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บทคัดยอ 
การวิจัยเรื่องน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหนวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานบริการ คุณภาพการบริการ  

การตระหนักดานราคา ทัศนคติของผูใชบริการ มีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางออมตอความตั้งใจในการใชบริการบริษัทขนสง

พัสดุในประเทศไทยในชวง COVID-19 โดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน รวบรวมขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการ

ขนสงพัสดุในประเทศไทย จํานวน 440 คน ดวยแบบจําลองเชิงสมการโครงสราง ผลการวิเคราะหพบวา คุณภาพการบริการ 

มีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติในการใชบริการสูงท่ีสุด รองลงมา นวัตกรรมทางเทคโนโลยี การตระหนักดานราคา และนวัตกรรม

ดานบริการ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ เทากับ 0.972, 0.534, 0.296, 0.293 และ 0.109 ตามลําดับ อีกท้ังคุณภาพ 

การบริการมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจในการใชบริการสูงท่ีสุด รองลงมา การตระหนักดานราคา นวัตกรรมดานบริการ

และนวัตกรรมทางเทคโนโลยี โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ เทากับ 0.503, 0.182, 0.087 และ 0.053 ตามลําดับ 

จากการวิจัยไดขอคนพบท่ีสําคัญวา คุณภาพการบริการเปนปจจัยท่ีสําคัญของนวัตกรรมการใชบริการขนสงพัสดุใน

ประเทศไทยท้ังทางตรงและทางออมซึ่งสงผลตอความตั้งใจการใชบริการ ท้ังน้ีผลลัพธงานวิจัยสามารถใชเปนตัวแบบสําหรับ

ผูบริหารในปรับปรุงคุณภาพการบริการในแตละดานเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคและใชเปนแนวทางใน 

การวางแผนกําหนดนโยบายหรือวางกลยุทธเพ่ือใหเกิดขอไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจการขนสงใหมีประสิทธิภาพ 

ตรงกับความตองการของผูใชในชีวิตประจําวัน  
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Abstract 
This research aims to analyze factors involved in technological innovation, service innovation, service 

quality, price consciousness and service users’ attitude. These factors have both direct and indirect influences 

on the intention to use the services of parcel delivery companies in Thailand during the COVID-19 pandemic, 

with the service users’ attitude as mediating variable. Data collection was gathered from 440 people who 

have used parcel delivery services in Thailand using a SEM. The results of the analysis reveal that service 

quality has the most direct influence on the attitude to use the, follow by technological innovation, price 

consciousness, service innovation with the correlation coefficients of 0.972, 0.534 0.296, 0.293 and 0.109 

respectively. Furthermore service quality has indirect influence on the intention to use the service of the 

parcel delivery company in Thailand. Attitude as mediator variables has the most influence, follow by price 

consciousness, service innovation and technological innovation with the correlation coefficients of 0.503, 

0.182, 0.087 and 0.053 respectively. 

According to this research, an important discovery unfolds that service quality is an important factor 

in the innovation of parcel delivery services in Thailand, which directly and indirectly affects the intention 

to use the service. Therefore, the results of the research can be used as a model for executives to improve 

the quality of service in any area to meet consumer needs. Moreover it can be used as a guideline for 

planning, formulating policies or laying out strategies to gain the competitive advantages of transportation 

business in order to meet the needs of users in daily life. 

Keywords: Technological Innovation and Service, Service Quality, Price Consciousness, Service Users’ 

Attitude, Intention to Use 
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บทนํา 
ในป ค.ศ. 2020 มูลคาตลาดขนสงพัสดุของประเทศไทยมีแนวโนมในการเติบโตอยางตอเน่ือง เน่ืองจากพฤติกรรม

ของผูบริโภคนิยมการซื้อสินคาผานทางออนไลนสงผลใหยอดการจัดสงสินคามีแนวโนมสูงข้ึน อีกท้ังการแพรระบาดของ 

COVID-19 ท่ีสงผลกระทบตอพฤติกรรมของผูบริโภคโดยมีการปรับเปลี่ยนความนิยมซื้อสินคาผานทางออนไลน เพ่ือเปนการ

หลีกเลี่ยงการสัมผัสเปนผลใหบริษัทไปรษณียไทยมีปริมาณพัสดุเพ่ิมข้ึนจากสถานการณปกติถึง 60% รวมถึงการบริการ Flash 

Express ท่ีมียอดผูใชบริการเติบโตเพ่ิมกวา 20% และการบริการ Best Express มียอดสงพัสดุเพ่ิมข้ึน 9 แสนช้ิน/วัน 

(Marketeeronline, 2020) ท้ังน้ีสวนแบงการตลาดของผูประกอบการรายใหญและรายใหมจากตางประเทศมีแนวโนมเพ่ิม 

การลงทุนโดยการขยายเครือขายพันธมิตร ทําใหตองมีการพัฒนาดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมการบริการ  

โดยเทคโนโลยีในปจจุบันผูใชบริการสามารถสื่อสารกับผูประกอบการไดโดยตรงผานหลากหลายชองทาง รวมถึงผูใชบริการ

สามารถตรวจสอบสถานะพัสดุไดดวยตัวเองผานเทคโนโลยีไดสะดวกรวดเร็ว ดังน้ันการจัดสงสินคาผานการบริการขนสงพัสดุ

น้ันจึงตอบโจทยกับผูใชบริการ จากท่ีกลาวมาขางตนคุณภาพการบริการจึงถือวาเปนปจจัยหน่ึงท่ีช้ีวัดถึงการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพในการรับสินคาจนสงมอบถึงมือลูกคา ดวยเหตุน้ีบริษัทในธุรกิจบริการจึงตองพยายามประยุกตใชนวัตกรรมตาง 

ๆ เพ่ือเปนการกําหนดคุณภาพการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการใหดีท่ีสุด อาทิ นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

นวัตกรรมดานการบริการ รวมท้ังการตระหนักถึงราคาสินคาเพ่ือท่ีสงผลตอทัศนคติและความตั้งใจใชบริการ (Orwa et al., 

2017) ใหสามารถอยูไดในทามกลางการแขงขันของภาคธุรกิจ (Marketeeronline, 2020) โดยผูประกอบการตองใหบริการ

ขนสงดวยความรวดเร็ว รวมถึงเพ่ิมการลงทุนดานเครือขายเพ่ือใหอัตราสวนของพ้ืนท่ีรับผิดชอบตอพนักงานต่ํากวา

ผูประกอบการรายอ่ืน และอีกประการหน่ึงคือการตระหนักถึงราคาของผูบริโภค ซึ่งในอุตสาหกรรมบริการมีความแตกตางจาก

ธุรกิจอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคและบริโภคท่ัวไป เพราะมีท้ังผลิตภัณฑท่ีจับตองไดและท่ีจับตองไมได ดังน้ันกลยุทธดานราคา 

ท่ีนํามาใชกับธุรกิจการบริการจึงเปนท่ีจะตองแตกตางจากตลาดของธุรกิจอ่ืน ๆ (Suksanchananun, 2016) สวนการแขงขัน

ดานราคา พบวา ในป 2018 ตลาดขนสงพัสดุในประเทศไทย ประกอบดวยรายใหญ 3 ราย ไดครองสวนแบงตลาดรวมกันกวา 

80% ไดแก ไปรษณียไทย Kerry Express และ Lazada Express อีกท้ังในปจจุบันน้ีเริ่มมีผูใหบริการรายใหญจากตางประเทศ

ไดเริ่มเขามาลงทุนในตลาดขนสงพัสดุของไทย เชน Best logistics ซึ่งเปนบริษัทกลุม Alibaba ของประเทศจีนซึ่งถือหุนสวน

บริษัท J&T Express ถือเปนผูใหบริการขนสงอันดับ 1 ของประเทศอินโดนีเซีย และบริษัท CJ logistics ผูใหบริการขนสงของ

ประเทศเกาหลีใตท่ีไดรวมทุนกับบริษัท JWD ของประเทศไทย เปนตน การลดราคาจึงถือเปนปจจัยท่ีสําคัญในการแยงสวน

แบงทางการตลาดของผูใหบริการรายใหม จะเห็นไดจากอัตราคาบริการขนสงพัสดุเริ่มตนท่ีปรับลดลงจากราคา 35 บาท 

ในชวง 2-3 ปท่ีผานมาเปนราคา 19 บาท ในปจจุบัน (Marketeeronline, 2020) แตอยางไรก็ตามการแขงขันท่ีรุนแรงของ

ธุรกิจขนสงพัสดุน้ีจะสงผลเชิงบวกตอผูใชบริการขนสงพัสดุ เน่ืองจากจะไดรับประโยชนจากอัตราคาบริการขนสงท่ีถูกลง  

การบริการขนสงท่ีปลอดภัยและรวดเรว็มากยิ่งข้ึนรวมถึงมีผูประกอบการใหเลอืกใชหลายราย ท้ังน้ีจากศึกษาเทคนิควิธีการทาง

