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บทคัดย่อ 
 

ธุรกิจบริการมีบทบาทเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะในเศรษฐกิจของไทยในปัจจุบัน 
และมีแนวโน้มที่จะขยายตัวต่อไปในอนาคต ท าให้มีความจ าเป็นที่ธุรกิจต้องหาทางพัฒนาและ
ปรับปรุงการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสูงสุด ซึ่งแนวคิดเรื่องการบริหารจัดการ
ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) กลายเป็นหัวใจส าคัญของการยกระดับการ
ด าเนินงานของธุรกิจ และได้มีการน าแนวคิดดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ในธุรกิจบริการ เพ่ือปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานของธุรกิจบริการ อย่างไรก็ตาม เมื่อทบทวนงานวิจัยในอดีตพบว่า มีการศึกษาเกี่ยวกับ
กระบวนการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ (Service Supply Chain Management) 
และการวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการ (Service Performance Measurement) อย่าง
แพร่หลาย ซึ่งจะมุ่งวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) หรือคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) แต่กลับมีงานวิจัยที่พัฒนาตัวชี้วัด
ส าหรับวัดผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการค่อนข้างจ ากัด ยิ่งไปกว่านั้น 
ที่ผ่านมายังไม่เคยมีงานวิจัยที่น าตัวชี้วัดเหล่านั้นมาใช้วัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงานของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ (Service Supply Chain Processes) นอกจากนี้ ยังไม่เคย
มีงานวิจัยใดที่ประยุกต์ใช้เครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA ในการวัดผลการ
ปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ ซึ่งเครื่องมือ IPA จะช่วยให้เห็นภาพการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนการห่วงโซ่อุปทาน
ธุรกิจบริการได้อย่างชัดเจนมากข้ึน 
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งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทาน
ของธุรกิจบริการในประเทศไทย และแสดงผลโดยใช้ เครื่องมือ Importance-Performance 
Analysis: IPA โดยแบ่งกระบวนการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการออกเป็น  
7 องค์ประกอบหลักตามแนวคิด IUE-SSC Model ของ Baltacioglu et al. (2007) ได้แก่ 1. การ
จัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร 
(Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship Management) 
5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) และใช้แบบสอบถามตัวชี้วัดแต่
ละองค์ประกอบที่อ้างอิงจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) จ านวน 43 ตัวชี้วัด เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการในประเทศไทย 

ผลการวิจัยได้รับข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวน 155 ชุด พบว่ามีตัวชี้วัดจ านวน 30 ตัว
ที่สามารถใช้เป็นตัวชี้วัดของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ จากนั้นจึงน ามาหาค่าเฉลี่ยระดับ
ความคิดเห็นตัวชี้วัดของตัวแปรตาม (Performance) เพ่ือน ามาก าหนดจุดแกนตั้ง ในเครื่องมือ 
Importance-Performance Analysis: IPA และใช้การวิเคราะห์การถดถอย (Regression 
Analysis) เพ่ือค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์ (Coefficients Regression) ของค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็น
ตัวชี้วัดของตัวแปรอิสระ (Importance) มาใช้ในการก าหนดจุดแกนนอน ในเครื่องมือ IPA 

งานวิจัยนี้ได้น าตัวชี้วัดกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการมาใช้ในการวัดผลการ
ปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยทั้ง 7 กระบวนการ และน า
เครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA มาใช้ในการแสดงผลเพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ ซึ่งธุรกิจสามารถ
น าผลไปใช้ในการประเมินความสามารถ วางแผนพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร เพ่ือ
ยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันต่อไปในระยะยาว นอกจากนี้ นักวิชาการอาจใช้เป็น
ฐานข้อมูลอ้างอิงให้กับผู้ที่สนใจศึกษาและต่อยอดงานวิจัยในด้านนี้ต่อไปในอนาคต 

 
ค าส าคัญ: กระบวนการห่วงโซ่อุปทาน, ธุรกิจบริการ, Importance-Performance Analysis 
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 ABSTRACT 
 

To study service supply chain (SSC) performance in Thailand, importance-
performance analysis (IPA) was used. SSC involves management of demand, capacity 
and resources, customer relationships, supplier relationships, order process, service 
performance, information flow, and technology. Samples were people employed in 
the service sector in Thailand from all over Thailand. The data was collected from 
February to April 2016.  155 samples filled out a questionnaire about the service 
sector in-person. Results were that 30 indicators affect the SSC. Importance-
performance analysis (IPA) used the mean of the dependent variable (performance) 
to plot the vertical axis while the value of regression coefficients of independent 
variables (importance) to plot the horizontal axis. This study is useful not only for 
people working in the service sector to apply Importance-performance analysis (IPA) 
for developing business strategies based on SSC performance, but also for future 
researchers who would like to expand the knowledge on SSC performance 
measurement. 

 
Keywords: Service supply chain, Service sector, Importance-performance analysis 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 
 

อุตสาหกรรมบริการมีบทบาทหลักในเศรษฐกิจของไทยในปัจจุบัน โดยมีสัดส่วนถึงร้อย
ละ 50 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ) และเศรษฐกิจไทยก าลังเข้าสู่ในยุคเปลี่ยนผ่านจากเศรษฐกิจที่เน้นภาคการเกษตร มาสู่ภาค
การผลิตและบริการมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในทุกเศรษฐกิจทั่วโลก 
ท าให้การบริการใหม่ๆ ถือก าเนิดข้ึนมาเพ่ือรองรับการขยายตัวทางการค้าและการลงทุนอย่างต่อเนื่อง 
(Pracha, 2013) การเติบโตของอุตสาหกรรมบริการ ส่งผลให้เกิดการขยายตัวของการจ้างงานใน
ระบบเศรษฐกิจ โดยสาขาบริการของไทยที่ส าคัญ ได้แก่ การท่องเที่ยว การขนส่งและโลจิสติกส์ 
การค้าปลีก-ค้าส่ง เป็นต้น แนวโน้มการเติบโตที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ท าให้ผู้ประกอบการในภาค
บริการ จ าเป็นต้องเผชิญกับสภาวะการแข่งขันที่รุนแรง ซึ่งการยกระดับผลการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสูงสุด ย่อมช่วยให้สามารถรักษาขีดความสามารถในการแข่งขันได้
อย่างยั่งยืน 

การพัฒนาแนวทางการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการ จ าเป็นต้องพิจารณาในส่วนที่เป็น
กระบวนการด าเนินงานของธุรกิจ หรือจ าเป็นต้องค านึงถึงห่วงโซ่อุปทานที่เกี่ยวข้องกับการบริการ  
ซึ่งการศึกษาและวิจัยที่เกี่ยวข้องกับห่วงโซ่อุปทานในอดีตส่วนใหญ่ จะเน้นเพียงการศึกษาใน
อุตสาหกรรมการผลิต การศึกษาห่วงโซ่อุปทานเพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานของอุตสาหกรรมบริการยังมี
อยู่อย่างจ ากัดและมีความท้าทาย เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการมีลักษณะที่แตกต่างกับอุตสาหกรรม
การผลิตอย่างสิ้นเชิง 

Ellram et al. (2002 และ 2004) ได้ให้ค านิยามของการบริหารห่วงโซ่อุปทาน
อุตสาหกรรมบริการว่าเป็น “การจัดการข้อมูล ก าลังการผลิต ประสิทธิภาพการบริการ และการเงิน
จากผู้ส่งมอบขั้นแรกไปยังลูกค้าขั้นสุดท้าย” และต่อมา Baltacioglu et al. (2007) ได้พัฒนาต่อยอด
แบบจ าลองการบริหารห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการขึ้นมา โดยแบ่งกระบวนการของห่วงโซ่
อุปทานอุตสาหกรรมบริการได้ 7 กระบวนการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand 
Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management)  
4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship Management) 5. การบริหาร
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กระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) 

อย่างไรก็ตาม การวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการท าได้ยาก เนื่องจากการบริการ
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องหรือสัมผัสได้ ท าให้มีความซับซ้อนในการวางแผนการผลิตให้เพียงพอต่อ
ความต้องการของลูกค้า (Lovelock, 1983; Parasuraman et al., 1985) ในขณะเดียวกัน ก็วัดผล
ความส าเร็จให้ออกมาเป็นรูปธรรมได้ค่อนข้างยาก และการบริการนั้น ไม่อาจท าให้เป็นมาตรฐานได้ 
เพราะการวัดคุณภาพของการบริการล้วนขึ้นอยู่กับความคาดหวังของลูกค้าก่อนที่จะได้รับการบริการ 
รวมทัง้ประสบการณ์ท่ีได้รับหลังจากท่ีได้รับบริการ (Johnson and Mathews, 1997) 

Martilla and James (1977) ได้น าเสนอเครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน (Importance-performance Analysis: IPA) ซึ่งเครื่องมือนี้ได้รับการยอมรับและน าไปใช้
เพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานในด้านบริการเป็นที่แพร่หลาย โดย Deng (2006) ได้ชี้ให้เห็นว่าเครื่องมือ 
IPA ถือเป็นเครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัติงานที่วัดระดับปัจจัยบริการระหว่างความส าคัญและ
ความพึงพอใจในกระบวนการบริการรูปแบบใหม่ ในขณะที่ Sampson and Showalter (1999) ระบุ
ว่า เครื่องมือ IPA ใช้วัดความส าคัญที่มีต่อลูกค้าและความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงาน และพัฒนา
ความสัมพันธ์ระหว่างสินค้าโดยเฉพาะ บนพ้ืนฐานการจัดล าดับความส าคัญในด้านเทคโนโลยี อย่างไร
ก็ตาม Gemmel (2007) แย้งว่าเครื่องมือ IPA สามารถน าไปใช้ในโครงการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือบรรลุความเป็นเลิศในเรื่องคุณภาพการบริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าในระดับสูง 

การวิจัยครั้งนี้ จึงจัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วง
โซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยใช้เครื่องมือ IPA ในการวิเคราะห์ความส าคัญและผล
การปฏิบัติงาน โดยใช้กรอบแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ และใช้วิธี
เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจากผู้ให้บริการธุรกิจบริการในประเทศไทย และท าการวิเคราะห์
องค์ประกอบและน าเสนอด้วยเครื่องมือ IPA ซึ่งจะช่วยเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการท างาน และยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันในอุตสาหกรรมบริการต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 

 
เพ่ือศึกษาถึงผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ 
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1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
 

งานวิจัยนี้ศึกษาเกี่ยวกับการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ
บริการในประเทศไทย โดยใช้เครื่องมือ Importance Performance Analysis (IPA) ซึ่งวัดผลจาก
กระบวนการของห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ (Service Supply Chain Processes) อุตสาหกรรม
บริการทั้ง 7 กระบวนการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management)  
2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management)  
3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ 
Suppliers (Suppliers Relationship Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order 
Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance 
Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) และมีกลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาคือ ธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยมี
ระยะเวลาในการด าเนินงานตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เมษายน 2559 

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

เมื่อทบทวนงานวิจัยในอดีตที่ผ่านมา พบว่ามีการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการบริหาร
จัดการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ (Service Supply Chain Management) ซึ่งมีความแตกต่างจาก
กระบวนการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) ที่เน้นอุตสาหกรรมการ
ผลิต เนื่องจากคุณลักษณะส าคัญของธุรกิจบริการนั้น ไม่สามารถจับต้องหรือสัมผัสได้ ดังนั้น การวัด
ประสิทธิภาพผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการจึงท าได้ยาก อย่างไรก็ตาม แม้จะวัดได้ยาก แต่ก็มี
งานวิจัยมากมายที่ศึกษาเรื่องการวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการ (Service Performance 
Measurement) ซึ่งจะมุ่งวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) หรือคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) แต่เมื่อพิจารณาในส่วน
ของการวัดผลของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานบริการ กลับมีงานวิจัยที่พัฒนาตัวชี้วัดส าหรับวัดผลการ
ปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการที่ค่อนข้างจ ากัด ยิ่งไปกว่านั้น ที่ผ่านมายังไม่
เคยมีงานวิจัยที่น าตัวชี้วัดเหล่านั้นมาใช้วัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่
อุปทานธุรกิจบริการ (Service Supply Chain Processes) จึงยังคงขาดงานวิจัยที่ศึกษาในด้านนี้ 
นอกจากนี้ ยังไม่เคยมีงานวิจัยใดที่ประยุกต์ใช้เครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA 
ในการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ ซึ่งเครื่องมือ IPA จะช่วยให้
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เห็นภาพการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนการ 
ห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการได้อย่างชัดเจนและเป็นรูปธรรม 

การวิจัยครั้งนี้ จะได้ผลการปฏิบัติงานของแต่ละกระบวนการในห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ
บริการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารก าลังการผลิต
และทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 3. การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship 
Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management)  
6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ  
7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology Management)  
จากการประยุกต์ใช้ตัวชี้วัดกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการที่อ้างอิงจากงานวิจัยของชนิดา  
พงษ์พานารัตน์ (2554) จ านวน 43 ตัวชี้วัด และน ามาแสดงผลด้วยเครื่องมือ Importance-
Performance Analysis: IPA เพ่ือเปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของแต่ละ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ ซึ่งธุรกิจสามารถน าผลไปใช้ในการประเมินความสามารถ 
วางแผนพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร เพ่ือยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขัน
ต่อไปในระยะยาว ทั้งนี้ นักวิชาการอาจใช้เป็นฐานข้อมูลอ้างอิงให้กับผู้ที่สนใจศึกษาและต่อยอด
งานวิจัยในด้านนี้ต่อไปในอนาคต 
 
1.5 สรุปโครงร่างของแต่ละบท 

 
ส าหรับเนื้อหาในบทอ่ืนๆ นั้น ประกอบด้วย บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

บทที่ 3 วิธีการวิจัย บทที่ 4 ผลการวิจัยและอภิปรายผล และบทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและ
ข้อเสนอแนะ 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
บททบทวนวรรณกรรมเป็นการศึกษางานวิจัย บทความ ต าราทางวิชาการ ทฤษฎี และ

ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางและกรอบในการศึกษาเกี่ยวกับการวัดผลปฏิบัติงานของธุรกิจ
บริการในประเทศไทย 

 
2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.2.1 แนวคิดการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 
2.2.1.1 นิยามของห่วงโซ่อุปทาน 

2.2.2 การบริการและห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 
2.2.2.1 นิยามของการบริการ 
2.2.2.2 ประเภทของการบริการ 
2.2.2.3 ห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 
2.2.2.4 แบบจ าลองการบริหารห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 

2.2.3 การวัดคุณภาพบริการและเครื่องมือที่ใช้ 
2.2.3.1 การวัดคุณภาพบริการ 
2.2.3.2 เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL Model 
2.2.3.3 เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวัดผลการปฏิบัติงานห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ

บริการ 
2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (IPA) 

2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 
 

เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมตั้งแต่การบริการระดับต้น 
เช่น ร้านค้าแผงลอยตามท้องถนน จนถึงการบริการขั้นสูงในภาคการเงินและอาชีพ โดยส านักงาน
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คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ได้ก าหนดค านิยามของอุตสาหกรรมบริการว่า
เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่อยู่นอกเหนือจากภาคการเกษตร ภาคการผลิต และการท าเหมืองแร่   
ท าให้ภาคบริการมีความหมายที่ค่อนข้างกว้าง ในปี ค.ศ. 1991 ข้อตกลงทางการค้าในภาคบริการ 
(The General Agreement on Trade in Services: GATs) ได้ก าหนดนิยามอุตสาหกรรมบริการ
ขึ้นมา พร้อมทั้งระบุประเภทธุรกิจบริการที่อยู่ในภาคบริการไว้ด้วย ซึ่งนิยามของ GATs ได้รับการใช้
อย่างแพร่หลายและเป็นมาตรฐานในทางวิชาการ โดยประเภทของธุรกิจบริการตามค านิยามของทั้ง
สองหน่วยงาน สามารถแสดงได้ดังตารางข้างล่าง 
 
ตารางที่ 2.1  
 
แสดงการเปรียบเทียบประเภทธุรกิจบริการ 
แนวคิดของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
แนวคิดของ GATs 

1. การไฟฟ้า ก๊าซและน้ า 
2. การก่อสร้าง 
3. การค้าส่งและค้าปลีก การซ่อมบ ารุง

เครื่องยนต์ งานซ่อมแซมบ้าน 
4. โรงแรมและภัตตาคาร 
5. ขนส่ง คลังสินค้าและการสื่อสาร 
6. ตัวกลางทางการเงิน 
7. อสังหาริมทรัพย์ บ้านเช่า 
8. งานสาธารณะและการป้องกัน 
9. การศึกษา 
10. สุขภาพและงานเพื่อสังคม 
11. กิจกรรมชุมชน สังคม และส่วนบุคคล 
12. งานบ้าน 

1. ธุรกิจบริการ 
2. ธุรกิจการสื่อสาร 
3. ธุรกิจก่อสร้างและธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ

วิศวกรรม 
4. ธุรกิจจัดจ าหน่าย 
5. ธุรกิจการศึกษา 
6. ธุรกิจสิ่งแวดล้อม 
7. ธุรกิจการเงิน 
8. ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับสุขภาพและด้านสังคม 
9. ธุรกิจท่องเที่ยวและที่เกี่ยวข้อง 
10. ธุรกิจสันทนาการวัฒนธรรมและกีฬา 
11. ธุรกิจคมนาคมขนส่ง 
12. ธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ไม่ได้ระบุ 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 

2.2.1 แนวคิดการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 
2.2.1.1 นิยามของห่วงโซ่อุปทาน ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) เกิดขึ้นจาก

การด าเนินธุรกิจในยุคปัจจุบัน ที่จ าเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์กับธุรกิจรอบข้าง เพ่ือให้สามารถด าเนินธุรกิจ
ต่อไปได้ โดยจ าเป็นต้องสร้างความร่วมมือระหว่างธุรกิจในแนวดิ่งและแนวราบ เพ่ือยกระดับ
ความสามารถในการแข่งกัน และเอ้ือประโยชน์ซึ่งกันและกันในระยะยาว โดยมีผู้ให้ค าจ ากัดความการ
บริหารห่วงโซ่อุปทาน ไว้เป็นจ านวนมาก ดังนี้ 

Handfield et al. (1999) ให้นิยามของการบริหารห่วงโซ่อุปทานว่าเป็น
การบูรณาการและจัดการของห่วงโซ่หรือกิจกรรมต่างๆ ผ่านการสร้างความร่วมมือกันระหว่างองค์กร
ที่มีกระบวนการทางธุรกิจที่ ใช้ร่วมกัน มีการแบ่งปันข้อมูลข่าวสารระหว่างกัน เ พ่ือสร้ าง
ระบบปฏิบัติการที่มีคุณค่าและเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันในระยะยาว 

