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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ในยุคปจจุบันการวัดระดับคุณภาพถือเปนสวนหนึ่งในการดําเนินธุรกิจ เนื่องมาจากความ

ตองการของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย เปนผลมาจากปจจัยตางๆอาทิเชน ระดับ

การศึกษา ฐานะทางการเงิน วัยวุฒิ สภาพแวดลอม กระแสสังคม เทคโนโลยี รสนิยม ฯลฯ นักบริหาร

จึงจําเปนตองปรับปรุงระดับคุณภาพเพื่อตอบสนองตอความตองการเหลานี้ ของผูบริโภคอยาง

สมํ่าเสมอ เพื่อรักษาและขยายฐานตลาดในอนาคต ซึ่งเปนตัวแปรสําคัญในการไดมาซ่ึงผลกําไรของ

ธุรกิจ 

 ธุรกิจการบริการถือเปนธุรกิจประเภทหนึ่งซึ่งมีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง การวัดและ

ปรับปรุงคุณภาพจึงเปนตัวแปรในการสรางความเจริญเติบโตทางธุรกิจ หากแตการวัดระดับคุณภาพ

ของธุรกิจระบบบริการนั้นแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต เนื่องจากผลลัพธจากธุรกิจบริการ

นั้นไมสามารถจับตองได และไมอาจประเมินผลในระหวางการสงมอบคุณคาในสายโซคุณคาได

โดยตรง อีกทั้งผูใหบริการก็ไมสามารถประเมินผลการบริการเองได ตางจากระบบอุตสาหกรรมการ

ผลิตที่ผูผลิตสามารถวัดคาระดับคุณภาพไดตลอดสายโซคุณคา การประเมินระดับคุณภาพการบริการ

จึงตองอางอิงความคิดเห็นของผูบริโภคเปนหลัก นักวิชาการจึงมีความพยายามที่จะสรางเคร่ืองมือที่ใช

ในการวัดระดับคุณภาพการบริการ โดยอางอิงจากความคาดหวังและความตองการของผูบริโภค ซึ่งใน

ป คศ.1985 A.Parasuraman et al. ไดวิจัยถึงโครงสรางของคุณภาพการบริการ และสรางเคร่ืองมือวัด

ระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ข้ึนมา โดยทําการพิจารณาชวงหางระหวางระดับความ

คาดหวังของผูบริโภค (Customer expectation) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของธุรกิจบริการ (Service performance) ในแตละหัวขอคุณภาพการบริการ(Service quality 

attributes) โดยเครื่องมือจะเปนรูปแบบของแบบสอบถามใหกรอกขอมูล ซึ่งหากชวงหางดังกลาวมีคา

มาก ก็จะสะทอนถึงระดับการบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของผูบริโภคมาก แสดงนัยในลําดับ

ความสําคัญที่สูง ควรแกการปรับปรุง  
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หากแตในการพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพตางๆนั้น การ

พิจารณาเพียงชวงหางตามทฤษฎีนั้น อาจจะไมเหมาะสมเนื่องจากความสําคัญของหัวขอคุณภาพการ

บริการ ที่สงผลตอคุณภาพการบริการโดยรวมนั้นไมเทากัน จึงมีการนําความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

การบริการ กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ มาพิจารณา

รวมกันในการจัดลําดับความสําคัญผานเคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห IPA (Importance 

Performance analysis) โดยใชคาเฉล่ียของระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการและ

คาเฉลี่ยของความสําคัญของหัวขอคุณภาพในการวิเคราะห ซึ่งชองกรอกขอมูลความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพการบริการ (Service attribute importance) นั้นจะถูกเพิ่มเติมเขาไปในแบบสอบถามดวย 

ตอมาไดมีการพิจารณาคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพตามทฤษฎีแบบจําลองของคาโน ซึ่ง

สามารถแบงหัวขอคุณภาพออกไดเปนสามประเภท คือ คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / 

Basic / Must-be Quality) คุณภาพบางทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / 

Linear) และคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive Quality) ซึ่งคุณลักษณะในแตละประเภทนั้นจะมีคา

ความสําคัญตอความพึงพอใจการบริการโดยรวมไมเทากัน ซึ่งในป คศ.2003 Matzler Kurt et al. ยัง

ไดพบอีกวาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปน

อิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ  (Service 

performance) อีกทั้งความสําคัญของหัวขอคุณภาพนั้นจะแปรผันตามระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง ซึ่งขัดแยงกับสมมติฐานของเคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห IPA ที่วาความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพนั้นเปนอิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ ดังนั้นเคร่ืองมือ

แผนภาพ IPA ซึ่งใชเพียงคาเฉลี่ยของการกระจายเปนตัวแทนในการวิเคราะหจึงไมเหมาะสม เนื่องจาก

คาความสําคัญจะเปล่ียนแปลงไปตามระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการดวย  ผูวิจัย

จึงเล็งเห็นความจําเปนในการสรางเคร่ืองมือเพื่อจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพที่บูรณาการแนวคิดคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่แปรผันตามระดับความสามารถใน

การตอบสนองความตองการ ตามคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพ 3 ประเภทของแบบจําลองคาโนข้ึน  

ในการแบงคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพ คาโนไดเสนอรูปแบบของแบบสอบถามที่ใชจําแนก

ประเภทของหัวขอคุณภาพข้ึน นั่นก็คือแบบสอบถามคาโน (Kano’s questionnaire ) โดยในป พศ.

2547 นางสาวพรรณวดี อภิศุภะโชค ไดทําการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM โดย

ประยุกตใชแบบสอบถามคาโนเพื่อสรางดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index, CSI) 

พิจารณารวมกับคาดัชนีระดับคุณภาพการบริการ (Service quality index) ที่หาคามาจากคา
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ระยะหางระหวางความคาดหวังเฉล่ีย (Average expectation) และความตองการข้ันตํ่าเฉล่ีย 

(Average minimum requirement) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉล่ีย 

(Average performance) จากนั้นจึงนําดัชนีทั้งสองตัวคือ ดัชนีความพึงพอใจและดัชนีระดับคุณภาพ

การบริการมาพิจารณารวมกันเพื่อสรางเกณฑชี้วัดระดับความสําคัญดานคุณภาพ (Quality Important 

Scale ,QIS) และพิจารณาตอไปยัง QFD เพื่อสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหอสมุด

อุดมศึกษาท่ีตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

ใหเพิ่มสูงข้ึนตอไป ซึ่งการใชดัชนีความพึงพอใจนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของประเภทของแตละหัวขอ

คุณภาพที่กลุมประชากรที่ศึกษาระบุมา วาเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี  คุณภาพในทิศทางเดียว และ

คุณภาพที่นาดึงดูดใจ ในสัดสวนเทาใดเทานั้น ยังไมมีการพิจารณาถึงระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงตามแนวคิดของ Matzler Kurt ที่กลาว

ไวขางตนวาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปน

อิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ  (Service 

performance) และจะแปรผันตามระดับความสามารถในการตอบสนองแตอยางไร นอกจากนั้น

เนื่องจากเหตุผลในแงของจํานวนขอมูลที่ตองใหผูบริโภคระบุทั้งดานของการสรางดัชนีระดับคุณภาพ

การบริการซึ่งประกอบดวยความคาดหวัง ความตองการข้ันตํ่าเฉลี่ย และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ และดานของการสรางดัชนีความพึงพอใจจากแบบสอบถามคาโนมีจํานวน

มากเกินไป จึงเปนตัวจํากัดประโยชนการใชงานของวิธีนี้ในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ จึงมีความจําเปนในการสรางเคร่ืองมือจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพข้ึนใหมเพื่อลด

ความยุงยากในการระบุขอมูลลง ยอนกลับไปในป คศ.2003 Matzler Kurt ไดประยุกตใชสมการ

ถดถอยแบบพหุ (Multiple regression) ในการจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพการบริการตาม

แบบจําลองคาโน แทนการใชแบบสอบถามของคาโน ซึ่งก็มีขอดีในแงการใชงาน เนื่องจากจํานวน

ขอมูลที่ตองระบุในแบบสอบถามมีนอยกวาที่ตองระบุในแบบสอบถามคาโน จึงมีความเปนไปไดในการ

ประยุกตใชมากกวา แตถึงกระนั้นก็ยังไมมีการประยุกตใชวิธีการของ Matzler Kurt ในการสรางดัชนี

ความสําคัญเพื่อใชในการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่ชัดเจนตาม

แนวคิดของแบบจําลองคาโนแตอยางใด   

จะเห็นไดวางานวิจัยที่กลาวมานั้น ตางก็มีความพยายามที่จะใชปจจัยตางๆที่สะทอนถึง

ความสําคัญของหัวขอการบริการ เพื่อใชในในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ควรจะปรับปรุง ไมวาจะ

เปนการใชระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ (SERVQUAL) เพื่อแสดง

นัยความสําคัญ การใชคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการในแผนภาพ IPA เพื่อจัดลําดับความสําคัญ การจําแนกประเภทคุณภาพตาม

แบบจําลองของคาโน ซึ่งมีคาความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพแตกตางกันโดยการใชสมการ

ถดถอยแบบพหุเพื่อลดปญหาเร่ืองจํานวนขอมูลที่มากเกินไปของแบบสอบถามคาโน แตก็ยังไมมี

การบูรณาการปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงเหลานี้เขาไวดวยกัน อีกทั้งยังไมมีการ

พิจารณาถึงปจจัยดานการแขงขันเปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งเปนอีกปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการ

ปรับปรุงดวยเชนกัน  

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงจะทําการบูรณาการเอาแนวคิดของแบบจําลองคาโน (Kano’s model) 

ซึ่งจะใชการแบงแยกประเภทหัวขอคุณภาพดวยสมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple regression) 

เขากับแนวคิดระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

อีกทั้ งจะบูรณาการรวมคาระ ดับความสามารถในการตอบสนองเป รียบเ ทียบกับคู แข ง 

(Benchmarking) เนื่องดวยเปนอีกปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุงระดับคุณภาพ   

เพื่อใหไดมาซ่ึงเคร่ืองมือในการแจกแจงจัดลําดับกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ 

(Service attribute prioritization) ที่ใหประโยชนในการตัดสินใจของระดับหนวยงานบริหารตอไป  
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1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
        พัฒนาเครื่องมือในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ  

 
1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 
         งานวิจัยนี้จะสรางเคร่ืองมือในการวัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพและทําการตรวจสอบ

ดวยการใชงานจริงในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แตผลที่ไดจากการจัดลําดับจะไมนําไปปรับปรุงกับ

ระบบธุรกิจบริการจริง เนื่องจากขอจํากัดทางดานอํานาจหนาที่ 

 
1.4 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
        1. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหวัขอคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพ

โดยรวมของธุรกิจบริการ    

        2. คูมือกระบวนการในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ  

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. เปนเคร่ืองมือชวยในการตัดสินใจของระดับบริหารในการจัดสรรทรัพยากร 

2. เปนเคร่ืองมือที่ชี้บงถึงจุดแข็งและจุดดอยของธุรกิจการบริการ 

3. เปนเคร่ืองมือที่สะทอนถึงความสามารถในการแขงขันเปรียบเทียบกับคูแขงในธุรกิจ 

 

          
1.6 ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1.   ศึกษาทฤษฏี บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับหลักการของแบบจําลองคาโน   เคร่ืองมือ

วัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ที่ประยุกตใชกับธุรกิจบริการตางๆ เชน 

WEBQUAL4.0 ECOSERV LIBQUAL ฯลฯ เคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห IPA 
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(Importance performance analysis) สมการถดถอยแบบพหุ และความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

2.  บูรณาการรวมแนวคิดของแบบจําลองคาโน รวมกับเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL)   เคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห  IPA และมุมมองในดานการแขงขัน

เปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarking) เพื่อสรางเคร่ืองมือในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ  

3. สรางแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับหัวขอคุณภาพการบริการ (Service quality attributes) 

เพื่อใชกับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามหลักของเคร่ืองมือจัดลําดับคุณภาพการบริการที่

บูรณาการข้ึน  

4.  สํารวจความคิดเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถามที่สรางข้ึน 

5. วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาตามวิธีการของเครื่องมือจัดลําดับคุณภาพการ

บริการ เพื่อจัดกลุมของความพึงพอใจในเชิงคุณภาพตามหลักการของแบบจําลองคาโน 

และทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการตามเคร่ืองมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพการบริการที่พัฒนาข้ึนในงานวิจัยนี้ 

6. จัดทําคูมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการ 

7. สรุปผลการศึกษาวิจัยและขอเสนอแนะ 

8 จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ
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1.7 แผนการดําเนินงาน 
  พศ.2550 พศ.2251 

ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย มิถุนายน กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กุมภาพันธ มีนาคม เมษายน 

ศึกษาทฤษฏี บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ                       

บูรณาการรวมแนวคิดของแบบจําลองคาโน SERVQUAL IPA และ Benchmarking                       

สรางแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับหัวขอคุณภาพการบริการ                        

สํารวจความคิดเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถาม                       

วิเคราะหผลของแบบสอบถามตามวิธีการของเครื่องมือจัดลําดับคุณภาพการบริการ                       

จัดทําคูมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการ                       

สรุปผลการศึกษาวิจัยและขอเสนอแนะ                       

จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ                       

 
 
  

 

 
7 
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บทที่ 2  
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในบทนี้จะกลาวถึงแนวคิดและทฤษฎีที่นํามาใชในงานวิจัย รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซึ่ง

ประยุกตใชเปนแนวทางในการสรางฐานความรู (Knowledge based) สําหรับกระบวนการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพตอไป 
 

2.1 ทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
 

2.1.1 เครื่องมือวัดระดับการบริการ (SERVQUAL) 
 
 กระบวนการปรับปรุงคุณภาพในระบบการบริการนั้นแตกตางจากระบบการผลิต เนื่องมาจาก

ดัชนีการวัดคุณภาพของระบบการบริการนั้นไมสามารถวัดไดจากภายในกระบวนการสงมอบคุณคาได

โดยตรง ตางจากระบบการผลิตซ่ึงสามารถระบุระดับคุณภาพไดตลอดสายงานการผลิต ประกอบกับ

แนวคิดที่วา “กระบวนการที่ไมสามารถวัดผลได ก็ไมสามารถที่จะปรับปรุงไดเชนกัน”  ทําใหมีความ

จําเปนในการคิดคนเค ร่ืองมือที่ ใชวัดระดับคุณภาพระบบบริการข้ึน  ซึ่ งในป  คศ .1985 A. 

Parasuraman et al. ไดทําการศึกษาและออกแบบแบบจําลองคุณภาพการบริการข้ึน โดยสรางข้ึนจาก

การสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารภายในระบบธุรกิจการบริการ 4 แหง และกลุมผูบริโภคเปาหมาย

ของธุรกิจบริการ ซึ่งผลการวิจัยพบวาในข้ันตอนสงมอบการบริการนั้น จะมีการเหล่ือมล้ําระหวางผูสง

มอบและผูรับอยูเสมอ ซึ่งผูรับสุดทายก็คือ ผูบริโภค ในขณะที่ผูสงมอบนั้นจะเร่ิมต้ังแตระดับผูบริหาร

จนถึงผูใหบริการ ซึ่งระยะหางเหลานี้จะสงผลตอระดับคุณภาพการบริการโดยรวมของธุรกิจ ดังนั้นหาก

สามารถลดระยะหางเหลานี้ได ก็จะสามารถปรับปรุงระดับคุณภาพการบริการได แตอยางไรก็ตามยัง

ไมมีการสรางวิธีแนชัดในการวัดระยะหางเหลานี้   
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รูปที่ 2.1 แบบจําลองคุณภาพการบริการของ Parasuraman A. 

 

ตอมาในป คศ.1992 Cronin J. Joseph et al. ไดทําการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางระดับ

คุณภาพการบริการ (Service quality) ความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer satisfaction) และ

ความตองการซื้อ (Purchase intention) จึงมีความจําเปนที่จะตองสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวัดระดับ

คุณภาพการบริการข้ึน ในการศึกษานี้ไดทําการประยุกตใชแบบจําลองคุณภาพการบริการของ 

Parasuraman A. ซึ่ง Cronin ไดทําการวัดคาระยะหางภายในแบบจําลองคุณภาพจากผลตางระหวาง

ความคาดหวังของผูบริโภค (Customer expectation) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของระบบธุรกิจ (Service performance) ในมุมมองของผูบริโภค ในรูปแบบของชุดคําถามที่มี

หลายหัวขอคุณภาพที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ และใชเปนคาระดับคุณภาพการบริการ (Service 

quality, SERVQUAL)  แลวนําเคร่ืองมือนี้ไปใชในการสรางแบบจําลองพฤติกรรมความสัมพันธตอไป 

ซึ่งตอมาก็มีการนําเคร่ืองมือนี้ไปประยุกตใชกับธุรกิจตางๆอยางแพรหลายเพ่ือวัดระดับคุณภาพการ

บริการและจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ  และไดเปล่ียนช่ือไปตามธุรกิจ ไมวาจะ

เปน เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการการทองเที่ยว (ECOSERV) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการ

บริการเวปไซด (WEBQUAL4.0) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการหองสมุด (LIBQUAL) เปนตน 

แตถึงกระนั้นก็มีนักวิจัยต้ังขอสงสัยเกี่ยวกับการใชงานของระยะหางเหล่ือมลํ้านี้ในการระบุนัย
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ความสําคัญในการปรับปรุง เนื่องจากไมมีการคํานึงถึงระดับความสําคัญของหัวขอการบริการ ซึ่งมีผล

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคไมเทากัน  
             

2.1.2 การจัดลําดับความสาํคัญกอนหลงัในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพโดยใช
แผนภาพ IPA (Importance Performance Analysis) 
 

แผนภาพ IPA มีการพัฒนามาต้ังแตป คศ.1970 (J. A. Martilla. & J. C. James,1977) โดยมี

จุดประสงคเพื่อใชในการจัดความลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพเพื่อใชประโยชน

ในการพัฒนาธุรกิจตอไป IPA เปนเคร่ืองมือเชิงบริหารที่ใชกับอยางแพรหลายในการระบุจุดออน และ

จุดแข็งในระบบธุรกิจทั้งอุตสาหกรรมและการบริการ โดยสมมติฐานของ IPA คือ ความพึงพอใจของ

ผูบริโภค (Customer satisfaction) เปนผลมาจากความคาดหวังของผูบริโภค (Customer 

expectation) และระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคในระบบธุรกิจการ

บริการ (Service performance) ซึ่งการใชแผนภาพ IPAจะเร่ิมจากการใหผูบริโภคประเมินคา

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพ (Service attribute importance) อันเปนส่ิงที่สะทอนถึงความคาดหวัง

ของผูบริโภค กับคาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคในหัวขอคุณภาพ

ตางๆ (Service attribute performance)  จากนั้นนําเอาขอมูลซ่ึงไดมาจากความคิดเห็นของผูบริโภค

มาทําการพลอตลงบนตาราง IPA ซึ่งมีการแบงตารางออกเปนสี่สวนดวยคาเฉล่ียของระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ (Performance grand mean average) 

และคาเฉลี่ยของความสําคัญเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ (Importance grand mean average) 

โดยสวนทั้ง4สวนนั้นมีความหมายแตกตางกันดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.2 แผนภาพเชิงวิเคราะห IPA 
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1. Concentrate here หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ ตํ่า แตมีคาความสําคัญสูง ซึ่งสงสารถึงระดับบริหารในการมุงเนนเพื่อการพัฒนาในสวนนี้

อยางเรงดวน  

2. Keep up good work หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาความสําคัญสูงและธุรกิจก็สามารถรักษา

คาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการไวไดสูงเชนกัน ซึ่งสงสารถึงระดับบริหารวาควร

ทําการรักษาระดับเชนนี้ตอไป 

3. Low priority หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาความสําคัญนอย และคาระดับความสามารถใน

การตอบสนองความตองการก็มีคานอย สงสารถึงระดับบริหารวาไมควรทําการพัฒนาเพิ่มเติมและการ

จัดสรรทรัพยากรตางๆก็ควรทําอยางจํากัดในหัวขอนี้ 

4. Possible overkill หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญนอย แตธุรกิจกลับมีการลงทุนใน

การพัฒนาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการจนมีคาสูง ซึ่งผูบริโภคจะเกิดความพึง

พอใจจากผลการลงทุน แตผูบริหารควรคํานึงถึงประสิทธิภาพและความคุมคาของการลงทุนตอไป 

เนื่องดวยความสะดวกและงายในการตีความจากแผนภาพ IPA จึงมีการนําแผนภาพIPA ไป

ใชอยางแพรหลาย ในป คศ.1999 Raymond K.S et al.ไดนําเอาแผนภาพ IPA มาประยุกตใชเปน

เคร่ืองมือในการคัดเลือกหัวขอที่จะนํามาปรับปรุงในธุรกิจการโรงแรมในฮองกง เพื่อใชในการจัดสรร

ทรัพยากรที่ใชในการปรับปรุงใหเหมาะสม ตอมาในป คศ.2003 Hanqin Q.Zhang et al. ไดนําเอา

แผนภาพ  IPA มาใชในการปรับปรุงธุรกิจการทองเที่ยวในฮองกง หลังจากนั้นแผนภาพ IPA ก็ไดมีการ

ปรับปรุงมาโดยตลอด โดยในปคศ.2004 J. Michael et al.ไดปรับปรุงและประยุกตใชแผนภาพ IPA ใน

การคัดเลือกหัวขอคุณภาพที่จะนํามาทําการปรับปรุงโดยการวัดคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง (Relative service attribute competitiveness 

performance) กับคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการบริการ และตอมาในปคศ.2006 Tonge 

Joanna et al. ไดทําการปรับปรุงแผนภาพ IPA โดยเปลี่ยนการวัดคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ (Attribute performance) มาเปนคาระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

(Customer satisfaction) และพลอตรวมกับความสําคัญของหัวขอการบริการ และเพิ่มเติมเกณฑใน

การพิจารณารวม คือ ระยะหางระหวางคาความพึงพอใจของผูบริโภคกับความสําคัญของหัวขอการ

บริการ ซึ่งหากคาความสําคัญนั้นยังมีคามากกวาคาระดับความพึงพอใจของผูบริโภค หัวขอนั้นก็ยังมี

ความจําเปนในการปรับปรุง ตอมาในป คศ. 2007 Abalo Javier et al. ไดทําการสรางแนวทางในการ

ประเมินแบบสอบถามเพื่อใชกับแผนภาพ IPA ข้ึนใหม  เนื่องจากการใชแบบสอบถามในแผนภาพ IPA 
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แบบเดิมนั้น ยังมีขอเสียในแงของขอมูลเนื่องจากขอมูลคาความสําคัญมักมีการจับกลุมกันอยูในคาที่

สูง อันเนื่องมาจากลําดับในการกรอกแบบสอบถามซึ่งเร่ิมจากการประเมินระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ กอนที่จะใหคาความสําคัญ ซึ่งกอใหเกิดแนวโนมในการใหคาความสําคัญที่

สูง อันสงผลใหการตีความหมายในแผนภาพIPAคลาดเคล่ือนในที่สุด โดยจากแบบสอบถามเดิมที่ให

ประเมินคาความสําคัญของหัวขอบริการดวยระดับคะแนนตามสเกล 7 ระดับ เร่ิมจาก 1 คือ แยที่สุด 

จนถึง 7 คือ ดีมาก เปล่ียนเปนการใหคาลําดับแทนโดยลําดับที่1 คือ หัวขอคุณภาพนั้นมีความสําคัญ

สูงที่สุด และลําดับตอตอมาก็จะลดหล่ันระดับความสําคัญลงมา ทําการใหคะแนนเชนนี้จนครบทุก

หัวขอคุณภาพ ซึ่งก็สามารถลดปญหาความซํ้าซอนและการเกาะกลุมของคาความสําคัญไดเปนอยางดี 

ซึ่งเมื่อนํามาประยุกตใชกับแผนภาพ IPA ก็พบวาทําใหตีความหมายในการคัดเลือกหัวขอคุณภาพที่จะ

ทําการปรับปรุงไดงายและชัดเจนข้ึน แตถึงอยางไรก็ตามสมมติฐานของแผนภาพ IPA ก็ยังมีการตั้งขอ

สงสัยในแงของความอิสระระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการกับความสําคัญ

ของหัวขอการบริการ    
  

2.1.3 แบบจําลองคาโน (Kano’s model) 
 ในปคศ.1984 N.Kano ไดทําการศึกษาประเภทของหัวขอคุณภาพ ซึ่งผลการศึกษาก็สามารถ

แบงประเภทของหัวขอคุณภาพตางๆออกเปน 3 ประเภท ซึ่งสงผลตอระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 

คือ 

  
1. คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 
 คุณภาพที่จําเปนตองมีเปนคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จะตองพบในผลิตภัณฑหรือบริการ นั้น ๆ  ซึ่ง

คุณภาพข้ันพื้นฐานนี้หากพบอยูในผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ ก็ไมทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจแตอยาง

ใด แตหากขาดคุณภาพทางดานนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพอใจเปนอยางมาก 

ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามาในรานแลว จะตองมีโตะไวรอบรับผูบริโภค

ทันที ซึ่งแมจะมีจํานวนโตะมากเพียงใดก็ไมไดทําใหผูบริโภคพึงพอใจมากยิ่งข้ึน แตหากเขามาในราน

แลวพบวาสถานที่ไมเพียงพอกับจํานวนผูบริโภค ผูบริโภคนั้นก็อาจจะรูสึกไมพอใจ 
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2.คุณภาพแบบทิศทางเดียว (One Dimensional Quality : Linear) 
 คุณภาพในประเภทที่สองนี้เปนคุณภาพที่ข้ึนกับระดับการแสดงออกของคุณภาพภายใน

ผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับการแสดงออกของคุณภาพเพิ่มสูงข้ึน ระดับความพึงพอใจ

ของผูบริโภคก็จะเพ่ิมสูงข้ึนเปนสัดสวนกัน โดยหากคุณภาพยิ่งมากข้ึนเทาไร ก็จะทําใหความพึงพอใจ

ของผูบริโภคเพิ่มสูงข้ึนเทานั้น ในทางกลับกันหากไมพบคุณภาพประเภทนี้มากเทาไร ก็จะทําให

ผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจมากเทานั้นเชนกัน ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามา

ในรานแลว จะไดรับการบริการในการสั่ง / สงอาหารที่รวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา ซึ่งหากบริการนี้มี

ความรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํามากก็จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจมาก ขณะเดียวกัน หากผูบริโภค

ไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจอยางมากได 

 
3.คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive Quality) 
 คุณภาพแบบนาดึงดูดใจนี้ เปนคุณภาพที่นอกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคได

อยางมากแลว ยังเปนการสรางความประทับใจใหกับผูบริโภคไดอีกดวย ซึ่งคุณภาพประเภทนี้เปนส่ิงที่

ผูบริโภคไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหผูบริโภครูสึกพอใจและประทับใจเปนอยาง

มาก ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคไมไดคาดหวังวาเมื่อเขามารับประทานอาหารในรานแลวจะ

ไดรับของขวัญเล็ก ๆ เปนที่ระลึก แตหากรานอาหารนั้นไดมอบของขวัญใหกับผูบริโภคหลังจาก

รับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความประทับใจใหกับ

ผูบริโภคเปนอยางมากอีกดวย 

 

  อยางไรก็ตาม เมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไปก็จะทําใหความพึงพอใจของผูบริโภคนั้น

เปล่ียนแปลงไปดวย โดยเมื่อเวลาผานไปความพึงพอใจของผูบริโภคที่อยูในประเภทตาง ๆ ก็จะลดลง 

และจะทําใหคุณภาพในประเภทตาง ๆ เปล่ียนแปลงไปดวย กลาวคือเมื่อผานไประยะเวลาหนึ่ง 

คุณภาพแบบนาดึงดูดใจก็จะเปล่ียนไปเปนคุณภาพแบบทิศทางเดียว และในที่สุดก็จะกลายเปน

คุณภาพแบบจําเปนตองมี  
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รูปที่ 2.3 แบบจําลองคาโนแสดงรูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจกับ  

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

 

 ซึ่งจากการศึกษาผลของแบบจําลองคาโนในอุตสาหกรรมยานยนตในป คศ.2003 ของ 

Matzler Kurt นั้นอางวาระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนั้นสงผล

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางไมเปนเชิงเสน ยกตัวอยางเชน เม่ือคุณภาพที่พิจารณาเปน

คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนั้นมีคาตํ่า ก็จะสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก (จาก

รูปที่ 2.3) ในกรณีนี้หากทําการปรับปรุงเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพนี้

ข้ึน ก็จะสามารถเพิ่มคาความพึงพอใจในหัวขอคุณภาพนี้ไดอยางมาก ซึ่งแสดงนัยความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพที่สูง เนื่องจากสงผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงโดยความพึงพอใจ

โดยรวมจะเทากับผลรวมของความพึงพอใจในแตละหัวขอการบริการ แตหากเม่ือระดับความสามารถ

ในการตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนี้มีคาสูงอยูแลว การทําการปรับปรุงเพิ่มระดับ

ความสามารถในการตอบสนองข้ึน ก็แทบไมกอใหเกิดความพึงพอใจที่มากข้ึนแตอยางไร สงผลใหมีนัย

ความสําคัญในการปรับปรุงที่ตํ่า  และสถานการณก็จะกลับกันในกรณีของหัวขอคุณภาพแบบดึงดูด 

(Attractive Quality) โดยจะมีเพียงหัวขอคุณภาพแบบทิศทางเดียว (One Dimensional Quality : 

Linear) เทานั้นที่อัตราการเพิ่มของความพึงพอใจตอระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการ

ของหัวขอคุณภาพหรือความชันของความสัมพันธมีคาคงที่ สงผลถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่
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คงที่  กลาวคือ ความชันของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพ คือคาความสําคัญในการปรับปรุงของระบบการผลิต และจะ

เปล่ียนแปลงตามคาระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการ  

 

 ดังนั้นในการที่จะระบุความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพการบริการนั้นจึงจําเปนที่

จะตองมีเคร่ืองมือในการแบงแยกประเภทตามแบบจําลองของคาโน ซึ่งคาโนก็ไดสรางแนวทางในการ

จําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพนี้ข้ึน ซึ่งเรียกวาแบบสอบถามคาโน (Kano’s questionnaire)   โดย

ลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกันสําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแก

คําถามแบบ Function (Functional question) คือคําถามที่มีใจความวาถา 

พบหัวขอคุณภาพนั้น ผูบริโภคจะรูสึกอยางไร และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional 

question) คือคําถามที่มีใจความวาถาไมพบหัวขอคุณภาพนั้น จะรูสึกอยางไร 

 

 
 
 

รูปที่ 2.4 รูปแบบของแบบสอบถามคาโน 

 

ซึ่งวิธีนี้สามารถจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพตางๆไดดี โดยในป พศ.2547 นางสาว

พรรณวดี อภิศุภะโชค ไดทําการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM โดยประยุกตใช

แบบสอบถามคาโนเพื่อสรางดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index, CSI) พิจารณา

รวมกับคาดัชนีระดับคุณภาพการบริการ (Service quality index) ที่หาคามาจากคาระยะหางระหวาง
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ความคาดหวังเฉล่ีย (Average expectation) และความตองการข้ันตํ่าเฉล่ีย (Average minimum 

requirement ) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉลี่ย (Average performance) 

จากนั้นจึงนําดัชนีทั้งสองตัวคือ ดัชนีความพึงพอใจและดัชนีระดับคุณภาพการบริการมาพิจารณา

รวมกันเพื่อสรางเกณฑชี้วัดระดับความสําคัญดานคุณภาพ (Quality Important Scale ,QIS) และ

พิจารณาตอไปยัง QFD เพื่อสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหอสมุดอุดมศึกษาที่

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใหเพิ่มสูงข้ึน

ตอไป ซึ่งการใชดัชนีความพึงพอใจนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของประเภทของแตละหัวขอคุณภาพที่

กลุมประชากรที่ศึกษาระบุมา วาเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี คุณภาพในทิศทางเดียว และคุณภาพที่

นาดึงดูดใจในสัดสวนเทาใดเทานั้น ยังไมมีการพิจารณาถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงตามแนวคิดของ Matzler Kurt ที่วาความสําคัญของ

หัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปนอิสระจากระดับความสามารถ

ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ (Service performance) และจะแปรผันตามระดับ

ความสามารถในการตอบสนองแตอยางไร นอกจากนั้นเนื่องจากเหตุผลในแงของจํานวนขอมูลที่ตอง

ใหผูบริโภคระบุมีจํานวนมากเกินไป  ทั้งดานของการสรางดัชนีระดับคุณภาพการบริการซึ่ง

ประกอบดวยความคาดหวัง ความตองการขั้นตํ่าเฉล่ีย และระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ และดานของการสรางดัชนีความพึงพอใจจากแบบสอบถามคาโน ซึ่งตองใชคําถามถึง 2 ขอ

ในการจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพแตละหัวขอ คือ คําถามแบบ Function (Functional 

question) และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional question)  ซึ่งหากธุรกิจบริการนั้นมีการ

ระบุหัวขอบริการที่สะทอนถึงความพึงพอใจโดยรวมหลายหัวขอ คําถามก็จะมากมายจนเกินพอดี ทํา

ใหขาดผูบริโภคที่เต็มใจในการทําประเมิน จึงทําการเก็บขอมูลไดยาก และเหตุผลนี้จึงเปนขอจํากัดของ

วิธีการนี้ จึงมีความพยายามในการสรางวิธีในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่สามารถ

ลดความยุงยากในข้ันตอนการเก็บขอมูลลง 
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2.1.4 การวัดคาความสําคัญและแบงแยกประเภททางออม (Indirect importance 
variant weight measurement and service attribute classification) 
 
 ในปคศ.2003 Matzler Kurt อางวาการใชแผนภาพ IPA ในการจัดลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงหัวขอคุณภาพนั้นไมเหมาะสม เนื่องจากแผนภาพ IPA มีสมมติฐานที่ขัดกับความเปนจริง 2 

ประการ คือ  

1. ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการและคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

เปนตัวแปรที่เปนอิสระตอกัน 

2. ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของหัวขอ

คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมเปนเสนตรง (linear) และมีความสมมาตร 

(symmetry) 

 

ซึ่งจากแบบจําลองของคาโนที่กลาวไวขางตน ทําใหทราบวาความสําคัญในการปรับปรุงของ

หัวขอคุณภาพนั้นจะแปรคาตามระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ ซึ่งข้ึนอยูกับ

ประเภทของหัวขอคุณภาพวาเปนประเภทใดตามแบบจําลองของคาโน และไมเปนอิสระตอกัน ดังนั้น

สมมติฐานของแผนภาพ IPA ขอที่ 1 จึงไมสมเหตุสมผล ตอมาเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของหัวขอคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ

ของผูบริโภค จะเห็นวาจะสมมาตรและเปนเชิงเสนเพียงกรณีเดียวเทานั้นคือ คุณภาพแบบทางเดียว 

สวนลักษณะคุณภาพอ่ืนๆนั้นจะไมสมมาตรและไมเปนเชิงเสน  ดังนั้นสมมติฐานของแผนภาพ IPA ขอ

ที่ 2 ก็ไมสมเหตุสมผลดวยเชนกัน ซึ่ง Matzler Kurt พยายามพิสูจนวาแนวคิดของเขาถูกตองโดยการ

ประยุกตใชสมการถดถอยแบบพหุ (multiple regression) ประกอบกับการเขารหัสของระดับขอมูล

ดวยตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) ซึ่งแบงเปนกลุมคาสูง และกลุมคาตํ่า โดยมีคาความพึงพอใจ

โดยรวมของผูบริโภคเปนตัวแปรตาม (Dependent variable)และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของหัวขอคุณภาพตางๆเปนตัวแปรอิสระ (Independent variable) เพื่อใชใน

การจําแนกประเภทหัวขอคุณภาพของแผนกขายในอุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนรถยนต วาเปนไปตาม

แบบจําลองของคาโนหรือไม โดยจะมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเปนคาความสําคัญในการปรับปรุง

ของหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะแบงเปนคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของกลุมคาสูง และคาสัมประสิทธิ์การ

ถดถอยของกลุมคาตํ่า  
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รูปที่ 2.5 คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าของหัวขอคุณภาพในงานวิจัยของ Matzler 

 

จากนั้นสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงและระดับตํ่าในแตละหัวขอคุณภาพจะนํามาใชใน

การจําแนกประเภทคุณภาพ โดยพิจารณาตามเกณฑดังนี้ 

1.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงและระดับตํ่ามีคาประมาณใกลเคียง โดยมีนัยสําคัญ

เชิงสถิติจากสมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบทางเดียว 

2.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยระดับสูงมีคามากกวาระดับตํ่า โดยมีนัยสําคัญเชิงสถิติจาก

สมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบดึงดูด 

3.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงมีคานอยกวากวาระดับตํ่า โดยมีนัยสําคัญเชิงสถิติ

จากสมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.6 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าในงานวิจัยของ Matzler 
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ซึ่งจากการวิจัยพบวาหัวขอคุณภาพของการบริการก็มีการแบงตามแบบจําลองคาโนจริง 

สมมติฐานของแผนภาพ IPA จึงไมสมเหตุสมผล ดังนั้นแผนภาพ IPA จึงไมเหมาะสมในแงการคัดเลือก

หัวขอคุณภาพที่จะทําการปรับปรุง ซึ่งตอมาใน ปคศ.2004 Matzler Kurt ก็ทําการวิจัยถึงคุณลักษณะ

ของหัวขอคุณภาพในแบบจําลองความพึงพอใจของลูกจาง (Employee satisfaction) วาเปนไปตาม

แบบจําลองคาโนหรือไม ซึ่งในการวิจัยนี้จัดทําข้ึนที่อุตสาหกรรมเวชภัณฑแหงหนึ่ง หัวขอคุณภาพใน

คร้ังนี้มีมากถึง 30 หัวขอ จึงตองทําการวิเคราะหปจจัย (Factor analysis) เพื่อลดจํานวนตัวแปร ผลก็

คือเหลือปจจัย (Factor) เพียง 7 ตัว ซึ่งมีความเปนอิสระตอกันสูง จากนั้น Matzler  ก็ใชสมการถดถอย

แบบพหุ (Multiple regression) ประกอบกับการเขารหัสของระดับขอมูลดวยตัวแปรดัมมี่ (Dummy 

variable) กับปจจัยทั้ง 7ตัว ซึ่งจากการวิจัยก็พบวาปจจัยมีการแบงตามแบบจําลองคาโนจริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.7 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าในระดับปจจัยของ Matzler 

 

จากนั้น Matzler ก็ไดทําการตรวจสอบตอไปในระดับหัวขอคุณภาพวาเปนไปตามแบบจําลอง

ของคาโนหรือไม ซึ่งก็พบวาไมเหมาะสมที่จะใชสมการถดถอย เนื่องจากในระดับหัวขอคุณภาพนั้นยังมี

คาสหสัมพันธ  (Correlation) สูง  ตางจากปจจัยที่ผานการวิ เคราะหปจจัยซึ่งมีคาสหสัมพันธ 

(Correlation) ตํ่าและความเปนอิสระตอกันสูง ดังนั้นจึงใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) 

ในการระบุคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับการเขารหัสของขอมูลดวยตัวแปรดัมมี่ 

(Dummy variables)    
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รูปที่ 2.8 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่า 

ในระดับหัวขอการบริการของปจจัยท่ี 1 ของ Matzler 

 

ซึ่งแมแตในระดับหัวขอคุณภาพ คุณลักษณะของแบบจําลองคาโนก็ยังปรากฎใหเห็น Matzler 

จึงสรุปวาแมแตในแบบจําลองความพึงพอใจของลูกจางก็สามารถแบงแยกประเภทตามแนวคิดของคา

โนได ซึ่งจากงานวิจัยทั้ง 2 ของ Matzler จะเห็นวาแนวทางการแบงแยกประเภทของหัวขอการบริการ

ตามแบบจําลองของคาโนของ Matzler นั้นมีขอมูลที่ตองใหกรอกนอย คือมีเพียงคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของแตละหัวขอการบริการกับความพึงพอใจโดยรวม

เทานั้น จงึสามารถนําไปใชไดงายกวาแบบสอบถามคาโน ซึ่งตอมาในป คศ.2007 Weijaw Deng et al. 

ก็ไดประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพตามแนวทางการ

จําแนกหัวขอคุณภาพของ Matzler เพื่อระบุคาความสําคัญในการปรับปรุงรวมกับวิธีแผนภาพ IPA ใน

การปรับปรุงคุณภาพการทองเที่ยวน้ําพุรอนในประเทศไตหวัน แตเนื่องจากคาที่ใชในการวิเคราะหใน

แผนภาพ IPA นั้นเปนเพียงคาเฉลี่ยกลางของระดับความสามารถในการตอบสนองกับคาสัมประสิทธิ์

การถดถอยที่แสดงคาความสําคัญเทานั้น ยังไมมีการนําเอาผลการจําแนกประเภทตามแบบจําลอง

ของคาโนและการกระจายของระดับความสามารถในการตอบสนองในแตละหัวขอคุณภาพที่สงผลตอ

ระดับความสําคัญมารวมพิจารณาแตอยางไร งานวิจัยนี้จึงเล็งเห็นถึงความจําเปนในการสราง
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กระบวนการเพื่อใชในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่ชัดเจนตามแนวคิดของ

แบบจําลองคาโนและ Matzler ข้ึน  

 

ดังจะเห็นไดวางานวิจัยที่กลาวมานั้น ตางก็มีความพยายามที่จะใชปจจัยตางๆที่สะทอนถึง

ความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอการบริการ เพื่อใชในในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ควรจะ

ปรับปรุง ไมวาจะเปนการใชระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ 

(SERVQUAL) เพื่อแสดงนัยความสําคัญ การใชคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับคา

ระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการในแผนภาพ IPA เพื่อจัดลําดับความสําคัญ การ

ประยุกตใชสมการถดถอยแบบพหุในการจําแนกประเภทคุณภาพตามแบบจําลองของคาโนซ่ึงมีคา

ความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพแตกตางกัน แตถึงอยางไรก็ยังไมมีการบูรณาการปจจัยที่สงผลตอ

ความสําคัญในการปรับปรุงเหลานี้เขาไวดวยกัน อีกทั้งยังไมมีการพิจารณาถึงปจจัยดานการแขงขัน

เปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งสะทอนถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเปรียบเทียบ

ระหวางบริษัทที่สนใจกับบริษัทคูแขงในแตละหัวขอคุณภาพ อันเปนอีกปจจัยที่สงผลตอความสําคัญ

ในการปรับปรุงดวยเชนกัน  

 

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงจะทําการบูรณาการเอาแนวคิดของแบบจําลองคาโน (Kano’s model) 

ซึง่จะใชการแบงแยกประเภทหัวขอคุณภาพดวยสมการถดถอยแบบพหุ (Multiple regression) เขากับ

แนวคิดระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

อีกทั้ งจะบูรณาการรวมความสามารถในตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง  (Benchmarked 

performance) เนื่องดวยเปนอีกปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงความเหมาะสมในการปรับปรุงระดับคุณภาพ   

เพื่อใหไดมาซ่ึงเคร่ืองมือในการแจกแจงจัดลําดับกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ 

(Service attribute prioritization) ที่ใหประโยชนในการตัดสินใจของระดับหนวยงานบริหารตอไป  
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2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

2.2.1สมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple regression)  
 

 สมการถดถอยหลายตัวแปร ( Multiple regression ) หรือ สมการถดถอยแบบพหุคูณเสนตรง 

( Multiple linear regression , MLR ) คือ แบบจําลองความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม Yi กับตัวแปร

อิสระ Xi ที่มากกวา 1 ตัวข้ึนไป ทั้งนี้การวิเคราะหสมการถดถอยแบบพหุคูณนั้นจะมีความใกลเคียงกับ

ความเปนจริงมากกวาการวิเคราะหดวยสมการถดถอยอยางงาย( Simple Linear Regression , SLR) 

เพราะวาในโลกแหงความจริงการเปล่ียนแปลงคาของตัวแปรที่กําลังศึกษาอยูนั้น อาจจะมีสาเหตุหรือ

เปนผลกระทบอันเกิดจากการเปล่ียนแปลงคาของปจจัยหรือตัวแปรหลายๆ ตัวมาประกอบกัน 

ยกตัวอยางเชน ในกรณีของการผลิตทางการเกษตร ผลผลิตของเกษตรกรนอกจากจะข้ึนอยูกับการใช

ปุยแลว ยังอาจจะข้ึนอยูกับปริมาณนํ้าที่ใหกับพืช ปริมาณการใชสารเคมีเพื่อปองกันและกําจัดศัตรูพืช 

เวลาในการดูแลรักษา และอ่ืนๆ อีกหลายชนิด เปนตน 

 

สําหรับแบบจําลองของสมการถดถอยแบบพหุคูณเสนตรงในรูปแบบตัวแปรตาม 1 ตัวกับตัว

แปรอิสระมากกวา 1 ตัว จะแสดงไดดังสมการดังตอไปนี้ ซึ่งเปนแบบจําลองที่สรางมาจากขอมูล

ประชากร (Population Regression Function : PRF) หรือขอมูลตัวอยาง(Sample Regression 

Function : SRF)  

Y = B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 + ….. + Bn-1Xn-1 + BnXn 

โดย  Y        คือ ตัวแปรตาม เชน ผลผลิตของเกษตรกร  

        Xn      คือ ตัวแปรอิสระ เชน ปริมาณการใชปุย ปริมาณนํ้า ปริมาณการใชสารเคมี ฯลฯ  

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bn      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงอิทธพิลความสัมพนัธระหวางตัวแปร  

  n        คือ ลําดับของตัวแปรอิสระ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

  

โดยจุดมุงหมายในการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ึนก็เพื่อสรางแบบจําลองที่สามารถ

อธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตามและตัวแปรอิสระข้ึน โดยมีคาอิทธิพลความสัมพันธระหวาง



 23 

ตัวแปรคือ คาสัมประสิทธิ์การถดถอย ซึ่งจะบอกผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงคาตัวแปรอิสระตอตัว

แปรตาม หรือ ตัวแปรที่ตองการทํานาย (Predicted variable) โดยมีสมมติฐานที่สําคัญเกี่ยวกับการ

สรางแบบจําลองสมการถดถอย คือ ตัวแปรอิสระ X แตละตัวซ่ึงอยูในแบบ จําลองไมควรที่จะมี

ความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (No-multicollinearity) ทั้งนี้เพื่อใหเกิด 

ความเขาใจในเร่ืองความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรงของตัวแปรอิสระ ใหพจิารณาภาพที ่2.9 และ 

2.10 โดยสมมติใหสมการความสัมพันธที่กาํลังพิจารณาอยูคือ Y = B0 + B1X1 + B2X2 

 

 
 

รูปที่ 2.9 กรณีตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง 

 
 

รูปที่ 2.10 กรณีตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง 

 

จากภาพที่ 2.9 จะเห็นไดวาตัวแปร X1 และ X2 ไมไดมีความสัมพันธตอกัน ดังนั้นความ 

สามารถในการอธิบายคาตัวแปร Y ของ X1 และ X2 จึงมีคาเทากับ พื้นทีห่มายเลข 1 และ 2 ตาม 

ลําดับ 

สําหรับในกรณีของภาพที่ 2.10 จะเห็นไดวาตัวแปร X1 และ X2 นั้นมีความสัมพันธตอกัน 

(พื้นที่หมายเลข 1 และ 4) ดังนั้นเมื่อคาของตัวแปร X1 มีการเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึน นอกจาก X1 จะ

สงผลกระทบตอตัวแปร Y แลว ก็ยังจะสงผลกระทบไปถึงตัวแปร X2 ดวย ทั้งนี้เม่ือ X2 ถูกกระทบจาก

การเปล่ียนแปลงคาของ X1 แลว X2 ก็จะสงผลกระทบตอไปยังตัวแปร Y อีกทอดหนึ่งดวยในทาง
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กลับกันถาหากวาตัวแปรแปร X2 มีการเปลี่ยนแปลงก็จะสงผลกระทบตอทั้งตัวแปร Y และ X1ดวย 

และเม่ือ X1 ถูกกระทบจาก X2 ก็จะสงผลตอไปยัง Y อีกคร้ังหนึ่ง ดังนั้นจะเห็นไดวาพื้นที่หมายเลข 1 

จึงเปนพื้นที่ที่ไมสามารถระบุไดชัดเจนวาเปนความสามารถในการอธิบายซึ่งเกิดจากตัวแปร X1 หรือ

X2 กันแน เนื่องจากตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรงเกิดข้ึน จึงทําใหความสามารถ

ในการทํานายอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามมีความคลาดเคล่ือน 

 

ในสวนของการหาคาสัมประสิทธิ์การถดถอยนั้นจะประมาณการคาสัมประสิทธิ์โดยวิธีการ

ผลรวมกําลังสองนอยที่สุด (Ordinary least square , OLS) ซึ่งคือการพยายามทําใหคาผลรวมกําลัง

สองของคาความคาดเคลื่อนมีคาต่ําที่สุดดวยการใชสมการ Partial Derivative เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์

การถดถอย ซึ่งในปจจุบันมีเคร่ืองมือทางคณิตศาสตรหลายตัวที่สามารถรับผิดชอบการประมาณคา

สัมประสิทธิ์เหลานี้ เชน Minitab SPSS Graphpad ฯลฯ  

 

2.2.2 สมการถดถอยท่ีมีตัวแปรดัมม่ี (Dummy variable) (John Fox 2007) 
 

ในการหาอิทธิพลความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามโดยทั่วไปนั้น ตัวแปรอิสระ

ที่พบเห็นมักจะเปนตัวแปรที่มีคาตอเนื่อง (Continuous variable) ซึ่งมีคาที่แสดงใหเห็นไดถึงระดับสูง

ตํ่า (Gradations) โดยสามารถเปนไดทั้งตัวแปรเชิงอันดับ (Ordinal variable) ตัวแปรระดับชวงมาตรา 

(Interval variable) และตัวแปรสัดสวนมาตรา (Ratio variable) แตก็ยังมีตัวแปรอีกประเภทหนึ่งที่

