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บทคดัย่อ 

ในปัจจุบนั อนิเทอร์เน็ตเขา้มามบีทบาทในด้านต่างๆของชวีติประจ าวนั โดยเฉพาะเป็นช่องทางส าคญัในการค้นหา
ขอ้มลูดา้นต่างๆ รวมถงึการท าธุรกรรมบนอนิเทอรเ์น็ต ซึง่ขอ้ดขีองการใช้อนิเทอรเ์น็ตคอืสามารถลดระยะเวลาการเดนิทาง 
ต้นทุนในการด าเนินงานต ่าและสามารถเขา้ถึงการบรกิารได้ตลอดเวลา แต่ยงัพบว่า  การให้บรกิารของเวบ็ไซต์มคีวาม
เชื่อมัน่คอ่นขา้งน้อย งานวจิยัน้ีจงึท าการศกึษาผลกระทบของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต์่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจและ
การใช้งานของเว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทยโดยศึกษาจากเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์          
E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL 

งานวจิยัน้ีเป็นงานวจิยัเชงิส ารวจ โดยเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามออนไลน์และเอกสารทีพ่ฒันาจากงานวจิยัในอดตีจาก
กลุ่มตวัอย่าง 379 คนซึง่ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่าเวบ็ไซตค์า้ปลกีทีใ่หบ้รกิารอยู่ในปัจจุบนัมลีกัษณะคุณภาพการบรกิาร
ตามเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL ซึ่งผูใ้ชง้านมคีวามเชื่อมัน่
ไวว้างใจทีจ่ะใชง้านเวบ็ไซต ์และเกดิความพงึพอใจ และสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชง้านเวบ็ไซตค์า้ปลกีมากขึน้ ซึง่
ผุพ้ฒันาเวบ็ไซตห์รอืภาคธุรกจิควรค านึงถงึคุณภาพการบรกิารบนเวบ็ไซต์เพือ่ปรบัปรุงคุณภาพของเวบ็ไซตใ์หด้ขีึน้ 
 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ ความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ ความพงึพอใจในระบบ

อเิลก็ทรอนิกส ์แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี
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Abstract 
Nowadays, Internet is becoming more and more important on everybody life. Especially, it is a significant 

channel for searching any information including online transactions such as online trading. The advantage of 
online trading could reduce travel time, operation cost and access to service in anywhere and anytime. However, 
in fact users still have low level of trust in online transaction use as user cannot interact with the service provider 
closely. Therefore, provider should realize the importance of service quality to increase level of trust in online 
transaction use including customer satisfaction from using website. 

The research tool is questionnaire survey, which develop from literature review including assessment of 
content   validity and reliability of research. The data was collected through a questionnaire by using a total of 
379 respondents, who experienced of using retail website in Thailand. The result of this research shows that the 
electronic service quality factor has a statistically significant positive impact with trust and satisfaction and affects 
the intended to use of the retail websites. This means that electronic service quality (ES-QUAL and E-RecS-
QUAL) of retail website is appropriate for reflecting the quality of service on retail website in Thailand. 

 
Keywords:  E-S-QUAL, E-RecS-QUAL, Electronic Service Quality, Trust in Electronic Commerce, Electronic 

Satisfaction, Technology Acceptance Model (TAM) 
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1. บทน า 
ปัจจุบนัอนิเทอรเ์น็ตเป็นช่องทางในการตดิต่อสือ่สารขัน้พืน้ฐานและมแีนวโน้มการใชง้านมากขึน้เรื่อยๆ นอกจากนัน้ยงั

เป็นเครื่องมอืในการสรา้งนวตักรรมใหม่ๆใหเ้กดิขึน้ส าหรบัการบรกิารและการขายสนิคา้ออนไลน์ซึง่เป็นแรงผลกัดนัส าหรบั
การท าธุรกรรมเชงิพาณิชยม์ากยิง่ขึน้ (Qinghe et al., 2014) การใชง้านอนิเทอรเ์น็ตมกีารเตบิโตเพิม่ขึน้ในอตัราเฉลีย่ 37.9 
เปอรเ์ซน็ตต์่อปีในปี 2013- 2014 และสง่ผลใหก้ารบรกิารพาณิชอเิลก็ทรอนิกสม์ปีรมิาณเพิม่มากขึน้อยา่งต่อเน่ือง จากการ
ส ารวจการเตบิโตของพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ัว่โลกในปี 2011-2014 พบวา่มผีูใ้หบ้รกิารเพิม่ขึน้ถงึ 26 เปอรเ์ซน็ตต์่อปี 

อยา่งไรกต็าม ถงึแมว้า่การใหบ้รกิารขายสนิคา้ออนไลน์จะมปีระโยชน์มากมายในหลายดา้น เช่น ประหยดัเวลา ตน้ทุน
ในการด าเนินงานต ่าและสามารถเขา้ถงึการบรกิารไดต้ลอดเวลาแต่ยงัพบว่ามปีระเดน็เกี่ยวกบัคุณภาพในการบรกิารดวัย
เช่นกนั (Billewar and Babu, 2012) ซึง่เป็นประเดน็ส าคญัทีผู่ว้จิยัตอ้งการศกึษาถงึคุณภาพการทีส่ง่ผลถงึการยอมรบัและ
การใชง้านเวบ็ไซตท์ีม่แีนวโน้มมากขึน้ โดยน าเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์E-S-QUAL และ E-
ResS-QUAL มาท าการศกึษารว่มกบัแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) เพื่อ
ศกึษาถงึผลกระทบของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต์่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจและการใช้งานของเวบ็ไซต์ค้าปลกีใน
ประเทศไทย 

