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บทคัดย่อ 
 การวิจัยน้ีมุ่งหวังเพื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการด าเนินงานของแอปพลิเคชันกาแล็ค
ซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษจากผู้ใช้บริการ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันกาแล็ค
ซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษ จ านวน 385 คน แบบสอบถามถูกกระจายแบบสุ่มผ่านไปยังสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ ไลน์ 
เฟสบุ๊ค และอินสตราแกรม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงาน 
(Important Performance Analysis: IPA) ผลการศึกษา พบว่า ความส าคัญในด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น 

( ̅ = 4.06 S.D. = 0.73) ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.72) ด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของ

ประโยชน์ที่ได้รับ ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.75) ในระดับมากตามล าดับ ส่วนผลการด าเนินงาน พบว่า ด้านการรับรู้ถึง
คุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น มีผลการ

ด าเนินงานอยู่ในระดับดี ตามล าดับ  ( ̅ = 4.05, S.D.= 0.63;  ̅ = 3.96, S.D. = 070;  ̅ = 3.96, S.D.= 0.73 )            
ผลการเปรียบเทียบความส าคัญและผลการด าเนินงานเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่

ได้รับ และด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น มีผลในระดับ ปานกลาง : มาก (β = 0.25 : ร้อยละ 81.0; β = 0.23 : 

ร้อยละ 79.2) ส่วนด้านความง่ายในการใช้งาน มีผลในระดับ น้อย (β = 0.15) : มาก (ร้อยละ 79.2) ผลการวิจัย
แสดงให้เห็นว่าบริการแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษ สามารถสนองความพึงพอใจเกินความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการในทุกด้าน  
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Abstract     
 This research aims to compare the level of importance and performance of the Galaxy 
Gift application for user privileges. The study is quantitative in nature, using the response of 385 
Galaxy Gift application’s users. Questionnaires was randomly distribute via social media such as 
Line, Facebook, and Instagram. After carrying out the Important Performance Analysis (IPA), level of 

Important shown that the interest of promotion ( ̅ = 4.06 S.D. = 0.73), the perception of ease of 

use ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.73), and the perception of value and benefits (x = 3.99, SD = 0.75) there are 
all in the high level, respectively. The level of performance was shown that the perception of 
value and benefits, the perception of ease of use, and the promotion received, were at a good 

level, respectively ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.63;  ̅ = 3.96, S.D. = 0.70;  ̅ = 3.96, S.D.= 0.73 ). The results of 
the comparison of the importance and the performance of the application on a case by case basis 
found that the perception of value and benefit, and the interest of promotion were medium : high 

level. (β = 0.25 : 81.0 %; β = 0.23 : 79.2 %). The perception of ease of use was Little (β = 0.15) : 
high (79.2 %). The contribution of the paper revealed that Galaxy Gift application for user privileges 
can meet the expectations exceed expectations of all users. 
 
