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บทคัดย่อ
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการ จ�ำแนกตามประเภท

ของธุรกจิ SMEs จากการใช้บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้า 2) เพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรู ้

คุณภาพบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าจากการใช้บริการของ SMEs และ 3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยระดับการรับรู ้

คณุภาพบรกิารท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจรวมของ SMEs จากการใช้บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้า การวจิยัน้ี

เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ มีรูปแบบการวิจัยเชิงส�ำรวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

จากกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในจังหวัดนครราชสีมา จ�ำนวน 110 ตัวอย่าง 

ใช้สถติเิชงิพรรณนาในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนมุานในการทดสอบ

สมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวน F-test และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis)

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการของธุรกิจ SMEs ภาคการผลิต ภาคการค้าส่ง  

และภาคการค้าปลีก พบว่า ธรุกจิ SMEs ประเภทต่างๆ มรีะดบัการรบัรูค้ณุภาพการใช้บรกิารภายนอกด้านการขนส่ง

สินค้าไม่แตกต่างกัน ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 และผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมผู้ประกอบการ SMEs 

มีความคาดหวังค่อนข้างมาก (X = 4.62) และมีการรับรู้ค่อนข้างมาก (X = 4.47)

นอกจากน้ีผลการวเิคราะห์ปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพบรกิารท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจรวมของ SMEs จากการใช้

บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้าพบว่า ปัจจัยความเป็นรปูธรรม (β = 0.286) มผีลต่อความพงึพอใจรวมของ SMEs 

ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนปัจจัยความน่าเชื่อถือ (β = 0.03) และการให้ความส�ำคัญ (β = 0.04) มีผลต่อ

ความพึงพอใจรวมของ SMEs แต่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ยอมรับได้ และยังพบว่า ความผันแปรของปัจจัยความเป็น

รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ และการให้ความส�ำคัญเป็นสาเหตุให้ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ SMEs 
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เปลี่ยนแปลงไปร้อยละ 19.6

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวัง  การรับรู้  ความพึงพอใจ  การขนส่ง  บริการภายนอก

Abstract
	 The objectives of this research are (1) to compare the levels of service quality perception 

on using outsourced transportation services of small and medium enterprises (SMEs); (2) to study 

the levels of expectation and perception of SMEs on service quality of outsourced transportation 

services; and (3) to analyze factors of service quality perception of SMEs on using outsourced 

transportation services. This study employed a quantitative research method using a survey  

questionnaire as the data collecting instrument. The research sample consisted of 110 SMEs in 

Nakhon Ratchasima province. Descriptive statistics used for data analysis were the mean and 

standard deviation, and inferential statistics for data analysis were ANOVA (F-test) and multiple 

regression analysis.

	 The comparison results on levels of service quality perception showed that different sectors 

of SMEs, namely, the manufacturing sector, the wholesale sector, and the retail sector did not 

significantly differ in their levels of perception of service quality of outsourced transportation 

services at the .05 level. In addition, the overall expectation of SMEs was at the high level  

(X = 4.62), and the overall perception of SMEs was also at the high level (X = 4.47).

	 The research results showed the tangible factor (β = 0.286) of service quality affected the 

overall satisfaction at the .05 level, but other factors, namely, reliability factor (β = 0.03), and 

empathy factor (β = 0.04) did not affect the overall satisfaction. Furthermore, the variability of 

tangible, reliability and empathy factors caused the overall satisfaction of SMEs to change by 19.6 

percent.
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บทน�ำ
ความส�ำคัญของปัญหา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and 

Medium Enterprises: SMEs) มีความเป็นอิสระของ

ธุรกิจสูง การด�ำเนินธุรกิจส่วนใหญ่เป็นเจ้าของคนเดียว 

ซ่ึงไม่เป็นเครือ่งมอืของธรุกจิใดและไม่ตกอยูภ่ายใต้อทิธพิล

ของบุคคลหรือธุรกิจอื่น มีต้นทุนในการด�ำเนินงานต�่ำ

และมีพนักงานจ�ำนวนไม่มาก (Sudchid, 2012) ปี พ.ศ. 