 
2. ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

งานวิจยัน้ีมีการน าแนวคิดมาใช้ร่วมกันสองแนวคิด โดยแนวคิดแรกคือ เกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการ
อเิลก็ทรอนิกส ์E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ซึง่ประกอบการวดัระดบัคุณภาพของเวบ็ไซตใ์นมติติ่างๆ ไดแ้ก่ ความมี
ประสทิธภิาพ การบรรลุเป้าหมาย ความพรอ้มของระบบ ความเป็นส่วนตวั การตอบสนอง การชดเชย และช่องทางการ
ตดิต่อ (Parasuraman et al., 2005) แนวคดิทีส่องคอื แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: 
TAM) ไดถู้กพฒันาขึน้โดย Davis (1989) โดยการศกึษาถงึแรงจงูใจของผูใ้ชง้านซึง่สามารถเกดิขึน้จากสามปัจจยัไดแ้ก่การ
รบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) การรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness) และเจตนาต่อการใช้
งาน (Attitude Toward Using) โดยท าการศกึษารว่มกบัทฤษฎกีารกระท าดว้ยเหตุผล (Theory of reasoned action: TRA) 
เป็นทฤษฎีทางจติวทิยาซึ่งอธบิายถงึพฤตกิรรมว่าพฤตกิรรมที่เกดิจรงิของผูใ้ชง้านจะถูกก าหนดจากความตัง้ใจและความ
เชื่อทีจ่ะใชง้าน (Fishbein and Ajzen, 1975) งานวจิยัน้ีไดท้ าการศกึษาจากงานวจิยัในอดตี โดยมทีัง้หมด 5 ปัจจยั
ดงัต่อไปนี้ 

คุณภาพในการบริการอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึงการรับรู้ของผุ้ใช้บริการทางด้านคุณภาพที่ส่งผลให้การพานิชย์
อเิลก็ทรอนิกสป์ระสบความส าเรจ็และมผีลกบัการเพิม่ขึน้และลดลงของผูใ้ชบ้รกิาร (DeLone and McLean, 2003) ซึ่ง
คุณภาพของการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามสมัพนัธ์ต่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจเพราะเป็นสิง่ทีช่่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ
เชื่อถอืต่อผูใ้หบ้รกิาร 

ความเชื่อมัน่ไวว้างใจ หมายถงึ ความเชื่อในลกัษณะต่างๆ เช่น ความเป็นธรรม ความด ีความมัน่คง ความสามารถ 
ความเมตากรุณา ความซื่อสตัยส์ุจรติและสามารถคาดเดาได ้รวมถงึความคาดหวงัจากบุคคลอื่นทีจ่ะไม่ท าใหเ้กดิอนัตราย
ต่อตนเอง และเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อการยอมรบัเทคโนโลยโีดยมคีวามสมัพนัธ์กบัการรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูค้วาม
สะดวกในการใชง้าน และเจตนาการใชง้าน ดงัน้ี ความเชื่อมัน่ไวว้างใจสง่ใหผู้ใ้ชง้านมเีจตนาทีจ่ะใชง้านเวบ็ไซตใ์นการคน้หา
สนิคา้และบรกิาร และสง่ผลต่อการตดัสนิใจใหซ้ือ้สนิคา้ออนไลน์มากขึน้ (McCord and Ratnasingam, 2004) การยอมรบั
และการใชง้านเทคโนโลยเีกดิจากทศันคตขิองผูใ้ชง้านที่รบัรูป้ระโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชง้านและสรา้งความ เชื่อมัน่ที่จะใช้
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งานเวบ็ไซตพ์าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์พิม่มากขึน้ (Moon and Kim, 2001) ความสะดวกในการใชง้านซึง่น าไปสูค่วามมัน่ใจ
และรูส้กึปลอดภยัในการใชง้านเวบ็ไซตแ์ละสง่ผลใหเ้กดิทศัคตโิดยรวมทีด่ตี่อเวบ็ไซต์ 

ความพงึพอใจในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ ผูใ้ชเ้ชื่อวา่ไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเป็นธรรมในการซือ้ขายสนิคา้และ
บรกิารพวกเขาจะเกดิความพงึพอใจกบัการท าธุรกรรมจากการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(Wu, 2011) โดยงานวจิยัในอดตีที่
ท าการศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพการ พบวา่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซต์เป็นผลมาจากการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสข์องเวบ็ไซต ์(Jeon, 2009) 

การรบัรู้ความสะดวกในการใช้งาน หมายถึง ความพยายามของผู้ใช้งานทัง้ทางด้านกายภาพ และความรู้สกึที่ ผู้ใช้
พจิารณาทีจ่ะใชง้านเทคโนโลย ีโดยจะรบัรูจ้ากระดบัของความพยายามและความสะดวกจากการใชเ้ทคโนโลยนีัน้ๆ (Davis, 
1989) 

การรบัรูป้ระโยชน์ หมายถงึ ระดบัที่ผู้ใช้งานเชื่อว่าเทคโนโลยทีี่จะน ามาใช้งานดงักล่าวจะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการ
ท างานของกจิกรรมนัน้ๆ (Davis, 1989) 