David, Phillip, and Edith (2000) กล่าวว่า การบริหารห่วงโซ่อุปทาน คือ 
การจัดการร่วมกันระหว่าง Suppliers ผู้ผลิต การจัดการคลังสินค้า และการจัดเก็บอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้การผลิตและการจัดจ าหน่ายเป็นไปอย่างถูกต้องทั้งในเชิงปริมาณ สถานที่ และ
เวลา เพ่ือมุ่งลดต้นทุนให้อยู่ในระดับต่ าที่สุด ในขณะที่รักษาคุณภาพในการบริการเพ่ือสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า 

Mentzer et al. (2001) ให้นิยามว่า เป็นความสัมพันธ์เชิงระบบ โดยเกิด
จากการวางยุทธศาสตร์ร่วมกันระหว่างธุรกิจที่ท าหน้าที่ต่างๆ และพยายามวางกลยุทธ์ที่สนับสนุนซึ่ง
กันและกัน เพ่ือปรับปรุงและยกระดับการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพตั้งแต่ต้นน้ าถึงปลายน้ า 

Lambert et al. (2005) การบริหารห่วงโซ่อุปทาน เป็นการบูรณาการ
กระบวนการของธุรกิจ ตั้งแต่ Suppliers จนถึงผู้บริโภคขั้นสุดท้าย (End User) เพ่ือส่งมอบสินค้า
และบริการที่มีคุณค่าให้กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

Institute for Supply Management เห็นว่าการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 
เป็นการออกแบบและการบริหารกระบวนการเพ่ิมมูลค่าตลอดทั้งองค์กรโดยไร้รอยต่อ เพ่ือตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้บริโภคข้ันสุดท้าย 

Supply Chain Council ให้ค านิยามว่า เป็นการบริหารอุปสงค์และ
อุปทาน ตั้งแต่การจัดหาแหล่งวัตถุดิบ การผลิต การประกอบชิ้นส่วน คลังสินค้าและการบริหาร
คลังสินค้า การสั่งซื้อ การบริหารใบสั่งซื้อ การจัดจ าหน่ายและกระจายสินค้าทุกช่องทาง และการส่ง
มอบสินค้าให้กับลูกค้า 
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กล่าวโดยสรุป การบริหารห่วงโซ่อุปทาน  จากค านิยามข้างต้น หมายถึง 
กระบวนการโดยรวมของการไหลของวัสดุ สินค้า ตลอดจนข้อมูล และธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านองค์กรที่
เป็นผู้ส่งมอบ ผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่าย ไปจนถึงลูกค้าหรือผู้บริ โภคโดยที่องค์กรต่าง ๆ เหล่านี้มี
ความสัมพันธ์ทางธุรกิจต่อกัน 

2.2.2 การบริการและห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 
2.2.1.1 นิยามของการบริการ 

Lovelock et al. (1983) ได้แบ่งการบริการออกเป็น 2 ส่วน  
คือ 1) เป็นสิ่งที่สร้างประโยชน์ให้กับลูกค้า และ 2) เป็นรูปแบบหรือแนวทางในการส่งมอบบริการนั้น
ให้กับลูกค้า 

Kotler. (1984) ให้ค าจ ากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์เชิงนามธรรมที่ฝ่ายหนึ่งเสนอขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการ
บริการนั้นอย่างเป็นรูปธรรม และกระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
หรือไม่ก็ได ้

Heskett et al. (1990) ให้นิยามการบริการว่าเป็นการกระท าที่องค์กร
ต้องการน าเสนอให้กับลูกค้า พนักงาน ผู้ถือหุ้น และผู้ลงทุนได้รับรู้ เปรียบเสมือนชุดของผลประโยชน์
ที่ผู้ให้บริการน าเสนอ 

Edvardsson and Olsson. (1996) ให้ค านิยามว่าเป็นการให้รายละเอียด
ในเชิงลึกเกี่ยวกับสิ่งที่น าเสนอให้กับลูกค้า เป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการและปรารถนาที่จะสร้างความพึง
พอใจให้กับตนเอง รวมทั้งรูปแบบที่ส่งมอบบริการนั้นๆ เพ่ือให้บรรลุในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ   

อดุลย์ จาตุรงคกุล และคณะ (2545) สรุปค าจ ากัดความของการบริการไว้
ว่า เป็นการกระท าที่ฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยอาจมีผลผูกพันกับตัวสินค้า แต่การกระท า
นั้น ไม่สามารถมองเห็นหรือจับต้องได้ และไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ ซึ่งการกระท านั้นได้
สร้างประโยชน์หรือน าเสนอคุณค่าให้แก่อีกฝ่ายหนึ่งในห้วงเวลาและสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง 

โดยสรุปแล้ว การบริการ เป็นกิจกรรมที่องค์กรหนึ่งน าเสนอสิ่งที่มีคุณค่า
และสร้างประโยชน์ให้กับผู้รับบริการ โดยเป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นหรือสัมผัสได้ ผู้รับบริการไม่ได้
ครอบครอง อย่างไรก็ตาม การให้ค านิยามของการบริการ เป็นสิ่งที่ท าได้ยากเพราะมีความหลากหลาย
ตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ท าให้การบริการมีความแตกต่างออกไป จึงไม่
สามารถสรรหาค านิยามที่สามารถครอบคลุมลักษณะทุกประเภท 
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2.2.2.2 ลักษณะการบริการ 
 Dotchin and Ockland. (1994) กล่าวว่า ธุรกิจบริการแต่ละประเภทมี

ความแตกต่างกัน หากจะน ามาเปรียบเทียบกัน จึงท าได้ยาก อย่างไรก็ตาม ยังมีลักษณะร่วมกันบาง
ประการ โดยสามารถแบ่งลักษณะส าคัญ 4 ลักษณะ ได้แก่ 1) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 
การบริการไม่สามารถสัมผัส หรือมองเห็นเหมือนสินค้าอ่ืน จ าเป็นต้องใช้ประสบการณ์ที่ได้รับจากการ
บริการมาเป็นข้อมูลในการตัดสินใจ จากคุณลักษณะนี้ ท าให้การบริการแตกต่างออกจากสินค้า ซึ่งไม่
มีลักษณะทางกายภาพ ท าให้ผู้บริโภคจ าเป็นต้องแสวงหาสิ่งอ่ืนๆ มาใช้ประกอบในการตัดสินใจ เช่น 
สัญลักษณ์ ความน่าเชื่อถือของตราสินค้า ชื่อเสียงขององค์กร บุคลากร ราคา หรือการสื่อสาร หรือสิ่ง
อ่ืนที่สามารถเป็นตัวแทนในการสะท้อนคุณภาพการให้บริการหรือเป็นหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพ
และประโยชน์จากการบริการ โดย Hoffman and Bateson. (1997) กล่าวว่า การบริการนั้นสามารถ
ลอกเลียนแบบได้ง่าย เพราะการกระท าขึ้นกับพนักงานให้บริการ ไม่สามารถจดสิทธิบัตรคุ้มครองการ
เลียนแบบการกระท าดังกล่าวได้ 2) ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เป็นลักษณะที่
กระบวนการผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกกันได้ โดยผู้บริโภคจ าเป็นต้องอยู่ ณ ช่วงเวลาก่อนที่
จะเกิดการบริการนั้นขึ้น แล้วผู้ให้บริการจึงจะผลิตและส่งมอบบริการ และผู้รับบริการจะบริโภคไป
พร้อมกัน ช่วงเวลาเดียวกัน ไม่สามารถแยกจากกันได้ ทั้งสองฝ่ายต่างต้องมีส่วนร่วมและมีปฏิสัมพันธ์
ต่อกัน โดยทั้งสองคนต่างมีความส าคัญต่อผลลัพธ์ของการบริการ การมีส่วนร่วมของผู้บริโภคจึงเป็น
ปัจจัยส าคัญของคุณลักษณะนี้ โดยผู้บริโภคจะรับรู้คุณภาพการบริการจากประสบการณ์ที่ได้รับตั้งแต่
เริ่มต้นจนสิ้นสุดช่วงเวลาของการบริการ 3) ไม่แน่นอน ไม่คงที่ (Variability) คุณภาพการบริการจะ
ขึ้นกับผู้ ให้บริการและผู้รับการบริการในแต่ละครั้ ง แตกต่างกันไปตามสถานที่  เวลา และ
สภาพแวดล้อมอ่ืนๆ ที่เกิดข้ึนขณะบริการ ความไม่แน่นอนของการบริการเกิดจากปัจจัยภายในองค์กร
และสภาพแวดล้อมภายนอก ท าให้เมื่อน าเสนอการบริการ ผู้บริโภคจะรับรู้และได้รับประสบการณ์ที่
แตกต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจของผู้บริโภคแตกต่างกัน โดยพนักงานคนเดียวกัน แต่ให้บริการ
แตกต่างกันในแต่ละช่วงเวลา ย่อมส่งมอบบริการที่แตกต่างกัน ท าให้การควบคุมมาตรฐานของบริการ
จึงท าได้ยาก 4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ และไม่มี
สินค้าคงคลัง เพราะผู้ให้บริการต้องผลิตและส่งมอบบริการทันที ไม่สามารถผลิตและเก็บไว้ล่ วงหน้า 
หรือขายภายหลัง ในขณะเดียวกัน ผู้บริโภคก็ไม่สามารถครอบครองกรรมสิทธิ์ได้ ได้รับเฉพาะ
ประสบการณ์จากการใช้บริการ 

2.2.2.3 ห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 
 Ellram et al. (2004) ให้ค านิยามห่วงโซ่อุปทานบริการ (Service 

Supply Chain) ว่าเป็น “การจัดการข้อมูล ก าลังการผลิต ประสิทธิภาพการบริการ และการเงินจาก 
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ผู้ส่งมอบขั้นแรกไปยังลูกค้าขั้นสุดท้าย” 
 Baltacioglu et al. (2007) ได้ให้ค านิยามห่วงโซ่อุปทานบริการ 

(Service Supply Chain) ว่าเป็นเครือข่ายระหว่าง Suppliers ผู้ให้บริการ ผู้บริโภค และหน่าย
สนับสนุนต่างๆ ที่มีบทบาทและมีปฏิสัมพันธ์กับการใช้ทรัพยากรที่จ าเป็นต่อการให้บริการ ตลอดจน
แปลงทรัพยากรมาเป็นการบริการต่างๆ ทั้งบริการหลัก (Core Service) และบริการสนับสนุน 
(Supporting Service) และส่งมอบบริการดังกล่าวให้แก่ลูกค้า บริการหลัก (Core Service) ที่ให้
ประโยชน์แก่ลูกค้า ถือเป็นสินค้าสุดท้ายที่ต้องส่งมอบให้กับลูกค้า ในขณะที่ บริการสนับสนุน 
(Supporting Service) เป็นกิจกรรมรองที่ Suppliers หรือผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้าเอง ดังนั้น 
ในบริบทของห่วงโซ่อุปทานบริการ (Service Supply Chain) การบริการทั้งสองประเภทรวมกัน  
ถือว่าเป็นการบริการที่สมบูรณ์ โดยเป้าหมายสูงสุดของการบริการ คือ การให้ลูกค่ารับรู้ถึงการบริการ 
และได้รับประโยชน์สูงสุดจากการบริการดังกล่าว และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ 

2.2.2.4 แบบจ าลองปฏิบัติการบริหารห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ 
 Ellram et al. (2004) ได้พัฒนากรอบแนวคิดการบริหารห่วงโซ่อุปทาน

อุตสาหกรรมบริการ (Service Supply Chain Management) ขึ้นมาบนพ้ืนฐานของแนวคิดเดิม 
ได้แก่ GSCF Model, SCOR Model และ Hewlett-Packard Model โดยเห็นว่าอุตสาหกรรม
บริการสามารถใช้ประโยชน์จากการน าแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศของอุตสาหกรรมการผลิตที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) ได้ อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างที่ส าคัญ 
คือ การบริการเป็นนามธรรม ท าให้ยากที่จะวาดภาพและวัดผลการปฏิบัติงานของการบริการได้  
อีกท้ังการบริการยังมีความหลากหลาย ครอบคลุมกิจกรรมหลายชนิด ดังนั้นการพัฒนากรอบแนวคิด
ที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันจึงเป็นไปได้อย่างยากล าบาก ดังนั้น จึงได้สร้างแบบจ าลองปฏิบัติการบริหาร
ห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ (The Service Supply Chain Management Model:  
The SSCM Model) ขึ้นมา ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบหลัก ดังนี้  1) การไหลของข้อมูล 
(Information Flow) คือ การแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจต่างๆ ภายในองค์กร ยิ่งมีความ
รวดเร็ว ยิ่งมีประสิทธิภาพสูง เพราะจะช่วยยกระดับการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
การแบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยธุรกิจ การรับรู้และสร้างความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน ตลอดจน
ข้อมูลย้อนกลับหลังจากให้บริการ ซึ่งช่วยในการควบคุมและติดตามผลการปฏิบัติงานของธุรกิจ  
2) การบริหารก าลังการผลิตและทักษะ (Capacity and Skill Management) คือ การเลือกระบบ
การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมาใช้เพ่ือส่งมอบบริการให้กับลูกค้าแต่ละประเภท บนพ้ืนฐาน
ทรัพยากรขององค์กร และทักษะของพนักงานที่มีอยู่อย่างจ ากัด 3) การจัดการความต้องการ 
(Demand Management) คือ การบริหารจัดการความแปรปรวนของความต้องการของลูกค้าให้มี
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ความพร้อมและมีความยืดหยุ่นเพียงพอที่จะสอบสนองความต้องการที่คาดเดาได้ยาก 4) การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) คือ การสร้างความสัมพันธ์ โดยการ
พยายามท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้า เพื่อสามารถน าเสนอบริการที่ตอบสนองความต้องการ
ได้อย่างตรงจุด เพ่ิมความจงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งมีส่วนช่วยให้ลดความแปรปรวนของความต้องการ
ของลูกค้าได้ 5) การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship Management) 
เป็นการเลือก Suppliers ที่สามารถตอบสนองความต้องการให้กับผู้ให้บริการอย่างชัดเจน โดยมีการ
เจรจาต่อรอง และตกลงเซ็นสัญญาระหว่างกัน เพ่ือลดความไม่แน่นอนที่อาจเกิดขึ้นได้ 6) การบริหาร
การส่งมอบบริการ (Service Delivery Management) คือ การจัดระบบในการส่งมอบบริการให้มี
ความชัดเจนและแน่นอน ระหว่างผู้รับบริการทั้งภายในและภายนอกองค์กร ผ่านการท าสัญญาและ
ก าหนดข้อตกลงร่วมกัน 7) กระแสเงินสด (Cash flow) เป็นการเชื่อมโยงการไหลของเงินระหว่าง
หน่วยย่อยในห่วงโซ่อุปทาน โดยพิจารณาระยะเวลาและจ านวนในการช าระเงินเพ่ือท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในการให้บริการสูงสุด 

 Baltacioglu et al. (2007) ได้พัฒนาต่อยอดแบบจ าลอง SSCM เพ่ือใช้
ในการวัดผลการปฏิบัติงานของห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ (Service Supply Chain) โดยมอง
ว่าการบริหารห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ เป็นการจัดการกับข้อมูล กระบวนการ ความสามารถ
ในการบริการ และประสิทธิภาพการบริการ ตั้งแต่ผู้จัดส่งวัตถุดิบคนแรกไปยังลูกค้าขั้นสุดท้าย รวมทั้ง
สร้างเครือข่ายพันธมิตรระหว่างผู้ให้บริการ ลูกค้า และผู้ที่ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ ที่มีการโอนทรัพยากร
ไปยังการบริการและส่งมอบให้กับลูกค้า ซึ่งเรียกว่า แบบจ าลองการบริหารห่วงโซ่อุปทาน
อุตสาหกรรมบริการ (IUE-SSCM) โดยแบ่งกระบวนการของห่วงโซ่อุปทานอุตสาหกรรมบริการ
ออกเป็น 7 กระบวนการ ได้แก่ 1) การจัดการความต้องการ (Demand Management) เป็นการ
ประเมินความต้องการของลูกค้าโดยใช้ข้อมูลในการตัดสินใจ ซึ่งความต้องการของลูกค้ามักไม่แน่นอน 
2) การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) คือ 
ความสามารถในการรักษาสมดุลระหว่างความต้องการของลูกค้าและความสามารถในการส่งมอบ
บริการขององค์กร โดยก าลังการบริการของบริษัทขึ้นอยู่กับทรัพยากรที่มีและก าลังคนด้วย  
3) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) คือ การพยายามท าความ
เข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ พร้อมทั้งมุ่งตอบสนองความต้องการเหล่านั้น เพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าในระยะยาว 4) การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship 
Management) เป็นความร่วมมือระหว่างองค์กรกับหน่วยงานภายนอกที่มีเป้าหมายที่จะด าเนินธุรกิจ
ต่อไปอย่างยั่งยืน โดยท างานร่วมกันและมีการแลกเปลี่ยนความเสี่ยงและผลประโยชน์ร่วมกัน โดย
จ าเป็นต้องติดตามและทบทวนความร่วมมืออย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 5) การบริหารกระบวนการ
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ค าสั่งซื้อ (Order Process Management) คือ กระบวนการที่เชื่อมโยงทั้งองค์กร ครอบคลุม
กระบวนการย่อยๆ ตั้งแต่ได้รับค าสั่งซื้อ ตรวจสอบสถานการณ์สั่งซื้อ ติดต่อประสานกับลูกค้า จนถึง
ส่งมอบบริการที่ก าหนด โดยเน้นความรวดเร็วและถูกต้อง 6) การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) คือ การบูรณาการแนวทางการปรับปรุงระบบ
ประสิทธิภาพขององค์กรให้สามารถบรรลุตามเป้าหมายขององค์กรได้  7) การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) เป็นการจัดการเกี่ยวกับข้อมูล
ในทุกกระบวนการตลอดห่วงโซ่อุปทาน โดยมีการแบ่งปันข้อมูลตั้งแต่ต้นน้ าถึงปลายน้ า เพ่ือให้ทุกส่วน
ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์กรได้รับข้อมูลที่สอดคล้องกัน และใช้ในการตัดสินใจให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งจะช่วยลดความไม่แน่นอนที่อาจเกิดข้ึนได้ 

2.2.3 การวัดคุณภาพบริการและเครื่องมือที่ใช้ 
2.2.3.1 การวัดคุณภาพบริการ โดยทั่วไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน จะใช้การวัด

