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บทคััดย่่อ

ง านวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์ เพื่่�อทำการศึึกษาบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้� 

ในคุุณค่่าที่่� เข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าในการ 

ใช้้บริิการธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ งานวิิจััยนี้้� เป็็นงานวิิจััยเชิิงปริิมาณ แบบ 2 ขั้้� นตอน โดยขั้้�นตอนแรก ได้้แก่่  

ขั้้�นการทดสอบ และขั้้�นตอนที่่�สองเป็็นขั้้�นตอนการศึึกษาหลััก ผู้้ �วิิจััยกำหนดค่่าความเช่ื่�อมั่่�นที่่�ร้้อยละ 95 สุ่่� มตััวอย่่างแบบ 

เฉพาะเจาะจงจากผู้้�ที่่�เคยใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทย จำนวน 400 ชุด ทำการเก็็บข้้อมููลผ่่านทางแบบสอบถาม

ออนไลน์์ในกลุ่่�มซื้้�อขายสิินค้้าขนาดใหญ่่ในออนไลน์์ สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงพรรณนา ได้้แก่่ ร้้ อยละ ค่ ่าเฉลี่่�ย  

และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และทำการศึึกษาบทบาทของตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรมด้้วยการวิิเคราะห์์โมเดลตััวแปร

แทรกแบบสามเส้้นทาง (Three-Path Mediation Model Analysis) ตามแนวทางของ Demming et al.(2017)  

ด้้วยวิิธีี Bootstrapping โดยใช้้โปรแกรม PROCESS

ผลการศึึกษาพบว่่า การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมอย่่างสมบููรณ์์ 

(Full Serial Mediating Role) ระหว่่างความสะดวกของการบริิการในภาพรวมและความพึึงพอใจของลููกค้้า เมื่่�อทำการ 

ศึึกษาแยกตามมิิติิในการวััดของความสะดวกของการบริิการพบว่่า มี ี 3 มิ ติิที่่�มีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมอย่่าง 

สมบููรณ์์ (Full Serial Mediating Role) ได้้แก่่ มิ ติิความสะดวกในการเข้้าถึึง มิ ติิความสะดวกในการทำธุุรกรรม และ 

มิิติิผลประโยชน์์ย้้อนหลัังของความสะดวก นอกจากนี้้� มี เพีียงมิิติิเดีียวที่่�มีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมแค่่เพีียงบางส่่วน 

(Partial Serial Mediating Role) ได้้แก่่ ความสะดวกในการตััดสิินใจ

คำำ�สำำ�คััญ :	 ตััวแปรแทรกแบบพหุุ การแทรกแบบอนุุกรม ความสะดวกของการบริิการ
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วัันที่่�ได้้รัับต้้นฉบัับบทความ : 26 เมษายน 2567

วัันที่่�แก้้ไขปรัับปรุุงบทความ : 7 กรกฎาคม 2567

วัันที่่�ตอบรัับตีีพิิมพ์์บทความ : 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.
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บทนำำ�
วิิถีีชีีวิิตของผู้้�คนในปััจจุุบัันนี้้�มีีทั้้�งความเร่่งรีีบและภาระหน้้าที่่�ในแต่่ละวัันที่่�จะต้้องรัับผิิดชอบเป็็นจำนวนมาก อี ีกทั้้�ง 

ยัังจะต้้องใช้้เวลาส่่วนใหญ่่ไปกัับการทำงาน ซึ่่ �งเป็็นหน้้าที่่�หลัักของตนเองอีีกด้้วย ทำให้้มีีเวลาในการทำสิ่่�งต่่าง ๆ  ลดลง  

เวลาเป็็นทรััพยากรที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิิน (Non-Monetary Resource) รู ูปแบบหนึ่่�งที่่�ไม่่สามารถหามาทดแทนได้้ จึ ึงทำให้้ผู้้�คน 

ในปััจจุุบัันจะต้้องมีีการบริิหารเวลาที่่�มีีของตนเองให้้ใช้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและสามารถทำสิ่่�งต่่าง ๆ  ที่่ �ตนเองจะต้้องกระทำได้้

อย่่างครบถ้้วน ปั ัจจุุบัันจึึงมีีความต้้องการสิ่่�งอำนวยความสะดวก เพื่่�อเข้้ามาช่่วยในการลดเวลาที่่�ต้้องกระทำในเร่ื่�องต่่าง ๆ   

เพื่่�อที่่�จะมีีเวลาไปทำกิิจกรรมที่่�ต้้องการได้้อย่่างครบถ้้วน รวมถึึงยิินดีีที่่�จะเสีียค่่าใช้้จ่่ายกัับบริิการบางอย่่าง เพื่่�อแลกกัับการ 

ใช้้เวลาที่่�ลดลงหรืือการได้้รับความสะดวกที่่�มากขึ้้�น เช่่น การที่่�ผู้้�ขัับขี่่�รถยนต์์ยอมเสีียเงิินค่่าผ่่านทางด่่วนแทนที่่�จะใช้้เส้้นทาง

ปกติิในการเดิินทาง เพื่่�อที่่�จะได้้ไปถึึงจุุดหมายปลายทางได้้ไวขึ้้�น เป็็นต้้น จากการที่่�มีีความต้้องการความสะดวกของการบริิการ

ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นนี้้� ส่่งผลให้้ผู้้�ผลิิตสิินค้้าและบริิการมีีความพยายามที่่�จะคิิดและสร้้างสรรบริิการใหม่่ ๆ  เพื่่�อตอบสนองเรื่่�องความสะดวก

ให้้กับผู้้�บริิโภคให้้มากขึ้้�น

ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทยเป็็นธุุรกิิจหนึ่่�งที่่�มีีการเติิบโตอย่่างรวดเร็็ว รวมถึึงมีีมููลค่่าทางการตลาดสููง  

โดยในปีี พ.ศ. 2565 มี มููลค่่าตลาด 1.06 แสนล้้านบาทและมีีปริิมาณการขนส่่งพััสดุุเฉลี่่�ยถึึง 7 ล้้ านชิ้้�นต่่อวััน (Tantipidok, 

2022) การขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในปััจจุุบัันมีีการพััฒนาในเร่ื่�องการจััดส่่งจากอดีีตไปค่่อนข้้างมาก จากเดิิมจะใช้้เวลาในการขนส่่ง 

เป็็นเวลา 5–7 วั ันจึึงจะถึึงมืือผู้้�รัับที่่�ปลายทาง แต่่ในปััจจุุบัันผู้้�ให้้บริิการหลายรายได้้ลดระยะเวลาในการจััดส่่งลงมาเหลืือ 

เพีียงแค่่ 2–3 วั นเท่่านั้้�นหรืือในบางจุุดผู้้�ให้้บริิการสามารถทำการจััดส่่งได้้ภายในวัันเดีียวหรืือที่่�เรีียกว่่า “Same Day” จึ ึงจะ

เห็็นได้้ว่่า ธุ ุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ (Parcel Service) เป็็นหนึ่่�งในธุุรกิิจบริิการที่่�ให้้ความสำคััญกัับเรื่่�องของเวลาเป็็นอย่่างยิ่่�ง  

(Time Concerned) ผู้้ �ให้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์แต่่ละรายจะมีีการจััดตั้้�งทั้้�งศููนย์์คััดแยกและกระจายพััสดุุภััณฑ์์ตามจุุดสำคััญ

ต่่าง ๆ  เพื่่�อทำให้้สามารถจััดส่่งได้้รวดเร็็วขึ้้�น ผู้้ �ให้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ยัังได้้จััดให้้มีีรถไว้้ใช้้สำหรัับการขนส่่งเป็็นจำนวนมาก 

โดยผู้้�ประกอบการธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะพยายามรัักษาความรวดเร็็วในการขนส่่งและลดระยะเวลาในการจััดส่่งให้้ได้้มากที่่�สุุด

เท่่าที่่�จะทำได้้  จากความพยายามในการให้้บริิการโดยใช้้ระยะเวลาที่่�น้้อยลงในการบริิการนี้้�เอง จะเห็็นได้้ว่่า ผู้้ �ให้้บริิการขนส่่ง

พััสดุุภััณฑ์์นั้้�น ให้้บริิการโดยการนำเสนอความสะดวก (Service Convenience) ให้้กับผู้้�ใช้้บริิการนั่่�นเอง โดยความสะดวกของ

การบริิการ (Service Convenience) คืื อ การลดค่่าใช้้จ่่ายที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิิน (Non-Monetary Cost) ซึ่่ �งได้้แก่่ การลดเวลา 

(Time Reduction) และการใช้้ความพยายามที่่�น้้อยลงในการใช้้บริิการอีีกด้้วย (Lest Effort) (Berry et al., 2002)

งานวิิจััยในเร่ื่�องความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) ที่่�ผ่่านมาพบว่่า การศึึกษาในเร่ื่�องความสะดวก

ของการบริิการส่่วนใหญ่่จะทำการศึึกษาในเรื่่�องของความสััมพัันธ์์ทางตรงระหว่่างความสะดวกของการบริิการ (Service 

Convenience) ที่่ �มีีผลต่่อตััวแปรตามชนิิดต่่าง ๆ  เช่่น คุ ุณภาพของการบริิการ ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Geissler et al., 

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

& Polonsky, 2012) การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Dai & Salam, 2010; Chang et al., 2010) พฤติิกรรมการซื้้�อซ้้ำ (Butcher et al., 

2002; Seiders et al., 2007) และพฤติิกรรมที่่�มีีความตั้้�งใจในการซื้้�อ (Collier & Sherrell, 2010) ซึ่่�งจะพบว่่า มีผู้้�ให้้ความ

สนใจในการศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อม (Indirect Relationship) ค่่อนข้้างน้้อย โดยเฉพาะการศึึกษาอิิทธิิพลของความสะดวก

ของการบริิการที่่�ผ่่านตััวแปรแทรก (Mediator) และไปมีีอิิทธิิพลต่่อตััวแปรตาม (Dependent Variable) ยังมีีผู้้�ให้้ความสนใจ

ในการศึึกษาค่่อนข้้างน้้อยและยัังมีีการศึึกษากัับตััวแปรแทรกที่่�ยัังไม่่มีีความหลากหลายเท่่าใดนััก โดยในการศึึกษาตััวแปรแทรก

ในอดีีตที่่�ผ่่านมาทั้้�งหมดนั้้�น จะเป็็นการศึึกษาผลลััพธ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นจากการรัับรู้้�ในความสะดวกของการบริิการ (Consequence)  

ที่่�ผ่่านตััวแปรแทรกและไปมีีอิิทธิิพลต่่อตััวแปรตาม (Dependent Variable) และเป็็นลัักษณะของการศึึกษาตััวแปรแทรก 

แบบตััวแปรเดีียว (Simple Mediator) แต่่จากผลการศึึกษาทั้้�งหมดนั้้�นพบว่่า ตั ัวแปรแทรกจะมีีบทบาทในการแทรกแค่่เพีียง
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บางส่่วนเท่่านั้้�น (Partial Mediation) จากบทบาทในการแทรกได้้แค่่เพีียงบางส่่วนนั้้�น ทำให้้มีความเป็็นไปได้้ว่่า อาจจะมีี

ตััวแปรที่่�เข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและตััวแปรตามมากกว่่าสองตััวแปรขึ้้�นไป ซึ่่ �งลัักษณะ

การเข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์ของตััวแปรที่่�มีีมากกว่่าหนึ่่�งตััวแปรนี้้�จะเรีียกว่่า ตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) 

(MacKinnon et al., 2007; Peacher & Hayes, 2008; MacKinnon et al., 2012) อีกทั้้�งการศึึกษาบทบาทในการแทรก

ความสััมพัันธ์์แบบพหุุนี้้� ยั งมีีนัักวิิจััยให้้ความสนใจในการศึึกษาค่่อนข้้างน้้อยและเทคนิิคทางสถิิติิที่่�ใช้้ในการศึึกษาอิิทธิิพล 

และบทบาทในการแทรกของตััวแปรแทรกค่่อนข้้างมีีความยุ่่�งยากในการวิิเคราะห์์ จึ ึงทำให้้ไม่่ค่่อยมีีผู้้�สนใจที่่�จะทำการศึึกษา 

ในงานวิิจััยทางการตลาดเท่่าใดนััก ผู้้ �วิิจััยจึึงมีีความสนใจในการศึึกษาตััวแปรแทรกแบบพหุุ ได้้แก่่ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม 

(Perceived Control) และการรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived Value) ในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก 

ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า ซึ่่ �งการศึึกษาบทบาทในการแทรกแบบพหุุนี้้�  จะก่่อให้้เกิิดประโยชน์์ต่่อการศึึกษา 

ในเชิิงวิิชาการและเกิิดประโยชน์์กัับภาคธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะได้้นำข้้อมููลที่่�ได้้รัับจากการศึึกษาไปปรัับปรุุงการให้้บริิการ 

และสามารถนำเสนอความสะดวกในการบริิการให้้แก่่ลููกค้้าได้้อย่่างถููกต้้อง จึ งทำให้้ผู้้�วิิจััยมีีความสนใจในการศึึกษาบทบาท 

ในการแทรกของตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรมในงานวิิจััยชิ้้�นนี้้�

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
เพื่่�อทำการศึึกษาบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าที่่�เข้้ามาแทรก 

ความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าในการใช้้บริิการธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์ ์

ในประเทศไทย

ระยะเวลาในการวิิจััย
การวิิจััยเร่ื่�อง “บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของ 

การบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า: โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม” ผู้้�วิิจััยทำการศึึกษาตั้้�งแต่่เดืือนพฤศจิิกายน พ.ศ. 2566 

ถึึงเดืือนเมษายน พ.ศ. 2567

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง
งานวิิจััยนี้้�ออกแบบงานวิิจััยโดยอยู่่�ในกรอบของทฤษฎีี Service Dominant Logic Theory (S‑D Logic Theory) 

(Vargo & Lush, 2004, 2006, 2008, 2017; Vargo et al., 2008) โดยในทฤษฎีีนี้้�จะอธิิบายถึึงการรัับรู้้�ในคุุณค่่าของ 

การบริิการ โดยเฉพาะคุุณค่่าในมุุมมองของลููกค้้า (Customer View) ซึ่่ �งมุุมมองในการประเมิินคุุณค่่าของลููกค้้านั้้�น ลู กค้้า 

จะรัับรู้้�ในคุุณค่่าของการบริิการชนิิดใดก็็ตาม จะเกิิดจากการสร้้างคุุณค่่าร่่วมกัันระหว่่างผู้้�ใช้้บริิการและผู้้�ให้้บริิการ (Co‑Creation 

Value) ซึ่่�งทั้้�งลููกค้้าและกิิจการจะต้้องนำทรััพยากรที่่�มีีของตนเองเข้้ามาสร้้างคุุณค่่าร่่วมกััน ทรััพยากรที่่�ทุุกฝ่่ายจะต้้องนำมาใช้้

ในการสร้้างคุุณค่่าร่่วมนั้้�น จะเป็็นทรััพยากรของตนเอง (Personal Resource) ทั้้� งทรััพยากรที่่�มองเห็็นและมองไม่่เห็็น  

เช่่น เวลาในการใช้้บริิการ (เป็็นทรััพยากรที่่�มองไม่่เห็็นของลููกค้้า) และรถขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ (ทรััพยากรที่่�มองเห็็นของผู้้�ให้้บริิการ

ขนส่่งพััสดุุ) เป็็นต้้น การที่่�ทุุกฝ่่ายนำทรััพยากรที่่�แต่่ละฝ่่ายมีีเพื่่�อนำมาใช้้ในการสร้้างคุุณค่่าร่่วมกัันนั้้�น จะทำให้้เกิิดการรัับรู้้� 

ในคุุณค่่าเกิิดขึ้้�น โดยคุุณค่่าที่่�เกิิดขึ้้�นในระหว่่างใช้้บริิการนี้้�จะเรีียกว่่า คุ ุณค่่าในระหว่่างการใช้้งาน (Value in Use) (Vargo 

et al., 2008)
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ทรััพยากรที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิิน (Non-Monetary Resource) อย่่างเช่่นเวลาเป็็นทรััพยากรที่่�มีีอยู่่�จำกััด โดยในแต่่ละวััน 

ทุุกคนจะมีีเพีียงแค่่ 24 ชั่่ �วโมงเท่่านั้้�น จึ ึงทำให้้แต่่ละคนจะมีีการใช้้ทรััพยากรชนิิดนี้้�อย่่างระมััดระวัังและมีีความต้้องการที่่�จะ

ควบคุุมการใช้้เวลาของตนเองอีีกด้้วย โดยความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) หมายถึึงการตััดสิินใจของ 

ผู้้�บริิโภคตามความรู้้�สึึกในการควบคุุม การจััดการ การใช้้  และการแปลงทรััพยากรของตนเพ่ื่�อให้้บรรลุุเป้้าหมายที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

กัับการเข้้าถึึงเพ่ื่�อใช้้บริิการ โดยที่่�มีีการใช้้เวลาและความพยายามที่่�น้้อยลง (Farquhar & Rowley, 2009) จากคำจำกััดความ

ของความสะดวกของการบริิการในปััจจุุบัันจะเห็็นได้้ว่่า นอกจากความสะดวกของการบริิการจะต้้องเป็็นบริิการที่่�มีีการใช้้เวลา

และความพยายามที่่�ลดลงไปจากบริิการอื่่�นแล้้ว ยัังจะต้้องเป็็นบริิการที่่�ทำให้้ลููกค้้ามีีความรู้้�สึึกว่่า บริิหารจััดการเวลาของตนเอง

ในการใช้้บริิการได้้อีีกด้้วย ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ให้้ความสะดวกในการบริิการกัับลููกค้้าหลายอย่่างด้้วยกััน เช่่น การใช้้เวลาน้้อย

ในการจััดส่่ง การมีีระบบติิดตามสถานะของพััสดุุภััณฑ์์ โดยบริิการเหล่่านี้้�จะช่่วยให้้ลูกค้้าสามารถบริิหารจััดการทรััพยากร 

ที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิินที่่�มีีอยู่่�อย่่างจำกััดของตนเองนั้้�นได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ซึ่่ �งจะช่่วยให้้ลููกค้้าสามารถนำทรััพยากรที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิิน 

ได้้แก่่ ทรััพยากรเวลาในการใช้้บริิการที่่�น้้อยลงกว่่าการใช้้บริิการธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์แห่่งอื่่�น จะทำให้้ในการสร้้างคุุณค่่า 

ร่่วมกัันระหว่่างลููกค้้าและผู้้�ให้้บริิการนั้้�น เกิิดการรัับรู้้�คุุณค่่าในระหว่่างการใช้้งานเกิิดขึ้้�น

ความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) เป็็นปััจจััยเชิิงโครงสร้้าง (Construct) จะมีีมิิติิในการวััด  

5 มิติิ ได้้แก่่ 1). ความสะดวกในการตััดสิินใจ (Decision Convenience) หมายถึึงเวลาและความพยายามที่่�ใช้้ในการตััดสิินใจ

เพื่่�อให้้ได้้มาเพื่่�อการตััดสิินใจใช้้บริิการนั้้�น เช่่น การที่่�ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์มีีข้้อมููลของบริิการประเภทต่่าง ๆ  แจ้้งให้้ลููกค้้าทราบ

ในหลายช่่องทางเพ่ื่�อประกอบการตััดสิินใจ เป็็นต้้น 2). ความสะดวกในการเข้้าถึึง (Access Convenience) หมายถึึงการรัับรู้้�

ในเวลาและความพยายามที่่�จะต้้องใช้้ในการที่่�จะเริ่่�มต้้นกระบวนการรัับบริิการ เช่่น ทำเลที่่�ตั้้�งของสาขาที่่�รัับฝากพััสดุุภััณฑ์์ 

หรืือความเพีียงพอของที่่�จอดรถ เป็็นต้้น 3). ความสะดวกในการทำธุุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึึง 

การใช้้เวลาและความพยายามในการทำธุุรกรรมให้้สำเร็็จ เช่่น เวลาที่่�ต้้องใช้้ในการส่่งพััสดุุภััณฑ์์หรืือเวลาในการชำเงิิน 

ค่่าใช้้บริิการ เป็็นต้้น 4). ผลประโยชน์์ของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึึง การรัับรู้้�ในเวลาและความพยายาม

ที่่�ใช้้ไปเพื่่�อให้้ได้้รัับผลประโยชน์์หลัักของบริิการชนิิดนั้้�น เช่่น การใช้้เวลาในการส่่งพััสดุุภััณฑ์์ของผู้้�ให้้บริิการแห่่งนี้้�ที่่�น้้อยกว่่า

การใช้้บริิการผู้้�ให้้บริิการรายอื่่�น เป็็นต้้น และ 5). ผลประโยชน์์ย้้อนหลัังของความสะดวก (Post‑Benefit Convenience)  

หมายถึึง การรัับรู้้�ในเวลาและความพยายามเม่ื่�อผู้้�จััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะต้้องทำการติิดต่่อกัับผู้้�ให้้บริิการรายนั้้�นอีีกครั้้�งหลัังจากที่่� 

ได้้รัับบริิการเสร็็จสิ้้�นลงไปเรีียบร้้อยแล้้ว (Seiders et al., 2007) เช่่น การขอใบเสร็็จรัับเงิินหรืือการติิดตามพััสดุุภััณฑ์์ที่่�สููญหาย

ในระหว่่างขนส่่ง เป็็นต้้น

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Customer Satisfaction) ได้้มีผู้้�ให้้คำจำกััดความไว้้หลากหลายเช่่นกััน เช่่น Cronin and 

Taylor (2000) ได้้ให้้คำจำกััดความไว้้ว่่า ความพึึงพอใจหมายถึึงการที่่�ผู้้�บริิโภคได้้พิจารณาหรืือประเมิินผลจากการได้้รับ

ประสบการณ์์จากการใช้้สินค้้าหรืือบริิการอย่่างใดอย่่างหนึ่่�งแล้้วเกิิดความประทัับใจต่่อสิินค้้าหรืือบริิการนั้้�น นอกจากนี้้�  

Oliver (1980) กล่่าวว่่า ความพึึงพอใจหมายถึึงความสามารถในการตอบสนองความต้้องการทางอารมณ์์โดยรวมที่่�รัับรู้้�ได้้ถึง

ความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวัังก่่อนการบริิโภคและการรัับรู้้�ผลหลัังการบริิโภค จากคำจำกััดความตามที่่�ได้้กล่่าวมาข้้างต้้น

จะเห็็นได้้ว่่า ความพึึงพอใจนั้้�น จะมีีลัักษณะเป็็นการประเมิินประสบการณ์์รููปแบบหนึ่่�งที่่�ลููกค้้าจะทำการประเมิินประสบการณ์์

ในการรัับบริิการออกมาเป็็นรููปแบบใดรููปแบบหนึ่่�ง เช่่น ความประทัับใจหรืือความแตกต่่างในความคาดหวัังกัับประสบการณ์์

จริิงที่่�ได้้รัับ โดยความพึึงพอใจของลููกค้้าในบริิบทการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะเป็็นลัักษณะการประเมิินความพึึงพอใจ 

ในภาพรวม ซึ่่ �งความพึึงพอใจของลููกค้้านี้้�จะเกิิดขึ้้�นก็็ต่่อเมื่่�อผู้้�ใช้้บริิการใช้้บริิการเสร็็จสิ้้�นลงและมีีการประเมิินประสบการณ์์ 

ในการบริิการนั้้�นเรีียบร้้อยแล้้ว โดยจะเป็็นการประเมิินความพึึงพอใจในประสบการณ์์ที่่�ได้้รับ (Experience) หลัังจากการ 

ใช้้บริิการ

40 วารสารบริหารธุรกิจ

บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก 
ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) มี  2 ประเภทคืือ การควบคุุมความคิิด (Cognitive Control) และ

การควบคุุมพฤติิกรรม (Behavioral Control) โดยการควบคุุมความคิิดจะหมายถึึงการรัับรู้้�ของลููกค้้าว่่า เขาสามารถควบคุุม

หรืือรัับรู้้�ว่่า จะเกิิดอะไรขึ้้�นกัับเขาต่่อไปและการควบคุุมพฤติิกรรมหมายถึึงความสามารถในการควบคุุมพฤติิกรรมของตนเอง 

ในสถานการณ์์ใดสถานการณ์์หนึ่่�ง (Lovelock, Patterson & Walker, 2007) จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีีตพบว่่า  

นัักวิิจััยตลาดมีีการใช้้ตัวแปรการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) แทนตััวแปรการควบคุุมที่่�แท้้จริิงอีีกด้้วย (Actual 

Control) (Ajzen, 1991; Ajzen & Driver, 1992) ดั ังนั้้�นการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) คืื อ การที่่�ลููกค้้า 

รัับรู้้�ว่่า ในสถานการณ์์ของการบริิการนั้้�น ตนเองสามารถควบคุุมสถานการณ์์นั้้�นได้้ และรัับรู้้�ว่่า จะเกิิดอะไรขึ้้�นต่่อไปกัับตนเอง 

ซึ่่�งความหมายก็็คืือ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมความคิิด (Cognitive Control) ซึ่่�งจะนำมาใช้้ในงานวิิจััยนี้้�นั่่�นเอง

การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived Value) หมายถึึงการประเมิินการรัับรู้้�อรรถประโยชน์์ในภาพรวมของผลิิตภััณฑ์์ของ 

ผู้้�บริิโภคโดยมีีพื้้�นฐานของการรัับรู้้�ถึึงสิ่่�งที่่�ตนเองได้้รับและสิ่่�งที่่�ตนเองได้้เสีียไป (Zeithaml, 1988) นอกจากนี้้�  Monroe  

(1991) ยั งได้้ให้้คำจำกััดความถึึงการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในแนวทางที่่�แตกต่่างกัันอีีกว่่า การรัับรู้้�ในคุุณค่่าหมายถึึงการรัับรู้้�ในคุุณค่่า 

ในลัักษณะของอััตราส่่วนระหว่่างคุุณภาพและราคา ซึ่่ �งจากคำจำกััดความนี้้�จะเห็็นได้้ว่่า เป็็นลัักษณะของการรัับรู้้�ในคุุณค่่า 

อีีกนััยหนึ่่�งหรืือที่่�เรีียกว่่า เป็็นการรัับรู้้�คุุณค่่าในทางการเงิินนั่่�นเอง จากลัักษณะคำจำกััดความที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น ทำให้้การรัับรู้้�

ในคุุณค่่ามองได้้หลากหลายมุุมมองทั้้�งคุุณค่่าทางการเงิินและคุุณค่่าในการแลกเปลี่่�ยนอีีกด้้วย ซึ่่ �งการที่่�ลููกค้้าจะเกิิดการรัับรู้้� 

