ถึงการควบคุมมีบทบาทในการแทรกระหว่างผลประโยชน์ขัองความสะดวกขัอง 

การบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า	(β	=	0.063,	LLCI	=	0.021,	ULCI	=	0.107)	เส�นทางที�	2:	การรับรู�ในคุณค่ามีบทบาท

ในการแทรกระหว่างผลประโยชน์ขัองความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (β	=	0.158,	 LLCI	=	0.062,	

ULCI	=	0.275)	 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 นอกจากนี้	 ผลประโยชน์ขัองความสะดวกขัองการบริการไม่มีอิทธิพลต่อ 

ความพึงพอใจขัองลูกค�า	 (β	=	0.057,	 LLCI	=	–0.024,	 ULCI	=	0.139)	 จากผลการศึกษาดังกล่าว	 จึงสรุปได�ว่า	 การรับรู�ถึง 

การควบคุมและการรับรู�ในคุณค่ามีบทบาทในการแทรกพหุแบบขันานอย่างสมบูรณ์	 (Full	Parallel	Mediation)

ถึงแม�ว่าตัวแปรแทรกการรับรู�ถึงการควบคุมจะมีหลักฐานจากงานวิจัยในอดีตพบว่า	 มีอิทธิพลต่อการรับรู�ในคุณค่า

ก็ตาม	 แต่ในโมเดลตัวแปรแทรกพหุแบบอนุกรมนั้น	 ตัวแปรแทรกตัวที�หนึ�งจะต�องมีความสามารถในการควบคุมตัวแปรแทรก

ลำดับต่อมาอีกด�วย	(Peacher	&	Heyes,	2018)	เม่�อกลับไปพิจารณาเฉพาะผลการศึกษาเฉพาะเส�นทางที�	2	ขัองโมเดลตัวแปร

แทรกพหุแบบอนุกรมในมิติความสะดวกขัองการตัดสินใจ	 ความสะดวกในการเขั�าถึง	 ความสะดวกในการทำธุรกรรมและ 

ผลประโยชน์ย�อนหลังขัองความสะดวกพบว่า	 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	ซึ�งหมายความว่า	การรับรู�ในคุณค่า	 (ตัวแปรแทรก

ตัวที�	2)	ไม่สามารถจะเป็นตัวแปรแทรกที�แยกออกมาเป็นตัวแปรเดี�ยวที�เป็นตัวแปรแทรกอย่างง่ายได�	จะต�องเป็นตัวแปรแทรก

พหุที�วางลำดับต่อจากการรับรู�ถึงการควบคุม	 (Demming	 et	al.,	 2017)	 ยกเว�นมิติผลประโยชน์ขัองความสะดวกขัองการ 

บริการเพียงมิติเดียวเท่านั้นที�เส�นทางที�	 2	 มีนัยสำคัญทางสถิติที�	 .05	 หมายความว่า	 การรับรู�ในคุณค่าสามารถจะแยกออกมา

เป็นตัวแปรแทรกแบบเดี�ยวได�	 ซึ�งทำให�เกิดบทบาทในการแทรกพหุแบบขันานขัึ้นนั�นเอง	 โดยลักษณะการแทรกแบบขันาน 

ที�ค�นพบจากงานวิจัยนี้	แสดงในภาพที�	4

ตัวแปรแทรกพหุ แบบขนาน
(Parallel Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ผลประโยชนของความสะดวก
(Benefit Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที� 4:	บทบาทในการแทรกแบบขันานในมิติผลประโยชน์ขัองความสะดวก
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ของการบริการและความพึึงพึอใจของลูกค้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



นอกจากนี้	ผลการศึกษานี้ยังไม่สอดคล�องกับงานวิจัยขัอง	Khan	and	Khan	(2018)	ที�ได�ทำการศึกษาเร่�อง	“Service 

Convenience	and	Post-Purchase	Behaviour	of	Online	Buyers:	An	Empirical	Study”	ที�พบว่า	การรับรู�ในคุณค่า

ไม่ได�เป็นตัวแปรแทรกระหว่างความสะดวกขัองการบริการกับความพึงพอใจขัองลูกค�า	 โดยในงานวิจัยขัอง	 Khan	 and	 Khan	

(2018)	 นั้น	 เป็นการศึกษาตัวแปรแทรกแบบตัวแปรเดียวหร่อที�เรียกว่า	 โมเดลตัวแปรแทรกอย่างง่าย	 (Simple	 Mediator)	 