สถิติท่ีใชวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรหลายตัวท่ีเรียกวา “การวิเคราะหตัวแปรพหุคูณ” โดยใชสมการทาง

คณิตศาสตรเพียงสมการเดียว เชน การวิเคราะหถดถอยพหุคูณ การวิเคราะหจําแนกกลุมพหุคูณ ฯลฯ จึงอาจไมเพียงพอตอ

การวิจัย (Hair et al., 2010) เน่ืองจากงานวิจัยน้ีมีสมการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรอิสระหลายตัวท่ีมีอิทธิพล 

ท้ังทางตรงและทางออม โดยมีการสงผานดวยตัวแปรคั่นกลาง  

ดังน้ันผูวิจัยจึงเลือกใชโมเดลสมการโครงสรางในการศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุ ประกอบดวยตัวแปรนวัตกรรม

ทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานการบริการ คุณภาพการบริการ การตระหนักถึงราคาสินคา ทัศนคติ และความตั้งใจใชบริการ 



Namahoot & Inkaew, 2021  จุฬาลงกรณธุรกจิปริทัศน 

ปที่ 43(4) ฉบับที่ 170 (ตุลาคม-ธันวาคม 2564) หนา 76-94 

79 

เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนานวัตกรรมของธุรกิจขนสงพัสดุใหตรงกับความตองการและมีประสิทธิภาพมากข้ึน สงผล

ใหผูบริหารระดับสูงไดแนวทางในการกําหนดนโยบายพรอมท้ังไดกลยุทธในการปรับปรุงกระบวนการขนสงในภาคธุรกิจตอไป 

ทบทวนวรรณกรรม 
จากการศึกษางานวิจัยความตั้งใจใชบริการถือเปนตัวแปรหน่ึงท่ีมีประสิทธิภาพตอการใชบริการนวัตกรรมหรือ

เทคโนโลยีใหม ๆ ความตั้งใจในการใชบริการเปนการยอมรับของแตละบุคคลซึ่งนําไปสูพฤติกรรมสงผลทําใหเกิดความตั้งใจ 

ท่ีจะใชบริการ (Fishbein & Ajzen (1975) โดยมีปจจัยเปนตัวกําหนด เชน ทัศนคติ เปนตัวช้ีวัดพฤติกรรมการใชบริการของ

แตละบุคคลท่ีสามารถระบุและวัดไดจากขอคําถาม เชน ฉันจะมีสวนรวมในการใชบริการ ฉันตั้งใจใชบริการอยางตอเน่ือง และ

ฉันวางแผนท่ีจะใชบริการ กลาวไดวา ความตั้งใจใชบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการกอนท่ีจะแสดง

พฤติกรรมหรือตั้งใจในการใชบริการน้ัน (Yuen et al., 2018) ท้ังน้ียังมีหลากหลายแบบจําลองท่ีนักวิจัยไดทําการศึกษา อาทิ 

1) แบบจําลองการยอมรับการใชเทคโนโลยี ท่ีประกอบดวย ทัศนคติ ความเช่ือ การรับรูความงายตอการใชงาน การรับรู

ประโยชน 2) ทฤษฎีพฤติกรรมการวางแผน ท่ีประกอบดวย ทัศนคติตอพฤติกรรม การคลอยตามกลุมอางอิง และการรับรู

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม และ 3) ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเทคโนโลยี ท่ีประกอบดวย ความคาดหวัง

ในประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคม (Zhou et al., 2020) สิ่งเหลาน้ีนักวิจัยไดใชเปน

ตัวช้ีวัดพฤติกรรมการใชบริการของแตละบุคคลท่ีสามารถระบุและวัดการตอบสนองการแกไขปญหาของผูใชบริการโดยวัดได

จากขอคําถามของแตละแบบจําลองท่ีแตกตางกัน (Yuen et al., 2018)  โดยท่ีแตละโมเดลมีความสามารถในการอธิบาย 

ตัวแปรและมีการนิยมใชกันอยางแพรหลายในดานเทคโนโลยีหลากหลายรูปแบบ อาทิ ทัศนคติความตั้งใจในการใชบริการ

เทคโนโลยีการขนสงพัสดุ (Zhou et al., 2020) ทัศนคติความปลอดภัยในความตั้งใจใชบริการการชําระเงินผานมือถือแบบ 

NFC ของอุตสาหกรรมรานอาหารและการจัดสงแบบอัตโนมัติ (Khalilzadeh et al., 2017) และความตั้งใจในการใชบริการ

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Namahoot & Laohavichien, 2018) เปนตน 

แตอยางไรก็ตามยังมีอีกหลายปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการ อาทิ คุณภาพการบริการ ถือเปนอีกปจจัย

ท่ีพบไดบอยท่ีสดุของความตั้งใจในการใชบริการท่ีจะใชในบริบทของการยอมรับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใหม ๆ (Boisvert & 

Ashill, 2011; Carlson &  O’Cass, 2010; Mansour et al., 2016) รวมถึงปจจัยทางดานของนวัตกรรมการบริการและ

นวัตกรรมเทคโนโลยี (Choosri, 2014) โดยหากมีการปรับปรุงจะสามารถตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา 

ท้ังทางดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนายและดานผลิตภัณฑ (Zhu et al., 2012) โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงของ New Normal ท่ีลดการสัมผัสตัวแปร

นวัตกรรมท้ังทางดานเทคโนโลยีและดานการบริการจึงถือเปนตัวแปรท่ีนาสนใจนํามาศึกษามากยิ่งข้ึน (Marketeeronline, 

2020)  สงผลทําใหเกิดการพัฒนาและเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานการใหบริการใหมีประสิทธิภาพท่ีตรงกับความตองการ

เฉพาะบุคคลสงผลตอความตั้งใจเขาใชบริการมากยิ่งข้ึน (Usui, 2009) นอกจากน้ียังมีนักวิจัยท่ีไดศึกษาตัวแปรอีกเปนจํานวน

มาก อาทิ การตระหนักดานราคากับความตั้งใจใชบริการ (Campbell et al., 2016; Chang & Chen, 2014) ทัศนคติ 

(Carlson & O’Cass, 2010; Rahi et al., 2017; Zhu et al., 2016) การสรางการรับรูถึงคุณภาพ ความไววางใจ การรับรู

ความเสี่ยง (Chang & Chen, 2014) การบอกตอ (Uslu et al., 2013; Zhu et al., 2016) ความภักดี และการถายทอด

วัฒนธรรมของกลุม (Hudson et al., 2015) ดังน้ันนวัตกรรมการใชบริการขนสงพัสดุจึงเปนงานวิจัยท่ีสนใจศึกษาใน 

ความตั้งใจในการใชบริการของแตละบุคคลเพ่ือใหทราบพฤติกรรมท่ีแทจริงของผูบริโภคอยางแทจริงในยุค COVID-19  

ซึ่งประกอบดวย นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานคุณภาพการบริการ การตระหนักดานราคา และทัศนคติของ
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ผูใชบริการ สามารถเปนตัวแปรอิสระในความตั้งใจในการใชบริการ ซึ่งมีบทบาทสําคัญในการใชนวัตกรรมขนสงพัสดุและ

พฤติกรรมการใชงานของแตละบุคคล 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

พ้ืนฐานพัฒนามาจากเทคโนโลยีท่ีมีบทบาทและความสําคัญตอหลายภาคอุตสาหกรรม การพัฒนานวัตกรรมสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภคและยังสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได อีกท้ังยังเปนแรงผลักดันท่ีสําคัญของ

ความกาวหนาในดานตาง ๆ อาทิ สังคม เศรษฐกิจ การเมือง และสิ่งแวดลอม สามารถใชประโยชนนวัตกรรมเพ่ือตอบสนอง

ความตองการ (Behera et al., 2015) โดยนวัตกรรมทางเทคโนโลยีจะตองเปนการสรางข้ึนใหม และสามารถนําไปใชในทาง

ปฏิบัติได สามารถไปใชจริงและมกีารเผยแพรออกสูผูใชบริการได เชนเดียวกับ Hughes (2003) ใหความหมายของนวัตกรรม

ไววาเปนการนําวิธิการใหม ๆ รูปแบบของบริการท่ีจะตองทําการตอยอดพัฒนาไดทันสมัยและสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน ท้ังน้ี

ผลกระทบของการปรับปรุงดานเทคโนโลยขีองกิจการทําใหประสิทธิภาพของธุรกิจของประเทศเพ่ิมข้ึน (Behera et al., 2015) 

ถือไดวาเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงในการเรงการเจริญเติบโตของธุรกิจอยางกาวกระโดดสงผลถึง

ประสิทธิภาพของการบริหารงานอีกดวย (Orwa et al., 2017) 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยีกับความต้ังใจใชบริการ นวัตกรรมของเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการดานเทคโนโลยี อาทิ การใหบริการของสัญญาณโทรศัพทเคลื่อนท่ี กลาวไดวา หากนวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

มีประสิทธิภาพสงผลทําใหผูใชบริการมีความตั้งใจในการใชเทคโนโลยีมากยิ่งข้ึน (Kongchom, 2015) รวมถึงการปรับปรุง

