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บทคุัดย่อิ
 งานวิิจัย์น่�มื่วัิตถุุประสูงค์เพื�อ 1) เพื�อศึกษาควิามืสูำคัญด้้านคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ  
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บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ประช้ากร คือ ผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นในภาคเหนือตอนบน 
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แบบเจาะจง เครื�องมืือท่�ใช้้ในการเก็บข้อมืูลั คือ แบบสูอบถุามื วิิเคราะห์ข้อมืูลัโด้ย์สูถุิติพรรณนา เพื�อหาค่าควิามืถุ่� ค่าร้อย์ลัะ 
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คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัทางบวิกตอ่การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู์
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Abstract
 The objectives of this research were: 1) to study the significance of electronic service quality,  
satisfaction, electronic word-of-mouth, and repurchase intention among users of private transportation  
services; and 2) to examine the influence of electronic service quality, satisfaction, and electronic word-of-mouth  
on repurchase intention among users of private transportation businesses in the upper northern region 
of Thailand. The population consisted of users of private transportation businesses in the upper northern  
region of Thailand across nine provinces: Chiang Rai, Nan, Phayao, Chiang Mai, Mae Hong Son, Phrae,  
Lampang, Lamphun, and Uttaradit, who had used the services at least once within the previous six months. 
This study employed a quantitative research approach. The sample group comprised 400 respondents  
selected through purposive sampling. The research instrument used for data collection was a questionnaire. 
Data were analyzed using descriptive statistics, including frequency, percentage, and standard deviation, 
while inferential statistics were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM). The findings revealed that 
all factors were rated at a high level of importance. The model demonstrated a good fit with the empirical  
data, with the following indices: X²/df = .919, GFI = .941, AGFI = .926, CFI = 1.000, NFI = .938, and RMSEA = .000.  
Furthermore, quality of electronic service has had a positive influence on satisfaction. Electronic service 
quality also positively influenced electronic word-of-mouth. However, electronic service quality had a  
negative influence on repurchase intention. Satisfaction positively influenced repurchase intention. In 
addition, electronic word-of-mouth positively influenced repurchase intention with the significance level. 
This study can serve as a guideline for private transportation business operators to continuously improve 
the quality of electronic services in order to create positive experiences for customers and increase the 
likelihood of repeat service usage.

Keywords: e-service quality, electronic word-of-mouth (e-WOM), repurchase intention, private logistics  
 business
