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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์

ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ IT Outsourcing ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความต้ังใจ
ใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม โดยนําทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ 
(Commitment-Trust Theory) และงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship 
Quality) ระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการมาใช้ในการศึกษา จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 250 คน ซ่ึงมีอายุ
ต้ังแต่ 25 ปีขึ้นไปที่เคยใช้บริการ IT Outsourcing การเก็บข้อมูลใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) โดยกระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างด้วยการจัดส่งที่อยู่ของแบบสอบถาม 
(URL) ผ่านทางอีเมล์ (E-mail) ผ่านโซเชียลเน็ตเวิร์ก (Social Network) เช่น Facebook และ Line 
Application ข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีตอบกลับนํามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนแบค (Cronbach's Alpha) และการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis) เพ่ือดูความเท่ียงตรงของข้อคําถามที่ใช้วัดปัจจัยและดูการจับกลุ่มของกลุ่มตัวแปร
ในแต่ละปัจจัย จากน้ันนํามาวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยัน (Confirmation Factor Analysis) และ
วิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ด้วยการวิเคราะห์เส้นทาง 
(Path Analysis) เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างตัวแปรทั้งทางตรงและทางอ้อมของตัวแปรในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

จากการวิเคราะห์องค์ประกอบยืนยัน พบว่าโมเดลการวัดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย มีความ
สอดคล้องกับทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดยตัวแปรสังเกตมีค่านํ้าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
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0.50–0.99 และค่าความน่าเช่ือถืออยู่ระหว่าง 0.794-0.947 โมเดลอิทธิพลเชิงโครงสร้างความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุสอดคล้องกับข้อมูลประจักษ์โดยมีค่าดัชนีความเหมาะสม Chi-square= 443.211, Df= 
304, Chi-square/df = 1.458, P-value= 0.318, RMR = 0.032, GFI = 0.918, RMSEA = 0.043, 
CFI = 0.987, AGFI = 0.81 จึงสรุปได้ว่าปัจจัยคุณภาพความสัมพันธ์ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ IT Outsourcing และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ IT Outsourcing ส่งผลต่อการใช้
บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม โดยองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ IT Outsourcing มากเป็น 3 ลําดับแรก ได้แก่ การเห็นพ้องต้องกัน 
(Consensus) การแบ่งปันความรู้(Knowledge Sharing) และคุณภาพการสื่อสาร(Communication 
Quality) ตามลําดับ ส่วนความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจน้อยท่ีสุด ดังน้ันผู้ประกอบการธุรกิจท่ีให้บริการ IT Outsourcing ที่ต้องการรักษาฐานลูกค้าเดิม
ไว้ให้ได้โดยการทําให้ลูกค้าตัดสินใจซ้ือบริการซํ้า จึงต้องให้ความสําคัญกับการเห็นพ้องต้องกันการ
แบ่งปันความรู้และคุณภาพการสื่อสารระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการ เพ่ือให้การดําเนินงานมีความ
ราบรื่น ลดปัญหาความขัดแย้งระหว่างกันและเข้าใจในการดําเนินงานระหว่างกัน ซ่ึงจะทําให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจที่จะใช้บริการซํ้า 

 
คําสําคัญ: ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเชื่อใจ คุณภาพการส่ือสาร ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม 

 การพ่ึงพาอาศัยกัน ความยืดหยุ่น การเห็นพ้องต้องกัน การแบ่งปันความรู้ 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this research was to study the influence of relationship 

quality between IT Outsourcing providers and their customers on customers’ 
satisfaction and their repurchase intention to use IT outsourcing from existing 
partners by applying Commitment-Trust Theory and the results of previous studies 
related to relationship quality between service providers and their customers. 

Online questionnaires were used to collect data from the sample of 250 
people, aged from 25 years and above, who had used IT outsourcing. The 
questionnaires were distributed to the samples by sending URL via e-mail, social 
networks; Facebook and Line Application. The returned questionnaires were verified 
for their reliability using the Cronbach’s alpha coefficient. Exploratory Factor Analysis 
was conducted to decrease variables, and also to recheck the reliability of the 
questions in the questionnaire whether they were good measurement of each 
construct. Then, Confirmation Factor Analysis and Structural Equation Modeling with 
Path Analysis were used to test the research hypothesis. 
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The result from Confirmation Factor Analysis showed that the 
measurement of the variables used in the research was consistent with the theory 
and related researches. The variables of factor loading were between 0.50 to 0.99 
and the reliability was between 0.794 to 0.947. The structural causal relationship 
model fit with the empirical data. The fit indices were Chi-square = 443.211, Df = 304, 
Chi-square. / df = 1.458, P-value = 0.318, RMR = 0.032, GFI = 0.918, RMSEA = 0.043, 
CFI = 0.987, AGFI = 0.81. Therefore, the result indicated that the relationship quality 
affects customers’ satisfaction and their intention to repurchase IT outsourcing from 
existing partners. It also showed that the 3 most influential elements of relationship 
quality on customers’ satisfaction were consensus, knowledge sharing and 
communication quality respectively, whereas the least influential element of 
relationship quality on customers’ satisfaction is the cultural similarity. So, if IT 
outsourcing entrepreneurs would like to maintain their customers to repurchase their 
services. They should emphasize on consensus, knowledge sharing and 
communication quality between them and their customers, in order to smoothly 
process, decrease problems and understand the process with each other. These will 
lead to customers’ satisfaction and their repurchasing the service. 
 
Keywords: Commitment-Trust Theory, Communication Quality, Cultural Similarity, 

Interdependence, Flexibility, Consensus, Knowledge Sharing 
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นอกจากน้ีข้าพเจ้าขอขอบพระคุณครอบครัวผู้คอยเป็นกําลังใจและให้การสนับสนุนเป็น
อย่างดีจนทําให้การศึกษาลุล่วงไปได้ด้วยดีขอขอบคุณเพ่ือนโครงการปริญญาโทสาขาระบบสารสนเทศ
เพ่ือการจัดการ รุ่นที่ 9 (MSMIS 9) สําหรับการร่วมเรียน ร่วมทํางาน ให้กําลังใจ และช่วยเหลือซ่ึงกัน
และกัน และขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้สละเวลาอันมีค่าของท่านในการตอบ
แบบสอบถาม ท้ายที่สุดน้ีขอขอบคุณพ่ีๆท่ีทํางานทุกท่านท่ีคอยสนับสนุน เอาใจช่วยและเป็นกําลังใจ
ในการศึกษา 

 
 
 นางสาวภรณท์พิย์ บรรลุฤทธิพร 
  
 
 
 
 
 
 
 

 



(6) 

 
 

สารบัญ 
 

หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย (1) 

 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ (3) 

 
กิตติกรรมประกาศ (5) 

 
สารบัญตาราง (10) 

 
สารบัญภาพ (11) 
 
บทที่ 1 บทนํา 1
  

1.1 เหตุผลและความจําเป็นในการจัดทําวิจัย 1 
1.2 คําถามการวิจัย 5 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 5 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 5 

1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 5 
1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร 6 

 
บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 7
  

2.1 ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเชื่อใจ (Commitment-Trust Theory) 7 
2.2 งานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข้อง 7 

2.2.1 ความเช่ือใจ (Trust) 13 
2.2.2 การให้คาํม่ันสัญญา (Commitment) 13 
2.2.3 คุณภาพการส่ือสาร (Communication Quality) 14 

 



(7) 

 
 

2.2.4 ความคล้ายคลึงทางวฒันธรรม (Cultural Similarity) 15 
2.2.5 การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) 16 
2.2.6 ความยืดหยุ่น (Flexibility) 16 
2.2.7 การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) 17 
2.2.8 การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 18 
2.2.9 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Satisfaction) 18 

 
บทที่ 3 วิธีการวิจัย 20 

  
3.1 กรอบแนวคิดในการทําวิจัยและนิยามคําศัพท์ 20 
3.2 นิยามตัวแปร 21 
3.3 สมมติฐานงานวิจัย 24 

3.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือใจกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 24 
3.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างการให้คําม่ันสัญญากับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 24 
3.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการสือ่สารกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 25 
3.3.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรมกับความพึงพอใจของ 25 
        ผู้ใช้บรกิาร  
3.3.5 ความสัมพันธ์ระหว่างการพ่ึงพาอาศัยกันกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 25 
3.3.6 ความสัมพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่นกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 26 
3.3.7 ความสัมพันธ์ระหว่างการเห็นพ้องต้องกันกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 26 
3.3.8 ความสัมพันธ์ระหว่างการแบ่งปันความรู้กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 26 
3.3.9 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับความตั้งใจในการใช้ 27 

บริการซํ้า  
 
บทที่ 4 ผลการวิจัยและอภิปรายผล 28 

  
4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 28 
4.2 การจัดสร้างเครื่องมือเพ่ือการวิจัย 28 
4.3 การออกแบบการวิจัย 37 
4.4 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีจัดเก็บ 37 



(8) 

 
 

4.4.1 ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น 37 
4.4.1.1 ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล (Valid Data) 37 
4.4.1.2 ตรวจสอบการแจกแจงปกติ (Normality) 37 

4.4.2 วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 37 
4.4.3 ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) 37 
        ของเครือ่งมือวิจัย 

4.4.3.1 ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 37 
4.4.3.2 ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 38 

4.4.4 วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis 38 
หรือ CFA)  

4.4.5 วิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model 39 
        หรือ SEM) 

  
บทที่ 5 ผลการวิจัย 40 

  
5.1 การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้น 40 

5.1.1 การตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล (Valid Data) 40 
5.1.2 การตรวจสอบการแจกแจงปกติ (Normality) 40 

5.2 การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity)  40 
 ของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวัด 
5.2.1 การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 40 
5.2.2 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 41 

5.3 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตัวอย่างและการใช้บริการ  45 
      IT Outsourcing 
5.4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmation Factor Analysis  49 
     หรือ CFA)  
5.5 การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model  56 
     หรือ SEM)  
5.6 อภิปรายผล 60 

 



(9) 

 
 

บทที่ 6 สรุปผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะ 61 
  

6.1 สรุปงานวิจัย 61 
6.2 ประโยชน์ของงานวิจัยทางภาคทฤษฎ ี 62 
6.3 ประโยชน์ของงานวิจัยทางภาคปฏิบัติ 63 
6.4 ข้อจํากัดงานวิจัย 64 
6.5 ข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยต่อเนื่อง 64 

 
รายการอ้างอิง 66 
 
ภาคผนวก 

 
ภาคผนวก ก ตัวอย่างแบบสอบถาม 71 
ภาคผนวก ข ผลการวิเคราะห์ทางสถิติโปรแกรม SPSS 80 
ภาคผนวก ค ผลการวิเคราะห์ทางสถิติโปรแกรม AMOS 109 

 
ประวัติผู้เขียน          131 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



(10) 

 
 

สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี หน้า 
2.1 ตารางแสดงปัจจัยภายในงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 10 
3.1 ตารางแสดงรายการคํานิยามแต่ละปัจจัย 21 
4.1 คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล 30 
5.1 การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของเครื่องมือ 42 
5.2 ตารางแสดงคุณลักษณะทางประชากรและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 46 
5.3 ตารางแสดงลักษณะพฤติกรรมและประสบการณใ์นการใช้บริการ IT Outsourcing 48 
5.4 ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด 51 
5.5 อิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความต้ังใจใช้ 58 

           บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม  
5.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 59 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 



(11) 

 
 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่ หน้า 
1.1 แผนภาพแสดงมูลค่าตลาดบริการด้านคอมพิวเตอร์ จําแนกตามประเภท 3 

บริการปี 2557 และประมาณการในปี 2558  
1.2 แผนภาพแสดงมูลค่าตลาด IT Outsourcing จําแนกตามประเภทบริการ 4 

ในปี 2557 และประมาณการในปี 2558  
3.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 20 
5.1 องค์ประกอบเชิงยืนยันของกรอบแนวคดิการวิจัย 50 
5.2 กรอบแนวคิดการวิจัยอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ 57 

และความต้ังใจใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม  
 

 
 

 
 



1 

 
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 เหตุผลและความจําเป็นในการจัดทําวิจัย 

 
ในยุคโลกาภิวัตน์ (Globalization) องค์กรธุรกิจขนาดใหญ่และขนาดกลางหลายองค์กร

นิยมใช้ Outsourcing กันมากขึ้น โดย Outsourcing หมายถึง การว่าจ้างบริษัทภายนอกที่มีความ
เช่ียวชาญให้มาทํางานให้ ต้ังแต่ต้นจนกระทั่งจบกระบวนการ วิวัฒนาการของ Outsource มีมานาน
กว่าทศวรรษแล้ว ต้ังแต่งานภารโรง การรักษาความปลอดภัย พิธีกรรมทางศาสนา ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านทรัพยากรมนุษย์ ด้านการอํานวยความสะดวก ซ้ือขายบ้าน วิจัยการตลาดบัญชี งาน
รับโทรศัพท์ (Call Center) งานรับจ้างผลิตและงานจัดจําหน่ายสินค้า เป็นต้น งาน Outsource ส่วน
ใหญ่มักเป็นงานโครงการ (Project) ที่บริษัทอาจทําการออกแบบผลิตภัณฑ์สินค้าขึ้นมา หลังจากนั้นก็
ว่าจ้างบริษัทภายนอกทําการผลิตสินค้าให้ตามองค์ประกอบที่กําหนด ต้ังแต่การผลิตช้ินส่วน 
จนกระท่ังเสร็จสิ้นกระบวนการผลิตสินค้า (จักรกฤษณ์ แร่ทอง, 2546) 

สําหรับ IT Outsourcing น้ันก็กําลังได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายโดย IT 
Outsourcing หมายถึง การให้หน่วยงานภายนอกเข้ามาบริหารจัดการและปฏิบัติการด้านสารสนเทศ
บางส่วนหรือท้ังองค์กร โดยมีระดับการบริการ ค่าธรรมเนียมและระยะเวลาที่ตกลงกันไว้ในสัญญา  
ปัจจุบัน IT Outsourcing ครอบคลุมในทุกส่วนของงานด้านสารสนเทศ (เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ, 
2557 ) รูปแบบ IT Outsourcing มีอยู่หลากหลายรูปแบบ เช่น Total Outsourcing ซ่ึงเป็นการ
ให้บริการทุกอย่างเกี่ยวกับระบบ IT เปรียบเสมือนกับนํางานท้ังหมดของแผนก IT ให้บริษัทที่รับ
Outsourcing ไปดูแลแทนท้ังหมด Infra-Structure Outsourcing ซ่ึงเป็นการให้บริการระบบ 
Infrastructure เช่น Hardware Software และ Network บางส่วนหรือท้ังหมด Application 
Outsourcing ซ่ึงเป็นการให้บริการพัฒนาหรือบํารุงรักษาระบบงานต่างๆ (Applications)  
e-Business Outsourcing ซ่ึงเป็นการให้บริการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในธุรกิจและใน
กระบวนการทํางานต่างๆ เช่น e-Marketing และ CRM เป็นต้น (จิตตบุณ, 2554) 

แนวคิดของการ IT Outsourcing เกิดข้ึนจากเหตุผลหลายๆ ประการเช่น การแข่งขัน
ทางด้านธุรกิจและด้านการบริการแก่ลูกค้าท่ีมีการแข่งขันสูง การเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยีที่มี
การเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ความล่าช้าในการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานและบริหารระบบสารสนเทศ จากสาเหตุดังกล่าว ผู้บริหารองค์กรจึงเริ่มพิจารณาที่จะ
มอบหมายภารกิจด้านการบริหารระบบสารสนเทศทั้งหมดหรือบางส่วนให้กับบุคคลภายนอกที่มี
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ความรู้ความชํานาญและมีเทคโนโลยีที่ดีกว่ามาบริหารระบบสารสนเทศขององค์กรน้ันๆ โดยอยู่ภายใต้
การควบคุมและกํากับดูแลขององค์กรน้ันๆ เพ่ือทําให้องค์กรน้ันๆ สามารถปรับปรุงจุดมุ่งหมายของ
องค์กรตนให้สามารถแข่งขันในตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน จักรกฤษณ์ แร่ทอง (2546) ได้
สรุปเหตุผลของการท่ี IT Outsourcing เริ่มมามีบทบาทมากข้ึนเพราะองค์กรต่างๆ เล็งเห็นประโยชน์
ของการ IT Outsourcing ดังน้ี 

“1. องค์กรสามารถลดภาระในการดูแลทรัพย์สินของระบบสารสนเทศ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วง อุปกรณ์ของระบบเครือข่ายสื่อสาร เป็นต้น และทําให้สามารถ
กําหนดค่าใช้จ่ายที่จะเกิดขึ้นได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. องค์กรสามารถลดภาระในการวางแผนทางด้านเทคโนโลยี เพราะสามารถวางแผน
เฉพาะด้านนโยบายและการบริการใหม่ๆ ที่ต้องการนํามาเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขันในตลาดได้ 

3. ช่วยเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขันขององค์กรให้มากข้ึน เพราะการดําเนินการ
ต่างๆ ด้าน IT สามารถทําได้โดยสะดวก รวดเร็วและประหยัด ส่งผลให้สามารถตอบสนองการ
ให้บริการใหม่ๆ กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงต่างจากการลงทุนเองที่ไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการในตลาดที่มีความยืดหยุ่นได้ทันท่วงที 

4. องค์กรสามารถควบคุมค่าใช้จ่ายของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้ง่ายกว่าการใช้ IT 
ที่เป็นบุคลากรภายในองค์กร เพราะองค์กรสามารถจัดทําสัญญา Outsource ที่ทําให้องค์กรผู้ว่าจ้างมี
ความยืดหยุ่นในการขยายประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร์เพ่ือรองรับปริมาณงานท่ีเพ่ิมขึ้นได้ โดยมี
ค่าใช้จ่ายตามที่ตกลงกันไว้ในสัญญา 

5. องค์กรสามารถลดภาระในการพัฒนาบุคลากรขององค์กรเพ่ือให้มีความรู้ความ
ชํานาญด้านเทคโนโลยีใน การบริหารระบบสารสนเทศ กล่าวคือสามารถลดปัญหาท่ีมาจากพื้น
ฐานความรู้ของพนักงานท่ีไม่เข้าใจ หรือไม่สามารถติดตามเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่ๆ ได้ทันหรือ
พนักงานที่มีภาระงานมากจนทําให้ไม่สามารถติดตามเทคโนโลยีได้ทัน 

6. องค์กรมีความต้องการให้พนักงานของตนไปทํางานอ่ืนที่มีประโยชน์ต่อองค์กร
มากกว่าทําการดูแลบํารุงรักษาระบบสารสนเทศ 

7. องค์กรไม่สามารถว่าจ้างบุคลากรท่ีมีทักษะบางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามา
ทํางานได้ เพราะเงื่อนไขการว่าจ้างขององค์กรไม่ดึงดูดใจบุคลากรเหล่านั้น หรือไม่สามารถท่ีจะดึงดูด
ใจให้บุคลากรเหล่านั้นทํางานอยู่กับองค์กรได้ในระยะยาว การ Outsource จะทําให้ไม่จําเป็นต้องเพ่ิม
บุคลากรในองค์กรเพิ่มขึ้นทําให้องค์กรมีขนาดท่ีเหมาะสมและสามารถบริหารจัดการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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คุณภาพของความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ (Relationship Quality) 
(Chakrabarty et al., 2008; Song and Wong, 2009; Qi and Chau, 2012) อย่างไรก็ตามใน
งานวิจัยต่างๆ เหล่าน้ี ยังมีมุมมองในเร่ืององค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่แตกต่างกันและยัง
ไม่มีงานวิจัยใดที่รวบรวมองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ในทุกมิติและศึกษาลงในรายละเอียด
ถึงอิทธิพลของแต่ละองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความต้ังใจซ้ือ
บริการซํ้า ดังนั้นจึงเกิดคําถามวิจัยดังน้ี 

 
1.2คําถามการวิจัย 

 
คุณภาพความสัมพันธ์มีองค์ประกอบในมิติใดบ้างและองค์ประกอบในมิติใดบ้างที่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจในการใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 
การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 

 
(1) ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผูใ้ห้และผูใ้ช้บริการ 

IT Outsourcing 
(2) ศึกษาอิทธิพลของแต่ละองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ IT Outsourcing และความต้ังใจในการใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 
1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาในรายละเอียดเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ให้และผู้ใช้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ IT Outsourcing ของบุคลากรในองค์กร 
และความตั้งใจในการใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม โดยครอบคลุม IT Outsourcing
ทุกรูปแบบทั้งการให้บริการพัฒนาระบบและดูแลรักษาระบบงาน (Application Development 
and Maintenance) การดําเนินการและการดูแลรักษาระบบ (System Operations and Data 
Center Outsourcing) การบริหารและดูแลรักษาระบบโทรคมนาคม (Telecommunications 
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Management and Maintenance) การสนับสนุนผู้ใช้งาน (End-User Support) และการ
ให้บริการครบวงจรธุรกิจ (Business Process Outsourcing) เป็นต้น ซ่ึงแต่ละรูปแบบมีความหมาย
ดังต่อไปน้ี (Grover et al., 1996) 

(1) การให้บริการพัฒนาระบบและดูแลรักษาระบบงาน (Application 
Development and Maintenance) ได้แก่ การวิเคราะห์ ออกแบบและสร้างระบบงานตลอดจนการ
บํารุงรักษาระบบงานให้ใช้งานได้ตามที่ออกแบบไว้ 

(2) การดําเนินการและการดูแลรักษาระบบ (System Operations and Data 
Center Outsourcing) ได้แก่ การเดินเคร่ืองเมนเฟรมหรือเคร่ืองมินิคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผล
ประจําวัน การบํารุงรักษาระบบโปรแกรม (System Software) และรวมถึงการให้บริการเพ่ือการ
สํารองและการกู้คืนข้อมูลด้วย (Data Backup and Recovery) 

(3) การบริหารและดูแลรักษาระบบโทรคมนาคม (Telecommunications 
Management and Maintenance) ได้แก่ การดูแลรักษาฮาร์ดแวร์ซอฟท์แวร์ที่เกี่ยวข้องกับการ
ติดต่อสื่อสารท้ังทางเสียง วีดีโอหรือภาพ เพ่ือให้การติดต่อสื่อสารเป็นไปได้ตามวัตถุประสงค์งาน 

(4) การสนับสนุนผู้ใช้งาน (End-User Support) ได้แก่ การจัดซ้ือเครื่อง 
คอมพิวเตอร์ การให้ความรู้ การฝึกอบรมตลอดจนการให้คําปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 

(5) การให้บริการครบวงจรธุรกิจ (Business Process Outsourcing) ได้แก่  
การให้บริการ IT Outsourcing ที่ครอบคลุมไปทั้งวงจรธุรกิจในกระบวนการใดกระบวนการหน่ึง เช่น 
ระบบบริการลูกค้า (Customer Service) เป็นต้น 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร 
งานวิจัยน้ีจะศึกษาจากผู้ที่ใช้บริการ IT Outsourcing อยู่ในปัจจุบันและผู้ที่เคยใช้

บริการ IT Outsourcing ในองค์กรต่างๆ ที่อยู่ในประเทศไทย 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยดังนี้ 