นวัตกรรมดานเทคโนโลยีกับกิจการ โดยใชตัวแปรผลการดําเนินงานเปนตัวช้ีวัด พบวา ในภาคธุรกิจการเงินการธนาคาร และ

กิจการซอฟตแวร มีผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน (Behera et al., 2015)  รวมถึงเทคโนโลยีท่ีจําเปนสําหรับ

บริการขนสงพัสดุในรูปแบบท่ีสามารถตรวจสอบสถานะไดดวยตนเองหากมีการปรับปรุงระบบใหมีประสิทธิภาพจะสามารถ

ชวยใหผูใชบริการมีความเช่ือถือเทคโนโลยีใหม ๆ ไดเปนอยางดี สิ่งเหลาน้ีถือวาเปนปจจัยกําหนดพฤติกรรมรวมถึงทัศนคติ 

ท่ีสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการ (Zhou et al., 2020) โดยอีกนัยหน่ึงหากมีการปรับปรุงนวัตกรรมใหมีความทันสมัยและ

เหมาะสมกับเทคโนโลยีจะกอใหเกิดประสิทธิภาพของการบริหารงานและมีการเติบโตของธุรกิจอยางตอเน่ือง (Orwa et al., 

2017) จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

 H1: นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการของความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ  

Schneider (1999) กลาววาการทําความเขาใจผลของการเปลี่ยนแปลงของรูปแบบกระบวนการบริการท่ีถูกผลิต 

ซึ่งเกิดข้ึนกับความสัมพันธระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ เชนเดียวกับ Hertog และคณะ (2003) นวัตกรรมบริการเปน

เรื่องการบริการสําหรับธุรกิจท่ีพัฒนากับลูกคาในระบบการสงมอบการบริการ เพ่ือการยกระดับประสิทธิภาพไปพรอมกับ 

การเพ่ิมประสิทธิผลของระดับการบริการและการสรางมูลคาเพ่ิม ซึ่งประกอบดวย ความคิดสรางสรรคในกระบวนการพัฒนา

บริการใหม เพ่ือตอบสนองความตองการอันหลากหลายของลูกคาโดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององคกร 

รวมถึงการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือกอใหเกิดการสรางคุณคาชองการบริการ โดยนวัตกรรมดานบริการน้ันไมสามารถ 

จับตองไดเหมือนนวัตกรรมของผลิตภัณฑแตจะเปนรูปแบบของการเพ่ิมมูลคาของการใหบริการตาง ๆ เปนตน (Usui, 2009)  

นวัตกรรมดานบริการกับความต้ังใจใชใชบริการ นวัตกรรมดานบริการ ดานกระบวนการ และดานสภาพแวดลอมถือเปน

ปจจัยท่ีสําคัญในการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและการตลาดแบบปากตอปาก ซึ่งทําใหเกิดการตัดสินใจเขารับบริการ 

พรอมท้ังสงผลใหผูใชบริการท่ีมีประสบการณกลับมาใชบริการซ้ํา ๆ (Choosri, 2014) ซึ่งมีผลในบริบทความภักดีของลูกคาใน
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การเขาใชบริการท่ีไดมีการใชนวัตกรรมการบริการในดานบรกิารแนวใหม การมีปฏิสัมพันธกับลูกคามกีระบวนการบริการท่ีงาย

และสะดวก รวมถึงเทคโนโลยีท่ีทันสมัย (Choosri, 2014) จากการปรับปรุงนวัตกรรมดานการบริการสงผลทําใหเกิดการสราง

มูลคาเพ่ิมของการบริการ มีความคิดสรางสรรคในกระบวนการพัฒนาบริการใหม ๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา  

ท้ังทางดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนายและดานผลิตภัณฑ (Hoque & Sorwar, 2017) ดังน้ันการประยุกตใชเทคโนโลยีใหมๆของการบริการเ พ่ือ 

การปรับเปลี่ยนรูปแบบพฤติกรรมการบริโภค อาทิ การบริการตรวจสอบสถานะการขนสงพัสดุ โดยเพ่ิมการอํานวย 

ความสะดวกในการใหบริการจะสามารถลดความกังวนได (Zhou et al., 2020) โดยเฉพาะอยางยิ่งระบบท่ีสามารถใหขอมูล

การใหบริการจะสามารถชวยใหผูบริโภคใชบริการขอมูลดานการบริการแบบทันทีทันใด ซึ่งทําใหเกิดการพัฒนาและ 

การเปลี่ยนแปลงจะสงเสริมใหมีประสิทธิภาพพรอมท้ังตรงความตองการในความตั้งใจใชบริการมากยิ่งข้ึน (Usui, 2009)  

จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

 H2: นวัตกรรมดานบริการมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการของความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการประกอบดวย คุณภาพท่ีลูกคาคาดหวัง และคุณภาพเกิดจากประสบการณการใชบริการ ซึ่งเมื่อ

นํามาพิจารณารวมกันเกิดเปนคุณภาพการรับรูทําใหไดผลสรุปเปนคุณภาพท่ีลูกคารับรูได ท้ังน้ีหากคุณภาพเกิดจาก

ประสบการณไมเปนไปตามท่ีคาดหวังจะทําใหลูกคามีการรับรูวาคุณภาพของการบริการไมดพีอ (Parasuraman et al., 1990)

ประกอบดวย  1) ความเปนรูปธรรม คือลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีทําให

ผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการได 2) ความนาเช่ือถือ คือความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ 

และมีความพรอมใหบริการ 3) การตอบสนองความตองการ คือความพรอมเต็มใจยินดีท่ีใหบริการในทันทีท่ีไดรับการรองขอ

อยางทันทวงที 4) การใหความมั่นใจ คือความสามารถในการสรางความเช่ือมั่นใหเกิดข้ึนกับผูใชบริการ ตองแสดงถึงทักษะ

ความรูความสามารถ มีความสุภาพออนโยนและความซื่อสัตย และ 5) ความเขาใจและการรับรูความตองการ คือความสามารถ

ในการดูแลเอาใจใสผูใชบริการตามความตองการท่ีแตกตางของลูกคาแตละบุคคล 

คุณภาพการบริการกับความต้ังใจใชบริการ การรับรูคุณภาพบริการแสดงถึงการตัดสินของผูบริโภคถึงความตองการใชบริการ 

(Zeithaml, 1988) ท้ังน้ีในปจจุบันจึงมีการพัฒนาคุณภาพการขนสงใหมีความทันสมัย อาทิ ทราบตําแหนงการสงสินคาได

อยางรวดเร็ว ซึ่งถือวาการจัดสงสินคาน้ันมีคุณภาพโดยสามารถเช่ือมโยงระหวางผูซื้อและผูขายเขาดวยกัน (Zhang et al., 

2016) หากมีการขนสงท่ีดีสามารถสรางมูลคาเพ่ิมทางเศรษฐกิจได รวมถึงความสะดวกในการใหบริการท้ังดานเวลาและ

สถานท่ี โดยท่ัวไปพบวาองคประกอบท่ีมีผลตอการตัดสนิใจเลือกใชบริการคอื คุณภาพของบริการ เชน หากการบริการจัดสง

สินคาเวลาไมเหมาะสม สินคาน้ันอาจไมเปนท่ีพอใจตอลูกคาได (Chen et al., 2018)  ดวยเหตุน้ีคุณภาพการบริการ จึงมี

บทบาทสําคัญในการยกระดับความพึงพอใจของผูบริโภคและนําไปสูทัศนคติในการตัดสินใจเลือกใชบริการได อยางไรก็ตาม

การใชบริการผูประกอบการขนสงบางครั้งก็เกิดปญหาในระหวางการจัดสงข้ึน การคัดเลือกผูประกอบการขนสง จึงถือเปนการ

ตัดสินใจท่ีมีความสําคัญมากในทามกลางการแขงขันกันอยางรุนแรงของการขนสง (Chen et al., 2018; Zhang et al., 2016) 

ดังน้ันบริษัทตาง ๆ ท่ีอยูในธุรกิจบริการจึงตองพยายามกําหนดคุณภาพการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ

เพ่ือใหสงผลตอทัศนคติใหดีท่ีสุดเพ่ือการดํารงอยูรอดในธุรกิจการบริการขนสง (Huang & Hsu, 2016) สวนทัศนคติแสดงถึง

ระดับความคิดเห็นท่ีมีตอการบริการน้ันๆ ท้ังน้ีจากงานวิจัยไดแสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับทัศนคติ  

ซึ่งพบวาการรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีสงผลใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอการใชบริการอีกดวย (Boisvert & Ashill, 2011; Carlson 

&  O’Cass, 2010; Mansour et al., 2016) อีกท้ังหากบริษัทขนสงพัสดุมีการพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูล
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ความเปนสวนตัวของลูกคาสงผลทําใหคุณภาพการบริการมีประสิทธิภาพทําใหผูใชบริการมีทัศคติท่ีดีและมีความตั้งใจในการใช