2559 ประเทศไทยมี SMEs จ�ำนวน 3,004,679 ราย 

อยู่ในกลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง 1 

จ�ำนวน 225,837 ราย โดยจงัหวดันครราชสมีาม ีSMEs 

มากท่ีสุด จ�ำนวน 77,227 ราย SMEs เป็นธุรกิจท่ีมี

ความคล่องตวัในการปรบัเปลีย่นรปูแบบการด�ำเนนิธุรกิจ

ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ต่างๆ ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

และ SMEs นัน้ยงัก่อให้เกดิการจ้างงานในอตัราท่ีสงูมาก 

เช่น จงัหวดันครราชสมีาท่ีมีการจ้างงานในปี พ.ศ. 2559 
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จ�ำนวน 242,776 คน ขยายตัวจากปีก่อนหน้าเพิ่มขึ้น

ร้อยละ 13.27 และกลุ ่ม SMEs ยังช่วยขับเคลื่อน 

ความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 

สังเกตได้จากโครงสร้างมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมภายใน

ประเทศปี พ.ศ. 2559 มาจาก SMEs สงูถงึร้อยละ 42.2 

(Office of Small and Medium Enterprises  

Promotion, 2017)

SMEs ครอบคลุมธุรกิจ 3 กลุ่มใหญ่ๆ ได้แก่ กลุ่ม

การผลิต กลุ่มการค้า ทั้งค้าส่งและค้าปลีก และกลุ่ม 

การบริการ ในจังหวัดนครราชสีมา SMEs ส่วนใหญ่จะ

ด�ำเนนิธรุกจิประเภทค้าส่งและค้าปลกีมากทีส่ดุ จ�ำนวน 

39,438 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.07 รองลงมา ได้แก่ 

ธุรกิจบรกิาร จ�ำนวน 27,082 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.07 

และธุรกจิการผลิต จ�ำนวน 10,707 ราย คดิเป็นร้อยละ 

13.86 ตามล�ำดับ (Institute Small and Medium 

Enterprises Development, 2016) โดยธรุกจิประเภท

ค้าปลกีและค้าส่ง และธุรกจิผลติน้ันจ�ำเป็นต้องมกีจิกรรม

ด้านการขนส่งเข้ามาเกีย่วข้อง ซ่ึงไม่ใช่กจิกรรมหลกัในการ

ด�ำเนินธุรกิจ รวมถึง SMEs มีเงินลงทุนท่ีค่อนข้างต�่ำ  

ดังน้ันจึงต้องมีการบริหารจัดการด้านการเงินที่ดี เช่น 

ด้านการขนส่งสนิค้าทีไ่ม่ใช่กจิกรรมหลกัของธุรกจิ SMEs 

ผู้ประกอบการจึงมีทางเลือกอื่นส�ำหรับธุรกิจคือ การใช้

บริการจากภายนอก (Outsourced) ทีว่่าจ้างบคุคลหรือ

องค์กรอืน่ๆ จากแหล่งภายนอกให้เข้ามาช่วยด�ำเนนิการ

ส่วนใดส่วนหน่ึงทีธุ่รกิจไม่มคีวามถนดั ไม่มคีวามเชีย่วชาญ 

หรือไม่ใช่กจิกรรมหลกัของธรุกจิ โดยการด�ำเนนิงานนัน้

อยู่ภายใต้เง่ือนไข และการควบคุมของผู้ว่าจ้างตาม 

ข้อก�ำหนดทีไ่ด้ตกลงกนั (Theprat, 2012; Promrucsa, 

2012)

ปัจจุบันธุรกิจการให้บริการด้านการขนส่งสินค้า 

มีผู ้ให้บริการจ�ำนวนมากและมีการแข่งขันท่ีสูงข้ึน  

ผูป้ระกอบการ SMEs จ�ำเป็นทีจ่ะต้องให้ความส�ำคญักับ

การคัดเลือกผู้ให้บริการที่มีคุณภาพและเหมาะสมกับ

ธุรกิจ เพือ่เป็นตวัแทนท่ีดีในการส่งมอบสนิค้าให้ถงึลกูค้า

อย่างมปีระสิทธิภาพสงูสุด เพราะจะสะท้อนถึงคุณภาพ

บรกิารของ SMEs ท่ีส่งไปถงึลกูค้าได้ โดยการศกึษาวจัิยนี้

จะศึกษาเฉพาะธุรกิจผลิต ค้าส่ง และค้าปลีกเท่านั้น 

เนือ่งจากธรุกจิบรกิารไม่มกีารขนส่งสนิค้าหรอืมสีดัส่วน

การใช้บริการน้อยมาก

การวัดคุณภาพบริการ (Service Quality) นั้น 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้มีการ