 
2.1 ทฤษฎีคํามั่นสัญญาและความเช่ือใจ (Commitment-Trust Theory) 
 

ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ (Commitment-Trust Theory) พัฒนาข้ึนครั้ง
แรกโดย Robert M. Morgan และ Shelby D. Hunt เม่ือ ค.ศ. 1994 โดยมีแนวคิดพ้ืนฐานมาจาก
ทฤษฏีการแลกเปลี่ยนทางสังคม (Social Exchange Theory) ทฤษฎีดังกล่าวมีบทบาทสําคัญในการ
ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ (Paradigm shift) ของการตลาดแบบมุ่งความสัมพันธ์ ในทศวรรษท่ีผ่านมา
จากการมีมุมมองใหม่ว่า การให้คําม่ันสัญญาและความเช่ือใจเป็นตัวแปรที่มีความสําคัญของการตลาด
แบบมุ่งความสัมพันธ์ ไม่ใช่อํานาจและความสามารถในการบังคับ ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ 
ยังเป็นสิ่งท่ีจําเป็นที่ก่อให้เกิดความร่วมมือระหว่างกัน รวมถึงความสําเร็จของการแลกเปลี่ยนทาง
การค้า Robert M. Morgan และ Shelby D. Hunt กล่าวว่าการให้คําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ 
เป็นการส่งเสริมความร่วมมือระหว่างสองฝ่ายในการรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาวมากกว่า
ความสัมพันธ์ในระยะสั้น เพ่ือรักษาผลประโยชน์ระยะยาวกับคู่ค้าเดิมและเป็นการสร้างความม่ันใจกับ
การกระทําท่ีมีความเส่ียงสูง (Morgan and Hunt, 1994) ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ เป็น
การตอบสนองความต้องการลูกค้าในระยะยาว แทนท่ีจะได้กําไรในระยะส้ันจากการทําธุรกิจร่วมกัน
ตามหลักการของความสัมพันธ์ทางการตลาดแบบไม่ย่ังยืน ซ่ึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ในระยะยาวเป็นผลให้ลูกค้าเช่ือใจและจงรักภักดีในการทํางานร่วมกันทํา (Arnott et al., 2007; 
Phelps and Campbell, 2011) โดยทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจถูกนํามาเป็นกรอบใน
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคู่ค้าในบริบทต่างๆ เช่น ถูกนํามาใช้เพ่ือศึกษาเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ซ้ือและผู้ขาย (Arnott et al., 2007) และศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้และผู้
ให้บริการของธุรกิจ Supply Chain (Kwon and Suh, 2004) เป็นต้น 

 
2.2 งานวิจัยในอดีตท่ีเก่ียวข้อง 
 

นอกจากการให้คําม่ันสัญญาและความเช่ือใจที่เป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้เกิดความร่วมมือ
ระหว่างคู่ค้าและนําไปสู่ความสัมพันธ์ระหว่างคู่ค้าในระยะยาวตามทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ
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แล้ว ปัจจัยสําคัญอีกปัจจัยหน่ึงท่ีมีการศึกษาในงานวิจัยด้านการตลาดและระบบสารสนเทศก็คือ
คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ซ่ึงหมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะพฤติกรรมและกระบวนการแลกเปลี่ยนพฤติกรรมซ่ึงกันและกัน (Chakrabarty 
et al., 2008; Qi and Chau, 2012) จากงานวิจัยของ Grover et al. (1996) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใช้
บริการ IT Outsource จากการรวบรวมข้อมูลรูปแบบเชิงปริมาณจากแบบสอบถามจํานวน 188 คน 
พบว่าความสัมพันธ์ที่ดีจะนําไปสู่แนวโน้มที่จะทําให้ผู้ใช้บริการมีการใช้บริการในระยะยาว ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Whitten and Leidner (2006) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการวิเคราะห์การ
ตัดสินใจในการเปลี่ยนผู้ให้บริการหรือใช้บริการกับผู้ให้บริการรายเดิม จากการทําสอบแบบของ
ผู้บริหารระดับสูงในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศจํานวน 160 คน พบว่าคุณภาพของความสัมพันธ์เป็น
ปัจจัยหลักที่ผู้ใช้บริการใช้ในการตัดสินใจยุติหรือระงับการใช้บริการ นอกจากนี้จากงานวิจัยของ 
Chakrabarty et al. (2008) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและคุณภาพของความสัมพันธ์ใน
การใช้บริการ IT Outsourcing ยังพบว่าในการให้บริการ IT Outsource การรักษาไว้ซ่ึงความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ เป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

คุณภาพความสัมพันธ์ได้ถูกนํามาใช้ในการประเมินสภาพแวดล้อมของ IS Outsourcing 
การที่ระดับคุณภาพความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง จะนําไปสู่ความพึงพอใจในการใช้สินค้าและบริการซํ้า 
ซ่ึงส่งผลต่อความสําเร็จในการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ และเป็น
ประโยชน์แก่ทั้งสองฝ่าย แต่ถ้าระดับคุณภาพความสัมพันธ์อยู่ในระดับตํ่า จะส่งผลในด้านลบต่อความ
พึงพอใจ การซ้ือสินค้าและบริการซํ้าของลูกค้า และทําให้การใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 
Outsourcing) ไม่ประสบความสําเร็จ (Chakrabarty et al., 2008) ทั้งในงานวิจัยในอดีตของ 
Jennex and Adelakun (2003) และ Chakrabarty et al. (2008) ยังพบว่าคุณภาพการสื่อสาร
ระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการและความเช่ือใจท่ีผู้ใช้บริการมีต่อผู้ให้บริการช่วยให้การดําเนินงานประสบ
ความสําเร็จได้ง่าย การมุ่งเน้นให้ความสําคัญไปท่ีการยกระดับคุณภาพความสัมพันธ์โดยการสร้างให้
เกิดความเช่ือใจเป็นปัจจัยแห่งความสําเร็จ (Critical Success Factor) ของธุรกิจ IT Outsource ที่
สําคัญ Song and Wong (2009) ได้มีการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการ IT Outsourcing ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ IT Outsourcing จากการเก็บ
ข้อมูลทั้งในเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ผู้จัดการเทคโนโลยีในองค์กรประมาน 10-15 คน และใน
เชิงปริมาณโดยสอบถามจากบุคคลท่ีจัดการสัญญาของ IT Outsourcing จํานวน 100 คนตอบ พบว่า
คุณภาพความสัมพันธ์ของ IT Outsource ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ นอกจาก
งานของ Chakrabarty et al. (2008) และ Song and Wong (2009) ที่กล่าวมาข้างต้น ยังมีงานวิจัย
ของ Qi and Chau (2012) ที่ศึกษาถึงความสัมพันธ์ การทําสัญญาและความสําเร็จของ IT 
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Outsourcing โดยรวบรวมข้อมูลจากบริษัทขนาดใหญ่ที่ทําประเภทธุรกิจการผลิตทั้งในฮ่องกงและ
ประเทศจีนที่มีการใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศสําหรับสนับสนุนการขับเคลื่อนการทํางานของ
บริษัท พบว่าคุณภาพความสัมพันธ์ส่งผลทางบวกต่อความสําเร็จในการใช้ IT Outsourcing ที่
พิจารณาจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

จากงานวิจัยที่กล่าวข้างต้นและงานวิจัยในอดีตอ่ืนๆ ที่ศึกษาคุณภาพความสัมพันธ์ดัง
แสดงในตารางที่ 2.1 พบว่า คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ประกอบด้วย ความเช่ือ
ใจ (Trust) การให้คําม่ันสัญญา (Commitment) คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) 
ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) 
ความยืดหยุ่น (Flexibility) การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) และการแบ่งปันความรู้ (Knowledge 
Sharing) 
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ตารางที่ 2.1  
 
ตารางแสดงปัจจัยภายในงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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Halimi et al. (2011)  
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Kaveh (2012)          
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ตารางที่ 2.1  
 
ตารางแสดงปจัจัยภายในงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 
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ตารางที่ 2.1  
 
ตารางแสดงปจัจัยภายในงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 
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2.2.1 ความเชื่อใจ (Trust)  
    ความเช่ือใจ (Trust) หมายถึง ความม่ันใจว่าคู่ค้าจะสามารถดําเนินการใน

ทางบวกและเป็นประโยชน์แก่องค์กรผู้ใช้บริการ โดยองค์กรผู้ให้บริการจะไม่กระทําการใดๆ ที่คาดว่า
จะส่งผลในทางลบแก่องค์กรที่ใช้บริการ ในสภาพแวดล้อมของการทํางานความเชื่อใจกันระหว่างผู้ให้
และผู้ใช้บริการจะนําไปสู่ผลตอบรับและการกระทําท่ีมีความน่าเช่ือถือ (Morgan & Hunt, 1994; 
Chakrabarty et al., 2008; Blumenberg et al., 2008; Song and Wong, 2009; Voldnes et 
al., 2012; Kaveh, 2012) อีกท้ังความเช่ือใจเป็นความไว้วางใจในคู่ค้า ซ่ึงเป็นองค์ประกอบที่สําคัญ
ของคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีลักษณะเป็นความใกล้ชิดกันและความม่ันคงของความสัมพันธ์ระหว่างทั้ง
สองฝ่าย (Han et al., 2008) โดยมีความเก่ียวเน่ืองและสัมพันธ์กับความซ่ือสัตย์ ยุติธรรม การ
ช่วยเหลือและความจริงใจกัน เนื่องจากทั้งสองฝ่ายไม่สามารถที่จะตรวจสอบหรือควบคุมทุก
รายละเอียดของการแลกเปลี่ยนความเช่ือใจในการทํางานร่วมกัน (Mao et al., 2008) ใน
สภาพแวดล้อมของความเป็นคู่ค้ากันนั้น ความเช่ือใจกันเป็นคุณลักษณะที่สําคัญของการแลกเปลี่ยน
กันทางสังคมในการทําการค้าระหว่างกันในระยะยาว (Grover et al., 1996; Qi and Chau, 2012) 
มีการศึกษาจํานวนมากพบว่าความเช่ือใจมีบทบาทสําคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ เช่น
จากงานวิจัยของ Goo and Nam (2007) ที่ศึกษาอิทธิพลของความเช่ือใจและการให้คําม่ันสัญญาท่ีมี
ต่อความสําเร็จของ IT Outsourcing โดยการสํารวจในเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถาม พบว่าความ
เช่ือม่ันเป็นส่วนหนึ่งของความสําเร็จในการใช้ IT Outsourcing ซ่ึงมีผลถึงความพึงพอใจผู้ใช้บริการ
โดยให้เหตุผลว่า ความเช่ือใจสะท้อนให้เห็นถึงความเช่ือของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงที่ต้องการให้การกระทําท่ี
รับผิดชอบในอนาคตบรรลุผลโดยอีกฝ่ายหนึ่ง ซ่ึงผลของงานวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Chakrabarty et al. (2008) ที่ ไ ด้ มีการศึกษาคุณภาพของบริการและความสัมพันธ์ของ IS 
Outsourcing ในรูปแบบการสํารวจเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม พบว่าความเช่ือใจส่งผลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และงานวิจัยของ Song and Wong (2009) ที่มีการศึกษาถึง
อิทธิพลของคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ 
IT Outsourcing โดยความเช่ือใจเป็นองค์ประกอบหน่ึงของคุณภาพความสัมพันธ์ดังกล่าว พบว่า
ความเช่ือใจส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ย่ิงกว่านั้นงานวิจัยของ Kaveh (2012) ยัง
พบว่าความเช่ือใจส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจและส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือสินค้าและบริการ
ซํ้า 

2.2.2 การให้คํามั่นสัญญา (Commitment) 
 การให้คําม่ันสัญญา (Commitment) ถูกกําหนดขึ้นมาเพ่ือใช้ในการรักษา

คุณค่าของความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ซ่ึงคุณค่าของความสัมพันธ์นี้ก็คือ ความเชื่อว่าการให้คําม่ัน
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สัญญาจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเม่ือผู้ให้และผู้ใช้บริการเห็นความสําคัญของความสัมพันธ์เท่าน้ันหรือก็คือผู้ให้
และผู้ใช้บริการเกิดความต้องการหรือความสมัครใจที่จะรักษาความสัมพันธ์น้ันไว้ (Chakrabarty et 
al., 2008; Han et al., 2008; Song and Wong, 2009; Qi and Chau, 2012) เช่นการรักษาคําพูด
ของผู้ให้และผู้ใช้บริการ ท้ังสองฝ่ายเช่ือและรู้สึกว่าความสัมพันธ์ระหว่างกันมีค่าพอที่จะสละเวลา
รักษาไว้ (Chakrabarty et al., 2008) การให้คําม่ันสัญญายังเป็นปัจจัยสําคัญที่เกี่ยวข้องกับ
ประสิทธิภาพของกลุ่ม เช่น ทําให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดท่ีเปิดกว้างมากขึ้น ทําให้เกิดความรู้สึก 
มองเป้าเหมายและปัญหาได้ชัดเจนมากข้ึน ทําให้เกิดการปรับตัวในการตอบสนองกับสถานการณ์ที่ไม่
คาดคิดและเป็นแรงจูงใจให้เกิดการตัดสินใจและพึงพอใจในการรักษาคําม่ันสัญญา (Goo and Nam, 
2007) การให้คําม่ันสัญญายังเป็นตัวกําหนดความต้องการที่จะรักษาความสัมพันธ์ เพ่ือผลประโยชน์
ร่วมกันทั้งผู้ใช้และผู้ให้บริการ เม่ือผู้ใช้และผู้ให้บริการให้คําม่ันสัญญาระหว่างกัน ทั้งสองฝ่ายจะมี
ความต้ังใจท่ีจะให้ความร่วมมือและปฏิบัติตามความต้องการของกันและกัน (Voldnes et al., 2012) 
ซ่ึงบ่งบอกเป็นนัยๆ ถึงความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการ (Morgan and Hunt, 
1994; Blumenberg et al., 2008) การมีการศึกษาจํานวนมากท่ีพบว่าการให้คําม่ันสัญญามีบทบาท
สําคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ เช่นงานวิจัยของ Goo and Nam (2007) และ 
Chakrabarty et al. (2008) ที่พบว่าการให้คําม่ันสัญญาส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Song and Wong (2009) Voldnes et al.(2012) และ
การศึกษาของ Qi and Chau (2012) ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการทําสัญญาและความสําเร็จ
ของ IT Outsourcing โดยการสํารวจในเชิงคุณภาพจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากองค์กรขนาดใหญ่
ที่ทําธุรกิจการผลิตท้ังในฮ่องกงและประเทศจีนที่ใช้บริการเทคโนโลยีสําหรับสนับสนุนการขับเคลื่อน
การทํางานขององค์กร พบว่าการให้คําม่ันสัญญาเป็นส่วนหนึ่งของความสําเร็จในการใช้ IT 
Outsourcing ซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2.2.3 คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) 
    การสื่อสารเป็นกิจกรรมของมนุษย์ที่สร้างเพ่ือรักษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล

อ่ืนๆ และเป็นการแลกเปล่ียนความคิดระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสารเพ่ือให้เกิดความเข้าใจของทั้งสอง
ฝ่าย (Chakrabarty et al., 2008; Qi and Chau, 2012) เช่น การสร้างความรู้ความเข้าใจอย่าง
ละเอียดเก่ียวกับความรับผิดชอบขององค์กรและงานท่ีจะบรรลุวัตถุประสงค์เหล่านั้น (Halimi et al., 
2011) การส่ือสารที่มีคุณภาพจึงหมายรวมถึงการสื่อสารท้ังรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ
ของการแลกเปลี่ยนข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือ มีความสําคัญระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ มีความเหมาะสมกับ
เวลา มีความถูกต้อง น่าเช่ือถือ สมบูรณ์เพียงพอและมีประโยชน์ โดยคุณภาพการส่ือสารจะมุ่งเน้นไป
ยังประสิทธิภาพของการแลกเปลี่ยนข้อมูลมากกว่าการเน้นปริมาณหรือจํานวนของข้อมูลท่ีแลกเปลี่ยน
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กัน (Chakrabarty et al., 2008; Mao et al., 2008; Qi and Chau, 2012) หรืออาจกล่าวได้ว่า
คุณภาพการส่ือสารเป็นสิ่งช้ีวัดถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการแลกเปลี่ยนสารระหว่างกัน 
(Blumenberg et al., 2008; Khan et al., 2010) ภายใต้กระบวนการทํางานร่วมกันระหว่างผู้ให้
และผู้ใช้บริการ ระดับของคุณภาพการสื่อสารจึงมีผลต่อความพึงพอใจ เพราะเป็นปัจจัยหนึ่งท่ี
ผู้ใช้บริการใช้พิจารณาต่อสัญญาการดําเนินงาน (Grover et al., 1996) ซ่ึงจากงานวิจัยของ 
Chakrabarty et al. (2008) Khan et al. (2010) และ Qi and Chau (2012) พบว่าคุณภาพการ
ส่ือสารระหว่างองค์กรทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคล้องกับจากวิจัย
ของ Halimi et al. (2011) ที่ศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดต่อความจงรักภักดีในความสัมพันธ์ 
B2C บทบาทของการสื่อสารและความเป็นส่วนบุคคล พบว่าคุณภาพการสื่อสารส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจ 

2.2.4 ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) 
    วัฒนธรรม (Culture) หมายถึง รูปแบบของค่านิยมและความเช่ือท่ีช่วยให้

พนักงานเข้าใจการทํางานขององค์กรและใช้เป็นบรรทัดฐานของพฤติกรรม (Song and Wong, 
2009) การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมมักเป็นสิ่งท่ีแสดงออกมาให้เห็นได้ไม่ชัดเจนเพราะวัฒนธรรมมีการ
พัฒนาและปรับเปลี่ยนเร่ือยๆ วัฒนธรรมองค์กรอาจถูกปรับเปล่ียนและดัดแปลงให้มีความคล้ายคลึง
กันบนพ้ืนฐานของทัศนคติ กฎข้อบังคับ บรรทัดฐาน ความรู้และกลยุทธ์ขององค์กร โดยสิ่งต่างๆ
เหล่าน้ีจะแสดงออกมาในรูปแบบต่างๆ แต่โดยส่วนใหญ่จะแสดงออกมาในรูปแบบภาษาท่ีใช้สื่อสาร
ระหว่างพนักงาน ซ่ึงภาษาเหล่านี้เป็นสิ่งที่สําคัญต่อการขับเคลื่อนการทํางานท่ีสามารถบูรณาการ
ความสัมพันธ์ได้โดยง่าย (Chakrabarty et al., 2008) จากการศึกษาของ Chakrabarty et al. 
(2008) พบว่าระดับความเข้าใจในวัฒนธรรมเป็นองค์ประกอบหน่ึงของการปรับเปลี่ยนในการทํา
สัญญาและความคล้อยตามด้านความคิด ในทางตรงกันข้ามปัญหาอันมีสาเหตุจากวัฒนธรรมท่ี
แตกต่างจะเกิดขึ้นเม่ือองค์กรที่เกี่ยวข้องไม่ได้มีการแลกเปล่ียนความคล้ายคลึงกันทางสังคม 
วัฒนธรรมและบรรทัดฐานระหว่างกัน ซ่ึงทําให้เกิดการต่อต้านในการปฏิบัติตามของแต่ละบุคคล 
ความซับซ้อนเหล่านี้ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงช่วงเริ่มต้นทําได้ยาก เน่ืองจากพนักงานต้องใช้
ระยะเวลาในการปรับตัว ทําให้พนักงานเกิดความรู้สึกวิตกและกังวลใจ และจากงานวิจัยของ Song 
and Wong (2009) พบว่าความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม ซ่ึงหมายถึง รูปแบบของพฤติกรรม ค่านิยม
และบรรทัดฐานภายในของคู่ค้าที่มีความใกล้เคียงกัน (Blumenberg et al., 2008) โดยที่ทั้งสองฝ่าย
พยายามท่ีจะสร้างค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน (Mao et al., 2008) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ นอกจากน้ีงานวิจัยของ Voldnes et al. (2012) ที่ศึกษาอิทธิพลของความ
แตกต่างด้านวัฒนธรรมที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ซ้ือและผู้ขายในประเทศรัสเซียและนอร์เวย์ โดย
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ทําการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับคนนอร์เวย์ 4 คนและคนรัสเซีย 6 คน ยัง
พบว่าความคล้ายคลึงด้านวัฒนธรรมส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ซ้ือ เพราะความคล้ายคลึง
ทางวัฒนธรรม ทําให้เกิดประสิทธิภาพในการสร้างการรับรู้และพฤติกรรมของแต่ละคน ความแตกต่าง
ทางวัฒนธรรมระหว่างคู่ค้าอาจทําให้เกิดความเข้าใจผิดเน่ืองจากขาดกรอบที่ใช้ในอ้างอิงร่วมกันและ
ถ้าความขัดแย้งยังไม่ได้รับการแก้ไขก็จะทําให้เกิดความเสียหายกับความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจท้ังสอง
ฝ่าย (Voldnes et al., 2012) 

2.2.5 การพึ่งพาอาศัยกัน (Interdependence) 
    การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) หมายถึง การท่ีองค์กรผู้ให้บริการและ

ผู้ใช้บริการร่วมกันทํางานเพ่ือบรรลุเป้าหมายและประโยชน์ร่วมกัน องค์กรหน่ึงจึงขึ้นอยู่กับองค์กรอีก
องค์กรหนึ่ง ผลจากการพ่ึงพาอาศัยกันซ่ึงกันและกัน ทําให้ทั้งสององค์กรรับรู้ผลประโยชน์ร่วมกันจาก
การทําธุรกิจ และถ้าทั้งสองฝ่ายรับรู้ว่าการสูญเสียใดๆ จะได้รับการชดเชยจากกําไรที่คาดหวังอย่าง
เท่าเทียมกัน ทั้งสองฝ่ายก็จะรับรู้ประโยชน์จากการพ่ึงพาอาศัยกันว่ามีประโยชน์มากกว่าการทําโดย
ลําพัง (Chakrabarty et al., 2008) ทําให้เกิดความพึงพอใจและความสัมพันธ์ในระยะยาว โดยคู่ค้า
จะรู้สึกเต็มใจที่จะทําเพ่ือความสัมพันธ์ดังกล่าว (Voldnes et al., 2012) การพ่ึงพาอาศัยกันแสดงให้
เห็นว่าพฤติกรรม การกระทําและเป้าหมายของแต่ละฝ่ายขึ้นอยู่กับพฤติกรรม การกระทําและ
เป้าหมายของอีกฝ่ายหนึ่ง เพ่ือสร้างความสําเร็จในการทํางาน (Staples and Webster, 2008) ซ่ึง
เป็นธรรมชาติขององค์กรท่ีจะต้องทําธุรกรรมเพ่ือให้ได้ทรัพยากรท่ีจําเป็นสําหรับความอยู่รอดของ
องค์กร (Song and Wong, 2009) จากงานวิจัยของ Chakrabarty et al. (2008) และ Song and 
Wong (2009) พบว่าการพ่ึงพาพาอาศัยกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Voldnes et al. (2012) ที่พบว่าการพ่ึงพาอาศัยกันส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยของ Staples and Webster, (2008) ที่ศึกษาถึงผลกระทบของความเช่ือใจ
และการพ่ึงพาอาศัยกันของคนภายในทีมระหว่าง 2 ทีมโดยใช้แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลจากคน
ภายในองค์กรจํานวน 824 คน พบว่าการพึงพาอาศัยกันส่งผลต่อการแบ่งปันความรู้และความพึง
พอใจของพนักงานในทีม 