สามารถนําไปใชในการทํานายตัวแปรตามไดคือตัวแปรแบบหมวดหมู (Categorical variable) ซึ่งเปน

ตัวแปรที่มีคาที่ไมตอเนื่อง ไมแสดงถึงคาระดับสูงตํ่า เปนตัวแปรขอมูลในเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Data) เชน เพศ  เชื้อชาติ สถานภาพสมรส ความคิดเห็นทางการเมือง เปนตน แตเนื่องจากตัวแปรแบบ

หมวดหมูนั้นไมไดมีคาเปนตัวเลขที่จะสามารถใชในการคํานวณคาอิทธิพลความสัมพันธได จึงมีการ

สรางตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) ข้ึนเพื่อเขารหัสตัวแปรเชิงคุณภาพเหลานี้ข้ึน 

ตัวแปรดัมมี่นั้นมีข้ึนเพื่อทําใหตัวแปรแบบหมวดหมูนั้นสามารถใชงานกับสมการถดถอยได 

โดยทําการเขารหัสเปนคา 0 และ 1 ซึ่งจํานวนตัวแปรดัมมี่นั้นจะข้ึนกับจํานวนหมวดหมูของตัวแปร ซึ่ง

สามารถคํานวณจํานวนตัวแปรตัวแปรดัมมี่แทนตัวแปรอิสระไดจากสมการ 

จํานวนตัวแปรดัมมี่ = จํานวนหมวดหมู - 1 
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 ยกตัวอยางในกรณี 1 ตัวแปรตาม กับ 2 ตัวแปรอิสระซ่ึงเปนตัวแปรแบบหมวดหมู 1 ตัว และ

ตัวแปรที่มีคาตอเนื่อง 1 ตัว กรณีนี้เปนการหาแบบจําลองความสัมพันธระหวางตัวแปรตามระดับ

เงินเดือน (Income) กับตัวแปรอิสระจํานวนปการศึกษา (Education) ซึ่งเปนตัวแปรที่มีคาตอเนื่องและ

เพศ (Sex) ซึ่งเปนตัวแปรอิสระแบบหมวดหมู โดยสามารถสรางสมการไดดังนี้ 

 

IC = B0 + B1E + B2D 

โดย   

IC  คือ  ระดับเงินเดือน 

E    คือ  จํานวนปการศึกษา 

D   คือ  ตัวแปรดัมมี่ของเพศ ซึ่งจาํนวนหมวดหมูของเพศนั้นม ี2 หมวด คือ เพศชาย เพศหญิง 

           จากสมการจึงใชตัวแปรดัมมี่เพียง 1 ตัว ซึ่ง D = 1 คือ เพศชาย และ D = 0 คือ เพศหญิง  

B0  คือ คาจุดตัดแกนเมื่อกรณี D = 0  

(คา B0 จะคือคาจุดตัดแกนเมื่อตัวแปรดัมมี่ทั้งหมดมีคาเทากับ 0)        

   

 
รูปที่ 2.11 เสนกราฟของสมการถดถอยเปรียบเทียบระหวางรายไดของเพศชายกับเพศหญิง  

 

หลังจากทําการสรางสมการถดถอยจากขอมูลจริงก็จะไดกราฟแสดงรายไดของเพศชายและ

เพศหญิง จากรูปจะเห็นวาเพศชายมีระดับรายไดที่สูงกวาเพศหญิง โดยสามารถทํานายรายไดของเพศ
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ชายและหญิงไดจากสมการ ซึ่งเสนกราฟท่ีตางระดับกันนั้นเนื่องมาจากสัมประสิทธิ์ B2 โดยมีตัว

แปรดัมมี่ทําหนาที่คลายกับสวิตซเลือกหมวดหมู 

IC = B0 + B1E + B2 สําหรับเพศชาย D = 1 

 IC = B0 + B1E         สําหรับเพศหญิง D = 0 

 
รูปที่ 2.12 ความชันความสัมพันธของสมการถดถอยเปรียบเทียบระหวางเพศชายกับเพศหญิง 

 

ซึ่งจะเห็นไดวาตัวแปรดัมมี่นั้นสามารถเปนตัวชวยในการพิจารณาตัวแปรแบบหมวดหมู

รวมกับตัวแปรที่มีคาตอเนื่องในสมการถดถอยหลายตัวแปรได โดยมีคา B2 เปนคาสัมประสิทธิ์ของตัว

แปรดัมมี่ซึ่งแสดงถึงความแตกตางของตัวแปรตามในกรณีที่ตัวแปรอิสระแบบหมวดหมูมีคาตาง

หมวดหมูกัน ซึ่งในกรณีนี้ B2 เปนคาบวกเนื่องดวยเงินเดือนของเพศชายน้ันมีคาสูงกวาเพศหญิง และ

คา B1 คือ คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระที่มีคาตอเนื่องอันมีคาเทากันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งคา

เหลานี้นั้นสามารถคํานวณไดดวยเคร่ืองมือทางสถิติหลายตัว เชน SPSS Minitab ฯลฯ 

ตอไปจะยกตัวอยางในกรณีที่ตัวแปรแบบหมวดหมูนั้นมีจํานวนหมวดหมูเกิน 2 ข้ึนไป กรณีนี้

เปนสมการถดถอยที่ศึกษาถึงความมีเกียรติของคนชาติแคนาเดียน โดยมีตัวแปรตามคือความมีเกียรติ 

(Prestige) ตัวแปรอิสระคือจํานวนปการศึกษา (Education) อัตรารายได (Income) และระดับอาชีพ 

(Occupation level) ซึ่งเปนตัวแปรแบบหมวดหมูที่มี 3 หมวดหมูคือ 
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1.ระดับผูเชี่ยวชาญและผูบริหาร (Professional and Managerial) 

2.ระดับพนกังานเงินเดือนประจํา (White Collar) 

3.ระดับคนใชแรงงาน (Blue Collar)  

เนื่องจากจํานวนหมวดหมูนัน้มี 3 หมวดหมู ดังนั้นจะใชตัวแปรดัมมี่ 2 ตัวในสมการถดถอย

โดยมีตารางการเขารหัสดังนี ้

 
ตารางที่ 2.1 การเขารหัสตัวแปรดัมม่ี 

 
 

จากนั้นทําการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรไดดังนี้ 

P = B0 + B1E + B2IC + A1D1 +A2D2 

โดย  

P              คือ  ความมีเกียรติ 

E              คือ จํานวนปการศึกษา 

IC             คือ รายได 

D1 D2      คือ ตัวแปรดัมมี่ของตัวแปรแบบหมวดหมูระดับอาชีพ 

B0            คือ จุดตัดแกนต้ังเมื่อตัวแปรดัมมี่ทุกตัวมีคาเทากบั 0  

B1 B2       คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยของตัวแปรอิสระที่มีคาตอเนื่อง 

A1 A2       คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยของตัวแปรดัมมี ่

 

เมื่อแทนคา D1 และ D2 ของแตละหมวดหมูในระดับอาชีพในสมการก็จะไดสมการแยกยอย

ของแตละหมวดหมูระดับอาชีพออกมาดังนี ้

P = B0 + B1E + B2IC + A1 กรณีหมวดหมูระดับผูเชี่ยวชาญและผูบริหาร 

P = B0 + B1E + B2IC +A2   กรณีหมวดหมูระดับพนกังานเงินเดือนประจํา 

P = B0 + B1E + B2IC          กรณีหมวดหมูระดับคนใชแรงงาน 
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รูปที่ 2.13 ความชันความสัมพันธของสมการถดถอยเปรียบเทียบของระดับอาชีพ 3 หมวดหมู 

 

ซี่งจากกราฟจะเห็นวาจุดเร่ิมตนของระนาบของแตละหมวดหมูนั้นมีจุดตัดแกนแตกตางกัน 

โดยมีคา B0 เปนคาระดับพื้นฐาน ( Base line ) ซึ่งเปนจุดตัดแกนของระนาบในกรณีหมวดหมูระดับ

คนใชแรงงาน และมีคา A1 เปนคาที่เพิ่มเติมจากคาระดับพื้นฐานในกรณีหมวดหมูระดับผูเช่ียวชาญ

และผูบริหาร กับคา A2 เปนคาที่เพิ่มเติมจากคาระดับพื้นฐานในกรณีหมวดหมูระดับพนักงานเงินเดือน

ประจํา โดยในแตละระนาบก็มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอย B1 , B2 เปนตัวแสดงความชันของการ

เปล่ียนแปลงตัวแปรอิสระจํานวนปการศึกษาและรายไดตอตัวแปรตามความมีเกียรติ  

จะเห็นไดวาคาสัมประสิทธิ์ B0 ที่คา D1 และ D2 เทากับ 0 นั้นเปนตัวกําหนดระดับเร่ิมตนของ

ระนาบอางอิง โดยมีคาเพิ่มเติมหรือลดทอนในแตละหมวดหมูเปนตัวกําหนดระดับเร่ิมตนของแตละ

ระนาบหมวดหมูตอไป 

ที่กลาวไปนั้นเปนการใชงานตัวแปรดัมมี่ในการเขารหัสตัวแปรหมวดหมูเพื่อใชงานในสมการ

ถดถอย แตตัวแปรดัมมี่นั้นก็ยังสามารถใชไดกับกลุมขอมูลที่ตางระดับกันในตัวแปรเดียวกันไดซึ่ง

จํานวนหมวดหมูในกรณีนี้คือจํานวนระดับที่ทําการแบงในตัวแปร ซึ่งจะทําใหสามารถรูถึงอิทธิพลของ

ขอมูลแตละระดับตอตัวแปรตามได    
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2.2.3 คาสหสัมพันธบางสวน (Partial Correlation) (Pedhazur et al. 1997) 
 

 ในการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ความสามารถในการอธิบายระหวางตัวแปร

เรียกวา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation coefficient) เชนหาความสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ 

X2 เราใชสัญลักษณสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแทนวา r12 

 

 
รูปที่ 2.14 คาสหสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ X2 

 

  แตถามีตัวแปร X3 เพิ่มข้ึนมาอีกตัวหนึ่ง ซึ่งตัวแปร X3 มีความสัมพันธกับทั้งตัวแปร X1 และ X2 

ก็จะทําใหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ r12 ไดรวมความสัมพันธของตัวแปร X3 เอาไวดวย ทําให r12 มี

ความสัมพันธกันสูงกวาปกติ 

 

                       
รูปที่ 2.15 คาสหสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ X2 ซึ่งมีผลการกระจายรวมของตัวแปร X3  

 

ดังนัน้จึงตองมีการควบคุมตัวแปร X3 (Variable controlling) เอาไว เพื่อใหไดคาสหสัมพนัธ

ระหวางตัวแปร X1 กับ X2 ทีแ่ทจริง โดยเรียกวา คาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ซึ่ง

สามารถเขียนเปนสมการไดดังนี ้
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สหสัมพันธบางสวนสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไมไดควบคุมตัวแปรใด ๆ เอาไวจะเรียกวา คา

สหสัมพันธบางสวนลําดับศูนย (Zero-order partial correlation) เชน r12 เปนตน สวนคาสหสัมพันธ

บางสวนสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไดควบคุมตัวแปรเอาไว 1 ตัวจะเรียกวา คาสหสัมพันธบางสวนลําดับ

หนึ่ง (First-order partial correlation) เชน r12.3 จะเปนความสัมพันธระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่

ควบคุมตัวแปร 3 เอาไว และสหสัมพันธแยกสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไดควบคุมตัวแปรเอาไวมากกวา 1 

ตัวแปรจะเรียกวาคาสหสัมพันธบางสวนลําดับสูง (higher-order partial correlation) เชน r12.34 จะ
เรียกวา  คาสหสัมพันธบางสวนลําดับสอง (second-order partial correlation)  เปนความสัมพันธ

ระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่ไดควบคุมตัวแปร 3 และ 4 เอาไว หรือ r12.345 จะเรียกวา คาสหสัมพันธ

บางสวนลําดับสาม ( third-order partial correlation )  เปนความสัมพันธระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่

ไดควบคุมตัวแปร 3, 4 และ 5 เอาไว ดังนั้นลําดับของสหสัมพันธแยกสวนจะบอกใหรูวามีการควบคุม

ตัวแปรไวกี่ตัว โดยดูจากจํานวนตัวแปรที่อยูหลังจุดทศนิยม ในสวนของสมการหาคาสหสัมพันธ

บางสวนในลําดับที่สูงกวาลําดับที่ 1 นั้นมีความยุงยากในการคํานวณมาก ซึ่งในปจจุบันไดมีโปรแกรม

ที่อํานวยความสะดวกในการคํานวณคาสหสัมพันธบางสวน เชน SPSS LISREL ฯลฯ  

 
2.3 นิยามคําศัพททีใ่ชในงานวิจยั 
 ในงานวิจัยนี้จะมีคําศัพททีท่างผูวิจัยไดทาํการนยิามข้ึน เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันกับ

ผูอาน ผูวิจัยจงึทาํการสรุปคําศัพทที่ใชในการวิจยัตางๆดังตารางที ่2.2 
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ตารางที่ 2.2 นิยามคําศัพทที่ใชในงานวิจัย 

คําศัพท สัญลักษณยอ นิยามความหมาย 

ระ ดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance)   

P or Pt ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีผูบริโภคไดรับ

จริงเม่ือใชบริการธุรกิจเปาหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง ของ

ธุรกิจคูแขง (Performance) 

Pc ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีผูบริโภคไดรับ

จริงเม่ือใชบริการธุรกิจคูแขง 

ระดับความสามารถคาดหวัง  

(Expectation) 

E ระดับความสามารถที่ทาผูบริโภคคาดหวังวาควรจะ

ไดรับเมื่อใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม 

(Total customer satisfaction)                      

CStot ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจอัน

เน่ืองมาจากประสบการณการรับบริการท่ีผานมา 

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย    

- ประเภทหัวขอคุณภาพที่พิจารณาจากแบบจําลองคา

โนรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถใน

การตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

กรณีความสามารถในการตอบสนอง

เปรียบเทียบ 

- ก รณี ที่ เ ป น ไ ด ข อ ง ก า ร เ ป รี ย บ เ ที ย บ ร ะ ดั บ

ความสามารถในการตอบสนองระหวางธุร กิจ

เปาหมายกับธุรกิจคูแขง 

ตัวชี้วัดภายใน (Internal index) - ตั วชี้ วั ดที่ แสดง ถึง ศักยภาพภายในของธุ ร กิจ

เปาหมาย 

ตัวชี้วัดภายนอก (External index) - ตัวชี้วัดท่ีแสดงถึงศักยภาพเปรียบเทียบกับธุรกิจ

คูแขงภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน  

(Internal priority order)                     

IPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวชี้วัดภายใน 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก  

(External priority order)                   

EPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวชี้วัดภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวม      

(Total priority order) 

TPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
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บทที่ 3 
 

เครื่องมือวัดระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ในบทที่จะกลาวถึงเครื่องมือวัดระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตางๆ ที่นําเสนอ

หัวขอคุณภาพตางๆที่ใชในการประเมินระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อาทิ

เชน เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-Qual และ โครงสรางมิติ

คุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส เพื่อทําการรวบรวมและปรับปรุงหัวขอ

คุณภาพจากเคร่ืองมือคุณภาพตางเหลานี้ใหครอบคลุมมิติคุณภาพของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ใหมากยิ่งข้ึน เพื่อใชเปนคําถามหัวขอคุณภาพตนแบบในการดําเนินการวิจัยตอไป  

 
3.1 ประวัติของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

หลังจากการที่อินเตอรเน็ตมีการพัฒนาข้ึนมาในชวง ค.ศ. 1980 ไมนานนัก อินเตอรเน็ตก็

กลายเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการดําเนินธุรกิจในดานตางๆ ไมวาจะเปนดานการสงขอมูลส่ือสาร

ตางๆผานเครือขายอิเล็กทรอนิกส เชน การสงใบสั่งซื้อ (Purchase order) การสงใบแจงยอดราคา

สินคา การนัดหมายการประชุม การแจงเหตุขัดของตางๆ จนกระทั่งถึงดานการดําเนินธุรกรรมที่

ตองการความเช่ือมั่นตอระบบอยางสูง เชน การชําระเงินผานระบบเครือขายธนาคาร (Electronic 

banking -- E-banking) การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ (Electronic account  --   E-account) และ

ดวยการพัฒนาระบบเครือขายอินเตอรเน็ตอยางตอเนื่อง จนระบบมีเสถียรภาพสูงและมีบรอดแบนดที่

กวางมากข้ึน สงผลใหการนําเสนอขอมูลปริมาณมากๆนั้นสามารถทําไดผานทางเทคโนโลยี WWW 

(World Wide Web) และดวยเหตุผลนั้นเองจึงทําใหธุรกิจทั้งหลายมีความคิดริเร่ิมในการใชเทคโนโลยี 

WWW เปนเคร่ืองมือทางการตลาดในการประชาสัมพันธองคกรและซื้อขายแลกเปล่ียนสินคาบริการ

ตางๆ ในนามของ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  (Electronic commerce – E-commerce) 

  

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การใชส่ือทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic transmission 

mediums) เปนส่ือกลางในการแลกเปลี่ยน (Exchange) และรวมถึงการซ้ือขาย สินคาและบริการ

ตางๆ ซึ่งตองการการขนสงจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ทั้งทางกายภาพ (Physical) หรือทางดิจิทัล 
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(Digital) (Electronic Commerce : security risk management and control , Ph.D. Marilyn 

Greenstein, Ph.D. Miklos Vasarhelyi) 

 

ดวยการพัฒนาอินเตอรเน็ตอยางตอเนื่อง สงผลสืบเนื่องใหธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสขยาย

ตัวอยางตอเนื่องเชนกัน โดยยอดขายสินคาในไตรมาสที่ 4 ของป ค.ศ. 2000 จาก 18.23 พันลานดอล

ลารสหรัฐฯ ขยายตัวเพิ่มข้ึนเปน 25.29 พันลานดอลลารสหรัฐฯ ในไตรมาสที่ 4 ของป ค.ศ. 2001 

  

แตทวาดวยความงายและความสะดวกสบายในการประชาสัมพันธและโฆษณาขอมูลตางๆ

บนฐานขอมูลอินเตอรเน็ต ทําใหผูคนทั่วไปนั้นสามารถส่ือความขอมูลบนเครือขายอินเตอรเน็ตได ซึ่ง

ในบางคร้ังอาจขาดการกล่ันกรองขอมูล ทําใหขอมูลที่นําเสนอมีโอกาสผิดพลาด หรือ ลาสมัย ทําให

ผูใชบริการจําเปนตองมีการกรองขอมูลกอนการบริโภค อีกทั้งการนําเสนอขอมูลบนหนาของเว็บไซต 

(Webpage) อาจมีรูปแบบที่เขาใจยาก เนื่องจากรูปแบบการนําเสนอไมเหมาะสม และปญหาดาน

ความปลอดภัยทางดานขอมูลอ่ืนๆอีกมากมาย ซึ่งสําหรับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นปญหา

ดังกลาวสะทอนถึงคุณภาพการใหบริการ อันมีผลอยางยิ่งตอความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค และ

สงผลโดยตรงตอยอดขายและกําไรของธุรกิจตอไป อีกทั้งประกอบกับการแขงขันที่ทวีความรุนแรงจาก

อัตราการขยายตัวของตลาดออนไลนที่มีแนวโนมวาจะสูงมากข้ึน ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจึง

ตองการเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซต (Website service quality) ของธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เพื่อชวยในการวิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภค ที่สะทอนถึงความพึง

พอใจโดยรวมตอธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสข้ึน 

 
3.2 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 
 

งานวิจัยมากมายไดนําเสนอแนวทางในการวัดระดับคุณภาพการบริการขึ้น ซึ่งในป 1985 ไดมี

การนําเสนอเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ SERVQUAL โดย Parasuraman et al. ซึ่งทําการวัดคาระดับ

คุณภาพเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูบริโภค (Expectation) กับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของระบบธุรกิจ (Performance) ในมุมมองของผูบริโภคในแตละมิติคุณภาพ 

(Quality dimension) และหัวขอคุณภาพ (Quality attribute) ซึ่ง ประกอบดวยมิติคุณภาพ 5 ดาน คือ 
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1. ความไวใจได (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. หลักประกัน (Assurance) 

4. ความสนอกสนใจ (Empathy) 

5. ความมีตัวตน (Tangible) 

 

โดยเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ SERVQUALนั้นสรางข้ึนจากโครงสรางกระบวนการรับรูของ

ผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) (Olson and Reynolds , 1983) ซึ่งเปนการจําลอง

กระบวนการที่ผูบริโภครับรูและจดจําขอมูลจากธุรกิจทั่วไปและสงตอเขาสูกระบวนการทางนามธรรม

ในหลายระดับ (Multiple-levels of attraction) ซึ่งสามารถแสดงไดดังรูป 

 

 
รูปที่ 3.1 โครงสรางกระบวนการรับรูของผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) 

  
ซึ่งสามารถอธบิายรายละเอียดของกระบวนรับรูของผูบริโภคไดดังนี้ 

1. รูปแบบที่เปนรูปธรรม (Concrete cues) เปนข้ันตอนของการรับรูบริการผานทางรูปแบบการ

บริการที่เปนรูปธรรมของธุรกิจ เชน ในกรณีรานอาหาร จะมีรูปแบบที่เปนรูปธรรมคือ  การ

แสดงคําทักทายแกลูกคาในธุรกิจรานอาหาร รูปแบบของเมนูอาหารในราน คุณภาพของ

วัตถุดิบปรุงอาหาร การจัดวางโตะอาหาร เพลงบรรเลงเสริมบรรยากาศในราน   
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2. การรับรูหัวขอคุณภาพ (Perceptual attribute) เปนข้ันตอนการประเมินผลของรูปแบบการ

ใหบริการในมุมมองของผูบริโภคในรูปแบบที่ทั่วไปมากข้ึน ยกตัวอยางเชน เมื่อจะประเมิน

คุณภาพของรานอาหาร ลูกคาอาจจะนึกถึงคุณภาพความอรอยของอาหาร ซึ่งมีรูปแบบ

นามธรรมที่สงผลตอความอรอย คือ ราคาของอาหาร สีสันการตกแตงของอาหาร คุณภาพ

วัตถุดิบที่นํามาปรุงอาหาร ฯลฯ ซึ่งลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพความอรอยดวยการนํา

ประสบการณที่ไดจากการรูปแบบตางๆมาตัดสินใจ โดยสามารถบอกถึงคุณภาพความอรอย

ของอาหารของรานอาหารที่แตกตางกันได ถึงแมวารานที่นํามาเปรียบเทียบกันนั้นอาจจะไมมี

รูปแบบที่เหมือนกันทุกอยาง เชน รานอาหารหนึ่งอาจจะมีการตกแตงจานที่สวยงาม แตอีก

รานหนึ่งอาจไมมีความพิถีพิถันในการตกแตงจาน ก็ยังสามารถเปรียบเทียบกันได ทั้งนี้เพราะ

คุณภาพความอรอยนั้นเปนหัวขอคุณภาพที่เปนสากลและสามารถใชประเมินคุณภาพ

รานอาหารทุกราน ซึ่งหัวขอคุณภาพของเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

นั้นก็จะปรับปรุงหัวขอคําถามมาจากการรับรูหัวขอคุณภาพในธุรกิจการบริการ   

3. มิติคุณภาพ (Quality Dimensions) เปนการเอาหัวขอการรับรูคุณภาพมาทําการจัดกลุมให

มุงเนนไปในมิติมุมมองดานเดียวกัน เพื่อใหเกิดข้ึนเปนมิติคุณภาพข้ึน เชน หัวขอคุณภาพ

ความอรอยของอาหาร อาจรวมกลุมกับความสะอาดของอาหาร  เปนมิติคุณภาพดานอาหาร 

เปนตน ซึ่งจะเร่ิมมีรูปแบบที่เปนนามธรรมมากข้ึน ซึ่งธุรกิจบริการตางๆนั้นจะมีมิติคุณภาพ

หลายมิติคุณภาพที่อธิบายถึงคุณภาพโดยรวมของธุรกิจ ซึ่งในเครื่องมือSERVQUAL นั้นจะทํา

การแบงมิติคุณภาพเปน 5 ดานคือ ความไวใจได (Reliability) 

การตอบสนอง (Responsiveness) หลักประกัน (Assurance) ความสนอกสนใจ               

(Empathy) และความมีตัวตน (Tangible)   

4. รูปแบบนามธรรมอันดับสูง (Higher order abstraction) เปนผลสืบเนื่องมาจากการประเมิน

ระดับคุณภาพของมิติคุณภาพและหัวขอคุณภาพตางๆ ซึ่งมีความเปนนามธรรม ไมสามารถ

วัดคาไดโดยตรง เชน คุณภาพการบริการโดยรวม (Overall service quality ) ความพึงพอใจ

โดยรวมของลูกคา (Overall customer satisfaction) หรือแมแตความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

(Purchase intention) อันเปนผลสืบเนื่องระดับสูงข้ึนไปจากคุณภาพการบริการโดยรวมและ

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา       
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ซึ่งเคร่ืองมือ SERQUALนั้นสรางข้ึนจากโครงสรางกระบวนการในสวนการรับรูหัวขอคุณภาพ 

(Perceptual attribute) และ มิติคุณภาพ (Quality dimensions) และถูกนําไปใชในการวัดระดับ

คุณภาพการบริการของธุรกิจในหลากหลายสวนอุตสาหกรรมเพื่อทดสอบความเหมาะสมของเคร่ืองมือ 

โดยชุดคําถามหัวขอคุณภาพในแตละมิติคุณภาพนั้นจะมีการดัดแปลงใหเหมาะสมกับธุรกิจที่สนใจ แต

ถึงกระนั้นก็ยังคงรูปแบบมิติคุณภาพทั้ง 5 ดานไวดังเดิม ดวยแนวคิดที่วาธุรกิจการบริการทั้วไปนั้น

สามารถวัดระดับคุณภาพไดดวยมิติคุณภาพดังกลาวไดอยางเพียงพอ ซึ่งก็มีนักวิชาการมากมายท่ี

โตแยงถึงการใชมิติคุณภาพ 5 ดานนี้ในการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจทุกธุรกิจ เพราะธุรกิจ

ทีแตกตางกันนั้น ก็นาจะมีลักษณะมิติคุณภาพที่แตกตางกันดวย จึงมีความพยายามที่จะสราง

เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพที่มีมิติคุณภาพที่เฉพาะเจาะจงสําหรับธุรกิจตางๆขึ้น เชน เคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพการบริการการทองเที่ยว (ECOSERV) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการหองสมุด 

(LIBQUAL) เปนตน และเนื่องจากธุรกิจการบริการออนไลน เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ก็เปนหนึ่ง

ในธุรกิจที่นาจะมีความแตกตางในสวนของมิติคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพ และความพึงพอใจตอ

ธุรกิจเชนกัน จึงมีความพยายามในการสรางเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพของธุรกิจการบริการออนไลน

ข้ึน  

 
3.2.1 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการใหบริการเวบ็ไซตพาณชิยอิเล็กทรอนิกส 

WEBQUAL (Stuart J. Barnes  et al. 2002) 
     

 WEBQUAL เปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการใหบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ที่

สรางข้ึนบนพื้นฐานของ QFD (Quality function deployment) ซึ่งเปนกระบวนการในการระบุและ

วิเคราะหสงตอเสียงของผูบริโภค (Voice Of Customer , VOC) ผานข้ันตอนการพัฒนาเชิงผลิตภัณฑ

หรือบริการ และนําไปสูการดําเนินการอยางเปนรูปธรรม (R, Slabey ,1990) โดยข้ันตอนการ

ประยุกตใช QFD เร่ิมจากการระบุเสียงของผูบริโภค ซึ่งสะทอนถึงความตองการของผูบริโภค ดวยการ

สราง Workshop ดานคุณภาพข้ึน โดยมีผูเขารวมคือ นักศึกษาระดับปริญญาโท 6 คน ซึ่ง Workshop 

มีกระบวนการ 3 ข้ันตอน คือ  

1.การสรางหัวเร่ืองเพื่อการวิจารณ ซึ่งหัวเร่ืองในการวิจารณคือ หัวคุณภาพอะไรบางที่บงบอก

ถึงความเปนเว็บไซตที่ดี  
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  2.การรวบรวมขอมูลความตองการโดยการใชกระดาษ Post-it ซึ่งเขียนความความคิดเห็น

ตางๆของผูเขารวม Workshop พรอมคําอธิบายส้ันๆลงไป   

3.การจัดหมวดหมูความสัมพันธ (Affinity group) ใหแกความคิดเห็นบนกระดาษ Post-it โดย

แบงประเภทและกําหนดหัวเร่ืองโดยพิจารณาตามความเหมาะสมของผูเขารวม Workshop  

 

 ผลจากการดําเนินการ Workshop นั้นทําใหไดหัวขอคุณภาพทั้งหมด 54 หัวขอ ที่มีการ

แบงกลุมตามความสัมพันธในรูปแบบของแผนภูมิตนไม (Tree diagram) และจากหัวขอคุณภาพ

นั้นเองก็มีการออกแบบแบบสอบถามนํารองที่มีหัวขอคําถาม 35 ขอข้ึน โดยนําไปสอบถามนักศึกษา

ระดับปริญญาโททั้ง 6 คน ซึ่งพบปญหาวาแบบสอบถามมีความยาวมากเกินไป จึงทําการปรับปรุง

แกไขดวยการลดความเหล่ือมล้ํา (Overlap) ของหัวขอคุณภาพ โดยอางอิงจากบทความดานคุณภาพ

การสื่อสารขอมูลของ Bailey and Pearson (1983) Delone and McLean (1992) และ  Strong et 

al.(1997)  และจากการตัดขอคําถามที่ถามถึงคุณลักษณะและรูปแบบการทํางานของเว็บไซตโดยตรง

ออก ซึ่งจะเปนมุมมองของผูดูแลเว็บไซต และเปนรูปแบบที่เปนรูปธรรม (concrete cues) ตาม

แบบจําลองกระบวนการรับรูของผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) ทําใหเหลือหัวขอ

คุณภาพเพียง 24 ขอ ซึ่งสะทอนถึงมิติคุณภาพจากประสบการณของผูบริโภคเทานั้น ซึ่งเปนเคร่ืองมือ

คุณภาพเวอรชั่นแรก WEBQUAL 1.0 

 

 จากการทดสอบใชเคร่ืองมือ WEBQUAL 1.0 กับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบ B2C    

(Bussiness to customer) นั้น ก็พบวา WEBQUAL 1.0 นั้นยังขาดการพิจารณาดานมิติคุณภาพ 

(Quality dimension) ของการส่ือสารโตตอบ (Interaction) ดังนั้นจึงมีการพัฒนาเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพ WEBQUAL 2.0 ข้ึน โดยการปรับแตงหัวขอคําถามดานคุณภาพการส่ือสารโตตอบจาก

เคร่ืองมือคุณภาพ IS SERVQUAL (Pitt et al. 1995,1997, Kettinger and Lee 1997, Van Dyke et 

al. 1997) และนําไปทดสอบประยุกตใชกับเว็บไซตรานหนังสือออนไลนตอไป  

 

 ตอมาจากการวิเคราะหถึงหัวขอคําถามใน WEBQUAL 1.0 และ WEBQUAL 2.0 ก็พบวา 

WEBQUAL 1.0 นั้นมีขอคําถามที่โดดเดนในดานมิติคุณภาพของขอมูล แตขาดมิติคุณภาพของการ

ส่ือสารโตตอบ ในขณะที่ WEBQUAL 2.0 นั้นก็มุงเนนในดานมิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ จน

ขาดความสมบูรณทางดานมิติคุณภาพของขอมูล ซึ่งเคร่ืองมือทั้งสองนั้นตางก็ประกอบดวยมิติ
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คุณภาพที่เกี่ยวของกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หากแตยังไมครอบคลุมมุมมองทั้งหมด จากการ

ตรวจทานหัวขอคุณภาพของเคร่ืองมือทั้งสอง ก็พบวาสามารถแบงหัวขอคุณภาพทั้งหมดออกไดเปน 3 

กลุมมิติคุณภาพ คือ มิติคุณภาพของเว็บไซต (Site quality) มิติคุณภาพของขอมูล (Information 

quality) และมิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ (Service interaction quality) เกิดเปนเครื่องมือวัด

ระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส WEBQUAL 3.0 ข้ึนมา ซึ่งมีการนําไปทดสอบประยุกตใช

งานกับเว็บไซตประมูลออนไลน (Electronic auction – E-auction) 

 จากการวิเคราะหเคร่ืองมือวดัระดับคุณภาพ WEBQUAL 3.0 อีกคร้ัง ก็พบวาสามารถแบงมิติ

คุณภาพออกเปน 3 มิติคุณภาพใหมไดเปน  

1. มิติคุณภาพของการใชงาน (Usability quality)  

2. มิติคุณภาพของขอมูล (Information quality)  

3. มิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ (Service interaction quality) 

ทําใหไดเคร่ืองมือคุณภาพ WEBQUAL 4.0 ข้ึน โดยมีหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพดังตาราง 

4.1 ซึ่งมิติคุณภาพของเว็บไซต (Site quality) จาก WEBQUAL3.0 จะปรับเปล่ียนเปน มิติคุณภาพของ

การใชงาน (Usability quality) แทน ใน WEBQUAL4.0 เนื่องจากเปนการสะทอนเนนย้ําถึงมุมมอง

ของผูบริโภคมากกวามุมมองของผูทําหนาที่ออกแบบเว็บไซต ซึ่งอางอิงจากบทความวิชาการดานการ

ส่ือสารตอบโตระหวางมนุษยและคอมพิวเตอรของ Davis 1989 และ Nielsen 1993 

    

สรุปข้ันตอนวิวัฒนาการของ WEBQUAL ไดดังนี้  เร่ิมจากการพัฒนา WEBQUAL1.0 ผาน

ทางการรวบรวมขอมูลหัวขอคุณภาพจากการดําเนินงาน Workshop และทําการการวิเคราะหตัวแปร 

(Factor analysis) เพื่อจัดกลุมตัวแปรที่มีความสัมพันธกัน อีกทั้งทําการทดสอบกับเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสรูปแบบตางๆ เพื่อปรับแตงรูปแบบขอคําถามใหครอบคลุมคุณภาพของเว็บไซตมาก

ยิ่งข้ึน จนเกิดเปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL 2.0 และ  WEBQUAL 3.0 ข้ึนตามลําดับ 

WEBQUALมีการพัฒนาอยางตอเนื่องดวยการอางอิงบทความวิชาการตางๆที่เกี่ยวของ และผานการ

ทดสอบทางสถิติเชิงปริมาณในหลายข้ันตอน อาทิเชน การทดสอบความตรงสอดคลองทางดานเนื้อหา 

(Content validity) การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability test) จนปจจุบันนี้ WEBQUAL 4.0 ซึ่งเปน 

WEBQUAL เวอรชั่นลาสุด ไดกลายเปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสที่ใชกันอยางแพรหลาย ซึ่งเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส WEBQUAL4.0 จะถูกใชเปนคําถามตนแบบของการวิจัย 
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ตารางที่ 3.1 หัวขอและมิติคุณภาพเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL 4.0 และบทความอางอิงสนับสนุน 
มิติคุณภาพ หัวขอคําถาม WEBQUAL 4.0 งานวิจัยสนับสนนุ 

การใชงาน 

(Usability) 

1.I find the site easy to learn to operate. Bailey and Pearson1983 , Davis et al. 1989 , Davis 1993 , 

Ventakesh and Davis 2000.  

2.My interaction with the site is clear and 

understandable. 

Davis et al.1989 , Davis 1993 , Shneiderman 1998 , Ventakesh 

and Davis 2000. 

3.I find the site easy to navigate. Eighmey 1997 , Levi and Conrad 1996 , Nielsen 1999 , Spool  

4.I find the site easy to use. Davis et al.1989 , Ventakesh and Davis 2000 , Neilsen 1993 

5.The site has attractive appearance. Nielsen 2000a , Parasuraman et al.1988 ,Pitt et al. 1995. 

6.The design is appropriate to type of site. From WEBQUAL workshops. 

7.The site conveys a sense of competency Parasuraman et al.1988 , Pitt et al.1995 , Zeithaml et al. 1988.  

8.The site creates a positive experience for 

me.   

Eighmey 1997 , Moon and Kim 2001 , Nielsen 2000a , White 

and Manning 1998. 

ขอมูลขาวสาร 

(Information) 

9.Provides accurate information. Bailey and Pearson 1983 , Strng el al.1997 , Wang 1998 , Wand 

and Wang 1996. 

10.Provides believable information. Strong et al.1997 , Wang 1998 , Wand and Wang 1996. 

11.Provides timely information. Bailey and Pearson 1983 , Strong et al.1997 Wang 1998 , Wand 

and Wang 1996. 

12.Provides relevant information. Bailey and Pearson 1983 , Strong et al.1997 Wang 1998 , Wand 

and Wang 1996. 

13.Provides easy to understand. information Bailey and Pearson 1983 , Strong et al.1997 Wang 1998 , Wand 

and Wang 1996. 

14.Provides information at the right level of 

detail. 

Bailey and Pearson 1983 , Strong et al.1997 Wang 1998 , Wand 

and Wang 1996. 

15.Presents the information in an appropriate 

format.  

Bailey and Pearson 1983 , Chau et al. 2000. DeLone and 

McLean 1992. 

การโตตอบในการ

บริการ 

(Service 

interaction) 

16.Has good reputation. Aaker 1991 , Aaker and Joachimsthaler 2000 , Akshay and 

Monroe 1957 , Cuningham 1966 , Nielsen 1999 

17.It feels safe to complete transaction. Parasuraman et al. 1988 , Pitt et al.1995 , Zeithaml et al.1988. 

18.My personal information feels secure Clark 1999 , Cranor 1999 , Goodwin 1991 , Hoffman et al 1999  

19.Creates sense of personalization.  Gilmore and Pile 2000 , McKenna 2000 , Parasuranman et 

al.1988 , Pitt et al.1995 , Schubert and Selz 199, Zeithaml 1988. 

20.Conveys sense of community. Armstrong and Hagel 1996 , Chang el al.1998 , Preece 2000 ,  

21.Make it easy to communicate with the 

organization. 

Bitner et al. 2000 , Jarvenpaa et al. 2000 , Hoffman et al. 1999 , 

Nielsen 2000a. 

22.I feel confident that goods/services will be 

delivery as promised. 

Parasuraman et al. 1988 , Pitt et al. 1995 , Zeithaml et al.1988. 
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หากแตกอนการนําเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 ไปประยุกตใชก็จําเปนตองมีการตรวจสอบถึง

ความครอบคลุมดานมิติคุณภาพตางๆของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวย จึงทําการเทียบเคียง

เคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 กับเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

อ่ืนๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือวัดระดับคุณภาพใหครอบคลุมมิติคุณภาพของเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสมากยิ่งข้ึน 

 
3.2.2 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ

และแบบจําลองที่เกี่ยวของ 
 
 นอกเหนือจากเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL ซึ่งมีหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพที่

ครอบคลุมคุณภาพโดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงตอความพึงพอใจ

ของผูบริโภคแลว ก็ยังมีงานวิจัยอ่ืนที่พยายามคนหามิติคุณภาพตางๆที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการ

โดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งสะทอนถึงความพึงพอใจโดยรวมเชนกัน ซึ่งสามารถจะ

แสดงไดดังตอไปนี้ 

  
3.2.2.1 แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนกิส (Xiaoni Zhang and Victor R. Prybutok, 2005) 
 
 แบบจําลองนี้เกิดจากการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคถึงมิติคุณภาพการบริการและปจจัย

ตางๆ ที่มีอิทธิพลทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และเกิดความต้ังใจในการซ้ือหา 

(Purchase intention) สินคาบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งจะสงผลตอผลกําไรของธุรกิจ  โดยมี

มิติคุณภาพ ปจจัยและสมมติฐานที่เกี่ยวของดังนี้ 

 
1. ความสามารถแตกตางในการใชงานคอมพิวเตอร (Individual PC skill differences) 

  
คือความแตกตางของทักษะในการใชงานคอมพิวเตอรของแตละบุคคล ซึ่งอาจจําแนกไดจาก

ความถี่ในการใชงานคอมพิวเตอร ความถี่ในการใชงานเครือขายอินเตอรเน็ต โปรแกรมพื้นฐานที่

สามารถใชงานได ซึ่งความสามารถที่แตกตางนี้นาจะมีผลตอพฤติกรรมและทัศนคติของผูบริโภค 

ทักษะในการใชงานคอมพิวเตอรที่แตกตางนี้สันนิษฐานวานาจะมีผลตอความสะดวกสบายและความ
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ยากงายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส เนื่องจากผูที่คุนเคยกับการใชงาน

คอมพิวเตอรนาจะสามารถเรียนรูการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสไดงายกวาผูที่ไมเคย

ใชงานมากอน ดังนั้นจึงมีการสรางสมมติฐานข้ึนวา 

H1 :  ความสามารถแตกตางในการใชงานคอมพิวเตอรมอิีทธิพลเชิงบวกตอความสะดวกสบายใน

การใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  

                                                                         
2. ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic 

service convenience , E-Service convenience) 
 

จุดเดนของระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสหรือเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ ความ

สะดวกสบายในการใชเลือกหาสินคา ตางจากรานคาที่มีหางรานทั่วไป ที่ผูบริโภคจะตองมีภาระการ

เดินทาง ภาระการเลือกหาสินคาดวยตนเอง ซึ่งบนเครือขายอิเล็กทรอนิกสนั้นสามารถหาสินคาที่

ตองการไดอยางรวดเร็วเพียงแคคล๊ิกเมาทเทานั้น  ดวยจุดเดนนี้ เองจึงทําใหตลาดพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง แตทวาการใชงานเว็บไซตในการคนหาสินคาตางๆนั้น ก็ยัง

ตองการความสะดวกสบายตางๆจากผูสรางระบบ อาทิเชน ความรวดเร็วในการเชื่อมตอกับระบบ

เครือขาย ความรวดเร็วในการคนหาสินคา ความยากงายในการใชงานระบบ ความรวดเร็วในการจัดสง

สินคา ความรวดเร็วในการดําเนินและแกไขธุรกรรมตางๆ ซึ่งความสะดวกสบายเหลานี้สันนิษฐานวา

นาจะสะทอนถึงคุณภาพของหนาตางเว็บไซตที่ใหบริการและความพึงพอใจของผูบริโภค ดังนั้นจึงมี

การต้ังสมมติฐานข้ึนวา 

H2 : ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความความพึงพอใจของการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

H3 : สะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการของหนาตางเว็บไซต 

       
3. ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic service 

satisfaction , E-Satisfaction) 
 

ในการใชบริการอยางใดอยางหน่ึงนั้น ผูใชบริการนั้นยอมตองมีความคาดหวังตอบริการตางๆ

เหลานั้นอยูกอน ซึ่งเมื่อผูใชบริการไดรับการบริการแลวก็จะทําการตัดสินระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองการใหบริการเทียบกับระดับความคาดหวัง ซึ่งหากเกินระดับความคาดหวัง ก็จะเกิดความ

พึงพอใจตอการบริการนั้นๆ หากแตถาดอยกวาระดับคาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจและสงผลตอ

โอกาสในการใชบริการคร้ังตอไป ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยที่ สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอ

ความสําเร็จของธุรกิจ ซึ่งสําหรับระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส หรือเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสก็เชนกัน  

 

 
4. ความต้ังใจในการซ้ือหาสนิคา (Purchase Intention) 

 
เปนปจจัยที่ทําใหผูบริโภคเกิดความมุงมั่นในการบริโภคสินคาและบริการ เปนปจจัยบงบอกถึง

ความสามารถในการรักษากลุมผูบริโภค อันมีสวนเกี่ยวของกับความจงรักภักดีตอระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic service loyalty) (V. A. Zeithaml 1996) ซึ่งก็คือเจตจํานงคของ

ผูบริโภคในการรักษาความสัมพันธสืบตอกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งความต้ังใจในการซื้อหา

สินคานั้น สันนิษฐานวานาจะมีสวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอระบบการบริการ เพราะหากผูบริโภค

ไดรับความพึงพอใจในการใหบริการของระบบแลว ก็นาจะเพิ่มโอกาสที่ลูกคาจะซื้อหาสินคาบน

เครือขายอิเล็กทรอนิกสมากข้ึนเชนกัน จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

H4 :  ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการ

ซื้อหาสินคา      

 
5. ความเสี่ยงท่ีไดรับ (Perceived risk) 

 
ความเส่ียงที่ไดรับคือ โอกาสที่จะเกิดการสูญเสียเนื่องจากการดําเนินกิจกรรมใดใด  ซึ่งในที่นี้คือ 

ความเส่ียงจากระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งผูบริโภคจะใชระบบเครือขายในการดําเนิน

ธุรกรรมที่สําคัญตางๆ ไมวาจะเปนการการชําระเงิน การระบุที่อยูจัดสง รวมทั้งเก็บขอมูลสวนตัวตางๆ

อันเปนความลับ ซึ่งลวนแลวแตมีความเส่ียงมากมายแฝงอยู อาทิเชน ความเส่ียงในการถูกลวงละเมิด

ขอมูลสวนตัว ความเสี่ยงในการถูกขโมยเลขรหัสบัตรเครดิต ความเสี่ยงหากเกิดเหตุขัดของขณะดําเนิน

ธุรกรรมทางการเงิน ความเสี่ยงในการถูกแกะรอยขอมูลจากไฟลคุกกี้ (Internet cookies) ซึ่งหากเกิด

เหตุการณเหลานี้ข้ึน ผูใชบริการก็ยอมตองเกิดความคลางแคลงใจในคุณภาพการใหบริการของ



 43 

หนาตางเว็บไซต (Website service quality) ซึ่งควรใหความสําคัญกับรูปแบบและเคร่ืองมือที่ชวยใน

การลดความเส่ียงตอระบบการบริการ สรางความเช่ือมั่นและประสบการณที่ดีตอการใชบริการของ

ผูบริโภค ดังนั้นจึงมีการสันนิษฐานวาความเส่ียงที่ไดรับนาจะมีสวนเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ

ของหนาตางเว็บไซต จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

H5 : ความเสีย่งที่ไดรับมีอิทธิพลเชงิลบตอคุณภาพการใหบริการของหนาตางเว็บไซต 

และความเส่ียงที่เกิดข้ึนกน็าสงผลตอความต้ังใจในการซ้ือหาสินคาดวยเชนกนั จงึสามารถ

ต้ังสมมติฐานไดวา 

       H6 : ความเส่ียงที่ไดรับมีอิทธิพลเชิงลบตอความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

 
6. คุณภาพใหการบริการของหนาตางเวบ็ไซต (Website service quality) 

 
คือ ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ และรูปแบบการทํางานตางๆบนหนาตางเว็บไซต ซึ่งถือวาเปน

ส่ือกลางในการส่ือสารโตตอบระหวางผูใชบริการเว็บไซตกับระบบเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

ยกตัวอยางเชน เคร่ืองมือคนหาสินคา รูปแบบการซื้อขายสินคา รูปแบบกระบวนการดําเนินธุรกรรม 

รูปแบบการจัดสงสินคาและบริการตางๆ ซึ่งเคร่ืองมือและรูปแบบการทํางานตางๆเหลานี้เปรียบเสมือน

เปนหนารานเมื่อเทียบกับรานคาขายท่ีมีหางรานทั่วไป และเปนส่ิงที่แสดงถึงความจริงใจในการ

ใหบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีตอผูบริโภค อันนาจะมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูบริโภค จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

 H7 : คุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจตอระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกสและคุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตก็นาจะมีผลตอความตั้งใจใน

การซื้อหาสินคาดวยเชนกัน จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

 H8 : คุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

 

  ซึ่งหลังจากทําการต้ังสมมติฐานที่เกี่ยวของกับปจจัยและมิติคุณภาพทั้งหมดแลว ก็สามารถทํา

การสรางแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสข้ึนได 

และทําการทดสอบแบบจําลองโครงสรางดวยแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยหัวขอคําถามตางๆในแต

ละมิติคุณภาพและปจจัย โดยหัวขอคําถามตางๆที่จะนํามาใชในการทดสอบสมมติฐานนั้น อางอิงมา
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จากบทความวิชาการทางดานการตลาดและการส่ือสารสนเทศตางๆดังแสดงในตาราง และมี

แบบจําลองโครงสรางซ่ึงประกอบดวยเสนทางแสดงอิทธิพลดังรูปที่ 3.2 

 
ตารางที่ 3.2 จํานวนหัวขอคําถามของแตละมิติคุณภาพและปจจัย พรอมทั้งบทความอางอิงจากแบบจําลอง

โครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค 

มิติคุณภาพและปจจัย จํานวนหัวขอคําถาม บทความอางอิง 

ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขาย

อิเล็กทรอนกิส (E-Satisfaction) 

3 ขอ อางอิงจาก Crosby et al , 1987 

ความต้ังใจในการซ้ือหาสินคา 

 (Purchase intention) 

3 ขอ อางอิงจาก Bagozzi et al , 1990  

ความสะดวกสบายในการใชงานระบบ 

บริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  
(E–service convenience) 

3 ขอ 2 ขอปรับปรุงจาก Torkzadeh  และ  Dhillon 

และอางอิง 1 ขอจาก Kim et al , 2002 

ความสามารถแตกตางในการใชงาน

คอมพิวเตอร 

(Individual PC skill differences) 

5 ขอ ปรับปรุงจาก Algahtani และ King , 1999 

ความเสีย่งที่ไดรับ (perceived risk) 4 ขอ 2 ขอปรับปรุงจาก Sweeny et al ,1999 สวน

อีก 2 ขอจากการพัฒนาใหเหมาะสม

สําหรับการใหบริการออนไลน 

คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต 

(Website service quality) 

7 ขอ 3 ขอปรับปรุงจาก Zeithaml et al , 2000 

สวน 4 ขอปรับปรุงจาก Yang et al , 2003 
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รูปที่ 3.2 แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

 

หลังจากทําการเก็บขอมูลผานทางแบบสอบถามที่สรางข้ึน ก็ไดนําผลขอมูลที่ไดมาวิเคราะห

เสนทาง (Path analysis) ซึ่งเปนการศึกษาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆในแบบจําลองโครงสราง เพื่อดู