เจตนาต่อการใชง้านเทคโนโลย ีหมายถงึ ทศันคตหิรอืเจตนาของความตัง้ใจในการใชง้านเทคโนโลยนีัน้ๆ  โดยทศันคติ
หรอืเจตนาที่โดดเด่นเกี่ยวกบัเทคโนโลยแีบ่งออกเป็นทศันคติที่เกี่ยวข้องกบัวตัถุและทศันคติที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤติกรรม 
(Fishbein and Ajzen, 1975) 

การศกึษาเกีย่วกบัแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยกีบัการพานิชยอ์เิลก็ทรอนิกสพ์บวา่ การรบัรูค้วามสะดวกในการใช้
งาน (Perceived Ease of Use) และการรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness) เป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อทศันคตใินการใชง้าน
และเป็นการประเมนิความพอใจของผูใ้ชท้ีม่ตี่อระบบ ซึง่จะสง่ผลต่อพฤตกิรรมเจตนาในการใชง้าน (Behavioral Intentions 
to Use) และส่งผลใหย้อมรบัและใชง้านระบบหรอืเทคโนโลยนีัน้ นอกจากนัน้ การศกึษาการยอมรบัเวบ็ไซต์พาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์พบว่า การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านสง่ผลใหเ้กดิเจตนาในการหาขอ้มลูและซือ้สนิค้ามากขึน้ และสง่ผล
ใหเ้กดิการรบัถงึประโยชน์ของเวบ็ไซต์พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(Gefen and Straub, 2000) และการศกึษาเจตนาของ
ผู้บรโิภคที่ซื้อสนิค้าออนไลน์พบว่า การรบัรูป้ระโยชน์และการรบัรูค้วามสะดวกในการใช้งาน ส่งผลให้เกดิความรูส้กึและ
สภาพแวดลอ้มทีด่รีะหวา่งการใชซ้ือ้สนิคา้ออนไลน์ซึง่สง่ผลใหเ้กดิการใชง้านมากขึน้ (Lim and Ting, 2012) 

 
3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติุฐานการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรมรวมทัง้ศกึษางานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในอดตี พบวา่ยงัมขีอ้จ ากดัเกีย่วกบัปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความ
เชื่อมัน่และงานวจิยัในอดตีแนะน าใหศ้กึษาจากปัจจยัอื่นที่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจ ดงันัน้งานวจิยัน้ีจงึพฒันากรอบ
แนวคดิการวจิยัโดยน าเกณฑ์การประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL ของ 
Parasuraman et al. (1985, 1988, 2002, 2005) มาศกึษารว่มกบั ความเชื่อมัน่ไวว้างใจ (Trust) ความพงึพอใจในระบบ
อเิลก็ทรอนิกส ์(Electronic Satisfaction) การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) การรบัรูป้ระโยชน์ 
(Perceived Usefulness) และเจตนาต่อการใชง้าน (Attitude toward Using) เพื่อศกึษาถงึการผลกระทบต่อการใชง้าน
เวบ็ไซตร์า้นคา้ปลกีอเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทยโดยมกีรอบแนวคดิการวจิยัดงัแสดงในภาพที ่1  
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ภาพที ่1 กรอบแนวคดิผลกระทบของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต์่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจและการใชง้าน 
ของเวบ็ไซตค์า้ปลกีในประเทศไทย 

 
การบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์กีารน าเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพมาศกึษาร่วมดว้ย จากงานวจิยัในอดตีของ Jeon ทีไ่ด้

ศกึษาผลกระทบการรบัรูคุ้ณภาพการให้บรกิารบนเวบ็ไซต์ของลูกค้าในการให้บรกิารอิเล็กทรอนิกส ์พบว่าคุณภาพการ
ใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องเวบ็ไซตม์ผีลเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละสง่ผลเชงิบวกต่อไปยงั
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Jeon, 2009) 

นอกจากนัน้งานวจิยัของ Wu ไดศ้กึษาเกีย่วกบัผลกระทบของคุณภาพเวบ็ไซตต์่อความพงึพอใจของลกูคา้ในธุรกจิคา้
ปลกีโดยใชเ้กณฑก์ารประเมนิคุณภาพ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL พบว่า การรบัรูแ้ละความพงึพอใจของลูกคา้มี
ความสมัพนัธก์บัคุณภาพของการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละสง่ผลถึงความภกัดตี่อธุรกจิของลูกคา้ (Wu, 2011) ดงันัน้จงึ
สามารถตัง้สมมตุฐิานไดด้งัน้ี 

 
H 1: คุณลกัษณะเวบ็ไซตท์ีม่คีุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต์ามเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพ E-S-QUAL และ E-

RecS-QUAL สง่ผลเชงิบวกต่อความเชือ่มัน่ไวว้างใจ 
H 2: คุณลกัษณะเวบ็ไซตท์ีม่คีุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสต์ามเกณฑก์ารประเมนิคุณภาพ E-S-QUAL และ E-