พัฒนาเครื่องมือช่วยวัดคุณภาพในการให้บริการ คือ 

SERVQUAL ซ่ึงเป็นเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ เพื่อ

ตรวจสอบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

คณุภาพการบรกิารของหน่วยงานและผูใ้ห้บรกิาร โดยใช้

แนวคดิทฤษฎีช่องว่างของคณุภาพบรกิาร (Gap Theory 

of Service Quality) ในการวัดช่องว่างระหว่างบริการ

ที่รับรู้และบริการที่คาดหวัง ประกอบด้วย 5 ปัจจัย 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Respon-

siveness) ความไว้วางใจ (Assurance) และการให้

ความส�ำคัญ (Empathy) โดยผู้รับบริการจะประเมิน

คุณภาพการให้บริการจากระดับความคาดหวังท่ีม ี

เปรียบเทียบกับระดับการรับรู้ที่ได้รับหลังจากใช้บริการ 

กล่าวคือ หากผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้มากกวา่ระดับ

ความคาดหวงัจะประเมนิว่า คณุภาพบรกิารอยูใ่นเกณฑ์

ท่ีดี และในทางกลับกันหากผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้

น้อยกว่าระดับความคาดหวังจะประเมินว่า คุณภาพ

บริการอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดี

ดงันัน้คณุภาพการบรกิารจงึเป็นสิง่ทีส่�ำคัญต่อธรุกิจ 

สามารถสร้างเป็นจุดแข็งและท�ำให้ธุรกิจอยู่เหนือกว่า 

คูแ่ข่งได้ ในการวจิยัครัง้นีจ้งึได้ใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL 

ในการวดัระดบัความพงึพอใจของผู้ประกอบการ SMEs 

ที่มีต่อผู้ให้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า

วัตถุประสงค์การวจิัย
1.	เพือ่วเิคราะห์เปรยีบเทยีบระดบัการรับรูค้ณุภาพ

บริการ จ�ำแนกตามประเภทของธุรกิจ SMEs จากการ

ใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า
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2.	เพือ่ศกึษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ 

คณุภาพบรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้าจากการใช้

บริการของ SMEs

3.	เพือ่วิเคราะห์ปัจจัยระดับการรับรู้คุณภาพบริการ

ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจรวมของ SMEs จากการ

รับบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า

กรอบงานวจิัย
ตวัแปรต้น ได้แก่ ประเภทธรุกจิของ SMEs ประกอบ

ด้วยธุรกิจผลิต ธุรกิจค้าส่ง และธรุกจิค้าปลกี (Thobtheang, 

2009)

ตัวแปรตาม ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพบริการ ประกอบ

ด้วยความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง

ความต้องการ ความไว้วางใจ และการให้ความส�ำคัญ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)

สมมตฐิานการวจิัย
เ พ่ือให ้ผลการวิจัยสอดคล ้องกับการก�ำหนด

วตัถปุระสงค์ จงึได้ก�ำหนดสมมติฐานในการวจิยัทีส่�ำคัญ

คอื 1) ปัจจัยด้านประเภทของธุรกจิ SMEs ทีแ่ตกต่างกัน 

ส่งผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ให้บริการ

ภายนอกด้านการขนส่งสินค้า ณ ระดับนัยส�ำคัญทาง

สถติทิี ่0.05 และ 2) ปัจจัยระดับการรบัรูคุ้ณภาพบริการ

ส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อระดับความพึงพอใจรวมของ 

SMEs จากการใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า 

ณ ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

ทบทวนวรรณกรรม
การขนส่งคือ การเคลื่อนย้ายคน สัตว์ หรือสิ่งของ 

จากสถานทีห่น่ึงไปยังอกีสถานทีห่นึง่อย่างปลอดภยัและ

มีประสิทธิภาพ การขนส่งมีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการ

พัฒนาทางสังคมและเศรษฐกิจ เนื่องจากเป็นสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกในการเชือ่มโยงสิง่ต่างๆ ดงักล่าวเข้าไว้ด้วยกนั 

(Ratanvaraha & Jaritngam, 2011)

ปัจจุบันการขนส่งถือเป็นการบริการรูปแบบหนึ่ง 

หรอืทีเ่รยีกว่า บรกิารภายนอก (Outsourced) หมายถงึ 

การทีอ่งค์กรใดองค์กรหนึง่ได้มกีารว่าจ้างบคุคลหรอืองค์กร

อืน่ๆ จากแหล่งภายนอกให้เข้ามาช่วยด�ำเนนิการส่วนใด

ส่วนหนึ่งในองค์กรท่ีเป็นส่วนท่ีองค์กรไม่มีความถนัด 

หรอืไม่มคีวามเชีย่วชาญเฉพาะในเรือ่งนัน้ๆ หรอืในส่วน

ทีไ่ม่ใช่กิจกรรมหลกัขององค์กร เช่น การขนส่ง โดยการ

ด�ำเนินงานนั้นอยู่ภายใต้เงื่อนไขที่ได้ตกลงกัน และอยู่

ภายใต้การควบคุมของผู้ว่าจ้าง เพ่ือให้การด�ำเนินงาน

บรรลุตามเปา้หมายขององค์กร (Bhatnagar, Sohal & 

Millen, 1999; Boyson et al., 1999)

การบริการ (Service) เป็นการกระท�ำที่ฝ่ายหนึ่ง 

ซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้เสนอการกระท�ำให้อีกฝ่ายหนึ่ง 