2.2.6 ความยืดหยุ่น (Flexibility) 
    ความยืดหยุ่น (Flexibility) หมายถึง ความคาดหวังท้ังของผู้ให้บริการและ

ผู้ใช้บริการในความต้ังใจท่ีจะปรับตัวต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง เช่น สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ 
เทคโนโลยีหรือสถานการณ์ที่ถูกบังคับ (Blumenberg et al., 2008; Khan et al., 2010) รวมท้ังการ
เปลี่ยนแปลง แก้ไขกระบวนการทํางานเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการทํางาน เช่น การปรับเปลี่ยน
ตารางการทํางาน ขบวนการทํางานและกระบวนการมาตรฐาน (Mao et al., 2008) ดังน้ันในการที่
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ผู้ให้บริการจะสามารถตอบสนองกับระดับความต้องการของผู้ใช้บริการได้ จึงจําเป็นต้องมีการ
ปรับเปล่ียนท้ังสินค้าหรือบริการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับสถานการณ์ในอนาคต (Flint et al., 
2010) จากงานวิจัยของ Song and Wong (2009) พบว่าความยืดหยุ่นส่งผลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Khan et al. (2010) ที่ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
โครงสร้างการทํางานและมูลค่าเชิงพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความตั้งใจ โดยเก็บข้อมูลเชิงปริมาณด้วย
แบบสอบถามจากลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารท้องถิ่นจํานวน 429 คน ที่ต้องใช้บริการต่างธนาคารอย่าง
น้อยสองธนาคาร พบว่าความยืดหยุ่นส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารใน
ประเทศมาเลเซีย นอกจากน้ีงานวิจัยของ Flint et al. (2010) ที่ได้ศึกษาถึงอิทธิพลของมูลค่าความ
คาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี โดยเก็บข้อมูลแบบด้วยสอบถามจาก
ผู้จัดการจัดซ้ือและผู้ใช้บริการโลจิสติกโดยสอบถามถึงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการโลจิส-
ติก พบว่าการท่ีผู้ให้บริการมีความยืดหยุ่นในการปรับตัว เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการปรับเปล่ียนสิ่งต่างๆ ในอนาคต ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 

2.2.7 การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus)  
    การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) หมายถึง ข้อตกลงท่ัวไปของทั้งฝ่ายผู้

ให้บริการและผู้ใช้บริการ (Blumenberg et al., 2008) เพ่ือให้เกิดความช่วยเหลือ การประสานงาน
และการดําเนินการในการตัดสินใจ โดยเฉพาะการตัดสินใจในเรื่องกลยุทธ์ที่สะท้อนให้เห็นถึงความ
เข้าใจและข้อตกลงร่วมกันในการดําเนินการระหว่างทั้งสองฝ่าย แต่ความไม่ความชัดเจนใน
รายละเอียดของข้อมูลที่จําเป็นต้องใช้ในการตัดสินใจ ทําให้ต้องมีการแก้ไขเพ่ือให้สอดคล้องกับการ
ตัดสินใจโดยรวม (Song and Wong, 2009) การที่ผู้ให้และผู้ใช้บริการจะเห็นพ้องต้องกันได้นั้น 
สมาชิกทุกคนในกลุ่มต้องยอมรับการตัดสินใจในครั้งสุดท้าย ซ่ึงโดยท่ัวไปกระบวนการน้ีจะเริ่มต้นด้วย
การให้สมาชิกแต่ละคนอภิปรายนําเสนอข้อเท็จจริง ความคิดและข้อมูลเพ่ือสนับสนุนข้อเสนอแนะ
ของตน เพ่ือให้สมาชิกทั้งหมดเกิดความเข้าใจตรงกันและยอมรับข้อตกลงท่ีเกี่ยวข้องกัน (Vreede et 
al., 2013) ซ่ึงอยู่บนพ้ืนฐานของฉันทามติโดยท่ีทุกคนจะต้องเห็นด้วยในการตัดสินใจ (Yang, 2010) 
งานวิจัยของ Yang (2010) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความเห็นพ้องต้องกันและการเป็นผู้นําในการตัดสินใจ
ภายในทีม โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มนักศึกษาวิศวกรรมระดับบัณฑิตศึกษาในมหาวิทยาลัย Western 
US จํานวน 59 คน โดยมีการแบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม 1 กลุ่มมีสมาชิก 6 คน อีก 2 กลุ่มมีสมาชิก 4 คน 
และอีก 9 กลุ่มมีสมาชิกกลุ่มละ 5 คน พบว่าความเห็นพ้องต้องกันส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Song and Wong (2009) ที่พบว่า ความเห็นพ้องต้องกันส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพราะท้ังผู้ให้และผู้ใช้บริการตัดสินใจบนพ้ืนฐานของการเห็นพ้อง
ต้องกัน ซ่ึงเป็นฉันทามติที่ทุกคนเห็นด้วย แม้ว่าการตัดสินใจเหล่านี้จะไม่เป็นมติเอกฉันท์ก็ตาม แต่ถ้า
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มีคนไม่เห็นด้วยกับสมาชิกคนอ่ืนๆ ในทีมก็จะต้องทําให้เกิดการรับฟังและหารือเก่ียวกับประเด็นของ
ข้อขัดแย้งที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ 

2.2.8 การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 
    การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) หมายถึง กิจกรรมของการ

แลกเปลี่ยนหรือเผยแพร่ความรู้ระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ (Qi and Chau, 2012; Voldnes et al., 
2012) ซ่ึงเกี่ยวข้องกับระยะเวลาและการเข้าถึงข้อมูลท่ีใช้ในการแลกเปลี่ยนระหว่างคู่ค้า การท่ีแต่ละ
ฝ่ายสามารถเข้าถึงข้อมูลจะทําให้เกิดประสิทธิภาพของการทํางานและความสัมพันธ์ที่ดีซ่ึงจะส่งผลให้
ทําให้เกิดความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้น โดยการแบ่งปันความรู้ที่สามารถวัดได้จากจํานวนข้อมูลและ
ความรู้ที่มีการแลกเปลี่ยนกัน (Mao et al., 2008) เป็นการแลกเปลี่ยนเพียงด้านใดด้านหนึ่ง ซ่ึงเป็น
การกระตุ้นให้เกิดการแลกเปลี่ยนของอีกหนึ่งฝ่าย (Staples and Webster, 2008) และยังจะเพ่ิม
ระดับการมีส่วนร่วมในการทํางานร่วมกันระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ เช่น การแลกเปลี่ยนความรู้ด้าน
ธุรกิจและกระบวนการทํางาน (Han et al., 2008) จากงานวิจัยของ Qi and Chau (2012) ท่ีศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างการทําสัญญาและความสําเร็จของ IT Outsourcing พบว่าการแบ่งปันความรู้
ส่งผลทางบวกต่อความสําเร็จในการใช้ IT Outsourcing โดยความสําเร็จดังกล่าวพิจารณาจากความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Han et al. (2008) ที่วิเคราะห์ผลกระทบของ
ความสามารถของบริษัทต่อความสําเร็จของ IT Outsourcing โดยมีการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณด้วย
แบบสอบถามจากทีมงานของโครงการท่ีเป็น IT Outsourcing จํานวน 267 คนในประเทศเกาหลีใต้ 
พบว่าการแบ่งปันความรู้ส่งผลทางบวกต่อความสําเร็จในการใช้ IT Outsourcing นอกจากน้ียังมี
งานวิจัยของ Mao et al. (2008) ที่ศึกษามุมมองของผู้ให้บริการต่อความเช่ือใจและการควบคุมระบบ
ข้อมูลในต่างประเทศ โดยทําการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์กับผู้บริหารระดับสูงรวมถึง
ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร (CEO-Chief Executive Officer) และประธานบริษัททั้งในประเทศจีนและ
ญ่ีปุ่น ซ่ึงใช้ระยะเวลาในการสัมภาษณ์แต่ละคนประมาณ 45 ถึง 90 นาที พบว่าการแบ่งปันความรู้
ส่งผลต่อคุณภาพของโครงการซ่ึงวัดจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2.2.9 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction)  
     ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง การบรรลุความต้องการของผู้ใช้บริการ

ซ่ึงประเมินจากการที่ผู้ใช้บริการได้รับบริการท้ังสินค้าหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้ (Shonk and Chelladurai, 2008; Song and Wong, 2009; Kaveh, 2012) โดย
พิจารณาจากการซื้อสินค้าท้ังในอดีตและในปัจจุบัน (Qian and et al., 2011) การประเมินดังกล่าว
มักอาศัยการรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการของผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็น
ปัจจัยสําคัญท่ีดึงดูดผู้ใช้บริการและทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ ซ่ึงจะ



19 

 
 

นําไปสู่ความสําเร็จของการจ้างหน่วยงานภายนอก (Song and Wong, 2009) ย่ิงระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการย่ิงสูงขึ้นมากเท่าใดก็ย่ิงจะนําไปสู่การซ้ือซํ้าของผลิตภัณฑ์เดียวกันซํ้ารวมถึงการซ้ือ
สินค้าอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องของผู้ให้บริการ นั่นก็คือทําให้เกิดความตั้งใจซ้ืออย่างต่อเนื่อง (Chen et al., 
2012) ซ่ึงเป็นการแสดงถึงความพึงพอใจและสร้างความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ (Shonk and 
Chelladurai, 2008; Kaveh, 2012) การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณของ Shonk and Chelladurai 
(2008) ที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความต้ังใจในการกลับมาท่องเท่ียวด้าน
กีฬาอีกครั้ง พบว่าความพึงพอใจด้านการบริการส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจที่จะใช้บริการซํ้าของ
ผู้ใช้บริการ เม่ือระดับความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน ก็จะส่งผลต่อการใช้บริการซํ้ามากย่ิงขึ้น ความสัมพันธ์
ดังกล่าวสอดคล้องกับการศึกษาเชิงปริมาณของ Qian and et al. (2011) ที่ศึกษากรอบการวิเคราะห์
แบบบูรณาการสําหรับคุณค่า ความพึงพอใจของลูกค้า อุปสรรคในการเปลี่ยนแปลง ความต้ังใจในการ
ซ้ือซํ้าและทัศนคติเก่ียวกับความจงรักภักดีต่อการบริการข้อมูลบนมือถือในประเทศจีน พบว่าความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการส่งผลทางบวกโดยตรงต่อท้ังความต้ังใจในการซ้ือบริการซํ้าและทัศนคติต่อความ
จงรักภักดี โดยมีการให้ความหมายของความต้ังใจซ้ือบริการซํ้า (Repurchase Intention) ว่าเป็น
กระบวนการท่ีแต่ละบุคคลจะซื้อสินค้าหรือบริการจากบริษัทเดิม โดยพิจารณาจากประสบการณ์การ
ซ้ือสินค้าหรือบริการในอดีต (Qian and et al., 2011; Kaveh, 2012; Chen et al., 2012) ซ่ึงส่งผล
กระทบต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการในอนาคต (Lu et al., 2012) และยังมีงานวิจัยท่ีศึกษาถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความต่อเน่ืองในการใช้งาน Web 2.0 เช่น Blogs Facebook Google และ
Youtube ของ Chen et al. (2012) โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณด้วยการทําแบบสํารวจ
ออนไลน์เป็นจํานวน 409 ชุด พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงบวกต่อการใช้งาน Web 
2.0 อย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ
ของผู้ใช้บริการ นอกจากน้ี Lu et al. (2012) ที่ศึกษาถึงผลกระทบของความไม่พึงพอใจต่อการ
ตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการซํ้าในธุรกิจ E-Commerce ในมุมมองด้านอารมณ์ ความรู้สึก โดยเก็บ
ข้อมูลเชิงปริมาณจากการทําแบบสอบถามสํารวจออนไลน์ผ่านเว็บไซด์ PaiPai.com ซ่ึงเป็นเว็บไซด์ที่
มีส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นอันดับที่สองในประเทศจีน พบว่าความไม่พึงพอใจส่งผลเชิงลบต่อความ
ต้ังใจในการซ้ือและบริการซํ้า 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
3.1กรอบแนวคิดในการทําวิจัยและนิยามคําศัพท์ 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ในบทที่ 2 สามารถพัฒนากรอบการวิจัยได้ดังภาพท่ี 

3.1 โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 

 
ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ ความเช่ือใจ (Trust) การให้คําม่ัน
สัญญา (Commitment) คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) ความคล้ายคลึงทาง
วัฒนธรรม (Cultural Similarity) การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) และการแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 
ส่วนตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความต้ังใจในการใช้บริการซํ้า (Repurchase 
Intention) และตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable) คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
(Satisfaction) 
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3.2 นิยามตัวแปร 
 

ตัวแปรในกรอบการวิจัยมีความหมายดังแสดงในตารางที่ 3.1 
 

ตารางท่ี 3.1  
 
ตารางแสดงรายการคํานิยามแต่ละปัจจัย 
ลําดับ ปัจจัย คํานิยาม 

1 ความเช่ือใจ (Trust) ระดับความม่ันใจว่าผู้ ให้บริการจะสามารถดําเนินการใน
ทางบวก ซ่ึงจะนําไปสู่ผลตอบรับและการกระทําท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ (Morgan & 
Hunt, 1994; Chakrabarty et al., 2008; Blumenberg et 
al., 2008; Song and Wong, 2009; Voldnes et al., 2012; 
Kaveh, 2012) โดยมีความเกี่ยวเนื่องและสัมพันธ์กับความ
ซ่ือสัตย์ ยุติธรรม การช่วยเหลือกันและความจริงใจของผู้ใช้
และให้บริการ (Mao et al., 2008; Han et al, 2008) 

2 การให้คําม่ันสัญญา 
(Commitment: CM) 

การที่คู่ค้ามีพันธะสัญญาต่อกันว่าจะรักษาความสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่องโดยที่ทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการเกิดความต้องการหรือ
ความสมัครใจท่ีจะรักษาความสัมพันธ์นั้นไว้ (Chakrabarty et 
al., 2008; Han et al., 2008; Song and Wong, 2009; Qi 
and Chau, 2012) 

3 คุณภาพการสือ่สาร 
(Communication 
Quality: CQ) 

การสื่อสารท้ังรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการเพ่ือการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือและมีความสําคัญระหว่างผู้ให้
และผู้ใช้บริการ (Chakrabarty et al., 2008; Qi and Chau, 
2012) ซ่ึงเกิดข้ึนในเวลาที่เหมาะสมด้วยรูปแบบและวิธีการที่
ถู ก ต้อง  น่ า เ ช่ื อถื อ  สมบูรณ์ เ พีย งพอและ มีประโยช น์ 
(Chakrabarty et al., 2008; Mao et al., 2008; Qi and 
Chau, 2012) 
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ตารางท่ี 3.1  
 
ตารางแสดงรายการคํานิยามแต่ละปัจจัย(ต่อ) 
ลําดับ ปัจจัย คํานิยาม 

4 ความคล้ายคลึงทาง
วัฒนธรรม (Cultural 
Similarity: CS) 

รูปแบบของพฤติกรรม ค่านิยมและบรรทัดฐานภายในของผู้ให้
และผู้ใช้บริการที่มีความใกล้เคียงกัน (Blumenberg et al., 
2008; Chakrabarty et al., 2008) โดยทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการ
พยายามที่จะสร้างค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน (Mao et 
al., 2008) เพ่ือช่วยให้ผู้ให้และผู้ใช้บริการเข้าใจการทํางานของ
องค์กร (Song and Wong, 2009) 

5 การพ่ึงพาอาศัยกัน 
(Interdependence: ID) 

การท่ีผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการร่วมกันทํางานเพื่อบรรลุ
เป้าหมายและประโยชน์ร่วมกัน องค์กรหนึ่งจึงขึ้นอยู่กับองค์กร
อีกองค์กรหน่ึง (Chakrabarty et al., 2008) ซ่ึงแสดงให้เห็น
ว่าพฤติกรรม การกระทําและเป้าหมายของแต่ละฝ่ายขึ้นอยู่กับ
พฤติกรรม การกระทําและเป้าหมายของอีกฝ่ายหน่ึง (Staples 
and Webster, 2008) โดยทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการรู้สึกเต็มใจที่
จะกระทํา (Voldnes et al., 2012) 

6 ความยืดหยุ่น  
(Flexibility: FLEX) 

ความคาดหวังทั้งของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการในความต้ังใจท่ี
จะปรับตัวต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง (Blumenberg et 
al., 2008; Khan et al., 2010) รวมท้ังการเปลี่ยนแปลง แก้ไข
กระบวนการทํางานเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการทํางาน 
(Mao et al., 2008) ที่สามารถตอบสนองการปรับเปลี่ยน
ความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
(Flint et al., 2010) 

7 การเห็นพ้องต้องกัน 
(Consensus: CON) 

ข้อตกลง ท่ัวไปของทั้ งฝ่ ายผู้ ให้บริการและ ผู้ ใ ช้บริการ 
(Blumenberg et al., 2008) โดยตัดสินใจบนพื้นฐานของ
เสียงส่วนมาก ซ่ึงเป็นฉันทามติที่ทุกคนต้องเห็นด้วย (Song 
and Wong, 2009; Yang, 2010) ทั้งทางด้านข้อมูลธุรกิจ 
ความคิดเห็นและข้อมูลที่ ใ ช้ในการสนับสนุนการทํางาน 
(Vreede et al., 2013) 
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ตารางท่ี 3.1  
 
ตารางแสดงรายการคํานิยามแต่ละปัจจัย(ต่อ) 
ลําดับ ปัจจัย คํานิยาม 

8 การแบ่งปันความรู้ 
(Knowledge Sharing: 
KS) 

กิจกรรมของการแลกเปล่ียนหรือเผยแพร่ความรู้ระหว่างผู้ให้
และผู้ใช้บริการ (Qi and Chau, 2012; Voldnes et al., 
2012) ทั้งมุมมองด้านธุรกิจและกระบวนการทํางาน (Han et 
al., 2008) โดยการแบ่งปันความรู้สามารถวัดได้จากจํานวน
ข้อมูลและความรู้ที่มีการแลกเปลี่ยนกัน (Mao et al., 2008) 

9 ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  
(Satisfaction: SAT) 

การบรรลุความต้องการของผู้ใช้บริการซ่ึงประเมินจากการท่ี
ผู้ใช้บริการได้รับบริการ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้ (Shonk and Chelladurai, 2008; Song and 
Wong, 2009; Kaveh, 2012) โดยเป็นการพิจารณาจากการ
ซ้ือสินค้าท้ังในอดีตและในปัจจุบัน (Qian and et al., 2011)   

10 ความต้ังใจในการใช้บริการ
ซํ้า (Repurchase 
Intention: RI) 

กระบวนการที่แต่ละบุคคลจะซ้ือสินค้าหรือบริการจากบริษัท
เดิม โดยพิจารณาจากประสบการณ์การซ้ือสินค้าหรือบริการใน
อดีต (Qian and et al., 2011; Kaveh, 2012; Chen et al., 
2012) ที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าหรือบริการใน
อนาคต (Lu et al., 2012) 
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3.3 สมมติฐานงานวิจัย 
 
3.3.1 ความสัมพนัธร์ะหว่างความเชื่อใจกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิาร 

ความเช่ือใจกันเป็นสิ่งสําคัญของคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีลักษณะเป็นความ
ใกล้ชิดกันและความสัมพันธ์ที่ม่ันคงระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ (Han et al., 2008) โดยมีความ
ยุติธรรม ซ่ือสัตย์ ช่วยเหลือกัน และมีความจริงใจต่อกัน เพราะทั้งสองฝ่ายไม่สามารถท่ีจะตรวจสอบ
หรือควบคุมทุกรายละเอียดของการแลกเปลี่ยนความเช่ือใจในการทํางานร่วมกัน (Mao et al., 2008) 
ภายใต้สภาพแวดล้อมของการเป็นคู่ค้ากันได้ ความเช่ือใจกันจึงเป็นคุณลักษณะที่สําคัญของการ
แลกเปล่ียนจากการแลกเปล่ียนทางสังคมเป็นการแลกเปลี่ยนทางการค้าระหว่างกันในระยะยาว 
(Grover et al., 1996; Qi and Chau, 2012) และเป็นการทํางานบนความเช่ือใจกันระหว่างผู้ให้และ
ผู้ใช้บริการซ่ึงจะนําไปสู่ผลตอบรับและการกระทําท่ีมีความน่าเช่ือถือ (Morgan & Hunt, 1994; 
Chakrabarty et al., 2008; Blumenberg et al., 2008; Song and Wong, 2009; Voldnes et 
al., 2012; Kaveh, 2012) รวมทั้งสร้างให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ (Chakrabarty et al., 2008) 
ดังน้ันจึงนําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 1 

สมมติฐานท่ี 1 (H1): ความเช่ือใจส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
3.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างการให้คํามั่นสัญญากับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ผู้ให้บริการกําหนดให้มีการให้คําม่ันสัญญาข้ึนก็เพ่ือใช้ในการรักษาคุณค่าของ
ความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการปฏิบัติตามข้อตกลงท่ีกําหนดไว้ล่วงหน้า (Chakrabarty et al., 
2008) ในการบรรลุผลประโยชน์ร่วมกันทั้งของผู้ใช้และผู้ให้บริการ การที่ผู้ให้และผู้ใช้บริการมีการทํา
สัญญาระหว่างกัน ก็เพราะทั้งสองฝ่ายมีความเต็มใจและให้ความร่วมมือกัน เพ่ือบรรลุผลประโยชน์
ร่วมกัน ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพการทํางานของกลุ่ม เช่น ทําให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดท่ี
เปิดกว้างมากขึ้น ทําให้เกิดความรู้สึก มองเป้าเหมายและปัญหาได้ชัดเจนมากข้ึน (Goo and Nam, 
2007) การให้คําม่ันสัญญาจึงเป็นตัวกําหนดความต้องการของทั้งสองฝ่ายที่จะรักษาความสัมพันธ์
ระหว่างกัน เพ่ือผลประโยชน์ร่วมกัน (Voldnes et al., 2012) ดังนั้นการให้คําม่ันสัญญาของผู้
ให้บริการจึงทําให้ผู้ใช้บริการม่ันใจได้ว่าเป้าหมายท่ีต้องการจะบรรลุผลได้อย่างเป็นที่พึงพอใจ จึง
นําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 2 

สมมติฐานท่ี 2 (H2): การให้คําม่ันสัญญาส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 
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3.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการสื่อสารกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
คุณภาพการสื่อสารระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการทั้งท่ีเป็นรูปแบบที่เป็นทางการ