ที�เขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและตัวแปรตาม	 ซึ�งจะแตกต่างจากงานวิจัยนี้	 ที�เป็นการศึกษา

ตัวแปรแทรกแบบพหุ	 (Multiple	 Mediators)	 อีกทั้งผลการศึกษาอิทธิพลทางตรงระหว่างมิติผลประโยชน์ขัองความสะดวก	

(Benefit	Convenience)	กับความพึงพอใจขัองลูกค�าที�ไม่มีนัยสำคัญทางสถิตินั้น	ยังไม่สอดคล�องกับงานวิจัยในอดีตที�ได�ทำการ

ศึกษาความสัมพันธ์ขัองคู่นี้ในหลากหลายบริบทอีกด�วย	 เช่น	 ธุรกิจบริการโทรศัพท์ม่อถ่อ	 (Colwell	 et	al.,	 2008)	 ธนาคาร	

(Khazaei	et	al.,	2014;	Aye,	2021;	Souza	et	al.,	2023)	 ธุรกิจค�าปลีก	 (Seiders	et	al.,	2007;	Benoit	et	al.,	2017)	

ธุรกิจร�านอาหารแบบเคร่อขั่าย	 (Chang	 et	al.,	 2010)	 ฟิตเนสเซ็นเตอร์	 (Sun	 &	 Pan,	 2023)	 และการใช�บริการสนามบิน	

(Sukpongthai	 &	 Phungbangkruay,	 2020)	 เป็นต�น	 ซึ�งโดยปกติขัองการใช�บริการใดก็ตาม	 ถ�าหากผู�ใช�บริการได�รับ 

ความสะดวกมากก็ย่อมจะมีความพึงพอใจที�มากตามไปด�วย	 แต่จากผลการศึกษานี้	 แสดงให�เห็นว่า	 ถึงแม�ว่าผู�ใช�บริการขันส่ง

พัสดุภัณฑ์จะมีการรับรู�ถึงผลประโยชน์ขัองความสะดวกว่ามีความสะดวกมากก็ตาม	แต่ผู�ให�บริการจะต�องทำให�ลูกค�าที�ใช�บริการ

รู�สึกถึงการควบคุมและรับรู�ถึงคุณค่าขัองการใช�บริการนั้นร่วมไปด�วยจึงจะทำให�ผู�ใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์มีความพึงพอใจ 

เกิดขัึ้น

จากผลการศึกษาที�ได�กล่าวมาขั�างต�นแสดงให�เห็นว่า	การศึกษาโมเดลความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการ

และความพึงพอใจขัองลูกค�ามีความสัมพันธ์ที�ซับซ�อนมากกว่าที�จะมีตัวแปรแทรกแค่เพียงตัวเดียวเท่านั้น	 ดังนั้นการศึกษา 

โดยนำตัวแปรแทรกแค่เพียงตัวแปรเดียว	 (Simple	 Mediator)	 มาทำการศึกษาอย่างง่ายจะสามารถนำมาใช�ในการศึกษา 

เบ่้องต�น	 (Empirical	Study)	 เท่านั้น

คุณประโย่ช่น์ที�ได�จากการวิจัย่
การศึกษาเร่�อง	 “บทบาทของการรับรู้ถ่งการควบคุมและการรับรู้ในคุณค่าในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกของ

การบริการและความพ่งพอใจของลูกค้า:	 โมเดลการแทรกแบบอนุกรม”	 ในครั้งนี้	ผู�วิจัยนำเสนอคุณประโยชน์ที�ได�จากการวิจัย	

2	ด�าน	ได�แก่

คุณประโยชน์ในเชิงวิชาการ

คุณประโยชน์ในเชิงวิชาการที�ได�รับจากการศึกษาในครั้งนี้	 มีดังต่อไปนี้

1.	 การศึกษาความสะดวกขัองการบริการในอดีต	 ส่วนใหญ่จะทำการศึกษาโดยเน�นไปที�การศึกษาความสัมพันธ์ 

ทางตรง	 (Direct	 Effect)	 ถึงแม�ว่างานวิจัยในอดีตบางส่วนจะมีการศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อมที�เป็นลักษณะตัวแปรแทรก 

อยู่บ�าง	 แต่เป็นการศึกษาในรูปแบบขัองตัวแปรแทรกอย่างง่าย	 (Simple	Mediator)	 แต่ในการศึกษาในครั้งนี้	 ผู�วิจัยเน�นไปที�

การศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อม	 (Indirect	 Effect)	 โดยผ่านตัวแปรแทรกพหุ	 (Multiple	 Mediators)	 ซึ�งเป็นช่องว่างขัอง 

การวิจัยที�สำคัญขัองการศึกษาเร่�องความสะดวกขัองการบริการ	 เน่�องจากมีผู�ให�ความสนใจในการศึกษาตัวแปรแทรกพหุ	

(Multiple	Mediators)	ค่อนขั�างน�อย	งานวิจัยนี้จึงมีความโดดเด่นในการศึกษาตัวแปรแทรกพหุ	โดยคำนึงถึงการศึกษาเชิงลึก

ที�ศึกษาลงไปในรายละเอียดขัองประเภทหร่อรูปแบบขัองตัวแปรแทรกพหุ	 จึงทำให�ผลการศึกษาที�เกิดขัึ้นนั้น	 นอกจากจะ 

ย่นยันการแทรกความสัมพันธ์แบบพหุแล�ว	 ยังสามารถระบุบทบาทขัองการแทรกได�อย่างชัดเจนอีกด�วย	 ทำให�ขัยายผลขัอง 
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การศึกษาความสัมพันธ์ทางอ�อมระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าให�มีความละเอียดและ 

มีความเขั�าใจในอิทธิพลขัองความสะดวกขัองการบริการได�ดียิ�งขัึ้น

2.	 การศึกษาบทบาทในการแทรก	 (Mediating	 Role)	 จะค่อนขั�างมีความยุ่งยากและมีเทคนิคทางสถิติที�ซับซ�อน 

ในการวิเคราะห์	 จึงทำให�มีนักวิจัยทางการตลาดให�ความสนใจในการศึกษาค่อนขั�างน�อย	 ผลการศึกษาที�ผ่านมา	 จึงพบ 

แค่เพียงว่า	 มีรูปแบบในการเขั�ามาแทรกอย่างสมบูรณ์	 (Full	 Mediation)	 หร่อแทรกแค่เพียงบางส่วน	 (Partial	 Mediation)	

เท่านั้น	แต่ในงานวิจัยนี้ใช�การวิเคราะห์ทางสถิติชั้นสูงที�ใช�ในการศึกษาบทบาทในการแทรกแบบพหุโดยเฉพาะ	จึงทำให�สามารถ

วิเคราะห์ผลการศึกษาได�อย่างละเอียดมากกว่าการวิเคราะห์ด�วยเทคนิคเดิมที�เคยใช�ในอดีต	 โดยผลขัองการวิจัยในครั้งนี้ 

ยังให�ผลการศึกษาที�มีรายละเอียดถึงบทบาทในการเขั�ามาแทรกความสัมพันธ์ได�อีกด�วย	โดยบทบาทในการแทรกจะมี	3	บทบาท	

ได�แก่	บทบาทการแทรกแบบขันาน	(Parallel	Mediation)	บทบาทการแทรกแบบอนุกรม	(Serial	Mediation)	และบทบาท

การแทรกแบบซ�อน	 (Moderated	Mediation)	 (Demming	et	al.,	 2017)	 ซึ�งการวิเคราะห์อย่างละเอียดนี้	 จะทำให�นักวิจัย

มีความเขั�าใจอย่างชัดเจนมากกว่าการศึกษาในรูปแบบเดิม

3.	 การศึกษาตัวแปรแทรกในความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและความพึงพอใจขัองลูกค�าส่วนใหญ่

จะเป็นการศึกษาตัวแปรแทรกอย่างง่าย	 (Simple	Mediator)	 ซึ�งจะมีตัวแปรแทรกแค่เพียงตัวเดียวเท่านั้น	 โดยผลการศึกษา 

ที�ผ่านมาทั้งหมดนั้นพบว่า	ตัวแปรแทรกแค่เพียงตัวเดียวจะมีบทบาทในการแทรกแค่เพียงบางส่วนเท่านั้น	(Partial	Mediation)	

แต่จากผลการศึกษาที�ได�จากงานวิจัยน้ีได�แสดงให�เห็นแล�วว่า	 ความสัมพันธ์ระหว่างความสะดวกขัองการบริการและ 

ความพึงพอใจขัองลูกค�านั้น	 มีความสัมพันธ์ที�ซับซ�อนมากกว่าที�ทุกคนเขั�าใจ	 ซึ�งจะเป็นหลักฐานที�เห็นได�อย่างชัดเจนว่า	 