บริการมากยิ่งข้ึน  (Zhou et al., 2020)  จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

 H3: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการของความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตระหนักดานราคา 

การตระหนักดานราคา คือการท่ีผูบริโภคมุงเนนใหความสําคัญในการจายเงินในราคาถูกกวาท่ีกําหนดราคาไว ซึ่งมี

อิทธิพลในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและเปนพ้ืนฐานตอการตัดสินใจเลือกซื้อทําใหลูกคาเกิดความสนใจกับการบริการน้ัน ๆ 

ท้ังน้ีผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ แตหากคุณคา

ต่ํากวาราคาจะทําใหผูบริโภคเกิดการลังเลใจ ดังน้ันผูใหบริการจึงตองคํานึงถึงราคาสินคาท่ีเหมาะสมตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ (Campbell et al., 2016) การกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาของตนทุนสินคา โดยนโยบายมีดังน้ี  1) นโยบาย

การใหสวนลด สวนท่ีลดใหจากราคาท่ีกําหนดไว เพ่ือกระตุนใหผูซื้อซื้อสินคาในจํานวนท่ีมากข้ึน 2) นโยบายราคาเดียว  

เปนการท่ีผูผลิตคิดราคาสินคาชนิดหน่ึง สําหรับผูซื้อทุกรายในราคาเดียวกัน 3) นโยบายหลายราคา ราคาสินคาของผูซื้อแตละ

รายจะไมเทากันข้ึนอยูกับการตอรองของผูซื้อแตละราย 4) นโยบายแนวระดับราคา เปนการกําหนดราคาสินคาท่ีจําหนายไว

หลายระดับราคาสําหรับคุณภาพสินคาท่ีแตกตางกัน 

การตระหนักดานราคากับความต้ังใจใชบริการ ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับผูใชบริการ คือการตระหนักถึงราคาซึ่งมีความสัมพันธ

กับความตั้งใจซื้อ ถือเปนพ้ืนฐานในการตั้งใจท่ีใชบริการและมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ท้ังน้ีผูบริโภคสวนใหญ

มุงเนนการจายเงินราคาถูกกวาท่ีกําหนดราคาไว จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการตั้งใจท่ีจะเลือกใชบริการเปนอยางมาก 

(Campbell et al., 2016) อีกท้ังการมีภาพลักษณของรานคาท่ีดี การสรางการรับรูถึงคุณภาพ ความไววางใจ การรับรู 

ความเสี่ยงของการบริการ และอิทธิพลทางสังคมมีอิทธิพลตอความตั้งใจซื้อ (Manpiriyakul & Kanarattanavong, 2017)  

ซึ่งถือวาเปนการใหความสําคัญตอราคาของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ (Zhou, 2015) ซึ่งกลาวไดวา ผูบริโภคทีใชบริการราคา

สินคาสูงจะใหความสําคัญตอราคาและใชขอมูลดานราคาประกอบการตัดสินใจสูงกวาผูบริโภคท่ีตระหนักถึงราคาต่ํากวา  

โดยแบงกลุมผูบริโภคออกเปน 2 กลุมคือ ผูบริโภค ท่ีมีการตระหนักถึงราคา “สูง” กับ “ตํ่า” พบวา ในกลุมผูบริโภคท่ีม ี

การตระหนักถึงราคาสูง หากสวนลดราคาอยูในระดับท่ีมากพอจะมีความพึงพอใจมากกวาการใหของแถมท่ีมีมูลคาเทากัน ท้ังน้ี 

ผูบริโภคในอุตสาหกรรมบริการ  มีความแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคและบริโภคท่ัวไป เพราะมีท้ังผลิตภัณฑท่ี

จับตองไดและท่ีจับตองไมไดเปนสินคาและบริการท่ีนําเสนอตอลูกคา ดังน้ันกลยุทธดานราคาท่ีนํามาใชกับธุรกิจการบริการ

โดยเฉพาะทางดานการขนสงจําเปนท่ีจะตองแตกตางจากการตลาดของธุรกิจ (Li & Jain, 2016) จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

  H4: การตระหนักดานราคาสินคามีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการของความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติของผูใชบริการ 

สภาวะความพรอมของบุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมในทางสนับสนุนหรือตอตานและพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

ซึ่งทัศนคติเปนสิ่งท่ีสลับซับซอนของความรูสึก การมีอคติของบุคคลตามประสบการณท่ีไดรับมา (Eagly & Chaiken, 1993) 

ท้ังน้ีการประเมินทางบวกหรือทางลบ โดยท่ีทัศนคติท่ีมีตอบริการน้ันโดยบอกไดวาเรามีความตองการท่ีจะบริโภคบริการน้ัน

หรือไม โดยท่ีทัศนคติเปนความสัมพันธระหวางความรูสึก และความเช่ือกับแนวโนมท่ีจะสงผลตอพฤติกรรม สรุปไดวา ทัศนคติ 

เปนเรื่องของจิตใจ ความรูสึกนึกคิด และความโนมเอียงของบุคคล ท่ีมีตอขอมูลขาวสารท่ีไดรับมาซึ่งเปนไปไดท้ังเชิงบวกและ

เชิงลบ ประกอบดวย ความคิดท่ีมีผลตออารมณสงตอความรูสึกน้ันมาโดยทางพฤติกรรม 3 ดาน 1) ดานความรู คือสวนท่ีเปน

ความเช่ือของบุคคลท้ังท่ีชอบและไมชอบ หากบุคคลมีความรูคิดวาสิ่งใดดีมักจะมีทัศนคติท่ีดีตอสิ่งน้ัน แตหากมีความรูมากอน
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วาสิ่งใดไมดีก็จะมีทัศนคติท่ีไมดีตอสิ่งน้ัน 2) ดานความรูสึก คือสวนท่ีเก่ียวของกับอารมณท่ีเก่ียวกับสิ่งตาง ๆ ซึ่งแตกตางกันไป

ตามบุคลิกภาพของแตละบุคคล 3) ดานพฤติกรรมหรือความตั้งใจ คือการแสดงออกของบุคคลตอสิ่งหน่ึงหรือบุคคลหน่ึง  

ซึ่งเปนผลมาจากดานความรูสึกและความคิด (Fishbein & Ajzen, 1975) 

ทัศนคติกับความต้ังใจใชบริการ จากงานวิจัยท่ีแสดงความสัมพันธระหวางทัศนคติกับความตั้งใจใชบริการ เชน Rahi และ

คณะ (2017) พบวา ทัศนคติในการใชบริการสงผลเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการเขาใชบริการ ซึ่งถือเปนเรื่องของ

จิตใจท่ีมีตอขอมูลขาวสารท่ีไดรับมาเปนเชิงบวก โดยความคิดท่ีมีผลตออารมณสงตอความรูสึกน้ันมาโดยทางพฤติกรรม 

(Carlson & O’Cass, 2010; Chang et al.,2014) อีกท้ังจากงานวิจัยของ Zhu และคณะ (2016) พบวา ทัศนคติมีผลกระทบ

ทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อบริการซ้ํา ๆ และมีการบอกตอการใชบริการ กลาวไดวาหากมีทัศนคติท่ีดีในการไดรับบริการ

ทําใหผูบริโภคตองการใชบริการอีกเรื่อย ๆ เชนเดียวกันกับ Mansour และคณะ (2016) พบวา ทัศนคติของลูกคาสงผล 

เชิงบวกตอความตั้งใจใชบริการสงผลทําใหเกิดการใชบริการจริง (Rahi et al., 2017) จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

 H5: ทัศนคติของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุ 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ีผานมา พบวา ยังมีงานวิจัยบางสวนใช ทัศนคติ เปนตัวแปรกลางเพ่ือตรวจสอบ

ความตั้งใจในการใชบริการเทคโนโลยี (Carlson & O’Cass, 2010; Mansour et al., 2016)  ท้ังน้ีปจจัยดังกลาวจึงสันนิษฐาน

วาเปนปจจัยท่ีสงผลท้ังทางตรงและทางออมตอความตั้งใจในการใชบริการขนสงพัสดุ จึงพัฒนาสมมติฐานดังน้ี 

H6: นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปน 

ตัวแปรสงผาน 

H7: นวัตกรรมดานบริการมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปน 

ตัวแปรสงผาน 

H8: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปร

สงผาน 

H9: การตระหนักดานราคาสินคามีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุโดยมีทัศนคติของผูใชบริการ

เปนตัวแปรสงผาน 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง คือผูท่ีเคยใชบริการขนสงพัสดุในประเทศไทย ซึ่งการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางสําหรับ

การวิเคราะห SEM ควรมีขนาดตั้งแต 200 ตัวอยางข้ึนไป (Hair et al., 2010) ในงานวิจัยน้ีใชจํานวนตัวอยางโดยมีขนาดเปน 

10 เทาของตัวแปรสังเกตได ซึ่งจากงานวิจัยน้ีมีตัวแปรสังเกตท้ังหมด 44 ตัวแปร ขนาดตัวอยางควรมีอยางนอยเทากับ 44 x 