Keywords:  Important Performance Galaxy gift Application   
 
บทน า 
 ในยุคปัจจุบันเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัเป็นอย่างมากในสังคม เทคโนโลยีท าให้มนุษยมี์คุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้น มีความเป็นอยู่สะดวกสบายมากขึ้นและยังเป็นเคร่ืองมือที่ส าคัญในการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้กับ
สังคม การน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในเร่ืองของการด ารงชีวิตต่าง ๆของมนุษย์สามารถตอบสนองความต้องการ
ของมนุษย์ได้เป็นอย่างมาก (บดินทร์ รัศมีเทศ, 2550) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในโลกของธุรกิจยุคปัจจุบันมีการ
เปลี่ยนแปลงไปนับวันยิ่งมีการเจริญเติบโตทางด้านเทคโนโลยีมากขึ้น ธุรกิจส่วนใหญ่จึงให้ความส าคัญกับการ
เชื่อมโยงธุรกิจเข้ากับเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและสามารถท ากิจกรรมต่างๆได้บนสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
 สมาร์ทโฟนไม่เพียงแต่มีคุณสมบัติแค่ความบันเทิง เช่น การติดต่อบนโลกสังคมออนไลน์ ดูหนัง ฟัง
เพลง เท่าน้ันแต่สมาร์ทโฟนในยุคปัจจุบันได้มีการพัฒนาเทคโนโลยีให้ก้าวหน้ามากยิ่งขึ้น สมาร์ทโฟนสามารถใช้
แทน อุปกรณ์เก็บไฟล์เอกสารได้ และยังสามารถท าไฟล์งานส าหรับน าเสนอได้เลย เราสามารถถ่ายรูปเอกสารแลว้
สแกนเป็นไฟล์ เอกสารภาพ (PDF) ได้เลยโดยไม่ต้องใช้เคร่ืองสแกน หรือส าหรับผู้ใช้สมาร์ทโฟนบางกลุ่มอาจ
น ามาเป็นเคร่ืองมือช่วยในการจัดการกับค่าใช้จ่ายต่างๆในชีวิตประจ าวันได้เป็นการบริหารการเงินด้วยการจด
บันทึกในสมาร์ทโฟน ( SAMSUNG All Rights Reserved, 2015) จะเห็นได้ว่าสมาร์ทโฟนน้ันมีประโยชน์การใช้
งานที่สามารถน ามาใช้งานได้หลากหลายรูปแบบในภาคธุรกิจหลายๆธุรกิจหันมาให้ความส าคัญกับสมาร์ทโฟนโดย
ใช้เป็นเคร่ืองมือในการด าเนินธุรกิจเพื่อท าให้ลูกค้าจดจ าและสร้างความประทับใจในคุณภาพของการใช้บริการ 
(ค านวณ ประสมผล, 2547)  
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 การสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าได้น้ันธุรกิจต้องมีคุณภาพของการบริการที่เป็นเลิศ นักธุรกิจจึง
ต้องมีหลักการในการคิดวิธีการให้บริการเพื่อช่วงชิงความได้เปรียบในการแข่งขันของการท าธุรกิจมากกว่าการ
ส่งเสริมด้วยรูปแบบของการโฆษณาที่มุ่งเน้นการเจริญเติบโตโดยมุ่งผลในระยะสั้นเท่าน้ัน (สมิต สัชฌุกร, 2554) 
องค์การธุรกิจหลายๆองค์การได้ตระหนักถึงข้อน้ีจึงได้พัฒนาการท ากิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ หรือ CRM เพื่อใช้เป็น
กลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างและดึงดูดความสนใจของผู้ใช้บริการให้มีความสัมพันธ์ที่ดีกับองค์การ ซัมซุง
เล็งเห็นประโยชน์ของ CRM จึงผนวกกิจกรรม CRM บนเทคโนโลยีสมาทโฟนซัมซุงกาแลคซ่ี 
 ซัมซุงเป็นบริษัทผู้ผลิตโทรศัพท์มือถือรายใหญ่ของโลก มียอดขายรวมในปี 2560 ถึง 320 ล้านเคร่ือง
และมีแนวโน้มการเจริญเติบโตของยอดขายประมาณร้อยละ 3.8 ในอีก 5 ปีข้างหน้า (Tangsiri, 2018)  กิจกรรม 
CRM ของซัมซุง ผ่านทางสมาร์ทโฟนเพื่อสิทธิพิเศษแก่ลูกค้า เช่น แอปพลิเคชันกาแล๊คซ่ีก๊ิฟท์ (Galaxy Gift)  
เป็นแอปพลิเคชันส าหรับมอบสิทธิพิเศษต่างๆให้แก่ผู้ที่ใช้บริการสมาร์ทโฟนซัมซุงกาแล็คซ่ี ใน 5 ด้าน คือ ด้าน
ความบันเทิง ด้านสถานที่ท่องเที่ยว ด้านร้านอาหาร ด้านเคร่ืองดื่มและของหวาน และก๊ิฟซ๊อป ด้วยการได้รับสิทธิ
พิเศษฟรีหรือรับเป็นส่วนลดในการใช้จ่ายส าหรับผู้ใช้บริการ จากที่ได้กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าแอปพลิเคชันกา
แล็คซ่ีก๊ิฟท์ของสมาร์ทโฟนซัมซุงกาแล็คซ่ีสามารถเป็นเคร่ืองมือในการท า CRM ให้แก่บริษัทฯได้ เพื่ออ านวยความ
สะดวกและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ซ่ึงอาจมีลูกค้าบางส่วนที่คาดหวังกับสิทธิพิเศษเหล่าน้ีแตกต่าง
กันไป จึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจในการศึกษาความส าคัญและผลการด าเนินงานของแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์ 
เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนารูปแบบการบริการของแอปพลิเคชันเพื่อสิทธิพิเศษให้มีความเหมาะสมและตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของแอปพลิเคชันกาแล๊คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษ 
 2. เพื่อศึกษาระดับผลการด าเนินงานของแอปพลิเคชั่นกาแล๊คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษ 
 3. เพื่อเปรียบเทียบระดับความส าคัญและระดับผลการด าเนินงานของแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อ
สิทธิพิเศษ 
 
แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคดิ ทฤษฎี ทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อเป็นกรอบแนวทางใน
การวิจัย โดยมีเน้ือหาดังต่อไปน้ี 
 เครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน(Important Performance Analysis, 
IPA) เป็นเคร่ืองมือที่ใช้วิเคราะห์เก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อวัดผลการด าเนินงานในตัว
สินค้าและบริการ โดยให้คะแนนในส่วนความส าคัญ (Important) และ ผลการด าเนินงาน (Performance) การ
น าเสนอจะอยู่ในรูปของกราฟสองมิติเพื่อความแม่นย าในการแปลผล สะดวกและเข้าใจง่าย โดยน าค่ามาตรส่วน

