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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ในยุคปจจุบันการวัดระดับคุณภาพถือเปนสวนหนึ่งในการดําเนินธุรกิจ เนื่องมาจากความ

ตองการของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย เปนผลมาจากปจจัยตางๆอาทิเชน ระดับ

การศึกษา ฐานะทางการเงิน วัยวุฒิ สภาพแวดลอม กระแสสังคม เทคโนโลยี รสนิยม ฯลฯ นักบริหาร

จึงจําเปนตองปรับปรุงระดับคุณภาพเพื่อตอบสนองตอความตองการเหลานี้ ของผูบริโภคอยาง

สมํ่าเสมอ เพื่อรักษาและขยายฐานตลาดในอนาคต ซึ่งเปนตัวแปรสําคัญในการไดมาซ่ึงผลกําไรของ

ธุรกิจ 

 ธุรกิจการบริการถือเปนธุรกิจประเภทหนึ่งซึ่งมีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง การวัดและ

ปรับปรุงคุณภาพจึงเปนตัวแปรในการสรางความเจริญเติบโตทางธุรกิจ หากแตการวัดระดับคุณภาพ

ของธุรกิจระบบบริการนั้นแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต เนื่องจากผลลัพธจากธุรกิจบริการ

นั้นไมสามารถจับตองได และไมอาจประเมินผลในระหวางการสงมอบคุณคาในสายโซคุณคาได

โดยตรง อีกทั้งผูใหบริการก็ไมสามารถประเมินผลการบริการเองได ตางจากระบบอุตสาหกรรมการ

ผลิตที่ผูผลิตสามารถวัดคาระดับคุณภาพไดตลอดสายโซคุณคา การประเมินระดับคุณภาพการบริการ

จึงตองอางอิงความคิดเห็นของผูบริโภคเปนหลัก นักวิชาการจึงมีความพยายามที่จะสรางเคร่ืองมือที่ใช

ในการวัดระดับคุณภาพการบริการ โดยอางอิงจากความคาดหวังและความตองการของผูบริโภค ซึ่งใน

ป คศ.1985 A.Parasuraman et al. ไดวิจัยถึงโครงสรางของคุณภาพการบริการ และสรางเคร่ืองมือวัด

ระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ข้ึนมา โดยทําการพิจารณาชวงหางระหวางระดับความ

คาดหวังของผูบริโภค (Customer expectation) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของธุรกิจบริการ (Service performance) ในแตละหัวขอคุณภาพการบริการ(Service quality 

attributes) โดยเครื่องมือจะเปนรูปแบบของแบบสอบถามใหกรอกขอมูล ซึ่งหากชวงหางดังกลาวมีคา

มาก ก็จะสะทอนถึงระดับการบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของผูบริโภคมาก แสดงนัยในลําดับ

ความสําคัญที่สูง ควรแกการปรับปรุง  
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หากแตในการพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพตางๆนั้น การ

พิจารณาเพียงชวงหางตามทฤษฎีนั้น อาจจะไมเหมาะสมเนื่องจากความสําคัญของหัวขอคุณภาพการ

บริการ ที่สงผลตอคุณภาพการบริการโดยรวมนั้นไมเทากัน จึงมีการนําความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

การบริการ กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ มาพิจารณา

รวมกันในการจัดลําดับความสําคัญผานเคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห IPA (Importance 

Performance analysis) โดยใชคาเฉล่ียของระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการและ

คาเฉลี่ยของความสําคัญของหัวขอคุณภาพในการวิเคราะห ซึ่งชองกรอกขอมูลความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพการบริการ (Service attribute importance) นั้นจะถูกเพิ่มเติมเขาไปในแบบสอบถามดวย 

ตอมาไดมีการพิจารณาคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพตามทฤษฎีแบบจําลองของคาโน ซึ่ง

สามารถแบงหัวขอคุณภาพออกไดเปนสามประเภท คือ คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / 

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

Linear) และคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive Quality) ซึ่งคุณลักษณะในแตละประเภทนั้นจะมีคา

ความสําคัญตอความพึงพอใจการบริการโดยรวมไมเทากัน ซึ่งในป คศ.2003 Matzler Kurt et al. ยัง

ไดพบอีกวาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปน

อิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ  (Service 

performance) อีกทั้งความสําคัญของหัวขอคุณภาพนั้นจะแปรผันตามระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง ซึ่งขัดแยงกับสมมติฐานของเคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห IPA ที่วาความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพนั้นเปนอิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ ดังนั้นเคร่ืองมือ

แผนภาพ IPA ซึ่งใชเพียงคาเฉลี่ยของการกระจายเปนตัวแทนในการวิเคราะหจึงไมเหมาะสม เนื่องจาก

คาความสําคัญจะเปล่ียนแปลงไปตามระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการดวย  ผูวิจัย

จึงเล็งเห็นความจําเปนในการสรางเคร่ืองมือเพื่อจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพที่บูรณาการแนวคิดคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่แปรผันตามระดับความสามารถใน

การตอบสนองความตองการ ตามคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพ 3 ประเภทของแบบจําลองคาโนข้ึน  

ในการแบงคุณลักษณะของหัวขอคุณภาพ คาโนไดเสนอรูปแบบของแบบสอบถามที่ใชจําแนก

ประเภทของหัวขอคุณภาพข้ึน นั่นก็คือแบบสอบถามคาโน (Kano’s questionnaire ) โดยในป พศ.

2547 นางสาวพรรณวดี อภิศุภะโชค ไดทําการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM โดย

ประยุกตใชแบบสอบถามคาโนเพื่อสรางดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index, CSI) 

พิจารณารวมกับคาดัชนีระดับคุณภาพการบริการ (Service quality index) ที่หาคามาจากคา
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ระยะหางระหวางความคาดหวังเฉล่ีย (Average expectation) และความตองการข้ันตํ่าเฉล่ีย 

(Average minimum requirement) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉล่ีย 

(Average performance) จากนั้นจึงนําดัชนีทั้งสองตัวคือ ดัชนีความพึงพอใจและดัชนีระดับคุณภาพ

การบริการมาพิจารณารวมกันเพื่อสรางเกณฑชี้วัดระดับความสําคัญดานคุณภาพ (Quality Important 

Scale ,QIS) และพิจารณาตอไปยัง QFD เพื่อสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหอสมุด

อุดมศึกษาท่ีตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ

ใหเพิ่มสูงข้ึนตอไป ซึ่งการใชดัชนีความพึงพอใจนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของประเภทของแตละหัวขอ

คุณภาพที่กลุมประชากรที่ศึกษาระบุมา วาเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี  คุณภาพในทิศทางเดียว และ

คุณภาพที่นาดึงดูดใจ ในสัดสวนเทาใดเทานั้น ยังไมมีการพิจารณาถึงระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงตามแนวคิดของ Matzler Kurt ที่กลาว

ไวขางตนวาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปน

อิสระจากระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ  (Service 

performance) และจะแปรผันตามระดับความสามารถในการตอบสนองแตอยางไร นอกจากนั้น

เนื่องจากเหตุผลในแงของจํานวนขอมูลที่ตองใหผูบริโภคระบุทั้งดานของการสรางดัชนีระดับคุณภาพ

การบริการซึ่งประกอบดวยความคาดหวัง ความตองการข้ันตํ่าเฉลี่ย และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ และดานของการสรางดัชนีความพึงพอใจจากแบบสอบถามคาโนมีจํานวน

มากเกินไป จึงเปนตัวจํากัดประโยชนการใชงานของวิธีนี้ในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ จึงมีความจําเปนในการสรางเคร่ืองมือจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพข้ึนใหมเพื่อลด

ความยุงยากในการระบุขอมูลลง ยอนกลับไปในป คศ.2003 Matzler Kurt ไดประยุกตใชสมการ

ถดถอยแบบพหุ (Multiple regression) ในการจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพการบริการตาม

แบบจําลองคาโน แทนการใชแบบสอบถามของคาโน ซึ่งก็มีขอดีในแงการใชงาน เนื่องจากจํานวน

ขอมูลที่ตองระบุในแบบสอบถามมีนอยกวาที่ตองระบุในแบบสอบถามคาโน จึงมีความเปนไปไดในการ

ประยุกตใชมากกวา แตถึงกระนั้นก็ยังไมมีการประยุกตใชวิธีการของ Matzler Kurt ในการสรางดัชนี

ความสําคัญเพื่อใชในการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่ชัดเจนตาม

แนวคิดของแบบจําลองคาโนแตอยางใด   

จะเห็นไดวางานวิจัยที่กลาวมานั้น ตางก็มีความพยายามที่จะใชปจจัยตางๆที่สะทอนถึง

ความสําคัญของหัวขอการบริการ เพื่อใชในในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ควรจะปรับปรุง ไมวาจะ

เปนการใชระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ (SERVQUAL) เพื่อแสดง

นัยความสําคัญ การใชคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการในแผนภาพ IPA เพื่อจัดลําดับความสําคัญ การจําแนกประเภทคุณภาพตาม

แบบจําลองของคาโน ซึ่งมีคาความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพแตกตางกันโดยการใชสมการ

ถดถอยแบบพหุเพื่อลดปญหาเร่ืองจํานวนขอมูลที่มากเกินไปของแบบสอบถามคาโน แตก็ยังไมมี

การบูรณาการปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงเหลานี้เขาไวดวยกัน อีกทั้งยังไมมีการ

พิจารณาถึงปจจัยดานการแขงขันเปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งเปนอีกปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการ

ปรับปรุงดวยเชนกัน  

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงจะทําการบูรณาการเอาแนวคิดของแบบจําลองคาโน (Kano’s model) 

ซึ่งจะใชการแบงแยกประเภทหัวขอคุณภาพดวยสมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple regression) 

เขากับแนวคิดระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

อีกทั้ งจะบูรณาการรวมคาระ ดับความสามารถในการตอบสนองเป รียบเ ทียบกับคู แข ง 

(Benchmarking) เนื่องดวยเปนอีกปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุงระดับคุณภาพ   

เพื่อใหไดมาซ่ึงเคร่ืองมือในการแจกแจงจัดลําดับกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ 

(Service attribute prioritization) ที่ใหประโยชนในการตัดสินใจของระดับหนวยงานบริหารตอไป  
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1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
        พัฒนาเครื่องมือในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ  

 
1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 
 
         งานวิจัยนี้จะสรางเคร่ืองมือในการวัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพและทําการตรวจสอบ

ดวยการใชงานจริงในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แตผลที่ไดจากการจัดลําดับจะไมนําไปปรับปรุงกับ

ระบบธุรกิจบริการจริง เนื่องจากขอจํากัดทางดานอํานาจหนาที่ 

 
1.4 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
        1. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหวัขอคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพ

โดยรวมของธุรกิจบริการ    

        2. คูมือกระบวนการในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ  

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. เปนเคร่ืองมือชวยในการตัดสินใจของระดับบริหารในการจัดสรรทรัพยากร 

2. เปนเคร่ืองมือที่ชี้บงถึงจุดแข็งและจุดดอยของธุรกิจการบริการ 

3. เปนเคร่ืองมือที่สะทอนถึงความสามารถในการแขงขันเปรียบเทียบกับคูแขงในธุรกิจ 

 

          
1.6 ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 
 

1.   ศึกษาทฤษฏี บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับหลักการของแบบจําลองคาโน   เคร่ืองมือ

วัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ที่ประยุกตใชกับธุรกิจบริการตางๆ เชน 

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

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

2.  บูรณาการรวมแนวคิดของแบบจําลองคาโน รวมกับเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 

(SERVQUAL)   เคร่ืองมือแผนภาพเชิงวิเคราะห  IPA และมุมมองในดานการแขงขัน

เปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarking) เพื่อสรางเคร่ืองมือในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ  

3. สรางแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับหัวขอคุณภาพการบริการ (Service quality attributes) 

เพื่อใชกับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตามหลักของเคร่ืองมือจัดลําดับคุณภาพการบริการที่

บูรณาการข้ึน  

4.  สํารวจความคิดเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถามที่สรางข้ึน 

5. วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาตามวิธีการของเครื่องมือจัดลําดับคุณภาพการ

บริการ เพื่อจัดกลุมของความพึงพอใจในเชิงคุณภาพตามหลักการของแบบจําลองคาโน 

และทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการตามเคร่ืองมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพการบริการที่พัฒนาข้ึนในงานวิจัยนี้ 

6. จัดทําคูมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการ 

7. สรุปผลการศึกษาวิจัยและขอเสนอแนะ 

8 จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ
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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 และงานวิจัยที่เกี่ยวของ                       

บูรณาการรวมแนวคิดของแบบจําลองคาโน SERVQUAL IPA และ Benchmarking                       

สรางแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับหัวขอคุณภาพการบริการ                        

สํารวจความคิดเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถาม                       

วิเคราะหผลของแบบสอบถามตามวิธีการของเครื่องมือจัดลําดับคุณภาพการบริการ                       

จัดทําคูมือกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการ                       

สรุปผลการศึกษาวิจัยและขอเสนอแนะ                       

จัดทํารูปเลมวิทยานิพนธ                       

 
 
  

 

 
7 
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บทที่ 2  
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในบทนี้จะกลาวถึงแนวคิดและทฤษฎีที่นํามาใชในงานวิจัย รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซึ่ง

ประยุกตใชเปนแนวทางในการสรางฐานความรู (Knowledge based) สําหรับกระบวนการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพตอไป 
 

2.1 ทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
 

2.1.1 เครื่องมือวัดระดับการบริการ (SERVQUAL) 
 
 กระบวนการปรับปรุงคุณภาพในระบบการบริการนั้นแตกตางจากระบบการผลิต เนื่องมาจาก

ดัชนีการวัดคุณภาพของระบบการบริการนั้นไมสามารถวัดไดจากภายในกระบวนการสงมอบคุณคาได

โดยตรง ตางจากระบบการผลิตซ่ึงสามารถระบุระดับคุณภาพไดตลอดสายงานการผลิต ประกอบกับ

แนวคิดที่วา “กระบวนการที่ไมสามารถวัดผลได ก็ไมสามารถที่จะปรับปรุงไดเชนกัน”  ทําใหมีความ

จําเปนในการคิดคนเค ร่ืองมือที่ ใชวัดระดับคุณภาพระบบบริการข้ึน  ซึ่ งในป  คศ .1985 A. 

Parasuraman et al. ไดทําการศึกษาและออกแบบแบบจําลองคุณภาพการบริการข้ึน โดยสรางข้ึนจาก

การสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารภายในระบบธุรกิจการบริการ 4 แหง และกลุมผูบริโภคเปาหมาย

ของธุรกิจบริการ ซึ่งผลการวิจัยพบวาในข้ันตอนสงมอบการบริการนั้น จะมีการเหล่ือมล้ําระหวางผูสง

มอบและผูรับอยูเสมอ ซึ่งผูรับสุดทายก็คือ ผูบริโภค ในขณะที่ผูสงมอบนั้นจะเร่ิมต้ังแตระดับผูบริหาร

จนถึงผูใหบริการ ซึ่งระยะหางเหลานี้จะสงผลตอระดับคุณภาพการบริการโดยรวมของธุรกิจ ดังนั้นหาก

สามารถลดระยะหางเหลานี้ได ก็จะสามารถปรับปรุงระดับคุณภาพการบริการได แตอยางไรก็ตามยัง

ไมมีการสรางวิธีแนชัดในการวัดระยะหางเหลานี้   

 



 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.1 แบบจําลองคุณภาพการบริการของ Parasuraman A. 

 

ตอมาในป คศ.1992 Cronin J. Joseph et al. ไดทําการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางระดับ

คุณภาพการบริการ (Service quality) ความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer satisfaction) และ

ความตองการซื้อ (Purchase intention) จึงมีความจําเปนที่จะตองสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวัดระดับ

คุณภาพการบริการข้ึน ในการศึกษานี้ไดทําการประยุกตใชแบบจําลองคุณภาพการบริการของ 

Parasuraman A. ซึ่ง Cronin ไดทําการวัดคาระยะหางภายในแบบจําลองคุณภาพจากผลตางระหวาง

ความคาดหวังของผูบริโภค (Customer expectation) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของระบบธุรกิจ (Service performance) ในมุมมองของผูบริโภค ในรูปแบบของชุดคําถามที่มี

หลายหัวขอคุณภาพที่เกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ และใชเปนคาระดับคุณภาพการบริการ (Service 

quality, SERVQUAL)  แลวนําเคร่ืองมือนี้ไปใชในการสรางแบบจําลองพฤติกรรมความสัมพันธตอไป 

ซึ่งตอมาก็มีการนําเคร่ืองมือนี้ไปประยุกตใชกับธุรกิจตางๆอยางแพรหลายเพ่ือวัดระดับคุณภาพการ

บริการและจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพ  และไดเปล่ียนช่ือไปตามธุรกิจ ไมวาจะ

เปน เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการการทองเที่ยว (ECOSERV) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการ

บริการเวปไซด (WEBQUAL4.0) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการหองสมุด (LIBQUAL) เปนตน 

แตถึงกระนั้นก็มีนักวิจัยต้ังขอสงสัยเกี่ยวกับการใชงานของระยะหางเหล่ือมลํ้านี้ในการระบุนัย
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ความสําคัญในการปรับปรุง เนื่องจากไมมีการคํานึงถึงระดับความสําคัญของหัวขอการบริการ ซึ่งมีผล

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคไมเทากัน  
             

2.1.2 การจัดลําดับความสาํคัญกอนหลงัในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพโดยใช
แผนภาพ IPA (Importance Performance Analysis) 
 

แผนภาพ IPA มีการพัฒนามาต้ังแตป คศ.1970 (J. A. Martilla. & J. C. James,1977) โดยมี

จุดประสงคเพื่อใชในการจัดความลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพเพื่อใชประโยชน

ในการพัฒนาธุรกิจตอไป IPA เปนเคร่ืองมือเชิงบริหารที่ใชกับอยางแพรหลายในการระบุจุดออน และ

จุดแข็งในระบบธุรกิจทั้งอุตสาหกรรมและการบริการ โดยสมมติฐานของ IPA คือ ความพึงพอใจของ

ผูบริโภค (Customer satisfaction) เปนผลมาจากความคาดหวังของผูบริโภค (Customer 

expectation) และระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคในระบบธุรกิจการ

บริการ (Service performance) ซึ่งการใชแผนภาพ IPAจะเร่ิมจากการใหผูบริโภคประเมินคา

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพ (Service attribute importance) อันเปนส่ิงที่สะทอนถึงความคาดหวัง

ของผูบริโภค กับคาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคในหัวขอคุณภาพ

ตางๆ (Service attribute performance)  จากนั้นนําเอาขอมูลซ่ึงไดมาจากความคิดเห็นของผูบริโภค

มาทําการพลอตลงบนตาราง IPA ซึ่งมีการแบงตารางออกเปนสี่สวนดวยคาเฉล่ียของระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ (Performance grand mean average) 

และคาเฉลี่ยของความสําคัญเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ (Importance grand mean average) 

โดยสวนทั้ง4สวนนั้นมีความหมายแตกตางกันดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.2 แผนภาพเชิงวิเคราะห IPA 
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1. Concentrate here หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ ตํ่า แตมีคาความสําคัญสูง ซึ่งสงสารถึงระดับบริหารในการมุงเนนเพื่อการพัฒนาในสวนนี้

อยางเรงดวน  

2. Keep up good work หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาความสําคัญสูงและธุรกิจก็สามารถรักษา

คาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการไวไดสูงเชนกัน ซึ่งสงสารถึงระดับบริหารวาควร

ทําการรักษาระดับเชนนี้ตอไป 

3. Low priority หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีคาความสําคัญนอย และคาระดับความสามารถใน

การตอบสนองความตองการก็มีคานอย สงสารถึงระดับบริหารวาไมควรทําการพัฒนาเพิ่มเติมและการ

จัดสรรทรัพยากรตางๆก็ควรทําอยางจํากัดในหัวขอนี้ 

4. Possible overkill หมายความถึง หัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญนอย แตธุรกิจกลับมีการลงทุนใน

การพัฒนาระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการจนมีคาสูง ซึ่งผูบริโภคจะเกิดความพึง

พอใจจากผลการลงทุน แตผูบริหารควรคํานึงถึงประสิทธิภาพและความคุมคาของการลงทุนตอไป 

เนื่องดวยความสะดวกและงายในการตีความจากแผนภาพ IPA จึงมีการนําแผนภาพIPA ไป

ใชอยางแพรหลาย ในป คศ.1999 Raymond K.S et al.ไดนําเอาแผนภาพ IPA มาประยุกตใชเปน

เคร่ืองมือในการคัดเลือกหัวขอที่จะนํามาปรับปรุงในธุรกิจการโรงแรมในฮองกง เพื่อใชในการจัดสรร

ทรัพยากรที่ใชในการปรับปรุงใหเหมาะสม ตอมาในป คศ.2003 Hanqin Q.Zhang et al. ไดนําเอา

แผนภาพ  IPA มาใชในการปรับปรุงธุรกิจการทองเที่ยวในฮองกง หลังจากนั้นแผนภาพ IPA ก็ไดมีการ

ปรับปรุงมาโดยตลอด โดยในปคศ.2004 J. Michael et al.ไดปรับปรุงและประยุกตใชแผนภาพ IPA ใน

การคัดเลือกหัวขอคุณภาพที่จะนํามาทําการปรับปรุงโดยการวัดคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการเปรียบเทียบกับคูแขง (Relative service attribute competitiveness 

performance) กับคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพการบริการ และตอมาในปคศ.2006 Tonge 

Joanna et al. ไดทําการปรับปรุงแผนภาพ IPA โดยเปลี่ยนการวัดคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ (Attribute performance) มาเปนคาระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

(Customer satisfaction) และพลอตรวมกับความสําคัญของหัวขอการบริการ และเพิ่มเติมเกณฑใน

การพิจารณารวม คือ ระยะหางระหวางคาความพึงพอใจของผูบริโภคกับความสําคัญของหัวขอการ

บริการ ซึ่งหากคาความสําคัญนั้นยังมีคามากกวาคาระดับความพึงพอใจของผูบริโภค หัวขอนั้นก็ยังมี

ความจําเปนในการปรับปรุง ตอมาในป คศ. 2007 Abalo Javier et al. ไดทําการสรางแนวทางในการ

ประเมินแบบสอบถามเพื่อใชกับแผนภาพ IPA ข้ึนใหม  เนื่องจากการใชแบบสอบถามในแผนภาพ IPA 
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แบบเดิมนั้น ยังมีขอเสียในแงของขอมูลเนื่องจากขอมูลคาความสําคัญมักมีการจับกลุมกันอยูในคาที่

สูง อันเนื่องมาจากลําดับในการกรอกแบบสอบถามซึ่งเร่ิมจากการประเมินระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการ กอนที่จะใหคาความสําคัญ ซึ่งกอใหเกิดแนวโนมในการใหคาความสําคัญที่

สูง อันสงผลใหการตีความหมายในแผนภาพIPAคลาดเคล่ือนในที่สุด โดยจากแบบสอบถามเดิมที่ให

ประเมินคาความสําคัญของหัวขอบริการดวยระดับคะแนนตามสเกล 7 ระดับ เร่ิมจาก 1 คือ แยที่สุด 

จนถึง 7 คือ ดีมาก เปล่ียนเปนการใหคาลําดับแทนโดยลําดับที่1 คือ หัวขอคุณภาพนั้นมีความสําคัญ

สูงที่สุด และลําดับตอตอมาก็จะลดหล่ันระดับความสําคัญลงมา ทําการใหคะแนนเชนนี้จนครบทุก

หัวขอคุณภาพ ซึ่งก็สามารถลดปญหาความซํ้าซอนและการเกาะกลุมของคาความสําคัญไดเปนอยางดี 

ซึ่งเมื่อนํามาประยุกตใชกับแผนภาพ IPA ก็พบวาทําใหตีความหมายในการคัดเลือกหัวขอคุณภาพที่จะ

ทําการปรับปรุงไดงายและชัดเจนข้ึน แตถึงอยางไรก็ตามสมมติฐานของแผนภาพ IPA ก็ยังมีการตั้งขอ

สงสัยในแงของความอิสระระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการกับความสําคัญ

ของหัวขอการบริการ    
  

2.1.3 แบบจําลองคาโน (Kano’s model) 
 ในปคศ.1984 N.Kano ไดทําการศึกษาประเภทของหัวขอคุณภาพ ซึ่งผลการศึกษาก็สามารถ

แบงประเภทของหัวขอคุณภาพตางๆออกเปน 3 ประเภท ซึ่งสงผลตอระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 

คือ 

  
1. คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 
 คุณภาพที่จําเปนตองมีเปนคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จะตองพบในผลิตภัณฑหรือบริการ นั้น ๆ  ซึ่ง

คุณภาพข้ันพื้นฐานนี้หากพบอยูในผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ ก็ไมทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจแตอยาง

ใด แตหากขาดคุณภาพทางดานนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพอใจเปนอยางมาก 

ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามาในรานแลว จะตองมีโตะไวรอบรับผูบริโภค

ทันที ซึ่งแมจะมีจํานวนโตะมากเพียงใดก็ไมไดทําใหผูบริโภคพึงพอใจมากยิ่งข้ึน แตหากเขามาในราน

แลวพบวาสถานที่ไมเพียงพอกับจํานวนผูบริโภค ผูบริโภคนั้นก็อาจจะรูสึกไมพอใจ 
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2.คุณภาพแบบทิศทางเดียว (One Dimensional Quality : Linear) 
 คุณภาพในประเภทที่สองนี้เปนคุณภาพที่ข้ึนกับระดับการแสดงออกของคุณภาพภายใน

ผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับการแสดงออกของคุณภาพเพิ่มสูงข้ึน ระดับความพึงพอใจ

ของผูบริโภคก็จะเพ่ิมสูงข้ึนเปนสัดสวนกัน โดยหากคุณภาพยิ่งมากข้ึนเทาไร ก็จะทําใหความพึงพอใจ

ของผูบริโภคเพิ่มสูงข้ึนเทานั้น ในทางกลับกันหากไมพบคุณภาพประเภทนี้มากเทาไร ก็จะทําให

ผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจมากเทานั้นเชนกัน ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามา

ในรานแลว จะไดรับการบริการในการสั่ง / สงอาหารที่รวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา ซึ่งหากบริการนี้มี

ความรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํามากก็จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจมาก ขณะเดียวกัน หากผูบริโภค

ไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจอยางมากได 

 
3.คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive Quality) 
 คุณภาพแบบนาดึงดูดใจนี้ เปนคุณภาพที่นอกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคได

อยางมากแลว ยังเปนการสรางความประทับใจใหกับผูบริโภคไดอีกดวย ซึ่งคุณภาพประเภทนี้เปนส่ิงที่

ผูบริโภคไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหผูบริโภครูสึกพอใจและประทับใจเปนอยาง

มาก ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคไมไดคาดหวังวาเมื่อเขามารับประทานอาหารในรานแลวจะ

ไดรับของขวัญเล็ก ๆ เปนที่ระลึก แตหากรานอาหารนั้นไดมอบของขวัญใหกับผูบริโภคหลังจาก

รับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความประทับใจใหกับ

ผูบริโภคเปนอยางมากอีกดวย 

 

  อยางไรก็ตาม เมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไปก็จะทําใหความพึงพอใจของผูบริโภคนั้น

เปล่ียนแปลงไปดวย โดยเมื่อเวลาผานไปความพึงพอใจของผูบริโภคที่อยูในประเภทตาง ๆ ก็จะลดลง 

และจะทําใหคุณภาพในประเภทตาง ๆ เปล่ียนแปลงไปดวย กลาวคือเมื่อผานไประยะเวลาหนึ่ง 

คุณภาพแบบนาดึงดูดใจก็จะเปล่ียนไปเปนคุณภาพแบบทิศทางเดียว และในที่สุดก็จะกลายเปน

คุณภาพแบบจําเปนตองมี  
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รูปที่ 2.3 แบบจําลองคาโนแสดงรูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจกับ  

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

 

 ซึ่งจากการศึกษาผลของแบบจําลองคาโนในอุตสาหกรรมยานยนตในป คศ.2003 ของ 

Matzler Kurt นั้นอางวาระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนั้นสงผล

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางไมเปนเชิงเสน ยกตัวอยางเชน เม่ือคุณภาพที่พิจารณาเปน

คุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนั้นมีคาตํ่า ก็จะสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก (จาก

รูปที่ 2.3) ในกรณีนี้หากทําการปรับปรุงเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพนี้

ข้ึน ก็จะสามารถเพิ่มคาความพึงพอใจในหัวขอคุณภาพนี้ไดอยางมาก ซึ่งแสดงนัยความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพที่สูง เนื่องจากสงผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงโดยความพึงพอใจ

โดยรวมจะเทากับผลรวมของความพึงพอใจในแตละหัวขอการบริการ แตหากเม่ือระดับความสามารถ

ในการตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพนี้มีคาสูงอยูแลว การทําการปรับปรุงเพิ่มระดับ

ความสามารถในการตอบสนองข้ึน ก็แทบไมกอใหเกิดความพึงพอใจที่มากข้ึนแตอยางไร สงผลใหมีนัย

ความสําคัญในการปรับปรุงที่ตํ่า  และสถานการณก็จะกลับกันในกรณีของหัวขอคุณภาพแบบดึงดูด 

(Attractive Quality) โดยจะมีเพียงหัวขอคุณภาพแบบทิศทางเดียว (One Dimensional Quality : 

Linear) เทานั้นที่อัตราการเพิ่มของความพึงพอใจตอระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการ

ของหัวขอคุณภาพหรือความชันของความสัมพันธมีคาคงที่ สงผลถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่
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คงที่  กลาวคือ ความชันของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองการบริการของหัวขอคุณภาพ คือคาความสําคัญในการปรับปรุงของระบบการผลิต และจะ

เปล่ียนแปลงตามคาระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการ  

 

 ดังนั้นในการที่จะระบุความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพการบริการนั้นจึงจําเปนที่

จะตองมีเคร่ืองมือในการแบงแยกประเภทตามแบบจําลองของคาโน ซึ่งคาโนก็ไดสรางแนวทางในการ

จําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพนี้ข้ึน ซึ่งเรียกวาแบบสอบถามคาโน (Kano’s questionnaire)   โดย

ลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกันสําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแก

คําถามแบบ Function (Functional question) คือคําถามที่มีใจความวาถา 

พบหัวขอคุณภาพนั้น ผูบริโภคจะรูสึกอยางไร และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional 

question) คือคําถามที่มีใจความวาถาไมพบหัวขอคุณภาพนั้น จะรูสึกอยางไร 

 

 
 
 

รูปที่ 2.4 รูปแบบของแบบสอบถามคาโน 

 

ซึ่งวิธีนี้สามารถจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพตางๆไดดี โดยในป พศ.2547 นางสาว

พรรณวดี อภิศุภะโชค ไดทําการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM โดยประยุกตใช

แบบสอบถามคาโนเพื่อสรางดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index, CSI) พิจารณา

รวมกับคาดัชนีระดับคุณภาพการบริการ (Service quality index) ที่หาคามาจากคาระยะหางระหวาง
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ความคาดหวังเฉล่ีย (Average expectation) และความตองการข้ันตํ่าเฉล่ีย (Average minimum 

requirement ) กับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉลี่ย (Average performance) 

จากนั้นจึงนําดัชนีทั้งสองตัวคือ ดัชนีความพึงพอใจและดัชนีระดับคุณภาพการบริการมาพิจารณา

รวมกันเพื่อสรางเกณฑชี้วัดระดับความสําคัญดานคุณภาพ (Quality Important Scale ,QIS) และ

พิจารณาตอไปยัง QFD เพื่อสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหอสมุดอุดมศึกษาที่

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใหเพิ่มสูงข้ึน

ตอไป ซึ่งการใชดัชนีความพึงพอใจนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของประเภทของแตละหัวขอคุณภาพที่

กลุมประชากรที่ศึกษาระบุมา วาเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี คุณภาพในทิศทางเดียว และคุณภาพที่

นาดึงดูดใจในสัดสวนเทาใดเทานั้น ยังไมมีการพิจารณาถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงตามแนวคิดของ Matzler Kurt ที่วาความสําคัญของ

หัวขอคุณภาพการใหบริการ (Service attribute importance) นั้นไมเปนอิสระจากระดับความสามารถ

ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ (Service performance) และจะแปรผันตามระดับ

ความสามารถในการตอบสนองแตอยางไร นอกจากนั้นเนื่องจากเหตุผลในแงของจํานวนขอมูลที่ตอง

ใหผูบริโภคระบุมีจํานวนมากเกินไป  ทั้งดานของการสรางดัชนีระดับคุณภาพการบริการซึ่ง

ประกอบดวยความคาดหวัง ความตองการขั้นตํ่าเฉล่ีย และระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ และดานของการสรางดัชนีความพึงพอใจจากแบบสอบถามคาโน ซึ่งตองใชคําถามถึง 2 ขอ

ในการจําแนกประเภทของหัวขอคุณภาพแตละหัวขอ คือ คําถามแบบ Function (Functional 

question) และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional question)  ซึ่งหากธุรกิจบริการนั้นมีการ

ระบุหัวขอบริการที่สะทอนถึงความพึงพอใจโดยรวมหลายหัวขอ คําถามก็จะมากมายจนเกินพอดี ทํา

ใหขาดผูบริโภคที่เต็มใจในการทําประเมิน จึงทําการเก็บขอมูลไดยาก และเหตุผลนี้จึงเปนขอจํากัดของ

วิธีการนี้ จึงมีความพยายามในการสรางวิธีในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่สามารถ

ลดความยุงยากในข้ันตอนการเก็บขอมูลลง 
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2.1.4 การวัดคาความสําคัญและแบงแยกประเภททางออม (Indirect importance 
variant weight measurement and service attribute classification) 
 
 ในปคศ.2003 Matzler Kurt อางวาการใชแผนภาพ IPA ในการจัดลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงหัวขอคุณภาพนั้นไมเหมาะสม เนื่องจากแผนภาพ IPA มีสมมติฐานที่ขัดกับความเปนจริง 2 

ประการ คือ  

1. ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการและคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

เปนตัวแปรที่เปนอิสระตอกัน 

2. ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของหัวขอ

คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวมเปนเสนตรง (linear) และมีความสมมาตร 

(symmetry) 

 

ซึ่งจากแบบจําลองของคาโนที่กลาวไวขางตน ทําใหทราบวาความสําคัญในการปรับปรุงของ

หัวขอคุณภาพนั้นจะแปรคาตามระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ ซึ่งข้ึนอยูกับ

ประเภทของหัวขอคุณภาพวาเปนประเภทใดตามแบบจําลองของคาโน และไมเปนอิสระตอกัน ดังนั้น

สมมติฐานของแผนภาพ IPA ขอที่ 1 จึงไมสมเหตุสมผล ตอมาเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการของหัวขอคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ

ของผูบริโภค จะเห็นวาจะสมมาตรและเปนเชิงเสนเพียงกรณีเดียวเทานั้นคือ คุณภาพแบบทางเดียว 

สวนลักษณะคุณภาพอ่ืนๆนั้นจะไมสมมาตรและไมเปนเชิงเสน  ดังนั้นสมมติฐานของแผนภาพ IPA ขอ

ที่ 2 ก็ไมสมเหตุสมผลดวยเชนกัน ซึ่ง Matzler Kurt พยายามพิสูจนวาแนวคิดของเขาถูกตองโดยการ

ประยุกตใชสมการถดถอยแบบพหุ (multiple regression) ประกอบกับการเขารหัสของระดับขอมูล

ดวยตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) ซึ่งแบงเปนกลุมคาสูง และกลุมคาตํ่า โดยมีคาความพึงพอใจ

โดยรวมของผูบริโภคเปนตัวแปรตาม (Dependent variable)และระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของหัวขอคุณภาพตางๆเปนตัวแปรอิสระ (Independent variable) เพื่อใชใน

การจําแนกประเภทหัวขอคุณภาพของแผนกขายในอุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนรถยนต วาเปนไปตาม

แบบจําลองของคาโนหรือไม โดยจะมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเปนคาความสําคัญในการปรับปรุง

ของหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะแบงเปนคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของกลุมคาสูง และคาสัมประสิทธิ์การ

ถดถอยของกลุมคาตํ่า  
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รูปที่ 2.5 คาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าของหัวขอคุณภาพในงานวิจัยของ Matzler 

 

จากนั้นสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงและระดับตํ่าในแตละหัวขอคุณภาพจะนํามาใชใน

การจําแนกประเภทคุณภาพ โดยพิจารณาตามเกณฑดังนี้ 

1.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงและระดับตํ่ามีคาประมาณใกลเคียง โดยมีนัยสําคัญ

เชิงสถิติจากสมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบทางเดียว 

2.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยระดับสูงมีคามากกวาระดับตํ่า โดยมีนัยสําคัญเชิงสถิติจาก

สมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบดึงดูด 

3.หากสัมประสิทธิ์การถดถอยทั้งระดับสูงมีคานอยกวากวาระดับตํ่า โดยมีนัยสําคัญเชิงสถิติ

จากสมการถดถอยแบบพหุ จะสรุปหัวขอคุณภาพนั้นเปนคุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.6 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าในงานวิจัยของ Matzler 
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ซึ่งจากการวิจัยพบวาหัวขอคุณภาพของการบริการก็มีการแบงตามแบบจําลองคาโนจริง 

สมมติฐานของแผนภาพ IPA จึงไมสมเหตุสมผล ดังนั้นแผนภาพ IPA จึงไมเหมาะสมในแงการคัดเลือก

หัวขอคุณภาพที่จะทําการปรับปรุง ซึ่งตอมาใน ปคศ.2004 Matzler Kurt ก็ทําการวิจัยถึงคุณลักษณะ

ของหัวขอคุณภาพในแบบจําลองความพึงพอใจของลูกจาง (Employee satisfaction) วาเปนไปตาม

แบบจําลองคาโนหรือไม ซึ่งในการวิจัยนี้จัดทําข้ึนที่อุตสาหกรรมเวชภัณฑแหงหนึ่ง หัวขอคุณภาพใน

คร้ังนี้มีมากถึง 30 หัวขอ จึงตองทําการวิเคราะหปจจัย (Factor analysis) เพื่อลดจํานวนตัวแปร ผลก็

คือเหลือปจจัย (Factor) เพียง 7 ตัว ซึ่งมีความเปนอิสระตอกันสูง จากนั้น Matzler  ก็ใชสมการถดถอย

แบบพหุ (Multiple regression) ประกอบกับการเขารหัสของระดับขอมูลดวยตัวแปรดัมมี่ (Dummy 

variable) กับปจจัยทั้ง 7ตัว ซึ่งจากการวิจัยก็พบวาปจจัยมีการแบงตามแบบจําลองคาโนจริง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 2.7 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่าในระดับปจจัยของ Matzler 

 

จากนั้น Matzler ก็ไดทําการตรวจสอบตอไปในระดับหัวขอคุณภาพวาเปนไปตามแบบจําลอง

ของคาโนหรือไม ซึ่งก็พบวาไมเหมาะสมที่จะใชสมการถดถอย เนื่องจากในระดับหัวขอคุณภาพนั้นยังมี

คาสหสัมพันธ  (Correlation) สูง  ตางจากปจจัยที่ผานการวิ เคราะหปจจัยซึ่งมีคาสหสัมพันธ 

(Correlation) ตํ่าและความเปนอิสระตอกันสูง ดังนั้นจึงใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) 

ในการระบุคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับการเขารหัสของขอมูลดวยตัวแปรดัมมี่ 

(Dummy variables)    
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รูปที่ 2.8 แผนภูมิแทงของคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในระดับสูงและตํ่า 

ในระดับหัวขอการบริการของปจจัยท่ี 1 ของ Matzler 

 

ซึ่งแมแตในระดับหัวขอคุณภาพ คุณลักษณะของแบบจําลองคาโนก็ยังปรากฎใหเห็น Matzler 

จึงสรุปวาแมแตในแบบจําลองความพึงพอใจของลูกจางก็สามารถแบงแยกประเภทตามแนวคิดของคา

โนได ซึ่งจากงานวิจัยทั้ง 2 ของ Matzler จะเห็นวาแนวทางการแบงแยกประเภทของหัวขอการบริการ

ตามแบบจําลองของคาโนของ Matzler นั้นมีขอมูลที่ตองใหกรอกนอย คือมีเพียงคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของแตละหัวขอการบริการกับความพึงพอใจโดยรวม

เทานั้น จงึสามารถนําไปใชไดงายกวาแบบสอบถามคาโน ซึ่งตอมาในป คศ.2007 Weijaw Deng et al. 

ก็ไดประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ระหวางความพึงพอใจของผูบริโภคกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพตามแนวทางการ

จําแนกหัวขอคุณภาพของ Matzler เพื่อระบุคาความสําคัญในการปรับปรุงรวมกับวิธีแผนภาพ IPA ใน

การปรับปรุงคุณภาพการทองเที่ยวน้ําพุรอนในประเทศไตหวัน แตเนื่องจากคาที่ใชในการวิเคราะหใน

แผนภาพ IPA นั้นเปนเพียงคาเฉลี่ยกลางของระดับความสามารถในการตอบสนองกับคาสัมประสิทธิ์

การถดถอยที่แสดงคาความสําคัญเทานั้น ยังไมมีการนําเอาผลการจําแนกประเภทตามแบบจําลอง

ของคาโนและการกระจายของระดับความสามารถในการตอบสนองในแตละหัวขอคุณภาพที่สงผลตอ

ระดับความสําคัญมารวมพิจารณาแตอยางไร งานวิจัยนี้จึงเล็งเห็นถึงความจําเปนในการสราง
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กระบวนการเพื่อใชในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่ชัดเจนตามแนวคิดของ

แบบจําลองคาโนและ Matzler ข้ึน  

 

ดังจะเห็นไดวางานวิจัยที่กลาวมานั้น ตางก็มีความพยายามที่จะใชปจจัยตางๆที่สะทอนถึง

ความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอการบริการ เพื่อใชในในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ควรจะ

ปรับปรุง ไมวาจะเปนการใชระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ 

(SERVQUAL) เพื่อแสดงนัยความสําคัญ การใชคาความสําคัญของหัวขอคุณภาพประกอบกับคา

ระดับความสามารถในการตอบสนองการบริการในแผนภาพ IPA เพื่อจัดลําดับความสําคัญ การ

ประยุกตใชสมการถดถอยแบบพหุในการจําแนกประเภทคุณภาพตามแบบจําลองของคาโนซ่ึงมีคา

ความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพแตกตางกัน แตถึงอยางไรก็ยังไมมีการบูรณาการปจจัยที่สงผลตอ

ความสําคัญในการปรับปรุงเหลานี้เขาไวดวยกัน อีกทั้งยังไมมีการพิจารณาถึงปจจัยดานการแขงขัน

เปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งสะทอนถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการเปรียบเทียบ

ระหวางบริษัทที่สนใจกับบริษัทคูแขงในแตละหัวขอคุณภาพ อันเปนอีกปจจัยที่สงผลตอความสําคัญ

ในการปรับปรุงดวยเชนกัน  

 

ดังนั้นในงานวิจัยนี้จึงจะทําการบูรณาการเอาแนวคิดของแบบจําลองคาโน (Kano’s model) 

ซึง่จะใชการแบงแยกประเภทหัวขอคุณภาพดวยสมการถดถอยแบบพหุ (Multiple regression) เขากับ

แนวคิดระยะหางเหล่ือมลํ้าระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจการบริการในเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

อีกทั้ งจะบูรณาการรวมความสามารถในตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง  (Benchmarked 

performance) เนื่องดวยเปนอีกปจจัยหนึ่งที่แสดงถึงความเหมาะสมในการปรับปรุงระดับคุณภาพ   

เพื่อใหไดมาซ่ึงเคร่ืองมือในการแจกแจงจัดลําดับกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพการบริการ 

(Service attribute prioritization) ที่ใหประโยชนในการตัดสินใจของระดับหนวยงานบริหารตอไป  
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2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 

2.2.1สมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple regression)  
 

 สมการถดถอยหลายตัวแปร ( Multiple regression ) หรือ สมการถดถอยแบบพหุคูณเสนตรง 

( Multiple linear regression , MLR ) คือ แบบจําลองความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม Yi กับตัวแปร

อิสระ Xi ที่มากกวา 1 ตัวข้ึนไป ทั้งนี้การวิเคราะหสมการถดถอยแบบพหุคูณนั้นจะมีความใกลเคียงกับ

ความเปนจริงมากกวาการวิเคราะหดวยสมการถดถอยอยางงาย( Simple Linear Regression , SLR) 

เพราะวาในโลกแหงความจริงการเปล่ียนแปลงคาของตัวแปรที่กําลังศึกษาอยูนั้น อาจจะมีสาเหตุหรือ

เปนผลกระทบอันเกิดจากการเปล่ียนแปลงคาของปจจัยหรือตัวแปรหลายๆ ตัวมาประกอบกัน 

ยกตัวอยางเชน ในกรณีของการผลิตทางการเกษตร ผลผลิตของเกษตรกรนอกจากจะข้ึนอยูกับการใช

ปุยแลว ยังอาจจะข้ึนอยูกับปริมาณนํ้าที่ใหกับพืช ปริมาณการใชสารเคมีเพื่อปองกันและกําจัดศัตรูพืช 

เวลาในการดูแลรักษา และอ่ืนๆ อีกหลายชนิด เปนตน 

 

สําหรับแบบจําลองของสมการถดถอยแบบพหุคูณเสนตรงในรูปแบบตัวแปรตาม 1 ตัวกับตัว

แปรอิสระมากกวา 1 ตัว จะแสดงไดดังสมการดังตอไปนี้ ซึ่งเปนแบบจําลองที่สรางมาจากขอมูล

ประชากร (Population Regression Function : PRF) หรือขอมูลตัวอยาง(Sample Regression 

Function : SRF)  

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

โดย  Y        คือ ตัวแปรตาม เชน ผลผลิตของเกษตรกร  

        Xn      คือ ตัวแปรอิสระ เชน ปริมาณการใชปุย ปริมาณนํ้า ปริมาณการใชสารเคมี ฯลฯ  

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bn      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงอิทธพิลความสัมพนัธระหวางตัวแปร  

  n        คือ ลําดับของตัวแปรอิสระ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

  

โดยจุดมุงหมายในการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ึนก็เพื่อสรางแบบจําลองที่สามารถ

อธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตามและตัวแปรอิสระข้ึน โดยมีคาอิทธิพลความสัมพันธระหวาง
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ตัวแปรคือ คาสัมประสิทธิ์การถดถอย ซึ่งจะบอกผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงคาตัวแปรอิสระตอตัว

แปรตาม หรือ ตัวแปรที่ตองการทํานาย (Predicted variable) โดยมีสมมติฐานที่สําคัญเกี่ยวกับการ

สรางแบบจําลองสมการถดถอย คือ ตัวแปรอิสระ X แตละตัวซ่ึงอยูในแบบ จําลองไมควรที่จะมี

ความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (No-multicollinearity) ทั้งนี้เพื่อใหเกิด 

ความเขาใจในเร่ืองความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรงของตัวแปรอิสระ ใหพจิารณาภาพที ่2.9 และ 

2.10 โดยสมมติใหสมการความสัมพันธที่กาํลังพิจารณาอยูคือ Y = B0 + B1X1 + B2X2 

 

 
 

รูปที่ 2.9 กรณีตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง 

 
 

รูปที่ 2.10 กรณีตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง 

 

จากภาพที่ 2.9 จะเห็นไดวาตัวแปร X1 และ X2 ไมไดมีความสัมพันธตอกัน ดังนั้นความ 

สามารถในการอธิบายคาตัวแปร Y ของ X1 และ X2 จึงมีคาเทากับ พื้นทีห่มายเลข 1 และ 2 ตาม 

ลําดับ 

สําหรับในกรณีของภาพที่ 2.10 จะเห็นไดวาตัวแปร X1 และ X2 นั้นมีความสัมพันธตอกัน 

(พื้นที่หมายเลข 1 และ 4) ดังนั้นเมื่อคาของตัวแปร X1 มีการเปลี่ยนแปลงเกิดข้ึน นอกจาก X1 จะ

สงผลกระทบตอตัวแปร Y แลว ก็ยังจะสงผลกระทบไปถึงตัวแปร X2 ดวย ทั้งนี้เม่ือ X2 ถูกกระทบจาก

การเปล่ียนแปลงคาของ X1 แลว X2 ก็จะสงผลกระทบตอไปยังตัวแปร Y อีกทอดหนึ่งดวยในทาง
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กลับกันถาหากวาตัวแปรแปร X2 มีการเปลี่ยนแปลงก็จะสงผลกระทบตอทั้งตัวแปร Y และ X1ดวย 

และเม่ือ X1 ถูกกระทบจาก X2 ก็จะสงผลตอไปยัง Y อีกคร้ังหนึ่ง ดังนั้นจะเห็นไดวาพื้นที่หมายเลข 1 

จึงเปนพื้นที่ที่ไมสามารถระบุไดชัดเจนวาเปนความสามารถในการอธิบายซึ่งเกิดจากตัวแปร X1 หรือ

X2 กันแน เนื่องจากตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรงเกิดข้ึน จึงทําใหความสามารถ

ในการทํานายอิทธิพลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามมีความคลาดเคล่ือน 

 

ในสวนของการหาคาสัมประสิทธิ์การถดถอยนั้นจะประมาณการคาสัมประสิทธิ์โดยวิธีการ

ผลรวมกําลังสองนอยที่สุด (Ordinary least square , OLS) ซึ่งคือการพยายามทําใหคาผลรวมกําลัง

สองของคาความคาดเคลื่อนมีคาต่ําที่สุดดวยการใชสมการ Partial Derivative เพื่อหาคาสัมประสิทธิ์

การถดถอย ซึ่งในปจจุบันมีเคร่ืองมือทางคณิตศาสตรหลายตัวที่สามารถรับผิดชอบการประมาณคา

สัมประสิทธิ์เหลานี้ เชน Minitab SPSS Graphpad ฯลฯ  

 