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while inferential statistics were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM). The findings revealed that 
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บทนิำ
 การพัฒนาเศรษฐกิจด้ิจิทัลัของประเทศไทย์ ได้้มื่การสู่งเสูริมืการใช้้เทคโนโลัย์่ในภาคโลัจิสูติกสู์ แลัะการขนสู่ง 
ผู้่านนโย์บาย์ Thailand 4.0 แลัะแผู้นย์ุทธุศาสูตร์การพัฒนาโลัจิสูติกสู์แห่งช้าติ โด้ย์มืุ่งเน้นการเพิ�มืประสูิทธุิภาพของโครงสูร้าง
พื�นฐาน การพัฒนาการขนสู่งอัจฉริย์ะ เพื�อรองรับการเติบโตของพาณิช้ย์์อิเลั็กทรอนิกสู์แลัะการสูนับสูนุนผูู้้ประกอบการขนสู่ง
เอกช้นในการพัฒนาแพลัตฟอร์มือิเลั็กทรอนิกสู์เพื�อรองรับการจอง การติด้ตามืพัสูดุ้ การช้ำระเงิน แลัะการสูื�อสูารกับลัูกค้า 
เพื�อเพิ�มืคุณภาพการบริการ (Ministry of Transport, 2023) การเติบโตทำให้การแข่งขันในธุุรกิจขนสู่งเอกช้นมื่ควิามืรุนแรง
มืากขึ�น การพัฒนาสูร้างข่ด้ควิามืสูามืารถุในการแข่งขันเพื�อจูงใจให้ลัูกค้าตัด้สูินใจเลืัอกใช้้บริการขนสู่งโลัจิสูติกสู์ ซ้ึ�งจะนำไปสูู ่
การให้บริการท่�มื่ประสิูทธิุภาพแลัะการสูร้างควิามืพึงพอใจแก่ลัูกค้าอย่์างสููงสุูด้ ผูู้้ประกอบการธุุรกิจต้องให้ควิามืสูำคัญกับ
คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ซ้ึ�งเปน็ปจัจยั์ท่�สูรา้งควิามืพงึพอใจแลัะพฤตกิรรมืของลักูคา้ในอนาคต แลัะควิามืได้เ้ปรย่์บ 
ทางการแข่งขันระย์ะย์าวิถุือเป็นองค์ประกอบสูำคัญในการแข่งขันทางธุุรกิจย์ุคใหมื่ โด้ย์เฉพาะในระบบเศรษฐกิจท่�พึ�งพา
อ่คอมืเมืิร์ซ้ (Pattanasing & Jiraphanumes, 2025) งานวิิจัย์ของ Tian et al. (2025) ได้้กลั่าวิว่ิา การให้บริการขนสู่ง 
ท่�น่าเช้ื�อถุือเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�สู่งผู้ลัต่อควิามืพึงพอใจของลัูกค้าแลัะกระตุ้นให้เกิด้การใช้้บริการซ้�ำ
 ธุุรกิจขนสู่งเอกช้นในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ ได้้เน้นท่�การพัฒนาระบบอิเลั็กทรอนิกสู์ ซ้ึ�งเผู้ชิ้ญกับปัญหา 
ด้้านคุณภาพการให้บริการแลัะควิามืสูามืารถุในการแข่งขัน อาทิ โครงสูร้างพื�นฐานแลัะ โลัจิสูติกสู์ท่�จำกัด้ ไมื่มื่โครงข่าย์ 
ท่�ครอบคลัุมืเพ่ย์งพอ ทำให้การขนสู่งล่ัาช้้าแลัะต้นทุนเพิ�มืขึ�น (Ministry of Transport, 2023) ผู้นวิกกับการแข่งขันสููง 
แลัะแรงกด้ดั้นด้้านต้นทุน ภาย์ใต้ตลัาด้ขนสู่งมื่ผูู้้ประกอบการจำนวินมืาก ผูู้้ประกอบการจึงต้องปรับลัด้ต้นทุนแลัะหาทางเพิ�มื
ประสูิทธุิภาพเพื�อคงควิามืสูามืารถุในการทำกำไร (Zhou et al., 2021) ในมืุมืมืองของผูู้้บริโภคท่�ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้น 
ในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ได้้เผู้ช้ิญกับปัญหาหลัาย์ประการท่�สู่งผู้ลักระทบต่อประสูบการณ์ของลัูกค้าโด้ย์ตรง  
อาท ิคา่ขนสูง่ในบางพื�นท่�มืร่าคาสูงูขึ�น ควิามืลัา่ช้า้ในการจดั้สูง่ สูนิคา้เสูย่์หาย์ ระย์ะเวิลัาการขนสูง่ไมืแ่นน่อน ระบบบรหิารจดั้การ 
เสูน้ทางยั์งไม่ืด้พ่อ สูง่ผู้ลัให้การจัด้สูง่ไม่ืเปน็ไปตามืท่�กำหนด้ (Nursalim et al., 2025) อก่ทั�งคณุภาพการบริการ พนักงานขนสู่ง 
บางราย์ไมื่มื่ควิามืเป็นมืืออาช้่พ ขาด้ทักษะด้้านบริการในด้้านการสูื�อสูารกับลัูกค้าไมื่ช้ัด้เจน เช้่น การไมื่แจ้งลั่วิงหน้า 
กอ่นนำสู่งสิูนค้า หรือบางครั�งการจัด้สู่งผิู้ด้ท่�หรือสู่งของไม่ืครบ แลัะท่�สูำคัญการร้องเรย่์นแลัะบริการหลังัการขาย์ผู่้านการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์มืักใช้้เวิลัานาน ตลัอด้จนกระบวินการเคลัมืสูินค้าหรือคืนเงินย์ุ่งย์าก แลัะอาจไมื่ได้้รับการดู้แลัท่�ด้่ ท้าย์ท่�สูุด้