RecS-QUAL สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 
 

การศกึษาในบรบิทของการคา้เชงิพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสโ์ดยพบว่าความเชื่อมัน่ไวว้างใจมคีวามสมัพนัธ์ต่อการรบัรู้
ความสะดวกในการใช้งานรา้นค้าออนไลน์ และการรบัรูป้ระโยชน์การใชง้านรา้นค้าออนไลน์รวมถงึยงัมคีวามสมัพนัธ์ต่อ
เจตนาในการใชง้านรา้นคา้ออนไลน์ (Gefen et al., 2003) นอกจากนัน้งานวจิยัทีเ่กีย่วกบัการศกึษาผลกระทบของความ
เชื่อมัน่ไวว้างใจกบัองคป์ระกอบในการยอมรบัเทคโนโลยขีองเวบ็ไซต์ออนไลน์คา้ปลกีพบว่า  ความเชื่อมัน่ไวว้างใจเป็นผล
เชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ต่อการใชง้าน และเจตนาในการใชง้านรา้นคา้ออนไลน์ รวมทัง้การรบัรู้ ความสะดวกในการใช้
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งานของเวบ็ไซต์ออนไลน์คา้ปลกีเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้านและเจตนาการใชง้านรา้นคา้
ออนไลน์ (McCord and Ratnasingam, 2004) ดงันัน้สามารถก าหนดสมมตุฐิานดงัน้ี 

 
H 3: ความเชือ่มัน่ไวว้างใจในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นปัจจยัทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อเจตนาการใชง้านเวบ็ไซต์ 
H 4: ความเชือ่มัน่ไวว้างใจในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นปัจจยัเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้านเวบ็ไซต์ 

 
การรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน(Perceived Usefulness)และการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน (Perceived Ease of 

Use) เป็นปัจจยัส าคญัในการศกึษาแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) ซึง่เป็นการ
วดัประสทิธภิาพในการใชง้านทีเ่พิม่ขึน้จากการใชป้ระโยชน์ของเทคโนโลย ี(Devis et al., 1989) โดยเป็นแบบจ าลอง
ดงักล่าวน้ีไดถู้กน ามาใชใ้นการศกึษาหลายงานวจิยั เช่น ศกึษาผลกระทบของการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านในทฤษฎี
การยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ชง้านพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์พบวา่การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านและการรบัรูป้ระโยชน์ใน
การใช้งาน ส่งผลให้เกิดเจตนาในการใช้งานในการหาข้อมูลและการซื้อสินค้ามากขึ้นในการใช้งานเว็บไซต์พาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสม์ากขึน้ ขณะเดยีวกนัการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านยงัมผีลต่อการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้านดว้ยเช่นกนั 
(Gefen and Straub, 2000) เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ Moon and Kim ทีศ่กึษาถงึความสะดวกใจในการใชง้านโดยศกึษา
ผ่านแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยพีบว่าการยอมรบัและการใช้งานเทคโนโลยขีองผู้ใช้งานมผีลมาจากการรบัรูค้วาม
สะดวกในการใชง้านและการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Moon and Kim, 2001) นอกจากนัน้การศกึษาและทดสอบ
ความสมัพนัธข์องการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน ทศันคตติ่อการใชง้านและความตัง้ใจ
ในการซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภค โดยการศกึษาผา่นแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ีผลการศกึษาพบวา่เจตนาของผูบ้รโิภคที่
จะซือ้สนิคา้ออนไลน์จะถกูก าหนดโดยทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการซือ้สนิคา้ออนไลน์ โดยมกีารรบัรูป้ระโยชน์และการรบัรู้
ความสะดวกในการใชง้านเป็นปัจจยัส าคญัต่อทศันคตขิองผูบ้รโิภคและสง่ผลใหเ้กดิสภาพแวดลอ้มทีด่แีละการยอมรบัมาก
ขึน้ในการใชง้านและการซือ้สนิคา้ออนไลน์ ของผูบ้รโิภค (Lim and Ting, 2012) ดงันัน้สามารถก าหนดสมมตุฐิานดงัน้ี 

 
H5: การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านรา้นคา้ออนไลน์เป็นปัจจยัเชงิบวกต่อความเชือ่มัน่ไวว้างใจ 
H6: การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ของผูใ้ชง้านเวบ็ไซต์ 
H7: การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านเป็นปัจจยัเชงิบวกต่อเจตนาในการใชง้านเวบ็ไซต์ 
H8: การรบัรูป้ระโยชน์ของผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัเชงิบวกต่อการเจตนาในการใชง้านเวบ็ไซต์ 

 
งานวจิยัทีศ่กึษาถงึปัจจยัทีท่ าใหร้ะบบสารเทศประสบความส าเรจ็ โดยไดศ้กึษาถงึคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์

พบว่าการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเป็นกระบวนการส าคญัที่จะท าใหร้ะบบสารสนเทศประสบความส าเรจ็และ
ประสบการณ์ในการใชง้านเชงิบวกกเ็ป็นอกีหน่ึงปัจจยัที่ช่วยส่งผลใหผู้้ใชง้านเกดิความพงึพอใจมากขึน้ซึ่งจะน าไปสู่การ
เพิม่ขึน้ของความตัง้ใจใชง้าน (DeLone and McLean, 2003) นอกจากนัน้งานวจิยัทีศ่กึษาถงึผลกระทบของคุณภาพการ
บรกิารโดยใชเ้กณฑป์ระเมนิการประเมนิคุณภาพ SERVQUALในการศกึษาพบว่าคุณภาพในการบรกิารส่งผลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชง้านและท าใหผู้ใ้ชง้านเกดิความตัง้ใจในการใชง้านและซือ้สนิคา้เพิม่ขึน้ (Lee and Lin, 2005) 
ดงันัน้สามารถก าหนดสมมตุฐิานดงัน้ี 