วาปจจัยที่สันนิษฐานนั้นมีอิทธิพลและเปนสาเหตุใหเกิดตัวแปรที่เปนผลหรือไม โดยมีสัมประสิทธิ์

เสนทาง (Path coefficient) เปนคาที่บงบอกถึงอิทธิพลระหวางปจจัยที่เปนสาเหตุกับปจจัยที่เปนผล 

โดยสามารถแสดงผลการวิเคราะหไดดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.3 คาสัมประสิทธิ์เสนทางของแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค 

บนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

 
  

จากตารางผลวิเคราะหนั้นแสดงใหเห็นวาสมมติฐานทั้ง 8 ขอที่กลาวไวขางตนนั้น มีเพียง

สมมติฐาน H1 เพียงขอเดียวเทานั้นที่สัมประสิทธิ์เสนทางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (คาสัมประสิทธิ์
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เสนทาง 0.034 และมีคา t-value 0.22 ซึ่งมากกวา 0.05) ซึ่งทําใหทราบวา ความสามารถที่แตกตางใน

การใชคอมพิวเตอรนั้นไมมีอิทธิพลเชิงบวกตอความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือ ขาย

อิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งจากแบบจําลองโครงสราง จะสามารถสรุปไดดังนี้ 

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความต้ังใจในการซ้ือหาสินคา 
1.ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(Electronic service satisfaction , E-Satisfaction) 

2.คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต (Website service quality) 

3.ความเสีย่งที่ไดรับ (Perceived risk)  

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความพึงพอตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส 
1.ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(E-Service convenience) 

2.คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต (Website service quality) 

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอคุณภาพใหการบริการของหาตางเว็บไซต  
1.ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(E-Service convenience) 

2.ความเสีย่งที่ไดรับ (Perceived risk) 

 

 เนื่องจากจุดประสงคในการนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส WEBQUAL4.0 มาใชในงานวิจัย ก็เพื่อพัฒนาระดับความพึงพอใจโดยรวมของระบบ

การบริการ ดวยการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพตางๆที่เกี่ยวของ 

ดังนั้นเมื่อจะทําการเทียบเคียง WEBQUAL4.0 กับเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพอ่ืนๆ ก็จําเปนตอง

เทียบเคียงดวยหัวขอคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของระบบการบริการดวยเชนกัน ซึ่ง

ในแบบจําลองโครงสรางนี้ก็คือหัวขอคําถามในมิติคุณภาพและปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอ

ระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสนั่นเอง ซึง่สามารถแสดงหัวขอคําถามที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
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ไดดังตาราง ซึ่งหัวขอคําถามคุณภาพนี้ จะนําไปเทียบเคียงกับเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 และพัฒนา

มิติคุณภาพใหครอบคลุมคุณภาพการใหบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป 

 
ตารางที่ 3.4 หัวขอคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

มิติคุณภาพและปจจัย หัวขอคุณภาพ 

ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส 

(E-Service convenience) 

 

1.Using internet make it easy for me to shop 

2.Online shopping is convenience 

3.Shopping online saves time compare to going to 

the traditional store 

คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต 

(Website service quality) 

4.It is easy to navigate on this site 

5.The information about the product and services 

for your need/interest is sufficient 

6.The site is visually appealing 

7.I am happy with the vendor guarantee policy 

8. The information about the products and services 

for your need/interest is sufficient for me to make 

decision 

9.The vendor gives prompt service to customer 

10.The site seems to be up to date 

 
3.2.2.2 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพระบบบริการเครอืขายอิเลก็ทรอนิกส E-S-

QUAL (A. Parasuraman, Zeithaml et al , 2005 ) 
 

 E-S-QUAL เปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ ซึ่งพัฒนาข้ึนจากการอางอิงมิติคุณภาพ

จากบทความของ Zeithaml et al. (2000) ซึ่งทําการศึกษารูปแบบการใหบริการของเว็บไซตหลายสิบ

เว็บไซตในระดับของการรับรูหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองโครงสรางกระบวนการรับรูของผูบริโภค 

และแนะนําวามิติคุณภาพที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่ง

สงผลตอความพึงพอใจนั้น สามารถแบงออกไดเปน 11 มิติคุณภาพ คือ 
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1.ความไวใจได (Reliability) ไดแกความเชื่อถือไดของขอมูล ความแมนยําในการทําธุรกรรม   

2.การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแกความรวดเร็วในการตอบสนองและแกไขปญหา 

3.ความเขาถึงได (Access) ไดแกความสามารถในการเขาสูเว็บไซต และติดตอกับผูจัดการระบบ 

4.ความยืดหยุน (Flexibility) ไดแกความหลากหลายของสินคา ทางเลือกการชําระเงิน ทางเลือกขนสง 

ทางเลือกในการคนหาสินคาตางๆ 

5.ความงายในการเช่ือมโยงทิศทาง (Ease of navigation) ไดแกรูปแบบเคร่ืองมือที่อํานวยความ

สะดวกแกผูบริโภคเพื่อคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการไดโดยงาย เชน แถบคนหาสินคา แผนที่เสนทาง    

(Route map)  

6.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ไดแกความงายตอการใชงาน โครงสรางที่งายตอความเขาใจของ

ผูบริโภค แมเปนผูบริโภคที่มีพื้นฐานดานคอมพิวเตอรนอย 

7.หลักประกัน / ความนาเชื่อ (Assurance / trust) ไดแกความเชื่อมั่นในการปฏิสัมพันธกับระบบ ซึ่ง

อาจมาจากชื่อเสียงของเว็บไซต นโยบายในการซื้อขายสินคาในเว็บไซต 

8.ความปลอดภัย / ความเปนสวนตัว (Security / privacy) ไดแกระดับความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอ

เว็บไซตวาขอมูลสวนตัวตางๆจะปลอดภัยจากการบุกรุก สืบคนของผูที่ไมเกี่ยวของ 

9.ประสบการณดานราคา (Price knowledge) ไดแกการนําเสนอตารางราคาที่ชัดเจน การแสดงราคา

สุทธิ การเปรียบเทียบราคา 

10.ความสวยงามของเว็บไซต (Site aesthetics) ไดแกรูปแบบการนําเสนอที่สวยงามตางๆ 

11.ความเฉพาะเจาะจงสวนบุคคลและความเปนสวนตัว (Customization / personalization) ไดแก

ความสามารถที่เว็บไซตสามารถนําเสนอสินคาตางๆแกผูใชบริการอยางเฉพาะเจาะจงตามขอมูลการ

ซื้อขายในอดีต ทัศนคติของผูบริโภค และแนวทางการซ้ือหาสินคา 

 เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ E-S-QUALไดมีรากฐานคําถามมาจากแนวคิดมิติ

คุณภาพทั้ง 11 ดานนี้ ซึ่งมีหัวขอคุณภาพแยกยอยตามมิติคุณภาพเปนจํานวนทั้งหมด 121 หัวขอ โดย

นํามิติคุณภาพทั้ง 11 ดานมาสรางเปนชุดคําถามเร่ิมตน (Preliminary scale) ในรูปแบบของ

แบบสอบถาม หลังจากนั้นก็ทําการทดสอบใชงานแบบสอบถามตนแบบนั้น โดยการเก็บขอมูลจาก 

กลุมนักศึกษาของมหาวิทยาลัยชื่อดังในอเมริกา จดุมุงหมายเพื่อ 

1. เพื่อรับรูปฏิกริยาตอบสนอง (Reaction) ของผูใหคะแนน ระหวางวิธีการใหคะแนนแบบมาตร

วัดลิเคิรท (Likert scale) กับวิธีการใหคะแนนแบบกํากับรายละเอียดคาสูงคาตํ่า (High low 

performance anchors)  
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2. ปรับเปล่ียนรูปแบบตัวคําถามเพื่อใหเกิดความกระจางมากข้ึน 

3. กําจัดคําถามที่ฟุมเฟอย (Redundant questions) 

4. รับรูความคิดเห็นปอนกลับดานรูปแบบของแบบสอบถาม ความยาวของแบบสอบถาม ความ

ชัดเจนของขอความเสนอแนะ  

 

หลังจากการทดสอบใชงานแบบสอบถาม ก็มีการปรับปรุงรูปแบบใหงายตอความเขาใจ 

ดัดแปลงแกไขคําถามใหกระจางมากข้ึนและลดจํานวนคําถามลงเหลือเพียง 113 ขอคําถาม โดยใช

มาตรวัดลิเคิรท ซึ่งมีสเกล 1 ถึง 5 เปนมาตรวัด 

 จากนั้นก็ทําการทดสอบใชงานแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวกับบุคคลทั่วไป โดยคัดเลือกกลุม

ตัวอยางที่มีโอกาสใชงานอินเตอรเน็ตและเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบอยคร้ัง (ใชงานอินเตอรเน็ต

ไมตํ่ากวา 12 คร้ังใน 3 เดือน และซ้ือหาสินคาอยางนอย 3 คร้ังใน 3 เดือน) โดยใหกลุมตัวอยางทําการ

ระบุเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ชื่นชอบ 3 เว็บไซตเรียงตามลําดับความชอบ และแบงกลุม

ตัวอยางออกเปน 3 กลุม แลวใหกลุมแรกใหคะแนนเว็บไซตที่ตนช่ืนชอบอันดับแรก กลุมที่สองให

คะแนนแกเว็บไซตที่ชื่นชอบอันดับที่สอง และกลุมสุดทายใหคะแนนเว็บไซตในอันดับที่สาม เพื่อใหได

ขอมูลที่หลากหลายในหลายเว็บไซต โดยแบบสอบถามนั้นจะเปนแบบสอบถามแบบออนไลน 

 ผลจากแบบสอบถามตอบกลับทั้งส้ิน 549 ชุดคําถามที่สมบูรณ ไดนําเขาสูกระบวนการการ

พิจารณาปรับปรุงแบบสอบถาม ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

1.ทําการทดสอบความเที่ยง (Reliability test) โดยการหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาค 

(Cronbach coefficient) ของทุกหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพจากขอมูลประเมินแบบสอบถาม แลว

ทําการลองลดหัวขอคุณภาพลง แลวทําการหาคาความเที่ยงใหม หากลดหัวขอคุณภาพใดลงแลวทํา

ใหคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคของมิติคุณภาพเพิ่มข้ึนก็จะตัดสินใจกําจัดหวัขอคําถามนั้นออกไปอยาง

ถาวร 

2.ทําการตรวจสอบมิติคุณภาพใหมดวยวิธีวิเคราะหแฟคเตอรเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 

Analysis , EFA) เม่ือไดมิติคุณภาพใหมก็เร่ิมทําการทดสอบคาความเที่ยงใหมอีกคร้ัง และทําการลอง

ลดหัวขอคุณภาพลง แลวทําการตรวจสอบคาสัมประสิทธิ์ครอนบาควาเพิ่มข้ึนหรือไม หากเพิ่มใหทํา

การกําจัดหัวขอคุณภาพนั้น แลวเขาสูกระบวนการตรวจสอบมิติคุณภาพใหมดวยวิธีวิเคราะหแฟค

เตอรเชิงสํารวจอีกคร้ัง เปนวัฏจักรเชนนี้ไปเร่ือย 
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หลังจากผานกระบวนการพิจารณาปรับปรุงแบบสอบถามแลว สุดทายเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพ E-S-QUALนั้นเหลือหัวขอคุณภาพเพียง 22 หัวขอ ใน 4 มิติคุณภาพดังตอไปนี้ 

1.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ไดแกความงายและความรวดเร็วในการใชงานเว็บไซต 

2.ความพรอมในการเติมเต็ม (Fulfillment) ไดแกความสามารถที่เว็บไซตดําเนินการขนสงสินคา

ไดตามที่สัญญา และมีสินคาพรอมสงเสมอ  

3.ความพรอมของระบบ (System availability) ไดแกความพรอมของระบบการบริการรูปแบบ

ตางของเว็บไซต 

4.ความเปนสวนตัว (Privacy) ไดแกระดับความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอเว็บไซตวาขอมูลสวนตัวตางๆ

จะปลอดภัยจากการบุกรุก สืบคนของผูที่ไมเกี่ยวของ 

 

หลังจากนั้นก็ทําการยืนยันโครงสรางเคร่ืองมือแบบสอบถาม E-S-QUAL อีกคร้ังดวยวิธีวิเคราะห

แฟคเตอรเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis , CFA) เพื่อใหไดมาซึ่งเครื่องมือวัดระดับ

คุณภาพ E-S-QUAL ที่สมบูรณ ซึ่งสามารถสรุปกระบวนการการพิจารณาปรับปรุงแบบสอบถาม E-S-

QUAL ไดดังรูป และมีคําถามหัวขอคุณภาพคําถามดังตาราง 
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รูปที่ 3.3 ขั้นตอนการพัฒนาโดยสรุปของเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QUAL 
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ตารางที่ 3.5 คําถามหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพของเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QAUL 

มิติคุณภาพ (Quality dimension) หัวขอคุณภาพ (Quality attribute) 

ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

1.This site makes it easy to find what I need. 

2.It makes it easy to get anywhere on the site.  

3.It enables me to complete a transaction quickly.  

4.Information at this site is well organized. 

5.It loads its pages fast. 

6.The site is simple to use. 

7.The site enables me to get on to it quickly. 

8.The site is well organized. 

ความพรอมของระบบ (System availability) 

9.This site is always available for business. 

10.This site launches and runs right away. 

11.This site does not crash.  

12.Pages at this site do not freeze after I enter my order 

information. 

ความพรอมในการเติมเต็ม (Fulfillment) 

13.It delivers orders when promised.  

14.This site makes items available for delivery within a 

suitable time frame.  

15.It quickly delivers what I order. 

16.It sends out the items ordered.  

17.It has in stock the items the company claims to have.  

18.It is truthful about its offerings. 

19.It makes accurate promises about delivery of the 

products. 

ความเปนสวนตัว (Privacy) 

20.It protects information about my Web-shopping. 

21.It does not share my personal information with the other 

sites.    

22.This site protects information about my credit card. 
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ซึ่งเคร่ืองมือ E-S-QUALนี้จะถูกนําไปใชเทียบเคียงกับหัวขอคําถามของเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่กลาวมาข้ันตน เพื่อพัฒนาใหครอบคลุมคุณภาพ

การใหบริการโดยรวมอันสงผลตอความพึงพอใจตอไป 

 
3.3 ขั้นตอนการเทียบเคียงกันระหวางแบบสอบถาม WEBQUAL E-S-QUAL และแบบจาํลอง
โครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส 
 
 เนื่องจากเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL4.0 นั้นอาจจะยังมีหัวขอคําถามไม

ครอบคลุมคุณภาพการบริการโดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จึงมีการนําเคร่ืองมือ

คุณภาพ E-S-QUAL และแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพผูบริโภคบนระบบบริการเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสมาพิจารณาเทียบเคียงเพื่อพัฒนาใหครอบคลุมคุณภาพการใหบริการโดยรวมมากย่ิงข้ึน 

การเปรียบเทียบนั้นจะทําในระดับหัวขอคุณภาพเพื่อใหทราบวาหัวขอคุณภาพของ WEBQUAL 4.0 

ขอใดบางที่ตรงกับหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือชุดอ่ืน และหัวขอคุณภาพใดบางที่ WEBQUAL 4.0 ยัง

ขาดหายไป โดยแสดงไดดังตารางเปรียบเทียบหัวขอคุณภาพตอไปนี้  

  
ตารางที่ 3.6 การเปรียบเทียบหัวขอคุณภาพของ WEBQUAL 4.0 E-S-QUAL และแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพ

ของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสที่มีความหมายตรงกัน 

WEBQUAL E-S-QUAL แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค
บนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

1. I find the site easy to learn to 

operate. 

7. The site enables me to get on to it 

quickly. 
- 

2. My interaction with the site is 

clear and understandable. 
- - 

3. I find the site easy to navigate. 1.This site makes it easy to find what 

I need. 

4. It is easy to navigate on this site. 

2. It makes it easy to get anywhere 

on the site. 
- 

4. I find the site easy to use. 6. The site is simple to use. 1. Using internet make it easy for me to 

shop. 

5. The site has attractive - 6. The site is visually appealing. 
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appearance. 

6. The design is appropriate to type 

of site. 

8. The site is well organized. 
- 

7. The site conveys a sense of 

competency. 

3. It enables me to complete a 

transaction quickly. 
- 

5. It loads its pages fast. - 
9. This site is always available for 

business. 
- 

10. This site launches and runs right 

away. 
- 

11. This site does not crash. - 
12. Pages at this site do not freeze 

after I enter my order information. 
- 

8. The site creates a positive 

experience for me.   
- - 

9. Provides accurate information. - - 
10. Provides believable information. - - 
11. Provides timely information. - 10. The site seems to be up to date. 

12. Provides relevant information. - - 
13. Provides easy to understand 

information. 
- - 

14. Provides information at the right 

level of detail. - 
5. The information about the product and 

services for your need/interest is 

sufficient. 

- 
8. The information about the product and 

services for your need/interest is 

sufficient for me to make decision. 

15. Presents the information in an 

appropriate format. 

4. Information at this site is well 

organized. 
- 

16. Has good reputation. - - 
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17. It feels safe to complete 

transaction. 
- 

7. I am happy with the vendor guarantee 

policy. 

18. My personal information feels 

secure. 

20. It protects information about my 

Web-shopping. 
- 

21. It does not share my personal 

information with the other sites    
- 

22. This site protects information 

about my credit card. 
- 

19. Creates sense of 

personalization. 
- - 

20. Conveys sense of community. - - 
21. Make it easy to communicate 

with the organization. 
- - 

22. I feel confident that 

goods/services will be delivery as 

promised. 

13.It delivers orders when 

promised.  

9. The vendor gives prompt service to 

customer. 

14.This site makes items available 

for delivery within a suitable time 

frame.  

- 

15.It quickly delivers what I order. - 
16.It sends out the items ordered.  - 
17.It has in stock the items the 

company claims to have.  
- 

18.It is truthful about its offerings. - 
19.It makes accurate promises 

about delivery of the products. 
- 
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สวนของหัวขอคุณภาพที่อยูนอกเหนือจากหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 นั้น จะ

มีอยู 2 หัวขอคุณภาพ ซึ่งมาจากแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส คือ 

1. Online shopping is convenience 

2. Shopping online saves time compare to going to the traditional store 

จึงตัดสินใจทําการเพิ่มคําถามหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือ WEBQUAL 4.0 อีก 1 ขอ คือ 

“Online shopping is convenience.” 

 

 ทําใหไดเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งประกอบ 

คําถามหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 23 หัวขอ และนําเครื่องมือแบบสอบถามนี้ไปสอบถามบุคคลที่ใชงาน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยูเปนประจํา 10 ทาน ก็มีความเห็นตรงกันวายังขาดหัวขอคุณภาพที่

สําคัญอยูอีก 1 ขอซึ่งเปนคุณสมบัติที่สําคัญของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส นั่นก็คือ หัวขอคุณภาพ

ความหลากหลายของผลิตภัณฑ จึงทําการเพิ่มหัวขอคุณภาพอีก 1 ขอ ซึ่งจะใชรูปแบบคําถามคือ 

“This website carry the wide selection of products to choose from.” 

 จึงไดเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพซึ่งปรับปรุงแลวเสร็จแลวประกอบดวยหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 24 

หัวขอ ดังแสดงในตารางที่ 3.7 ซึ่งจะถูกใชในการวิจัยตอไป 
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ตารางที่ 3.7 คําถามหัวขอคุณภาพของการใหบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ใชในการวิจัย 

หัวขอคุณภาพภาษาอังกฤษ หัวขอคุณภาพภาษาไทย 

1. I find the site easy to learn to operate 1. เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  

2. My interaction with the site is clear and 

understandable 

2. เว็บไซตมีความกระจางชัดเจนในการโตตอบระหวางผูใชงาน

กับระบบ 

3. I find the site easy to navigate 3. เว็บไซตมีความงายในการเชื่อมโยงทิศทางในการใชงานของ   

ระบบตามความตองการ 

4. I find the site easy to use 4. เว็บไซตมีความงายในการใชงาน  

5. The site has attractive appearance 5. เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ 

6. The design is appropriate to type of site 6. เว็บไซตมีการออกแบบเหมาะสมกับประเภทของ เว็บไซต     

7. The site conveys a sense of competency 7. เว็บไซตแสดงถึงความมีประสิทธิภาพ 

8. The site creates a positive experience for me   8. เว็บไซตสรางประสบการณที่ดีใหแกทาน 

9. Provides accurate information 9. เว็บไซตใหขอมูลที่ถูกตอง 

10. Provides believable information 10. เว็บไซตใหขอมูลที่เช่ือถือได 

11. Provides timely information 11. เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย 

12. Provides relevant information 12.เว็บไซต ใหขอมูลที่เก่ียวของ 

13. Provides easy to understand information 13. เว็บไซตใหขอมูลที่เขาใจงาย 

14. Provides information at the right level of detail 14. เว็บไซตใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่เหมาะสม 

15. Presents the information in an appropriate format  15. เว็บไซตนําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม  

16. Has good reputation 16. เว็บไซตมีชื่อเสียงดี 

17. It feels safe to complete transaction 17. เว็บไซตมีความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรม 

18. My personal information feels secure 18.เว็บไซตมีการเก็บขอมูลสวนบุคคลอยางปลอดภัย 

19. Creates sense of personalization  19. เว็บไซตสรางความมีตัวตนและตอบสนองความตองการ

เฉพาะบุคคลแกผูใชบริการ 

20. Conveys sense of community 20. เว็บไซตมีความเปนชุมชน  

21. Make it easy to communicate with the organization 21. เว็บไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทําเว็บไซต  

22. I feel confident that goods/services will be delivery 

as promised 

22. เว็บไซตสรางความม่ันใจวาสินคาและบริการจะถูกจัดสง

ภายในเวลาที่กําหนด 

23. Online shopping is convenience 23. เว็บไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อหาสินคา 

24. This website carry the wide selection of products to 
choose from  

24. เว็บไซตมีความหลากหลายของหมวดหมูผลิตภัณฑ

สินคา 
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 ในบทนี้ไดนําเสนอถึงเคร่ืองมือคุณภาพ  WEBQUAL 4.0  แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพ

ของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส และเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QUAL ทั้งใน

สวนของรูปแบบคําถามหัวขอคุณภาพ กระบวนการในการไดมาซึ่งหัวขอคําถาม และวิวัฒนาการของ

แบบสอบถามตางๆ จากนั้นจึงทําการสรางแบบสอบถามตนแบบที่ใชในการวิจัยจากการรวบรวมหัวขอ

คุณภาพจากเคร่ืองมือที่นําเสนอไปและปรับปรุงใหครอบคลุมคุณภาพการบริการโดยรวมของเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากท่ีสุด แลวเสร็จเปนชุดคําถามหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 24 ขอ ซึ่งแบบสอบถาม

ตนแบบนี้เองที่จะนํามาใชในการวิจัยกรณีศึกษาในบทท่ี 6 ตอไป  
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บทที่ 4 
 

ตัวช้ีวัดที่มีผลตอความสําคัญในการจัดลําดับ 
 

ธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะประกอบดวยมิติคุณภาพในหลายๆดานและมีหัวขอคุณภาพ

หลากหลายขอ การตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจโดยการปรับปรุงทุกมิติคุณภาพและทุก

หัวขอคุณภาพนั้นเปนไปไดยาก เนื่องดวยความจํากัดทางดานงบประมาณการบริหารจัดการ จึง

จําเปนตองมีการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงระดับคุณภาพของหัวขอคุณภาพตางๆ 

เพื่อใหเกิดผลคือ ความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งในบทนี้จะนําเสนอตัวชี้วัดที่มีผลตอความสําคัญในปรับปรุง

เพื่อการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตางๆ อาทิเชน ระยะหางระหวางความคาดหวังกับระดับความสามารถ

ในการตอบสนอง ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน คาความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวม และสุดทายคือ ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับ

คูแขง ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะถูกนํามาบูรณาการรวมกันเพื่อสรางกระบวนการในการจัดลําดับของหัวขอ

คุณภาพตอไป โดยจะนําเสนอสวนรายละเอียดของแตละตัวช้ีวัดดังตอไปนี้ 

 
4.1 ตัวชี้วัดทีม่ีผลตอความสําคัญในการปรับปรงุ 
 

4.1.1 ระยะหางระหวางความคาดหวงักบัความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการ (Expectation Performance Gap) 
  

 ปจจุบันนี้การแขงขันทางธุรกิจนั้นเปนส่ิงที่หลีกเล่ียงไมได ธุรกิจเพียงดานเดียวก็อาจมีคูแขง

หลากหลายเจา กอใหเกิดความหลากหลายในลักษณะการบริการตางๆ แมจะเปนธุรกิจประเภท

เดียวกัน ความหลากหลายในการตอบสนองความตองการนี้เองทําใหผูบริโภคมีทางเลือกในการใช

บริการธุรกิจ ที่ตรงกับความตองการของตน โดยเม่ือผูบริโภคไดใชบริการธุรกิจดานใดดานหนึ่งนั้น ก็

ยอมเกิดการประเมินระดับคุณภาพข้ึนในใจของผูบริโภค ซึ่งจะเปรียบเทียบระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance level) ของธุรกิจทีไดรับจริงกับเกณฑเปรียบเทียบ โดยจะใชเกณฑการ

เปรียบเทียบระดับคุณภาพคือระดับความคาดหวัง (Expectation level) ซึ่งเปนผลมาจาก

ประสบการณในอดีตจากการใชบริการของแตละบุคคล (Parasuraman et al. 1985) กลาวคือ หาก
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ผูบริโภคเคยใชบริการที่ไมดีในอดีต โอกาสที่ผูบริโภคเปล่ียนไปใชบริการธุรกิจเจาใหมแลวพึงพอใจนั้น

ก็ยอมมีสูงเนื่องดวยระดับความคาดหวังที่เปนเกณฑเปรียบเทียบนั้นมีคาตํ่า ดังแสดงในรูปที่ 4.1 จะ

เห็นไดวาสัดสวนของโอกาสที่จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) มีมากกวาโอกาสที่จะเกิดความไม

พึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากผูบริโภคเคยใชบริการธุรกิจที่ดีมากมากอน ระดับความคาดหวังที่

เปนเกณฑก็ยอมสูง โอกาสที่จะพึงพอใจจากการใชบริการธุรกิจเจาอ่ืนก็ยอมนอยลง ดังแสดงในรูปที่ 

4.2  ซึ่งจะเห็นไดวาสัดสวนของโอกาสที่จะไมพึงพอใจมีมากกวาโอกาสที่จะพึงพอใจ ดังนั้นการที่

ผูบริโภคนั้นจะพึงพอใจกับธุรกิจการบริการหรือไมนั้นจะข้ึนอยูกับระดับความคาดหวังวามีคามากกวา

หรือนอยกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง    

 

 

 
รูปที่ 4.1 ระดับความคาดหวัง (Expectation level) ที่มีคาต่ํา 

 

 

 
รูปที่ 4.2 ระดับความคาดหวัง (Expectation level) ที่มีคาสูง 

 

เนื่องจากระดับความคาดหวังนั้นเปนผลมาจากประสบการณการใชบริการในอดีตระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคตอธุรกิจนั้นจึงสามารถเปลี่ยนแปลงไดจากประสบการณในการใชบริการตางๆใน

Expectation level 

Dissatisfaction 

Performance level 

Satisfaction 

Expectation level 
Performance level 

Dissatisfaction Satisfaction 
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ชีวิตประจําวัน ดังนั้นจึงเปนไปไดที่สักวันหนึ่ง ธุรกิจที่เคยมีระดับความสามารถในการตอบสนองที่สูง

กวาระดับความคาดหวัง อันสะทอนถึงความพึงพอใจในการใชบริการของผูบริโภค อาจจะเปล่ียนเปน

ไมพึงพอใจไดเนื่องจากระดับความคาดหวังของผูบริโภคมีคาเพิ่มข้ึนแตระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของธุรกิจมีคาคงเดิม ดังแสดงในรูปที่ 4.3 ณ.ชวงเวลา T1 คาระดับความคาดหวัง ET1 มีคา

นอยกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง PT1 (PT1 > ET1) แสดงถึงความพึงพอใจตอธุรกิจในเวลา

T1 ตอมาเมื่อเวลาผานไปเปน T2 คาระดับความคาดหวังก็เกิดเปล่ียนแปลงไปเปน ET2 เนื่องจาก

ประสบการณการรับรูการบริการของผูบริโภคมีการพัฒนาข้ึน แตทวาธุรกิจกลับไมไดมีการพัฒนา

ระดับความสามารถในการตอบสนองข้ึนแตอยางไร (PT1 = PT2) สงผลใหความพึงพอใจในอดีต T1 

กลับกลายมาเปนความไมพึงพอใจในเวลา T2 ไดในเวลาตอมา จากตัวอยางดังกลาวจึงสามารถสรุป

ไดวาความพึงพอใจของผูบริโภคนั้นอาจเปล่ียนเปนความไมพึงพอใจไดในเวลาตอมา ดังนั้นในการ

ดําเนินธุรกิจตางๆนั้น จึงควรที่จะมีการวัดระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง

ของผูบริโภคตอธุรกิจอยางตอเนื่อง เพื่อรักษาและปรับปรุงระดับความความสามารถในการตอบสนอง

ของธุรกิจใหเกิดความพึงพอใจอยูเสมอ  

 

 
รูปที่ 4.3 การเปล่ียนแปลงของเกณฑความคาดหวังตามเวลาท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 

 

โดย ET1  คือ ระดับความคาดหวังเมื่อเวลาที่ 1 

       ET2  คือ ระดับความคาดหวังเมื่อเวลาที่ 2 

       PT1  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเม่ือเวลาที่ 1 

       PT2  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเม่ือเวลาที่ 2 

 

ET1 ET2 

PT1= PT2 

Performance level 

At T2 , PT1 = PT2 < ET1 

result in dissatisfaction 

At T1, PT1 > ET1 

lt i  ti f ti  
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 ธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะประกอบดวยมิติคุณภาพในหลายๆดาน ยกตัวอยางเชน รานอาหาร 

จะมีมิติคุณภาพในหลายๆดาน ไมวาจะเปน ดานรสชาติอาหาร ราคาของอาหาร ความสะอาดของราน 

ความสวยงามของรานอาหาร ฯลฯ  ซึ่งแตละมิติคุณภาพก็จะประกอบดวยหัวขอคุณภาพยอยๆลงไป

อีก เชน มิติคุณภาพดานรสชาติของอาหารก็จะมีหัวขอคุณภาพ คือ ความสดของอาหาร สีสันของ

อาหาร การตกแตงจานอาหาร ฯลฯ ซึ่งในแตละหัวขอคุณภาพนี้เองที่ผูบริโภคจะต้ังระดับความ

คาดหวังข้ึนจากประสบการณของตน จากนั้นก็ทําการประเมินระดับความพึงพอใจจากการ

เปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจกับเกณฑที่ต้ังข้ึน วารูสึกพึงพอใจหรือไม

พึงพอใจ ซึ่งจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกิจในคร้ังตอไป ดังนั้นธุรกิจจึงควรมุงเนนในการ

พัฒนาการตอบสนองความตองการในระดับหัวขอคุณภาพเหลานี้เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ แต

เนื่องจากหัวขอคุณภาพในธุรกิจหนึ่งหนึ่งนั้นจะมีหลายมิติคุณภาพและหลายหัวขอคุณภาพ ประกอบ

กับงบประมาณการบริหารจัดการที่มีอยูอยางจํากัด การพัฒนาปรับปรุงในทุกหัวขอคุณภาพจึงเปนไป

ไดยาก จึงมีความจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพตางๆ โดย

พิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพตางๆ จากระยะหางระหวางเกณฑความ

คาดหวังกับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการดังนี้ 

กรณีที่ 1. ( P << E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับ

ความคาดหวังมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก เนื่องจากเปนสาเหตุใหเกิดความไมพึงพอใจ

ในการบริการอยางมาก ดังนั้นหากยิ่งมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวังมากเทาไหร ยิ่งมี

ความสําคัญในการปรับปรุงมากเทานั้น 

กรณีที่ 2. ( P < E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับ

ความคาดหวัง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวาในกรณีแรก แตก็ยังทําใหเกิดความไมพึง

พอใจในการบริการ 

กรณีที ่3. ( P = E ) หวัขอคุณภาพทีม่ีระดับความสามารถในการตอบสนองเทากับระดับ

ความคาดหวงั จะมีความสําคัญในการปรับปรุงในระดับกลางๆ เพราะมีโอกาสที่จะไมพึงพอใจไดเมื่อ

ระยะเวลาเปล่ียนแปลงไป เนื่องจากการเปล่ียนแปลงของเกณฑความคาดหวงั  

กรณีที่ 4. ( P > E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาระดับ

ความคาดหวัง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอย เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจไดแลว แตก็ยังอาจมีโอกาสที่จะเกิดความไมพึงพอใจไดหลังระยะเวลา

หนึ่ง อันมีสาเหตุมาจากความคาดหวังของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลงสูงข้ึน 
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กรณีที่ 5. ( P >> E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาระดับ

ความคาดหวังมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด ยิ่งมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวัง

มากเทาใด ก็ยิ่งมีความสําคัญนอยลงเทานั้น เนื่องมาจากระยะหางที่มากนั้นเปนตัวที่บงบอกถึง

ความสามารถในการรองรับความเส่ียงจากการเปลี่ยนแปลงคาเกณฑความคาดหวังไดมาก 

 

 
 

รูปที่ 4.4 กรณีรูปแบบระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับระดับความสามารถ 

ในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 
 

 

P E 
Performance 

P E 
Performance 

P = E Performance 

P E 
Performance 

P E Performance 

1) P << E 

2) P < E 

3) P = E 

4) P > E 

5) P >> E 
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โดย E  คือ ระดับความคาดหวงั 

       P  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

      

ดังนั้นระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับความสามารถในการตอบสนองจึงแสดงนัย

ความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ โดยสามารถสรุปลําดับความสําคัญเปน 

   
กรณีที ่1 > กรณีที่ 2 > กรณีที ่3 > กรณีที ่4 > กรณีที่ 5 

 
ซึ่งระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับความสามารถในการตอบสนองจะถูกใชเปน

ตัวช้ีวัดหนึ่งในการสรางกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป  

 
4.1.2 ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน (N. Kano et al. 1984) 

 

 ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองของคาโนนั้นมีผลตอระดับความพึงพอใจและไม

พึงพอใจแตกตางกัน การแบงประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนน้ันทําใหแนวคิดความสัมพันธระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจแบบด้ังเดิมนั้นเปล่ียนแปลงไป เนื่องจาก

แนวคิดแบบด้ังเดิมนั้น จะต้ังสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับ

ระดับความพึงพอใจเปนแบบสมมาตร  (Symmetry) และเปนเสนตรง  กลาวคือ  หากระดับ

ความสามารถในการตอบสนองมีคาที่สูงกวาระดับความคาดหวังอยางมากแลว ก็ยอมสงผลใหเกิด

ความพึงพอใจอยางมากตามมา แตหากระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาที่ตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังอยางมากแลว ความไมพึงพอใจอยางยิ่งก็จะเปนส่ิงที่ตามมา ดังแสดงในรูปที่ 4.5 
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รูปที่ 4.5 ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ 

เปนแบบสมมาตรและเปนเสนตรง 

 

แตจากแบบจําลองของคาโนทําใหทราบวาความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นไมจําเปนตองสมมาตรและเปนเสนตรงเสมอไป โดยจากรูปแบบ

ความสัมพันธจะสามารถแบงหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนได 3 ประเภท คือ 

 
1. หัวขอคุณภาพคุณภาพที่จําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be quality attribute) 
 

 หัวขอคุณภาพที่จําเปนตองมีเปนหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จะตองพบในผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น ๆ  ซึ่งหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานนี้หากสามารถตอบสนองความตองการตามเกณฑความ

คาดหวังของผูบริโภคได ก็จะไมทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจแตอยางใด แตหากระดับความสามารถใน

การตอบสนองของหัวขอคุณภาพทางดานนี้นอยกวาเกณฑไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทําใหผูบริโภครูสึก

ไมพอใจเปนอยางมาก ตัวอยางเชน ในรานอาหารแหงหนึ่ง เม่ือผูบริโภคเขามาในรานแลว ผูบริโภคจะ

คาดหวังวาตองมีโตะไวรอบรับผูบริโภคทันที นั่นคือระดับความคาดหวังของผูบริโภค โดยมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองคือจํานวนโตะรองรับผูบริโภค ซึ่งหากผูบริโภคไดโตะตามที่คาดหวัง

แลว แมจะมีจํานวนโตะมากข้ึนอีกเพียงใด ก็ไมไดทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจมากข้ึนแตอยางไร 

แตหากเขามาในรานแลวพบวาจํานวนโตะรองรับไมเพียงพอกับจํานวนผูบริโภค ผูบริโภคนั้นก็อาจจะ

รูสึกไมพึงพอใจตอการบริการได จึงเห็นไดวาความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นมีความไมเปนเชิงเสนและไมสมมาตรอยู เพราะจากตัวอยางเมื่อ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง (จํานวนโตะ) นั้นเพิ่มข้ึนเกินระดับความคาดหวังแลว ระดับ

ความพึงพอใจก็ไมไดเพิ่มข้ึนแตอยางไร แตกลับกันหากระดับความสามารถในการตอบสนองมีคานอย

กวาระดับความคาดหวัง (มีโตะรองรับผูบริโภคทันที) ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งขัดแยงกับแนวคิด

ด้ังเดิมที่วาความสัมพันธนั้นเปนเสนตรงและสมมาตร 

 
2. หัวขอคุณภาพในทิศทางเดียว (One dimensional quality attribute/ linear / performance) 
 
 หัวขอคุณภาพในประเภทที่สองนี้เปนคุณภาพที่ข้ึนกับระดับความสามารถในการตอบสนอง

ภายในผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มสูงข้ึน ระดับความ

พึงพอใจของผูบริโภคก็จะเพิ่มสูงข้ึนเปนสัดสวนโดยตรงตอกันกัน โดยหากระดับความสามารถในการ

ตอบสนองมากข้ึนเทาไร ก็จะทําใหความพึงพอใจของผูบริโภคเพิ่มสูงข้ึนเทานั้น ในทางกลับกันหาก

ระดับความสามารถในการตอบสนองนั้นยิ่งนอยเทาไร ก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจมากเทานั้น

เชนกัน ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามาในรานแลว จะไดรับการบริการใน

การส่ัง / สงอาหารที่รวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา ซึ่งหากบริการนี้มีความรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา

มากก็จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจมาก ขณะเดียวกัน หากผูบริโภคไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทํา

ใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจอยางมากได ซึ่งรูปแบบความสัมพันธนี้เองที่ตรงกับรูปแบบความสัมพันธ

แบบด้ังเดิม ซึ่งมีความเปนเชิงเสนและมีความสมมาตร 

 
3. หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจ (Attractive quality attribute / exciter & delighter ) 
 

 หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจนี้ เปนหัวขอคุณภาพที่นอกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภคไดอยางมากแลว ยังเปนการสรางความประทับใจใหกับผูบริโภคไดอีกดวย ซึ่งหัวคุณภาพ

ประเภทนี้เปนส่ิงที่ผูบริโภคไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหผูบริโภครูสึกพอใจและ

ประทับใจเปนอยางมาก ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคไมไดคาดหวังวาเมื่อเขามารับประทาน

อาหารในรานแลวจะไดรับของขวัญเล็กๆเปนที่ระลึก หากรานอาหารนั้นไดมอบของขวัญใหกับผูบริโภค

หลังจากรับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความ

ประทับใจใหกับผูบริโภคเปนอยางมาก แตถึงแมวาทางรานจะไมไดใหของที่ระลึกแกผูบริโภค ผูบริโภค
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ก็ไมได เกิดความไมพึงพอใจแตอยางไร  ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภทนี้ก็ เปนอีกประเภทหนึ่งที่ 

ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นมีความไมเปน

เชิงเสนและไมสมมาตรอยูดวย 

 

 
รูปที่ 4.6 รูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ 

ของหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ประเภท 

 

อยางไรก็ตาม เมื่อระยะเวลาผานไประยะหนึ่ง นอกจากประสบการณในการรับรูการบริการ

ของผูบริโภคจะเปล่ียนไปสงผลใหระดับความพึงพอใจนั้นเปลี่ยนแปลงไปในแตละหัวขอคุณภาพแลว 

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนก็สามารถเปล่ียนแปลงไดเชนกัน กลาวคือเมื่อผานไป

ระยะเวลาหนึ่ง คุณภาพที่นาประทับใจ ก็จะเปล่ียนไปเปนคุณภาพในทิศทางเดียว และในที่สุดก็จะ

กลายเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี ยกตัวอยางเชน โทรศัพทมือถือ ที่แตเดิมกลองถายดิจิตัลนั้นเปน

รูปแบบการทํางานเสริม หากไมมีก็ไมไดกอใหเกิดความไมพึงพอใจอยางไร จึงเปนหัวขอคุณภาพแบบ

นาดึงดูดใจ แตตอมาเมื่อเวลาผานไปความตองการของผูบริโภคเปล่ียนไป กลองถายรูปดิจิตอลได

กลายมาเปนรูปแบบที่มีความจําเปนพื้นฐานของโทรศัพทมือถือซ่ึงหากไมมีก็จะเกิดความไมพึงพอใจ

อยางยิ่ง ซึ่งคือลักษณะของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี สรุปคือวัฏจักรของประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนจะมีการเปล่ียนแปลงดังนี้ 
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คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  คุณภาพแบบทางเดียว  คุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

 จากประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนนั้น จะเห็นไดวาหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมีนั้นมีพื้นที่อยูในสวนความไมพึงพอใจเปนสวนใหญ อีกทั้งหากระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนั้นตํ่ากวาระดับความคาดหวังมากก็จะยิ่งแสดงถึงความไมพึงพอใจที่มากข้ึนอยางมาก 

หากจะนําประเภทของหัวขอคุณภาพมาเปนตัวช้ีวัดในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงนั้น 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีก็จะมีนัยความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 1 และลําดับ

ความสําคัญรองลงมาคือหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวเนื่องมีสวนของพ้ืนที่ที่มีโอกาสเกิดความไมพึง

พอใจตอการใชบริการหากไมสามารถตอบสนองความตองการตามเกณฑได และลําดับความสําคัญ

ทายสุดคือ หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจ เนื่องจากหัวขอคุณภาพนี้ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจหากไม

สามารถตอบสนองไดตามเกณฑ (Sauerwein Elmar et al., CQM 1993)  

จึงสามารถสรุปนัยความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหวัขอคุณภาพของแบบจําลองคาโนไดดังนี ้

 

M > O >A 
โดย   

M คือ หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality attribute)                                            

O คือ หวัขอคุณภาพแบบทางเดียว (One Dimensional Quality attribute / Performance) 

A คือ หัวขอคุณภาพทีน่าดึงดูดใจ (Attractive Quality attribute / Exciter & Delighter) 

  

 ดังนั้นประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนจึงเปนอีกตัวชี้วัดหนึ่งที่สามารถแสดงนัย

ความสําคัญในการปรับปรุง เพื่อนําไปใชในกระบวนการการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป สวนข้ันตอน

ในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพนั้นจะแสดงไวในบทตอไป 
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 4.1.3 ความชนัของความสมัพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับ
ระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ (Matzler Kurt et al. 2003) 
 
 ในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพโดยมีจุดประสงคเพื่อเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจของผูบริโภคนั้น การทําความเขาใจถึงรูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความสามารถ

ในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจเปนส่ิงที่ตองทํา เนื่องจากการพัฒนาปรับปรุงธุรกิจ

นั้น ผูบริหารธุรกิจจะทําการปรับปรุงในระดับของหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน

ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพนั้นๆ แตการเพิ่มข้ึนของระดับความสามารถ

ในการตอบสนองก็ไมไดหมายความวาระดับความพึงพอใจตอธุรกิจนั้นจะเพิ่มข้ึนตามในสัดสวนที่

เทากัน ทั้งนี้เพราะความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ

ไมจําเปนตองเปนแบบเชิงเสนเสมอไป อางอิงไดจากรูปแบบหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน การ

จะเลือกปรับปรุงหัวขอคุณภาพใดกอนหลังนั้นจึงตองพิจารณาถึงความสัมพันธนี้ประกอบดวย ซึ่ง

ตัวช้ีวัดที่บงบอกถึงความสัมพันธที่มีคาความสําคัญในการปรับปรุงสูงหรือตํ่านั้นคือคาความชัน 

(Slope) หรือ ความไว (Sensitivity) ซึ่งมีนิยามคือ อัตราคาเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Dependent 

variable) ตอคาเปลี่ยนแปลงของตัวแปรอิสระ (Independent variable) ที่มีขนาด 1 หนวย โดยจาก

รูปที่ 4.8 จะเห็นไดวาลักษณะความสัมพันธนั้นไมเปนเชิงเสน แสดงถึงความชันที่ไมคงที่ โดยจะมีคา

ความชันมากเม่ือระดับของตัวแปรอิสระมีคานอย และคาความชันจะมีคาตํ่าเมื่อตัวแปรอิสระมีคาสูง 

ดังนั้นหากความสัมพันธนั้นไมเปนเชิงเสน คาความชันนั้นจะเปล่ียนแปลงไปตามระดับของตัวแปร

อิสระ โดยตัวแปรตามในท่ีนี้ คือ ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค และตัวแปรอิสระคือระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 
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รูปที่ 4.7 นิยามความชันของความสัมพันธ 

 

โดยมีเกณฑในการระบุนัยความสําคัญในการปรับปรุงดังนี ้

1. คาความชันหรือความไวที่สูงจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง เนื่องจากหาก
ผูบริหารทําการลงทุนในการพัฒนาหัวขอคุณภาพนี้ เพียง 1 หนวยก็จะสามารถเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจไดมาก โดยหากหัวขอคุณภาพมีคาความชันยิ่งสูงเทาไหร ก็จะยิ่งมีความสําคัญ

ในการปรับปรุงมากข้ึนเทานั้น  

2. คาความชันหรือความไวที่ตํ่าจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่นอย เนื่องจากแม

ผูบริหารจะทําการลงทุนในการพัฒนาหัวขอคุณภาพสักเทาใด ก็ไมสามารถจะเพิ่มระดับความ

พึงพอใจไดมากนัก โดยหัวขอคุณภาพยิ่งมีคาความชันตํ่าเทาไหร ก็จะยิ่งมีความสําคัญในการ

ปรับปรุงนอยลงเทานั้น 

 

 แตทั้งนี้ทั้งนั้น เนื่องจากความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับ

ความพึงพอใจตอธุรกิจนั้นไมจําเปนตองเปนเชิงเสน ความชันหรือความไวของความสัมพันธจึงไมคงที่ 

และเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับระดับความสามารถในการตอบสนองดังรูปที่ 4.8 กลาวคือ ความชันหรือ

ความไวนั้นเปนฟงกชั่นของระดับความสามารถในการตอบสนอง ดังนั้นเมื่อมีการพัฒนาระดับ
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ความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ ก็จะทําใหคาความสําคัญในการปรับปรุงเปล่ียนไป

ดวย เนื่องจากความชันมีการเปลี่ยนแปลง จึงไมจําเปนที่วาหากทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพไดแลว 

จะใชลําดับนั้นเปนตัวกําหนดความสําคัญในการปรับปรุงตลอดไป จะตองทําการวัดประเมินอยูเสมอ

เมื่อเวลาผานไปชวงหนึ่ง สวนของกระบวนการหาคาความชันหรือความไวนี้ จะกลาวไวในบทตอไป  
 
 4.1.4 ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarked 
performance)  
 
 การพิจารณาตัวช้ีวัด 3 อยางกอนหนานี้เปนการพิจารณาถึงระดับคุณภาพภายในธุรกิจ แตใน

โลกที่มีการแขงขันกันอยางสูงในปจจุบัน ผูวิจัยจึงวิเคราะหวาการพิจารณาเปรียบเทียบศักยภาพของ

คูแขงซึ่งเปนระดับคุณภาพภายนอกนั้นก็เปนอีกส่ิงหนึ่งที่แสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุง 

เนื่องจากธุรกิจในปจจุบันนั้นลวนแลวแตมีการแขงขันจากคูแขงที่หลากหลาย ซึ่งคูแขงเหลานี้ก็มี

ความสามารถตอบสนองหัวขอคุณภาพที่ทั้งดอยกวา ทัดเทียม หรือ เหนือกวาเมื่อเทียบเคียงกันดวย

หัวขอคุณภาพที่เหมือนกัน ซึ่งระดับความสามารถแตกตางนี้เองก็เปนผลใหเกิดการตัดสินใจเลือกใช

บริการของผูบริโภค จึงกลาวไดวาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขงนั้นเปนตัวช้ีวัดหนึ่งที่แสดงถึง

ความสําคัญในการปรับปรุง ยกตัวอยางเชน หากธุรกิจเปาหมายมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่ดอยกวาธุรกิจคูแขงในหัวขอหนึ่ง ก็เปนไปไดที่ผูบริโภคจะหันไปใชธุรกิจของคูแขงแทน

เนื่องจากความสามารถที่ดีกวา ซึ่งกอใหเกิดการเสียโอกาสทางการคา และความสูญเสียกําไรของ

ธุรกิจเปาหมายตอไป ซึ่งส่ิงนี้สะทอนถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง แตในทางกลับกันหาก

ธุรกิจเปาหมายมีหัวขอคุณภาพหน่ึงมีระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหนือคูแขงแลว 

ความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพนี้ก็จะมีนอย 

 ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขงนั้นแตกตางจากระดับความคาดหวังของ

ผูบริโภค เนื่องจากระดับความคาดหวังนั้นเปนระดับความสามารถในการตอบสนองที่ผูบริโภคสรางข้ึน

เพื่อเปนเกณฑในการตัดสินระดับความพึงพอใจตอหัวขอคุณภาพ อันสรางมาจากประสบการณการใช

บริการของผูบริโภคในชีวิตประจําวันซ่ึงอาจไมไดมีในธุรกิจที่ทําการประเมินอยู อาทิเชน หัวขอคุณภาพ