ถ�าหากเราจำลองวิธีการศึกษาหร่อสร�างโมเดลขัองการศึกษาอิทธิพลขัองความสะดวกขัองการบริการ	(Service	Convenience)	

ได�อย่างถูกต�องตามหลักวิชาการที�ควรจะเป็น	 นอกจากจะทำให�เห็นถึงลักษณะขัองการเขั�ามาแทรกว่า	 เป็นแบบสมบูรณ์หร่อ 

แค่เพียงบางส่วนแล�ว	 ยังจะทำให�ทราบถึงบทบาทในการแทรกอีกด�วย

คุณประโยชน์ในเชิงบริหารจัดการ

คุณประโยชน์ในเชิงบริหารจัดการที�ได�รับจากการศึกษาในครั้งนี้	 มีดังต่อไปนี้

1.	 ในธุรกิจขันส่งพัสดุภัณฑ์นั้น	ลูกค�าให�ความสำคัญกับเร่�องขัองการใช�เวลาและความสะดวกขัองการบริการในทุกมิติ	

ดังนั้นการทำให�ลูกค�ารับรู�ว่า	 สามารถใช�บริการขันส่งแห่งนี้โดยใช�เวลาในการจัดส่งน�อยหร่อใช�ความพยายามในการส่งสินค�า

น�อยกว่าขันส่งแห่งอ่�น	 จึงเป็นสิ�งสำคัญที�ผู�ให�บริการขันส่งจะต�องทำให�ลูกค�าตระหนักเป็นอย่างยิ�ง	 ผู�ให�บริการควรจะต�อง 

ให�ความสำคัญกับเวลาในทุกกระบวนการและจะต�องเขั�มงวดในการควบคุมการใช�เวลาขัองกิจการตนเองให�มีประสิทธิภาพ 

อีกด�วย	 ตัวอย่างเช่น	 การกำหนดเวลามาตรฐานในการปฏิบัติงานจัดส่งพัสดุภัณฑ์	 เช่น	 การจัดส่งสินค�าแบบด่วนภายใน 

เขัตภาคตะวันออกจะต�องจัดส่งให�สำเร็จภายใน	 2	 วันทำการ	 และถ�าหากเกินเวลาดังกล่าวจัดเป็นปฏิบัติงานต�ำกว่าเกณฑ์

มาตรฐานที�กำหนด	เป็นต�น

2.	 ความสะดวกขัองการบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู�ถึงการควบคุมและการรับรู�ในคุณค่า	 ซึ�งเป็นการควบคุมใน

ทรัพยากรที�ไม่เป็นตัวเงินด�านเวลา	 (Non-Monetary	 Resource)	 ที�ไม่สามารถหามาทดแทนได�	 จึงทำให�ทุกคนใช�ทรัพยากร

อย่างระมัดระวังและต�องการควบคุมการใช�ทรัพยากรน้ีให�มีประสิทธิภาพมากที�สุด	 ลูกค�าจำเป็นจะต�องได�รับทราบถึงขัั้นตอน

ขัองการบริการขัองกิจการว่า	 พัสดุขัองตนเองอยู่ในขัั้นตอนไหน	 จะทำให�ลูกค�ารับรู�ว่า	 ตนเองสามารถควบคุมการใช�บริการ 

ขัองตนเองกับขันส่งแห่งนี้ได�	 ก็จะทำให�มีความพึงพอใจเกิดขัึ้น	 เช่น	 การสร�างระบบติดตามที�มีประสิทธิภาพ	 มีการอัพเดท 
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บทบาทของการรับร้�ถึึงการควบคุมและการรับร้�ในคุณค่าในความสััมพัันธ์์ระหว่างความสัะดวก 
ของการบริการและความพึึงพึอใจของลูกค้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



สถานะขัองพัสดุแบบเรียลไทม์มากยิ�งข้ึัน	 รวมถึงมีขั�อมูลขัองพนักงานจัดส่งพัสดุภัณฑ์ให�ลูกค�าสามารถติดตามความค่บหน�าได�	

เป็นต�น

3.	 ปัจจัยความสะดวกขัองการบริการในแต่ละด�านจะสะท�อนให�เห็นถึงความต�องการความสะดวกในแต่ละด�าน	 เช่น	

ความสะดวกในการเขั�าถึง	 (Access	 Convenience)	 ผู�ใช�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์จะให�ความสำคัญกับการที�ต�องมีสาขัา 