ประเมินค่า (Rating Scale) ในส่วนของระดับความส าคัญ น ามาแปลงค่าให้อยู่ในรูปของ β และผลการ
ด าเนินงานแปลงค่าในรูปของร้อยละ ตารางแสดงผลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ 
(Keep Up the Good Work) คุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยความส าคัญและผลการด าเนินงานสูงทั้งคู่ ส่วนที่ 2 
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ล าดับความส าคัญต่ าสุด (Low Priority) คุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยความส าคัญและผลการด าเนินงานต่ าทั้งคู่ 
ผู้ให้บริการสามารถลดความส าคัญของคุณลักษณะน้ันให้น้อยลงได้เพราะองค์กรทุ่มเทมากไปกับคุณลักษณะใน
ส่วนน้ี ส่วนที่ 3 มีโอกาสล้มเลิก(Possible Overkill)ผู้ให้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะ
ที่มีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจ แสดงถึงผลการด าเนินงานในระดับสูง (Martilla and James, 1977)  
 แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model ;TAM) เป็นแบบจ าลอง
สร้างขึ้นมาเพื่อท าความเข้าใจและพยากรณ์พฤติกรรมเก่ียวกับการยอมรับการใช้เทคโนโลยีและคอมพิวเตอร์ของ
มนุษย์ โดยมีพื้นฐานจากทัศนคติของผู้ใช้งาน ประกอบด้วย 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ (Perceived 
Usefulness)  หมายถึง ระดับความเชื่อแต่ละบุคคลที่สามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน และพัฒนา
ผลการปฏิบัติติงาน เช่น ความน่าสนใจของ การมอบสิทธิพิเศษให้กับสมาชิก (Kotler and Keller, 2012)               
2) การรับรู้ถึงความใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อม่ันว่าความใช้งานง่ายเป็น
ตัวก าหนดความรับรู้ในแง่ความส าเร็จท่ีได้รับว่าตรงกับความต้องการหรือไม่  (Davis, 1989) 
 Galaxy Gift Application คือ แอปพลิเคชันเพื่อสิทธิพิเศษส าหรับผู้ใช้สมาร์ทโฟนซัมซุงกาแล็ค
ซ่ีก๊ิฟท์โดยการรวบรวมโปรโมชันต่างๆท้ัง ส่วนลด ดีลพิเศษ ของแถม ฯลฯ ด้านร้านอาหาร เคร่ืองดื่ม ขนมหวาน 
ความบันเทิง สถานที่ท่องเที่ยว และอีกมากมาย วิธีการรับสิทธิพิเศษจะเป็นการสะสมแต้มเร่ิมแรกจะมีแต้มสะสม 
1,000 แต้มหลังจากน้ันผู้ใช้บริการสามารถเพิ่มแต้มได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกับทางแอปพลิเคชันเพื่อที่จะน า
จ านวนแต้มมาเพื่อแลกสิทธิพิเศษต่างๆ  
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ชลธิรา ตันประดิษฐ์ (2551) พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการหลังการ
ขายของบริษัทอินแกรมไมโคร (ประเทศไทย) ทุกด้านอยู่ในระดับมาก  
 Chang (2015) พบว่า การรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับมีอิทธิพลทางบวกอย่างเด่นชัดต่อ            
ผลการด าเนินงานในการใช้บริการซ้ือสินค้าบนอินเทอร์เน็ตผ่านทางเว็ปไซต์ (E-commerce) และการซ้ือสินค้า
บนมือถือ (M-Commerce)  
 Nguyen Thi Tuyet, Takahashi and Nkam Phong Tuan (2014) พบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ที่
ได้รับส่งผลทางบวกต่อผลการด าเนินงานของผู้ใช้งานออนไลน์ 
 
กรอบแนวคิด 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดงานวิจัย 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ  

(Perceived Usefulness) 

การรับรู้ถึงความใช้งานง่าย  

(Perceived Ease of Use) 

ความน่าสนใจของโปรโมชัน (Promotion) 

ผลการด าเนินงาน 
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วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ในการท าวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ด าเนินตามขั้นตอนดังน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์
เพื่อสิทธิพิเศษบนสมาร์ทโฟนซัมซุงกาแล็คซ่ีในประเทศไทย ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนด   
กลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรไม่ทราบจ านวนประชากร (Davis 1996: 230-231) ในระดับความเชื่อม่ันที่ 0.05 และ
สัดส่วนความน่าจะเป็นของประชากร (P) ที่ 0.5 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน แสดงดังน้ี 

 n  =          Z2PQ 
      B2 

 เม่ือ         n      =      ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
Z       =      1.96  ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 
P       =     สัดส่วนความน่าจะเป็นของประชากร (หรือประมาณการ)  
Q   =    1 – P   โดยที่    0  ≤   P, Q  ≤  1  
ดังน้ัน  PQ  มีค่าสูงสุดเม่ือ P = 0.5 และ Q = 0.5 
B       =    ความคลาดเคลื่อนในการประเมินสัดส่วนประชากร (P) 
แทนค่าในสูตรได้ดังน้ี    
 n     = (1.96)2 (0.5) (0.5                   =       385 
                                    (0.05)2                 

  

 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การด าเนินการวิจัยในคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามความส าคัญและผลการด าเนินงานของผู้ใช้บริการ
แอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ซ่ึงผ่านการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) ระหว่าง
ข้อค าถามกับประเด็นหลักของเน้ือหา และ ไปทดลองใช้ (Try -Out) กับผู้ใช้งานแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อ
สิทธิพิเศษที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างของการวิจัยจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใช้วิธีการหา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) และมีค่า 0.7 ขึ้นไปส าหรับการวิจัยแบบส ารวจจึง
ถือว่าค่าความเชื่อม่ันของตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมดยอมรับได้  (Davis, 1996: 175) แบบสอบถามแบ่งออกเป็น                 
3 ส่วน ดังน้ี 
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล หรือข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความส าคัญและผลการด าเนินงานต่อการใช้แอปพลิเคชันกาแลค
ซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิพิเศษ เป็นค าถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
  ส่วนที่ 3 ค าถามแสดงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการฯ เป็นค าถามแบบปลายเปิด 
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 ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงแต่ละค าถามมีค าตอบให้
เลือกตามระดับความส าคัญและผลการด าเนินงาน 5 ระดับ ดังน้ี   
 ระดับความส าคัญ ผลการด าเนินงาน      ค่าน้ าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
 ส าคัญอย่างยิ่ง  ดีเลิศ   ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 5 คะแนน 
 ส าคัญมาก   ด ี   ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 
 ปานกลาง   ปานกลาง  ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 
 ส าคัญน้อย   พอใช้   ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 
 ไม่ส าคัญ    ปรับปรุง   ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 
 