 
H9: ความพงึพอใจในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้ชง้านสง่ผลเชงิบวกต่อเจตนาในการใชง้านเวบ็ไซต์ 
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4. วิธีการวิจยั 
งานวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ซึง่จดัเกบ็ขอ้มลูจากบุคคลทัว่ไปทีเ่คยใชบ้รกิารซือ้สนิคา้

จากเวบ็ไซตค์า้ปลกีทีเ่ป็นผูใ้หบ้รกิารในประเทศไทยจ านวน 379 ตวัอยา่ง งานวจิยัน้ีวดัระดบัปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการยอมรบั
เวบ็ไซตค์า้ปลกี โดยใชม้าตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert Scale) โดยมเีกณฑใ์นการพจิารณา 7 ระดบั โดยระดบั 7 หมายถงึ เหน็
ดว้ยอยา่งยิง่ และระดบั 1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

งานวจิยัน้ีไดท้ าการพฒันาแบบสอบถามจากงานวจิยัในอดตีและปรบัปรุงทางดา้นภาษาใหม้คีวามเขา้ใจงา่ยและชดัเจน
มากขึน้ และน าไปทดสอบกบักลุ่มคนทีม่ลีกัษณะเดยีวกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน จากนัน้น าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปสกดัปัจจยั 
และไม่มกีารแตกตวัของกลุ่มปัจจยัจงึน าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งจรงิ อน่ึงขอ้ค าถามจากงานวจิยัในอดตี
ประกอบดว้ยงานวจิยัของ Wu (2011); Yang and Tsai (2007); Gefen and Straub (2000); DeLeon and McLean 
(2003); Lee and Lin (2005) และท าการกระจายแบบสอบถามในอนิเทอรเ์น็ตและรปูแบบเอกสารเพื่อการตอบกลบัทีม่าก
ขึน้ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

แบบสอบถามทีจ่ดัเกบ็สามารถเกบ็รวมรวบไดท้ัง้สิน้จ านวน 390 ชุด หลงัจากตดัแบบสอบถามทีไ่ดร้บัขอ้มูลไม่
ครบถว้น (Missing data) และแบบสอบถามบางสว่นที่มขีอ้มลูสดุโต่ง (Outliers) ซึง่อาจก่อใหเ้กดิความบดิเบอืนทางสถติ ิ
เชน่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนค าถามทุกขอ้เท่ากบั 1 หรอื 7 เป็นตน้ จงึเหลอืแบบสอบถามทัง้สิน้จ านวน 379 ชุด 

นอกจากน้ีงานวจิยัได้ทดสอบความเชื่อถือของแบบสอบถาม โดยใช้การวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนแบค 
(Cronbach’s Alpha) พบวา่ทุกตวัแปรมคี่ามากกวา่ 0.7 จงึถอืวา่มคีวามเชื่อถอืได ้นอกจากน้ียงัไดท้ดสอบความตรงของ
แบบสอบถาม ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) โดยใชเ้กณฑท์ีข่อ้ค าถามจบักลุ่มกนัเป็นแต่ละตวัแปรตอ้งมี
ค่า Factor loading ไมน้่อยกวา่ 0.5 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบไดจ้ านวนตวัแปรทัง้หมด 43 องคป์ระกอบ (ตารางที ่1 
แสดงปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบของงานวจิยัน้ี) 
 

ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ 
ปัจจยั Factor 

loading 
ปัจจยั 1: ความมีประสิทธิภาพ (Variance= 72.846, α = 0.906)  
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมคีวามรวดเรว็ในการท าธุรกรรมการซือ้สนิคา้ 0.876 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมคีวามรวดเรว็ในการเขา้ใชง้านและการแสดงผล 0.874 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมหีน้าทีอ่ านวยความสะดวกในการหาสนิคา้หรอืขอ้มลูทีผู่ใ้ชต้อ้งการ 0.850 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมกีารจดัเรยีงขอ้มลูหรอืหมวดหมูเ่หมาะสม งา่ยต่อการคน้หาและใชง้าน 0.842 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมคีวามสะดวกต่อการเขา้ใชง้านจากหลากหลาย web browser เชน่ Internet 
Explorer, Chrome, Firefox, Safari รวมถงึอุปกรณ์มอืถอื 

0.824 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (ต่อ) 
ปัจจยั Factor 

loading 
ปัจจยั 2: การบรรลเุป้าหมาย (Variance= 80.430, α = 0.919)  
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งต่อเนื่องไมล่ม้เหลว 0.907 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมปีระสทิธภิาพในการรบัขอ้มลูต่างๆ เชน่  รบัขอ้มลูการสัง่ซือ้ จากผูใ้ชง้านได้
อยา่งต่อเนื่องและแสดงผลขอ้มลูไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

0.900 

ทา่นคดิวา่ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใชง้านเวบ็ไซตค์า้ปลกีไดต้ลอดเวลา 0.892 
ทา่นคดิวา่ผลลพัธท์ีไ่ดจ้าการทางานของเวบ็ไซตค์า้ปลกีมคีวามถกูตอ้งแมน่ยา เชน่ การแสดงรายการการ
สัง่ซือ้หรอืมลูคา่ของการสัง่ซือ้ 