ซึง่เป็นผูร้บับรกิาร โดยการส่งมอบและการรบับรกิารนัน้

จะเป็นช่วงเวลาเดียวกัน ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

ส่วนใหญ่ต้องมาเผชิญหน้ากัน และการบริการเป็น

ลักษณะที่จับต้องไม่ได้ (Ladhari, 2009; Heizer & 

Render, 2014)

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง  

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการจากผู้ให้

บรกิารสูผู่ร้บับริการ โดยผูร้บับรกิารจะประเมนิคณุภาพ

การให้บริการจากระดับความคาดหวังที่ได้ตั้งไว้ก่อนรับ

บริการเปรียบเทียบกับระดับการรับรู้ที่ได้รับหลังจากใช้

บริการ โดยส่วนใหญ่จะประเมินจากอารมณ์ ความรู้สึก 

ทัศนคติ และประสบการณ์

การบรกิารทีด่จีะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของธรุกจิและ

สามารถสร้างเป็นจดุแขง็ท�ำให้ธรุกจิอยูเ่หนอืกว่าคู่แข่งได้ 

ในการวิจัยครั้งนี้จึงได้ใช้แบบจ�ำลอง SERVQUAL ของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ในการวัด

ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของผู้รับบริการ 

ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรม  

2) ความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนองความต้องการ  

4) ความไว้วางใจ และ 5) การให้ความส�ำคญั เพือ่ประเมนิ

คณุภาพการให้บรกิารของผูใ้ห้บรกิารด้านการขนส่งสินค้า
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วธิกีารวจิัย
งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) เก็บรวบรวมข้อมลูในรูปแบบของการส�ำรวจ 

(Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Question-

naire) เป็นเครือ่งมอืเพือ่รวบรวมข้อมลู ประชากรเป้าหมาย

ในการวิจัยคือ ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อมหรอื SMEs ในจงัหวดันครราชสมีา เนือ่งจาก

จงัหวดัดงักล่าวมจี�ำนวนผูป้ระกอบการ SMEs มากทีส่ดุ

ในกลุ ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง  

เป็นศูนย์กลางความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ สังคม 

การท่องเที่ยว และมีระบบการคมนาคมที่สะดวกจึงถือ

เป็นศนูย์กลางการคมนาคมทีเ่ป็นประตสููภ่าคตะวนัออก

เฉียงเหนือ (Koratdaily, 2012)

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเพื่อการศึกษา 

ในครั้งนี้คือ ผู ้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อมหรอื SMEs ในจังหวดันครราชสมีา ทีใ่ช้บรกิาร

ภายนอกด้านการขนส่งสินค้าเท่านั้น ซึ่งไม่ทราบขนาด

ประชากรที่แน่นอน ดังนั้นจึงท�ำการหาขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างโดยใช้สูตรการค�ำนวณแบบไม่ทราบประชากร

ของ Cochran (1977) ดังนี้ (Petchroj, Aungsuchot 

& Chamniprasart, 2005; Yotongyod & Sawassan, 

2014)

n = 
σ2(Z2)

e2

เมื่อ

n	 =	 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

Z	 =	 ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ร้อยละ 95 (Z = 1.96)

σ2 =	 ความแปรปรวน ประมาณจาก 1/4(7-1)

	 =	 1.52 = 2.25 (Khaimook, 2003)

e	 =	 ความคาดเคลื่อน ประมาณจาก 0.05(7-1)

	 =	 0.3 (Silpcharu, 2007)

แทนค่า n = 
2.25(1.96)2

0.32  = 97 ตัวอย่าง

จากการค�ำนวณจะได้กลุม่ตวัอย่างเท่ากับ 97 ตวัอย่าง 

ในการศึกษาครั้งนี้เก็บกลุ่มตัวอย่างได้ 110 ตัวอย่าง  

ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 

(Non-Probability Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่าง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกเฉพาะ

ผู้ท่ีประกอบธุรกิจผลิต ธุรกิจค้าส่ง และธุรกิจค้าปลีก

เท่านั้น หลังจากนั้นใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบอาศัย

ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วยวิธีการ

สุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 

เนื่องจาก SMEs แต่ละประเภทของธุรกิจมีความ 

แตกต่างกนั เช่น ระยะเวลาด�ำเนนิธรุกจิ ขนาดของธรุกจิ 

และความถีใ่นการใช้บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้า

เครือ่งมอืท่ีใช้ในการวิจยัคอื แบบสอบถาม แบ่งออก

เป็น 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของ SMEs  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับการรับรู ้

คุณภาพบริการ และส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 7 ระดับ แต่ละระดับ 