และไม่เป็นทางการของการแลกเปลี่ยนข้อมูล ที่ต้องมีความถูกต้อง น่าเช่ือถือ สมบูรณ์เพียงพอและมี
ประโยชน์ต่อท้ังสองฝ่าย รวมถึงมีความเหมาะสมกับเวลา (Chakrabarty et al., 2008; Mao et al., 
2008; Qi and Chau, 2012) ทําให้ทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการสามารถทํางานได้ตามเป้าหมายท่ีต้ังไว้ 
เพราะการสื่อสารที่ชัดเจนจะช่วยทําให้ผู้ใช้บริการมีความม่ันใจในความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ (Mao 
et al., 2008) ซ่ึงจะส่งผลให้ทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ (Khan et al., 2010; Qi and 
Chau, 2012) ดังนั้นจึงนําไปสู่ขอ้สมมติฐานท่ี 3 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): คุณภาพการสื่อสารส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

3.3.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรมกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

วัฒนธรรมองค์กรที่แตกต่างส่งผลกระทบทางลบต่อประสิทธิภาพของการบริหาร
จัดการโครงการ ดังนั้นการพยายามปรับวัฒนธรรมขององค์กรผู้ให้และผู้ใช้บริการให้มีความคล้ายคลึง
กันและพยายามทําความเข้าใจกับพฤติกรรม ค่านิยมและบรรทัดฐานในกระบวนการที่สามารถยอมรับ
ร่วมกัน (Chakrabarty et al., 2008) ถือเป็นองค์ประกอบสําคัญในการควบคุมการทํางานระหว่าง
ผู้ใช้และผู้ให้บริการการที่โครงการจะประสบความสําเร็จมีแนวโน้มมาจากการท่ีองค์กรมีส่วนร่วมใน
การแลกเปลี่ยนวัฒนธรรมโดยวิธีการต่างๆ เช่น การแลกเปลี่ยนกันเข้าชมองค์กรและการฝึกอบรม 
ล้วนแล้วเป็นการผสมผสานทางวัฒนธรรมที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Mao et al., 
2008) ซ่ึงสอดคล้องงานวิจัยของ Voldnes et al. (2012) ที่พบว่าความคล้ายคลึงด้านวัฒนธรรมมีผล
ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ จึงนําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 4 

สมมติฐานท่ี 4 (H4): ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรมส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 

3.3.5 ความสัมพันธ์ระหว่างการพึ่งพาอาศัยกันกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การทํากิจกรรมหรืองานต่างๆ ที่ผู้ให้และผู้ใช้บริการต้องทําร่วมกันเพ่ือให้บรรลุ

เป้าหมายและประโยชน์ของทั้งสองฝ่ายจําต้องมีการพ่ึงพากัน (SubrataChakrabarty et al., 2008) 
โดยการมีส่วนร่วมในการทํางานร่วมกันน้ีจะช่วยให้สร้างความคาดหวังและข้อกําหนดของความร่วมมือ
ร่วมกัน เพ่ือเกิดการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน (Voldnes et al., 2012) ดังน้ันการพ่ึงพาอาศัยกันจึงมี
บทบาทสําคัญในการเสริมสร้างการพัฒนาความสัมพันธ์อย่างย่ังยืน ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีทําให้เกิดความพึง
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พอใจของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Song and Wong (2009) ที่พบว่าการพ่ึงพาอาศัย
กันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จึงนําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 5 

สมมติฐานท่ี 5 (H5): การพ่ึงพาอาศัยกันส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

3.3.6 ความสัมพันธ์ระหว่างความยืดหยุ่นกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวังท้ังของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการในความต้ังใจที่จะปรับตัวต่อ

สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง เช่น สถานการณ์ทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยีหรือสถานการณ์ที่ถูกบังคับ 
(Blumenberg et al., 2008) ทําให้ทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการมีความยืดหยุ่นในการเปลี่ยนแปลงแก้ไข
กระบวนการทํางานเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการทํางานมากข้ึน (Mao et al., 2008) ดังนั้นการท่ี
ผู้ให้บริการจะสามารถตอบสนองกับระดับความต้องการของผู้ใช้บริการได้น้ัน จึงจําเป็นต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนบริการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดและทําให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ (Flint et al., 
2010) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Khan et al. (2010) ที่พบว่าความยืดหยุ่นมีผลในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจ จึงนําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 6 

สมมติฐานท่ี 6 (H6): ความยืดหยุ่นส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
3.3.7 ความสัมพันธร์ะหว่างการเห็นพ้องต้องกันกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ข้อตกลงของทั้งฝ่ายผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ที่ทําขึ้นเพ่ือให้เกิดการช่วยเหลือ 
การประสานงานและดําเนินการในการตัดสินใจ เป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงความเข้าใจและข้อตกลง
ร่วมกันในการดําเนินการของท้ังสองฝ่าย (Blumenberg et al., 2008; Song and Wong, 2009) ทั้ง
ผู้ให้และผู้ใช้บริการต้องตัดสินใจบนพ้ืนฐานของเสียงข้างมาก ซ่ึงเป็นฉันทามติที่ทุกคนต้องเห็นด้วย 
แม้ว่าในบางคร้ังการตัดสินใจเหล่านี้จะไม่มีมติเป็นเอกฉันท์ก็จะต้องพยายามท่ีจะรับฟังและหารือ
เกี่ยวกับประเด็นของความขัดแย้งจนทําให้เกิดความพึงพอใจของท้ังสองฝ่าย (Yang, 2010) จึงนําไปสู่
ข้อสมมติฐานที่ 7 

สมมติฐานท่ี 7 (H7): การเห็นพ้องต้องกันส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

3.3.8 ความสัมพันธ์ระหว่างการแบ่งปันความรู้กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การแบ่งปันความรู้เป็นพ้ืนฐานที่เกิดข้ึนจากการตกลงกันตามสัญญา เช่น มีการ

ประชุมเป็นประจํา การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน (Qi and Chau, 2012; Voldnes et al., 2012) 
ทําให้ประสิทธิภาพการทํางานมีเพ่ิมมากขึ้น เพราะได้ใช้ข้อมูลและความรู้ที่แบ่งปันกันน้ันร่วมกัน ซ่ึง
จะส่งผลทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ (Mao et al., 2008) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 



27 

 
 

Staples and Webster (2008) ที่พบว่าการแบ่งปันความรู้มีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ จึง
นําไปสู่ข้อสมมติฐานที่ 8 

สมมติฐานที่ 8 (H8): การแบ่งปันความรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

3.3.9 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับความต้ังใจในการใช้
บริการซํ้า 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงเจตคติ เช่น 
ความชอบในการบริการหรือความชอบในผู้ให้บริการ ซ่ึงอาจเปลี่ยนไปเป็นการใช้บริการซํ้าได้ 
(Kaveh, 2012) การที่ความพึงพอใจมีมากพอจะทําให้เพ่ิมโอกาสในสร้างความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งผลทางบวกโดยตรงต่อท้ังความต้ังใจในการซ้ือบริการ
ซํ้าและทัศนคติต่อความจงรักภักดี (Qian and et al., 2011) ซ่ึง Shonk and Chelladurai (2008) 
ได้ศึกษาความพึงพอใจและความต้ังใจในการกลับมาท่องเท่ียวด้านกีฬาอีกครั้ง พบว่าความพึงพอใจ
ด้านการบริการส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจที่จะใช้บริการซํ้าของผู้ใช้บริการ ดังนั้นจึงนําไปสู่ข้อ
สมมติฐานที่ 9 

สมมติฐานท่ี 9 (H9): ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจใน
การใช้บริการซํ้า 
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเป็นผู้ที่ใช้บริการ IT Outsourcing อยู่ในปัจจุบันและผู้ที่เคยใช้

บริการ IT Outsourcing ในรูปแบบต่างๆ (ตามที่กล่าวในหัวข้อ 1.4 บทที่ 1) ขององค์กรต่างๆ เช่น 
การให้บริการพัฒนาระบบและดูแลรักษาระบบ เป็นต้น แต่เน่ืองจากประชากรกลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่ม
ตัวอย่างที่ไม่ทราบขนาดประชากรที่แน่นอนและไม่ทราบสัดส่วนของประชากร จึงใช้หลักการของ 
Hair (2010) เพ่ือกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้จะต้องไม่ตํ่ากว่า 5 ตัวอย่างต่อ
ตัวแปรที่ศึกษา 1 ตัว จากแบบสอบถามที่พัฒนาข้ึนประกอบด้วยตัวแปรที่ศึกษาจํานวน 50 ตัวแปร
(ดังรายละเอียดในหัวข้อท่ี 4.2) ดังน้ันจึงใช้กลุ่มตัวอย่างไม่น้อยกว่า 250 ตัวอย่าง 
 
4.2 การจัดสร้างเครื่องมือเพื่อการวิจัย 

 
เนื่องจากงานวิจัยนี้เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการ

สํารวจ (Survey Research Method) จึงใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
แบบสอบถามน้ีจะประกอบด้วย 3 ส่วนดังน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมและประสบการณ์การตัดสินใจใช้บริการซํ้าจากคู่
ค้ารายเดิมของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นการเก็บข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือนํามาพิจารณา
ความสมเหตุสมผลของข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามท่ีตอบกลับ ซ่ึงจะนําไปวิเคราะห์ต่อไป โดยส่วนน้ีมี
ข้อคําถามจํานวน 3 ข้อ ได้แก่ ท่านเคยใช้บริการจาก IT Outsourcingหรือไม่ รูปแบบของการใช้
บริการ IT Outsourcing และลักษณะของการให้บริการ IT Outsourcing  

ส่วนท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่คาดว่าจะส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม โดยคําถามส่วนนี้พัฒนาจากการศึกษาใน
อดีตท่ีเก่ียวกับคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้ใช้บริการ ทั้งในบริบทของ IT Outsourcing 
และในบริบทอ่ืนๆ ซ่ึงคําถามในส่วนน้ีประกอบด้วยข้อคําถามจํานวน 50 ข้อดังแสดงในตารางท่ี 4.1 
เก็บข้อมูลด้วยค่า Likert Scale โดยจะมีกําหนดมาตรวัดแต่ละข้อเป็น 5 ระดับ และกําหนดเกณฑ์
การให้คะแนนดังน้ี โดยแต่ละคําถามคือ 1 ตัวแปร 

 



29 

 
 

ระดับ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ระดับ 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับ 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดับ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ส่วนท่ี 3 เป็นคําถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นการเก็บข้อมูล

ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยในส่วนน้ีประกอบด้วยคําถามจํานวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศอายุ ระดับ
การศึกษา ประเภทธุรกิจขององค์กร ระดับตําแหน่งงานในปัจจุบันและประสบการณ์ในทํางานร่วมกัน
กับ IT Outsource ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ภายหลังจากสร้างแบบสอบถามข้างต้นแล้วแบบสอบถามดังกล่าวถูกนําไปทดสอบความ
เหมาะสมเบ้ืองต้น (Pre-test) 2 คร้ังโดยเก็บข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคุณสมบัติเดียวกับกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวนทั้งสิ้น 40 คน และ 50 คนตามลําดับ เพ่ือดูความเท่ียงตรงของข้อคําถามท่ีใช้วัดปัจจัย
และดูการจับกลุ่มตัวแปร (ลดจํานวนตัวแปร) โดยใช้ EFA (Exploratory Factor Analysis) ซ่ึงผล
จากการทดสอบพบว่ามีบางข้อคําถามไม่เกาะกลุ่ม จึงได้ทําการตัดข้อคําถามออกจํานวน 11 ข้อ
ดังต่อไปน้ี 
Trust4 บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource ยินดีที่จะให้บริการ เม่ือคุณต้องการ 
CS2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณเข้าใจกฎเกณฑ์และรูปแบบการทํา

ธุรกิจของกันและกัน 
ID1 บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีกิจกรรมท่ีสนับสนุนให้ทุกคนเข้ามามี

ส่วนร่วม 
ID2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource สนับสนุนและจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศหลัก

ให้กับบริษัทคุณ 
FLEX5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการปรับเปล่ียนสัญญาท่ีจะรองรับ

สถานการณ์ที่เกิดข้ึน 
CON4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีหลักการและวิธีการในการแสดง

ความคิดเห็นเพ่ือความเข้าใจท่ีชัดเจนของท้ังสองฝ่าย 
CON5 บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณยินดีที่จะปฏิบัติตามคําขอของกันและ

กัน 
KS3 บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการทํางานของบริษัทคุณ
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KS4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทของคุณมีการแบ่งปันข้อมูล เช่น การ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลทางเทคนิคท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจ 

SAT1 คุณรู้สึกพึงพอใจกับการให้บริการของบริษัท IT Outsource 
SAT2 คุณคิดว่าบริษัท IT Outsource ประสบความความสําเร็จในการให้บริการ 

 
จากน้ันจึงได้มีการจัดเรียงลําดับข้อคําถามใหม่และนําผลการทดสอบมาปรับปรุง แก้ไข

แบบสอบถามให้เหมาะสมมากท่ีสุดก่อนนําข้อคําถามและแบบสอบถามไปใช้ดังภาคผนวก ก 
 
ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรที่ถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
ความเชื่อใจ 

(Trust) 
Trust1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource 

สามารถตัดสินใจสิ่งที่เป็นประโยชน์แก่คุณ 
Chakrabarty 
et al. (2008) 

 Trust2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ยินดีที่
จะให้ความช่วยเหลือแก่คุณ 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 Trust3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource มีความ
จริงใจต่อการให้บริการเสมอ 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 Trust4* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ยินดีที่
จะให้บริการ เม่ือคุณต้องการ 

Han et al. 
(2008) 

 Trust5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ให้
คําแนะนําท่ีช่วยให้บริษัทคุณหลีกเลี่ยง
ปัญหาที่เกิดข้ึนได้ 

Mao et al. 
(2008) 

การให้คําม่ันสัญญา 
(Commitment) 

CM1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณปฏิ บั ติตามข้อตกลง ท่ีใ ห้ไ ว้
ระหว่างกัน 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

CM2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource รักษา
คําม่ันสัญญาที่ให้ไว้กับบริษัทคุณ 

Han et al. 
(2008) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบื้องต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
การให้คําม่ันสัญญา 
(Commitment) 

CM3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกัน 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

CM4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

Han et al. 
(2008) 

CM5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการพัฒนาความสัมพันธ์กัน
อย่างต่อเน่ือง 

Han et al. 
(2008) 

คุณภาพการสือ่สาร 
(Communication 

Quality) 

CQ1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริ ษั ทคุณ มีการ ติด ต่อสื่ อส ารอ ยู่ ใน
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CQ2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการที่
ถูกต้อง 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CQ3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsourceและ
บริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการที่
เหมาะสม 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CQ4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการใช้ทุก ช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CQ5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัท คุณมีการติดต่อสื่ อสารอย่าง มี
ประสิทธิภาพ 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 

ความคล้ายคลึง
ทางวัฒนธรรม 

(Cultural 
Similarity) 

CS1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีวัฒนธรรมองค์กรท่ีคล้ายคลึง
กัน 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

CS2* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณเข้าใจกฎเกณฑ์และรูปแบบการ
ทําธุรกิจของกันและกัน 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CS3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีกระบวนการแก้ปัญหาและการ
ตัดสินใจที่คล้ายคลึงกัน 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

 CS4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการ จัด กิจกรรมหรือการ
ฝึกอบรมเพ่ือให้เกิดค่านิยมและบรรทัด
ฐานร่วมกัน 

Mao et al. 
(2008) 

 CS5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการสร้างโอกาสในการเรียนรู้
วัฒนธรรมของกันและกัน 

Mao et al. 
(2008) 

การพ่ึงพา 
อาศัยกัน 

(Interdepen-
dence) 

ID1* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีกิจกรรมที่สนับสนุนให้ทุกคน
เข้ามามีส่วนร่วม 

Chakrabarty 
et al. (2008) 

ID2* บริษัทที่ให้บรกิาร IT Outsource 
สนับสนุนและจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศหลกัให้กับบริษัทคุณ 

Chakrabarty 
et al. (2008) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 

การพ่ึงพา 
อาศัยกัน 

(Interdepen-
dence) 

ID3 การที่บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource 
บรร ลุ เป้ าหมายจะ ช่วยใ ห้บริษัท คุณ
สามารถบรรลุเป้าหมายได้ด้วย 

ดัดแปลงจาก 
Staples and 

Webster 
(2008) 

 ID4 การ พ่ึ งพาอาศัยกันระหว่ า งบ ริษัทที่
ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณ
ทําให้การทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

ดัดแปลงจาก 
Staples and 

Webster 
(2008) 

 ID5 ความ สํา เ ร็ จของบริ ษัทคุณแสดงถึ ง
ค ว า ม สํ า เ ร็ จ ข อ ง ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  IT 
Outsource 

ดัดแปลงจาก 
Staples and 

Webster 
(2008) 

ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) 

FLEX1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนข้อตกลง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการที่ไม่ได้คาดการณ์
มาก่อน 

Khan et al. 
(2010) 

FLEX2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนวิธีการทํางาน
ในขณะท่ีทํางาน 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 

FLEX3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนตารางเวลา
ของโครงการเพื่อความเหมาะในการส่ง
มอบงาน 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 

ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) 

FLEX4 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณ มีการปรับ เป ล่ียนรูปแบบ 
กระบวนการทํางานเพ่ือความเหมาะสมกับ
สถานการณ์ 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 

 FLEX5* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนสัญญาที่จะ
รองรับสถานการณ์ที่เกิดข้ึน 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 
การเห็นพ้อง

ต้องกัน 
(Consensus) 

CON1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการกําหนดเป้าหมายในการ
ทํางานร่วมกัน 

ดัดแปลงจาก 
Yang (2010) 

CON2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

ดัดแปลงจาก 
Yang (2010) 

CON3 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีข้อตกลงในการดําเนินธุรกิจ
ร่วมกัน 

ดัดแปลงจาก 
Yang (2010) 

CON4* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีหลักการและวิธีการในการ
แสดงความคิดเห็นเ พ่ือความเข้าใจที่
ชัดเจนของทั้งสองฝ่าย 

ดัดแปลงจาก 
Vreede et al. 

(2013) 

CON5* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณยินดีที่จะปฏิบัติตามคําขอของ
กันและกัน 

ดัดแปลงจาก 
Yang (2010) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 

การแบ่งปัน
ความรู้ 

(Knowledge 
Sharing) 

KS1 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทคุณมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง
กัน 

Han et al. 
(2008) 

KS2 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทของคุณมีการแบ่งปันความรู้ทาง
ธุรกิจท่ีเป็นกระบวนการทํางานระหว่างกัน 

Han et al. 
(2008) 

KS3* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ให้
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการทํางานของ
บริษัทคุณ 

Han et al. 
(2008) 

KS4* บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทของคุณมีการแบ่งปันข้อมูล เช่น 
การเปลี่ยนแปลงข้อมูลทางเทคนิคท่ีส่งผล
กระทบต่อธุรกิจ 

Han et al. 
(2008) 

KS5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และ
บริษัทของคุณมีการแบ่งปันข้อมูลพ้ืนฐาน
ที่เกี่ยวข้องกับโครงการระหว่างกัน 

ดัดแปลงจาก 
Mao et al. 

(2008) 
ความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ 
(Satisfaction) 

SAT1* คุณรู้สึกพึงพอใจกับการให้บริการของ
บริษัท IT Outsource 

Kaveh (2012) 

SAT2* คุณคิดว่าบริษัท IT Outsource ประสบ
ความความสําเร็จในการให้บริการ 

Qian and et 
al. (2011) 

SAT3 การให้บริการของบริษัท IT Outsource 
ดีกว่าที่คุณคาดไว้ 

Qian and et 
al. (2011) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามและแหล่งที่มาของคําถามในแบบสอบถามที่ใช้เก็บข้อมูล  
โดย * เป็นตัวแปรท่ีถูกตัดออกภายหลังการทดสอบเบ้ืองต้น (Pre-Test) (ต่อ) 

ปัจจัย ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

(Satisfaction) 

SAT4 การเลือกท่ีจะใช้บริการบริษัท IT Out-
source เป็นทางเลือกท่ีดีทางเลือกหนึ่ง 

Qian and et 
al. (2011) 

SAT5 บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource 
สามารถให้รายละเอียดตามที่คุณต้องการ
ได้ 

Qian and et 
al. (2011) 

ความต้ังใจในการ
ใช้บริการซํ้า

(Repurchase 
Intention) 

RI1 ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณจะใช้
บริการบริษัท IT Outsource รายเดิมอีก
ครั้งภายใน 3-5 ปี 

ดัดแปลงจาก 
Qian and et 
al. (2011) 

RI2 ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังคงใช้
บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไปภายใน 3-5 ปี 

ดัดแปลงจาก 
Qian and et 
al. (2011) 

RI3 ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยัง
ต้องการที่ จะใ ช้บริการจากบริษัท  IT 
Outsource รายเดิมต่อไป 

ดัดแปลงจาก  
Lu et al. 
(2012) 

RI4 ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยัง
ต้องการที่ จะใ ช้บริการจากบริษัท  IT 
Outsource รายเดิมต่อไป หากมีโอกาส 

ดัดแปลงจาก  
Lu et al. 
(2012) 

RI5 ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณต้ังใจที่
จะใช้บริการบริษัท IT Outsource ราย
เดิมต่อไปภายใน 3-5 ปี 

ดัดแปลงจาก  
Lu et al. 
(2012) 

 
 
 
 



37 

 
 

4.3 การออกแบบการวิจัย 
 

แบบสอบถามที่ใช้เป็นแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) โดยการพัฒนา
แบบสอบถามออนไลน์ใช้เว็บแอพพลิเคช่ันสําเร็จรูปของ Google Documents ส่วนการกระจาย
แบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มบุคคลท่ีมีลักษณะสอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการต่างๆ ได้แก่ จัดส่งที่
อยู่ของแบบสอบถาม (URL) ผ่านทางอีเมล์ (E-mail) ผ่านโซเชียลเน็ตเวิร์ก (Social Network) เช่น 
Facebook และ Line Application เป็นต้นโดยเร่ิมจากการกระจายในกลุ่มเพ่ือนของผู้วิจัยท่ีเป็น
พนักงานในหน่วยงานต่างๆที่ใช้ IT Outsourcing และได้เพ่ือนเหล่านั้นกระจายแบบสอบถามต่อเป็น
ในลักษณะขว้างหิมะ (Snowball) ในระหว่างช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงมีนาคมในปี 2559 
 
4.4 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีจัดเก็บ 

 
ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะห์ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 
4.4.1 ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น 

4.4.1.1 ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล (Valid Data) 
     ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามจะมีการนํามาตรวจสอบความครบถ้วนของ
ข้อมูล เพ่ือดูว่ามีข้อมูลที่ขาดหายหรือไม่ก่อนนํามาวิเคราะห์ต่อไป 

4.4.1.2 ตรวจสอบการแจกแจงปกติ (Normality) 
 นําข้อมูลท่ีได้ภายหลังจากการตรวจสอบความครบถ้วนแล้ว มาตรวจสอบ

การแจกแจงปกติโดยใช้โปรแกรม SPSS เพ่ือให้ม่ันใจว่าสามารถนําข้อมูลน้ันไปทําการวิเคราะห์ด้วย
สถิติเชิงอนุมานในขั้นตอนต่อไปได้ 

4.4.2 วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
สําหรับข้อมูลในส่วนที่ 1 และส่วนที่ 3 ของแบบสอบถามซ่ึงเป็นข้อมูลท่ัวไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถามนํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนาในรูปแบบอัตราส่วนร้อยละ (Valid Percent) 
ด้วยโปรแกรม SPSS 