คุณภาพการบริการ โดยพิจารณาจากคุณลักษณะที่ผู้รับบริการคาดหวัง โดย Parasuraman et al. 
(1990) ระบุว่า องค์กรควรค านึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ เพ่ือสร้างความประทับใจและจูงใจให้กับ
ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ สรูปภาพที่ปรากฏให้
เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ เช่น เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ ใช้อ านวยความสะดวก เครื่องแบบ
พนักงาน การตกแต่งภายใน เพราะการวัดความเป็นรูปธรรมท าได้ยาก จึงจ าเป็นต้องสร้างให้เกิด
รูปธรรมผ่านสิ่งต่างๆ 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นความสามารถในการน าเสนอบริการตาม
ค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง มีความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ 3) ความกระตือรือร้น 
(Responsiveness) คือ การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันที 
รวดเร็วทันใจ 4) ความเชี่ยวชาญ (Competence) ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่
รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ มีความเชี่ยวชาญในการบริการที่ถูกต้องและเหมาะสม 5) ความมี
อัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ 
มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
6) ความน่าเชื่อถือ (Creditability) คือความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและ
ซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 7) ความปลอดภัย (Security) เป็นสรูปภาพที่ปราศจากอันตราย 
ความเสี่ยงภัยและปัญหาต่างๆ 8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วย
ความสะดวกไม่ยุ่งยาก 9) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 10) ความเข้าใจ
ลูกค้า (Understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการค้นหาและท าความเข้าใจกับความ
ต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย 
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2.2.3.2 เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL Model 
 Parasuraman et al. (1990) เห็นการแบ่งคุณลักษณะของการบริการ

ทั้ง 10 ประการ ยังมีความทับซ้อนกัน จึงพัฒนาและต่อยอด ลดทอนและรวบรวมให้เหลือเพียง  
5 ประการ และเรียกว่า SERVQUAL Model ซึ่งประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) สิ่งที่ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้เป็นรูปธรรมจากการบริการ 2) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ความสามารถในการให้บริการที่ผู้ให้บริการสัญญาไว้กับลูกค้าอย่างถูกต้องและสม่ าเสมอ 
3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) ความพร้อมและความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ทันเหตุการณ์ตามที่ลูกค้าคาดหวัง  4) ความไว้วางใจได้ 
(Assurance) ความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ ผ่านปัจจัยต่างๆ เช่น ชื่อเสียง ภาพลักษณ์ ท าให้ลูกค้ามี
ความมั่นใจในการบริการ 5) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การดูแลเอาใจใส่
และให้ความสนใจลูกค้าของผู้ให้บริการ 

2.2.3.3 เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
 เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน ( Importance 

Performance Analysis: IPA) ได้รับการพัฒนาโดย Martilla and James (1977) เพ่ือใช้วิเคราะห์
เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือวัดผลหรือประเมินการยอมรับ และความพึงพอใจ
ในตัวสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค โดยจะให้ข้อมูลที่ส าคัญแก่ผู้บริหารในด้านการวัดความพึงพอใจ
และการจัดสรรทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพในรูปแบบที่เข้าใจง่าย และสามารถน าไปใช้ได้จริง โดย
คะแนนในส่วนความส าคัญ (Importance) และ ผลการปฏิบัติงาน (Performance) จะเก็บจาก
แบบสอบถามและใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมินตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scales) 
และน าคะแนนที่ได้มาท ากราฟ 2 แกน โดยแกนตั้ง แทนระดับความส าคัญ และแกนนอน แทนระดับ
ผลการปฏิบัติงาน โดยก าหนดค่าที่มีความส าคัญสูง และมีผลการปฏิบัติงานดีมากไว้ที่ 4.0 โดยค าถาม
ในส่วนความส าคัญ เช่น การบริการใดส าคัญที่สุดในขณะที่ได้รับบริการ โปรดเรียงล าดับความส าคัญ 
ในส่วนผลการปฏิบัติงาน เช่น คิดว่าคุณลักษณะของการบริการแต่ละอันที่ได้รับ อยู่ในระดับใด ซึ่งใช้
ตารางในการแสดงผล แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังรูปภาพด้านล่าง 
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ภาพที่ 2.1 เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (IPA Grid) ของ Martilla and 

James (1978) 
ส่วนที่ 1 (Quadrant I): เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) เป็นพ้ืนที่

ด้านซ้ายบนของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญสูง แต่มีผลการปฏิบัติงาน
เฉลี่ยต่ า หมายความว่า ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้น แต่ต้องปรับปรุงและพัฒนา
ประสิทธิภาพของคุณลักษณะดังกล่าวให้ดีขึ้น เพราะเป็นคุณลักษณะที่มีความส าคัญมาก จ าเป็นต้อง
ได้รับความสนใจและเร่งแก้ไขปรับปรุง เพราะถือเป็นจุดอ่อนส าคัญขององค์กร 

ส่วนที่ 2 (Quadrant II): ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up with good 
work) เป็นพ้ืนที่ด้านขวาบนของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและ 
ผลการปฏิบัติงานที่สูงทั้งคู่ หมายความว่าผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้น และ
สะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏิบัติงานนั้นก็มีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้า ดังนั้น จึงควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว้ 

ส่วนที่ 3 (Quadrant III): ล าดับความส าคัญต่ า (Low Priority) เป็นพ้ืนที่
ด้านซ้ายล่างของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและผลการปฏิบัติงานต่ า
ทั้งคู่ สะท้อนให้เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่มีความส าคัญในสายตาของลูกค้า ในขณะเดียวกัน ผลการ
ปฏิบัติงานก็ไม่มีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการสามารถลดความส าคัญของคุณลักษณะนั้นให้น้อยลงได้  
เพราะองค์กรทุ่มเทมากเกินไปกับคุณลักษณะที่อยู่ในส่วนนี้ 

ส่วนที่ 4 (Quadrant IV): มีโอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) เป็นพื้นที่
ด้านขวาล่างของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยความส าคัญต่ า แต่มีค่าคะแนนเฉลี่ยผลการ
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ปฏิบัติงานสูง สะท้อนให้เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่ได้ส าคัญในสายตาของลูกค้า แต่รู้สึกว่าได้รับการ
บริการที่ดี ผู้ให้บริการสามารถจัดสรรหรือโยกย้ายทรัพยากรในส่วนนี้ไปใช้ประโยชน์ในส่วนอ่ืนๆ แทนได้ 

ส าหรับจุดตัดของตารางหรือกราฟ IPA นั้น Martilla and James (1978) 
เสนอให้ใช้ค่ามัธยฐาน (Median) แทนค่าเฉลี่ยส าหรับแกนความส าคัญ เมื่อมีระดับความแปรปรวนไม่
เพียงพอ (Insufficient amount of Variance) หรือเมื่อระดับความส าคัญแสดงรูปแบบการกระจาย
ไม่ปกติ แต่ในกรณีทั่วไปให้ใช้ค่าเฉลี่ยตามปกติ ในขณะที่ Oh (2001) เสนอให้ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ของระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานในการแบ่งตารางออกเป็น 4 ส่วน ในขณะที่ Wade and 
Eagles (2003) ก าหนดจุดตัดของตารางไว้ที่ 4.0 เพ่ือสะท้อนมาตรฐานการบริการที่ดี ดังนั้น  
การก าหนดจุดตัดของตารางขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะน าไปใช้ 

ต่อมา Bacon (2003) ได้น าเสนอว่าการใช้วิธีแบบดั้งเดิมจะท าให้เกิดความ
เข้าใจผิด เนื่องจากผลที่ได้จากการประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) มักจะมีแนวโน้มสูง
กว่าความเป็นจริง เพราะการระบุปัจจัยที่ส าคัญในการวัดผล จ าเป็นต้องมีการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ
ผ่านการสัมภาษณ์หรือการสนทนากลุ่ม ตลอดจนทบทวนงานวิจัยในอดีต อีกทั้งยังมีจุดอ่อนจากตัว
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีอาจไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือไม่มีความรู้ที่จะประเมินผลการปฏิบัติงานของบริการ
นั้นๆ จึงได้เสนอให้มีการปรับปรุงเครื่องมือ IPA โดยใช้วิธีทางอ้อมแทน เนื่องจากมีเพียงมาตรวัด
ส าหรับประเมินผลการปฏิบัติงานเท่านั้น แต่ไม่มีมาตรวัดความส าคัญของปัจจัย ดังนั้น จึงเสนอให้ใช้
ค่าสัมประสิทธิ์ที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ซึ่งใช้ค่าเฉลี่ยรวมของปัจจัยผลการปฏิบัติงาน
ของบริการในการวิเคราะห์  วิธีดังกล่าว ถือเป็นการวัดความส าคัญเชิงเปรียบเทียบภายใน  

ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่ได้จะข้ึนอยู่กับข้อมูลของปัจจัยทั้งหมด โดยค่าสัมประสิทธ์ หรือ Coefficients (β) 
นั้น จะแสดงถึงระดับความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตามทั้งในเชิงขนาดของความสัมพันธ์ 
และทิศทางของความสัมพันธ์  

Trang, Zander, Visser and Kolbe (2015) น าวิธี Partial Least 
Squares (PLS) มาใช้ในการวิเคราะห์ โดยให้ค่า Path Coefficients ที่ได้มาใช้แทนค่าความส าคัญ  
ซึ่งเป็นค่าเฉลี่ยแฝงที่ได้จากมาตรวัดผลการปฏิบัติงาน ด าเนินการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้  
E-Business ในอุตสาหกรรมป่าไม้ โดยสร้างแบบจ าลองเส้นทางที่มีค่าดัชนีตามการประเมินผล และ
พิจารณาตัวแปรที่มีอิทธิพลมากที่สุด เทียบกับค่าดัชนีการพยากรณ์ที่อาจเกิดขึ้น และแสดงผลด้วย
เครื่องมือ IPA ซึ่งก าหนดให้แกนตั้งแทนผลการปฏิบัติงาน และแกนนอนแทนระดับความส าคัญ ดังนี้ 
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ภาพที่ 2.2 แสดงการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงานด้วยเครื่องมือ IPA ของ Nam Trang, 

Zander, Visser, and Kolbe (2015) 
นอกจากนี้ ยังได้มีการน าเสนอแนวคิดการปรับปรุงเครื่องมือ IPA อ่ืนๆ 

เพ่ือใช้ในการหาค่าความส าคัญ ทั้งการใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความชอบ/ความเอนเอียง (Conjoint 
Analysis) การใช้วิธีสหสัมพันธ์แยกส่วน (Partial Correlation or Logistic Regression) ซึ่งทุกวิธี
ต่างมีข้อบกพร่อง และยังไม่มีข้อสรุปว่าวิธีใดเป็นวิธีที่ดีที่สุด ดังนั้น การน าไปใช้จึงขึ้นอยู่กับผู้ใช้งาน
เป็นหลักว่าจะเลือกใช้วิธีใดที่เห็นว่าเหมาะสมที่สุด  

 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
2.3.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวัดผลการปฏิบัติงานห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ 

K. Matzler et al. (2003) ศึกษาเรื่องการทบทวนบทบาทปัจจัยเชิงโครงสร้าง
ของความพึงพอใจของลูกค้าด้วยเครื่องมือ Importance Performance Analysis โดยใช้แบบส ารวจ
ในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าของบริการธนาคาร ซึ่งใช้แนวคิด SERVQUAL Model แบบดั้งเดิม
ในการออกแบบสอบถามที่ประกอบด้วย 10 มิติ (Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Communication, Credibility, Security, Competence, Courtesy, Understanding and 
Access) และมี 12 ตัวชี้วัดส าหรับวัดความพึงพอใจลูกค้า และก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ 
และใช้ 3 วิธีในการวิเคราะห์ ได้แก่ 1) ให้คะแนน 12 ตัวชี้วัด (1 = ไม่ส าคัญ และ 5 = ส าคัญมาก) 
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หรือ Rating Scales 2) ให้เรียงล าดับตัวชี้วัดที่มีความส าคัญมากที่สุด 5 อันดับแรก  
(อันดับ 1 = ส าคัญที่สุด) หรือ Partial Rating และ3) การสกัดปัจจัย โดยใช้ Partial Correlation 
Analysis ผลการศึกษาพบว่า เมื่อใช้วิธี Partial Rating คุณลักษณะที่ส าคัญที่สุดคือ ความถูกต้อง 
(Accuracy) รองลงมาคือ ความสะดวก (convenience) และ ความเข้มแข็งทางการเงิน ความ
ปลอดภัย และการเข้าถึงบริการ ATM ชื่อเสียงเรื่องความซื่อสัตย์ ตามล าดับ โดยคุณลักษณะที่ส าคัญ
น้อยที่สุด ได้แก่ อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก ในขณะที่เมื่อใช้วิธี Rating Scale พบว่า ความ
ถูกต้อง (Accuracy) เป็นคุณลักษณะที่ส าคัญที่สุด ตามมาด้วย ชื่อเสียงเรื่องความซื่อสัตย์ ความ
สะดวกของสถานที่ เวลาท าการ ความเข้มแข็งทางการเงิน และความปลอดภัย โดยความรวดเร็วใน
การบริการมีความส าคัญเป็นล าดับที่ 5 และอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก มีความส าคัญน้อย
ที่สุด และเมื่อท าการสกัดปัจจัยพบว่าคุณลักษณะในแต่ละด้าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าในภาพรวม หลังจากนั้น จึงน าข้อมูลที่ได้มาวาดกราฟ IPA และสรุปได้ว่า ชื่อเสียงเรื่องความ
ซื่อสัตย์ และความเข้มแข็งและความปลอดภัยทางการเงินถือเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า ผู้บริหารควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ (Keep up the good work) ในขระที่ความสุภาพ
และสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นปัจจัยที่ลูกค้าไม่คิดว่าส าคัญมากนัก แต่องค์กรสามารถท าได้ดี 
(Overkill) ดังนั้น ผู้บริหารอาจโยกย้ายทรัพยากรไปทุ่มให้กับปัจจัยที่มีความส าคัญล าดับสูง ในขระที่
ความถูกต้องและความสะดวก เป็นปัจจัยที่ควรได้รับการปรับปรุง (Concentrate Here) ในขณะที่
การเสนอทางเลือกและคุณภาพ ถือว่ามีความส าคัญในระดับต่ าในมุมมองของลูกค้า (Low Priority) 

ชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) ศึกษาเรื่องการพัฒนาและทดสอบความตรงของ
ตัวชี้วัดกระบวนการบริหารซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ โดยแบ่งกระบวนการออกได้  
7 กระบวนการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การจัดการก าลัง
การผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resources Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Suppliers 
Relationship Management) 5. การบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management)  
6. การจัดการประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ  
7. การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology Management)  
ซึ่งพัฒนามาจากแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม และการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญใช้วิธีการ
จัดเรียงแบบคิว (Q-Sort) เพ่ือประเมินความถูกต้องเบื้องต้นของตัวชี้วัด และใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือตรวจสอบความเป็นเอกมิติ (Unidimensionality) และความ
ตรง (Validity) ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการจัดการความต้องการ (Demand Management)  
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มีตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัว กระบวนการการจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and 
Resources Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัว กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัว กระบวนการบริหารความสัมพันธ์ซัพพลาย
เออร์ (Suppliers Relationship Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 5 ตัว กระบวนการบริหาร 
ค าสั่งซื้อ (Order Process Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัว กระบวนการจัดการประสิทธิภาพ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 5 ตัว และ
กระบวนการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology  
Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 4 ตัว 

Tzeng and Chang. (2011) ศึกษาเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้เครื่องมือ 
Importance-Performance Analysis: IPA ในฐานะเครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการใน
อุตสาหกรรมบริการด้านอาหาร โดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL และ IPA และเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจ านวน 154 ชุดจากผู้ เคยใช้บริการร้านอาหาร 10 อันดับสูงสุดในไต้หวัน  
ซึ่งแบบสอบถามถูกออกแบบภายใต้แบบจ าลอง SERVQUAL ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ tangibles, 
responsiveness, reliability, assurance และ empathy เพ่ือใช้วัดคุณภาพการบริการ และ 
น าเครื่องมือ IPA มาประเมินปัจจัยของแต่ละด้าน เพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ให้บริการที่ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วและถูกต้องถือเป็นปัจจัยส าคัญ
อันดับหนึ่งที่ต้องค านึงในเรื่องการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

Blesic et al. (2014) ศึกษาเกี่ยวกับการใช้เครื่องมือ IPA วิเคราะห์คุณภาพ
บริการในธุรกิจโรงแรมสปา โดยใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามธุรกิจโรงแรมสปา 3 ดาว 
ในประเทศเซอร์เบียจ านวน 295 ชุด ซึ่งน าแนวคิดพ้ืนฐานการวัดคุณภาพด้วย SERVQUAL Model  
มาใช้ในการออกแบบสอบถาม โดยมีการปรับปรุงมาตรวัดเพ่ือใช้วัดคุณลักษณะที่จ าต้องได้และจับต้อง
ไม่ได้ที่มีจ านวนมาก (Tangibles and Intangibles) และใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการ
ประเมินเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) และใช้วิธี Factor Analysis 
เพ่ือหาคุณลักษณะที่ใช้ในการวัดคุณภาพบริการ โดยผลการศึกษาพบว่ามี 7 คุณลักษณะ ได้แก่  
ความเชื่อมั่น อาหารและสิ่งอ านวยความสะดวก การเอาใจใส่ สิ่งบันเทิง อุปกรณ์สันทนาการ  
ความกระตือรือร้น และความน่าเชื่อถือ ซึ่งคุณลักษณะที่เป็นจุดอ่อนและควรแก้ไขปรับปรุง 
(Concentrate Here)  ได้แก่ อาหารและสิ่งอ านวยความสะดวก และอุปกรณ์สันทนาการ ในขณะที่มี
จุดแข็ง (Keep up the good work) ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความกระตือรือร้น และ ความเชื่อมั่น  
ในส่วนคุณลักษณะที่มีความส าคัญไม่มากในสายตาของลูกค้า ซึ่งอาจตัดทอนไปได้ (Low Priority)
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ได้แก่ สิ่งบันเทิง และสิ่งที่อาจมีโอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) คือ ความเอาใจ แต่ลูกค้าก็ยังมี
ความพึงพอใจในคณุลักษณะนี้ 

2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (IPA) 
Ford et al. (1999) ศึกษาเรื่อง การใช้ Importance Performance Analysis 