 เกณฑ์การแปลงความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยความเห็นระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน โดยการค านวณหาความกว้างของอันตรภาคชั้น และแสดงดังตารางที่ 1 ดังน้ี 

 
ตารางที่ 1 เกณฑ์การให้คะแนน 

คะแนนค่าเฉลี่ย การแปลงค่า 
ระดับความส าคัญ ผลการด าเนินงาน 

1.00 - 1.80 ไม่ส าคัญ ปรับปรุง 

1.81 - 2.60 ส าคัญน้อย พอใช้ 

2.61 – 3.40 ปานกลาง ปานกลาง 

3.41 – 4.20 ส าคัญมาก ด ี

4.21 – 5.00 ส าคัญอย่างยิง่ ดีเลศิ 

 

 3. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  3.1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ความส าคัญ และ ผลการด าเนินงานของ
แอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์เพื่อสิทธิโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)    
  3.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานจากการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
ดังน้ี 
   1) การวิเคราะห์ปัจจัยองค์ประกอบ เพื่อจัดกลุ่มปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันให้เป็นองค์ประกอบ
เดียวกันส าหรับตัวแปรอิสระและหาค่าเฉลี่ยตัวแปรอิสระทั้งหมด 
   2) การวิเคราะห์ Partial Least Square (PLS) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบแต่
ละอันกับตัวแปรตาม โดยน าค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระและค่าเฉลี่ยของตัวแปรตามมาวิเคราะห์แบบแยกส่วนยก
ก าลังน้อยที่สุดเพื่อหาค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง หรือค่า Path Coefficient แทนค่าระดับความส าคัญหรือ ตัวแปร
อิสระในเคร่ืองมือ IPA 
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   3) การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (Important-
performance analysis :IPA) เปรียบเทียบระดับความส าคัญตอ่การใช้บริการแอปพลิเคชันต่อผลการด าเนินงาน 
ซ่ึงก าหนดจุดตัดแกนตั้งและแกนนอน ณ จุด (0,0) โดยใช้ค่าเฉลี่ยของตัวแปรผลการด าเนินงาน ในการก าหนดจุด
บนแกนตั้ง และปรับฐานค่าเฉลี่ยให้เป็น 100 และแบ่งกราฟออกเป็น 3 ส่วน (Martilla and James, 1977) คือ 
  สูง      มีค่าปรับฐานเฉลี่ยคะแนนโดยมีค่ามากกว่า  68  คะแนน 
  ปานกลาง   มีค่าปรับฐานเฉลี่ยคะแนนโดยมีค่าระหว่าง  52-68  คะแนน 
  ต่ า      มีค่าปรับฐานเฉลี่ยคะแนนโดยมีค่าน้อยกว่า  52  คะแนน 
 การหาค่าระดับความส าคัญ ก าหนดจุดแกนนอนบนเคร่ืองมือ IPA และแบ่งกราฟออกเป็น 3 ส่วน คือ  

  มาก     มีค่า β มากกว่า 0.33 ขึ้นไป 

  ปานกลาง   มีค่า β ระหว่าง 0.17-0.33 

  น้อย     มีค่า β น้อยกว่า 0.17 ลงมา  
 จากน้ันน าผลลัพธ์ท่ีได้มาพอตกราฟเพื่อเปรียบเทียบกันภายในกราฟเคร่ืองมือ IPA 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติพรรณนา  
 กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2            
อยู่ในช่วงอายุ 20-35 ปี มากที่สุด จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 66 รองลงมาได้แก่ ช่วงอายุ ต่ ากว่า 20 ปี               
(97 คน ร้อยละ 25.2  อายุ  36-50 ปี (29 คน ร้อยละ 7.5  และ อายุ 51 ปีขึ้นไป (5 คน ร้อยละ 1.3) ตามล าดับ 
 ในด้านระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี (245 คน ร้อยละ 63.6) 
รองลงมาคือระดับต่ ากว่าปริญญาตรี (109 คน ร้อยละ 28.3)  และสูงกว่าปริญญาตรี (31 คน ร้อยละ 8.1) 
ตามล าดับ 
 ด้านอาชีพของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มากที่สุด (260 คน ร้อยละ 67.5) 
รองลงมาคือ อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว (56 คน ร้อยละ 14.5) พนักงานบริษัทเอกชน (35 คน ร้อยละ 9.1) และ 
พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจ (34 คน ร้อยละ 8.8) ตามล าดับ 
 รายได้ต่อเดือนของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าส่วนใหญ่มีรายไม่เกิน 15,000 บาท (262 คน ร้อยละ 68.1) 
รองลงมาคือ 15,001-35,000 บาท (77 คน ร้อยละ 20)  และ มากกว่า 35,000 บาท (46 คน ร้อยละ 11.9) 
 ด้านประสบการณ์การใช้งานแอปพลิเค พบว่า มีความถี่ในการใช้บริการ 1-2 คร้ังต่อเดือนมากที่สุด 
จ านวน 222 คน (ร้อยละ 57.7) รองลงมาคือ 3.4 คร้ังต่อเดือน (89 คน ร้อยละ 23.1) ใช้งานมากกว่า 4 คร้ังต่อ
เดือน (74 คน ร้อยละ 19.2) ตามล าดับ 
 2. ผลระดับความส าคัญและผลการด าเนินงาน ดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 คะแนนเฉลี่ยระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความส าคัญและผลการด าเนินงาน 
ตัวชี้วัด  ̅ S.D. การแปลงค่า 