4.4.3 ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) ของ
เครื่องมือวิจัย 

4.4.3.1 ทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 นํามาทดสอบความสอดคล้องของ 
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คําตอบที่ได้รับจากข้อคําถามแต่ละข้อท่ีวัดคุณลักษณะของปัจจัยเดียวกันและมีความเป็นอิสระจาก
ปัจจัยอ่ืน รวมถึงวัดความเท่ียงของเครื่องมือว่าตัวแปรในแต่ละปัจจัยท่ีจะนํามาวิเคราะห์นั้นมีความ
เหมาะสมหรือไม่ด้วยโปรแกรม SPSS โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนแบค (Cronbach’s 
Alpha) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 (Nunnally, 1978) 

4.4.3.2 ทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
นอกจากการทดสอบความน่าเช่ือถือแล้ว ข้อมูลดังกล่าวยังนํามาทดสอบ

ความเที่ยงตรงของเครื่องมือโดยใช้โปรแกรม SPSS เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) ที่จะช่วยลดจํานวนตัวแปรและตรวจสอบความสัมพันธ์
ของแต่ละตัวแปรและความสัมพันธ์ของแต่ละปัจจัย โดยตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์กันจะจับกลุ่มใน
ปัจจัยเดียวกันซ่ึงพิจารณาได้จากค่า Eigen ที่สูงกว่า 1 และข้อคําถามที่มีน้ําหนักองค์ประกอบ 
(factor loading) ที่มากกว่า 0.4 ถ้าใช้วิธีการลดตัวแปรแบบ Principle Axis Factoring Analysis 
หรือมากกว่า 0.6 ถ้าใช้วิธีการลดตัวแปรแบบ Principle Component Analysis นอกจากนี้ยังทํา
การตรวจสอบความเหมาะสมของเมทริกซ์สหสัมพันธ์ในภาพรวม โดยดูค่า KMO>0.5 และค่า 
Bartlett’s Test of Sphericity มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig.<0.05 เพ่ือดูความเหมาะสมของชุดตัวแปร
ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

4.4.4 วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis หรือ 
CFA) 

วิเคราะห์ CFA ด้วยโปรแกรม AMOS Version 21 โดยใช้เกณฑ์ในการพิจารณา
ว่าตัวแบบการวัด (Measurement model) มีความสอดคล้องกลมกลืน (Fit) เม่ือค่า Chi square 
น้อยกว่า 3 (ܺଶ/df< 3) ค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 (p > 0.05) ค่าดัชนีวัดระดับความ
สอดคล้องกลมกลืนมากกว่า 0.90 (GFI > 0.90) ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้องกลมกลืนที่ปรับแก้
แล้วมากกว่า 0.80 (AGFI > 0.80) ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพันธ์มากกว่า 0.90 (CFI > 
0.90) ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยกําลังสองของการประมาณค่าความคลาดเคลื่อนโดยประมาณน้อยกว่า 
0.08 (RMSEA < 0.08) (Hu and Bentler, 1999; Diamantopoulos and Siguaw, 2006) โดยใน
กรณีที่ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรไม่เป็นไปตามที่กําหนด ได้ทําการเช่ือมเส้นลูกศร
แบบ 2 หัวเช่ือมระหว่างค่าความคลาดเคลื่อนที่มีค่า M.I. มากที่สุดเพ่ือทําให้ค่าพารามิเตอร์เพ่ิมและ
ทําให้ค่า df ลดลง เม่ือค่า df ลดลงจะมีผลทําให้ค่าสถิติดีขึ้น 
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4.4.5 วิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model หรือ 
SEM) 

ใช้ SEM ด้วยโปรแกรม Amos Version 21 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ
สาเหตุระหว่างตัวแปรทั้งหมดในกรอบการวิจัย โดยใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เพ่ือ
วิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของตัวแปรท่ีสันนิษฐานว่าเป็นสาเหตุต่อตัวแปรที่เป็นผลหรือไม่
จากการตรวจสอบความกลมกลืนสอดคล้องของโมเดล (goodness of fit measures) ว่าภาพรวม
ของโมเดลมีความกลมกลืนกับข้อมูลประจักษ์หรือไม่ 
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บทที่ 5 
ผลการวิจัย 

 
ในบทน้ีจะแสดงผลการศึกษาที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จาก

แบบสอบถามออนไลน์เรื่องอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความ
ต้ังใจใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิมซ่ึงผู้วิจัยได้กระจายผ่านโซเชียลเน็ตเวิร์ก (Social 
Network) เช่น Facebook และ Line Application และได้รับกลับมาจํานวน 250 ชุด โดยการ
วิเคราะห์เพ่ือหาข้อสรปุทางด้านสถิติ มีรายละเอียดดังน้ี 
 
5.1 การตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้น 
  

5.1.1 การตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล (Valid Data) 
จากการตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล เพ่ือดูว่ามีข้อมูลขาดหาย (Missing 

Data) หรือไม่ ผลการวิเคราะห์พบว่าไม่มีข้อมูลท่ีขาดหาย เพราะในแบบสอบถามออนไลน์ผู้วิจัยได้
กําหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามจําเป็นต้องตอบในทุกข้อคําถาม 

5.1.2 การตรวจสอบการแจกแจงปกติ (Normality) 
จากการตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรสังเกตด้วยสถิติพ้ืนฐานเชิง

พรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าตํ่าสุด 
(Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) ค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) ซ่ึงผู้วิจัย
ตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปร โดยพิจารณาค่าความเบ้ที่อยู่ระหว่าง -3 ถึง +3 ผลการ
วิเคราะห์พบว่าตัวแปรสังเกตทุกตัวแปรมีการแจกแจงปกติดังแสดงตารางในภาคผนวก ข.1 

 
5.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) ของเครื่องมือที่ใช้
ในการวัด 
 

5.2.1 การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
งานวิจัยน้ีได้ทดสอบความเช่ือถือของข้อมูล โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนแบค (Conbach’s Alpha) ซ่ึงจะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 และถ้ามีค่าเข้าใกล้ 1 จะแสดงให้
เห็นว่าค่ามีความน่าเช่ือถือมาก ในงานวิจัยน้ีใช้เกณฑ์มากกว่า 0.7 ซ่ึงเป็นเกณฑ์ในระดับที่สามารถ
เช่ือถือได้ (Nunnally, 1978) ตามที่กล่าวแล้วในบทท่ี 4 โดยผลการทดสอบดังแสดงรายละเอียดใน
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ภาคผนวก ข.2 ถึง ข.11 พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคของแต่ละกลุ่มตัวแปรอยู่ระหว่าง 
0.794-0.947 ดังตารางท่ี 5.1 

5.2.2 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
งานวิจัยน้ีได้ตรวจสอบความตรงและความเที่ยงของแบบสอบถามโดยใช้วิธีการ

EFA เพ่ือทําการจัดกลุ่มตัวแปรและลดจํานวนตัวแปรที่ไม่สามารถจัดกลุ่มได้ออกไป ด้วยวิธี Principle 
Axis Factoring Analysis โดยใช้การหมุนแกนแบบ Promax และใช้เกณฑ์การตัดสินใจด้วยค่า 
Eigen ที่สูงกว่า 1 และพิจารณาลดข้อคําถามโดยคัดเลือกเฉพาะข้อคําถามที่มีนํ้าหนักองค์ประกอบ 
(factor loading) ที่มากกว่า 0.4 (ตามท่ีกล่าวแล้วในบทท่ี 4) และมีค่า KMO >0.5 และค่า 
Bartlett’s Test of Sphericity มีนัยสําคัญทางสถิติ Sig. <0.05 พบว่าค่า KMO มีค่าเท่ากับ 0.694 
ซ่ึงมากกว่า 0.50 และค่า Bartlett’s Test of Sphericity พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (Sig.) เท่ากับ 0.00 แสดงว่าข้อมูลตัวแปรชุดนี้เหมาะสมสําหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบ โดย
ผลการทดสอบสรุปได้ดังตารางท่ี 5.1 โดยมีรายละเอียดดังแสดงในภาคผนวก ข.12 และ ข.13 
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ตารางท่ี 5.1  
 
การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ 

ปัจจัย/ตัวแปร 
Factor 

Loading

ความเชื่อใจ (Trust): Cronbach’s Alpha=0.809  

TRUST2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource ยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก่คุณ 0.837

TRUST1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource สามารถตัดสินใจสิ่งท่ีเป็นประโยชน์แก่คุณ 0.746 

TRUST3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource มีความจริงใจต่อการให้บริการเสมอ 0.456 
TRUST5. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource ให้คําแนะนําท่ีช่วยให้บริษัทคุณหลีกเลี่ยงปัญหา
ท่ีเกิดขึ้นได้ 0.416 

การให้คําม่ันสัญญา (Commitment): Cronbach’s Alpha=0.875  
CM1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้ไว้ระหว่าง
กัน 0.882 

CM2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource รักษาคําม่ันสัญญาท่ีให้ไว้กับบริษัทคุณ 0.858

CM3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดกัน 0.845 
CM5. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการพัฒนาความสัมพันธ์กันอย่าง
ต่อเนื่อง 0.678

CM4. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีสัมพันธ์ท่ีดีต่อกัน 0.537 

คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality): Cronbach’s Alpha=0.911  
CQ1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารอยู่ในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสม 1.027 
CQ2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการท่ี
ถูกต้อง 0.89 
CQ4. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsourceและบริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการท่ี
เหมาะสม 0.862 
CQ3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการใช้ทุกช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร 0.737
CQ5. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการติดต่อสื่อสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ 0.552
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ตารางท่ี 5.1 
 
การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (ต่อ) 

ปัจจัย/ตัวแปร 
Factor 

Loading

ความคล้ายคลงึทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity): Cronbach’s Alpha=0.897 
CS4. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการสร้างโอกาสในการเรียนรู้
วัฒนธรรมของกันและกัน 0.901 
CS2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีกระบวนการแก้ปัญหาและการ
ตัดสินใจท่ีคล้ายคลึงกัน 0.871 

CS1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีวัฒนธรรมองค์กรท่ีคล้ายคลึงกัน 0.851 
CS3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการจัดกิจกรรมหรือการฝึกอบรม
เพ่ือให้เกิดค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน 0.729 

การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence): Cronbach’s Alpha=0.916  
ID1. การท่ีบริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource บรรลุเป้าหมายจะช่วยให้บริษัทคุณสามารถ
บรรลุเป้าหมายได้ด้วย 0.891 
ID2. การพึ่งพาอาศัยกันระหว่างบริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณทําให้การ
ทํางานมีประสิทธิภาพมากข้ึน 0.886 

ID3. ความสําเร็จของบริษัทคุณแสดงถึงความสําเร็จของผู้ให้บริการ IT Outsource 0.876 

ความยืดหยุ่น (Flexibility): Cronbach’s Alpha=0.794 
FLEX1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนข้อตกลงเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการท่ีไม่ได้คาดการณ์มาก่อน 0.898 
FLEX2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานใน
ขณะท่ีทํางาน 0.821 
FLEX3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนตารางเวลาของ
โครงการเพื่อความเหมาะในการส่งมอบงาน 0.66 
FLEX4. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
กระบวนการทํางานเพื่อความเหมาะสมกับสถานการณ์ 0.468 
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ตารางท่ี 5.1  
 
การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (ต่อ) 

ปัจจัย/ตัวแปร 
Factor 

Loading 

การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus): Cronbach’s Alpha=0.858  

CON2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 0.799
CON1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการกําหนดเป้าหมายในการ
ทํางานร่วมกัน 0.777 
CON3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีข้อตกลงในการดําเนินธุรกิจ
ร่วมกัน 0.582 

การแบง่ปันความรู้ (Knowledge Sharing): Cronbach’s Alpha=0.916  
KS2. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทของคุณมีการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจท่ี
เป็นกระบวนการทํางานระหว่างกัน 0.935 

KS1. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน 0.903
KS3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทของคุณมีการแบ่งปันข้อมูลพ้ืนฐานท่ี
เกี่ยวข้องกับโครงการระหว่างกัน 0.777 

ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ (Satisfaction): Cronbach’s Alpha=0.874  

SAT1. การให้บริการของบริษัท IT Outsource ดีกว่าท่ีคุณคาดไว้ 0.967 

SAT3. บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource สามารถให้รายละเอียดตามท่ีคุณต้องการได้ 0.679

SAT2. การเลือกท่ีจะใช้บริการบริษัท IT Outsource เป็นทางเลือกท่ีดีทางเลือกหนึ่ง 0.498 
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ตารางท่ี 5.1  
 
การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (ต่อ) 

ปัจจัย/ตัวแปร 
Factor 

Loading 

ความต้ังใจในการใช้บริการซํ้า(Repurchase Intention): Cronbach’s Alpha=0.947  
RI4. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังต้องการท่ีจะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไป หากมีโอกาส 0.972 
RI5. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณตั้งใจท่ีจะใช้บริการบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไปภายใน 3-5 ปี 0.945 
RI3. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังต้องการท่ีจะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไป 0.885
RI2. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังคงใช้บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไปภายใน 3-5 ปี 0.81
RI1. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณจะใช้บริการบริษัท IT Outsource รายเดิมอีกครั้ง
ภายใน 3-5 ปี 0.787 

 
5.3 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างและการใช้บริการ IT Outsourcing 
 

เม่ือนําข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามที่ปรากฏในส่วนที่ 3 และข้อมูลการใช้
งาน IT Outsourcing ที่ปรากฏในส่วนท่ี 1 ของแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาคํานวณค่าสถิติเบื้องต้น
ดังตารางที่ 5.2 และตารางที่ 5.3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ร้อยละ 68 เป็นเพศหญิง ร้อยละ 40 มี
อายุในช่วง 25 ปีขึ้นไปถึง 30 ปี และ 31 ปีขึ้นไปถึง 35 ปี และส่วนใหญ่ร้อยละ 56 มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาโทและสูงกว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 44 ทํางานในองค์กรท่ีทําธุรกิจ
สินค้าอุปโภคบริโภค มีระดับตําแหน่งในระดับปฏิบัติการมากที่สุดถึงร้อยละ 72 รองลงไปร้อยละ 24 
ได้แก่ ผู้บริหารระดับกลาง โดยประสบการณ์ทํางานร่วมกับ IT Outsource ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่กว่าร้อยละ 46.8 มีมากกว่า 2-5 ปี 

ส่วนรูปแบบการใช้บริการ IT Outsourcing ที่มากท่ีสุดคือ การใช้ในรูปแบบบริการ
พัฒนาระบบและดูแลรักษาระบบงานซ่ึงมีมากถึงร้อยละ 36 รองลงมาคือการใช้บริการแบบครบวงจร
ธุรกิจและสนับสนุนผู้ใช้งานซ่ึงมีถึงร้อยละ 24 และร้อยละ 20 ตามลําดับ โดยลักษณะการให้บริการ
ของ IT Outsource ส่วนใหญ่ร้อยละ 54 เป็นแบบ Partial Onsite 
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ตารางท่ี 5.2 
 
ตารางแสดงคุณลักษณะทางประชากรและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 80 32.0 

หญิง 170 68.0 
อายุ มากกว่า 25-30 ปี 100 40.0 

มากกว่า 31-35 ปี 100 40.0 
มากกว่า 36-40 ปี 40 16.0 
มากกว่า 41-45 ปี 10 4.0 

ระดับการศึกษา ตํ่ากว่าปริญญาตรี 10 4.0 
ปริญญาตรี 100 40.0 
ปริญญาโทและสงูกว่า 140 56.0 

ประเภทธุรกิจองค์กร สินค้าอุปโภคบริโภค 110 44.0 
การเงิน 40 16.0 
สินค้าอุตสาหกรรม 10 4.0 
บริการ  20 8.0 
เทคโนโลยี 60 24.0 
อ่ืนๆ 10 4.0 

ระดับตําแหน่งงานปัจจุบัน ผู้บริหารระดับสูง 10 4.0 
ผู้บริหารระดับกลาง 60 24.0 
ระดับปฏิบัติการ 180 72.0 
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ตารางท่ี 5.2 
 
ตารางแสดงคุณลักษณะทางประชากรและข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
ประสบการณ์ในทํางานร่วมกันกับ IT 
Outsource 

มากกว่า 1 ปี – 2 ปี 50 20.0 
มากกว่า 2 ปี – 5 ปี 117 46.8 
มากกว่า 5 ปี – 10 ปี 43 17.2 
มากกว่า 10 ปี 40 16.0 
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ตารางท่ี 5.3 
 
ตารางแสดงลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์ในการใช้บริการ IT Outsourcing 

ลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
ท่านใช้หรือเคยใช้บริการจาก IT Outsourcing หรือไม่ 250 100 
รูปแบบ IT Outsourcing ที่ทา่น
ใช้หรือเคยใช้บริการล่าสุด 
  
  
  

บริการพัฒนาระบบและดูแลรกัษา
ระบบงานได้แก่ การวิเคราะห์ 
ออกแบบ และสร้างระบบงาน
ตลอดจนการบํารุงรักษาระบบงาน
ให้ใช้งานได้ตามที่ออกแบบไว้ 90 36.0 
ดําเนินการและการดูแลรักษา
ระบบได้แก่ การเดินเคร่ือง
เมนเฟรมหรือเครื่อง
มินิคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลผล
ประจําวัน การบํารุงรักษาระบบ
โปรแกรม 20 8.0 
บริหารและดูแลรักษาระบบ
โทรคมนาคมได้แก่ การดูแลรักษา
ฮาร์ดแวร์ซอฟท์แวร์ที่เกี่ยวขอ้งกับ
การติดต่อสื่อสารท้ังทางเสียง 
วีดีโอหรือภาพ เพ่ือให้การ
ติดต่อสื่อสารเป็นไปได้ตาม
วัตถุประสงค์งาน 30 12.0 
สนับสนุนผูใ้ช้งาน ได้แก่ การจัดซ้ือ
เครื่องคอมพิวเตอร์ การให้ความรู้ 
การฝึกอบรมตลอดจนการให้
คําปรึกษาแก่ผูใ้ช้บริการ 50 20.0 
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ตารางท่ี 5.3 
 
ตารางแสดงลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์ในการใช้บริการ IT Outsourcing (ต่อ) 

ลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
รูปแบบ IT Outsourcing ที่ทา่น
ใช้หรือเคยใช้บริการล่าสุด 

บริการครบวงจรธุรกิจ ได้แก่ การ
ให้บริการ IT Outsourcing ที่
ครอบคลุมไปท้ังวงจรธุรกิจใน
กระบวนการใดกระบวนการหน่ึง 60 24.0 

ลักษณะของการให้บริการ IT 
Outsourcing ที่ท่านใช้หรือเคย
ใช้บริการล่าสดุ 

Permanent onsite 115 46.0 

Partial onsite 135 54.0 
 
5.4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmation Factor Analysis หรือ CFA) 

 
งานวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์ CFA โดยใช้เกณฑ์ในการพิจารณาว่าตัวแบบการวัด 

(Measurement model) มีความสอดคล้องกลมกลืน (Fit) เม่ือค่า Chi square สัมพันธ์น้อยกว่า 3 
ค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมากกว่า 0.05 (p > 0.05) ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้อง (/df < 3ࢄ)
กลมกลืนมากกว่า 0.90 (GFI > 0.90) ค่าดัชนีวัดระดับความสอดคล้องกลมกลืนท่ีปรับแก้แล้วมากกว่า 
0.80 (AGFI > 0.80) ดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพันธ์มากกว่า 0.90 (CFI > 0.90) ค่าดัชนี
รากของค่าเฉลี่ยกําลังสองของการประมาณค่าความคลาดเคล่ือนโดยประมาณน้อยกว่า 0.08 (RMSEA 
< 0.08) (ตามที่กล่าวในบทท่ี 4 ) โดยในการวิเคราะห์ CFA มีการตัดตัวแปร Trust 1 และ Trust 4 
ออกเพื่อทําให้ผลทางสถิติดีขึ้น ซ่ึงผลลัพธ์ของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันแสดงดังในภาพท่ี 
5.1 
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Chi-square= 443.211,Df=304, Chi-square/df = 1.458, P-value= 0.318, RMR = 0.032,  
GFI = 0.918, RMSEA = 0.043, CFI = 0.987, AGFI = 0.81 

ภาพที่ 5.1 องค์ประกอบเชิงยืนยันของกรอบแนวคิดการวิจัย 
 

สําหรับตัวแปรในตัวแบบการวัดน้ันมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยพิจารณาได้จาก
ค่าความเช่ือม่ันโดยรวม (Composite Reliability หรือ CR) ที่มีค่าต้ังแต่ 0.70 ขึ้นไปและค่าความ
เที่ยง ซ่ึงประกอบด้วย (1) ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) พิจารณาจากค่า 
Average Variance Extracted (AVE) ที่มีค่าต้ังแต่ 0.50 ขึ้นไปและ (2) ความเที่ยงตรงเชิงแตกต่าง 
(Discriminant Validity) พิจารณาจากค่า Maximum Shared Variance (MSV) และ Average 
Shared Variance (ASV) ที่มีค่าน้อยกว่า AVE (Hair et al., 2010) ซ่ึงพบว่าความเช่ือม่ันและค่า
ความเท่ียงของตัวแบบการวัดในงานวิจัยนี้ตรงตามเกณฑ์ที่กําหนด ดังแสดงในตารางที่ 5.4 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

ความเช่ือใจ (Trust) 0.790 0.655 0.608 0.236
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ยินดีที่จะให้
ความช่วยเหลือแก่คุณ (Trust2) 0.72 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource มีความจริงใจ
ต่อการให้บริการเสมอ (Trust3) 0.89 

การให้คํามั่นสัญญา (Commitment: CM) 0.858 0.557 0.178 0.035
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณปฏิบั ติตามข้อตกลงที่ ใ ห้ ไ ว้ระหว่างกัน 
(CM1) 0.65 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource รักษาคําม่ัน
สัญญาที่ให้ไว้กับบริษัทคุณ (CM2) 0.84 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกัน (CM3) 0.95 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน (CM4) 0.50 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการพัฒนาความสัมพันธ์กันอย่างต่อเน่ือง 
(CM5) 0.72 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด (ต่อ) 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

คุณภาพการส่ือสาร (Communication Quality: CQ) 0.915 0.685 0.320 0.149
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการติดต่อสื่อสารอยู่ในช่วงเวลาที่เหมาะสม 
(CQ1) 0.74 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการติดต่อส่ือสารด้วยวิธีการท่ีถูกต้อง 
(CQ2) 0.85 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsourceและบริษัทคุณ
มีการติดต่อสื่อสารด้วยวิ ธีการที่ เหมาะสม 
(CQ3) 0.79 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการใช้ทุกช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 
(CQ4) 0.98 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
(CQ5) 0.76 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด (ต่อ) 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม 
(Cultural Similarity: CS) 