ในคุุณค่่าได้้นั้้�น จะต้้องเกิิดจากการตีีความของลููกค้้าเอง (Patterson & Spreng, 1997; Vargo & Lush, 2004) โดยการ 

สร้้างคุุณค่่าอัันจะนำไปสู่่�การที่่�ทำให้้ลููกค้้าสามารถตีีความคุุณค่่าได้้นั้้�น จะต้้องสร้้างโดยทำให้้มีีการปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างลููกค้้า 

และผู้้�ให้้บริิการในขณะที่่�ลููกค้้าอยู่่�ในกระบวนการของการบริิโภคบริิการในระบบ (Ramaswamy, 2009)

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีีตที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับงานวิิจััยในเรื่่�องของความสะดวกของการบริิการ (Service 

Convenience) ที่่�ผ่่านมาพบว่่า การศึึกษาในเร่ื่�องความสะดวกของการบริิการส่่วนใหญ่่จะทำการศึึกษาในเร่ื่�องของความสััมพัันธ์์

ทางตรง (Direct Relationship) ระหว่่างความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) ที่่ �มีีผลต่่อตััวแปรตามชนิิด

ต่่าง ๆ  เช่่น ความพึึงพอใจของลููกค้้า (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)  

การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Dai & Salam, 2010; Chang et al., 2010) พฤติิกรรมการซื้้�อซ้้ำ (Butcher et al., 2002; Seiders 

et al., 2007) และพฤติิกรรมที่่�มีีความตั้้�งใจในการซื้้�อ (Collier & Sherrell, 2010) สำหรัับการศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อม 

(Indirect Relationship) พบว่่า ส่ ่วนใหญ่่จะเป็็นการศึึกษาอิิทธิิพลของการรัับรู้้�ในความสะดวกของการบริิการที่่�ผ่่านตััวแปร

แทรกและไปมีีอิิทธิิพลต่่อตััวแปรตาม (Dependent Variable) ในลัักษณะของการศึึกษาตััวแปรแทรกแบบอย่่างง่่าย (Simple 

Mediator) หรืือมีีเพีียงแค่่ตััวแปรเดีียวที่่�เข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์นั้้�น โดยตััวแปรแทรก (Mediator) หรืือตััวแปรส่่งผ่่าน 

(Intervening Variable) เป็็นตััวแปรที่่�ทำหน้้าที่่�ในการเชื่่�อมโยง เพื่่�อถ่่ายทอดอิิทธิิพลเชิิงสาเหตุุระหว่่างตััวแปรที่่�อยู่่�ต้้นทาง 

หรืือตััวแปรอิิสระ (Independent Variable) ไปยัังตััวแปรที่่�อยู่่�ปลายทางหรืือตััวแปรตาม (Dependent Variable) (Baron 

& Kenny, 1986) โดยตััวแปรแทรกจะทำหน้้าที่่�คล้้ายกัับตััวแปรอิิสระตััวหนึ่่�งที่่�มีีอิิทธิิพลส่่งผ่่านไปยัังตััวแปรตาม นั กวิิจััย 

จะเรีียกอิิทธิิพลที่่�เกิิดขึ้้�นนี้้�ว่่า “อิิทธิิพลในการส่่งผ่่าน (Mediating Effect)” (Piriyakul, 2015) ถึงแม้้ว่่าในปััจจุุบัันได้้มีการนำ

ตััวแปรแทรกเข้้ามาใช้้ในงานวิิจััยทางการตลาดมากขึ้้�น แต่่เป็็นการนำมาศึึกษาบทบาทในการแทรกอย่่างง่่าย โดยมีีตััวแปรแทรก

แค่่เพีียงตััวแปรเดีียวเท่่านั้้�น (Simple Mediator) ในการเข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระและตััวแปรตาม  

แต่่ด้้วยความสััมพัันธ์์ที่่�ซัับซ้้อนของตััวแปรที่่�ปรากฏในงานวิิจััยทางการตลาดในปััจจุุบััน ทำให้้ความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ

และตััวแปรตามก็็มีีความสััมพัันธ์์ที่่�ซัับซ้้อนตามไปด้้วย จึ งทำให้้มีีความเป็็นไปได้้ที่่�จะมีีตััวแปรที่่�เข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์

ระหว่่างตััวแปรอิิสระและตััวแปรตามที่่�มากกว่่าหนึ่่�งตััวแปร ซึ่่�งลัักษณะการเข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์ของตััวแปรที่่�มีีมากกว่่า
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หนึ่่�งตััวแปรนี้้�จะเรีียกว่่า ตั วแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) (MacKinnon et al., 2007; Peacher & Hayes, 

2008; MacKinnon et al., 2012)

ผลการศึึกษาในอดีีตพบว่่า ความสะดวกของการบริิการมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าอยู่่�ในระดัับสููง 

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

ซึ่่�งนัักวิิจััยหลายท่่านได้้มีความเห็็นว่่า การที่่�ปััจจััยทั้้�งสองตััวนี้้�มีอิิทธิิพลต่่อกัันสููงนั้้�น แท้้จริิงแล้้วอาจจะต้้องมีีปััจจััยใดปััจจััยหนึ่่�ง

ที่่�มาคั่่�นกลางความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรทั้้�งสองนี้้�  โดยในการศึึกษาตััวแปรแทรกที่่�เข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่าง 

ความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้านั้้�น นั ักวิิจััยได้้มีีการนำตััวแปรที่่�หลากหลายเข้้ามาศึึกษาบทบาท 

ในการแทรกในความสััมพัันธ์์คู่่�นี้้�แต่่เป็็นการศึึกษาโดยใช้้ตัวแปรแทรกอย่่างง่่าย เช่่น การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Dai & Salam, 2010; 

Chang et al., 2010; Aye, 2021) ความเท่่าเทีียมในการบริิการ (Xie et al., 2010) คุ ณภาพของการบริิการ (Xie et al., 

2010; Sun & Pan, 2023; Souza et al., 2023) โดยผลการศึึกษาในงานวิิจััยทั้้�งหมดที่่�ได้้กล่่าวมาข้้างต้้นนั้้�นพบว่่า จะมีี

บทบาทในการแทรกแค่่เพีียงบางส่่วนเท่่านั้้�น (Partial Mediation) โดย MacKinnon et al. (2007), Peacher and Hayes 

(2008) และ MacKinnon et al. (2012) ได้้ให้้ข้้อเสนอแนะที่่�น่่าสนใจไว้้ในทิิศทางเดีียวกัันว่่า ถ้้ าหากงานวิิจััยในอดีีต 

ที่่�ได้้ทำการศึึกษาตััวแปรแทรกแล้้วพบว่่า มี บทบาทในการแทรกแค่่เพีียงบางส่่วนจะทำให้้มีความเป็็นไปได้้ที่่�จะมีีตััวแปรแทรก

มากกว่่าหนึ่่�งตััวในการเข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า ซึ่่�งลัักษณะ

การเข้้ามาแทรกของตััวแปรที่่�มากกว่่าหนึ่่�งตััวนี้้�  จะเป็็นลัักษณะของการเข้้ามาแทรกของตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple 

Mediators) โดยตััวแปรแทรกแบบพหุุจะมีีบทบาทในการแทรกถึึง 3 รูปแบบ ได้้แก่่ การแทรกแบบขนาน (Parallel Mediation) 

การแทรกแบบอนุุกรม (Serial Mediation) และการแทรกแบบซ้้อน (Moderated Mediation) (Demming et al., 2017)

สมมติิฐานของการวิิจััย
หััวใจหลัักของการศึึกษาในครั้้�งนี้้�  จะเป็็นการศึึกษาบทบาทในการแทรก (Mediating Role) ข องตััวแปรแทรกพหุุ

จำนวน 2 ตััวแปร ได้้แก่่ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) และการรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived Value) มีบทบาท

ในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า 

(Customer Satisfaction) อย่่างไร (How) ซึ่่ �งในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�เคยมีีอยู่่�เดิิมนั้้�น อาจจะทำให้้เกิิดการเปลี่่�ยนแปลงความสััมพัันธ์์นี้้�ได้้  โดยตััวแปรแทรกบางตััวอาจจะ

เข้้ามาทำหน้้าที่่�ในการยัับยั้้�งอิิทธิิพล (Suppress) หรืือตััดความสััมพัันธ์์ของตััวแปรอิิสระที่่�มีีต่่อตััวแปรตามจนกระทั่่�งไม่่เหลืือ

ความสััมพัันธ์์ต่่อกัันเลยก็็เป็็นได้้  หรืือในการเข้้ามาแทรกในความสััมพัันธ์์นั้้�น อาจจะทำได้้แค่่เพีียงลดทอนความสััมพัันธ์์ลง 

เท่่านั้้�น ซึ่่ �งการตััดความสััมพัันธ์์ของตััวแปรอิิสระจนกระทั่่�งไม่่เหลืือความสััมพัันธ์์นี้้�จะเป็็นบทบาทในการแทรกอย่่างสมบููรณ์์  

(Full Mediation) และการลดทอนความสััมพัันธ์์ลงจะเป็็นบทบาทในการแทรกแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Mediation)  

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

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีีตพบว่่า การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) และการรัับรู้้�ในคุุณค่่า 

(Perceived Value) มี บทบาทในการแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า 

แค่่เพีียงบางส่่วนเท่่านั้้�น โดยการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) เป็็นตััวแปรแทรกแค่่เพีียงบางส่่วนระหว่่าง 

ความสะดวกของการบริิการและการรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Phungbangkruay et al., 2013) และการรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived 

Value) เป็็นตััวแปรแทรกแค่่เพีียงบางส่่วนระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า (Dai & Salam, 

2010; Chang et al., 2010; Aye, 2021) จากผลการศึึกษาดัังกล่่าวแสดงให้้เห็็นว่่า อิ ิทธิิพลทางตรงระหว่่างความสะดวก 

ของการบริิการและตััวแปรตามยัังคงมีีนััยสำคััญทางสถิิติิอยู่่�  เป็็นสิ่่�งหนึ่่�งที่่�แสดงให้้เห็็นว่่า ตั วแปรแทรกแค่่เพีียงปััจจััยเดีียว 
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บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก 
ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



ไม่่เพีียงพอในการที่่�จะเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์นั้้�น และแสดงว่่า ยัังอาจจะมีีตััวแปรแทรกตััวอื่่�นที่่�จะเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์

ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและตััวแปรตามอีีก ซึ่่ �งนัักวิิจััยตลาดควรจะค้้นหาตััวแปรแทรกเพิ่่�มเติิมเข้้ามาในโมเดล 

ของการศึึกษา (Hair et al., 2013; Demming et al., 2017) อีกทั้้�งผลการวิิจััยในอดีีตยัังพบว่่า ตัวแปรแทรกตััวที่่�หนึ่่�ง ได้้แก่ ่

การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control) มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อตััวแปรแทรกตััวที่่�สอง ซึ่่�งก็็คืือ การรัับรู้้�ถึึงคุุณค่่า (Perceived 

Value) (Phungbangkruay et al., 2013; Yang & He, 2018) จากหลัักฐานที่่�ได้้กล่่าวมาข้้างต้้น แสดงให้้เห็็นว่่า ตั ัวแปร

การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (ตััวแปรแทรกตััวที่่�หนึ่่�ง) มีอิิทธิิพลในเชิิงบวกต่่อการรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived Value) (ตััวแปรแทรก

ตััวที่่�สอง) อีกด้้วย ซึ่่�งเป็็นหลัักฐานที่่�พิิสููจน์์ให้้เห็็นถึึงการมีีอิิทธิิพลเป็็นลำดัับต่่อเน่ื่�องกัันของตััวแปรแทรกแบบพหุุ จึึงทำให้้บทบาท

ในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าจะเป็็นบทบาทในการแทรก

แบบอนุุกรม (Serial Mediation) เพราะตััวแปรแทรกทั้้�งสองตััวนั้้�น มี อิิทธิิพลต่่อเน่ื่�องกัันเป็็นลำดัับตามข้้อบ่่งชี้้�ของการเป็็น

ตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรมของ Demming et al. (2017) อีกทั้้�งในการศึึกษาบทบาทของตััวแปรแทรกระหว่่างความสะดวก

ของการบริิการและตััวแปรตาม มีทั้้�งการศึึกษาในลัักษณะของภาพรวมของความสะดวกของการบริิการ (เช่่น Khazaei et al., 

2014; Khan & Khan, 2018; Souza et al., 2023; Sun & Pan, 2023) และมีีทั้้�งการศึึกษาแยกตามมิิติิในการวััด 

ความสะดวกของการบริิการทั้้�ง 5 มิ ิติิ (เช่่น Pham et al., 2018; Aye, 2021; Sen et al., 2023) เพื่่�อให้้เห็็นถึึงบทบาท 

ในการแทรกได้้อย่่างชััดเจนมากยิ่่�งขึ้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงทำการศึึกษาปััจจััยความสะดวกของการบริิการทั้้�งสองรููปแบบ ผู้้�วิิจััยจึึงได้้กำหนด

กรอบแนวความคิิดของงานวิิจััยชิ้้�นนี้้�  โดยมีีรายละเอีียดตามภาพที่่� 1

ตัวแปรแทรกพหุ แบบอนุกรม (Serial Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที่่� 1: กรอบแนวความคิิดของงานวิิจััย

ผู้้�วิิจััยตั้้�งสมมติิฐานของการวิิจััยในการศึึกษาบทบาทในแทรกแบบพหุุโดยเรีียงจากความสะดวกของการบริิการใน 