1. ความส าคัญด้านการรับรู้ถงึคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รบั 3.99 0.75 ให้ความส าคัญมาก 
1) ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลพิเศษ 3.99 0.71 ให้ความส าคัญมาก 
2) สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในการกิน ท่องเที่ยว และช้อปปิ้ง 4.03 0.77 ให้ความส าคัญมาก 
3) ได้รับจ านวนสิทธิพิเศษเพียงพอต่อการกดรับสิทธิพิเศษของ
ผู้ใช้บริการ 

3.96 0.78 ให้ความส าคัญมาก 

2. ความส าคัญด้านการรับรู้ถงึความง่ายในการใช้งาน 3.99 0.72 ให้ความส าคัญมาก 
1) สามารถลงทะเบยีนเปดิใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 4.04 0.71 ให้ความส าคัญมาก 
2) สามารถใชง้านได้อยา่งต่อเน่ือง ไม่ตดิขดั 3.94 0.72 ให้ความส าคัญมาก 
3) มีบคุคลให้ค าแนะน าในการใช้งานได้งา่ยเวลาที่มีปัญหาในการใช้งาน 3.85 0.75 ให้ความส าคัญมาก 
4) มีเมนูทีแ่ยกประเภทการใชง้านอย่างชดัเจนเพื่อสะดวกในการค้นหา 4.09 0.70 ให้ความส าคัญมาก 
5) ขั้นตอนการขอรับสิทธิพิเศษง่ายไม่ซับซ้อน 4.01 0.74 ให้ความส าคัญมาก 
3. ความส าคัญด้านความน่าสนใจของโปรโมช่ัน 4.06 0.73 ให้ความส าคัญมาก 
1) มีการเพิ่มสิทธิพิเศษใหม่ๆ เป็นประจ า 4.07 0.68 ให้ความส าคัญมาก 
2) มีร้านคา้ที่มีชื่อเสยีงเข้าร่วมมอบสิทธิพิเศษมากมาย 4.07 0.74 ให้ความส าคัญมาก 
3) มีกิจกรรมลุ้นรับรางวัลฟรีจากซัมซุงเป็นประจ า เช่น ลุ้นรับสมาร์ท
โฟนซัมซุงกาแลค็ซ่ีฟรี 

3.90 0.77 ให้ความส าคัญมาก 

4) ยิ่งใช้งานแอปพลิเคชันมากยิ่งได้รับคะแนนสะสมมากเพื่อการแลกรับ
สิทธิพิเศษ 

3.93 0.75 ให้ความส าคัญมาก 

5) มอบสิทธพิิเศษเก่ียวกับส่วนลดในการกิน ท่องเทีย่ว และช้อปปิ้ง 4.15 0.72 ให้ความส าคัญมาก 
6) มอบสิทธพิิเศษฟรีในด้านการกิน ท่องเทีย่ว และช้อปปิง้ 4.22 0.72 ให้ความส าคัญมาก 
4. ผลการด าเนินงานของผู้ให้บริการแอปพลิเคชั่นกาแล็คซีก่ิฟ๊ท ์ 4.00 0.69 ผลการด าเนินงานงานดี 
1) การรับรู้ถงึคณุค่าของประโยชน์ที่ได้รับ (S1) 4.05 0.63 ผลการปฏิบตังิานด ี
2) การรับรู้ถงึความงา่ยในการใชง้าน (S2) 3.96 0.70 ผลการด าเนินงานด ี
3) ความน่าสนใจของโปรโมชั่นที่ได้รับ (S3) 3.96 0.73 ผลการด าเนินงานด ี
4) ผลการด าเนินงานโดยรวมที่ได้รับ (S4) 4.01 0.72 ผลการด าเนินงานด ี
  
 จากตาราง เม่ือพิจารณาโดยรวม พบว่า ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์ในทุก

ด้านที่ระดับความส าคัญมาก โดยด้านความน่าสนในของโปรโมชั่น ( ̅ = 4.06, S.D. = 0.73) มีค่าสูงสุด ส่วนด้าน

การรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.75) และด้านการรับรู้ถึงความใช้งานง่าย               

( ̅ = 3.99, S.D. = 0.73) มีค่าเท่ากัน 
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 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญใน

ประเด็น ดังน้ีคือ สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายในการกิน ท่องเที่ยว และช้อปปิ้ง ( ̅ = 4.03, S.D. = 0.77) ท าให้

ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลพิเศษ ( ̅ = 3.99, S.D. = 0.71) จ านวนสิทธิพิเศษเพียงพอต่อการกดรับสิทธิ

พิเศษของผู้ใช้บริการ ( ̅ = 3.96, S.D. = 0.78) ตามล าดับ 
 ความส าคัญด้านการรับรู้ถึงความงา่ยในการใช้งาน ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับประเด็น ดังน้ีคือ เมนู

ที่แยกประเภทการใช้งานอย่างชัดเจนเพื่อสะดวกในการค้นหามากที่สุด ( ̅ = 4.09, S.D. = 0.70) รองลงมาคือ 

สามารถลงทะเบียนเปิดใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน ( ̅ = 4.04, S.D. = 0.71) ถัดมาคือ ขั้นตอนการขอรับสิทธิพิเศษ

ง่ายไม่ซับซ้อน ( ̅ = 4.01, S.D. = 0.73) สามารถใช้งานได้อย่างตอ่เน่ือง ไม่ติดขัด ( ̅ = 3.94, S.D.= 0.72) และ 