ความเร็วการใหบริการของอินเตอรเน็ต ซึ่งหากผูบริโภคนั้นมีประสบการณการใชเว็บไซตที่นําเสนอ

ขอมูลขาวสารที่มีความเร็วใหบริการสูง ก็ยอมคาดหวังวาเว็บไซตอ่ืนๆที่ใชบริการนั้นควรที่จะมี

ความเร็วระดับนี้เชนกันจึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจ หากแตเมื่อทําการพิจารณาความเร็วการ
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ใหบริการระหวางกลุมเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวยกัน ก็เปนไปไดที่วายังไมมีเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสใดเลยที่จะมีความเร็วเทาเทียมกับเว็บไซตขอมูลขาวสารเว็บไซตนั้น ทําใหคาระดับความ

คาดหวังตอความเร็วการใหบริการของผูบริโภคนั้นมีคาสูงกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง

ทางดานความเร็วของกลุมธุรกิจพาณิชย อิเ ล็กทรอนิกสที่ประเมิน  ดวยเหตุนี้ ตัว ช้ีวัดระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจึงไมซ้ําซอนกับคาระดับความคาดหวังที่ใช

พิจารณาในตัวช้ีวัดระยะหาง P-E        

 ตัวช้ีวัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงนี้จะทําการวัดคาระยะหาง

ระหวางคาระดับความสามารถในการตอบสนองระหวางธุรกิจเปาหมาย (Target business 

performance) ที่จะทําการปรับปรุงกับธุรกิจคูแขง (Competitive business performance) ที่มี

ศักยภาพในหัวขอคุณภาพชุดเดียวกัน โดยหากมีธุรกิจคูแขงที่มีศักยภาพเพียงเจาเดียว ก็จะมีเกณฑใน

การจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคลายคลึงกับตัวชี้วัดระยะหางระหวางความคาดหวังกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง (Expectation Performance Gap) ดังนี้ 

 

กรณีที่ 1. (PT << PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขงมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก เนื่องจากมีโอกาสในการ

สูญเสียสวนแบงทางการตลาด เปนสาเหตุใหเกิดการสูญเสียผลกําไรอยางมาก ดังนั้นหากยิ่งระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขงมากเทาใด ยิ่งมีความสําคัญใน

การปรับปรุงมากเทานั้น 

กรณีที่ 2. (PT < PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวาในกรณีแรก แตก็ยังมีโอกาสใน

การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด อันเปนสาเหตุใหเกิดการสูญเสียผลกําไร 

กรณีที่ 3. (PT = PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายเทากับธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงในระดับกลางๆ เพราะมีโอกาสในการ

สูญเสียสวนแบงทางการตลาดไดเมื่อระยะเวลาเปล่ียนแปลงไป เนื่องจากธุรกิจคูแขงมีการพัฒนา

ระดับความสามารถ 

กรณีที่ 4. (PT > PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายมากกวาธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอย เนื่องจากสามารถตอบสนองความ
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ตองการไดเหนือกวา ถือเปนความไดเปรียบทางการตลาด แตก็ยังอาจมีโอกาสที่จะในการสูญเสียสวน

แบงทางการตลาดไดหลังระยะเวลาหนึ่ง หากธุรกิจคูแขงมีการพัฒนาเพื่อลบจุดออนทางการตลาด 

กรณีที่ 5. (PT >> PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายมากกวาธุรกิจคูแขงมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด โดยยิ่งมีระยะหางจาก

ธุรกิจคูแขงมากเทาใด ก็ยิ่งมีความสําคัญนอยลงเทานั้น เนื่องมาจากระยะหางที่มากนั้นเปนตัวที่บง

บอกถึงความไดเปรียบทางการตลาดดานคุณภาพนั้นๆ 

  

 
รูปที่ 4.8 กรณีรูปแบบระยะหางระหวางความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย 

กับธุรกิจคูแขงของหัวขอคุณภาพ 

 

PT PB Performance 

Performance 

Performance 

Performance 

l l 

Performance 

2) PT < PB 

3) PT = PB 

4) PT > PB 

5) PT >> PB 

PT 

PT = PB 

PT 

PT 

PB 

PB 

PB 

1) PT << PB 
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โดย  PT  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจเปาหมาย 

        PB  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจคูแขง 

         

แตโดยทั่วไปธุรกิจนั้นมักมีคูแขงที่มีศักยภาพมากกวา 1 เจาเสมอ ดังนั้นการนําตัวชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองปรียบเทียบกับคูแขงจึงตองมีการพัฒนาใหครอบคลุมกรณีมีธุรกิจ

คูแขงหลายเจา ซึ่งจะนําเสนอเกณฑและกระบวนการในบทตอไป  

  ในบทนี้นั้นไดนําเสนอตัวชี้วัดตางๆที่ใชแสดงนัยความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพตางๆ แตตัวช้ีวัดแตละตัวเปนเพียงตัวช้ีวัดที่ทําการประเมินโดยอาศัยขอมูลดานคุณภาพเพียง

บางแงมุมเทานั้น ยังขาดความสมบูรณเพื่อใชในการตัดสินใจในการลงทุนพัฒนาธุรกิจ จึงจําเปนตองมี

การบูรณาการรวมแงมุมดานคุณภาพที่หลากหลายของแตละตัวช้ีวัดเหลานี้เขาไวดวยกัน เพื่อใชใน

การประเมินระดับคุณภาพและการจัดลําดับคุณภาพใหครอบคลุมมากยิ่งข้ึน ซึ่งข้ันตอนในการบูรณา

การตัวชี้วัดเหลานี้เพื่อใชในการสรางกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจะกลาวไวในบทตอไป  
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บทที่ 5 
 

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัด 
 
 จากบทที่ 4 ไดนําเสนอตัวช้ีวัด 4 ตัวที่แสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพ  แตเนื่องจากตัวช้ีวัดหนึ่งๆนั้นยังขาดความสมบูรณดานแงมุมคุณภาพตางๆ จึงไมสามารถใช

ตัวช้ีวัดเพียงหนึ่งตัวในการตัดสินใจจัดสรรทรัพยาการเพื่อปรับปรุงระดับคุณภาพของธุรกิจได ดวยเหตุ

นี้จึงมีแนวคิดที่จะบูรณาการตัวช้ีวัดในบทที่ 4 เพื่อสรางกระบวนการจัดลําดับของหัวขอคุณภาพที่มี

ความครอบคลุมแงมุมคุณภาพมากย่ิงข้ึน ในรูปแบบลักษณะของการจัดลําดับแบบอัลกอริทึม 

(Algorithm) ซึ่งเปนกระบวนการจัดการทางคณิตศาตรที่ถูกเรียบเรียงเปนข้ันเปนตอน  โดยจะแบง

ออกเปน 3 สวนการประเมินผลหลักๆ สวนที่หนึ่ง คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายใน (Internal key indices)  และสวนที่สอง คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณา

การตัวชี้วัดภายนอก (External key index) ซึ่งหลังจากการประเมินผลทั้ง 2 สวนหลักแลว ก็จะนํา

ลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพจากทั้ง 2 ชุดลําดับ มาเขาสูสวนที่ 3 คือ กระบวนการจัดลําดับ

อีกคร้ังเพื่อใหแลวเสร็จซึ่งลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพโดยรวม ที่จะเปนตัว

ชวยในการตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหแกผูบริหารธุรกิจ โดยจะมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

 
5.1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวชี้วดั 
 
 กระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจะใชรูปแบบลักษณะของอัลกอริทึมในการ

จัดการ ซึ่งจะมีการแบงสวนการประเมินผลเปน 3 สวน คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณา

การตัวช้ีวัดภายใน การจัดลําดับดวยการบูรณาการหัวขอคุณภาพตัวช้ีวัดภายนอก และกระการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

โดยจะมีการแบงตัวช้ีวัดออกเปน 2 ประเภท คือ  

1.ตัวชี้วัดภายใน (Internal key indices) คือ ตัวชี้วัดที่วัดศักยภาพภาพของธุรกิจเปาหมาย

เพื่อประเมินลําดับความสําคัญในการปรับปรุง อันเปนผลมาจากมุมมองของผูบริโภคที่มีตอธุรกิจ

เปาหมาย 
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2.ตัวช้ีวัดภายนอก (External key index) คือ ตัวช้ีวัดที่วัดศักยภาพเปรียบเทียบกับภายนอก

ธุรกิจเปาหมายเพื่อประเมินลําดับความสําคัญในการปรับปรุง อันเปนผลมาจากมุมมองของผูบริโภคที่

มีตอธุรกิจเปาหมายและตลาดการแขงขันภายนอก  

  

ซึ่งจากบทที่ 4 นัน้ไดนําเสนอตัวช้ีวัด 4 ตัวที่มีผลตอนยัความสําคัญในการปรับปรุง คือ 

1. ระยะหางระหวางความคาดหวงักับความสามารถในการตอบสนองความตองการ  

2. ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

3. ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึง  

    พอใจตอธุรกิจ 

4. ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

  

 ซึ่งเมื่อพิจารณาแบงประเภทของตัวช้ีวัดทั้ง 4 ตัวเปน ตัวช้ีวัดภายใน และตัวช้ีวัดภายนอก ก็จะ

เห็นไดวามีเพียงความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarked performance) 

เทานั้นที่เปนการพิจารณาถึงคุณภาพเปรียบเทียบภายนอกธุรกิจ (พิจารณาระยะหางระหวาง

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง) สวนตัวชี้วัดที่เหลือจะเปนการ

พิจารณาภายในธุรกิจทั้งส้ิน จึงสามารถแบงตัวช้ีวัดภายในและภายนอกไดดังตอไปนี้ 

 
ตารางที่ 5.1 การแบงประเภทตัวชี้วัดภายใน และตัวชี้วัดภายนอก 

ตัวช้ีวัดภายใน ตัวช้ีวัดภายนอก 

1. ระยะหางระหวางความคาดหวงักับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

(Expectation Performance Gap) 

1.ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ

กับคูแขง (Benchmarked performance) 

 

2. ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโน 
- 

3. ความชันของความสัมพนัธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกบัระดับความ

พึงพอใจตอธุรกิจ 

- 
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 ซึ่งข้ันตอนกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในรูปแบบลักษณะของอัลกอริทึมนั้น จะ

ทําแยกเปน 3 สวน คือ การบูรณาการตัวช้ีวัดภายในเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะนําเสนอใน

หัวขอ 5.2 การบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอกเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะนําเสนอในหัวขอ 5.3 และ

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

และภายนอก ซึ่งจะนําเสนอในหัวขอที่ 5.4 

 
5.2 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวดัภายใน (Internal key 
indice) 
 เปนการบูรณาการตัวช้ีวัด 3 ตัวที่เปนตัวช้ีวัดภายใน (Internal key indice) ในรูปแบบของอัล

กอรึทึมแบบลําดับข้ันตอน โดยข้ันตอนแรกจะเปนข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญตามตัวช้ีวัด

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน เนื่องจากตัวชี้วัดนี้สามารถแบงกลุมหัวขอคุณภาพ

ออกเปนกลุมใหญๆที่มีความสําคัญในการปรับปรุงไมเทากัน ซึ่งประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนนั้นมี 

3 ประเภทคือ  

1.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี(Must be quality , M) 

2.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว (One dimensional quality , O) 

3.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive quality , A)  

 จากการอางอิงบทความของ Sauerwein Elmar et al., CQM 1993 ในบทที่ 4 ไดใหลําดับ

ความสําคัญในการปรับปรุงเรียงตามลําดับดังนี้ 

 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี > หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว > หวัขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

 

 โดยพิจารณาลําดับความสําคัญจากโอกาสในการเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมีนั้นมีโอกาสการเกิดความไมพึงพอใจสูง และหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจซ่ึงไม

กอใหเกิดความไมพึงพอใจ แตอยางไรก็ตามหากพิจารณาประเภทของหัวขอคุณภาพรวมกับระยะหาง

ระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง ลําดับของความสําคัญในการ

ปรับปรุงอาจไมเปนดังการจัดลําดับในบทที่ 4  
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 ยกตัวอยางเชนมีธุรกิจอยูธุรกิจหนึ่งมีหัวขอคุณภาพอยูหลายขอ โดยมีหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี 2 หัวขอ ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองแตกตางกัน หัวขอที่ 1 นั้นมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง  แตหัวขอที่  2 นั้นกลับมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง เมื่อทําการพิจารณาจัดลําดับรวมกับหัวขอ

คุณภาพอ่ืนๆที่เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว และแบบนาดึงดูดใจ หากพิจารณาเพียงประเภทของ

หัวขอคุณภาพ จะสรุปไดวาหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีทั้ง 2 ขอในธุรกิจนี้มีความสําคัญในการ

ปรับปรุงสูงกวาหัวขอคุณภาพที่เหลือ 

 

 แตหากพิจารณาประเภทของหัวขอคุณภาพรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถใน

การตอบสนองกับระดับความคาดหวัง หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีกรณีที่ 1 คือ กรณีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง จะมีความสําคัญที่สุดเนื่องจากกอใหเกิด

ความไมพึงพอใจอยางมาก และมีโอกาสในการเพ่ิมคาระดับความพึงพอใจไดมากจากการเพิ่มระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพียงเล็กนอย เนื่องจากมีความชันของความสัมพันธสูง ในทางกลับกัน

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีกรณีที่ 2 คือ กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับ

ความคาดหวัง กลับมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด (แมเทียบกับหัวขอคุณภาพประเภทอ่ืนๆ) 

เนื่องจากการเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพกรณีนี้ ไมไดเพิ่มระดับความ

พึงพอใจในการบริโภคแตอยางใด เนื่องจากความคาดหวังไดถูกตอบสนองแลว 

 จะเห็นไดวาหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีนั้นไมจําเปนตองมีความสําคัญสูงสุดเสมอไป 

หากพิจารณารวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภทอ่ืนๆที่เหลือก็สามารถแยกยอยดวยการพิจารณารวมกับระยะหางนี้ไดเชนกัน  
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รูปที่ 5.1 การจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีเม่ือมีระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่า

กวาและสูงกวาระดับความคาดหวัง 

 

5.2.1 การจัดลําดับความสาํคัญของประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน
รวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

 
จากการพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีที่

กลาวไวขางตน  จะเห็นวาประเภทของหัวขอคุณภาพนั้นหากพิจารณารวมดวยกับระดับความสามารถ

ในการตอบสนอง (ตํ่ากวาระดับความคาดหวังหรือสูงกวาระดับความคาดหวัง) จะสามารถแยกยอย

ระดับความสําคัญในการปรับปรุงลงไปไดอีก โดยมีทั้งส้ิน 6 ประเภทแยกยอยดังแสดงในตารางที่ 5.2 

ซึ่งจะไมไดเรียงลําดับความสําคัญในการปรับปรุงตามบทที่ 4 อีกตอไป              

(หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี > หัวขอคณุภาพแบบทางเดียว > หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดดูใจ) 
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ตารางที่ 5.2 ประเภทแยกยอยของประเภทหัวขอคุณภาพกับระดับความสามารถในการตอบสนอง 

ประเภทหวัขอคุณภาพ 
ระดับความสามารถในการตอบสนองเทียบ

กับเกณฑความคาดหวงั 
สัญลักษณแทน 

1.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั M- 

2.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี สูงกวาระดับความคาดหวงั M+ 

3.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั O- 

4.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว สูงกวาระดับความคาดหวงั O+ 

5.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั A- 

6.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ สูงกวาระดับความคาดหวงั A+ 
  

ซึ่งผูวิจยัทาํการจัดลําดับความสําคัญของกลุมประเภทแยกยอยแตละกลุมได โดยพิจารณา

ความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพไดดังตอไปนี้ 

1. M- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงสูงสุด เนื่องจากอยูในควอรดแดรนทที่กอใหเกิด

ความไมพึงพอใจไดอยางสูง (ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง) และมีโอกาสในการลดคาระดับความไมพึง

พอใจไดมากจากการเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองเพียงเล็กนอย เนื่องจากมีความชันของ

ความสัมพันธสูงดังแสดงในรูปที่ 5.2 ประกอบกับเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งถือเปน

คุณภาพข้ันพื้นฐานที่ตองตอบสนองเปนอันดับแรก 

2. O- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงรองลงมาเปนอันดับที่ 2 เนื่องจากอยูในควอรดแด

รนทที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจ และมีโอกาสในการลดคาระดับความไมพึงพอใจแบบเปนเชิงเสนจาก

การเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองดังแสดงในรูปที่ 5.2 O- มีความสําคัญนอยกวา M- 

เพราะ M- ถือเปนหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จําเปนตองตอบสนองเปนอันดับแรก อีกทั้ง O- ยังมีความ

ชันของความสัมพันธที่นอยกวา    

3. O+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 3 เนื่องจากอยูในควอรดแดรนทที่เร่ิมทํา

ใหเกิดความพึงพอใจ (สูงกวาระดับความคาดหวัง) และมีโอกาสในการเพิ่มคาระดับความพึงพอใจ

แบบเปนเชิงเสนจากการเพ่ิมระดับความสามารถในการตอบสนองดังแสดงในรูปที่ 5.2  เนื่องดวย O+ 

อยูในควอรดแดรนทที่เร่ิมทําใหเกิดความพึงพอใจแลว จึงมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวา O- 

และมีความสําคัญมากกวา A- เนื่องจาก O+ มีความชันของความสัมพันธมากกวา A- 
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4. A- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 4 เนื่องจากหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูด

ใจนี้ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจแตอยางใด แตยังมีคาระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวา

ระดับความคาดหวังดังแสดงในรูปที่ 5.2 ซึ่งแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง และเหตุที่มี

ความสําคัญมากกวา A+ นั้น เนื่องจากหากให A+ มีความสําคัญในการปรับปรุงมากกวา A- อัน

เนื่องมาจากความชันของความสัมพันธที่สูงกวา ก็จะพัฒนาแต A+ ไปโดยตลอดเพราะความชันของ

ความสัมพันธของหัวขอคุณภาพประเภทนาดึงดูดใจนั้นจะเพิ่มสูงอยางตอเนื่องหากระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพิ่มสูงข้ึน จนไมไดใสใจในการพัฒนา A- ซึ่งมีระดับความสามารถใน

การตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง ซึ่งเมื่อเวลาผานไปความตองการของลูกคาก็จะ

เปล่ียนแปลงไป หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดก็จะกลายมาเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวไดในที่สุด 

ทําให A- เปล่ียนแปลงเปน O- กอใหเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก 

5. A+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับที่ 5 เนื่องจากสามารถตอบสนองความ

ตองการเกินระดับความคาดหวังไดแลว อีกทั้งหากเมื่อเวลาผานไป ความตองการของลูกคา

เปล่ียนแปลงไปทําใหหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดก็จะกลายมาเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว A+ 

จะเปล่ียนแปลงเปน O+ ซึ่งก็ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจแตอยางใด ตางจาก A- ซึ่งอาจกอใหเกิด

ความไมพึงพอใจไดหากเวลาผานไป 

6. M+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงในอันดับทายสุด คือ อันดับที่ 6 เนื่องจากการเพิ่ม

ระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพประเภทนี้ ไมไดเพิ่มระดับความพึงพอใจในการ

บริโภคแตอยางใดดังแสดงในรูปที่ 5.2  
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รูปที่ 5.2 การแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

กับระดับความสามารถในการตอบสนองทั้ง 6 ประเภท 

 

ทําใหสามารถสรุปลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทไดดังตอไปนี้ 

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 
 

 หลังจากที่สามารถกําหนดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทไดแลว สวนที่จะนําเสนอตอไปคือ วิธีการที่ใชในการแบง

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน คือ หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี หัวขอคุณภาพ

แบบทางเดียว และ หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ซึ่งคาโนไดเสนอแนวทางในการแบงประเภทหัวขอ

คุณภาพดวยแบบสอบถามคาโน โดยลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกัน

สําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแกคําถามแบบ Function (Functional question) คือคําถามวาถาพบ



 83 

คุณลักษณะตามหัวขอคุณาภพนั้น  ผูบ ริโภคจะรู สึกอยางไร  และคําถามแบบ  Dysfunction 

(Dysfunctional question) คือคําถามวาถาไมพบคุณลักษณะตามหัวขอคุณภาพนั้น ผูบริโภคจะรูสึก

อยางไร แตเคร่ืองมือแบบสอบถามคาโนนั้นมีขอเสียดานความยาวของชุดคําถามเน่ืองจากตองถาม

คําถามถึง 2 ขอตอ 1 หัวขอคุณภาพ ทําใหผูบริโภคขาดความเต็มใจในการทําประเมิน จึงทําการเก็บ

ขอมูลไดยาก และเหตุผลนี้จึงเปนขอจํากัดของวิธีการนี้ จึงจะประยุกตใชสมการถดถอยหลายตัวแปร 

(Multiple regression) ในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพแทน โดยจะทําตามแนวทางของ Maztler 

Kurt et al. 2003  

 
5.2.1.1 กระบวนการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวย

สมการถดถอยหลายตัวแปร 
 

 เม่ือพิจารณาถึงรูปแบบความสัมพันธ ระหวางคาระดับความสามารถในการตอบสนองกับคา

ระดับความพึงพอใจ (ความชัน หรือ ความไว) ของแตละประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

นั้น จะเห็นวาหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ประเภทนั้นมีรูปแบบความสัมพันธที่แตกตางกัน กลาวคือ  

1. หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี จะมีคาความชันของความสัมพันธที่ลดลงเมื่อระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนั้นมีคาเพิ่มข้ึน ดังนั้นความชันของความสัมพันธจึงแปรผันแบบผกผัน

กับระดับความสามารถในการตอบสนอง 
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รูปที่ 5.3 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีที่ลดลง 

เม่ือระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มขึ้น 

 

2. หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว จะมีคาความชันของความสัมพันธของความชันที่คงที่ ไม

เปล่ียนแปลงไปตามระดับความสามารถในการตอบสนอง 

 

 
รูปที่ 5.4 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวมีที่มีคาคงท่ี 
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3. หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ จะมีคาความชันของความสัมพันธที่เพิ่มข้ึนเมื่อระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนั้นมีคาเพิ่มข้ึน ดังนั้นความชันของความสัมพันธจึงแปรผันตามกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

 

 
รูปที่ 5.5 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

ที่เพ่ิมขึ้นเม่ือระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มขึ้น 

 

ซึ่งลักษณะแนวโนมความชันของความสัมพันธที่แตกตางนี้เองที่ Matzler Kurt et al. 2003 ใชใน

การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตางๆ จากการประยุกตใชสมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple 

regression) โดยมีตัวแปรอิสระ (Independent variable) คือ คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองตอกลุมตัวอยางผูบริโภคในแตละหัวขอคุณภาพและตัวแปรตาม (Dependent variable) 

คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ (Total customer satisfaction) สาเหตุที่ใช

ระดับความพึงพอใจโดยรวม ก็เพื่อลดจํานวนคําถามในแตละหัวขอคุณภาพ อีกทั้งลดความสับสน

ระหวางความหมายของระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจซึ่งหลังจากการ

สรางสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ึน ก็จะสามารถหาคาความชันของความสัมพันธแตละหัวขอ

คุณภาพไดจากสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression coefficients) จากสมการดังนี้ 
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CSTOT =  B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4 ….. + Bn-1Xn-1 + BnXn 

 

โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

        Xn      คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bn      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงความชันของความสัมพันธของหวัขอคุณภาพ  

  n        คือ จํานวนของหวัขอคุณภาพ 

  

แตการระบุคาความชันของความสัมพันธจากสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ันตนนั้น ยังไมสามารถ

ระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนไดแตอยางไร เนื่องจากยังไมเห็นแนวโนมการเปล่ียนแปลง

ความชัน จึงตองมีการประยุกตใชการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable coding) แบบรหัส

เลขฐานสอง (Binary coding) เพื่อแบงระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 

(Attribute performance) ออกเปน 3 ระดับ คือ  

1. ระดับสูง (High level) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาสูง

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 90 – 100 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (1 0 ) 

2. ระดับตํ่า (Low level) คือ  ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาตํ่า

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที ่0 – 10 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 1 ) 

3. ระดับกลาง (Medium level) คือ สวนของขอมูลระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหลือ

จาก 2 ระดับขางตน จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 0 ) 
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รูปที่ 5.6 การเขารหัสเลขฐานสองของระดับความสามารถในการตอบสนอง 

ทั้ง 3 ระดับของหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ 

 

สาเหตุที่ตองแบงระดับก็เนื่องมากจากระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอ

คุณภาพนั้นมาจากการเก็บขอมูลจากกลุมประชากร จึงจะมีชวงการกระจายอยูชวงหน่ึงซึ่งสมมติวา

เปนการกระจายแบบปกติ (Normal distribution) เปนผลทําใหระดับความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพ

นั้นมีคาที่กระจายดวยเชนกัน โดยคาการกระจายของระดับความพึงพอใจนั้นจะเปนไปตามรูปแบบ

ความชันของความสัมพันธประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนที่กลาวไปขางตน (รูปที่ 5.3 – 

5.5) ซึ่งจากการประยุกตใชสมการถดยถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่นั้น จะสามารถหาคา

ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจที่

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่สูงและตํ่าออกมาได ซึ่งความชันของระดับความสามารถในการ

ตอบสนองทั้งสองระดับนี้เอง ที่สามารถนํามาใชในการแบงระบุประเภทหัวขอคุณภาพได โดยอาศัย

เกณฑการพิจารณาดังนี้  

1.กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ความชันของความสัมพันธเม่ือระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาสูงกวา ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถในการ

ตอบสนองอยูในระดับสูง 

2. กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาใกลเคียงกับ ความชันของความสัมพันธเม่ือระดับความสามารถ

ในการตอบสนองอยูในระดับสูง 
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3.กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาตํ่ากวา ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถในการ

ตอบสนองอยูในระดับสูง 

 

ในการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรโดยการประยุกตใชการเขารหัสตัวแปรดัมมี่นั้น ตัวเลขรหัส

ฐานสอง (1 0) (0 1) และ (0 0) นั้นจะแทนคาในตัวแปรดัมมี่ 2 ตัว คือ DiH กับ DiL โดย i คือ ลําดับของ

หัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n ซึ่งสามารถระบุถึงระดับความสามารถในการตอบสนอง 3 ระดับ

แทนที่ตัวแปร Xi ไดดังสมการ 

 

CSTOT =  CSav + B1HD1H + B1LD1L+ B2HD2H + B2LD2L + ….. + Bn H Dn H + BnLDnL 

 

 โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

        DiH    คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ i โดยจะมี

คาเทากับ 1 เมื่อมีคาระดับสูง (High level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับสูง  

        DiL     คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ i โดยจะมี

คาเทากับ 1 เมื่อมีคาระดับตํ่า (Low level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับตํ่า  

        CSav  คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย 

        BiH    คือ สัมประสิทธิ์การถดถอยที่แสดงถึงความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพที่ i ที่

เพิ่มข้ึนจากคาระดับความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย (Total customer satisfaction average 

, CSav) เมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองระดับสูง 

        BiL     คือ สัมประสิทธิ์การถดถอยที่แสดงถึงความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพที่ i ที่

ลดลงจากคาระดับความพึงพอใจเฉลี่ย (Total customer satisfaction average , CSav) 

เมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองระดับตํ่า 

  i        คือ ลําดับของหัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 
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จากการเขารหัสตัวแปรดัมมี่นั้น จะเห็นไดวาระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอ

คุณภาพ  1 หัวขอนั้น  จะมีตัวแปรอิสระ  2 ตัว  คือ  DiH  กับ  DiL ซึ่งเพียงพอตอการระบุระดับ

ความสามารถในการตอบสนองทั้ง 3 ระดับ และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย BiH กับ BiL นี่เองที่แสดงถึง

ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจที่

ระดับความสามารถในการตอบสนองท่ีสูงและตํ่า ซึ่งสามารถนําเขาสูเกณฑการพิจารณาแบงระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพที่กลาวไวขางตนไดตอไป  

 

แตจากการพิจารณาหัวขอคุณภาพของธุรกิจทั่วไปนั้น  หัวขอคุณภาพมักจะมีความ

ความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (Multi - collinearity) ซึ่งขัดแยงกับสมมติฐานของสมการถดถอย

หลายตัวที่วา “ ตัวแปรอิสระไมควรมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง ” จึงเปนผลใหคา BiH กับ BiL 

ที่ไดจากสมการถดถอยหลายตัวแปรนั้นไมไดเปนความชันของความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของตัวแปรอิสระ Xi กับระดับความพึงพอใจโดยรวมอยางแทจริง เนื่อง

ดวยอาจมีผลมาจากการเปล่ียนแปลงตัวแปรอิสระตัวอ่ืนที่มีความสัมพันธอยางเปนเชิงเสนกับตัวแปร

อิสระ Xi ดังนั้นการใชสมการถดถอยหลายตัวแปรในกรณีที่หัวขอคุณภาพนั้นมีความความสัมพันธ

กันเองในเชิงเสนตรงจึงไมเหมาะสม (J. F. Hair et al. 1995) 

 

จากความไมเหมาะสมในการใชสมการถดถอยหลายตัวแปรในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ 

เนื่องมาจากผลของความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง จึงทําการประยุกตใชคาสหสัมพันธแบบ

บางสวน (Partial correlation) (Matzler Kurt et al. 2004) ซึ่งจะเปนการระบุคาสหสัมพันธระหวางตัว

แปรอิสระที่สนใจกับตัวแปรตามโดยควบคุมผลของตัวแปรอิสระตัวอ่ืน แทนในการระบุความสัมพันธ

เมื่อระดับความสามารถในการตอบสนองแบงเปนระดับสูงและระดับตํ่า โดยยังคงใชการเขารหัสตัว

แปรดัมมี่เพื่อแบงระดับสูงตํ่าเชนเดิม โดยในการคํานวณคาสหสัมพันธบางสวนนั้น หากเปนกรณี 1 ตัว

แปรตาม กับ 2 ตัวแปรอิสระ จะสามารถหาคาสหสัมพันธบางสวนลําดับที่สองไดดังนี้   
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โดย r12.3 คือ คาสหสัมพนัธบางสวนลําดับที่สองของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (2) ซึ่ง

ทําการควบคุมตัวแปรอิสระ (3) 

       r12    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (2)  

       r13    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (3)   

       r23    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรอิสระ (2) กับตัวแปรอิสระ (3)  

  

แตในกรณีที่มีจํานวนตัวแปรอิสระมากกวา 2 ตัวแปรข้ึน ก็จะมีความยุงยากในการคํานวณ

อยางมาก จึงจะใชโปรแกรม SPSS ชวยในการคํานวณ โดยจะหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมกับระดับความสามารถในการตอบสนองท่ีทําการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ดังตอไปนี้ 

เพื่อใชในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพ 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D1H ของหัวขอคุณภาพที่ 1 (B1H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D1L ของหัวขอคุณภาพที่ 1 (B1L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D2H ของหัวขอคุณภาพที่ 2 (B2H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D2L ของหัวขอคุณภาพที่ 2 (B2L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D3H ของหัวขอคุณภาพที่ 3 (B3H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D3L ของหัวขอคุณภาพที่ 3 (B3L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D4H ของหัวขอคุณภาพที่ 4 (B4H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D4L ของหัวขอคุณภาพที่ 4 (B4L) 

………………………………………………………………………… 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DnH ของหัวขอคุณภาพที่ n (BnH) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DnL ของหัวขอคุณภาพที่ n (BnL) 
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และใชเกณฑในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ คือ  

 

1.ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี เม่ือ BnL มีคามากกวา BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL > BnH ) 

 

2. ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว เมื่อ BnL มีคาไมแตกตางจาก BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL = BnH ) 

 

3. ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ เม่ือ BnL มีคานอยกวา BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL < BnH ) 

 

 จากแนวทางในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพที่กลาวมาทั้งหมดนั้น สามารถสรุปข้ันตอน

การเก็บขอมูลและกระบวนการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดดังนี้ 

 

1.ทําการเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

(Attribute performance , P) กับระดับความคาดหวังของหัวขอคุณภาพ (Attribute expectation , E) 

จากกลุมประชากรตัวอยาง โดยจะทําการเก็บคาเปนระดับความสามารถในการตอบสนองและคา

ระดับความคาดหวังเปนมาตรวัดแบบสเกลลิเคิรท 9 ระดับ เพื่อใหเกิดการกระจายตัวของขอมูล และ

จะเก็บเปนคาของแตละคนดังแสดงในตารางที่ 5.3  
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ตารางที่ 5.3 การเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวังของ

หัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ ( โดย m คือ ขนาดตัวอยางของผูบริโภค ) 

กลุมตัวอยางคนที ่
คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance , P) 

คาระดับความคาดหวงั 

(Expectaion , E) 
ระยะหาง (P - E) 

1 P1 E1 P1 – E1 

2 P2 E2 P2 – E2 

3 P3 E3 P3 – E3 

4 P4 E4 P4 – E4 

……. ……. …… …... 

 m – 1 Pm-1 Em -1 Pm -1 – Em -1 

m Pm Em Pm – Em 

 

ซึ่งคาระยะหาง P - E นั้นจะนํามาใชในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ แทนการใชระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพียงอยางเดียว เนื่องจากการใชคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองเพียงอยางเดียวนั้นไมมีการคํานึงถึงระดับความคาดหวังซ่ึงเปนตัวแบงระดับความสามารถ

ในการตอบสนองวาเกินความคาดหวังหรือดอยกวาความคาดหวัง ยกตัวอยางเชน ผูบริโภคคนที่ 1 นั้น

ใหคาระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพเปน 5 จากสเกลสูงสุดคือ 9 สวน

ผูบริโภคคนที่ 2 ใหคาระดับความสามารถในการตอบสนองเปน 7 จะสรุปวาผูบริโภคคนที่ 2 รูสึกพอใจ

กับหัวขอคุณภาพมากกวาคนที่ 1 ไมได ถึงแมจะเทียบในหัวขอคุณภาพเดียวกัน นั่นเปนเพราะวาระดับ

ความคาดหวังของแตละบุคคลนั้นอาจไมเทากัน ซึ่งหากระดับความคาดหวังของคนที่ 1 คือ 6 ทําให

ระยะหาง P – E เทากับ -1 แตของคนที่ 2 คือ 9ทําใหระยะหาง P – E เทากับ - 2 จึงกลายเปนวา

ผูบริโภคคนที่ 1 นั้นรูสึกพึงพอใจมากกวาผูบริโภคคนที่ 2 เพราะมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวัง

นอยกวา ซึ่งจากแบบจําลองคาโนนั้น แกนนอนคือระยะหางระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 
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รูปที่ 5.7 แกนนอนของแบบจําลองคาโน คือระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนอง 

กับระดับความคาดหวัง 

 

2. ทําการเขารหัส (Coding) คาระยะหางในข้ันตอนที่ 1 กอนนําไปเขารหัสตัวแปรดัมมี่ตอไป เนื่องจาก

คาระยะหาง P-E นั้นมีคาอยูในชวง บวก/ลบ จําเปนตองทําใหเปนคาบวกเสียกอนเพื่อความงายในการ

สรางสมการถดถอยหลายตัวแปร โดยสามารถแสดงกรณีที่เกิดคาระยะหาง P-E บวกสูงสุดและคาลบ

ตํ่าสุด ไดดังตอไปนี้ 

กรณีตํ่าสุด ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาคาระดับความคาดหวัง ( P < E ) 

จะมีคาตํ่าสุดอยูที่ P = 1 , E = 9 , P - E = -8 ซึ่งแสดงถึงความไรความสามารถในการตอบสนองอยาง

ยิ่ง 

 
รูปที่ 5.8 กรณี P < E ที่ใหคา P – E ตํ่าสุด 
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กรณีสูงสุด ระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาคาระดับความคาดหวัง P > E จะมี

คาสูงสุดอยูที่ P = 9 , E = 1 , P - E = 8 ซึ่งแสดงถึงการมีความสามารถในการตอบสนองอยางถึงขีด

สุด   

 
รูปที่ 5.9 กรณี P > E ที่ใหคา P – E สูงสุด 

 

เมื่อทราบถึงชวงคาระยะหาง P - E ที่เปนไปไดแลว ก็ทําการเขารหัสใหคาระยะหาง  P - E นั้น

มีคาอยูในชวงบวกทั้งหมดดวยสมการเขารหัสดังตอไปนี้ 

 

( P - E )code = ( P - E ) + 9 

โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวงัทีเ่ขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        E                 คือ ระดับความคาดหวงัของหัวขอคุณภาพ 

 

ซึ่งจากการเขารหัสขอมูล ทาํใหไดคาระยะหาง P-E มีคาอยูในชวง [1 , 17 ] ซึ่งจะนาํเขาสู

กระบวนการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ตอไป 

 

3. ทําการเขารหัสตัวแปรดัมม่ีเพื่อแบงระดับระยะหาง P - E ของแตละหัวขอคุณภาพ โดยเร่ิมจากการ

เรียงลําดับระยะหาง P - E ของแตละหัวขอคุณภาพจากนอยไปมาก แลวทําการเขารหัสระยะหาง P - 

E จํานวน 10 เปอรเซนตแรก (คาดานนอย) เปน (0 1) ซึ่งคือ รหัสระดับตํ่า จากนั้นทําการเขารหัส

ระยะหาง P - E จํานวน 10 เปอรเซนตทาย (คาดานมาก) เปน (1 0) ซึ่งคือรหัสระดับสูง สวนระยะหาง 

P - E ของหัวขอคุณภาพที่เหลือนั้น ถือเปนระดับกลาง เขารหัสเปน (0 0) ใชการเขารหัสเชนนี้กับทุก

หัวขอคุณภาพ จะไดชุดของขอมูลที่มีตัวแปรอิสระเปนชุดขอมูลเลขฐานสองดังตารางที่ 5.4  
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ตารางที่ 5.4 การเขารหัสระยะหาง P – E ของหัวขอคุณภาพดวยตัวแปรดัมม่ี 

ระดับความ

พึงพอใจ

โดยรวม 

CSTOT 

P-E หัวขอคุณภาพ

ที่ 1 

P-E หัวขอคุณภาพ

ที่ 2 
………. 

P-E หวัขอคุณภาพ

ที่ n 

D1 H D1L D2H D2L ….. ….. DnH DnL 

CS1 0 1 0 0 ….. ….. 1 0 

CS2 1 0 1 0 ….. ….. 0 0 

CS3 1 0 0 0 ….. ….. 0 1 

….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. 

….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. 

CSm-1 0 1 1 0 ….. ….. 0 0 

CSm 1 0 0 0 ….. ….. 0 0 

 

โดย  CSj  คือ ระดับความพงึพอใจโดยรวมของผูบริโภคคนที่ j โดย j มีคาต้ังแต 1 ถงึ m 

       DiH   คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพที ่n โดยจะมี

คาเทากับ 1เมือ่คาระดับสูง (High level) และเทากับ 0 เม่ือไมใชระดับสูง 

        DiL   คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพที ่n โดยมจีะมี

คาเทากับ 1 เม่ือมีคาระดับตํ่า (Low level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับตํ่า 

        j      คือ  ลําดับของผูบริโภค โดยมีคาต้ังแต 1 ถงึ m 

        i      คือ  ลําดับของหัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

 

4. คํานวณหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DiH และ DiL ทั้งหมด ดวยโปรแกรม SPSS 

แลวนําเอาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DiH  (BiH) มาเปรียบเทียบกับคาสหสัมพันธ

บางสวนระหวาง CSTOT กับ DiL (BiL) ของแตละหัวขอคุณภาพ (B1H เปรียบเทียบกับ B1L , B2H 

เปรียบเทียบกับ B2L , ...... , BnH เปรียบเทียบกับ BnL) ตามเกณฑการระบุประเภทหัวขอคุณภาพ ดังนี้ 
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4.1 คาสหสัมพันธบางสวน BiH นอยกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

4.2 คาสหสัมพันธบางสวน BiH มากกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  

 

4.3 คาสหสัมพันธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปนกรณีทีก่ารทดสอบสมมติฐานในหวัขอที่ 4.1 หรือ 4.2 ไมสามารถที่จะ

ปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพเปนหวัขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

โดยการทดสอบนัยสําคัญทางสถิติของคาสหสัมพันธบางสวนนั้นจะคลายกับการทดสอบ

นัยสําคัญทางสถิติของความแตกตางคาเฉล่ีย (Mean difference test) จะแตกตางก็ที่วาการสุม   

(Sampling) คาสหสัมพันธบางสวนนั้นจะมีการกระจายแบบโคงเบ (Skewness distribution) ดังนั้นจึง

ตองทําการแปลงคา (Transformation) สหสัมพันธบางสวนดวยสมการแปลงคาฟชเชอร   (Fisher’s 

transformation) (Cohen Jacob, Cohen Patricia, 1983) เพื่อใหมีการกระจายการสุมนั้นเปนแบบ

ปกติ (Normal distribution) โดยสมการมีรูปแบบดังนี้  
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Z = 0.5x loge[(1+ B)/(1 - B)] 

 

โดย Z คือ คาแปลงของคาสหสัมพนัธบางสวนที่มีการกระจายแบบปกติ 

       B คือ คาสหสัมพนัธบางสวนที่ตองการจะแปลง เชน  B1H , B1L , B2H , B2L , ...... , BnH , BnL 

 

ซึ่งคา Z นั้นจะมีการกระจายที่เปนการกระจายแบบปกติที่มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานดังนี ้

 

S.D. = 1 / (N - 3)1 / 2 

ทําใหสามารถหาคาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

***สาเหตุที่ใชคา Ti มากลบคา Ti นอยทั้งนี้ก็เพื่อใหคาสถิติทดสอบมีคาเปนบวกทั้งสองกรณีเพื่อความ

สะดวกในการพิจารณารวมกับคาสถิติวิกฤต 

โดย S.D.   คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา Z 

       S.D.L คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiL  

       S.D.H คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiH 

       N      คือ จํานวนขอมูลที่ใชในการหาคาสหสัมพันธบางสวน มีคาเทากับ m คือ ลําดับผูบริโภค 

       ZiH    คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับสูง 

       ZiL     คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับตํ่า 

       Ti       คือ คาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญ 

ซึ่งจากการพิจารณาคาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจากสมการเปรียบเทียบกับ

คา Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความเช่ือมั่นและขนาดประชากร นั้นก็จะสามารถแยกประเภทของ

หัวขอคุณภาพไดตามเกณฑระบุหัวขอคุณภาพในหัวขอที่ 4.1 – 4.3 และสามารถสรุปข้ันตอนในการ

ระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดดังนี้ 



 98 

 
รูปที่ 5.10 กระบวนการในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน             
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เม่ือสามารถระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดแลว ก็จะสามารถทําการ

แบงประเภทแยกยอยทั้ง 6 ประเภทเพ่ือจัดลําดับความสําคัญตอไปไดตามกระบวนการในรูปที่ 5.6 แต

อยางไรก็ตามลําดับความสําคัญทั้ง 6 ประเภทแยกยอยนั้น เปนเพียงการจัดลําดับกลุมเทานั้น เปน

เพียงข้ันตอนแรกของการจัดลําดับแบบอัลกอริทึมเทานั้น ยังตองมีข้ันตอนการจัดลําดับในระดับหัวขอ

คุณภาพแตละตัวอีก ซึ่งจะนําตัวชี้วัดที่เหลือ 2 ตัวคือ ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Expectation performance gap) และความชันของ

ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ มา

พิจารณาในการจัดลําดับตอไป 
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รูปที่ 5.11 ลําดับขั้นตอนอัลกอริทึมในการจัดลําดับประเภทแยกยอยของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 6 ประเภท โดยมีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคือ 

 M- > O- > O+ > A- > A+ > M+
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5.2.2 การจัดลําดับความสาํคัญของหัวขอคุณภาพในแตละระดับประเภทหวัขอ
คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 
  
 จากการนําเสนอกระบวนการจัดลําดับกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 

ประเภทไปแลว ตอไปจะนําเสนอการจัดลําดับภายในกลุมหัวขอคุณภาพตอไปอีก ดวยตัวช้ีวัดภายในท่ี

เหลือ คือ  ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ (Expectation Performance Gap) และความชันของความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ  

 เนื่องดวยในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย ( M- , M+ , O- , O+ A- 

, A+) นั้นยังประกอบดวยหัวขอคุณภาพยอยในกลุมอีก ซึ่งจําเปนตองทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ

แยกยอยในแตละกลุมตอไป เพื่อใหไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal  priority 

order)     

 
รูปที่ 5.12 หัวขอคุณภาพในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยที่ตองมีการจัดลําดับ 

 

ดวยการพิจารณาตัวช้ีวัดดังนี ้
 5.2.2.1 ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการ (expectation performance gap) 
 
 ระยะหางระหวาง P-E นั้นสามารถใชในการบงบอกความสําคัญในการปรับปรุงไดโดยตรงใน

แตละกลุมประเภทแยกยอยเลย เนื่องจากไมจําเปนตองคํานึงถึงประเภทหัวขอคุณภาพอีกตอไป เพราะ

ทําการแบงประเภทและจัดลําดับความสําคัญในระหวางกลุมเรียบรอยแลว โดยหากระยะหาง P-E นั้น

คาติดลบมากเทาไหร ก็จะยิ่งคาความสําคัญมากข้ึนเทานั้น คาระยะหาง P-E นั้นมีคาไดในชวง บวก/

ลบ ซึ่งคาลบหมายความถึงระดับความสามารถในการตอบสนองที่ดอยกวาระดับความคาดหวัง จึงมี
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นัยสําคัญในการปรับปรุงมาก แตเนื่องจากระยะหาง P-E นั้นมีคาในชวง บวก/ลบ ทําใหพิจารณาคา

ความสําคัญไดยาก จึงจะใชการเขารหัสเพื่อใหคาเปนบวกทั้งหมด ดวยสมการเขารหัส (กรณีใชสเกล

วัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ) 

  ( P - E )code = ( P - E ) + 9 

โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวงัทีเ่ขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพเฉล่ีย 

        E                 คือ ระดับความคาดหวงัของหัวขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

จากผลของการเขารหัสทําใหคา ( P - E )code นั้นมีคาอยูในชวง [1 ,17]  โดยมีเกณฑในการพิจารณา

ระดับความสําคัญในการปรับปรุงดังนี้ 

1.เมื่อคาของ ( P - E )code มีคานอยจะแสดงถึงนัยความสําคัญที่มาก 

2.เมื่อคาของ ( P - E )code มีคามากจะแสดงถึงนัยความสําคัญที่นอย 

 

 
รูปที่ 5.13 เกณฑระดับความสําคัญในการปรับปรุงของ ( P - E )code 

 

 จากรูปจะเห็นไดวาความสําคัญในการปรับปรุงนั้นแปรผกผันกับระดับคาของ ( P - E )code  ทํา

ใหการใช ( P - E )code  นั้นตองมีการตีความเปนระดับความสําคัญในการปรับปรุง ซึ่งยุงยาก จึงทําการ

สรางดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองซ่ึงแสดงถึงระดับความสําคัญในการปรับปรุงโดยตรง 

และมีคาอยูในชวง [0 , 1 ] ดังนี้ 
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Performance Index ( PI )  = [(P – E)max – (P-E)av] / (P – E)max 

 

โดย Performance index  คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง 

       (P – E)max                 คือ คาระยะหาง ( P - E )code ที่มีคามากสุด ซึ่งมีคา เทากับ 17 เมื่อใช 

สเกลการวัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ 

       (P-E) av                     คือ คาระยะหาง ( P - E )code ของหวัขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

 ซึ่งจะแสดงถึงคาความสําคัญในการปรับปรุงแบบแปรผันตรง ทําใหสามารถพิจารณาไดงาย

ข้ึน โดยคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาเขาใกลศูนย (PI = 0) ก็จะมีคาความสําคัญ

ในการปรับปรุงนอย แตหากคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาเขาใกล 1 ก็จะมี

ความสําคัญในการปรับปรุงมาก แตการพิจารณาเพียงระยะหาง P-E นั้นก็ยังไมเพียงพอตอการตัดสิน

คาความสําคัญในการปรับปรุง จึงตองมีการพิจารณาควบคูไปกับตัวชี้วัดความชันของความสัมพันธ

ระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ 

 
 5.2.2.2 ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ
ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ 
 
 การพิจารณาเพียงระยะหาง P-E นั้นยังไมเพียงพอในการกําหนดคาความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ เนื่องจากแมวาหัวขอคุณภาพนั้นจะมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาเกณฑความคาดหวังมาก (P << E) แตหากการลดระยะหาง P-E นั้น ไมสามารถ

ทําใหระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนมากนัก เพราะคาความชันของความสัมพันธนั้นมีคานอย 

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพนี้ก็จะนอยกวากรณีหัวขอคุณภาพที่มีระยะหาง P-E เทากันแตมีคา

ความชันของความสัมพันธที่มากกวาดังรูปที่ 5.9  
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รูปที่ 5.14 การพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองเทากัน  

( P1 = P2 ) โดยการพิจารณาจากความชันของความสัมพันธ 

 

แตหากแมวาคาระดับความสามารถในการตอบสนองไมเทากัน ก็ยังตองมีการพิจารณาถึงคา

ความชันของความสัมพันธดวยเชนกัน เนื่องดวยทั้งระยะหาง P-E และคาความชันของความสัมพันธ

นั้นตางก็มีผลตอระดับความพึงพอใจดวยเชนกัน โดยอางอิงจากสมการถดถอยหลายตัวแปร 

 

CSTOT =  B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4 ….. + Bn-1Xn-1 + BnXn 

(การเพิ่มข้ึนของ CSTOT นั้นข้ึนอยูกับคาความชันของความสัมพันธและระยะหางของ P-E หาก

พิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงจากโอกาสในการเพิ่มของ CSTOT ความชันของความสัมพันธและ

ระยะหาง P-E ก็จําเปนที่จะตองนํามาพิจารณารวมกัน) 

โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

         i        คือ ลําดับของหวัขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

        Xn      คือ ระยะหาง P-E ของหัวขอคุณภาพที่ n 

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bi      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงความชันของความสัมพันธของหวัขอคุณภาพที ่i  
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ซึ่งคาความชันของความสัมพันธสามารถหาไดจากสัมประสิทธิ์การถดถอยจากสมการถดถอย

หลายตัวแปรไดเลยในกรณีที่ตัวแปรอิสระไมไดมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง แตเนื่องจากหัวขอ

คุณภาพ ในมิติคุณภาพเดียวกันนั้นมักจะความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (Multi - collinearity) จึง

ทําใหคาสัมประสิทธิ์การถดถอยไมไดแสดงถึงคาความชันของความสัมพันธอยางแทจริง จึงทําการ

ประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) แทนในการกําหนดคาความสัมพันธ (J. F. 