ภาพรวมและเรีียงตามมิิติิในการวััดของความสะดวกของการบริิการ โดยมีีสมมติิฐานดัังต่่อไปนี้้�

H1:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างความสะดวกในการบริิการ 

(Service Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า

H2:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างความสะดวกในการ 

ตััดสิินใจ (Decision Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า

H3:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างความสะดวกในการเข้้าถึึง 

(Access Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า

H4:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างความสะดวกในการ 

ทำธุุรกรรม (Transaction Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า

H5:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างผลประโยชน์์ของ 

ความสะดวก (Benefit Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า
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H6:	 การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมระหว่่างผลประโยชน์์ย้้อนหลััง 

ของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้า

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย
งานวิิจััยนี้้�เป็็นงานวิิจััยเชิิงปริิมาณ แบบ 2 ขั้้�นตอน โดยมีีรายละเอีียด ดังนี้้�

ขั้้�นที่่� 1 ได้้แก่่ ขั้้�นตอนการทดสอบก่่อน (Pretest) ผู้้ �วิิจััยทำการค้้นคว้้าจากวรรณกรรมในอดีีตที่่�เกี่่�ยวข้้องในเรื่่�อง

ความสะดวกของการบริิการที่่�ตีีพิิมพ์์ในภาคภาษาอัังกฤษ ด้้ วยการนำคำถามมาตรฐานเหล่่านั้้�น มาพััฒนาเป็็นแบบสอบถาม

ต้้นแบบด้้วยการแปลแบบสอบถามจากต้้นฉบัับที่่�เป็็นภาษาอัังกฤษให้้เป็็นภาษาไทย โดยอาจารย์์ที่่�จบปริิญญาเอกภาษาศาสตร์ ์

ทางด้้านภาษาอัังกฤษโดยเฉพาะ ซึ่่�งในขั้้�นตอนนี้้�จะได้้ “แบบสอบถามต้้นฉบัับภาษาไทย” หลัังจากนั้้�น ผู้้�วิิจััยได้้นำแบบสอบถาม

ที่่�พััฒนาขึ้้�นไปตรวจสอบความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (Content Validity) โดยผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิทางด้้านการวิิจััยตลาดจำนวน  

3 ท่ ่าน และนำมาคำนวณหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำถามกัับวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย (IOC.) โดยข้้อคำถามที่่�

สามารถนำมาใช้้ในการวิิจััยได้้จะต้้องมีีค่่าดััชนีีความสอดคล้้องมากกว่่า 0.5 ขึ้้�นไป ผลการวิิเคราะห์์หาค่่าดััชนีีพบว่่า มีค่่าดััชนีี

ความสอดคล้้องอยู่่�ระหว่่าง 0.66–1.00 หลัังจากนั้้�น ผู้้ �วิิจััยได้้ทำการปรัับปรุุงรายละเอีียดของคำถามและนำไปทดสอบกัับ 

ผู้้�ที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทย จำนวน 40 คน ผลการศึึกษาพบว่่า มี บางข้้อที่่�ใช้้ภาษา 

ในการแปลถููกต้้องตามหลัักของการแปลและหลัักภาษาไทยก็็จริิง แต่่เป็็นภาษาที่่�เข้้าใจยากและไม่่ได้้สื่�อความหมายเท่่าใดนััก 

จนทำให้้ผู้้�ตอบแบบสอบถามบางกลุ่่�มไม่่ค่่อยเข้้าใจ ผู้้ � วิิจััยจึึงนำมาปรัับแก้้ไขให้้เป็็นภาษาที่่�อ่่านแล้้วเข้้าใจง่่ายมากขึ้้�น  

เมื่่�อทำการแก้้ไขแบบสอบถามเสร็็จเรีียบร้้อยแล้้ว ผู้้ �วิิจััยจึึงดำเนิินการศึึกษาในขั้้�นตอนต่่อไป โดยมาตรวััดที่่�ใช้้ในงานวิิจััยตาม 

กรอบแนวความคิิดจะมีีทั้้�งหมด 4 ตั วแปรหลััก ได้้แก่่ ความสะดวกของการบริิการ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม การรัับรู้้�ในคุุณค่่า 

และความพึึงพอใจของลููกค้้า ผู้้�วิิจััยทำการปรัับปรุุงจากมาตรวััด “SERVCON Scale” ของ Seiders et al. (2007) Hui and 

Bateson (1991) Sweeney and Soutar (2001) และ Cronin et al. (2000) ตามลำดัับ มาตรวััดทั้้�งหมดที่่�ใช้้ในการศึึกษา

จะเป็็นมาตรวััดแบบประเมิินค่่า 5 อันดัับ โดย 1 หมายถึึง ไม่่เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง และ 5 หมายถึึง เห็็นด้้วยอย่่างยิ่่�ง

ขั้้�นที่่� 2 ได้้แก่่ ขั้้�นตอนการศึึกษาหลััก (Main Study) ซึ่่ �งเป็็นขั้้�นตอนหลัักของงานวิิจััยนี้้� ผู้้ �วิิจััยคำนวณขนาดของ

กลุ่่�มตััวอย่่าง โดยกำหนดจากค่่าความเช่ื่�อมั่่�นที่่�ร้้อยละ 95 ได้้ขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่างขั้้�นต่่ำที่่�ต้้องเก็็บข้้อมููลจำนวน 385 ชุ ด  

แต่่ผู้้�วิิจััยได้้ทำการสำรองข้้อมููลไว้้สำหรัับข้้อมููลที่่�อาจจะไม่่สมบููรณ์์ จึ ึงทำการเก็็บตััวอย่่างเพิ่่�มเป็็นจำนวน 400 ชุ ุด งานวิิจััยนี้้�

สุ่่�มตััวอย่่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากผู้้�ที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทย 

เนื่่�องจากผู้้�ที่่�เคยมีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทยจะทราบถึึงประเภทของบริิการของผู้้�ให้้บริิการ 

รวมถึึงจะมีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการต่่าง ๆ  ข องผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่ �งจะทำให้้มีีความเข้้าใจบริิการทั้้�งหมดของผู้้�ให้้บริิการขนส่่ง

พััสดุุภััณฑ์์จนกระทั่่�งสามารถประเมิินระดัับการรัับรู้้�ในด้้านต่่าง ๆ  ได้้ ผู้้�วิิจััยทำการเก็็บข้้อมููลผ่่านทางแบบสอบถามออนไลน์์ด้้วย 

Google Form ด้้วยการกระจายลิิงก์์แบบสอบถามในกลุ่่�มซื้้�อขายสิินค้้าขนาดใหญ่่ของภาคตะวัันออก เช่่น บูรพามาร์์เก็็ตเพลส 

กิินอะไรดีีบางแสน กาดมั่่�ว ม.บูู เป็็นต้้น โดยในหน้้าแรกของแบบสอบถามออนไลน์์จะมีีคำอธิิบายรายละเอีียดของงานวิิจััย 

และชี้้�แจงวััตถุุประสงค์์ของการศึึกษา รวมถึึงมีีคำถามถึึงความสมััครใจในการตอบแบบสอบถามและยิินยอมให้้ผู้้�วิิจััยนำข้้อมููล 

ที่่�ได้้ไปทำการศึึกษาและเผยแพร่่ผลการศึึกษาในภาพรวมได้้  นอกจากนี้้�  ในแบบสอบถามออนไลน์์ยัังมีีข้้อความที่่�แจ้้งให้้ 

ผู้้�ตอบแบบสอบถามทราบว่่า ตนเองสามารถออกจากการตอบแบบสอบถามได้้ตลอดเวลา เมื่่�อผู้้�ตอบแบบสอบถามที่่�ได้้อ่่าน

ข้้อความดัังกล่่าวมีีความสมััครใจที่่�จะเข้้าร่่วมในการตอบแบบสอบถามกดเลืือกยิินยอมจึึงจะสามารถเข้้าสู่่�แบบสอบถาม 

ในขั้้�นตอนต่่อไปได้้ และผู้้�ที่่�ไม่่สมััครใจหรืือไม่่ยิินยอมสามารถสิ้้�นสุุดการตอบแบบสอบถามในทัันทีีได้้เช่่นเดีียวกััน

44 วารสารบริหารธุรกิจ

บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก 
ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



การวิิเคราะห์์ข้้อมููล
สถิิติิที่่�ใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลแบ่่งออกเป็็น 2 ส่่วน คืือ 1). สถิิติิเชิิงพรรณนา และ 2). สถิิติิที่่�ใช้้ในการทดสอบสมมติิฐาน 

โดยมีีรายละเอีียดดัังต่่อไปนี้้�

1)  สถิิติิเชิิงพรรณนา จะใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไป ได้้แก่่ ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน

2)  สถิิติิที่่�ใช้้ในการทดสอบสมมติิฐาน ผู้้�วิิจััยทำการศึึกษาบทบาทของตััวแปรแทรกแบบพหุุ ด้้วยเทคนิิคการวิิเคราะห์์

โมเดลตััวแปรแทรกแบบสามเส้้นทาง (Three-Path Mediation Model Analysis) ตามแนวทางการวิิเคราะห์์ของ Demming 

et al. (2017) ด้้วยวิิธีี Bootstrapping โดยใช้้โปรแกรม PROCESS

นอกจากนี้้� ผู้้ �วิิจััยยัังได้้ทำการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันและเชิิงค้้นหา (Exploratory and Confirmatory 

Factor Analysis) โดยใช้้โปรแกรม SPSS และโปรแกรม AMOS

สรุุปผลการวิิจััย
การนำเสนอผลการวิิจััยจะแบ่่งนำเสนอผลการวิิเคราะห์์ออกเป็็น 4 ส่ ่วน ได้้แก่่ 1). ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไป 

และพฤติิกรรมการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทย 2). ผลการวิิเคราะห์์ตััววััดและการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ  

3). ผลการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงและความน่่าเช่ื่�อถืือ และ 4). ผลการทดสอบสมมติิฐาน

1). ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปและพฤติิกรรมการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ในประเทศไทย

ผลการศึึกษาพบว่่า ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง มีีอายุุระหว่่าง 18–29 ปีี มีการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี 

บริิษััทขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ที่่�ใช้้บริิการบ่่อยที่่�สุุดคืือ บริิษััทไปรษณีีย์์ไทย เหตุุผลในการเลืือกใช้้บริิการบริิษััทนี้้�คืือ มี ีสาขาใกล้้บ้้าน/

เดิินทางสะดวก โดยเฉลี่่�ยต่่อส่่งพััสดุุครั้้�งละ 1–2 ชิ้้� น โดยมีีค่่าใช้้จ่่ายเฉลี่่�ยครั้้�งละ 51–100 บาท ส่ ่วนใหญ่่จะส่่งพััสดุุในวััน

จัันทร์์–ศุุกร์์ ช่่วงเวลา 12.01–15.00 น.

2). ผลการวิิเคราะห์์ตััววััดและการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ

ผู้้�วิิจััยทำการวิิเคราะห์์ตััววััดด้้วยการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบทั้้�งการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงค้้นหา (Exploratory 

Factor Analysis: EFA.) และองค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน (Confirmatory Factor Analysis: CFA.) โดยการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบนี้้� 

เพื่่�อประเมิินความสอดคล้้องภายในของคำถามที่่�ใช้้ในแต่่ละตััวแปรทั้้�งหมดในโมเดล

ในการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงค้้นหา (EFA.) นั้้� น ผู้้ �วิิจััยพิิจารณาจากค่่า Kaiser-Meyer-Olkin หรืือค่่า KMO.  

จะต้้องมีีค่่ามากกว่่า 0.6 (Kaiser & Rice, 1974) และค่่า Bartlett’s test of Sphericity จะต้้องมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 

ค่่า eigen value > 1, Factor Loading > 0.5 รวมถึึงสามารถอธิิบายความแปรปรวนได้้มากกว่่าร้้อยละ 60 (Kaiser & Rice, 

1974; Hair et al., 2010) ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงสำรวจพบว่่า ตั ัวแปรแฝงในโมเดลทั้้�งหมด ได้้แก่่ ความสะดวก

ของการตััดสิินใจ ความสะดวกในการเข้้าถึึง ความสะดวกในการทำธุุรกรรม ผลประโยชน์์ของความสะดวก ผลประโยชน์ ์

ย้้อนหลัังของความสะดวก การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม การรัับรู้้�ในคุุณค่่า และความพึึงพอใจของลููกค้้า มี ค่่า KMO อยู่่�ระหว่่าง 

0.71–0.86 และมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 แสดงว่่า ข้้ อมููลที่่�ได้้มีความเหมาะสมที่่�จะใช้้เทคนิิคการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ 

นอกจากนี้้� ตัววััดของตััวแปรแฝงในโมเดลทั้้�งหมดมีีค่่า eigen value อยู่่�ระหว่่าง 2.11–3.83 ค่่า Factor Loading อยู่่�ระหว่่าง 
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0.73–0.95 ตั ัววััดทั้้�งหมดสามารถอธิิบายความแปรปรวนอยู่่�ระหว่่างร้้อยละ 68.42–83.78 ดั งนั้้�นตััววััดทั้้�งหมดผ่่านเกณฑ์์ที่่�

กำหนดไว้้ จึงนำมาทดสอบต่่อในการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน (CFA.)

ในการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน (CFA.) นั้้�น ผู้้�วิิจััยพิิจารณาจากค่่าน้้ำหนัักขององค์์ประกอบ (Factor Loading) 

จะต้้องมากกว่่า 0.5 (Hair et al., 2010) มี นััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 (Bagozzi & Yi, 1988) รวมถึึงค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง

จะต้้องผ่่านเกณฑ์์ที่่�กำหนดไว้้  เช่่น CFI > .90, GFI > .90, TLI > .92, RMR < .02, RMSEA < .10 (Joreskog & Sorbom, 

1993; Brown & Cudek, 1993) ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า ตั ัวแปรทั้้�งหมดมีีค่่า Factor Loading อยู่่�ระหว่่าง 0.76–0.94  

ซึ่่�งผ่่านเกณฑ์์ที่่�กำหนด และค่่าดััชนีีความสอดคล้้องผ่่านเกณฑ์์ที่่�กำหนดไว้้  เช่่น ความสะดวกของการตััดสิินใจ มี ีค่่าดัังต่่อไปนี้้� 

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

ดัังนั้้�นผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบทั้้�งการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงค้้นหาและองค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน ได้้ยืืนยััน 

ตััววััดของตััวแปรทั้้�งหมดในโมเดล ได้้แก่่ ความสะดวกในการตััดสิินใจ ความสะดวกในการเข้้าถึึง ความสะดวกในการทำธุุรกรรม 

ผลประโยชน์์ของความสะดวก ผลประโยชน์์ย้้อนหลัังของความสะดวก การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม การรัับรู้้�ในคุุณค่่า และความ 

พึึงพอใจของลููกค้้า โดยมีีรายละเอีียด ดังแสดงในตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1: ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบของตััววััดในงานวิิจััย

ตััวแปรที่่�ใช้้ ในงานวิิจััย
ค่่าน้ำำ��หนััก 
องค์์ประกอบ

CR. AVE.

ความสะดวกในการตััดสิินใจ (Decision Convenience: DC.) 0.90 0.75

DC1:	 บริิษััทจััดส่่งพััสดุุแห่่งนี้้�มีบริิการที่่�ฉัันต้้องการ 0.89

DC2:	 ฉัันสามารถหาข้้อมููลเกี่่�ยวกัับบริิการของบริิษััทนี้้�ได้้ง่่าย 0.88

DC3:	 จากข้้อมููลที่่�ฉัันทราบ ทำให้้ฉันตััดสิินใจในการมาใช้้บริิการได้้อย่่างรวดเร็็ว 0.83

ความสะดวกในการเข้้าถึึง (Access Convenience: AC.) 0.88 0.70

AC1:	 ขนส่่งแห่่งนี้้�มีสาขาที่่�อยู่่�ใกล้้ฉัน 0.76

AC2:	 ขนส่่งแห่่งนี้้�มีที่่�จอดรถที่่�สะดวก 0.89

AC3:	 ขนส่่งนี้้�มีสาขาที่่�สะดวกสำหรัับฉัันในการมาใช้้บริิการ 0.86

ความสะดวกในการทำธุุรกรรม (Transaction Convenience: TC.) 0.91 0.79

TC1:	 กระบวนการในการส่่งสิินค้้าที่่�ขนส่่งแห่่งนี้้�ไม่่ซัับซ้้อน 0.86

TC2:	 ฉัันสามารถจ่่ายเงิินในการชำระค่่าบริิการได้้อย่่างรวดเร็็ว 0.89

TC3:	 ฉัันใช้้เวลาไม่่นานในการทำธุุรกรรมทั้้�งหมด 0.91
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ตารางที่่� 1: ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบของตััววััดในงานวิิจััย (ต่่อ)

ตััวแปรที่่�ใช้้ ในงานวิิจััย
ค่่าน้ำำ��หนััก 
องค์์ประกอบ

CR. AVE.

ผลประโยชน์์ของความสะดวก (Benefit Convenience: BC.) 0.89 0.69

BC1:	 ขนส่่งนี้้� จัดส่่งพััสดุุถึึงมืือผู้้�รัับปลายทางได้้อย่่างรวดเร็็ว 0.77

BC2:	 การส่่งพััสดุุกัับขนส่่งนี้้� ฉันสามารถทำได้้ง่่ายและใช้้ความพยายามน้้อย 0.83

BC3:	 ขนส่่งแห่่งนี้้�มีบริิการหลายอย่่างที่่�ฉัันต้้องการ ทำให้้ไม่่ต้้องไปหลายแห่่ง 0.85

BC4:	 การส่่งพััสดุุกัับบริิษััทขนส่่งแห่่งนี้้� ฉันสามารถทำได้้อย่่างรวดเร็็ว 0.86

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

PBC1:	 ฉัันสามารถติิดตามพััสดุุที่่�จััดส่่งไปแล้้วได้้โดยง่่าย 0.89

PBC2:	 ถ้้าหากมีีพััสดุุเสีียหาย บริิษััทขนส่่งจะมีีการติิดตามหรืือแสดงความรัับผิิดชอบ

อย่่างรวดเร็็ว 0.90

PBC3:	 ฉัันสามารถขอความช่่วยเหลืือจากพนัักงานได้้โดยง่่าย 0.86

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Customer Satisfaction: SAT.) 0.95 0.83

SAT1:	 ฉัันมีีความพึึงพอใจที่่�ได้้ใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแห่่งนี้้� 0.91

SAT2:	 ฉัันมีีความสุุขที่่�ได้้ใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแห่่งนี้้� 0.91

SAT3:	 ฉัันมีีความยิินดีีที่่�ได้้ใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแห่่งนี้้� 0.92

SAT4:	 ในภาพรวมฉัันมีีความพึึงพอใจในการใช้้บริิการขนส่่งแห่่งนี้้� 0.91

การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Perceived Control: PC.) 0.94 0.84

PC1:	 ฉัันรู้้�สึึกว่่า..ฉัันควบคุุมเวลาในการจััดส่่งพััสดุุได้้ 0.90

PC2:	 ฉัันรู้้�สึึกว่่า..ฉัันสามารถประมาณเวลาการส่่งพััสดุุด้้วยตััวเองได้้ 0.94

PC3:	 ฉัันรู้้�สึึกว่่า...ฉัันรู้้�ว่่าควรจะทำอะไรต่่อไปในการใช้้บริิการส่่งพััสดุุ 0.91

การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (Perceived Value: PV.) 0.94 0.77

เมื่่�อเปรีียบเทีียบกัับเวลาที่่�ฉัันสููญเสีียไป......

PV1:	 ฉัันมีีความรู้้�สึึกผ่่อนคลายในการใช้้บริิการ 0.83

PV2:	 ฉัันอยากกลัับไปใช้้บริิการอีีกครั้้�ง 0.89

PV3:	 ฉัันรู้้�สึึกสบายใจเม่ื่�อได้้ใช้้บริิการขนส่่งนี้้� 0.90

PV4:	 ฉัันรู้้�สึึกว่่าขนส่่งรายนี้้�..ใช้้เวลาในการจััดส่่งอย่่างสมเหตุุสมผล 0.88

PV5:	 ฉัันรู้้�สึึกว่่าขนส่่งรายนี้้�..ใช้้เวลาในการจััดส่่งอย่่างคุ้้�มค่่า 0.88
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3). ผลการวิิเคราะห์์ความน่่าเชื่่�อถืือและความเที่่�ยงตรง

3.1 ผลการวิิเคราะห์์ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability Analysis)

การประเมิินความน่่าเชื่่�อถืือของตััววััดนั้้�น ผู้้ �วิิจััยประเมิินจากค่่า Cronbach’s Alpha ข องตััวแปรนั้้�น โดยค่่า 

Cronbach’s Alpha จะต้้องมีีค่่ามากกว่่า 0.7 จึ ึงจะถืือว่่าใช้้ได้้  (Nunnally, 1978) ผลการวิิเคราะห์์ตััวแปรทั้้�งหมดพบว่่า  

ค่่า Cronbach’s Alpha ข องงานวิิจััยนี้้�อยู่่�ระหว่่าง 0.79–0.93 นอกจากนี้้� ผู้้ �วิิจััยยัังได้้ทำการประเมิินค่่าความน่่าเช่ื่�อถืือของ 

Construct จากค่่า Composite Reliability (CR.) จะต้้องมากกว่่า 0.7 (Hair et al., 2010) โดยค่่า CR. ข องงานวิิจััยนี้้� 

มีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.88–0.95 จึงสามารถสรุุปได้้ว่่า ตัวแปรที่่�ใช้้ในงานวิิจััยนี้้�มีความน่่าเช่ื่�อถืือสููง

3.2 ผลการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรง (Validity Analysis)

การประเมิินความเที่่�ยงตรงของตััวแปรนั้้�น ผู้้ �วิิจััยทำการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ (Factor Analysis) ทั้้� งองค์์ประกอบ

เชิิงค้้นหาและองค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน เพ่ื่�อยืืนยัันตััววััดของตััวแปรแฝงที่่�ใช้้ในงานวิิจััยนี้้� ผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยััน 

มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 ทุกตััว และยัังได้้ยืืนยัันตััววััดของตััวแปรแฝงว่่า มีตััววััดเช่่นเดีียวกัันกัับผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ

ในเชิิงค้้นหาอีีกด้้วย นอกจากนี้้� ผู้้ �วิิจััยทำการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงเหมืือน (Convergent Validity) ด้้ วยการพิิจารณา

จากค่่า Composite Reliability (CR.) จะต้้องมากกว่่า 0.7 และค่่า Average Variance Extract (AVE.) จะต้้องมากกว่่า 

0.5 (Fornell & Larcker, 1981; Hair et al., 2010) ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า ค่่า CR ของงานวิิจััยนี้้�อยู่่�ระหว่่าง 0.88–0.95 

และค่่า AVE. อยู่่�ระหว่่าง 0.69–0.84 ซึ่่ �งสููงกว่่าเกณฑ์์ที่่�กำหนด จึ งเป็็นหลัักฐานที่่�แสดงให้้เห็็นถึึงความสอดคล้้องภายใน 

ที่่�อยู่่�ในระดัับสููงของตััววััดของตััวแปรแฝงที่่�ใช้้ในงานวิิจััยนี้้�

ในส่่วนของการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำแนก (Discriminant Validity) ผู้้ �วิิจััยพิิจารณาจากค่่ารากที่่�สองของ 

AVE. โดยค่่าตััวแปรแฝงที่่�มีีความเที่่�ยงตรงเชิิงจำแนกนั้้�น ค่่าของรากที่่�สองของ AVE จะต้้องมากกว่่าค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์

ของตััวแปรแฝงแต่่ละตััว ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า ค่ ่ารากที่่�สองของ AVE ข องตััวแปรในงานวิิจััยนี้้� มี ค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.83–0.92 

และค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ของตััวแปรแฝงแต่่ละตััวจะมีีค่่าอยู่่�ระหว่่าง 0.10–0.69 ซึ่่�งต่่ำกว่่าค่่ารากที่่�สองของ AVE. จึงเป็็น

หลัักฐานเชิิงประจัักษ์์ที่่�แสดงให้้เห็็นถึึงความเที่่�ยงตรงเชิิงจำแนกของตััววััด ดังแสดงในตารางที่่� 2
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ตารางที่่� 2: ผลการวิิเคราะห์์ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำแนก (Discriminant Validity)

ตััวแปร 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: ค่่ารากที่่�สองของ Average Variance Extracted (AVE.) นำเสนอด้้วยตััวเอีียงในแนวทะแยง

4). ผลการทดสอบสมมติิฐาน

การศึึกษาในครั้้�งนี้้�เป็็นการศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อมระหว่่างความสะดวกของการบริิการ 5 มิ ิติิและความพึึงพอใจ

ของลููกค้้า ผู้้ �วิิจััยทำการศึึกษาถึึงบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรม (Serial Mediating Role) ข องตััวแปรแทรกแบบพหุุ 

(Multiple Mediators) จำนวน 2 ตั ัว ได้้แก่่ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่า โดยในการศึึกษาครั้้�งนี้้� ผู้้ �วิิจััย 

ได้้ทำการสร้้างตััวแบบตััวแปรแทรกแบบสามเส้้นทาง (Three-Path Mediation Model) ตามแนวทางของ Taylor et al. 