(IPA) ในฐานะเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ส าหรับนักการตลาดภาคบริการ กรณีศึกษาการรับรู้คุณภาพการ
บริการของนักศึกษาในหลักสูตรเชิงธุรกิจในประเทศนิวซีแลนด์และสหรัฐอเมริกา โดยใช้วิธีการเก็บ
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากนักศึกษามหาวิทยาลัยที่ศึกษาอยู่ในหลักสูตรเชิงธุรกิจ แบ่งเป็นนักศึกษา
ในประเทศนิวซีแลนด์จ านวน 616 คน และนักศึกษาชาวอเมริกันในภูมิภาค Mid-Atlantic จ านวน 
206 คน โดยได้มีการปรับแบบสอบถามให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมของนักศึกษาในแต่ละประเทศ  
แต่ยังคงมีสาระส าคัญที่ครอบคลุมครบทุกประเด็นเหมือนกัน โดยใช้เกณฑ์การให้คะแนนด้วยวิธี  
5 ระดับ และน าข้อมูลที่ได้มาหาค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัย ผลการศึกษาพบว่า ในกลุ่มนักศึกษาใน
ประเทศนิวซีแลนด์ ชื่อเสียงสถาบัน โอกาสทางอาชีพ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ และหลักสูตรที่เปิด
สอน ถือเป็นจุดแข็งที่ผู้บริหารควรจะรักษาไว้ (Keep up the good work) ในขณะที่ ปัจจัยด้าน
สถานที่เป็นสิ่งที่นักศึกษาไม่ได้ให้ความส าคัญเท่าที่ควร แต่ถือว่าตั้งอยู่ ในท าเลที่ดี (Possible 
Overkill) และปัจจัยเรื่องค่าใช้จ่ายและเวลา เป็นสิ่งที่นักศึกษาไม่ได้ให้ความส าคัญ (Low Priority) 
โดยไม่มีปัจจัยที่เป็นจุดอ่อนให้ต้องปรับปรุง (Concentrate Here) ส าหรับนักศึกษาในสหรัฐอเมริกา 
สิ่งที่ต้องปรับปรุงเร่งด่วน คือ ค่าใช้จ่ายและเวลา (Concentrate Here) ในขณะที่ มีจุดแข็งในเรื่อง
หลักสูตรที่เปิดสอนและชื่อเสียงของสถาบัน (Keep up the good work) และสิ่งที่นักศึกษาไม่ได้ให้
ความส าคัญ (Low Priority) คือ อิทธิพลของทางเลือก โดยปัจจัยเรื่องท าเลที่ตั้ง เป็นสิ่งที่นักศึกษา
ไม่ได้ให้ความส าคัญเท่าไรนัก (Possible Overkill) 

R.K.S. Chu and T. Choi (2000) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยในการเลือกโรงแรมในธุรกิจ
โรงแรมในฮ่องกง เปรียบเทียบระหว่างนักท่องเที่ยวเพ่ือธุรกิจและนักท่องเที่ยวเพ่ือพักผ่อนด้วย
เครื่องมือ Importance Performance Analysis (IPA) ซึ่งจะเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม  
และก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนด้วยวิธีของลิเคิร์ท 7 ระดับ (Seven-Point Likert-Scale) โดยวัด
ปัจจัยทั้งหมด 6  ปัจจัย ได้แก่ 1) คุณภาพการบริการ 2) สิ่งอ านวยความสะดวกของธุรกิจ  
3) ความคุ้มค่า 4) ห้องพักและจุดต้อนรับ 5) อาหารและสันทนาการ และ 6) ความปลอดภัย 
แบบสอบถามสามารถแบ่งเป็นปัจจัยย่อยทั้งหมด 33 ปัจจัย และมีกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างเป็น
นักท่องเที่ยวเพ่ือธุรกิจ และนักท่องเที่ยวเพ่ือพักผ่อน จ านวน 540 คน จากทั้งหมด 63 ประเทศ  
และจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์ปัจจัยแบบ Varimax พร้อมท า Paired sample t-test เพ่ือหาความ
แตกต่างที่มีนัยส าคัญต่อการรับรู้ของนักท่องเที่ยวทั้งสองประเภทต่อระดับความส าคัญและผลการ
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ปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม และ Independence sample t-test เพ่ือหาความแตกต่างที่มี
นัยส าคัญต่อการรับรู้ของนักท่องเที่ยวทั้งสองประเภทต่อระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรม และหาค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยเพ่ือใช้ท ากราฟ IPA ผลการศึกษา
พบว่า นักท่องเที่ยวทั้งสองประเภทมีการรับรู้ต่อปัจจัยการเลือกโรงแรมี่พักเหมือนกัน โดยมองว่า
ปัจจัยเรื่องความคุ้มค่าถือเป็นปัจจัยที่องค์กรควรให้ความส าคัญ แต่ยังท าได้ไม่ดี เท่าที่ควร 
(Concentrate Here) ซึ่งปัจจัยดังกล่าว ประกอบด้วยปัจจัยย่อย 5 ปัจจัย ได้แก่ ความคุ้มค่าต่อเงินที่
ใช้จ่าย ความคุ้มค่าของอาหารและเครื่องดื่ม ท าเลสะดวก สภาพแวดล้อมที่สบาย และชื่อเสียงของ
โรงแรม ในส่วนของสิ่งที่ท าได้ดีอยู่แล้วและควรรักษามาตรฐานต่อไป (Keep up the good work) 
ได้แก่ คุณภาพการบริการ ห้องพักและจุดต้อนรับ และความปลอดภัย ในส่วนที่ล าดับความส าคัญต่ า 
(Low Priority) ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกของธุรกิจ และอาหารและสันทนาการ โดยไม่พบปัจจัยที่
อยู่ในส่วนที่สามารถตัดทิ้งออกไปได้ เพราะไม่มีความส าคัญในมุมมองของลูกค้า (Possible Overkill) 

D.J. Wade and P.E.J. Eagles (2003) ศึกษาเรื่องการใช้เครื่องมือ Importance 
Performance Analysis (IPA) และการส่วนแบ่งทางการตลาดส าหรับการจัดการเชิงท่องเที่ยวใน
สวนสาธารณะและเขตคุ้มครองในสวนสาธารณะแห่งชาติแทนซาเนีย โดยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม
จ านวน 192 ชุด ซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการสวนสาธารณะ และใช้วิธีการวิเคราะห์ด้วย
เครื่องมือ IPA 3 รูปแบบ แบ่งเป็น 1) วิเคราะห์โดยใช้ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงานเพียงอย่างเดียวโดยไม่มีการแบ่งกลุ่มทางการตลาด 2) วิเคราะห์ข้อมูลตามกลุ่มทาง
การตลาดที่ได้แบ่งแยกเอาไว้ แต่จะพิจารณาแค่ผลการปฏิบัติงานเท่านั้น 3) วิเคราะห์ข้อมูลตามกลุ่ม
ทางการตลาดและน าระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานมาพิจารณาควบคู่กัน  ผลการศึกษา
พบว่า ส าหรับกลุ่มลูกค้าทั่วไป ความเป็นกันเองของไกด์และความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของกลุ่ม 
เป็นจุดแข่งในการสร้างประสบการณ์แก่ลูกค้า ในขณะที่สิ่งที่ต้องปรับปรุงแก้ไข คือ เรื่องขยะ  
ความแออัด การป้องกันขโมย ความรู้ของไกด์ คุณภาพของที่พัก ความสะอาดห้องน้ า และพนักงานที่
เป็นมิตร โดยในภาพรวมพบว่าผู้บริการมีการระบุปัญหาไว้หลายเรื่อง แต่ยังแก้ปัญหาได้ไม่ดีเท่าที่ควร 
และเม่ือมีการแบ่งกลุ่มทางการตลาด พบว่า กลุ่มลูกค้านักปีนเขา Marangu ให้ความส าคัญกับความรู้
ของไกด์ การป้องกันขโมย ความเป็นกันเองของไกด์ และความไม่แออัด ดังนั้น การแบ่งกลุ่มทาง
การตลาด จะช่วยให้ผู้บริหารเข้าใจสถานการณ์ได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และยังช่วยป้องกันการตัดสินใจที่
ผิดพลาดที่อาจเกิดจากได้รับข้อมูลในภาพรวม โดยละเลยกลุ่มลูกค้าที่มีจ านวนน้อย 

Abalo et al. (2006) ได้ศึกษาเรื่องการก าหนดค่าความส าคัญในเครื่องมือ
Importance-Performance Analysis สูตรค านวณเพ่ือเฉลี่ยค่าที่ได้จากการจัดล าดับความส าคัญ
ตามความพอใจ (Preference rankings) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเสนอว่าการใช้เครื่องมือ IPA ที่ใช้ค่า



21 
 

ความส าคัญที่ได้จากมาตรวัดเรียงล าดับ มีความเหมาะสมกว่าการใช้ค่าพารามิเตอร์ และน าเสนอแนว
ทางการค านวณเพ่ือน าไปใช้งานในเครื่องมือ IPA โดยน าจ านวนคุณลักษณะทั้งหมด อันดับในการ
จัดล าดับ และล าดับที่ได้จากมาตรวัดความพอใจมาใช้ในการค านวณ  

Deng. (2006) ด าเนินงานวิจัยกรณีศึกษาการท่องเที่ยวบ่อน้ าพุร้อนในไต้หวัน  
โดยใช้เครื่องมือ Importance Performance Analysis (IPA) โดยน าแนวคิดทฤษฎีเรื่อง 3 ปัจจัย 
(Three-Factor Theory) ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยพ้ืนฐาน (Basic Factor) ปัจจัยด้านผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance Factor) และปัจจัยด้านสิ่งเร้า (Excitement Factor) มาปรับใช้ และเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวน 386 ชุดซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ โดยน าแนวคิดการวัด
คุณภาพการบริการด้วย SERVPERF Model ที่วัดคุณภาพใน 5 มิติ ได้แก่ Empathy, Assurance, 
Responsibility, Tangibility และ Reliability มาใช้เป็นพ้ืนฐานในการออกแบบแบบสอบถาม  
ข้อมูลที่ได้จะน ามาวิเคราะห์ด้วยวิธี Partial Correlation และ Natural Logarithmic 
Transformation โดยท าการสกัดปัจจัยเฉพาะปัจจัยด้านความส าคัญเพ่ือหาค่าเฉลี่ย และน าค่าเฉลี่ย
ของทั้งระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานน าไปแสดงในตาราง IPA ผลจากการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยในเรื่องการได้รับความใส่ใจและความช่วยเหลือจากพนักงาน จ าเป็นต้องได้รับการปรับปรุงโดย
เร่งด่วนเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ การให้ความสนใจลูกค้าด้วยใจจริง และเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้า มาเป็นอันดับสาม โดยทั้งสามปัจจัยเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้ความส าคัญแต่ผลการปฏิบัติงานยังไม่ดี
เท่าที่ควร (Concentrate Here) และยังเป็นคุณลักษณะที่จัดอยู่ในมิติ Empathy และ Assurance 
ซึ่งถือเป็นโอกาสส าคัญในการพัฒนาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาเที่ยวบ่อน้ าร้อนในไต้หวัน 

Pezeshki et al. (2009) ศึกษาเรื่อง การใช้เครื่องมือ Importance 
Performance Analysis (IPA) เพ่ือวิเคราะห์คุณลักษณะบริการและผลกระทบต่อการตัดสินใจใน
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคลื่อนที่ โดยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 270 ชุด 
ซึ่งเป็นนักศึกษามหาวิทยาลัย และใช้เกณฑ์การให้คะแนนด้วยวิธีของลิเคิร์ท 7 ระดับ (Seven-Point 
Likert-Scale) และใช้ค่าเฉลี่ยในการวิเคราะห์ผลด้วยวิธี Multiple Regression ผลการศึกษาพบว่า 
จุดอ่อนที่ส าคัญของอุตสาหกรรมโทรคมนาคมเคลื่อนที่ ประกอบด้วย ความหลากหลายของโทรศัพท์ 
ความแม่นย าในเรื่องการช าระเงิน แผนการบริการ ซึ่งจ าเป็นต้องได้รับการแก้ไขปรับปรุงอย่างเร่งด่วน 
(Concentrate Here) ในขณะที่ คุณภาพการบริการลูกค้า ความคุ้มค่ากับเงินที่ใช้ และผลการ
ปฏิบัติงานเครือขา่ย เป็นจุดแข็ง (Keep up the good work) 

Hock et al. (2010) ศึกษาเรื่องการบริหารสนามกีฬาเอนกประสงค์ โดยก าหนด
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการความพึงพอใจของผู้ชมตามพ้ืนฐานกระบวนการส่งมอบบริการ เพ่ือบริหาร
จัดการสนามกีฬาเอนกประสงค์ที่ทันสมัยส าหรับการกีฬา งานแสดง คอนเสิร์ต หรืองานต่างๆ  
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ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่เคยชมการแข่งขันในสนามกีฬาในประเทศเยอรมัน จ านวน 
2,500 ชุด และหาความสัมพันธ์ของสมมติฐานด้วยค่าเฉลี่ยโดยวิธี Partial least Squares (PLS) และ
น าผลการวิเคราะห์มาประเมินเพ่ือหาข้อเสนอแนะด้วยเครื่องมือ Importance-Performance 
Analysis: IPA ผลจากการศึกษา พบว่าการออกแบบภายในสนามกีฬาเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดใน
การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ชม 

C.H. Wu et al. (2012) ศึกษาเรื่อง การใช้เครื่องมือ Importance 
Performance Analysis (IPA) ในการประเมินผลการบริการของธุรกิจธนาคาร โดยเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจ านวน 150 ชุดจากผู้ที่เคยใช้บริการธนาคารในไต้หวัน ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย
คุณลักษณะที่ใช้วัดผลจ านวน 24 คุณลักษณะ และใช้ T-test วิเคราะห์เพื่อประเมินว่ามีความแตกต่าง
อย่างมีนัยส าคัญหรือไม่ ระหว่างความคาดหวังต่อการรับรู้ของลูกค้าและการรับรู้ของลูกค้าที่ได้รับ
บริการ และใช้เครื่องมือ IPA ในการวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนของคุณลักษณะบริการเพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผลการศึกษาพบว่า มีคุณลักษณะทั้งหมด 12 ปัจจัย  
ที่ธุรกิจธนาคารท าได้ดีและลูกค้าเห็นว่าเป็นคุณลักษณะที่ส าคัญ ดังนั้น ธุรกิจจึงควรรักษามาตรฐาน
เอาไว้ต่อไปในอนาคต (Keep up the good work) ในขณะที่ มี 3 คุณลักษณะที่ควรปรับปรุงโดย
ทันที (Concentrate Here) ในส่วนที่มีความส าคัญในระดับต่ า (low Priority) มี 8 คุณลักษณะที่
ธุรกิจควรลดทอนและโยกย้ายทรัพยากรไปปรับปรุงในส่วนอ่ืน และมี 1 คุณลักษณะที่ควรรักษา
มาตรฐานการด าเนินงาน โดยพยายามใช้ทรัพยากรให้น้อยที่สุด เพราะเป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่ได้ให้
ความส าคัญมากนัก แต่ธุรกิจท าออกมาได้ดี (Possible Overkill) 

Deacon and Rand. (2013) ศึกษาเรื่องการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน กรณีศึกษาองค์ประกอบธุรกิจจัดเตรียมอาหารของสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษา  
โดยใช้กรณีศึกษามหาวิทยาลัย Pretoria ในประเทศแอฟริกาใต้ ใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม
จ านวน 357 ชุด จากผู้ที่เคยเข้าร่วมหลักสูตรการศึกษาต่อเนื่องในมหาวิทยาลัย  ในช่วงเดือนตุลาคม
และพฤศจิกายน 2011 และมีการท าสนทนากลุ่มจ านวน 2 กลุ่ม (Focus Group) ที่เคยรับบริการเพ่ือ
เก็บข้อมูลในเชิงลึก ข้อมูลจากแบบสอบถามจะประกอบด้วยปัจจัยทั้งหมด 25 ปัจจัยจะใช้เกณฑ์การ
ให้คะแนน 4 ระดับ และใช้ค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยน าก าหนดกราฟ IPA ผลการส ารวจพบว่า ในส่วน
ที่องค์กรสามารถลดทอนออกไปได้ แต่ผู้รับบริการมีความพอใจในการบริการที่ ได้รับ (Possible 
Overkill)  ประกอบด้วย ความหลากหลายในสีสัน การควบคุมปริมาณ การวางผังและสถานที่
ห้องอาหาร ในส่วนที่มีล าดับความส าคัญต่ า (Low Priority) ประกอบด้วย เพลงที่ใช้เปิดคลอ เมนู 
ไดเอท ความหลากหลายของเครื่องดื่ม การเพ่ิมปริมาณ การแยกบริการเมนูไดเอท เมนูอาหารทั้ง 3 
มื้อ และเมนูอาหารหลายวัฒนธรรม ในส่วนสิ่งที่ท าได้ดีและควรรักษามาตรฐานต่อไป (Keep up the 
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good work) ประกอบด้วย รสชาติอาหารดี อุณหภูมิอาหารเหมาะสม รสชาติหลากหลาย ส่วนผสม
สดใหม่ ภาชนะสะอาด ความสะอาด เมนูอาหารสุขภาพ พนักงานเป็นมิตร บริการมืออาชีพ พนักงาน
ได้รับการฝึก และบริการทันใจ ในส่วนควรปรับปรุงและเร่งแก้ไข (Concentrate Here) ประกอบด้วย 
ความหลากหลายของบุฟเฟ่ เท่านั้น 

Thanh-Nam Trang et al. (2015) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้  
E-Business ในอุตสาหกรรมป่าไม้โดยใช้เครื่องมือวิเคราะห์ Importance-Performance Analysis: 
IPA ซึ่งใช้แนวคิดเรื่องเทคโนโลยี องค์กร และสภาพแวดล้อมเป็นกรอบในการวิเคราะห์ และแยก
ระดับการใช้ E-Business ของธุรกิจเป็น 2 ประเภท ได้แก่ ช่วงเริ่มต้นใช้งาน และช่วงที่ใช้งานเป็น
ประจ า โดยผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 204 ธุรกิจในอุตสาหกรรมป่าไม้ของ
เยอรมัน และใช้วิธี Partial least Squares (PLS) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ในการวิเคราะห์ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการใช้ E-Business พบว่า องค์ความรู้ที่เป็นสาเหตุให้มีการประยุกต์ใช้ E-Business 
จ านวนน้อยในอุตสาหกรรมป่าไม้ ขึ้นกับความแตกต่างในด้านเทคโนโลยี องค์กรภายใน และ
สภาพแวดล้อม อันส่งผลต่อระดับการใช้ E-Business ที่แตกต่างกัน โดยองค์กรอยู่ในช่วงเริ่มต้นการใช้
งานเท่านั้น และเสนอให้ธุรกิจก าหนดแผนปฏิบัติงานเพื่อสนับสนุนการใช้ E-Business ต่อไป 

 
2.4 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้ใช้แนวคิด The IUE-SSC Model เป็นพ้ืนฐานใน

การก าหนดตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในประเทศไทยและจัดท าแบบสอบถาม โดยวัด
จากกระบวนการบริหารห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) ของอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งประกอบด้วย  
7 กระบวนการหลัก ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหาร
ก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers 
(Suppliers Relationship Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance 
Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) ในขณะเดียวกัน ก็จะใช้เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
(Importance Performance Analysis: IPA) มาใช้ในการน าเสนอผลการวิจัย แม้ว่า Bacon (2003) 
ได้แย้งว่ามีนักวิจัยหลายท่านได้น าเสนอเครื่องมือ IPA ที่ได้รับการปรับปรุงในบางส่วน แต่กรอบ
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แนวคิดพ้ืนฐานยังคงเหมือนเดิม ดังนั้น ผู้วิจัยจึงใช้แนวคิด IPA ดั้งเดิมในการวิเคราะห์ข้อมูล โดย
สามารถเขียนกรอบงานวิจัยได้ดังนี้ คือ 

 

 
 
ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
ในบทนี้จะเป็นส่วนของวิธีการวิจัย ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเรื่องการวัดผลการปฏิบัติงาน