Hair et al. 1995) ซึ่งการประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวนในการหาความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจโดยรวมนั้น ยังกําจัดปญหาของความไมเปน

เชิงเสนและความไมสมมาตรของความสัมพันธไดอีกดวย (เปนผลมาจากรูปแบบความสัมพันธที่

แตกตางกันตามแบบจําลองคาโน) (Wei-jaw deng , 2006) โดยจะใชคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง

ระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง P-E ที่มีการเขารหัส(P-E code)เปนดัชนีชี้วัดแทนคาความชันของ

ความสัมพันธ และจะมีนัยความสําคัญในการปรับปรุงสูงเมื่อคาสหสัมพันธบางสวนมีคาสูง ในทาง

กลับกันจะมีคาความสําคัญนอยเมื่อคาสหสัมพันธบางสวนมีคาตํ่า (มีความสัมพันธในลักษณะแปรผัน

โดยตรง) โดยคาของสหสัมพันธบางสวนนั้นจะมีคาอยูในชวงของ [-1 , 1] แตเนื่องจากการเพิ่มข้ึนของ

ระยะหาง P-E ที่เขารหัสนั้นยอมมีผลเชิงบวกตอระดับความพึงพอใจดังนั้นคาสหสัมพันธบางสวนใน

กรณีนี้ จึงมีคาอยูในชวงของ [0 , 1] เทานั้น ซึ่งการหาคาสหสัมพันธบางสวนนั้นมีความยุงยากมากใน

กรณีหลายตัวแปร จึงจะใชโปรแกรม SPSS ในการชวยคํานวณหาคา  

 

 เนื่องจากคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง และคาสหสัมพันธบางสวนนั้นมีคาอยู

ในชวง [0 , 1] ทั้งคู คือ  

1.ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง (Performance index , PI)  

2.คาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง P-E ที่มี

การเขารหัส (P-E code) 

 

จึงจะทําการบูรณาการดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง และคาสหสัมพันธบางสวนเขาไว

ดวยกันเพื่อสรางดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของแตละหัวขอคุณภาพดวยสมการดังตอไปนี้ 
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Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

 

โดย Importance index (IMI)   คือ ดัชนคีวามสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ 

      Performance index (PI)   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพ 

      Partial correlation            คือ คาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง 

P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของหัวขอคุณภาพ 

 

คาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ (IMI) จะมีคาอยูในชวง [ 0 ,1 ] โดยคา

ยิ่งมากจะมีนับความสําคัญในการปรับปรุงมาก ดวยการพิจารณาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง

ของหัวขอคุณภาพนี้เอง ที่จะสามารถทําการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพใน

กลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 กลุมได 

 

สรุปข้ันตอนในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยไดดังตอไปนี้ 

ข้ันตอนที่1. ทําการเก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) 

ของหัวขอคุณภาพตางๆ และคาระดับความพึงพอใจโดยรวม (CSTOT) จากกลุมตัวอยาง (ใชคาเดิม

จากกระบวนการแบงประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน)  

ข้ันตอนที่2. ทําการเขารหัส P-E เพื่อใหมีคาเปนบวกดวยสมการ  

(P-E)code = (P-E) + 9 

ข้ันตอนที่3. คํานวณคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ

ดวยสมการ 

Performance Index (PI)  = [(P–E)max – (P-E)] / (P–E)max 

ข้ันตอนที่4. คํานวณคาสหสัมพันธบางสวน (partial correlation) ระหวางระดับความพึงพอใจ

กับคาระยะหาง P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของแตละหัวขอคุณภาพ 

ข้ันตอนที่5. คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (Importance index , IMI) ของแตละ

หัวขอคุณภาพดวยสมการ. 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 
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ข้ันตอนที่6. เรียงลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอยดวยคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง โดยคาดัชนียิ่งมาก ก็จะยิ่งมีความสําคัญในการ

ปรับปรุงมาก 

 

 
 

รูปที่ 5.15 ขั้นตอนกระบวนการการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

 ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทแยกยอยทั้งหมด (M-, M+, O-, O+, A-, 

A+) ก็จะไดลําดับในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยออกมา โดย  

A แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  M- 

B แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O- 

C แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O+ 

ขั้นตอนที่1 เก็บขอมูล P E ของหัวขอคุณภาพตางๆ และCS 

ขั้นตอนที่2 เขารหัส P – E ใหมีคาเปนบวกดวยสมการ 

                    ( P - E ) code = ( P - E ) + 9  

 

ขั้นตอนที่3 คํานวณคาดัชนีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ ( PI ) ดวยสมการ 

     PI   = [(P – E) max – (P-E)] / (P – E) max 

ขั้นตอนที่4 คํานวณคาสหสัมพันธบางสวน ( Partial 

correlation ) ระหวาง CS tot กับ ( P - E ) code ของ

แตละหัวขอคุณภาพ ดวยโปรแกรม SPSS  

ขั้นตอนที่5 คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง      

( IMI ) ของแตละหัวขอคุณภาพดวยสมการ 

              IMI = PI x Partial correlation 

ขั้นตอนที่6 เรียงลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละกลุม

หัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 
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D แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A- 

E แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A+ 

F แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย M+ 

 

จากนั้นจงึทาํการเรียงลําดับกลุมอีกคร้ังตามหวัขอ 5.2.1 ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (Internal priority order) ดังนี ้

 

A > B > C > D > E > F 
 

ซึ่งลําดับความสําคัญคุณภาพภายใน (Internal priority order) นั้นจะมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

(เทากับจํานวนหวัขอคุณภาพ)  โดยสามารถสรุปกระบวนการจัดลาํดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

จากกระบวนการจัดลําดับหวัขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายในไดดังนี้
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รูปที่ 5.16 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายใน
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 ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order) นั้นก็จะนําไปพิจารณา

รวมกับลําดับความสําคัญคุณภาพภายนอกตอไปเพื่อสรางลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของ

หัวขอคุณภาพโดยรวมตอไป 

 
5.3 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก (External key 
index) 
 จากการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญดวยตัวช้ีวัดภายในตามกระบวนการที่ไดนําเสนอไป

แลว ก็ยังเหลือตัวช้ีวัดอีก 1 ตัวคือความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ ซึ่งเปนตัวช้ีวัดภายนอก 

ในบทที่ 4 ไดนําเสนอการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพระหวางธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจ

คูแขง 1 ธุรกิจโดยใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับ

ธุรกิจคูแขงในการแสดงนัยความสําคัญ 

 แตเนื่องจากในแวดวงธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะมีคูแขงมากกวา 1 ธุรกิจเสมอ ทําใหการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบในบทที่ 4 นั้นไมเหมาะสมตอ

การใชงานในสถานการณจริง ในบทนี้จึงทําการขยายความการพิจารณาลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงใหครอบคลุมกรณี 2 ธุรกิจคูแขง 

 
5.3.1 การจัดลําดับความสาํคัญของหัวขอคุณภาพในกรณมีีธุรกจิคูแขง 2 ธุรกิจ 
 

 จากการเปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพระหวางธุรกิจ

เปาหมาย (Target  business performance) กับธุรกิจคูแขง (Competitor bussiness performance) 

1 ธุรกิจ ในบทที่ 4 นั้นจะเห็นวาสามารถที่จะระบุนัยความสําคัญในการปรับปรุงได แตในบทนี้จึงจะทํา

การขยายความไปสูกรณี 2 ธุรกิจคูแขง โดยในกรณี 2 ธุรกิจคูแขงนี้หากจะพิจารณานัยความสําคัญ

ของแตละหัวขอคุณภาพนั้น จะพิจารณาในรูปแบบของคาระยะหางแบบสัดสวน (Ratio) เนื่องจากจะมี

คาเปนบวกเทานั้น คือ หากนอยกวาธุรกิจคูแขงก็จะมีคานอยกวา 1 และหากมากกวาธุรกิจคูแขงก็มีคา

มากกวา 1 ตางจากการใชระยะหางที่นําเสนอไปในบทท่ี 4 ซึ่งจะมีคาไดทั้งบวกและลบ ซึ่งคาสัดสวนที่

เปนบวกจะสามารถนําไปพิจารณาจัดลําดับความสําคัญไดงายกวาคาระยะหางที่มีทั้งบวกและลบ 

กระบวนการในการจัดลําดับนั้นจะใชการจัดลําดับแบบอัลกอริทึมแบบเปนข้ันเปนตอน โดยเร่ิมจาก
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การจัดลําดับกลุมหัวขอคุณภาพในแตละกรณีกอน ซึ่งในกรณี 2 ธุรกิจคูแขงนั้นจะสามารถแบงกรณี

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบที่เปนไปได 6 กรณีดังนี้      

1.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายนอย

กวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PT < PC1 < PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัยความสําคัญสูงสูด

เนื่องจากธุรกิจเปาหมายมีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ 

2.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายเทากับ

ธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจ และนอยกวาธุรกิจที่เหลือ ( PT = PC1 < PC2 ) กรณีนี้จะมีนัยความสําคัญเปน

อันดับสอง เนื่องจากธุรกิจเปาหมายยังดอยกวาธุรกิจ 1 ธุรกิจ และเทาเทียมกับอีกธุรกิจหนึ่ง 

3.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจและนอยกวาธุรกิจที่เหลือ (PC1 < PT < PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัย

ความสําคัญเปนอันดับสาม เนื่องจากธุรกิจเปาหมายยังดอยกวาธุรกิจ 1 ธุรกิจ แตเหนือกวาธุรกิจ 1 

ธุรกิจแลว 

4.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายเทากับ

ธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PT = PC1 = PC2 ) กรณีนี้จะมีนัยความสําคัญเปนอันดับที่ส่ี เนื่องจากมี

ความสามารถเทาเทียมกับคูแขง แตก็ยังมีโอกาสที่คูแขงจะพัฒนาความสามารถจนกลับมาเหนือกวา

ได 

5.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจและเทากับธุรกิจที่เหลือ (PC1 < PT = PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัย

ความสําคัญเปนอันดับที่หา เนื่องจากธุรกิจเปาหมายไมดอยกวาธุรกิจที่เหลือแลว และก็มีระดับ

ความสามารถเหนือกวาคูแขง 1 ธุรกิจอีกดวย แตก็ยังมีระดับความสามารถเทียบเทากับธุรกิจคูแขงที่ดี

ที่สุด ทําใหอาจมีโอกาสที่ธุรกิจคูแขงที่ดีที่สุดจะมีการพัฒนากลับมาเหนือกวาได 

6.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PC1 < PC2 < PT ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัยความสําคัญเปน

อันดับสุดทาย เนื่องจากธุรกิจเปาหมายนั้นมีระดับความสามารถเหนือกวาธุรกิจอ่ืนที่เหลือแลว 

***สาเหตุที่พจิารณาคูแขงเพียง 2 ธุรกิจเนื่องจากหากพิจารณามากกวา 3 ธุรกจิคูแขง การจัดลําดับ

ความสําคัญของกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบจะมคีวามซับซอนมากข้ึนอยางมาก  
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รูปที่ 5.17 กรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบตางๆของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ 

 

แตเนื่องจากการจัดลําดับนัยความสําคัญแตละกรณีนั้นเปนเพียงการจัดลําดับในระดับกลุม

เทานั้น ซึ่งในแตละกลุมก็ยังมีหัวขอคุณภาพยอยๆอีก ซึ่งจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญดวย

เชนกัน โดยจะใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจในการสรางดัชนีชี้วัด

นัยความสําคัญดังนี้ 
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Benchmarking Index (BMI) =  1 / [ (Pt / PC1)x (Pt / PC2)] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 

โดย  

Benchmarking Index (BMI)             คือ ดัชนีชีว้ัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับ

คูแขง        

Target business Performance ( Pt ) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของธุรกิจ

เปาหมาย 

 

Competititor Performance (PCk)      คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจคูแขง k 

                                                             โดย k มีคาเทากับ 1 และ 2  

 

ดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการพิจารณาระยะหางของ

ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย (PT) กับธุรกิจคูแขงที่1 (PC1) และธุรกิจคูแขง

ที่ 2 (PC2) โดยหากย่ิงมีระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับ

ธุรกิจคูแขงมากเทาใด คาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงก็จะแปรผกผัน

มีคามากเทานั้น และจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการจัดลําดับมากตามไปดวย โดยคาระยะหางที่

พิจารณานี้จะพิจารณาในรูปแบบของคาสัดสวนดังนั้นถึงแมวาระดับความสามารถในการตอบสนอง

ของคูแขงของแตละหัวขอคุณภาพนั้นจะไมเทากันก็ยังสามารถเปรียบเทียบกันได อีกทั้งคาสัดสวนนั้น

ยังมีคาในชวงบวกเทานั้นอีกดวย ทําใหงายตอการพิจารณาความสําคัญ ซึ่งดัชนีชี้วัดความสามารถใน

การตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงนี้เองจะนํามาใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละกรณีแยก

ยอยที่นําเสนอไปในรูปที่ 5.11 ยกตัวอยางเชน เมื่อมีหัวขอคุณภาพที่ 1 และ 2 มีระดับความสามารถ

ในการตอบสนองอยูระหวางคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 1 มีระดับความสามารถในการตอบสนอง  PT(1) อยูระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง PC1(1) กับ PC2(1)  

*(1) คือระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ 1 

2.หัวขอคุณภาพที่  2 มีระดับความสามารถในการตอบสนอง PT(2) อยูระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง PC1(2) กับ PC2(2)  
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*(2) คือระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ 2 

ซึ่ง PC1(1) ไมเทากับ PC1(2) และ PC2(1) ไมเทากับ PC2(2)  โดยมีลักษณะสเกลเปรียบเทียบดังรูป 

 

 
รูปที่ 5.18 สเกลเปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 2 ขอ 

 

ซึ่งจากรูปสเกลเปรียบเทียบจะเห็นวาหากใชคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนอง

เปรียบเทียบกับคูแขงในการจัดลําดับความสําคัญนั้นจะไดวาหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีนัยสําคัญสูงกวา

หัวขอคุณภาพที่ 2 เนื่องมาจากคาสัดสวนของ PT(1) / PC1(1) มีคานอยกวาคา  PT(2) / PC1(2) และอีกทั้ง

คาสัดสวนของ PT(1) / PC2(1) นั้นก็มีคานอยกวาคา  PT(2) / PC2(2) (หัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีสัดสวนระดับ

ความสามารถดอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 2) จึงทําใหคาตัวหารในสมการดัชนีชี้วัดความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีคานอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 2 สงผลใหคา

ดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีคามากกวา

หัวขอคุณภาพที่ 2 

 

สวนการที่ไมนําคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงไปใชในการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพเลย โดยไมตองแบงกรณีนั้น เนื่องมาจากคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการ
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ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของกรณีที่มีความสําคัญนอยอาจจะมีคา BMI มากกวากรณีที่มี

ความสําคัญมากได ยกตัวอยางเชน กรณีที่  PT < PC1 < PC2  มีคา PT = 7 , PC1 = 8 , PC2 = 9 มีคา 

BMI = 1.469 เปรียบเทียบกับกรณีที่  PC1 < PT < PC2  มีคา PT = 4 , PC1 = 3 , PC2 = 9 มีคา BMI = 

1.687 ซึ่งจะเห็นไดวาหากใชเพียงคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจะ

ไดวากรณีหลังมีความสําคัญมากกวา แตทวาจากการจัดลําดับความสําคัญของกรณีความสามารถใน

การตอบสนองเปรียบเทียบนั้น กรณี PT < PC1 < PC2  นั้นตองมีความสําคัญมากกวา PC1 < PT < PC2 

ดวยเหตุนี้การใชเพียงคา BMI จึงไมเพียงพอในการจัดลําดับความสําคัญ จึงตองมีการประยุกตใชการ

จัดลําดับแบบอัลกอริทึมแบบเปนข้ันตอนในการจัดลําดับความสําคัญ 

 

ซึ่งกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพดวยคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง นั้นสามารถขยายความเพื่อใชในการจัดลําดับตอไปยังกรณีทั้ง 6 กรณี

ในรูปที่ 5.11 ได ซึ่งเม่ือจัดลําดับแลวเสร็จแลวก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

(External Priority Order) สําหรับกรณีที่มีธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจออกมา โดยจะมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

(จํานวนหัวขอคุณภาพ) ซึ่งมีข้ันตอนโดยสรุปดังนี้ 

1.ทําการเก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย และของธุรกิจคูแขง

ทั้ง 2 ธุรกิจในแตละหัวขอคุณภาพ 

2.ทําการเฉล่ียคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจในแตละหัวขอคุณภาพ 

3.ทําการแบงกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 6 กรณี เพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญกลุม 

4.ทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกรณีความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบดวยการหาคาคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง

ตามสมการ 

Benchmarking Index ( BMI ) =  1 / [ Pt / PC1 x Pt / PC2 ] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 

 5.สรุปลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External Priority Order) 
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รูปที่ 5.19 อัลกอริทึมของการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 2 ธุรกิจ
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5.4 กระบวนจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสาํคัญหัวขอคุณภาพ
ภายในและภายนอก 

 
กระบวนการที่กลาวมากอนหนานี้เปนการแยกพิจารณาถึงกระบวนการจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพจากตัวช้ีวัดภายใน และตัวช้ีวัดภายนอก แตยังไมไดมีการบูรณาการรวมตัวช้ีวัดทั้งภายในและ

ภายนอกเขาไวดวยกันเพื่อใหครอบคลุมแงมุมในการตัดสินใจในการพัฒนาหัวขอคุณภาพ จึงจะ

นําเสนอกระบวนการการบูรณาการลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพทั้งภายในและภายนอกใน

รูปแบบอัลกอริทึมดังนี้ 

 

ลําดับความสําคัญที่ไดจากหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกน้ันจะมีลําดับเปนตัวเลขคู

อันดับ ยกตัวอยางเชน หัวขอคุณภาพที่ 10 มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal 

priority order , IPO) เทากับ 1 เนื่องจากมีความสําคัญสูงสุด (คาลําดับความสําคัญที่มีคานอยนั้นจะ

แสดงถึงนัยความสําคัญที่สูง) แตกลับมีลําดับความสําคัญนอยเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง โดยมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก เทากับ 6 เพราะฉะนั้นหัวขอคุณภาพที่ 10 จะมีคาตัวเลขคูอันดับ

ความสําคัญ คือ (1 , 6) โดยตัวเลขในตําแหนงแรกคือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน และ

ตัวเลขในอันดับที่สองคือลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก ซึ่งเลขคูอันดับนี้จะใชในการ

จัดลําดับตอไป  

 

จากแนวคิดของแผนภาพ IPA (Importance Performance Analysis) (J. A. Martilla & J. C. 

James, 1977) ที่ทําการแบงพื้นที่ของคูอันดับระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองและ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพออกเปน 4 สวนดวยคาเฉลี่ยของคาในแกนต้ังและแกนนอน ที่มีการ

นิยามลําดับความสําคัญของพื้นที่แตกตางกัน โดยแผนภาพมีลักษณะดังรูป 
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รูปที่ 5.20 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยแผนภาพ IPA ซึ่งมีการแบงพื้นที่เปน 4 สวน 

 

การบูรณาการนี้ก็จะใชแนวคิดของแผนภาพ IPA ในการจัดลําดับโดยใชแกนนอนเปนลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (IPO) และแกนต้ังเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

(EPO) แทน โดยเสนแบงพื้นที่ออกเปน 4 สวนนั้นจะใชคาเฉล่ียของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (IPO average) กับคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO average) จากนั้นนํา

คูอันดับของแตละหัวขอคุณภาพมาทําการพลอตลงในแผนภาพเพื่อจัดลําดับความสําคัญตอไป โดยมี

การใหความสําคัญในแตละควอรดแดรนทดังนี้ 

ควอรดแดรนทที่ 1. IPO มีคานอยกวาคาเฉล่ียและ EPO มีคานอยกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญสูงสุด เนื่องจากมีลําดับสําคัญหัวขอคุณภาพนั้นนอยกวา

คาเฉลี่ยทั้งคู  

ควอรดแดรนทที่ 2. IPO มีคามากกวาคาเฉล่ีย แต EPO มีคานอยกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับที่ 2 เนื่องจากลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภาย

นอกน้ันมีความสําคัญกวาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน เพราะลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกนั้นเปนการพิจารณาถึงระดับความสามารถเปรียบเทียบของธุรกิจเปาหมายกับกลุม

ธุรกิจคูแขง ซึ่งหากธุรกิจเปาหมายมีความสามารถดอยกวาคูแขงแลว นั่นก็หมายถึงความมีโอกาสใน

การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด อันจะสงผลตอกําไรของธุรกิจตอไป ซึ่งในทางกลับกันหาก

ความสามารถเปรียบเทียบของธุรกิจเปาหมายนั้นเหนือกวาคูแขงแลว แตกลับไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภคได อันสงผลใหลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมีคานอย กรณีนี้
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ผูบริโภคก็ยังจําเปนที่จะตองใชบริการจากธุรกิจเปาหมายเนื่องจากธุรกิจเปาหมายก็ยังมีระดับ

ความสามารถที่สูงกวาคูแขง จึงไมสูญเสียสวนแบงทางการตลาด ซึ่งจะเปนกรณีของควอรดแดรนทที่ 

3 ซึ่งมีความสําคัญนอยกวา   

ควอรดแดรนทที่ 3. IPO มีคานอยกวาคาเฉล่ีย แต EPO มีคามากกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับที่ 3 เพราะลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในยัง

ตํ่ากวาคาเฉล่ีย และสาเหตุที่มีความสําคัญนอยกวากรณีที่ 2 นั้นก็เนื่องมาจากลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายนอกนั้นมีความสําคัญกวาตัวช้ีวัดภายใน 

ควอรดแดรนทที่ 4. IPO มีคามากกวาคาเฉลี่ยและ EPO มีคามากกวาคาเฉล่ีย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับสุดทาย เนื่องจากมีคาอันดับความสําคัญเกินคาเฉลี่ย

แลวทั้งคู 

  

 
รูปที่ 5.21 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมซ่ึงแบงออกเปน 4 ควอรดแดรนท 

 

 แตการจะนําทุกหัวขอคุณภาพมาพิจารณาในแผนภาพอันเดียวกันนั้นไมเหมาะสม 

เนื่องมาจากลําดับความสําคัญของประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน (M- > O- > O+ 

> A- > A+ > M+) ซึ่งหากพิจารณาหัวขอคุณภาพทั้งหมดในแผนภาพเพียงอันเดียว ก็เปนไปไดที่

หัวขอคุณภาพประเภทจําเปนตองมีที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความ
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คาดหวัง (M-) จะมีความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว (O- , O+) หรือหัวขอคุณภาพ

แบบนาดึงดูดใจ (A- , A+) ยกตัวอยางเชน ธุรกิจหนึ่งมีหัวขอคุณภาพที่อธิบายมุมมองคุณภาพทั้งหมด

ของธุรกิจอยู 10 หัวขอคุณภาพ หัวขอคุณภาพที่ 5 เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความคาดหวัง (M-) มีคูอันดับความสําคัญ (2 , 8) 

เนื่องจากมีระดับความสามารถในการตอบสนองเหนือกวาคูแขงมาก กับหัวขอคุณภาพที่ 6 เปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียวมีระดับความสามารถในการตอบสนองเหนือกวาระดับความคาดหวัง (O+) มีคู

อันดับความสําคัญ (4 , 4) โดยมีคาเฉล่ียอยูที่ 5.5 ทั้งแกนต้ังและแกนนอน เม่ือทําการสรางแผนภาพ

จะไดกรณีดังรูป 

         

 
รูปที่ 5.22 กรณีหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความ

คาดหวังมีความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

จากการจัดลําดับความสําคัญของควอรดแดรนท จะสรุปผลวาหัวขอคุณภาพที่ 5 นั้นมี

ความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 6 ทั้งที่จากประเภทหัวขอคุณภาพนั้นหัวขอคุณภาพที่ 5 (M-) 

จะตองมีความสําคัญมากกวา 6 (O+) ซึ่งดวยเหตุผลนี้เองจึงทําใหตองมีการแยกพิจารณาแผนภาพ

ของแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน เพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแต

ละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยเสียกอน โดยแกนแบงในแนวต้ังและ

แนวนอนนั้นจะใชคาของ IPOเฉล่ีย และ EPOเฉลี่ยของเฉพาะหัวขอคุณภาพประเภทน้ันเทานั้น เชน 

หัวขอคุณภาพประเภท M- มีหัวขอคุณภาพในกลุม 5 หัวขอ ก็จะพิจารณาคา IPO เฉล่ียและ EPO
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เฉล่ียของเฉพาะ 5 หัวขอคุณภาพเทานั้น ซึ่งจะทําการพิจารณาจัดลําดับดวยแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญในทุกประเภทหัวขอคุณภาพ จากนั้นคอยนํามาจัดลําดับความสําคัญกลุมประเภทหัวขอ

คุณภาพตามลําดับความสําคัญดังนี้ 

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 
 

ทั้งนี้เพื่อไมใหเกิดกรณีประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญนอยกวากลับมามีคาลําดับ

ความสําคัญสูงกวาประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญมากจากการใชแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญเพียง 1 แผนภาพดังตัวอยางข้ันตน ซึ่งจะทําใหไดแผนภาพจัดลําดับความสําคัญรวม

ทั้งส้ิน 6 แผนภาพ คือ แผนภาพของ M- แผนภาพของ O- แผนภาพของ O+ แผนภาพของ A- 

แผนภาพของ A+ แผนภาพของ M+ โดยมีเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาบางกรณีดังนี้ 

1.กรณีมีหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทแยกยอยเพียง 1 หัวขอ จะไมตองใชแผนภาพในการ

จัดลําดับอีก เชน หัวขอคุณภาพประเภท O- มีหัวขอคุณภาพในกลุมเพียง 1 หัวขอ ก็ไมจําเปนตองตอง

ใชแผนภาพในการจัดลําดับในกลุมอีก 

 

2.กรณีที่มีหัวขอคุณภาพนั้นมีคูอันดับทับเสนเฉล่ียจะคาบเก่ียวในระหวางสองหรือส่ี ควอรด

แดรนท จะทําการพิจารณาวาหัวขอคุณภาพเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด 

ตัวอยางเชน กลุมประเภทหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจที่ระดับความสามารถดอยกวาระดับความ

คาดหวัง ( A-) มีหัวขอคุณภาพ 3 หัวขอ หัวขอคุณภาพที่ 4 มีคูอันดับความสําคัญ       ( 6 , 8 ) หัวขอ

คุณภาพที่ 5 มีคูอันดับความสําคัญ ( 7, 6 ) หัวขอคุณภาพที่ 6 มีคูอันดับความสําคัญ (8 , 5) มี

คาเฉลี่ยในแกนนอนเทากับ 7 คาเฉลี่ยในแกนต้ังเทากับ 6.33 สามารถแสดงแผนภาพไดดังรูป 
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รูปที่ 5.23 กรณีการพิจารณาหัวขอคุณภาพแบบ A – เม่ือคูอันดับมีคาอยูบนเสนเฉล่ียแบงพื้นที่ 

 

ซึ่งการพิจารณาแผนภาพจัดลําดับความสําคัญนั้นเปนเพียงข้ันตอนการจัดลําดับกลุมหัวขอ

คุณภาพเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในควอรดแดรนททั้ง 4 อีก ซึ่งการ

จัดลําดับภายในควอรดแดรนทนั้น ผูวิจัยจะใชการพิจารณาระยะรัศมีดวยสมการดังตอไปนี้ 

 

R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดย R       คือ ระยะรัศมหีางจากจุดกําเนดิ 

       IPO   คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

       EPO  คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

 

โดยหากยิ่งมีคาระยะรัศมีคานอยเทาใดก็จะยิ่งมีความสําคัญมากเทานั้น ซึ่งจะตองทําการ

พิจารณาจัดลําดับทั้ง 4 ควอรดแดรนท ทําการจัดลําดับเชนนี้จนครบทุกประเภทหัวขอคุณภาพแยก

ยอยก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจของผูบริหาร

ออกมา 
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รูปที่ 5.24 ระยะรัศมีของหัวขอคุณภาพที่แสดงถึงความสําคัญที่ใชในการจัดลําดับในแตละควอรดแดรนท 

 

 สามารถสรุปอัลกอริทึมแบบเปนข้ันตอนในการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมไดดังนี้ 

1. หาคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order , IPO) และคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order , EPO) จากกระบวนการในหัวขอ 

5.1 และ 5.2 แลวกําหนดคูอันดับความสําคัญ (IPO , EPO) ของแตละหัวขอคุณภาพ  

2. ทาํการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแบบแยกยอย 6 ประเภท คือ  

ประเภทหวัขอคุณภาพ M- , O-  O+ , A- , A+ , M+ 

3. ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยดวยแผนภาพ

จัดลําดับ 

4. ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทของแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยก

ยอยดวยระยะรัศมีตามสมการ 

  R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดยหัวขอคุณภาพที่มีคาระยะรัศมีคานอยที่สุดในควอรดแดรนทจะมีความสําคัญมากที่สุดใน 

ควอรดแดรนทนั้น และหัวขอคุณภาพที่เหลือที่มีระยะรัศมีลดหล่ันลงมาก็จะมีความสําคัญรองลงมา 

จนไดลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนท 

5. ทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทดังนี้ 
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ควอรดแดรนท1 (Q1) > ควอรดแดรนท2 (Q2) > ควอรดแดรนท3  (Q3) > ควอรดแดรนท4 (Q4) 

ก็จะไดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน 

6. ทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญของประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโนดังนี้ 

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 
 

ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order,TPO) ที่ใชในการ

ตัดสินใจของผูบริหารออกมา 

 

 แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมซึ่งไดจากกระบวนการ

จัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภทของหัวขอ

คุณภาพก็อาจมีการเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอันกอใหเกิดความ

เปล่ียนแปลง ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวง

ระยะเวลาหนึ่ง เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่ตรงกับสถานการณ

ของธุรกิจในขณะนั้น 

    

  



 125

 
รูปที่ 5.25 อัลกอริทึมกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม

 
125 

nkam
Typewritten Text
125



 126

บทที่ 6 
 

กรณีศึกษา 
การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพกับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

 

 จากกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่นําเสนอไปในบทท่ี 5 ในบทนี้จะนําเคร่ืองมือ

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพที่สรางข้ึน ไปประยุกตใชงานกับธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส 3 ธุรกิจ ซึ่งจะทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบของแบบสอบถามออนไลนโดยมีชุดหัวขอคุณภาพที่สะทอนที่คุณภาพการ

บริการโดยรวมทั้งหมด 24 หัวขอที่ไดนําเสนอไวแลวในบทที่ 3 ดังตารางที่ 3.7  แลวนําขอมูลจาก

แบบสอบถามมาทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพตามกระบวนการตอไป 

 
6.1 แบบสอบถามประเมินคุณภาพการบรกิารธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนกิส 
 

แบบสอบถามที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการนั้นจะแบงสวนของคําถามออกเปน 3 

สวน คือ 1.สวนขอมูลประชากร (Demographic information) 2.สวนขอมูลที่ใชในกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพ และ 3.สวนขอมูลเสนอแนะ ซึ่งในสวนที่ 2 คือ สวนของขอมูลที่ใชใน

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้น จะทําการเก็บขอมูล ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance , P) ระดับความคาดหวัง (Expectation , E) ของแตละหัวขอคุณภาพ ระดับความพึง

พอใจโดยรวม (Total customer satisfaction , CStot) ของธุรกิจเปาหมาย (Target bussiness) และ

เก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขงของธุรกิจคูแขงที่ 1 (Pc1)  และธุรกิจคูแขง

ที่ 2 (Pc2) ดังแสดงตัวอยางในตารางที่ 6.1 โดยมีธุรกิจเปาหมายคือเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

Tohome.com และมีธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ คือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสWeloveshopping.com 

กับ Amazon.com (รายละเอียดเพิ่มเติมในภาคผนวก) โดยเก็บขอมูลผานทางเครือขายออนไลนผาน

ทางเว็บไซต  www.phonities.com/test/questionB_form.php  
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ซึ่งสามารถรวบรวมกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบคําถามไดทั้งส้ิน 85 ตัวอยาง 

โดยแบบสอบถามในสวนที่ 2 มีคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคเทากับ 0.875 และมีคาความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหา (Content validity) โดยวัดจากดัชนีความสอดคลอง (Index of consistency) จากผูทรงคุณวุฒิ

เทากับ 0.8 ซึ่งขอมูลที่ใชในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในสวนที่สองน้ีเอง จะนําไปใชใน

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป 
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ตารางที่ 6.1 ตัวอยางคําถามหัวขอคุณภาพในแบบสอบถามประเมินคุณภาพธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

เมื่อทานใชบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ทานพบวาเว็บไซต……… 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง

ที่มีตอหัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซต Tohome.com 

ระดับความคาดหวังที่มีตอ 

หัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซต Tohome.com 

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่มี

ตอหัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซตweloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่

มีตอ 

หัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซตAmazon.com 

นอย                                    มาก นอย                                    มาก นอย                                  มาก นอย                                  มาก 

1. สามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

2. มีความกระจางชัดเจนในการโตตอบ 

ระหวางผูใชงานกับระบบ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

3. มีความงายในการเชื่อมโยงทิศทาง  

(Navigate) ในการใชงานของระบบ 

ตามความตองการ 

1    2    3    4   5    6    7    8    9 1    2    3    4   5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

4. มีความงายในการใชงาน  1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

5. มีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

6. มีการออกแบบเหมาะสมกับประเภท

ของเว็บไซต     

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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6.2 ขอมูลทั่วไปของประชากร 
 จากกลุมตัวอยางที่เก็บขอมลูไดทั้งหมด 85 ตัวอยางนัน้มีรายละเอียดขอมูลโดยทั่วไปดังนี ้

ตารางที่ 6.2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 85 ตัวอยาง 

เพศ 
ชาย 44 คน 

หญิง 41 คน 

อาชพี 

นิสิต/นักศึกษา 21 คน 

พนักงานบริษัท 24 คน 

วิศวกร 21 คน 

อื่น 19 คน 

ระดับการศึกษา 

ปวช. - คน 

ปวส. 4 คน 

ปริญญาตรี 61 คน 

ปริญญาโท 10 คน 

ปริญญาเอก -  คน 

ใชบริการซื้อสินคาในหมวดหมู 

หนังสือ 36 คน 

CD เพลง / ภาพยนตร 52 คน 

อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 46 คน 

เคร่ืองใชไฟฟา 3 คน 

ของตกแตงบาน 2 คน 

เส้ือผา / เคร่ืองประดับ 17 คน 

เคร่ืองดนตรี -  คน 

เคร่ืองสําอางค 10 คน 

ซอรฟแวร 9 คน 

ดอกไม -  คน 

ระดับเงินเดือน 

< 8,000 4 คน 

8,000 – 15,000 18 คน 

15,001 – 20,000 24 คน 

20,001 – 30,000 18 คน 

> 30,000 21 คน 
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6.3 การจัดลาํดับหัวขอคุณภาพดวยกระบวนการจดัลําดับหัวขอคุณภาพ 
 

กระบวนการจดัลําดับที่นาํเสนอไปในบทที่ 5 นัน้ ไดแบงข้ันตอนการจดัลําดับออกเปน 3 สวน

หลักๆคือ  

1.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน  

            2.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก 

 3.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสาํคัญหวัขอ

คุณภาพภายในและภายนอก  

 

ซึ่งในบทนี้จะนําขอมูลในสวนที่ 2 ของแบบสอบถามมาใชในการจัดลําดับตามกระบวนการจัดลําดับทั้ง 

3 สวนหลักดังนี้ 

 
6.3.1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชีว้ัดภายใน 
 
กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายในจะประกอบดวย

อัลกอริทึม 2 ลําดับข้ันเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวช้ีวัดภายในดังนี้ 

 

1.ลําดับข้ันการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแบบแยกยอยเพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญในระดับกลุม ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนโดยละเอียดดังนี้ 

 ข้ันตอนที ่1. ทาํการหาคา P E และคา  CStot จากกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถาม  

            ข้ันตอนที ่2. ทําการหาคา P-Ecode จากสมการ  

                             ( P - E )code = ( P - E ) + 9 
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ตารางที่ 6.3 ตัวอยางคา P E  P-E และ  P-Ecode  ของหัวขอคุณภาพที่ 1 จากกลุมประชากร 

 หัวขอคุณภาพที่ 1 

ตัวอยางคนที ่ P E P-E P-Ecode 

1 8 8 0 9 

2 6 6 0 9 

3 4 5 -1 8 

4 4 5 -1 8 

5 5 6 -1 8 

 

  ข้ันตอนที่ 3. ทําการเขารหัสเลขฐานสอง P-Ecode  โดยการเรียงคา P-Ecode จากนอยไปหามาก 

จากนั้นทําการเขารหัสเลขฐานสองคา P-Ecode ที่นอยที่สุด 10% (9 ตัวอยาง จากกลุมประชากร 85 

คน) เปน (0,1) และเขารหัสเลขฐานสองคา P-Ecode ที่มากที่สุด 10% (9 ตัวอยางจากกลุมประชากร 

85 คน) เปน (1,0) สวนขอมูลที่เหลือเขารหัสเปน (0,0)  

 
ตารางที่ 6.4 ตัวอยางคา P-Ecode  และรหัสเลขฐานสองของหัวขอคุณภาพที่ 1 จากกลุมประชากร     

 หัวขอคุณภาพที่ 1 

ตัวอยางคนที ่ P-Ecode D1H D1L 

1 9 1 0 

2 9 1 0 

3 8 0 0 

4 8 0 0 

5 8 0 0 

 

 ข้ันตอนที่ 4. ทําการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยการหาคา

สหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับรหัสเลขฐานสองของคา P-Ecode (DiH และ DiL) เพื่อระบุคาคา

สหสัมพันธบางสวน BiH และ BiL ของแตละหัวขอคุณภาพ ซึ่งจากขอมูลที่เก็บไดจากแบบสอบถาม
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ออนไลนนั้น เมื่อทําการคํานวณคาสหสัมพันธดวยโปรแกรม SPSS ก็จะไดคาBiH และ BiL และคา

สหสัมพันธที่แปลงคาดวยสมการฟชเชอรของแตละหัวขอคุณภาพไดดังตารางที่ 6.4 ซึ่งจะเห็นไดวาคา 

BiL นั้นจะมีคาเปนลบ เนื่องจาก BiL คือคาสหสัมพันธระหวางกลุมคาตัวแปรดัมมี่ที่มี P-E ในระดับตํ่า 

(DiL) กับระดับความพึงพอใจโดยรวม (CStot) อันจะมีความสัมพันธกันในเชิงลบ และคา BiH นั้นมีคา

เปนบวก เนื่องจาก BiH คาสหสัมพันธระหวางกลุมคาตัวแปรดัมมี่ที่มี P-E ในระดับสูง (DiH) กับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม (CStot) อันจะมีความสัมพันธกันในเชิงบวก 

 

ตารางที่ 6.5 คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับรหัสเลขฐานสองของคา P-Ecode ของแตละหัวขอคุณภาพ 

 คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาสูง คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาตํ่า 

 BiL ZiL BiH ZiH 

หัวขอคุณภาพที่ 1 -0.189 -0.1913 0.108 0.108423 

หัวขอคุณภาพที่ 2 -0.146 -0.14705 0.024 0.024005 

หัวขอคุณภาพที่ 3 -0.039 -0.03902 0.194 0.19649 

หัวขอคุณภาพที่ 4 -0.328 -0.34059 0.092 0.092261 

หัวขอคุณภาพที่ 5 -0.135 -0.13583 0.21 0.213171 

หัวขอคุณภาพที่ 6 -0.37 -0.38842 0.261 0.267181 

หัวขอคุณภาพที่ 7 -0.173 -0.17476 0.352 0.367725 

หัวขอคุณภาพที่ 8 -0.097 -0.09731 0.213 0.216312 

หัวขอคุณภาพที ่9 -0.327 -0.33947 0.116 0.116525 

หัวขอคุณภาพที่ 10 -0.069 -0.06911 0.088 0.088228 

หัวขอคุณภาพที ่11 -0.23 -0.23419 0.017 0.017002 

หัวขอคุณภาพที่ 12 -0.365 -0.38264 0.225 0.228917 

หัวขอคุณภาพที่ 13 -0.023 -0.023 0.237 0.241593 

หัวขอคุณภาพที่ 14 -0.289 -0.29747 0.05 0.050042 

หัวขอคุณภาพที่ 15 -0.115 -0.11551 0.094 0.094278 

หัวขอคุณภาพที่16 -0.055 -0.05506 0.339 0.352962 
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 คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาสูง คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาตํ่า 

 BiL ZiL BiH ZiH 

หัวขอคุณภาพที ่17 -0.319 -0.33053 0.116 0.116525 

หัวขอคุณภาพที ่18 -0.338 -0.35183 0.04 0.040021 

หัวขอคุณภาพที ่19 -0.29 -0.29857 0.237 0.241593 

หัวขอคุณภาพที ่20 -0.027 -0.02701 -0.053 -0.05305 

หัวขอคุณภาพที่ 21 -0.239 -0.24371 0.019 0.019002 

หัวขอคุณภาพที ่22 -0.193 -0.19545 0.039 0.03902 

หัวขอคุณภาพที ่23 -0.028 -0.02801 0.194 0.19649 

หัวขอคุณภาพที่ 24 -0.157 -0.15831 0.076 0.076147 

 

แลวทําการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพดวยการนําคา BiH และ BiL ของแตละหัวขอคุณภาพมา

เปรียบเทียบกันโดยพิจารณาเปน 3 กรณีดังนี้ (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) 

 กรณีที่ 1.คาสหสัมพนัธบางสวน BiH นอยกวา BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการ

ทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiHไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพ

เปนหวัขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี

กรณีที่ 2. คาสหสัมพนัธบางสวน BiH มากกวา BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการ

ทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  
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กรณีที่ 3. คาสหสัมพันธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปน

กรณีที่การทดสอบสมมติฐานในหัวขอที่ 1. หรือ 2. แลวไมสามารถที่จะปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภท

หัวขอคุณภาพเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

 ซึ่งสามารถหาคาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

โดย  S.D. = S.D.L = S.D.H =  1 / (N - 3)1 / 2 

 

จากนั้นจึงนําคา T ที่คํานวณไดไปเปรียบเทียบกับคา Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความ

เช่ือมั่นและขนาดประชากร ก็จะสามารถแยกประเภทของหัวขอคุณภาพตามกรณีตางๆได ซึ่งจากการ

พิจารณาคา ZiL เปรียบเทียบกับคา ZiH ในตารางที่ 6.5 ซึ่งเปนขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง 85 

ตัวอยาง โดยใชคาชวงความเชื่อมั่นที่ 90%ในการระบุนัยสําคัญ ก็จะสามารถระบุประเภทของหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนได 

 
ตารางที่ 6.6 การแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยคาสหสัมพันธบางสวน 

 ZiL ZiH ZiL> ZiH 

OR 

ZiL< ZiH 

ZiL- ZiH 

 

P-value ประเภท

หัวขอ

คุณภาพ 

หัวขอคุณภาพที่ 1 0.1913 0.108423 > 0.083 0.298 O 
หัวขอคุณภาพที่ 2 0.14705 0.024005 > 0.123 0.216 O 
หัวขอคุณภาพที่ 3 0.03902 0.19649 < -0.157 0.157 O 
หัวขอคุณภาพที่ 4 0.34059 0.092261 > 0.248 0.057 M 
หัวขอคุณภาพที่ 5 0.13583 0.213171 < -0.077 0.311 O 
หัวขอคุณภาพที่ 6 0.38842 0.267181 > 0.121 0.219 O 
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 ZiL ZiH ZiL> ZiH 

OR 

ZiL< ZiH 

ZiL- ZiH 

 

P-value ประเภท

หัวขอ

คุณภาพ 

หัวขอคุณภาพที่ 7 0.17476 0.367725 < -0.193 0.109 O 
หัวขอคุณภาพที่ 8 0.09731 0.216312 < -0.119 0.224 O 
หัวขอคุณภาพที่ 9 0.33947 0.116525 > 0.223 0.078 M 
หัวขอคุณภาพที่ 10 0.06911 0.088228 < -0.019 0.451 O 
หัวขอคุณภาพที่ 11 0.23419 0.017002 > 0.217 0.083 M 
หัวขอคุณภาพที่ 12 0.38264 0.228917 > 0.154 0.163 O 
หัวขอคุณภาพที่ 13 0.023 0.241593 < -0.219 0.082 A 
หัวขอคุณภาพที่ 14 0.29747 0.050042 > 0.245 0.060 M 
หัวขอคุณภาพที่ 15 0.11551 0.094278 > 0.021 0.446 O 
หัวขอคุณภาพที่ 16 0.05506 0.352962 < -0.298 0.029 A 
หัวขอคุณภาพที่ 17 0.33053 0.116525 > 0.214 0.086 M 
หัวขอคุณภาพที่ 18 0.35183 0.040021 > 0.312 0.024 M 
หัวขอคุณภาพที่ 19 0.29857 0.241593 > 0.057 0.358 O 
หัวขอคุณภาพที่ 20 0.02701 0.05305 < -0.026 0.434 O 
หัวขอคุณภาพที่ 21 0.24371 0.019002 > 0.225 0.076 M 
หัวขอคุณภาพที่ 22 0.19545 0.03902 > 0.156 0.159 O 
หัวขอคุณภาพที่ 23 0.02801 0.19649 < -0.168 0.141 O 
หัวขอคุณภาพที่ 24 0.15831 0.076147 > 0.082 0.300 O 

 

ข้ันตอนที่ 5. ทําการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนรวมกับระยะหาง

ระหวาง P-E เฉล่ีย เพื่อใหไดซึ่งประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท เพื่อ

จัดลําดับความสําคัญในระดับกลุม ซึ่งจากขอมูลประชากรที่เก็บได ก็จะสามารถแบงประเภทแยกยอย

ไดดังตารางที่ 6.6 
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ตารางที่ 6.7 ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยของแตละหัวขอคุณภาพ 

 ระยะหาง P-E เฉล่ีย ประเภทหวัขอ

คุณภาพ 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

หัวขอคุณภาพที่1 -0.824 O O- 

หัวขอคุณภาพที่2 -0.282 O O- 

หัวขอคุณภาพที่3 -0.047 O O- 

หัวขอคุณภาพที่4 0.094 M M+ 

หัวขอคุณภาพที่5 -0.294 O O- 

หัวขอคุณภาพที่6 -0.835 O O- 

หัวขอคุณภาพที่7 -0.365 O O- 

หัวขอคุณภาพที่8 -0.8 O O- 

หัวขอคุณภาพที9่ -0.859 M M- 

หัวขอคุณภาพที่10 -0.671 O O- 

หัวขอคุณภาพที1่1 -0.635 M M- 

หัวขอคุณภาพที่12 -0.576 O O- 

หัวขอคุณภาพที่13 -0.235 A A- 

หัวขอคุณภาพที่14 -0.576 M M- 

หัวขอคุณภาพที่15 -0.024 O O- 

หัวขอคุณภาพที่16 -0.212 A A- 

หัวขอคุณภาพที1่7 0.071 M M+ 

หัวขอคุณภาพที1่8 -1.035 M M- 

หัวขอคุณภาพที1่9 -0.318 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่0 -0.776 O O- 

หัวขอคุณภาพที่21 -0.518 M M- 

หัวขอคุณภาพที2่2 -0.471 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่3 -0.459 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่4 -0.482 O O- 
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ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอยไดดังนี้  

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 

 

2. ลําดับข้ันการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท  ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนโดยละเอียดดังนี้ 

ข้ันตอนที่ 1. ทําการหาคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง (Performance index, 

PI) ของแตละหัวขอคุณภาพจากการแปลงคา P-E av ซึ่งคือคา P-E codeเฉล่ีย ดวยสมการ 

Performance Index ( PI )  = [(P – E)max – (P-E) av] / (P – E)max 

ซึ่งจากขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยาง 85 คน จะสามารถหาคา PI ของแตละหัวขอคุณภาพไดดังนี้ 

 
ตาราง 6.8 คาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 

 ระยะหาง P-Ecode เฉล่ีย (P-E av) Performance Index 

หัวขอคุณภาพที่ 1 8.176 0.519 
หัวขอคุณภาพที่ 2 8.718 0.487 
หัวขอคุณภาพที่ 3 8.953 0.473 
หัวขอคุณภาพที่ 4 9.094 0.465 
หัวขอคุณภาพที่ 5 8.706 0.488 
หัวขอคุณภาพที่ 6 8.165 0.520 
หัวขอคุณภาพที่ 7 8.635 0.492 
หัวขอคุณภาพที่ 8 8.200 0.518 
หัวขอคุณภาพที่ 9 8.141 0.521 
หัวขอคุณภาพที่ 10 8.329 0.510 
หัวขอคุณภาพที่ 11 8.365 0.508 
หัวขอคุณภาพที่ 12 8.424 0.504 
หัวขอคุณภาพที่ 13 8.765 0.484 
หัวขอคุณภาพที่ 14 8.424 0.504 
หัวขอคุณภาพที่ 15 8.976 0.472 
หัวขอคุณภาพที่ 16 8.788 0.483 
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 ระยะหาง P-Ecode เฉล่ีย (P-E av) Performance Index 