2.2.2 สมการถดถอยท่ีมีตัวแปรดัมม่ี (Dummy variable) (John Fox 2007) 
 

ในการหาอิทธิพลความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามโดยทั่วไปนั้น ตัวแปรอิสระ

ที่พบเห็นมักจะเปนตัวแปรที่มีคาตอเนื่อง (Continuous variable) ซึ่งมีคาที่แสดงใหเห็นไดถึงระดับสูง

ตํ่า (Gradations) โดยสามารถเปนไดทั้งตัวแปรเชิงอันดับ (Ordinal variable) ตัวแปรระดับชวงมาตรา 

(Interval variable) และตัวแปรสัดสวนมาตรา (Ratio variable) แตก็ยังมีตัวแปรอีกประเภทหนึ่งที่

สามารถนําไปใชในการทํานายตัวแปรตามไดคือตัวแปรแบบหมวดหมู (Categorical variable) ซึ่งเปน

ตัวแปรที่มีคาที่ไมตอเนื่อง ไมแสดงถึงคาระดับสูงตํ่า เปนตัวแปรขอมูลในเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Data) เชน เพศ  เชื้อชาติ สถานภาพสมรส ความคิดเห็นทางการเมือง เปนตน แตเนื่องจากตัวแปรแบบ

หมวดหมูนั้นไมไดมีคาเปนตัวเลขที่จะสามารถใชในการคํานวณคาอิทธิพลความสัมพันธได จึงมีการ

สรางตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable) ข้ึนเพื่อเขารหัสตัวแปรเชิงคุณภาพเหลานี้ข้ึน 

ตัวแปรดัมมี่นั้นมีข้ึนเพื่อทําใหตัวแปรแบบหมวดหมูนั้นสามารถใชงานกับสมการถดถอยได 

โดยทําการเขารหัสเปนคา 0 และ 1 ซึ่งจํานวนตัวแปรดัมมี่นั้นจะข้ึนกับจํานวนหมวดหมูของตัวแปร ซึ่ง

สามารถคํานวณจํานวนตัวแปรตัวแปรดัมมี่แทนตัวแปรอิสระไดจากสมการ 

จํานวนตัวแปรดัมมี่ = จํานวนหมวดหมู - 1 
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 ยกตัวอยางในกรณี 1 ตัวแปรตาม กับ 2 ตัวแปรอิสระซ่ึงเปนตัวแปรแบบหมวดหมู 1 ตัว และ

ตัวแปรที่มีคาตอเนื่อง 1 ตัว กรณีนี้เปนการหาแบบจําลองความสัมพันธระหวางตัวแปรตามระดับ

เงินเดือน (Income) กับตัวแปรอิสระจํานวนปการศึกษา (Education) ซึ่งเปนตัวแปรที่มีคาตอเนื่องและ

เพศ (Sex) ซึ่งเปนตัวแปรอิสระแบบหมวดหมู โดยสามารถสรางสมการไดดังนี้ 

 

IC = B0 + B1E + B2D 

โดย   

IC  คือ  ระดับเงินเดือน 

E    คือ  จํานวนปการศึกษา 

D   คือ  ตัวแปรดัมมี่ของเพศ ซึ่งจาํนวนหมวดหมูของเพศนั้นม ี2 หมวด คือ เพศชาย เพศหญิง 

           จากสมการจึงใชตัวแปรดัมมี่เพียง 1 ตัว ซึ่ง D = 1 คือ เพศชาย และ D = 0 คือ เพศหญิง  

B0  คือ คาจุดตัดแกนเมื่อกรณี D = 0  

(คา B0 จะคือคาจุดตัดแกนเมื่อตัวแปรดัมมี่ทั้งหมดมีคาเทากับ 0)        

   

 
รูปที่ 2.11 เสนกราฟของสมการถดถอยเปรียบเทียบระหวางรายไดของเพศชายกับเพศหญิง  

 

หลังจากทําการสรางสมการถดถอยจากขอมูลจริงก็จะไดกราฟแสดงรายไดของเพศชายและ

เพศหญิง จากรูปจะเห็นวาเพศชายมีระดับรายไดที่สูงกวาเพศหญิง โดยสามารถทํานายรายไดของเพศ
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ชายและหญิงไดจากสมการ ซึ่งเสนกราฟท่ีตางระดับกันนั้นเนื่องมาจากสัมประสิทธิ์ B2 โดยมีตัว

แปรดัมมี่ทําหนาที่คลายกับสวิตซเลือกหมวดหมู 

IC = B0 + B1E + B2 สําหรับเพศชาย D = 1 

 IC = B0 + B1E         สําหรับเพศหญิง D = 0 

 
รูปที่ 2.12 ความชันความสัมพันธของสมการถดถอยเปรียบเทียบระหวางเพศชายกับเพศหญิง 

 

ซึ่งจะเห็นไดวาตัวแปรดัมมี่นั้นสามารถเปนตัวชวยในการพิจารณาตัวแปรแบบหมวดหมู

รวมกับตัวแปรที่มีคาตอเนื่องในสมการถดถอยหลายตัวแปรได โดยมีคา B2 เปนคาสัมประสิทธิ์ของตัว

แปรดัมมี่ซึ่งแสดงถึงความแตกตางของตัวแปรตามในกรณีที่ตัวแปรอิสระแบบหมวดหมูมีคาตาง

หมวดหมูกัน ซึ่งในกรณีนี้ B2 เปนคาบวกเนื่องดวยเงินเดือนของเพศชายน้ันมีคาสูงกวาเพศหญิง และ

คา B1 คือ คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระที่มีคาตอเนื่องอันมีคาเทากันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งคา

เหลานี้นั้นสามารถคํานวณไดดวยเคร่ืองมือทางสถิติหลายตัว เชน SPSS Minitab ฯลฯ 

ตอไปจะยกตัวอยางในกรณีที่ตัวแปรแบบหมวดหมูนั้นมีจํานวนหมวดหมูเกิน 2 ข้ึนไป กรณีนี้

เปนสมการถดถอยที่ศึกษาถึงความมีเกียรติของคนชาติแคนาเดียน โดยมีตัวแปรตามคือความมีเกียรติ 

(Prestige) ตัวแปรอิสระคือจํานวนปการศึกษา (Education) อัตรารายได (Income) และระดับอาชีพ 

(Occupation level) ซึ่งเปนตัวแปรแบบหมวดหมูที่มี 3 หมวดหมูคือ 



 27 

1.ระดับผูเชี่ยวชาญและผูบริหาร (Professional and Managerial) 

2.ระดับพนกังานเงินเดือนประจํา (White Collar) 

3.ระดับคนใชแรงงาน (Blue Collar)  

เนื่องจากจํานวนหมวดหมูนัน้มี 3 หมวดหมู ดังนั้นจะใชตัวแปรดัมมี่ 2 ตัวในสมการถดถอย

โดยมีตารางการเขารหัสดังนี ้

 
ตารางที่ 2.1 การเขารหัสตัวแปรดัมม่ี 

 
 

จากนั้นทําการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรไดดังนี้ 

P = B0 + B1E + B2IC + A1D1 +A2D2 

โดย  

P              คือ  ความมีเกียรติ 

E              คือ จํานวนปการศึกษา 

IC             คือ รายได 

D1 D2      คือ ตัวแปรดัมมี่ของตัวแปรแบบหมวดหมูระดับอาชีพ 

B0            คือ จุดตัดแกนต้ังเมื่อตัวแปรดัมมี่ทุกตัวมีคาเทากบั 0  

B1 B2       คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยของตัวแปรอิสระที่มีคาตอเนื่อง 

A1 A2       คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยของตัวแปรดัมมี ่

 

เมื่อแทนคา D1 และ D2 ของแตละหมวดหมูในระดับอาชีพในสมการก็จะไดสมการแยกยอย

ของแตละหมวดหมูระดับอาชีพออกมาดังนี ้

P = B0 + B1E + B2IC + A1 กรณีหมวดหมูระดับผูเชี่ยวชาญและผูบริหาร 

P = B0 + B1E + B2IC +A2   กรณีหมวดหมูระดับพนกังานเงินเดือนประจํา 

P = B0 + B1E + B2IC          กรณีหมวดหมูระดับคนใชแรงงาน 
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รูปที่ 2.13 ความชันความสัมพันธของสมการถดถอยเปรียบเทียบของระดับอาชีพ 3 หมวดหมู 

 

ซี่งจากกราฟจะเห็นวาจุดเร่ิมตนของระนาบของแตละหมวดหมูนั้นมีจุดตัดแกนแตกตางกัน 

โดยมีคา B0 เปนคาระดับพื้นฐาน ( Base line ) ซึ่งเปนจุดตัดแกนของระนาบในกรณีหมวดหมูระดับ

คนใชแรงงาน และมีคา A1 เปนคาที่เพิ่มเติมจากคาระดับพื้นฐานในกรณีหมวดหมูระดับผูเช่ียวชาญ

และผูบริหาร กับคา A2 เปนคาที่เพิ่มเติมจากคาระดับพื้นฐานในกรณีหมวดหมูระดับพนักงานเงินเดือน

ประจํา โดยในแตละระนาบก็มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอย B1 , B2 เปนตัวแสดงความชันของการ

เปล่ียนแปลงตัวแปรอิสระจํานวนปการศึกษาและรายไดตอตัวแปรตามความมีเกียรติ  

จะเห็นไดวาคาสัมประสิทธิ์ B0 ที่คา D1 และ D2 เทากับ 0 นั้นเปนตัวกําหนดระดับเร่ิมตนของ

ระนาบอางอิง โดยมีคาเพิ่มเติมหรือลดทอนในแตละหมวดหมูเปนตัวกําหนดระดับเร่ิมตนของแตละ

ระนาบหมวดหมูตอไป 

ที่กลาวไปนั้นเปนการใชงานตัวแปรดัมมี่ในการเขารหัสตัวแปรหมวดหมูเพื่อใชงานในสมการ

ถดถอย แตตัวแปรดัมมี่นั้นก็ยังสามารถใชไดกับกลุมขอมูลที่ตางระดับกันในตัวแปรเดียวกันไดซึ่ง

จํานวนหมวดหมูในกรณีนี้คือจํานวนระดับที่ทําการแบงในตัวแปร ซึ่งจะทําใหสามารถรูถึงอิทธิพลของ

ขอมูลแตละระดับตอตัวแปรตามได    
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2.2.3 คาสหสัมพันธบางสวน (Partial Correlation) (Pedhazur et al. 1997) 
 

 ในการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ความสามารถในการอธิบายระหวางตัวแปร

เรียกวา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation coefficient) เชนหาความสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ 

X2 เราใชสัญลักษณสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแทนวา r12 

 

 
รูปที่ 2.14 คาสหสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ X2 

 

  แตถามีตัวแปร X3 เพิ่มข้ึนมาอีกตัวหนึ่ง ซึ่งตัวแปร X3 มีความสัมพันธกับทั้งตัวแปร X1 และ X2 

ก็จะทําใหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ r12 ไดรวมความสัมพันธของตัวแปร X3 เอาไวดวย ทําให r12 มี

ความสัมพันธกันสูงกวาปกติ 

 

                       
รูปที่ 2.15 คาสหสัมพันธระหวางตัวแปร X1 กับ X2 ซึ่งมีผลการกระจายรวมของตัวแปร X3  

 

ดังนัน้จึงตองมีการควบคุมตัวแปร X3 (Variable controlling) เอาไว เพื่อใหไดคาสหสัมพนัธ

ระหวางตัวแปร X1 กับ X2 ทีแ่ทจริง โดยเรียกวา คาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ซึ่ง

สามารถเขียนเปนสมการไดดังนี ้
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สหสัมพันธบางสวนสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไมไดควบคุมตัวแปรใด ๆ เอาไวจะเรียกวา คา

สหสัมพันธบางสวนลําดับศูนย (Zero-order partial correlation) เชน r12 เปนตน สวนคาสหสัมพันธ

บางสวนสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไดควบคุมตัวแปรเอาไว 1 ตัวจะเรียกวา คาสหสัมพันธบางสวนลําดับ

หนึ่ง (First-order partial correlation) เชน r12.3 จะเปนความสัมพันธระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่

ควบคุมตัวแปร 3 เอาไว และสหสัมพันธแยกสวนระหวาง 2 ตัวแปรที่ไดควบคุมตัวแปรเอาไวมากกวา 1 

ตัวแปรจะเรียกวาคาสหสัมพันธบางสวนลําดับสูง (higher-order partial correlation) เชน r12.34 จะ
เรียกวา  คาสหสัมพันธบางสวนลําดับสอง (second-order partial correlation)  เปนความสัมพันธ

ระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่ไดควบคุมตัวแปร 3 และ 4 เอาไว หรือ r12.345 จะเรียกวา คาสหสัมพันธ

บางสวนลําดับสาม ( third-order partial correlation )  เปนความสัมพันธระหวางตัวแปร 1 และ 2 ที่

ไดควบคุมตัวแปร 3, 4 และ 5 เอาไว ดังนั้นลําดับของสหสัมพันธแยกสวนจะบอกใหรูวามีการควบคุม

ตัวแปรไวกี่ตัว โดยดูจากจํานวนตัวแปรที่อยูหลังจุดทศนิยม ในสวนของสมการหาคาสหสัมพันธ

บางสวนในลําดับที่สูงกวาลําดับที่ 1 นั้นมีความยุงยากในการคํานวณมาก ซึ่งในปจจุบันไดมีโปรแกรม

ที่อํานวยความสะดวกในการคํานวณคาสหสัมพันธบางสวน เชน SPSS LISREL ฯลฯ  

 
2.3 นิยามคําศัพททีใ่ชในงานวิจยั 
 ในงานวิจัยนี้จะมีคําศัพททีท่างผูวิจัยไดทาํการนยิามข้ึน เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันกับ

ผูอาน ผูวิจัยจงึทาํการสรุปคําศัพทที่ใชในการวิจยัตางๆดังตารางที ่2.2 
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ตารางที่ 2.2 นิยามคําศัพทที่ใชในงานวิจัย 

คําศัพท สัญลักษณยอ นิยามความหมาย 

ระ ดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance)   

P or Pt ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีผูบริโภคไดรับ

จริงเม่ือใชบริการธุรกิจเปาหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง ของ

ธุรกิจคูแขง (Performance) 

Pc ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีผูบริโภคไดรับ

จริงเม่ือใชบริการธุรกิจคูแขง 

ระดับความสามารถคาดหวัง  

(Expectation) 

E ระดับความสามารถที่ทาผูบริโภคคาดหวังวาควรจะ

ไดรับเมื่อใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม 

(Total customer satisfaction)                      

CStot ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจอัน

เน่ืองมาจากประสบการณการรับบริการท่ีผานมา 

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย    

- ประเภทหัวขอคุณภาพที่พิจารณาจากแบบจําลองคา

โนรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถใน

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

ความสามารถในการตอบสนองระหวางธุร กิจ

เปาหมายกับธุรกิจคูแขง 

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

เปาหมาย 

ตัวชี้วัดภายนอก (External index) - ตัวชี้วัดท่ีแสดงถึงศักยภาพเปรียบเทียบกับธุรกิจ

คูแขงภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน  

(Internal priority order)                     

IPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวชี้วัดภายใน 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก  

(External priority order)                   

EPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวชี้วัดภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวม      

(Total priority order) 

TPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
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บทที่ 3 
 

เครื่องมือวัดระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ในบทที่จะกลาวถึงเครื่องมือวัดระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตางๆ ที่นําเสนอ

หัวขอคุณภาพตางๆที่ใชในการประเมินระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อาทิ

เชน เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-Qual และ โครงสรางมิติ

คุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส เพื่อทําการรวบรวมและปรับปรุงหัวขอ

คุณภาพจากเคร่ืองมือคุณภาพตางเหลานี้ใหครอบคลุมมิติคุณภาพของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ใหมากยิ่งข้ึน เพื่อใชเปนคําถามหัวขอคุณภาพตนแบบในการดําเนินการวิจัยตอไป  

 
3.1 ประวัติของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

หลังจากการที่อินเตอรเน็ตมีการพัฒนาข้ึนมาในชวง ค.ศ. 1980 ไมนานนัก อินเตอรเน็ตก็

กลายเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการดําเนินธุรกิจในดานตางๆ ไมวาจะเปนดานการสงขอมูลส่ือสาร

ตางๆผานเครือขายอิเล็กทรอนิกส เชน การสงใบสั่งซื้อ (Purchase order) การสงใบแจงยอดราคา

สินคา การนัดหมายการประชุม การแจงเหตุขัดของตางๆ จนกระทั่งถึงดานการดําเนินธุรกรรมที่

ตองการความเช่ือมั่นตอระบบอยางสูง เชน การชําระเงินผานระบบเครือขายธนาคาร (Electronic 

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

ดวยการพัฒนาระบบเครือขายอินเตอรเน็ตอยางตอเนื่อง จนระบบมีเสถียรภาพสูงและมีบรอดแบนดที่

กวางมากข้ึน สงผลใหการนําเสนอขอมูลปริมาณมากๆนั้นสามารถทําไดผานทางเทคโนโลยี WWW 

(World Wide Web) และดวยเหตุผลนั้นเองจึงทําใหธุรกิจทั้งหลายมีความคิดริเร่ิมในการใชเทคโนโลยี 

WWW เปนเคร่ืองมือทางการตลาดในการประชาสัมพันธองคกรและซื้อขายแลกเปล่ียนสินคาบริการ

ตางๆ ในนามของ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  (Electronic commerce – E-commerce) 

  

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ การใชส่ือทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic transmission 

mediums) เปนส่ือกลางในการแลกเปลี่ยน (Exchange) และรวมถึงการซ้ือขาย สินคาและบริการ

ตางๆ ซึ่งตองการการขนสงจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ทั้งทางกายภาพ (Physical) หรือทางดิจิทัล 
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(Digital) (Electronic Commerce : security risk management and control , Ph.D. Marilyn 

Greenstein, Ph.D. Miklos Vasarhelyi) 

 

ดวยการพัฒนาอินเตอรเน็ตอยางตอเนื่อง สงผลสืบเนื่องใหธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสขยาย

ตัวอยางตอเนื่องเชนกัน โดยยอดขายสินคาในไตรมาสที่ 4 ของป ค.ศ. 2000 จาก 18.23 พันลานดอล

ลารสหรัฐฯ ขยายตัวเพิ่มข้ึนเปน 25.29 พันลานดอลลารสหรัฐฯ ในไตรมาสที่ 4 ของป ค.ศ. 2001 

  

แตทวาดวยความงายและความสะดวกสบายในการประชาสัมพันธและโฆษณาขอมูลตางๆ

บนฐานขอมูลอินเตอรเน็ต ทําใหผูคนทั่วไปนั้นสามารถส่ือความขอมูลบนเครือขายอินเตอรเน็ตได ซึ่ง

ในบางคร้ังอาจขาดการกล่ันกรองขอมูล ทําใหขอมูลที่นําเสนอมีโอกาสผิดพลาด หรือ ลาสมัย ทําให

ผูใชบริการจําเปนตองมีการกรองขอมูลกอนการบริโภค อีกทั้งการนําเสนอขอมูลบนหนาของเว็บไซต 

(Webpage) อาจมีรูปแบบที่เขาใจยาก เนื่องจากรูปแบบการนําเสนอไมเหมาะสม และปญหาดาน

ความปลอดภัยทางดานขอมูลอ่ืนๆอีกมากมาย ซึ่งสําหรับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นปญหา

ดังกลาวสะทอนถึงคุณภาพการใหบริการ อันมีผลอยางยิ่งตอความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค และ

สงผลโดยตรงตอยอดขายและกําไรของธุรกิจตอไป อีกทั้งประกอบกับการแขงขันที่ทวีความรุนแรงจาก

อัตราการขยายตัวของตลาดออนไลนที่มีแนวโนมวาจะสูงมากข้ึน ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจึง

ตองการเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซต (Website service quality) ของธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เพื่อชวยในการวิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภค ที่สะทอนถึงความพึง

พอใจโดยรวมตอธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสข้ึน 

 
3.2 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 
 

งานวิจัยมากมายไดนําเสนอแนวทางในการวัดระดับคุณภาพการบริการขึ้น ซึ่งในป 1985 ไดมี

การนําเสนอเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ SERVQUAL โดย Parasuraman et al. ซึ่งทําการวัดคาระดับ

คุณภาพเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูบริโภค (Expectation) กับระดับความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของระบบธุรกิจ (Performance) ในมุมมองของผูบริโภคในแตละมิติคุณภาพ 

(Quality dimension) และหัวขอคุณภาพ (Quality attribute) ซึ่ง ประกอบดวยมิติคุณภาพ 5 ดาน คือ 
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1. ความไวใจได (Reliability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) 

3. หลักประกัน (Assurance) 

4. ความสนอกสนใจ (Empathy) 

5. ความมีตัวตน (Tangible) 

 

โดยเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ SERVQUALนั้นสรางข้ึนจากโครงสรางกระบวนการรับรูของ

ผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) (Olson and Reynolds , 1983) ซึ่งเปนการจําลอง

กระบวนการที่ผูบริโภครับรูและจดจําขอมูลจากธุรกิจทั่วไปและสงตอเขาสูกระบวนการทางนามธรรม

ในหลายระดับ (Multiple-levels of attraction) ซึ่งสามารถแสดงไดดังรูป 

 

 
รูปที่ 3.1 โครงสรางกระบวนการรับรูของผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) 

  
ซึ่งสามารถอธบิายรายละเอียดของกระบวนรับรูของผูบริโภคไดดังนี้ 

1. รูปแบบที่เปนรูปธรรม (Concrete cues) เปนข้ันตอนของการรับรูบริการผานทางรูปแบบการ

บริการที่เปนรูปธรรมของธุรกิจ เชน ในกรณีรานอาหาร จะมีรูปแบบที่เปนรูปธรรมคือ  การ

แสดงคําทักทายแกลูกคาในธุรกิจรานอาหาร รูปแบบของเมนูอาหารในราน คุณภาพของ

วัตถุดิบปรุงอาหาร การจัดวางโตะอาหาร เพลงบรรเลงเสริมบรรยากาศในราน   
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2. การรับรูหัวขอคุณภาพ (Perceptual attribute) เปนข้ันตอนการประเมินผลของรูปแบบการ

ใหบริการในมุมมองของผูบริโภคในรูปแบบที่ทั่วไปมากข้ึน ยกตัวอยางเชน เมื่อจะประเมิน

คุณภาพของรานอาหาร ลูกคาอาจจะนึกถึงคุณภาพความอรอยของอาหาร ซึ่งมีรูปแบบ

นามธรรมที่สงผลตอความอรอย คือ ราคาของอาหาร สีสันการตกแตงของอาหาร คุณภาพ

วัตถุดิบที่นํามาปรุงอาหาร ฯลฯ ซึ่งลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพความอรอยดวยการนํา

ประสบการณที่ไดจากการรูปแบบตางๆมาตัดสินใจ โดยสามารถบอกถึงคุณภาพความอรอย

ของอาหารของรานอาหารที่แตกตางกันได ถึงแมวารานที่นํามาเปรียบเทียบกันนั้นอาจจะไมมี

รูปแบบที่เหมือนกันทุกอยาง เชน รานอาหารหนึ่งอาจจะมีการตกแตงจานที่สวยงาม แตอีก

รานหนึ่งอาจไมมีความพิถีพิถันในการตกแตงจาน ก็ยังสามารถเปรียบเทียบกันได ทั้งนี้เพราะ

คุณภาพความอรอยนั้นเปนหัวขอคุณภาพที่เปนสากลและสามารถใชประเมินคุณภาพ

รานอาหารทุกราน ซึ่งหัวขอคุณภาพของเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

นั้นก็จะปรับปรุงหัวขอคําถามมาจากการรับรูหัวขอคุณภาพในธุรกิจการบริการ   

3. มิติคุณภาพ (Quality Dimensions) เปนการเอาหัวขอการรับรูคุณภาพมาทําการจัดกลุมให

มุงเนนไปในมิติมุมมองดานเดียวกัน เพื่อใหเกิดข้ึนเปนมิติคุณภาพข้ึน เชน หัวขอคุณภาพ

ความอรอยของอาหาร อาจรวมกลุมกับความสะอาดของอาหาร  เปนมิติคุณภาพดานอาหาร 

เปนตน ซึ่งจะเร่ิมมีรูปแบบที่เปนนามธรรมมากข้ึน ซึ่งธุรกิจบริการตางๆนั้นจะมีมิติคุณภาพ

หลายมิติคุณภาพที่อธิบายถึงคุณภาพโดยรวมของธุรกิจ ซึ่งในเครื่องมือSERVQUAL นั้นจะทํา

การแบงมิติคุณภาพเปน 5 ดานคือ ความไวใจได (Reliability) 

การตอบสนอง (Responsiveness) หลักประกัน (Assurance) ความสนอกสนใจ               

(Empathy) และความมีตัวตน (Tangible)   

4. รูปแบบนามธรรมอันดับสูง (Higher order abstraction) เปนผลสืบเนื่องมาจากการประเมิน

ระดับคุณภาพของมิติคุณภาพและหัวขอคุณภาพตางๆ ซึ่งมีความเปนนามธรรม ไมสามารถ

วัดคาไดโดยตรง เชน คุณภาพการบริการโดยรวม (Overall service quality ) ความพึงพอใจ

โดยรวมของลูกคา (Overall customer satisfaction) หรือแมแตความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

(Purchase intention) อันเปนผลสืบเนื่องระดับสูงข้ึนไปจากคุณภาพการบริการโดยรวมและ

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา       

 



 36 

ซึ่งเคร่ืองมือ SERQUALนั้นสรางข้ึนจากโครงสรางกระบวนการในสวนการรับรูหัวขอคุณภาพ 

(Perceptual attribute) และ มิติคุณภาพ (Quality dimensions) และถูกนําไปใชในการวัดระดับ

คุณภาพการบริการของธุรกิจในหลากหลายสวนอุตสาหกรรมเพื่อทดสอบความเหมาะสมของเคร่ืองมือ 

โดยชุดคําถามหัวขอคุณภาพในแตละมิติคุณภาพนั้นจะมีการดัดแปลงใหเหมาะสมกับธุรกิจที่สนใจ แต

ถึงกระนั้นก็ยังคงรูปแบบมิติคุณภาพทั้ง 5 ดานไวดังเดิม ดวยแนวคิดที่วาธุรกิจการบริการทั้วไปนั้น

สามารถวัดระดับคุณภาพไดดวยมิติคุณภาพดังกลาวไดอยางเพียงพอ ซึ่งก็มีนักวิชาการมากมายท่ี

โตแยงถึงการใชมิติคุณภาพ 5 ดานนี้ในการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจทุกธุรกิจ เพราะธุรกิจ

ทีแตกตางกันนั้น ก็นาจะมีลักษณะมิติคุณภาพที่แตกตางกันดวย จึงมีความพยายามที่จะสราง

เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพที่มีมิติคุณภาพที่เฉพาะเจาะจงสําหรับธุรกิจตางๆขึ้น เชน เคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพการบริการการทองเที่ยว (ECOSERV) เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการหองสมุด 

(LIBQUAL) เปนตน และเนื่องจากธุรกิจการบริการออนไลน เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ก็เปนหนึ่ง

ในธุรกิจที่นาจะมีความแตกตางในสวนของมิติคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพ และความพึงพอใจตอ

ธุรกิจเชนกัน จึงมีความพยายามในการสรางเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพของธุรกิจการบริการออนไลน

ข้ึน  

 
3.2.1 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการใหบริการเวบ็ไซตพาณชิยอิเล็กทรอนิกส 

WEBQUAL (Stuart J. Barnes  et al. 2002) 
     

 WEBQUAL เปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการใหบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ที่

สรางข้ึนบนพื้นฐานของ QFD (Quality function deployment) ซึ่งเปนกระบวนการในการระบุและ

วิเคราะหสงตอเสียงของผูบริโภค (Voice Of Customer , VOC) ผานข้ันตอนการพัฒนาเชิงผลิตภัณฑ

หรือบริการ และนําไปสูการดําเนินการอยางเปนรูปธรรม (R, Slabey ,1990) โดยข้ันตอนการ

ประยุกตใช QFD เร่ิมจากการระบุเสียงของผูบริโภค ซึ่งสะทอนถึงความตองการของผูบริโภค ดวยการ

สราง Workshop ดานคุณภาพข้ึน โดยมีผูเขารวมคือ นักศึกษาระดับปริญญาโท 6 คน ซึ่ง Workshop 

มีกระบวนการ 3 ข้ันตอน คือ  

1.การสรางหัวเร่ืองเพื่อการวิจารณ ซึ่งหัวเร่ืองในการวิจารณคือ หัวคุณภาพอะไรบางที่บงบอก

ถึงความเปนเว็บไซตที่ดี  
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  2.การรวบรวมขอมูลความตองการโดยการใชกระดาษ Post-it ซึ่งเขียนความความคิดเห็น

ตางๆของผูเขารวม Workshop พรอมคําอธิบายส้ันๆลงไป   

3.การจัดหมวดหมูความสัมพันธ (Affinity group) ใหแกความคิดเห็นบนกระดาษ Post-it โดย

แบงประเภทและกําหนดหัวเร่ืองโดยพิจารณาตามความเหมาะสมของผูเขารวม Workshop  

 

 ผลจากการดําเนินการ Workshop นั้นทําใหไดหัวขอคุณภาพทั้งหมด 54 หัวขอ ที่มีการ

แบงกลุมตามความสัมพันธในรูปแบบของแผนภูมิตนไม (Tree diagram) และจากหัวขอคุณภาพ

นั้นเองก็มีการออกแบบแบบสอบถามนํารองที่มีหัวขอคําถาม 35 ขอข้ึน โดยนําไปสอบถามนักศึกษา

ระดับปริญญาโททั้ง 6 คน ซึ่งพบปญหาวาแบบสอบถามมีความยาวมากเกินไป จึงทําการปรับปรุง

แกไขดวยการลดความเหล่ือมล้ํา (Overlap) ของหัวขอคุณภาพ โดยอางอิงจากบทความดานคุณภาพ

การสื่อสารขอมูลของ Bailey and Pearson (1983) Delone and McLean (1992) และ  Strong et 

al.(1997)  และจากการตัดขอคําถามที่ถามถึงคุณลักษณะและรูปแบบการทํางานของเว็บไซตโดยตรง

ออก ซึ่งจะเปนมุมมองของผูดูแลเว็บไซต และเปนรูปแบบที่เปนรูปธรรม (concrete cues) ตาม

แบบจําลองกระบวนการรับรูของผูบริโภค (Customers’ cognitive structure) ทําใหเหลือหัวขอ

คุณภาพเพียง 24 ขอ ซึ่งสะทอนถึงมิติคุณภาพจากประสบการณของผูบริโภคเทานั้น ซึ่งเปนเคร่ืองมือ

คุณภาพเวอรชั่นแรก WEBQUAL 1.0 

 

 จากการทดสอบใชเคร่ืองมือ WEBQUAL 1.0 กับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบ B2C    

(Bussiness to customer) นั้น ก็พบวา WEBQUAL 1.0 นั้นยังขาดการพิจารณาดานมิติคุณภาพ 

(Quality dimension) ของการส่ือสารโตตอบ (Interaction) ดังนั้นจึงมีการพัฒนาเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพ WEBQUAL 2.0 ข้ึน โดยการปรับแตงหัวขอคําถามดานคุณภาพการส่ือสารโตตอบจาก

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

al. 1997) และนําไปทดสอบประยุกตใชกับเว็บไซตรานหนังสือออนไลนตอไป  

 

 ตอมาจากการวิเคราะหถึงหัวขอคําถามใน WEBQUAL 1.0 และ WEBQUAL 2.0 ก็พบวา 

WEBQUAL 1.0 นั้นมีขอคําถามที่โดดเดนในดานมิติคุณภาพของขอมูล แตขาดมิติคุณภาพของการ

ส่ือสารโตตอบ ในขณะที่ WEBQUAL 2.0 นั้นก็มุงเนนในดานมิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ จน

ขาดความสมบูรณทางดานมิติคุณภาพของขอมูล ซึ่งเคร่ืองมือทั้งสองนั้นตางก็ประกอบดวยมิติ
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คุณภาพที่เกี่ยวของกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หากแตยังไมครอบคลุมมุมมองทั้งหมด จากการ

ตรวจทานหัวขอคุณภาพของเคร่ืองมือทั้งสอง ก็พบวาสามารถแบงหัวขอคุณภาพทั้งหมดออกไดเปน 3 

กลุมมิติคุณภาพ คือ มิติคุณภาพของเว็บไซต (Site quality) มิติคุณภาพของขอมูล (Information 

quality) และมิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ (Service interaction quality) เกิดเปนเครื่องมือวัด

ระดับคุณภาพเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส WEBQUAL 3.0 ข้ึนมา ซึ่งมีการนําไปทดสอบประยุกตใช

งานกับเว็บไซตประมูลออนไลน (Electronic auction – E-auction) 

 จากการวิเคราะหเคร่ืองมือวดัระดับคุณภาพ WEBQUAL 3.0 อีกคร้ัง ก็พบวาสามารถแบงมิติ

คุณภาพออกเปน 3 มิติคุณภาพใหมไดเปน  

1. มิติคุณภาพของการใชงาน (Usability quality)  

2. มิติคุณภาพของขอมูล (Information quality)  

3. มิติคุณภาพของการส่ือสารโตตอบ (Service interaction quality) 

ทําใหไดเคร่ืองมือคุณภาพ WEBQUAL 4.0 ข้ึน โดยมีหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพดังตาราง 

4.1 ซึ่งมิติคุณภาพของเว็บไซต (Site quality) จาก WEBQUAL3.0 จะปรับเปล่ียนเปน มิติคุณภาพของ

การใชงาน (Usability quality) แทน ใน WEBQUAL4.0 เนื่องจากเปนการสะทอนเนนย้ําถึงมุมมอง

ของผูบริโภคมากกวามุมมองของผูทําหนาที่ออกแบบเว็บไซต ซึ่งอางอิงจากบทความวิชาการดานการ

ส่ือสารตอบโตระหวางมนุษยและคอมพิวเตอรของ Davis 1989 และ Nielsen 1993 

    

สรุปข้ันตอนวิวัฒนาการของ WEBQUAL ไดดังนี้  เร่ิมจากการพัฒนา WEBQUAL1.0 ผาน

ทางการรวบรวมขอมูลหัวขอคุณภาพจากการดําเนินงาน Workshop และทําการการวิเคราะหตัวแปร 

(Factor analysis) เพื่อจัดกลุมตัวแปรที่มีความสัมพันธกัน อีกทั้งทําการทดสอบกับเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสรูปแบบตางๆ เพื่อปรับแตงรูปแบบขอคําถามใหครอบคลุมคุณภาพของเว็บไซตมาก

ยิ่งข้ึน จนเกิดเปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL 2.0 และ  WEBQUAL 3.0 ข้ึนตามลําดับ 

WEBQUALมีการพัฒนาอยางตอเนื่องดวยการอางอิงบทความวิชาการตางๆที่เกี่ยวของ และผานการ

ทดสอบทางสถิติเชิงปริมาณในหลายข้ันตอน อาทิเชน การทดสอบความตรงสอดคลองทางดานเนื้อหา 

(Content validity) การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability test) จนปจจุบันนี้ WEBQUAL 4.0 ซึ่งเปน 

WEBQUAL เวอรชั่นลาสุด ไดกลายเปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสที่ใชกันอยางแพรหลาย ซึ่งเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส WEBQUAL4.0 จะถูกใชเปนคําถามตนแบบของการวิจัย 
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ตารางที่ 3.1 หัวขอและมิติคุณภาพเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL 4.0 และบทความอางอิงสนับสนุน 
มิติคุณภาพ หัวขอคําถาม WEBQUAL 4.0 งานวิจัยสนับสนนุ 

การใชงาน 

(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. 

ขอมูลขาวสาร 

(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. 

การโตตอบในการ

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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หากแตกอนการนําเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 ไปประยุกตใชก็จําเปนตองมีการตรวจสอบถึง

ความครอบคลุมดานมิติคุณภาพตางๆของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวย จึงทําการเทียบเคียง

เคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 กับเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

อ่ืนๆ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือวัดระดับคุณภาพใหครอบคลุมมิติคุณภาพของเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสมากยิ่งข้ึน 

 
3.2.2 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ

และแบบจําลองที่เกี่ยวของ 
 
 นอกเหนือจากเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL ซึ่งมีหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพที่

ครอบคลุมคุณภาพโดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงตอความพึงพอใจ

ของผูบริโภคแลว ก็ยังมีงานวิจัยอ่ืนที่พยายามคนหามิติคุณภาพตางๆที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการ

โดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งสะทอนถึงความพึงพอใจโดยรวมเชนกัน ซึ่งสามารถจะ

แสดงไดดังตอไปนี้ 

  
3.2.2.1 แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนกิส (Xiaoni Zhang and Victor R. Prybutok, 2005) 
 
 แบบจําลองนี้เกิดจากการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคถึงมิติคุณภาพการบริการและปจจัย

ตางๆ ที่มีอิทธิพลทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และเกิดความต้ังใจในการซ้ือหา 

(Purchase intention) สินคาบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งจะสงผลตอผลกําไรของธุรกิจ  โดยมี

มิติคุณภาพ ปจจัยและสมมติฐานที่เกี่ยวของดังนี้ 

 
1. ความสามารถแตกตางในการใชงานคอมพิวเตอร (Individual PC skill differences) 

  
คือความแตกตางของทักษะในการใชงานคอมพิวเตอรของแตละบุคคล ซึ่งอาจจําแนกไดจาก

ความถี่ในการใชงานคอมพิวเตอร ความถี่ในการใชงานเครือขายอินเตอรเน็ต โปรแกรมพื้นฐานที่

สามารถใชงานได ซึ่งความสามารถที่แตกตางนี้นาจะมีผลตอพฤติกรรมและทัศนคติของผูบริโภค 

ทักษะในการใชงานคอมพิวเตอรที่แตกตางนี้สันนิษฐานวานาจะมีผลตอความสะดวกสบายและความ
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ยากงายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส เนื่องจากผูที่คุนเคยกับการใชงาน

คอมพิวเตอรนาจะสามารถเรียนรูการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสไดงายกวาผูที่ไมเคย

ใชงานมากอน ดังนั้นจึงมีการสรางสมมติฐานข้ึนวา 

H1 :  ความสามารถแตกตางในการใชงานคอมพิวเตอรมอิีทธิพลเชิงบวกตอความสะดวกสบายใน

การใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  

                                                                         
2. ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic 

service convenience , E-Service convenience) 
 

จุดเดนของระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสหรือเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส คือ ความ

สะดวกสบายในการใชเลือกหาสินคา ตางจากรานคาที่มีหางรานทั่วไป ที่ผูบริโภคจะตองมีภาระการ

เดินทาง ภาระการเลือกหาสินคาดวยตนเอง ซึ่งบนเครือขายอิเล็กทรอนิกสนั้นสามารถหาสินคาที่

ตองการไดอยางรวดเร็วเพียงแคคล๊ิกเมาทเทานั้น  ดวยจุดเดนนี้ เองจึงทําใหตลาดพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง แตทวาการใชงานเว็บไซตในการคนหาสินคาตางๆนั้น ก็ยัง

ตองการความสะดวกสบายตางๆจากผูสรางระบบ อาทิเชน ความรวดเร็วในการเชื่อมตอกับระบบ

เครือขาย ความรวดเร็วในการคนหาสินคา ความยากงายในการใชงานระบบ ความรวดเร็วในการจัดสง

สินคา ความรวดเร็วในการดําเนินและแกไขธุรกรรมตางๆ ซึ่งความสะดวกสบายเหลานี้สันนิษฐานวา

นาจะสะทอนถึงคุณภาพของหนาตางเว็บไซตที่ใหบริการและความพึงพอใจของผูบริโภค ดังนั้นจึงมี

การต้ังสมมติฐานข้ึนวา 

H2 : ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความความพึงพอใจของการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

H3 : สะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการของหนาตางเว็บไซต 

       
3. ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic service 

satisfaction , E-Satisfaction) 
 

ในการใชบริการอยางใดอยางหน่ึงนั้น ผูใชบริการนั้นยอมตองมีความคาดหวังตอบริการตางๆ

เหลานั้นอยูกอน ซึ่งเมื่อผูใชบริการไดรับการบริการแลวก็จะทําการตัดสินระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองการใหบริการเทียบกับระดับความคาดหวัง ซึ่งหากเกินระดับความคาดหวัง ก็จะเกิดความ

พึงพอใจตอการบริการนั้นๆ หากแตถาดอยกวาระดับคาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจและสงผลตอ

โอกาสในการใชบริการคร้ังตอไป ความพึงพอใจจึงเปนปจจัยที่ สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอ

ความสําเร็จของธุรกิจ ซึ่งสําหรับระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส หรือเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสก็เชนกัน  

 

 
4. ความต้ังใจในการซ้ือหาสนิคา (Purchase Intention) 

 
เปนปจจัยที่ทําใหผูบริโภคเกิดความมุงมั่นในการบริโภคสินคาและบริการ เปนปจจัยบงบอกถึง

ความสามารถในการรักษากลุมผูบริโภค อันมีสวนเกี่ยวของกับความจงรักภักดีตอระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส (Electronic service loyalty) (V. A. Zeithaml 1996) ซึ่งก็คือเจตจํานงคของ

ผูบริโภคในการรักษาความสัมพันธสืบตอกับเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งความต้ังใจในการซื้อหา

สินคานั้น สันนิษฐานวานาจะมีสวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอระบบการบริการ เพราะหากผูบริโภค

ไดรับความพึงพอใจในการใหบริการของระบบแลว ก็นาจะเพิ่มโอกาสที่ลูกคาจะซื้อหาสินคาบน

เครือขายอิเล็กทรอนิกสมากข้ึนเชนกัน จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

H4 :  ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการ

ซื้อหาสินคา      

 
5. ความเสี่ยงท่ีไดรับ (Perceived risk) 

 
ความเส่ียงที่ไดรับคือ โอกาสที่จะเกิดการสูญเสียเนื่องจากการดําเนินกิจกรรมใดใด  ซึ่งในที่นี้คือ 

ความเส่ียงจากระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งผูบริโภคจะใชระบบเครือขายในการดําเนิน

ธุรกรรมที่สําคัญตางๆ ไมวาจะเปนการการชําระเงิน การระบุที่อยูจัดสง รวมทั้งเก็บขอมูลสวนตัวตางๆ

อันเปนความลับ ซึ่งลวนแลวแตมีความเส่ียงมากมายแฝงอยู อาทิเชน ความเส่ียงในการถูกลวงละเมิด

ขอมูลสวนตัว ความเสี่ยงในการถูกขโมยเลขรหัสบัตรเครดิต ความเสี่ยงหากเกิดเหตุขัดของขณะดําเนิน

ธุรกรรมทางการเงิน ความเสี่ยงในการถูกแกะรอยขอมูลจากไฟลคุกกี้ (Internet cookies) ซึ่งหากเกิด

เหตุการณเหลานี้ข้ึน ผูใชบริการก็ยอมตองเกิดความคลางแคลงใจในคุณภาพการใหบริการของ
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หนาตางเว็บไซต (Website service quality) ซึ่งควรใหความสําคัญกับรูปแบบและเคร่ืองมือที่ชวยใน

การลดความเส่ียงตอระบบการบริการ สรางความเช่ือมั่นและประสบการณที่ดีตอการใชบริการของ

ผูบริโภค ดังนั้นจึงมีการสันนิษฐานวาความเส่ียงที่ไดรับนาจะมีสวนเกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ

ของหนาตางเว็บไซต จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

H5 : ความเสีย่งที่ไดรับมีอิทธิพลเชงิลบตอคุณภาพการใหบริการของหนาตางเว็บไซต 

และความเส่ียงที่เกิดข้ึนกน็าสงผลตอความต้ังใจในการซ้ือหาสินคาดวยเชนกนั จงึสามารถ

ต้ังสมมติฐานไดวา 

       H6 : ความเส่ียงที่ไดรับมีอิทธิพลเชิงลบตอความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

 
6. คุณภาพใหการบริการของหนาตางเวบ็ไซต (Website service quality) 

 
คือ ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ และรูปแบบการทํางานตางๆบนหนาตางเว็บไซต ซึ่งถือวาเปน

ส่ือกลางในการส่ือสารโตตอบระหวางผูใชบริการเว็บไซตกับระบบเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

ยกตัวอยางเชน เคร่ืองมือคนหาสินคา รูปแบบการซื้อขายสินคา รูปแบบกระบวนการดําเนินธุรกรรม 

รูปแบบการจัดสงสินคาและบริการตางๆ ซึ่งเคร่ืองมือและรูปแบบการทํางานตางๆเหลานี้เปรียบเสมือน

เปนหนารานเมื่อเทียบกับรานคาขายท่ีมีหางรานทั่วไป และเปนส่ิงที่แสดงถึงความจริงใจในการ

ใหบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีตอผูบริโภค อันนาจะมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูบริโภค จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

 H7 : คุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจตอระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกสและคุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตก็นาจะมีผลตอความตั้งใจใน

การซื้อหาสินคาดวยเชนกัน จึงสามารถต้ังสมมติฐานไดวา 

 H8 : คุณภาพการบริการของหนาตางเว็บไซตมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการซื้อหาสินคา 

 

  ซึ่งหลังจากทําการต้ังสมมติฐานที่เกี่ยวของกับปจจัยและมิติคุณภาพทั้งหมดแลว ก็สามารถทํา

การสรางแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสข้ึนได 

และทําการทดสอบแบบจําลองโครงสรางดวยแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยหัวขอคําถามตางๆในแต

ละมิติคุณภาพและปจจัย โดยหัวขอคําถามตางๆที่จะนํามาใชในการทดสอบสมมติฐานนั้น อางอิงมา
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จากบทความวิชาการทางดานการตลาดและการส่ือสารสนเทศตางๆดังแสดงในตาราง และมี

แบบจําลองโครงสรางซ่ึงประกอบดวยเสนทางแสดงอิทธิพลดังรูปที่ 3.2 

 
ตารางที่ 3.2 จํานวนหัวขอคําถามของแตละมิติคุณภาพและปจจัย พรอมทั้งบทความอางอิงจากแบบจําลอง

โครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค 

มิติคุณภาพและปจจัย จํานวนหัวขอคําถาม บทความอางอิง 

ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขาย

อิเล็กทรอนกิส (E-Satisfaction) 

3 ขอ อางอิงจาก Crosby et al , 1987 

ความต้ังใจในการซ้ือหาสินคา 

 (Purchase intention) 

3 ขอ อางอิงจาก Bagozzi et al , 1990  

ความสะดวกสบายในการใชงานระบบ 

บริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส  
(E–service convenience) 

3 ขอ 2 ขอปรับปรุงจาก Torkzadeh  และ  Dhillon 

และอางอิง 1 ขอจาก Kim et al , 2002 

ความสามารถแตกตางในการใชงาน

คอมพิวเตอร 

(Individual PC skill differences) 

5 ขอ ปรับปรุงจาก Algahtani และ King , 1999 

ความเสีย่งที่ไดรับ (perceived risk) 4 ขอ 2 ขอปรับปรุงจาก Sweeny et al ,1999 สวน

อีก 2 ขอจากการพัฒนาใหเหมาะสม

สําหรับการใหบริการออนไลน 

คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต 

(Website service quality) 

7 ขอ 3 ขอปรับปรุงจาก Zeithaml et al , 2000 

สวน 4 ขอปรับปรุงจาก Yang et al , 2003 
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รูปที่ 3.2 แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

 

หลังจากทําการเก็บขอมูลผานทางแบบสอบถามที่สรางข้ึน ก็ไดนําผลขอมูลที่ไดมาวิเคราะห

เสนทาง (Path analysis) ซึ่งเปนการศึกษาอิทธิพลระหวางปจจัยตาง ๆในแบบจําลองโครงสราง เพื่อดู

วาปจจัยที่สันนิษฐานนั้นมีอิทธิพลและเปนสาเหตุใหเกิดตัวแปรที่เปนผลหรือไม โดยมีสัมประสิทธิ์

เสนทาง (Path coefficient) เปนคาที่บงบอกถึงอิทธิพลระหวางปจจัยที่เปนสาเหตุกับปจจัยที่เปนผล 

โดยสามารถแสดงผลการวิเคราะหไดดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.3 คาสัมประสิทธิ์เสนทางของแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค 

บนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

 
  

จากตารางผลวิเคราะหนั้นแสดงใหเห็นวาสมมติฐานทั้ง 8 ขอที่กลาวไวขางตนนั้น มีเพียง

สมมติฐาน H1 เพียงขอเดียวเทานั้นที่สัมประสิทธิ์เสนทางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (คาสัมประสิทธิ์
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เสนทาง 0.034 และมีคา t-value 0.22 ซึ่งมากกวา 0.05) ซึ่งทําใหทราบวา ความสามารถที่แตกตางใน

การใชคอมพิวเตอรนั้นไมมีอิทธิพลเชิงบวกตอความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือ ขาย

อิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งจากแบบจําลองโครงสราง จะสามารถสรุปไดดังนี้ 

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความต้ังใจในการซ้ือหาสินคา 
1.ความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(Electronic service satisfaction , E-Satisfaction) 

2.คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต (Website service quality) 

3.ความเสีย่งที่ไดรับ (Perceived risk)  

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความพึงพอตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส 
1.ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(E-Service convenience) 

2.คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต (Website service quality) 

 
มิติคุณภาพและปจจยัที่มอิีทธิพลตอคุณภาพใหการบริการของหาตางเว็บไซต  
1.ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส  

(E-Service convenience) 

2.ความเสีย่งที่ไดรับ (Perceived risk) 

 

 เนื่องจากจุดประสงคในการนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส WEBQUAL4.0 มาใชในงานวิจัย ก็เพื่อพัฒนาระดับความพึงพอใจโดยรวมของระบบ

การบริการ ดวยการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพตางๆที่เกี่ยวของ 

ดังนั้นเมื่อจะทําการเทียบเคียง WEBQUAL4.0 กับเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพอ่ืนๆ ก็จําเปนตอง

เทียบเคียงดวยหัวขอคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของระบบการบริการดวยเชนกัน ซึ่ง

ในแบบจําลองโครงสรางนี้ก็คือหัวขอคําถามในมิติคุณภาพและปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอ

ระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสนั่นเอง ซึง่สามารถแสดงหัวขอคําถามที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
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ไดดังตาราง ซึ่งหัวขอคําถามคุณภาพนี้ จะนําไปเทียบเคียงกับเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 และพัฒนา

มิติคุณภาพใหครอบคลุมคุณภาพการใหบริการของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอไป 

 
ตารางที่ 3.4 หัวขอคุณภาพที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจตอระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

มิติคุณภาพและปจจัย หัวขอคุณภาพ 

ความสะดวกสบายในการใชงานระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส 

(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 

คุณภาพใหการบริการของหนาตางเว็บไซต 

(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 เครื่องมือวัดระดับคุณภาพระบบบริการเครอืขายอิเลก็ทรอนิกส E-S-

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

 E-S-QUAL เปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ ซึ่งพัฒนาข้ึนจากการอางอิงมิติคุณภาพ

จากบทความของ Zeithaml et al. (2000) ซึ่งทําการศึกษารูปแบบการใหบริการของเว็บไซตหลายสิบ

เว็บไซตในระดับของการรับรูหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองโครงสรางกระบวนการรับรูของผูบริโภค 

และแนะนําวามิติคุณภาพที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่ง

สงผลตอความพึงพอใจนั้น สามารถแบงออกไดเปน 11 มิติคุณภาพ คือ 
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1.ความไวใจได (Reliability) ไดแกความเชื่อถือไดของขอมูล ความแมนยําในการทําธุรกรรม   

2.การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแกความรวดเร็วในการตอบสนองและแกไขปญหา 

3.ความเขาถึงได (Access) ไดแกความสามารถในการเขาสูเว็บไซต และติดตอกับผูจัดการระบบ 

4.ความยืดหยุน (Flexibility) ไดแกความหลากหลายของสินคา ทางเลือกการชําระเงิน ทางเลือกขนสง 

ทางเลือกในการคนหาสินคาตางๆ 

5.ความงายในการเช่ือมโยงทิศทาง (Ease of navigation) ไดแกรูปแบบเคร่ืองมือที่อํานวยความ

สะดวกแกผูบริโภคเพื่อคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการไดโดยงาย เชน แถบคนหาสินคา แผนที่เสนทาง    

(Route map)  

6.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ไดแกความงายตอการใชงาน โครงสรางที่งายตอความเขาใจของ

ผูบริโภค แมเปนผูบริโภคที่มีพื้นฐานดานคอมพิวเตอรนอย 

7.หลักประกัน / ความนาเชื่อ (Assurance / trust) ไดแกความเชื่อมั่นในการปฏิสัมพันธกับระบบ ซึ่ง

อาจมาจากชื่อเสียงของเว็บไซต นโยบายในการซื้อขายสินคาในเว็บไซต 

8.ความปลอดภัย / ความเปนสวนตัว (Security / privacy) ไดแกระดับความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอ

เว็บไซตวาขอมูลสวนตัวตางๆจะปลอดภัยจากการบุกรุก สืบคนของผูที่ไมเกี่ยวของ 

9.ประสบการณดานราคา (Price knowledge) ไดแกการนําเสนอตารางราคาที่ชัดเจน การแสดงราคา

สุทธิ การเปรียบเทียบราคา 

10.ความสวยงามของเว็บไซต (Site aesthetics) ไดแกรูปแบบการนําเสนอที่สวยงามตางๆ 

11.ความเฉพาะเจาะจงสวนบุคคลและความเปนสวนตัว (Customization / personalization) ไดแก

ความสามารถที่เว็บไซตสามารถนําเสนอสินคาตางๆแกผูใชบริการอยางเฉพาะเจาะจงตามขอมูลการ

ซื้อขายในอดีต ทัศนคติของผูบริโภค และแนวทางการซ้ือหาสินคา 

 เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ E-S-QUALไดมีรากฐานคําถามมาจากแนวคิดมิติ

คุณภาพทั้ง 11 ดานนี้ ซึ่งมีหัวขอคุณภาพแยกยอยตามมิติคุณภาพเปนจํานวนทั้งหมด 121 หัวขอ โดย

นํามิติคุณภาพทั้ง 11 ดานมาสรางเปนชุดคําถามเร่ิมตน (Preliminary scale) ในรูปแบบของ

แบบสอบถาม หลังจากนั้นก็ทําการทดสอบใชงานแบบสอบถามตนแบบนั้น โดยการเก็บขอมูลจาก 

กลุมนักศึกษาของมหาวิทยาลัยชื่อดังในอเมริกา จดุมุงหมายเพื่อ 

1. เพื่อรับรูปฏิกริยาตอบสนอง (Reaction) ของผูใหคะแนน ระหวางวิธีการใหคะแนนแบบมาตร

วัดลิเคิรท (Likert scale) กับวิธีการใหคะแนนแบบกํากับรายละเอียดคาสูงคาตํ่า (High low 

performance anchors)  
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2. ปรับเปล่ียนรูปแบบตัวคําถามเพื่อใหเกิดความกระจางมากข้ึน 

3. กําจัดคําถามที่ฟุมเฟอย (Redundant questions) 

4. รับรูความคิดเห็นปอนกลับดานรูปแบบของแบบสอบถาม ความยาวของแบบสอบถาม ความ

ชัดเจนของขอความเสนอแนะ  

 

หลังจากการทดสอบใชงานแบบสอบถาม ก็มีการปรับปรุงรูปแบบใหงายตอความเขาใจ 

ดัดแปลงแกไขคําถามใหกระจางมากข้ึนและลดจํานวนคําถามลงเหลือเพียง 113 ขอคําถาม โดยใช

มาตรวัดลิเคิรท ซึ่งมีสเกล 1 ถึง 5 เปนมาตรวัด 

 จากนั้นก็ทําการทดสอบใชงานแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวกับบุคคลทั่วไป โดยคัดเลือกกลุม

ตัวอยางที่มีโอกาสใชงานอินเตอรเน็ตและเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบอยคร้ัง (ใชงานอินเตอรเน็ต

ไมตํ่ากวา 12 คร้ังใน 3 เดือน และซ้ือหาสินคาอยางนอย 3 คร้ังใน 3 เดือน) โดยใหกลุมตัวอยางทําการ

ระบุเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ชื่นชอบ 3 เว็บไซตเรียงตามลําดับความชอบ และแบงกลุม

ตัวอยางออกเปน 3 กลุม แลวใหกลุมแรกใหคะแนนเว็บไซตที่ตนช่ืนชอบอันดับแรก กลุมที่สองให

คะแนนแกเว็บไซตที่ชื่นชอบอันดับที่สอง และกลุมสุดทายใหคะแนนเว็บไซตในอันดับที่สาม เพื่อใหได

ขอมูลที่หลากหลายในหลายเว็บไซต โดยแบบสอบถามนั้นจะเปนแบบสอบถามแบบออนไลน 

 ผลจากแบบสอบถามตอบกลับทั้งส้ิน 549 ชุดคําถามที่สมบูรณ ไดนําเขาสูกระบวนการการ

พิจารณาปรับปรุงแบบสอบถาม ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

1.ทําการทดสอบความเที่ยง (Reliability test) โดยการหาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาค 

(Cronbach coefficient) ของทุกหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพจากขอมูลประเมินแบบสอบถาม แลว

ทําการลองลดหัวขอคุณภาพลง แลวทําการหาคาความเที่ยงใหม หากลดหัวขอคุณภาพใดลงแลวทํา

ใหคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคของมิติคุณภาพเพิ่มข้ึนก็จะตัดสินใจกําจัดหวัขอคําถามนั้นออกไปอยาง

ถาวร 

2.ทําการตรวจสอบมิติคุณภาพใหมดวยวิธีวิเคราะหแฟคเตอรเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 

Analysis , EFA) เม่ือไดมิติคุณภาพใหมก็เร่ิมทําการทดสอบคาความเที่ยงใหมอีกคร้ัง และทําการลอง

ลดหัวขอคุณภาพลง แลวทําการตรวจสอบคาสัมประสิทธิ์ครอนบาควาเพิ่มข้ึนหรือไม หากเพิ่มใหทํา

การกําจัดหัวขอคุณภาพนั้น แลวเขาสูกระบวนการตรวจสอบมิติคุณภาพใหมดวยวิธีวิเคราะหแฟค

เตอรเชิงสํารวจอีกคร้ัง เปนวัฏจักรเชนนี้ไปเร่ือย 
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หลังจากผานกระบวนการพิจารณาปรับปรุงแบบสอบถามแลว สุดทายเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพ E-S-QUALนั้นเหลือหัวขอคุณภาพเพียง 22 หัวขอ ใน 4 มิติคุณภาพดังตอไปนี้ 

1.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ไดแกความงายและความรวดเร็วในการใชงานเว็บไซต 

2.ความพรอมในการเติมเต็ม (Fulfillment) ไดแกความสามารถที่เว็บไซตดําเนินการขนสงสินคา

ไดตามที่สัญญา และมีสินคาพรอมสงเสมอ  

3.ความพรอมของระบบ (System availability) ไดแกความพรอมของระบบการบริการรูปแบบ

ตางของเว็บไซต 

4.ความเปนสวนตัว (Privacy) ไดแกระดับความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอเว็บไซตวาขอมูลสวนตัวตางๆ

จะปลอดภัยจากการบุกรุก สืบคนของผูที่ไมเกี่ยวของ 

 

หลังจากนั้นก็ทําการยืนยันโครงสรางเคร่ืองมือแบบสอบถาม E-S-QUAL อีกคร้ังดวยวิธีวิเคราะห

แฟคเตอรเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis , CFA) เพื่อใหไดมาซึ่งเครื่องมือวัดระดับ

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

QUAL ไดดังรูป และมีคําถามหัวขอคุณภาพคําถามดังตาราง 
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รูปที่ 3.3 ขั้นตอนการพัฒนาโดยสรุปของเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QUAL 
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ตารางที่ 3.5 คําถามหัวขอคุณภาพและมิติคุณภาพของเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QAUL 

มิติคุณภาพ (Quality dimension) หัวขอคุณภาพ (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. 

ความพรอมของระบบ (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. 

ความพรอมในการเติมเต็ม (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. 

ความเปนสวนตัว (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-QUALนี้จะถูกนําไปใชเทียบเคียงกับหัวขอคําถามของเคร่ืองมือวัดระดับ

คุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่กลาวมาข้ันตน เพื่อพัฒนาใหครอบคลุมคุณภาพ

การใหบริการโดยรวมอันสงผลตอความพึงพอใจตอไป 

 
3.3 ขั้นตอนการเทียบเคียงกันระหวางแบบสอบถาม WEBQUAL E-S-QUAL และแบบจาํลอง
โครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนกิส 
 
 เนื่องจากเครื่องมือวัดระดับคุณภาพ WEBQUAL4.0 นั้นอาจจะยังมีหัวขอคําถามไม

ครอบคลุมคุณภาพการบริการโดยรวมของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จึงมีการนําเคร่ืองมือ

คุณภาพ E-S-QUAL และแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพผูบริโภคบนระบบบริการเครือขาย

อิเล็กทรอนิกสมาพิจารณาเทียบเคียงเพื่อพัฒนาใหครอบคลุมคุณภาพการใหบริการโดยรวมมากย่ิงข้ึน 

การเปรียบเทียบนั้นจะทําในระดับหัวขอคุณภาพเพื่อใหทราบวาหัวขอคุณภาพของ WEBQUAL 4.0 

ขอใดบางที่ตรงกับหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือชุดอ่ืน และหัวขอคุณภาพใดบางที่ WEBQUAL 4.0 ยัง

ขาดหายไป โดยแสดงไดดังตารางเปรียบเทียบหัวขอคุณภาพตอไปนี้  

  
ตารางที่ 3.6 การเปรียบเทียบหัวขอคุณภาพของ WEBQUAL 4.0 E-S-QUAL และแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพ

ของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกสที่มีความหมายตรงกัน 

WEBQUAL E-S-QUAL แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภค
บนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส 

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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สวนของหัวขอคุณภาพที่อยูนอกเหนือจากหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือ WEBQUAL4.0 นั้น จะ

มีอยู 2 หัวขอคุณภาพ ซึ่งมาจากแบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพของผูบริโภคบนระบบบริการ

เครือขายอิเล็กทรอนิกส คือ 

1. Online shopping is convenience 

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

จึงตัดสินใจทําการเพิ่มคําถามหัวขอคุณภาพในเคร่ืองมือ WEBQUAL 4.0 อีก 1 ขอ คือ 

“Online shopping is convenience.” 

 

 ทําใหไดเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสซึ่งประกอบ 

คําถามหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 23 หัวขอ และนําเครื่องมือแบบสอบถามนี้ไปสอบถามบุคคลที่ใชงาน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยูเปนประจํา 10 ทาน ก็มีความเห็นตรงกันวายังขาดหัวขอคุณภาพที่

สําคัญอยูอีก 1 ขอซึ่งเปนคุณสมบัติที่สําคัญของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส นั่นก็คือ หัวขอคุณภาพ

ความหลากหลายของผลิตภัณฑ จึงทําการเพิ่มหัวขอคุณภาพอีก 1 ขอ ซึ่งจะใชรูปแบบคําถามคือ 

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

 จึงไดเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพซึ่งปรับปรุงแลวเสร็จแลวประกอบดวยหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 24 

หัวขอ ดังแสดงในตารางที่ 3.7 ซึ่งจะถูกใชในการวิจัยตอไป 
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ตารางที่ 3.7 คําถามหัวขอคุณภาพของการใหบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ใชในการวิจัย 

หัวขอคุณภาพภาษาอังกฤษ หัวขอคุณภาพภาษาไทย 

1. I find the site easy to learn to operate 1. เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  

2. My interaction with the site is clear and 

understandable 

2. เว็บไซตมีความกระจางชัดเจนในการโตตอบระหวางผูใชงาน

กับระบบ 

3. I find the site easy to navigate 3. เว็บไซตมีความงายในการเชื่อมโยงทิศทางในการใชงานของ   

ระบบตามความตองการ 

4. I find the site easy to use 4. เว็บไซตมีความงายในการใชงาน  

5. The site has attractive appearance 5. เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ 

6. The design is appropriate to type of site 6. เว็บไซตมีการออกแบบเหมาะสมกับประเภทของ เว็บไซต     

7. The site conveys a sense of competency 7. เว็บไซตแสดงถึงความมีประสิทธิภาพ 

8. The site creates a positive experience for me   8. เว็บไซตสรางประสบการณที่ดีใหแกทาน 

9. Provides accurate information 9. เว็บไซตใหขอมูลที่ถูกตอง 

10. Provides believable information 10. เว็บไซตใหขอมูลที่เช่ือถือได 

11. Provides timely information 11. เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย 

12. Provides relevant information 12.เว็บไซต ใหขอมูลที่เก่ียวของ 

13. Provides easy to understand information 13. เว็บไซตใหขอมูลที่เขาใจงาย 

14. Provides information at the right level of detail 14. เว็บไซตใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่เหมาะสม 

15. Presents the information in an appropriate format  15. เว็บไซตนําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม  

16. Has good reputation 16. เว็บไซตมีชื่อเสียงดี 

17. It feels safe to complete transaction 17. เว็บไซตมีความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรม 

18. My personal information feels secure 18.เว็บไซตมีการเก็บขอมูลสวนบุคคลอยางปลอดภัย 

19. Creates sense of personalization  19. เว็บไซตสรางความมีตัวตนและตอบสนองความตองการ

เฉพาะบุคคลแกผูใชบริการ 

20. Conveys sense of community 20. เว็บไซตมีความเปนชุมชน  

21. Make it easy to communicate with the organization 21. เว็บไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทําเว็บไซต  

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

as promised 

22. เว็บไซตสรางความม่ันใจวาสินคาและบริการจะถูกจัดสง

ภายในเวลาที่กําหนด 

23. Online shopping is convenience 23. เว็บไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อหาสินคา 

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

24. เว็บไซตมีความหลากหลายของหมวดหมูผลิตภัณฑ

สินคา 
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 ในบทนี้ไดนําเสนอถึงเคร่ืองมือคุณภาพ  WEBQUAL 4.0  แบบจําลองโครงสรางมิติคุณภาพ

ของผูบริโภคบนระบบบริการเครือขายอิเล็กทรอนิกส และเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพ E-S-QUAL ทั้งใน

สวนของรูปแบบคําถามหัวขอคุณภาพ กระบวนการในการไดมาซึ่งหัวขอคําถาม และวิวัฒนาการของ

แบบสอบถามตางๆ จากนั้นจึงทําการสรางแบบสอบถามตนแบบที่ใชในการวิจัยจากการรวบรวมหัวขอ

คุณภาพจากเคร่ืองมือที่นําเสนอไปและปรับปรุงใหครอบคลุมคุณภาพการบริการโดยรวมของเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากท่ีสุด แลวเสร็จเปนชุดคําถามหัวขอคุณภาพทั้งส้ิน 24 ขอ ซึ่งแบบสอบถาม

ตนแบบนี้เองที่จะนํามาใชในการวิจัยกรณีศึกษาในบทท่ี 6 ตอไป  
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บทที่ 4 
 

ตัวช้ีวัดที่มีผลตอความสําคัญในการจัดลําดับ 
 

ธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะประกอบดวยมิติคุณภาพในหลายๆดานและมีหัวขอคุณภาพ

หลากหลายขอ การตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจโดยการปรับปรุงทุกมิติคุณภาพและทุก

หัวขอคุณภาพนั้นเปนไปไดยาก เนื่องดวยความจํากัดทางดานงบประมาณการบริหารจัดการ จึง

จําเปนตองมีการจัดลําดับความสําคัญกอนหลังในการปรับปรุงระดับคุณภาพของหัวขอคุณภาพตางๆ 

เพื่อใหเกิดผลคือ ความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งในบทนี้จะนําเสนอตัวชี้วัดที่มีผลตอความสําคัญในปรับปรุง

เพื่อการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตางๆ อาทิเชน ระยะหางระหวางความคาดหวังกับระดับความสามารถ

ในการตอบสนอง ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน คาความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวม และสุดทายคือ ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับ

คูแขง ซึ่งตัวชี้วัดเหลานี้จะถูกนํามาบูรณาการรวมกันเพื่อสรางกระบวนการในการจัดลําดับของหัวขอ

คุณภาพตอไป โดยจะนําเสนอสวนรายละเอียดของแตละตัวช้ีวัดดังตอไปนี้ 

 
4.1 ตัวชี้วัดทีม่ีผลตอความสําคัญในการปรับปรงุ 
 

4.1.1 ระยะหางระหวางความคาดหวงักบัความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการ (Expectation Performance Gap) 
  

 ปจจุบันนี้การแขงขันทางธุรกิจนั้นเปนส่ิงที่หลีกเล่ียงไมได ธุรกิจเพียงดานเดียวก็อาจมีคูแขง

หลากหลายเจา กอใหเกิดความหลากหลายในลักษณะการบริการตางๆ แมจะเปนธุรกิจประเภท

เดียวกัน ความหลากหลายในการตอบสนองความตองการนี้เองทําใหผูบริโภคมีทางเลือกในการใช

บริการธุรกิจ ที่ตรงกับความตองการของตน โดยเม่ือผูบริโภคไดใชบริการธุรกิจดานใดดานหนึ่งนั้น ก็

ยอมเกิดการประเมินระดับคุณภาพข้ึนในใจของผูบริโภค ซึ่งจะเปรียบเทียบระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance level) ของธุรกิจทีไดรับจริงกับเกณฑเปรียบเทียบ โดยจะใชเกณฑการ

เปรียบเทียบระดับคุณภาพคือระดับความคาดหวัง (Expectation level) ซึ่งเปนผลมาจาก

ประสบการณในอดีตจากการใชบริการของแตละบุคคล (Parasuraman et al. 1985) กลาวคือ หาก
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ผูบริโภคเคยใชบริการที่ไมดีในอดีต โอกาสที่ผูบริโภคเปล่ียนไปใชบริการธุรกิจเจาใหมแลวพึงพอใจนั้น

ก็ยอมมีสูงเนื่องดวยระดับความคาดหวังที่เปนเกณฑเปรียบเทียบนั้นมีคาตํ่า ดังแสดงในรูปที่ 4.1 จะ

เห็นไดวาสัดสวนของโอกาสที่จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) มีมากกวาโอกาสที่จะเกิดความไม

พึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากผูบริโภคเคยใชบริการธุรกิจที่ดีมากมากอน ระดับความคาดหวังที่

เปนเกณฑก็ยอมสูง โอกาสที่จะพึงพอใจจากการใชบริการธุรกิจเจาอ่ืนก็ยอมนอยลง ดังแสดงในรูปที่ 

4.2  ซึ่งจะเห็นไดวาสัดสวนของโอกาสที่จะไมพึงพอใจมีมากกวาโอกาสที่จะพึงพอใจ ดังนั้นการที่

ผูบริโภคนั้นจะพึงพอใจกับธุรกิจการบริการหรือไมนั้นจะข้ึนอยูกับระดับความคาดหวังวามีคามากกวา

หรือนอยกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง    

 

 

 
รูปที่ 4.1 ระดับความคาดหวัง (Expectation level) ที่มีคาต่ํา 

 

 

 
รูปที่ 4.2 ระดับความคาดหวัง (Expectation level) ที่มีคาสูง 

 

เนื่องจากระดับความคาดหวังนั้นเปนผลมาจากประสบการณการใชบริการในอดีตระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคตอธุรกิจนั้นจึงสามารถเปลี่ยนแปลงไดจากประสบการณในการใชบริการตางๆใน

Expectation level 

Dissatisfaction 

Performance level 

Satisfaction 

Expectation level 
Performance level 

Dissatisfaction Satisfaction 
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ชีวิตประจําวัน ดังนั้นจึงเปนไปไดที่สักวันหนึ่ง ธุรกิจที่เคยมีระดับความสามารถในการตอบสนองที่สูง

กวาระดับความคาดหวัง อันสะทอนถึงความพึงพอใจในการใชบริการของผูบริโภค อาจจะเปล่ียนเปน

ไมพึงพอใจไดเนื่องจากระดับความคาดหวังของผูบริโภคมีคาเพิ่มข้ึนแตระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของธุรกิจมีคาคงเดิม ดังแสดงในรูปที่ 4.3 ณ.ชวงเวลา T1 คาระดับความคาดหวัง ET1 มีคา

นอยกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง PT1 (PT1 > ET1) แสดงถึงความพึงพอใจตอธุรกิจในเวลา

T1 ตอมาเมื่อเวลาผานไปเปน T2 คาระดับความคาดหวังก็เกิดเปล่ียนแปลงไปเปน ET2 เนื่องจาก

ประสบการณการรับรูการบริการของผูบริโภคมีการพัฒนาข้ึน แตทวาธุรกิจกลับไมไดมีการพัฒนา

ระดับความสามารถในการตอบสนองข้ึนแตอยางไร (PT1 = PT2) สงผลใหความพึงพอใจในอดีต T1 

กลับกลายมาเปนความไมพึงพอใจในเวลา T2 ไดในเวลาตอมา จากตัวอยางดังกลาวจึงสามารถสรุป

ไดวาความพึงพอใจของผูบริโภคนั้นอาจเปล่ียนเปนความไมพึงพอใจไดในเวลาตอมา ดังนั้นในการ

ดําเนินธุรกิจตางๆนั้น จึงควรที่จะมีการวัดระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง

ของผูบริโภคตอธุรกิจอยางตอเนื่อง เพื่อรักษาและปรับปรุงระดับความความสามารถในการตอบสนอง

ของธุรกิจใหเกิดความพึงพอใจอยูเสมอ  

 

 
รูปที่ 4.3 การเปล่ียนแปลงของเกณฑความคาดหวังตามเวลาท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 

 

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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 ธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะประกอบดวยมิติคุณภาพในหลายๆดาน ยกตัวอยางเชน รานอาหาร 

จะมีมิติคุณภาพในหลายๆดาน ไมวาจะเปน ดานรสชาติอาหาร ราคาของอาหาร ความสะอาดของราน 

ความสวยงามของรานอาหาร ฯลฯ  ซึ่งแตละมิติคุณภาพก็จะประกอบดวยหัวขอคุณภาพยอยๆลงไป

อีก เชน มิติคุณภาพดานรสชาติของอาหารก็จะมีหัวขอคุณภาพ คือ ความสดของอาหาร สีสันของ

อาหาร การตกแตงจานอาหาร ฯลฯ ซึ่งในแตละหัวขอคุณภาพนี้เองที่ผูบริโภคจะต้ังระดับความ

คาดหวังข้ึนจากประสบการณของตน จากนั้นก็ทําการประเมินระดับความพึงพอใจจากการ

เปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจกับเกณฑที่ต้ังข้ึน วารูสึกพึงพอใจหรือไม

พึงพอใจ ซึ่งจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกิจในคร้ังตอไป ดังนั้นธุรกิจจึงควรมุงเนนในการ

พัฒนาการตอบสนองความตองการในระดับหัวขอคุณภาพเหลานี้เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ แต

เนื่องจากหัวขอคุณภาพในธุรกิจหนึ่งหนึ่งนั้นจะมีหลายมิติคุณภาพและหลายหัวขอคุณภาพ ประกอบ

กับงบประมาณการบริหารจัดการที่มีอยูอยางจํากัด การพัฒนาปรับปรุงในทุกหัวขอคุณภาพจึงเปนไป

ไดยาก จึงมีความจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพตางๆ โดย

พิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพตางๆ จากระยะหางระหวางเกณฑความ

คาดหวังกับระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการดังนี้ 

กรณีที่ 1. ( P << E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับ

ความคาดหวังมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก เนื่องจากเปนสาเหตุใหเกิดความไมพึงพอใจ

ในการบริการอยางมาก ดังนั้นหากยิ่งมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวังมากเทาไหร ยิ่งมี

ความสําคัญในการปรับปรุงมากเทานั้น 

กรณีที่ 2. ( P < E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับ

ความคาดหวัง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวาในกรณีแรก แตก็ยังทําใหเกิดความไมพึง

พอใจในการบริการ 

กรณีที ่3. ( P = E ) หวัขอคุณภาพทีม่ีระดับความสามารถในการตอบสนองเทากับระดับ

ความคาดหวงั จะมีความสําคัญในการปรับปรุงในระดับกลางๆ เพราะมีโอกาสที่จะไมพึงพอใจไดเมื่อ

ระยะเวลาเปล่ียนแปลงไป เนื่องจากการเปล่ียนแปลงของเกณฑความคาดหวงั  

กรณีที่ 4. ( P > E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาระดับ

ความคาดหวัง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอย เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจไดแลว แตก็ยังอาจมีโอกาสที่จะเกิดความไมพึงพอใจไดหลังระยะเวลา

หนึ่ง อันมีสาเหตุมาจากความคาดหวังของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลงสูงข้ึน 
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กรณีที่ 5. ( P >> E ) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาระดับ

ความคาดหวังมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด ยิ่งมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวัง

มากเทาใด ก็ยิ่งมีความสําคัญนอยลงเทานั้น เนื่องมาจากระยะหางที่มากนั้นเปนตัวที่บงบอกถึง

ความสามารถในการรองรับความเส่ียงจากการเปลี่ยนแปลงคาเกณฑความคาดหวังไดมาก 

 

 
 

รูปที่ 4.4 กรณีรูปแบบระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับระดับความสามารถ 

ในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 
 

 

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 

      

ดังนั้นระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับความสามารถในการตอบสนองจึงแสดงนัย

ความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ โดยสามารถสรุปลําดับความสําคัญเปน 

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

 
ซึ่งระยะหางระหวางเกณฑความคาดหวังกับความสามารถในการตอบสนองจะถูกใชเปน

ตัวช้ีวัดหนึ่งในการสรางกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป  

 
4.1.2 ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน (N. Kano et al. 1984) 

 

 ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองของคาโนนั้นมีผลตอระดับความพึงพอใจและไม

พึงพอใจแตกตางกัน การแบงประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนน้ันทําใหแนวคิดความสัมพันธระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจแบบด้ังเดิมนั้นเปล่ียนแปลงไป เนื่องจาก

แนวคิดแบบด้ังเดิมนั้น จะต้ังสมมติฐานความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับ

ระดับความพึงพอใจเปนแบบสมมาตร  (Symmetry) และเปนเสนตรง  กลาวคือ  หากระดับ

ความสามารถในการตอบสนองมีคาที่สูงกวาระดับความคาดหวังอยางมากแลว ก็ยอมสงผลใหเกิด

ความพึงพอใจอยางมากตามมา แตหากระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาที่ตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังอยางมากแลว ความไมพึงพอใจอยางยิ่งก็จะเปนส่ิงที่ตามมา ดังแสดงในรูปที่ 4.5 
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รูปที่ 4.5 ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ 

เปนแบบสมมาตรและเปนเสนตรง 

 

แตจากแบบจําลองของคาโนทําใหทราบวาความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นไมจําเปนตองสมมาตรและเปนเสนตรงเสมอไป โดยจากรูปแบบ

ความสัมพันธจะสามารถแบงหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนได 3 ประเภท คือ 

 
1. หัวขอคุณภาพคุณภาพที่จําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be quality attribute) 
 

 หัวขอคุณภาพที่จําเปนตองมีเปนหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จะตองพบในผลิตภัณฑหรือ

บริการนั้น ๆ  ซึ่งหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานนี้หากสามารถตอบสนองความตองการตามเกณฑความ

คาดหวังของผูบริโภคได ก็จะไมทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจแตอยางใด แตหากระดับความสามารถใน

การตอบสนองของหัวขอคุณภาพทางดานนี้นอยกวาเกณฑไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทําใหผูบริโภครูสึก

ไมพอใจเปนอยางมาก ตัวอยางเชน ในรานอาหารแหงหนึ่ง เม่ือผูบริโภคเขามาในรานแลว ผูบริโภคจะ

คาดหวังวาตองมีโตะไวรอบรับผูบริโภคทันที นั่นคือระดับความคาดหวังของผูบริโภค โดยมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองคือจํานวนโตะรองรับผูบริโภค ซึ่งหากผูบริโภคไดโตะตามที่คาดหวัง

แลว แมจะมีจํานวนโตะมากข้ึนอีกเพียงใด ก็ไมไดทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจมากข้ึนแตอยางไร 

แตหากเขามาในรานแลวพบวาจํานวนโตะรองรับไมเพียงพอกับจํานวนผูบริโภค ผูบริโภคนั้นก็อาจจะ

รูสึกไมพึงพอใจตอการบริการได จึงเห็นไดวาความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ
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ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นมีความไมเปนเชิงเสนและไมสมมาตรอยู เพราะจากตัวอยางเมื่อ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง (จํานวนโตะ) นั้นเพิ่มข้ึนเกินระดับความคาดหวังแลว ระดับ

ความพึงพอใจก็ไมไดเพิ่มข้ึนแตอยางไร แตกลับกันหากระดับความสามารถในการตอบสนองมีคานอย

กวาระดับความคาดหวัง (มีโตะรองรับผูบริโภคทันที) ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งขัดแยงกับแนวคิด

ด้ังเดิมที่วาความสัมพันธนั้นเปนเสนตรงและสมมาตร 

 
2. หัวขอคุณภาพในทิศทางเดียว (One dimensional quality attribute/ linear / performance) 
 
 หัวขอคุณภาพในประเภทที่สองนี้เปนคุณภาพที่ข้ึนกับระดับความสามารถในการตอบสนอง

ภายในผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มสูงข้ึน ระดับความ

พึงพอใจของผูบริโภคก็จะเพิ่มสูงข้ึนเปนสัดสวนโดยตรงตอกันกัน โดยหากระดับความสามารถในการ

ตอบสนองมากข้ึนเทาไร ก็จะทําใหความพึงพอใจของผูบริโภคเพิ่มสูงข้ึนเทานั้น ในทางกลับกันหาก

ระดับความสามารถในการตอบสนองนั้นยิ่งนอยเทาไร ก็จะทําใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจมากเทานั้น

เชนกัน ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคคาดหวังวาเมื่อเขามาในรานแลว จะไดรับการบริการใน

การส่ัง / สงอาหารที่รวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา ซึ่งหากบริการนี้มีความรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยํา

มากก็จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจมาก ขณะเดียวกัน หากผูบริโภคไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทํา

ใหผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจอยางมากได ซึ่งรูปแบบความสัมพันธนี้เองที่ตรงกับรูปแบบความสัมพันธ

แบบด้ังเดิม ซึ่งมีความเปนเชิงเสนและมีความสมมาตร 

 
3. หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจ (Attractive quality attribute / exciter & delighter ) 
 

 หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจนี้ เปนหัวขอคุณภาพที่นอกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภคไดอยางมากแลว ยังเปนการสรางความประทับใจใหกับผูบริโภคไดอีกดวย ซึ่งหัวคุณภาพ

ประเภทนี้เปนส่ิงที่ผูบริโภคไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหผูบริโภครูสึกพอใจและ

ประทับใจเปนอยางมาก ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ผูบริโภคไมไดคาดหวังวาเมื่อเขามารับประทาน

อาหารในรานแลวจะไดรับของขวัญเล็กๆเปนที่ระลึก หากรานอาหารนั้นไดมอบของขวัญใหกับผูบริโภค

หลังจากรับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหผูบริโภครูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความ

ประทับใจใหกับผูบริโภคเปนอยางมาก แตถึงแมวาทางรานจะไมไดใหของที่ระลึกแกผูบริโภค ผูบริโภค
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ก็ไมได เกิดความไมพึงพอใจแตอยางไร  ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภทนี้ก็ เปนอีกประเภทหนึ่งที่ 

ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจนั้นมีความไมเปน

เชิงเสนและไมสมมาตรอยูดวย 

 

 
รูปที่ 4.6 รูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ 

ของหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ประเภท 

 

อยางไรก็ตาม เมื่อระยะเวลาผานไประยะหนึ่ง นอกจากประสบการณในการรับรูการบริการ

ของผูบริโภคจะเปล่ียนไปสงผลใหระดับความพึงพอใจนั้นเปลี่ยนแปลงไปในแตละหัวขอคุณภาพแลว 

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนก็สามารถเปล่ียนแปลงไดเชนกัน กลาวคือเมื่อผานไป

ระยะเวลาหนึ่ง คุณภาพที่นาประทับใจ ก็จะเปล่ียนไปเปนคุณภาพในทิศทางเดียว และในที่สุดก็จะ

กลายเปนคุณภาพที่จําเปนตองมี ยกตัวอยางเชน โทรศัพทมือถือ ที่แตเดิมกลองถายดิจิตัลนั้นเปน

รูปแบบการทํางานเสริม หากไมมีก็ไมไดกอใหเกิดความไมพึงพอใจอยางไร จึงเปนหัวขอคุณภาพแบบ

นาดึงดูดใจ แตตอมาเมื่อเวลาผานไปความตองการของผูบริโภคเปล่ียนไป กลองถายรูปดิจิตอลได

กลายมาเปนรูปแบบที่มีความจําเปนพื้นฐานของโทรศัพทมือถือซ่ึงหากไมมีก็จะเกิดความไมพึงพอใจ

อยางยิ่ง ซึ่งคือลักษณะของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี สรุปคือวัฏจักรของประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนจะมีการเปล่ียนแปลงดังนี้ 
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คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  คุณภาพแบบทางเดียว  คุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

 จากประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนนั้น จะเห็นไดวาหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมีนั้นมีพื้นที่อยูในสวนความไมพึงพอใจเปนสวนใหญ อีกทั้งหากระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนั้นตํ่ากวาระดับความคาดหวังมากก็จะยิ่งแสดงถึงความไมพึงพอใจที่มากข้ึนอยางมาก 

หากจะนําประเภทของหัวขอคุณภาพมาเปนตัวช้ีวัดในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงนั้น 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีก็จะมีนัยความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 1 และลําดับ

ความสําคัญรองลงมาคือหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวเนื่องมีสวนของพ้ืนที่ที่มีโอกาสเกิดความไมพึง

พอใจตอการใชบริการหากไมสามารถตอบสนองความตองการตามเกณฑได และลําดับความสําคัญ

ทายสุดคือ หัวขอคุณภาพที่นาดึงดูดใจ เนื่องจากหัวขอคุณภาพนี้ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจหากไม

สามารถตอบสนองไดตามเกณฑ (Sauerwein Elmar et al., CQM 1993)  

จึงสามารถสรุปนัยความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหวัขอคุณภาพของแบบจําลองคาโนไดดังนี ้

 

M > O >A 
โดย   

M คือ หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality attribute)                                            

O คือ หวัขอคุณภาพแบบทางเดียว (One Dimensional Quality attribute / Performance) 

A คือ หัวขอคุณภาพทีน่าดึงดูดใจ (Attractive Quality attribute / Exciter & Delighter) 

  

 ดังนั้นประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนจึงเปนอีกตัวชี้วัดหนึ่งที่สามารถแสดงนัย

ความสําคัญในการปรับปรุง เพื่อนําไปใชในกระบวนการการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป สวนข้ันตอน

ในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพนั้นจะแสดงไวในบทตอไป 
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 4.1.3 ความชนัของความสมัพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับ
ระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ (Matzler Kurt et al. 2003) 
 
 ในการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพโดยมีจุดประสงคเพื่อเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจของผูบริโภคนั้น การทําความเขาใจถึงรูปแบบความสัมพันธระหวางระดับความสามารถ

ในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจเปนส่ิงที่ตองทํา เนื่องจากการพัฒนาปรับปรุงธุรกิจ

นั้น ผูบริหารธุรกิจจะทําการปรับปรุงในระดับของหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะสงผลใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน

ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพนั้นๆ แตการเพิ่มข้ึนของระดับความสามารถ

ในการตอบสนองก็ไมไดหมายความวาระดับความพึงพอใจตอธุรกิจนั้นจะเพิ่มข้ึนตามในสัดสวนที่

เทากัน ทั้งนี้เพราะความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจ

ไมจําเปนตองเปนแบบเชิงเสนเสมอไป อางอิงไดจากรูปแบบหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน การ

จะเลือกปรับปรุงหัวขอคุณภาพใดกอนหลังนั้นจึงตองพิจารณาถึงความสัมพันธนี้ประกอบดวย ซึ่ง

ตัวช้ีวัดที่บงบอกถึงความสัมพันธที่มีคาความสําคัญในการปรับปรุงสูงหรือตํ่านั้นคือคาความชัน 

(Slope) หรือ ความไว (Sensitivity) ซึ่งมีนิยามคือ อัตราคาเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Dependent 

variable) ตอคาเปลี่ยนแปลงของตัวแปรอิสระ (Independent variable) ที่มีขนาด 1 หนวย โดยจาก

รูปที่ 4.8 จะเห็นไดวาลักษณะความสัมพันธนั้นไมเปนเชิงเสน แสดงถึงความชันที่ไมคงที่ โดยจะมีคา

ความชันมากเม่ือระดับของตัวแปรอิสระมีคานอย และคาความชันจะมีคาตํ่าเมื่อตัวแปรอิสระมีคาสูง 

ดังนั้นหากความสัมพันธนั้นไมเปนเชิงเสน คาความชันนั้นจะเปล่ียนแปลงไปตามระดับของตัวแปร

อิสระ โดยตัวแปรตามในท่ีนี้ คือ ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค และตัวแปรอิสระคือระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 
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รูปที่ 4.7 นิยามความชันของความสัมพันธ 

 

โดยมีเกณฑในการระบุนัยความสําคัญในการปรับปรุงดังนี ้

1. คาความชันหรือความไวที่สูงจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง เนื่องจากหาก
ผูบริหารทําการลงทุนในการพัฒนาหัวขอคุณภาพนี้ เพียง 1 หนวยก็จะสามารถเพิ่มระดับ

ความพึงพอใจไดมาก โดยหากหัวขอคุณภาพมีคาความชันยิ่งสูงเทาไหร ก็จะยิ่งมีความสําคัญ

ในการปรับปรุงมากข้ึนเทานั้น  

2. คาความชันหรือความไวที่ตํ่าจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่นอย เนื่องจากแม

ผูบริหารจะทําการลงทุนในการพัฒนาหัวขอคุณภาพสักเทาใด ก็ไมสามารถจะเพิ่มระดับความ

พึงพอใจไดมากนัก โดยหัวขอคุณภาพยิ่งมีคาความชันตํ่าเทาไหร ก็จะยิ่งมีความสําคัญในการ

ปรับปรุงนอยลงเทานั้น 

 

 แตทั้งนี้ทั้งนั้น เนื่องจากความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับ

ความพึงพอใจตอธุรกิจนั้นไมจําเปนตองเปนเชิงเสน ความชันหรือความไวของความสัมพันธจึงไมคงที่ 

และเปล่ียนแปลงไดข้ึนอยูกับระดับความสามารถในการตอบสนองดังรูปที่ 4.8 กลาวคือ ความชันหรือ

ความไวนั้นเปนฟงกชั่นของระดับความสามารถในการตอบสนอง ดังนั้นเมื่อมีการพัฒนาระดับ
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ความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ ก็จะทําใหคาความสําคัญในการปรับปรุงเปล่ียนไป

ดวย เนื่องจากความชันมีการเปลี่ยนแปลง จึงไมจําเปนที่วาหากทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพไดแลว 

จะใชลําดับนั้นเปนตัวกําหนดความสําคัญในการปรับปรุงตลอดไป จะตองทําการวัดประเมินอยูเสมอ

เมื่อเวลาผานไปชวงหนึ่ง สวนของกระบวนการหาคาความชันหรือความไวนี้ จะกลาวไวในบทตอไป  
 
 4.1.4 ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarked 
performance)  
 
 การพิจารณาตัวช้ีวัด 3 อยางกอนหนานี้เปนการพิจารณาถึงระดับคุณภาพภายในธุรกิจ แตใน

โลกที่มีการแขงขันกันอยางสูงในปจจุบัน ผูวิจัยจึงวิเคราะหวาการพิจารณาเปรียบเทียบศักยภาพของ

คูแขงซึ่งเปนระดับคุณภาพภายนอกนั้นก็เปนอีกส่ิงหนึ่งที่แสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุง 

เนื่องจากธุรกิจในปจจุบันนั้นลวนแลวแตมีการแขงขันจากคูแขงที่หลากหลาย ซึ่งคูแขงเหลานี้ก็มี

ความสามารถตอบสนองหัวขอคุณภาพที่ทั้งดอยกวา ทัดเทียม หรือ เหนือกวาเมื่อเทียบเคียงกันดวย

หัวขอคุณภาพที่เหมือนกัน ซึ่งระดับความสามารถแตกตางนี้เองก็เปนผลใหเกิดการตัดสินใจเลือกใช

บริการของผูบริโภค จึงกลาวไดวาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขงนั้นเปนตัวช้ีวัดหนึ่งที่แสดงถึง

ความสําคัญในการปรับปรุง ยกตัวอยางเชน หากธุรกิจเปาหมายมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่ดอยกวาธุรกิจคูแขงในหัวขอหนึ่ง ก็เปนไปไดที่ผูบริโภคจะหันไปใชธุรกิจของคูแขงแทน

เนื่องจากความสามารถที่ดีกวา ซึ่งกอใหเกิดการเสียโอกาสทางการคา และความสูญเสียกําไรของ

ธุรกิจเปาหมายตอไป ซึ่งส่ิงนี้สะทอนถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง แตในทางกลับกันหาก

ธุรกิจเปาหมายมีหัวขอคุณภาพหน่ึงมีระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหนือคูแขงแลว 

ความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพนี้ก็จะมีนอย 

 ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขงนั้นแตกตางจากระดับความคาดหวังของ

ผูบริโภค เนื่องจากระดับความคาดหวังนั้นเปนระดับความสามารถในการตอบสนองที่ผูบริโภคสรางข้ึน

เพื่อเปนเกณฑในการตัดสินระดับความพึงพอใจตอหัวขอคุณภาพ อันสรางมาจากประสบการณการใช

บริการของผูบริโภคในชีวิตประจําวันซ่ึงอาจไมไดมีในธุรกิจที่ทําการประเมินอยู อาทิเชน หัวขอคุณภาพ

ความเร็วการใหบริการของอินเตอรเน็ต ซึ่งหากผูบริโภคนั้นมีประสบการณการใชเว็บไซตที่นําเสนอ

ขอมูลขาวสารที่มีความเร็วใหบริการสูง ก็ยอมคาดหวังวาเว็บไซตอ่ืนๆที่ใชบริการนั้นควรที่จะมี

ความเร็วระดับนี้เชนกันจึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจ หากแตเมื่อทําการพิจารณาความเร็วการ
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ใหบริการระหวางกลุมเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสดวยกัน ก็เปนไปไดที่วายังไมมีเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสใดเลยที่จะมีความเร็วเทาเทียมกับเว็บไซตขอมูลขาวสารเว็บไซตนั้น ทําใหคาระดับความ

คาดหวังตอความเร็วการใหบริการของผูบริโภคนั้นมีคาสูงกวาระดับความสามารถในการตอบสนอง

ทางดานความเร็วของกลุมธุรกิจพาณิชย อิเ ล็กทรอนิกสที่ประเมิน  ดวยเหตุนี้ ตัว ช้ีวัดระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจึงไมซ้ําซอนกับคาระดับความคาดหวังที่ใช

พิจารณาในตัวช้ีวัดระยะหาง P-E        

 ตัวช้ีวัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงนี้จะทําการวัดคาระยะหาง

ระหวางคาระดับความสามารถในการตอบสนองระหวางธุรกิจเปาหมาย (Target business 

performance) ที่จะทําการปรับปรุงกับธุรกิจคูแขง (Competitive business performance) ที่มี

ศักยภาพในหัวขอคุณภาพชุดเดียวกัน โดยหากมีธุรกิจคูแขงที่มีศักยภาพเพียงเจาเดียว ก็จะมีเกณฑใน

การจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคลายคลึงกับตัวชี้วัดระยะหางระหวางความคาดหวังกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง (Expectation Performance Gap) ดังนี้ 

 

กรณีที่ 1. (PT << PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขงมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก เนื่องจากมีโอกาสในการ

สูญเสียสวนแบงทางการตลาด เปนสาเหตุใหเกิดการสูญเสียผลกําไรอยางมาก ดังนั้นหากยิ่งระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขงมากเทาใด ยิ่งมีความสําคัญใน

การปรับปรุงมากเทานั้น 

กรณีที่ 2. (PT < PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายนอยกวาธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวาในกรณีแรก แตก็ยังมีโอกาสใน

การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด อันเปนสาเหตุใหเกิดการสูญเสียผลกําไร 

กรณีที่ 3. (PT = PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายเทากับธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงในระดับกลางๆ เพราะมีโอกาสในการ

สูญเสียสวนแบงทางการตลาดไดเมื่อระยะเวลาเปล่ียนแปลงไป เนื่องจากธุรกิจคูแขงมีการพัฒนา

ระดับความสามารถ 

กรณีที่ 4. (PT > PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายมากกวาธุรกิจคูแขง จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอย เนื่องจากสามารถตอบสนองความ
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ตองการไดเหนือกวา ถือเปนความไดเปรียบทางการตลาด แตก็ยังอาจมีโอกาสที่จะในการสูญเสียสวน

แบงทางการตลาดไดหลังระยะเวลาหนึ่ง หากธุรกิจคูแขงมีการพัฒนาเพื่อลบจุดออนทางการตลาด 

กรณีที่ 5. (PT >> PB) หัวขอคุณภาพที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายมากกวาธุรกิจคูแขงมาก จะมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด โดยยิ่งมีระยะหางจาก

ธุรกิจคูแขงมากเทาใด ก็ยิ่งมีความสําคัญนอยลงเทานั้น เนื่องมาจากระยะหางที่มากนั้นเปนตัวที่บง

บอกถึงความไดเปรียบทางการตลาดดานคุณภาพนั้นๆ 

  

 
รูปที่ 4.8 กรณีรูปแบบระยะหางระหวางความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย 

กับธุรกิจคูแขงของหัวขอคุณภาพ 

 

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 ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจเปาหมาย 

        PB  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจคูแขง 

         

แตโดยทั่วไปธุรกิจนั้นมักมีคูแขงที่มีศักยภาพมากกวา 1 เจาเสมอ ดังนั้นการนําตัวชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองปรียบเทียบกับคูแขงจึงตองมีการพัฒนาใหครอบคลุมกรณีมีธุรกิจ

คูแขงหลายเจา ซึ่งจะนําเสนอเกณฑและกระบวนการในบทตอไป  

  ในบทนี้นั้นไดนําเสนอตัวชี้วัดตางๆที่ใชแสดงนัยความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพตางๆ แตตัวช้ีวัดแตละตัวเปนเพียงตัวช้ีวัดที่ทําการประเมินโดยอาศัยขอมูลดานคุณภาพเพียง

บางแงมุมเทานั้น ยังขาดความสมบูรณเพื่อใชในการตัดสินใจในการลงทุนพัฒนาธุรกิจ จึงจําเปนตองมี

การบูรณาการรวมแงมุมดานคุณภาพที่หลากหลายของแตละตัวช้ีวัดเหลานี้เขาไวดวยกัน เพื่อใชใน

การประเมินระดับคุณภาพและการจัดลําดับคุณภาพใหครอบคลุมมากยิ่งข้ึน ซึ่งข้ันตอนในการบูรณา

การตัวชี้วัดเหลานี้เพื่อใชในการสรางกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจะกลาวไวในบทตอไป  
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บทที่ 5 
 

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัด 
 
 จากบทที่ 4 ไดนําเสนอตัวช้ีวัด 4 ตัวที่แสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพ  แตเนื่องจากตัวช้ีวัดหนึ่งๆนั้นยังขาดความสมบูรณดานแงมุมคุณภาพตางๆ จึงไมสามารถใช

ตัวช้ีวัดเพียงหนึ่งตัวในการตัดสินใจจัดสรรทรัพยาการเพื่อปรับปรุงระดับคุณภาพของธุรกิจได ดวยเหตุ