0.888 

ปัจจยั 3: ความพร้อมของระบบ (Variance= 78.934, α = 0.865)  
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมปีระสทิธภิาพในการรบัขอ้มลูต่างๆ เชน่  รบัขอ้มลูการสัง่ซือ้ จากผูใ้ชง้านได้
อยา่งต่อเนื่องและแสดงผลขอ้มลูไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

0.916 

ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งต่อเนื่องไมล่ม้เหลว 0.887 
ทา่นคดิวา่ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใชง้านเวบ็ไซตค์า้ปลกีไดต้ลอดเวลา 0.861 
ปัจจยั 4: ความเป็นส่วนตวั (Variance= 77.673, α = 0.903)  
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีไมเ่ปิดเผยขอ้มลูสว่นบุคคลของผูใ้ชง้านใหก้บัเวบ็ไซตห์รอืบุคคลอื่นโดยไมไ่ดร้บั
ความยนิยอมจากผูใ้ช ้

0.944 

ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีไมเ่ปิดเผยขอ้มลูพฤตกิรรมการใชง้านของผูใ้ช ้เชน่ การคน้หาสนิคา้ การสัง่ซือ้
สนิคา้กบัเวบ็ไซต ์

0.921 

ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมรีะบบรกัษาความปลอดภยั เชน่ การบงัคบัใหส้รา้งบญัชผีูใ้ชแ้ละยนืยนัก่อนการ
ใชง้าน 

0.860 

ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมกีารป้องกนัขอ้มลูทางการเงนิของผูใ้ช ้เชน่ ขอ้มลูบตัรเครดติ 0.792 
ปัจจยั 5: การตอบสนอง (Variance= 87.845, α = 0.930)  
ทา่นคดิวา่มชีอ่งทางการด าเนินการคนืสนิคา้ในกรณีสนิคา้เสยีหาย หรอืไมต่รงตามความตอ้งการอยา่ง
เหมาะสม 

0.950 

ทา่นคดิวา่สามารถคนืสนิคา้ทีซ่ือ้ผา่นเวบ็ไซตค์า้ปลกีในกรณีทีส่นิคา้เสยีหายหรอืไมต่รงตามรายการสัง่ซือ้
ได ้

0.935 

ทา่นคดิวา่มกีารรบัประกนัการสัง่ซือ้และการสง่สนิคา้จากการใชบ้รกิารซือ้สนิคา้ผา่นเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.926 
ปัจจยั 6: การชดเชย (Variance= 84.987, α = 0.910)  
ทา่นคดิวา่มกีารชดเชยใหก้บัผูใ้ชง้านเมือ่การเกดิการสง่สนิคา้ทีซ่ือ้ผา่นเวบ็ไซตค์า้ปลกีลา่ชา้จากเวลาที่
ก าหนด 

0.967 

ทา่นคดิวา่มกีารชดเชยใหก้บัผูใ้ชง้านจากการท างานทีผ่ดิพลาดของเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.901 
ทา่นคดิวา่มกีารบรกิารรบั-สง่สนิคา้เมือ่ตอ้งสง่คนืหรอืเปลีย่นอนัเกดิจากขอ้ผดิพลาดของเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.897 
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ตารางที ่1 ปัจจยัทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (ต่อ) 
ปัจจยั Factor 

loading 
ปัจจยั 7: ช่องทางการติดต่อ (Variance= 81.256, α = 0.884)  
ทา่นคดิวา่ควรมเีจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารสอบถามในกรณีมขีอ้สงสยัหรอืปัญหาการใชง้านต่างๆของเวบ็ไซตค์า้
ปลกีทาง online ตลอดเวลา 

0.916 

ทา่นคดิวา่ควรมชีอ่งทางใหผู้ใ้ชง้านเวบ็ไซตค์า้ปลกีสามารถแนะน า ตชิมหรอืเสนอแนะส าหรบัการพฒันา
และปรบัปรงุเวบ็ไซต์ 

0.907 

ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีควรมขีอ้มลูชอ่งทางในการตดิต่อเพื่อชว่ยเหลอืผูใ้ชง้านในกรณีมขีอ้สงสยัหรอื
ปัญหาในการใชง้าน เชน่ e-mail, หมายเลขโทรศพัท ์ 

0.881 

ปัจจยั 8: ความเช่ือมัน่ไว้วางใจในการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์(Variance= 83.564, α = 0.900)  
ทา่นเชื่อมัน่ทีจ่ะใชบ้รกิารในการสัง่ซือ้สนิคา้จากเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.932 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีมกีารใหบ้รกิารทีน่่าเชื่อถอื 0.924 
ทา่นคดิวา่เวบ็ไซตค์า้ปลกีใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ในการใชบ้รกิาร 0.885 
ปัจจยั 9: ความพึงพอใจในระบบอิเลก็ทรอนิกส ์(Variance= 87.454, α = 0.928)  
ทา่นพงึพอใจทีจ่ะสัง่ซือ้สนิคา้ผา่นเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.951 
ทา่นเกดิความพงึพอใจจากบรกิารของเวบ็ไซตค์า้ปลกี 0.935 
เวบ็ไซตค์า้ปลกีสามารถตอบสนองความตอ้งการเวลาทีท่า่นคน้หาและสัง่ซือ้สนิคา้ 0.919 