0.884 0.658 0.163 0.052

บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีวัฒนธรรมองค์กรที่คล้ายคลึงกัน (CS1) 0.67 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีกระบวนการแก้ปัญหาและการตัดสินใจท่ี
คล้ายคลึงกัน (CS2) 0.82 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการจัดกิจกรรมหรือการฝึกอบรมเพ่ือให้
เกิดค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน (CS3) 0.86 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการสร้างโอกาสในการเรียนรู้วัฒนธรรม
ของกันและกัน (CS4) 0.88 

การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence: ID) 0.915 0.782 0.120 0.028
การท่ีบริษัทที่ให้บริการ IT Outsource บรรลุ
เป้าหมายจะช่วยให้บริษัทคุณสามารถบรรลุ
เป้าหมายได้ด้วย (ID1) 0.87 
การพ่ึงพาอาศัยกันระหว่างบริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource และบริษัทคุณทําให้การทํางานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน (ID2) 0.87 
ความสําเร็จของบริษัทคุณแสดงถึงความสําเร็จ
ของผู้ให้บริการ IT Outsource (ID3) 0.91 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด (ต่อ) 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

ความยืดหยุ่น (Flexibility: FLEX) 0.807 0.520 0.178 0.035
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการปรับเปล่ียนข้อตกลงเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการท่ีไม่ได้คาดการณ์มาก่อน (FLEX1) 0.85 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการปรับเปล่ียนวิธีการทํางานในขณะที่
ทํางาน (FLEX2) 0.84 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการปรับเปลี่ยนตารางเวลาของโครงการ
เพ่ือความเหมาะในการส่งมอบงาน (FLEX3) 0.61 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบกระบวนการ
ทํางานเพ่ือความเหมาะสมกับสถานการณ์ 
(FLEX4) 0.53 

การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus: CON) 0.882 0.714 0.466 0.219
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการกําหนดเป้าหมายในการทํางานร่วมกัน 
(CON1) 0.88 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน (CON2) 0.78 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีข้อตกลงในการดํา เ นินธุร กิจร่ วมกัน 
(CON3) 0.87 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด (ต่อ) 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

การแบ่งปันความรู้(Knowledge Sharing: KS) 0.910 0.771 0.608 0.217
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
คุณมีการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกัน (KS1) 0.87 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
ของคุณมีการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจท่ีเป็น
กระบวนการทํางานระหว่างกัน (KS2) 0.85 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัท
ของคุณมีการแบ่งปันข้อมูลพ้ืนฐานท่ีเก่ียวข้อง
กับโครงการระหว่างกัน (KS3) 0.92 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction: SAT) 0.809 0.599 0.457 0.197
การให้บริการของบริษัท IT Outsource ดีกว่าท่ี
คุณคาดไว้ (SAT1) 0.50 
การเลือกท่ีจะใช้บริการบริษัท IT Outsource 
เป็นทางเลือกท่ีดีทางเลือกหน่ึง (SAT2) 0.93 
บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource สามารถให้
รายละเอียดตามที่คุณต้องการได้ (SAT3) 0.83 
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ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางแสดงความเช่ือม่ันและความตรงของตัวแบบการวัด (ต่อ) 

Construct 
Factor 
loading

CR AVE MSV ASV 

ความตั้งใจในการใช้บริการซํ้า 
(Repurchase Intention: RI) 

0.935 0.745 0.430 0.204

ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณจะใช้บริการ
บริษัท IT Outsource รายเดิมอีกครั้งภายใน 3-
5 ปี (RI1) 0.64 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังคงใช้
บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี (RI2) 0.77 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังต้องการที่
จะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไป (RI3) 0.93 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังต้องการที่
จะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไป หากมีโอกาส (RI4) 0.99 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณต้ังใจที่จะใช้
บริการบริษัท IT Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี (RI5) 0.94 

 
5.5 การวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model หรือ SEM) 
 

ผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) ช้ีให้เห็นว่า
โมเดลอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความต้ังใจ
ใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตาม
เงื่อนไขในระดับการยอมรับทางสถิติตามเกณฑ์ที่กล่าวในบทท่ี 4 กล่าวคือค่า ไค-สแคว์ (Chi-square) 
= 443.211 ค่าระดับความอิสระ (Df) =304 ค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ (P-value) = 0.318 ค่าความ
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ตารางที่ 5.5 
 
อิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม 

Dependent 
variable 
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Satisfaction 0.641 
Direct effect 0.05 0.061 0.184 0.018 0.121 0.042 0.428 0.316 - - 
Indirect effect - - - - - - - - - - 
Total effect 0.05 0.061 0.184 0.018 0.121 0.042 0.428 0.316 -  - 

Repurchase 
Intention  

0.476 
Direct effect - - - - - - - - 0.001 - 
Indirect effect 0.03 0.042 0.127 0.051 0.129 0.083 0.295 0.218 - - 
Total effect 0.03 0.042 0.127 0.051 0.129 0.083 0.295 0.218 0.001 - 
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จากภาพที่ 5.2 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังตารางที่ 5.6 โดยข้อมูลเชิง
ประจักษ์สนับสนุนสมมติฐานที่ 1, 2, 3, 5, 6, 7 และ 8 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05** และ
สนับสนุนสมมติฐานที่ 4 และ 9 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001*** และจากตารางท่ี 5.5 
แสดงว่า คุณภาพความสัมพันธ์สามารถอธิบายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) ได้ร้อย
ละ 64.1 (	Rଶ= 0.641) และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสามารถอธิบายความต้ังใจใช้บริการ IT 
Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม (Repurchase Intention) ได้ร้อยละ 47.6 (	Rଶ= 0.476) 

 
ตารางท่ี 5.6 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน
H1: ความเช่ือใจส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H2: การให้คําม่ันสัญญาส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H3: คุณภาพการสื่อสารส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H4: ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรมส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H5: การพ่ึงพาอาศัยกันส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H6: ความยืดหยุ่นส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ สนับสนุน 
H7: การเห็นพ้องต้องกันสง่ผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H8: การแบ่งปันความรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ สนับสนุน 
H9: ความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารส่งผลเชิงบวกต่อความต้ังใจในการ
ใช้บริการซํ้า สนับสนุน 
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5.6 อภิปรายผล 
 

จากผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างและการวิเคราะห์เส้นทางตามกรอบ
งานวิจัยดังแสดงในตารางท่ี 5.5 พบว่าคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ที่
ประกอบด้วยความเช่ือใจ (Trust) การให้คําม่ันสัญญา (Commitment) คุณภาพการสื่อสาร 
(Communication Quality) ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) การพ่ึงพาอาศัย
กัน (Interdependence) ความยืดหยุ่น (Flexibility) การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) และการ
แบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) ส่งผลทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) 
ถึงร้อยละ 64.10 โดยองค์ประกอบที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุด ได้แก่
การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) ที่มีค่า Standardized Regression เท่ากับ 0.428 ซ่ึงสนับสนุน
งานวิจัยของ Yang (2010) และ Song and Wong (2009) รองลงมาคือ การแบ่งปันความรู้ 
(Knowledge Sharing) ที่มีค่า Standardized Regression เท่ากับ 0.316 ซ่ึงสนับสนุนงานวิจัยของ 
Mao et al. (2008) และ Voldnes et al. (2012) และคุณภาพการสื่อสาร (Communication 
Quality) ที่มีค่า Standardized Regression เท่ากับ 0.184 ซ่ึงสนับสนุนงานวิจัยของ Chakrabarty 
et al. (2008) Khan et al. (2010) และ Qi and Chau (2012) ย่ิงกว่าน้ันองค์ประกอบท้ังแปดของ
คุณภาพความสัมพันธ์ยังส่งผลทางอ้อมต่อการใช้บริการซํ้า (Repurchase Intention) ผ่านความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการซ่ึงทําให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งผลต่อการใช้บริการซํ้าถึงร้อยละ 47.60 
โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001*** ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าคุณภาพความสัมพันธ์ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการและการใช้บริการซํ้าท้ังทางตรงและทางอ้อม โดยองค์ประกอบท่ีมีผลทางอ้อมต่อ
การใช้บริการซํ้ามากที่สุดคือ การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) ที่มีค่า Standardized Regression 
เท่ากับ 0.295 รองลงมาคือ การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) ที่มีค่า Standardized 
Regression เท่ากับ 0.218 และการพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) ที่มีค่า Standardized 
Regression เท่ากับ 0.129 
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บทที่ 6 
สรุปผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
ในบทน้ีจะกล่าวถึงผลสรุปของการวิจัย ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย ข้อจํากัดในการ

วิจัยและข้อแนะนํางานวิจัยในอนาคต 
 
6.1 สรุปงานวิจัย 
 

งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ IT Outsourcing ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความต้ังใจใช้
บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม โดยเป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) ในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือพิสูจน์สมมติฐานงานวิจัยและประยุกต์ใช้ทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ 
(Commitment-Trust Theory) ประกอบกับงานวิจัยในอดีตท่ีเกี่ยวกับคุณภาพความสัมพันธ์ 
(Relationship Quality) ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการมาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย ซ่ึงจาก
การทบทวนวรรณกรรม องค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่ นํามาศึกษาในงานวิจัยน้ี
ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบได้แก่ ความเช่ือใจ (Trust) การให้คําม่ันสัญญา (Commitment) 
คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural 
Similarity) การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) ความยืดหยุ่น (Flexibility) การเห็นพ้อง
ต้องกัน (Consensus) และการแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 

กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยมีจํานวน 250 คนซ่ึงเป็นผู้ที่เคยใช้บริการ IT Outsourcing ใน
หน่วยงานต่างๆ ในการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวได้ใช้แบบสอบถามออนไลน์ โดย
กระจายแบบสอบถามไปยังกลุ่มบุคคลท่ีมีลักษณะสอดคล้องกับกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการต่างๆ ได้แก่ 
จัดส่งที่อยู่ของแบบสอบถาม (URL) ผ่านทางอีเมล์ (E-mail) ผ่านโซเชียลเน็ตเวิร์ก (Social Network) 
เช่น Facebook และ Line Application จากน้ันจึงนําข้อมูลท่ีได้รับกลับจากการตอบแบบสอบถาม
ซ่ึงผ่านการตรวจสอบความครบถ้วนและความน่าเช่ือถือแล้วมาทําการวิเคราะห์ผลโดยการทําการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) การวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis หรือ CFA) และการวิเคราะห์ตัวแบบ
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model หรือ SEM) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจักษ์
พบว่าองค์ประกอบทั้งแปดของคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ IT 
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Outsourcing ส่งผลทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการถึงร้อยละ 64.10 และส่งผลทางอ้อมต่อ
การใช้บริการ IT Outsourcing ซํ้าจากคู่ค้ารายเดิมผ่านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จนทําให้ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อการใช้บริการ IT outsourcing ซํ้าจากคู่ค้ารายเดิมถึงร้อยละ 47.60 
โดยองค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้บริการ IT Outsourcing ซํ้าจากคู่ค้ารายเดิม ผ่านความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ มากท่ีสุดเป็น 2 ลําดับแรกได้แก่ การเห็นพ้องต้องกันและการแบ่งปันความรู้ ตามลําดับ
และองค์ประกอบ 2 ลําดับถัดไปที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ คุณภาพ
การส่ือสารและการพ่ึงพาอาศัยกัน ตามลําดับ โดยคุณภาพการส่ือสารมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการมากกว่าการพ่ึงพาอาศัยกัน ในขณะที่การพ่ึงพาอาศัยกันมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
การใช้บริการ IT Outsourcing ซํ้าจากคู่ค้ารายเดิมผ่านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากกว่าคุณภาพ
การส่ือสาร 
 
6.2 ประโยชน์ของงานวิจัยทางภาคทฤษฎี 
   

การวิจัยนี้เป็นการต่อยอดทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเช่ือใจ ที่มักถูกใช้เป็นกรอบ
ความคิดในการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการซ่ึงทฤษฎีคําม่ันสัญญาและความเชื่อใจ (Commitment-Trust Theory) พัฒนาข้ึนโดย 
Robert M. Morgan และ Shelby D. Hunt เม่ือ ค.ศ. 1994 จากแนวคิดพ้ืนฐานของทฤษฏีการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม (Social Exchange Theory) ที่ว่าการให้คําม่ันสัญญาและความเช่ือใจเป็นการ
ส่งเสริมความร่วมมือระหว่างสองฝ่ายในการรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาวมากกว่าความสัมพันธ์ใน
ระยะสั้นเพ่ือรักษาผลประโยชน์ระยะยาวกับคู่ค้าเดิม โดยในงานวิจัยนี้แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบ
ของคุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ที่มีผลต่อความสัมพันธ์ในระยะยาวน้ันว่า 
ประกอบด้วย ความเช่ือใจ (Trust) การให้คําม่ันสัญญา (Commitment) คุณภาพการสื่อสาร 
(Communication Quality) ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) การพ่ึงพาอาศัย
กัน (Interdependence) ความยืดหยุ่น (Flexibility) การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) และการ
แบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 
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6.3 ประโยชน์ของงานวิจัยทางภาคปฏิบัติ 
 

ผู้ที่ดําเนินธุรกิจให้บริการ IT Outsourcing สามารถนําผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทาง
สําหรับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการกลับมาซ้ือบริการซํ้า ซ่ึงจะเป็นการ
รักษาฐานลูกค้าและการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้าได้ โดยการให้ความสําคัญกับคุณภาพ
ความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทและลูกค้าในเร่ืองต่างๆ ดังน้ี โดยเฉพาะเรื่องการทําให้เกิดการเห็นพ้อง
ต้องกันระหว่างบริษัทและลูกค้า การแบ่งปันความรู้ระหว่างกัน การทําให้การสื่อสารระหว่างกันมี
คุณภาพและการทําให้เกิดการพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน 

 
การสร้างให้ลูกค้าเกิดความเช่ือใจ โดยยินดีและจริงใจในการให้บริการและให้ความ

ช่วยเหลือกับลูกค้าเสมอ ให้คําแนะนําท่ีช่วยให้ลูกค้าหลีกเลี่ยงปัญหาได้และตัดสินใจในสิ่งท่ีเป็น
ประโยชน์กับลูกค้า 

การรักษาคําม่ันสัญญากับลูกค้าโดยปฏิบัติตามคําม่ันสัญญาหรือข้อตกลงที่ให้ไว้กับ
ลูกค้า 

การทําให้การสื่อสารมีคุณภาพ โดยใช้วิธีการสื่อสารท่ีถูกต้อง ในช่วงเวลาที่เหมาะสม 
ด้วยช่องทางการสื่อสารต่างๆ ทุกช่องทางท่ีทําให้การติดต่อสื่อสารน้ันมีประสิทธิภาพ 

การทําให้เกิดความคล้ายคลึงกันทางวัฒนธรรมระหว่างบริษัทและลูกค้า ในเรื่อง
กระบวนการแก้ปัญหาและการตัดสินใจ ค่านิยม และบรรทัดฐาน โดยการจัดกิจกรรมหรือจัดฝึกอบรม
พนักงานร่วมกันระหว่างบริษัทและลูกค้า เพ่ือเปิดโอกาสให้เกิดการเรียนรู้วัฒนธรรมของกันและกัน 

การทําให้เกิดการพ่ึงพาอาศัยซ่ึงกันและกัน โดยการกําหนดเป้าหมาย การทํางานและ
ความสําเร็จในการทํางานของบริษัทและของลูกค้าให้สอดคล้องกัน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพของการ
ทํางานร่วมกัน ซ่ึงส่งผลให้เม่ือลูกค้าบรรลุเป้าหมายและประสบความสําเร็จ บริษัทก็จะบรรลุเป้าหมาย
และประสบความสําเร็จด้วย 

การให้ความยืดหยุ่นกับการปรับเปลี่ยนข้อตกลง รูปแบบ วิธีการและกระบวนการ
ทํางานรวมทั้งตารางเวลาของโครงการ เพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์ ในกรณีที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้
คาดการณ์มาก่อน 

การทําให้เกิดการเห็นพ้องต้องกันระหว่างบริษัทและลูกค้า โดยหาวิธีการที่จะทําให้ทั้ง
สองฝ่ายสามารถกําหนดเป้าหมายในการทํางานร่วมกัน สร้างข้อตกลงร่วมกันในการดําเนินงานหรือ
ดําเนินธุรกิจร่วมกันและมีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 
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การแบ่งปันความรู้ระหว่างกัน โดยการแลกเปลี่ยนข้อมูลต่างๆ ระหว่างกัน เช่น ข้อมูล
พ้ืนฐานเก่ียวกับโครงการและข้อมูลความรู้ทางธุรกิจท่ีเป็นกระบวนการทํางาน เป็นต้น 

 
6.4 ข้อจํากัดงานวิจัยและงานวิจัยต่อเนื่อง 

 
กลุ่มประเภทธุรกิจส่วนใหญ่ที่ตอบแบบสอบถามในงานวิจัยน้ีคือ กลุ่มประเภทธุรกิจ

สินค้าอุปโภคบริโภคมีมากถึงร้อยละ 44 และรองลงมาคือกลุ่มประเภทธุรกิจเทคโนโลยีมีร้อยละ 24 
ซ่ึงทําให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ครอบคลุมในหลากหลายประเภทธุรกิจ ดังน้ันจึงเป็นข้อควร
ระวัง ถ้าจะนําผลการวิจัยนี้ไปใช้อธิบายคุณภาพความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ IT 
Outsourcing ในกลุ่มธุรกิจอ่ืนๆ 
 
6.5 ข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

จากผลการวิจัยน้ีสามารถนําไปทํางานวิจัยต่อเน่ืองได้ใน 2 ประเด็น ดังน้ี 
 
ประเด็นที่ 1 
จากผลการวิจัยจะเห็นว่าองค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่ส่งผลมากที่สุดใน 3 

ลําดับแรกคือ การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) การแบ่งปันความรู้ (Knowledge sharing) และ
คุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) ตามลําดับ ดังนั้นจึงอาจศึกษาต่อเพ่ือเจาะลึกในแต่
ละปัจจัยเหล่าน้ี เช่น 1) มีวิธีการใดบ้างที่จะทําให้ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการเห็นพ้องต้องกันในเรื่อง
ต่างๆ ที่กล่าวข้างต้นและวิธีการเหล่านั้นทําอย่างไร มีปัจจัยอะไรบ้างท่ีจะทําให้วิธีการดังกล่าวสัมฤทธ์ิ
ผล 2) ปัจจัยท่ีจะทําให้เกิดการแบ่งปันความรู้ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ IT Outsourcing มี
อะไรบ้าง 3) มีวิธีการสื่อสารและช่องทางการสื่อสารอะไรบ้างท่ีจะทําให้การส่ือสารระหว่างผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการมีคุณภาพ และจะทําวิธีการเหล่าน้ันอย่างไร แต่ละวิธีควรใช้ในสถานการณ์อย่างไรจึง
จะเหมาะสมและทําให้การสื่อสารมีคุณภาพ เป็นต้น 

ประเด็นที่ 2 
จากผลการวิจัยจะเห็นว่าองค์ประกอบทั้ งแปดของคุณภาพความสัมพันธ์ที่ ไ ด้

ทําการศึกษาในงานวิจัยนี้ อธิบายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 64.1 ดังน้ันจึงอาจศึกษาต่อ
เพ่ือหาว่านอกจากแปดองค์ประกอบของงานวิจัยน้ียังมีองค์ประกอบอ่ืนอะไรอีกบ้างของคุณภาพ
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ความสัมพันธ์ที่สามารถนํามาอธิบายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร่วมกับองค์ประกอบทั้งแปดใน
งานวิจัยนี้ได้ดีขึ้น 
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ภาคผนวก ก 
ตัวอย่างแบบสอบถาม 

 
แบบสอบถาม 

เรื่อง อิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ
ใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศจากบุคคลภายนอกของคู่ค้ารายเดิม 

 
วัตถุประสงค์: 

แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้าอิสระระดับปริญญาโท
สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชีมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลขององค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและ
ความต้ังใจใช้บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิมโดยกลุ่มตัวอย่างจะเป็นผู้ที่ใช้บริการIT 
Outsourcing อยู่ในปัจจุบันและผู้ที่เคยใช้บริการ IT Outsourcing ในรูปแบบต่างๆ จึงขอความ
ร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณท่ีท่านได้สละเวลาอันมีค่าในการทํา
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยในครั้งน้ีมา ณ ที่น้ีคําตอบของท่านจะไม่ถูกนํามาเปิดเผยในท่ีใดๆ เป็น
รายบุคคลจะแสดงเป็นภาพรวมเพ่ือประโยชน์ในการศกึษาเท่านั้น 

 ในการศึกษาครั้งน้ี IT Outsourcing หมายถึง การให้หน่วยงานภายนอกเข้ามา
บริหารจัดการและปฏิบัติการด้านสารสนเทศบางส่วนหรือทั้งองค์กร โดยมีระดับการบริการ 
ค่าธรรมเนียมและระยะเวลาที่ตกลงกันไว้ในสัญญา 
แบบสอบถามชุดน้ีประกอบด้วย 3 ส่วนดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมและประสบการณ์ 
ส่วนท่ี 2 องค์ประกอบของคุณภาพความสัมพันธ์ที่คาดว่าจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้  
          บริการ IT Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม 
ส่วนท่ี 3 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ส่วนที่ 1: คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมและประสบการณ์ 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องหน้าข้อที่ท่านเห็นว่าตรงกับคําตอบของท่าน 

1. ท่านใช้หรือเคยใช้บริการจาก IT Outsourcing หรือไม่ 
 ใช้     ไม่ใช้ (จบการตอบแบบสอบถาม) 

2. รูปแบบ IT Outsourcing ที่ท่านใช้หรือเคยใช้บริการล่าสุด 
 บริการพัฒนาระบบและดแูลรักษาระบบงานได้แก่ การวิเคราะห์ ออกแบบ และสร้าง
ระบบงานตลอดจนการบํารุงรักษาระบบงานให้ใช้งานได้ตามท่ีออกแบบไว้ 
 ดําเนินการและการดูแลรกัษาระบบได้แก่ การเดินเคร่ืองเมนเฟรมหรือเครื่อง
มินิคอมพิวเตอร์เพ่ือประมวลผลประจําวัน การบํารุงรักษาระบบโปรแกรม 
 บริหารและดูแลรักษาระบบโทรคมนาคมได้แก่ การดูแลรักษาฮาร์ดแวร์ซอฟท์แวร์ที่
เกี่ยวข้องกับการติดต่อสื่อสารท้ังทางเสียง วีดีโอหรือภาพ เพ่ือให้การติดต่อสื่อสารเป็นไปได้
ตามวัตถุประสงค์งาน 
 สนับสนุนผู้ใช้งาน ได้แก่ การจัดซ้ือเครื่องคอมพิวเตอร์ การให้ความรู้ การฝึกอบรม
ตลอดจนการให้คําปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 
 บริการครบวงจรธุรกิจ ได้แก่ การให้บริการ IT Outsourcing ที่ครอบคลุมไปทั้งวงจร
ธุรกิจในกระบวนการใดกระบวนการหนึ่ง 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 