นี้จึงมีแนวคิดที่จะบูรณาการตัวช้ีวัดในบทที่ 4 เพื่อสรางกระบวนการจัดลําดับของหัวขอคุณภาพที่มี

ความครอบคลุมแงมุมคุณภาพมากย่ิงข้ึน ในรูปแบบลักษณะของการจัดลําดับแบบอัลกอริทึม 

(Algorithm) ซึ่งเปนกระบวนการจัดการทางคณิตศาตรที่ถูกเรียบเรียงเปนข้ันเปนตอน  โดยจะแบง

ออกเปน 3 สวนการประเมินผลหลักๆ สวนที่หนึ่ง คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายใน (Internal key indices)  และสวนที่สอง คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณา

การตัวชี้วัดภายนอก (External key index) ซึ่งหลังจากการประเมินผลทั้ง 2 สวนหลักแลว ก็จะนํา

ลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพจากทั้ง 2 ชุดลําดับ มาเขาสูสวนที่ 3 คือ กระบวนการจัดลําดับ

อีกคร้ังเพื่อใหแลวเสร็จซึ่งลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพโดยรวม ที่จะเปนตัว

ชวยในการตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหแกผูบริหารธุรกิจ โดยจะมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้ 

 
5.1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวชี้วดั 
 
 กระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจะใชรูปแบบลักษณะของอัลกอริทึมในการ

จัดการ ซึ่งจะมีการแบงสวนการประเมินผลเปน 3 สวน คือการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณา

การตัวช้ีวัดภายใน การจัดลําดับดวยการบูรณาการหัวขอคุณภาพตัวช้ีวัดภายนอก และกระการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

โดยจะมีการแบงตัวช้ีวัดออกเปน 2 ประเภท คือ  

1.ตัวชี้วัดภายใน (Internal key indices) คือ ตัวชี้วัดที่วัดศักยภาพภาพของธุรกิจเปาหมาย

เพื่อประเมินลําดับความสําคัญในการปรับปรุง อันเปนผลมาจากมุมมองของผูบริโภคที่มีตอธุรกิจ

เปาหมาย 
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2.ตัวช้ีวัดภายนอก (External key index) คือ ตัวช้ีวัดที่วัดศักยภาพเปรียบเทียบกับภายนอก

ธุรกิจเปาหมายเพื่อประเมินลําดับความสําคัญในการปรับปรุง อันเปนผลมาจากมุมมองของผูบริโภคที่

มีตอธุรกิจเปาหมายและตลาดการแขงขันภายนอก  

  

ซึ่งจากบทที่ 4 นัน้ไดนําเสนอตัวช้ีวัด 4 ตัวที่มีผลตอนยัความสําคัญในการปรับปรุง คือ 

1. ระยะหางระหวางความคาดหวงักับความสามารถในการตอบสนองความตองการ  

2. ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

3. ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึง  

    พอใจตอธุรกิจ 

4. ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

  

 ซึ่งเมื่อพิจารณาแบงประเภทของตัวช้ีวัดทั้ง 4 ตัวเปน ตัวช้ีวัดภายใน และตัวช้ีวัดภายนอก ก็จะ

เห็นไดวามีเพียงความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarked performance) 

เทานั้นที่เปนการพิจารณาถึงคุณภาพเปรียบเทียบภายนอกธุรกิจ (พิจารณาระยะหางระหวาง

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง) สวนตัวชี้วัดที่เหลือจะเปนการ

พิจารณาภายในธุรกิจทั้งส้ิน จึงสามารถแบงตัวช้ีวัดภายในและภายนอกไดดังตอไปนี้ 

 
ตารางที่ 5.1 การแบงประเภทตัวชี้วัดภายใน และตัวชี้วัดภายนอก 

ตัวช้ีวัดภายใน ตัวช้ีวัดภายนอก 

1. ระยะหางระหวางความคาดหวงักับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

(Expectation Performance Gap) 

1.ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ

กับคูแขง (Benchmarked performance) 

 

2. ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโน 
- 

3. ความชันของความสัมพนัธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกบัระดับความ

พึงพอใจตอธุรกิจ 

- 
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 ซึ่งข้ันตอนกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในรูปแบบลักษณะของอัลกอริทึมนั้น จะ

ทําแยกเปน 3 สวน คือ การบูรณาการตัวช้ีวัดภายในเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะนําเสนอใน

หัวขอ 5.2 การบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอกเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพ ซึ่งจะนําเสนอในหัวขอ 5.3 และ

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

และภายนอก ซึ่งจะนําเสนอในหัวขอที่ 5.4 

 
5.2 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวดัภายใน (Internal key 
indice) 
 เปนการบูรณาการตัวช้ีวัด 3 ตัวที่เปนตัวช้ีวัดภายใน (Internal key indice) ในรูปแบบของอัล

กอรึทึมแบบลําดับข้ันตอน โดยข้ันตอนแรกจะเปนข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญตามตัวช้ีวัด

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน เนื่องจากตัวชี้วัดนี้สามารถแบงกลุมหัวขอคุณภาพ

ออกเปนกลุมใหญๆที่มีความสําคัญในการปรับปรุงไมเทากัน ซึ่งประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนนั้นมี 

3 ประเภทคือ  

1.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี(Must be quality , M) 

2.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว (One dimensional quality , O) 

3.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive quality , A)  

 จากการอางอิงบทความของ Sauerwein Elmar et al., CQM 1993 ในบทที่ 4 ไดใหลําดับ

ความสําคัญในการปรับปรุงเรียงตามลําดับดังนี้ 

 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี > หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว > หวัขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

 

 โดยพิจารณาลําดับความสําคัญจากโอกาสในการเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมีนั้นมีโอกาสการเกิดความไมพึงพอใจสูง และหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจซ่ึงไม

กอใหเกิดความไมพึงพอใจ แตอยางไรก็ตามหากพิจารณาประเภทของหัวขอคุณภาพรวมกับระยะหาง

ระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง ลําดับของความสําคัญในการ

ปรับปรุงอาจไมเปนดังการจัดลําดับในบทที่ 4  
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 ยกตัวอยางเชนมีธุรกิจอยูธุรกิจหนึ่งมีหัวขอคุณภาพอยูหลายขอ โดยมีหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี 2 หัวขอ ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองแตกตางกัน หัวขอที่ 1 นั้นมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง  แตหัวขอที่  2 นั้นกลับมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง เมื่อทําการพิจารณาจัดลําดับรวมกับหัวขอ

คุณภาพอ่ืนๆที่เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว และแบบนาดึงดูดใจ หากพิจารณาเพียงประเภทของ

หัวขอคุณภาพ จะสรุปไดวาหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีทั้ง 2 ขอในธุรกิจนี้มีความสําคัญในการ

ปรับปรุงสูงกวาหัวขอคุณภาพที่เหลือ 

 

 แตหากพิจารณาประเภทของหัวขอคุณภาพรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถใน

การตอบสนองกับระดับความคาดหวัง หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีกรณีที่ 1 คือ กรณีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง จะมีความสําคัญที่สุดเนื่องจากกอใหเกิด

ความไมพึงพอใจอยางมาก และมีโอกาสในการเพ่ิมคาระดับความพึงพอใจไดมากจากการเพิ่มระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพียงเล็กนอย เนื่องจากมีความชันของความสัมพันธสูง ในทางกลับกัน

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีกรณีที่ 2 คือ กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับ

ความคาดหวัง กลับมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด (แมเทียบกับหัวขอคุณภาพประเภทอ่ืนๆ) 

เนื่องจากการเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพกรณีนี้ ไมไดเพิ่มระดับความ

พึงพอใจในการบริโภคแตอยางใด เนื่องจากความคาดหวังไดถูกตอบสนองแลว 

 จะเห็นไดวาหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีนั้นไมจําเปนตองมีความสําคัญสูงสุดเสมอไป 

หากพิจารณารวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภทอ่ืนๆที่เหลือก็สามารถแยกยอยดวยการพิจารณารวมกับระยะหางนี้ไดเชนกัน  
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รูปที่ 5.1 การจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีเม่ือมีระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่า

กวาและสูงกวาระดับความคาดหวัง 

 

5.2.1 การจัดลําดับความสาํคัญของประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน
รวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

 
จากการพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีที่

กลาวไวขางตน  จะเห็นวาประเภทของหัวขอคุณภาพนั้นหากพิจารณารวมดวยกับระดับความสามารถ

ในการตอบสนอง (ตํ่ากวาระดับความคาดหวังหรือสูงกวาระดับความคาดหวัง) จะสามารถแยกยอย

ระดับความสําคัญในการปรับปรุงลงไปไดอีก โดยมีทั้งส้ิน 6 ประเภทแยกยอยดังแสดงในตารางที่ 5.2 

ซึ่งจะไมไดเรียงลําดับความสําคัญในการปรับปรุงตามบทที่ 4 อีกตอไป              

(หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี > หัวขอคณุภาพแบบทางเดียว > หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดดูใจ) 
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ตารางที่ 5.2 ประเภทแยกยอยของประเภทหัวขอคุณภาพกับระดับความสามารถในการตอบสนอง 

ประเภทหวัขอคุณภาพ 
ระดับความสามารถในการตอบสนองเทียบ

กับเกณฑความคาดหวงั 
สัญลักษณแทน 

1.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั M- 

2.หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี สูงกวาระดับความคาดหวงั M+ 

3.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั O- 

4.หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว สูงกวาระดับความคาดหวงั O+ 

5.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ตํ่ากวาระดับความคาดหวงั A- 

6.หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ สูงกวาระดับความคาดหวงั A+ 
  

ซึ่งผูวิจยัทาํการจัดลําดับความสําคัญของกลุมประเภทแยกยอยแตละกลุมได โดยพิจารณา

ความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพไดดังตอไปนี้ 

1. M- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงสูงสุด เนื่องจากอยูในควอรดแดรนทที่กอใหเกิด

ความไมพึงพอใจไดอยางสูง (ตํ่ากวาระดับความคาดหวัง) และมีโอกาสในการลดคาระดับความไมพึง

พอใจไดมากจากการเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองเพียงเล็กนอย เนื่องจากมีความชันของ

ความสัมพันธสูงดังแสดงในรูปที่ 5.2 ประกอบกับเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งถือเปน

คุณภาพข้ันพื้นฐานที่ตองตอบสนองเปนอันดับแรก 

2. O- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงรองลงมาเปนอันดับที่ 2 เนื่องจากอยูในควอรดแด

รนทที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจ และมีโอกาสในการลดคาระดับความไมพึงพอใจแบบเปนเชิงเสนจาก

การเพิ่มระดับความสามารถในการตอบสนองดังแสดงในรูปที่ 5.2 O- มีความสําคัญนอยกวา M- 

เพราะ M- ถือเปนหัวขอคุณภาพข้ันพื้นฐานที่จําเปนตองตอบสนองเปนอันดับแรก อีกทั้ง O- ยังมีความ

ชันของความสัมพันธที่นอยกวา    

3. O+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 3 เนื่องจากอยูในควอรดแดรนทที่เร่ิมทํา

ใหเกิดความพึงพอใจ (สูงกวาระดับความคาดหวัง) และมีโอกาสในการเพิ่มคาระดับความพึงพอใจ

แบบเปนเชิงเสนจากการเพ่ิมระดับความสามารถในการตอบสนองดังแสดงในรูปที่ 5.2  เนื่องดวย O+ 

อยูในควอรดแดรนทที่เร่ิมทําใหเกิดความพึงพอใจแลว จึงมีความสําคัญในการปรับปรุงนอยกวา O- 

และมีความสําคัญมากกวา A- เนื่องจาก O+ มีความชันของความสัมพันธมากกวา A- 
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4. A- มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับ 4 เนื่องจากหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูด

ใจนี้ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจแตอยางใด แตยังมีคาระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวา

ระดับความคาดหวังดังแสดงในรูปที่ 5.2 ซึ่งแสดงถึงนัยความสําคัญในการปรับปรุงที่สูง และเหตุที่มี

ความสําคัญมากกวา A+ นั้น เนื่องจากหากให A+ มีความสําคัญในการปรับปรุงมากกวา A- อัน

เนื่องมาจากความชันของความสัมพันธที่สูงกวา ก็จะพัฒนาแต A+ ไปโดยตลอดเพราะความชันของ

ความสัมพันธของหัวขอคุณภาพประเภทนาดึงดูดใจนั้นจะเพิ่มสูงอยางตอเนื่องหากระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพิ่มสูงข้ึน จนไมไดใสใจในการพัฒนา A- ซึ่งมีระดับความสามารถใน

การตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวัง ซึ่งเมื่อเวลาผานไปความตองการของลูกคาก็จะ

เปล่ียนแปลงไป หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดก็จะกลายมาเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวไดในที่สุด 

ทําให A- เปล่ียนแปลงเปน O- กอใหเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก 

5. A+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนอันดับที่ 5 เนื่องจากสามารถตอบสนองความ

ตองการเกินระดับความคาดหวังไดแลว อีกทั้งหากเมื่อเวลาผานไป ความตองการของลูกคา

เปล่ียนแปลงไปทําใหหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดก็จะกลายมาเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว A+ 

จะเปล่ียนแปลงเปน O+ ซึ่งก็ไมกอใหเกิดความไมพึงพอใจแตอยางใด ตางจาก A- ซึ่งอาจกอใหเกิด

ความไมพึงพอใจไดหากเวลาผานไป 

6. M+ มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงในอันดับทายสุด คือ อันดับที่ 6 เนื่องจากการเพิ่ม

ระดับความสามารถในการตอบสนองในหัวขอคุณภาพประเภทนี้ ไมไดเพิ่มระดับความพึงพอใจในการ

บริโภคแตอยางใดดังแสดงในรูปที่ 5.2  
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รูปที่ 5.2 การแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

กับระดับความสามารถในการตอบสนองทั้ง 6 ประเภท 

 

ทําใหสามารถสรุปลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทไดดังตอไปนี้ 

 

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

 หลังจากที่สามารถกําหนดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทไดแลว สวนที่จะนําเสนอตอไปคือ วิธีการที่ใชในการแบง

ประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน คือ หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี หัวขอคุณภาพ

แบบทางเดียว และ หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ซึ่งคาโนไดเสนอแนวทางในการแบงประเภทหัวขอ

คุณภาพดวยแบบสอบถามคาโน โดยลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกัน

สําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแกคําถามแบบ Function (Functional question) คือคําถามวาถาพบ
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คุณลักษณะตามหัวขอคุณาภพนั้น  ผูบ ริโภคจะรู สึกอยางไร  และคําถามแบบ  Dysfunction 

(Dysfunctional question) คือคําถามวาถาไมพบคุณลักษณะตามหัวขอคุณภาพนั้น ผูบริโภคจะรูสึก

อยางไร แตเคร่ืองมือแบบสอบถามคาโนนั้นมีขอเสียดานความยาวของชุดคําถามเน่ืองจากตองถาม

คําถามถึง 2 ขอตอ 1 หัวขอคุณภาพ ทําใหผูบริโภคขาดความเต็มใจในการทําประเมิน จึงทําการเก็บ

ขอมูลไดยาก และเหตุผลนี้จึงเปนขอจํากัดของวิธีการนี้ จึงจะประยุกตใชสมการถดถอยหลายตัวแปร 

(Multiple regression) ในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพแทน โดยจะทําตามแนวทางของ Maztler 

Kurt et al. 2003  

 
5.2.1.1 กระบวนการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวย

สมการถดถอยหลายตัวแปร 
 

 เม่ือพิจารณาถึงรูปแบบความสัมพันธ ระหวางคาระดับความสามารถในการตอบสนองกับคา

ระดับความพึงพอใจ (ความชัน หรือ ความไว) ของแตละประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

นั้น จะเห็นวาหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ประเภทนั้นมีรูปแบบความสัมพันธที่แตกตางกัน กลาวคือ  

1. หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี จะมีคาความชันของความสัมพันธที่ลดลงเมื่อระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนั้นมีคาเพิ่มข้ึน ดังนั้นความชันของความสัมพันธจึงแปรผันแบบผกผัน

กับระดับความสามารถในการตอบสนอง 
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รูปที่ 5.3 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีที่ลดลง 

เม่ือระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มขึ้น 

 

2. หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว จะมีคาความชันของความสัมพันธของความชันที่คงที่ ไม

เปล่ียนแปลงไปตามระดับความสามารถในการตอบสนอง 

 

 
รูปที่ 5.4 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบทางเดียวมีที่มีคาคงท่ี 
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3. หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ จะมีคาความชันของความสัมพันธที่เพิ่มข้ึนเมื่อระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนั้นมีคาเพิ่มข้ึน ดังนั้นความชันของความสัมพันธจึงแปรผันตามกับ

ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

 

 
รูปที่ 5.5 ความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

ที่เพ่ิมขึ้นเม่ือระดับความสามารถในการตอบสนองเพิ่มขึ้น 

 

ซึ่งลักษณะแนวโนมความชันของความสัมพันธที่แตกตางนี้เองที่ Matzler Kurt et al. 2003 ใชใน

การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตางๆ จากการประยุกตใชสมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple 

regression) โดยมีตัวแปรอิสระ (Independent variable) คือ คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองตอกลุมตัวอยางผูบริโภคในแตละหัวขอคุณภาพและตัวแปรตาม (Dependent variable) 

คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ (Total customer satisfaction) สาเหตุที่ใช

ระดับความพึงพอใจโดยรวม ก็เพื่อลดจํานวนคําถามในแตละหัวขอคุณภาพ อีกทั้งลดความสับสน

ระหวางความหมายของระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจซึ่งหลังจากการ

สรางสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ึน ก็จะสามารถหาคาความชันของความสัมพันธแตละหัวขอ

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

 

โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

        Xn      คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bn      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงความชันของความสัมพันธของหวัขอคุณภาพ  

  n        คือ จํานวนของหวัขอคุณภาพ 

  

แตการระบุคาความชันของความสัมพันธจากสมการถดถอยหลายตัวแปรข้ันตนนั้น ยังไมสามารถ

ระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนไดแตอยางไร เนื่องจากยังไมเห็นแนวโนมการเปล่ียนแปลง

ความชัน จึงตองมีการประยุกตใชการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ (Dummy variable coding) แบบรหัส

เลขฐานสอง (Binary coding) เพื่อแบงระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 

(Attribute performance) ออกเปน 3 ระดับ คือ  

1. ระดับสูง (High level) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาสูง

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 90 – 100 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (1 0 ) 

2. ระดับตํ่า (Low level) คือ  ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาตํ่า

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที ่0 – 10 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 1 ) 

3. ระดับกลาง (Medium level) คือ สวนของขอมูลระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหลือ

จาก 2 ระดับขางตน จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 0 ) 
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รูปที่ 5.6 การเขารหัสเลขฐานสองของระดับความสามารถในการตอบสนอง 

ทั้ง 3 ระดับของหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ 

 

สาเหตุที่ตองแบงระดับก็เนื่องมากจากระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอ

คุณภาพนั้นมาจากการเก็บขอมูลจากกลุมประชากร จึงจะมีชวงการกระจายอยูชวงหน่ึงซึ่งสมมติวา

เปนการกระจายแบบปกติ (Normal distribution) เปนผลทําใหระดับความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพ

นั้นมีคาที่กระจายดวยเชนกัน โดยคาการกระจายของระดับความพึงพอใจนั้นจะเปนไปตามรูปแบบ

ความชันของความสัมพันธประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนที่กลาวไปขางตน (รูปที่ 5.3 – 

5.5) ซึ่งจากการประยุกตใชสมการถดยถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่นั้น จะสามารถหาคา

ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจที่

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่สูงและตํ่าออกมาได ซึ่งความชันของระดับความสามารถในการ

ตอบสนองทั้งสองระดับนี้เอง ที่สามารถนํามาใชในการแบงระบุประเภทหัวขอคุณภาพได โดยอาศัย

เกณฑการพิจารณาดังนี้  

1.กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ความชันของความสัมพันธเม่ือระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาสูงกวา ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถในการ

ตอบสนองอยูในระดับสูง 

2. กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาใกลเคียงกับ ความชันของความสัมพันธเม่ือระดับความสามารถ

ในการตอบสนองอยูในระดับสูง 
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3.กรณีเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถใน

การตอบสนองอยูในระดับตํ่า จะมีคาตํ่ากวา ความชันของความสัมพันธเมื่อระดับความสามารถในการ

ตอบสนองอยูในระดับสูง 

 

ในการสรางสมการถดถอยหลายตัวแปรโดยการประยุกตใชการเขารหัสตัวแปรดัมมี่นั้น ตัวเลขรหัส

ฐานสอง (1 0) (0 1) และ (0 0) นั้นจะแทนคาในตัวแปรดัมมี่ 2 ตัว คือ DiH กับ DiL โดย i คือ ลําดับของ

หัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n ซึ่งสามารถระบุถึงระดับความสามารถในการตอบสนอง 3 ระดับ

แทนที่ตัวแปร Xi ไดดังสมการ 

 

CSTOT =  CSav + B1HD1H + B1LD1L+ B2HD2H + B2LD2L + ….. + Bn H Dn H + BnLDnL 

 

 โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

        DiH    คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ i โดยจะมี

คาเทากับ 1 เมื่อมีคาระดับสูง (High level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับสูง  

        DiL     คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ i โดยจะมี

คาเทากับ 1 เมื่อมีคาระดับตํ่า (Low level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับตํ่า  

        CSav  คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย 

        BiH    คือ สัมประสิทธิ์การถดถอยที่แสดงถึงความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพที่ i ที่

เพิ่มข้ึนจากคาระดับความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ีย (Total customer satisfaction average 

, CSav) เมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองระดับสูง 

        BiL     คือ สัมประสิทธิ์การถดถอยที่แสดงถึงความชันของความสัมพันธของหัวขอคุณภาพที่ i ที่

ลดลงจากคาระดับความพึงพอใจเฉลี่ย (Total customer satisfaction average , CSav) 

เมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองระดับตํ่า 

  i        คือ ลําดับของหัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 
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จากการเขารหัสตัวแปรดัมมี่นั้น จะเห็นไดวาระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอ

คุณภาพ  1 หัวขอนั้น  จะมีตัวแปรอิสระ  2 ตัว  คือ  DiH  กับ  DiL ซึ่งเพียงพอตอการระบุระดับ

ความสามารถในการตอบสนองทั้ง 3 ระดับ และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย BiH กับ BiL นี่เองที่แสดงถึง

ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจที่

ระดับความสามารถในการตอบสนองท่ีสูงและตํ่า ซึ่งสามารถนําเขาสูเกณฑการพิจารณาแบงระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพที่กลาวไวขางตนไดตอไป  

 

แตจากการพิจารณาหัวขอคุณภาพของธุรกิจทั่วไปนั้น  หัวขอคุณภาพมักจะมีความ

ความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (Multi - collinearity) ซึ่งขัดแยงกับสมมติฐานของสมการถดถอย

หลายตัวที่วา “ ตัวแปรอิสระไมควรมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง ” จึงเปนผลใหคา BiH กับ BiL 

ที่ไดจากสมการถดถอยหลายตัวแปรนั้นไมไดเปนความชันของความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของตัวแปรอิสระ Xi กับระดับความพึงพอใจโดยรวมอยางแทจริง เนื่อง

ดวยอาจมีผลมาจากการเปล่ียนแปลงตัวแปรอิสระตัวอ่ืนที่มีความสัมพันธอยางเปนเชิงเสนกับตัวแปร

อิสระ Xi ดังนั้นการใชสมการถดถอยหลายตัวแปรในกรณีที่หัวขอคุณภาพนั้นมีความความสัมพันธ

กันเองในเชิงเสนตรงจึงไมเหมาะสม (J. F. Hair et al. 1995) 

 

จากความไมเหมาะสมในการใชสมการถดถอยหลายตัวแปรในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ 

เนื่องมาจากผลของความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง จึงทําการประยุกตใชคาสหสัมพันธแบบ

บางสวน (Partial correlation) (Matzler Kurt et al. 2004) ซึ่งจะเปนการระบุคาสหสัมพันธระหวางตัว

แปรอิสระที่สนใจกับตัวแปรตามโดยควบคุมผลของตัวแปรอิสระตัวอ่ืน แทนในการระบุความสัมพันธ

เมื่อระดับความสามารถในการตอบสนองแบงเปนระดับสูงและระดับตํ่า โดยยังคงใชการเขารหัสตัว

แปรดัมมี่เพื่อแบงระดับสูงตํ่าเชนเดิม โดยในการคํานวณคาสหสัมพันธบางสวนนั้น หากเปนกรณี 1 ตัว

แปรตาม กับ 2 ตัวแปรอิสระ จะสามารถหาคาสหสัมพันธบางสวนลําดับที่สองไดดังนี้   
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โดย r12.3 คือ คาสหสัมพนัธบางสวนลําดับที่สองของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (2) ซึ่ง

ทําการควบคุมตัวแปรอิสระ (3) 

       r12    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (2)  

       r13    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรตาม (1) กับตัวแปรอิสระ (3)   

       r23    คือ คาสหสัมพนัธของตัวแปรอิสระ (2) กับตัวแปรอิสระ (3)  

  

แตในกรณีที่มีจํานวนตัวแปรอิสระมากกวา 2 ตัวแปรข้ึน ก็จะมีความยุงยากในการคํานวณ

อยางมาก จึงจะใชโปรแกรม SPSS ชวยในการคํานวณ โดยจะหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมกับระดับความสามารถในการตอบสนองท่ีทําการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ดังตอไปนี้ 

เพื่อใชในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพ 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D1H ของหัวขอคุณภาพที่ 1 (B1H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D1L ของหัวขอคุณภาพที่ 1 (B1L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D2H ของหัวขอคุณภาพที่ 2 (B2H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D2L ของหัวขอคุณภาพที่ 2 (B2L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D3H ของหัวขอคุณภาพที่ 3 (B3H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D3L ของหัวขอคุณภาพที่ 3 (B3L) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D4H ของหัวขอคุณภาพที่ 4 (B4H) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ D4L ของหัวขอคุณภาพที่ 4 (B4L) 

………………………………………………………………………… 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DnH ของหัวขอคุณภาพที่ n (BnH) 

คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DnL ของหัวขอคุณภาพที่ n (BnL) 
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และใชเกณฑในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ คือ  

 

1.ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี เม่ือ BnL มีคามากกวา BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL > BnH ) 

 

2. ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว เมื่อ BnL มีคาไมแตกตางจาก BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL = BnH ) 

 

3. ระบุประเภทเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ เม่ือ BnL มีคานอยกวา BnH อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ( BnL < BnH ) 

 

 จากแนวทางในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพที่กลาวมาทั้งหมดนั้น สามารถสรุปข้ันตอน

การเก็บขอมูลและกระบวนการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดดังนี้ 

 

1.ทําการเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

(Attribute performance , P) กับระดับความคาดหวังของหัวขอคุณภาพ (Attribute expectation , E) 

จากกลุมประชากรตัวอยาง โดยจะทําการเก็บคาเปนระดับความสามารถในการตอบสนองและคา

ระดับความคาดหวังเปนมาตรวัดแบบสเกลลิเคิรท 9 ระดับ เพื่อใหเกิดการกระจายตัวของขอมูล และ

จะเก็บเปนคาของแตละคนดังแสดงในตารางที่ 5.3  
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ตารางที่ 5.3 การเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวังของ

หัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ ( โดย m คือ ขนาดตัวอยางของผูบริโภค ) 

กลุมตัวอยางคนที ่
คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance , P) 

คาระดับความคาดหวงั 

(Expectaion , E) 
ระยะหาง (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 

 

ซึ่งคาระยะหาง P - E นั้นจะนํามาใชในการแบงประเภทหัวขอคุณภาพ แทนการใชระดับ

ความสามารถในการตอบสนองเพียงอยางเดียว เนื่องจากการใชคาระดับความสามารถในการ

ตอบสนองเพียงอยางเดียวนั้นไมมีการคํานึงถึงระดับความคาดหวังซ่ึงเปนตัวแบงระดับความสามารถ

ในการตอบสนองวาเกินความคาดหวังหรือดอยกวาความคาดหวัง ยกตัวอยางเชน ผูบริโภคคนที่ 1 นั้น

ใหคาระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพเปน 5 จากสเกลสูงสุดคือ 9 สวน

ผูบริโภคคนที่ 2 ใหคาระดับความสามารถในการตอบสนองเปน 7 จะสรุปวาผูบริโภคคนที่ 2 รูสึกพอใจ

กับหัวขอคุณภาพมากกวาคนที่ 1 ไมได ถึงแมจะเทียบในหัวขอคุณภาพเดียวกัน นั่นเปนเพราะวาระดับ

ความคาดหวังของแตละบุคคลนั้นอาจไมเทากัน ซึ่งหากระดับความคาดหวังของคนที่ 1 คือ 6 ทําให

ระยะหาง P – E เทากับ -1 แตของคนที่ 2 คือ 9ทําใหระยะหาง P – E เทากับ - 2 จึงกลายเปนวา

ผูบริโภคคนที่ 1 นั้นรูสึกพึงพอใจมากกวาผูบริโภคคนที่ 2 เพราะมีระยะหางจากเกณฑความคาดหวัง

นอยกวา ซึ่งจากแบบจําลองคาโนนั้น แกนนอนคือระยะหางระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 
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รูปที่ 5.7 แกนนอนของแบบจําลองคาโน คือระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนอง 

กับระดับความคาดหวัง 

 

2. ทําการเขารหัส (Coding) คาระยะหางในข้ันตอนที่ 1 กอนนําไปเขารหัสตัวแปรดัมมี่ตอไป เนื่องจาก

คาระยะหาง P-E นั้นมีคาอยูในชวง บวก/ลบ จําเปนตองทําใหเปนคาบวกเสียกอนเพื่อความงายในการ

สรางสมการถดถอยหลายตัวแปร โดยสามารถแสดงกรณีที่เกิดคาระยะหาง P-E บวกสูงสุดและคาลบ

ตํ่าสุด ไดดังตอไปนี้ 

กรณีตํ่าสุด ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาคาระดับความคาดหวัง ( P < E ) 

จะมีคาตํ่าสุดอยูที่ P = 1 , E = 9 , P - E = -8 ซึ่งแสดงถึงความไรความสามารถในการตอบสนองอยาง

ยิ่ง 

 
รูปที่ 5.8 กรณี P < E ที่ใหคา P – E ตํ่าสุด 
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กรณีสูงสุด ระดับความสามารถในการตอบสนองมากกวาคาระดับความคาดหวัง P > E จะมี

คาสูงสุดอยูที่ P = 9 , E = 1 , P - E = 8 ซึ่งแสดงถึงการมีความสามารถในการตอบสนองอยางถึงขีด

สุด   

 
รูปที่ 5.9 กรณี P > E ที่ใหคา P – E สูงสุด 

 

เมื่อทราบถึงชวงคาระยะหาง P - E ที่เปนไปไดแลว ก็ทําการเขารหัสใหคาระยะหาง  P - E นั้น

มีคาอยูในชวงบวกทั้งหมดดวยสมการเขารหัสดังตอไปนี้ 

 

( P - E )code = ( P - E ) + 9 

โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวงัทีเ่ขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        E                 คือ ระดับความคาดหวงัของหัวขอคุณภาพ 

 

ซึ่งจากการเขารหัสขอมูล ทาํใหไดคาระยะหาง P-E มีคาอยูในชวง [1 , 17 ] ซึ่งจะนาํเขาสู

กระบวนการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ตอไป 

 

3. ทําการเขารหัสตัวแปรดัมม่ีเพื่อแบงระดับระยะหาง P - E ของแตละหัวขอคุณภาพ โดยเร่ิมจากการ

เรียงลําดับระยะหาง P - E ของแตละหัวขอคุณภาพจากนอยไปมาก แลวทําการเขารหัสระยะหาง P - 

E จํานวน 10 เปอรเซนตแรก (คาดานนอย) เปน (0 1) ซึ่งคือ รหัสระดับตํ่า จากนั้นทําการเขารหัส

ระยะหาง P - E จํานวน 10 เปอรเซนตทาย (คาดานมาก) เปน (1 0) ซึ่งคือรหัสระดับสูง สวนระยะหาง 

P - E ของหัวขอคุณภาพที่เหลือนั้น ถือเปนระดับกลาง เขารหัสเปน (0 0) ใชการเขารหัสเชนนี้กับทุก

หัวขอคุณภาพ จะไดชุดของขอมูลที่มีตัวแปรอิสระเปนชุดขอมูลเลขฐานสองดังตารางที่ 5.4  
 



 95 

ตารางที่ 5.4 การเขารหัสระยะหาง P – E ของหัวขอคุณภาพดวยตัวแปรดัมม่ี 

ระดับความ

พึงพอใจ

โดยรวม 

CSTOT 

P-E หัวขอคุณภาพ

ที่ 1 

P-E หัวขอคุณภาพ

ที่ 2 
………. 

P-E หวัขอคุณภาพ

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 ระดับความพงึพอใจโดยรวมของผูบริโภคคนที่ j โดย j มีคาต้ังแต 1 ถงึ m 

       DiH   คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพที ่n โดยจะมี

คาเทากับ 1เมือ่คาระดับสูง (High level) และเทากับ 0 เม่ือไมใชระดับสูง 

        DiL   คือ ตัวแปรดัมมี่แทนระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพที ่n โดยมจีะมี

คาเทากับ 1 เม่ือมีคาระดับตํ่า (Low level) และเทากับ 0 เมื่อไมใชระดับตํ่า 

        j      คือ  ลําดับของผูบริโภค โดยมีคาต้ังแต 1 ถงึ m 

        i      คือ  ลําดับของหัวขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

 

4. คํานวณหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DiH และ DiL ทั้งหมด ดวยโปรแกรม SPSS 

แลวนําเอาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CSTOT กับ DiH  (BiH) มาเปรียบเทียบกับคาสหสัมพันธ

บางสวนระหวาง CSTOT กับ DiL (BiL) ของแตละหัวขอคุณภาพ (B1H เปรียบเทียบกับ B1L , B2H 

เปรียบเทียบกับ B2L , ...... , BnH เปรียบเทียบกับ BnL) ตามเกณฑการระบุประเภทหัวขอคุณภาพ ดังนี้ 
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4.1 คาสหสัมพันธบางสวน BiH นอยกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี 

 

4.2 คาสหสัมพันธบางสวน BiH มากกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  

 

4.3 คาสหสัมพันธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปนกรณีทีก่ารทดสอบสมมติฐานในหวัขอที่ 4.1 หรือ 4.2 ไมสามารถที่จะ

ปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพเปนหวัขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

โดยการทดสอบนัยสําคัญทางสถิติของคาสหสัมพันธบางสวนนั้นจะคลายกับการทดสอบ

นัยสําคัญทางสถิติของความแตกตางคาเฉล่ีย (Mean difference test) จะแตกตางก็ที่วาการสุม   

(Sampling) คาสหสัมพันธบางสวนนั้นจะมีการกระจายแบบโคงเบ (Skewness distribution) ดังนั้นจึง

ตองทําการแปลงคา (Transformation) สหสัมพันธบางสวนดวยสมการแปลงคาฟชเชอร   (Fisher’s 

transformation) (Cohen Jacob, Cohen Patricia, 1983) เพื่อใหมีการกระจายการสุมนั้นเปนแบบ

ปกติ (Normal distribution) โดยสมการมีรูปแบบดังนี้  
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Z = 0.5x loge[(1+ B)/(1 - B)] 

 

โดย Z คือ คาแปลงของคาสหสัมพนัธบางสวนที่มีการกระจายแบบปกติ 

       B คือ คาสหสัมพนัธบางสวนที่ตองการจะแปลง เชน  B1H , B1L , B2H , B2L , ...... , BnH , BnL 

 

ซึ่งคา Z นั้นจะมีการกระจายที่เปนการกระจายแบบปกติที่มีคาเบ่ียงเบนมาตรฐานดังนี ้

 

S.D. = 1 / (N - 3)1 / 2 

ทําใหสามารถหาคาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

***สาเหตุที่ใชคา Ti มากลบคา Ti นอยทั้งนี้ก็เพื่อใหคาสถิติทดสอบมีคาเปนบวกทั้งสองกรณีเพื่อความ

สะดวกในการพิจารณารวมกับคาสถิติวิกฤต 

โดย S.D.   คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา Z 

       S.D.L คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiL  

       S.D.H คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiH 

       N      คือ จํานวนขอมูลที่ใชในการหาคาสหสัมพันธบางสวน มีคาเทากับ m คือ ลําดับผูบริโภค 

       ZiH    คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับสูง 

       ZiL     คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับตํ่า 

       Ti       คือ คาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนยัสําคัญ 

ซึ่งจากการพิจารณาคาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจากสมการเปรียบเทียบกับ

คา Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความเช่ือมั่นและขนาดประชากร นั้นก็จะสามารถแยกประเภทของ

หัวขอคุณภาพไดตามเกณฑระบุหัวขอคุณภาพในหัวขอที่ 4.1 – 4.3 และสามารถสรุปข้ันตอนในการ

ระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดดังนี้ 
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รูปที่ 5.10 กระบวนการในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน             
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เม่ือสามารถระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดแลว ก็จะสามารถทําการ

แบงประเภทแยกยอยทั้ง 6 ประเภทเพ่ือจัดลําดับความสําคัญตอไปไดตามกระบวนการในรูปที่ 5.6 แต

อยางไรก็ตามลําดับความสําคัญทั้ง 6 ประเภทแยกยอยนั้น เปนเพียงการจัดลําดับกลุมเทานั้น เปน

เพียงข้ันตอนแรกของการจัดลําดับแบบอัลกอริทึมเทานั้น ยังตองมีข้ันตอนการจัดลําดับในระดับหัวขอ

คุณภาพแตละตัวอีก ซึ่งจะนําตัวชี้วัดที่เหลือ 2 ตัวคือ ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับ

ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Expectation performance gap) และความชันของ

ความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ มา

พิจารณาในการจัดลําดับตอไป 
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รูปที่ 5.11 ลําดับขั้นตอนอัลกอริทึมในการจัดลําดับประเภทแยกยอยของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 6 ประเภท โดยมีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคือ 

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

 
100 

nkam
Typewritten Text
100
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5.2.2 การจัดลําดับความสาํคัญของหัวขอคุณภาพในแตละระดับประเภทหวัขอ
คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 
  
 จากการนําเสนอกระบวนการจัดลําดับกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 

ประเภทไปแลว ตอไปจะนําเสนอการจัดลําดับภายในกลุมหัวขอคุณภาพตอไปอีก ดวยตัวช้ีวัดภายในท่ี

เหลือ คือ  ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการ (Expectation Performance Gap) และความชันของความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ  

 เนื่องดวยในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย ( M- , M+ , O- , O+ A- 

, A+) นั้นยังประกอบดวยหัวขอคุณภาพยอยในกลุมอีก ซึ่งจําเปนตองทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ

แยกยอยในแตละกลุมตอไป เพื่อใหไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal  priority 

order)     

 
รูปที่ 5.12 หัวขอคุณภาพในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยที่ตองมีการจัดลําดับ 

 

ดวยการพิจารณาตัวช้ีวัดดังนี ้
 5.2.2.1 ระยะหางระหวางระดับความคาดหวังกับระดับความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการ (expectation performance gap) 
 
 ระยะหางระหวาง P-E นั้นสามารถใชในการบงบอกความสําคัญในการปรับปรุงไดโดยตรงใน

แตละกลุมประเภทแยกยอยเลย เนื่องจากไมจําเปนตองคํานึงถึงประเภทหัวขอคุณภาพอีกตอไป เพราะ

ทําการแบงประเภทและจัดลําดับความสําคัญในระหวางกลุมเรียบรอยแลว โดยหากระยะหาง P-E นั้น

คาติดลบมากเทาไหร ก็จะยิ่งคาความสําคัญมากข้ึนเทานั้น คาระยะหาง P-E นั้นมีคาไดในชวง บวก/

ลบ ซึ่งคาลบหมายความถึงระดับความสามารถในการตอบสนองที่ดอยกวาระดับความคาดหวัง จึงมี
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นัยสําคัญในการปรับปรุงมาก แตเนื่องจากระยะหาง P-E นั้นมีคาในชวง บวก/ลบ ทําใหพิจารณาคา

ความสําคัญไดยาก จึงจะใชการเขารหัสเพื่อใหคาเปนบวกทั้งหมด ดวยสมการเขารหัส (กรณีใชสเกล

วัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ) 

  ( P - E )code = ( P - E ) + 9 

โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวงัทีเ่ขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพเฉล่ีย 

        E                 คือ ระดับความคาดหวงัของหัวขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

จากผลของการเขารหัสทําใหคา ( P - E )code นั้นมีคาอยูในชวง [1 ,17]  โดยมีเกณฑในการพิจารณา

ระดับความสําคัญในการปรับปรุงดังนี้ 

1.เมื่อคาของ ( P - E )code มีคานอยจะแสดงถึงนัยความสําคัญที่มาก 

2.เมื่อคาของ ( P - E )code มีคามากจะแสดงถึงนัยความสําคัญที่นอย 

 

 
รูปที่ 5.13 เกณฑระดับความสําคัญในการปรับปรุงของ ( P - E )code 

 

 จากรูปจะเห็นไดวาความสําคัญในการปรับปรุงนั้นแปรผกผันกับระดับคาของ ( P - E )code  ทํา

ใหการใช ( P - E )code  นั้นตองมีการตีความเปนระดับความสําคัญในการปรับปรุง ซึ่งยุงยาก จึงทําการ

สรางดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองซ่ึงแสดงถึงระดับความสําคัญในการปรับปรุงโดยตรง 

และมีคาอยูในชวง [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 คาระยะหาง ( P - E )code ที่มีคามากสุด ซึ่งมีคา เทากับ 17 เมื่อใช 

สเกลการวัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ 

       (P-E) av                     คือ คาระยะหาง ( P - E )code ของหวัขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

 ซึ่งจะแสดงถึงคาความสําคัญในการปรับปรุงแบบแปรผันตรง ทําใหสามารถพิจารณาไดงาย

ข้ึน โดยคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาเขาใกลศูนย (PI = 0) ก็จะมีคาความสําคัญ

ในการปรับปรุงนอย แตหากคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองมีคาเขาใกล 1 ก็จะมี

ความสําคัญในการปรับปรุงมาก แตการพิจารณาเพียงระยะหาง P-E นั้นก็ยังไมเพียงพอตอการตัดสิน

คาความสําคัญในการปรับปรุง จึงตองมีการพิจารณาควบคูไปกับตัวชี้วัดความชันของความสัมพันธ

ระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ 

 
 5.2.2.2 ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความสามารถในการ
ตอบสนองกับระดับความพึงพอใจตอธุรกิจ 
 
 การพิจารณาเพียงระยะหาง P-E นั้นยังไมเพียงพอในการกําหนดคาความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ เนื่องจากแมวาหัวขอคุณภาพนั้นจะมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาเกณฑความคาดหวังมาก (P << E) แตหากการลดระยะหาง P-E นั้น ไมสามารถ

ทําใหระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนมากนัก เพราะคาความชันของความสัมพันธนั้นมีคานอย 

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพนี้ก็จะนอยกวากรณีหัวขอคุณภาพที่มีระยะหาง P-E เทากันแตมีคา

ความชันของความสัมพันธที่มากกวาดังรูปที่ 5.9  
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รูปที่ 5.14 การพิจารณาลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเมื่อมีระดับความสามารถในการตอบสนองเทากัน  

( P1 = P2 ) โดยการพิจารณาจากความชันของความสัมพันธ 

 

แตหากแมวาคาระดับความสามารถในการตอบสนองไมเทากัน ก็ยังตองมีการพิจารณาถึงคา

ความชันของความสัมพันธดวยเชนกัน เนื่องดวยทั้งระยะหาง P-E และคาความชันของความสัมพันธ

นั้นตางก็มีผลตอระดับความพึงพอใจดวยเชนกัน โดยอางอิงจากสมการถดถอยหลายตัวแปร 

 

CSTOT =  B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4 ….. + Bn-1Xn-1 + BnXn 

(การเพิ่มข้ึนของ CSTOT นั้นข้ึนอยูกับคาความชันของความสัมพันธและระยะหางของ P-E หาก

พิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงจากโอกาสในการเพิ่มของ CSTOT ความชันของความสัมพันธและ

ระยะหาง P-E ก็จําเปนที่จะตองนํามาพิจารณารวมกัน) 

โดย CSTOT คือ ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจ 

         i        คือ ลําดับของหวัขอคุณภาพ โดยมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

        Xn      คือ ระยะหาง P-E ของหัวขอคุณภาพที่ n 

        B0      คือ สัมประสิทธิจ์ุดตัดแกนของสมการ 

        Bi      คือ สัมประสิทธิก์ารถดถอยทีแ่สดงถึงความชันของความสัมพันธของหวัขอคุณภาพที ่i  
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ซึ่งคาความชันของความสัมพันธสามารถหาไดจากสัมประสิทธิ์การถดถอยจากสมการถดถอย

หลายตัวแปรไดเลยในกรณีที่ตัวแปรอิสระไมไดมีความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง แตเนื่องจากหัวขอ

คุณภาพ ในมิติคุณภาพเดียวกันนั้นมักจะความสัมพันธกันเองในเชิงเสนตรง (Multi - collinearity) จึง

ทําใหคาสัมประสิทธิ์การถดถอยไมไดแสดงถึงคาความชันของความสัมพันธอยางแทจริง จึงทําการ

ประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) แทนในการกําหนดคาความสัมพันธ (J. F. 