หัวขอคุณภาพที่ 17 9.071 0.466 
หัวขอคุณภาพที่ 18 7.965 0.531 
หัวขอคุณภาพที่ 19 8.682 0.489 
หัวขอคุณภาพที่ 20 8.224 0.516 
หัวขอคุณภาพที่ 21 8.482 0.501 
หัวขอคุณภาพที่ 22 8.529 0.498 
หัวขอคุณภาพที่ 23 8.541 0.498 
หัวขอคุณภาพที่ 24 8.518 0.499 

 

 ข้ันตอนที่ 2. ทําการหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับ P-Ecode โดยใชโปรแกรม 

SPSS ชวยในการคํานวณ ซึ่งจากขอมูลที่เก็บไดก็จะสามารถหาคาสหสัมพันธบางสวนไดดังตารางที่ 

6.8  

 ข้ันตอนที่ 3. ทําการหาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (Importance index) ของแตละ

หัวขอคุณภาพตามสมการ 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

ซึ่งจากขอมูลจากกลุมตัวอยางจะสามารถหาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงไดดังตารางที่ 6.8 

 
ตารางที่ 6.9 คาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง  คาสหสัมพันธบางสวน 

 และดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของแตละหัวขอคุณภาพ 

 Performance Index Partial Correlation Importance Index 
หัวขอคุณภาพที่ 1 0.519 0.261 0.1355 

หัวขอคุณภาพที่ 2 0.487 0.203 0.0989 

หัวขอคุณภาพที่ 3 0.473 0.086 0.0407 

หัวขอคุณภาพที่ 4 0.465 0.151 0.0702 

หัวขอคุณภาพที่ 5 0.488 0.129 0.0630 

หัวขอคุณภาพที่ 6 0.520 0.050 0.0260 

หัวขอคุณภาพที่ 7 0.492 0.160 0.0787 

หัวขอคุณภาพที่ 8 0.518 0.023 0.0119 
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 Performance Index Partial Correlation Importance Index 
หัวขอคุณภาพที่ 9 0.521 0.080 0.0417 

หัวขอคุณภาพที่ 10 0.510 0.119 0.0607 

หัวขอคุณภาพที่ 11 0.508 0.107 0.0544 

หัวขอคุณภาพที่ 12 0.504 0.223 0.1124 

หัวขอคุณภาพที่ 13 0.484 0.007 0.0034 

หัวขอคุณภาพที่ 14 0.504 0.024 0.0121 

หัวขอคุณภาพที่ 15 0.472 0.065 0.0307 

หัวขอคุณภาพที่ 16 0.483 0.189 0.0913 

หัวขอคุณภาพที่ 17 0.466 0.177 0.0825 

หัวขอคุณภาพที่ 18 0.531 0.188 0.0998 

หัวขอคุณภาพที่ 19 0.489 0.106 0.0518 

หัวขอคุณภาพที่ 20 0.516 0.100 0.0516 

หัวขอคุณภาพที่ 21 0.501 0.137 0.0686 

หัวขอคุณภาพที่ 22 0.498 0.054 0.0269 

หัวขอคุณภาพที่ 23 0.498 0.011 0.0055 

หัวขอคุณภาพที่ 24 0.499 0.193 0.0963 

 

ข้ันตอนที่4 ทําการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order) โดย

จัดลําดับในแตละกลุม M-  O-  O+  A-  A+  M+ ดวยคาดัชนีความสําคัญ (IMI) กอนจากนั้นจึง

เรียงลําดับความสําคัญกลุมตามลําดับความสําคัญดังนี้  

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 

 

ซึ่งผลจากการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในดวยขอมูลจากกลุมประชากรนั้น สามารถแสดง

ไดดังตารางที่ 6.9  
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ตารางที่ 6.10 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในดวยประเภทหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอยและดัชนีความสําคัญ 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายใน 
หัวขอคุณภาพ 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ดัชนีความสําคัญ 

(IMI) 

1 หัวขอคุณภาพที ่18 M- 0.0998 

2 หัวขอคุณภาพที ่21 M- 0.0686 

3 หัวขอคุณภาพที ่11 M- 0.0544 

4 หัวขอคุณภาพที ่9 M- 0.0417 

5 หัวขอคุณภาพที ่14 M- 0.0121 

6 หัวขอคุณภาพที ่1 O- 0.1355 

7 หัวขอคุณภาพที ่12 O- 0.1124 

8 หัวขอคุณภาพที่ 2 O- 0.0989 

9 หัวขอคุณภาพที ่24 O- 0.0963 

10 หัวขอคุณภาพที ่7 O- 0.0787 

11 หัวขอคุณภาพที ่5 O- 0.0630 

12 หัวขอคุณภาพที ่10 O- 0.0607 

13 หัวขอคุณภาพที ่19 O- 0.0518 

14 หัวขอคุณภาพที ่20 O- 0.0516 

15 หัวขอคุณภาพที ่3 O- 0.0407 

16 หัวขอคุณภาพที ่15 O- 0.0307 

17 หัวขอคุณภาพที่ 22 O- 0.0269 

18 หัวขอคุณภาพที ่6 O- 0.0260 

19 หัวขอคุณภาพที่ 8 O- 0.0119 

20 หัวขอคุณภาพที ่23 O- 0.0055 

21 หัวขอคุณภาพที ่16 A- 0.0913 

22 หัวขอคุณภาพที ่13 A- 0.0034 

23 หัวขอคุณภาพที ่17 M+ 0.0825 

24 หัวขอคุณภาพที ่4 M+ 0.0702 
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6.3.2 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชีว้ัดภายนอก 
 

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอกจะประกอบดวย

อัลกอริทึม 2 ลําดับข้ันเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวช้ีวัดภายนอกดังนี้ 

1.กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง

ซึ่งกลาวไวในบทที่ 5 หัวขอที่ 5.3.1 กระบวนการนี้จะทําการแบงความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ย

เปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงออกเปน 6 กรณี (กรณีพิจารณา 2 ธุรกิจคูแขง) แลวทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของแตละกรณีตอไป โดยสามารถแบงเปนกรณีทั้ง 6 กรณีไดตามเกณฑดังนี้ 

กรณีที่ 1 PT < PC1 < PC2  

กรณีที่ 2 PT = PC1 < PC2 

กรณีที่ 3 PC1 < PT < PC2 

กรณีที่ 4 PT = PC1 = PC2 

กรณีที่ 5 PC1 < PT = PC2 

กรณีที่ 6 PC1 < PC2 < PT 

โดยเรียงลําดับความสําคัญของกรณีทั้ง 6 กรณีไดดังนี ้

  
กรณีที ่1>กรณีที่ 2 >กรณทีี่ 3 >กรณีที่ 4 >กรณีที ่5 >กรณีที ่6 

 
 ซึ่งจากการพิจารณาแบงกรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ยเปรียบเทียบกับธุรกิจ

คูแขงที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง  85 ชุด ก็จะไดผลการแบงกลุมตามกรณีตางๆดังตารางที่ 6.10 ซึ่งมี

ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของแตละกรณีดังที่กลาวไปขางตน แตอยางไรก็ตามกระบวนการใน

ข้ันนี้ก็เปนเพียงข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญกลุมเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพของแตละกรณีอีกคร้ัง   

 2.กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพของแตละกรณีดวยคาดัชนีชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (BMI) เปนกระบวนการที่ใชคา BMI ในการระบุ

ระดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพยอยภายในแตละกรณี เนื่องจากในแตละกรณีนั้นก็ยังมีหัวขอ

คุณภาพยอยๆอีก โดยหาคา BMI ไดจากสมการดังนี้ 
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Benchmarking Index (BMI) =  1 / [ Pt / PC1 x Pt / PC2 ] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 

 

จากนั้นจึงทําการพิจารณาคา BMI เพื่อจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพยอยในแตละกรณี 

โดยหากคา BMI นั้นมีคามากก็จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก โดยการพิจารณาคา BMI นั้นจะ

พิจารณาเฉพาะในกรณีเดียวกันเทานั้น ซึ่งเมื่อสามารถเรียงลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ยอยๆในแตละกรณีเรียบรอยก็จะไดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพยอยภายในแตละกรณี

ออกมา จากนั้นจึงทําการเรียงลําดับความสําคัญของกรณีตอไปดังนี้ 

 
  กรณีที ่1>กรณีที่ 2 >กรณีที่ 3 >กรณทีี่ 4 >กรณีที่ 5 >กรณีที ่6 

 
ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order, EPO) ออกมาซ่ึงจาก

ขอมูลจากแบบสอบถามก็สามารถแสดงคา BMI และเรียงลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ภายนอกดวยความสําคัญของกรณีและคา BMI ไดดังตารางที่ 6.11 
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ตารางที่ 6.11 การแบงกรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ยเปรียบเทียบของเว็บไซต tohome.com weloveshopping.com และ amazon.com 

 Tohome Weloveshopping Amazon PT < PC1 < PC2  PT = PC1 < PC2  PC1 < PT < PC2  PT = PC1 = PC2  PC1 < PT = PC2  PC1 < PC2 < PT  

คําถามที่  1 5.27 5.94 6.26 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  2 5.81 5.46 6.58 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  3 5.78 5.51 6.60 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  4 6.40 5.87 6.82 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  5 5.54 5.29 6.55 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  6 5.55 5.78 6.60 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  7 5.79 5.65 6.55 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  8 5.66 6.14 6.58 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  9 5.62 5.72 7.02 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  10 5.86 6.56 7.25 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  11 5.91 6.47 7.46 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  12 5.61 5.29 6.58 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  13 6.21 6.33 7.12 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  14 5.98 5.96 6.69 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  15 5.99 6.16 6.67 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  16 5.59 5.84 7.07 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  17 6.12 5.76 6.94 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  18 5.68 5.53 6.61 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  19 5.61 5.42 6.61 0 0 1 0 0 0 
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 Tohome Weloveshopping Amazon PT < PC1 < PC2  PT = PC1 < PC2  PC1 < PT < PC2  PT = PC1 = PC2  PC1 < PT = PC2  PC1 < PC2 < PT  

คําถามที่  20 5.62 6.00 6.88 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  21 5.71 5.91 6.72 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  22 5.60 6.07 7.02 1 0 0 0 0 0 

คําถามที่  23 5.28 5.11 6.19 0 0 1 0 0 0 

คําถามที่  24 5.84 6.24 6.52 1 0 0 0 0 0 
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ตารางที่ 6.12 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพดวยการพิจารณาความสําคัญกรณีรวมกับคา BMI 

ลําดับ

ความสําคัญ

หัวขอคุณภาพ

ภายนอก 

  

Tohome Weloveshopping Amazon กรณีที่ 1 กรณีที่ 3 BMI 

1 คําถามที่ 10 5.86 6.56 7.25 1 0 1.385978 

2 คําถามที่ 11 5.91 6.47 7.46 1 0 1.383708 

3 คําถามที่ 22 5.6 6.07 7.02 1 0 1.359597 

4 คําถามที่ 1 5.27 5.94 6.26 1 0 1.338588 

5 คําถามที่ 16 5.59 5.84 7.07 1 0 1.321201 

6 คําถามที่ 20 5.62 6 6.88 1 0 1.305781 

7 คําถามที่ 9 5.62 5.72 7.02 1 0 1.269857 

8 คําถามที่ 8 5.66 6.14 6.58 1 0 1.261224 

9 คําถามที่ 6 5.55 5.78 6.6 1 0 1.236404 

10 คําถามที่ 21 5.71 5.91 6.72 1 0 1.218586 

11 คําถามที่ 24 5.84 6.24 6.52 1 0 1.1935 

12 คําถามที่ 13 6.21 6.33 7.12 1 0 1.167535 

13 คําถามที่ 15 5.99 6.16 6.67 1 0 1.146776 

14 คําถามที่ 19 5.61 5.42 6.61 0 1 1.138677 

15 คําถามที่ 23 5.28 5.11 6.19 0 1 1.132355 

16 คําถามที่ 18 5.68 5.53 6.61 0 1 1.132244 

17 คําถามที่ 5 5.54 5.29 6.55 0 1 1.129863 

18 คําถามที่ 14 5.98 5.96 6.69 0 1 1.117874 

19 คําถามที่ 12 5.61 5.29 6.58 0 1 1.105573 

20 คําถามที่ 7 5.79 5.65 6.55 0 1 1.104501 

21 คําถามที่ 3 5.78 5.51 6.6 0 1 1.089045 

22 คําถามที่ 17 6.12 5.76 6.94 0 1 1.069157 

23 คําถามที่ 2 5.81 5.46 6.58 0 1 1.06286 

24 คําถามที่ 4 6.4 5.87 6.82 0 1 0.977982 
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ซึ่งหลังจากการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพทั้งดวยกระบวนการจัดลาํดับ

หัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายในและกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูร

ณาการตัวชี้วัดภายนอกแลว ก็จะไดชุดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority 

order) และชุดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order) ออกมา ซึ่งจะ

นํามาสรางเปนรูปแบบคูอันดับความสําคัญ เพื่อใชในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม

ตอไป ซึ่งเปนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกเขาไวดวย

แผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 

 
6.3.3 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
 
 ในกระบวนการนี้จะทําการสรางคูอันดับความสําคัญของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (Internal priority order , IPO) และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External 

priority order , EPO) ของแตละหัวขอคุณภาพ ซึ่งจากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางทั้ง 85 

คน ก็จะไดคูอันดับของแตละหัวขอคุณภาพดังตาราง 6.12 

  

 หลังจากนั้นจึงทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพ โดยจะพิจารณาแยกตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย ซึ่งจากขอมูล

กลุมตัวอยางที่เก็บมาไดนั้น พบวามีประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 4 ประเภท 

คือ M- O- A- และ M+ จึงทําใหมีแผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 4 แผนภาพดังรูปที่ 6.1ถึง 6.4 โดยจะ

พิจารณาลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนทกอนซ่ึงมีลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทดังนี้ 

  

 ควอรดแดรนท1 (Q1) > ควอรดแดรนท2 (Q2) > ควอรดแดรนท3  (Q3) > ควอรดแดรนท4 (Q4) 

 

จากนั้นจงึจะพิจารณาจัดลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนทตอไปโดยใชคาระยะรัศมี

ดังสมการ 

R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 
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ซึ่งหากคาระยะรัศมีมีคานอย ก็จะยิ่งแสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุงที่มาก เม่ือพิจารณา

จัดลําดับความสําคัญแลวเสร็จ ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวม (Total priority order, 

TPO) ออกมา โดยจะเร่ิมทําการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญจากหัวขอคุณภาพ M- แลวจึงพิจารณา 

O- A- และ M+ ตอไปตามลําดับ   

 
ตารางที่ 6.13 คูอันดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ 24 หัวขอคุณภาพและประเภทหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 IPO EPO คูอันดับความสําคัญ 

ประเภทหวัขอ

คุณภาพตาม

แบบจําลองคาโน

แยกยอย 

หัวขอคุณภาพที่ 1 6 4 (6,4) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 2 8 23 (8,23) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 3 15 21 (15,21) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 4 24 24 (24,24) M+ 

หัวขอคุณภาพที่ 5 11 17 (11,17) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 6 18 9 (18,9) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 7 10 20 (10,20) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 8 19 8 (19,8) O- 

หัวขอคุณภาพที ่9 4 7 (4,7) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 10 12 1 (12,1) O- 

หัวขอคุณภาพที ่11 3 2 (3,2) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 12 7 19 (7,19) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 13 22 12 (22,12) A- 

หัวขอคุณภาพที่ 14 5 18 (518,) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 15 16 13 (16,13) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 16 21 5 (21,5) A- 

หัวขอคุณภาพที ่17 23 22 (23,22) M+ 
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 IPO EPO คูอันดับความสําคัญ 

ประเภทหวัขอ

คุณภาพตาม

แบบจําลองคาโน

แยกยอย 

หัวขอคุณภาพที ่18 1 16 (1,16) M- 

หัวขอคุณภาพที ่19 13 14 (13,14) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 20 14 6 (14,6) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 21 2 10 (2,10) M- 

หัวขอคุณภาพที ่22 17 3 (17,3) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 23 20 15 (20,15) O- 

หัวขอคุณภาพที ่24 9 11 (9,11) O- 

 
6.3.3.1 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ M-  
 
 ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม M- แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม M- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 10.6 และคาของ EPOav เทากับ 3 ดังตารางที่ 6.13 

  
ตารางที่ 6.14 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ M– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่9 M- 7 4 (7,4) 

หัวขอคุณภาพที ่11 M- 2 3 (2,3) 

หัวขอคุณภาพที ่14 M- 18 5 (18,5) 

หัวขอคุณภาพที่ 18 M- 16 1 (16,1) 

หัวขอคุณภาพที่ 21 M- 10 2 (10,2) 

 คาเฉลี่ย 10.6 3  
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และเมื่อทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ M- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav ก็จะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.1  

 
รูปที่ 6.1 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ M- 

 

ซึ่งแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ M- นี้จะมีหัวขอคุณภาพที่ 11 ซึ่งอยูบน

คาเฉล่ียของคา IPO พอดี จึงไมสามารถระบุไดวาเปนสมาชิกของควอรดแดรนทใคระหวาง 1 กับ 2 

และไมสามารถจัดลําดับความสําคัญได จากที่ในบทที่ 5 ไดเสนอแนวทางในกรณีนี้ไว โดยทําการ

พิจารณาหัวขอคุณภาพที่ 11 เปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ความสําคัญสูงสุด ซึ่งนั่นก็คือเปน

สมาชิกของควอรดแดรนทที่ 1 แทน  

 

หลังจากที่สามารถระบุควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพไดแลว ก็จะทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคารัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.14 เพื่อ

สามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (total priority order , TPO) ของ

หัวขอคุณภาพ M-  
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ตารางที่ 6.15 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ M- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

1 หัวขอคุณภาพที่ 11 1 (2,3) 3.60555 

2 หัวขอคุณภาพที่ 21 1 (10,2) 10.198 

3 หัวขอคุณภาพที่ 9 2 (7,4) 8.06226 

4 หัวขอคุณภาพที่ 18 3 (16,1) 16.0312 

5 หัวขอคุณภาพที่ 14 4 (18,5) 18.6815 

 
6.3.3.2 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ O-  
 
 ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท O- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม O- แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม O- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 12.2667 และคาของ EPOav เทากับ 13 ดังตารางที่ 6.15 

 

ตารางที่ 6.16 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ O– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที่ 1 O- 6 4 (6,4) 

หัวขอคุณภาพที ่2 O- 8 23 (8,23) 

หัวขอคุณภาพที่ 3 O- 15 21 (15,21) 

หัวขอคุณภาพที ่5 O- 11 17 (11,17) 

หัวขอคุณภาพที ่6 O- 18 9 (18,9) 

หัวขอคุณภาพที่ 7 O- 10 20 (10,20) 

หัวขอคุณภาพที ่8 O- 19 8 (19,8) 

หัวขอคุณภาพที่ 10 O- 12 1 (12,1) 
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ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่12 O- 7 19 (7,19) 

หัวขอคุณภาพที ่15 O- 16 13 (16,13) 

หัวขอคุณภาพที่ 19 O- 13 14 (13,14) 

หัวขอคุณภาพที่ 20 O- 14 6 (14,6) 

หัวขอคุณภาพที ่22 O- 17 3 (17,3) 

หัวขอคุณภาพที่ 23 O- 20 15 (20,15) 

หัวขอคุณภาพที่ 24 O- 9 11 (9,11) 

 คาเฉลี่ย 13 12.2667  

 

และเม่ือทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหวัขอ

คุณภาพ O- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav กจ็ะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.2 

 
รูปที่ 6.2 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ O-  
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ซึ่งแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ O- นี้จะมีหัวขอคุณภาพที่ 19 ซึ่งอยูบน

คาเฉลี่ยของคา IPO พอดี จึงอยูระหวางควอรดแดรนทที่ 3 กับ 4 ซึ่งจากเกณฑที่ระบุไวในบทที่ 6 วาจะ

ใหหัวขอคุณภาพกรณีนี้เปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด ดังนั้นหัวขอคุณภาพที่ 

19 จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 แทน 

 

หลังจากที่สามารถระบุควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพไดแลว ก็จะทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคารัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.16 เพื่อ

สามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (total priority order , TPO) ของ

หัวขอคุณภาพ O-  

 
ตารางที่ 6.17 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ O- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

6 หัวขอคุณภาพที ่1 1 (6,4) 7.211103 

7 หัวขอคุณภาพที ่10 1 (12,1) 12.04159 

8 หัวขอคุณภาพที ่24 1 (9,11) 14.21267 

9 หัวขอคุณภาพที่ 20 2 (14,6) 15.23155 

10 หัวขอคุณภาพที ่22 2 (17,3) 17.26268 

11 หัวขอคุณภาพที ่6 2 (18,9) 20.12461 

12 หัวขอคุณภาพที ่8 2 (19,8) 20.61553 

13 หัวขอคุณภาพที ่19 3 (13,14) 19.10497 

14 หัวขอคุณภาพที ่5 3 (11,17) 20.24845 

15 หัวขอคุณภาพที ่12 3 (7,19) 20.24845 

16 หัวขอคุณภาพที ่7 3 (10,20) 22.36068 

17 หัวขอคุณภาพที ่2 3 (8,23) 24.35159 

18 หัวขอคุณภาพที ่15 4 (16,13) 20.61553 
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ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

19 หัวขอคุณภาพที ่23 4 (20,15) 25 

20 หัวขอคุณภาพที ่3 4 (15,21) 25.80698 
 

 

6.3.3.3 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ A- 
 

ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท A- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม A- แลวหาคาเฉล่ียของ IPO และ EPO ของกลุม A- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 21.5 และคาของ EPOav เทากับ 8.5 ดังตารางที ่6.17 

 

ตารางที่ 6.18 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ A– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่13 A- 22 12 (22,12) 

หัวขอคุณภาพที่ 16 A- 21 5 (21,5) 

 คาเฉลี่ย 21.5 8.5  
 

และเม่ือทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหวัขอ

คุณภาพ O- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav กจ็ะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.3 
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รูปที่ 6.3 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ A-  

 

จากนั้นก็จะทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคา

รัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.18 เพื่อสามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม 

(Total priority order , TPO) ของหัวขอคุณภาพ A- 
  
ตารางที่ 6.19 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณา 

ระยะรัศมีรวมกับความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ A- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

21 หัวขอคุณภาพที ่16 1 (21,5) 21.58703 

22 หัวขอคุณภาพที่ 13 4 (22,12) 25.05993 

 

6.3.3.4 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบM+ 

 

ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M+ ดวยการพิจารณา

คูอันดับความสําคัญในกลุม M+ แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม M+ ไดคาเฉลี่ยของ 

IPOav เทากับ 21.5 และคาของ EPOav เทากับ 8.5 ดังตารางที ่6.19 
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ตารางที่ 6.20  คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ M+ 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที่ 4 M+ 24 24 (24,24) 

หัวขอคุณภาพที ่17 M+ 23 22 (23,22) 

 คาเฉลี่ย 23.5 23  
 

และเมื่อทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ M+ โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav ก็จะไดแผนภาพ

ดังรูปที่ 6.4 

 
รูปที่ 6.4 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ M+ 

 

จากนั้นก็จะทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคา

รัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.20 เพื่อสามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม 

(Total priority order , TPO) ของหัวขอคุณภาพ M+ 
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ตารางที่ 6.21  การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ M+ 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

23 หัวขอคุณภาพที่ 17 1 (23,22) 31.82766 

24 หัวขอคุณภาพที่ 4 4 (24,24) 33.94113 

 

ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมนี้เองที่จะใชเปนเคร่ืองมือในการ

ตัดสินใจจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริหารตอไป โดยมีตาราง

สรุปลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพทั้งหมด 24 หัวขอคุณภาพดังนี้ 

 
ตารางที่ 6.22 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของหัวขอคุณภาพ 

ทั้ง 24 หัวขอของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส tohome.com 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวม 

หัวขอคุณภาพที ่11 M- 1 

หัวขอคุณภาพที่ 21 M- 2 

หัวขอคุณภาพที่ 9 M- 3 

หัวขอคุณภาพที่ 18 M- 4 

หัวขอคุณภาพที่ 14 M- 5 

หัวขอคุณภาพที่ 1 O- 6 

หัวขอคุณภาพที่ 10 O- 7 

หัวขอคุณภาพที่ 24 O- 8 

หัวขอคุณภาพที่ 20 O- 9 

หัวขอคุณภาพที่ 22 O- 10 

หัวขอคุณภาพที่ 6 O- 11 

หัวขอคุณภาพที่ 8 O- 12 
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ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวม 

หัวขอคุณภาพที่ 19 O- 13 

หัวขอคุณภาพที่ 5 O- 14 

หัวขอคุณภาพที่ 12 O- 15 

หัวขอคุณภาพที่ 7 O- 16 

หัวขอคุณภาพที่ 2 O- 17 

หัวขอคุณภาพที่ 15 O- 18 

หัวขอคุณภาพที่ 23 O- 19 

หัวขอคุณภาพที่ 3 O- 20 

หัวขอคุณภาพที่ 16 A- 21 

หัวขอคุณภาพที่ 13 A- 22 

หัวขอคุณภาพที่ 17 M+ 23 

หัวขอคุณภาพที่ 4 M+ 24 

  

ในบทที่ 6 นี้ไดประยุกตใชกระบวนการในการจัดลําดับความสําคัญกับธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส 3 ธุรกิจ คือ เว็บไซต tohome.com ซึ่งเปนธุรกิจเปาหมาย กับเว็บไซต

weloveshopping.com และเว็บไซตamazon.com ซึ่งเปนธุรกิจคูแขง โดยใชเคร่ืองมือแบบสอบถาม

ซึ่งประกอบดวยหัวขอคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการทั้งส้ิน 24 หัวขอ และเก็บขอมูลผานทาง

แบบสอบถามออนไลน ซึ่งสามารถเก็บขอมูลจากประชากรที่ใชงานเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสได

ทั้งหมด 85 ตัวอยาง ซึ่งหลังจากการจัดลําดับดวยกระบวนการในบทที่ 5 ก็ไดมาซึ่งลําดับความสําคัญ

ของหัวขอคุณภาพการบริการ (Total priority order) โดยรวม 24 ลําดับ ซึ่งจะทําการวิเคราะหผลและ

วิจารณกระบวนการจัดลําดับในบทตอไป   
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บทที่ 7 
 

การวิเคราะหผลกรณีศึกษาและการวิจารณกระบวนการจัดลําดับความสําคัญ 
 

 จากผลการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมในบทที่ 6 ในบทนี้ จะทํา

การวิเคราะหผลการจัดลําดับ และวิจารณถึงขอดีและขอจํากัดของการประยุกตใชงานกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ไดนําเสนอในงานวิจัยนี้ 

 
7.1 การวิเคราะหผลกรณศีึกษา 
 
 จากผลการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมในตารางที่ 6.21 จะเห็นได

วาประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในอันดับตนๆ จะเปนหัวขอคุณภาพประเภท M- เนื่องจาก

เปนหัวขอคุณภาพที่จําเปนตองมีกอนที่ผูใชงานจะพิจารณาหัวขอคุณภาพขออ่ืนๆตอไปและยังไม

สามารถตอบสนองระดับความคาดหวังของผูใชบริการได ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภท M- ของธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจากการวิเคราะหขอมูลกลุมประชากรนั้นมีทั้งหมด 5 หัวขอดังนี้ 

 1.หัวขอคุณภาพที่ 11 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” ทั้งนี้ทั้งนั้นเนื่องจากธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสนั้นไมมีหนารานที่แสดงถึงความมีตัวตน (Brick and moltar) การแสดงใหผูใชบริการ

เล็งเห็นถึงความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ ขอมูลเปนส่ิงที่สะทอนถึง

ความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑและเว็บไซต ดังนั้นหากขอมูลที่นําเสนอเพื่อประชาสัมพันธและโฆษณา

สินคานั้นไมทันสมัย ก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความคลางแคลงใจในการใชบริการซื้อหาสินคา อันจะ

กอใหเกิดประสบการณเชิงลบซึ่งกอใหเกิดความไมพึงพอใจได ซึ่งจากการระบุแบงประเภทหัวขอ

คุณภาพจากกลุมประชากร ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพตํ่ากวาระดับความคาดหวังของผูบริโภคอยูมาก (P-

Eav = -0.635) จึงทําใหคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในนั้นมีคาอยูในลําดับที่ 3 ประกอบ

กับความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบนั้นดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก จึงทําให

คาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกนั้นมีคาอยูในอันดับที่ 2 และดวยคูอันดับความสําคัญ

ของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกที่มีคานอยทั้งคู คือ (3,2) จึงทําใหหัวขอ
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คุณภาพ ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนลําดับที่ 1 กลาวคือ มี

ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงสูงสุด 

 2.หัวขอคุณภาพที่ 21 ”เว็บไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทําเว็บไซต ” เนื่องดวย

ผูใชบริการเว็บไซตยอมตองคํานึงถึงความนาเช่ือถือของธุรกิจกอนที่จะตัดสินใจซื้อหาสินคา ซึ่ง

ผูใชบริการมักจะมีขอสงสัยเกี่ยวกับข้ันตอนกระบวนการตางในการดําเนินธุรกรรมภายในเว็บไซตซึ่ง

เกินกวาระบบ FAQ (Frequently asked questions) จะครอบคลุมไดทั้งหมด การติดตอกับผูจัดการ

ธุรกิจและเว็บไซต จึงเปนชองทางสําคัญที่สามารถใหความกระจางแกผูใชบริการ อันยอมกอใหเกิด

ความเชื่อมั่นตอเว็บไซต  ซึ่งจากการระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพจากกลุมประชากร ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังของผูบริโภค (P-Eav = -0.518) ประกอบกับมีความชันความสัมพันธที่สูง (Partial 

correlation = 0.137) จึงทําใหมีคาดัชนีความสําคัญ (IMI) ที่สูง และมีลําดับความสําคัญหัวคุณภาพ

ภายในเทากับ 2 และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงก็พบวามีความสามารถในการตอบสนอง

ดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ แตระยะหางไมมากนัก จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 10 จึงมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (2,10) ถึงแมวาคูอันดับจะมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกคาสูง แตจากคาเฉลี่ยของคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกซ่ึงสูงกวา จึง

ทําใหคูอันดับนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1 ซึ่งมีความสําคัญสูงสุด แตอยางไรก็ตามเนื่องจากหัวขอ

คุณภาพนี้มีระยะรัศมีนอยกวาหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” จึงทําใหมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพโดยรวมในอันดับที่ 2 

 3.หัวขอคุณภาพที่ 9 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ถูกตอง” เปนอีกหัวขอคุณภาพที่แสดงถึงความ

นาเชื่อถือตอตัวเว็บไซต ซึ่งหากขอมูลที่นําเสนอแกผูใชบริการนั้นไมถูกตอง ก็ยอมกอใหเกิดความ

คลางแคลงใจในการดําเนินธุรกรรมตางๆตอไป ซึ่งจากกระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพจาก

กลุมประชากรตัวอยาง ก็ระบุไดวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวังอยางมาก (P-Eav = -0.859) จึงทําใหหัวขอ

คุณภาพนี้มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 4 ซึ่งมากกวาคาเฉล่ียของลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความสามารถในการตอบสนอง

เปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจก็พบวามีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาทั้ง 2 ธุรกิจ 

โดยเฉพาะกับเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 7 
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และดวยคูอันดับความสําคัญ (4,7) ก็ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูใน ควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเปนลําดับที่ 3            

 4.หัวขอคุณภาพที่ 18 ”เว็บไซตมีการเก็บขอมูลสวนบุคคลอยางปลอดภัย” ทั้งนี้เนื่องจาก

ขอมูลสวนตัวถือเปนความลับสวนบุคคล ผูใชบริการยอมตองไมพึงพอใจเปนอันมากหากขอมูลสวนตัว

ของตนร่ัวไหลไปสูผูอ่ืนซ่ึงไมเกี่ยวของ ซึ่งจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนั้นระบุวาหัวขอคุณภาพนี้

เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียนั้นตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังมากที่สุด (P-Eav = -1.035) จึงเปนผลทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเปนอันดับที่ 1 และเมื่อพิจารณาความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง 2 

ธุรกิจ ก็พบวามีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com ตางจากหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ขอกอนหนานี้ซึ่งมีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขง

ทั้งคู จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกในลําดับที่ 16 ซึ่งมากกวาคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภายนอกเฉลี่ย ทําใหไดคูอันดับความสําคัญคือ (1,16) ซึ่งจากแผนภาพ

จัดลําดับความสําคัญนั้นหัวขอคุณภาพนี้ก็ตกเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 4  

 5.หัวขอคุณภาพที่ 14 ”เว็บไซตใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่เหมาะสม” เนื่องดวยการตัดสิน

ซื้อสินคาหรือบริการออนไลนของผูใชบริการนั้น ผูใชบริการไมอาจทราบไดถึงรูปลักษณของผลิตภัณฑ

หรือบริการไดอยางชัดเจน ตางกับหางรานขายของทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถเลือกสินคาและรับ

คําแนะนําการใชสินคาจากผูขายได ดังนั้นรายละเอียดขอมูลสินคาจึงเปนส่ิงที่ชวยในการตัดสินใจ

เลือกซ้ือสินคาและบริการแกผูใชบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งหากขอมูลของสินคานั้นไมมี

รายละเอียดที่เพียงพอตอความตองการในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา ผูใชบริการก็อาจจะหันไปใช

บริการเว็บไซตอ่ืนๆที่มีความพรอมทางดานการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ และไมกลับมาใชบริการซ้ํา

เปนคร้ังที่สอง ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรสามารถระบุไดวา หัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.576) 

แตเนื่องจากมีคาสหสัมพันธบางสวนคานอย (Partial correlation = 0.024) จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในนอยที่สุดในกลุมหัวขอคุณภาพ M- คือ ลําดับที่ 5 สวนของการ

เปรียบเทียบความสามารถในการตอบสนองน้ันก็พบวามีระดับ ความสามารถนอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com แตมีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com จึงทําใหมีลําดับ
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ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 18 ซึ่งทําใหไดคูอันดับความสําคัญคือ (5,18) ซึ่งมีคา

มากกวาคาเฉลี่ยทั้งในแนวต้ังและแนวนอน ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 ซึ่งมี

ความสําคัญนอยที่สุด และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 5 

 ซึ่งหวัขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับตอมาคือ หวัขอคุณภาพประเภทO- 

ซึ่งมทีั้งหมด 15 หัวขอคุณภาพดังนี ้

1.หัวขอคุณภาพที่ 1 ”เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย” เนื่องจากการใชงาน

เว็บไซตในการซ้ือหาสินคานั้น คอนขางเปนเทคโนโลยีที่ใหม จึงตองมีการเรียนรูการใชงาน ซึ่ง

ผูใชบริการนั้นอาจมีความสามารถในการเรียนรูเพื่อใชงานไมเทากัน ระบบการใชงานของเว็บไซตจึง

จําเปนตองงายตอการเขาใจและเรียนรู เพื่อใหผูใชบริการในทุกระดับสามารถเรียนรูเพื่อใชงานระบบได

โดยงาย ซึ่งจากขอมูลประชากรนั้น ระบุวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.824) ประกอบกับมีคา

สหสัมพันธบางสวนคาสูง (Partial correlation = 0.261) จึงทําใหมีคาดัชนีความสําคัญสูง และมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 6 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงก็

พบวามีความสามารถดอยกวาคูแขงทั้ง 2 อยางมาก จึงมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 4 และดวยคูอันดับความสําคัญ (6,4) ก็ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1และมี

คาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 6 

2.หัวขอคุณภาพที่ 10 ”เว็บไซตใหขอมูลที่เชื่อถือได” ขอมูลของผลิตภัณฑเปนส่ิงที่แสดงถึง

ความพรอมและความเช่ือมั่นของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอกนิกส ซึ่งขอมูลนั้นหากมีการนําเสนออางอิง

จากผูผลิตก็จะดูนาเชื่อถือมากข้ึน ไมใชเปนการอางอิงจากประสบการณผูขายสินคา แลวเมื่อไดรับ

สินคาจริงอาจไมไดมีรูปแบบการทํางานดังกลาว ก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจอยางยิ่ง ซึ่ง

จากขอมูลประชากรนั้น ระบุวาหัวขอคุณภาพนี้ เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.671) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนปานกลาง (Partial correlation = 0.119) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

เทากับ 12 และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง ก็พบวามีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองตํ่ากวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก ซึ่งมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 1 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (10,1) ซึ่งเปนสมาชิกของ         ควอรดแดรนทที่ 1 แต
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เนื่องจากมีระยะรัศมีมากกวาหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย” จึงทําให

มีลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 7 

3.หัวขอคุณภาพที่ 24 ”เว็บไซตมีความหลากหลายของหมวดหมูผลิตภัณฑสินคา” เนื่องจาก

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอกนิกสนั้นมีจุดประสงคในการขายสินคาและบริการ ดังนั้นความหลากหลาย

ของผลิตภัณฑจึงเปนหัวขอคุณภาพหนึ่งที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการ ซึ่งหากผูใชบริการไมสามารถ

หาสินคาที่ตนตองการได ก็ยอมแสดงถึงคุณภาพของเว็บไซตที่แย จากขอมูลกลุมประชากรนั้นสามารถ

ระบุหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอย

กวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.482) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 

0.193) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 9 และเมื่อพิจารณาเม่ือพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขงก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาคูแขงทั้ง 2 

ธุรกิจ จึงมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 11 ดวยคูอันดับความสําคัญ (9,11) เม่ือ

ทําการระบุควอรดแดรนทก็พบวามีคาตํ่ากวาคาเฉลี่ยทั้งในแนวต้ังและแนวนอน ทําใหตกอยูในควอรด

แดรนทที่ 1 แตดวยคาระยะรัศมีที่มีคาสูงจึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมเทากับ 8 

4.หัวขอคุณภาพที่ 20 ”เว็บไซตมีความเปนชุมชน” ซึ่งในการซ้ือหาสินคาผานทางเครือขาย

อินเตอรเน็ตนั้น ความมั่นใจในเว็บไซตเปนส่ิงที่ผูบริโภคมักคํานึงถึง จํานวนคนที่เขาชมเว็บไซตเปน

เคร่ืองมือหนึ่งที่สะทอนถึงความเชื่อมั่นที่มีตอเว็บไซต ซึ่งเว็บไซตที่มีคนเขาชมมากอาจอนุมานไดวามี

ความนาเชื่อถือมาก หรือบางเว็บไซตอาจมีการต้ังเว็บบอรดเพื่อต้ังกระทูแนะนําสินคา หรือ รองเรียนถึง

ปญหาในการทําธุรกรรมตางๆ ซึ่งเคร่ืองมือเหลานี้ลวนแลวแตสรางความรูสึกของความเปนชุมชนให

เกิดข้ึนแกผูใชบริการอันเปนผลในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและบริการตอไป ซึ่งจากขอมูลประชากร

ก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถใน

การตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก (P-Eav = -0.776) แตมีคาสหสัมพันธบางสวน

ปานกลาง (Partial correlation = 0.1) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 14 และ

เมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาทั้ง 2 ธุรกิจคูแขงอยางมาก โดยเฉพาะกับเว็บไซต Amzaon.com ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 6 แลวดวยคูอันดับความสําคัญเทากับ (14,6) ทําใหหัวขอ
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คุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม

เทากับ 9 

5.หัวขอคุณภาพที่ 22 ”เว็บไซตสรางความมั่นใจวาสินคาและบริการจะถูกจัดสงภายในเวลาที่

กําหนด” เนื่องจากเมื่อผูใชบริการดําเนินธุรกรรมส่ังซื้อสินคาหรือบริการจากเว็บไซตแลว เว็บไซต

จะตองมีการคํานวณคาจัดสงและระบุระยะเวลาในการจัดสงตามที่อยูของผูส่ังซ้ือ โดยเว็บไซตจะตอง

มีระบบการตรวจเช็คสินคาวามีอยูในโกดังสินคาหรือไมกอนแจงวันเวลาในการจัดสง ซึ่งบางเว็บไซต

อาจบริการสง SMS เพื่อแจงสถานะของสินคาวาอยุในกระบวนการใด เพื่อสรางความมั่นใจใหแก

ผูใชบริการ ซึ่งหากสินคาที่ส่ังซื้อไปไมสามารถสงไดตามเวลาที่กําหนด ก็ยอมสงผลตอคุณภาพการ

บริการของเว็บไซต ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav 

= -0.471) และมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial correlation = 0.054) ทําใหมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในเทากับ 17 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีความสามารถในการตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 3 แลวมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (17,3) ซึ่งเปนสมาชิก

ของควอรดแดรนทที่ 2 และมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมคือ 10 

6.หัวขอคุณภาพที่ 6 ”เว็บไซตมีการออกแบบเหมาะสมกับประเภทของ เว็บไซต” หนาตางของ

เว็บไซตนั้นเปนส่ิงแรกที่ผูใชบริการจะพบเห็น ซึ่งยอมสงผลตอการตัดสินใจในการดําเนินธุรกรรมหรือ

คนหาสินคาที่ตรงตามความตองการตอไป ซึ่งหากเว็บไซตมีรูปแบบการออกแบบที่เหมาะสมดึงดูดใจ 

เชน เว็บไซตขายเคร่ืองประดับผูหญิงมีการประดับหนาตางเว็บไซตดวยภาพเคล่ือนไหวของประกาย

เพชรทีระยิบระยับ ก็ยอมแสดงใหเห็นถึงความมีเอกลักษณของเว็บไซตที่ขายเฉพาะเคร่ืองประดับ อัน

สงผลตอความเชื่อมั่นในการดําเนินธุรกรรมซื้อหาเคร่ืองประดับที่มีคุณภาพไดจากเว็บไซตนี้ ซึ่งจาก

ขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมี

ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.835) แตมี

คาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial correlation = 0.05) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเทากับ 18 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มี

ความสามารถในการตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายนอกเทากับ 9 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (18,9) ซึ่งมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ
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ภายในมากกวาคาเฉล่ียในแกนนอน จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 11 

7.หัวขอคุณภาพที่ 8 ”เว็บไซตสรางประสบการณที่ดีใหแกทาน” เปนหัวขอคุณภาพที่เว็บไซตมี

การนําเสนอสวนลดราคาสินคา หรือรายการโปรโมชั่นสินคาราคาประหยัดตางๆ ตามหนาเทศกาล 

หรือสวนลดจากประวัติการซ้ือหาสินคาของแตละบุคคล เชน ผูใชบริการที่มี login นี้ มีประวัติการซ้ือ

สินคาเกิน 100,000 บาท จึงเสนอคูปองสวนลด 20% เพื่อใชในการซื้อสินคาราคาไมเกิน 2,000 บาท 

เปนตน ซึ่งยอมทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็

สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.80) แตมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย 

(Partial correlation = 0.023) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 19 และเมื่อ

พิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีความสามารถในการ

ตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 8 และมี

คูอันดับความสําคัญเทากับ (19,8) ซึ่งมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมากกวาคาเฉล่ีย

ในแกนนอน จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมเทากับ 12 

8.หัวขอคุณภาพที่ 19 ”เว็บไซตสรางความมีตัวตนและตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคล

แกผูใชบริการ” คือ เว็บไซตมีการนําเสนอสินคาและโปรโมชั่นตางๆตามประวัติของผูใชบริการ ทั้งนี้เพื่อ

เพิ่มความรูสึกถึงความเอาใจใสของเว็บไซตที่มีตอผูใชบริการแบบเปนรายบุคคล เปรียบไดกับเซลล

แมนที่รูถึงความตองการของผูบริโภคและตอบสนองความตองการโดยที่ผูบริโภคไมตองแสดงความ

ตองการออกมาเอง เชน หากผูใชบริการมีประวัติการสั่งซ้ือซีดีเพลงสากลเปนประจํา ทางเว็บไซตก็จะ

ทําการนําเสนอซีดีเพลงสากลออกใหมใหแกผูใชบริการคนน้ีทันทีที่มีสินคาใหม โดยทางเว็บไซตจะทํา

การตรวจสอบวาเปนผูใชบริการรายเดิมดวยระบบการ login ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนอง

นอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.316) แตมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial 

correlation = 0.106) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 13 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถในการตอบสนองที่

เหนือกวาของเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com ทําใหมีลําดับ
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ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 14 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (13,14) ซึ่งมีคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมากกวาคาเฉลี่ยในแกนต้ังจึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 

3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 13  

9.หัวขอคุณภาพที่ 5 ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ” รูปลักษณของเว็บไซตนั้นแสดงใหเห็นถึง

ความทันสมัย เชน การใชภาพเคล่ือนไหวในการนําเสนอสินคา การใชสีที่นาดึงดูดใจ ลักษณะตัวอักษร

ที่ใชในการนําเสนอรายละเอียดตางๆ หรือแมแตตัว Cursor ที่มีรูปรางแปลกตา ซึ่งลักษณะเหลานี้ยอม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกหาสินคาภายในเว็บไซต ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภท

หัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวา

ระดับความคาดหวังเล็กนอย (P-Eav = -0.294) และมีคาสหสัมพันธบางสวนปานกลาง (Partial 

correlation = 0.129) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 11 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต 

Weloveshopping.com ไมมากนัก แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 17 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (11,17) ซึ่งตกอยู

ในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 14          

10.หัวขอคุณภาพที่ 12 ”เว็บไซตใหขอมูลที่เกี่ยวของ” การนําเสนอขอมูลนั้นไมเพียงแตการ

นําเสนอขอมูลของผลิตภัณฑที่ผูใชบริการสนใจเทานั้น แตยังควรมีการเสนอขอมูลของผลิตภัณฑที่

เกี่ยวของดวย เชน รายละเอียดในการทําความสะอาด รายการอุปกรณเสริมที่เกี่ยวของ สินคาที่

ทันสมัยกวารุนที่ผูใชบริการสนใจ หรือรายการสินคาที่ใกลเคียงกับความสนใจของผูบริโภค ซึ่ง

รายละเอียดขอมูลเหลานี้จะแสดงถึงความเต็มใจใหบริการของเว็บไซต เปรียบเสมือนผูแนะนําสินคา

และบริการของรานคา ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav 

= -0.576) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.223) ซึ่งทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 7 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็

พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวา

เว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 19 แลวดวยคู

อันดับความสําคัญ (7,19) จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 3 แตเนื่องดวยหัวขอ

คุณภาพนี้มีคาระยะรัศมีมีคาเทากับ 20.248456 เทากับของหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่
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ดึงดูดใจ” จึงทําใหไมสามารถระบุไดวาหัวขอคุณภาพใดมีความสําคัญมากกวาดวยคาระยะรัศมี แต

เนื่องจากคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกของหัวขอคุณภาพนี้มีคาเทากับ 19 ซึ่งมากกวา

ของหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ”จึงจะระบุใหมีคาความสําคัญนอยกวา เนื่องจากมี

ความสามารถในการแขงขันสูงกวา และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 

15 

11.หัวขอคุณภาพที่ 7 ”เว็บไซตแสดงถึงความมีประสิทธิภาพ” ประสิทธิภาพของเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอกนิกส คือ สามารถดาวนโหลดไดรวดเร็ว สามารถเขาถึงสินคาที่ตรงตามความ

ตองการไดรวดเร็ว เว็บไซตมีเสถียรภาพในการใชงาน ฯลฯ  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนอง

นอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.365) และมีคาสหสัมพันธบางสวนปานกลาง (Partial 

correlation = 0.160) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 10 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต 

Weloveshopping.com อยูเล็กนอย แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 20 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (10,20) ซึ่งตกอยู

ในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 16  

12.หัวขอคุณภาพที่ 2 ”เว็บไซตมีความกระจางชัดเจนในการโตตอบระหวางผูใชงานกับระบบ” 

กลาวคือ เว็บไซตนั้นควรมีการอธิบายข้ันตอนตางๆโดยละเอียด วาจากการคล๊ิกปุมการทํางานนี้แลว 

จะเขาสูระบบการทํางานใด ดวยขอความอธิบายส้ันๆไดใจความ เพื่อใหเกิดความเขาใจแกผูใชบริการ

ในการดําเนินธุรกรรมหรือ การสืบคนสินคา ซึ่งเคร่ืองมือที่เว็บไซตสวนใหญมักจะมีคือ ระบบ FAQ ซึ่ง

คือ การรวบรวมคําถามตางๆที่ผูใชงานระบบเกิดความของใจแลวสอบถามจากผูดูแลระบบโดยตรง

ผานทาง E-mail หรือ Call center  หรือ ระบบ E-Help ซึ่งมีคําอธิบายถึงความหมายของปุมเช่ือมโยง

การทํางานตางภายในเว็บไซต  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปน

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง

เล็กนอย (P-Eav = -0.282) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.203) ซึ่งทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 8 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอย

กวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 23 และมีคู
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อันดับความสําคัญเทากับ (8,23) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 17 

13.หัวขอคุณภาพที่ 15 ”เว็บไซตนําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม” รูปแบบในการนําเสนอ

ขอมูลและสินคานั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือหาสินคา เนื่องจากหากมีรูปแบบที่ยุงยาก เชน การ

วางรูปสินคาแบบระเกะระกะ พรอมกับรายละเอียดขอมูลสินคาที่ไมสามารถสรุปไดวาเปนของรูป

สินคาใด ก็ยอมสงผลตอระดับความพึงพอใจและความมั่นใจของผูใชบริการ รูปแบบที่มักจะเห็นตาม

หนาเว็บไซตโดยทั่วไปนั้น มักจะแสดงสินคาในรูปแบบตารางท่ีมีขอบเขตของรูปและรายละเอียดสินคา

ชัดเจน หรือแสดงเฉพาะรูปแลวแสดงปุมการทํางาน”รายละเอียดเพิ่มเติม” ดานลางของรูป  เว็บไซต 

ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมี

ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังเล็กนอย (P-Eav = -0.024) และมี

คาสหสัมพันธบางสวนนอย (partial correlation = 0.065) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเทากับ 16 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มี

ระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 อยูเล็กนอย จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกเทากับ 13 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (16,13) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 

และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 18 

19.หัวขอคุณภาพที่ 23 ”เว็บไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซ้ือหาสินคา” กลาวคือ 

จุดประสงคในการซื้อหาสินคาทางอินเตอรเน็ตก็เพื่อลดระยะเวลาในการเดินทางและคนหาสินคา อีก

ทั้งชวยในการประหยัดคาเดินทาง ซึ่งถือวาธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นชวยอํานวยความสะดวกใน