กระบวนการห่วงโซ่ อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยใช้ เครื่องมือ Importance-
Performance Analysis: IPA ในการสรุปผลการวิจัย โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
3.3 การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
3.6 การประเมินความเที่ยงและความตรงของเครื่องมือ 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทาน
ของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยใช้เครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA และได้
ศึกษาทบทวนวรรณกรรม และก าหนดให้มีองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษา โดยอ้างอิงจากงานวิจัยของ 
ชนิดา พงษ์พานารักษ์ (2554) ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management)  
2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 3. การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ 
Suppliers (Suppliers Relationship Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order 
Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance 
Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) โดยการวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้วิธี
วิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ผ่านการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูป 
จากนั้นจึงท าการสรุปผลการวิจัย เพ่ือน าเสนอผลการวิจัยในรูปกราฟ IPA และการบรรยายประกอบ 
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3.2 ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
 

3.2.1 ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น ได้แก่ 
3.2.1.1 การจัดการความต้องการ มีตัวชี้วัดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 1) ความ

น่าเชื่อถือของข้อมูลที่จะน าไปใช้ส าหรับการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้า 2) ความสามารถในการ
คาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า  
3) ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้ 4) ความสามารถใน
การพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความต้องการของ
ลูกค้าไม่แน่นอน 5) ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับ
ความสามารถในการให้บริการได้ 

3.2.1.2 การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร มีตัวชี้วัด 6 ข้อ ได้แก่  
1) สามารถระบุก าลังการผลิตที่มีอยู่ได ้2) มีระบบติดตามผลเพ่ือแสดงก าลังการผลิตที่ไม่สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้าได้ 3) สามารถปรับก าลังการท างานในการให้บริการเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าได้ 4) สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 5) สามารถ
บริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 6) ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ 

3.2.1.3 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีตัวชี้วัด 7 ข้อ ได้แก่ 1) ความสามารถในการ
พัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า 2) ความสามารถในการจ าแนกและจัดล าดับความส าคัญของ
ลูกค้า 3) เน้นการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือเป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆ ขององค์กร  
4) ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับลูกค้า 5) ความสามารถในการสร้าง
ความประทับใจก่อนและหลังการบริการ 6) ความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้า
และการบริการลูกค้าเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ 7) ความสามารถในการเพิ่มความจงรักภักดีใน
ตราสินค้า 

3.2.1.4 การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers มีตัวชี้วัด 5 ข้อ ได้แก่ 
1) ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับ Suppliers เพ่ือประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่
อุปทานทั้งหมด 2) ความสามารถในการให้ความส าคัญกับ Suppliers เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ 3) ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด 4) ความสามารถในการรักษา
ความสัมพันธ์ในระยะยาว 5) ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงานและผลการบริการของ 
Suppliers 
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3.2.1.5 การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ มีตัวชี้วัด 6 ข้อ ได้แก่  
1) ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง 2) สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อให้เหลื อ
เฉพาะที่จ าเป็น 3) มุ่งตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าระหว่างกระบวนการบริการ 4) มีขั้นตอน
กระบวนการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็วในการส่งมอบบริการ 5) ความสามารถในการ
บริหารสัญญาที่เก่ียวข้องกับการบริการกับลูกค้า 6) ความสามารถในการท างานร่วมกับลูกค้าที่ส าคัญ
เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

3.2.1.6 การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ มีตัวชี้วัด 7 ข้อ ได้แก่  
1) ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการจัดการผลการปฏิบัติงานด้านบริการ 2) ความสามารถในการจัดการ
ตารางเวลาการท างานของพนักงาน และกระตุ้นความตั้งใจในการบริการ 3) มีศักยภ าพในการ
ให้บริการที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือตามขั้นตอนการบริการ 4) ความสามารถในการให้บริการกับลูกค้าที่
ถูกต้องตามสถานที่และเวลาที่เหมาะสม 5) ความสามารถในการน าเสนอบริการที่มีมาตรฐานภายใน
ข้อจ ากัด 6) ความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 7) มีระบบติดตามความสามารถในการให้บริการภายใน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

3.2.1.7 การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ มีตัวชี้วัด 7 ข้อ ได้แก่ 1) สามารถ
สร้างเครือข่ายที่มีประสิทธิภาพในการจัดการข้อมูลร่วมกันระหว่างภายในองค์กร Suppliers และ
ลูกค้า2) มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า 3) มีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับ Suppliers 4) สามารถเข้าถึงข้อมูลได้รวดเร็ว ทุกเวลาผ่านทาง
เทคโนโลยีสารสนเทศ 5) ความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทานด้วย
เทคโนโลยีสารสนเทศ 6) ใช้ข้อมูลทันสมัยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและเทคโนโลยี 7)  
ใช้เทคโนโลยีใหม่เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการติดต่อให้กับลูกค้า 

3.2.2 ตัวแปรตาม ได้แก่  
3.2.2.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 1) ลูกค้าพึงพอใจกระบวนการ

แก้ไขความผิดพลาดด้านการบริการที่เกิดขึ้น 2) ท่านสามารถให้บริการในระยะเวลาที่ท่านได้สัญญา
กับลูกค้าไว้ 3) ท่านสามารถให้บริการกับลูกค้าของท่านด้วยความรวดเร็ว 4) ท่านสามารถสร้างความ
เชื่อมั่นและความไว้วางใจที่มีต่อการบริการให้กับลูกค้าได้ 5) ท่านเข้าใจความต้องการลูกค้าในส่วน
การบริการได้อย่างครบถ้วน 
 
3.3 การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 
3.3.1 ประชากรเป้าหมาย ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับ 
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งานในธุรกิจบริการ อาจเป็นเจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้จัดการฝ่ายต่างๆ 
3.3.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง การศึกษาในครั้งนี้จะก าหนดกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) คือ กลุ่มผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับงาน
ในธุรกิจบริการ อาจเป็นเจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดับสูง ผู้จัดการฝ่ายต่างๆ โดยจะน าแบบสอบถาม
ด าเนินการสอบถามกับกลุ่มเป้าหมายในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงมีนาคม 2559 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรม งานวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ( Quantitative 
Research) โดใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือศึกษา
การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ โดยผู้วิจัยแบ่งส่วนแบบสอบถาม
ออกเป็น 2 ส่วน ซึ่งอ้างอิงจากงานวิจัยของ ชนิดา พงษ์พานารักษ์ (2554) ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ประเภทธุรกิจ 
ต าแหน่งปัจจุบัน ระยะเวลาในการท างาน จ านวนพนักงานในองค์กร โดยลักษณะแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความส าคัญของ
องค์ประกอบแต่ละตัวและการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการใน
ประเทศไทย ซึ่งแบ่งออกเป็น 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ ( Demand 
Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management)  
4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship Management) 5. การบริหาร
กระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) ซึ่งค าถามในส่วนนี้มีลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีเกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมิน
เป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางที่ 2 โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1  
 
แสดงเกณฑ์การก้าหนดค่าน ้าหนักคะแนนส้าหรับระดับความส้าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

ระดับความส าคัญ ผลการปฏิบัติงาน ค่าน้ าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

ส าคัญอย่างยิ่ง ดีเลิศ ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 5 คะแนน 

ส าคัญมาก ดี ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 
ปานกลาง ปานกลาง ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 

ส าคัญน้อย พอใช้ ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 

ไม่ส าคัญ ควรปรับปรุง ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 
 

โดยเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยความเห็นระดับความส าคัญและ
ผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในประเทศไทย ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการ
ค านวณโดยใช้สูตรการหาความกว้างอันตรภาคชั้นเป็นดังนี้ 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น  =    พิสัย 
จ านวนชั้น 

= 5 – 1 

   5 

ดังนั้น เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของ
ธุรกิจบริการในประเทศไทย สามารถแสดงได้ดังตารางด้านล่าง 
 
ตารางที่ 3.2  
 
แสดงเกณฑ์การพิจารณาค่าเฉลี่ยของระดับความส้าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

คะแนนเฉลี่ย 
การแปลค่า 

ระดับความส าคัญ ผลการปฏิบัติงาน 
1.00 – 1.80 ไม่ส าคัญ ควรปรับปรุง 
1.81 – 2.60 ส าคัญน้อย พอใช้ 
2.61 – 3.40 ปานกลาง ปานกลาง 
3.41 – 4.20 ส าคัญมาก ดี 
4.21 – 5.00 ส าคัญอย่างยิ่ง ดีเลิศ 
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3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 
การศึกษางานวิจัยเรื่อง การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ

บริการในประเทศไทย โดยใช้เครื่องมือ Importance Performance Analysis: IPA ผู้วิจัยได้รวบรวม
ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานในธุรกิจบริการในประเทศไทย  
โดยน าแบบสอบถามไปด าเนินการสอบถามกับกลุ่มเป้าหมายในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ ถึงมีนาคม 2559 
โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจัยในเดือนมีนาคมถึงเมษายน 2559 
 
3.6 การประเมินความเที่ยงและความตรงของเครื่องมือ 
 

งานวิจัยนี้ได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 
ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้งานจริง ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย จากนั้นได้มีการทดลองใช้แบบสอบถาม (Pilot Survey) กับนักศึกษา
หลักสูตรบริหารธุรกิจ เพ่ือทดสอบความเข้าใจและน าข้อเสนอแนะต่างๆ มาปรับปรุงแบบสอบถาม
เพ่ือให้ผู้ท าแบบสอบถาม มีความเข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน หลังจากนั้นผู้วิจัยได้จัดส่งแบบสอบถาม
ให้อาจารย์ที่ปรึกษาโครงการ เพ่ือตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาการจัดเรียงค าถาม ลักษณะ
ของค าถาม รวมถึงภาษาที่ใช้ในแบบสอบถาม พร้อมทั้งได้มีการปรับปรุงแก้ไขและเพ่ิมเติมค าถามใน
แบบสอบถามให้สามารถวัดในประเด็นที่ต้องการและให้มีความสอดคล้องกับทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
ก่อนจัดส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมายข้างต้นทดสอบเพื่อเก็บข้อมูลต่อไป 
 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยชิ้นนี้  สามารถแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลได้เป็น  
3 ประเภท ดังนี้ 

3.7.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ส าหรับอธิบายลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประเภทธุรกิจ ต าแหน่งงานในปัจจุบัน 
ระยะเวลาในการท างาน จ านวนพนักงานในองค์กร โดยศึกษาและน าเสนอในรูปแบบของตารางแจก
แจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
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3.7.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เป็นการศึกษาข้อมูลที่เก็บได้จากการส ารวจจาก
กลุ่มตัวอย่าง โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดังนี้ 

3.7.2.1 การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ เพ่ือจัดกลุ่มปัจจัยที่สัมพันธ์กันให้เป็น
องค์ประกอบเดียวกันส าหรับตัวแปรอิสระ (Importance) และหาค่าเฉลี่ย (Mean) ของตัวแปรอิสระ
ทั้งหมด 

3.7.2.2 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบแต่ละอันกับตัวแปรตาม หรือ คุณภาพการให้บริการ โดยน าค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ 
และค่าเฉลี่ยของตัวแปรตามมาวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์  หรือ  

ค่า Coefficients Regression ( ) ซึ่งค่า   จะแทนระดับความส าคัญหรือ ตัวแปรอิสระในเครื่องมือ 
IPA 

3.7.3 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
(Importance-performance analysis: IPA) ได้ใช้แนวคิดพ้ืนฐานจากวิธี PLS โดยค านวณผ่าน
วิธีทางอ้อมโดยใช้ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยอ้างอิงแนวทางการประยุกต์ใช้เครื่องมือ IPA 
ของ Trang, et al. (2015). ส าหรับเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย ซึ่งก าหนดจุดตัดแกนตั้งและแกนนอน  
ณ จุด (0,0) โดยใช้ค่าเฉลี่ยของตัวแปรตาม หรือ คุณภาพการให้บริการ ในการก าหนดจุดบนแกนตั้ง 
และปรับฐานค่าเฉลี่ยให้เป็นฐาน 100 และแบ่งกราฟออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ สูง (มากกว่า 68 คะแนน) 
ปานกลาง (ตั้งแต่ 52-68 คะแนน) และ ต่ า (น้อยกว่า 52 คะแนน) ในขณะที่จะใช้วิธีการหาค่าระดับ
ความส าคัญ หรือ ค่า Coefficients Regression ตามแนวคิดของ Bacon (2003) ในการก าหนดจุด
แกนนอนบนเครื่องมือ IPA และแบ่งกราฟออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ มาก (ตั้งแต่ 0.33 ขึ้นไป) ปานกลาง 
(ระหว่าง 0.17 – 0.33) และน้อย (น้อยกว่า 0.17 ลงมา) และจะได้การวิเคราะห์เปรียบเทียบกัน
ภายในกราฟเครื่องมือ IPA 
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยใช้

เครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA ในการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน โดยในบทที่ 4 นี้ ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูลมาท าการประมวล และวิเคราะห์ค่าทาง
สถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 การวิเคราะห์ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 

4.2.1 การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ  
4.2.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย 
4.2.3 คะแนนเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของตัวชี้วัดที่มีผลต่อการวัดผลการ

ปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย  
4.2.4 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ  
4.2.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

 
4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

งานวิจัยนี้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามให้กับผู้ประกอบการที่อยู่ในธุรกิจ
บริการของไทย ซึ่งก าหนดต าแหน่งผู้ตอบแบบสอบถามไว้ในระดับผู้จัดการขึ้นไป และมีระยะเวลาใน
การรวบรวมแบบสอบถามประมาณ 4 สัปดาห์ (ตั้งแต่วันที่ 17 กุมภาพันธ์ – 18 มีนาคม 2559) ทั้งนี้ 
ผู้วิจัยสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมด 155 ชุด โดยสามารถแสดงลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 
 
แสดงลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง จ านวน (คน) สัดส่วน (%) 

ต าแหน่งภายในบริษัท 
ประธานผู้บริหาร/ประธานบริษัท 13 8.4% 
กรรมการบริษัท 16 10.3% 
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ตารางที่ 4.1 
 
แสดงลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง จ านวน (คน) สัดส่วน (%) 

ต าแหน่งภายในบริษัท 

ผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน 16 10.3% 
ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ 26 16.8% 
ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 37 23.9% 
ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 6 3.9% 
ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ 10 6.5% 
ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม 5 3.2% 
ผู้จัดการแผนกอ่ืนๆ 26 16.8% 

รวม 155 100.0% 

ประเภทธุรกิจ 

ค้าส่ง/ค้าปลีก 32 20.6% 
โรงแรม,รีสอร์ทและร้านอาหาร 15 9.7% 
ประกันภัย 12 7.7% 
การศึกษา 11 7.1% 
ขนส่งและจัดเก็บ 19 12.3% 
สุขภาพ/โรงพยาบาล 15 9.7% 
ธนาคาร 32 20.6% 
ธุรกิจอ่ืนๆ 19 12.3% 

รวม 155 100.0% 

ระยะเวลาที่ท างานใน
บริษัท 

น้อยกว่า 2 ปี 34 21.9% 
2 - 5 ปี 39 25.2% 
6 - 10 ปี 30 19.4% 
มากกว่า 10 ปี 52 33.5% 

รวม 155 100.0% 

จ านวนพนักงานในบริษัท 

น้อยกว่า 250 คน 70 45.2% 
251 - 500 คน 19 12.3% 
501 - 1,000 คน 16 10.3% 
มากกว่า 1,000 คน 50 32.3% 

รวม 155 100.0% 
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จากตารางแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมบริการ 
โดยมีทั้งประธานผู้บริหาร, ประธานบริษัท, กรรมการบริษัท, ผู้จัดการฝ่ายต่างๆ ได้แก่ ผู้จัดการฝ่าย
บัญชีและการเงิน, ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ, ผู้จัดการฝ่ายการตลาด, ผู้จัดการฝ่ายบุคคล, ผู้จัดการฝ่าย
จัดซื้อ, ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม และผู้จัดการแผนกอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย ซึ่งมี
ทั้งหมด 155 คน โดยสามารถแบ่งออกได้ดังนี้ 

กลุ่มตัวอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมบริการด ารงต าแหน่งเป็นผู้จัดการฝ่ายการตลาด
มากที่สุด ได้แก่ 37 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 รองลงมา คือ ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการและผู้จัดการแผนก
อ่ืนๆ มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ล าดับถัดมา ได้แก่ กรรมการบริษัทและผู้จัดการฝ่ายบัญชี
และการเงิน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ต่อมาคือ ประธานผู้บริหาร/ประธานบริษัท จ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 และผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ผู้จัดการฝ่าย
บุคคล จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 และล าดับสุดท้าย คือ ผู้จัดารฝ่ายวิศวกรรม จ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.2  

ส าหรับประเภทธุรกิจของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย ธุรกิจค้าส่ง/ค้าปลีก และธนาคารมี
จ านวนมากที่สุด คือ 32 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 รองลงมา ได้แก่ ธุรกิจขนส่งและจัดเก็บ และธุรกิจ
อ่ืนๆ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ต่อมา คือ ธุรกิจโรงแรม,รีสอร์ทและร้านอาหาร และธุรกิจ
สุขภาพ/โรงพยาบาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 และธุรกิจประกนัภัย จ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.7 และล าดับสุดท้าย คือ ธุรกิจการศึกษา จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1 

ระยะเวลาของกลุ่มตัวอย่างที่ท างานในบริษัทสามารถจัดล าดับได้ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มี
ระยะเวลาท างานมากกว่า 10 ปี มีจ านวนมากที่สุด คือ 52 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รองลงมา คือมี
ระยะเวลาท างาน 2 – 5 ปี มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 และมีระยะเวลาท างานน้อยกว่า  
2 ปี มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 21.9 และล าดับสุดท้ายมีระยะเวลาท างาน 6 – 10 ปี มีจ านวน 
30 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 

จ านวนพนักงานในบริษัทของกลุ่มตัวอย่าง สามารถเรียงล าดับได้ คือ บริษัทที่มีจ านวน
พนักงานน้อยกว่า 250 คน มีจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 รองลงมา คือ บริษัทที่มีจ านวน
พนักงานมากกว่า 1,000 คน มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 และบริษัทที่มีจ านวนพนักงาน 
251 – 500 คน มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ล าดับสุดท้ายคือ บริษัทที่มีจ านวนพนักงาน 
501 – 1,000 คน มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
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4.2 การวิเคราะห์ตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 
 

4.2.1 การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ 
ในการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระท้ังหมด 43 ตัว และตัวแปรตาม

ทั้งหมด 9 ตัว ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) พบว่ามีตัวชี้วัด
หลายตัวมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งความสัมพันธ์ดังกล่าว จะมีผลต่อการน าไปวิเคราะห์
โดยใช้สมการถดถอยพหุคูณ ท าให้มีความจ าเป็นที่ผู้วิจัยจะน าตัวชี้ วัดทั้งหมดไปสกัดความเหมือนกัน
ของตัวแปรอิสระออกมา และจัดกลุ่มปัจจัยกลุ่มใหม่ เพ่ือให้ได้ข้อมูลในการวิเคราะห์มีความเหมาะสม
และถูกต้องมากขึ้น 