(2008) Demming et al. (2017) และ Hayes (2018) ซึ่่ �งตััวแบบที่่�ใช้้ในการศึึกษาบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรม 

แบบสามเส้้นทางนี้้� เป็็นต้้วแบบที่่�ใช้้ในการศึึกษาตััวแปรแทรกพหุุที่่�มีีจำนวน 2 ตััวโดยเฉพาะ โดยในตััวแบบนี้้�จะทำการวิิเคราะห์์

ทั้้�งอิิทธิิพลทางตรง 1 เส้้นทาง (c) และอิิทธิิพลทางอ้้อม 3 เส้้นทาง (เส้้นทางที่่� 1: a1 → b1, เส้้นทางที่่� 2: a2 → b2,  

เส้้นทางที่่� 3: a1 → a3 → b2) การศึึกษาบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมตามสมมติิฐานของงานวิิจััยนั้้�น จะทำการสรุุปผล

การศึึกษาจากเส้้นทางที่่� 3 ซึ่่ �งในเส้้นทางนี้้�จะเรีียกว่่า “Long-way Mediation” ถ้้ าหากตััวแปรแทรกทั้้�งสองตััวมีีบทบาท 

ในการแทรกพหุุแบบอนุุกรม (Serial Mediating Role) ผลการศึึกษาในเส้้นทางที่่� 3 จะมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ (Demming et al., 

2017) โดยตััวแบบตััวแปรแทรกแบบสามเส้้นทาง มีรายละเอีียด ดังภาพที่่� 2
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ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

a1

a3

c

b2
a2 b1

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที่่� 2: โมเดลตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรม (Serial Multiple Mediator Model)

ผู้้�วิิจััยใช้้เทคนิิค Bootstrapping ในการวิิเคราะห์์บทบาทในการแทรกแบบอนุุกรม (Serial Mediating Role)  

โดยในเทคนิิคนี้้� ค่่าของอิิทธิิพลในแต่่ละเส้้นทางจะต้้องมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ และค่่าความเชื่่�อมั่่�นที่่�ร้้อยละ 95 ในช่่วงบน (Upper) 

และช่่วงล่่าง (Lower) จะต้้องไม่่คลุุมค่่าศููนย์์ ถ้้ าหากค่่าความเชื่่�อมั่่�นทั้้�งสองช่่วงคลุุมค่่าศููนย์์จะทำให้้อิิทธิิพลทางอ้้อมจะ 

ไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิ (Hayes, 2018) ซึ่่ �งจะหมายความว่่า ตั วแปรทั้้�งสองตััวนั้้�น ไม่่มีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรม 

(Serial Mediating Role) โดยก่่อนที่่�จะเริ่่�มทำการวิิเคราะห์์ ผู้้ �วิิจััยได้้ทำการวิิเคราะห์์การกระจายแบบปกติิของข้้อมููลก่่อนที่่�

จะทำการทดสอบสมมติิฐาน ผลการวิิเคราะห์์พบว่่า ค่ ่า Kolmogorov‑Smirnov เท่่ากัับ .23 และ p-value = .20 ทำให้้ 

ปฏิิเสธสมมติิฐานหลััก ซึ่่ �งหมายความว่่า ข้้ อมููลชุุดนี้้�มีีการกระจายแบบปกติิ จึ ึงสามารถทำการวิิเคราะห์์ด้้วยเทคนิิค 

Bootstrapping ได้้  โดยผู้้�วิิจััยได้้นำเสนอผลการวิิเคราะห์์บทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมไว้้ในเส้้นทางที่่�สาม นอกจากนี้้�  

ผู้้�วิิจััยได้้นำเสนอผลการวิิเคราะห์์อิิทธิิพลทางตรง เพ่ื่�อแสดงรููปแบบในการแทรกว่่า เป็็นการแทรกแบบสมบููรณ์์ (Full Mediation) 

หรืือแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Mediation) ไว้้ในตารางอีีกด้้วย รายละเอีียดดัังแสดงในตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3: ผลการศึึกษา Serial Mediating Role

เส้้นทาง (Paths) β
Lower  
Limit CI

Upper  
Limit CI

SE.
ยอมรัับ/ปฏิิเสธ
สมมติิฐาน

Indirect effect of SC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: SC → PC → SAT 0.070* 0.019 0.125 0.027 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: SC → PV → SAT 0.049 –0.066 0.188 0.064 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 3: SC → PC → PV → SAT 0.068* 0.007 0.134 0.032 ยอมรัับสมมติิฐาน

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

Indirect effect of DC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: DC → PC → SAT 0.045* 0.006 0.088 0.206 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: DC → PV → SAT –0.034 –0.122 0.057 0.045 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 3: DC → PC → PV → SAT 0.067* 0.025 0.057 0.023 ยอมรัับสมมติิฐาน

Direct effect (c) DC → SAT 0.100* 0.261 0.174 0.377 ยอมรัับสมมติิฐาน
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ตารางที่่� 3: ผลการศึึกษา Serial Mediating Role (ต่่อ)

เส้้นทาง (Paths) β
Lower  
Limit CI

Upper  
Limit CI

SE.
ยอมรัับ/ปฏิิเสธ
สมมติิฐาน

Indirect effect of AC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: AC → PC → SAT 0.036* 0.014 0.063 0.013 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: AC → PV → SAT 0.060 –0.016 0.143 0.036 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 3: AC → PC → PV → SAT 0.031* 0.005 0.060 0.041 ยอมรัับสมมติิฐาน

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

Indirect effect of TC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: TC → PC → SAT 0.065* 0.023 0.112 0.023 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: TC → PV → SAT 0.017 –0.085 0.131 0.055 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

เส้้นทาง 3: TC → PC → PV → SAT 0.063* 0.011 0.119 0.027 ยอมรัับสมมติิฐาน

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

Indirect effect of BC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: BC → PC → SAT 0.063* 0.022 0.108 0.022 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: BC → PV → SAT 0.122* 0.029 0.239 0.054 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 3: BC → PC → PV → SAT 0.036 –0.017 0.087 0.026 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

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

Indirect effect of PBC on SAT

เส้้นทางที่่� 1: PBC → PC → SAT 0.052* 0.025 0.082 0.014 ยอมรัับสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 2: PBC → PV → SAT –0.009 –0.075 0.060 0.034 ปฏิิเสธสมมติิฐาน

เส้้นทางที่่� 3: PBC → PC → PV → SAT 0.045* 0.014 0.079 0.016 ยอมรัับสมมติิฐาน

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

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

Convenience; TC หมายถึึง Transaction Convenience; BC หมายถึึง Benefit Convenience; PBC หมายถึึง 

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

หมายถึึง Customer Satisfaction, * p < .05
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ผลการศึึกษาพบว่่า การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมอย่่างสมบููรณ์์ 

(Full Serial Mediating Role) ระหว่่างความสะดวกของการบริิการในภาพรวมและความพึึงพอใจของลููกค้้า (β = 0.068, 

LLCI = 0.007, ULCI = 0.134) และเมื่่�อทำการศึึกษาแยกตามมิิติิในการวััดของความสะดวกของการบริิการพบว่่า การรัับรู้้�ถึึง

การควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมอย่่างสมบููรณ์์ (Full Serial Mediating Role)  

ใน 3 มิ ติิ ได้้แก่่ ความสะดวกในการเข้้าถึึง (β = 0.031, LLCI = 0.005, ULCI = 0.060) ความสะดวกในการทำธุุรกรรม 

(β = 0.063, LLCI = 0.011, ULCI = 0.119) และผลประโยชน์์ย้้อนหลัังของความสะดวก (β = 0.045, LLCI = 0.014, 

ULCI = 0.079) อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 และมีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบอนุุกรมแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Serial 

Mediating Role) ในมิิติิความสะดวกในการตััดสิินใจ (β = 0.067, LLCI = 0.025, ULCI = 0.057) อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� 

.05 ดังนั้้�นจึึงยอมรัับสมมติิฐาน H1, H2, H3, H4 และ H6

อภิิปรายผลการวิิจััย
ผลการศึึกษาวิิจััย เร่ื่�อง “บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก

ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า: โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม” ผู้้�วิิจััยอภิิปรายผลการวิิจััย ดังต่่อไปนี้้�

1.  ผลการศึึกษาตััวแปรแทรกแบบพหุุพบว่่า การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกพหุุ

แบบอนุุกรมอย่่างสมบููรณ์์ (Full Serial Mediation) ในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการในภาพรวมและ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้า และผลการศึึกษาความสะดวกของการบริิการแยกตามมิิติิในการวััด มี ี 3 มิ ิติิที่่�มีีบทบาทการแทรก 

อย่่างสมบููรณ์์ (Full Serial Mediation) ได้้แก่่ ความสะดวกในการเข้้าถึึง ความสะดวกในการทำธุุรกรรม และผลประโยชน์์

ย้้อนหลัังของความสะดวก และมีีหนึ่่�งปััจจััยที่่�มีีบทบาทการแทรกแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Serial Mediation) ได้้แก่่  

ความสะดวกในการตััดสิินใจ ซึ่่ �งผลการศึึกษาที่่�ได้้จากงานวิิจััยนี้้�  สอดคล้้องกัับข้้อเสนอแนะของนัักวิิชาการหลายท่่านที่่�ได้้ให้้ 

คำแนะนำในการนำตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) มาใช้้ในการศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อม ถ้้ าหากพบว่่า 

สััมประสิิทธิ์์�ในเส้้นทางระหว่่างตััวแปรอิิสระและตััวแปรตามมีีค่่าสููงกว่่า 0.2 (Chin, 1998) หรืือมีีค่่า Variable Account For 

(VAF.) สู งกว่่า 0.2 นั่่ �นหมายถึึงว่่า อาจจะมีีตััวแปรแทรก (Mediator) ในเส้้นทางของความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ 

และตััวแปรตามนั้้�น (Hair et al., 2013) และถ้้าหากมีีการศึึกษาในอดีีตแล้้วพบว่่า ตั ัวแปรแทรกนั้้�น มี ีบทบาทในการแทรก 

แค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Mediation) หมายความว่่า อาจจะต้้องมีีตััวแปรแทรกตััวอื่่�นที่่�เข้้ามาร่่วมในความสััมพัันธ์์นี้้�ใน 

ลัักษณะของตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) อีกด้้วย (MacKinnon et al., 2007; Preacher & Hayes, 2008; 

MacKinnon et al., 2012)

เมื่่�อผู้้�วิิจััยได้้นำข้้อมููลของงานวิิจััยนี้้�ย้้อนกลัับไปวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์ทางตรงด้้วยการวิิเคราะห์์การถดถอย 

เชิิงพหุุคููณพบว่่า ความสะดวกของการบริิการในภาพรวมมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า (β = 0.27, t = 4.40, 

p-value = 0.00) เมื่่�อพิิจารณาค่่าสััมประสิิทธิ์์�ในเส้้นทางก็็พบว่่า มีค่่าสููงกว่่า 0.2 และนำมาคำนวณค่่า VAF. ได้้เท่่ากัับ 2.55 

ซึ่่�งมีีค่่าสููงกว่่า 0.2 (Hair et al., 2013) ดั ังนั้้�นตามข้้อเสนอแนะของนัักวิิจััยที่่�ได้้กล่่าวมาข้้างต้้น จึ ึงทำให้้เมื่่�อผู้้�วิิจััยการศึึกษา

ความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าพบว่่า เป็็นการแทรกโดยตััวแปรแทรกแบบพหุุ 

(Multiple Mediators) ตามข้้อเสนอแนะของ Chin (1998) และ Hair et al. (2013)

2.  ผลการศึึกษาในงานวิิจััยนี้้�พบว่่า ตััวแปรแทรกแบบพหุุทั้้�งสองตััว ได้้แก่่ การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่า

มีีบทบาทในการแทรกอนุุกรมแบบสมบููรณ์์ (Full Serial Mediation) และแทรกแบบอนุุกรมแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Serial 

Mediation) ในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและตััวแปรตาม (ความพึึงพอใจของลููกค้้า) 
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บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวก 
ของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า : โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม



สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Aye (2021) ที่่ �ได้้ทำการศึึกษาเร่ื่�อง “The Mediating Role of Perceived Value and 

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

Aye (2021) นั้้�น ทำการศึึกษาตััวแปรแทรกแบบพหุุสองตััวแปรที่่�ต่่างจากงานวิิจััยนี้้� ได้้แก่่ การรัับรู้้�ในคุุณค่่าและความพึึงพอใจ

ของลููกค้้าในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและตััวแปรตาม (ความจงรัักภัักดีี) โดยผลการ

ศึึกษาพบว่่า ตั ัวแปรแทรกแบบพหุุทั้้�งสองตััวมีีบทบาทในการแทรกอนุุกรมแบบสมบููรณ์์ (Full Serial Mediation) และ 

แทรกแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Serial Mediation) เฉกเช่่นเดีียวกัับผลการศึึกษาในงานวิิจััยนี้้�ที่่�พบว่่า มี บทบาทในการ 

แทรกอนุุกรมแบบสมบููรณ์์และแทรกแค่่เพีียงบางส่่วน ซึ่่�งหมายความว่่า ความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและ

ตััวแปรตามตััวใดก็็ตามไม่่ได้้เป็็นลัักษณะของความสััมพัันธ์์ทางตรง เช่่น ในงานวิิจััยนี้้�ตัวแปรตาม ได้้แก่่ ความพึึงพอใจของ 

ลููกค้้า และในงานวิิจััยของ Aye (2021) ตั วแปรตาม ได้้แก่่ ความจงรัักภัักดีี ดั งนั้้�นความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของ 

การบริิการกัับตััวแปรตามจึึงเป็็นที่่�มีีความสััมพัันธ์์ซัับซ้้อนมากกว่่าที่่�จะเป็็นแค่่เพีียงความสััมพัันธ์์ทางตรงเท่่านั้้�น เมื่่�อนัักวิิจััย

ตลาดทำการทบทวนวรรณกรรม เพื่่�อทำการศึึกษาอิิทธิิพลของความสะดวกของการบริิการจะต้้องกระทำด้้วยความละเอีียด

รอบคอบมากยิ่่�งขึ้้�น

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีีตพบว่่า เมื่่�อตััวแปรทั้้�งสี่่�ตััวในโมเดลตััวแปรแทรกแบบสามเส้้นทางทั้้�งในงานวิิจััยนี้้�

และงานวิิจััยของ Aye (2021) มี ีหลัักฐานพบว่่า ตั ัวแปรแทรกตััวที่่�หนึ่่�งมีีอิิทธิิพลต่่อตััวแปรแทรกตััวที่่�สอง จะทำให้้มีีรููปแบบ 

ในการเข้้ามาร่่วมแทรกในความสััมพัันธ์์เป็็นแบบอนุุกรม (Demming et al., 2017) เมื่่�อนัักวิิจััยทำการสร้้างตััวแบบในการศึึกษา