การจับจายซื้อหาสินคา เคร่ืองมือที่ชวยในการอํานวยความสะดวกบนเว็บไซตนั้นไดแก แถบเครื่องมือ

คนหา (Search engine) การแบงประเภทสินคาตามหมวดหมู การระบุคําสําคัญตามความคิดของ

ผูบริโภคในรูปแบบของ Tag system ซึ่งผูใชบริการจะทําการระบุคําสําคัญที่ส่ือความถึงผลิตภัณฑ

ตามความคิดของผูใชบริการ การนําเสนอตารางเปรียบเทียบราคาสินคาระหวางเว็บไซต ฯลฯ ซึ่งจาก

ขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = -0.459) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.011) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

เทากับ 20 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับ

ความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําให
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มีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 15 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (20,15) 

ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 19 

20.หัวขอคุณภาพที่ 3 ”เว็บไซตมีความงายในการเช่ือมโยงทิศทางในการใชงานของ ระบบ

ตามความตองการ” หากเว็บไซตนั้นมีการเชื่อมโยงที่เขาใจไดยากก็จะทําใหเกิดความสับสนในการใช

งาน ดังนั้นเว็บไซตจึงมักจะมีการนําเสนอแผนที่เสนทาง (Route map) เพื่อเปนเคร่ืองมือที่ชวยในการ

เชื่อมโยงทิศทางภายในเว็บไซต  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปน

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง  

(P-Eav = -0.047) และมีคาสหสัมพันธบางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.086) ซึ่งทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 15 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอย

กวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 21 และมีคู

อันดับความสําคัญเทากับ (15,21) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 20 

ซึ่งหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับตอมาคือ หัวขอคุณภาพประเภทA- 

ซึ่งมีทั้งหมด 2 หัวขอคุณภาพดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 16 ”เว็บไซตมีชื่อเสียงดี” ชื่อเสียงของเว็บไซตนั้นเปนหลักประกันถึงความ

นาเช่ือถือของเว็บไซต ซึ่งหากเว็บไซตมีชื่อเสียงดี ก็ยอมที่จะมีโอกาสในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาจาก

ผูบริโภค ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบนา

ดึงดูดใจ ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.212) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.189) ซึ่งจากคาดัชนีความสําคัญ ก็ทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 21 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบ

กับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ โดยมีระดับ

ความสามารถดอยกวาเว็บไซต Amazon.com อยูอยางมาก จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกเทากับ 5 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (21,5) ซึ่งมีคาคูอันดับนอยกวาคาเฉล่ีย

ของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแด

รนทที่ 1 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 21 
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2.หัวขอคุณภาพที่ 13 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ เขาใจงาย” ขอมูลที่ เขาใจไดงายยอมทําให

ผูใชบริการตัดสินใจเลือกหาสินคาไดงายดวยเชนกัน ไมควรหยิบยกขอมูลที่ลึกเกินความจําเปนมาใช

ในการนําเสนอสินคา เชน ขอมูลกระบวนการผลิต หรือระบบการทํางานในระดับลึก ซึ่งจากขอมูล

ประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.235) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.007) ซึ่งจากคาดัชนีความสําคัญ ก็ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 22 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ แตมีคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตางกับเว็บไซต Weloveshopping.com ไมมากนัก จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 12 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (22,12) ซึ่งมีคาคู

อันดับมากกวาทั้งคาเฉล่ียของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก จึงทําใหหัวขอ

คุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม

เทากับ 22 

และในลําดับสุดทายหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด คือ หัวขอ

คุณภาพแบบ M+ ก็มีจํานวนหัวขอคุณภาพทั้งสิ้น 2 หัวขอคุณภาพ ดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 17 ”เว็บไซตมีความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรม” ซึ่งมักจะเปนหัวขอ

คุณภาพที่ผูใชบริการทั่วไปมักจะกังวล เนื่องดวยขอมูลบัตรเครดิต และบัญชีธนาคารอาจจะถูกลวง

ละเมิดในระหวางกระบวนการดําเนินธุรกรรมได เว็บไซตทั่วไปจึงมีความพยายามในการพัฒนาระบบ

ความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรมอยางยิ่งยวด เพื่อเปนหลักประกันความปลอดภัยแกผูใชบริการ 

ไมวาจะเปน 

- ระบบ Data Encryption / Decryption ซึ่งทําการเขารหัสเลขบัญชีธนาคาร รหัสบัตรเครดิต 

ดวยสมการทางคณิตศาสตร ซึ่งจะมีเพียง Decryption code ของผูสงและผูรับเทานั้นที่จะไขรหัสได  

- ระบบเงิน Paypal ซึ่งคือส่ือกลางในการรับจายเงินบนอินเตอรเน็ท โดยจะมีความปลอดภัย

สูง  

- ระบบการเขารหัส SSL (Secure Socket Layer) ซึ่งจะคือกระบวนการเขารหัสขอมูลในทุก

กระบวนการขั้นตอนการดําเนินธุรกรรม เพื่อรักษาความปลอดภัยของขอมูล 
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ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = 0.0071) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.177) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเทากับ 23 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 22 และมีคูอันดับ

ความสําคัญเทากับ (23,22) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวมเทากับ 23 

2.หัวขอคุณภาพที่ 4 ”เว็บไซตมีความงายในการใชงาน” ความงายในการใชงานเปนส่ิงที่

ผูใชบริการตองการในการดําเนินธุรกรรมออนไลน ทั้งนี้เพื่อลดภาระในการเลือกหาสินคาและอํานวย

ความสะดวกสบายแกผูใชบริการ เคร่ืองมือตางๆควรมีรูปแบบการทํางานที่เขาใจไดงาย เชน แถบ

เคร่ืองมือคนหามีรูปของแวนขยายเพื่อส่ือความถึงการทํางานสืบคน การเลือกสินคาก็นําเสนอใน

รูปแบบของตระกราสินคา ที่มีเคร่ืองหมายบวกส่ือถึงการเพิ่มเติมสินคาลงในตระกรา  

ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = 0.0094) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation = 0.151) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเทากับ 24 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com อยางมาก แตดอยกวา

เว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 24 และมีคู

อันดับความสําคัญเทากับ (24,24) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 24 ซึ่งเปนหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับ

ทายสุด 

แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมทั้ง 24 ลําดับนี้ เปนเพียง

การจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพในระยะเวลาหนึ่งเทานั้น ซึ่งเมื่อเวลาผานไป

ชวงหนึ่งระดับความคาดหวังของผูใชบริการและทัศนคติที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจจะ

เปล่ียนไปทําใหลําดับความสําคัญในการปรับปรุงมีการเปล่ียนแปลงไป ดังนั้นจึงควรมีการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพทุกๆระยะเวลาหนึ่งเพื่อใหรูถึงลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอ
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คุณภาพใหม ณ.ชวงเวลานั้น เพื่อใหผูบริหารธุรกิจสามารถตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรตางๆได

อยางเหมาะสม 

    
7.2 การวิจารณกระบวนการจัดลาํดับความสําคัญหวัขอคุณภาพ 
 

7.2.1 ขอดีของงานวจิัย 
 

7.2.1.1 แบบสอบถามหวัขอคุณภาพท่ีตองใชในการประเมิน 
 

 เนื่องจากตัวช้ีวัดที่ใชในกระบวนการจัดลําดับนั้นมีถึง 4 ตัวช้ีวัด คือ 1.ระยะหางระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระกับความคาดหวัง 2.ความชันความสัมพันธ 3.ประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน 4.ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งแตละ

ตัวช้ีวัดจะตองมีขอมูลที่จําเปนตองวัดคา จึงทําใหหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอตองเก็บขอมูลหลายตัว อาทิ

เชน ระดับความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) ฯลฯ ซึ่งการเก็บขอมูลที่มาก

เหลานี้ทําใหเปนการยากที่จะมีกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยเฉพาะกับ

ตัวชี้วัดประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน ซึ่งหากใชเคร่ืองมือในการระบุประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนที่คาโนเสนอไวในการระบุประเภท ซึ่งเรียกวา แบบสอบถามคาโน ก็จะ

ทําใหมีคําถามที่ใชในสวนการระบุประเภท หัวขอละ 2 ขอ คือ คําถามแบบ Functional และคําถาม

แบบ Dysfunctional ซึ่งมีผลตอความยาวของแบบสอบถามอยางมาก แตในงานวิจัยนี้ไดประยุกตใช

สมการถดถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่ซึ่งทําการเขารหัสแบบเลขฐานสองในการระบุประเภท

หัวขอคุณภาพ ซึ่งใชขอมูลชุดเดียวกับขอมูลที่ใชในการหาคาความชันของความสัมพันธ จึงสามารถทํา

ใหแบบสอบถามส้ันลงอยางมากและงายตอการนําไปใชงานกับธุรกิจที่มีมิติคุณภาพหลายมิติคุณภาพ 

   
7.2.1.2 ตัวชีว้ัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 
 

 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในงานวิจัยนี้ไดพิจารณาถึงระดับความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงซึ่งสะทอนถึงความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ อันเปนปจจัยที่

สําคัญอีกตัวหนึ่งในการพิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ ซึ่งงานวิจัยกอนหนา

นั้นยังไมมีการนําตัวชี้วัดนี้มาบูรณาการรวมในกระบวนการจัดลําดับ จึงทําใหกระบวนการจัดลําดับ
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ความสําคัญในงานวิจัยนี้มีความครอบคลุมดานปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงของหวัขอ

คุณภาพมากข้ึน  

  
7.2.1.3 การระบุประเภทหวัขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

 
 การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามวิธีการของคาโนน้ันจะประยุกตใชแบบสอบถามคาโน โดย

ลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกันสําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแก

คําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามที่มีใจความวาถาพบหัวขอคุณภาพนั้น 

ผูบริโภคจะรูสึกอยางไร และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามที่มี

ใจความวาถาไมพบหัวขอคุณภาพนั้น จะรูสึกอยางไร จากนั้นเมื่อทําการเก็บขอมูลก็จะทําการระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพตามทัศนคติของแตละบุคคลดวยตารางดังนี้ 

 
รูปที่ 7.1 ตารางระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยแบบสอบถามคาโน 

 

จากน้ันจึงทําการรวบรวมประเภทหัวขอคุณภาพตางๆที่ระบุจากกลุมตัวอยางในแตละหัวขอคุณภาพ

เพื่อพิจารณาวามีสัดสวนของประเภทหัวขอคุณภาพใดมากที่สุด ก็จะระบุหัวขอคุณภาพเปนประเภท

หัวขอคุณภาพนั้น  

 ซึ่งจะเห็นไดวาการระบุประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของ

ประเภทหัวขอคุณภาพที่ไดจากทัศนคติของผูบริโภคในการตัดสินระบุประเภท โดยหากความถี่ประเภท

หัวขอคุณภาพใดมากก็จะระบุเปนประเภทหัวขอคุณภาพนั้น โดยไมไดมีการพิจารณาถึงความการ

หลากหลายของทัศนคติของผูตอบ  ตางจากวิธีระบุประเภทหัวขอคุณภาพในงานวิจัยนี้ เนื่องดวยมีการ
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พิจารณาถึงคุณลักษณะความสัมพันธของประเภทหัวขอคุณภาพที่ไมเปนเชิงเสน และทําการระบุผาน

กระบวนการทางสถิติดวยสมการถดถอยและตัวแปรดัมมี่ที่มีการพิจารณาถึงการกระจายของขอมูล 

เพื่อเปรียบเทียบคาความชันความสัมพันธวาเปนไปตามคุณลักษณะความสัมพันธของประเภทหัวขอ

คุณภาพประเภทใด ซึ่งสามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดชัดเจนกวา

แบบสอบถามคาโน 

  
7.2.2 ขอจํากดัของงานวิจยั  

 
7.2.2.1 การกระจายของระยะหาง P-E 
 

 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนี้เปนการพิจารณาลําดับความสําคัญโดยการพิจารณา

ตัวชี้วัดที่สงผลตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวมของผูบริโภค โดยทําการวัดคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) ระดับความพึงพอใจ (CStot) และระดับ

ความสามารถของธุรกิจคูแขง (Pc) จากแบบสอบถาม ซึ่งจุดประสงคของการวัดคา P และ E นั้นก็เพื่อ

หาคา P-E มาใชในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน แทนการใชระดับ

ความสามารถในการตอบสนอง (Performance , P) เพียงอยางเดียว เนื่องดวยระดับความสามารถใน

การตอบสนอง (P) นั้นอาจมีคาการกระจายที่นอย ซึ่งอาจจะไมเพียงพอในการจําแนกประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนซ่ึงทําการแบงระดับความสามารถในการตอบสนองเพ่ือสรางสมการ

ถดถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่ จึงทําใหหัวขอคุณภาพทั้งหมดอาจเปนหัวขอคุณภาพแบบ

ทางเดียว ซึ่งหากใชคาระยะหาง P-E แทนก็นาจะไดคาการกระจายที่มากข้ึน   

 แตจากการเก็บขอมูลระยะหาง P-E นั้นก็ยังพบวามีคาการกระจายไมมากนัก จึงทําใหคา

สหสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจโดยรวมกับตัวแปรดัมมี่ของระดับความสามารถในการ

ตอบสนองในระดับสูงมีคาแตกตางกับคาในระดับตํ่าไมมากนัก จึงทําใหตองใชคาชวงความเชื่อมั่นที่ 

90% ในการระบุนัยสําคัญทางสถิติ (P-value มีคานอยกวา 0.1 จึงจะมีนัยสําคัญทางสถิติ) ซึ่งหาก

สามารถทําใหการกระจายของระดับความสามารถในการตอบสนองมีคามากข้ึนก็จะสามารถแบงแยก

ประเภทไดชัดเจนข้ึน   
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7.2.2.2 ระยะเวลาในการเก็บขอมูลใหมเพื่อประเมินลําดับความสําคัญของ
หัวขอคุณภาพ 

 
 เนื่องจากลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมซึ่งไดจากกระบวนการ

จัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจมีการ

เปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาข้ึน ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอม

สงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้น

จึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลาหน่ึง โดยชวงระยะเวลานี้นาจะข้ึนอยูกับ

ประเภทของธุรกิจ เนื่องดวยความแตกตางของอัตราความกาวหนาทางเทคโนโลยีของธุรกิจตางๆและ

ความแตกตางของอัตราการแขงขัน แตทั้งนี้เนื่องดวยขอจํากัดทางดานระยะเวลาในการวิจัย จึงยัง

ไมไดมีการศึกษาเพิ่มเติมในสวนของระยะเวลาที่เหมาะสมในการเก็บขอมูลเพื่อจัดลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพใหม 

 
7.2.2.3 ระยะรัศมีที่มีคาเทากัน 
 

 ในข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญนั้น มีหัวขอคุณภาพที่อยูในควอรดแดรนทเดียวกันและมีระยะรัศมีเทากัน คือ หัวขอ

คุณภาพที่ 5 และหัวขอคุณภาพที่ 12 ซึ่งเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 ซึ่งมีคูอันดับความสําคัญ 

คือ (11,17) และ (19,7) ตามลําดับ ซึ่งเมื่อคํานวณระยะรัศมีก็พบวามีคาเทากัน คือ 20.248456 ทําให

ไมสามารถจัดลําดับความสําคัญไดวาหัวขอคุณภาพใดมีความสําคัญในการปรับปรุงมากกวา 

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญนี้จึงตองมีการสรางเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาในกรณีที่หัวขอ

คุณภาพมีระยะรัศมีเทากัน อาจจะดวยการเพิ่มตัวช้ีวัดในการพิจารณาเพิ่มเติมเพื่อแยกแยะลําดับ

ความสําคัญ 
7.2.2.4 จํานวนธุรกิจคูแขงที่พิจารณาในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ 
 

 ในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญโดยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอกนั้น จะเห็นวาใน

งานวิจัยนี้จะใชกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจํากัดเพียง 2 ธุรกิจเทานั้น 

เนื่องดวยในกรณีที่พิจารณาคูแขง 3 ธุรกิจข้ึนไปนั้น กรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ
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กับคูแขงนั้นจะซับซอนข้ึนอยางมาก เพราะมีกรณีที่ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายเทากับธุรกิจคูแขงเพิ่มข้ึนอีกหลายกรณี ยกตัวอยางเชนกรณีของ 3 ธุรกิจคูแขง จะมีกรณี

ตางๆดังนี้ 

                      1. Pt < Pc1 < Pc2 < Pc3 

                      2. Pt < Pc1 = Pc2 < Pc3 

                      3. Pt < Pc1 < Pc2 = Pc3 

                      4. Pt < Pc1 = Pc2 =Pc3 

                      5. Pc1 = Pt < Pc2 < Pc3 

                      6. Pc1 = Pt < Pc2 = Pc3 

                      7. Pc1 = Pt = Pc2 = Pc3 

                      8. Pc1 < Pt < Pc2 < Pc3 

                      9. Pc1 < Pt = Pc2 < Pc3 

                      10. Pc1 < Pt < Pc2 = Pc3 

                      11. Pc1 < Pt = Pc2 = Pc3 

                             12. Pc1 < Pc2 < Pt <  Pc3 

                      13. Pc1 = Pc2 < Pt <  Pc3 

                      14. Pc1 < Pc2 < Pt  =  Pc3 

                      15. Pc1 = Pc2 < Pt  =  Pc3 

                             16. Pc1 < Pc2 < Pc3 < Pt   

                     17. Pc1 = Pc2 < Pc3 < Pt  

                     18. Pc1 < Pc2 = Pc3 < Pt   

                                           19. Pc1 = Pc2 = Pc3 < Pt   
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ซึ่งจะเห็นไดวามีกรณีที่แยกยอยมากมายหลายกรณี อันจะทําใหยุงยากในการจัดลําดับ

ความสําคัญ อันที่จริงแลวการพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงนั้น ธุรกิจเปาหมาย

ยอมตองการเปรียบเทียบกับธุรกิจที่เหนือกวาและอยูในกลุมตลาดเปาหมายเดียวกันเพียงไมกี่ธุรกิจ

เทานั้น การพิจารณาเปรียบเทียบธุรกิจเกินกวา 2 ธุรกิจนั้นจึงไมจําเปน เนื่องดวยทําใหมีความซับซอน

ในการแบงกรณีอยางมาก อีกทั้งโอกาสในการหากลุมตัวอยางเพื่อทําการประเมินนั้นก็จะมีนอยลง 

เนื่องดวยกลุมเปาหมายที่ทําการประเมินนั้นจะตองประเมินธุรกิจเปาหมายและคูแขงทุกๆธุรกิจทีน่าํมา

พิจารณา ยิ่งมีธุรกิจคูแขงมากเทาใดก็ยิ่งมีโอกาสในการหากลุมตัวอยางนอยลงเทานั้น งานวิจัยนี้จึง

เสนอแนวทางในการจัดลําดับความสําคัญภายนอกดวยธุรกิจเปาหมายพียง 2 ธุรกิจเทานั้น 

  

   7.2.2.5 กลุมตัวอยางท่ีใชในกรณีศึกษา 
 
 ขอมูลกลุมตัวอยางที่ทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบนั้น เปนเพียงขอมูลที่นํามาใชทดสอบ

กระบวนการการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพวาสามารถนําไปใชงานไดจริงกับธุรกิจการบริการ

หรือไม แตเนื่องจากขอมูลกลุมตัวอยางนั้นไมไดมีการกระจายไปทั่วทุกระดับของกลุมประชากร จึงไม

สามารถอนุมานไดวากลุมตัวอยางนี้เปนตัวแทนของกลุมประชากรอยางแทจริง ดังนั้นผลจากการ

จัดลําดับความสําคัญนั้นจึงยังไมเปนลําดับที่เหมาะสมที่จะนําไปดําเนินการจัดสรรทรัพยากรเพื่อ

พัฒนาธุรกิจการบริการ ยังจําเปนตองมีการเก็บขอมูลใหมีความครอบคลุมกลุมประชากรใหมอีกคร้ัง

เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่เหมาะสมตอไป 
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7.3 สรุป 
 การวิจัยนี้เปนการสรางกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากตัวช้ีวัดที่สงผลตอระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม 4 ตัวช้ีวัด ซึ่งแบงออกเปนตัวช้ีวัดภายใน 3 ตัวช้ีวัด คือ 1.ระยะหางระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง (Performance expectation gap, P-E) 

2.ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจกับระยะหาง P-E 3.ประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโน และตัวช้ีวัดภายนอก 1 ตัวช้ีวัด คือ ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 

(Benchmarking) โดยแบงกระบวนการออกไดเปน 3 กระบวนการหลัก คือ 

1.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน ซึ่งเปนกระบวนการที่

นําเอาตัวชี้วัดภายในทั้ง 3 ตัวชี้วัดมาทําการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพใน

รูปแบบของอัลกอริทึม ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนนั้นจะใชพิจารณาจัดลําดับเปน

ข้ันตอนแรกในกระบวนการนี้ โดยจะพิจารณารวมกับระยะหาง P-E เฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ 

เนื่องจากสามารถแบงหัวขอคุณภาพออกเปน 6 กลุม คือ M- O- O+ A- A+ M+ ซึ่งมีนัยความสําคัญ

ในแตละกลุมไมเทากันดังนี้ คือ M- >O- > O+ > A- > A+ > M+ แตอยางไรก็ตามข้ันตอนนี้ยังเปน

เพียงการจัดลําดับความสําคัญในระดับกลุมเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาเพื่อจัดลําดับของหัวขอ

คุณภาพแยกยอยภายในแตละกลุมเพิ่มเติมอีก จึงไดนําตัวช้ีวัดที่เหลืออีก 2 ตัวช้ีวัดมาทําการสราง

ดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (IMI) เพื่อจัดลําดับความสําคัญในแตละกลุมหัวขอคุณภาพ ซึ่งเมื่อ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพยอยๆภายในกลุมเรียบรอยก็จะนําลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในแตละ

กลุมมาเรียงตามลําดับความสําคัญกลุม  

 

M- >O- > O+ > A- > A+ > M+ 
 

ซึ่งก็จะแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order , IPO) 

อันเปนผลลัพธของกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัด  

2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก  ซึ่งเปน

กระบวนการที่นําเอาตัวช้ีวัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ (Benchmarking) มาใชใน

การจัดลําดับหัวขอคุณภาพ โดยใชคาระดับความสามารถการตอบสนองเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ

มาเปรียบเทียบกันระหวางธุรกิจเปาหมายและธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ ซึ่งสามารถแบงกรณีความสามารถ
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ในการตอบสนองเปรียบเทียบที่เปนไปไดออกเปน 6 กรณีซึ่งเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย 

ดังนี้  

 

 กรณีที่ 1. PT < PC1 < PC2 

กรณีที่ 2. PT = PC1 < PC2 

กรณีที ่3. PC1 < PT < PC2 

กรณีที่ 4. PT = PC1 = PC2 

กรณีที่ 5. PC1 < PT = PC2 

กรณีที่ 6. PC1 < PC2 < PT  

 

 แตอยางไรก็ตามถึงแมวาจะสามารถเรียงลําดับความสําคัญในแตละกรณีไดแลว ก็ยัง

จําเปนตองมีการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพยอยๆในแตละกรณีอีก โดยจะใชคาดัชนีชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarking index, BMI) ในการจัดลําดับ

หัวขอคุณภาพยอยในแตละกรณี ซึ่งจะใชคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนอง

ของธุรกิจเปาหมายและธุรกิจคูแขงในการคํานวณ ทําใหไดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแต

ละกรณีออกมา จากนั้นเม่ือนําลําดับที่ไดมาเรียงลําดับอีกคร้ังตามลําดับความสําคัญของกรณีดังนี้ 

 
กรณีที่1>กรณีที่ 2>กรณทีี่ 3>กรณทีี่ 4>กรณีที่ 5>กรณีที ่6 

 

จึงแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority inedex , EPO) อันเปน

ผลลัพธของกระบวนการ 

 

 3. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในและภายนอก เปนกระบวนการที่นําเอาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน(IPO) 

และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO) มาพิจารณารวมกันบนแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญในรูปแบบของคูอันดับความสําคัญ ซึ่งแยกตามประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตาม

แบบจําลองคาโน  M- O- O+ A- A+ M+ ทําใหมีแผนภาพที่ตองพิจารณาทั้งส้ิน 6 แผนภาพ โดย
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ข้ันตอนแรกจะทําการจัดลําดับความสําคัญตามควอรดแดรนท (Q1 > Q2 > Q3 > Q4) ซึ่งมีเสนแบง

พื้นที่แผนภาพออกเปนส่ีสวนคือคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเฉล่ีย (IPOav) และคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเฉล่ีย (EPOav)  ซึ่งการจัดลําดับตาม ควอรดแดรนทนั้นเปน

เพียงการจัดลําดับกลุมเทานั้นจึงตองมีการจัดลําดับความสําคัญภายในแตละควอรดแดรนทอีกคร้ัง

ดวยคาระยะรัศมี (Radius) ซึ่งเปนระยะหางจากจุดกําเนิด ซึ่งเมื่อจัดลําดับความสําคัญของแตละ

แผนภาพแลวเสร็จก็จะไดลําดับความสําคัญของแผนภาพทั้ง 6 แผนภาพ จากนั้นจึงเรียงลําดับ

ดังกลาวอีกคร้ังตามลําดับความสําคัญของประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยดังนี้ 

 

M- >O- > O+ > A- > A+ > M+ 
 

ก็จะแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order , 

TPO) อันเปนลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่เปนเครื่องมือที่ชวยในการตัดสินใจลงทุนและ

จัดสรรทรัพยากรของผูบริหารธุรกิจตอไป 

 

 แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (TPO) ซึ่งไดจาก

กระบวนการจัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผาน

ไป ระดับความคาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภท

ของหัวขอคุณภาพก็อาจมีการเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอัน

กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลง ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บ

ขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลาหนึ่ง เพื่อใหไดซ่ึงลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่

ตรงกับสถานการณของธุรกิจในขณะนั้น  

 
7.4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 1.จากขอวิจารณในหัวขอที่ 7.2.2.2 จะเห็นวากระบวนการจัดลําดับนี้ยังมีขอจํากัดดานขอมูล

ระยะเวลาที่เหมาะสมในเก็บขอมูลเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมใหม ซึ่งนาจะข้ึนอยู

กับอัตราความกาวหนาทางเทคโนโลยีของธุรกิจและความแตกตางทางดานอัตราการแขงขัน อันจะ
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สงผลตอวัฏจักรของการเปล่ียนแปลงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนและการ

เปล่ียนแปลงระดับความคาดหวัง ทั้งนี้จึงควรมีการศึกษาปจจัยเหลานี้เพิ่มเติมเพื่อกําหนดระยะเวลาที่

เหมาะสมในการเก็บขอมูลใหม  

2.จากหัวขอวิจารณที่ 7.2.2.3 จะเห็นวายังมีโอกาสในการมีระยะรัศมีเทากันของหัวขอ

คุณภาพ จึงควรมีการเพิ่มเติมตัวช้ีวัดเพื่อใชในการพิจารณากรณีที่หัวขอคุณภาพมีรัศมีเทากัน อาทิเชน 

ตนทุนในการพัฒนาระดับความสามารถของแตละหัวขอคุณภาพ ระยะเวลาในการปรับปรุงระดับ

ความสามารถของหัวขอคุณภาพ เปนตน 

3. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพนี้ ไดนําเอาตัวช้ีวัด

ภายนอก ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงมารวมพิจารณาในกระบวนการดวย 

หากแตสามารถใชไดกับกรณีมีธุรกิจคูแขงที่จํากัดไมเกิน 2 ธุรกิจเทานั้น ซึ่งในโลกธุรกิจที่เต็มไปดวย

การแขงขัน ธุรกิจเปาหมายอาจมีธุรกิจคูแขงมากกวา 2 ธุรกิจ จึงควรมีการปรับปรุงกระบวนการให

ครอบคลุมกรณีคูแขงที่มากกวา 2 ธุรกิจข้ึนไป 

4. ในการเก็บขอมูลเพื่อใชในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพนั้น ควรทําการ

เก็บขอมูลใหมีปริมาณเพียงพอที่จะสามารถยืนยันถึงความเชื่อถือของขอมูลได โดยอาจทําการคํานวณ

ขนาดตัวอยางของขอมูลที่ทําการศึกษาตามหลักการทางคณิตศาสตร 

5. กระบวนการการจัดลําดับความสําคัญนี้ไดนําเสนอการบูรณาตัวชี้วัดประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน โดยไดประยุกตใชแนวทางของ Matzler Kurt ซึ่งใชคาความชัน

ความสัมพันธระหวางคาระยะหาง P-E ระดับสูงและตํ่ามาเปรียบเทียบกันตามเกณฑวา หากคาความ

ชันที่ระดับสูงมากกวาระดับตํ่า จะเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ แตหากคาความชันที่ระดับตํ่ามี

คามากกวาระดับสูงก็จะเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี และสุดทายหากมีคาความชันเทากันก็จะ

เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว หากแตยังไมมีงานวิจัยใดรองรับทฤษฎีการใชความชันในการตัดสิน

ระบุประเภทหัวขอคุณภาพ เนื่องจากแบบจําลองคาโนนั้นเปนเพียงการนําเสนอประเภทของหัวขอ

คุณภาพในเชิงคุณภาพเทานั้น แตการพิจารณาระบุประเภทหัวขอคุณภาพดวยความชันตามแนวทาง

ของ Kurt นั้นเปนการอางอิงเชิงปริมาณ ดังนั้นเพื่อใหเกิดความกระจางชัดเจนในกระบวนการการ

จัดลําดับจึงเสนอแนะใหทําการพิสูจนสมมติฐานวาความชันความสัมพันธของประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนนั้นเปนตามแนวคิดของ Kurt จริงหรือไม ดวยการใชเคร่ืองมือแบบสอบถามคาโน

รวมกับแนวทางในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพของ Kurt โดยมีระเบียบข้ันตอนดังนี้ 
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1. ทําการระบุประเภทหัวขอคุณภาพดวยแบบสอบถามคาโน เพื่อระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนวาเปน หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว หรือหัวขอ

คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

2. ทําการหาคาความชันของความสัมพันธที่ระดับ P-E สูงและตํ่าตามแนวทางของ Kurt 

3. ทําการพิสูจนวาสมมติฐานของความชันของแตละประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโนนั้นเปนไปตามแนวคิดของ Kurt ดังตารางที่ 7.1 หรือไม  

 
ตารางที่ 7.1 ความชันของประเภทหัวขอคุณภาพอางอิงจากแบบจําลองคาโนตามแนวคิดของ Kurt 

 ความชนัของ P-E ที่ระดับตํ่า ความชนัของ P-E ที่ระดับสูง 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี ความชนัคาสูง ความชนัคาตํ่า 

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ความชนัคงที ่ ความชนัคงที ่

หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ความชนัคาตํ่า ความชนัคาสูง 

    

ซึ่งหากลักษณะของความชันที่ไดจากแนวทางของ Kurt นั้นสอดคลองกับประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่สรางข้ึนก็จะยัง

สามารถใชในการจัดลําดับความสําคัญไดโดยไมมีการเปลี่ยนแปลง แตถาหากลักษณะความชันที่ได

จากแนวทางของ Kurt นั้นขัดแยงกับประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน เชน กรณีหัวขอ

คุณภาพเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี แตความชันความสัมพันธในระดับสูงนั้นกลับมีคา

มากกวาความชันในระดับตํ่า ก็จะทําใหการใชตัวชี้วัดประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนใน

กระบวนการนั้นมีปญหาเนื่องจากกระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนของ 

Kurt นั้นไมอาจใชงานไดจริง ซึ่งในกรณีนี้อาจจะทําการนิยามประเภทหัวขอคุณภาพตามแนวทางของ 

Kurt ใหม 3 ประเภท คือ 

1. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและ

มีคาความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง  

2. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคงที่ไมวาระยะหาง P-E จะมีคาเทาใด  

3. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและ

มีคาความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง 
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ซึ่งหัวขอคุณภาพที่นิยามใหมทั้ง 3 ประเภทนี้ก็นาจะมีนัยความสําคัญที่แตกตางกันในการ

ปรับปรุงเชนกัน โดยสามารถแจกแจงแยกยอยตามระยะหาง P-E ดานบวกและดานลบไดเชนกัน 

จากนั้นก็จะสามารถทําการจัดลําดับความสําคัญของประเภทหัวคุณภาพที่นิยามใหมแบบแยกยอย

ตามคา P-E ทั้ง 6 ประเภทได ซึ่งลําดับความสําคัญอาจมีการเปล่ียนแปลงจากกรณีพิจารณาตาม

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท เนื่องจากหัวขอคุณภาพประเภทท่ี 3 

คือ หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและมีคา

ความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง อาจจะมีพื้นที่ในสวนที่ทําใหเกิด

ความไมพึงพอใจได ตางจากนิยามประเภทหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจตามแบบจําลองคาโนที่ไมมี

พื้นที่อยูในสวนที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งหลังจากทําการจัดลําดับความสําคัญประเภทหัวขอ

คุณภาพแบบแยกยอยเรียบรอยแลว กระบวนการการจัดลําดับหลังจากนั้นก็จะเปนเชนเดิมไมมีการ

เปลี่ยนแปลงจนไดคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในออกมา         
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บทที่ 8 
 

คูมือกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการภายใน 
 
 จากกระบวนการที่ไดนําเสนอไปแลวในบทที่ 5 ในบทนี้จะทําการสรุปรวมกระบวนการตางๆที่

ใชในการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ โดยจะนําเสนอในรูปแบบของ คูมือ

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ ซึ่งจะมีการแนะนําแนวทางในการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพอยางเปนข้ันเปนตอนเพื่อใหไดมาซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพอันจะ

เปนประโยชนตอผูที่จะนํากระบวนการนี้ไปประยุกตใชกับธุรกิจ โดยแนะนําแนวทางผานทาง

กระบวนการหลัก 3 กระบวนการ คือ 

1. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน 

2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรราการตัวช้ีวัดภายนอก 

3. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

ซึ่งจะมีการอธิบายข้ันตอนโดยละเอียดภายในคูมือกระบวนการตอไปดังนี้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 184

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

คูมือกระบวนการจัดลําดับความสําคัญ 
หัวขอคุณภาพการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 185

 คูมือฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อนําเสนอข้ันตอนกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

การบริการอยางเปนลําดับข้ันแกผูที่ตองการรูถึงลําดับความสําคัญในการพัฒนาหัวขอคุณภาพของ

ธุรกิจ ซึ่งข้ันตอนในกระบวนการจะเปนแบบอัลกอริทึม มีกระบวนการโดยรวมตามแผนภาพที่ 1.และมี

คําศัพทที่เกี่ยวของดังนี้ 

คําศัพทที่เกีย่วของ 
คําศัพท สัญลักษณยอ นิยามความหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance)   
P or Pt ระดับความสามารถในการใหบริการที่ผูบริโภคไดรับ

จริงเมื่อใชบริการธุรกิจเปาหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง ของ

ธุรกิจคูแขง (Performance) 
Pc ระดับความสามารถในการใหบริการที่ผูบริโภคไดรับ

จริงเมื่อใชบริการธุรกิจคูแขง 

ระดับความสามารถคาดหวัง  

(Expectation) 

E ระดับความสามารถที่ทาผูบริโภคคาดหวังวาควรจะ

ไดรับเมื่อใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม 

(Total customer satisfaction)                      
CStot ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจอัน

เนื่องมาจากประสบการณการรับบริการที่ผานมา 

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย    

- ประเภทหัวขอคุณภาพที่พิจารณาจากแบบจําลองคา

โนรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ก รณี ค ว ามสามา ร ถ ในก า รตอบสนอ ง

เปรียบเทียบ 

- กรณีที่เปนไดของการเปรียบเทียบระดับความสามารถ

ในการตอบสนองระหวางธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 

ตัวช้ีวัดภายใน (Internal index) - ตัวช้ีวัดที่แสดงถึงศักยภาพภายในของธุรกิจเปาหมาย 

ตัวช้ีวัดภายนอก (External index) - ตัวช้ีวัดที่แสดงถึงศักยภาพเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง

ภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน  

(Internal priority order)                     

IPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายใน 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก  

(External priority order)                   

EPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวม      

(Total priority order) 

TPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
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แผนภาพที่ 1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม 

 

ซึ่งจากแผนภาพกระบวนการโดยรวมนั้น จะมี ข้ันตอนกระบวนการยอยอยูทั้งหมด 4 

กระบวนการดังนี้  

1.กระบวนการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามประเมินคุณภาพการบริการ 

2.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน 

3.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอก 

4.กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

 

โดยในคูมือนี้จะนําเสนอขั้นตอนในแตละกระบวนโดยละเอียดเรียงตามลําดับจากกระบวนการ

ที่ 1 จนถึงกระบวนการที่ 4 อันเปนกระบวนการสุดทายดังนี้ 
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กระบวนการที่ 1. กระบวนการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามประเมินคุณภาพการ
บริการจะประกอบดวยขั้นตอน 3 ขั้นตอนดังนี้ 
  ข้ันตอนที่ 1. ทําการสรางแบบสอบถามเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจ ดวยการ

พิจารณาถึงมิติคุณภาพและหัวขอคุณภาพตางๆที่สงผลตอระดับคุณภาพของธุรกิจ ซึ่งสามารถหามิติ

คุณภาพและหัวขอคุณภาพเหลานี้ไดจากการสอบถามขอมูลจากผูเชี่ยวชาญและผูใชบริการซึ่งใช

บริการธุรกิจดังกลาวอยูเปนประจํา เมื่อไดหัวขอคุณภาพที่เกี่ยวของกับธุรกิจแลว จากนั้นจึงทําการ

สรางแบบสอบถามดวยคําถามหัวขอคุณภาพเหลานั้น โดยทําการเก็บคา P E CStot และคา Pc ของแต

ละหัวขอคุณภาพโดยมีตัวอยางแบบสอบถามดังตารางที่ 1. 

 

ตารางที่ 1. รูปแบบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการบริการ 

คําถามหวัขอคําถามที ่
ธุรกิจเปาหมาย ธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจคูแขง 2 

P E Pc1 Pc2 

1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

3 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

… … … … … 

… … … … … 

… … … … … 

n-1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

ความพึงพอใจโดยรวมตอธุรกิจเปาหมาย 

(CStot) 
1    2    3    4    5    6    7    8    9 

***ทําการประเมินระดับคุณภาพตามสเกล 9 ระดับ โดย 1 คือ นอยที่สุด และ 9 คือ มากที่สุด 

   

 ข้ันตอนที่ 2. ทําการเก็บขอมูลตัวอยางจากกลุมประชากรอยางนอย 30 ตัวอยางและทําการ

เก็บขอมูลจากผูเชี่ยวชาญเพื่อทําการทดสอบความเหมาะสมของแบบสอบถามดังนี้   
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1.ความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ซึ่งจะใหผูเชี่ยวชาญในธุรกิจดังกลาวทําการประเมินความ

ชัดเจนของเนื้อหาวาตรงกับจุดประสงคของผูจัดทําแบบสอบถามเพียงใดโดยใชคาดัชนีความ

สอดคลอง (Index of item – Objective Congruent ,IOC) เปนตัวช้ีวัด 

 
ตารางที่2. แบบประเมินดัชนีความสอดคลอง IOC 

หัวขอคําถามที ่
คะแนนจากผูเชี่ยวชาญ 

-1 0 1 

1    

2    

3    

…    

…    

…    

n-1    

n    

*** n คือ จํานวนหัวขอคุณภาพ 

 

หลังจากไดคาจากแบบประเมินดัชนีความสอดคลองจากผูเชี่ยวชาญแลว ก็ทําการหาคา

ผลรวมของผูทําการประเมินทุกคนในแตละขอ จากนั้นจึงหาคาดัชนีความสอดคลองดังสมการ 

                                               IOC = ΣR / N 

โดย      IOC     แทน คาความตรงเชิงเนื้อหา หรือ ดัชนีความสอดคลอง 

            ΣR      แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 

              N      แทน จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

เกณฑการพิจารณาความเหมาะสม 

1.ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.5 - 1.0 คัดเลือกไวใชได 

2.ขอคําถามที่มีคา IOC ตํ่ากวา 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดทิ้ง 
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2.ความเที่ยง (Reliability) ของเครื่องมือแบบสอบถาม จะใชคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟา 

(Cronbach Alpha coefficient) ในการหาคาความเที่ยงสอดคลองภายในดังสมการ 

 

R = K / (K-1) x (1 – ΣSi
2/ Sx

2)  

Si
2 = [ nΣX2 – (ΣX)2] / n(n-1) 

โดย R   คือ คาสัมประสิทธิค์รอนบาคแอลฟา 

       K   คือ จาํนวนขอคําถามของแบบสอบถาม 

       Si
2 คือ ความแปรปรวนของคะแนนในแตละขอ 

       Sx
2คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูประเมนิแตละคน 

       n   คือ จํานวนประชากรตัวอยางที่ใชในการประเมนิความเทีย่ง  

 

ซึ่งหากวาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟามีคาเกิน 0.70 ข้ึนไปถือวาแบบสอบถามนั้นมีความ

เหมาะสม 

ข้ันตอนที ่3. เมื่อทําการตรวจสอบแบบสอบถามแลววามีความเหมาะสม จากนัน้จงึทําการ

เก็บขอมูลจริงเพื่อนาํขอมูลเขาสูกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพตอไป 

 
กระบวนการท่ี 2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัด

ภายใน 
 กระบวนการนี้เปนการนําขอมูลที่เก็บไดจากกระบวนการที่ 1 มาทําการจัดลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) ผานทางกระบวนการซ่ึงบูรณาการตัวช้ีวัดทั้ง 3 

ตัวแบบเปนข้ันตอนดังแผนภาพที่ 2. โดยมีกระบวนการยอย 2 กระบวนการดังนี้ 

 กระบวนการยอยที่ 1. กระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

เพื่อแบงประเภทหัวขอคุณภาพออกเปน M- O- O+ A- A+ M+ โดยมีรายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

 ข้ันตอนที่ 1. หาคาระยะหาง P – E ของแตละหัวขอคุณภาพจากขอมูลที่เก็บมาจากกลุม

ตัวอยาง จากนั้นทําการแปลงคาใหเปน ( P - E)code ซึ่งมีคาเฉพาะคาบวกดวยสมการ 

 

( P - E )code = ( P - E ) + 9 
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โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวังที่เขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        E                 คือ ระดับความคาดหวังของหัวขอคุณภาพ 

 
ตารางที่ 2. การเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ของหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ ( โดย m คือ ขนาดตัวอยางของผูบริโภค ) 

ตัวอยางที ่
คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance , P) 

คาระดับความคาดหวงั  

( Expectaion , E) 
ระยะหาง ( P - E ) 

1 P1 E1 P1 – E1 

2 P2 E2 P2 – E2 

……. ……. …… …... 

 m – 1 Pm-1 Em -1 Pm -1 – Em -1 

m Pm Em Pm – Em 
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แผนภาพที่ 2 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายใน
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ข้ันตอนที่ 2. ทําการเรียงคา P – Ecode ของแตละหัวขอคุณภาพจากนอยไปหามากในทุกหัวขอ

คุณภาพเพื่อความสะดวกในการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ ซึ่งสามารถใชฟงกชั่นของโปรแกรม Excel ชวยใน

การเรียงคา 

 ข้ันตอนที่ 3. ทําการแบงระดับคา P – Ecode เปนระดับสูง ระดับตํ่า และระดับกลางเพื่อ

เขารหัสตัวแปรดัมมี่ดวยเกณฑดังนี้  

4. ระดับสูง ( High level ) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาสูง

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 90 – 100 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (1 0 ) 

5. ระดับตํ่า ( Low level ) คือ  ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาตํ่า

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 0 – 10 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 1 ) 

6. ระดับกลาง ( Medium level ) คือ สวนของขอมูลระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหลือ

จาก 2 ระดับขางตน จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 0 ) 

โดยคูอันดับตัวแรกของตัวแปรดัมมี่ คือ D1H และตัวที่สองคือ D1L ซึ่งเมื่อทําการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ทุก

หัวขอคุณภาพแลวก็จะไดตัวแปรดัมมี่ 2 ตัวในแตละหัวขอคุณภาพ ดังตารางที่ 3.    

 
ตารางที่ 3. การเขารหัสระยะหาง P – Ecode ของหัวขอคุณภาพดวยตัวแปรดัมม่ี 

ระดับความ

พึงพอใจ

โดยรวม 

CSTOT 

P-E หัวขอ

คุณภาพที่ 1 

P-E หัวขอ

คุณภาพที่ 2 
………. 

P-E หวัขอ

คุณภาพที่ n 

D1H D1L D2H D2L ….. ….. DnH DnL 

CS1 0 1 0 0 ….. ….. 1 0 

CS2 1 0 1 0 ….. ….. 0 0 

CS3 1 0 0 0 ….. ….. 0 1 

….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. 

….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. ….. 

CSm-1 0 1 1 0 ….. ….. 0 0 

CSm 1 0 0 0 ….. ….. 0 0 
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ข้ันตอนที่ 4. ทําการหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวางตัวแปรดัมมี่กับระดับความพึงพอใจโดยรวมดัง

ตารางที่ 4. ซึ่งสามารถหาคาสหสัมพันธนี้ไดจากโปรแกรม SPSS 

 
ตารางที่ 4. คาสหสัมพันธบางสวนระหวางตัวแปรดัมม่ีกับระดับความพึงพอใจ 

ระดับความพงึ

พอใจโดยรวม 
ตัวแปรดัมมี่ DiH คาสหสัมพันธ

บางสวน  BiH 

ตัวแปรดัมมี่ DiL คาสหสัมพันธ

บางสวน  BiL 

CS1 D1H B1H D1L B1L 

CS2 D2H B2H D2L B2L 

CS3 D3H B3H D3L B3L 

…..     

CSm DmH BmH DmL BmL 

 

ข้ันตอนที่ 5. ทําการแปลงคาสหสัมพันธบางสวนดวยสมการแปลงฟชเชอร (Fisher’s 

Transformation)  

 

Z = 0.5x loge[(1+ B)/(1 - B)] 

โดย Z คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนที่มีการกระจายแบบปกติ 

       B คือ คาสหสัมพันธบางสวนที่ตองการจะแปลง เชน  B1H , B1L , B2H , B2L , ...... , BnH , BnL 

 

 ข้ันตอนที่ 6. ทําการพิจารณาระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนตามเกณฑระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพดังนี้ 

1 คาสหสัมพันธบางสวน BiH นอยกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 
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ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพเปน

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี(Must be quality, M) 

2 คาสหสัมพนัธบางสวน BiH มากกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานัน้) อยางมนีัยสําคัญทาง

สถิติ โดยมกีารทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพเปน

หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive quality , A)  

3 คาสหสัมพนัธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปนกรณีทีก่ารทดสอบสมมติฐานในหวัขอที่ 1 หรือ 2 ไมสามารถที่จะ

ปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพเปนหวัขอคุณภาพแบบทางเดียว 

(One dimensional quality , O) 

 

ซึ่งสามารถหาคาทางสถิติทีแ่สดงความแตกตางอยางมนีัยสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

 S.D. = 1 / (N - 3)1 / 2 

 

โดย S.D.   คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา Z 

       S.D.L คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiL  

       S.D.H คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiH 

       N      คือ จํานวนขอมูลที่ใชในการหาคาสหสัมพันธบางสวน มีคาเทากับ m คือ ลําดับผูบริโภค 

       ZiH    คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับสูง 
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       ZiL     คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับตํ่า 

       Ti       คือ คาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมนีัยสําคัญ 

***สาเหตุที่ใชคา Ti มากลบคา Ti นอยทั้งนี้ก็เพื่อใหคาสถิติทดสอบมีคาเปนบวกทั้งสองกรณีเพื่อความ

สะดวกในการพิจารณารวมกับคาสถิติวิกฤต 

 

จากการพิจารณาคาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจากสมการเปรยีบเทยีบกบัคา 

Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความเช่ือมั่นและขนาดประชากร นั้นก็จะสามารถแยกประเภทของหัวขอ

คุณภาพไดตามเกณฑระบุหัวขอคุณภาพในหัวขอที่ 1 – 3 ได โดยสามารถใชซอรฟแวรทางสถิติ เชน 

minitab ชวยในการคําณวนและเปรียบเทียบคา 

 

 
แผนภาพที่ 3.การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

ตามเกณฑระบุประเภทหัวขอคุณภาพ 

 

 ข้ันตอนที่ 7. ทําการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภท 

คือ M- /O- /O+ /A- /A+ /M+ ดวยการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน M /O /A 

รวมกับคาระยะหาง P-E เฉล่ียของแตละหัวขอดังแผนภาพที่ 4. 
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แผนภาพที่ 4.การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภท  

 

จากข้ันตอนนีก้็จะไดลําดับความสําคัญของกลุมประเภทหวัขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอยดังนี ้
M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 

 
แตอยางไรก็ตามในแตละกลุมนั้นก็ยงัมหีวัขอคุณภาพยอยตางๆทีจ่ําเปนตองมกีารจัดลําดับ

ความสําคัญตอไปดวยกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหวัขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

กระบวนการยอยที่ 2. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหวัขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย มีรายละเอยีดข้ันตอนดังนี ้
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ข้ันตอนที ่1. หาคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองจากคา P-Ecode ที่ไดจาก

กระบวนการยอยที่1 ในข้ันตอนที ่1. ดวยสมการ 

 

Performance Index ( PI )  = [(P – E)max – (P-E)av] / (P – E)max 

โดย Performance index   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง 

       (P – E)max                  คือ คาระยะหาง ( P - E )code ที่มีคามากสุด ซึ่งมีคา เทากับ 17 เมื่อใช  

สเกลการวัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ 

       (P-E) av                      คือ คาระยะหาง ( P - E )code ของหวัขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

ข้ันตอนที ่2. คํานวณคาสหสัมพันธระหวางระดับความพงึพอใจกับระยะหาง P-Ecode ของแต

ละหัวขอคุณภาพดวยซอรฟแวรทางสถิติ เชน SPSS 

ข้ันตอนที่ 3. คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ (Importance 

index) เพื่อใชเปนคาในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยดวยสมการดังนี้ 

 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

 

โดย Importance index (IMI)   คือ ดัชนคีวามสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ 

      Performance index (PI)   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพ 

Partial correlation            คือ คาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง 

P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของหัวขอคุณภาพ 

 

โดยหากคา IMI ยิ่งมากก็จะยิ่งมีลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่มากตามไปดวย ซึ่ง

สามารถสรุปกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยไดดังแผนภาพที่ 5. 
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แผนภาพที่ 5. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ 

ในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

เมื่อทําการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยเรียบรอยแลวก็จะไดลําดับความสําคัญในแตละกลุมออกมา โดยจาก

แผนภาพที่ 2.จะมีสัญลักษณกลุม A B C D E F แทนลําดับความสําคัญดังนี้ 

  

A แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  M- 

B แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O- 

C แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O+ 

D แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A- 

E แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A+ 

F แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย M+ 
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จากนั้นจึงทําการเรียงลําดับความสําคัญของกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) ดังนี้ 

 

A > B > C > D > E > F 
 

ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) จะใชพิจารณาใน

การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการรวมตอไป 

 
กระบวนการที่ 3. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัด

ภายนอก 

กระบวนการนี้จะเปนการนําคา Pt Pc1 และ Pc2 ที่ไดจากกระบวนการที่ 1. มาทําการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order, EPO) ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันตอนที่ 1. ทําการหาคา Pt Pc1 และ Pc2 เฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพโดย C1 คือธุรกิจ

คูแขงที่1 และ C2 คือธุรกิจคูแขงที่ 2 

ข้ันตอนที่ 2. ทําการแบงกรณีมุมมองเปรียบเทียบ 6 กรณีดังนี้ (ใชไดในกรณีพิจารณา 2 ธุรกิจ

คูแขงเทานั้น) 

กรณีที่ 1. PT < PC1 < PC2 

กรณีที่ 2. PT = PC1 < PC2 

กรณีที ่3. PC1 < PT < PC2 

กรณีที ่4. PT = PC1 = PC2 

กรณีที ่5. PC1 < PT = PC2 

กรณีที ่6. PC1 < PC2 < PT 

 

โดยมีลําดับความสําคัญของแตละกรณีดังตอไปนี้ 
กรณีที่1 > กรณีที่ 2 > กรณีที ่3 > กรณีที ่4 > กรณีที่ 5 > กรณีที่ 6 
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รูปที่ 1. กรณีมุมมองเปรียบเทียบตางๆของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ 

  

 แตเนื่องจากการจัดลําดับนัยความสําคัญแตละกรณีนั้นเปนเพียงการจัดลําดับในระดับกลุม

เทานั้น ซึ่งในแตละกลุมก็ยังมีหัวขอคุณภาพยอยๆอีก ซึ่งจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญภายใน

แตละกลุมตอไป 

ข้ันตอนท่ี 3. คํานวณคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

(Benchmarking Index , BMI) โดยจะใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของ

ธุรกิจดวยสมการ 

 

  Benchmarking Index (BMI) =  1 / [ Pt / PC1 x Pt / PC2 ] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 
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โดย Benchmarking Index (BMI)        คือ ดัชนีชีว้ัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ  กับ

คูแขง 

Target business Performance ( Pt )  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของธุรกิจ

เปาหมาย 

Competititor Performance (PCk)        คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง k 

                                                          โดย k มีคาเทากบั 1 และ 2 

 

ซึ่งดวยคา BMI ก็จะสามารถจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในแตละกรณีมุมมอง

เปรียบเทียบ โดยคา BMI ยิ่งมากก็จะยิ่งแสดงถึงความสําคัญที่มาก โดยมีลําดับข้ันตอนกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอกดังแผนภาพที่ 6. 