4.2.1.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ (Importance) 
ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) และ Barlatt’s Test 

of Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระที่จะน าไปสกัดปัจจัย โดยการทดสอบ 
KMO ท าให้ทราบว่าตัวแปรต่างๆ นั้นมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์หรือไม่ หากค่า KMO สูงกว่า 
0.5 แสดงว่าข้อมูลนั้นมีความเหมาะสมในการน าไปวิเคราะห์ปัจจัย (ค่าที่ยอมรับคือ 0.5 – 1) ในทาง
กลับกัน หากค่า KMO ต่ ากว่า 0.5 หมายความว่าข้อมูลที่รวบรวมมาได้นั้น ไม่เหมาะสมที่จะท าการ
วิเคราะห์ปัจจัย ในขณะที่การทดสอบ Barlatt’s Test of Sphericity ใช้ทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่างกันของตัวแปรต่างๆ โดยตั้งสมมติฐานได้ ดังนี้ 

H0 = ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน 

H1 = ตัวแปรมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน โดยก าหนดให้ ก าหนด α = 0.05 
จากการวิเคราะห์พบว่าค่า KMO เท่ากับ 0.856 แสดงว่าข้อมูลที่รวบรวมได้

มีความเหมาะสมที่จะไปใช้ในการวิเคราะห์ดัชนีในระดับดี และเมื่อท าการทดสอบ Bartlett's Test of 
Sphericity  พบว่าค่า Chi-Square ที่ได้มีค่าเท่ากับ 923.142 และมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่าค่าระดับนัยส าคัญในการทดสอบ จึงท าให้ปฏิเสธ H0 และสามารถอธิบายได้ว่าตัวชี้วัดทั้ง 43 ข้อมี
ความเหมาะสมกับกระบวนการวัดผลการปฏิบัติการของธุรกิจบริการและสามารถน าไปจัดกลุ่มตัวชี้วัด
ต่อไป (รายละเอียดเพิ่มเติมปรากฏในภาคผนวก ข) 

4.2.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย 
4.2.2.1 การก าหนดกลุ่มปัจจัยตัวช้ีวัดของตัวแปรอิสระ 

จากการทดสอบการวิเคราะห์ค่า KMO และ Bartlett's Test of 
Sphericity สรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทั้งหมด 43 ตัว มีความเหมาะสมที่จะใช้การวิเคราะห์ปัจจัย
องค์ประกอบ (Factor Analysis) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงน าตัวแปรอิสระท้ังหมดมาทดสอบต่อโดยท าการสกัด
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ปัจจัย (Extraction) แบบ Principle Component Analysis เพ่ือให้ได้น้ าหนักขององค์ประกอบของ
ปัจจัยที่สกัดได้มีความชัดเจนมากขึ้น และใช้วิธีการหมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax และพิจารณา
จ านวนปัจจัยที่เหมาะสมโดยใช้ค่า Eigenvalue ที่มากกว่า 1 และค่า Factor Loading ของตัวชี้วัด
ต้องไม่น้อยกว่า 0.6 และต้องไม่มีค่า Factor Loading สูงใกล้เคียงกันในปัจจัยมากกว่า 1 ปัจจัย โดย
ผู้วิจัยเลือกใช้ค่า Factor Loading 0.6 นั้น อ้างอิงจาก Guadagnoli and Velicer (1988) ที่น าเสนอ
แนวคิดเรื่องความเหมาะสมของขนาดตัวอย่างกับการจัดองค์ประกอบ โดยระบุว่าการจัดกลุ่ม
องค์ประกอบตั้งแต่ 4 กลุ่มขึ้นไป โดยใช้ค่า Factor Loadings 0.6 นั้น สามารถใช้ได้กับกลุ่มตัวอย่าง
ทุกขนาด แม้กระทั่งขนาดกลุ่มตัวอย่างที่มีน้อยกว่า 100 ชุด ในขณะที่ หากใช้ค่า Factor Loadings 
0.33 ขนาดกลุ่มตัวอย่างควรมีมากกว่า 300 ชุดขึ้นไป ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกใช้ค่า Factor Loadings 
0.6 เนื่องจากขนาดกลุ่มตัวอย่างมีจ านวน 155 ชุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยการพัฒนาและทดสอบ
ความตรงของตัวชี้วัดกระบวนการบริหารซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ (ชนิดา พงษ์พานารัตน์, 
2554) ที่ลบรายการที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบน้อยกว่า 0.5 ออกไป ดังนั้น จากการวิเคราะห์ปัจจัย
องค์ประกอบพบว่า สามารถลดจ านวนตัวชี้วัดจาก 43 ข้อเหลือ 30 ข้อ 
 
ตารางที่ 4.2 
 
แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ 

Item 
Mean  
(S.D) 

Factor  
loading 

Eigen- 
value 

Variance 
explained 

Information Technology (INF) 

Inf2 3.32 (0.94) .817 

13.863 32.23 

Inf3 3.19 (0.94) .799 

Inf4 3.48 (0.90) .739 

Inf5 3.35 (0.90) .692 
Inf6 3.38 (0.96) .771 

Inf7 3.50 (0.96) .743 

Total  ̅ = 3.37  
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ตารางที่ 4.2 
 
แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ (ต่อ) 

Item 
Mean  
(S.D) 

Factor  
loading 

Eigen- 
value 

Variance 
explained 

Customer Relationship Management (CRM) 
Crm3 4.14 (0.78) .623 

3.264 7.59 

Crm4 3.88 (0.81) .768 
Crm5 3.90 (0.76) .748 
Crm6 4.00 (0.76) .781 
Crm7 3.95 (0.78) .794 
Total  ̅ = 3.97  

Suppliers Relationship Management (SRM) 
Srm1 3.74 (0.71) .806 

2.747 6.38 

Srm2 3.70 (0.67) .804 
Srm3 3.74 (0.73) .625 
Srm4 3.73 (0.75) .810 
Srm5 3.61 (0.81) .811 
Total  ̅ = 3.70  

Order Management (ORD) 
Ord1 3.79 (0.63) .745 

2.179 5.068 
Ord2 3.41 (0.76) .688 
Ord4 3.67 (0.69) .737 
Ord5 3.73 (0.67) .630 
Total  ̅ = 3.65  

Performance Management (PF) 
Pf3 3.89 (0.66) .648 

1.820 4.23 
Pf4 3.88 (0.72) .688 
Pf5 3.85 (0.63) .741 

Total  ̅ = 3.87  
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ตารางที่ 4.2 
 
แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ (ต่อ) 

Item 
Mean  
(S.D) 

Factor  
loading 

Eigen- 
value 

Variance 
explained 

Demand Management (D) 
D2 3.45 (0.66) .633 

1.730 4.02 

D3 3.35 (0.75) .771 
D4 3.23 (0.81) .769 

D5 3.37 (0.88) .716 

Total  ̅ = 3.35  

Capacity and Resource Management (CAP) 
Cap4 3.65 (0.66) .737 1.598 3.71 

Cap5 3.47 (0.70) .761 
Cap6 3.46 (0.68) .722 

Total  ̅ = 3.53  

 
เมื่อพิจารณาค่า Initial Eigenvalue พบว่าสามารถจัดกลุ่มปัจจัยใหม่ได้

ทั้งหมด 7 กลุ่ม และสามารถอธิบายค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระเดิมได้ร้อยละ 70.891 เมื่อ
รวมการพิจารณาค่าน้ าหนักขององค์ประกอบหลังหมุนแกนของปัจจัยหมุนแดน สามารถจัดกลุ่มเป็น 
7 กลุ่ม ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารก าลังการผลิต
และทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship 
Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management)  
6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ  
7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) 
(รายละเอียดเพิ่มเติมปรากฏในภาคผนวก ข) 

จากการจัดกลุ่มข้างต้น ผู้วิจัยได้น ามาตั้งกลุ่มปัจจัยใหม่จากผลการ
วิเคราะห์ โดยสามารถแสดงได้ดังตารางด้านล่างนี้ 
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ตารางที่ 4.3  
 
แสดงปัจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ 
ตัวช้ีวัด ตัวแปรอิสระ 

1. ด้านการจัดการความต้องการ 
(Demand Management) 

 

1.1 ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ 
ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้า ได้อย่างแม่นย า 
1.2 ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของ
ลูกค้าที่แตกต่างกันได้ 
1.3 ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้
อย่างถูกต้องเดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความต้องการของลูกค้า
ไม่แน่นอน 

1.4 ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้า
เพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการได้ 

2. ด้านการบริหารก าลังการ
ผลิตและทรัพยากร  
(Capacity and Resource 
Management) 

2.1 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

2.2 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด 

2.3 ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ 

3. ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relationship 
Management) 

 

 

3.1 เน้นการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือเป็นศูนย์กลาง
กิจกรรมต่างๆ ขององค์กร 

3.2 ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กร
ให้กับลูกค้า 

3.3 ความสามารถในการสร้างความประทับใจก่อนและหลัง
การบริการ 

3.4 ความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้า
และการบริการลูกค้าเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
3.5 ความสามารถในการเพ่ิมความจงรักภักดีในตราสินค้า 
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ตารางที่ 4.3  
 
แสดงปัจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ตัวแปรอิสระ 

4. ด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์ Suppliers 
(Suppliers 
Relationship 
Management) 

4.1 ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับ Suppliers เพ่ือ
ประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด 
4.2 ความสามารถในการให้ความส าคัญกับ Suppliers เพ่ือปรับปรุง
คุณภาพการบริการ 
4.3 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด 
4.4 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาว 
4.5 ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงานและผลการบริการ
ของ Suppliers 

5. การบริหารกระบวนการ
ค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management) 

5.1 ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง 
5.2 สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อให้เหลือเฉพาะที่จ าเป็น 
5.3 มีข้ันตอนกระบวนการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็วใน
การส่งมอบบริการ 
5.4 ความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการบริการกับ
ลูกค้า 

6. การบริหาร
ประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service 
Performance 
Management) 

6.1 มีศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือตามขั้นตอน
การบริการ 
6.2 ความสามารถในการให้บริการกับลูกค้าที่ถูกต้องตามสถานที่และ
เวลาที่เหมาะสม 
6.3 ความสามารถในการน าเสนอบริการที่มีมาตรฐานภายในข้อจ ากัด 

7. การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information 
Flow and Technology 
Management) 

 

7.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า 
7.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับ Suppliers 
7.3 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้รวดเร็ว ทุกเวลาผ่านทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
7.4 ความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทาน
ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
7.5 ใช้ข้อมูลทันสมัยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและ
เทคโนโลยี 
7.6 ใช้เทคโนโลยีใหม่เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการติดต่อให้กับลูกค้า 
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4.2.3 คะแนนเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของตัวชี้วัดที่มีผลต่อการวัดผลการปฏิบัติงาน
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 

ข้อมูลทั้งหมด 155 ชุดของกลุ่มตัวอย่างผู้ประกอบการในธุรกิจบริการของประเทศ
ไทย สามารถสรุปค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของตัวชี้วัดตัวแปรอิสระ
ในการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยทั้งหมด  
7 กระบวนการ ประกอบด้วย 1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหาร
ก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers 
(Suppliers Relationship Management) 5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance 
Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) ได้ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.4  
 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัดของตัวแปรอิสระ 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลค่า 

1. การจัดการความต้องการ Demand Management 

1.1 ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผน
และ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของ
ลูกค้า ได้อย่างแม่นย าความสามารถในการเพ่ิม
หรือลดความต้องการของลูกค้าให้สอดคล้องกับ
ความสามารถในการให้บริการ (D2) 

3.45 0.666 ให้ความส าคัญ
มาก 

1.2 ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความ
ต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้ (D3) 

3.35 0.754 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

1.3 ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเดยเฉพาะใน
สถานการณ์ท่ีความต้องการของลูกค้าไม่
แน่นอน (D4) 

3.23 0.810 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.4  
 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลค่า 

1.4 ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการ
ของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถ
ในการให้บริการได้ (D5) 

3.37 0.884 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) 

2.1 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด (Cap4) 

3.65 0.661 ให้ความส าคัญ
มาก 

2.2 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap5) 

3.47 0.705 ให้ความส าคัญ
มาก 

2.3 ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าใน
สภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ (Cap6) 

3.46 0.686 ให้ความส าคัญ
มาก 

3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management)   
3.1 เน้นการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือ

เป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆ ขององค์กร 
(Crm3) 

4.14 0.782 ให้ความส าคัญ
มาก 

3.2 ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวก
ขององค์กรให้กับลูกค้า (Crm4) 

3.88 0.817 ให้ความส าคัญ
มาก 

3.3 ความสามารถในการสร้างความประทับใจ
ก่อนและหลังการบริการ (Crm5) 

3.90 0.766 ให้ความส าคัญ
มาก 

3.4 ความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความ
ต้องการของลูกค้าและการบริการลูกค้าเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) 

4.00 0.764 ให้ความส าคัญ
มาก 

3.5 ความสามารถในการเพ่ิมความจงรักภักดีใน
ตราสินค้า (Crm7) 

3.95 0.780 ให้ความส าคัญ
มาก 
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ตารางที่ 4.4  
 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลค่า 

4. การบริหารความสัมพันธ์ Suppliers (Suppliers Relationship Management) 
4.1 ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับ 

Suppliers เพ่ือประโยชน์ในการบริการใน
ห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด (Srm1) 

3.74 0.710 ให้ความส าคัญ
มาก 

4.2 ความสามารถในการให้ความส าคัญกับ 
Suppliers เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
(Srm2) 

3.70 0.678 ให้ความส าคัญ
มาก 

4.3 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่
ใกล้ชิด (Srm3) 

3.74 0.730 ให้ความส าคัญ
มาก 

4.4 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ใน
ระยะยาว (Srm4) 

3.73 0.750 ให้ความส าคัญ
มาก 

4.5 ความสามารถในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานและผลการบริการของ Suppliers 
(Srm5) 

3.61 0.810 ให้ความส าคัญ
มาก 

5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management)  

5.1 ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง 
(Ord1)  

3.79 0.631 ให้ความส าคัญ
มาก 

5.2 สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อให้
เหลือเฉพาะที่จ าเป็น (Ord2) 

3.41 0.763 ให้ความส าคัญ
มาก 

5.3 มีข้ันตอนกระบวนการสั่งบริการที่มี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วในการส่งมอบ
บริการ (Ord4) 

3.67 0.694 ให้ความส าคัญ
มาก 

5.4 ความสามารถในการบริหารสัญญาที่
เกี่ยวข้องกับการบริการกับลูกค้า (Ord5) 

3.73 0.677 ให้ความส าคัญ
มาก 
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ตารางที่ 4.4  
 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลค่า 

6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) 
6.1 มีศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้องและ

น่าเชื่อถือตามขั้นตอนการบริการ (Pf3) 
3.89 0.660 ให้ความส าคัญ

มาก 
6.2 ความสามารถในการให้บริการกับลูกค้าท่ี

ถูกต้องตามสถานที่และเวลาที่เหมาะสม (Pf4) 
3.88 0.720 ให้ความส าคัญ

มาก 
6.3 ความสามารถในการน าเสนอบริการที่มี

มาตรฐานภายในข้อจ ากัด (Pf5) 
3.85 0.632 ให้ความส าคัญ

มาก 

7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) 

7.1 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยน
ข้อมูลกับลูกค้า (Inf2) 

3.32 0.945 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

7.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยน
ข้อมูลกับ Suppliers (Inf3) 

3.19 0.945 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

7.3 สามารถเข้าถึงข้อมูลได้รวดเร็ว ทุกเวลาผ่าน
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) 

3.48 0.900 ให้ความส าคัญ
มาก 

7.4 ความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้อง
ภายในห่วงโซ่อุปทานด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Inf5) 

3.35 0.902 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

7.5 ใช้ข้อมูลทันสมัยในการตัดสินใจผ่านการ
จัดการข้อมูลและเทคโนโลยี (Inf6) 

3.38 0.962 ให้ความส าคัญ
ปานกลาง 

7.6 ใช้เทคโนโลยีใหม่เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการ
ติดต่อให้กับลูกค้า (Inf7) 

3.50 0.963 ให้ความส าคัญ
มาก 
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ตารางที่ 4.5 
 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัดของตัวแปรตาม 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลค่า 

1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1.1 ภาพลักษณ์ขององค์ประกอบการบริการ 
(เช่น การแต่งตัวของพนักงาน สถานที่ 
เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ) มีความเหมาะสม
และเรียบร้อย 

3.85 0.866 ผลการปฏิบัติงานดี 

1.2 ท่านสามารถให้บริการในระยะเวลาที่
ท่านได้สัญญากับลูกค้าไว้ 

4.03 0.751 ผลการปฏิบัติงานดี 

1.3 ท่านสามารถให้บริการกับลูกค้าของท่าน
ด้วยความรวดเร็ว 

3.94 0.714 ผลการปฏิบัติงานดี 

1.4 ท่านสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจที่มีต่อการบริการให้กับลูกค้า
ได้ 

4.09 0.687 ผลการปฏิบัติงานดี 

1.5 ท่านเข้าใจความต้องการลูกค้าในส่วน
การบริการได้อย่างครบถ้วน 

4.05 0.612 ผลการปฏิบัติงานดี 

 
4.2.4 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพ่ือหาค่า Coefficients Regression ของตัวแปร
อิสระที่มีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานของธุรกิจบริการของกลุ่มตัวอย่าง โดยจะใช้ตัวชี้วัดที่ได้
จากการจัดกลุ่มจากการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบจ านวน 7 กลุ่ม ตัวชี้วัดทั้งหมด 30 ตัว และ
คะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นต่อตัวชี้วัดตัวแปรอิสระในการวิเคราะห์  และก าหนดระดับ
นัยส าคัญที่ 0.05 น าตัวแปรเข้าสมการด้วยวิธี Enter เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิการถดถอยโดยวัด

จากค่า Sig. เปรียบเทียบกับค่า α 0.05 สามารถวิเคราะห์ผลได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.6 
 
แสดงตัวแบบที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R 

Square 
Change 

F 
Change 

df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 .692a .479 .455 .43904 .479 19.343 7 147 .000 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า ค่าประสิทธิภาพในการท านาย (R Square) สูงสุดคือ 
0.479 หมายความว่า กระบวนการทั้ง 7 องค์ประกอบสามารถอธิบายการวัดผลการปฏิบัติงาน
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของกลุ่มตัวอย่างที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการในประเทศไทย ได้ร้อยละ 
47.9 ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 52.1 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนๆ 
 
ตารางที่ 4.7 
 
แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น  

ANOVA 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1  
 

Regression 26.099 7 3.728 19.343 .000b 
Residual 28.335 147 .193   

Total 54.434 154    

 
ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.7 มีการตั้งสมมติฐาน คือ 
H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไม่สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการวัดผลการ

ปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 
H1: ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการวัดผลการ

ปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 
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จากการทดสอบที่ก าหนดระดับนัยส าคัญ (α) 0.05 นั้น ผลจากการทดสอบตาม 

ตารางที่ 10 ได้ ค่า Sig. เป็น 0.000 ซึ่งน้อยกว่า α ดังนั้นจึงปฏิเสธ Ho และยอมรับ H1 นั่นคือ 
ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน ามาใช้ในการพิจารณาการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการ
ห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 
 
ตารางที่ 4.8 
 
แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1  

(Constant) .649 .339  1.914 .058 

Av_D .023 .066 .024 .347 .729 
Av_Cap .020 .069 .019 .295 .768 

Av_CRM .180 .069 .196 2.624 .010 

Av_SRM -.012 .070 -.012 -.165 .870 
Av_ORD .360 .081 .334 4.446 .000 

Av_PF .251 .080 .243 3.139 .002 
Av_IT .070 .060 .092 1.172 .243 

 
จากตารางที่ 11 เมื่อพิจารณาค่า Sig. สามารถสรุปได้ว่า ตัวชี้วัดตัวแปรอิสระที่มี

ผลต่อการวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (T-Test ของตัวชี้วัดที่มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) มีจ านวน  
3 กระบวนการ และจากผลการวิเคราะห์แต่ละตัวแปรจะได้ค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย (Beta 
Coefficients) ซึ่งเป็นค่าท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ถ้าตัวแปรอิสระ
ตัวใดมีค่า Beta Coefficients สูง แสดงว่าตัวแปรอิสระตัวนั้นส่งผลต่อตัวแปรตามมาก ผลจากการ
วิเคราะห์สามารถเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management: ORD) การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance 
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Management: PF) และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 
CRM) 

4.2.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
เมื่อวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ 7 กระบวนการแล้ว จะน าค่าเฉลี่ยที่

ได้มาใช้ก าหนดจุดกราฟแกนตั้ง หรือ Performance ในขณะที่แกนนอน หรือ Importance จะใช้ค่า 

Coefficients Regression (β) ที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) มาก าหนดจุดกราฟ เพ่ือวิเคราะห์การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของ
ธุรกิจบริการในประเทศไทยด้วยเคร ิ ่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA ได้ดังนี้ 

 
ภาพที่ 4.1 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่
อุปทานธุรกิจบริการด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.1 พบว่ามี 3 กระบวนการ (จุดสามเหลี่ยม) ได้แก่ การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM) การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (ORD) และการบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (PF) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการใน
ประเทศไทย (ค่า Sig < 0.05) โดยในมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มองว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(CRM) และการบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (ORD) มีความส าคัญในระดับปานกลางต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และการบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (PF) มีความส าคัญสูงต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยทั้ง 3 กระบวนการมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 

ในขณะที่ อีก 4 กระบวนการ (จุดวงกลม) ได้แก่ การจัดการความต้องการ (D) 
การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (CAP) การบริหารความสัมพันธ์กับ Suppliers (SRM) และ
การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (IT) ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทาน
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ของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการให้ความส าคัญน้อยต่อ
คุณภาพการให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 

เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละกระบวนการทั้ง 7 กระบวนการ สามารถ
แสดงได้ ดังนี้ 

 
ภาพที่ 4.2 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการจัดการความ
ต้องการด้วยเครื่องมือ IPA  

จากภาพที่ 4.2 พบว่ามีเพียง 1 ตัวชี้วัด (จุดสามเหลี่ยม) คือ ความสามารถในการ
คาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า (D2)  
ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย  
(ค่า Sig < 0.05) โดยในมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มองว่าตัวชี้วัดนี้มีความส าคัญในระดับปานกลางต่อ
คุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่ ตัวชี้วัดอ่ืนๆ ได้แก่ 
ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้  (D3) ความสามารถใน
การพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องโดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความต้องการของ
ลูกค้าไม่แน่นอน (D4) และความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้อง
กับความสามารถในการให้บริการได้ (D5) มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่
อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการให้ความส าคัญน้อย
ต่อคุณภาพการให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง-สูง 
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ภาพที่ 4.3 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหารก าลัง
การผลิตและทรัพยากรด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.3 พบว่ามีเพียง 1 ตัวชี้วัด (จุดสามเหลี่ยม) คือ ความสามารถในการ
จัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้  
(Cap6) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศ
ไทย (ค่า Sig < 0.05) โดยในมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มองว่าตัวชี้วัดนี้มีความส าคัญในระดับ 
ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่ ตัวชี้วัดอ่ืนๆ 
ได้แก่ ความสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap4) และความสามารถ
บริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap5) มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการ
ให้ความส าคัญน้อยต่อคุณภาพการให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 
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ภาพที่ 4.4 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.4 พบว่ามีเพียง 1 ตัวชี้วัด (จุดสามเหลี่ยม) คือ ความสามารถในการ
สร้างความประทับใจก่อนและหลังการบริการ (Crm5) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย (ค่า Sig < 0.05) โดยในมุมมองของ 
ผู้ให้บริการนั้น มองว่าตัวชี้วัดนี้มีความส าคัญมากต่อคุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่ ตัวชี้วัดอ่ืนๆ ได้แก่ การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือเป็น
ศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆ ขององค์กร (Crm3) ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กร
ให้กับลูกค้า (Crm4) ความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้าและการบริการลูกค้าเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) และความสามารถในการเพ่ิมความจงรักภักดีในตราสินค้า 
(Crm7) มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย
น้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการก็ให้ความส าคัญในระดับน้อย-ปานกลางต่อคุณภาพการ
ให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 
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ภาพที่ 4.5 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับ Suppliers ด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.5 พบว่าทุกตัวชี้วัดในด้านการบริหารความสัมพันธ์กับ Suppliers  
มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก 
(ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการก็ให้ความส าคัญในระดับน้อย-ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ  
แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 

 
ภาพที่ 4.6 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหาร
กระบวนการค าสั่งซื้อด้วยเครื่องมือ IPA 
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จากภาพที่ 4.6 พบว่ามี 3 ตัวชี้วัด (จุดสามเหลี่ยม) ได้แก่ ความสามารถในการ
สื่อสารได้อย่างถูกต้อง (Ord1) ความสามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อให้เหลือเฉพาะที่จ าเป็น 
(Ord2) และความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการบริการกับลูกค้า (Ord5) ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย (ค่า Sig  
< 0.05) โดยในมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มองว่าตัวชี้วัดเหล่านี้มีความส าคัญในระดับปานกลางต่อ
คุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่ ในระดับสูง ในขณะที่  การมีขั้นตอน
กระบวนการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็วในการส่งมอบบริการ (Ord4) มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) 
และผู้ให้บริการก็ให้ความส าคัญน้อยต่อคุณภาพการให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับสูง 

 
ภาพที่ 4.7 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหาร
ประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.7 พบว่ามี 2 ตัวชี้วัด (จุดสามเหลี่ยม) คือ การมีศักยภาพในการ
ให้บริการที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือตามขั้นตอนการบริการ (Pf3) และความสามารถในการให้บริการกับ
ลูกค้าที่ถูกต้องตามสถานที่และเวลาที่เหมาะสม (Pf4) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย (ค่า Sig < 0.05) โดยในมุมมองของผู้
ให้บริการนั้น มองว่าตัวชี้วัดเหล่านี้มีความส าคัญปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่ ความสามารถในการน าเสนอบริการที่มีมาตรฐานภายใน
ข้อจ ากัด (Pf5) มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการใน
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ประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการก็ให้ความส าคัญปานกลางต่อคุณภาพการ
ให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 

 
ภาพที่ 4.8 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการในด้านการจัดการข้อมูล
ระบบสารสนเทศด้วยเครื่องมือ IPA 

จากภาพที่ 4.8 พบว่าทุกตัวชี้วัดในด้านการจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศมีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยน้อยมาก  
(ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการก็ให้ความส าคัญในระดับน้อย-ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง-สูง 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
การวัดผลการปฏิบัติการของธุรกิจบริการในประเทศไทยด้วยเครื่องมือ Importance-

Performance Analysis (IPA) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่
อุปทานของธุรกิจบริการ โดยมีขั้นตอนการวิจัยเริ่มต้นตั้งแต่ การสร้างตัวชี้วัด การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิเคราะห์และประเมินผล และการน าเสนอผลการวิจัย ซึ่งใช้วิธีเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามที่
ออกแบบมาจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) และเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
155 ชุด โดยแบ่งตัวชี้วัดองค์ประกอบของกระบวนการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ
ทั้งหมด 7 องค์ประกอบตามแนวคิด IUE-SSC Model ของ Baltacioglu et al. (2007) ได้แก่  
1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร 
(Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Supplier (Supplier Relationship Management)  
5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) จากนั้นน าข้อมูลมาประมวลผล
และวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ได้แก่ การวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง การวิเคราะห์ปัจจัย
องค์ประกอบเพ่ือหาความเหมาะสม การหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ และการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานด้วยเครื่องมือ 
Importance-Performance Analysis (IPA)  ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับ

อุตสาหกรรมบริการจ านวน 155 คน พบว่าส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งเป็นผู้จัดการฝ่ายการตลาด คิดเป็น
ร้อยละ 23.9 และอยู่ในประเภทธุรกิจค้าส่ง/ค้าปลีก และธนาคารมากที่สุด คิดเป็นธุรกิจร้อยละ 20.6 
และส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการท างานในบริษัทปัจจุบันมากกว่า 10 ปี หรือคิดเป็นร้อยละ 33.5 
ส าหรับขนาดของบริษัทที่กลุ่มตัวอย่างท างาน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นบริษัทที่มีจ านวนพนักงานระหว่าง 
100 – 250 คน คิดเป็นร้อย 45.2 
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5.1.2 การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ
บริการในประเทศไทยด้วยเครื่องมือ IPA 

จากทฤษฎีแบบจ าลองการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ  
The IUE-SSC Model ของ Baltacioglu et al. (2007) ที่ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบหลัก ได้แก่  
1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร 
(Capacity and Resource Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ Supplier (Supplier Relationship Management)  
5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพ
อุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) และการวัดผลการปฏิบัติงาน 
โดยอ้างอิงตัวชี้วัดของ 7 องค์ประกอบจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) จ านวน  
43 ตัวชี้วัด และน ามาวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือจัดกลุ่มตัวชี้วัดใหม่  
ผลจากการวิเคราะห์สามารถจัดกลุ่มองค์ประกอบได้ทั้งหมด 7 กลุ่มตาม The IUE-SSC Model และ
น าข้อมูลมาหาค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นตัวชี้วัดของตัวแปรตาม (Performance) เพ่ือน ามาก าหนด
จุดแกนตั้ง ในเครื่องมือ IPA และใช้การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) เพ่ือค านวณหา
ค่าสัมประสิทธิ์ (Coefficients Regression) ของค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นตัวชี้วัดของตัวแปรอิสระ 
(Importance) มาใช้ในการก าหนดจุดแกนนอน ในเครื่องมือ IPA สรุปผลได้ดังนี้ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (ORD) และ
การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (PF) เป็นกระบวนการที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยในมุมมองของผู้ให้บริการนั้นมอง
ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) และการบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (PF)  
มีความส าคัญในระดับปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ ในขณะที่ การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ 
(ORD) มีความส าคัญสูงต่อคุณภาพการให้บริการ โดยทั้ง 3 กระบวนการต่างมีคุณภาพการให้บริการ
อยู่ในระดับสูง ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงควรรักษาคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับเดิมต่อไป แต่อาจ
พิจารณาโยกย้ายทรัพยากรบางส่วนในการรักษาคุณภาพการให้บริการในด้านการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM) และการบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (PF) ไปใช้ในด้านอ่ืนแทน เพ่ือให้
ระดับผลการปฏิบัติงานสอดคล้องกับระดับความส าคัญ 

ในขณะที่ อีก 4 กระบวนการ ได้แก่ การจัดการความต้องการ (D) การบริหาร
ก าลังการผลิตและทรัพยากร (CAP) การบริหารความสัมพันธ์กับ Suppliers (SRM) และการจัดการ
ข้อมูลระบบสารสนเทศ (IT) ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจ
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บริการในประเทศไทยน้อยมาก (ค่า Sig > 0.05) และผู้ให้บริการให้ความส าคัญน้อยต่อคุณภาพการ
ให้บริการ แม้จะมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง-สูง  

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละกระบวนการ พบว่าในด้าน
การจัดการความต้องการ มี 1 ตัวชี้วัด คือ ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ 
ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า (D2) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยมีความส าคัญปานกลางต่อ
คุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงอาจพิจารณา
ตัดทอนการใช้ทรัพยากรในด้านการจัดการความต้องการลง โดยรักษาระดับผลการปฏิบัติงานในส่วน
ของความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างแม่นย าให้สอดคล้องกับระดับความส าคัญ 

ในด้านการบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร แม้ในภาพรวมกระบวนการนี้จะ
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการน้อยมาก แต่ก็ยังมี 1 ตัวชี้วัด คือ ความสามารถในการจัดการก าลังการ
ผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้  (Cap6) ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประ เทศไทย และมี
ความส าคัญในระดับปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 
ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงอาจพิจารณาปรับลดและโยกย้ายทรัพยากรเพ่ือการพัฒนาในด้านอ่ืนแทน  
เพียงแค่รักษาระดับผลการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับระดับความส าคัญ 

ในด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่ามีเพียง 1 ตัวชี้วัด คือ ความสามารถในการ
สร้างความประทับใจก่อนและหลังการบริการ (Crm5) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย ซึ่งมีความส าคัญมากต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ดังนั้น ผู้ให้บริการควรรักษาสถานะนี้ไว้ 
ตลอดจนพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับสูงเสมอ 

ในด้านการบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ มี 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถในการ
สื่อสารได้อย่างถูกต้อง (Ord1) ความสามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อให้เหลือเฉพาะที่จ าเป็น 
(Ord2) และความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการบริการกับลูกค้า (Ord5) ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยตัวชี้วัด
เหล่านี้มีความส าคัญในระดับน้อย-ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดับสูง ดังนั้น ผู้ให้บริการอาจต้องพิจารณาปรับลดการใช้ทรัพยากรในด้านนี้ลงในระดับหนึ่ง และ
คงระดับคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับระดับความส าคัญ เพ่ือให้การใช้ทรัพยากร เกิด
ประโยชน์สูงสุด 
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ด้านการบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ พบว่า มี 2 ตัวชี้วัด ได้แก่ การมี
ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้องและน่าเชื่อถือตามขั้นตอนการบริการ (Pf3) และความสามารถใน
การให้บริการกับลูกค้าที่ถูกต้องตามสถานที่และเวลาที่เหมาะสม (Pf4) ที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย และล้วนมีความส าคัญ 
ปานกลางต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ดังนั้น ผู้ให้บริการจึง
ควรจัดสรรทรัพยากรที่เหมาะสม และไม่มากเกินไปเพ่ือใช้รักษาระดับคุณภาพบริการให้เหมาะสมกับ
ระดับความส าคัญ 

ในส่วนของกระบวนการบริหารความสัมพันธ์กับ Suppliers และการจัดการข้อมูล
ระบบสารสนเทศ ผู้ให้บริการอาจพิจารณาตัดทอนทรัพยากรที่ทุ่มลงไปในกระบวนการเหล่านี้ เพราะ
มีระดับความส าคัญน้อย หรือแทบไม่มีความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการของกระบวนการห่วงโซ่
อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทย แตคุ่ณภาพการให้บริการกลับอยู่ในระดับสูง ซึ่งถือเป็นการใช้
ทรัพยากรที่ไม่คุ้มค่าเท่าท่ีควร 
 
5.2 ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ 
 

งานวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทาน
ของธุรกิจบริการ และน าเสนอข้อมูลด้วยเครื่องมือ Importance-Performance Analysis: IPA โดยมี
การทดสอบความเหมาะสมของตัวชี้วัดกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการที่อ้างอิงจากงานวิจัย
ของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) และจัดองค์ประกอบตามแนวคิดตามแนวคิด IUE-SSC Model 
ของ Baltacioglu et al. (2007) ทั้ง 7 กระบวนการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand 
Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การ
บริหารความสัมพันธ์ Supplier (Supplier Relationship Management) 5. การบริหาร
กระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) ด้วยการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ 
(Factor Analysis) พบว่า ตัวชี้วัดกระบวนการห่วงโซ่อุปทานธุรกิจบริการ มีความเหมาะสม และ
สามารถน าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบได้ และตัวชี้วัดทั้งหมดมีความสัมพันธ์กัน และ
น าไปสกัดปัจจัยได ้
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5.3 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม เนื่องจากผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenient Sampling) ได้แก่ กลุ่มผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานในธุรกิจบริการ ซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างที่
ไม่ได้แยกประเภทหรือชนิดของธุรกิจบริการอย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะ เนื่องจากธุรกิจบริการเป็น
ธุรกิจที่มีความหลากหลาย มีคุณลักษณะเฉพาะตัว และมีขนาดที่แตกต่างกัน  ดังนั้น การก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ จึงท าได้ล าบาก และกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม อาจ
ยังไม่ใช่ตัวแทนที่ดีส าหรับธุรกิจบริการทุกประเภท นอกจากนี้ เนื่องจากธุรกิจบริการครอบคลุม
หลากหลายธุรกิจ ท าให้ไม่สามารถระบุจ านวนประชากรได้อย่างชัดเจน จึงส่งผลต่อการก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยที่เหมาะสม ดังนั้น ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ในงานวิจัยนี้ อาจไม่
เหมาะสมที่จะน าไปใช้อธิบายในธุรกิจบริการได้ทุกประเภท 
 
5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

เนื่องจากธุรกิจบริการมีความหลากหลาย และสามารถแบ่งออกได้หลายประเภท ดังนั้น 
อาจมีการท าการศึกษาโดยแยกประเภทธุรกิจบริการออกไปโดยเฉพาะ เพ่ือให้ผลลัพท์ที่ได้มีความ
เฉพาะตัว และสามารถน าไปใช้ประโยชน์แยกรายประเภทธุรกิจ นอกจากนี้ งานวิจัยนี้ ก าหนดผลการ
ปฏิบัติงานไว้เพียงตัวแปรเดียว ได้แก่ คุณภาพการบริการ (Service Quality)  ดังนั้น อาจมีการท า
การวิจัยต่อยอดโดยเพ่ิมผลการปฏิบัติงานในด้านอ่ืนๆ เช่น ด้านความรวดเร็ว (Speed) ด้านต้นทุน 
(Cost) และด้านความยืดหยุ่น (Flexible) เพ่ือให้ทราบผลการปฏิบัติงานในด้านอ่ืนๆ ด้วย 
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ภาคผนวก ก 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 

 
การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยด้วยเครื่องมือ

Importance Performance Analysis: IPA 

แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาวิชาค้นคว้าอิสระ ( Independent Study) 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (MBA) คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
โดยมีวัตถุประสงค์ที่ต้องการจะศึกษาวิจัย  "การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของ
ธุรกิจบริการในประเทศไทยด้วยเครื่องมือ Importance Performance Analysis: IPA "  เพ่ือศึกษา
ถึงผลการปฏิบัติงานของกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการ 

โปรดเน้นย้ าว่าค าตอบทุกข้อในแบบสอบถามนี้จะเก็บเป็นความลับและไม่มีการเปิดเผย
ใดใดท้ังสิ้น ข้อมูลจะน ามาวิเคราะห์ในเชิงสถิติในลักษณะของภาพรวมโดยจะไม่มีการวิเคราะห์เป็นราย
บริษัทหรือเปิดเผยข้อมูลใดใด และในแบบสอบถามนี้จะไม่มีการระบุชื่อหรือข้อมูลของบริษัทท่าน เมื่อ
ท่านตอบแบบสอบถามกรุณาตอบตามความเข้าใจที่ท่านมี ถ้าในข้อใดที่ท่านตอบไม่ได้กรุณาใช้การ
ประเมินจากข้อมูลที่ท่านมีอยู่มากที่สุด 
 
 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงในความร่วมมือของท่าน !! 
 