3. ลักษณะของการให้บริการ IT Outsourcing ที่ท่านใช้หรือเคยใช้บริการล่าสุด 
 Permanent onsite หมายถึง พนักงาน IT Outsource เข้ามาทํางานร่วมกับพนักงาน
ของบริษัทผู้ว่าจ้าง เปรียบเสมือนเป็นพนักงานของบริษัทผูว่้าจ้าง 
 Partial onsite หมายถึง พนักงาน IT Outsource เข้ามาทํางานร่วมกับพนักงานของ
บริษัทผู้จ้างเป็นครั้งคราว 
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ส่วนที่ 2: องค์ประกอบคุณภาพความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้บริการ IT 
Outsourcing จากคู่ค้ารายเดิม 

ขอให้ผู้ตอบแบบสอบถาม แทนคําว่า "IT Outsource" ด้วยบริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource ที่ท่านใช้หรือเคยใช้บริการล่าสุดในการตอบคําถาม และโปรดทําเครื่องหมาย  ในช่อง
หน้าข้อท่ีท่านเห็นว่าตรงกับคําตอบของท่านมากท่ีสุด โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณาดังนี้ 

ระดับคะแนน 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ระดับคะแนน 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับคะแนน 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
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ข้อ ข้อคําถาม 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

เฉย
ๆ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 

1 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource สามารถ
ตัดสินใจสิง่ที่เป็นประโยชน์แก่คุณ 

2 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource ยินดีที่จะให้
ความช่วยเหลือแก่คุณ 

3 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource มีความจริงใจ
ต่อการให้บริการเสมอ 

4 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource ให้คําแนะนํา
ที่ช่วยให้บริษัทคุณหลีกเลี่ยงปัญหาที่เกิดข้ึนได้ 

5 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณปฏิบัติตามข้อตกลงทีใ่ห้ไว้ระหว่างกัน 

6 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource รักษาคําม่ัน
สัญญาท่ีให้ไว้กับบริษัทคุณ 

7 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกัน 

8 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

9 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการพัฒนาความสัมพันธ์กันอย่างต่อเนื่อง 

10 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสารอยู่ในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสม 
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ข้อ ข้อคําถาม 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 

เห็น
ด้วย 

เฉย
ๆ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 

11 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการที่ถูกต้อง 

12 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsourceและบริษทัคุณ
มีการติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม 

13 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการใช้ทุกช่องทางในการติดต่อสื่อสาร 

14 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 

15 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีวัฒนธรรมองค์กรที่คล้ายคลึงกัน 

16 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีกระบวนการแก้ปัญหาและการตัดสินใจท่ี
คล้ายคลงึกัน 

17 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการจัดกิจกรรมหรือการฝึกอบรมเพ่ือให้
เกิดค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน 

18 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการสร้างโอกาสในการเรียนรู้วัฒนธรรม
ของกันและกัน 
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ข้อ ข้อคําถาม 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 

เห็น
ด้วย 

เฉย
ๆ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 

19 
การที่บริษัทท่ีให้บริการ IT Outsource บรรลุ
เป้าหมายจะช่วยให้บริษัทคณุสามารถบรรลุ
เป้าหมายได้ด้วย 

20 
การพ่ึงพาอาศัยกันระหว่างบริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณทําให้การทํางานมี
ประสทิธิภาพมากข้ึน 

21 
ความสําเร็จของบริษัทคณุแสดงถึงความสําเร็จ
ของผู้ให้บริการ IT Outsource 

22 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยนข้อตกลง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการท่ีไม่ได้คาดการณ์มาก่อน 

23 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานในขณะท่ี
ทํางาน 

24 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยนตารางเวลาของโครงการ
เพ่ือความเหมาะในการส่งมอบงาน 

25 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ กระบวนการ
ทํางานเพื่อความเหมาะสมกับสถานการณ์ 
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ข้อ ข้อคําถาม 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 

เห็น
ด้วย 

เฉย
ๆ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 

26 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการกําหนดเป้าหมายในการทํางานร่วมกัน 

27 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

28 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีข้อตกลงในการดําเนินธุรกิจร่วมกัน 

29 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
คุณมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน 

30 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
ของคุณ มีการแบ่งปันความรู้ทางธุรกิจท่ีเป็น
กระบวนการทํางานระหว่างกัน 

31 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource และบริษทั
ของคุณมีการแบ่งปันข้อมูลพ้ืนฐานที่เกี่ยวข้อง
กับโครงการระหว่างกัน 

32 
การให้บริการของบริษัท IT Outsource ดีกว่า
ที่คุณคาดไว้ 

33 
การเลือกท่ีจะใช้บริการบริษัท IT Outsource 
เป็นทางเลือกท่ีดีทางเลือกหน่ึง 

34 
บริษัทท่ีให้บรกิาร IT Outsource สามารถให้
รายละเอียดตามที่คุณต้องการได้ 
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ข้อ ข้อคําถาม 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ย่ิง 

เห็น
ด้วย 

เฉย
ๆ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 

35 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณจะใช้บรกิาร
บริษัท IT Outsource รายเดิมอีกคร้ังภายใน 3-
5 ปี 

36 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังคงใช้
บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี 

37 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังต้องการท่ี
จะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไป 

38 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณยังต้องการท่ี
จะใช้บริการจากบริษัท IT Outsource รายเดิม
ต่อไป หากมีโอกาส 

39 
ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจ คุณต้ังใจที่จะใช้
บริการบริษัท IT Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี 
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ส่วนที่ 3: ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในช่องหน้าข้อความและหรือเติมข้อมูลลงในช่องว่างซ่ึง

แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
 ชาย      หญิง 

2. อายุ  
 น้อยกว่า 25 ปี   มากกว่า 25-30 ปี   มากกว่า 31-35 ปี
 มากกว่า 36-40 ปี   มากกว่า 41-45 ปี   มากกว่า 46 ปี 

3. ระดับการศกึษา  
 ตํ่ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี   ปริญญาโทและสงูกว่า  

4. ประเภทธุรกิจองค์กรของท่าน 
 เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร  สินค้าอุปโภคบริโภค 
 การเงิน    สินค้าอุตสาหกรรม 
 อสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง  ทรัพยากร 
 บริการ    เทคโนโลย ี
อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 

5. ตําแหน่งงานปัจจุบันของท่าน (โปรดระบุ)…………เป็นระดับ (กรุณาเลือกด้านล่าง)................. 
 ผู้บริหารระดับสูง   ผู้บริหารระดับกลาง   ระดับปฏิบัติการ 

6. ประสบการณ์ในทํางานร่วมกันกับ IT Outsource 
 น้อยกว่า 1 ปี    มากกว่า 1 ปี – 2 ปี 
 มากกว่า 2 ปี – 5 ปี   มากกว่า 5 ปี – 10 ปี 
 มากกว่า 10 ปี   

 
 

(ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม) 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ทางสถิติโปรแกรม SPSS 

 
ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร 

ข้อ ปัจจัย/ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean 

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

ความเช่ือใจ (Trust) 

1 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource สามารถ
ตัดสินใจสิง่ที่เป็น
ประโยชน์แก่คณุ 

3 5 4.216 0.660 -0.264 -0.264 

2 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource ยินดีที่จะ
ให้ความช่วยเหลือแก่
คุณ 

3 5 4.328 0.591 -0.245 -0.245 

3 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource มีความ
จริงใจต่อการให้บริการ
เสมอ 

3 5 4.104 0.721 -0.158 -0.158 

4 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource ให้
คําแนะนําท่ีช่วยให้
บริษัทคุณหลีกเลี่ยง
ปัญหาที่เกิดข้ึนได้ 

2 5 3.744 0.801 -0.451 -0.451 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร(ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

การให้คํามั่นสัญญา (Commitment) 

5 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณปฏิบัติตามข้อตกลง
ที่ให้ไว้ระหว่างกัน 

3 5 3.992 0.776 0.014 -1.336 

6 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource รักษา
คําม่ันสัญญาที่ให้ไว้กับ
บริษัทคุณ 

3 5 4.092 0.736 -0.146 -1.138 

7 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีความสัมพันธ์ที่
ใกล้ชิดกัน 

3 5 4.208 0.731 -0.345 -1.071 

8 
บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

3 5 4.340 0.621 -0.386 -0.659 

9 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการพัฒนา
ความสัมพันธ์กันอย่าง
ต่อเนื่อง 

3 5 3.944 0.599 0.019 -0.199 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร(ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

คุณภาพการส่ือสาร (Communication Quality) 

10 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสาร
อยู่ในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสม 

2 5 3.852 0.775 -0.781 0.638 

11 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสาร
ด้วยวิธีการที่ถูกต้อง 

2 5 3.840 0.663 -0.643 0.984 

12 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsourceและบริษัท
คุณมีการติดต่อสื่อสาร
ด้วยวิธีการที่เหมาะสม 

2 5 3.932 0.786 -0.380 -0.252 

13 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการใช้ทุกช่องทาง
ในการติดต่อสื่อสาร 

2 5 3.976 0.864 -0.707 0.025 

14 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการติดต่อสื่อสาร
อย่างมีประสิทธิภาพ 

3 5 4.056 0.578 -0.001 0.000 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร(ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

ความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) 

15 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีวัฒนธรรมองค์กร
ที่คล้ายคลงึกัน 

1 5 3.044 1.031 0.067 -0.037 

16 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีกระบวนการ
แก้ปัญหาและการ
ตัดสินใจที่คล้ายคลึงกัน 

2 5 3.292 0.770 0.402 -0.059 

17 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการจัดกิจกรรม
หรือการฝึกอบรม
เพ่ือให้เกิดค่านิยมและ
บรรทัดฐานร่วมกัน 

1 5 3.164 1.152 -0.357 -0.540 

18 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการสร้างโอกาสใน
การเรียนรู้วัฒนธรรม
ของกันและกัน 

1 5 3.140 1.148 0.028 -0.675 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร(ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

การพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) 

19 

การท่ีบริษัททีใ่ห้บริการ 
IT Outsource บรรลุ
เป้าหมายจะช่วยให้
บริษัทคุณสามารถ
บรรลุเป้าหมายได้ด้วย 

3 5 4.396 0.544 -0.105 -0.973

20 

การพ่ึงพาอาศัยกัน
ระหว่างบริษทัที่
ให้บริการ IT 
Outsource และบริษทั
คุณทําให้การทํางานมี
ประสทิธิภาพมากข้ึน 

3 5 4.396 0.544 -0.105 -0.973 

21 

ความสําเร็จของบริษัท
คุณแสดงถึงความสําเร็จ
ของผู้ให้บริการ IT 
Outsource 

3 5 4.420 0.548 -0.194 -0.981 

ความยืดหยุ่น (Flexibility) 

22 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยน
ข้อตกลงเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการท่ีไม่ได้
คาดการณ์มาก่อน 

1 5 3.524 0.949 -0.623 0.615 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร (ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

ความยืดหยุ่น (Flexibility) 

23 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยน
วิธีการทํางานในขณะท่ี
ทํางาน 

3 5 3.716 0.577 0.112 -0.534 

24 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยน
ตารางเวลาของ
โครงการเพ่ือความ
เหมาะในการสง่มอบ
งาน 

3 5 3.884 0.651 0.119 -0.654 

25 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกระบวนการ
ทํางานเพ่ือความ
เหมาะสมกับ
สถานการณ ์

3 5 3.976 0.733 0.037 -1.130 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร (ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

การเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) 

26 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการกําหนด
เป้าหมายในการทํางาน
ร่วมกัน 

3 5 3.860 0.683 0.184 -0.854 

27 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน 

3 5 4.112 0.697 -0.155 -0.929 

28 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีข้อตกลงในการ
ดําเนินธุรกิจร่วมกัน 

2 5 3.664 0.989 -0.037 -1.097 

การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 

29 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
คุณมีการแลกเปล่ียน
ข้อมูลระหว่างกัน 

3 5 4.160 0.705 -0.236 -0.968 

30 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
ของคุณมีการแบ่งปัน
ความรู้ทางธุรกิจที่เป็น
กระบวนการทํางาน
ระหว่างกัน 

3 5 3.960 0.749 0.065 -1.207 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร (ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

การแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 

31 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource และบริษทั
ของคุณมีการแบ่งปัน
ข้อมูลพ้ืนฐานที่
เกี่ยวข้องกับโครงการ
ระหว่างกัน 

3 5 4.216 0.729 -0.358 -1.055 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) 

32 
การให้บริการของ
บริษัท IT Outsource 
ดีกว่าที่คุณคาดไว้ 

3 5 3.928 0.679 0.089 -0.819 

33 

การเลือกที่จะใช้บริการ
บริษัท IT Outsource 
เป็นทางเลือกท่ีดี
ทางเลือกหนึง่ 

3 5 4.160 0.669 -0.197 -0.783 

34 

บริษัทที่ให้บรกิาร IT 
Outsource สามารถ
ให้รายละเอียดตามที่
คุณต้องการได้ 

3 5 4.096 0.620 -0.064 -0.414 
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ตารางท่ี ข.1 
 
ข้อมูลสถิติของตัวแปร (ต่อ) 

ข้อ ตัวแปร 
Mini 
mum

Maxi 
mum Mean

Std. 
Deviation 

Skew 
ness 

Kurto 
sis 

ความตั้งใจในการใช้บริการซํ้า (Repurchase Intention) 

35 

ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณจะใช้บริการ
บริษัท IT Outsource ราย
เดิมอีกครั้งภายใน 3-5 ปี 

3 5 4.068 0.717 -0.101 -1.040 

36 

ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังคงใช้บริการ
จากบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไปภายใน 3-5 
ปี 

3 5 4.136 0.769 -0.238 -1.274 

37 

ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังต้องการท่ี
จะใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป 

3 5 3.892 0.706 0.156 -0.980 

38 

ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังต้องการท่ี
จะใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป 
หากมีโอกาส 

2 5 4.012 0.697 -0.088 -0.714 

39 

ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณต้ังใจที่จะใช้
บริการบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี 

3 5 3.996 0.725 0.006 -1.089 
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ตารางท่ี ข.2 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความเช่ือใจ (Trust) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

0.809 4
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
TRUST1. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource สามารถ
ตัดสินใจสิง่ที่เป็นประโยชน์
แก่คุณ 

12.176 2.925 0.703 0.726

TRUST2. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource ยินดีที่จะให้
ความช่วยเหลือแก่คุณ 

12.064 3.161 0.683 0.743

TRUST3. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource มีความ
จริงใจต่อการให้บริการเสมอ 

12.288 2.768 0.692 0.727

TRUST4. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource ให้
คําแนะนําท่ีช่วยให้บริษัท
คุณหลีกเลี่ยงปัญหาที่
เกิดข้ึนได้ 

12.648 2.984 0.478 0.844
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ตารางท่ี ข.3 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยการให้คําม่ันสัญญา (Commitment) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.875 5
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
CM1. บริษัททีใ่ห้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
ปฏิบัติตามข้อตกลงทีใ่ห้ไว้
ระหว่างกัน 

16.584 4.878 0.755 0.836

CM2. บริษัททีใ่ห้บริการ IT 
Outsource รักษาคําม่ัน
สัญญาที่ให้ไว้กับบริษัทคุณ 

16.484 4.893 0.809 0.821

CM3. บริษัททีใ่ห้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกัน 

16.368 4.916 0.807 0.821

CM4. บริษัททีใ่ห้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 

16.236 6.093 0.518 0.888

CM5. บริษัททีใ่ห้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการพัฒนาความสัมพันธ์
กันอย่างต่อเน่ือง 

16.632 5.848 0.643 0.863
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ตารางท่ี ข.4 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยคุณภาพการสื่อสาร (Communication Quality) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.911 5
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
CQ1. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการติดต่อสื่อสารอยู่ใน
ช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 

15.804 6.214 0.848 0.874

CQ2. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการติดต่อสื่อสารด้วย
วิธีการที่ถูกต้อง 

15.816 6.874 0.798 0.887

CQ3. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการใช้ทุกช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร 

15.724 6.658 0.694 0.909

CQ4. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsourceและบริษทัคุณมี
การติดต่อสื่อสารด้วยวิธีการ
ที่เหมาะสม 

15.680 5.680 0.890 0.866
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ตารางที่ ข.4 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยคุณภาพการส่ือสาร (Communication Quality) 
(ต่อ) 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
CQ5. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการติดต่อสื่อสารอย่างมี
ประสทิธิภาพ 

15.600 7.582 0.683 0.910

 
ตารางท่ี ข.5 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

0.897 4
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ตารางท่ี ข.5 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความคล้ายคลึงทางวัฒนธรรม (Cultural Similarity) 
(ต่อ) 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
CS1. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีวัฒนธรรมองค์กรที่
คล้ายคลงึกัน 

9.596 7.985 0.704 0.892

CS2. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีกระบวนการแก้ปัญหาและ
การตัดสินใจท่ีคล้ายคลึงกัน 

9.348 8.654 0.861 0.858

CS3. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการจัดกิจกรรมหรือการ
ฝึกอบรมเพ่ือให้เกิดค่านิยม
และบรรทัดฐานร่วมกัน 

9.476 7.038 0.783 0.866

CS4. บริษัทท่ีให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการสร้างโอกาสในการ
เรียนรู้วัฒนธรรมของกัน
และกัน 

9.500 6.918 0.813 0.853
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ตารางท่ี ข.6 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยการพ่ึงพาอาศัยกัน (Interdependence) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.916 3
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
ID1. การที่บริษัทท่ี
ให้บริการ IT Outsource 
บรรลุเป้าหมายจะช่วยให้
บริษัทคุณสามารถบรรลุ
เป้าหมายได้ด้วย 

8.816 1.074 0.820 0.888

ID2. การพ่ึงพาอาศัยกัน
ระหว่างบริษทัที่ให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณทําให้การทํางานมี
ประสทิธิภาพมากข้ึน 

8.816 1.074 0.820 0.888

ID3. ความสําเร็จของบริษัท
คุณแสดงถึงความสําเร็จของ
ผู้ให้บริการ IT Outsource 

8.792 1.041 0.853 0.861

 
ตารางท่ี ข.7 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความยืดหยุ่น (Flexibility) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

0.794 4
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ตารางท่ี ข.7 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความยืดหยุ่น (Flexibility) (ต่อ) 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
FLEX1. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการปรับเปลี่ยน
ข้อตกลงเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการที่ไม่ได้
คาดการณ์มาก่อน 

11.576 2.526 0.662 0.731

FLEX2. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ทํางานในขณะท่ีทํางาน 

11.384 3.539 0.715 0.710

FLEX3. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการปรับเปลี่ยน
ตารางเวลาของโครงการเพ่ือ
ความเหมาะในการส่งมอบ
งาน 

11.216 3.495 0.618 0.740

FLEX4. บริษัทท่ีให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกระบวนการทํางาน
เพ่ือความเหมาะสมกับ
สถานการณ์ 

11.124 3.483 0.513 0.786
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ตารางท่ี ข.8 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยการเห็นพ้องต้องกัน (Consensus) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.858 3
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
CON1. บริษัทที่ให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการกําหนดเป้าหมาย
ในการทํางานร่วมกัน 

7.776 2.424 0.764 0.791

CON2. บริษัทที่ให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีการแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน 

7.524 2.403 0.752 0.797

CON3. บริษัทที่ให้บริการ 
IT Outsource และบรษิัท
คุณมีข้อตกลงในการดําเนิน
ธุรกิจร่วมกัน 

7.972 1.618 0.762 0.823
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ตารางท่ี ข.9 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยการแบ่งปันความรู้ (Knowledge Sharing) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.916 3
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
KS1. บริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัคุณ
มีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ระหว่างกัน 

8.176 1.953 0.828 0.882

KS2. บริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัของ
คุณมีการแบ่งปันความรู้ทาง
ธุรกิจท่ีเป็นกระบวนการ
ทํางานระหว่างกัน 

8.376 1.866 0.808 0.898

KS3. บริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource และบริษทัของ
คุณมีการแบ่งปันข้อมูล
พ้ืนฐานท่ีเกี่ยวข้องกับ
โครงการระหว่างกัน 

8.120 1.849 0.857 0.857
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ตารางท่ี ข.10 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Satisfaction) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.874 3
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
SAT1. การให้บริการของ
บริษัท IT Outsource 
ดีกว่าท่ีคุณคาดไว้ 

8.256 1.484 0.697 0.878

SAT2. การเลือกท่ีจะใช้
บริการบริษัท IT 
Outsource เป็นทางเลือกที่
ดีทางเลือกหน่ึง 

8.024 1.469 0.728 0.850

SAT3. บริษัทที่ให้บริการ IT 
Outsource สามารถให้
รายละเอียดตามที่คุณ
ต้องการได้ 

8.088 1.438 0.858 0.736
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ตารางท่ี ข.11 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความต้ังใจในการใช้บริการซํ้า (Repurchase 
Intention) 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items

0.947 5
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
RI46. ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณจะใช้บริการ
บริษัท IT Outsource ราย
เดิมอีกครั้งภายใน 3-5 ปี 

16.036 7.272 0.776 0.948

RI47. ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังคงใช้บริการ
จากบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไปภายใน 3-5 ปี 

15.968 6.858 0.827 0.940

RI48. ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังต้องการที่จะ
ใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป 

16.212 6.995 0.881 0.930

RI49. ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณยังต้องการที่จะ
ใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป
หากมีโอกาส 

16.092 6.975 0.903 0.926
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ตารางท่ี ข.11 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนแบคกลุ่มปัจจัยความต้ังใจในการใช้บริการซํ้า (Repurchase 
Intention) (ต่อ) 

 
Scale Mean if 
Item Deleted

Scale 
Variance if 

Item Deleted

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
RI50. ถ้าคุณมีอํานาจในการ
ตัดสินใจคุณต้ังใจที่จะใช้
บริการบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป
ภายใน 3-5 ปี 

16.108 6.868 0.892 0.928

 
ตารางท่ี ข.12 
 
KMO and Bartlett's Test 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.694
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 11506.766

df 741
Sig. 0.000
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
RI4. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังต้องการที่จะใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไปหากมีโอกาส 

0.972          

RI5. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณตั้งใจที่จะใช้บริการบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไปภายใน 3-5 ปี 

0.945          

RI3. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังต้องการที่จะใช้บริการจากบริษัท IT 
Outsource รายเดิมต่อไป 

0.885          

RI2. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณยังคงใช้บริการจากบริษัท IT Outsource 
รายเดิมต่อไปภายใน 3-5 ปี 

0.810          

RI1. ถ้าคุณมีอํานาจในการตัดสินใจคุณจะใช้บริการบริษัท IT Outsource ราย
เดิมอีกครั้งภายใน 3-5 ปี 

0.787          
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
CQ1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการติดต่อสื่อสารอยู่ใน
ช่วงเวลาที่เหมาะสม 

 1.027         

CQ2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วย
วิธีการที่ถูกต้อง 

 0.890         

CQ4. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsourceและบริษทัคุณมีการติดต่อสื่อสารด้วย
วิธีการที่เหมาะสม 

 0.862         

CQ3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการใช้ทุกช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร 

 0.737         

CQ5. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการติดต่อสื่อสารอย่างมี
ประสทิธิภาพ 

0.552         
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
CM1. บริษัททีใ่ห้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้
ไว้ระหว่างกัน 

  0.882        

CM2. บริษัททีใ่ห้บริการ IT Outsource รักษาคํามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับบริษัทคุณ   0.858        
CM3. บริษัททีใ่ห้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด
กัน 