โดยมีีการคำนึึงอิิทธิิพลที่่�มีีต่่อเน่ื่�องกััน (Serial Effect) แล้้วนำมาทำการจััดวางตััวแปรได้้อย่่างถููกต้้องว่่า ปั ัจจััยใดควรจะต้้อง

มาก่่อนและปััจจััยใดควรจะมาทีีหลััง จะทำให้้ผลการศึึกษาพบบทบาทในการแทรกแบบอนุุกรมอย่่างสมบููรณ์์ (Full Serial 

Mediating Role) ซึ่่ �งหมายถึึงว่่า การที่่�อิิทธิิพลของความสะดวกของการบริิการจะมีีผลไปยัังความพึึงพอใจของลููกค้้าได้้นั้้�น  

จะต้้องทำให้้ลููกค้้าเกิิดการรัับรู้้�ว่่า ตนเองสามารถควบคุุมอะไรบางอย่่างในการบริิการได้้ รวมถึึงจะต้้องรัับรู้้�ว่่า การใช้้บริิการนั้้�น

มีีคุุณค่่าในการใช้้บริิการ ดั ังนั้้�นนัักวิิจััยจะต้้องให้้ความสำคััญกัับการทบทวนวรรณกรรมก่่อนที่่�จะสร้้างตััวแบบในการศึึกษา  

ซึ่่�งนอกจากจะมีีผลต่่อการตั้้�งสมมติิฐานแล้้ว ยั ังจะมีีผลต่่อการเลืือกเทคนิิคทางสถิิติิ เพื่่�อใช้้ในการทดสอบได้้อย่่างถููกต้้อง 

อีีกด้้วย เม่ื่�อสรุุปโมเดลสุุดท้้ายหลัังจากผลการศึึกษาอิิทธิิพลของความสะดวกของการบริิการที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจ 

ของลููกค้้าจะผ่่านตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรม (Serial Multiple Mediator) โดยมีีลำดัับของตััวแปร ดังแสดงในภาพที่่� 3

ตัวแปรแทรกพหุ แบบอนุกรม (Serial Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ความสะดวกของการบริการ
(Service Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที่่� 3: โมเดลสุุดท้้ายของงานวิิจััย

3. ถึ งแม้้ว่่าผลการศึึกษาในงานวิิจััยนี้้�จะพบว่่า ตั วแปรการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่า ไม่่ได้้เป็็นตััวแปร

แทรกพหุุแบบอนุุกรม (Serial Multiple Mediators) ระหว่่างปััจจััยความสะดวกของการบริิการด้้านผลประโยชน์์ของ 

ความสะดวก (Benefit Convenience) และความพึึงพอใจของลููกค้้าก็็ตาม แต่่ผลการศึึกษาก็็ยัังคงยืืนยัันว่่า ตั ัวแปรแทรก 

สองตััวนี้้�มีีลัักษณะของการเป็็นตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) โดยตััวแปรแทรกแบบพหุุจะมีีบทบาท 

ในการแทรก 3 รู ปแบบ ได้้แก่่ การแทรกแบบขนาน (Parallel Mediation) การแทรกแบบอนุุกรม (Serial Mediation)  

และการแทรกแบบซ้้อน (Moderated Mediation) สิ่่ �งที่่�น่่าสนใจในผลการศึึกษาในครั้้�งนี้้�คืือ อิ ิทธิิพลทางอ้้อมโดยผ่่าน 
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ตััวแปรแทรกตััวที่่�หนึ่่�งในเส้้นทางที่่�หนึ่่�งและผ่่านตััวแปรแทรกตััวที่่�สองในเส้้นทางที่่�สอง มี ีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 รวมถึึง 

อิิทธิิพลทางตรงไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 นั่่ �นหมายถึึงว่่า ตั ัวแปรแทรกพหุุสองตััวนั้้�น เป็็นตััวแปรแทรกพหุุแต่่มีีบทบาท 

ในการแทรกแบบขนานอย่่างสมบููรณ์์ (Full Parallel Mediation) ซึ่่�งเป็็นรููปแบบในการแทรกรููปแบบที่่� 1 (Demming et al., 

2017) ผู้้ �วิิจััยจึึงทำการศึึกษาเพิ่่�มเติิมเพ่ื่�อยืืนยัันบทบาทในการแทรกแบบขนาน โดยทำการสร้้างโมเดลการแทรกแบบขนาน 

(Parallel Mediation Model) และทำการวิิเคราะห์์ด้้วยเทคนิิค Bootstrapping Model 4 ข อง Hayes (2018)  

ผลการศึึกษาพบว่่า เส้้นทางที่่� 1: การรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมมีีบทบาทในการแทรกระหว่่างผลประโยชน์์ของความสะดวกของ 

การบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า (β = 0.063, LLCI = 0.021, ULCI = 0.107) เส้้นทางที่่� 2: การรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาท

ในการแทรกระหว่่างผลประโยชน์์ของความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า (β = 0.158, LLCI = 0.062, 

ULCI = 0.275) อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 นอกจากนี้้�  ผลประโยชน์์ของความสะดวกของการบริิการไม่่มีีอิิทธิิพลต่่อ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (β = 0.057, LLCI = –0.024, ULCI = 0.139) จากผลการศึึกษาดัังกล่่าว จึ ึงสรุุปได้้ว่่า การรัับรู้้�ถึึง 

การควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่ามีีบทบาทในการแทรกพหุุแบบขนานอย่่างสมบููรณ์์ (Full Parallel Mediation)

ถึึงแม้้ว่่าตััวแปรแทรกการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมจะมีีหลัักฐานจากงานวิิจััยในอดีีตพบว่่า มี อิิทธิิพลต่่อการรัับรู้้�ในคุุณค่่า

ก็็ตาม แต่่ในโมเดลตััวแปรแทรกพหุุแบบอนุุกรมนั้้�น ตั วแปรแทรกตััวที่่�หนึ่่�งจะต้้องมีีความสามารถในการควบคุุมตััวแปรแทรก

ลำดัับต่่อมาอีีกด้้วย (Peacher & Heyes, 2018) เม่ื่�อกลัับไปพิิจารณาเฉพาะผลการศึึกษาเฉพาะเส้้นทางที่่� 2 ของโมเดลตััวแปร

แทรกพหุุแบบอนุุกรมในมิิติิความสะดวกของการตััดสิินใจ ความสะดวกในการเข้้าถึึง ความสะดวกในการทำธุุรกรรมและ 

ผลประโยชน์์ย้้อนหลัังของความสะดวกพบว่่า ไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 ซึ่่�งหมายความว่่า การรัับรู้้�ในคุุณค่่า (ตััวแปรแทรก

ตััวที่่� 2) ไม่่สามารถจะเป็็นตััวแปรแทรกที่่�แยกออกมาเป็็นตััวแปรเดี่่�ยวที่่�เป็็นตััวแปรแทรกอย่่างง่่ายได้้ จะต้้องเป็็นตััวแปรแทรก

พหุุที่่�วางลำดัับต่่อจากการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุม (Demming et al., 2017) ยกเว้้นมิิติิผลประโยชน์์ของความสะดวกของการ 

บริิการเพีียงมิิติิเดีียวเท่่านั้้�นที่่�เส้้นทางที่่� 2 มี นััยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 หมายความว่่า การรัับรู้้�ในคุุณค่่าสามารถจะแยกออกมา

เป็็นตััวแปรแทรกแบบเดี่่�ยวได้้ ซึ่่ �งทำให้้เกิิดบทบาทในการแทรกพหุุแบบขนานขึ้้�นนั่่�นเอง โดยลัักษณะการแทรกแบบขนาน 

ที่่�ค้้นพบจากงานวิิจััยนี้้� แสดงในภาพที่่� 4

ตัวแปรแทรกพหุ แบบขนาน
(Parallel Multiple Mediators)

ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction)

ผลประโยชนของความสะดวก
(Benefit Convenience)

การรับรูถึงการควบคุม
(Perceived Control)

การรับรูในคุณคา
(Perceived Value)

ภาพที่่� 4: บทบาทในการแทรกแบบขนานในมิิติิผลประโยชน์์ของความสะดวก
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นอกจากนี้้� ผลการศึึกษานี้้�ยัังไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Khan and Khan (2018) ที่่�ได้้ทำการศึึกษาเรื่่�อง “Service 

Convenience and Post-Purchase Behaviour of Online Buyers: An Empirical Study” ที่่�พบว่่า การรัับรู้้�ในคุุณค่่า

ไม่่ได้้เป็็นตััวแปรแทรกระหว่่างความสะดวกของการบริิการกัับความพึึงพอใจของลููกค้้า โดยในงานวิิจััยของ Khan and Khan 

(2018) นั้้� น เป็็นการศึึกษาตััวแปรแทรกแบบตััวแปรเดีียวหรืือที่่�เรีียกว่่า โมเดลตััวแปรแทรกอย่่างง่่าย (Simple Mediator)  

ที่่�เข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและตััวแปรตาม ซึ่่ �งจะแตกต่่างจากงานวิิจััยนี้้� ที่่ �เป็็นการศึึกษา

ตััวแปรแทรกแบบพหุุ (Multiple Mediators) อี ีกทั้้�งผลการศึึกษาอิิทธิิพลทางตรงระหว่่างมิิติิผลประโยชน์์ของความสะดวก 

(Benefit Convenience) กับความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�ไม่่มีีนััยสำคััญทางสถิิติินั้้�น ยังไม่่สอดคล้้องกัับงานวิิจััยในอดีีตที่่�ได้้ทำการ

ศึึกษาความสััมพัันธ์์ของคู่่�นี้้�ในหลากหลายบริิบทอีีกด้้วย เช่่น ธุ รกิิจบริิการโทรศััพท์์มืือถืือ (Colwell et al., 2008) ธนาคาร 

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

ธุุรกิิจร้้านอาหารแบบเครืือข่่าย (Chang et al., 2010) ฟิ ิตเนสเซ็็นเตอร์์ (Sun & Pan, 2023) และการใช้้บริิการสนามบิิน 

(Sukpongthai & Phungbangkruay, 2020) เป็็นต้้น ซึ่่ �งโดยปกติิของการใช้้บริิการใดก็็ตาม ถ้้ าหากผู้้�ใช้้บริิการได้้รับ 

ความสะดวกมากก็็ย่่อมจะมีีความพึึงพอใจที่่�มากตามไปด้้วย แต่่จากผลการศึึกษานี้้�  แสดงให้้เห็็นว่่า ถึ ึงแม้้ว่่าผู้้�ใช้้บริิการขนส่่ง

พััสดุุภััณฑ์์จะมีีการรัับรู้้�ถึึงผลประโยชน์์ของความสะดวกว่่ามีีความสะดวกมากก็็ตาม แต่่ผู้้�ให้้บริิการจะต้้องทำให้้ลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการ

รู้้�สึึกถึึงการควบคุุมและรัับรู้้�ถึึงคุุณค่่าของการใช้้บริิการนั้้�นร่่วมไปด้้วยจึึงจะทำให้้ผู้้�ใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์มีีความพึึงพอใจ 

เกิิดขึ้้�น

จากผลการศึึกษาที่่�ได้้กล่่าวมาข้้างต้้นแสดงให้้เห็็นว่่า การศึึกษาโมเดลความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการ

และความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีความสััมพัันธ์์ที่่�ซัับซ้้อนมากกว่่าที่่�จะมีีตััวแปรแทรกแค่่เพีียงตััวเดีียวเท่่านั้้�น ดั งนั้้�นการศึึกษา 

โดยนำตััวแปรแทรกแค่่เพีียงตััวแปรเดีียว (Simple Mediator) มาทำการศึึกษาอย่่างง่่ายจะสามารถนำมาใช้้ในการศึึกษา 

เบื้้�องต้้น (Empirical Study) เท่่านั้้�น

คุุณประโยชน์์ที่่�ได้้จากการวิิจััย
การศึึกษาเร่ื่�อง “บทบาทของการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่าในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของ

การบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้า: โมเดลการแทรกแบบอนุุกรม” ในครั้้�งนี้้� ผู้้�วิิจััยนำเสนอคุุณประโยชน์์ที่่�ได้้จากการวิิจััย 

2 ด้้าน ได้้แก่่

คุุณประโยชน์์ในเชิิงวิิชาการ

คุุณประโยชน์์ในเชิิงวิิชาการที่่�ได้้รับจากการศึึกษาในครั้้�งนี้้� มีดัังต่่อไปนี้้�

1.  การศึึกษาความสะดวกของการบริิการในอดีีต ส่ ่วนใหญ่่จะทำการศึึกษาโดยเน้้นไปที่่�การศึึกษาความสััมพัันธ์์ 

ทางตรง (Direct Effect) ถึ งแม้้ว่่างานวิิจััยในอดีีตบางส่่วนจะมีีการศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อมที่่�เป็็นลัักษณะตััวแปรแทรก 

อยู่่�บ้้าง แต่่เป็็นการศึึกษาในรููปแบบของตััวแปรแทรกอย่่างง่่าย (Simple Mediator) แต่่ในการศึึกษาในครั้้�งนี้้� ผู้้ �วิิจััยเน้้นไปที่่�

การศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อม (Indirect Effect) โดยผ่่านตััวแปรแทรกพหุุ (Multiple Mediators) ซึ่่ �งเป็็นช่่องว่่างของ 