มีบุคคลให้ค าแนะน าในการใช้งานได้ง่ายเวลาที่มีปัญหาในการใช้งาน ( ̅ = 3.85, S.D. = 0.75)  
 ความส าคัญด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับประเด็น ดังน้ีคือ การมอบ

สิทธิพิเศษฟรีในด้านการกิน ท่องเที่ยว และช้อปปิ้ง มากที่สุด ( ̅ = 4.22, S.D. = 0.72) รองลงมาคือการมอบ

สิทธิพิเศษเก่ียวกับส่วนลดในการกิน ท่องเที่ยว และช้อปปิ้ง ( ̅ = 4.15, S.D. = 0.72) มีการเพิ่มสิทธิพิเศษใหม่ๆ

เป็นประจ า ( ̅ = 4.07, S.D. = 0.68) และการมีร้านค้าที่มีชื่อเสียงเข้าร่วมมอบสิทธิพิเศษ ( ̅ = 4.07,                 
S.D. = 0.74) มีระดับความส าคัญเท่ากันรองลงมา ถัดมาคือ ยิ่งใช้งานแอปพลิเคชันมากยิง่ไดรั้บคะแนนสะสมมาก

เพื่อการแลกรับสิทธิพิเศษ ( ̅ = 3.93, S.D. = 0.75) และมีกิจกรรมลุ้นรับรางวัลฟรีจากซัมซุง ( ̅ = 3.90,              
S.D. = 0.75) 
 ผลการด าเนินงานของผู้ให้บริการแอปพลิเคชันกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์ พบว่า การรับรู้ถึงคุณค่าต่อประโยชน์ที่

ได้รับจากแอปพลิเคชั่นน้ี อยู่ในระดับมากที่สุด ( ̅ = 4.05, S.D. = 0.63) รองลงมาคือ ผลการด าเนินงานโดยรวม

ของแอปพลิเคชัน ( ̅ = 4.01, S.D. = 0.72) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ( ̅ = 3.96, S.D. = 0.70) และ

ความน่าสนใจของโปรโมชั่น ( ̅ = 3.96, S.D. = 0.73) อยู่ในระดับเท่ากัน 

 3. ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป Smart-PLS 2.0 เพื่อหาค่า β แสดง    
ดังภาพที่ 1 

 
 

ภาพที่ 1 โมเดลสมการโครงสร้างจากการวิเคราะหด์้วยโปรแกรมส าเร็จรูป Smart-PLS 2.0 
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 ค่าระดับความส าคัญ โดยน าค่า  β ที่ได้จากตัวแบบสมการโครงสร้าง ดังน้ี 

 ด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ  ค่า β = 0.25  = ปานกลาง 

 ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน               ค่า β = 0.15   = น้อย 

 ด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น                  ค่า β = 0.23  = ปานกลาง 
 ค่าระดับผลการด าเนินงาน โดยน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน
กาแล็คซ่ีก๊ิฟท์ ในแต่ละด้านมาปรับค่า ดังน้ี 
        ด้านการรับรู้ถึงคุณค่าประโยชน์ที่ได้รับ (S1)   เท่ากับ (4.05x100)/5 = 81.00 = สูง 
        ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (S2)          เท่ากับ (3.96x100)/5 = 79.20 = สูง 
        ด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น (S3)                 เท่ากับ (3.96x100)/5 = 79.20 = สูง 
        ผลการด าเนินโดยรวม (S4)             เท่ากับ (4.01x100)/5 = 80.20 = สูง 
 4. ผลการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน  

 
กราฟ S1 ความส าคญัและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถงึประโยชน์ที่ได้รับจากแอปพลิเคชัน 

  
 จากกราฟพบว่า ความส าคัญและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากแอปพลิเค

ชัน (U) ในระดับปานกลาง (β = 0.25) และระดับสูง (ร้อยละ 80.00) ตามล าดับ น่ันคือ ผู้ให้บริการให้
ความส าคัญมากในคุณลักษณะที่มีความส าคัญปานกลางต่อการตัดสินใจของลูกค้า 
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กราฟ S2 ความส าคญัและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถงึความง่ายการใชง้านแอปพลเิคชัน 

 

 จากกราฟ S2 พบว่า ความส าคัญและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานแอป

พลิเคชัน (E) ในระดับน้อย (β = 0.15) และระดับสูง (ร้อยละ 79.20) ตามล าดับ ตรงกับความหมายที่ว่า                   
ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากในคุณลักษณะที่มีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของลูกค้า   

 

              
กราฟ S3 ความส าคญัและผลการด าเนินงานในด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น 

 
 จากกราฟ S3 พบว่า ความส าคัญและผลกาด าเนินงานในด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น (I) ในระดับ

ปานกลาง (β = 0.23) และ ระดับสูง (79.20) ตามล าดับ น่ันคือ ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากในคุณลักษณะที่มี
ความส าคัญปานกลางต่อการตัดสินใจของลูกค้า 
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กราฟ S4 ผลการด าเนินงานโดยรวมที่ได้รับจากแอปพลิเคชัน 

 
 จากกราฟ S4 พบว่า ความส าคัญในด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ (U) มีค่าในระดับ 

ปานกลาง  (β = 0.25) ด้านการรับรู้ถึงความใช้งานง่าย (E) มีค่าในระดับน้อย (β = 0.15) และด้านความ