Hair et al. 1995) ซึ่งการประยุกตใชคาสหสัมพันธบางสวนในการหาความสัมพันธระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจโดยรวมนั้น ยังกําจัดปญหาของความไมเปน

เชิงเสนและความไมสมมาตรของความสัมพันธไดอีกดวย (เปนผลมาจากรูปแบบความสัมพันธที่

แตกตางกันตามแบบจําลองคาโน) (Wei-jaw deng , 2006) โดยจะใชคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง

ระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง P-E ที่มีการเขารหัส(P-E code)เปนดัชนีชี้วัดแทนคาความชันของ

ความสัมพันธ และจะมีนัยความสําคัญในการปรับปรุงสูงเมื่อคาสหสัมพันธบางสวนมีคาสูง ในทาง

กลับกันจะมีคาความสําคัญนอยเมื่อคาสหสัมพันธบางสวนมีคาตํ่า (มีความสัมพันธในลักษณะแปรผัน

โดยตรง) โดยคาของสหสัมพันธบางสวนนั้นจะมีคาอยูในชวงของ [-1 , 1] แตเนื่องจากการเพิ่มข้ึนของ

ระยะหาง P-E ที่เขารหัสนั้นยอมมีผลเชิงบวกตอระดับความพึงพอใจดังนั้นคาสหสัมพันธบางสวนใน

กรณีนี้ จึงมีคาอยูในชวงของ [0 , 1] เทานั้น ซึ่งการหาคาสหสัมพันธบางสวนนั้นมีความยุงยากมากใน

กรณีหลายตัวแปร จึงจะใชโปรแกรม SPSS ในการชวยคํานวณหาคา  

 

 เนื่องจากคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง และคาสหสัมพันธบางสวนนั้นมีคาอยู

ในชวง [0 , 1] ทั้งคู คือ  

1.ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง (Performance index , PI)  

2.คาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation) ระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง P-E ที่มี

การเขารหัส (P-E code) 

 

จึงจะทําการบูรณาการดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง และคาสหสัมพันธบางสวนเขาไว

ดวยกันเพื่อสรางดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของแตละหัวขอคุณภาพดวยสมการดังตอไปนี้ 
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Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

 

โดย Importance index (IMI)   คือ ดัชนคีวามสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ 

      Performance index (PI)   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพ 

      Partial correlation            คือ คาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง 

P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของหัวขอคุณภาพ 

 

คาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ (IMI) จะมีคาอยูในชวง [ 0 ,1 ] โดยคา

ยิ่งมากจะมีนับความสําคัญในการปรับปรุงมาก ดวยการพิจารณาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง

ของหัวขอคุณภาพนี้เอง ที่จะสามารถทําการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพใน

กลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 กลุมได 

 

สรุปข้ันตอนในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยไดดังตอไปนี้ 

ข้ันตอนที่1. ทําการเก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) 

ของหัวขอคุณภาพตางๆ และคาระดับความพึงพอใจโดยรวม (CSTOT) จากกลุมตัวอยาง (ใชคาเดิม

จากกระบวนการแบงประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน)  

ข้ันตอนที่2. ทําการเขารหัส P-E เพื่อใหมีคาเปนบวกดวยสมการ  

(P-E)code = (P-E) + 9 

ข้ันตอนที่3. คํานวณคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ

ดวยสมการ 

Performance Index (PI)  = [(P–E)max – (P-E)] / (P–E)max 

ข้ันตอนที่4. คํานวณคาสหสัมพันธบางสวน (partial correlation) ระหวางระดับความพึงพอใจ

กับคาระยะหาง P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของแตละหัวขอคุณภาพ 

ข้ันตอนที่5. คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (Importance index , IMI) ของแตละ

หัวขอคุณภาพดวยสมการ. 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 
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ข้ันตอนที่6. เรียงลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละกลุมหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอยดวยคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง โดยคาดัชนียิ่งมาก ก็จะยิ่งมีความสําคัญในการ

ปรับปรุงมาก 

 

 
 

รูปที่ 5.15 ขั้นตอนกระบวนการการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

 ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทแยกยอยทั้งหมด (M-, M+, O-, O+, A-, 

A+) ก็จะไดลําดับในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยออกมา โดย  

A แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  M- 

B แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O- 

C แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O+ 

ขั้นตอนที่1 เก็บขอมูล P E ของหัวขอคุณภาพตางๆ และCS 

ขั้นตอนที่2 เขารหัส P – E ใหมีคาเปนบวกดวยสมการ 

                    ( P - E ) code = ( P - E ) + 9  

 

ขั้นตอนที่3 คํานวณคาดัชนีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ ( PI ) ดวยสมการ 

     PI   = [(P – E) max – (P-E)] / (P – E) max 

ขั้นตอนที่4 คํานวณคาสหสัมพันธบางสวน ( Partial 

correlation ) ระหวาง CS tot กับ ( P - E ) code ของ

แตละหัวขอคุณภาพ ดวยโปรแกรม SPSS  

ขั้นตอนที่5 คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง      

( IMI ) ของแตละหัวขอคุณภาพดวยสมการ 

              IMI = PI x Partial correlation 

ขั้นตอนที่6 เรียงลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละกลุม

หัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 
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D แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A- 

E แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A+ 

F แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย M+ 

 

จากนั้นจงึทาํการเรียงลําดับกลุมอีกคร้ังตามหวัขอ 5.2.1 ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (Internal priority order) ดังนี ้

 

A > B > C > D > E > F 
 

ซึ่งลําดับความสําคัญคุณภาพภายใน (Internal priority order) นั้นจะมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

(เทากับจํานวนหวัขอคุณภาพ)  โดยสามารถสรุปกระบวนการจัดลาํดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

จากกระบวนการจัดลําดับหวัขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายในไดดังนี้
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รูปที่ 5.16 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายใน
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 ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order) นั้นก็จะนําไปพิจารณา

รวมกับลําดับความสําคัญคุณภาพภายนอกตอไปเพื่อสรางลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของ

หัวขอคุณภาพโดยรวมตอไป 

 
5.3 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก (External key 
index) 
 จากการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญดวยตัวช้ีวัดภายในตามกระบวนการที่ไดนําเสนอไป

แลว ก็ยังเหลือตัวช้ีวัดอีก 1 ตัวคือความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ ซึ่งเปนตัวช้ีวัดภายนอก 

ในบทที่ 4 ไดนําเสนอการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพระหวางธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจ

คูแขง 1 ธุรกิจโดยใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับ

ธุรกิจคูแขงในการแสดงนัยความสําคัญ 

 แตเนื่องจากในแวดวงธุรกิจโดยทั่วไปนั้นมักจะมีคูแขงมากกวา 1 ธุรกิจเสมอ ทําใหการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบในบทที่ 4 นั้นไมเหมาะสมตอ

การใชงานในสถานการณจริง ในบทนี้จึงทําการขยายความการพิจารณาลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงใหครอบคลุมกรณี 2 ธุรกิจคูแขง 

 
5.3.1 การจัดลําดับความสาํคัญของหัวขอคุณภาพในกรณมีีธุรกจิคูแขง 2 ธุรกิจ 
 

 จากการเปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพระหวางธุรกิจ

เปาหมาย (Target  business performance) กับธุรกิจคูแขง (Competitor bussiness performance) 

1 ธุรกิจ ในบทที่ 4 นั้นจะเห็นวาสามารถที่จะระบุนัยความสําคัญในการปรับปรุงได แตในบทนี้จึงจะทํา

การขยายความไปสูกรณี 2 ธุรกิจคูแขง โดยในกรณี 2 ธุรกิจคูแขงนี้หากจะพิจารณานัยความสําคัญ

ของแตละหัวขอคุณภาพนั้น จะพิจารณาในรูปแบบของคาระยะหางแบบสัดสวน (Ratio) เนื่องจากจะมี

คาเปนบวกเทานั้น คือ หากนอยกวาธุรกิจคูแขงก็จะมีคานอยกวา 1 และหากมากกวาธุรกิจคูแขงก็มีคา

มากกวา 1 ตางจากการใชระยะหางที่นําเสนอไปในบทท่ี 4 ซึ่งจะมีคาไดทั้งบวกและลบ ซึ่งคาสัดสวนที่

เปนบวกจะสามารถนําไปพิจารณาจัดลําดับความสําคัญไดงายกวาคาระยะหางที่มีทั้งบวกและลบ 

กระบวนการในการจัดลําดับนั้นจะใชการจัดลําดับแบบอัลกอริทึมแบบเปนข้ันเปนตอน โดยเร่ิมจาก
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การจัดลําดับกลุมหัวขอคุณภาพในแตละกรณีกอน ซึ่งในกรณี 2 ธุรกิจคูแขงนั้นจะสามารถแบงกรณี

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบที่เปนไปได 6 กรณีดังนี้      

1.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายนอย

กวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PT < PC1 < PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัยความสําคัญสูงสูด

เนื่องจากธุรกิจเปาหมายมีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ 

2.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายเทากับ

ธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจ และนอยกวาธุรกิจที่เหลือ ( PT = PC1 < PC2 ) กรณีนี้จะมีนัยความสําคัญเปน

อันดับสอง เนื่องจากธุรกิจเปาหมายยังดอยกวาธุรกิจ 1 ธุรกิจ และเทาเทียมกับอีกธุรกิจหนึ่ง 

3.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจและนอยกวาธุรกิจที่เหลือ (PC1 < PT < PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัย

ความสําคัญเปนอันดับสาม เนื่องจากธุรกิจเปาหมายยังดอยกวาธุรกิจ 1 ธุรกิจ แตเหนือกวาธุรกิจ 1 

ธุรกิจแลว 

4.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมายเทากับ

ธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PT = PC1 = PC2 ) กรณีนี้จะมีนัยความสําคัญเปนอันดับที่ส่ี เนื่องจากมี

ความสามารถเทาเทียมกับคูแขง แตก็ยังมีโอกาสที่คูแขงจะพัฒนาความสามารถจนกลับมาเหนือกวา

ได 

5.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจและเทากับธุรกิจที่เหลือ (PC1 < PT = PC2 ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัย

ความสําคัญเปนอันดับที่หา เนื่องจากธุรกิจเปาหมายไมดอยกวาธุรกิจที่เหลือแลว และก็มีระดับ

ความสามารถเหนือกวาคูแขง 1 ธุรกิจอีกดวย แตก็ยังมีระดับความสามารถเทียบเทากับธุรกิจคูแขงที่ดี

ที่สุด ทําใหอาจมีโอกาสที่ธุรกิจคูแขงที่ดีที่สุดจะมีการพัฒนากลับมาเหนือกวาได 

6.กรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของหัวขอคุณภาพในธุรกิจเปาหมาย

มากกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ( PC1 < PC2 < PT ) กรณีนี้หัวขอคุณภาพจะมีนัยความสําคัญเปน

อันดับสุดทาย เนื่องจากธุรกิจเปาหมายนั้นมีระดับความสามารถเหนือกวาธุรกิจอ่ืนที่เหลือแลว 

***สาเหตุที่พจิารณาคูแขงเพียง 2 ธุรกิจเนื่องจากหากพิจารณามากกวา 3 ธุรกจิคูแขง การจัดลําดับ

ความสําคัญของกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบจะมคีวามซับซอนมากข้ึนอยางมาก  
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รูปที่ 5.17 กรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบตางๆของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ 

 

แตเนื่องจากการจัดลําดับนัยความสําคัญแตละกรณีนั้นเปนเพียงการจัดลําดับในระดับกลุม

เทานั้น ซึ่งในแตละกลุมก็ยังมีหัวขอคุณภาพยอยๆอีก ซึ่งจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญดวย

เชนกัน โดยจะใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจในการสรางดัชนีชี้วัด

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

คูแขง        

Target business Performance ( Pt ) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของธุรกิจ

เปาหมาย 

 

Competititor Performance (PCk)      คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธรุกิจคูแขง k 

                                                             โดย k มีคาเทากับ 1 และ 2  

 

ดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงเปนการพิจารณาระยะหางของ

ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย (PT) กับธุรกิจคูแขงที่1 (PC1) และธุรกิจคูแขง

ที่ 2 (PC2) โดยหากย่ิงมีระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมายกับ

ธุรกิจคูแขงมากเทาใด คาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงก็จะแปรผกผัน

มีคามากเทานั้น และจะแสดงถึงนัยความสําคัญในการจัดลําดับมากตามไปดวย โดยคาระยะหางที่

พิจารณานี้จะพิจารณาในรูปแบบของคาสัดสวนดังนั้นถึงแมวาระดับความสามารถในการตอบสนอง

ของคูแขงของแตละหัวขอคุณภาพนั้นจะไมเทากันก็ยังสามารถเปรียบเทียบกันได อีกทั้งคาสัดสวนนั้น

ยังมีคาในชวงบวกเทานั้นอีกดวย ทําใหงายตอการพิจารณาความสําคัญ ซึ่งดัชนีชี้วัดความสามารถใน

การตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงนี้เองจะนํามาใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละกรณีแยก

ยอยที่นําเสนอไปในรูปที่ 5.11 ยกตัวอยางเชน เมื่อมีหัวขอคุณภาพที่ 1 และ 2 มีระดับความสามารถ

ในการตอบสนองอยูระหวางคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 1 มีระดับความสามารถในการตอบสนอง  PT(1) อยูระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง PC1(1) กับ PC2(1)  

*(1) คือระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ 1 

2.หัวขอคุณภาพที่  2 มีระดับความสามารถในการตอบสนอง PT(2) อยูระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง PC1(2) กับ PC2(2)  
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*(2) คือระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่ 2 

ซึ่ง PC1(1) ไมเทากับ PC1(2) และ PC2(1) ไมเทากับ PC2(2)  โดยมีลักษณะสเกลเปรียบเทียบดังรูป 

 

 
รูปที่ 5.18 สเกลเปรียบเทียบระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 2 ขอ 

 

ซึ่งจากรูปสเกลเปรียบเทียบจะเห็นวาหากใชคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนอง

เปรียบเทียบกับคูแขงในการจัดลําดับความสําคัญนั้นจะไดวาหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีนัยสําคัญสูงกวา

หัวขอคุณภาพที่ 2 เนื่องมาจากคาสัดสวนของ PT(1) / PC1(1) มีคานอยกวาคา  PT(2) / PC1(2) และอีกทั้ง

คาสัดสวนของ PT(1) / PC2(1) นั้นก็มีคานอยกวาคา  PT(2) / PC2(2) (หัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีสัดสวนระดับ

ความสามารถดอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 2) จึงทําใหคาตัวหารในสมการดัชนีชี้วัดความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีคานอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 2 สงผลใหคา

ดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของหัวขอคุณภาพที่ 1 นั้นมีคามากกวา

หัวขอคุณภาพที่ 2 

 

สวนการที่ไมนําคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงไปใชในการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพเลย โดยไมตองแบงกรณีนั้น เนื่องมาจากคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการ
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ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงของกรณีที่มีความสําคัญนอยอาจจะมีคา BMI มากกวากรณีที่มี

ความสําคัญมากได ยกตัวอยางเชน กรณีที่  PT < PC1 < PC2  มีคา PT = 7 , PC1 = 8 , PC2 = 9 มีคา 

BMI = 1.469 เปรียบเทียบกับกรณีที่  PC1 < PT < PC2  มีคา PT = 4 , PC1 = 3 , PC2 = 9 มีคา BMI = 

1.687 ซึ่งจะเห็นไดวาหากใชเพียงคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจะ

ไดวากรณีหลังมีความสําคัญมากกวา แตทวาจากการจัดลําดับความสําคัญของกรณีความสามารถใน

การตอบสนองเปรียบเทียบนั้น กรณี PT < PC1 < PC2  นั้นตองมีความสําคัญมากกวา PC1 < PT < PC2 

ดวยเหตุนี้การใชเพียงคา BMI จึงไมเพียงพอในการจัดลําดับความสําคัญ จึงตองมีการประยุกตใชการ

จัดลําดับแบบอัลกอริทึมแบบเปนข้ันตอนในการจัดลําดับความสําคัญ 

 

ซึ่งกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพดวยคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง นั้นสามารถขยายความเพื่อใชในการจัดลําดับตอไปยังกรณีทั้ง 6 กรณี

ในรูปที่ 5.11 ได ซึ่งเม่ือจัดลําดับแลวเสร็จแลวก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

(External Priority Order) สําหรับกรณีที่มีธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจออกมา โดยจะมีคาต้ังแต 1 ถึง n 

(จํานวนหัวขอคุณภาพ) ซึ่งมีข้ันตอนโดยสรุปดังนี้ 

1.ทําการเก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจเปาหมาย และของธุรกิจคูแขง

ทั้ง 2 ธุรกิจในแตละหัวขอคุณภาพ 

2.ทําการเฉล่ียคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจในแตละหัวขอคุณภาพ 

3.ทําการแบงกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 6 กรณี เพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญกลุม 

4.ทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกรณีความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบดวยการหาคาคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง

ตามสมการ 

Benchmarking Index ( BMI ) =  1 / [ Pt / PC1 x Pt / PC2 ] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 

 5.สรุปลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External Priority Order) 
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รูปที่ 5.19 อัลกอริทึมของการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 2 ธุรกิจ
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5.4 กระบวนจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสาํคัญหัวขอคุณภาพ
ภายในและภายนอก 

 
กระบวนการที่กลาวมากอนหนานี้เปนการแยกพิจารณาถึงกระบวนการจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพจากตัวช้ีวัดภายใน และตัวช้ีวัดภายนอก แตยังไมไดมีการบูรณาการรวมตัวช้ีวัดทั้งภายในและ

ภายนอกเขาไวดวยกันเพื่อใหครอบคลุมแงมุมในการตัดสินใจในการพัฒนาหัวขอคุณภาพ จึงจะ

นําเสนอกระบวนการการบูรณาการลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพทั้งภายในและภายนอกใน

รูปแบบอัลกอริทึมดังนี้ 

 

ลําดับความสําคัญที่ไดจากหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกน้ันจะมีลําดับเปนตัวเลขคู

อันดับ ยกตัวอยางเชน หัวขอคุณภาพที่ 10 มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal 

priority order , IPO) เทากับ 1 เนื่องจากมีความสําคัญสูงสุด (คาลําดับความสําคัญที่มีคานอยนั้นจะ

แสดงถึงนัยความสําคัญที่สูง) แตกลับมีลําดับความสําคัญนอยเม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง โดยมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก เทากับ 6 เพราะฉะนั้นหัวขอคุณภาพที่ 10 จะมีคาตัวเลขคูอันดับ

ความสําคัญ คือ (1 , 6) โดยตัวเลขในตําแหนงแรกคือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน และ

ตัวเลขในอันดับที่สองคือลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก ซึ่งเลขคูอันดับนี้จะใชในการ

จัดลําดับตอไป  

 

จากแนวคิดของแผนภาพ IPA (Importance Performance Analysis) (J. A. Martilla & J. C. 

James, 1977) ที่ทําการแบงพื้นที่ของคูอันดับระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองและ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพออกเปน 4 สวนดวยคาเฉลี่ยของคาในแกนต้ังและแกนนอน ที่มีการ

นิยามลําดับความสําคัญของพื้นที่แตกตางกัน โดยแผนภาพมีลักษณะดังรูป 
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รูปที่ 5.20 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยแผนภาพ IPA ซึ่งมีการแบงพื้นที่เปน 4 สวน 

 

การบูรณาการนี้ก็จะใชแนวคิดของแผนภาพ IPA ในการจัดลําดับโดยใชแกนนอนเปนลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (IPO) และแกนต้ังเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

(EPO) แทน โดยเสนแบงพื้นที่ออกเปน 4 สวนนั้นจะใชคาเฉล่ียของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (IPO average) กับคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO average) จากนั้นนํา

คูอันดับของแตละหัวขอคุณภาพมาทําการพลอตลงในแผนภาพเพื่อจัดลําดับความสําคัญตอไป โดยมี

การใหความสําคัญในแตละควอรดแดรนทดังนี้ 

ควอรดแดรนทที่ 1. IPO มีคานอยกวาคาเฉล่ียและ EPO มีคานอยกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญสูงสุด เนื่องจากมีลําดับสําคัญหัวขอคุณภาพนั้นนอยกวา

คาเฉลี่ยทั้งคู  

ควอรดแดรนทที่ 2. IPO มีคามากกวาคาเฉล่ีย แต EPO มีคานอยกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับที่ 2 เนื่องจากลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภาย

นอกน้ันมีความสําคัญกวาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน เพราะลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกนั้นเปนการพิจารณาถึงระดับความสามารถเปรียบเทียบของธุรกิจเปาหมายกับกลุม

ธุรกิจคูแขง ซึ่งหากธุรกิจเปาหมายมีความสามารถดอยกวาคูแขงแลว นั่นก็หมายถึงความมีโอกาสใน

การสูญเสียสวนแบงทางการตลาด อันจะสงผลตอกําไรของธุรกิจตอไป ซึ่งในทางกลับกันหาก

ความสามารถเปรียบเทียบของธุรกิจเปาหมายนั้นเหนือกวาคูแขงแลว แตกลับไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภคได อันสงผลใหลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมีคานอย กรณีนี้
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ผูบริโภคก็ยังจําเปนที่จะตองใชบริการจากธุรกิจเปาหมายเนื่องจากธุรกิจเปาหมายก็ยังมีระดับ

ความสามารถที่สูงกวาคูแขง จึงไมสูญเสียสวนแบงทางการตลาด ซึ่งจะเปนกรณีของควอรดแดรนทที่ 

3 ซึ่งมีความสําคัญนอยกวา   

ควอรดแดรนทที่ 3. IPO มีคานอยกวาคาเฉล่ีย แต EPO มีคามากกวาคาเฉลี่ย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับที่ 3 เพราะลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในยัง

ตํ่ากวาคาเฉล่ีย และสาเหตุที่มีความสําคัญนอยกวากรณีที่ 2 นั้นก็เนื่องมาจากลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายนอกนั้นมีความสําคัญกวาตัวช้ีวัดภายใน 

ควอรดแดรนทที่ 4. IPO มีคามากกวาคาเฉลี่ยและ EPO มีคามากกวาคาเฉล่ีย จึงทําให 

ควอรดแดรนทนี้จะมีลําดับความสําคัญในอันดับสุดทาย เนื่องจากมีคาอันดับความสําคัญเกินคาเฉลี่ย

แลวทั้งคู 

  

 
รูปที่ 5.21 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมซ่ึงแบงออกเปน 4 ควอรดแดรนท 

 

 แตการจะนําทุกหัวขอคุณภาพมาพิจารณาในแผนภาพอันเดียวกันนั้นไมเหมาะสม 

เนื่องมาจากลําดับความสําคัญของประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน (M- > O- > O+ 

> A- > A+ > M+) ซึ่งหากพิจารณาหัวขอคุณภาพทั้งหมดในแผนภาพเพียงอันเดียว ก็เปนไปไดที่

หัวขอคุณภาพประเภทจําเปนตองมีที่มีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความ
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คาดหวัง (M-) จะมีความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว (O- , O+) หรือหัวขอคุณภาพ

แบบนาดึงดูดใจ (A- , A+) ยกตัวอยางเชน ธุรกิจหนึ่งมีหัวขอคุณภาพที่อธิบายมุมมองคุณภาพทั้งหมด

ของธุรกิจอยู 10 หัวขอคุณภาพ หัวขอคุณภาพที่ 5 เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความคาดหวัง (M-) มีคูอันดับความสําคัญ (2 , 8) 

เนื่องจากมีระดับความสามารถในการตอบสนองเหนือกวาคูแขงมาก กับหัวขอคุณภาพที่ 6 เปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียวมีระดับความสามารถในการตอบสนองเหนือกวาระดับความคาดหวัง (O+) มีคู

อันดับความสําคัญ (4 , 4) โดยมีคาเฉล่ียอยูที่ 5.5 ทั้งแกนต้ังและแกนนอน เม่ือทําการสรางแผนภาพ

จะไดกรณีดังรูป 

         

 
รูปที่ 5.22 กรณีหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาระดับความ

คาดหวังมีความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

จากการจัดลําดับความสําคัญของควอรดแดรนท จะสรุปผลวาหัวขอคุณภาพที่ 5 นั้นมี

ความสําคัญนอยกวาหัวขอคุณภาพที่ 6 ทั้งที่จากประเภทหัวขอคุณภาพนั้นหัวขอคุณภาพที่ 5 (M-) 

จะตองมีความสําคัญมากกวา 6 (O+) ซึ่งดวยเหตุผลนี้เองจึงทําใหตองมีการแยกพิจารณาแผนภาพ

ของแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน เพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแต

ละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยเสียกอน โดยแกนแบงในแนวต้ังและ

แนวนอนนั้นจะใชคาของ IPOเฉล่ีย และ EPOเฉลี่ยของเฉพาะหัวขอคุณภาพประเภทน้ันเทานั้น เชน 

หัวขอคุณภาพประเภท M- มีหัวขอคุณภาพในกลุม 5 หัวขอ ก็จะพิจารณาคา IPO เฉล่ียและ EPO
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เฉล่ียของเฉพาะ 5 หัวขอคุณภาพเทานั้น ซึ่งจะทําการพิจารณาจัดลําดับดวยแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญในทุกประเภทหัวขอคุณภาพ จากนั้นคอยนํามาจัดลําดับความสําคัญกลุมประเภทหัวขอ

คุณภาพตามลําดับความสําคัญดังนี้ 

 

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

ทั้งนี้เพื่อไมใหเกิดกรณีประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญนอยกวากลับมามีคาลําดับ

ความสําคัญสูงกวาประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญมากจากการใชแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญเพียง 1 แผนภาพดังตัวอยางข้ันตน ซึ่งจะทําใหไดแผนภาพจัดลําดับความสําคัญรวม

ทั้งส้ิน 6 แผนภาพ คือ แผนภาพของ M- แผนภาพของ O- แผนภาพของ O+ แผนภาพของ A- 

แผนภาพของ A+ แผนภาพของ M+ โดยมีเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาบางกรณีดังนี้ 

1.กรณีมีหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทแยกยอยเพียง 1 หัวขอ จะไมตองใชแผนภาพในการ

จัดลําดับอีก เชน หัวขอคุณภาพประเภท O- มีหัวขอคุณภาพในกลุมเพียง 1 หัวขอ ก็ไมจําเปนตองตอง

ใชแผนภาพในการจัดลําดับในกลุมอีก 

 

2.กรณีที่มีหัวขอคุณภาพนั้นมีคูอันดับทับเสนเฉล่ียจะคาบเก่ียวในระหวางสองหรือส่ี ควอรด

แดรนท จะทําการพิจารณาวาหัวขอคุณภาพเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด 

ตัวอยางเชน กลุมประเภทหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจที่ระดับความสามารถดอยกวาระดับความ

คาดหวัง ( A-) มีหัวขอคุณภาพ 3 หัวขอ หัวขอคุณภาพที่ 4 มีคูอันดับความสําคัญ       ( 6 , 8 ) หัวขอ

คุณภาพที่ 5 มีคูอันดับความสําคัญ ( 7, 6 ) หัวขอคุณภาพที่ 6 มีคูอันดับความสําคัญ (8 , 5) มี

คาเฉลี่ยในแกนนอนเทากับ 7 คาเฉลี่ยในแกนต้ังเทากับ 6.33 สามารถแสดงแผนภาพไดดังรูป 
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รูปที่ 5.23 กรณีการพิจารณาหัวขอคุณภาพแบบ A – เม่ือคูอันดับมีคาอยูบนเสนเฉล่ียแบงพื้นที่ 

 

ซึ่งการพิจารณาแผนภาพจัดลําดับความสําคัญนั้นเปนเพียงข้ันตอนการจัดลําดับกลุมหัวขอ

คุณภาพเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในควอรดแดรนททั้ง 4 อีก ซึ่งการ

จัดลําดับภายในควอรดแดรนทนั้น ผูวิจัยจะใชการพิจารณาระยะรัศมีดวยสมการดังตอไปนี้ 

 

R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดย R       คือ ระยะรัศมหีางจากจุดกําเนดิ 

       IPO   คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

       EPO  คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 

 

โดยหากยิ่งมีคาระยะรัศมีคานอยเทาใดก็จะยิ่งมีความสําคัญมากเทานั้น ซึ่งจะตองทําการ

พิจารณาจัดลําดับทั้ง 4 ควอรดแดรนท ทําการจัดลําดับเชนนี้จนครบทุกประเภทหัวขอคุณภาพแยก

ยอยก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่ใชในการตัดสินใจของผูบริหาร

ออกมา 
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รูปที่ 5.24 ระยะรัศมีของหัวขอคุณภาพที่แสดงถึงความสําคัญที่ใชในการจัดลําดับในแตละควอรดแดรนท 

 

 สามารถสรุปอัลกอริทึมแบบเปนข้ันตอนในการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมไดดังนี้ 

1. หาคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order , IPO) และคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order , EPO) จากกระบวนการในหัวขอ 

5.1 และ 5.2 แลวกําหนดคูอันดับความสําคัญ (IPO , EPO) ของแตละหัวขอคุณภาพ  

2. ทาํการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแบบแยกยอย 6 ประเภท คือ  

ประเภทหวัขอคุณภาพ M- , O-  O+ , A- , A+ , M+ 

3. ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยดวยแผนภาพ

จัดลําดับ 

4. ทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทของแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยก

ยอยดวยระยะรัศมีตามสมการ 

  R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดยหัวขอคุณภาพที่มีคาระยะรัศมีคานอยที่สุดในควอรดแดรนทจะมีความสําคัญมากที่สุดใน 

ควอรดแดรนทนั้น และหัวขอคุณภาพที่เหลือที่มีระยะรัศมีลดหล่ันลงมาก็จะมีความสําคัญรองลงมา 

จนไดลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนท 

5. ทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทดังนี้ 
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ควอรดแดรนท1 (Q1) > ควอรดแดรนท2 (Q2) > ควอรดแดรนท3  (Q3) > ควอรดแดรนท4 (Q4) 

ก็จะไดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโน 

6. ทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญของประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโนดังนี้ 

 

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

ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order,TPO) ที่ใชในการ

ตัดสินใจของผูบริหารออกมา 

 

 แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมซึ่งไดจากกระบวนการ

จัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภทของหัวขอ

คุณภาพก็อาจมีการเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอันกอใหเกิดความ

เปล่ียนแปลง ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอ

คุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวง

ระยะเวลาหนึ่ง เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่ตรงกับสถานการณ

ของธุรกิจในขณะนั้น 
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รูปที่ 5.25 อัลกอริทึมกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม
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บทที่ 6 
 

กรณีศึกษา 
การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพกับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

 

 จากกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพที่นําเสนอไปในบทท่ี 5 ในบทนี้จะนําเคร่ืองมือ

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพที่สรางข้ึน ไปประยุกตใชงานกับธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส 3 ธุรกิจ ซึ่งจะทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบของแบบสอบถามออนไลนโดยมีชุดหัวขอคุณภาพที่สะทอนที่คุณภาพการ

บริการโดยรวมทั้งหมด 24 หัวขอที่ไดนําเสนอไวแลวในบทที่ 3 ดังตารางที่ 3.7  แลวนําขอมูลจาก

แบบสอบถามมาทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพตามกระบวนการตอไป 

 
6.1 แบบสอบถามประเมินคุณภาพการบรกิารธุรกจิพาณิชยอิเล็กทรอนกิส 
 

แบบสอบถามที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการนั้นจะแบงสวนของคําถามออกเปน 3 

สวน คือ 1.สวนขอมูลประชากร (Demographic information) 2.สวนขอมูลที่ใชในกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพ และ 3.สวนขอมูลเสนอแนะ ซึ่งในสวนที่ 2 คือ สวนของขอมูลที่ใชใน

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้น จะทําการเก็บขอมูล ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance , P) ระดับความคาดหวัง (Expectation , E) ของแตละหัวขอคุณภาพ ระดับความพึง

พอใจโดยรวม (Total customer satisfaction , CStot) ของธุรกิจเปาหมาย (Target bussiness) และ

เก็บคาระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขงของธุรกิจคูแขงที่ 1 (Pc1)  และธุรกิจคูแขง

ที่ 2 (Pc2) ดังแสดงตัวอยางในตารางที่ 6.1 โดยมีธุรกิจเปาหมายคือเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

Tohome.com และมีธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ คือ เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสWeloveshopping.com 

กับ Amazon.com (รายละเอียดเพิ่มเติมในภาคผนวก) โดยเก็บขอมูลผานทางเครือขายออนไลนผาน

ทางเว็บไซต  www.phonities.com/test/questionB_form.php  
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ซึ่งสามารถรวบรวมกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบคําถามไดทั้งส้ิน 85 ตัวอยาง 

โดยแบบสอบถามในสวนที่ 2 มีคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคเทากับ 0.875 และมีคาความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหา (Content validity) โดยวัดจากดัชนีความสอดคลอง (Index of consistency) จากผูทรงคุณวุฒิ

เทากับ 0.8 ซึ่งขอมูลที่ใชในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในสวนที่สองน้ีเอง จะนําไปใชใน

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพตอไป 
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ตารางที่ 6.1 ตัวอยางคําถามหัวขอคุณภาพในแบบสอบถามประเมินคุณภาพธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

เมื่อทานใชบริการเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ทานพบวาเว็บไซต……… 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง

ที่มีตอหัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซต Tohome.com 

ระดับความคาดหวังที่มีตอ 

หัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซต Tohome.com 

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่มี

ตอหัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซตweloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการตอบสนองที่

มีตอ 

หัวขอคุณภาพ 

ของเว็บไซตAmazon.com 

นอย                                    มาก นอย                                    มาก นอย                                  มาก นอย                                  มาก 

1. สามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  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. มีความกระจางชัดเจนในการโตตอบ 

ระหวางผูใชงานกับระบบ 

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. มีความงายในการเชื่อมโยงทิศทาง  

(Navigate) ในการใชงานของระบบ 

ตามความตองการ 

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. มีความงายในการใชงาน  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. มีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ 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 ขอมูลทั่วไปของประชากร 
 จากกลุมตัวอยางที่เก็บขอมลูไดทั้งหมด 85 ตัวอยางนัน้มีรายละเอียดขอมูลโดยทั่วไปดังนี ้

ตารางที่ 6.2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 85 ตัวอยาง 

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 

ใชบริการซื้อสินคาในหมวดหมู 

หนังสือ 36 คน 

CD เพลง / ภาพยนตร 52 คน 

อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 46 คน 

เคร่ืองใชไฟฟา 3 คน 

ของตกแตงบาน 2 คน 

เส้ือผา / เคร่ืองประดับ 17 คน 

เคร่ืองดนตรี -  คน 

เคร่ืองสําอางค 10 คน 

ซอรฟแวร 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 การจัดลาํดับหัวขอคุณภาพดวยกระบวนการจดัลําดับหัวขอคุณภาพ 
 

กระบวนการจดัลําดับที่นาํเสนอไปในบทที่ 5 นัน้ ไดแบงข้ันตอนการจดัลําดับออกเปน 3 สวน

หลักๆคือ  

1.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน  

            2.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก 

 3.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสาํคัญหวัขอ

คุณภาพภายในและภายนอก  

 

ซึ่งในบทนี้จะนําขอมูลในสวนที่ 2 ของแบบสอบถามมาใชในการจัดลําดับตามกระบวนการจัดลําดับทั้ง 

3 สวนหลักดังนี้ 

 
6.3.1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชีว้ัดภายใน 
 
กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายในจะประกอบดวย

อัลกอริทึม 2 ลําดับข้ันเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวช้ีวัดภายในดังนี้ 

 

1.ลําดับข้ันการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแบบแยกยอยเพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญในระดับกลุม ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนโดยละเอียดดังนี้ 

 ข้ันตอนที ่1. ทาํการหาคา P E และคา  CStot จากกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถาม  

            ข้ันตอนที ่2. ทําการหาคา P-Ecode จากสมการ  

                             ( P - E )code = ( P - E ) + 9 
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ตารางที่ 6.3 ตัวอยางคา P E  P-E และ  P-Ecode  ของหัวขอคุณภาพที่ 1 จากกลุมประชากร 

 หัวขอคุณภาพที่ 1 

ตัวอยางคนที ่ 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. ทําการเขารหัสเลขฐานสอง P-Ecode  โดยการเรียงคา P-Ecode จากนอยไปหามาก 

จากนั้นทําการเขารหัสเลขฐานสองคา P-Ecode ที่นอยที่สุด 10% (9 ตัวอยาง จากกลุมประชากร 85 

คน) เปน (0,1) และเขารหัสเลขฐานสองคา P-Ecode ที่มากที่สุด 10% (9 ตัวอยางจากกลุมประชากร 

85 คน) เปน (1,0) สวนขอมูลที่เหลือเขารหัสเปน (0,0)  

 
ตารางที่ 6.4 ตัวอยางคา P-Ecode  และรหัสเลขฐานสองของหัวขอคุณภาพที่ 1 จากกลุมประชากร     

 หัวขอคุณภาพที่ 1 

ตัวอยางคนที ่ 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. ทําการแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยการหาคา

สหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับรหัสเลขฐานสองของคา P-Ecode (DiH และ DiL) เพื่อระบุคาคา

สหสัมพันธบางสวน BiH และ BiL ของแตละหัวขอคุณภาพ ซึ่งจากขอมูลที่เก็บไดจากแบบสอบถาม
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ออนไลนนั้น เมื่อทําการคํานวณคาสหสัมพันธดวยโปรแกรม SPSS ก็จะไดคาBiH และ BiL และคา

สหสัมพันธที่แปลงคาดวยสมการฟชเชอรของแตละหัวขอคุณภาพไดดังตารางที่ 6.4 ซึ่งจะเห็นไดวาคา 

BiL นั้นจะมีคาเปนลบ เนื่องจาก BiL คือคาสหสัมพันธระหวางกลุมคาตัวแปรดัมมี่ที่มี P-E ในระดับตํ่า 

(DiL) กับระดับความพึงพอใจโดยรวม (CStot) อันจะมีความสัมพันธกันในเชิงลบ และคา BiH นั้นมีคา

เปนบวก เนื่องจาก BiH คาสหสัมพันธระหวางกลุมคาตัวแปรดัมมี่ที่มี P-E ในระดับสูง (DiH) กับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม (CStot) อันจะมีความสัมพันธกันในเชิงบวก 

 

ตารางที่ 6.5 คาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับรหัสเลขฐานสองของคา P-Ecode ของแตละหัวขอคุณภาพ 

 คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาสูง คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาตํ่า 

 BiL ZiL BiH ZiH 

หัวขอคุณภาพที่ 1 -0.189 -0.1913 0.108 0.108423 

หัวขอคุณภาพที่ 2 -0.146 -0.14705 0.024 0.024005 

หัวขอคุณภาพที่ 3 -0.039 -0.03902 0.194 0.19649 

หัวขอคุณภาพที่ 4 -0.328 -0.34059 0.092 0.092261 

หัวขอคุณภาพที่ 5 -0.135 -0.13583 0.21 0.213171 

หัวขอคุณภาพที่ 6 -0.37 -0.38842 0.261 0.267181 

หัวขอคุณภาพที่ 7 -0.173 -0.17476 0.352 0.367725 

หัวขอคุณภาพที่ 8 -0.097 -0.09731 0.213 0.216312 

หัวขอคุณภาพที ่9 -0.327 -0.33947 0.116 0.116525 

หัวขอคุณภาพที่ 10 -0.069 -0.06911 0.088 0.088228 

หัวขอคุณภาพที ่11 -0.23 -0.23419 0.017 0.017002 

หัวขอคุณภาพที่ 12 -0.365 -0.38264 0.225 0.228917 

หัวขอคุณภาพที่ 13 -0.023 -0.023 0.237 0.241593 

หัวขอคุณภาพที่ 14 -0.289 -0.29747 0.05 0.050042 

หัวขอคุณภาพที่ 15 -0.115 -0.11551 0.094 0.094278 

หัวขอคุณภาพที่16 -0.055 -0.05506 0.339 0.352962 
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 คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาสูง คาสหสัมพันธบางสวนเมื่อมคีาตํ่า 

 BiL ZiL BiH ZiH 

หัวขอคุณภาพที ่17 -0.319 -0.33053 0.116 0.116525 

หัวขอคุณภาพที ่18 -0.338 -0.35183 0.04 0.040021 

หัวขอคุณภาพที ่19 -0.29 -0.29857 0.237 0.241593 

หัวขอคุณภาพที ่20 -0.027 -0.02701 -0.053 -0.05305 

หัวขอคุณภาพที่ 21 -0.239 -0.24371 0.019 0.019002 

หัวขอคุณภาพที ่22 -0.193 -0.19545 0.039 0.03902 

หัวขอคุณภาพที ่23 -0.028 -0.02801 0.194 0.19649 

หัวขอคุณภาพที่ 24 -0.157 -0.15831 0.076 0.076147 

 

แลวทําการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพดวยการนําคา BiH และ BiL ของแตละหัวขอคุณภาพมา

เปรียบเทียบกันโดยพิจารณาเปน 3 กรณีดังนี้ (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) 

 กรณีที่ 1.คาสหสัมพนัธบางสวน BiH นอยกวา BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการ

ทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiHไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพ

เปนหวัขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี

กรณีที่ 2. คาสหสัมพนัธบางสวน BiH มากกวา BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีการ

ทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

เปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ  
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กรณีที่ 3. คาสหสัมพันธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปน

กรณีที่การทดสอบสมมติฐานในหัวขอที่ 1. หรือ 2. แลวไมสามารถที่จะปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภท

หัวขอคุณภาพเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว 

 

 ซึ่งสามารถหาคาสถิติทดสอบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

โดย  S.D. = S.D.L = S.D.H =  1 / (N - 3)1 / 2 

 

จากนั้นจึงนําคา T ที่คํานวณไดไปเปรียบเทียบกับคา Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความ

เช่ือมั่นและขนาดประชากร ก็จะสามารถแยกประเภทของหัวขอคุณภาพตามกรณีตางๆได ซึ่งจากการ

พิจารณาคา ZiL เปรียบเทียบกับคา ZiH ในตารางที่ 6.5 ซึ่งเปนขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง 85 

ตัวอยาง โดยใชคาชวงความเชื่อมั่นที่ 90%ในการระบุนัยสําคัญ ก็จะสามารถระบุประเภทของหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนได 

 
ตารางที่ 6.6 การแบงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยคาสหสัมพันธบางสวน 

 ZiL ZiH ZiL> ZiH 

OR 

ZiL< ZiH 

ZiL- ZiH 

 

P-value ประเภท

หัวขอ

คุณภาพ 

หัวขอคุณภาพที่ 1 0.1913 0.108423 > 0.083 0.298 O 
หัวขอคุณภาพที่ 2 0.14705 0.024005 > 0.123 0.216 O 
หัวขอคุณภาพที่ 3 0.03902 0.19649 < -0.157 0.157 O 
หัวขอคุณภาพที่ 4 0.34059 0.092261 > 0.248 0.057 M 
หัวขอคุณภาพที่ 5 0.13583 0.213171 < -0.077 0.311 O 
หัวขอคุณภาพที่ 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

หัวขอ

คุณภาพ 

หัวขอคุณภาพที่ 7 0.17476 0.367725 < -0.193 0.109 O 
หัวขอคุณภาพที่ 8 0.09731 0.216312 < -0.119 0.224 O 
หัวขอคุณภาพที่ 9 0.33947 0.116525 > 0.223 0.078 M 
หัวขอคุณภาพที่ 10 0.06911 0.088228 < -0.019 0.451 O 
หัวขอคุณภาพที่ 11 0.23419 0.017002 > 0.217 0.083 M 
หัวขอคุณภาพที่ 12 0.38264 0.228917 > 0.154 0.163 O 
หัวขอคุณภาพที่ 13 0.023 0.241593 < -0.219 0.082 A 
หัวขอคุณภาพที่ 14 0.29747 0.050042 > 0.245 0.060 M 
หัวขอคุณภาพที่ 15 0.11551 0.094278 > 0.021 0.446 O 
หัวขอคุณภาพที่ 16 0.05506 0.352962 < -0.298 0.029 A 
หัวขอคุณภาพที่ 17 0.33053 0.116525 > 0.214 0.086 M 
หัวขอคุณภาพที่ 18 0.35183 0.040021 > 0.312 0.024 M 
หัวขอคุณภาพที่ 19 0.29857 0.241593 > 0.057 0.358 O 
หัวขอคุณภาพที่ 20 0.02701 0.05305 < -0.026 0.434 O 
หัวขอคุณภาพที่ 21 0.24371 0.019002 > 0.225 0.076 M 
หัวขอคุณภาพที่ 22 0.19545 0.03902 > 0.156 0.159 O 
หัวขอคุณภาพที่ 23 0.02801 0.19649 < -0.168 0.141 O 
หัวขอคุณภาพที่ 24 0.15831 0.076147 > 0.082 0.300 O 

 

ข้ันตอนที่ 5. ทําการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนรวมกับระยะหาง

ระหวาง P-E เฉล่ีย เพื่อใหไดซึ่งประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท เพื่อ

จัดลําดับความสําคัญในระดับกลุม ซึ่งจากขอมูลประชากรที่เก็บได ก็จะสามารถแบงประเภทแยกยอย

ไดดังตารางที่ 6.6 
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ตารางที่ 6.7 ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยของแตละหัวขอคุณภาพ 

 ระยะหาง P-E เฉล่ีย ประเภทหวัขอ

คุณภาพ 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

หัวขอคุณภาพที่1 -0.824 O O- 

หัวขอคุณภาพที่2 -0.282 O O- 

หัวขอคุณภาพที่3 -0.047 O O- 

หัวขอคุณภาพที่4 0.094 M M+ 

หัวขอคุณภาพที่5 -0.294 O O- 

หัวขอคุณภาพที่6 -0.835 O O- 

หัวขอคุณภาพที่7 -0.365 O O- 

หัวขอคุณภาพที่8 -0.8 O O- 

หัวขอคุณภาพที9่ -0.859 M M- 

หัวขอคุณภาพที่10 -0.671 O O- 

หัวขอคุณภาพที1่1 -0.635 M M- 

หัวขอคุณภาพที่12 -0.576 O O- 

หัวขอคุณภาพที่13 -0.235 A A- 

หัวขอคุณภาพที่14 -0.576 M M- 

หัวขอคุณภาพที่15 -0.024 O O- 

หัวขอคุณภาพที่16 -0.212 A A- 

หัวขอคุณภาพที1่7 0.071 M M+ 

หัวขอคุณภาพที1่8 -1.035 M M- 

หัวขอคุณภาพที1่9 -0.318 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่0 -0.776 O O- 

หัวขอคุณภาพที่21 -0.518 M M- 

หัวขอคุณภาพที2่2 -0.471 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่3 -0.459 O O- 

หัวขอคุณภาพที2่4 -0.482 O O- 
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ซึ่งสามารถเรียงลําดับความสําคัญในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอยไดดังนี้  

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

 

2. ลําดับข้ันการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท  ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนโดยละเอียดดังนี้ 

ข้ันตอนที่ 1. ทําการหาคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง (Performance index, 

PI) ของแตละหัวขอคุณภาพจากการแปลงคา P-E av ซึ่งคือคา P-E codeเฉล่ีย ดวยสมการ 

Performance Index ( PI )  = [(P – E)max – (P-E) av] / (P – E)max 

ซึ่งจากขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยาง 85 คน จะสามารถหาคา PI ของแตละหัวขอคุณภาพไดดังนี้ 

 
ตาราง 6.8 คาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของแตละหัวขอคุณภาพ 

 ระยะหาง P-Ecode เฉล่ีย (P-E av) Performance Index 

หัวขอคุณภาพที่ 1 8.176 0.519 
หัวขอคุณภาพที่ 2 8.718 0.487 
หัวขอคุณภาพที่ 3 8.953 0.473 
หัวขอคุณภาพที่ 4 9.094 0.465 
หัวขอคุณภาพที่ 5 8.706 0.488 
หัวขอคุณภาพที่ 6 8.165 0.520 
หัวขอคุณภาพที่ 7 8.635 0.492 
หัวขอคุณภาพที่ 8 8.200 0.518 
หัวขอคุณภาพที่ 9 8.141 0.521 
หัวขอคุณภาพที่ 10 8.329 0.510 
หัวขอคุณภาพที่ 11 8.365 0.508 
หัวขอคุณภาพที่ 12 8.424 0.504 
หัวขอคุณภาพที่ 13 8.765 0.484 
หัวขอคุณภาพที่ 14 8.424 0.504 
หัวขอคุณภาพที่ 15 8.976 0.472 
หัวขอคุณภาพที่ 16 8.788 0.483 
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 ระยะหาง P-Ecode เฉล่ีย (P-E av) Performance Index 

หัวขอคุณภาพที่ 17 9.071 0.466 
หัวขอคุณภาพที่ 18 7.965 0.531 
หัวขอคุณภาพที่ 19 8.682 0.489 
หัวขอคุณภาพที่ 20 8.224 0.516 
หัวขอคุณภาพที่ 21 8.482 0.501 
หัวขอคุณภาพที่ 22 8.529 0.498 
หัวขอคุณภาพที่ 23 8.541 0.498 
หัวขอคุณภาพที่ 24 8.518 0.499 

 

 ข้ันตอนที่ 2. ทําการหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวาง CStot กับ P-Ecode โดยใชโปรแกรม 

SPSS ชวยในการคํานวณ ซึ่งจากขอมูลที่เก็บไดก็จะสามารถหาคาสหสัมพันธบางสวนไดดังตารางที่ 

6.8  

 ข้ันตอนที่ 3. ทําการหาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (Importance index) ของแตละ

หัวขอคุณภาพตามสมการ 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

ซึ่งจากขอมูลจากกลุมตัวอยางจะสามารถหาคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงไดดังตารางที่ 6.8 

 
ตารางที่ 6.9 คาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง  คาสหสัมพันธบางสวน 

 และดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของแตละหัวขอคุณภาพ 

 Performance Index Partial Correlation Importance Index 
หัวขอคุณภาพที่ 1 0.519 0.261 0.1355 

หัวขอคุณภาพที่ 2 0.487 0.203 0.0989 

หัวขอคุณภาพที่ 3 0.473 0.086 0.0407 

หัวขอคุณภาพที่ 4 0.465 0.151 0.0702 

หัวขอคุณภาพที่ 5 0.488 0.129 0.0630 

หัวขอคุณภาพที่ 6 0.520 0.050 0.0260 

หัวขอคุณภาพที่ 7 0.492 0.160 0.0787 

หัวขอคุณภาพที่ 8 0.518 0.023 0.0119 
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 Performance Index Partial Correlation Importance Index 
หัวขอคุณภาพที่ 9 0.521 0.080 0.0417 

หัวขอคุณภาพที่ 10 0.510 0.119 0.0607 

หัวขอคุณภาพที่ 11 0.508 0.107 0.0544 

หัวขอคุณภาพที่ 12 0.504 0.223 0.1124 

หัวขอคุณภาพที่ 13 0.484 0.007 0.0034 

หัวขอคุณภาพที่ 14 0.504 0.024 0.0121 

หัวขอคุณภาพที่ 15 0.472 0.065 0.0307 

หัวขอคุณภาพที่ 16 0.483 0.189 0.0913 

หัวขอคุณภาพที่ 17 0.466 0.177 0.0825 

หัวขอคุณภาพที่ 18 0.531 0.188 0.0998 

หัวขอคุณภาพที่ 19 0.489 0.106 0.0518 

หัวขอคุณภาพที่ 20 0.516 0.100 0.0516 

หัวขอคุณภาพที่ 21 0.501 0.137 0.0686 

หัวขอคุณภาพที่ 22 0.498 0.054 0.0269 

หัวขอคุณภาพที่ 23 0.498 0.011 0.0055 

หัวขอคุณภาพที่ 24 0.499 0.193 0.0963 

 

ข้ันตอนที่4 ทําการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order) โดย

จัดลําดับในแตละกลุม M-  O-  O+  A-  A+  M+ ดวยคาดัชนีความสําคัญ (IMI) กอนจากนั้นจึง

เรียงลําดับความสําคัญกลุมตามลําดับความสําคัญดังนี้  

 

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

 

ซึ่งผลจากการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในดวยขอมูลจากกลุมประชากรนั้น สามารถแสดง

ไดดังตารางที่ 6.9  
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ตารางที่ 6.10 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในดวยประเภทหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอยและดัชนีความสําคัญ 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายใน 
หัวขอคุณภาพ 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ดัชนีความสําคัญ 

(IMI) 

1 หัวขอคุณภาพที ่18 M- 0.0998 

2 หัวขอคุณภาพที ่21 M- 0.0686 

3 หัวขอคุณภาพที ่11 M- 0.0544 

4 หัวขอคุณภาพที ่9 M- 0.0417 

5 หัวขอคุณภาพที ่14 M- 0.0121 

6 หัวขอคุณภาพที ่1 O- 0.1355 

7 หัวขอคุณภาพที ่12 O- 0.1124 

8 หัวขอคุณภาพที่ 2 O- 0.0989 

9 หัวขอคุณภาพที ่24 O- 0.0963 

10 หัวขอคุณภาพที ่7 O- 0.0787 

11 หัวขอคุณภาพที ่5 O- 0.0630 

12 หัวขอคุณภาพที ่10 O- 0.0607 

13 หัวขอคุณภาพที ่19 O- 0.0518 

14 หัวขอคุณภาพที ่20 O- 0.0516 

15 หัวขอคุณภาพที ่3 O- 0.0407 

16 หัวขอคุณภาพที ่15 O- 0.0307 

17 หัวขอคุณภาพที่ 22 O- 0.0269 

18 หัวขอคุณภาพที ่6 O- 0.0260 

19 หัวขอคุณภาพที่ 8 O- 0.0119 

20 หัวขอคุณภาพที ่23 O- 0.0055 

21 หัวขอคุณภาพที ่16 A- 0.0913 

22 หัวขอคุณภาพที ่13 A- 0.0034 

23 หัวขอคุณภาพที ่17 M+ 0.0825 

24 หัวขอคุณภาพที ่4 M+ 0.0702 
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6.3.2 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชีว้ัดภายนอก 
 

กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอกจะประกอบดวย

อัลกอริทึม 2 ลําดับข้ันเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยตัวช้ีวัดภายนอกดังนี้ 

1.กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง

ซึ่งกลาวไวในบทที่ 5 หัวขอที่ 5.3.1 กระบวนการนี้จะทําการแบงความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ย

เปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงออกเปน 6 กรณี (กรณีพิจารณา 2 ธุรกิจคูแขง) แลวทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของแตละกรณีตอไป โดยสามารถแบงเปนกรณีทั้ง 6 กรณีไดตามเกณฑดังนี้ 

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 กรณีไดดังนี ้

  
กรณีที ่1>กรณีที่ 2 >กรณทีี่ 3 >กรณีที่ 4 >กรณีที ่5 >กรณีที ่6 

 
 ซึ่งจากการพิจารณาแบงกรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ยเปรียบเทียบกับธุรกิจ

คูแขงที่ไดจากแบบสอบถามทั้ง  85 ชุด ก็จะไดผลการแบงกลุมตามกรณีตางๆดังตารางที่ 6.10 ซึ่งมี

ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของแตละกรณีดังที่กลาวไปขางตน แตอยางไรก็ตามกระบวนการใน

ข้ันนี้ก็เปนเพียงข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญกลุมเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาจัดลําดับหัวขอ

คุณภาพของแตละกรณีอีกคร้ัง   

 2.กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพของแตละกรณีดวยคาดัชนีชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (BMI) เปนกระบวนการที่ใชคา BMI ในการระบุ

ระดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพยอยภายในแตละกรณี เนื่องจากในแตละกรณีนั้นก็ยังมีหัวขอ

คุณภาพยอยๆอีก โดยหาคา BMI ไดจากสมการดังนี้ 
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Benchmarking Index (BMI) =  1 / [ Pt / PC1 x Pt / PC2 ] = [ PC1 x PC2] / (Pt)
2 

 

จากนั้นจึงทําการพิจารณาคา BMI เพื่อจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพยอยในแตละกรณี 

โดยหากคา BMI นั้นมีคามากก็จะมีความสําคัญในการปรับปรุงมาก โดยการพิจารณาคา BMI นั้นจะ

พิจารณาเฉพาะในกรณีเดียวกันเทานั้น ซึ่งเมื่อสามารถเรียงลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ยอยๆในแตละกรณีเรียบรอยก็จะไดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพยอยภายในแตละกรณี

ออกมา จากนั้นจึงทําการเรียงลําดับความสําคัญของกรณีตอไปดังนี้ 

 
  กรณีที ่1>กรณีที่ 2 >กรณีที่ 3 >กรณทีี่ 4 >กรณีที่ 5 >กรณีที ่6 

 
ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order, EPO) ออกมาซ่ึงจาก

ขอมูลจากแบบสอบถามก็สามารถแสดงคา BMI และเรียงลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ

ภายนอกดวยความสําคัญของกรณีและคา BMI ไดดังตารางที่ 6.11 
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ตารางที่ 6.11 การแบงกรณีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉลี่ยเปรียบเทียบของเว็บไซต 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 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพดวยการพิจารณาความสําคัญกรณีรวมกับคา BMI 

ลําดับ

ความสําคัญ

หัวขอคุณภาพ

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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ซึ่งหลังจากการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพทั้งดวยกระบวนการจัดลาํดับ

หัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายในและกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูร

ณาการตัวชี้วัดภายนอกแลว ก็จะไดชุดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority 

order) และชุดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order) ออกมา ซึ่งจะ

นํามาสรางเปนรูปแบบคูอันดับความสําคัญ เพื่อใชในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม

ตอไป ซึ่งเปนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกเขาไวดวย

แผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 

 
6.3.3 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
 
 ในกระบวนการนี้จะทําการสรางคูอันดับความสําคัญของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายใน (Internal priority order , IPO) และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External 

priority order , EPO) ของแตละหัวขอคุณภาพ ซึ่งจากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยางทั้ง 85 

คน ก็จะไดคูอันดับของแตละหัวขอคุณภาพดังตาราง 6.12 

  

 หลังจากนั้นจึงทําการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพ โดยจะพิจารณาแยกตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย ซึ่งจากขอมูล

กลุมตัวอยางที่เก็บมาไดนั้น พบวามีประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 4 ประเภท 

คือ M- O- A- และ M+ จึงทําใหมีแผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 4 แผนภาพดังรูปที่ 6.1ถึง 6.4 โดยจะ

พิจารณาลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนทกอนซ่ึงมีลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทดังนี้ 

  

 ควอรดแดรนท1 (Q1) > ควอรดแดรนท2 (Q2) > ควอรดแดรนท3  (Q3) > ควอรดแดรนท4 (Q4) 

 

จากนั้นจงึจะพิจารณาจัดลําดับความสําคัญในแตละควอรดแดรนทตอไปโดยใชคาระยะรัศมี

ดังสมการ 

R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 
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ซึ่งหากคาระยะรัศมีมีคานอย ก็จะยิ่งแสดงถึงความสําคัญในการปรับปรุงที่มาก เม่ือพิจารณา

จัดลําดับความสําคัญแลวเสร็จ ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวม (Total priority order, 

TPO) ออกมา โดยจะเร่ิมทําการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญจากหัวขอคุณภาพ M- แลวจึงพิจารณา 

O- A- และ M+ ตอไปตามลําดับ   

 
ตารางที่ 6.13 คูอันดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพ 24 หัวขอคุณภาพและประเภทหัวขอคุณภาพ 

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 IPO EPO คูอันดับความสําคัญ 

ประเภทหวัขอ

คุณภาพตาม

แบบจําลองคาโน

แยกยอย 

หัวขอคุณภาพที่ 1 6 4 (6,4) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 2 8 23 (8,23) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 3 15 21 (15,21) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 4 24 24 (24,24) M+ 

หัวขอคุณภาพที่ 5 11 17 (11,17) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 6 18 9 (18,9) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 7 10 20 (10,20) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 8 19 8 (19,8) O- 

หัวขอคุณภาพที ่9 4 7 (4,7) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 10 12 1 (12,1) O- 

หัวขอคุณภาพที ่11 3 2 (3,2) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 12 7 19 (7,19) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 13 22 12 (22,12) A- 

หัวขอคุณภาพที่ 14 5 18 (518,) M- 

หัวขอคุณภาพที่ 15 16 13 (16,13) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 16 21 5 (21,5) A- 

หัวขอคุณภาพที ่17 23 22 (23,22) M+ 
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 IPO EPO คูอันดับความสําคัญ 

ประเภทหวัขอ

คุณภาพตาม

แบบจําลองคาโน

แยกยอย 

หัวขอคุณภาพที ่18 1 16 (1,16) M- 

หัวขอคุณภาพที ่19 13 14 (13,14) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 20 14 6 (14,6) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 21 2 10 (2,10) M- 

หัวขอคุณภาพที ่22 17 3 (17,3) O- 

หัวขอคุณภาพที่ 23 20 15 (20,15) O- 

หัวขอคุณภาพที ่24 9 11 (9,11) O- 

 
6.3.3.1 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ M-  
 
 ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม M- แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม M- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 10.6 และคาของ EPOav เทากับ 3 ดังตารางที่ 6.13 

  
ตารางที่ 6.14 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ M– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่9 M- 7 4 (7,4) 

หัวขอคุณภาพที ่11 M- 2 3 (2,3) 

หัวขอคุณภาพที ่14 M- 18 5 (18,5) 

หัวขอคุณภาพที่ 18 M- 16 1 (16,1) 

หัวขอคุณภาพที่ 21 M- 10 2 (10,2) 

 คาเฉลี่ย 10.6 3  
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และเมื่อทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ M- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav ก็จะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.1  

 
รูปที่ 6.1 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ M- 

 

ซึ่งแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ M- นี้จะมีหัวขอคุณภาพที่ 11 ซึ่งอยูบน

คาเฉล่ียของคา IPO พอดี จึงไมสามารถระบุไดวาเปนสมาชิกของควอรดแดรนทใคระหวาง 1 กับ 2 

และไมสามารถจัดลําดับความสําคัญได จากที่ในบทที่ 5 ไดเสนอแนวทางในกรณีนี้ไว โดยทําการ

พิจารณาหัวขอคุณภาพที่ 11 เปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ความสําคัญสูงสุด ซึ่งนั่นก็คือเปน

สมาชิกของควอรดแดรนทที่ 1 แทน  

 

หลังจากที่สามารถระบุควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพไดแลว ก็จะทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคารัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.14 เพื่อ

สามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (total priority order , TPO) ของ

หัวขอคุณภาพ M-  
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ตารางที่ 6.15 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ M- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

1 หัวขอคุณภาพที่ 11 1 (2,3) 3.60555 

2 หัวขอคุณภาพที่ 21 1 (10,2) 10.198 

3 หัวขอคุณภาพที่ 9 2 (7,4) 8.06226 

4 หัวขอคุณภาพที่ 18 3 (16,1) 16.0312 

5 หัวขอคุณภาพที่ 14 4 (18,5) 18.6815 

 
6.3.3.2 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ O-  
 
 ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท O- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม O- แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม O- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 12.2667 และคาของ EPOav เทากับ 13 ดังตารางที่ 6.15 

 

ตารางที่ 6.16 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ O– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที่ 1 O- 6 4 (6,4) 

หัวขอคุณภาพที ่2 O- 8 23 (8,23) 

หัวขอคุณภาพที่ 3 O- 15 21 (15,21) 

หัวขอคุณภาพที ่5 O- 11 17 (11,17) 

หัวขอคุณภาพที ่6 O- 18 9 (18,9) 

หัวขอคุณภาพที่ 7 O- 10 20 (10,20) 

หัวขอคุณภาพที ่8 O- 19 8 (19,8) 

หัวขอคุณภาพที่ 10 O- 12 1 (12,1) 
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ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่12 O- 7 19 (7,19) 

หัวขอคุณภาพที ่15 O- 16 13 (16,13) 

หัวขอคุณภาพที่ 19 O- 13 14 (13,14) 

หัวขอคุณภาพที่ 20 O- 14 6 (14,6) 

หัวขอคุณภาพที ่22 O- 17 3 (17,3) 

หัวขอคุณภาพที่ 23 O- 20 15 (20,15) 

หัวขอคุณภาพที่ 24 O- 9 11 (9,11) 

 คาเฉลี่ย 13 12.2667  

 

และเม่ือทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหวัขอ

คุณภาพ O- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav กจ็ะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.2 

 
รูปที่ 6.2 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ O-  
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ซึ่งแผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ O- นี้จะมีหัวขอคุณภาพที่ 19 ซึ่งอยูบน

คาเฉลี่ยของคา IPO พอดี จึงอยูระหวางควอรดแดรนทที่ 3 กับ 4 ซึ่งจากเกณฑที่ระบุไวในบทที่ 6 วาจะ

ใหหัวขอคุณภาพกรณีนี้เปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด ดังนั้นหัวขอคุณภาพที่ 

19 จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 แทน 

 

หลังจากที่สามารถระบุควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพไดแลว ก็จะทําการจัดลําดับ

ความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคารัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.16 เพื่อ

สามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (total priority order , TPO) ของ

หัวขอคุณภาพ O-  

 
ตารางที่ 6.17 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ O- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

6 หัวขอคุณภาพที ่1 1 (6,4) 7.211103 

7 หัวขอคุณภาพที ่10 1 (12,1) 12.04159 

8 หัวขอคุณภาพที ่24 1 (9,11) 14.21267 

9 หัวขอคุณภาพที่ 20 2 (14,6) 15.23155 

10 หัวขอคุณภาพที ่22 2 (17,3) 17.26268 

11 หัวขอคุณภาพที ่6 2 (18,9) 20.12461 

12 หัวขอคุณภาพที ่8 2 (19,8) 20.61553 

13 หัวขอคุณภาพที ่19 3 (13,14) 19.10497 

14 หัวขอคุณภาพที ่5 3 (11,17) 20.24845 

15 หัวขอคุณภาพที ่12 3 (7,19) 20.24845 

16 หัวขอคุณภาพที ่7 3 (10,20) 22.36068 

17 หัวขอคุณภาพที ่2 3 (8,23) 24.35159 

18 หัวขอคุณภาพที ่15 4 (16,13) 20.61553 
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ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

19 หัวขอคุณภาพที ่23 4 (20,15) 25 

20 หัวขอคุณภาพที ่3 4 (15,21) 25.80698 
 

 

6.3.3.3 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบ A- 
 

ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท A- ดวยการพิจารณาคู

อันดับความสําคัญในกลุม A- แลวหาคาเฉล่ียของ IPO และ EPO ของกลุม A- ไดคาเฉลี่ยของ IPOav 

เทากับ 21.5 และคาของ EPOav เทากับ 8.5 ดังตารางที ่6.17 

 

ตารางที่ 6.18 คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ A– 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที ่13 A- 22 12 (22,12) 

หัวขอคุณภาพที่ 16 A- 21 5 (21,5) 

 คาเฉลี่ย 21.5 8.5  
 

และเม่ือทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหวัขอ

คุณภาพ O- โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav กจ็ะไดแผนภาพดัง

รูปที่ 6.3 
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รูปที่ 6.3 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ A-  

 

จากนั้นก็จะทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคา

รัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.18 เพื่อสามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม 

(Total priority order , TPO) ของหัวขอคุณภาพ A- 
  
ตารางที่ 6.19 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณา 

ระยะรัศมีรวมกับความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ A- 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

21 หัวขอคุณภาพที ่16 1 (21,5) 21.58703 

22 หัวขอคุณภาพที่ 13 4 (22,12) 25.05993 

 

6.3.3.4 การจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของประเภทหัวขอคุณภาพแบบM+ 

 

ทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M+ ดวยการพิจารณา

คูอันดับความสําคัญในกลุม M+ แลวหาคาเฉลี่ยของ IPO และ EPO ของกลุม M+ ไดคาเฉลี่ยของ 

IPOav เทากับ 21.5 และคาของ EPOav เทากับ 8.5 ดังตารางที ่6.19 
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ตารางที่ 6.20  คูอันดับความสําคัญและคาเฉล่ีย IPO และ EPO ของประเภทหัวขอคุณภาพ M+ 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
IPO EPO 

คูอันดับ

ความสําคัญ 

หัวขอคุณภาพที่ 4 M+ 24 24 (24,24) 

หัวขอคุณภาพที ่17 M+ 23 22 (23,22) 

 คาเฉลี่ย 23.5 23  
 

และเมื่อทําการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญดวยคูอันดับความสําคัญของหัวขอ

คุณภาพ M+ โดยมีแกนแบงแนวต้ังคือ คา IPOav  และแกนแบงแนวนอนคือ EPOav ก็จะไดแผนภาพ

ดังรูปที่ 6.4 

 
รูปที่ 6.4 แผนภาพจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพโดยรวมของหัวขอคุณภาพ M+ 

 

จากนั้นก็จะทําการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทดวยคา

รัศมีซึ่งแสดงไวในตารางที่ 6.20 เพื่อสามารถระบุลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม 

(Total priority order , TPO) ของหัวขอคุณภาพ M+ 
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ตารางที่ 6.21  การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยการพิจารณาระยะรัศมีรวมกับ

ความสําคัญของควอรดแดรนทของหัวขอคุณภาพ M+ 

ลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวม 

 ควอรดแดรนท 
คูอันดับ

ความสําคัญ 

รัศมี 

(radius) 

23 หัวขอคุณภาพที่ 17 1 (23,22) 31.82766 

24 หัวขอคุณภาพที่ 4 4 (24,24) 33.94113 

 

ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมนี้เองที่จะใชเปนเคร่ืองมือในการ

ตัดสินใจจัดสรรทรัพยากรในการพัฒนาธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริหารตอไป โดยมีตาราง

สรุปลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพทั้งหมด 24 หัวขอคุณภาพดังนี้ 

 
ตารางที่ 6.22 การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมของหัวขอคุณภาพ 

ทั้ง 24 หัวขอของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส tohome.com 

 
ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวม 

หัวขอคุณภาพที ่11 M- 1 

หัวขอคุณภาพที่ 21 M- 2 

หัวขอคุณภาพที่ 9 M- 3 

หัวขอคุณภาพที่ 18 M- 4 

หัวขอคุณภาพที่ 14 M- 5 

หัวขอคุณภาพที่ 1 O- 6 

หัวขอคุณภาพที่ 10 O- 7 

หัวขอคุณภาพที่ 24 O- 8 

หัวขอคุณภาพที่ 20 O- 9 

หัวขอคุณภาพที่ 22 O- 10 

หัวขอคุณภาพที่ 6 O- 11 

หัวขอคุณภาพที่ 8 O- 12 
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ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 

ลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวม 

หัวขอคุณภาพที่ 19 O- 13 

หัวขอคุณภาพที่ 5 O- 14 

หัวขอคุณภาพที่ 12 O- 15 

หัวขอคุณภาพที่ 7 O- 16 

หัวขอคุณภาพที่ 2 O- 17 

หัวขอคุณภาพที่ 15 O- 18 

หัวขอคุณภาพที่ 23 O- 19 

หัวขอคุณภาพที่ 3 O- 20 

หัวขอคุณภาพที่ 16 A- 21 

หัวขอคุณภาพที่ 13 A- 22 

หัวขอคุณภาพที่ 17 M+ 23 

หัวขอคุณภาพที่ 4 M+ 24 

  

ในบทที่ 6 นี้ไดประยุกตใชกระบวนการในการจัดลําดับความสําคัญกับธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส 3 ธุรกิจ คือ เว็บไซต tohome.com ซึ่งเปนธุรกิจเปาหมาย กับเว็บไซต

weloveshopping.com และเว็บไซตamazon.com ซึ่งเปนธุรกิจคูแขง โดยใชเคร่ืองมือแบบสอบถาม

ซึ่งประกอบดวยหัวขอคุณภาพที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการทั้งส้ิน 24 หัวขอ และเก็บขอมูลผานทาง

แบบสอบถามออนไลน ซึ่งสามารถเก็บขอมูลจากประชากรที่ใชงานเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสได

ทั้งหมด 85 ตัวอยาง ซึ่งหลังจากการจัดลําดับดวยกระบวนการในบทที่ 5 ก็ไดมาซึ่งลําดับความสําคัญ

ของหัวขอคุณภาพการบริการ (Total priority order) โดยรวม 24 ลําดับ ซึ่งจะทําการวิเคราะหผลและ

วิจารณกระบวนการจัดลําดับในบทตอไป   
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บทที่ 7 
 

การวิเคราะหผลกรณีศึกษาและการวิจารณกระบวนการจัดลําดับความสําคัญ 
 

 จากผลการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมในบทที่ 6 ในบทนี้ จะทํา

การวิเคราะหผลการจัดลําดับ และวิจารณถึงขอดีและขอจํากัดของการประยุกตใชงานกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพที่ไดนําเสนอในงานวิจัยนี้ 

 
7.1 การวิเคราะหผลกรณศีึกษา 
 
 จากผลการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมในตารางที่ 6.21 จะเห็นได

วาประเภทหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในอันดับตนๆ จะเปนหัวขอคุณภาพประเภท M- เนื่องจาก

เปนหัวขอคุณภาพที่จําเปนตองมีกอนที่ผูใชงานจะพิจารณาหัวขอคุณภาพขออ่ืนๆตอไปและยังไม

สามารถตอบสนองระดับความคาดหวังของผูใชบริการได ซึ่งหัวขอคุณภาพประเภท M- ของธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสจากการวิเคราะหขอมูลกลุมประชากรนั้นมีทั้งหมด 5 หัวขอดังนี้ 

 1.หัวขอคุณภาพที่ 11 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” ทั้งนี้ทั้งนั้นเนื่องจากธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสนั้นไมมีหนารานที่แสดงถึงความมีตัวตน (Brick and moltar) การแสดงใหผูใชบริการ

เล็งเห็นถึงความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงสําคัญตอการดําเนินธุรกิจ ขอมูลเปนส่ิงที่สะทอนถึง

ความนาเชื่อถือของผลิตภัณฑและเว็บไซต ดังนั้นหากขอมูลที่นําเสนอเพื่อประชาสัมพันธและโฆษณา

สินคานั้นไมทันสมัย ก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความคลางแคลงใจในการใชบริการซื้อหาสินคา อันจะ

กอใหเกิดประสบการณเชิงลบซึ่งกอใหเกิดความไมพึงพอใจได ซึ่งจากการระบุแบงประเภทหัวขอ

คุณภาพจากกลุมประชากร ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพตํ่ากวาระดับความคาดหวังของผูบริโภคอยูมาก (P-

Eav = -0.635) จึงทําใหคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในนั้นมีคาอยูในลําดับที่ 3 ประกอบ

กับความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบนั้นดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก จึงทําให

คาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกนั้นมีคาอยูในอันดับที่ 2 และดวยคูอันดับความสําคัญ

ของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกที่มีคานอยทั้งคู คือ (3,2) จึงทําใหหัวขอ
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คุณภาพ ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” มีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงเปนลําดับที่ 1 กลาวคือ มี

ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงสูงสุด 

 2.หัวขอคุณภาพที่ 21 ”เว็บไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทําเว็บไซต ” เนื่องดวย

ผูใชบริการเว็บไซตยอมตองคํานึงถึงความนาเช่ือถือของธุรกิจกอนที่จะตัดสินใจซื้อหาสินคา ซึ่ง

ผูใชบริการมักจะมีขอสงสัยเกี่ยวกับข้ันตอนกระบวนการตางในการดําเนินธุรกรรมภายในเว็บไซตซึ่ง

เกินกวาระบบ FAQ (Frequently asked questions) จะครอบคลุมไดทั้งหมด การติดตอกับผูจัดการ

ธุรกิจและเว็บไซต จึงเปนชองทางสําคัญที่สามารถใหความกระจางแกผูใชบริการ อันยอมกอใหเกิด

ความเชื่อมั่นตอเว็บไซต  ซึ่งจากการระบุแบงประเภทหัวขอคุณภาพจากกลุมประชากร ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังของผูบริโภค (P-Eav = -0.518) ประกอบกับมีความชันความสัมพันธที่สูง (Partial 

correlation = 0.137) จึงทําใหมีคาดัชนีความสําคัญ (IMI) ที่สูง และมีลําดับความสําคัญหัวคุณภาพ

ภายในเทากับ 2 และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงก็พบวามีความสามารถในการตอบสนอง

ดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ แตระยะหางไมมากนัก จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 10 จึงมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (2,10) ถึงแมวาคูอันดับจะมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกคาสูง แตจากคาเฉลี่ยของคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกซ่ึงสูงกวา จึง

ทําใหคูอันดับนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1 ซึ่งมีความสําคัญสูงสุด แตอยางไรก็ตามเนื่องจากหัวขอ

คุณภาพนี้มีระยะรัศมีนอยกวาหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตใหขอมูลที่ทันสมัย” จึงทําใหมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพโดยรวมในอันดับที่ 2 

 3.หัวขอคุณภาพที่ 9 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ถูกตอง” เปนอีกหัวขอคุณภาพที่แสดงถึงความ

นาเชื่อถือตอตัวเว็บไซต ซึ่งหากขอมูลที่นําเสนอแกผูใชบริการนั้นไมถูกตอง ก็ยอมกอใหเกิดความ

คลางแคลงใจในการดําเนินธุรกรรมตางๆตอไป ซึ่งจากกระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพจาก

กลุมประชากรตัวอยาง ก็ระบุไดวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมีซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตํ่ากวาระดับความคาดหวังอยางมาก (P-Eav = -0.859) จึงทําใหหัวขอ

คุณภาพนี้มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 4 ซึ่งมากกวาคาเฉล่ียของลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความสามารถในการตอบสนอง

เปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจก็พบวามีระดับความสามารถในการตอบสนองดอยกวาทั้ง 2 ธุรกิจ 

โดยเฉพาะกับเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 7 
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และดวยคูอันดับความสําคัญ (4,7) ก็ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูใน ควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเปนลําดับที่ 3            

 4.หัวขอคุณภาพที่ 18 ”เว็บไซตมีการเก็บขอมูลสวนบุคคลอยางปลอดภัย” ทั้งนี้เนื่องจาก

ขอมูลสวนตัวถือเปนความลับสวนบุคคล ผูใชบริการยอมตองไมพึงพอใจเปนอันมากหากขอมูลสวนตัว

ของตนร่ัวไหลไปสูผูอ่ืนซ่ึงไมเกี่ยวของ ซึ่งจากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนั้นระบุวาหัวขอคุณภาพนี้

เปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียนั้นตํ่ากวาระดับ

ความคาดหวังมากที่สุด (P-Eav = -1.035) จึงเปนผลทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเปนอันดับที่ 1 และเมื่อพิจารณาความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง 2 

ธุรกิจ ก็พบวามีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com ตางจากหัวขอคุณภาพทั้ง 3 ขอกอนหนานี้ซึ่งมีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขง

ทั้งคู จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้มีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกในลําดับที่ 16 ซึ่งมากกวาคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภายนอกเฉลี่ย ทําใหไดคูอันดับความสําคัญคือ (1,16) ซึ่งจากแผนภาพ

จัดลําดับความสําคัญนั้นหัวขอคุณภาพนี้ก็ตกเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 4  

 5.หัวขอคุณภาพที่ 14 ”เว็บไซตใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่เหมาะสม” เนื่องดวยการตัดสิน

ซื้อสินคาหรือบริการออนไลนของผูใชบริการนั้น ผูใชบริการไมอาจทราบไดถึงรูปลักษณของผลิตภัณฑ

หรือบริการไดอยางชัดเจน ตางกับหางรานขายของทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถเลือกสินคาและรับ

คําแนะนําการใชสินคาจากผูขายได ดังนั้นรายละเอียดขอมูลสินคาจึงเปนส่ิงที่ชวยในการตัดสินใจ

เลือกซ้ือสินคาและบริการแกผูใชบริการเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งหากขอมูลของสินคานั้นไมมี

รายละเอียดที่เพียงพอตอความตองการในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคา ผูใชบริการก็อาจจะหันไปใช

บริการเว็บไซตอ่ืนๆที่มีความพรอมทางดานการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ และไมกลับมาใชบริการซ้ํา

เปนคร้ังที่สอง ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรสามารถระบุไดวา หัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.576) 

แตเนื่องจากมีคาสหสัมพันธบางสวนคานอย (Partial correlation = 0.024) จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในนอยที่สุดในกลุมหัวขอคุณภาพ M- คือ ลําดับที่ 5 สวนของการ

เปรียบเทียบความสามารถในการตอบสนองน้ันก็พบวามีระดับ ความสามารถนอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com แตมีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com จึงทําใหมีลําดับ
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ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 18 ซึ่งทําใหไดคูอันดับความสําคัญคือ (5,18) ซึ่งมีคา

มากกวาคาเฉลี่ยทั้งในแนวต้ังและแนวนอน ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 ซึ่งมี

ความสําคัญนอยที่สุด และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 5 

 ซึ่งหวัขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับตอมาคือ หวัขอคุณภาพประเภทO- 

ซึ่งมทีั้งหมด 15 หัวขอคุณภาพดังนี ้

1.หัวขอคุณภาพที่ 1 ”เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย” เนื่องจากการใชงาน

เว็บไซตในการซ้ือหาสินคานั้น คอนขางเปนเทคโนโลยีที่ใหม จึงตองมีการเรียนรูการใชงาน ซึ่ง

ผูใชบริการนั้นอาจมีความสามารถในการเรียนรูเพื่อใชงานไมเทากัน ระบบการใชงานของเว็บไซตจึง

จําเปนตองงายตอการเขาใจและเรียนรู เพื่อใหผูใชบริการในทุกระดับสามารถเรียนรูเพื่อใชงานระบบได

โดยงาย ซึ่งจากขอมูลประชากรนั้น ระบุวาหัวขอคุณภาพนี้เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.824) ประกอบกับมีคา

สหสัมพันธบางสวนคาสูง (Partial correlation = 0.261) จึงทําใหมีคาดัชนีความสําคัญสูง และมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 6 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงก็

พบวามีความสามารถดอยกวาคูแขงทั้ง 2 อยางมาก จึงมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 4 และดวยคูอันดับความสําคัญ (6,4) ก็ทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1และมี

คาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 6 

2.หัวขอคุณภาพที่ 10 ”เว็บไซตใหขอมูลที่เชื่อถือได” ขอมูลของผลิตภัณฑเปนส่ิงที่แสดงถึง

ความพรอมและความเช่ือมั่นของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอกนิกส ซึ่งขอมูลนั้นหากมีการนําเสนออางอิง

จากผูผลิตก็จะดูนาเชื่อถือมากข้ึน ไมใชเปนการอางอิงจากประสบการณผูขายสินคา แลวเมื่อไดรับ

สินคาจริงอาจไมไดมีรูปแบบการทํางานดังกลาว ก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจอยางยิ่ง ซึ่ง

จากขอมูลประชากรนั้น ระบุวาหัวขอคุณภาพนี้ เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.671) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนปานกลาง (Partial correlation = 0.119) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

เทากับ 12 และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง ก็พบวามีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองตํ่ากวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก ซึ่งมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก

เทากับ 1 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (10,1) ซึ่งเปนสมาชิกของ         ควอรดแดรนทที่ 1 แต
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เนื่องจากมีระยะรัศมีมากกวาหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตสามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย” จึงทําให

มีลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 7 

3.หัวขอคุณภาพที่ 24 ”เว็บไซตมีความหลากหลายของหมวดหมูผลิตภัณฑสินคา” เนื่องจาก

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอกนิกสนั้นมีจุดประสงคในการขายสินคาและบริการ ดังนั้นความหลากหลาย

ของผลิตภัณฑจึงเปนหัวขอคุณภาพหนึ่งที่สะทอนถึงคุณภาพการบริการ ซึ่งหากผูใชบริการไมสามารถ

หาสินคาที่ตนตองการได ก็ยอมแสดงถึงคุณภาพของเว็บไซตที่แย จากขอมูลกลุมประชากรนั้นสามารถ

ระบุหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอย

กวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.482) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 

0.193) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 9 และเมื่อพิจารณาเม่ือพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขงก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาคูแขงทั้ง 2 

ธุรกิจ จึงมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 11 ดวยคูอันดับความสําคัญ (9,11) เม่ือ

ทําการระบุควอรดแดรนทก็พบวามีคาตํ่ากวาคาเฉลี่ยทั้งในแนวต้ังและแนวนอน ทําใหตกอยูในควอรด

แดรนทที่ 1 แตดวยคาระยะรัศมีที่มีคาสูงจึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมเทากับ 8 

4.หัวขอคุณภาพที่ 20 ”เว็บไซตมีความเปนชุมชน” ซึ่งในการซ้ือหาสินคาผานทางเครือขาย

อินเตอรเน็ตนั้น ความมั่นใจในเว็บไซตเปนส่ิงที่ผูบริโภคมักคํานึงถึง จํานวนคนที่เขาชมเว็บไซตเปน

เคร่ืองมือหนึ่งที่สะทอนถึงความเชื่อมั่นที่มีตอเว็บไซต ซึ่งเว็บไซตที่มีคนเขาชมมากอาจอนุมานไดวามี

ความนาเชื่อถือมาก หรือบางเว็บไซตอาจมีการต้ังเว็บบอรดเพื่อต้ังกระทูแนะนําสินคา หรือ รองเรียนถึง

ปญหาในการทําธุรกรรมตางๆ ซึ่งเคร่ืองมือเหลานี้ลวนแลวแตสรางความรูสึกของความเปนชุมชนให

เกิดข้ึนแกผูใชบริการอันเปนผลในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและบริการตอไป ซึ่งจากขอมูลประชากร

ก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถใน

การตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก (P-Eav = -0.776) แตมีคาสหสัมพันธบางสวน

ปานกลาง (Partial correlation = 0.1) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 14 และ

เมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาทั้ง 2 ธุรกิจคูแขงอยางมาก โดยเฉพาะกับเว็บไซต Amzaon.com ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 6 แลวดวยคูอันดับความสําคัญเทากับ (14,6) ทําใหหัวขอ
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คุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม

เทากับ 9 

5.หัวขอคุณภาพที่ 22 ”เว็บไซตสรางความมั่นใจวาสินคาและบริการจะถูกจัดสงภายในเวลาที่

กําหนด” เนื่องจากเมื่อผูใชบริการดําเนินธุรกรรมส่ังซื้อสินคาหรือบริการจากเว็บไซตแลว เว็บไซต

จะตองมีการคํานวณคาจัดสงและระบุระยะเวลาในการจัดสงตามที่อยูของผูส่ังซ้ือ โดยเว็บไซตจะตอง

มีระบบการตรวจเช็คสินคาวามีอยูในโกดังสินคาหรือไมกอนแจงวันเวลาในการจัดสง ซึ่งบางเว็บไซต

อาจบริการสง SMS เพื่อแจงสถานะของสินคาวาอยุในกระบวนการใด เพื่อสรางความมั่นใจใหแก

ผูใชบริการ ซึ่งหากสินคาที่ส่ังซื้อไปไมสามารถสงไดตามเวลาที่กําหนด ก็ยอมสงผลตอคุณภาพการ

บริการของเว็บไซต ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav 

= -0.471) และมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial correlation = 0.054) ทําใหมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในเทากับ 17 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีความสามารถในการตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจอยางมาก ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 3 แลวมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (17,3) ซึ่งเปนสมาชิก

ของควอรดแดรนทที่ 2 และมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมคือ 10 

6.หัวขอคุณภาพที่ 6 ”เว็บไซตมีการออกแบบเหมาะสมกับประเภทของ เว็บไซต” หนาตางของ

เว็บไซตนั้นเปนส่ิงแรกที่ผูใชบริการจะพบเห็น ซึ่งยอมสงผลตอการตัดสินใจในการดําเนินธุรกรรมหรือ

คนหาสินคาที่ตรงตามความตองการตอไป ซึ่งหากเว็บไซตมีรูปแบบการออกแบบที่เหมาะสมดึงดูดใจ 

เชน เว็บไซตขายเคร่ืองประดับผูหญิงมีการประดับหนาตางเว็บไซตดวยภาพเคล่ือนไหวของประกาย

เพชรทีระยิบระยับ ก็ยอมแสดงใหเห็นถึงความมีเอกลักษณของเว็บไซตที่ขายเฉพาะเคร่ืองประดับ อัน

สงผลตอความเชื่อมั่นในการดําเนินธุรกรรมซื้อหาเคร่ืองประดับที่มีคุณภาพไดจากเว็บไซตนี้ ซึ่งจาก

ขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมี

ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.835) แตมี

คาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial correlation = 0.05) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเทากับ 18 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มี

ความสามารถในการตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายนอกเทากับ 9 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (18,9) ซึ่งมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ
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ภายในมากกวาคาเฉล่ียในแกนนอน จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 11 

7.หัวขอคุณภาพที่ 8 ”เว็บไซตสรางประสบการณที่ดีใหแกทาน” เปนหัวขอคุณภาพที่เว็บไซตมี

การนําเสนอสวนลดราคาสินคา หรือรายการโปรโมชั่นสินคาราคาประหยัดตางๆ ตามหนาเทศกาล 

หรือสวนลดจากประวัติการซ้ือหาสินคาของแตละบุคคล เชน ผูใชบริการที่มี login นี้ มีประวัติการซ้ือ

สินคาเกิน 100,000 บาท จึงเสนอคูปองสวนลด 20% เพื่อใชในการซื้อสินคาราคาไมเกิน 2,000 บาท 

เปนตน ซึ่งยอมทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็

สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการ

ตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.80) แตมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย 

(Partial correlation = 0.023) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 19 และเมื่อ

พิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีความสามารถในการ

ตอบสนองดอยกวาคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 8 และมี

คูอันดับความสําคัญเทากับ (19,8) ซึ่งมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมากกวาคาเฉล่ีย

ในแกนนอน จึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 2 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวมเทากับ 12 

8.หัวขอคุณภาพที่ 19 ”เว็บไซตสรางความมีตัวตนและตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคล

แกผูใชบริการ” คือ เว็บไซตมีการนําเสนอสินคาและโปรโมชั่นตางๆตามประวัติของผูใชบริการ ทั้งนี้เพื่อ

เพิ่มความรูสึกถึงความเอาใจใสของเว็บไซตที่มีตอผูใชบริการแบบเปนรายบุคคล เปรียบไดกับเซลล

แมนที่รูถึงความตองการของผูบริโภคและตอบสนองความตองการโดยที่ผูบริโภคไมตองแสดงความ

ตองการออกมาเอง เชน หากผูใชบริการมีประวัติการสั่งซ้ือซีดีเพลงสากลเปนประจํา ทางเว็บไซตก็จะ

ทําการนําเสนอซีดีเพลงสากลออกใหมใหแกผูใชบริการคนน้ีทันทีที่มีสินคาใหม โดยทางเว็บไซตจะทํา

การตรวจสอบวาเปนผูใชบริการรายเดิมดวยระบบการ login ซึ่งจากขอมูลกลุมประชากรก็สามารถระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนอง

นอยกวาระดับความคาดหวังอยางมาก  (P-Eav = -0.316) แตมีคาสหสัมพันธบางสวนนอย (Partial 

correlation = 0.106) ทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 13 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถในการตอบสนองที่

เหนือกวาของเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com ทําใหมีลําดับ
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ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 14 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (13,14) ซึ่งมีคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในมากกวาคาเฉลี่ยในแกนต้ังจึงเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 

3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 13  

9.หัวขอคุณภาพที่ 5 ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ” รูปลักษณของเว็บไซตนั้นแสดงใหเห็นถึง

ความทันสมัย เชน การใชภาพเคล่ือนไหวในการนําเสนอสินคา การใชสีที่นาดึงดูดใจ ลักษณะตัวอักษร

ที่ใชในการนําเสนอรายละเอียดตางๆ หรือแมแตตัว Cursor ที่มีรูปรางแปลกตา ซึ่งลักษณะเหลานี้ยอม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกหาสินคาภายในเว็บไซต ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภท

หัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวา

ระดับความคาดหวังเล็กนอย (P-Eav = -0.294) และมีคาสหสัมพันธบางสวนปานกลาง (Partial 

correlation = 0.129) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 11 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต 

Weloveshopping.com ไมมากนัก แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 17 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (11,17) ซึ่งตกอยู

ในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 14          

10.หัวขอคุณภาพที่ 12 ”เว็บไซตใหขอมูลที่เกี่ยวของ” การนําเสนอขอมูลนั้นไมเพียงแตการ

นําเสนอขอมูลของผลิตภัณฑที่ผูใชบริการสนใจเทานั้น แตยังควรมีการเสนอขอมูลของผลิตภัณฑที่

เกี่ยวของดวย เชน รายละเอียดในการทําความสะอาด รายการอุปกรณเสริมที่เกี่ยวของ สินคาที่

ทันสมัยกวารุนที่ผูใชบริการสนใจ หรือรายการสินคาที่ใกลเคียงกับความสนใจของผูบริโภค ซึ่ง

รายละเอียดขอมูลเหลานี้จะแสดงถึงความเต็มใจใหบริการของเว็บไซต เปรียบเสมือนผูแนะนําสินคา

และบริการของรานคา ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอ

คุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav 

= -0.576) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.223) ซึ่งทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 7 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็

พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวา

เว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 19 แลวดวยคู

อันดับความสําคัญ (7,19) จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 3 แตเนื่องดวยหัวขอ

คุณภาพนี้มีคาระยะรัศมีมีคาเทากับ 20.248456 เทากับของหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่
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ดึงดูดใจ” จึงทําใหไมสามารถระบุไดวาหัวขอคุณภาพใดมีความสําคัญมากกวาดวยคาระยะรัศมี แต

เนื่องจากคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกของหัวขอคุณภาพนี้มีคาเทากับ 19 ซึ่งมากกวา

ของหัวขอคุณภาพ”เว็บไซตมีรูปลักษณที่ดึงดูดใจ”จึงจะระบุใหมีคาความสําคัญนอยกวา เนื่องจากมี

ความสามารถในการแขงขันสูงกวา และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 

15 

11.หัวขอคุณภาพที่ 7 ”เว็บไซตแสดงถึงความมีประสิทธิภาพ” ประสิทธิภาพของเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอกนิกส คือ สามารถดาวนโหลดไดรวดเร็ว สามารถเขาถึงสินคาที่ตรงตามความ

ตองการไดรวดเร็ว เว็บไซตมีเสถียรภาพในการใชงาน ฯลฯ  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนอง

นอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.365) และมีคาสหสัมพันธบางสวนปานกลาง (Partial 

correlation = 0.160) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 10 และเมื่อพิจารณา

ความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต 

Weloveshopping.com อยูเล็กนอย แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 20 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (10,20) ซึ่งตกอยู

ในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 16  

12.หัวขอคุณภาพที่ 2 ”เว็บไซตมีความกระจางชัดเจนในการโตตอบระหวางผูใชงานกับระบบ” 

กลาวคือ เว็บไซตนั้นควรมีการอธิบายข้ันตอนตางๆโดยละเอียด วาจากการคล๊ิกปุมการทํางานนี้แลว 

จะเขาสูระบบการทํางานใด ดวยขอความอธิบายส้ันๆไดใจความ เพื่อใหเกิดความเขาใจแกผูใชบริการ

ในการดําเนินธุรกรรมหรือ การสืบคนสินคา ซึ่งเคร่ืองมือที่เว็บไซตสวนใหญมักจะมีคือ ระบบ FAQ ซึ่ง

คือ การรวบรวมคําถามตางๆที่ผูใชงานระบบเกิดความของใจแลวสอบถามจากผูดูแลระบบโดยตรง

ผานทาง E-mail หรือ Call center  หรือ ระบบ E-Help ซึ่งมีคําอธิบายถึงความหมายของปุมเช่ือมโยง

การทํางานตางภายในเว็บไซต  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปน

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง

เล็กนอย (P-Eav = -0.282) และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.203) ซึ่งทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 8 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอย

กวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 23 และมีคู
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อันดับความสําคัญเทากับ (8,23) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 3 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 17 

13.หัวขอคุณภาพที่ 15 ”เว็บไซตนําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม” รูปแบบในการนําเสนอ

ขอมูลและสินคานั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือหาสินคา เนื่องจากหากมีรูปแบบที่ยุงยาก เชน การ

วางรูปสินคาแบบระเกะระกะ พรอมกับรายละเอียดขอมูลสินคาที่ไมสามารถสรุปไดวาเปนของรูป

สินคาใด ก็ยอมสงผลตอระดับความพึงพอใจและความมั่นใจของผูใชบริการ รูปแบบที่มักจะเห็นตาม

หนาเว็บไซตโดยทั่วไปนั้น มักจะแสดงสินคาในรูปแบบตารางท่ีมีขอบเขตของรูปและรายละเอียดสินคา

ชัดเจน หรือแสดงเฉพาะรูปแลวแสดงปุมการทํางาน”รายละเอียดเพิ่มเติม” ดานลางของรูป  เว็บไซต 

ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมี

ระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวังเล็กนอย (P-Eav = -0.024) และมี

คาสหสัมพันธบางสวนนอย (partial correlation = 0.065) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

ภายในเทากับ 16 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มี

ระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 อยูเล็กนอย จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกเทากับ 13 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (16,13) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 

และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 18 

19.หัวขอคุณภาพที่ 23 ”เว็บไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซ้ือหาสินคา” กลาวคือ 

จุดประสงคในการซื้อหาสินคาทางอินเตอรเน็ตก็เพื่อลดระยะเวลาในการเดินทางและคนหาสินคา อีก

ทั้งชวยในการประหยัดคาเดินทาง ซึ่งถือวาธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นชวยอํานวยความสะดวกใน

การจับจายซื้อหาสินคา เคร่ืองมือที่ชวยในการอํานวยความสะดวกบนเว็บไซตนั้นไดแก แถบเครื่องมือ

คนหา (Search engine) การแบงประเภทสินคาตามหมวดหมู การระบุคําสําคัญตามความคิดของ

ผูบริโภคในรูปแบบของ Tag system ซึ่งผูใชบริการจะทําการระบุคําสําคัญที่ส่ือความถึงผลิตภัณฑ

ตามความคิดของผูใชบริการ การนําเสนอตารางเปรียบเทียบราคาสินคาระหวางเว็บไซต ฯลฯ ซึ่งจาก

ขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = -0.459) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.011) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน

เทากับ 20 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับ

ความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําให
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มีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 15 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (20,15) 

ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 19 

20.หัวขอคุณภาพที่ 3 ”เว็บไซตมีความงายในการเช่ือมโยงทิศทางในการใชงานของ ระบบ

ตามความตองการ” หากเว็บไซตนั้นมีการเชื่อมโยงที่เขาใจไดยากก็จะทําใหเกิดความสับสนในการใช

งาน ดังนั้นเว็บไซตจึงมักจะมีการนําเสนอแผนที่เสนทาง (Route map) เพื่อเปนเคร่ืองมือที่ชวยในการ

เชื่อมโยงทิศทางภายในเว็บไซต  ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปน

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง  

(P-Eav = -0.047) และมีคาสหสัมพันธบางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.086) ซึ่งทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเทากับ 15 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอย

กวาเว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 21 และมีคู

อันดับความสําคัญเทากับ (15,21) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 20 

ซึ่งหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับตอมาคือ หัวขอคุณภาพประเภทA- 

ซึ่งมีทั้งหมด 2 หัวขอคุณภาพดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 16 ”เว็บไซตมีชื่อเสียงดี” ชื่อเสียงของเว็บไซตนั้นเปนหลักประกันถึงความ

นาเช่ือถือของเว็บไซต ซึ่งหากเว็บไซตมีชื่อเสียงดี ก็ยอมที่จะมีโอกาสในการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาจาก

ผูบริโภค ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบนา

ดึงดูดใจ ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.212) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.189) ซึ่งจากคาดัชนีความสําคัญ ก็ทําใหมี

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 21 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบ

กับคูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ โดยมีระดับ

ความสามารถดอยกวาเว็บไซต Amazon.com อยูอยางมาก จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายนอกเทากับ 5 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (21,5) ซึ่งมีคาคูอันดับนอยกวาคาเฉล่ีย

ของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก จึงทําใหหัวขอคุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแด

รนทที่ 1 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 21 
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2.หัวขอคุณภาพที่ 13 ”เว็บไซตใหขอมูลที่ เขาใจงาย” ขอมูลที่ เขาใจไดงายยอมทําให

ผูใชบริการตัดสินใจเลือกหาสินคาไดงายดวยเชนกัน ไมควรหยิบยกขอมูลที่ลึกเกินความจําเปนมาใช

ในการนําเสนอสินคา เชน ขอมูลกระบวนการผลิต หรือระบบการทํางานในระดับลึก ซึ่งจากขอมูล

ประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ซึ่งมีระดับ

ความสามารถในการตอบสนองนอยกวาระดับความคาดหวัง (P-Eav = -0.235) และมีคาสหสัมพันธ

บางสวนนอยมาก (Partial correlation = 0.007) ซึ่งจากคาดัชนีความสําคัญ ก็ทําใหมีลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเปนลําดับที่ 22 และเมื่อพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับ

คูแขง ก็พบวาหัวขอคุณภาพนี้มีระดับความสามารถดอยกวาธุรกิจคูแขงทั้ง 2 ธุรกิจ แตมีคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนองตางกับเว็บไซต Weloveshopping.com ไมมากนัก จึงทําใหมีคาลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 12 และมีคูอันดับความสําคัญเทากับ (22,12) ซึ่งมีคาคู

อันดับมากกวาทั้งคาเฉล่ียของลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก จึงทําใหหัวขอ

คุณภาพนี้ตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม

เทากับ 22 

และในลําดับสุดทายหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงนอยที่สุด คือ หัวขอ

คุณภาพแบบ M+ ก็มีจํานวนหัวขอคุณภาพทั้งสิ้น 2 หัวขอคุณภาพ ดังนี้ 

1.หัวขอคุณภาพที่ 17 ”เว็บไซตมีความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรม” ซึ่งมักจะเปนหัวขอ

คุณภาพที่ผูใชบริการทั่วไปมักจะกังวล เนื่องดวยขอมูลบัตรเครดิต และบัญชีธนาคารอาจจะถูกลวง

ละเมิดในระหวางกระบวนการดําเนินธุรกรรมได เว็บไซตทั่วไปจึงมีความพยายามในการพัฒนาระบบ

ความปลอดภัยในการดําเนินธุรกรรมอยางยิ่งยวด เพื่อเปนหลักประกันความปลอดภัยแกผูใชบริการ 

ไมวาจะเปน 

- ระบบ Data Encryption / Decryption ซึ่งทําการเขารหัสเลขบัญชีธนาคาร รหัสบัตรเครดิต 

ดวยสมการทางคณิตศาสตร ซึ่งจะมีเพียง Decryption code ของผูสงและผูรับเทานั้นที่จะไขรหัสได  

- ระบบเงิน Paypal ซึ่งคือส่ือกลางในการรับจายเงินบนอินเตอรเน็ท โดยจะมีความปลอดภัย

สูง  

- ระบบการเขารหัส SSL (Secure Socket Layer) ซึ่งจะคือกระบวนการเขารหัสขอมูลในทุก

กระบวนการขั้นตอนการดําเนินธุรกรรม เพื่อรักษาความปลอดภัยของขอมูล 
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ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = 0.0071) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวนสูง (Partial correlation = 0.177) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเทากับ 23 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com แตดอยกวาเว็บไซต 

Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 22 และมีคูอันดับ

ความสําคัญเทากับ (23,22) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 1 และมีลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการ

บริการโดยรวมเทากับ 23 

2.หัวขอคุณภาพที่ 4 ”เว็บไซตมีความงายในการใชงาน” ความงายในการใชงานเปนส่ิงที่

ผูใชบริการตองการในการดําเนินธุรกรรมออนไลน ทั้งนี้เพื่อลดภาระในการเลือกหาสินคาและอํานวย

ความสะดวกสบายแกผูใชบริการ เคร่ืองมือตางๆควรมีรูปแบบการทํางานที่เขาใจไดงาย เชน แถบ

เคร่ืองมือคนหามีรูปของแวนขยายเพื่อส่ือความถึงการทํางานสืบคน การเลือกสินคาก็นําเสนอใน

รูปแบบของตระกราสินคา ที่มีเคร่ืองหมายบวกส่ือถึงการเพิ่มเติมสินคาลงในตระกรา  

ซึ่งจากขอมูลประชากรก็สามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพไดเปนหัวขอคุณภาพแบบ