จะมีช่วงห่างเท่ากันจากค่าพิสัยของคะแนนคือ 7–1 = 

6 มี 7 ระดับ = 67 = 0.86 และเกณฑ์แปลความหมาย

ค่าเฉลีย่แบบมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) สรปุได้

ดังนี้ 1.00–1.86 = น้อยที่สุด 1.87–2.72 = น้อย 

2.73–3.58 = ค่อนข้างน้อย 3.59–4.44 = ปานกลาง 

4.45–5.30 = ค่อนข้างมาก 5.31–6.16 = มาก และ 

6.17–7.00 = มากที่สุด

สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล
1.	สถิติที่ใช้หาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม

หรอืค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับวตัถปุระสงค์

หรอืเน้ือหา (Index of Item Objective Congruence: 

IOC) จากการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน มค่ีา IOC 

อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ผ่านเกณฑ์ขั้นต�่ำ 0.5 จึงถือว่า 

แบบสอบถามมคีวามเท่ียงตรง (Rovinelli & Hambleton, 

1977) และท�ำการหาค่าความเชือ่ม่ัน (Reliability) ของ
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แบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 

ครอนบาค (Cronbach’ Alpha Coefficient) ได้ค่าอยู่

ระหว่าง 0.885–0.964 ผ่านเกณฑ์ข้ันต�ำ่ 0.70 (Tavakol 

& Dennick, 2011)

2.	การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics Analysis) ได้แก่ ค่าเฉลีย่ (Mean) 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D.) จะใช้วิเคราะห์ระดับความคาดหวังและระดับ 

การรับรู้คุณภาพบริการในวัตถุประสงค์ข้อที่ 2

3.	การวิเคราะห์ข ้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน  

(Inferential Statistics Analysis) ได้แก่ ค่าความแปรปรวน 

(Analysis of Variance: ANOVA) ด้วย F-test จะใช้

วิเคราะห์ข้อมลูในวตัถปุระสงค์ข้อที ่1 และใช้การวเิคราะห์

การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

เพือ่วเิคราะห์ข้อมลูในวตัถุประสงค์ข้อที ่3 ด้วยแบบจ�ำลอง

ดังนี้ (Chau & Kao, 2009)

Y	=	b1(pTang) + b2(pReli) + b3(pRess) +

		  b4(pAsu) + b5(pEmp)

เมื่อ Y = ระดับความพึงพอใจรวม

b1 = ค่าสัมประสิทธิ์ ผลกระทบต่อ Y ที่เกิดจาก

การเปลี่ยนแปลงของ Xi

pTang, pReli, pRess, pAsu and pEmp =  

การรับรู้คณุภาพบริการ 5 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัความเป็น

รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ 

ความไว้วางใจ และการให้ความส�ำคัญ ตามล�ำดับ

ผลการวจิัย
1.	ผลการศึกษาประเภทธรุกจิของ SMEs ส่วนใหญ่

อยู่ในภาคการค้าปลีก 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.73 

รองลงมาเป็นภาคการค้าส่ง 32 ราย คดิเป็นร้อยละ 29.09 

และอยู่ในภาคการผลิต 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.18 

สรุปได้ดังตารางที่ 1 ดังนี้

ตารางที่ 1 ผลการศึกษาประเภทธุรกิจ SMEs

ประเภทของธุรกิจ SMEs จ�ำนวน ร้อยละ

ภาคการผลิต

ภาคการค้าส่ง

ภาคการค้าปลีก

31

32

47

28.18

29.09

42.73

รวม 110 100.00

2.	ผลการวเิคราะห์ประเภทของธรุกจิ SMEs ส่งผล

ต่อระดบัการรบัรูค้ณุภาพบรกิาร ด้วยการวเิคราะห์ความ

แปรปรวน ได้แก่ F-test พบว่า การรับรู้คุณภาพการใช้

บริการโดยรวมมีค่า p-value (sig = 0.59) ซ่ึงมีค่า

มากกว่า 0.05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า 

แต่ละปัจจัยนั้นมีค่า p-value มากกว่า 0.05 ทุกปัจจัย 

หมายถึง ปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจของ SMEs ที ่

แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพการใช้

บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้า ณ ระดบันยัส�ำคญั

ทางสถิติที่ 0.05 สรุปได้ดังตารางที่ 2 ดังนี้

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยดา้นประเภทของธุรกิจ SMEs ส่งผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ

การรับรู้คุณภาพบริการ X S.D. F p-value

ความเป็นรูปธรรม

ความนา่เชื่อถือ

การตอบสนองความต้องการ

ความไว้วางใจได้ 

การให้ความส�ำคัญ

4.64

4.60

4.56

4.46

4.10

1.61

1.46

1.48

1.49

1.47

1.02

1.05

0.46

0.47

0.38

0.37

0.36

0.63

0.63

0.69

การรับรู้คุณภาพโดยรวม 4.47 1.37 0.53 0.59
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3.	ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและระดับ

การรับรู้คุณภาพบริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า

จากการใช้บริการของ SMEs พบว่า โดยภาพรวม 

ผู้ประกอบการมีระดับความคาดหวังค่อนข้างมาก (X = 

4.62) เมือ่พิจารณารายปัจจยัพบว่า ปัจจยัท่ีผู้ประกอบการ

มรีะดบัความคาดหวงัค่อนข้างมาก ได้แก่ ความน่าเชือ่ถอื 

(X = 4.77) การตอบสนองความต้องการ (X = 4.72) 

ความไว้วางใจได้ (X = 4.71) และความเป็นรูปธรรม  

(X = 4.62) และปัจจัยที่ผู้ประกอบการมีความคาดหวัง

ระดบัปานกลางคอื ปัจจัยการให้ความส�ำคัญ (X = 4.29)

	 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ

ภายนอกด้านการขนส่งสินค้าจากการใช้บริการของ 

SMEs พบว่า โดยภาพรวมผู้ประกอบการมรีะดบัการรบัรู้

ค่อนข้างมาก (X = 4.47) เมื่อพิจารณารายปัจจัยพบวา่ 

ปัจจัยที่ผู ้ประกอบการมีระดับการรับรู ้ค่อนข้างมาก 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (X = 4.64) ความน่าเชื่อถือ 

(X = 4.60) การตอบสนองความต้องการ (X = 4.56) และ

ความไว้วางใจได้ (X = 4.46) และปัจจยัทีผู่ป้ระกอบการ

มีการรับรู้ระดับปานกลางคือ ปัจจัยการให้ความส�ำคัญ 

(X = 4.10) สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง

และระดับการรับรู้คุณภาพบริการได้ดังตารางที่ 3 ดังนี้

ตารางที่ 3 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพบริการ

ปัจจัยคุณภาพบริการ
การรับรู้ ความคาดหวัง

คุณภาพ

บริการ เกณฑ์

X S.D. X S.D. X

ความเป็นรูปธรรม

ความนา่เชื่อถือ

การตอบสนองความต้องการ

ความไว้วางใจได้

การให้ความส�ำคัญ

4.64

4.60

4.56

4.46

4.10

1.61

1.46

1.48

1.49

1.47

4.62

4.77

4.72

4.71

4.29

1.35

1.43

1.50

1.57

1.52

0.02

-0.17

-0.16

-0.25

-0.19

ดี

ไม่ดี

ไม่ดี

ไม่ดี

ไม่ดี

รวม 4.47 1.37 4.62 1.37 -0.15 ไม่ดี

	 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้าจากการใช้บริการ

ของ SMEs พบว่า ผู้ประกอบการมีระดับความคาดหวัง

โดยภาพรวมค่อนข้างมาก (X = 4.62) และมีระดับ 

การรับรู้โดยภาพรวมค่อนข้างมาก (X = 4.47) เมื่อ

เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างระดบัการรบัรูแ้ละระดบั

ความคาดหวังพบว่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.15 หมายถึง 

การส่งมอบบริการด้านการขนส่งสินค้ามีคุณภาพอยู่ใน

เกณฑ์ที่ไม่ดี

4.	ผลการวเิคราะห์การรบัรูค้ณุภาพบรกิารท่ีส่งผลต่อ

ความพงึพอใจรวมของ SMEs จากการใช้บรกิารภายนอก

ด้านการขนส่งสนิค้า ด้วยวธีิการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุ 

โดยท�ำการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

(Pearson’s Correlation Coefficient) เพื่อคัดเลือก

ตวัแปรเข้าสมการ โดยตวัแปรจะต้องมคีวามสมัพนัธ์กนั

ไม่เกิน 0.8 (Poosi-on, 2011) สรุปผลการวิเคราะห์

ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร

ได้ดังตารางที่ 4, 5 และ 6 ดังนี้
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ตารางที่ 4 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ

ปัจจัยคุณภาพบริการ
ความเป็น

รูปธรรม 

ความ

น่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง

ความต้องการ 

ความ

ไว้วางใจได้ 

การให้ความ

ส�ำคัญ 

ความเป็นรูปธรรม 

ความนา่เชื่อถือ 

การตอบสนองความต้องการ 

ความไว้วางใจได้ 

การให้ความส�ำคัญ 

-

-

-

-

-

0.738**

-

-

-

-

0.712**

0.891**

-

-

-

0.692**

0.850**

0.921**

-

-

0.712**

0.760**

0.775**

0.819**

-

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารพบว่า ปัจจัยด้านความ

ไว้วางใจได้ มีค่าความสัมพันธ์ 0.921 ซ่ึงมีค่าเกิน 0.8 

จึงท�ำการตัดตัวแปรที่มีค่าความสัมพันธ์สูงสุดออกจาก

สมการ และท�ำการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร

อีกครั้ง

ตารางที่ 5 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ ครั้งที่ 2

ปัจจัยคุณภาพบริการ
ความเป็น

รูปธรรม 

ความ

น่าเชื่อถือ 

การตอบสนอง

ความต้องการ 

การให้ความ

ส�ำคัญ 

ความเป็นรูปธรรม 

ความนา่เชื่อถือ 

การตอบสนองความต้องการ 

การให้ความส�ำคัญ 

-

-

-

-

0.738**

-

-

-

0.712**

0.891**

-

-

0.712**

0.760**

0.775**

-

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร ครัง้ที ่2 พบว่า ปัจจยั

ด้านการตอบสนองความต้องการ มีค่าความสัมพันธ ์

0.891 ซ่ึงมีค่าเกิน 0.8 จึงท�ำการตัดตัวแปรออกจาก

สมการและท�ำการวเิคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปร

อีกครั้ง

ตารางที่ 6 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ ครั้งที่ 3

ปัจจัยคุณภาพบริการ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การให้ความส�ำคัญ 

ความเป็นรูปธรรม 

ความนา่เชื่อถือ 

การให้ความส�ำคัญ 

-

-

-

0.738**

-

-

0.712**

0.760**

-
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ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจยัการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร ครัง้ที ่3 พบว่า ปัจจัย

ด้านความเป็นรูปธรรม ปัจจัยดา้นความน่าเชื่อถือ และ

ปัจจัยด้านการให้ความส�ำคัญ มีระดับความสัมพันธ์อยู่

ระหว่าง 0.712-0.760 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.8 ดังน้ันจึง

สามารถน�ำตวัแปรเหล่านีไ้ปวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุ

ได้ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ ดังตารางที่ 7

ตารางที่ 7 การรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจรวม

ปัจจัยคุณภาพบริการ Beta p-value

ความเป็นรูปธรรม 0.286 0.040**

ความนา่เชื่อถือ 0.107 0.474

การให้ความส�ำคัญ 0.087 0.543

R2 = .196	 Adj. R2 = .173

F = 8.59	 Sig = .000

ตารางที ่7 พบว่า ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพึงพอใจรวม

ของ SMEs คอื ความเป็นรปูธรรม (β = 0.286) ณ ระดบั

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนปัจจัยความน่าเช่ือถือ 

และการให้ความส�ำคัญ มีผลต่อความพึงพอใจรวมของ 

SMEs แต่ไม่มนัียส�ำคญัทางสถติทิีย่อมรบัได้ แสดงสมการ

ได้ดังนี้

Y = 0.286(pTang) + 0.107(pReli) + 0.087(pEmp)

จากสมการอธบิายได้ว่า เม่ือคณุภาพบริการของปัจจัย

ด้านความเป็นรูปธรรม เปลี่ยนไป 1 หน่วยมาตรฐาน  

จะท�ำให้ระดบัความพงึพอใจโดยรวมของผูป้ระกอบการ 

SMEs ทีร่บับรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้าเปลีย่นไป

ในทิศทางเดียวกัน 0.286 หน่วยมาตรฐาน และความ

ผันแปรของปัจจัยความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ 

และการให้ความส�ำคัญ เป็นสาเหตุให้ความพึงพอใจ 

โดยรวมของผู้ประกอบการ SMEs เปลีย่นแปลงไปร้อยละ 

19.6

อภปิรายและสรุปผล
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านประเภทของธุรกิจ 

SMEs นัน้มรีะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการใช้บรกิารภายนอก

ด้านการขนส่งสินค้าท่ีไม่แตกต่างกันทั้งโดยภาพรวม 

และรายปัจจยั ได้แก่ ความเป็นรปูธรรม ความน่าเชือ่ถอื 

การตอบสนองความต้องการ ความไว้วางใจได้ และการ

ให้ความส�ำคัญ แต่งานวิจัยของ Thobtheang (2009) 

ที่ได้ศึกษารูปแบบการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้าของกลุ่มธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่พบว่า ข้อมูลด้าน

ประเภทของธุรกิจและระยะเวลาด�ำเนินธุรกิจ ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการตัดสินใจเลือกใช้

บริการด้านการขนส่งสินค้าจากภายนอก

ผลการศกึษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรบัรู ้

คณุภาพบรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้าจากการใช้

บริการของ SMEs พบว่า ผู้ประกอบการมีระดับความ

คาดหวังโดยภาพรวมค่อนข้างมาก (X = 4.62) และมี

ระดับการรับรู้โดยภาพรวมค่อนข้างมาก (X = 4.47) 

เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการรับรู้

และระดับความคาดหวังพบว่า มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ -0.15 

หมายถงึ การส่งมอบบรกิารด้านการขนส่งสนิค้ามคีณุภาพ

อยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ด ีโดยจากการรวบรวมงานวจัิยท่ีเก่ียวข้อง

พบว่า ผลการศกึษาสอดคล้องกบังานวจิยัของ Pakdee 

(2013) ที่ได้ศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง

และการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการ

ของสนามบินชุมพร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมี

ระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรบัรู้หรอืคณุภาพ

บรกิารอยูใ่นเกณฑ์ไม่ดอียู ่4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถงึ

การบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความไว้วางใจ 

และด้านความเป็นรูปธรรม

แต่ผลการศกึษางานวจิยัไม่สอดคล้องกับ Aumnuai-

worachai, Huangsuwan & Sommaneeduang, 

(2016) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ 

คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าทางอากาศ  

ณ ท่าอากาศยานภเูกต็ ผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวงั

และการรับรู ้คุณภาพบริการของผู ้ใช้บริการมีความ 
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แตกต่างกนัอย่างมนัียส�ำคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูใ้ช้บรกิาร

มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการที่สูงกว่าความคาดหวัง 

หรือคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์ที่ดี ทั้งนี ้

ผลการศึกษาอาจมีความแตกต่างกันไปตามระดับความ

คาดหวงัและระดบัการรบัรู้คณุภาพบรกิารของผู้ใช้บรกิาร 

และความสามารถของผู้ให้บริการด้านการขนส่งสินค้า

ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหขุองปัจจยัระดบั

การรับรู้คุณภาพบริการ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจรวมของ SMEs คือ ความเป็นรูปธรรม (β = 

0.286) ส่วนความน่าเชือ่ถอื การตอบสนองความต้องการ 

ความไว้วางใจได้ และการให้ความส�ำคัญ ไม่มีผลต่อ

ความพึงพอใจรวมของ SMEs ณ ระดับนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ 0.05 โดยจากการรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พบว่า ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yuen 

& Thai (2015) ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

และความพงึพอใจของลกูค้าในการใช้บรกิารจัดส่งสนิค้า

พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการในการ 

จัดส่งสินค้า มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

และการศกึษาถงึวธิปีฏบิติัในการจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management: TQM) ที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า พบวา่ ปัจจัยดา้นการให้ความ

ส�ำคัญกับความต้องการของลูกค้า (Customer focus) 

มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Ooi  

et al., 2011)

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย
1.	ผลการศกึษาพบว่า ธรุกจิ SMEs ทัง้ภาคการผลติ 

ภาคการค้าส่ง และภาคการค้าปลีก มีระดับการรับรู ้

คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการขนส่งสินค้า 

ไม่แตกต่างกัน ดังนั้นผู้ให้บริการควรให้ความส�ำคัญกับ

การพัฒนาคุณภาพบริการในทุกๆ ปัจจัย ให้การบริการ

สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

2.	ผู้ประกอบการ SMEs ประเมินคุณภาพบริการ

ของผูใ้ห้บรกิารภายนอกด้านการขนส่งสนิค้าในภาพรวม

อยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี ดังน้ันผู้ให้บริการควรมีการพัฒนา

คณุภาพการบริการให้มปีระสทิธภิาพสงูข้ึน โดยสามารถ

ใช้ข้อมูลจากการประเมินคุณภาพบริการเป็นจุดเริ่มต้น

ของการพัฒนาคุณภาพบริการ

3.	ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจรวมของ SMEs 

คือ ความเป็นรูปธรรม ดังนั้นเพื่อท�ำให้ผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจในระดับที่เพิ่มสูงขึ้น ผู้ให้บริการควรให้

ความส�ำคัญกับปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมมากที่สุด 

เช่น พัฒนาคุณภาพของยานพาหนะ การมีเครื่องมือ/

อุปกรณ์การขนส่งที่พร้อมใช้งาน พนักงานที่ให้บริการ

แต่งกายสะอาด รวมถงึเอกสารทีเ่กีย่วข้องมข้ีอมลูถกูต้อง 

ครบถ้วนสามารถท�ำความเขา้ใจได้งา่ย

กติตกิรรมประกาศ
ผลงานวิจัยได้รับการสนับสนุนด้านเงินทุนจาก

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยสีรุนาร ีโดยการเก็บรวบรวมข้อมลู

จากกลุม่ตัวอย่างของงานวจิยัได้ผ่านการรบัรองโครงการ

วจิยัในมนษุย์ สาขามนษุย์ศาสตร์และสงัคมศาสตร์ ของ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสีรุนารี รหสัโครงการ EC-60-67 

เมื่อวันที่ 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560
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