 

จากแผนภาพจะมีการใชสัญลักษณ A B C D E F ซึ่งคือลําดับความสําคัญของแตละกลุม

กรณีมุมมองเปรียบเทียบโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

A แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 1 

B แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 2 

C แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 3 

D แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 4 

E แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 5 

F แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 6 

 

และสามารถหาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order ,EPO) 

ไดจากการเรียงตามลําดับความสําคัญของแตละกรณีดังนี้ 

 

A > B > C > D > E > F
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แผนภาพที่ 7 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก
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กระบวนการที่ 4. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ
ภายในและภายนอก  

กระบวนการนี้จะทําการบูรณาการทั้งคา IPO และคา EPO เขาไวดวยกันเพื่อทําการหาคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order, TPO) โดยจะมี

รายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1. สรางคูอันดับความสําคัญจากคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

(IPO) และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO) ดังนี้ 

IPO = 4                                          

EPO = 15  

ข้ันตอนที่ 2. ทําการแบงคูอันดับความสําคัญตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทดังนี้ 

 
ตารางที่ 5. การสรางคูอันดับความสําคัญแบงตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
หัวขอคุณภาพที ่ คูอันดับความสําคัญ 

M- 

2 (1,2) 

3 (3,4) 

7 (IPO , EPO) 

8 

10 

O- 

1 

4 

5 

6 

9 

14 

17 

O+ 11 

A- 
12 

15 

A+ 13 

M+ 
16 

18 

( IPO , EPO ) = ( 4 , 15) 

สรางคูอันดับความสําคัญ

จนครบทุกหัวขอคุณภาพ

จากคา IPO และ EPO 

203



0

ข้ันตอนที ่3. ทาํการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหวัขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  

 

 
แผนภาพที่ 8. แผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 

 

  โดยคา IPOavg และ EPOavg ซึ่งใชเปนเสนแบงแกนนัน้ หาจากคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเฉล่ียและคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเฉล่ียของแตละประเภท

หัวขอคุณภาพ (M-/O-/O+/A-/A+/M+) ตามลําดับ อันจะทําใหไดแผนภาพที่แบงสวนออกเปน 4 

ควอรดแดรนท (Q1 , Q2 , Q3 , Q4 ) ซึ่งมีเลขกํากับควอรแดรนทดังแผนภาพที่ 8 

 

ข้ันตอนที ่4. ทาํการพลอตคาคูอันดับความสําคัญลงในแผนภาพจัดลําดับความสําคัญที่

สรางข้ึนแยกตามประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยเพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญ ซึ่งจะไดแผนภาพจัดลําดับความสาํคัญ 6 แผนภาพคือ แผนภาพ M- แผนภาพ O- 

แผนภาพ O+ แผนภาพ A- แผนภาพ A+ แผนภาพ M+ โดยมีตัวอยางดังแผนภาพที่ 9.  

 จากแผนภาพจัดลําดับความสําคัญจะเหน็ไดวาจะถูกแบงออกเปน 4 ควอรดแดรนทซึ่ง

กลุมหวัขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทนั้นจะมีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงไมเทากัน โดย

มีเกณฑลําดับความสําคัญตามควอรดแดรนทดังนี ้

 
ควอรดแดรนทที่ 1> ควอรดแดรนทที่ 2 > ควอรดแดรนทที่ 3 > ควอรดแดรนทที่ 4 
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แผนภาพที่ 9. แผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M- 

 

และมีเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาบางกรณีดังนี้ 

1. กรณีมีหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทแยกยอยเพียง 1 หัวขอคุณภาพ ก็จะไมตองใชแผนภาพใน

การจัดลําดับอีก 

2. กรณีที่มีหัวขอคุณภาพนั้นมีคูอันดับทับเสนเฉลี่ยจะคาบเกี่ยวในสอง หรือ ส่ีควอรดแดรนท จะ

ทําการพิจารณาวาหัวขอคุณภาพเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด 

ยกตัวอยางจากแผนภาพที่ 9 จะเห็นวาหัวขอคุณภาพที่ 11 (Attribute 11) นั้นคาบเกี่ยวกันระหวาง 

ควอรดแดรนทที่ 1 และ 2 ในกรณีนี้หัวขอคุณภาพที่ 11 จะเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 1 

เนื่องจากมีความสําคัญมากกวา  

ซึ่งจากเกณฑดังกลาวก็จะสามารถจัดลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทได แตอยางไร

ก็ตามก็ยังตองมีการจัดลําดับหัวขอคุณภาพซึ่งเปนสมาชิกในแตละควอรดแดรนทตอไป 

 

ข้ันตอนที่ 5. คํานวณหาคารัศมีของคูอันดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพดังนี้ 

 

  R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดย R        คือ ระยะรัศมีหางจากจุดกําเนิด 

       IPO    คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

       EPO   คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 
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โดยมีเกณฑลําดับความสําคัญ คือ หากยิ่งมีคาระยะรัศมีคานอยเทาใดก็จะยิ่งมีความสําคัญมาก

เทานั้น 

 ใชคาระยะรัศมีในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละควอรดแดรนท จากนั้นจึงทํา

การเรียงลําดับในแตละควอรดแดรนทตามเกณฑความสําคัญ  

 
ควอรดแดรนทที่ 1> ควอรดแดรนทที่ 2 > ควอรดแดรนทที่ 3 > ควอรดแดรนทที่ 4 

 

ซึ่งจะไดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหัวขอคุณภาพ แลวทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญ

ของประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโนดังนี้ 

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 
ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total Priority order, TPO) เปน

ข้ันตอนสุดทาย ซึ่งคา TPO นั้นจะเปนคาที่ชวยในการตัดสินใจของระดับบริหารในการจัดสรร

ทรัพยากรในการพัฒนาการบริการของธุรกิจตอไป โดยสามารถสรุปกระบวนการบูรณาการรวม

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกไดดังแผนภาพที่ 10.  

 

 แตอยางไรก็ตามคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (TPO) นั้นเปน

เพียงลําดับความสําคัญ ณ. ชวงเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความคาดหวังของ

ผูบริโภคก็อาจมีการเปลี่ยนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจมี

การเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอันกอใหเกิดความเปล่ียนแปลง 

ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได 

ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลา

หนึ่ง เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมท่ีตรงกับสถานการณของ

ธุรกิจในขณะนั้น 
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แผนภาพที่ 10. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภา

 
207 

207



 

 

208 

รายการอางอิง 
 
ภาษาไทย 

พรรณวดี อภิศุภะโชค การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาโดยการบรูณา

การ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไปยัง QFD. วทิยานพินธระดับ
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ขอมูลของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ใชในการวิจัย 
 

  ภาคผนวกสวนนี้จะกลาวถึงขอมูลทั่วไปของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce 

website) ซึ่งเปนเคร่ืองมือที่ใชในสื่อสารขอมูลผลิตภัณฑตางๆไปสูผูบริโภค เพื่อใหเกิดการซื้อขาย

ผลิตภัณฑหรือบริการตาง อีกทั้งอํานวยความสะดวกในการดําเนินธุรกรรมตางๆ ผานทางเครือขาย

อินเตอรเน็ต โดยจะนําเสนอเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีชื่อเสียงของประเทศไทย 2 เว็บไซต คือ 

เว็บไซต Tohome.com และเว็บไซต Weloveshopping.com และเว็บไซตระดับสากล 1 เว็บไซตคือ 

เว็บไซต Amazon.com ซึ่งจะนําเสนอในแงรูปแบบของเว็บไซต ลักษณะการทํางานตางๆ ภายใน

เว็บไซต เพื่อแสดงใหเห็นถึงภาพลักษณโดยรวมของเว็บไซตเหลานี้  
 
1 เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 
1.1 ประวัติความเปนมาของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 

เว็บไซต Tohome.com กอต้ังข้ึนในป พ.ศ. 2542 โดยคุณ ธีรวุธ วิบูลยสิน กรรมการผูจัดการ 

ในนามของบริษัทเอเชี่ยน สตาร เทรดด้ิง  Tohome.com มีความมุงมั่นที่จะใหผูบริโภคในเมืองไทยมี

ทางเลือกในการซื้อสินคาที่สะดวกสบาย ประหยัดเวลาในการเดินทาง เชนเดียวกับในหลายประเทศที่

มีธุรกิจที่ใหบริการดานนี้อยางแพรหลาย จึงไดเร่ิมทําธุรกิจการคาปลีกออนไลนแบบครบวงจรข้ึน โดยมี

เปาหมายหลักที่จะจําหนายสินคาที่มีคุณภาพ ในระดับราคาที่ถูกกวาหรือเทียบเทากับราคาตลาด

ใหแกผูบริโภคทั้งในกรุงเทพฯ ตางจังหวัด และตางประเทศ โดยมุงหวังที่จะเปนบริษัทคาปลีกออนไลน

ที่ดีที่สุดของประเทศไทย อีกทั้งตลาดออนไลนในชวงป พ.ศ.2542 นั้นยังมีโอกาสเติบโตไดอีกมาก เนื่อง

ดวยวิถีการดําเนินชีวิตของผูบริโภคยุคใหมที่มีความเรงรีบในการทํางานมากข้ึน และตองการลดภาระ

คาใชจายในการเดินทางเนื่องภาวะราคาน้ํามันที่พุงสูงข้ึนอยางตอเนื่อง อีกทั้งไมอยากเสียเวลาในการ

เดินทางเนื่องจากการจราจรที่ติดขัด ผนวกรวมกับการขยายตัวของบรอดแบนดอินเทอรเน็ตความเร็ว

สูง จึงเปนผลใหผูบริโภคเร่ิมหันมาใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางในการคนหาขอมูลสินคาและบริการ และ

มีความเชื่อมั่นในการทําธุรกรรมซื้อสินคาออนไลนมากข้ึน เพราะความสะดวกสบาย ความงายในการ

ใชงาน และราคาสินคาที่ถูกลงอยางมาก จากเหตุผลดังกลาวเปนผลใหปแรกที่เว็บไซตTohome.com 
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เปดทําการ ทั้งในแงของสินคา ฐานลูกคา และยอดขายน้ันเติบโตเพิ่มข้ึนอยางมาก โดยเฉพาะใน

คร่ึงปแรกนั้น Tohome.com ก็มีอัตราการเจริญเติบโตเพิ่มข้ึนถึง 20 เปอรเซ็นต  

จากกระแสตอบรับการส่ังซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ตที่เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง บวกกับโอกาส

ทางการตลาดทั้งกระแสราคาน้ํามัน และการเติบโตของอินเทอรเน็ตบรอดแบนด เปนผลใหป พ.ศ. 

2548 เว็บไซต Tohome.com ตัดสินใจขยายตลาดดวยการสรางศูนยการคาออนไลนพลาซาภายใตชื่อ 

Tohome plaza ข้ึน  เพื่อใหบริษัทฯ รานคาตางๆ ที่สนใจจะขายสินคาผานชองทางอินเทอรเน็ตมาใช

บริการระบบที่ทันสมัยของ Tohome plaza ในการจําหนายสินคา จึงทําให Tohome.com เปนแหลงช

อปปงที่สามารถตอบสนองทุกความตองการของผูบริโภค ดวยสินคาที่หลากหลายและบริการที่ดีที่สุด

ควบคูไปกับการเปนศูนยการคาออนไลนพลาซาที่ทันสมัยที่สุดในประเทศไทย โดยมีแนวคิดที่วา ”

ความหลากหลายของสินคาที่มีใหเลือกถือเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางความพึงพอใจกับลูกคา 

และยังมีสวนชวยกระตุนผูบริโภคใหหันมาใชบริการซื้อสินคาออนไลนมากขึ้น” และถึงแม Tohome 

plaza จะเปนชองทางกระตุนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค แตสินคาที่นํามาขายในพลาซา รวมถึง

แผนการตลาดที่เขาถึงลูกคา ก็ถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนตลาดดวย ดังนั้นสินคาที่นํามา

จําหนายใน Tohome plaza นั้นจึงตองถูกใจลูกคา โดยชวงแรกจะแบงเปน 4 หมวดคือ กลุมของขวัญ

และดอกไม, ของตกแตงบาน, สุขภาพและความงาม และสินคาทองเที่ยว ซึ่งเปนหมวดที่มั่นใจวามี

ความเหมาะสมเพราะไดมีการสํารวจความตองการของลูกคามาระดับหนึ่ง  

ในปจจุบัน Tohome.com เปดบริการใหรานคาที่สนใจจําหนายสินคาผานระบบอินเทอรเน็ต 

ปจจุบันมีสินคาวางจําหนายประมาณ 24 หมวดหมู หรือคิดเปนจํานวนมากกวา 100,000 รายการ 

โดยมีฐานผูบริโภค 60% จากกรุงเทพ และอีก 40% อยูในตางจังหวัด และเนื่องจากในระยะนี้ ผูบริโภค

มีความทันสมัยดานเทคโนโลยีมากข้ึน ทําใหการซื้อขายสินคาและบริการผานอินเทอรเน็ตยังมีชองทาง

การเติบโตตอไปไดอีก ทั้งนี้ www.tohome.com มีผูเขาชมเว็บไซตประมาณ 4-5 แสนรายตอเดือน ซึ่ง

มีแนวโนมเพิ่มข้ึนทุกปตามจํานวนลูกคาและปริมาณสินคาภายในเว็บไซต 

 
1.2 วิสัยทัศน พนัธกิจ วัตถุประสงคของเวบ็ไซต Tohome.com 
 
วิสัยทัศน          :   เราจะมุงมั่นทีจ่ะเปนบริษัทคาปลีกออนไลนที่ดีที่สุดของเมืองไทย 

พันธกิจ            :   เพื่อจําหนายสินคาที่มคุีณภาพ หลากหลาย และมรีาคาที่แขงขันได  
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   เพื่อใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาไดโดยสะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย  

   เพื่อใหบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 
 
1.3 จุดเดนของเว็บไซต Tohome.com    
          
ความหลากหลายของผลติภัณฑ 
 
       ผูใชบริการของ Tohome.com สามารถเลือกซื้อสินคาคุณภาพกวา 100,000 รายการ 

หลากหลายประเภทต้ังแต หนังสือ  ภาพยนตร  ดอกไม สินคาแฟช่ัน เคร่ืองสําอาง ไปจนถึง 

เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร มือถือ โนตบุค และกลองดิจิตอล ไดอยางครบครันที่ Tohome.com โดย

จะมีสินคาใหมเพิ่มเขามาทุกวัน โดยการรวมมือกับผูผลิตสินคาชั้นนําทั้งในประเทศและตางประเทศ

กวา 1,000 บริษัท 

 
 

รูปที่ ก.1 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงรายการสินคาและหมวดหมูสินคา 
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ราคาพิเศษ 
 
       Tohome.com ไดนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เพื่อทําใหการจัดจําหนายสินคาผาน

ชองทางอินเทอรเน็ตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหมีตนทุนการดําเนินการต่ํา จึงเปนสวนชวยให

Tohome.com นั้นสามารถจําหนายสินคาในราคาที่ถูกกวาหรืออยูในระดับที่เทียบเทากับราคาตลาด 

โดยจะมีการแสดงราคาเปรียบเทียบกับราคาตลาดเพื่อเปนตัวชวยในการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ

ตางๆ 

 
 

รูปที่ ก.2 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงรายการสินคาและราคาขายที่ตํ่ากวาทองตลาด 

 
บริการที่ประทับใจ 
 
       Tohome.com ไดมีการลงทุนดานเทคโนโลยีและการพัฒนาเว็บไซตอยางตอเนื่อง โดยมี

วัตถุประสงคหลัก คือการสรางบริการที่ประทับใจแกผูใชบริการ อํานวยความสะดวกสบายในการ

จับจายซื้อหาสินคาดวยเคร่ืองมือคนหาสินคาตางๆ ทั้งการคนหาแบบเปนหมวดหมู หรือแถบเคร่ืองมือ

คนหาดวยคําสําคัญ มีการแสดงแผนผังข้ันตอนการซ้ือสินคาพรอมรายละเอียดสินคา อีกทั้งมีบริการ

ดานการชําระเงินที่หลากหลาย ทั้งการชําระเงินดวยเครดิตการด การโอนเงินผานธนาคาร ธนาณัติ 

และบริการผอนชําระกับสถาบันการเงินชั้นนําตางๆ และมีความมุงมั่นที่จะใหบริการอยางเต็มที่เพื่อให

สินคาที่ส่ังถูกจัดสงไดอยางรวดเร็ว และตรงเวลา 
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รูปที่ ก.3 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงแถบเคร่ืองมือคนหาที่อํานวยความสะดวกโดยมีทั้งหาแบบ

ประเภทหมวดหมูและคนหาตามคําสําคัญ 

 

 
 

รูปที่ ก.4 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงแผนผังขั้นตอนการซ้ือสินคา รายละเอียดและราคาสินคา และ

รายการสินคาที่เก่ียวของ 
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รูปที่ ก.5 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงถึงทางเลือกหลากหลายในการชําระคาสินคา 

 
บริการจัดสงถึงมือคุณ 
 
       Tohome.com มีการนําเสนอทางเลือกที่สะดวกสบายในการจัดสงสินคาเพื่อใหผูใชบริการ

เลือกวิธีที่เหมาะกับความตองการที่สุด ไมวาจะเปน พัสดุไปรษณียลงทะเบียน ไปรษณียดวนพิเศษ 

EMS หรือพนักงานสงสินคา ซึ่งใหบริการจัดสงทั่วประเทศไทย และ ตางประเทศ โดยมีตารางแสดง

ราคาและระยะเวลาจัดสงสงสินคาใหเลือกใชบริการตามความตองการ  

 
รูปที่ ก.6 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงถึงทางเลือกหลากหลายในการจัดสง 

สินคาและราคาจัดสงสินคา 
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ความวางใจไดในความปลอดภัย 
 

Tohome.com ไดรับการจดทะเบียนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับทางกรมพัฒนาธุรกิจการคา 

กระทรวงพาณิชย อยางถูกตองตามกฎหมาย และเพื่อรับประกันความปลอดภัยในการส่ังซื้อสินคาผาน

ระบบออนไลน โดยใชการเขารหัส SSL (Secure Socket Layer) ตลอดทุกข้ันตอนของการส่ังสินคา 

เพื่อปองกันการละเมิดใชขอมูลสวนบุคคลของลูกคาในการชําระเงินดวยบัตรเครดิตผานระบบออนไลน 

ทาง Tohome.com ไดประสานงานกับธนาคารชั้นนําของประเทศไทย (ธนาคารกสิกรไทย) เพื่อ

ใหบริการการชําระเงินที่ปลอดภัยไดมาตรฐาน โดยข้ันตอนการตรวจสอบและอนุมัติทั้งหมดจะทําผาน

ระบบคอมพิวเตอรของธนาคาร โดยทาง tohome.com จะไมเก็บขอมูลบัตรเครดิตใดๆ ของลูกคาไวใน

ระบบเครือขาย  

 ซึ่งเว็บไซต Tohome.com นี้จะถูกใชเปนเว็บไซตเปาหมายในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวย

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพภายในท่ีจะกลาวไวในบทตอไป  และ

นอกเหนือจากเว็บไซต Tohome.com ที่ใชเปนเว็บไซตที่จะใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายใน

แลว ก็จะมีการพิจารณามุมมองความสามารถเปรียบเทียบกับเว็บไซตกลุมพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มี

ชื่อเสียงอีก 2 เว็บไซต คือ เว็บไซต weloveshopping.com ซึ่งเปนเว็บไซตที่มีชื่อเสียงของประเทศไทย

ซึ่งมียอดผูเขาชมมากที่สุด และเว็บไซต Amazon.com ซึ่งเว็บไซตบุกเบิกทางดานพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสของโลก เพื่อใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพแบบภายนอก โดยมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้  

 
2.เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส weloveshopping.com 
 
 เปนเว็บไซตภายใตการดําเนินงานของกลุม True corporation ซึ่งมีแนวคิดในการเปดตลาดที่

แหวกแนว (Convergence) ประกอบกับความความรวมมือของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

Markeathome.com ทําใหเว็บไซต weloveshopping.com มีการพัฒนาอยางตอเนื่องและรวดเร็วเพื่อ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค  

Weloveshopping.com เปนหางสรรพสินคาออนไลนที่ไดรับความนิยมสูงสุดในประเทศไทย 

และไดรวบรวมสินคานับแสนรายการเพื่อชวยในการทําตลาดของรานคาทั้งหมดในเครือผานทาง 

Weloveshopping.com โดยไมคิดคาธรรมเนียมใดๆทั้งส้ิน อีกทั้งมีการเพิ่มรายการสินคากวา 5000 
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รายการทุกวัน และดวยระบบบริการที่หลากหลายและครบวงจร เพื่อตอบสนองธุรกิจออนไลนใน

ทุกประเภท Weloveshopping.com จึงเปนเว็บไซตที่ไดรับความไววางใจจากผูคนทั่วประเทศ 

 
2.1 จุดเดนของเว็บไซตWeloveshopping.com 
 
 จุดเดนของเว็บไซต Weloveshopping.comนั้นคือ การรักษาไวซึ่งความจงรักภักดีตอ

เคร่ืองหมายการคา (Brand loyalty) ในนามของ  WE โดยนําเครื่องหมายการคานี้ใสไวในช่ือประเภท

บริการที่หลากหลายภายในเว็บไซต ซึ่งจําแนกรายละเอียดไดดังนี้ 

 
สารพนัสนิคา Wevariety 
 

คือ บริการนําเสนอสินคาสูผูบริโภคผานการนําเสนอเปนหมวดหมู โดยมีสินคาใหเลือกจับจาย

กวา 100,000 รายการ อีกทั้งมีการเพิ่มสินคาใหมกวา 5,000 รายการตอวัน โดยหมวดของสินคานั้นมี

ต้ังแต เส้ือผา เคร่ืองสําอางค อุปกรณอิเล็กทรอนิกส คอมพิวเตอร ซอรฟแวร หรือแมกระทั่งรถยนต 

ดวยรูปแบบการนําเสนอหมวดหมูสินคาแบบเปนแถบเล่ือน (Slide) ทําใหลดความซ้ําซากจําเจในการ

นําเสนอหมวดหมูสินคาลงไปได   

และมีบริการเคร่ืองมือคนหาสินคา (Merchandise search engine) ในกรณีที่ไมรูวาอยูใน

หมวดหมูใด เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการในการคนหาสินคาที่ตรงกับความตองการ อีกทั้งมี

การนําเสนอบทความแนะนําการซื้อสินคาเพื่อใหความรู ความเขาใจแกผูบริโภค 

 

 
รูปที่ ก.7 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Wevariety แสดงถึงความหลากหลายของ

หมวดหมูผลิตภัณฑโดยมีขอความขยายรายละเอียดของลิงคเช่ือมตอ 
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รูปที่ ก.8 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการเคร่ืองมือคนหาสินคา 

 

 
 

รูปที่ ก.9 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com เสนอบทความแนะนําการซื้อสินคา 

 
จับจายสบายกระเปา Webuy 
 

คือ บริการ ที่จดัรวบรวมสินคาราคาพเิศษ  คุมคาดวยราคาและคุณภาพ เปนสินคากม็ีการ

อัพเดทใหมทกุวัน  โดย Webuy ยังแบงออกเปน 4 บริการแยกยอย คือ 

1.Best Price  สินคาราคาพิเศษในจํานวนจํากัด ซึง่มีการอัพเดทสินคาใหมทกุวนั 

2.Best Sell สินคายอดนิยมจาก Best Price ที่ถูกรวบรวมมาขายอีกคร้ังใหในราคาพิเศษ 

3.Best Pack สินคาราคาสุดคุมซึ่งยิง่ซื้อมากราคายิง่ถกู คุมคาเมื่อเทยีบราคาตอช้ิน 

4.Best Bundle การจับคูสินคา ที่เนนความคุมคาของราคา และประโยชนสุงสุด 

 

 
รูปที่ ก.9 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Webuy 
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สิทธพิิเศษนักช็อป WeXclusive 
 

คือ บริการสินคาจัดรายการ WeXclusive เปนหนาที่รวบรวมกิจกรรมโปรโมช่ันสุดพเิศษตางๆ 

ของ Weloveshopping อาทเิชน สินคาที่รวมรายการ ลด แลก แจก แถม ทุกหมวด ทุกรายการ อีกทัง้

รายการรวมชิงโชคลุนรับของรางวัลตางๆ โดยกิจกรรม WeXclusive จะมีทัง้รายเดือน  รายสัปดาหและ

ตามหนาเทศกาลตางๆ  เพือ่ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

  

 
รูปที่ ก.10 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ WeXclusive 

 
ความบันเทิงที่จองได Webooking 
 

คือ บริการการซ้ือบัตรออนไลนครบวงจร ที่จะชวยอํานวยความสะดวกใหกับสมาชิก 

Weloveshopping ไมวาจะเปนการจองที่พัก การจองแพกเกจทัวร การจองบัตรคอนเสิรต การจองบัตร

การแสดงละครเวที การจองบัตรภาพยนตร หรือการจองบัตรโดยสาร 

 

 
รูปที่ ก.11 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Webooking 

 

ช็อปตามสไตล Westyle 
 

คือ บริการแนะนําสนิคาและบทความตามแนวการใชชวีิตของผูบริโภค โดยมีการนาํเสนอ

เคร่ืองอุปโภคบริโภคตามแนวการใชชีวิตแบงตาม Brand ambassador ของทาง True corporation   
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รูปที่ ก.12 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Westyle ซึ่งจําแนกแนวทางการใชชีวิตผานทาง

ศิลปน AF ในฐานะ Brand ambassador 

 

สารพัดจาย Wepay 
 

คือ บริการการชําระเงนิคาบริการในดานตางๆ ผานทางระบบการชําระเงินของเว็บไซต

Weloveshopping.com อาทิเชน คาอินเตอรเน็ต คาเคเบ็ลทีว ีฯลฯ  

 

 
 

รูปที่ ก.13 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Wepay 

 
บริการความปลอดภัย Wetrust 
 

คือ บริการที่สรางความม่ันใจและปลอดภัยในการซ้ือสินคา การสงสินคา และการชําระเงิน

แบบครบวงจร ผานระบบที่ไดรับการรับรองระดับสากล เชน ระบบการชําระเงิน online ที่มีความ

ปลอดภัยระดับโลกไดแกระบบ Verified By Visa (VBV) ระบบ Master Card Secure Code ระบบ

ยืนยันการรับสินคา Verisign ของ Weloveshopping อีกทั้งยังมีระบบชําระเงินผาน ATM ระบบ Bill 

payment ผานเคานเตอรธนาคาร และระบบการชําระเงินทาง E-banking โดยมีกระบวนการการ

ดําเนินธุรกรรมผาน Wetrust ซึ่งเปนส่ือกลางในการทําธุรกรรมตางๆ ดังนี้ 
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รูปที่ ก.14 ขั้นตอนการดําเนินธุรกรรมทางการเงินตางๆบนเว็บไซตWeloveshopping.com ผานระบบ Wetrust 

 

 
รูปที่ ก.15 ชองทางการชําระเงินบนเว็บไซต Weloveshopping.com ผานระบบ Wetrust 

 

นอกเหนือจากบริการทีน่ําเสนอไปข้ันตนแลว ทางเว็บไซต Weloveshopping.com ยังมีบริการ

อ่ืนอีกมากมาย เชน บริการ Weyummy บริการ Wemonth บริการ Webid อีกทัง้มีบริการ Call center 
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และ Customer service เพือ่ตอบคําถามการบริการตางๆ ทัง้นีเ้พื่อตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคที่หลากหลาย ตามแนวคิดของการเปดตลาดที่แหวกแนว  

   
3 เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Amazon.com 
 
3.1 ประวัติความเปนมาของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 

Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่กอต้ังข้ึนที่มลรัฐซีแอทเทิล รัฐวอรชิงตัน 

เปนหนึ่งในผูนําบุกเบิกในการจัดจําหนายสินคาบนอินเตอรเน็ต โดยมีนาย Jeff Bezos เปนผูกอต้ัง 

Amazon.com ข้ึนในป ค.ศ. 1995 อันเปนยุคเร่ิมตนของเครือขายอินเตอรเน็ต  เนื่องดวยนาย Jeff 

Bezos มองเห็นถึงชองทางและโอกาสในการขายหนังสือบนเครือขายอินเตอรเน็ต ซึ่งยอดขายอาจ

มากกวารานขายหนังสือที่มีหางรานจริงหลายเทาตัว เมื่อ Amazon.com นั้น ไดเปดตัวบนตลาดโลกไซ

เบอร ในขณะนั้นยังไมคูแขงทางการตลาดที่นากลัว เนื่องจากรานขายหนังสือขนาดใหญในขณะนั้น คือ  

Barnes & Noble ซึ่งมีสัดสวนทางการตลาดเพียง 10 เปอรเซนตเทานั้น อีกทั้งยังไมมีแนวโนมในการ

บุกเบิกตลาดออนไลน ทําให Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ขายหนังสือออนไลน

เจาแรกของโลก แตเนื่องจากตลาดของเคร่ืองบริโภคตางๆ เร่ิมมีแนวโนมที่จะขยายตัวเขาสูเครือขาย

อินเตอรเน็ต Amazon.com จึงจําเปนตองขยายหมวดหมูสินคาใหมากข้ึนจากหมวดหมูเดิมที่เปน

หมวดหนังสือ อาทิเชน แผนCD เคร่ืองเลนเกมส อุปกรณสําหรับสัตวเล้ียง คอมพิวเตอรซอรฟแวร 

อุปกรณอิเล็กทรอนิกส หรือแมกระทั่งการใหบริการประมูลออนไลน (E-auction) เปนผลทําให 

Amazon ตองแขงขันกับคูแขงทางการตลาดมากมาย  

ในป ค.ศ. 1999 นั้นเอง Amazon.com ไดผันธุรกิจมาเปนหางสรรพสินคาทางอินเตอรเน็ต

ขนาดใหญที่สุด มีสินคาที่หลากหลายจากทั่วทุกมุมโลกใหเลือกจับจาย ในป ค.ศ 2001 Amazon.com 

ไดลงทุนเม็ดเงินกวา 19,000 ลานดอลลารสหรัฐในการลงทุนรวมกับธุรกิจที่นาสนใจเพื่อขยายสวนแบง

ทางการตลาด อาทิเชน HomeGrocer.com  DrugStore.com   Sothebys.com และดําเนินการกล

ยุทธทางการตลาดไมวาจะเปนการเสริมสรางตราการคา           (Branding) กลยุทธรักษา

ความสัมพันธกับลูกคา (Customer relation management ,CRM)  กลยุทธการกระจายสินคา ฯลฯ 

จน Amazon.com สามารถทํากําไรไดอยางมหาศาล ซึ่งปจจุบันนี้เว็บไซต Amazon.com ถือเปน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่สามารถทํากําไรไดเปนอันดับแนวหนาของโลก 
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3.2 จุดเดนของเว็บไซต Amazon.com 
 

Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีชื่อเสียงอันดับตนๆของโลก จึง

ประกอบดวยคุณลักษณะที่มีความหลากหลายอยางมากทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคและเพิ่มโอกาสการกระจายสินคาใหผานเขาสูสายตาของผูบริโภคมากที่สุด เว็บไซต 

Amazon.com นี้จึงเปนเคร่ืองมือทางการตลาดที่ทรงพลังอยางยิ่ง 
 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ  
 
 Amazon.com มีสินคาที่หลากหลายหลายลานชิ้นจากทั่วทุกมุมโลก แบงออกเปนหลาย

หมวดหมู อาทิเชน ซอรฟแวรคอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส เคร่ืองครัว อุปกรณทําสวน อุปกรณ

กีฬา อาหารเสริมบํารุงรางกาย เคร่ืองสําอางค และอ่ืนๆอีกมากมาย จึงจําเปนตองมีการพัฒนาระบบที่

สามารถคนหาสินคาตางๆไดตามความตองการ โดยเว็บไซต Amazon.com นั้นมีสวนของเครื่องมือ

คนหาสินคาที่สามารถคนหาสินคาตามประเภทหมวดหมูและคนหาตามคําสําคัญทั้งสวนบนและ

สวนลางของหนาเว็บไซต 

  

 
รูปที่ ก.16 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของแถบเคร่ืองมือคนหา 
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อีกทั้งมีการรวมมือกับเว็บไซต Google.com เพื่อนําเสนอสินคาดวยคําสําคัญตางๆใน

ลําดับตนๆของการสืบคน และรวมมือกับทั้งเว็บไซต A9.com ซึ่งเปน search engine ที่มี

ความสามารถสืบคนไดในระดับรายละเอียดภายใน ไมใชเพียงระดับคําสําคัญ จึงทําใหสินคาของ 

Amazon.com นั้นมีโอกาสในการเขาถึงกลุมลูกคาไดมากมาย 

 
2.การนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ (Product information) 
 

Amazon.com มีการนําเสนอรายละเอียดขอมูลของสินคาที่หลากหลาย ตามความตองการ

ของผูบริโภค เร่ิมตนจากเมื่อทําการเลือกสินคาแลว เว็บไซตก็จะแสดงหนาตางรายละเอียดโดยสรุป

ของสินคาตางๆ เชน ราคา สวนตางลดราคา เวลาในการจัดสง และรูปภาพของสินคา โดยผูใชบริการ

อาจจะทําการเพิ่มเติมสินคาลงใน Cart เพื่อเขาสูกระบวนจัดสงและชําระเงินตอไป หรือเลือกเก็บไว

เพื่อการตัดสินใจในสวนของ Wishing list ซึ่งเปนสวนเก็บขอมูลสินคาที่เลือกไว มีการแสดง Shopping 

list ซึ่งเปนสวนเก็บขอมูลของสินคาที่ทําการซ้ือไปแลว อีกทั้งยังมีบริการ Wedding register หรือ 

Baby register ที่คูบาวสาวสามารถลงทะเบียนสินคาที่ตองการเพื่อเปนขอมูลใหญาติหรือเพื่อนๆทํา

การสั่งซื้อใหเปนของขวัญ 

 

    

 
 

รูปที่ ก.17 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑโดยสรุป 
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 ซึ่งหากผูใชบริการตองการรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ ก็สามารถเล่ือน

Scroll bar ลงมาเพื่อดูรายละเอียดเพิ่มเติมได อาทิเชน ชื่อศิลปน ทีมงานจัดทํา ระดับความคมชัดของ

ภาพ อีกทั้งมีการแสดงมุมมองความคิดเห็นของผูบริโภคตอสินคา (Customer reviews) การจัดอันดับ

ความนิยม (Rating) รายละเอียดสินคาที่เกี่ยวของกับสินคาชิ้นนี้ และสินคาที่ผูบริโภคมักซ้ือหลังจาก

การทําการซ้ือสินคาช้ินนี้แลว หรือแมแตบริการเปรียบเทียบราคาสินคา   

 

 
รูปที่ ก.18 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑโดยละเอียด  

ซึ่งมีการแสดงคาระดับความนิยมเปนรูปดาว 

 

 

 
 

รูปที่ ก.19 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลสินคาที่ผูบริโภคมักซื้อ 

หลังจากการทําการซื้อสินคาช้ินนี้แลว 
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รูปที่ ก.20 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงมุมมองความคิดเห็นของผูบริโภคตอสินคา 

 

ซึ่งจะเห็นไดวารายละเอียดของสินคาจะมีทั้งที่ทางผูจัดทําเว็บไซตจัดนําเสนอและจากความ

คิดเห็นของผูบริโภคทานอ่ืน ซึ่งขอมูลตางๆเหลานี้จะเปนเคร่ืองมือสําคัญในการกระจายสินคาที่

หลากหลายของ Amazon เขาสูผูบริโภคเพื่อการตัดสินใจซื้อตอไป 

  
การนาํเสนอความเปนสวนตัว (Personalization) 
 
 Amazon.com มีการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑตางๆที่เกี่ยวของกับการสืบคนสินคาของ

ผูใชบริการกอนหนานี้ มีการสง SMS เพื่อยืนยันการใชบริการ มีการสงการดวันเกิดตามขอมูลวันเกิด

ของลูกคาแตละคน เพื่อการจูงใจในการซ้ือสินคาและเพ่ือใหผูใชบริการรับรูถึงความเอาใจใส เพราะ

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีจุดออนที่สําคัญแตกตางจากการคาขายตามหางรานทั่วไปคือ การไม

มีโอกาสปฏิสัมพันธเพื่อแสดงความเอาใจใสและความจริงใจตอผูซื้อ ซึ่งเรียกวา ชวงเวลาแหงความจริง 

(Moment of truth)  โดยการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑตางๆที่เกี่ยวของกับการสืบคนสินคาของ

ผูใชบริการกอนหนานี้นั้น จะทําการระบุผูใชบริการเว็บไซตจากการใช IP address หรือการ login ของ

ผูใชบริการเขาสูระบบ ซึ่งจะมีสวนหนึ่งของหนาตางบอกถึงรายละเอียดการสืบคนกอนหนา และสวน

หนึ่งแสดงถึงรายการผลิตภัณฑแนะนําโดยเฉพาะสําหรับผูใชบริการ โดยวิเคราะหจากการสั่งซ้ือสินคา

ในอดีต นอกจากนั้นหากผูใชบริการทําการ Login ก็จะแสดงช่ือ login ของผูใชบริการในหนาตางนั้นอีก

ดวย 
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รูปที่ ก.21 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงรายช่ือผูใชบริการท่ีทําการ Login 

 

 
 

รูปที่ ก.22 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงสินคาท่ีเคยสืบคนมากอน 

 

การจัดสงสินคา 
 
 ในสวนของข้ันตอนการจัดสงสินคานั้นทาง Amazon.com จะทําการขอเก็บขอมูลของ

ผูใชบริการ เพื่อสรางบัญชีสวนตัวแกผูใชบริการเพื่อเก็บขอมูลสวนตัว เชน ที่อยูจัดสง เบอรโทรศัพท 

โดยขอมูลจะถูกเก็บเปนความลับ และเขาถึงขอมูลไดเฉพาะผูใชบริการและผูจัดสงเทานั้น ซึ่งตองผาน

การยืนยันรหัสผานกอนเขาสูบัญชีขอมูลของผูบริโภค  

 

 ซึ่งหลังจากการยืนยันขอมูล จะมีหนาตางแสดงชองทางในการจัดสงสินคา ซึ่งจะมีระยะเวลา

ในการจัดสงที่แตกตางกัน พรอมทั้งมีการนําเสนอบริการหอของขวัญกอนการจัดสงและบริการพิมพ

ขอความบนการดของขวัญ อีกทั้งหลังจากการสงสินคาออกไปแลวก็จะมีบริการสง SMS บอกสถานะ

ของการสงสินคาใหแกผูใชบริการเพื่อใหเกิดความม่ันใจวาสินคาจะถูกสงไปถือมือผู รับตาม

ระยะเวลามที่กําหนดไว   
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รูปที่ ก.23 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงชองทางในการจัดสงสินคาและรายละเอียดท่ีอยูจัดสง 

 

 
 

รูปที่ ก.24 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงบริการการหอของขวัญ 
 
ความปลอดภัยในการชาํระเงิน 
 

เว็บไซต Amazon.com นั้นมีการนําเสนอชองทางในการชําระเงินที่หลากหลาย อาทิเชน การ

ชําระทางบัตรเครดิตช้ันนําตางๆ การชําระเงินผานทางบัญชีธนาคาร การชําระเงินผานทางเช็คเงินสด 

โดยมีการใชงานเทคโนโลยีเขารหัสขอมูล (Data encryption) ในการเขารหัสขอมูลตางที่ตองการความ

ปลอดภัยระดับสูง เชน ขอมูลเครดิตการด เลขบัญชีธนาคาร ฯลฯ โดยจะมีเพียงผูสงกับผูรับขอมูล
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เทานั้นที่สามารถจะถอดรหัสขอมูล (Data decryption) ออกไดดวยตัวไขรหัสเฉพาะ (Specific 

key) จึงทําใหขอมูลในการทําธุรกรรมตางๆในเว็บไซต Amazon.com นั้นมีความปลอดภัยอยางสูง 

    
ชุมชนการซ้ือขาย 
 
 Amazon.com มีการใหบริการแกผูใชบริการในการแสดงความคิดเห็นตางๆของตน ไมวาจะ

เปนการแสดงความคิดเห็นตอผลิตภัณฑ (Product review) ทั้งแบบขอความและไฟลวีดีโอ การตั้งหัว

เร่ืองวิจารณในคุณภาพของผลิตภัณฑตางๆ ซึ่งสงผลโดยตรงตอความเช่ือมั่นในการดําเนินธุรกรรมใน

เว็บไซตนี้ และความเปนชุมชนก็ทําใหเกิดความยึดมั่นในการใชเว็บไซต เกิดความภักดีตอเว็บไซต 

(Website loyalty) ซึ่งเปนตัวชวยในรักษากลุมลูกคาตามหลักการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

(Customer relationship management, CRM) 

 
 

รูปที่ ก.24 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่ใหบริการการต้ังหัวขอเพื่อวิจารณคุณภาพผลิตภัณฑ 

 

 นอกจากนี้บริการทั้งหลายที่กลาวไป ก็ยังมีบริการอื่นๆของ Amazon.com อีกมากมาย ซึ่งเปน

ผลจากการพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค เพื่อแยงชิงและรักษาสวน

แบงตลาด และดวยบริการที่หลากหลายเหลา จึงไมนาแปลกใจเลยที่ Amazon.com ยังคงเปนหนึ่งใน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอันดับแรกๆของโลก 
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ภาคผนวก ข.  
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการสอบถาม 
ความตองการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของเวบไซตพาณชิยอิเล็กทรอนิกส  
(E-commerce) 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและประเมินคุณภาพการบริการของเวบไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

เวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของทานตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น

ของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป 

2. การประเมินคุณภาพการบริการ 

3. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 

2. ระดับชั้นการศึกษา 

  ปวช.                             ปวส.                        ปริญญาตรี  

  ปริญญาโท                   ปริญญาเอก  

3. อาชีพ _____________ โดยมีเงนิเดือนอยูในชวง 

  นอยกวา 8,000 บาท        8,000 – 15,000 บาท       15,000  -  20,000 บาท  

  20,000 – 30,000 บาท      มากกวา 30,000 บาท       
4. ทานเคยใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเวบไซตใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ebay.com                    Amazon.com             Tarad.com              Tohome.com  

 weloveshopping.com  Elleroom.com             Pantipmarket.com  อ่ืนๆ _____________          
5. ความถ่ีในการเขาใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( E-commerce ) 

 ทุกวัน     สัปดาหละ _____คร้ัง   เดือนละ____คร้ัง  ปละ____คร้ัง 

6. ทานเคยใชบริการซ้ือสินคาบนเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในหมวดหมู (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 หนังสือ                       CD เพลง / ภาพยนตร          อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 

 เคร่ืองใชไฟฟา           ของตกแตงบาน                              เส้ือผา / เคร่ืองประดับ         
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 เคร่ืองดนตรี                               เคร่ืองสําอางค / ผลิตภัณฑบํารุงผิว     ซอรฟแวร                          

 ดอกไม                           อื่น ๆ ______________ 

 
 
ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 3 เวปไซต โดย

มุงหวัง 

 เพ่ือใชในการ เปรียบเทียบ ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของผูใชงานในแต

ละเวบไซต   

 โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก   

            1 หมายถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการนอยที่สุด  

               9 หมายถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการมากที่สุด 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
หมายเหตุ  กรุณาเลือกตอบทุกขอ ( โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน )

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ   หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีทานไดรับจริงเมื่อทานใช    

                                                                                     บริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

ระดับความสามารถคาดหวัง                                หมายถึง ระดับความสามารถที่ทานผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ 

                                                                                    เม่ือทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ระดับความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพ                      หมายถึง ระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอหัวขอคุณภาพนั้นๆ             

ระดับความพึงพอใจโดยรวม                                    หมายถึง ระดับความพึงพอใจโดยรวมของทานตอเวบไซตพาณิชย       

                                                                                     อิเล็กทรอนิกสอันเนื่องมาจากประสบการณการรับบริการของทานที่ผานมา    
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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส ทาน

พบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพ

ของ Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                  มาก นอย                                 มาก นอย                                  มาก นอย                                      มาก 

1. สามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

2. มีความกระจางชัดเจนในการโตตอบ 

ระหวางผูใชงานกับระบบ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

3. มีความงายในการเชื่อมโยงทิศทาง (Navigate) ใน

การใชงานของระบบตามความตองการ 

1    2    3    4   5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

4. มีความงายในการใชงาน  1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

5. มีรูปลกัษณที่ดึงดูดใจ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

6. มีการออกแบบเหมาะสมกบัประเภทของ 

เวบไซต     

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

7. แสดงถึงความมปีระสิทธิภาพ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

8. สรางประสบการณที่ดีใหแกทาน 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

9. ใหขอมูลที่ถูกตอง 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

10.ใหขอมูลที่เชื่อถอืได 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส 

ทานพบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                       มาก นอย                                        มาก นอย                                    มาก นอย                                   มาก 

11. ใหขอมูลที่ทันสมัย 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

12. ใหขอมูลที่เกี่ยวของ 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

13. ใหขอมูลที่เขาใจงาย 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

14. ใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่ 

 เหมาะสม 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

15. นําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม  1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

16. มีชื่อเสยีงดี 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

17. มีความปลอดภัยในการดาํเนินธุรกรรม 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

18.มีการเกบ็ขอมูลสวนบุคคลอยาง 

ปลอดภัย 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

19. สรางความมีตัวตนและตอบสนองความ

ตองการเฉพาะบุคคลแกผูใชบรกิาร 

 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

20.เวบ็ไซตมีความเปนชุมชน 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส 

ทานพบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                       มาก นอย                                        มาก นอย                                   มาก นอย                                   มาก 

21.เวบ็ไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทํา

เว็บไซต 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

22.เวบ็ไซตสรางความมั่นใจวาสินคาและบรกิาร

จะถูกจัดสงภายในเวลาที่กําหนด 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

23.เวบ็ไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อหา

สินคา 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

24. เวบ็ไซตมีความหลากหลายของหมวดหมู

ผลิตภัณฑสินคา 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

 
 

เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com ทานจะประเมินระดับความพึงพอใจโดยรวม ( Total customer satisfaction )  
ของทานดังนี ้
 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( total Customer satisfaction ) 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการใน

ดานตาง ๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________ 
 

 
 

 **********ขอขอบพระคุณทุกทานที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม********** 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นาย วชัรพล ภูมิสถิตยพงษ เกิดเมื่อวันที ่ 29 มกราคม พ.ศ. 2525 จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิศวกรรมไฟฟา คณะวิศวกรรมศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2546 และไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ในป

การศึกษา 2549 
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