จําเปนตองมี ซึ่งมีระดับความสามารถในการตอบสนองสูงกวาระดับความคาดหวัง  (P-Eav = 0.0094) 

และมีคาสหสัมพันธบางสวน (Partial correlation = 0.151) ซึ่งทําใหมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเทากับ 24 และเม่ือพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับคูแขง ก็พบวาหัวขอ

คุณภาพนี้มีระดับความสามารถเหนือกวาเว็บไซต Weloveshopping.com อยางมาก แตดอยกวา

เว็บไซต Amazon.com จึงทําใหมีคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเทากับ 24 และมีคู

อันดับความสําคัญเทากับ (24,24) ซึ่งตกอยูในควอรดแดรนทที่ 4 และมีลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 24 ซึ่งเปนหัวขอคุณภาพที่มีความสําคัญในการปรับปรุงในลําดับ

ทายสุด 

แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมทั้ง 24 ลําดับนี้ เปนเพียง

การจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพในระยะเวลาหนึ่งเทานั้น ซึ่งเมื่อเวลาผานไป

ชวงหนึ่งระดับความคาดหวังของผูใชบริการและทัศนคติที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจจะ

เปล่ียนไปทําใหลําดับความสําคัญในการปรับปรุงมีการเปล่ียนแปลงไป ดังนั้นจึงควรมีการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพทุกๆระยะเวลาหนึ่งเพื่อใหรูถึงลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอ
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คุณภาพใหม ณ.ชวงเวลานั้น เพื่อใหผูบริหารธุรกิจสามารถตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรตางๆได

อยางเหมาะสม 

    
7.2 การวิจารณกระบวนการจัดลาํดับความสําคัญหวัขอคุณภาพ 
 

7.2.1 ขอดีของงานวจิัย 
 

7.2.1.1 แบบสอบถามหวัขอคุณภาพท่ีตองใชในการประเมิน 
 

 เนื่องจากตัวช้ีวัดที่ใชในกระบวนการจัดลําดับนั้นมีถึง 4 ตัวช้ีวัด คือ 1.ระยะหางระหวางระดับ

ความสามารถในการตอบสนองกับระกับความคาดหวัง 2.ความชันความสัมพันธ 3.ประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน 4.ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง ซึ่งแตละ

ตัวช้ีวัดจะตองมีขอมูลที่จําเปนตองวัดคา จึงทําใหหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอตองเก็บขอมูลหลายตัว อาทิ

เชน ระดับความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) ฯลฯ ซึ่งการเก็บขอมูลที่มาก

เหลานี้ทําใหเปนการยากที่จะมีกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยเฉพาะกับ

ตัวชี้วัดประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน ซึ่งหากใชเคร่ืองมือในการระบุประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนที่คาโนเสนอไวในการระบุประเภท ซึ่งเรียกวา แบบสอบถามคาโน ก็จะ

ทําใหมีคําถามที่ใชในสวนการระบุประเภท หัวขอละ 2 ขอ คือ คําถามแบบ Functional และคําถาม

แบบ Dysfunctional ซึ่งมีผลตอความยาวของแบบสอบถามอยางมาก แตในงานวิจัยนี้ไดประยุกตใช

สมการถดถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่ซึ่งทําการเขารหัสแบบเลขฐานสองในการระบุประเภท

หัวขอคุณภาพ ซึ่งใชขอมูลชุดเดียวกับขอมูลที่ใชในการหาคาความชันของความสัมพันธ จึงสามารถทํา

ใหแบบสอบถามส้ันลงอยางมากและงายตอการนําไปใชงานกับธุรกิจที่มีมิติคุณภาพหลายมิติคุณภาพ 

   
7.2.1.2 ตัวชีว้ัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 
 

 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพในงานวิจัยนี้ไดพิจารณาถึงระดับความสามารถในการ

ตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงซึ่งสะทอนถึงความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ อันเปนปจจัยที่

สําคัญอีกตัวหนึ่งในการพิจารณาความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ ซึ่งงานวิจัยกอนหนา

นั้นยังไมมีการนําตัวชี้วัดนี้มาบูรณาการรวมในกระบวนการจัดลําดับ จึงทําใหกระบวนการจัดลําดับ
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ความสําคัญในงานวิจัยนี้มีความครอบคลุมดานปจจัยที่สงผลตอความสําคัญในการปรับปรุงของหวัขอ

คุณภาพมากข้ึน  

  
7.2.1.3 การระบุประเภทหวัขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

 
 การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามวิธีการของคาโนน้ันจะประยุกตใชแบบสอบถามคาโน โดย

ลักษณะของคําถามในแบบสอบถามจะเปนคําถามที่ตรงขามกันสําหรับแตละหัวขอคุณภาพ ไดแก

คําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามที่มีใจความวาถาพบหัวขอคุณภาพนั้น 

ผูบริโภคจะรูสึกอยางไร และคําถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามที่มี

ใจความวาถาไมพบหัวขอคุณภาพนั้น จะรูสึกอยางไร จากนั้นเมื่อทําการเก็บขอมูลก็จะทําการระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพตามทัศนคติของแตละบุคคลดวยตารางดังนี้ 

 
รูปที่ 7.1 ตารางระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนดวยแบบสอบถามคาโน 

 

จากน้ันจึงทําการรวบรวมประเภทหัวขอคุณภาพตางๆที่ระบุจากกลุมตัวอยางในแตละหัวขอคุณภาพ

เพื่อพิจารณาวามีสัดสวนของประเภทหัวขอคุณภาพใดมากที่สุด ก็จะระบุหัวขอคุณภาพเปนประเภท

หัวขอคุณภาพนั้น  

 ซึ่งจะเห็นไดวาการระบุประเภทหัวขอคุณภาพของคาโนนั้นเปนเพียงการใชสัดสวนของ

ประเภทหัวขอคุณภาพที่ไดจากทัศนคติของผูบริโภคในการตัดสินระบุประเภท โดยหากความถี่ประเภท

หัวขอคุณภาพใดมากก็จะระบุเปนประเภทหัวขอคุณภาพนั้น โดยไมไดมีการพิจารณาถึงความการ

หลากหลายของทัศนคติของผูตอบ  ตางจากวิธีระบุประเภทหัวขอคุณภาพในงานวิจัยนี้ เนื่องดวยมีการ
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พิจารณาถึงคุณลักษณะความสัมพันธของประเภทหัวขอคุณภาพที่ไมเปนเชิงเสน และทําการระบุผาน

กระบวนการทางสถิติดวยสมการถดถอยและตัวแปรดัมมี่ที่มีการพิจารณาถึงการกระจายของขอมูล 

เพื่อเปรียบเทียบคาความชันความสัมพันธวาเปนไปตามคุณลักษณะความสัมพันธของประเภทหัวขอ

คุณภาพประเภทใด ซึ่งสามารถระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนไดชัดเจนกวา

แบบสอบถามคาโน 

  
7.2.2 ขอจํากดัของงานวิจยั  

 
7.2.2.1 การกระจายของระยะหาง P-E 
 

 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนี้เปนการพิจารณาลําดับความสําคัญโดยการพิจารณา

ตัวชี้วัดที่สงผลตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวมของผูบริโภค โดยทําการวัดคาระดับ

ความสามารถในการตอบสนอง (P) ระดับความคาดหวัง (E) ระดับความพึงพอใจ (CStot) และระดับ

ความสามารถของธุรกิจคูแขง (Pc) จากแบบสอบถาม ซึ่งจุดประสงคของการวัดคา P และ E นั้นก็เพื่อ

หาคา P-E มาใชในการระบุประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน แทนการใชระดับ

ความสามารถในการตอบสนอง (Performance , P) เพียงอยางเดียว เนื่องดวยระดับความสามารถใน

การตอบสนอง (P) นั้นอาจมีคาการกระจายที่นอย ซึ่งอาจจะไมเพียงพอในการจําแนกประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนซ่ึงทําการแบงระดับความสามารถในการตอบสนองเพ่ือสรางสมการ

ถดถอยหลายตัวแปรรวมกับตัวแปรดัมมี่ จึงทําใหหัวขอคุณภาพทั้งหมดอาจเปนหัวขอคุณภาพแบบ

ทางเดียว ซึ่งหากใชคาระยะหาง P-E แทนก็นาจะไดคาการกระจายที่มากข้ึน   

 แตจากการเก็บขอมูลระยะหาง P-E นั้นก็ยังพบวามีคาการกระจายไมมากนัก จึงทําใหคา

สหสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจโดยรวมกับตัวแปรดัมมี่ของระดับความสามารถในการ

ตอบสนองในระดับสูงมีคาแตกตางกับคาในระดับตํ่าไมมากนัก จึงทําใหตองใชคาชวงความเชื่อมั่นที่ 

90% ในการระบุนัยสําคัญทางสถิติ (P-value มีคานอยกวา 0.1 จึงจะมีนัยสําคัญทางสถิติ) ซึ่งหาก

สามารถทําใหการกระจายของระดับความสามารถในการตอบสนองมีคามากข้ึนก็จะสามารถแบงแยก

ประเภทไดชัดเจนข้ึน   
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7.2.2.2 ระยะเวลาในการเก็บขอมูลใหมเพื่อประเมินลําดับความสําคัญของ
หัวขอคุณภาพ 

 
 เนื่องจากลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมซึ่งไดจากกระบวนการ

จัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความ

คาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจมีการ

เปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาข้ึน ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอม

สงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้น

จึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลาหน่ึง โดยชวงระยะเวลานี้นาจะข้ึนอยูกับ

ประเภทของธุรกิจ เนื่องดวยความแตกตางของอัตราความกาวหนาทางเทคโนโลยีของธุรกิจตางๆและ

ความแตกตางของอัตราการแขงขัน แตทั้งนี้เนื่องดวยขอจํากัดทางดานระยะเวลาในการวิจัย จึงยัง

ไมไดมีการศึกษาเพิ่มเติมในสวนของระยะเวลาที่เหมาะสมในการเก็บขอมูลเพื่อจัดลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพใหม 

 
7.2.2.3 ระยะรัศมีที่มีคาเทากัน 
 

 ในข้ันตอนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมดวยแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญนั้น มีหัวขอคุณภาพที่อยูในควอรดแดรนทเดียวกันและมีระยะรัศมีเทากัน คือ หัวขอ

คุณภาพที่ 5 และหัวขอคุณภาพที่ 12 ซึ่งเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 3 ซึ่งมีคูอันดับความสําคัญ 

คือ (11,17) และ (19,7) ตามลําดับ ซึ่งเมื่อคํานวณระยะรัศมีก็พบวามีคาเทากัน คือ 20.248456 ทําให

ไมสามารถจัดลําดับความสําคัญไดวาหัวขอคุณภาพใดมีความสําคัญในการปรับปรุงมากกวา 

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญนี้จึงตองมีการสรางเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาในกรณีที่หัวขอ

คุณภาพมีระยะรัศมีเทากัน อาจจะดวยการเพิ่มตัวช้ีวัดในการพิจารณาเพิ่มเติมเพื่อแยกแยะลําดับ

ความสําคัญ 
7.2.2.4 จํานวนธุรกิจคูแขงที่พิจารณาในกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพ 
 

 ในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญโดยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอกนั้น จะเห็นวาใน

งานวิจัยนี้จะใชกรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงจํากัดเพียง 2 ธุรกิจเทานั้น 

เนื่องดวยในกรณีที่พิจารณาคูแขง 3 ธุรกิจข้ึนไปนั้น กรณีความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ
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กับคูแขงนั้นจะซับซอนข้ึนอยางมาก เพราะมีกรณีที่ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

เปาหมายเทากับธุรกิจคูแขงเพิ่มข้ึนอีกหลายกรณี ยกตัวอยางเชนกรณีของ 3 ธุรกิจคูแขง จะมีกรณี

ตางๆดังนี้ 

                      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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ซึ่งจะเห็นไดวามีกรณีที่แยกยอยมากมายหลายกรณี อันจะทําใหยุงยากในการจัดลําดับ

ความสําคัญ อันที่จริงแลวการพิจารณาความสามารถเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขงนั้น ธุรกิจเปาหมาย

ยอมตองการเปรียบเทียบกับธุรกิจที่เหนือกวาและอยูในกลุมตลาดเปาหมายเดียวกันเพียงไมกี่ธุรกิจ

เทานั้น การพิจารณาเปรียบเทียบธุรกิจเกินกวา 2 ธุรกิจนั้นจึงไมจําเปน เนื่องดวยทําใหมีความซับซอน

ในการแบงกรณีอยางมาก อีกทั้งโอกาสในการหากลุมตัวอยางเพื่อทําการประเมินนั้นก็จะมีนอยลง 

เนื่องดวยกลุมเปาหมายที่ทําการประเมินนั้นจะตองประเมินธุรกิจเปาหมายและคูแขงทุกๆธุรกิจทีน่าํมา

พิจารณา ยิ่งมีธุรกิจคูแขงมากเทาใดก็ยิ่งมีโอกาสในการหากลุมตัวอยางนอยลงเทานั้น งานวิจัยนี้จึง

เสนอแนวทางในการจัดลําดับความสําคัญภายนอกดวยธุรกิจเปาหมายพียง 2 ธุรกิจเทานั้น 

  

   7.2.2.5 กลุมตัวอยางท่ีใชในกรณีศึกษา 
 
 ขอมูลกลุมตัวอยางที่ทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบนั้น เปนเพียงขอมูลที่นํามาใชทดสอบ

กระบวนการการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพวาสามารถนําไปใชงานไดจริงกับธุรกิจการบริการ

หรือไม แตเนื่องจากขอมูลกลุมตัวอยางนั้นไมไดมีการกระจายไปทั่วทุกระดับของกลุมประชากร จึงไม

สามารถอนุมานไดวากลุมตัวอยางนี้เปนตัวแทนของกลุมประชากรอยางแทจริง ดังนั้นผลจากการ

จัดลําดับความสําคัญนั้นจึงยังไมเปนลําดับที่เหมาะสมที่จะนําไปดําเนินการจัดสรรทรัพยากรเพื่อ

พัฒนาธุรกิจการบริการ ยังจําเปนตองมีการเก็บขอมูลใหมีความครอบคลุมกลุมประชากรใหมอีกคร้ัง

เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญในการปรับปรุงหัวขอคุณภาพที่เหมาะสมตอไป 
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7.3 สรุป 
 การวิจัยนี้เปนการสรางกระบวนการในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากตัวช้ีวัดที่สงผลตอระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม 4 ตัวช้ีวัด ซึ่งแบงออกเปนตัวช้ีวัดภายใน 3 ตัวช้ีวัด คือ 1.ระยะหางระหวาง

ระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง (Performance expectation gap, P-E) 

2.ความชันของความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจกับระยะหาง P-E 3.ประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโน และตัวช้ีวัดภายนอก 1 ตัวช้ีวัด คือ ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ 

(Benchmarking) โดยแบงกระบวนการออกไดเปน 3 กระบวนการหลัก คือ 

1.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน ซึ่งเปนกระบวนการที่

นําเอาตัวชี้วัดภายในทั้ง 3 ตัวชี้วัดมาทําการพิจารณาจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพใน

รูปแบบของอัลกอริทึม ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนนั้นจะใชพิจารณาจัดลําดับเปน

ข้ันตอนแรกในกระบวนการนี้ โดยจะพิจารณารวมกับระยะหาง P-E เฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ 

เนื่องจากสามารถแบงหัวขอคุณภาพออกเปน 6 กลุม คือ M- O- O+ A- A+ M+ ซึ่งมีนัยความสําคัญ

ในแตละกลุมไมเทากันดังนี้ คือ M- >O- > O+ > A- > A+ > M+ แตอยางไรก็ตามข้ันตอนนี้ยังเปน

เพียงการจัดลําดับความสําคัญในระดับกลุมเทานั้น ยังตองมีการพิจารณาเพื่อจัดลําดับของหัวขอ

คุณภาพแยกยอยภายในแตละกลุมเพิ่มเติมอีก จึงไดนําตัวช้ีวัดที่เหลืออีก 2 ตัวช้ีวัดมาทําการสราง

ดัชนีความสําคัญในการปรับปรุง (IMI) เพื่อจัดลําดับความสําคัญในแตละกลุมหัวขอคุณภาพ ซึ่งเมื่อ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพยอยๆภายในกลุมเรียบรอยก็จะนําลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในแตละ

กลุมมาเรียงตามลําดับความสําคัญกลุม  

 

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

ซึ่งก็จะแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order , IPO) 

อันเปนผลลัพธของกระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพจากการบูรณาการตัวช้ีวัด  

2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก  ซึ่งเปน

กระบวนการที่นําเอาตัวช้ีวัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบ (Benchmarking) มาใชใน

การจัดลําดับหัวขอคุณภาพ โดยใชคาระดับความสามารถการตอบสนองเฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพ

มาเปรียบเทียบกันระหวางธุรกิจเปาหมายและธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ ซึ่งสามารถแบงกรณีความสามารถ
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ในการตอบสนองเปรียบเทียบที่เปนไปไดออกเปน 6 กรณีซึ่งเรียงลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย 

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  

 

 แตอยางไรก็ตามถึงแมวาจะสามารถเรียงลําดับความสําคัญในแตละกรณีไดแลว ก็ยัง

จําเปนตองมีการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพยอยๆในแตละกรณีอีก โดยจะใชคาดัชนีชี้วัด

ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง (Benchmarking index, BMI) ในการจัดลําดับ

หัวขอคุณภาพยอยในแตละกรณี ซึ่งจะใชคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนอง

ของธุรกิจเปาหมายและธุรกิจคูแขงในการคํานวณ ทําใหไดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแต

ละกรณีออกมา จากนั้นเม่ือนําลําดับที่ไดมาเรียงลําดับอีกคร้ังตามลําดับความสําคัญของกรณีดังนี้ 

 
กรณีที่1>กรณีที่ 2>กรณทีี่ 3>กรณทีี่ 4>กรณีที่ 5>กรณีที ่6 

 

จึงแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority inedex , EPO) อันเปน

ผลลัพธของกระบวนการ 

 

 3. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในและภายนอก เปนกระบวนการที่นําเอาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน(IPO) 

และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO) มาพิจารณารวมกันบนแผนภาพจัดลําดับ

ความสําคัญในรูปแบบของคูอันดับความสําคัญ ซึ่งแยกตามประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตาม

แบบจําลองคาโน  M- O- O+ A- A+ M+ ทําใหมีแผนภาพที่ตองพิจารณาทั้งส้ิน 6 แผนภาพ โดย
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ข้ันตอนแรกจะทําการจัดลําดับความสําคัญตามควอรดแดรนท (Q1 > Q2 > Q3 > Q4) ซึ่งมีเสนแบง

พื้นที่แผนภาพออกเปนส่ีสวนคือคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในเฉล่ีย (IPOav) และคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเฉล่ีย (EPOav)  ซึ่งการจัดลําดับตาม ควอรดแดรนทนั้นเปน

เพียงการจัดลําดับกลุมเทานั้นจึงตองมีการจัดลําดับความสําคัญภายในแตละควอรดแดรนทอีกคร้ัง

ดวยคาระยะรัศมี (Radius) ซึ่งเปนระยะหางจากจุดกําเนิด ซึ่งเมื่อจัดลําดับความสําคัญของแตละ

แผนภาพแลวเสร็จก็จะไดลําดับความสําคัญของแผนภาพทั้ง 6 แผนภาพ จากนั้นจึงเรียงลําดับ

ดังกลาวอีกคร้ังตามลําดับความสําคัญของประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยดังนี้ 

 

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

ก็จะแลวเสร็จเปนลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order , 

TPO) อันเปนลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่เปนเครื่องมือที่ชวยในการตัดสินใจลงทุนและ

จัดสรรทรัพยากรของผูบริหารธุรกิจตอไป 

 

 แตอยางไรก็ตามลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (TPO) ซึ่งไดจาก

กระบวนการจัดลําดับนี้ เปนเพียงลําดับความสําคัญในชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผาน

ไป ระดับความคาดหวังของผูบริโภคก็อาจมีการเปล่ียนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภท

ของหัวขอคุณภาพก็อาจมีการเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอัน

กอใหเกิดความเปลี่ยนแปลง ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการ

ปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บ

ขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลาหนึ่ง เพื่อใหไดซ่ึงลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมที่

ตรงกับสถานการณของธุรกิจในขณะนั้น  

 
7.4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
 1.จากขอวิจารณในหัวขอที่ 7.2.2.2 จะเห็นวากระบวนการจัดลําดับนี้ยังมีขอจํากัดดานขอมูล

ระยะเวลาที่เหมาะสมในเก็บขอมูลเพื่อจัดลําดับหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมใหม ซึ่งนาจะข้ึนอยู

กับอัตราความกาวหนาทางเทคโนโลยีของธุรกิจและความแตกตางทางดานอัตราการแขงขัน อันจะ
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สงผลตอวัฏจักรของการเปล่ียนแปลงประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนและการ

เปล่ียนแปลงระดับความคาดหวัง ทั้งนี้จึงควรมีการศึกษาปจจัยเหลานี้เพิ่มเติมเพื่อกําหนดระยะเวลาที่

เหมาะสมในการเก็บขอมูลใหม  

2.จากหัวขอวิจารณที่ 7.2.2.3 จะเห็นวายังมีโอกาสในการมีระยะรัศมีเทากันของหัวขอ

คุณภาพ จึงควรมีการเพิ่มเติมตัวช้ีวัดเพื่อใชในการพิจารณากรณีที่หัวขอคุณภาพมีรัศมีเทากัน อาทิเชน 

ตนทุนในการพัฒนาระดับความสามารถของแตละหัวขอคุณภาพ ระยะเวลาในการปรับปรุงระดับ

ความสามารถของหัวขอคุณภาพ เปนตน 

3. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพนี้ ไดนําเอาตัวช้ีวัด

ภายนอก ความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขงมารวมพิจารณาในกระบวนการดวย 

หากแตสามารถใชไดกับกรณีมีธุรกิจคูแขงที่จํากัดไมเกิน 2 ธุรกิจเทานั้น ซึ่งในโลกธุรกิจที่เต็มไปดวย

การแขงขัน ธุรกิจเปาหมายอาจมีธุรกิจคูแขงมากกวา 2 ธุรกิจ จึงควรมีการปรับปรุงกระบวนการให

ครอบคลุมกรณีคูแขงที่มากกวา 2 ธุรกิจข้ึนไป 

4. ในการเก็บขอมูลเพื่อใชในกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพนั้น ควรทําการ

เก็บขอมูลใหมีปริมาณเพียงพอที่จะสามารถยืนยันถึงความเชื่อถือของขอมูลได โดยอาจทําการคํานวณ

ขนาดตัวอยางของขอมูลที่ทําการศึกษาตามหลักการทางคณิตศาสตร 

5. กระบวนการการจัดลําดับความสําคัญนี้ไดนําเสนอการบูรณาตัวชี้วัดประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน โดยไดประยุกตใชแนวทางของ Matzler Kurt ซึ่งใชคาความชัน

ความสัมพันธระหวางคาระยะหาง P-E ระดับสูงและตํ่ามาเปรียบเทียบกันตามเกณฑวา หากคาความ

ชันที่ระดับสูงมากกวาระดับตํ่า จะเปนหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ แตหากคาความชันที่ระดับตํ่ามี

คามากกวาระดับสูงก็จะเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี และสุดทายหากมีคาความชันเทากันก็จะ

เปนหัวขอคุณภาพแบบทางเดียว หากแตยังไมมีงานวิจัยใดรองรับทฤษฎีการใชความชันในการตัดสิน

ระบุประเภทหัวขอคุณภาพ เนื่องจากแบบจําลองคาโนนั้นเปนเพียงการนําเสนอประเภทของหัวขอ

คุณภาพในเชิงคุณภาพเทานั้น แตการพิจารณาระบุประเภทหัวขอคุณภาพดวยความชันตามแนวทาง

ของ Kurt นั้นเปนการอางอิงเชิงปริมาณ ดังนั้นเพื่อใหเกิดความกระจางชัดเจนในกระบวนการการ

จัดลําดับจึงเสนอแนะใหทําการพิสูจนสมมติฐานวาความชันความสัมพันธของประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนนั้นเปนตามแนวคิดของ Kurt จริงหรือไม ดวยการใชเคร่ืองมือแบบสอบถามคาโน

รวมกับแนวทางในการระบุประเภทหัวขอคุณภาพของ Kurt โดยมีระเบียบข้ันตอนดังนี้ 
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1. ทําการระบุประเภทหัวขอคุณภาพดวยแบบสอบถามคาโน เพื่อระบุประเภทหัวขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนวาเปน หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว หรือหัวขอ

คุณภาพแบบนาดึงดูดใจ 

2. ทําการหาคาความชันของความสัมพันธที่ระดับ P-E สูงและตํ่าตามแนวทางของ Kurt 

3. ทําการพิสูจนวาสมมติฐานของความชันของแตละประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโนนั้นเปนไปตามแนวคิดของ Kurt ดังตารางที่ 7.1 หรือไม  

 
ตารางที่ 7.1 ความชันของประเภทหัวขอคุณภาพอางอิงจากแบบจําลองคาโนตามแนวคิดของ Kurt 

 ความชนัของ P-E ที่ระดับตํ่า ความชนัของ P-E ที่ระดับสูง 

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี ความชนัคาสูง ความชนัคาตํ่า 

หัวขอคุณภาพแบบทางเดียว ความชนัคงที ่ ความชนัคงที ่

หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ ความชนัคาตํ่า ความชนัคาสูง 

    

ซึ่งหากลักษณะของความชันที่ไดจากแนวทางของ Kurt นั้นสอดคลองกับประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโน กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่สรางข้ึนก็จะยัง

สามารถใชในการจัดลําดับความสําคัญไดโดยไมมีการเปลี่ยนแปลง แตถาหากลักษณะความชันที่ได

จากแนวทางของ Kurt นั้นขัดแยงกับประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน เชน กรณีหัวขอ

คุณภาพเปนหัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองมี แตความชันความสัมพันธในระดับสูงนั้นกลับมีคา

มากกวาความชันในระดับตํ่า ก็จะทําใหการใชตัวชี้วัดประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนใน

กระบวนการนั้นมีปญหาเนื่องจากกระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนของ 

Kurt นั้นไมอาจใชงานไดจริง ซึ่งในกรณีนี้อาจจะทําการนิยามประเภทหัวขอคุณภาพตามแนวทางของ 

Kurt ใหม 3 ประเภท คือ 

1. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและ

มีคาความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง  

2. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคงที่ไมวาระยะหาง P-E จะมีคาเทาใด  

3. หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและ

มีคาความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง 
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ซึ่งหัวขอคุณภาพที่นิยามใหมทั้ง 3 ประเภทนี้ก็นาจะมีนัยความสําคัญที่แตกตางกันในการ

ปรับปรุงเชนกัน โดยสามารถแจกแจงแยกยอยตามระยะหาง P-E ดานบวกและดานลบไดเชนกัน 

จากนั้นก็จะสามารถทําการจัดลําดับความสําคัญของประเภทหัวคุณภาพที่นิยามใหมแบบแยกยอย

ตามคา P-E ทั้ง 6 ประเภทได ซึ่งลําดับความสําคัญอาจมีการเปล่ียนแปลงจากกรณีพิจารณาตาม

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 6 ประเภท เนื่องจากหัวขอคุณภาพประเภทท่ี 3 

คือ หัวขอคุณภาพที่มีความชันของความสัมพันธคานอยเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับตํ่าและมีคา

ความชันของความสัมพันธคามากเมื่อมีคาระยะหาง P-E ในระดับสูง อาจจะมีพื้นที่ในสวนที่ทําใหเกิด

ความไมพึงพอใจได ตางจากนิยามประเภทหัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจตามแบบจําลองคาโนที่ไมมี

พื้นที่อยูในสวนที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจ ซึ่งหลังจากทําการจัดลําดับความสําคัญประเภทหัวขอ

คุณภาพแบบแยกยอยเรียบรอยแลว กระบวนการการจัดลําดับหลังจากนั้นก็จะเปนเชนเดิมไมมีการ

เปลี่ยนแปลงจนไดคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในออกมา         
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บทที่ 8 
 

คูมือกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการภายใน 
 
 จากกระบวนการที่ไดนําเสนอไปแลวในบทที่ 5 ในบทนี้จะทําการสรุปรวมกระบวนการตางๆที่

ใชในการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ โดยจะนําเสนอในรูปแบบของ คูมือ

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ ซึ่งจะมีการแนะนําแนวทางในการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพอยางเปนข้ันเปนตอนเพื่อใหไดมาซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพอันจะ

เปนประโยชนตอผูที่จะนํากระบวนการนี้ไปประยุกตใชกับธุรกิจ โดยแนะนําแนวทางผานทาง

กระบวนการหลัก 3 กระบวนการ คือ 

1. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน 

2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรราการตัวช้ีวัดภายนอก 

3. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

ซึ่งจะมีการอธิบายข้ันตอนโดยละเอียดภายในคูมือกระบวนการตอไปดังนี้  
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คูมือกระบวนการจัดลําดับความสําคัญ 
หัวขอคุณภาพการบริการ 
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 คูมือฉบับนี้จัดทําข้ึนเพื่อนําเสนอข้ันตอนกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ

การบริการอยางเปนลําดับข้ันแกผูที่ตองการรูถึงลําดับความสําคัญในการพัฒนาหัวขอคุณภาพของ

ธุรกิจ ซึ่งข้ันตอนในกระบวนการจะเปนแบบอัลกอริทึม มีกระบวนการโดยรวมตามแผนภาพที่ 1.และมี

คําศัพทที่เกี่ยวของดังนี้ 

คําศัพทที่เกีย่วของ 
คําศัพท สัญลักษณยอ นิยามความหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง 

(Performance)   
P or Pt ระดับความสามารถในการใหบริการที่ผูบริโภคไดรับ

จริงเมื่อใชบริการธุรกิจเปาหมาย 

ระดับความสามารถในการตอบสนอง ของ

ธุรกิจคูแขง (Performance) 
Pc ระดับความสามารถในการใหบริการที่ผูบริโภคไดรับ

จริงเมื่อใชบริการธุรกิจคูแขง 

ระดับความสามารถคาดหวัง  

(Expectation) 

E ระดับความสามารถที่ทาผูบริโภคคาดหวังวาควรจะ

ไดรับเมื่อใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคโดยรวม 

(Total customer satisfaction)                      
CStot ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคตอธุรกิจอัน

เนื่องมาจากประสบการณการรับบริการที่ผานมา 

ประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย    

- ประเภทหัวขอคุณภาพที่พิจารณาจากแบบจําลองคา

โนรวมกับระยะหางระหวางระดับความสามารถในการ

ตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ก รณี ค ว ามสามา ร ถ ในก า รตอบสนอ ง

เปรียบเทียบ 

- กรณีที่เปนไดของการเปรียบเทียบระดับความสามารถ

ในการตอบสนองระหวางธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 

ตัวช้ีวัดภายใน (Internal index) - ตัวช้ีวัดที่แสดงถึงศักยภาพภายในของธุรกิจเปาหมาย 

ตัวช้ีวัดภายนอก (External index) - ตัวช้ีวัดที่แสดงถึงศักยภาพเปรียบเทียบกับธุรกิจคูแขง

ภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน  

(Internal priority order)                     

IPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายใน 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก  

(External priority order)                   

EPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากกระบวนการจัดลําดับดวยการบูรณาการ

ตัวช้ีวัดภายนอก 

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการ

โดยรวม      

(Total priority order) 

TPO ลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ

ซึ่งไดมาจากการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 
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แผนภาพที่ 1 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพโดยรวม 

 

ซึ่งจากแผนภาพกระบวนการโดยรวมนั้น จะมี ข้ันตอนกระบวนการยอยอยูทั้งหมด 4 

กระบวนการดังนี้  

1.กระบวนการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามประเมินคุณภาพการบริการ 

2.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายใน 

3.กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอก 

4.กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอก 

 

โดยในคูมือนี้จะนําเสนอขั้นตอนในแตละกระบวนโดยละเอียดเรียงตามลําดับจากกระบวนการ

ที่ 1 จนถึงกระบวนการที่ 4 อันเปนกระบวนการสุดทายดังนี้ 
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กระบวนการที่ 1. กระบวนการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามประเมินคุณภาพการ
บริการจะประกอบดวยขั้นตอน 3 ขั้นตอนดังนี้ 
  ข้ันตอนที่ 1. ทําการสรางแบบสอบถามเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจ ดวยการ

พิจารณาถึงมิติคุณภาพและหัวขอคุณภาพตางๆที่สงผลตอระดับคุณภาพของธุรกิจ ซึ่งสามารถหามิติ

คุณภาพและหัวขอคุณภาพเหลานี้ไดจากการสอบถามขอมูลจากผูเชี่ยวชาญและผูใชบริการซึ่งใช

บริการธุรกิจดังกลาวอยูเปนประจํา เมื่อไดหัวขอคุณภาพที่เกี่ยวของกับธุรกิจแลว จากนั้นจึงทําการ

สรางแบบสอบถามดวยคําถามหัวขอคุณภาพเหลานั้น โดยทําการเก็บคา P E CStot และคา Pc ของแต

ละหัวขอคุณภาพโดยมีตัวอยางแบบสอบถามดังตารางที่ 1. 

 

ตารางที่ 1. รูปแบบแบบสอบถามประเมินคุณภาพการบริการ 

คําถามหวัขอคําถามที ่
ธุรกิจเปาหมาย ธุรกิจคูแขง 1 ธุรกิจคูแขง 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 

ความพึงพอใจโดยรวมตอธุรกิจเปาหมาย 

(CStot) 
1    2    3    4    5    6    7    8    9 

***ทําการประเมินระดับคุณภาพตามสเกล 9 ระดับ โดย 1 คือ นอยที่สุด และ 9 คือ มากที่สุด 

   

 ข้ันตอนที่ 2. ทําการเก็บขอมูลตัวอยางจากกลุมประชากรอยางนอย 30 ตัวอยางและทําการ

เก็บขอมูลจากผูเชี่ยวชาญเพื่อทําการทดสอบความเหมาะสมของแบบสอบถามดังนี้   
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1.ความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ซึ่งจะใหผูเชี่ยวชาญในธุรกิจดังกลาวทําการประเมินความ

ชัดเจนของเนื้อหาวาตรงกับจุดประสงคของผูจัดทําแบบสอบถามเพียงใดโดยใชคาดัชนีความ

สอดคลอง (Index of item – Objective Congruent ,IOC) เปนตัวช้ีวัด 

 
ตารางที่2. แบบประเมินดัชนีความสอดคลอง IOC 

หัวขอคําถามที ่
คะแนนจากผูเชี่ยวชาญ 

-1 0 1 

1    

2    

3    

…    

…    

…    

n-1    

n    

*** n คือ จํานวนหัวขอคุณภาพ 

 

หลังจากไดคาจากแบบประเมินดัชนีความสอดคลองจากผูเชี่ยวชาญแลว ก็ทําการหาคา

ผลรวมของผูทําการประเมินทุกคนในแตละขอ จากนั้นจึงหาคาดัชนีความสอดคลองดังสมการ 

                                               IOC = ΣR / N 

โดย      IOC     แทน คาความตรงเชิงเนื้อหา หรือ ดัชนีความสอดคลอง 

            ΣR      แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นจากผูเชี่ยวชาญ 

              N      แทน จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

เกณฑการพิจารณาความเหมาะสม 

1.ขอคําถามที่มีคา IOC ต้ังแต 0.5 - 1.0 คัดเลือกไวใชได 

2.ขอคําถามที่มีคา IOC ตํ่ากวา 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัดทิ้ง 
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2.ความเที่ยง (Reliability) ของเครื่องมือแบบสอบถาม จะใชคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟา 

(Cronbach Alpha coefficient) ในการหาคาความเที่ยงสอดคลองภายในดังสมการ 

 

R = K / (K-1) x (1 – ΣSi
2/ Sx

2)  

Si
2 = [ nΣX2 – (ΣX)2] / n(n-1) 

โดย R   คือ คาสัมประสิทธิค์รอนบาคแอลฟา 

       K   คือ จาํนวนขอคําถามของแบบสอบถาม 

       Si
2 คือ ความแปรปรวนของคะแนนในแตละขอ 

       Sx
2คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมของผูประเมนิแตละคน 

       n   คือ จํานวนประชากรตัวอยางที่ใชในการประเมนิความเทีย่ง  

 

ซึ่งหากวาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟามีคาเกิน 0.70 ข้ึนไปถือวาแบบสอบถามนั้นมีความ

เหมาะสม 

ข้ันตอนที ่3. เมื่อทําการตรวจสอบแบบสอบถามแลววามีความเหมาะสม จากนัน้จงึทําการ

เก็บขอมูลจริงเพื่อนาํขอมูลเขาสูกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพตอไป 

 
กระบวนการท่ี 2. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัด

ภายใน 
 กระบวนการนี้เปนการนําขอมูลที่เก็บไดจากกระบวนการที่ 1 มาทําการจัดลําดับความสําคัญ

หัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) ผานทางกระบวนการซ่ึงบูรณาการตัวช้ีวัดทั้ง 3 

ตัวแบบเปนข้ันตอนดังแผนภาพที่ 2. โดยมีกระบวนการยอย 2 กระบวนการดังนี้ 

 กระบวนการยอยที่ 1. กระบวนการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

เพื่อแบงประเภทหัวขอคุณภาพออกเปน M- O- O+ A- A+ M+ โดยมีรายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

 ข้ันตอนที่ 1. หาคาระยะหาง P – E ของแตละหัวขอคุณภาพจากขอมูลที่เก็บมาจากกลุม

ตัวอยาง จากนั้นทําการแปลงคาใหเปน ( P - E)code ซึ่งมีคาเฉพาะคาบวกดวยสมการ 

 

( P - E )code = ( P - E ) + 9 
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โดย ( P - E )code   คือ คาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความ

คาดหวังที่เขารหัสใหเปนคาบวกแลว 

        P                 คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพ 

        E                 คือ ระดับความคาดหวังของหัวขอคุณภาพ 

 
ตารางที่ 2. การเก็บคาระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองกับระดับความคาดหวัง 

ของหัวขอคุณภาพ 1 หัวขอ ( โดย m คือ ขนาดตัวอยางของผูบริโภค ) 

ตัวอยางที ่
คาระดับความสามารถในการ

ตอบสนอง (Performance , P) 

คาระดับความคาดหวงั  

( Expectaion , E) 
ระยะหาง ( 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 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายใน
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Typewritten Text
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ข้ันตอนที่ 2. ทําการเรียงคา P – Ecode ของแตละหัวขอคุณภาพจากนอยไปหามากในทุกหัวขอ

คุณภาพเพื่อความสะดวกในการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ ซึ่งสามารถใชฟงกชั่นของโปรแกรม Excel ชวยใน

การเรียงคา 

 ข้ันตอนที่ 3. ทําการแบงระดับคา P – Ecode เปนระดับสูง ระดับตํ่า และระดับกลางเพื่อ

เขารหัสตัวแปรดัมมี่ดวยเกณฑดังนี้  

4. ระดับสูง ( High level ) คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาสูง

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 90 – 100 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (1 0 ) 

5. ระดับตํ่า ( Low level ) คือ  ระดับความสามารถในการตอบสนองของหัวขอคุณภาพที่มีคาตํ่า

อยูในชวงเปอรเซนตไทลที่ 0 – 10 จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 1 ) 

6. ระดับกลาง ( Medium level ) คือ สวนของขอมูลระดับความสามารถในการตอบสนองที่เหลือ

จาก 2 ระดับขางตน จะใชเขารหัสตัวแปรดัมมี่เปน (0 0 ) 

โดยคูอันดับตัวแรกของตัวแปรดัมมี่ คือ D1H และตัวที่สองคือ D1L ซึ่งเมื่อทําการเขารหัสตัวแปรดัมมี่ทุก

หัวขอคุณภาพแลวก็จะไดตัวแปรดัมมี่ 2 ตัวในแตละหัวขอคุณภาพ ดังตารางที่ 3.    

 
ตารางที่ 3. การเขารหัสระยะหาง P – Ecode ของหัวขอคุณภาพดวยตัวแปรดัมม่ี 

ระดับความ

พึงพอใจ

โดยรวม 

CSTOT 

P-E หัวขอ

คุณภาพที่ 1 

P-E หัวขอ

คุณภาพที่ 2 
………. 

P-E หวัขอ

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. ทําการหาคาสหสัมพันธบางสวนระหวางตัวแปรดัมมี่กับระดับความพึงพอใจโดยรวมดัง

ตารางที่ 4. ซึ่งสามารถหาคาสหสัมพันธนี้ไดจากโปรแกรม SPSS 

 
ตารางที่ 4. คาสหสัมพันธบางสวนระหวางตัวแปรดัมม่ีกับระดับความพึงพอใจ 

ระดับความพงึ

พอใจโดยรวม 
ตัวแปรดัมมี่ DiH คาสหสัมพันธ

บางสวน  BiH 

ตัวแปรดัมมี่ DiL คาสหสัมพันธ

บางสวน  BiL 

CS1 D1H B1H D1L B1L 

CS2 D2H B2H D2L B2L 

CS3 D3H B3H D3L B3L 

…..     

CSm DmH BmH DmL BmL 

 

ข้ันตอนที่ 5. ทําการแปลงคาสหสัมพันธบางสวนดวยสมการแปลงฟชเชอร (Fisher’s 

Transformation)  

 

Z = 0.5x loge[(1+ B)/(1 - B)] 

โดย Z คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนที่มีการกระจายแบบปกติ 

       B คือ คาสหสัมพันธบางสวนที่ตองการจะแปลง เชน  B1H , B1L , B2H , B2L , ...... , BnH , BnL 

 

 ข้ันตอนที่ 6. ทําการพิจารณาระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนตามเกณฑระบุ

ประเภทหัวขอคุณภาพดังนี้ 

1 คาสหสัมพันธบางสวน BiH นอยกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ โดยมีการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 

Ho : BiH ไมนอยกวา BiL 

Ha : BiH นอยกวา BiL 
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ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพเปน

หัวขอคุณภาพแบบจําเปนตองม ี(Must be quality, M) 

2 คาสหสัมพนัธบางสวน BiH มากกวา BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานัน้) อยางมนีัยสําคัญทาง

สถิติ โดยมกีารทดสอบสมมติฐานดังนี ้

Ho : BiH ไมมากกวา BiL 

Ha : BiH มากกวา BiL 

ซึ่งหากผลการทดสอบสมมติฐานนั้นสามารถปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหวัขอคุณภาพเปน

หัวขอคุณภาพแบบนาดึงดูดใจ (Attractive quality , A)  

3 คาสหสัมพนัธบางสวน BiH ไมแตกตางกับ BiL (พิจารณาเฉพาะคาบวกเทานั้น) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยจะเปนกรณีทีก่ารทดสอบสมมติฐานในหวัขอที่ 1 หรือ 2 ไมสามารถที่จะ

ปฏิเสธ H0 ได ก็จะระบุประเภทหัวขอคุณภาพเปนหวัขอคุณภาพแบบทางเดียว 

(One dimensional quality , O) 

 

ซึ่งสามารถหาคาทางสถิติทีแ่สดงความแตกตางอยางมนีัยสําคัญของแตละหัวขอคุณภาพไดตาม

สมการ 

Ti = ( ZiH – ZiL ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2  ในกรณีที่คา ZiH > ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

Ti = ( ZiL – ZiH ) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2 ในกรณีที่คา ZiH < ZiL กอนการทดสอบทางสถิติ  

 S.D. = 1 / (N - 3)1 / 2 

 

โดย S.D.   คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา Z 

       S.D.L คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiL  

       S.D.H คือ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระจายการสุมคา ZiH 

       N      คือ จํานวนขอมูลที่ใชในการหาคาสหสัมพันธบางสวน มีคาเทากับ m คือ ลําดับผูบริโภค 

       ZiH    คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับสูง 
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       ZiL     คือ คาแปลงของคาสหสัมพันธบางสวนของหวัขอคุณภาพที ่n ที่มีคาในระดับตํ่า 

       Ti       คือ คาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมนีัยสําคัญ 

***สาเหตุที่ใชคา Ti มากลบคา Ti นอยทั้งนี้ก็เพื่อใหคาสถิติทดสอบมีคาเปนบวกทั้งสองกรณีเพื่อความ

สะดวกในการพิจารณารวมกับคาสถิติวิกฤต 

 

จากการพิจารณาคาสถิติที่แสดงความแตกตางอยางมีนัยสําคัญจากสมการเปรยีบเทยีบกบัคา 

Tcritical ซึ่งเปนฟงกชั่นของชวงความเช่ือมั่นและขนาดประชากร นั้นก็จะสามารถแยกประเภทของหัวขอ

คุณภาพไดตามเกณฑระบุหัวขอคุณภาพในหัวขอที่ 1 – 3 ได โดยสามารถใชซอรฟแวรทางสถิติ เชน 

minitab ชวยในการคําณวนและเปรียบเทียบคา 

 

 
แผนภาพที่ 3.การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน 

ตามเกณฑระบุประเภทหัวขอคุณภาพ 

 

 ข้ันตอนที่ 7. ทําการระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภท 

คือ M- /O- /O+ /A- /A+ /M+ ดวยการพิจารณาประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน M /O /A 

รวมกับคาระยะหาง P-E เฉล่ียของแตละหัวขอดังแผนภาพที่ 4. 
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แผนภาพที่ 4.การระบุประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภท  

 

จากข้ันตอนนีก้็จะไดลําดับความสําคัญของกลุมประเภทหวัขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

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

 
แตอยางไรก็ตามในแตละกลุมนั้นก็ยงัมหีวัขอคุณภาพยอยตางๆทีจ่ําเปนตองมกีารจัดลําดับ

ความสําคัญตอไปดวยกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหวัขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

กระบวนการยอยที่ 2. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหวัขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย มีรายละเอยีดข้ันตอนดังนี ้
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ข้ันตอนที ่1. หาคาดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองจากคา P-Ecode ที่ไดจาก

กระบวนการยอยที่1 ในข้ันตอนที ่1. ดวยสมการ 

 

Performance Index ( PI )  = [(P – E)max – (P-E)av] / (P – E)max 

โดย Performance index   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนอง 

       (P – E)max                  คือ คาระยะหาง ( P - E )code ที่มีคามากสุด ซึ่งมีคา เทากับ 17 เมื่อใช  

สเกลการวัดแบบลิเคิรท 9 ระดับ 

       (P-E) av                      คือ คาระยะหาง ( P - E )code ของหวัขอคุณภาพเฉล่ีย 

 

ข้ันตอนที ่2. คํานวณคาสหสัมพันธระหวางระดับความพงึพอใจกับระยะหาง P-Ecode ของแต

ละหัวขอคุณภาพดวยซอรฟแวรทางสถิติ เชน SPSS 

ข้ันตอนที่ 3. คํานวณคาดัชนีความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ (Importance 

index) เพื่อใชเปนคาในการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอ

คุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยดวยสมการดังนี้ 

 

Importance index (IMI) = Performance index (PI) x Partial correlation 

 

โดย Importance index (IMI)   คือ ดัชนคีวามสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพ 

      Performance index (PI)   คือ ดัชนีระดับความสามารถในการตอบสนองของหวัขอคุณภาพ 

Partial correlation            คือ คาสหสัมพันธบางสวนระหวางระดับความพึงพอใจกับคาระยะหาง 

P-E ที่มีการเขารหัส (P-E code) ของหัวขอคุณภาพ 

 

โดยหากคา IMI ยิ่งมากก็จะยิ่งมีลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพที่มากตามไปดวย ซึ่ง

สามารถสรุปกระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยไดดังแผนภาพที่ 5. 
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แผนภาพที่ 5. กระบวนการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ 

ในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

 

เมื่อทําการจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพในแตละกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอยเรียบรอยแลวก็จะไดลําดับความสําคัญในแตละกลุมออกมา โดยจาก

แผนภาพที่ 2.จะมีสัญลักษณกลุม A B C D E F แทนลําดับความสําคัญดังนี้ 

  

A แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  M- 

B แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O- 

C แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย O+ 

D แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A- 

E แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย A+ 

F แทนลําดับภายในกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย M+ 

 



 199

จากนั้นจึงทําการเรียงลําดับความสําคัญของกลุมประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโน

แยกยอย ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) ดังนี้ 

 

A > B > C > D > E > F 
 

ซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน (Internal priority order, IPO) จะใชพิจารณาใน

การจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการรวมตอไป 

 
กระบวนการที่ 3. กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัด

ภายนอก 

กระบวนการนี้จะเปนการนําคา Pt Pc1 และ Pc2 ที่ไดจากกระบวนการที่ 1. มาทําการจัดลําดับ

ความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order, EPO) ซึ่งมีรายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันตอนที่ 1. ทําการหาคา Pt Pc1 และ Pc2 เฉล่ียของแตละหัวขอคุณภาพโดย C1 คือธุรกิจ

คูแขงที่1 และ C2 คือธุรกิจคูแขงที่ 2 

ข้ันตอนที่ 2. ทําการแบงกรณีมุมมองเปรียบเทียบ 6 กรณีดังนี้ (ใชไดในกรณีพิจารณา 2 ธุรกิจ

คูแขงเทานั้น) 

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 

 

โดยมีลําดับความสําคัญของแตละกรณีดังตอไปนี้ 
กรณีที่1 > กรณีที่ 2 > กรณีที ่3 > กรณีที ่4 > กรณีที่ 5 > กรณีที่ 6 
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รูปที่ 1. กรณีมุมมองเปรียบเทียบตางๆของธุรกิจเปาหมายกับธุรกิจคูแขง 2 ธุรกิจ 

  

 แตเนื่องจากการจัดลําดับนัยความสําคัญแตละกรณีนั้นเปนเพียงการจัดลําดับในระดับกลุม

เทานั้น ซึ่งในแตละกลุมก็ยังมีหัวขอคุณภาพยอยๆอีก ซึ่งจําเปนที่จะตองจัดลําดับความสําคัญภายใน

แตละกลุมตอไป 

ข้ันตอนท่ี 3. คํานวณคาดัชนีชี้วัดความสามารถในการตอบสนองเปรียบเทียบกับคูแขง 

(Benchmarking Index , BMI) โดยจะใชระยะหางระหวางระดับความสามารถในการตอบสนองของ

ธุรกิจดวยสมการ 

 

  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

คูแขง 

Target business Performance ( Pt )  คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองเฉล่ียของธุรกิจ

เปาหมาย 

Competititor Performance (PCk)        คือ ระดับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจคูแขง k 

                                                          โดย k มีคาเทากบั 1 และ 2 

 

ซึ่งดวยคา BMI ก็จะสามารถจัดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในแตละกรณีมุมมอง

เปรียบเทียบ โดยคา BMI ยิ่งมากก็จะยิ่งแสดงถึงความสําคัญที่มาก โดยมีลําดับข้ันตอนกระบวนการ

จัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวช้ีวัดภายนอกดังแผนภาพที่ 6. 