น่าสนใจของโปรโมชั่น (I) มีค่าในระดับปานกลาง (β = 0.22) ส่วนผลการด าเนินงานโดยรวม (S4) อยู่ในระดับสูง 
(ร้อยละ 80.20) หมายความว่า ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันให้ความส าคัญในทุกด้าน คือ ด้านประโยชน์ของสิทธิ
ประโยชน์ที่ได้รับ ด้านความง่ายในการใช้งาน และด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น ในระดับมากกว่า ความส าคัญ
ที่ผู้ใช้บริการได้คาดหวังไว้ 
 
สรุปและอภิปรายผลงานวิจัย 
 1. จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ซ่ึงเป็นเพศที่ตอบสนองพฤติกรรมการรับรู้ด้านอารมณ์มากกว่าเพศชาย (Han, Fan, & Mao, 2008) เม่ือมีสิ่งมา
กระตุ้นท าให้สามารถตัดสินใจในการใช้จ่ายต่างๆได้อย่างรวดเร็ว เช่น แอปพลิเคชันกาแล็คก๊ิฟท์มีสิทธิพิเศษที่
กระตุ้นอารมณ์อย่างมากทั้ง ลด แลก แจก แถม สิ่งเหล่าน้ีกระตุ้นให้เพศหญิงเกิดความสนใจ ผู้ใช้บริการแอป
พลิเคชันกาแลคซ่ีก๊ิฟส่วนใหญ่ อายุระหว่าง 20-35 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท ความถี่ในการใช้งานเฉลี่ยต่อเดือน 1-2 คร้ัง ต่อเดือน  
 2. การวิเคราะห์ความส าคัญและผลการด าเนินงานแอปพลิเคชั่นกาแล็คซ่ีก๊ิฟท์ ด้วยเคร่ืองมือ IPA 
พบว่า  
 ความส าคัญและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ท่ได้รับ ในระดับปานกลาง 

(β = 0.25) และ ในระดับสูง (ร้อยละ 80.00) ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากใน
คุณลักษณะที่มีความส าคัญปานกลางต่อการตัดสินใจของลูกค้า เน่ืองจากการบริการลูกค้าเป็นหน่ึงในการ
ด าเนินงานที่ส าคัญจนสามารถสร้างความส าเร็จให้แก่องค์การได้ (Santouridis & Trivellas, 2010: 333) ดังน้ัน 
ผู้ให้บริการทีต่้องการให้ผู้ใช้บริการเห็นถึงคุณค่าของสินค้าที่ผู้ให้บริการมี โดยให้ความส าคัญกับประโยชน์ที่ลูกค้า
จะได้รับเพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับสินค้า เป็นเคร่ืองมือในการสร้างตราสินค้าโดยการส่งเสริมการขาย 
และมอบสิทธิพิเศษให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกดีต่อตราสินค้า (Xia & Monroe, 2009) จน
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กลายเป็นความภักดี ซ่ึงท าให้บริษัทสามารถแข่งขันได้อย่างยั่งยืน และมีโอกาสทางการตลาดเพิ่มขึ้นเม่ือเทียบกับ
คู่แข่ง (Aker, 1996: 8) 
 ความส าคัญและผลการด าเนินงานในด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน อยู่ในระดับน้อย               

(β = 0.15) และระดับสูง (ร้อยละ 79.20) ตามล าดับ น่ันคือ ผู้ให้บริการมีผลการด าเนินงานในระดับที่สูงกว่า
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เน่ืองจากการรับรู้ถึงความง่ายมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้งาน 
(Nysveen,  Pedersen, & Thorbjernsen, 2005) นอกจากน้ีการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้เทคโนโลยีส่งผล
โดยตรงและมีนัยส าคัญกับการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีและพฤติกรรมการใช้งาน (Venkatesh & Davis, 
1996) ดังน้ันผู้ให้บริการจึงค านึงถึงความสะดวกสบายของผู้ใช้บริการเป็นหลัก และเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการให้มากที่สุด ปรับให้ตรงกับการใช้ชีวิตของผู้คนในยุคปัจจุบัน (SAMSUNG All Rights 
Reserved, 2015) เพื่อให้ผู้ใช้งานเล็งเห็นถึงประโยชน์และเกิดพฤติกรรมความตั้งใจใช้งานแอปพลิเคชั่นฯ 
 ความส าคัญและผลการด าเนินงานในด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่นในระดับปานกลาง อยู่ในระดับ

น้อย (β = 0.23) และระดับสูง (ร้อยละ 79.20) ตามล าดับ น่ันคือ ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากในคุณลกัษณะที่
มีความส าคัญปานกลางต่อการตัดสินใจของลูกค้า เน่ืองจากผู้ให้บริการมีแนวคิดเก่ียวกับการท างานที่ว่าการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นเป้าหมายสูงสุด ต้องน าเสนอสิ่งดีๆเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวังของผู้บริโภค (SAMSUNG All Rights Reserved, 2018) การสร้างโปรโมชั่นจึงเป็นสิ่งส าคัญในการสร้าง
ความพอใจให้แก่ลูกค้า เพราะความพึงพอใจเป็นผลจากการตอบสนองทางอารมณ์ของลูกค้า การรับรู้ความรู้สึก
ของการเป็นเจ้าของ (Zeithal & Bitner, 2003: 87-89) ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นองค์ประกอบส าคัญของ
กลยุทธ์ทางธุรกิจตลอดจนการรักษาลูกค้าและการซ้ือผลิตภัณฑ์ แต่แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าเป็น
พลวัตรและมีความสัมพันธ์กับ  (Lovelock, & Wright, 2007: 86-87) การยึด "ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง" จนสามารถ
ช่วยบริษัทปรับปรุงความพึงพอใจและรักษาความเป็นลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