การวิิจััยที่่�สำคััญของการศึึกษาเร่ื่�องความสะดวกของการบริิการ เนื่่�องจากมีีผู้้�ให้้ความสนใจในการศึึกษาตััวแปรแทรกพหุุ 

(Multiple Mediators) ค่่อนข้้างน้้อย งานวิิจััยนี้้�จึงมีีความโดดเด่่นในการศึึกษาตััวแปรแทรกพหุุ โดยคำนึึงถึึงการศึึกษาเชิิงลึึก

ที่่�ศึึกษาลงไปในรายละเอีียดของประเภทหรืือรููปแบบของตััวแปรแทรกพหุุ จึ งทำให้้ผลการศึึกษาที่่�เกิิดขึ้้�นนั้้�น นอกจากจะ 

ยืืนยัันการแทรกความสััมพัันธ์์แบบพหุุแล้้ว ยั ังสามารถระบุุบทบาทของการแทรกได้้อย่่างชััดเจนอีีกด้้วย ทำให้้ขยายผลของ 
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การศึึกษาความสััมพัันธ์์ทางอ้้อมระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าให้้มีความละเอีียดและ 

มีีความเข้้าใจในอิิทธิิพลของความสะดวกของการบริิการได้้ดียิ่่�งขึ้้�น

2.  การศึึกษาบทบาทในการแทรก (Mediating Role) จะค่่อนข้้างมีีความยุ่่�งยากและมีีเทคนิิคทางสถิิติิที่่�ซัับซ้้อน 

ในการวิิเคราะห์์ จึ งทำให้้มีนัักวิิจััยทางการตลาดให้้ความสนใจในการศึึกษาค่่อนข้้างน้้อย ผลการศึึกษาที่่�ผ่่านมา จึ งพบ 

แค่่เพีียงว่่า มี ีรููปแบบในการเข้้ามาแทรกอย่่างสมบููรณ์์ (Full Mediation) หรืือแทรกแค่่เพีียงบางส่่วน (Partial Mediation) 

เท่่านั้้�น แต่่ในงานวิิจััยนี้้�ใช้้การวิิเคราะห์์ทางสถิิติิชั้้�นสููงที่่�ใช้้ในการศึึกษาบทบาทในการแทรกแบบพหุุโดยเฉพาะ จึงทำให้้สามารถ

วิิเคราะห์์ผลการศึึกษาได้้อย่่างละเอีียดมากกว่่าการวิิเคราะห์์ด้้วยเทคนิิคเดิิมที่่�เคยใช้้ในอดีีต โดยผลของการวิิจััยในครั้้�งนี้้� 

ยัังให้้ผลการศึึกษาที่่�มีีรายละเอีียดถึึงบทบาทในการเข้้ามาแทรกความสััมพัันธ์์ได้้อีกด้้วย โดยบทบาทในการแทรกจะมีี 3 บทบาท 

ได้้แก่่ บทบาทการแทรกแบบขนาน (Parallel Mediation) บทบาทการแทรกแบบอนุุกรม (Serial Mediation) และบทบาท

การแทรกแบบซ้้อน (Moderated Mediation) (Demming et al., 2017) ซึ่่ �งการวิิเคราะห์์อย่่างละเอีียดนี้้�  จะทำให้้นักวิิจััย

มีีความเข้้าใจอย่่างชััดเจนมากกว่่าการศึึกษาในรููปแบบเดิิม

3.  การศึึกษาตััวแปรแทรกในความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและความพึึงพอใจของลููกค้้าส่่วนใหญ่่

จะเป็็นการศึึกษาตััวแปรแทรกอย่่างง่่าย (Simple Mediator) ซึ่่ �งจะมีีตััวแปรแทรกแค่่เพีียงตััวเดีียวเท่่านั้้�น โดยผลการศึึกษา 

ที่่�ผ่่านมาทั้้�งหมดนั้้�นพบว่่า ตัวแปรแทรกแค่่เพีียงตััวเดีียวจะมีีบทบาทในการแทรกแค่่เพีียงบางส่่วนเท่่านั้้�น (Partial Mediation) 

แต่่จากผลการศึึกษาที่่�ได้้จากงานวิิจััยนี้้�ได้้แสดงให้้เห็็นแล้้วว่่า ความสััมพัันธ์์ระหว่่างความสะดวกของการบริิการและ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้านั้้�น มี ความสััมพัันธ์์ที่่�ซัับซ้้อนมากกว่่าที่่�ทุุกคนเข้้าใจ ซึ่่ �งจะเป็็นหลัักฐานที่่�เห็็นได้้อย่่างชััดเจนว่่า  

ถ้้าหากเราจำลองวิิธีีการศึึกษาหรืือสร้้างโมเดลของการศึึกษาอิิทธิิพลของความสะดวกของการบริิการ (Service Convenience) 

ได้้อย่่างถููกต้้องตามหลัักวิิชาการที่่�ควรจะเป็็น นอกจากจะทำให้้เห็็นถึึงลัักษณะของการเข้้ามาแทรกว่่า เป็็นแบบสมบููรณ์์หรืือ 

แค่่เพีียงบางส่่วนแล้้ว ยังจะทำให้้ทราบถึึงบทบาทในการแทรกอีีกด้้วย

คุุณประโยชน์์ในเชิิงบริิหารจััดการ

คุุณประโยชน์์ในเชิิงบริิหารจััดการที่่�ได้้รับจากการศึึกษาในครั้้�งนี้้� มีดัังต่่อไปนี้้�

1.  ในธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์นั้้�น ลููกค้้าให้้ความสำคััญกัับเรื่่�องของการใช้้เวลาและความสะดวกของการบริิการในทุุกมิิติิ 

ดัังนั้้�นการทำให้้ลููกค้้ารัับรู้้�ว่่า สามารถใช้้บริิการขนส่่งแห่่งนี้้�โดยใช้้เวลาในการจััดส่่งน้้อยหรืือใช้้ความพยายามในการส่่งสิินค้้า

น้้อยกว่่าขนส่่งแห่่งอื่่�น จึ ึงเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ผู้้�ให้้บริิการขนส่่งจะต้้องทำให้้ลููกค้้าตระหนัักเป็็นอย่่างยิ่่�ง ผู้้ �ให้้บริิการควรจะต้้อง 

ให้้ความสำคััญกัับเวลาในทุุกกระบวนการและจะต้้องเข้้มงวดในการควบคุุมการใช้้เวลาของกิิจการตนเองให้้มีประสิิทธิิภาพ 

อีีกด้้วย ตั ัวอย่่างเช่่น การกำหนดเวลามาตรฐานในการปฏิิบััติิงานจััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์ เช่่น การจััดส่่งสิินค้้าแบบด่่วนภายใน 

เขตภาคตะวัันออกจะต้้องจััดส่่งให้้สำเร็็จภายใน 2 วั นทำการ และถ้้าหากเกิินเวลาดัังกล่่าวจััดเป็็นปฏิิบััติิงานต่่ำกว่่าเกณฑ์์

มาตรฐานที่่�กำหนด เป็็นต้้น

2.  ความสะดวกของการบริิการมีีอิิทธิิพลต่่อการรัับรู้้�ถึึงการควบคุุมและการรัับรู้้�ในคุุณค่่า ซึ่่ �งเป็็นการควบคุุมใน

ทรััพยากรที่่�ไม่่เป็็นตััวเงิินด้้านเวลา (Non-Monetary Resource) ที่่ �ไม่่สามารถหามาทดแทนได้้ จึ ึงทำให้้ทุุกคนใช้้ทรััพยากร

อย่่างระมััดระวัังและต้้องการควบคุุมการใช้้ทรััพยากรนี้้�ให้้มีประสิิทธิิภาพมากที่่�สุุด ลู กค้้าจำเป็็นจะต้้องได้้รับทราบถึึงขั้้�นตอน

ของการบริิการของกิิจการว่่า พั สดุุของตนเองอยู่่�ในขั้้�นตอนไหน จะทำให้้ลูกค้้ารัับรู้้�ว่่า ตนเองสามารถควบคุุมการใช้้บริิการ 

ของตนเองกัับขนส่่งแห่่งนี้้�ได้้ ก็ ็จะทำให้้มีีความพึึงพอใจเกิิดขึ้้�น เช่่น การสร้้างระบบติิดตามที่่�มีีประสิิทธิิภาพ มี ีการอััพเดท 
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สถานะของพััสดุุแบบเรีียลไทม์์มากยิ่่�งขึ้้�น รวมถึึงมีีข้้อมููลของพนัักงานจััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์ให้้ลููกค้้าสามารถติิดตามความคืืบหน้้าได้้ 

เป็็นต้้น

3. ปั ัจจััยความสะดวกของการบริิการในแต่่ละด้้านจะสะท้้อนให้้เห็็นถึึงความต้้องการความสะดวกในแต่่ละด้้าน เช่่น 

ความสะดวกในการเข้้าถึึง (Access Convenience) ผู้้ �ใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะให้้ความสำคััญกัับการที่่�ต้้องมีีสาขา 

ที่่�อยู่่�ใกล้้ เป็็นต้้น ดัังนั้้�นผู้้�ให้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จะต้้องทำการศึึกษาระยะห่่างของการตั้้�งสาขาในการรัับฝากพััสดุุให้้มีีจำนวน

สาขาในระยะที่่�เหมาะสมกัับจำนวนลููกค้้าที่่�มีี โดยไม่่จำเป็็นว่่า จะต้้องมีีเพีียงสาขาเดีียวในบริิเวณนั้้�น ถ้้ าหากมีีจำนวนลููกค้้า 

ที่่�เพีียงพอก็็สามารถเปิิดสาขาที่่�รัับฝากพััสดุุภััณฑ์์เพิ่่�มได้้  เป็็นต้้น จะทำให้้ลููกค้้าเกิิดความรัับรู้้�ความสะดวกในการเข้้าถึึง  

(Access Convenience) ได้้มากยิ่่�งขึ้้�น

ข้้อเสนอแนะในการศึึกษาครั้้�งต่่อไป
1.  การศึึกษาในครั้้�งนี้้�เป็็นการศึึกษาการรัับรู้้�ความสะดวกของการบริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์จากผู้้�ให้้บริิการหลายราย 

ในภาพรวม โดยมิิได้้เจาะจงศึึกษาการรัับรู้้�ความสะดวกของผู้้�ให้้บริิการรายใดรายหนึ่่�ง เช่่น ศึ กษาเฉพาะบริิษััทไปรษณีีย์์ไทย 

เป็็นต้้น จึ งทำให้้ผลการศึึกษาเป็็นผลการศึึกษาในภาพรวมของอุุตสาหกรรมขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์ ดั งนั้้�นการศึึกษาในครั้้�งต่่อไป  

อาจจะทำการศึึกษาโดยเจาะจงบริิษััทขนส่่งใดขนส่่งหนึ่่�งเป็็นการเฉพาะ จะทำให้้เข้้าใจเรื่่�องความสะดวกของการใช้้บริิการ 

ส่่งพััสดุุภััณฑ์์ของผู้้�ให้้บริิการแต่่ละรายได้้อย่่างชััดเจนมากยิ่่�งขึ้้�น

2.  เนื่่�องจากพััสดุุภััณฑ์์มีีหลายประเภทและหลายขนาด เช่่น พั สดุุที่่�มีีขนาดเล็็กและพััสดุุที่่�มีีขนาดใหญ่่ เป็็นต้้น และ

ผู้้�ใช้้บริิการมีีการจััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์ที่่�มีีขนาดที่่�แตกต่่างกัันค่่อนข้้างมาก ดั งนั้้�น ความต้้องการบริิการที่่�จะก่่อให้้เกิิดความสะดวก

ของผู้้�จััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์แต่่ละประเภทก็็จะไม่่เหมืือนกัันไปด้้วย เช่่น ผู้้�ใช้้บริิการที่่�จััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์ขนาดใหญ่่ อาจจะมีีความต้้องการ

ให้้ผู้้�ให้้บริิการขนส่่งพััสดุุภััณฑ์์เข้้าไปรัับพััสดุุภััณฑ์์ถึึงบ้้านมากกว่่าผู้้�ใช้้บริิการที่่�จััดส่่งพััสดุุภััณฑ์์ขนาดเล็็ก เป็็นต้้น สำหรัับ 

การศึึกษาในครั้้�งต่่อไปอาจจะทำการศึึกษาโดยการแยกตามขนาดของพััสดุุภััณฑ์์ก็็จะทำให้้เข้้าใจลัักษณะของความสะดวก 

ของการบริิการที่่�ลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�มต้้องการได้้ดียิ่่�งขึ้้�น

3.  งานวิิจััยนี้้�เป็็นการศึึกษาในภาพรวมของผู้้�ใช้้บริิการ ซึ่่ �งผู้้�ใช้้บริิการจะมีีทั้้�งที่่�เป็็นบุุคคลทั่่�วไปและผู้้�ประกอบการ  

ผู้้�ใช้้บริิการทั้้�งสองแบบอาจจะมีีการรัับรู้้�ในความสะดวกของการบริิการที่่�แตกต่่างกััน ดั ังนั้้�นในงานวิิจััยในครั้้�งถััดไป อาจมีีการ

ศึึกษาเปรีียบเทีียบผู้้�ใช้้บริิการทั้้�งสองกลุ่่�มนี้้�  จะทำให้้เห็็นความสะดวกของการบริิการในฝั่่�งของผู้้�ใช้้ที่่�เป็็นบุุคคลทั่่�วไปและผู้้�ใช้้ 

ที่่�เป็็นผู้้�ประกอบการได้้ชัดเจนมากยิ่่�งขึ้้�น
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