10 = 440 ตัวอยาง ดังน้ันผูวิจัยจึงใชขนาดตัวอยางท้ังหมด 440 ตัวอยาง ซึ่งถือวาผานเกณฑมาตรฐาน (Nunnally, 1967) 

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยขอมูลปฐมภูมิ การสุมตัวอยางโดยไมอาศัยทฤษฎคีวามนาจะเปน ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบสโนว

บอลล โดยเปนการเลือกตัวอยางในลักษณะการสรางเครือขายขอมูลจากหนวยตัวอยางกลุมแรกสําหรับคนไทยท่ีเคยใชบริการ

ขนสงพัสดใุนประเทศไทยและเสนอบุคคลอ่ืนท่ีมีลักษณะใกลเคียงตอ ๆ ไป ท้ังน้ีผูวิจัยไดกระจายแบบสอบถามดวยวิธีออนไลน

ท่ีพัฒนาโดย Google Form สงผานชองทางสื่อสังคมเครือขาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส เฟซบุก และไลน เน่ืองจากเปนการเก็บ

แบบสอบถามออนไลนเวลาท่ีมีผูตอบแบบสอบถามเสร็จจะมีการแจงเตือน ผูวิจัยจะตรวจสอบความถูกตองของการตอบ

แบบสอบถามไดทันที โดยถามีการตอบแบบสอบถามไมครบทุกขอหรือแบบท้ิงดิ่งก็จะตัดตัวอยางดังกลาวออกทันที เพ่ือใหได

คําตอบท่ีครบถวนและสมบูรณมากท่ีสุด เมื่อแบบสอบถามครบจึงปดการตอบแบบสอบถาม 

การสรางและพัฒนาแบบสอบถาม  

1) ศึกษาขอมูลจากงานวิจัยท้ังในและตางประเทศท่ีมีเก่ียวกับกรอบแนวคิดของงานวิจัยพรอมท้ังหาแนวคําถามตรง

กับตัวแปรในแตละดาน และ 2) สรางและนําแบบสอบถามมาทดสอบกับกลุมตัวอยางเพ่ือตรวจสอบความเขาใจโดยจะทําการ

แกไขไปเรื่อย ๆ จนผูตอบแบบสอบถามเขาใจท้ังหมด โดยแบบสอบถามประกอบดวย 9 สวน โดย สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป ไดแก 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได สวนท่ี 2 บริษัทขนสงพัสดุในประเทศไทยท่ีเคยใชบริการ สวนท่ี 3 - 4 นวัตกรรม

ทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมดานบริการ จํานวน 8 ขอ  อางอิงมาจากงานวิจัยของ Namtip และ Khongmalai (2014)  

สวนท่ี 5 คุณภาพการบริการ จํานวนท้ังหมด 25 ขอ อางอิงมาจากงานวิจัยของ Parasuraman และคณะ (1990) และ 

Namahoot และ Laohavichien (2018) สวนท่ี 6 การตระหนักดานราคา จํานวน 4 ขอ อางอิงมาจากงานวิจัยของ 

Tengwongwattana (2016) สวนท่ี 7 ทัศนคติของผูใชบริการ จํานวน 4 ขอ อางอิงมาจากงานวิจัยของ Nasri และ 

Charfeddine (2012) และสวนท่ี 8 ความตั้งใจใชบริการ จํานวน 3 ขอ อางอิงมาจากงานวิจัยของ Nasri และ Charfeddine 

(2012) และ Namahoot และ Laohavichien (2018)  ดวยคะแนนความเห็น 5 ระดับคะแนน (5 - Points Likert Scale) 

ตั้งแต 1 คือ ไมเห็นดวยมากท่ีสุด ไปจนถึง 5 คือ เห็นดวยมากท่ีสุด การทดสอบเคร่ืองมือ ดวย Pilot Test  จํานวน 30 คน 

เพ่ือวิเคราะหความเช่ือมั่น พบวา คาความเช่ือมั่นของตัวแปรสังเกตไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาระหวาง  0.731 ถึง 0.966  ซึ่งถือ

วาผานเกณฑมาตรฐาน (Hair et al., 2010) ดังน้ันผูวิจัยจึงนําแบบสอบถามไปใชไดจริงกับกลุมตัวอยางตอไป 

ผลการศึกษา 

ผูวิจัยจะทําการวิเคราะหขอมูลความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตกับตัวแปรแฝง โดยการวิเคราะหองคประกอบ 

เชิงยืนยันเพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตกับตัวแปรแฝง การทดสอบความคาความเท่ียงตรงเชิงเหมือนและ

ความเท่ียงตรงเชิงจําแนกจากน้ันทําการวิเคราะหสมการเชิงโครงสราง (Anderson & Gerbing, 1988)  
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ขอมูลท่ัวไปทางดานประชากรศาสตร  

ผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดจํานวน 440 ราย พบวาโดยสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 55.1 อยูในชวงอายุ 

26-30 ป คิดเปนรอยละ 40.7 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 63.5 ซึ่งประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

คิดเปนรอยละ 38.8 โดยมีรายไดเฉลี่ยเทากันท่ี 10,000-30,000 บาท ท้ังน้ีสวนใหญเคยใชบริการบริษัทไปรษณียไทย คิดเปน

รอยละ 93.26 การใชบริการบอยท่ีสุด พบวา ใชบริการไปรษณียไทย คิดเปนรอยละ 41.2  

การตรวจสอบขอมูลเบ้ืองตันของตัวแปร  

จากการตรวจสอบคาการแจกแจงโคงปกติสถิติขอมูลดวยวิธี Kolmogorov-Smirnov (Cochran & Cox, 1976) 

พบวา คาทดสอบ Kolmogorov-Smirnov ของความผิดปกติขอขอมูลมีคาทางสถิติของการทดสอบอยูระหวาง 4.913 ถึง 

7.868 ซึ่งถือวาสถิติของการทดสอบมากกวานัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไวท่ีระดับ 0.05 (α > 0.05) แสดงวา ขอมูลมีการแจก

แจงแบบปกติและสามารถนําไปทําการทดสอบในข้ันตอนตอไป 

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน  

การตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลผลการวิเคราะหคาดัชนีท้ัง 7 ตัวแปร พบวา คาไคสแควร (X2) = 1383.711 

คาองศาอิสระ (df) = 540 โดยไดพิจารณาคาสถิติจากคาไคสแควรสัมพัทธ (X2/df) เทากับ 2.562 คา NFI เทากับ 0.853  

คา RMSEA เทากับ 0.060 คา RMR เทากับ 0.026 คา CFI เทากับ 0.905 คา IFI เทากับ 0.905 และ คา TLI เทากับ 0.905 

ซึ่งถือวาผานเกณฑมาตรฐาน สรุปไดวา โมเดลองคประกอบเชิงยืนยันในภาพรวมมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิง

ประจักษท้ังน้ีมีคาความเช่ือมั่นอยูระหวาง 0.718 – 0.953 มีคามากกวา 0.70 และคาน้ําหนักองคประกอบระหวาง 0.623 - 

0.800 มีคามากกวา 0.40 ซึ่งถือวาผานเกณฑมาตรฐาน (Hair et al., 2010) (แสดงดังตารางท่ี 1) การทดสอบความเท่ียงตรง

เชิงเหมือน โดยคาเฉลี่ยความแปรปรวนถูกสกัดได (AVE) ระหวาง 0.500 - 0.880 มีคามากกวา 0.50 กลาวไดวา โมเดลการวัด

มีความตรงเชิงลูเขาท่ีดีถือวาตัวแปรมีความเปนเอกภาพท่ีดีและมีคาความเท่ียงรวม (CR) ระหวาง 0.705-0.973 มีคามากกวา 

0.60 ซึ่งถือวาผานเกณฑมาตรฐาน (Fornell & Larcker, 1981) แสดงใหเห็นวา ตัวแปรสังเกตและตัวแปรแฝงของ

องคประกอบเชิงยืนยันมีคาการวัดท่ีมีความเท่ียงตรงเชิงจําแนกสูงบงบอกถึงความเปนเอกภาพตัวแปรแฝงซึ่งเปนไปตามเกณฑ 

สามารถนําเขาโมเดลแบบจําลองสมการเชิงโครงสรางได การทดสอบความตรงเชิงจําแนก โดยตรวจสอบความสัมพันธของ 

ตัวแปรแฝงเมทริกซสหสัมพันธของคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงและคารากท่ีสองของคาเฉลี่ยความแปรปรวน

ท่ีสกัดได (√AVE)) ซึ่งเมื่อพิจารณาคาแทยงมุมของเมทริกซสหสัมพันธ พบวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีคารากท่ีสองของคาเฉลี่ย 

ความแปรปรวนท่ีสกัดไดมีคามากกวาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ แสดงใหเห็นวา ตัวแปรแฝงทุกตัวมีความสอดคลองของ 

ความตรงเชิงจําแนก (Fornell & Larcker, 1981) (แสดงดังตารางท่ี 2) 