 ความส าคัญในด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ (U) มีค่าในระดับปานกลาง  (β = 0.25) 

ด้านการรับรู้ถึงความใช้งานงา่ย (E) มีค่าในระดับน้อย (β = 0.15)  และด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น (I) มีค่า

ในระดับปานกลาง (β = 0.22) ส่วนผลการด าเนินงานโดยรวม (S4) อยู่ในระดับสูง (ร้อยละ 80.20) หมายความ
ว่า ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันให้ความส าคัญในทุกด้านมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เน่ืองจากผู้ให้บริการ
มองว่าการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญในการด าเนินธุรกิจซ่ึงสามารถท านายถึงอนาคตของ
พฤติกรรมของผู้บริโภคได้ (Hill, Roche & Allen, 2007) ผู้ให้บริการจึงให้ความส าคัญกับสิ่งเหล่าน้ีที่จะท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงความพึงพอใจถูกพิจารณาว่าเป็นผลมาจากกระบวนการทางจิตซ่ึงการรับรู้
ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการจะถูกเปรียบเทียบกับมาตรฐานต่างๆ เช่น ความคาดหวัง ดังน้ันความพึง
พอใจของแต่ละบุคคลส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับว่าผลการด าเนินงานที่ลูกค้ารับรู้น้ันมีมากกว่าหรือเท่ ากับความ
คาดหวัง โดบบุคคลรู้สึกพอใจหากผลการด าเนินงานน้ันได้รับการยืนยันว่ามีประสิทธิภาพเกินความคาดหมาย 
(Deng & Pierskalla, 2018) 
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ประโยชน์จากการวิจัย 
 ประโยชน์เชิงทฤษฎี 
 การวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏบิัติงาน (IPA) โดยการแปลงค่าจากระดับมาตราส่วนประมาณ
ค่ามาเป็นร้อยละในส่วนของผลการด าเนินงาน และเบต้า (ใช้แนวคิดพื้นฐานจากวิธีการ PLS) ในส่วนของ
ความส าคัญ โดยการแบ่งกราฟออกเป็น 3 ส่วน น าคะแนนที่ได้มาท ากราฟ 2 แกน แกนแนวตั้งแทนค่าเป็นระดับ
ผลการด าเนินงาน แกนแนวนอนแทนค่าเป็นระดับความส าคัญ ท าให้เห็นการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและ
ผลการปฏิบัติงานที่แตกต่างและชัดเจนกว่าการใช้ค่าค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี้วัด 
 ประโยชน์ทางการจัดการ 
 จากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน ให้ความส าคัญในด้านประโยชน์ของสิทธิพิเศษที่ได้รับ
จากแอปพลิเคชัน ด้านการรับรู้ถึงความใช้งานง่ายของแอปพลิเคชัน และด้านความน่าสนใจของโปรโมชั่น                 
ในระดับปานกลาง น้อย และปานกลาง ตามล าดับ ในขณะที่ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีผลการด าเนินงานในระดับ
มาก แสดงให้เห็นว่า ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการแอปพลิเคชันและให้บริการเกินกว่าความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ มีนัยอยู่สองประการ คือ 
 1. ความสามารถในการให้บริการ ที่เกิดจากความพร้อมและความเข้าใจถงึพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็น
อย่างดี ท าให้ผู้ให้บริการประสบความส าเร็จในการให้บริการและเป็นที่ยอมรับถึงคุณภาพในการให้บริการแก่
ลูกค้า 
 2. ต้นทุนและการประหยัด โดยจากผลการวิดคราะห์พบว่า ผู้ให้บริการมีผลการด าเนินงานในระดับ
มากและสูงเกินระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซ่ึงมีความคาดหวังในระดับปานกลางถึงน้อย แสดงให้เห็นว่า
ถึงแม้ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการเอาใจใส่ต่อความต้องการของลูกค้า แต่แอปพลิเคชันน้ีเป็นเพียงส่วนหน่ึงที่
ซัมซุงจัดท าขึ้นมาเพื่อมอบสิทธิพิเศษเป็นบริการเสริมให้กับลูกค้าเท่าน้ัน จึงท าให้ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันมี
คาดหวังในระดับปานกลางถึงน้อย ดังน้ันในฐานะผู้ให้บริการ หากค านึงถึงต้นทุน จึงสามารถลดการด าเนินงานใน
คุณลักษณะบางประการที่ให้บริการแก่ลูกให้น้อยลงไปจนอยู่ในระดับสมดุลกับความคาดหวังของลูกค้าได้ 
เน่ืองจากองค์การทุ่มเทผลการด าเนินงานมากเกินความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการอยู่แล้ว การสร้างความ
สมดุลระหว่างความส าคัญและผลการด าเนินงานจึงเกิดประโยชน์ต่อทั้งผู้ให้บริการและในขณะเดียวกันผู้ใช้บริการ
ก็ไม่เสียผลประโยชน์แต่อย่างใด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันกา
แล็คซ่ีก๊ิฟท์ โดยมีตัวชี้วัดเพียง 3 ด้าน เท่าน้ัน ดังน้ันจึงควรขยายขอบเขตในการศึกษาโดยเพิ่มตัวชี้วัดในการ
วิเคราะห์ให้มากขึ้น เพื่อจะได้ศึกษาข้อมูลที่มีหลายด้านมากขึ้น และควรมีการศึกษาความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากความต้องการของผู้ใช้บริการมีความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  
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