 

จากแผนภาพจะมีการใชสัญลักษณ A B C D E F ซึ่งคือลําดับความสําคัญของแตละกลุม

กรณีมุมมองเปรียบเทียบโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

A แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 1 

B แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 2 

C แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 3 

D แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 4 

E แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 5 

F แทนลําดับภายในกลุมกรณีมุมมองเปรียบเทียบกรณีที่ 6 

 

และสามารถหาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (External priority order ,EPO) 

ไดจากการเรียงตามลําดับความสําคัญของแตละกรณีดังนี้ 

 

A > B > C > D > E > F
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แผนภาพที่ 7 กระบวนการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวยการบูรณาการตัวชี้วัดภายนอก

 

202 

202



03

กระบวนการที่ 4. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพ
ภายในและภายนอก  

กระบวนการนี้จะทําการบูรณาการทั้งคา IPO และคา EPO เขาไวดวยกันเพื่อทําการหาคา

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total priority order, TPO) โดยจะมี

รายละเอียดข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1. สรางคูอันดับความสําคัญจากคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

(IPO) และลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก (EPO) ดังนี้ 

IPO = 4                                          

EPO = 15  

ข้ันตอนที่ 2. ทําการแบงคูอันดับความสําคัญตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลอง

คาโนแยกยอยทั้ง 6 ประเภทดังนี้ 

 
ตารางที่ 5. การสรางคูอันดับความสําคัญแบงตามประเภทหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอย 

ประเภทหวัขอคุณภาพตาม

แบบจําลองคาโนแยกยอย 
หัวขอคุณภาพที ่ คูอันดับความสําคัญ 

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) 

สรางคูอันดับความสําคัญ

จนครบทุกหัวขอคุณภาพ

จากคา IPO และ EPO 
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ข้ันตอนที ่3. ทาํการสรางแผนภาพจัดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหวัขอคุณภาพ

ตามแบบจําลองคาโนแยกยอย  

 

 
แผนภาพที่ 8. แผนภาพจัดลําดับความสําคัญ 

 

  โดยคา IPOavg และ EPOavg ซึ่งใชเปนเสนแบงแกนนัน้ หาจากคาลําดับความสําคัญหัวขอ

คุณภาพภายในเฉล่ียและคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอกเฉล่ียของแตละประเภท

หัวขอคุณภาพ (M-/O-/O+/A-/A+/M+) ตามลําดับ อันจะทําใหไดแผนภาพที่แบงสวนออกเปน 4 

ควอรดแดรนท (Q1 , Q2 , Q3 , Q4 ) ซึ่งมีเลขกํากับควอรแดรนทดังแผนภาพที่ 8 

 

ข้ันตอนที ่4. ทาํการพลอตคาคูอันดับความสําคัญลงในแผนภาพจัดลําดับความสําคัญที่

สรางข้ึนแยกตามประเภทของหัวขอคุณภาพตามแบบจําลองคาโนแยกยอยเพื่อจัดลําดับ

ความสําคัญ ซึ่งจะไดแผนภาพจัดลําดับความสาํคัญ 6 แผนภาพคือ แผนภาพ M- แผนภาพ O- 

แผนภาพ O+ แผนภาพ A- แผนภาพ A+ แผนภาพ M+ โดยมีตัวอยางดังแผนภาพที่ 9.  

 จากแผนภาพจัดลําดับความสําคัญจะเหน็ไดวาจะถูกแบงออกเปน 4 ควอรดแดรนทซึ่ง

กลุมหวัขอคุณภาพในแตละควอรดแดรนทนั้นจะมีลําดับความสําคัญในการปรับปรุงไมเทากัน โดย

มีเกณฑลําดับความสําคัญตามควอรดแดรนทดังนี ้

 
ควอรดแดรนทที่ 1> ควอรดแดรนทที่ 2 > ควอรดแดรนทที่ 3 > ควอรดแดรนทที่ 4 
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แผนภาพที่ 9. แผนภาพจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพประเภท M- 

 

และมีเกณฑเพิ่มเติมในการพิจารณาบางกรณีดังนี้ 

1. กรณีมีหัวขอคุณภาพในกลุมประเภทแยกยอยเพียง 1 หัวขอคุณภาพ ก็จะไมตองใชแผนภาพใน

การจัดลําดับอีก 

2. กรณีที่มีหัวขอคุณภาพนั้นมีคูอันดับทับเสนเฉลี่ยจะคาบเกี่ยวในสอง หรือ ส่ีควอรดแดรนท จะ

ทําการพิจารณาวาหัวขอคุณภาพเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่มีความสําคัญมากที่สุด 

ยกตัวอยางจากแผนภาพที่ 9 จะเห็นวาหัวขอคุณภาพที่ 11 (Attribute 11) นั้นคาบเกี่ยวกันระหวาง 

ควอรดแดรนทที่ 1 และ 2 ในกรณีนี้หัวขอคุณภาพที่ 11 จะเปนสมาชิกของควอรดแดรนทที่ 1 

เนื่องจากมีความสําคัญมากกวา  

ซึ่งจากเกณฑดังกลาวก็จะสามารถจัดลําดับความสําคัญของควอรดแดรนทได แตอยางไร

ก็ตามก็ยังตองมีการจัดลําดับหัวขอคุณภาพซึ่งเปนสมาชิกในแตละควอรดแดรนทตอไป 

 

ข้ันตอนที่ 5. คํานวณหาคารัศมีของคูอันดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพดังนี้ 

 

  R = ( IPO2 + EPO2 )1/2 

โดย R        คือ ระยะรัศมีหางจากจุดกําเนิด 

       IPO    คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายใน 

       EPO   คือ ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายนอก 
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โดยมีเกณฑลําดับความสําคัญ คือ หากยิ่งมีคาระยะรัศมีคานอยเทาใดก็จะยิ่งมีความสําคัญมาก

เทานั้น 

 ใชคาระยะรัศมีในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายในแตละควอรดแดรนท จากนั้นจึงทํา

การเรียงลําดับในแตละควอรดแดรนทตามเกณฑความสําคัญ  

 
ควอรดแดรนทที่ 1> ควอรดแดรนทที่ 2 > ควอรดแดรนทที่ 3 > ควอรดแดรนทที่ 4 

 

ซึ่งจะไดลําดับความสําคัญของแตละประเภทหัวขอคุณภาพ แลวทําการจัดเรียงลําดับความสําคัญ

ของประเภทหัวขอคุณภาพแยกยอยตามแบบจําลองคาโนดังนี้ 

 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 
ก็จะไดลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (Total Priority order, TPO) เปน

ข้ันตอนสุดทาย ซึ่งคา TPO นั้นจะเปนคาที่ชวยในการตัดสินใจของระดับบริหารในการจัดสรร

ทรัพยากรในการพัฒนาการบริการของธุรกิจตอไป โดยสามารถสรุปกระบวนการบูรณาการรวม

ลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภายนอกไดดังแผนภาพที่ 10.  

 

 แตอยางไรก็ตามคาลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวม (TPO) นั้นเปน

เพียงลําดับความสําคัญ ณ. ชวงเวลาหนึ่งเทานั้น เมื่อระยะเวลาผานไป ระดับความคาดหวังของ

ผูบริโภคก็อาจมีการเปลี่ยนแปลงไป ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอประเภทของหัวขอคุณภาพก็อาจมี

การเปล่ียนแปลง ระดับความสามารถของคูแขงก็อาจมีการพัฒนาอันกอใหเกิดความเปล่ียนแปลง 

ซึ่งการเปล่ียนแปลงเหลานี้ยอมสงผลตอลําดับความสําคัญในการปรับปรุงของหัวขอคุณภาพได 

ดังนั้นการจัดลําดับหัวขอคุณภาพนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองเก็บขอมูลใหมทุกชวงระยะเวลา

หนึ่ง เพื่อใหไดซึ่งลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพการบริการโดยรวมท่ีตรงกับสถานการณของ

ธุรกิจในขณะนั้น 
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แผนภาพที่ 10. กระบวนการบูรณาการรวมลําดับความสําคัญหัวขอคุณภาพภายในและภา
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ภาษาไทย 

พรรณวดี อภิศุภะโชค การปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาโดยการบรูณา

การ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไปยัง QFD. วทิยานพินธระดับ
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ขอมูลของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ใชในการวิจัย 
 

  ภาคผนวกสวนนี้จะกลาวถึงขอมูลทั่วไปของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce 

website) ซึ่งเปนเคร่ืองมือที่ใชในสื่อสารขอมูลผลิตภัณฑตางๆไปสูผูบริโภค เพื่อใหเกิดการซื้อขาย

ผลิตภัณฑหรือบริการตาง อีกทั้งอํานวยความสะดวกในการดําเนินธุรกรรมตางๆ ผานทางเครือขาย

อินเตอรเน็ต โดยจะนําเสนอเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีชื่อเสียงของประเทศไทย 2 เว็บไซต คือ 

เว็บไซต Tohome.com และเว็บไซต Weloveshopping.com และเว็บไซตระดับสากล 1 เว็บไซตคือ 

เว็บไซต Amazon.com ซึ่งจะนําเสนอในแงรูปแบบของเว็บไซต ลักษณะการทํางานตางๆ ภายใน

เว็บไซต เพื่อแสดงใหเห็นถึงภาพลักษณโดยรวมของเว็บไซตเหลานี้  
 
1 เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 
1.1 ประวัติความเปนมาของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 

เว็บไซต Tohome.com กอต้ังข้ึนในป พ.ศ. 2542 โดยคุณ ธีรวุธ วิบูลยสิน กรรมการผูจัดการ 

ในนามของบริษัทเอเชี่ยน สตาร เทรดด้ิง  Tohome.com มีความมุงมั่นที่จะใหผูบริโภคในเมืองไทยมี

ทางเลือกในการซื้อสินคาที่สะดวกสบาย ประหยัดเวลาในการเดินทาง เชนเดียวกับในหลายประเทศที่

มีธุรกิจที่ใหบริการดานนี้อยางแพรหลาย จึงไดเร่ิมทําธุรกิจการคาปลีกออนไลนแบบครบวงจรข้ึน โดยมี

เปาหมายหลักที่จะจําหนายสินคาที่มีคุณภาพ ในระดับราคาที่ถูกกวาหรือเทียบเทากับราคาตลาด

ใหแกผูบริโภคทั้งในกรุงเทพฯ ตางจังหวัด และตางประเทศ โดยมุงหวังที่จะเปนบริษัทคาปลีกออนไลน

ที่ดีที่สุดของประเทศไทย อีกทั้งตลาดออนไลนในชวงป พ.ศ.2542 นั้นยังมีโอกาสเติบโตไดอีกมาก เนื่อง

ดวยวิถีการดําเนินชีวิตของผูบริโภคยุคใหมที่มีความเรงรีบในการทํางานมากข้ึน และตองการลดภาระ

คาใชจายในการเดินทางเนื่องภาวะราคาน้ํามันที่พุงสูงข้ึนอยางตอเนื่อง อีกทั้งไมอยากเสียเวลาในการ

เดินทางเนื่องจากการจราจรที่ติดขัด ผนวกรวมกับการขยายตัวของบรอดแบนดอินเทอรเน็ตความเร็ว

สูง จึงเปนผลใหผูบริโภคเร่ิมหันมาใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางในการคนหาขอมูลสินคาและบริการ และ

มีความเชื่อมั่นในการทําธุรกรรมซื้อสินคาออนไลนมากข้ึน เพราะความสะดวกสบาย ความงายในการ

ใชงาน และราคาสินคาที่ถูกลงอยางมาก จากเหตุผลดังกลาวเปนผลใหปแรกที่เว็บไซตTohome.com 



 214 

เปดทําการ ทั้งในแงของสินคา ฐานลูกคา และยอดขายน้ันเติบโตเพิ่มข้ึนอยางมาก โดยเฉพาะใน

คร่ึงปแรกนั้น Tohome.com ก็มีอัตราการเจริญเติบโตเพิ่มข้ึนถึง 20 เปอรเซ็นต  

จากกระแสตอบรับการส่ังซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ตที่เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง บวกกับโอกาส

ทางการตลาดทั้งกระแสราคาน้ํามัน และการเติบโตของอินเทอรเน็ตบรอดแบนด เปนผลใหป พ.ศ. 

2548 เว็บไซต Tohome.com ตัดสินใจขยายตลาดดวยการสรางศูนยการคาออนไลนพลาซาภายใตชื่อ 

Tohome plaza ข้ึน  เพื่อใหบริษัทฯ รานคาตางๆ ที่สนใจจะขายสินคาผานชองทางอินเทอรเน็ตมาใช

บริการระบบที่ทันสมัยของ Tohome plaza ในการจําหนายสินคา จึงทําให Tohome.com เปนแหลงช

อปปงที่สามารถตอบสนองทุกความตองการของผูบริโภค ดวยสินคาที่หลากหลายและบริการที่ดีที่สุด

ควบคูไปกับการเปนศูนยการคาออนไลนพลาซาที่ทันสมัยที่สุดในประเทศไทย โดยมีแนวคิดที่วา ”

ความหลากหลายของสินคาที่มีใหเลือกถือเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางความพึงพอใจกับลูกคา 

และยังมีสวนชวยกระตุนผูบริโภคใหหันมาใชบริการซื้อสินคาออนไลนมากขึ้น” และถึงแม Tohome 

plaza จะเปนชองทางกระตุนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค แตสินคาที่นํามาขายในพลาซา รวมถึง

แผนการตลาดที่เขาถึงลูกคา ก็ถือเปนปจจัยสําคัญในการขับเคลื่อนตลาดดวย ดังนั้นสินคาที่นํามา

จําหนายใน Tohome plaza นั้นจึงตองถูกใจลูกคา โดยชวงแรกจะแบงเปน 4 หมวดคือ กลุมของขวัญ

และดอกไม, ของตกแตงบาน, สุขภาพและความงาม และสินคาทองเที่ยว ซึ่งเปนหมวดที่มั่นใจวามี

ความเหมาะสมเพราะไดมีการสํารวจความตองการของลูกคามาระดับหนึ่ง  

ในปจจุบัน Tohome.com เปดบริการใหรานคาที่สนใจจําหนายสินคาผานระบบอินเทอรเน็ต 

ปจจุบันมีสินคาวางจําหนายประมาณ 24 หมวดหมู หรือคิดเปนจํานวนมากกวา 100,000 รายการ 

โดยมีฐานผูบริโภค 60% จากกรุงเทพ และอีก 40% อยูในตางจังหวัด และเนื่องจากในระยะนี้ ผูบริโภค

มีความทันสมัยดานเทคโนโลยีมากข้ึน ทําใหการซื้อขายสินคาและบริการผานอินเทอรเน็ตยังมีชองทาง

การเติบโตตอไปไดอีก ทั้งนี้ www.tohome.com มีผูเขาชมเว็บไซตประมาณ 4-5 แสนรายตอเดือน ซึ่ง

มีแนวโนมเพิ่มข้ึนทุกปตามจํานวนลูกคาและปริมาณสินคาภายในเว็บไซต 

 
1.2 วิสัยทัศน พนัธกิจ วัตถุประสงคของเวบ็ไซต Tohome.com 
 
วิสัยทัศน          :   เราจะมุงมั่นทีจ่ะเปนบริษัทคาปลีกออนไลนที่ดีที่สุดของเมืองไทย 

พันธกิจ            :   เพื่อจําหนายสินคาที่มคุีณภาพ หลากหลาย และมรีาคาที่แขงขันได  
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   เพื่อใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาไดโดยสะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย  

   เพื่อใหบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 
 
1.3 จุดเดนของเว็บไซต Tohome.com    
          
ความหลากหลายของผลติภัณฑ 
 
       ผูใชบริการของ Tohome.com สามารถเลือกซื้อสินคาคุณภาพกวา 100,000 รายการ 

หลากหลายประเภทต้ังแต หนังสือ  ภาพยนตร  ดอกไม สินคาแฟช่ัน เคร่ืองสําอาง ไปจนถึง 

เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร มือถือ โนตบุค และกลองดิจิตอล ไดอยางครบครันที่ Tohome.com โดย

จะมีสินคาใหมเพิ่มเขามาทุกวัน โดยการรวมมือกับผูผลิตสินคาชั้นนําทั้งในประเทศและตางประเทศ

กวา 1,000 บริษัท 

 
 

รูปที่ ก.1 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงรายการสินคาและหมวดหมูสินคา 
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ราคาพิเศษ 
 
       Tohome.com ไดนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เพื่อทําใหการจัดจําหนายสินคาผาน

ชองทางอินเทอรเน็ตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหมีตนทุนการดําเนินการต่ํา จึงเปนสวนชวยให

Tohome.com นั้นสามารถจําหนายสินคาในราคาที่ถูกกวาหรืออยูในระดับที่เทียบเทากับราคาตลาด 

โดยจะมีการแสดงราคาเปรียบเทียบกับราคาตลาดเพื่อเปนตัวชวยในการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ

ตางๆ 

 
 

รูปที่ ก.2 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงรายการสินคาและราคาขายที่ตํ่ากวาทองตลาด 

 
บริการที่ประทับใจ 
 
       Tohome.com ไดมีการลงทุนดานเทคโนโลยีและการพัฒนาเว็บไซตอยางตอเนื่อง โดยมี

วัตถุประสงคหลัก คือการสรางบริการที่ประทับใจแกผูใชบริการ อํานวยความสะดวกสบายในการ

จับจายซื้อหาสินคาดวยเคร่ืองมือคนหาสินคาตางๆ ทั้งการคนหาแบบเปนหมวดหมู หรือแถบเคร่ืองมือ

คนหาดวยคําสําคัญ มีการแสดงแผนผังข้ันตอนการซ้ือสินคาพรอมรายละเอียดสินคา อีกทั้งมีบริการ

ดานการชําระเงินที่หลากหลาย ทั้งการชําระเงินดวยเครดิตการด การโอนเงินผานธนาคาร ธนาณัติ 

และบริการผอนชําระกับสถาบันการเงินชั้นนําตางๆ และมีความมุงมั่นที่จะใหบริการอยางเต็มที่เพื่อให

สินคาที่ส่ังถูกจัดสงไดอยางรวดเร็ว และตรงเวลา 
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รูปที่ ก.3 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงแถบเคร่ืองมือคนหาที่อํานวยความสะดวกโดยมีทั้งหาแบบ

ประเภทหมวดหมูและคนหาตามคําสําคัญ 

 

 
 

รูปที่ ก.4 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงแผนผังขั้นตอนการซ้ือสินคา รายละเอียดและราคาสินคา และ

รายการสินคาที่เก่ียวของ 
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รูปที่ ก.5 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงถึงทางเลือกหลากหลายในการชําระคาสินคา 

 
บริการจัดสงถึงมือคุณ 
 
       Tohome.com มีการนําเสนอทางเลือกที่สะดวกสบายในการจัดสงสินคาเพื่อใหผูใชบริการ

เลือกวิธีที่เหมาะกับความตองการที่สุด ไมวาจะเปน พัสดุไปรษณียลงทะเบียน ไปรษณียดวนพิเศษ 

EMS หรือพนักงานสงสินคา ซึ่งใหบริการจัดสงทั่วประเทศไทย และ ตางประเทศ โดยมีตารางแสดง

ราคาและระยะเวลาจัดสงสงสินคาใหเลือกใชบริการตามความตองการ  

 
รูปที่ ก.6 หนาตางเว็บไซตของ Tohome.com ที่แสดงถึงทางเลือกหลากหลายในการจัดสง 

สินคาและราคาจัดสงสินคา 



 219 

ความวางใจไดในความปลอดภัย 
 

Tohome.com ไดรับการจดทะเบียนพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับทางกรมพัฒนาธุรกิจการคา 

กระทรวงพาณิชย อยางถูกตองตามกฎหมาย และเพื่อรับประกันความปลอดภัยในการส่ังซื้อสินคาผาน

ระบบออนไลน โดยใชการเขารหัส SSL (Secure Socket Layer) ตลอดทุกข้ันตอนของการส่ังสินคา 

เพื่อปองกันการละเมิดใชขอมูลสวนบุคคลของลูกคาในการชําระเงินดวยบัตรเครดิตผานระบบออนไลน 

ทาง Tohome.com ไดประสานงานกับธนาคารชั้นนําของประเทศไทย (ธนาคารกสิกรไทย) เพื่อ

ใหบริการการชําระเงินที่ปลอดภัยไดมาตรฐาน โดยข้ันตอนการตรวจสอบและอนุมัติทั้งหมดจะทําผาน

ระบบคอมพิวเตอรของธนาคาร โดยทาง tohome.com จะไมเก็บขอมูลบัตรเครดิตใดๆ ของลูกคาไวใน

ระบบเครือขาย  

 ซึ่งเว็บไซต Tohome.com นี้จะถูกใชเปนเว็บไซตเปาหมายในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพดวย

กระบวนการจัดลําดับความสําคัญของหัวขอคุณภาพภายในท่ีจะกลาวไวในบทตอไป  และ

นอกเหนือจากเว็บไซต Tohome.com ที่ใชเปนเว็บไซตที่จะใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพภายใน

แลว ก็จะมีการพิจารณามุมมองความสามารถเปรียบเทียบกับเว็บไซตกลุมพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มี

ชื่อเสียงอีก 2 เว็บไซต คือ เว็บไซต weloveshopping.com ซึ่งเปนเว็บไซตที่มีชื่อเสียงของประเทศไทย

ซึ่งมียอดผูเขาชมมากที่สุด และเว็บไซต Amazon.com ซึ่งเว็บไซตบุกเบิกทางดานพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสของโลก เพื่อใชในการจัดลําดับหัวขอคุณภาพแบบภายนอก โดยมีรายละเอียด

ดังตอไปนี้  

 
2.เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส weloveshopping.com 
 
 เปนเว็บไซตภายใตการดําเนินงานของกลุม True corporation ซึ่งมีแนวคิดในการเปดตลาดที่

แหวกแนว (Convergence) ประกอบกับความความรวมมือของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

Markeathome.com ทําใหเว็บไซต weloveshopping.com มีการพัฒนาอยางตอเนื่องและรวดเร็วเพื่อ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภค  

Weloveshopping.com เปนหางสรรพสินคาออนไลนที่ไดรับความนิยมสูงสุดในประเทศไทย 

และไดรวบรวมสินคานับแสนรายการเพื่อชวยในการทําตลาดของรานคาทั้งหมดในเครือผานทาง 

Weloveshopping.com โดยไมคิดคาธรรมเนียมใดๆทั้งส้ิน อีกทั้งมีการเพิ่มรายการสินคากวา 5000 
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รายการทุกวัน และดวยระบบบริการที่หลากหลายและครบวงจร เพื่อตอบสนองธุรกิจออนไลนใน

ทุกประเภท Weloveshopping.com จึงเปนเว็บไซตที่ไดรับความไววางใจจากผูคนทั่วประเทศ 

 
2.1 จุดเดนของเว็บไซตWeloveshopping.com 
 
 จุดเดนของเว็บไซต Weloveshopping.comนั้นคือ การรักษาไวซึ่งความจงรักภักดีตอ

เคร่ืองหมายการคา (Brand loyalty) ในนามของ  WE โดยนําเครื่องหมายการคานี้ใสไวในช่ือประเภท

บริการที่หลากหลายภายในเว็บไซต ซึ่งจําแนกรายละเอียดไดดังนี้ 

 
สารพนัสนิคา Wevariety 
 

คือ บริการนําเสนอสินคาสูผูบริโภคผานการนําเสนอเปนหมวดหมู โดยมีสินคาใหเลือกจับจาย

กวา 100,000 รายการ อีกทั้งมีการเพิ่มสินคาใหมกวา 5,000 รายการตอวัน โดยหมวดของสินคานั้นมี

ต้ังแต เส้ือผา เคร่ืองสําอางค อุปกรณอิเล็กทรอนิกส คอมพิวเตอร ซอรฟแวร หรือแมกระทั่งรถยนต 

ดวยรูปแบบการนําเสนอหมวดหมูสินคาแบบเปนแถบเล่ือน (Slide) ทําใหลดความซ้ําซากจําเจในการ

นําเสนอหมวดหมูสินคาลงไปได   

และมีบริการเคร่ืองมือคนหาสินคา (Merchandise search engine) ในกรณีที่ไมรูวาอยูใน

หมวดหมูใด เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการในการคนหาสินคาที่ตรงกับความตองการ อีกทั้งมี

การนําเสนอบทความแนะนําการซื้อสินคาเพื่อใหความรู ความเขาใจแกผูบริโภค 

 

 
รูปที่ ก.7 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Wevariety แสดงถึงความหลากหลายของ

หมวดหมูผลิตภัณฑโดยมีขอความขยายรายละเอียดของลิงคเช่ือมตอ 
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รูปที่ ก.8 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการเคร่ืองมือคนหาสินคา 

 

 
 

รูปที่ ก.9 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com เสนอบทความแนะนําการซื้อสินคา 

 
จับจายสบายกระเปา Webuy 
 

คือ บริการ ที่จดัรวบรวมสินคาราคาพเิศษ  คุมคาดวยราคาและคุณภาพ เปนสินคากม็ีการ

อัพเดทใหมทกุวัน  โดย Webuy ยังแบงออกเปน 4 บริการแยกยอย คือ 

1.Best Price  สินคาราคาพิเศษในจํานวนจํากัด ซึง่มีการอัพเดทสินคาใหมทกุวนั 

2.Best Sell สินคายอดนิยมจาก Best Price ที่ถูกรวบรวมมาขายอีกคร้ังใหในราคาพิเศษ 

3.Best Pack สินคาราคาสุดคุมซึ่งยิง่ซื้อมากราคายิง่ถกู คุมคาเมื่อเทยีบราคาตอช้ิน 

4.Best Bundle การจับคูสินคา ที่เนนความคุมคาของราคา และประโยชนสุงสุด 

 

 
รูปที่ ก.9 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Webuy 
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สิทธพิิเศษนักช็อป WeXclusive 
 

คือ บริการสินคาจัดรายการ WeXclusive เปนหนาที่รวบรวมกิจกรรมโปรโมช่ันสุดพเิศษตางๆ 

ของ Weloveshopping อาทเิชน สินคาที่รวมรายการ ลด แลก แจก แถม ทุกหมวด ทุกรายการ อีกทัง้

รายการรวมชิงโชคลุนรับของรางวัลตางๆ โดยกิจกรรม WeXclusive จะมีทัง้รายเดือน  รายสัปดาหและ

ตามหนาเทศกาลตางๆ  เพือ่ตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

  

 
รูปที่ ก.10 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ WeXclusive 

 
ความบันเทิงที่จองได Webooking 
 

คือ บริการการซ้ือบัตรออนไลนครบวงจร ที่จะชวยอํานวยความสะดวกใหกับสมาชิก 

Weloveshopping ไมวาจะเปนการจองที่พัก การจองแพกเกจทัวร การจองบัตรคอนเสิรต การจองบัตร

การแสดงละครเวที การจองบัตรภาพยนตร หรือการจองบัตรโดยสาร 

 

 
รูปที่ ก.11 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Webooking 

 

ช็อปตามสไตล Westyle 
 

คือ บริการแนะนําสนิคาและบทความตามแนวการใชชวีิตของผูบริโภค โดยมีการนาํเสนอ

เคร่ืองอุปโภคบริโภคตามแนวการใชชีวิตแบงตาม Brand ambassador ของทาง True corporation   



 223 

 

 
รูปที่ ก.12 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Westyle ซึ่งจําแนกแนวทางการใชชีวิตผานทาง

ศิลปน AF ในฐานะ Brand ambassador 

 

สารพัดจาย Wepay 
 

คือ บริการการชําระเงนิคาบริการในดานตางๆ ผานทางระบบการชําระเงินของเว็บไซต

Weloveshopping.com อาทิเชน คาอินเตอรเน็ต คาเคเบ็ลทีว ีฯลฯ  

 

 
 

รูปที่ ก.13 หนาตางเว็บไซตของ Weloveshopping.com ของบริการ Wepay 

 
บริการความปลอดภัย Wetrust 
 

คือ บริการที่สรางความม่ันใจและปลอดภัยในการซ้ือสินคา การสงสินคา และการชําระเงิน

แบบครบวงจร ผานระบบที่ไดรับการรับรองระดับสากล เชน ระบบการชําระเงิน online ที่มีความ

ปลอดภัยระดับโลกไดแกระบบ Verified By Visa (VBV) ระบบ Master Card Secure Code ระบบ

ยืนยันการรับสินคา Verisign ของ Weloveshopping อีกทั้งยังมีระบบชําระเงินผาน ATM ระบบ Bill 

payment ผานเคานเตอรธนาคาร และระบบการชําระเงินทาง E-banking โดยมีกระบวนการการ

ดําเนินธุรกรรมผาน Wetrust ซึ่งเปนส่ือกลางในการทําธุรกรรมตางๆ ดังนี้ 
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รูปที่ ก.14 ขั้นตอนการดําเนินธุรกรรมทางการเงินตางๆบนเว็บไซตWeloveshopping.com ผานระบบ Wetrust 

 

 
รูปที่ ก.15 ชองทางการชําระเงินบนเว็บไซต Weloveshopping.com ผานระบบ Wetrust 

 

นอกเหนือจากบริการทีน่ําเสนอไปข้ันตนแลว ทางเว็บไซต Weloveshopping.com ยังมีบริการ

อ่ืนอีกมากมาย เชน บริการ Weyummy บริการ Wemonth บริการ Webid อีกทัง้มีบริการ Call center 
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และ Customer service เพือ่ตอบคําถามการบริการตางๆ ทัง้นีเ้พื่อตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคที่หลากหลาย ตามแนวคิดของการเปดตลาดที่แหวกแนว  

   
3 เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Amazon.com 
 
3.1 ประวัติความเปนมาของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com 
 

Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่กอต้ังข้ึนที่มลรัฐซีแอทเทิล รัฐวอรชิงตัน 

เปนหนึ่งในผูนําบุกเบิกในการจัดจําหนายสินคาบนอินเตอรเน็ต โดยมีนาย Jeff Bezos เปนผูกอต้ัง 

Amazon.com ข้ึนในป ค.ศ. 1995 อันเปนยุคเร่ิมตนของเครือขายอินเตอรเน็ต  เนื่องดวยนาย Jeff 

Bezos มองเห็นถึงชองทางและโอกาสในการขายหนังสือบนเครือขายอินเตอรเน็ต ซึ่งยอดขายอาจ

มากกวารานขายหนังสือที่มีหางรานจริงหลายเทาตัว เมื่อ Amazon.com นั้น ไดเปดตัวบนตลาดโลกไซ

เบอร ในขณะนั้นยังไมคูแขงทางการตลาดที่นากลัว เนื่องจากรานขายหนังสือขนาดใหญในขณะนั้น คือ  

Barnes & Noble ซึ่งมีสัดสวนทางการตลาดเพียง 10 เปอรเซนตเทานั้น อีกทั้งยังไมมีแนวโนมในการ

บุกเบิกตลาดออนไลน ทําให Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ขายหนังสือออนไลน

เจาแรกของโลก แตเนื่องจากตลาดของเคร่ืองบริโภคตางๆ เร่ิมมีแนวโนมที่จะขยายตัวเขาสูเครือขาย

อินเตอรเน็ต Amazon.com จึงจําเปนตองขยายหมวดหมูสินคาใหมากข้ึนจากหมวดหมูเดิมที่เปน

หมวดหนังสือ อาทิเชน แผนCD เคร่ืองเลนเกมส อุปกรณสําหรับสัตวเล้ียง คอมพิวเตอรซอรฟแวร 

อุปกรณอิเล็กทรอนิกส หรือแมกระทั่งการใหบริการประมูลออนไลน (E-auction) เปนผลทําให 

Amazon ตองแขงขันกับคูแขงทางการตลาดมากมาย  

ในป ค.ศ. 1999 นั้นเอง Amazon.com ไดผันธุรกิจมาเปนหางสรรพสินคาทางอินเตอรเน็ต

ขนาดใหญที่สุด มีสินคาที่หลากหลายจากทั่วทุกมุมโลกใหเลือกจับจาย ในป ค.ศ 2001 Amazon.com 

ไดลงทุนเม็ดเงินกวา 19,000 ลานดอลลารสหรัฐในการลงทุนรวมกับธุรกิจที่นาสนใจเพื่อขยายสวนแบง

ทางการตลาด อาทิเชน HomeGrocer.com  DrugStore.com   Sothebys.com และดําเนินการกล

ยุทธทางการตลาดไมวาจะเปนการเสริมสรางตราการคา           (Branding) กลยุทธรักษา

ความสัมพันธกับลูกคา (Customer relation management ,CRM)  กลยุทธการกระจายสินคา ฯลฯ 

จน Amazon.com สามารถทํากําไรไดอยางมหาศาล ซึ่งปจจุบันนี้เว็บไซต Amazon.com ถือเปน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่สามารถทํากําไรไดเปนอันดับแนวหนาของโลก 
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3.2 จุดเดนของเว็บไซต Amazon.com 
 

Amazon.com เปนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่มีชื่อเสียงอันดับตนๆของโลก จึง

ประกอบดวยคุณลักษณะที่มีความหลากหลายอยางมากทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภคและเพิ่มโอกาสการกระจายสินคาใหผานเขาสูสายตาของผูบริโภคมากที่สุด เว็บไซต 

Amazon.com นี้จึงเปนเคร่ืองมือทางการตลาดที่ทรงพลังอยางยิ่ง 
 
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ  
 
 Amazon.com มีสินคาที่หลากหลายหลายลานชิ้นจากทั่วทุกมุมโลก แบงออกเปนหลาย

หมวดหมู อาทิเชน ซอรฟแวรคอมพิวเตอร อุปกรณอิเล็กทรอนิกส เคร่ืองครัว อุปกรณทําสวน อุปกรณ

กีฬา อาหารเสริมบํารุงรางกาย เคร่ืองสําอางค และอ่ืนๆอีกมากมาย จึงจําเปนตองมีการพัฒนาระบบที่

สามารถคนหาสินคาตางๆไดตามความตองการ โดยเว็บไซต Amazon.com นั้นมีสวนของเครื่องมือ

คนหาสินคาที่สามารถคนหาสินคาตามประเภทหมวดหมูและคนหาตามคําสําคัญทั้งสวนบนและ

สวนลางของหนาเว็บไซต 

  

 
รูปที่ ก.16 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของแถบเคร่ืองมือคนหา 
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อีกทั้งมีการรวมมือกับเว็บไซต Google.com เพื่อนําเสนอสินคาดวยคําสําคัญตางๆใน

ลําดับตนๆของการสืบคน และรวมมือกับทั้งเว็บไซต A9.com ซึ่งเปน search engine ที่มี

ความสามารถสืบคนไดในระดับรายละเอียดภายใน ไมใชเพียงระดับคําสําคัญ จึงทําใหสินคาของ 

Amazon.com นั้นมีโอกาสในการเขาถึงกลุมลูกคาไดมากมาย 

 
2.การนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑ (Product information) 
 

Amazon.com มีการนําเสนอรายละเอียดขอมูลของสินคาที่หลากหลาย ตามความตองการ

ของผูบริโภค เร่ิมตนจากเมื่อทําการเลือกสินคาแลว เว็บไซตก็จะแสดงหนาตางรายละเอียดโดยสรุป

ของสินคาตางๆ เชน ราคา สวนตางลดราคา เวลาในการจัดสง และรูปภาพของสินคา โดยผูใชบริการ

อาจจะทําการเพิ่มเติมสินคาลงใน Cart เพื่อเขาสูกระบวนจัดสงและชําระเงินตอไป หรือเลือกเก็บไว

เพื่อการตัดสินใจในสวนของ Wishing list ซึ่งเปนสวนเก็บขอมูลสินคาที่เลือกไว มีการแสดง Shopping 

list ซึ่งเปนสวนเก็บขอมูลของสินคาที่ทําการซ้ือไปแลว อีกทั้งยังมีบริการ Wedding register หรือ 

Baby register ที่คูบาวสาวสามารถลงทะเบียนสินคาที่ตองการเพื่อเปนขอมูลใหญาติหรือเพื่อนๆทํา

การสั่งซื้อใหเปนของขวัญ 

 

    

 
 

รูปที่ ก.17 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑโดยสรุป 
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 ซึ่งหากผูใชบริการตองการรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ ก็สามารถเล่ือน

Scroll bar ลงมาเพื่อดูรายละเอียดเพิ่มเติมได อาทิเชน ชื่อศิลปน ทีมงานจัดทํา ระดับความคมชัดของ

ภาพ อีกทั้งมีการแสดงมุมมองความคิดเห็นของผูบริโภคตอสินคา (Customer reviews) การจัดอันดับ

ความนิยม (Rating) รายละเอียดสินคาที่เกี่ยวของกับสินคาชิ้นนี้ และสินคาที่ผูบริโภคมักซ้ือหลังจาก

การทําการซ้ือสินคาช้ินนี้แลว หรือแมแตบริการเปรียบเทียบราคาสินคา   

 

 
รูปที่ ก.18 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑโดยละเอียด  

ซึ่งมีการแสดงคาระดับความนิยมเปนรูปดาว 

 

 

 
 

รูปที่ ก.19 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ของรายละเอียดขอมูลสินคาที่ผูบริโภคมักซื้อ 

หลังจากการทําการซื้อสินคาช้ินนี้แลว 
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รูปที่ ก.20 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงมุมมองความคิดเห็นของผูบริโภคตอสินคา 

 

ซึ่งจะเห็นไดวารายละเอียดของสินคาจะมีทั้งที่ทางผูจัดทําเว็บไซตจัดนําเสนอและจากความ

คิดเห็นของผูบริโภคทานอ่ืน ซึ่งขอมูลตางๆเหลานี้จะเปนเคร่ืองมือสําคัญในการกระจายสินคาที่

หลากหลายของ Amazon เขาสูผูบริโภคเพื่อการตัดสินใจซื้อตอไป 

  
การนาํเสนอความเปนสวนตัว (Personalization) 
 
 Amazon.com มีการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑตางๆที่เกี่ยวของกับการสืบคนสินคาของ

ผูใชบริการกอนหนานี้ มีการสง SMS เพื่อยืนยันการใชบริการ มีการสงการดวันเกิดตามขอมูลวันเกิด

ของลูกคาแตละคน เพื่อการจูงใจในการซ้ือสินคาและเพ่ือใหผูใชบริการรับรูถึงความเอาใจใส เพราะ

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีจุดออนที่สําคัญแตกตางจากการคาขายตามหางรานทั่วไปคือ การไม

มีโอกาสปฏิสัมพันธเพื่อแสดงความเอาใจใสและความจริงใจตอผูซื้อ ซึ่งเรียกวา ชวงเวลาแหงความจริง 

(Moment of truth)  โดยการนําเสนอขอมูลผลิตภัณฑตางๆที่เกี่ยวของกับการสืบคนสินคาของ

ผูใชบริการกอนหนานี้นั้น จะทําการระบุผูใชบริการเว็บไซตจากการใช IP address หรือการ login ของ

ผูใชบริการเขาสูระบบ ซึ่งจะมีสวนหนึ่งของหนาตางบอกถึงรายละเอียดการสืบคนกอนหนา และสวน

หนึ่งแสดงถึงรายการผลิตภัณฑแนะนําโดยเฉพาะสําหรับผูใชบริการ โดยวิเคราะหจากการสั่งซ้ือสินคา

ในอดีต นอกจากนั้นหากผูใชบริการทําการ Login ก็จะแสดงช่ือ login ของผูใชบริการในหนาตางนั้นอีก

ดวย 
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รูปที่ ก.21 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงรายช่ือผูใชบริการท่ีทําการ Login 

 

 
 

รูปที่ ก.22 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงสินคาท่ีเคยสืบคนมากอน 

 

การจัดสงสินคา 
 
 ในสวนของข้ันตอนการจัดสงสินคานั้นทาง Amazon.com จะทําการขอเก็บขอมูลของ

ผูใชบริการ เพื่อสรางบัญชีสวนตัวแกผูใชบริการเพื่อเก็บขอมูลสวนตัว เชน ที่อยูจัดสง เบอรโทรศัพท 

โดยขอมูลจะถูกเก็บเปนความลับ และเขาถึงขอมูลไดเฉพาะผูใชบริการและผูจัดสงเทานั้น ซึ่งตองผาน

การยืนยันรหัสผานกอนเขาสูบัญชีขอมูลของผูบริโภค  

 

 ซึ่งหลังจากการยืนยันขอมูล จะมีหนาตางแสดงชองทางในการจัดสงสินคา ซึ่งจะมีระยะเวลา

ในการจัดสงที่แตกตางกัน พรอมทั้งมีการนําเสนอบริการหอของขวัญกอนการจัดสงและบริการพิมพ

ขอความบนการดของขวัญ อีกทั้งหลังจากการสงสินคาออกไปแลวก็จะมีบริการสง SMS บอกสถานะ

ของการสงสินคาใหแกผูใชบริการเพื่อใหเกิดความม่ันใจวาสินคาจะถูกสงไปถือมือผู รับตาม

ระยะเวลามที่กําหนดไว   
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รูปที่ ก.23 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงชองทางในการจัดสงสินคาและรายละเอียดท่ีอยูจัดสง 

 

 
 

รูปที่ ก.24 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่แสดงถึงบริการการหอของขวัญ 
 
ความปลอดภัยในการชาํระเงิน 
 

เว็บไซต Amazon.com นั้นมีการนําเสนอชองทางในการชําระเงินที่หลากหลาย อาทิเชน การ

ชําระทางบัตรเครดิตช้ันนําตางๆ การชําระเงินผานทางบัญชีธนาคาร การชําระเงินผานทางเช็คเงินสด 

โดยมีการใชงานเทคโนโลยีเขารหัสขอมูล (Data encryption) ในการเขารหัสขอมูลตางที่ตองการความ

ปลอดภัยระดับสูง เชน ขอมูลเครดิตการด เลขบัญชีธนาคาร ฯลฯ โดยจะมีเพียงผูสงกับผูรับขอมูล
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เทานั้นที่สามารถจะถอดรหัสขอมูล (Data decryption) ออกไดดวยตัวไขรหัสเฉพาะ (Specific 

key) จึงทําใหขอมูลในการทําธุรกรรมตางๆในเว็บไซต Amazon.com นั้นมีความปลอดภัยอยางสูง 

    
ชุมชนการซ้ือขาย 
 
 Amazon.com มีการใหบริการแกผูใชบริการในการแสดงความคิดเห็นตางๆของตน ไมวาจะ

เปนการแสดงความคิดเห็นตอผลิตภัณฑ (Product review) ทั้งแบบขอความและไฟลวีดีโอ การตั้งหัว

เร่ืองวิจารณในคุณภาพของผลิตภัณฑตางๆ ซึ่งสงผลโดยตรงตอความเช่ือมั่นในการดําเนินธุรกรรมใน

เว็บไซตนี้ และความเปนชุมชนก็ทําใหเกิดความยึดมั่นในการใชเว็บไซต เกิดความภักดีตอเว็บไซต 

(Website loyalty) ซึ่งเปนตัวชวยในรักษากลุมลูกคาตามหลักการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 

(Customer relationship management, CRM) 

 
 

รูปที่ ก.24 หนาตางเว็บไซตของ Amazon.com ที่ใหบริการการต้ังหัวขอเพื่อวิจารณคุณภาพผลิตภัณฑ 

 

 นอกจากนี้บริการทั้งหลายที่กลาวไป ก็ยังมีบริการอื่นๆของ Amazon.com อีกมากมาย ซึ่งเปน

ผลจากการพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค เพื่อแยงชิงและรักษาสวน

แบงตลาด และดวยบริการที่หลากหลายเหลา จึงไมนาแปลกใจเลยที่ Amazon.com ยังคงเปนหนึ่งใน

เว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอันดับแรกๆของโลก 
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ภาคผนวก ข.  
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการสอบถาม 
ความตองการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของเวบไซตพาณชิยอิเล็กทรอนิกส  
(E-commerce) 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาและประเมินคุณภาพการบริการของเวบไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส ตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

เวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของทานตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็น

ของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป 

2. การประเมินคุณภาพการบริการ 

3. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 

2. ระดับชั้นการศึกษา 

  ปวช.                             ปวส.                        ปริญญาตรี  

  ปริญญาโท                   ปริญญาเอก  

3. อาชีพ _____________ โดยมีเงนิเดือนอยูในชวง 

  นอยกวา 8,000 บาท        8,000 – 15,000 บาท       15,000  -  20,000 บาท  

  20,000 – 30,000 บาท      มากกวา 30,000 บาท       
4. ทานเคยใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเวบไซตใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ebay.com                    Amazon.com             Tarad.com              Tohome.com  

 weloveshopping.com  Elleroom.com             Pantipmarket.com  อ่ืนๆ _____________          
5. ความถ่ีในการเขาใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( E-commerce ) 

 ทุกวัน     สัปดาหละ _____คร้ัง   เดือนละ____คร้ัง  ปละ____คร้ัง 

6. ทานเคยใชบริการซ้ือสินคาบนเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในหมวดหมู (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 หนังสือ                       CD เพลง / ภาพยนตร          อุปกรณอิเล็กทรอนิกส 

 เคร่ืองใชไฟฟา           ของตกแตงบาน                              เส้ือผา / เคร่ืองประดับ         
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 เคร่ืองดนตรี                               เคร่ืองสําอางค / ผลิตภัณฑบํารุงผิว     ซอรฟแวร                          

 ดอกไม                           อื่น ๆ ______________ 

 
 
ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 3 เวปไซต โดย

มุงหวัง 

 เพ่ือใชในการ เปรียบเทียบ ระดับความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของผูใชงานในแต

ละเวบไซต   

 โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก   

            1 หมายถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการนอยที่สุด  

               9 หมายถึงระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการมากที่สุด 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
หมายเหตุ  กรุณาเลือกตอบทุกขอ ( โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน )

ระดับความสามารถในการตอบสนองความตองการ   หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการท่ีทานไดรับจริงเมื่อทานใช    

                                                                                     บริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

ระดับความสามารถคาดหวัง                                หมายถึง ระดับความสามารถที่ทานผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ 

                                                                                    เม่ือทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

ระดับความพึงพอใจของหัวขอคุณภาพ                      หมายถึง ระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอหัวขอคุณภาพนั้นๆ             

ระดับความพึงพอใจโดยรวม                                    หมายถึง ระดับความพึงพอใจโดยรวมของทานตอเวบไซตพาณิชย       

                                                                                     อิเล็กทรอนิกสอันเนื่องมาจากประสบการณการรับบริการของทานที่ผานมา    
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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส ทาน

พบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพ

ของ Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                  มาก นอย                                 มาก นอย                                  มาก นอย                                      มาก 

1. สามารถเรียนรูในการใชงานไดโดยงาย  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. มีความกระจางชัดเจนในการโตตอบ 

ระหวางผูใชงานกับระบบ 

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. มีความงายในการเชื่อมโยงทิศทาง (Navigate) ใน

การใชงานของระบบตามความตองการ 

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. มีความงายในการใชงาน  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. มีรูปลกัษณที่ดึงดูดใจ 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. สรางประสบการณที่ดีใหแกทาน 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. ใหขอมูลที่ถูกตอง 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.ใหขอมูลที่เชื่อถอืได 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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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส 

ทานพบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                       มาก นอย                                        มาก นอย                                    มาก นอย                                   มาก 

11. ใหขอมูลที่ทันสมัย 

 

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. ใหขอมูลที่เกี่ยวของ 

 

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. ใหขอมูลที่เขาใจงาย 

 

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. ใหขอมูลในระดับรายละเอียดที่ 

 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. นําเสนอขอมูลในรูปแบบที่เหมาะสม  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.มีการเกบ็ขอมูลสวนบุคคลอยาง 

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. สรางความมีตัวตนและตอบสนองความ

ตองการเฉพาะบุคคลแกผูใชบรกิาร 

 

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.เวบ็ไซตมีความเปนชุมชน 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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เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอเิล็กทรอนิกส 

ทานพบวาเวบไซต……… 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความคาดหวัง 

ที่มีตอหัวขอคุณภาพของ

Tohome.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ

Weloveshopping.com 

ระดับความสามารถในการ

ตอบสนองของ Amazon.com 

นอย                                       มาก นอย                                        มาก นอย                                   มาก นอย                                   มาก 

21.เวบ็ไซตมีความงายในการติดตอกับผูจัดทํา

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.เวบ็ไซตสรางความมั่นใจวาสินคาและบรกิาร

จะถูกจัดสงภายในเวลาที่กําหนด 

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.เวบ็ไซตชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อหา

สินคา 

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. เวบ็ไซตมีความหลากหลายของหมวดหมู

ผลิตภัณฑสินคา 

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 

 
 

เมื่อทานใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส Tohome.com ทานจะประเมินระดับความพึงพอใจโดยรวม ( Total customer satisfaction )  
ของทานดังนี ้
 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมจากการใชบริการเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( total Customer satisfaction ) 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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ตอนที่ 3 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหเวบไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการใน

ดานตาง ๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________________
____________________________ 
 

 
 

 **********ขอขอบพระคุณทุกทานที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม********** 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

นาย วชัรพล ภูมิสถิตยพงษ เกิดเมื่อวันที ่ 29 มกราคม พ.ศ. 2525 จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตรบัณฑิต สาขาวิศวกรรมไฟฟา คณะวิศวกรรมศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา 2546 และไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญาวิศวกรรมศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย ในป

การศึกษา 2549 
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