การวิเคราะหสมการโครงสราง  

ผลการวิเคราะหคาดชันีท้ัง 7 ตัว (Chi –Square = 1383.711, CMIN/df. = 3.457, NFI = 0.850, IFI = 0.857, CFI 

= 0.856, RMR = 0.015, RMSEA = 0.076) มีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษช้ีใหเห็นวาสมการเชิงโครงสราง

แบบจําลองมีความสอดคลองกับแนวคิดงานวิจัยของ Hair และคณะ (2010) ตรงตามเง่ือนไขในระดับการยอมรับทางสถิติ  

จึงสรุปผลตามสมมติฐานไดดังตารางท่ี 3 
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ภาพท่ี 2 แบบจําลองสมการเชิงโครงสรางของนวัตกรรมการใชบริการขนสงพัสดุประเทศไทยในชวง Covid-19 

จากภาพท่ี 2 การพิจารณาคานํ้าหนักตัวแปรและคา R2 เพ่ือตรวจสอบความผันแปรรวมของตัวบงช้ีการวิเคราะห

อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออม พบวา นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานบริการ คุณภาพการบริการ และ 

ความตระหนักดานราคามีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการ มีคาเทากับ 0.296, 0.109, 0.534 และ 0.293 ตามลําดบั 

ทัศนคติของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความตั้งใจใชบริการ มีคาเทากับ 0.972 ตัวแปรดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

นวัตกรรมดานบริการ คุณภาพการบริการ และความตระหนักดานราคา มีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจการใชบริการโดยมี 

ตัวแปรทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน มีคาเทากับ 0.053, 0.087, 0.503 และ 0.182 ตามลําดับ สามารถสรุปผล

การทดสอบสมมติฐาน (แสดงดังตารางท่ี 3) 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

นวัตกรรมการใชบริการขนสงพัสดุประเทศไทยในชวง COVID-19   ดวยโมเดลสมการเชิงโครงสรางผูวิจัยสรุปผลและ

อภิปรายผลการวิจัยตามประเด็นท่ีศึกษาดังน้ี 

ประการแรก นวัตกรรมทางเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการ และมีอิทธิพลทางออมตอ 

ความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน กลาวไดวา นวัตกรรมทาง

เทคโนโลยีผูใชบริการขนสงพัสดุใหความสําคัญกับการบริการท่ีมีเทคโนโลยีทันสมัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือการบริการ

ขนสงพัสดุท่ีมีเทคโนโลยีชวยใหรวดเร็วในการจัดสง ซึ่งถือเปนขอคนพบยืนยันกับหลักฐานในยุคของ New Normal ท่ี

ผูใชบริการตองการใชเทคโนโลยีมากยิ่งข้ึนเพ่ือลดการสัมผัสพรอมท้ังไดรับความสะดวกประหยัดเวลาและคาใชจาย 

(Marketeeronline, 2020)  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Kongchom (2015) ท่ีแสดงใหเห็นวานวัตกรรมเทคโนโลยีมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชและมีความพึงพอใจกับเทคโนโลยีใหม ๆ ท่ีทันสมัยและใชงานงาย สะดวกรวดเร็ว เพ่ือทําใหเพ่ิม
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ความตั้งใจใชบริการ

ขนสงพัสด ุ

นวัตกรรมทางเทคโนโลย ี

นวัตกรรมดานการบริการ 

คุณภาพการบริการ 

การตระหนักดานราคา 

 

 

ทัศนคต ิ

ของผูใชบริการ 

 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

0.053* 

0.296* 

0.109* 

0.534* 

0.293* 

0.972* 

0.182* 

0.087* 

0.503* 

อิทธิพลทางตรง                                 
อิทธิพลทางออม 
* p-value < 0.001 

H7 

H8 

R2=0.945 

R2 =0.471 
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ประสิทธิภาพการบริหารงานใหเปนข้ันตอนท่ีมีระบบกอใหเกิดนโยบายชัดเจน และมีแนวทางในการสรางกลยุทธเพ่ือใหเกิด

การตอบสนองตอความตองการตอผูบริโภคและยงัสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดอีกดวย (Orwa et al., 2017) 

ประการสอง นวัตกรรมดานบริการมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการและมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจ

ใชบริการขนสงพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน ซึ่งประกอบดวย นวัตกรรมบริการท่ีมี 

ความทันสมัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหม ๆ ซึ่งขัดแยงกับงานวิจัยของ Hudson และ

คณะ (2015) ท่ีไดกลาววา ผูใชบริการใหความสําคัญกับการภักดีตอตราสินคาและไมนิยมการเปลี่ยนแปลงการใชบริการ

เทคโนโลยีใหม ๆ ท้ังน้ีจึงถือเปนขอคนพบวาอาจเกิดจากยุคสมัยของการเกิดวิกฤตทางโรคระบาดท่ีแตละองคกรหันมาพ่ึงพา

เทคโนโลยีมากยิ่งข้ึนรวมถึงการปรับตัวของผูใชบริการเพ่ือความสะดวกสบายและลดการแออัดในการเดินทางเขาใชบริการ 

(Marketeeronline, 2020)  อยางไรก็ตามสอดคลองกับงานวิจัยของ Choosri (2014) ท่ีพบวา เทคโนโลยีการบริการแนวใหม 

และการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา สงผลใหเกิดความภักดีของผูใชบริการในประเทศไทย จึงไดขอคนพบสําคัญวานวัตกรรม 

การบริการยังเปนเครื่องมือท่ีสําคัญทางธุรกิจท่ีสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดอีกดวย โดยการนํานวัตกรรม

บริการมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ เพ่ือใหตรงกับความตองการของลูกคา โดยเนนการอํานวยความสะดวก 

และความรวดเร็วในการเขารับบริการ รวมถึงชวยสรางความแตกตางในการบรกิารทางธุรกิจ เพ่ือนําไปสูความพึงพอใจใหกับ

ผูใชบริการได แตอยางไรก็ตามไดพบขอแตกตางท่ีสําคัญวาหากสินคาเปนประเภทสินคาสะดวกซื้อและมีความคลายคลึงกันใน

แตละประเภทของสินคา ผูบริโภคจะใชเวลาในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการนอยมาก ดังน้ันนวัตกรรมอาจไมจําเปนกับ 

การตัดสินใจซื้อสินคาของผูใชบริการสินคาหรือบริการประเภทเหลาน้ี (Manpiriyakul & Kanarattanavong, 2017) 

ประการสาม คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการและมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจใช

บริการขนสงพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน โดยผูใชบริการขนสงพัสดุใหความสําคัญกับ

การตอบสนองความตอตองการเปนอันดับแรก อาทิ การติดตอสื่อสารกับบริษัทขนสงพัสดุทําไดงายและสะดวกรวดเร็วมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือมีความพรอมในการแกไขปญหาไดรวดเร็วและถูกตอง สวนปจจัยดานการใหความมั่นใจและความเขาใจและ

การรับรูความตองการ ผูใชบริการใหความสําคัญกับการรับประกันสนิคาหากเกิดการชํารุดเสียหายระหวางการจัดสงมากท่ีสุด 

รองลงมาคือระบบการใหบริการท่ีมีมาตรฐานและนาเช่ือถือพรอมท้ังมีความใสใจในการแกปญหาใหกับผูใชบริการและมี

พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจอยางเทาเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Tengwongwattana (2016) พบวา ปจจัย

คุณภาพการใหบริการดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการ และดานการใหความมั่นใจ สงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย เชนเดียวกันกับงานวิจัยของ Huang และ Hsu (2016) ท่ีไดทํา

การประเมินขอกําหนดการใหบริการของกลุมผูใหบริการขนสงสินคาทางอากาศในประเทศไตหวัน พบวา ผูใหบริการในไตหวัน

ใหความสําคัญกับองคประกอบการใหบริการในดานความสามารถในการขนสง โดยตองมีการจัดสงสินคาท่ีสมบูรณแบบ 

การจัดสงสินคาเปนไปอยางถูกตองและถูกสถานท่ี ท้ังน้ีหากบริษัทขนสงพัสดุมีการพัฒนาระบบการรักษาความปลอดภัยของ

ขอมูลความเปนสวนตัวลูกคาโดยการรักษาขอมูลลกูคาใหเปนความลบัท้ังผูรับผูสงเกิดความเช่ือใจสงผลใหคุณภาพการบริการมี

ประสิทธิภาพท่ีดีมากยิ่งข้ึนผูใชบริการมีทัศคติท่ีดีและมีความตั้งใจในการใชบริการมากยิ่งข้ึน (Zhou et al., 2020) 

ประการสี่ การตระหนักดานราคามีอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติของผูใชบริการ และมีอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจ

ใชบริการขนสงพัสดุในประเทศไทยโดยมีทัศนคติของผูใชบริการเปนตัวแปรสงผาน โดยปจจัยดานการตระหนักดานราคาน้ัน 