ที�อยู่ใกล�	เป็นต�น	ดังนั้นผู�ให�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์จะต�องทำการศึกษาระยะห่างขัองการตั้งสาขัาในการรับฝ่ากพัสดุให�มีจำนวน

สาขัาในระยะที�เหมาะสมกับจำนวนลูกค�าที�มี	 โดยไม่จำเป็นว่า	 จะต�องมีเพียงสาขัาเดียวในบริเวณนั้น	 ถ�าหากมีจำนวนลูกค�า 

ที�เพียงพอก็สามารถเปิดสาขัาที�รับฝ่ากพัสดุภัณฑ์เพิ�มได�	 เป็นต�น	 จะทำให�ลูกค�าเกิดความรับรู�ความสะดวกในการเขั�าถึง	 

(Access	Convenience)	ได�มากยิ�งขัึ้น

ข�อเสนอแนะในการศึึกษาครั�งต่อไป
1.	 การศึกษาในคร้ังนี้เป็นการศึกษาการรับรู�ความสะดวกขัองการบริการขันส่งพัสดุภัณฑ์จากผู�ให�บริการหลายราย 

ในภาพรวม	 โดยมิได�เจาะจงศึกษาการรับรู�ความสะดวกขัองผู�ให�บริการรายใดรายหนึ�ง	 เช่น	 ศึกษาเฉพาะบริษัทไปรษณีย์ไทย	

เป็นต�น	 จึงทำให�ผลการศึกษาเป็นผลการศึกษาในภาพรวมขัองอุตสาหกรรมขันส่งพัสดุภัณฑ์	 ดังนั้นการศึกษาในคร้ังต่อไป	 

อาจจะทำการศึกษาโดยเจาะจงบริษัทขันส่งใดขันส่งหนึ�งเป็นการเฉพาะ	 จะทำให�เขั�าใจเร่�องความสะดวกขัองการใช�บริการ 

ส่งพัสดุภัณฑ์ขัองผู�ให�บริการแต่ละรายได�อย่างชัดเจนมากยิ�งขัึ้น

2.	 เน่�องจากพัสดุภัณฑ์มีหลายประเภทและหลายขันาด	 เช่น	 พัสดุที�มีขันาดเล็กและพัสดุที�มีขันาดใหญ่	 เป็นต�น	 และ

ผู�ใช�บริการมีการจัดส่งพัสดุภัณฑ์ที�มีขันาดที�แตกต่างกันค่อนขั�างมาก	 ดังนั้น	 ความต�องการบริการที�จะก่อให�เกิดความสะดวก

ขัองผู�จัดส่งพัสดุภัณฑ์แต่ละประเภทก็จะไม่เหม่อนกันไปด�วย	เช่น	ผู�ใช�บริการที�จัดส่งพัสดุภัณฑ์ขันาดใหญ่	อาจจะมีความต�องการ

ให�ผู�ให�บริการขันส่งพัสดุภัณฑ์เขั�าไปรับพัสดุภัณฑ์ถึงบ�านมากกว่าผู�ใช�บริการที�จัดส่งพัสดุภัณฑ์ขันาดเล็ก	 เป็นต�น	 สำหรับ 

การศึกษาในครั้งต่อไปอาจจะทำการศึกษาโดยการแยกตามขันาดขัองพัสดุภัณฑ์ก็จะทำให�เขั�าใจลักษณะขัองความสะดวก 

ขัองการบริการที�ลูกค�าแต่ละกลุ่มต�องการได�ดียิ�งขัึ้น

3.	 งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาในภาพรวมขัองผู�ใช�บริการ	 ซึ�งผู�ใช�บริการจะมีทั้งที�เป็นบุคคลทั�วไปและผู�ประกอบการ	 

ผู�ใช�บริการทั้งสองแบบอาจจะมีการรับรู�ในความสะดวกขัองการบริการที�แตกต่างกัน	 ดังนั้นในงานวิจัยในครั้งถัดไป	 อาจมีการ

ศึกษาเปรียบเทียบผู�ใช�บริการทั้งสองกลุ่มนี้	 จะทำให�เห็นความสะดวกขัองการบริการในฝ่ั�งขัองผู�ใช�ที�เป็นบุคคลทั�วไปและผู�ใช� 

ที�เป็นผู�ประกอบการได�ชัดเจนมากยิ�งขัึ้น
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