 
อน่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างที่เหลอืพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ านวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69 และเป็นเพศชาย 119 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31 มอีายอุยูร่ะหวา่ง 26-30 ปี จ านวน 144 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 69 และมีอาชีพเป็นพนักงาน
บรษิทัเอกชน จ านวน 209 คน 
5.2 การวิเคราะหผ์ลการวิจยั 

การทดสอบสมมตฐิานการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัใชว้ธิวีเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้เดยีว (Simple linear regression) และ
การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple regressions) โดยใชค้่า p-value ทีน้่อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 เป็นตวัก าหนด
นยัส าคญัทางสถติ ิโดยแบง่การวเิคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ตามกรอบแนวคดิการวจิยัดงัน้ี 

สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคณูแสดงใหเ้หน็วา่ตวัแปรอสิระคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละ
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านก าหนดตวัแปรตามความเชื่อมัน่ไวว้างใจในการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันัยส าคญั
ทางสถติทิี ่F2,376 = 229.176 (p=0.000) ซึง่สามารถอธบิายความผนัแปรของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 54.9% (R2=0.549) เมื่อ
วเิคราะหใ์นรายละเอยีดของตวัแปรอสิระพบว่าคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน
เป็นตวัก าหนดความเชื่อมัน่ไวว้างใจในการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ทีร่ะดบันยัส าคญั p= 0.000 และ p = 0.020 (ดงัแสดงใน
ตารางที ่2 และ 3) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีพบวา่คุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสส์ง่ผลเชงิบวกต่อความเชื่อมัน่
ไว้วางใจและความพงึพอใจของผู้ใช้งาน และการรบัรู้ความสะดวกในการใช้งานจากการศึกษาแบบจ าลองการยอมรบั
เทคโนโลยสีง่ผลใหผู้ใ้ชเ้กดิความเชื่อมัน่ (Gefen and Straub, 2000) 
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ตารางที ่2 คา่สถติกิารวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านทีส่ง่ผลต่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชย์ 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 207.336 2 103.668 229.176 0.000** 
Residual 170.084 376 0.452   
Total 377.420 378    
**p<0.05 
 

ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์ละ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านทีส่ง่ผลต่อความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชย์ 

Model B Beta t Sig. 
คา่คงที ่ 0.503       2.351    0 .019 
คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ 0.755 0.641 14.140 0.000** 

การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน 0.142 0.143 3.144 0.002** 

**p<0.05 
R= .741, R2= .549, SE= .67257 

 
สว่นที่ 2 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิเสน้เดยีวแสดงใหเ้หน็ว่าตวัแปรอสิระคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์

ก าหนดตวัแปรตามความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่F1,377 = 332.240 (p=0.000) ซึ่ง
สามารถอธบิายความผนัแปรของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 46.8% (R2=0.468) เมื่อวเิคราะหใ์นรายละเอยีดของตวัแปรอสิระ
พบวา่คุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัก าหนดความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันยัส าคญั p= 0.000 
(ดงัแสดงในตารางที ่4 และ 5) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีของ Jeon พบวา่คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์อง
เวบ็ไซตม์ผีลเชงิบวกต่อการรบัรูคุ้ณภาพและสง่ผลเชงิบวกต่อไปยงัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Jeon, 2009) 

 
ตารางที ่4 คา่สถติกิารวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีส่ง่ผลต่อ 

ความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกส ์
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 184.556 1 184.556 332.240 0.000** 
Residual 209.420 377 0.555   
Total 377.420 378    
**p<0.05 
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ตารางที ่5 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัคุณภาพในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีส่ง่ผลต่อ 
ความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกส ์

Model B Beta t Sig. 
คา่คงที ่ 1.060  4.671 0.000 
คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ 0.823 0.684 18.227 0.000** 

**p<0.05 
R= .684, R2= .468, SE= .74531 

 
ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณแสดงให้เหน็ว่าตวัแปรอสิระความเชื่อมัน่ไวว้างใจในการพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกสแ์ละการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านก าหนดตวัแปรตามการรบัรูป้ระโยชน์ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่F2,376 
= 330.318 (p=0.000) ซึง่สามารถอธบิายความผนัแปรของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 63.7 % (R2=0.637) เมื่อวเิคราะหใ์น
รายละเอียดของตัวแปรอิสระพบว่าคุณภาพในการบริการอิเล็กทรอนิกส์และการรบัรู้ความสะดวกในการใช้งานเป็น
ตวัก าหนดความเชื่อมัน่ในการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันยัส าคญั p= 0.000 ทัง้สองปัจจยั (ดงัแสดงในตารางที ่6 และ 
7) ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีทีศ่กึษาแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยพีบวา่ความเชื่อมัน่ไวว้างใจและการรบัรูค้วาม
สะดวกในการใชง้านสง่ผลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ (Gefen and Straub, 2000) 
 

ตารางที ่6 คา่สถติกิารวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์ละ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านสง่ผลต่อการรบัรูป้ระโยชน์ 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 250.900 2 125.450 330.318 0.000** 
Residual 142.800 376 0.380   
Total 393.700 378    
**p<0.05 
 

ตารางที ่7 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์ละ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านสง่ผลต่อการรบัรูป้ระโยชน์ 

Model B Beta t Sig. 
คา่คงที ่ 0.914  4.947 0.000 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 0.409 0.401 10.720 0.000** 

การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน 0.511 0.503 13.443 0.000** 

**p<0.05 
R= .798, R2= .637, SE= .61627 
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สว่นที่ 4 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณแสดงใหเ้หน็ว่าตวัแปรอสิระความเชื่อมัน่ไวว้างใจในการพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์การรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านและความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสก์ าหนดตวั
แปรตามเจตนาต่อการใชง้านทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่F4,374 = 107.110 (p=0.000) ซึง่สามารถอธบิายความผนัแปรของ
ตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 53.4% (R2=0.534) เมื่อวเิคราะหใ์นรายละเอยีดของตวัแปรอสิระพบวา่ความเชื่อมัน่ไวว้างใจในการ
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์การรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านและความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็น
ตวัก าหนดเจตนาต่อการใชง้านทีร่ะดบันยัส าคญั p = 0.030 p = 0.000 p = 0.080 และ p = 0.000 (ดงัแสดงในตารางที่ 8 
และ 9) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัในอดตีทีศ่กึษาแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยพีบว่าความเชื่อมัน่ไวว้างใจ  การรบัรู้
ประโยชน์และการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านสง่ผลเชงิบวกต่อเจตนาการใชง้าน นอกจากนัน้งานวจิยัของ DeLone และ 
McLean พบว่าคุณภาพการบรกิารเป็นปัจจยัทีช่่วยสง่ผลใหผู้้ใชง้านเกดิความพงึพอใจซึ่งจะน าไปสูก่ารเพิม่ขึน้ของความ
ตัง้ใจใชง้านมากขึน้ (DeLone and McLean, 2003) 
 

ตารางที ่8 คา่สถติกิารวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน์และความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสส์ง่ผลต่อเจตนาต่อการใชง้าน 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 180.731 4 45.183 107.110 0.000** 
Residual 157.766 374 0.422   
Total 338.497 378    
**p<0.05 
 

ตารางที ่9 ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยของปัจจยัความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 
การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน์และความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกสส์ง่ผลต่อเจตนาต่อการใชง้าน 

Model B Beta t Sig. 
คา่คงที ่ 1.242  6.175 0.000 
ความเชื่อมัน่ไวว้างใจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ 0.160 0.169 3.038 0.003** 

ความพงึพอใจในระบบอเิลก็ทรอนิกส ์ 0.247 0.266 3.640 0.000** 

การรบัรูป้ระโยชน์ 0.165 0.177 2.659 0.008** 

การรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน 0.197 0.210 3.934 0.000** 

**p< 0.05 
 R= .731, R2= .534, SE= .64949 
 
 
 
 
 
 
 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่2 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – มนีาคม 2559 หน้า 75 
 

6. สรปุผลการวิจยั 
ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า เว็บไซต์ค้าปลีกที่ให้บริการอยู่ในปัจจุบนัมลีกัษณะคุณภาพการบรกิารตามเกณฑ์การ

ประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL ซึง่ผูใ้ชง้านมคีวามเชื่อมัน่ไวว้างใจทีจ่ะใชง้าน
เว็บไซต์ และเกิดความพงึพอใจ และส่งผลให้ผู้ใช้งานมคีวามตัง้ใจที่จะใช้งานเว็บไซต์ค้าปลีกมากขึ้น ซึ่งความเชื่อมัน่
ไวว้างใจของผูใ้ชง้านเกดิจากปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบรกิาร และการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้านเวบ็ไซต์ แ ละความ
เชื่อมัน่ไวว้างใจของผูใ้ชง้าน ยงัสง่ผลใหผู้ใ้ชเ้กดิการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้านเวบ็ไซตแ์ละสง่ผลใหเ้กดิการใชง้านเวบ็ไซต์
มากขึน้ 

งานวจิยัน้ีได้ขยายความเขา้ใจแนวคดิแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยทีี่ศกึษาร่วมกบัความเขื่อมัน่ไวว้างใจโดยน า
เกณฑก์ารประเมนิคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL มาศกึษาถงึผลกระทบกบัความ
เชื่อมัน่ซึง่เป็นปัจจยัใหมข่องงานวจิยัน้ี นอกจากนัน้เกณฑก์ารประเมนิคุณภาพดงักล่าวยงัสง่ผลต่อความพงึพอใจ ซึง่แสดง
ถงึคุณภาพเวบ็ไซตค์า้ปลกีในประเทศไทยวา่มคีุณภาพตามเกณฑด์งักล่าว 

กลุม่ตวัอยา่งของงานวจิยัน้ีสว่นใหญ่อยูใ่นชว่งอายุ 26-30 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญารแีละท างานบรษิทัเอกชน ดงันัน้
ผลการวจิยัจงึอาจมขีอ้จ ากดัในการไปประยุกต์ใช้ในวงกวา้งหรอืกลุ่มตวัอย่างที่แตกต่างจากงานวจิยัน้ี  นอกจากนัน้
ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพการบรกิารตามเกณฑ ์E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL สามารถอธบิายความเชื่อมัน่ 54 % และ
อธบิายความพงึพอใจ 40 % ดงันัน้งานวจิยัในอนาคตควรศกึษาปัจจยัดา้นอื่นทีอ่าจสง่ผลความเชื่อมัน่ไวว้างใจและความพงึ
พอใจเพือ่เพิม่การใชง้านเวบ็ไซตต์่อไปในอนาคต 
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