ผูใชบริการขนสงพัสดุใหความสําคัญกับเรื่องการสอบถามราคาของการใหบริการกอนการตัดสินใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
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การตรวจสอบราคาของแตละบริษัทเพ่ือเปรียบเทียบราคากอนใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ Zhou และคณะ (2020) 

ท่ีกลาววา การตระหนักรูดานราคาเปนการมุงเนนในการใหความสําคัญในการจายเงินคาสินคาและบริการในราคาถูกสงผลทํา

ใหมีอิทธิพลกับการเปลี่ยนแปลงเรื่องของพฤติกรรมของแตละบุคคล ท้ังน้ีการตระหนักรูดานราคาเปนพ้ืนฐานของการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาหรือบริการซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความสนใจและมีทัศนคติท่ีดีกับสินคาหรือบริการ ท้ังน้ีจากผลการศึกษายัง

สอดคลองกับงานวิจัยของ Li และ Jain (2016)  ทําการศึกษาเรื่องบทบาทของราคาในพฤติกรรมและการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภค ซึ่งพบวาผูบริโภคมีความตระหนักถึงราคาของสินคากอนการตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ รวมถึงราคาสินคามี

ความสําคัญมากจะสามารถเปนแรงจูงใจในการซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภค ดังน้ันสามารถสรุปไดวา หากการบริการมี

ราคาท่ีถูกกวาและใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพผูใชบริการก็ยินดีท่ีจะเขาใชบริการ (Campbell et al., 2016) 

ประการหา ทัศนคติของผูใชบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความตั้งใจใชบริการขนสงพัสดุในประเทศไทย โดยปจจัย

ดานทัศนคติน้ันผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่องบริการขนสงพัสดุน้ันชวยใหประหยัดเวลามีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 

รองลงมาคือการใชบริการขนสงพัสดุมีความปลอดภัยในการรับสงพัสดุ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Rahi และคณะ (2017) ท่ี

พบวา การใหขอมูลแกผูใชบริการท่ีเขาใจงายและการใหบริการท่ีใชเวลาสั้นมีความสะดวกรวดเร็วปลอดภัยสงผลตอทัศนคติใน

การใชบริการสงผลทําใหเกิดการใชบริการจริง สรุปไดวา ผูใหบริการจําเปนท่ีจะตองทําใหผูใชบริการคิดวาบริการแพลตฟอรม

สงพัสด ุเปนสิ่งท่ีใหขอมูลท่ีเขาใจและสามารถใชงานไดงาย พรอมท้ังการพัฒนาแพลตฟอรมออนไลนในการสงพัสดุ ผูใหบริการ

ตองอัพเดท จัดหาวิธีการท่ีทันสมัยมาบริการอยางสม่ําเสมอ การใชงานตองมีความปลอดภัยและประหยัดเวลามากข้ึนเมื่อ

เทียบกับระบบดั้งเดิม สงผลทําใหเกิดความตั้งใจในการใชบริการมากยิ่งข้ึน (Chang et al.,2014) 

ประการหก จากการศึกษาตัวแปรทัศนคติท่ีเปนตัวแปรสงผาน ผูวิจัยไดขอคนพบท่ีสําคัญ ทัศนคติ มีอิทธิพลระหวาง 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี นวัตกรรมดานการบริการ คุณภาพการบริการ การตระหนักดานราคา และความตั้งใจใชบริการ 

แสดงใหเห็นวา ทัศนคติ ถือเปนตัวแปรสําคัญ ท่ีสงผลทําใหเกิดความตั้งใจใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง อิทธิพลทางออม

ระหวางคุณภาพการบริการกับความตั้งใจใชบริการ มีคาเทากับ 0.503 ซึ่งถือวาสูงกวาตัวแปรอ่ืน ๆ กลาวไดวา หากผูใหบริการ

มุงเนนในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองความตอตองการการติดตอสื่อสารกับบริษัทขนสงพัสดุทําไดงาย

และสะดวกรวดเร็วมากท่ีสุดพรอมท้ังระบบมีความพรอมในการแกไขปญหาไดอยาทันทวงที สรางมาตรฐานในการใหบริการ

ของมีความถูกตองและนาเช่ือถือจะเกิดทัศนคติท่ีดีสงผลทําใหความตั้งใจในการใชบริการมีแนวโนมเพ่ิมมากข้ึนอยางแนนอน  

ขอเสนอแนะในเชิงทฤษฎี จากการพัฒนากรอบแนวคิดรวมกับการทบทวนวรรณกรรม นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 

นวัตกรรมดานการบริการ คุณภาพการบริการ การตระหนักดานราคา ทัศนคติของผูใชบริการ และความตั้งใจใชบริการขนสง

พัสดุของประเทศไทยในชวง COVID-19   ท้ังทางตรงและทางออมโดยมีตัวแปรทัศนคติเปนตัวแปรสงผาน โดยภาพรวมของ

โมเดลสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง ความตั้งใจใชบริการได 94.5%  ซึ่งถือวาแข็งแกรงกวางานวิจัยท่ีผานมา (Chauhan et 

al., 2019)  นอกจากน้ี ควรมีการศึกษาตัวแปรคั่นกลางท่ีอาจจะมีบทบาทสําคัญตอความสัมพันธ อาทิ ความภักดีตอตราสินคา 

ความเช่ือมั่นของผูบริโภค ซึ่งเปนปจจัยท่ีสะทอนถึงความคิด มุมมอง และความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการในบรบิทท่ี

แตกตางกัน เชน ความภักดีตอตราสินคา ความเช่ือมั่นท่ีมีตอตราสินคา เปนตน จากขอเสนอแนะดังกลาว มีสวนสําคัญใน 

การสนับสนุนนักวิจัยใหมีความเขาใจทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความตั้งใจในการใชบริการนวัตกรรมของขนสงพัสดุมากยิ่งข้ึน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยท่ีสืบเน่ืองมาจากสถานการณในปจจุบันอันสงผลตอการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมของผูบริโภค 
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ขอเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ สามารถสรุปขอเสนอแนะเชิงการประยุกตใช ไดดังน้ี  

1) คุณภาพการบริการการขนสงพัสดุยังถือวาเปนสิ่งสําคัญท่ีสุด ควรมีการอบรมและฝกฝนพนักงานใหมีหัวใจบริการ

ลูกคาดวยความเต็มใจและพรอมชวยเหลือแกไขปญหาไดงายและสะดวกรวดเร็วมากท่ีสุด สามารถคิดและพัฒนากลยุทธเพ่ือ

ปรับปรุงการบริการใหสมบูรณแบบตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด ตั้งแตการเตรียมวัสดุ อุปกรณท่ีตองใชใน

การจัดสงจัดสงสินคาอยางตรงเวลา เพ่ือใหลูกคารับรูถึงความเช่ือมั่นในการใชบริการ รวมถึงการรักษาประสิทธิภาพการบริการ

ใหมีความสม่ําเสมอ เปนมาตรฐานเหมือนกันในทุกสาขาและทุกจุดบรกิาร เพ่ิมชองทางเพ่ือใหลูกคาท่ีสงพัสดุดวนเปนประจําได

ติดตอหรือรับฟงความคิดเห็นมากข้ึน เชน ระบบการใหคําแนะนําอัจฉริยะท่ีสามารถตอบสนองแบบทันทีทันใด เพ่ือยกระดับ

การใหบริการและเพ่ิมความพึงพอใจใหกับลูกคาดานการรับรูคุณคาในดานการตอบสนองทางอารมณ 

2) นวัตกรรมการขนสงพัสดุ ควรพัฒนาการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาชวยในการบริการ อาทิ หุนยนตคัดแยก

พัสดุ ท่ีสามารถคัดแยกพัสดุไดอยางรวดเร็ว ลดความผิดพลาดในการคัดแยกและความเสียหายของพัสดุ หรืออาจจะมีระบบตู

สงพัสดุอัตโนมัติท่ีสามารถใชบริการไดดวยตัวเอง ตามจุดท่ีหลัก ๆ ท่ีสําคัญ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ 

พรอมท้ังการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหม ๆ เพ่ือใหมีความสมบูรณในการบริการจัดสงพัสดุดวน การใสใจในข้ันตอนตาง ๆ 

ตั้งแตเริ่มสงสินคาจนจบกระบวนการ เชน การรับพัสดุเขาระบบ การจัดสง การชําระคาบริการรวมไปถึงระบบการติดตาม

สินคาอยางอัตโนมัติ ทําใหผูใชบริการสามารถตรวจสอบไดอยางรวดเรว็ กระบวนการสงพัสดุของลูกคา เพ่ือใหผูใชบริการมั่นใจ

วาพัสดุจะถูกสงผูรับปลายทางไดอยางแนนอนและมีความพึงพอใจสูงสุด 

3) การตระหนักดานราคาเน่ืองจากบริการสงพัสดุดวนเปนบริการท่ีมีอัตราคาบริการสูงกวาการจัดสงพัสดุแบบ