 
ถ้าท่านมีข้อสงสัยกรุณาติดต่อ 
นางสาวเปรมบุณย์ วรสรรพการ 
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  2   ถ. พระจันทร์   พระนคร     กรุงเทพฯ   10200 
e-mail: Prembun_v@yahoo.vom โทร. 098-6895677 
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การวัดผลการปฏิบัติงานกระบวนการห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจบริการในประเทศไทยด้วยเครื่องมือ
Importance Performance Analysis: IPA 

 
ข้อแนะน าทั่วไปในการตอบแบบสอบถาม 
 
ค าถามส่วนใหญ่ในแบบสอบถามนี้ต้องการให้ท่านตอบค าถามโดยเลือกตัวเลขที่อธิบายถึง

การให้ความส าคัญของท่านต่อดัชนีชี้วัดแต่ละตัวของบริษัทที่ท่านด าเนินงานอยู่  กรุณาเลือกตัวเลขที่
ท่านคิดว่าสอดคล้องกับค าถามมากที่สุด ถ้าท่านเลือกผิดหรือต้องการเปลี่ยนตัวเลขใหม่ ท่านสามารถ
ขีดฆ่าหรือลบตัวเลขเดิมแล้วเลือกตัวเลขใหม่ได้ทันที นอกจากระบุในค าอธิบาย ตัวเลขในค าตอบจะอยู่
ระหว่าง 1-5 โดยที่เลข 1 จะหมายถึงท่านให้ความส าคัญน้อยที่สุดในข้อความนั้น และ เลข 5 จะ
หมายถึงท่านให้ความส าคัญมากที่สุดในข้อความนั้น ระดับของความเห็นด้วยกับข้อความจะเพ่ิมขึ้น
จากเลข 1-5 ตามล าดับ โปรดเน้นย้ าว่า 

 

 บุคคลที่ตอบแบบสอบถามนี้จะเป็นผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานการบริการ ซึ่งอาจเป็น
เจ้าของกิจการ, ประธานบริหาร, ผู้จัดการฝ่ายต่างๆ หรือผู้จัดการแผนกที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการการปฏิบัติการหรือการบริหารซัพพลายเชน 

 ขอความกรุณาท่านตอบค าถามตามข้อแนะน าหรือข้อก าหนดที่ระบุไว้ในแต่ละหัวข้อ 

 กรุณาตอบค าถามทุกข้อโดยยึดตามความเข้าใจหรือความเห็นที่ท่านมีต่อข้อความในแต่
ละข้อ 

 ค าตอบที่ท่านตอบทั้งหมดจะเก็บไว้เป็น ความลับ ไม่มีการเปิดเผยไม่ว่าในกรณีใดใด
ทั้งสิ้น  การรายงานผลการวิจัยจะรายงานในลักษณะรวมทั้งอุตสาหกรรมโดยมิได้ระบุ
ตามรายโรงงานหรือบุคคล 

 
 
 
 

แบบสอบถามนี้ใช้เวลาตอบทั้งหมด  8 นาท ี
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ที่ท่านต้องการเลือก 
 
 1. ต าแหน่งภายในบริษัท  

 1.   ประธานผู้บริหาร/ประธานบริษัท   2.     กรรมการบริษัท 
 3.    ผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน    4.      ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ 
 5.    ผู้จัดการฝ่ายการตลาด    6.      ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 
 7.    ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ    8.      ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม 
 9.    ผู้จัดการแผนกอื่นๆ โปรดระบุ  
 

2. ประเภทธุรกิจ  
 1.ค้าส่ง /ค้าปลีก     2. โรงแรม, รีสอร์ทและร้านอาหาร 
   3.ประกันภัย     4. .การศึกษา 
  5.ขนส่งและจัดเก็บ     6. สุขภาพ/ โรงพยาบาล                   
  7.ธนาคาร      8. อ่ืนๆ โปรดระบุ……...................  

 
3. ช่วงเวลาที่ท่านท างานในบริษัท (ปี) 
       1.   < 2            2.     2-5                
     3.    6-10                   4.      >  10         
 
4. จ านวนพนักงานในบริษัทของท่าน (คน) 
   1. < 250        2.     251-500                
   3.  501-1,000     4.      >  1,000                   
 
5. กรุณาระบุว่าท่านต้องการสรุปผลรายงานงานวิจัยฉบับนี้ 

 1.   ต้องการ     2.   ไม่ต้องการ 
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ส่วนที่ 2 การให้ความส าคัญในแต่ละตัวของดัชนีชี้วัด 
กรุณาระบุค าตอบโดยการท าเครื่องหมาย   ในช่องที่ท่านต้องการเลือกว่าท่านเห็นด้วยกับแต่ละ
ตัวชี้วัดอย่างไร 
 
I ) การจัดการความต้องการ (Demand Management)  หมายถึง  
การบริหารความต้องการของลูกค้าให้สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการโดยมุ่งเน้นจัดการ
ข้อมูลเพื่อช่วยการตัดสินใจในการด าเนินงาน 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.บริษัทท่านมุ่งเน้นที่ความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่จะ
น าไปใช้ส าหรับการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้า 

     

2. บริษัทท่านมีความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า 
วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้า 
ได้อย่างแม่นย า 

     

3.บริษัทท่านมี ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความ
ต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการพยากรณ์ความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเดยเฉพาะในสถานการณ์
ที่ความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน 

     

5.บริษัทท่านมีความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความ
ต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถในการ
ให้บริการได้ 

     

 
II ) การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) หมายถึง  
การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากรที่มีอยู่ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการและ
สามารถรองรับความต้องการของลูกค้า โดยสามารถควบคุมต้นทุนได้เหมาะสม 
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ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. บริษัทของท่านสามารถระบุก าลังการผลิตที่มีอยู่ได้      

2.บริษัทของท่านมีระบบในการติดตามผลเพ่ือแสดงก าลัง
การผลิตที่ไม่สอดคล้องความต้องการลูกค้าได้ 

     

3.บริษัทท่านสามารถปรับก าลังการท างานในการให้บริการ
เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ 

     

4.บริษัทของท่านสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ 
(เช่น เงินทุน, สถานที่,วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ 

     

5.บริษัทของท่านสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้  
(เช่น เวลา, ทรัพยากรบุคคล) ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

     

6.บริษัทของท่านสามารถจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผัน
ผวนได ้

     

 
III ) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) หมายถึง  
เป็นความสัมพันธ์กับลูกค้าระยะยาว มุ่งเน้นการพัฒนาข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยการรับข้อมูลจาก
ลูกค้า และพยายามท าความเข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์
ระยะยาวกับลูกค้า 

     

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจ าแนกและ
จัดล าดับความส าคัญของลูกค้าแต่ละราย 

     

3.บริษัทของท่านมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เพ่ือให้เป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆขององค์กร 
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ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้าน
บวกขององค์กรให้กับลูกค้าได้รับทราบ 

     

5.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจก่อนและ
หลังการบริการ 

     

6.บริษัทของท่านมีความสามารถในการมุ่งเน้นไปที่ความ
ต้องการของลูกค้าและการบริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

     

7.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีในตราสินค้า 

     

 
IV) การบริหารซัพพลายเออร์ (Suppliers Relationship Management) หมายถึง  
กระบวนการที่ลูกค้าและผู้ส่งมอบที่มีศักยภาพร่วมกัน พัฒนาความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ในระยะ
ยาวร่วมกันแบบพันธมิตร เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลประโยชน์ร่วมกัน 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1 บริษัทของท่านมีความสามารถในการพัฒนา
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลายเออร์ 

     

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์
ที่ใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์ 

     

3.บริษัทของท่านมีความสามารถในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และผลการให้บริการของซัพพลายเออร์ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการให้ความส าคัญ
กับซัพพลายเออร์ที่ส าคัญเพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ 
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ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

5.ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพพลาย
เออร์ เพ่ือประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด 

     

 
V) การบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management) หมายถึง  
กระบวนการตอบสนองค าสั่งซื้อบริการโดยเริ่มตั้งแต่การรับค าสั่งซื้อไปจนถึงการให้บริการลูกค้าเสร็จ
สิ้น ณ จุดบริการลูกค้า 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสื่อสารได้อย่าง
ถูกต้อง ในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการสั่งซื้อการบริการ 

     

2.บริษัทของท่านสามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการ
โดยให้เหลือเฉพาะขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น 

     

3.บริษัทของท่านมุ่งเน้นในการตอบสนองความคาดหวังของ
ลูกค้าท่ีเกิดข้ึนในระหว่างกระบวนการบริการ 

     

4.บริษัทของท่านมีข้ันตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มี
ประสิทธิภาพและรวดเร็วเพ่ือให้การส่งมอบบริการอย่างมี
คุณภาพ 

     

5.บริษัทของท่านมีความสามารถในการบริหารสัญญาที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการกับลูกค้า 

     

6.ความสามารถในการท างานร่วมกับลูกค้าที่ส าคัญเพ่ือเป
รับปรุงกระบวนการให้บริการให้มีคุณภาพ 

     

 
VI) การบริหารผลการด าเนินงานอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) หมายถึง  
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ระบบบริหารจัดการอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือให้ผลการปฎิบัติงานขององค์กร และพนักงานเป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน โดยมีตัวชี้วัดต่างๆช่วยสร้างแนวทางในการปรับปรุงระบบประสิทธิภาพขององค์กร
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ขององค์กร 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการจัดการผลการด าเนินงาน
ด้านการบริการ 

     

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจัดการตารางเวลา
ในการท างานของพนักงาน และสามารถกระตุ้นความตั้งใจ
ในการให้บริการการของพนักงานได้ 

     

3.บริษัทของท่านมีศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง และ
มีความน่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการให้บริการให้กับ
ลูกค้าท่ีถูกต้องในสถานที่ที่เหมาะสม และในเวลาที่
เหมาะสม 

     

5. บริษัทของท่านมีความสามารถที่จะน าเสนอบริการอย่าง
มีมาตรฐานภายใต้ข้อจ ากัดในการให้บริการ 

     

6.บริษัทของท่านมีความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการและสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ 

     

7.บริษัทของท่านมีระบบติดตามความสามารถในการ
ให้บริการภายในองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ 

     

 
VII) การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information and Technology Management)  
หมายถึง การน าเอาเทคโนโลยีที่มีอยู่ในปัจจุบันมาใช้เพื่อใช้สนับสนุนการถ่ายโอนข้อมูล ท าให้สามารถ
ประสานงานในโซ่อุปทานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือท าให้เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาด
ของตนเอง 
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ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสร้างเครือข่ายที่มี
ประสิทธิภาพในการจัดการข้อมูลร่วมกันระหว่างภายใน
บริษัทและระหว่างซัพพลายเออร์และลูกค้า 

     

2.บริษัทของท่านมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
แลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า 

     

3.บริษัทของท่าน มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
แลกเปลี่ยนข้อมูลกับซัพพลายเออร์ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็ว ในทุกเวลา ผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

5.บริษัทของท่านมีความสามารถในการติดตามข้อมูลที่
ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทานโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

6.บริษัทของท่านใช้ข้อมูลที่ทันสมัยเพ่ือช่วยในการตัดสินใจ
ผ่านการจัดการข้อมูลและเทคโนโลยี 

     

7. บริษัทของท่านมีการใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิม
ช่องทางที่หลากหลาย เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับ
องค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น 

     

 
VIII) คุณภาพการบริการ (Service Quality)  หมายถึง  
ทัศนคติโดยรวมต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับจากการบริการที่บริษัทน าเสนอให้กับลูกค้า 
 

ตัวช้ีวัด 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.ภาพลักษณ์ขององค์ประกอบการบริการ (เช่น การแต่งตัว
ของพนักงาน สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ) มีความ
เหมาะสมและเรียบร้อย 

     

2. ท่านสามารถให้บริการในระยะเวลาที่ท่านได้สัญญากับ
ลูกค้าไว้ 
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ตัวช้ีวัด 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3. ท่านสามารถให้บริการกับลูกค้าของท่านด้วยความ
รวดเร็ว 

     

4. ท่านสามารถสร้างความเชื่อม่ันและความไว้วางใจที่มีต่อ
การบริการให้กับลูกค้าได้ 

     

5. ท่านเข้าใจความต้องการลูกค้าในส่วนการบริการได้อย่าง
ครบถ้วน 

     

 
IX) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  หมายถึง 
สภาวะทางอารมณ์ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจจากการมีประสบการณ์การได้รับการบริการจากบริษัทของท่าน 
 

ตัวช้ีวัด 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1.ลูกค้าพึงพอใจด้านราคาของการบริการ      

2. ลูกค้าพึงพอใจที่ได้รับบริการตามที่ต้องการอย่าง
ครบถ้วน 

     

3. ลูกค้าพึงพอใจการบริการลูกค้า (Customer service) ที่
เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอนของการบริการ 

     

4. ลูกค้าพึงพอใจกระบวนการแก้ไขความผิดพลาดด้านการ
บริการที่เกิดขึ้น 

     

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน !!
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ 

 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 
.856 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 2923.142 
df 435 

Sig. .000 
 

Communalities 

 Initial Extraction 
D2 1.000 .543 

D3 1.000 .732 

D4 1.000 .733 
D5 1.000 .657 

Cap4 1.000 .676 

Cap5 1.000 .749 
Cap6 1.000 .661 

Crm3 1.000 .595 
Crm4 1.000 .715 

Crm5 1.000 .709 

Crm6 1.000 .793 
Crm7 1.000 .743 

Srm1 1.000 .737 

Srm2 1.000 .766 
Srm3 1.000 .609 

Srm4 1.000 .807 

Srm5 1.000 .767 
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Communalities 

 Initial Extraction 
Ord1 1.000 .703 

Ord2 1.000 .648 

Ord4 1.000 .704 
Ord5 1.000 .580 

Pf3 1.000 .743 

Pf4 1.000 .716 
Pf5 1.000 .772 

Inf2 1.000 .723 
Inf3 1.000 .758 

Inf4 1.000 .728 

Inf5 1.000 .730 
Inf6 1.000 .805 

Inf7 1.000 .664 

Extraction Method: Principal 
Component Analysis. 

 
Total Variance Explained 

Compo- 
nent 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
1 10.053 33.509 33.509 10.053 33.509 33.509 4.346 14.487 14.487 

2 2.905 9.684 43.193 2.905 9.684 43.193 3.720 12.399 26.886 
3 1.986 6.621 49.814 1.986 6.621 49.814 3.640 12.134 39.020 

4 1.857 6.190 56.004 1.857 6.190 56.004 2.674 8.912 47.933 

5 1.636 5.454 61.457 1.636 5.454 61.457 2.595 8.649 56.582 
6 1.559 5.198 66.655 1.559 5.198 66.655 2.156 7.187 63.769 

7 1.271 4.236 70.891 1.271 4.236 70.891 2.136 7.122 70.891 
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Total Variance Explained 

Compo- 
nent 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

8 .878 2.928 73.818       

9 .773 2.575 76.393       
10 .690 2.301 78.695       

11 .665 2.216 80.911       
12 .544 1.815 82.726       

13 .530 1.765 84.491       

14 .483 1.610 86.101       
15 .456 1.520 87.621       

16 .426 1.420 89.041       

17 .416 1.387 90.428       
18 .367 1.224 91.652       

19 .330 1.100 92.752       

20 .297 .991 93.743       
21 .285 .950 94.693       

22 .276 .919 95.612       
23 .240 .802 96.414       

24 .209 .695 97.109       

25 .188 .626 97.736       
26 .179 .598 98.334       

27 .158 .528 98.862       

28 .126 .421 99.283       
29 .110 .365 99.648       

30 .105 .352 100.000       
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

D2        

D3        
D4        

D5        

Cap4        
Cap5        

Cap6        
Crm3        

Crm4        

Crm5 .630       
Crm6 .636       

Crm7 .648       

Srm1        
Srm2        

Srm3        
Srm4 .627       

Srm5 .628       

Ord1        
Ord2        

Ord4 .613       

Ord5 .623       
Pf3 .707       

Pf4        

Pf5        
Inf2        

Inf3 .637       
Inf4 .716       
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Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

Inf5 .769       

Inf6 .767       
Inf7 .626       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 7 components extracted. 
 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

D2     .625   
D3     .789   

D4     .787   

D5     .760   
Cap4       .766 

Cap5       .814 
Cap6       .734 

Crm3   .685     

Crm4   .796     
Crm5   .754     

Crm6   .803     

Crm7   .785     
Srm1  .811      

Srm2  .827      

Srm3  .632      
Srm4  .824      

Srm5  .811      
Ord1    .769    
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Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

Ord2    .741    

Ord4    .739    
Ord5    .611    

Pf3      .668  

Pf4      .739  
Pf5      .790  

Inf2 .800       
Inf3 .793       

Inf4 .758       

Inf5 .690       
Inf6 .778       

Inf7 .761       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 
 

Component Transformation Matrix 

Component 1 2 3 4 5 6 7 
1 .528 .421 .446 .360 .283 .304 .208 

2 .442 -.658 -.327 .003 .467 .036 .212 
3 -.351 -.425 .761 -.223 .241 .091 .043 

4 -.584 .117 -.229 .358 .267 .092 .620 

5 .222 -.020 .080 -.436 -.502 .023 .708 
6 .020 .418 -.040 -.548 .547 -.467 .075 

7 .106 -.146 .235 .449 -.144 -.819 .138 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 



81 
 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ นางสาวเปรมบุณย์ วรสรรพการ 
วันเดือนปีเกิด 27 เมษายน 2532 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2555: รัฐศาสตร์บัณฑิต สาขาวิชา

ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ  
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ต าแหน่ง นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ 

  
ประสบการณ์ท างาน 2556-ปัจจุบัน: นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 

ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ 
 

 

  

  
 