  0.845        

CM5. บริษัททีใ่ห้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการพัฒนาความสัมพันธ์
กันอย่างต่อเนื่อง 

  0.678        

CM4. บริษัททีใ่ห้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน   0.537        
CS4. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการสร้างโอกาสในการ
เรียนรู้วัฒนธรรมของกันและกัน 

   0.901       
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
CS2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีกระบวนการแกป้ัญหา
และการตัดสินใจที่คล้ายคลงึกัน 

   0.871       

CS1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีวัฒนธรรมองค์กรที่
คล้ายคลึงกัน 

   0.851       

CS3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการจัดกิจกรรมหรือการ
ฝึกอบรมเพื่อให้เกิดค่านิยมและบรรทัดฐานร่วมกัน 

   0.729       

KS2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทของคณุมีการแบ่งปันความรู้
ทางธุรกิจที่เป็นกระบวนการทํางานระหว่างกัน 

    0.935      

KS1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณมีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ระหว่างกัน 

    0.903      



 

105 

 
 

ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KS3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทของคณุมีการแบ่งปันข้อมูล
พื้นฐานที่เกี่ยวข้องกับโครงการระหว่างกัน 

    0.777      

ID1. การที่บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource บรรลุเป้าหมายจะช่วยให้บริษัทคุณ
สามารถบรรลุเป้าหมายได้ด้วย 

     0.891     

ID2. การพึ่งพาอาศัยกันระหว่างบริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษัทคุณ
ทําให้การทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

     0.886     

ID3. ความสําเร็จของบริษัทคณุแสดงถึงความสําเร็จของผู้ให้บริการ IT 
Outsource 

     0.876     

CON2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน 

      0.799    
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
CON1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการกําหนดเป้าหมาย
ในการทํางานรว่มกัน 

      0.777    

CON3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีข้อตกลงในการดําเนิน
ธุรกิจร่วมกัน 

      0.582    

SAT1. การใหบ้ริการของบรษิัท IT Outsource ดีกว่าที่คุณคาดไว้        0.967   
SAT3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource สามารถให้รายละเอียดตามที่คุณ
ต้องการได้ 

       0.679   

SAT2. การเลือกที่จะใช้บริการบริษัท IT Outsource เป็นทางเลือกที่ดีทางเลือก
หนึ่ง 

       0.498   

FLEX1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการปรับเปลี่ยน
ข้อตกลงเพื่อตอบสนองความต้องการที่ไม่ได้คาดการณ์มาก่อน 

        0.898  
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

         

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
FLEX2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ทํางานในขณะที่ทํางาน 

        0.821  

FLEX3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการปรับเปลี่ยน
ตารางเวลาของโครงการเพื่อความเหมาะในการส่งมอบงาน 

        0.660  

FLEX4. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource และบริษทัคุณมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบกระบวนการทํางานเพื่อความเหมาะสมกับสถานการณ์ 

        0.468  

TRUST2. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ยินดีที่จะให้ความช่วยเหลือแก่คุณ          0.837
TRUST1. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource สามารถตัดสินใจสิง่ที่เป็นประโยชน์
แก่คุณ 

         0.746

TRUST3. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource มีความจริงใจต่อการให้บริการเสมอ          0.456
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ตารางที่ ข.13 
 
Pattern Matrix (ต่อ) 

         

Pattern Matrixa 

 
Factor 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
TRUST5. บริษัทที่ให้บริการ IT Outsource ให้คําแนะนําที่ช่วยให้บริษัทคุณ
หลีกเลี่ยงปัญหาที่เกิดขึ้นได้ 

         0.416

Extraction Method: Principal Axis Factoring.  
 Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.a 
a. Rotation converged in 8 iterations. 
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ตารางท่ี ค.1  
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) ก่อนการปรับปรุง 

Estimate 
Trust <--> Commitment 0.158 
Trust <--> Communication_Quality 0.581 
Trust <--> Cultural_Similarity 0.120 
Trust <--> Interdependence 0.121 
Trust <--> Flexibility 0.060 
Trust <--> Consensus 0.614 
Trust <--> Knowledge_Sharing 0.788 
Trust <--> Satisfaction 0.439 
Trust <--> Repurchase_Intention 0.542 

Commitment <--> Communication_Quality -0.088 
Commitment <--> Cultural_Similarity -0.132 
Commitment <--> Interdependence 0.281 
Commitment <--> Flexibility 0.339 
Commitment <--> Consensus -0.195 
Commitment <--> Knowledge_Sharing -0.067 
Commitment <--> Satisfaction -0.081 
Commitment <--> Repurchase_Intention -0.145 

Communication_Quality <--> Cultural_Similarity 0.356 
Communication_Quality <--> Interdependence -0.106 
Communication_Quality <--> Flexibility -0.051 
Communication_Quality <--> Consensus 0.488 
Communication_Quality <--> Knowledge_Sharing 0.419 
Communication_Quality <--> Satisfaction 0.218 
Communication_Quality <--> Repurchase_Intention 0.427 
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ตารางท่ี ค.1  
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) ก่อนการปรับปรุง (ต่อ) 

Estimate 
Cultural_Similarity <--> Interdependence -0.206 
Cultural_Similarity <--> Flexibility -0.150 
Cultural_Similarity <--> Consensus 0.369 
Cultural_Similarity <--> Knowledge_Sharing 0.140 
Cultural_Similarity <--> Satisfaction 0.048 
Cultural_Similarity <--> Repurchase_Intention 0.348 
Interdependence <--> Flexibility 0.330 
Interdependence <--> Consensus -0.157 
Interdependence <--> Knowledge_Sharing -0.087 
Interdependence <--> Satisfaction -0.102 
Interdependence <--> Repurchase_Intention -0.066 

Flexibility <--> Consensus -0.099 
Flexibility <--> Knowledge_Sharing -0.051 
Flexibility <--> Satisfaction -0.051 
Flexibility <--> Repurchase_Intention -0.059 
Consensus <--> Knowledge_Sharing 0.660 
Consensus <--> Satisfaction 0.540 
Consensus <--> Repurchase_Intention 0.422 

Knowledge_Sharing <--> Satisfaction 0.493 
Knowledge_Sharing <--> Repurchase_Intention 0.489 

Satisfaction <--> Repurchase_Intention 0.555 
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ตารางท่ี ค.2 
 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ก่อนการปรับปรุง 

Estimate 
TRUST3 <--- Trust 0.836 
TRUST2 <--- Trust 0.777 
TRUST1 <--- Trust 0.799 
TRUST4 <--- Trust 0.512 

CM5 <--- Commitment 0.698 
CM3 <--- Commitment 0.889 
CM2 <--- Commitment 0.905 
CM1 <--- Commitment 0.775 
CQ5 <--- Communication_Quality 0.721 
CQ4 <--- Communication_Quality 0.953 
CQ3 <--- Communication_Quality 0.729 
CQ2 <--- Communication_Quality 0.831 
CQ1 <--- Communication_Quality 0.885 
CS1 <--- Cultural_Similarity 0.756 
CS2 <--- Cultural_Similarity 0.892 
CS3 <--- Cultural_Similarity 0.852 
CS4 <--- Cultural_Similarity 0.882 
ID1 <--- Interdependence 0.935 
ID3 <--- Interdependence 0.861 
ID2 <--- Interdependence 0.856 

FLEX4 <--- Flexibility 0.562 
FLEX3 <--- Flexibility 0.661 
FLEX2 <--- Flexibility 0.839 
FLEX1 <--- Flexibility 0.815 
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ตารางท่ี ค.2 
 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) ก่อนการปรับปรุง 
(ต่อ) 

Estimate 
CON3 <--- Consensus 0.834 
CON2 <--- Consensus 0.823 
CON1 <--- Consensus 0.855 
KS3 <--- Knowledge_Sharing 0.954 
KS2 <--- Knowledge_Sharing 0.836 
KS1 <--- Knowledge_Sharing 0.856 
SAT3 <--- Satisfaction 1.032 
SAT2 <--- Satisfaction 0.747 
SAT1 <--- Satisfaction 0.731 
RI5 <--- Repurchase_Intention 0.966 
RI4 <--- Repurchase_Intention 0.958 
RI3 <--- Repurchase_Intention 0.905 
RI2 <--- Repurchase_Intention 0.816 
RI1 <--- Repurchase_Intention 0.740 
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ตารางท่ี ค.3 
 

Validity Master ก่อนการปรับปรุง 
CR AVE MSV ASV 

Satisfaction 0.882 0.719 0.308 0.123 
Trust 0.826 0.551 0.621 0.209 
Commitment 0.877 0.596 0.115 0.035 
Communication_Quality 0.915 0.687 0.338 0.125 
Cultural_Similarity 0.910 0.718 0.136 0.056 
Interdependence 0.915 0.783 0.109 0.034 
Flexibility 0.815 0.530 0.115 0.030 
Consensus 0.876 0.701 0.436 0.192 
Knowledge_Sharing 0.914 0.781 0.621 0.194 
Repurchase_Intention 0.945 0.777 0.308 0.150 
 
ตารางท่ี ค.4 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง 

 Estimate 

Trust <--> Commitment -0.065 

Trust <--> Communication_Quality 0.566 

Trust <--> Cultural_Similarity -0.080 

Trust <--> Interdependence -0.024 

Trust <--> Flexibility 0.007 

Trust <--> Knowledge_Sharing 0.780 

Trust <--> Satisfaction 0.614 

Trust <--> Repurchase_Intention 0.656 

Commitment <--> Communication_Quality -0.151 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

Commitment <--> Cultural_Similarity -0.113 

Commitment <--> Interdependence 0.235 

Commitment <--> Flexibility 0.422 

Commitment <--> Consensus -0.123 

Commitment <--> Knowledge_Sharing -0.054 

Commitment <--> Satisfaction -0.085 

Commitment <--> Repurchase_Intention -0.124 

Communication_Quality <--> Cultural_Similarity 0.379 

Communication_Quality <--> Interdependence -0.079 

Communication_Quality <--> Flexibility -0.033 

Communication_Quality <--> Consensus 0.500 

Communication_Quality <--> Knowledge_Sharing 0.383 

Communication_Quality <--> Satisfaction 0.397 

Communication_Quality <--> Repurchase_Intention 0.544 

Cultural_Similarity <--> Interdependence -0.103 

Cultural_Similarity <--> Flexibility -0.069 

Cultural_Similarity <--> Consensus 0.404 

Cultural_Similarity <--> Knowledge_Sharing 0.096 

Cultural_Similarity <--> Satisfaction 0.058 

Cultural_Similarity <--> Repurchase_Intention 0.332 

Interdependence <--> Flexibility 0.347 

Interdependence <--> Consensus -0.125 

Interdependence <--> Knowledge_Sharing -0.082 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

Interdependence <--> Satisfaction -0.157 

Interdependence <--> Repurchase_Intention -0.098 

Flexibility <--> Consensus -0.063 

Flexibility <--> Knowledge_Sharing -0.036 

Flexibility <--> Satisfaction -0.068 

Flexibility <--> Repurchase_Intention -0.023 

Consensus <--> Knowledge_Sharing 0.683 

Consensus <--> Satisfaction 0.595 

Consensus <--> Repurchase_Intention 0.570 

Knowledge_Sharing <--> Satisfaction 0.676 

Knowledge_Sharing <--> Repurchase_Intention 0.508 

Satisfaction <--> Repurchase_Intention 0.623 

e34 <--> e32 0.529 

e11 <--> e10 0.523 

e14 <--> e11 0.114 

e15 <--> e16 0.573 

e38 <--> e39 0.239 

e37 <--> e39 0.421 

e12 <--> e10 0.391 

e6 <--> e5 0.449 

e8 <--> e5 0.338 

e13 <--> e10 0.614 

e13 <--> e11 -0.353 

e35 <--> e38 0.016 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e36 <--> e37 -1.660 

e9 <--> e5 0.144 

e25 <--> e24 0.187 

e15 <--> e17 0.178 

e9 <--> e8 -0.056 

e18 <--> e33 -0.781 

e17 <--> e33 0.695 

e32 <--> e38 0.358 

e11 <--> e28 0.670 

e12 <--> e39 0.493 

e12 <--> e32 0.388 

e3 <--> e27 -0.472 

e17 <--> e26 0.645 

e26 <--> e39 0.320 

e15 <--> e30 0.260 

e19 <--> e25 -0.561 

e12 <--> e33 0.598 

e7 <--> e25 0.533 

e2 <--> e30 -0.490 

e9 <--> e22 -0.732 

e30 <--> e38 -0.212 

e10 <--> e37 -0.458 

e15 <--> e38 0.140 

e8 <--> e19 0.294 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e8 <--> e25 0.315 

e14 <--> e39 0.506 

e14 <--> e29 0.456 

e5 <--> e25 0.306 

e8 <--> e22 -0.596 

e26 <--> e29 -0.879 

e6 <--> e22 -0.426 

e5 <--> e22 -0.611 

e19 <--> e23 -0.477 

e27 <--> e29 -0.213 

e16 <--> e27 -0.631 

e13 <--> e19 0.040 

e3 <--> e15 0.335 

e3 <--> e34 -0.480 

e3 <--> e38 -0.049 

e10 <--> e37 -0.458 

e15 <--> e38 0.140 

e8 <--> e19 0.294 

e10 <--> e37 -0.458 

e15 <--> e38 0.140 

e8 <--> e19 0.294 

e10 <--> e37 -0.458 

e15 <--> e38 0.140 

e2 <--> e37 0.479 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e14 <--> e31 0.544 

e3 <--> e11 -0.495 

e9 <--> e24 0.273 

e20 <--> e22 0.209 

e6 <--> e21 0.755 

e15 <--> e20 0.183 

e11 <--> e38 -0.525 

e14 <--> e22 0.104 

e2 <--> e20 -0.153 

e9 <--> e37 -0.268 

e14 <--> e17 -0.348 

e28 <--> e32 -0.384 

e13 <--> e34 -0.534 

e28 <--> e36 -1.609 

e31 <--> e37 -0.160 

e13 <--> e32 0.823 

e31 <--> e34 -0.087 

e8 <--> e21 0.346 

e21 <--> e35 0.156 

e27 <--> e35 -0.536 

e33 <--> e37 -0.982 

e30 <--> e37 0.089 

e30 <--> e39 0.185 

e27 <--> e30 0.413 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e29 <--> e35 0.025 

e12 <--> e30 0.095 

e18 <--> e36 -1.909 

e29 <--> e33 0.104 

e17 <--> e30 -0.191 

e2 <--> e15 -0.174 

e5 <--> e15 0.177 

e10 <--> e32 0.128 

e5 <--> e30 -0.061 

e16 <--> e29 0.200 

e5 <--> e24 0.112 

e33 <--> e38 -0.067 

e9 <--> e39 -0.159 

e6 <--> e27 -0.069 

e7 <--> e22 -1.124 

e18 <--> e38 -0.407 

e5 <--> e19 -0.268 

e14 <--> e38 0.342 

e6 <--> e16 -0.248 

e6 <--> e39 0.056 

e3 <--> e6 0.170 

e9 <--> e38 -0.103 

e17 <--> e35 0.479 

e7 <--> e21 0.813 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e7 <--> e39 -0.181 

e12 <--> e19 -0.130 

e6 <--> e29 0.090 

e23 <--> e39 -0.056 

e3 <--> e23 -0.143 

e12 <--> e24 -0.096 

e12 <--> e23 0.101 

e24 <--> e39 0.034 

e7 <--> e16 -0.426 

e9 <--> e16 -0.021 

e8 <--> e13 -0.031 

e5 <--> e33 0.111 

e3 <--> e8 -0.068 

e7 <--> e10 -0.225 

e16 <--> e21 -0.134 

e3 <--> e10 0.008 

e15 <--> e32 0.203 

e6 <--> e20 0.446 

e25 <--> e35 -0.118 

e10 <--> e18 -0.134 

e10 <--> e33 0.597 

e6 <--> e36 -0.207 

e28 <--> e38 -0.855 

e2 <--> e29 -0.369 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e10 <--> e16 0.086 

e15 <--> e36 -0.984 

e28 <--> e37 -0.333 

e10 <--> e36 -0.775 

e27 <--> e36 -1.472 

e16 <--> e36 -1.094 

e27 <--> e31 0.438 

e28 <--> e29 -0.473 

e13 <--> e37 0.077 

e29 <--> e32 -0.133 

e23 <--> e33 0.207 

e16 <--> e34 -0.161 

e17 <--> e29 -0.272 

e2 <--> e33 -0.372 

e23 <--> e37 -0.148 

e18 <--> e23 0.031 

e11 <--> e33 0.134 

e8 <--> e37 0.100 

e3 <--> e35 -0.245 

e2 <--> e21 -0.155 

e14 <--> e27 0.209 

e9 <--> e33 0.318 

e11 <--> e35 0.121 

e9 <--> e10 -0.045 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e24 <--> e35 -0.081 

e13 <--> e36 -0.434 

e9 <--> e18 -0.219 

e21 <--> e22 0.437 

e7 <--> e20 0.415 

e24 <--> e27 -0.052 

e8 <--> e24 0.187 

e17 <--> e39 -0.360 

e20 <--> e39 -0.010 

e18 <--> e27 -0.053 

e14 <--> e20 0.159 

e8 <--> e16 -0.098 

e34 <--> e35 0.197 

e6 <--> e12 0.117 

e20 <--> e24 -0.289 

e11 <--> e19 -0.155 

e21 <--> e31 -0.197 

e11 <--> e29 -0.311 

e6 <--> e34 -0.019 

e22 <--> e38 0.085 

e32 <--> e36 -0.278 

e14 <--> e35 0.852 

e5 <--> e14 0.034 

e2 <--> e12 -0.290 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e5 <--> e17 0.102 

e8 <--> e26 -0.031 

e5 <--> e38 0.059 

e8 <--> e32 0.004 

e8 <--> e39 0.075 

e33 <--> e39 -0.432 

e14 <--> e37 0.885 

e3 <--> e16 0.616 

e14 <--> e36 1.878 

e3 <--> e17 0.373 

e5 <--> e10 0.026 

e18 <--> e37 0.552 

e12 <--> e35 -0.021 

e14 <--> e30 0.326 

e14 <--> e16 -0.124 

e16 <--> e28 -0.357 

e14 <--> e15 -0.095 

e28 <--> e35 -0.780 

e13 <--> e15 -0.322 

e15 <--> e27 -0.358 

e16 <--> e25 -0.066 

e27 <--> e38 -0.336 

e10 <--> e35 -0.289 

e10 <--> e17 0.377 
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ตารางท่ี ค.4 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 

Estimate 
e14 <--> e21 0.129 

e9 <--> e28 -0.073 

e25 <--> e28 0.020 

e18 <--> e19 -0.092 

e15 <--> e28 -0.382 

e10 <--> e30 -0.078 

e12 <--> e16 0.075 

e6 <--> e28 0.142 

e7 <--> e27 0.240 

e12 <--> e28 0.303 

e7 <--> e30 0.106 

e7 <--> e11 -0.071 

e16 <--> e38 -0.135 

e10 <--> e38 -0.245 

e11 <--> e15 -0.254 

e13 <--> e27 -0.506 

e3 <--> e21 -0.145 

e20 <--> e29 0.132 

e11 <--> e16 -0.237 

e24 <--> e38 0.057 

e5 <--> e23 -0.192 

e20 <--> e23 -0.399 

e20 <--> e25 -0.242 

e20 <--> e30 0.133 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Correlations: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง (ต่อ) 
Estimate 

e11 <--> e25 0.073 

 
ตารางท่ี ค.4 

 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง 

Estimate 
TRUST3 <--- Trust 0.887 
TRUST2 <--- Trust 0.724 

CM5 <--- Commitment 0.719 
CM4 <--- Commitment 0.498 
CM3 <--- Commitment 0.942 
CM2 <--- Commitment 0.845 
CM1 <--- Commitment 0.647 
CQ5 <--- Communication_Quality 0.757 
CQ4 <--- Communication_Quality 0.978 
CQ3 <--- Communication_Quality 0.786 
CQ2 <--- Communication_Quality 0.851 
CQ1 <--- Communication_Quality 0.744 
CS1 <--- Cultural_Similarity 0.674 
CS2 <--- Cultural_Similarity 0.819 
CS3 <--- Cultural_Similarity 0.856 
CS4 <--- Cultural_Similarity 0.879 
ID3 <--- Interdependence 0.914 
ID2 <--- Interdependence 0.866 
ID1 <--- Interdependence 0.872 
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ตารางท่ี ค.4 
 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) หลังการปรับปรุง 
(ต่อ) 

Estimate 
FLEX4 <--- Flexibility 0.532 
FLEX3 <--- Flexibility 0.613 
FLEX2 <--- Flexibility 0.839 
FLEX1 <--- Flexibility 0.847 
CON3 <--- Consensus 0.869 
CON2 <--- Consensus 0.783 
CON1 <--- Consensus 0.879 
KS3 <--- Knowledge_Sharing 0.920 
KS2 <--- Knowledge_Sharing 0.846 
KS1 <--- Knowledge_Sharing 0.866 
SAT3 <--- Satisfaction 0.831 
SAT2 <--- Satisfaction 0.926 
SAT1 <--- Satisfaction 0.498 
RI5 <--- Repurchase_Intention 0.937 
RI4 <--- Repurchase_Intention 0.991 
RI3 <--- Repurchase_Intention 0.932 
RI2 <--- Repurchase_Intention 0.769 
RI1 <--- Repurchase_Intention 0.638 
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ตารางท่ี ค.5 
 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

Estimate 
Satisfaction 0.641 

Repurchase_Intention 0.476 
 
ตารางท่ี ค.6 
 
Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 
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Satisfaction 0.316 0.428 0.018 0.184 0.061 0.050 0.042 0.121 0.000 
Repurchase 
Intention 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.690 
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ตารางท่ี ค.7 
 
Standardized Direct Effects - Two Tailed Significance (BC)  
(Group number 1 - Default model) 
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Satisfaction 0.005 0.002 0.001 0.004 0.040 0.020 0.010 0.024 ... 
Repurchase 
Intention 

... ... ... ... ... ... ... ... 0.001 

 
ตารางท่ี ค.8 
 
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 
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Satisfaction 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
Repurchase 
Intention 

0.218 0.295 0.051 0.127 0.042 0.034 0.083 0.129 0.000 
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ตารางท่ี ค.9 
 
Standardized Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC)  
(Group number 1 - Default model) 
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Satisfaction ... ... ... ... ... ... ... ... ... 
Repurchase 
Intention 

0.005 0.002 0.001 0.004 0.039 0.030 0.013 0.023 ... 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ นางสาวภรณ์ทิพย์ บรรลุฤทธิพร 
วันเดือนปีเกิด 5 กันยายน 2531 
วุฒิการศึกษา ปีการศึกษา 2550: บริหารธุรกิจบัณฑิต  

(การเป็นเจ้าของธุรกิจ)มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
หลักสูตรนานาชาติ 

ตําแหน่ง Merchandising Operations 
ประสบการณท์ํางาน ปี พ.ศ. 2554 – 2559: Merchandising Operations 

Nike (Thailand) Ltd. 
ปี พ.ศ. 2554: Administrative Assistant 
Marsh PB Co.,Ltd. 

 