ธรรมดา ดังน้ันลูกคาจะมีการประเมินราคาท่ีตองจายเปรียบเทียบกับการคุณภาพการบริการและมูลคาท่ีไดรับธุรกิจสงพัสดุ

ดวนควรตั้งราคาใหมีความเปนธรรมสมเหตสุมผล ท้ังน้ีหากมีการนํานวัตกรรมเทคโนโลยีเขามาใชบริการมากข้ึนก็สามารถทําให

ลดตนทุนการดําเนินการ อาทิ คาจางพนักงาน จึงทําใหสามารถลดอัตราคาบริการได พรอมท้ังมุงเนนการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพ่ือใหลูกคารูสึกวาเปนการบริการท่ีไดรับน้ันคุมคากับราคาท่ีจายไป 

4). ทัศนคติกับการเขาใชบริการ บริษัทขนสงควรสรางช่ือเสียงใหกับตนเอง ดวยการพัฒนากลยุทธทางการตลาด 

เพ่ือใหกลุมลูกคาเปาหมายรูจัก และจดจําไดจะทําใหสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการ ซึ่งเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมท่ี

สามารถริเริ่มเขามาใชบริการและดูทันสมัยใหเขากับยุค COVID-19 ในปจจุบันท่ีลดการสัมผัส รวมไปถึงการสรางทัศคติและ

รักษาภาพลักษณดานการบริการท่ีดีเปนท่ีไดรับการยกยองและช่ืนชมมีช่ือเสียงในดานความซื่อสัตยตอลูกคา เมื่อลูกคา 

เทียบกับบริการสงพัสดุดวนของผูใหบริการรายอ่ืน  

ขอจํากัดของงานวิจัย  

1) เน่ืองจากการศึกษาครั้งน้ีผูทําวิจัยทําโมเดลเดียวอาจไมเพียงพอ จึงควรเปรียบเทียบของบริษัทขนสงพัสดุท่ีมีผล

ตอการเปลี่ยนแปลงการบริการขามบริษัทของผูใชบริการ เพ่ือใหเห็นชัดถึงปจจัยท่ีสงผลโดยตรงตอความตั้งใจของผูใชบริการ 

วาเพราะเหตุใดจึงเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทน้ัน  

2) เพ่ิมปจจัยการรับรูคุณคาดานภาพลักษณ เพ่ือใหสามารถนําขอมูลไปใชในการพัฒนาหรือปรับปรุงการบริการได

เปนประโยชนมากท่ีสุด  

3) ในการวิจัยครั้งถัดไปอาจจะมีการเจาะจงไปยังกลุมเปาหมายท่ีชัดเจนมากข้ึน อาจจะเจาะกลุมไปยังผูท่ีใชบริการ

ขนสงพัสดุบอยท่ีสุด และใชในปริมาณครั้งละมากๆ  อาทิ ผูใชบริการท่ัวไปหรือแมคาออนไลน เพ่ือเปรียบเทียบถึง 

ความตองการของผูใชบริการท่ีเฉพาะกลุมและเปรียบเทียบระหวางกลุม  
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ภาคผนวก 
ตารางท่ี 1  ผลการทดสอบความเท่ียงตรงและความเชื่อมั่นของตัวแปร 

ตัวแปร 
Cronbach 

Alpha 
Factor Loading 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี (IT) 0.718 0.708 - 0.757 

- ทานจะเลือกใชบริการบริษัทขนสงพัสดุที่มีเทคโนโลยีสงผลตอความรวดเร็วในการ 

  จัดสง 

  

- ทานจะเลือกใชบริการบริษัทขนสงพัสดุที่มีระบบการตรวจเช็คดวยเทคโนโลย ี

  ทันสมัย 

  

- ทานจะเลือกใชบริการบริษัทขนสงพัสดุที่มีระบบติดตามพัสดุ หากมีการแจงเตือน 

  มาที่โทรศัพทมอืถือ เชน สงขอความแจงเตือนทุกขั้นตอนการขนสง 

  

นวัตกรรมดานบริการ (SI) 0.821 0.674 - 0.787 

- บริษัทขนสงพัสดุมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหม ๆ อยางตอเนื่อง   

- บริษัทขนสงพัสดุมีการพัฒนาการใหบริการเสริมเพื่อเพิ่มคุณคาใหกับการบริการ 

  หลักอยูเปนระยะ 

  

- บริษัทขนสงพัสดุมีเคร่ืองมือเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับการใหบริการ   

- บริษัทขนสงพัสดุมีการปรับปรุงใหบริการของพนักงานผานเทคโนโลย ี   

คุณภาพการบริการ (SQ) 0.953 0.715 - 0.800 

ความเปนรูปธรรม (TA) 0.804 0.724 - 0.774 

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบที่มีรูปแบบการใชงานงาย   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหบริการที่หลากหลาย   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหขอมูลที่เปนประโยชน   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหบริการที่ทาํใหประหยัดคาใชจาย   

ความนาเชื่อถือ (RE) 0.849 0.715 - 0.785 

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหบริการอยางถูกตอง   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหขอมูลที่ถูกตองเปนไปตามลําดับขั้นตอน   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบดําเนินการเกบ็ขอมูลของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด   

- ทานเชื่อมั่นในการใชบริการผานระบบบริษัทขนสง   

การตอบสนองความตองการ (RS) 0.864 0.775 - 0.783 

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบการติดตอทําไดงายและสะดวกรวดเร็ว   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบมีความพรอมในการใหบริการ   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบสามารถแกไขปญหาใหทานไดอยางถูกตอง   

การใหความมั่นใจ (AS) 0.827 0.721 - 0.728 

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบการใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน    

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูลลูกคา   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบการรับประกนัสินคาหากเกิดการชํารุดเสียหาย   

- ทานมีความมั่นใจในการติดตอส่ือสารกับศูนยบริการกับบริษัทขนสงพัสดุ   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบการใหบริการในหลากหลายชองทาง   

ความเขาใจและการรับรูความตองการ (EM) 0.829 0.754 - 0.800 

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบรองรับความตองการของลูกคาแตละบุคคล   

- บริษัทขนสงพัสดุมีระบบใสใจในการแกปญหาใหกับทาน   
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ตารางท่ี 1  ผลการทดสอบความเท่ียงตรงและความเชื่อมั่นของตัวแปร (ตอ) 

ตัวแปร 
Cronbach 

Alpha 
Factor Loading 

การตระหนักดานราคา (PR) 0.799    0.735 - 0.771 

- ทานตรวจสอบราคาคาขนสงของแตละบริษัทกอนการตัดสินใจเลือกใชบริการ   

- ทานสอบถามราคาของการใหบริการกอนการตัดสินใจใชบริการขนสงพัสดุ   

- ราคามีความสําคัญตอทานในการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุ   

- ทานจะเลือกสงพัสดุคร้ังละหลาย ๆ ชิน้ เพื่อใหไดราคาที่ถูกลง   

ทัศนคติ (AT) 0.804 0.623 - 0.669 

- ทานคิดวาการใชบริการขนสงพัสดุมีประโยชนตอการใชชีวิตประจาํวันของทาน   

- ทานคิดวาการใชบริการขนสงพัสดุทําใหการรับสงสินคามีความสะดวกสบาย   

- ทานคิดวาการใชบริการขนสงพัสดุชวยใหประหยัดเวลาในการรับสงพัสดุ   

- ทานคิดวาบริการขนสงพัสดุมีความปลอดภัย   

ความตั้งใจใชบริการ (BI) 0.743 0.643 - 0.671 

- ทานมีความต้ังใจจะใชบริการขนสงพัสดุในอนาคต 

- ทานมีความต้ังใจที่จะใชบริการขนสงพัสดุอยางตอเนื่อง 

- ทานมีความต้ังใจที่จะแนะนําบริการขนสงพัสดุใหกับผูอื่น 

  

ตารางท่ี 2  การวิเคราะหคาความเท่ียงตรงเชิงเหมือนและความเท่ียงตรงเชิงจําแนก 
 

CR AVE SI IT PR BI SQ AT 

SI 0.821 0.536 0.732 
     

IT 0.705 0.546 0.679 0.739 
    

PR 0.798 0.568 0.497 0.316 0.754 
   

BI 0.747 0.500 0.649 0.575 0.573 0.707 
  

SQ 0.973 0.880 0.793 0.505 0.531 0.671 0.938 
 

AT 0.805 0.508 0.649 0.573 0.587 0.933 0.716 0.713 

ตารางท่ี 3  ผลการตรวจสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐาน  อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม ผลลัพธ 

H1: IT  AT 0.296* - สนับสนุน 

H2: SI  AT 0.109* - สนับสนุน 

H3: SQ  AT 0.534* - สนับสนุน 

H4: PR  AT 0.293* - สนับสนุน 

H5: AT  BI 0.972* - สนับสนุน 

H6: IT  BI - 0.053* สนับสนุน 

H7: SI  BI - 0.087* สนับสนุน 

H8: SQ  BI - 0.503* สนับสนุน 

H9: PR  BI - 0.182* สนับสนุน 

* p-value < 0.001 
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