สู่งผู้ลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการ ด้ังนั�น คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจแลัะการบอกต่อ
ทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมืค่วิามืสูำคัญ ปญัหาเหล่ัาน่�เป็นปัจจัย์สูำคัญท่�มืผู่้ลัต่อควิามืไวิว้ิางใจแลัะการกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำของผูู้้บริโภค 
หากธุุรกิจขนสู่งสูามืารถุแก้ไขปัญหาเหลั่าน่�ได้้ย์่อมืจะช้่วิย์เพิ�มืควิามืพึงพอใจแลัะขย์าย์ฐานลัูกค้าได้้มืากขึ�น
 ด้ังนั�น งานวิิจัย์ฉบับน่�จึงมืุ่งศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจแลัะการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ท่�มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
เพื�อใหไ้ด้ข้อ้มืลูัเช้งิประจกัษท์่�สูามืารถุนำไปประย์กุตใ์ช้ใ้นการพฒันากลัย์ทุธุท์างการแขง่ขนัแลัะย์กระด้บัคณุภาพการใหบ้รกิาร
ในย์ุคเศรษฐกิจด้ิจิทัลัอย์่างย์ั�งย์ืน

วัต่ถุุประส์งคุ์ขอิงการวิจัย
 1. เพื�อศกึษาระด้บัควิามืสูำคญัด้้านคณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ควิามืพงึพอใจ การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู์ 
แลัะการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์
 2. เพื�อศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ แลัะการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ท่�มื่อิทธุิพลั 
ต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์

แนิวคุิด ทฤษ์ฎี่ แล็ะงานิวิจัยท่�เก่�ยวข้อิง
 แนิวคุิดคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์
 แนวิคิด้น่�มื่รากฐานมืาจากทฤษฎี่คุณภาพการบริการท่�ได้้อธุิบาย์วิ่าคุณภาพบริการเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่าง 
ควิามืคาด้หวิัง (Expectations) แลัะการรับรู้ผู้ลัการให้บริการ (Perceived Performance) โด้ย์ Shankar and Datta (2020) 
ใหน้ยิ์ามืว่ิา คณุภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู คอื ระดั้บท่�เวิบ็ไซ้ตห์รือระบบออนไลัน์สูามืารถุเอื�ออำนวิย์ให้เกิด้กระบวินการ
ค้นหา การทำธุุรกรรมื แลัะการรับมือบสูินค้า/บริการได้้อย์่างมื่ประสูิทธุิภาพแลัะประสูิทธุิผู้ลั ครอบคลัุมืตั�งแต่ก่อน ระหวิ่าง  

แลัะหลังัการใช้้บรกิาร คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(e-service quality) หมืาย์ถุงึ การประเมืนิโด้ย์รวิมืของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร
ตอ่ประสิูทธิุภาพแลัะควิามืเป็นเลิัศของบริการท่�สูง่มือบผู่้านช่้องทางดิ้จทิลัั โด้ย์ครอบคลุัมืทั�งมิืตด้ิ้านการออกแบบแลัะการทำงาน
ของระบบ เช้่น ควิามืสูะด้วิกในการใช้้งาน ควิามืปลัอด้ภัย์ แลัะควิามืน่าเช้ื�อถุือ ตลัอด้จนมืิติด้้านผู้ลัลััพธุ์ของการให้บริการ เช้่น 
การตอบสูนอง ควิามืถุูกต้อง แลัะการสู่งมือบบริการตามืท่�คาด้หวิัง

 แนิวคุิดคุวามพึงพอิใจ
 เปน็แนวิคดิ้ในการประเมืนิประสูทิธุภิาพของสูนิคา้แลัะบรกิาร โด้ย์เฉพาะในภาคธุุรกจิบรกิารซ้ึ�งคณุภาพการใหบ้รกิาร 
มื่ควิามืสัูมืพันธ์ุโด้ย์ตรงกับการรับรู้แลัะประสูบการณ์ของลูักค้า ควิามืพึงพอใจของลูักค้าเป็นผู้ลัจากการเปร่ย์บเท่ย์บระหว่ิาง 
ควิามืคาด้หวิงักอ่นการใช้บ้รกิารกับผู้ลัการรับรูห้ลังัการใช้บ้รกิาร โด้ย์เมืื�อผู้ลัการรับรู ้สููงกวิา่ควิามืคาด้หวิงัจะเกิด้การยื์นยั์นเช้งิบวิก  
แลัะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจท่�สููงขึ�น แต่หากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิังจะนำไปสูู่ควิามืไมื่พึงพอใจ (Lu & Liao, 2023)
 แนวิคดิ้ของ Kotler and Keller (2016) สูรปุวิา่ ควิามืพงึพอใจ คอื ระด้บัควิามืรูสู้กึของบคุคลัท่�เกดิ้จากการเปร่ย์บเทย่์บ 
ระหวิ่างผู้ลัการรับรู้ จากการใช้้ผู้ลัิตภัณฑิ์หรือบริการกับควิามืคาด้หวิังท่�มื่อย์ู่ก่อนหน้า หากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิัง
จะเกิด้ควิามืไม่ืพึงพอใจ หากเท่ากันจะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะหากสููงกว่ิาควิามืคาด้หวัิงจะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจ ในระดั้บสููง
หรือควิามืประทับใจ ควิามืพึงพอใจจำเป็นต้องอาศัย์กระบวินการรับรู้แลัะการประเมืินผู้ลัของลัูกค้า ควิามืพึงพอใจเกิด้จาก 
กระบวินการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่างควิามืคาด้หวิังเด้ิมืกับผู้ลัการรับรู้ท่�เกิด้ขึ�นจริงภาย์หลัังการใช้้สูินค้าหรือบริการ ประกอบด้้วิย์  
3 องค์ประกอบ ด้ังน่� 1) ควิามืคาด้หวัิง 2)  ผู้ลัการรับรู้จริง แลัะ3) การยื์นย์ันหรือไมื่ย์ืนย์ันควิามืคาด้หวัิง ซ้ึ�งตามืแนวิคิด้  
Expectation-Confirmation Theory ควิามืพึงพอใจเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหว่ิางควิามืคาด้หวัิงก่อนการใช้้บริการ 
กบัผู้ลัการรบัรูท้่�เกดิ้ขึ�นภาย์หลัังการใช้ง้านจรงิ โด้ย์องคป์ระกอบสูำคญัประกอบด้ว้ิย์ ควิามืคาด้หวิงั (expectation) ผู้ลัการรบัรูจ้รงิ  
(perceived performance) แลัะการย์ืนย์ันหรือไมื่ย์ืนย์ันควิามืคาด้หวิัง (confirmation/disconfirmation) หากผู้ลัการรับรู้
สูงูกว่ิาควิามืคาด้หวัิงจะเกิด้การยื์นยั์นเช้งิบวิกแลัะนำไปสููค่วิามืพึงพอใจในระดั้บสูงู หากผู้ลัการรับรูสู้อด้คล้ัองกับควิามืคาด้หวัิง
จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะหากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิังจะนำไปสูู่ควิามืไมื่พึงพอใจ (Lu & Liao, 2023)

 แนิวคุิดการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์
 การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (Electronic Word of Mouth; e-WOM) หมืาย์ถุึง การสูื�อสูารข้อมืูลั ควิามืคิด้เห็น 
ประสูบการณ์ หรอืการประเมิืนเก่�ย์วิกบัสูนิคา้แลัะบริการท่�ถุกูสูรา้งแลัะเผู้ย์แพร่ผู้า่นสูื�ออเิลัก็ทรอนิกสู ์โด้ย์พัฒนามืาจากแนวิคิด้
การสูื�อสูารแบบปากตอ่ปาก (WOM) ซ้ึ�งเปน็การถุา่ย์ทอด้ข้อมืลูัระหวิา่งบคุคลัเก่�ย์วิกบัประสูบการณก์ารบรโิภค อย์า่งไรกต็ามืการ
บอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่ลัักษณะแตกต่างจากการสูื�อสูารแบบปากต่อปากแบบด้ั�งเด้ิมื โด้ย์แนวิคิด้ของ Verma and Yadav 
(2021) การสูื�อสูารแบบปากตอ่ปากทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) หมืาย์ถุงึ การแลักเปลั่�ย์นขอ้มืลูั ควิามืคดิ้เหน็ ประสูบการณ ์หรอื
ขอ้เสูนอแนะเก่�ย์วิกบัสูนิคา้แลัะบรกิารระหวิา่งผูู้บ้รโิภคผู้า่นสูื�อด้จิทิลััแลัะเครอืขา่ย์อนิเทอรเ์นต็  โด้ย์สูามืารถุเกดิ้ขึ�นได้ผู้้า่นช้อ่ง
ทางต่าง ๆ  เช้่น เวิ็บไซ้ต์ร่วิิวิสูินค้า ชุ้มืช้นออนไลัน์ ฟอรัมื บลั็อก สูื�อสูังคมืออนไลัน์ แลัะเนื�อหาท่�ผูู้้ใช้้สูร้างขึ�น (User-generated 
content) ซ้ึ�งมื่บทบาทสูำคัญต่อการรับรู้แลัะการตัด้สูินใจของผูู้้บริโภค แลัะแนวิคิด้ของ Al-Ja’afreh and Al-Adaileh (2020) 
ได้้ให้ควิามืหมืาย์ไวิ้วิ่า การสูื�อสูารปากต่อปากทางอิเลั็กทรอนิกสู์ หมืาย์ถุึง การบอกเลั่าท่�ถุูกสูร้างขึ�นโด้ย์คนท่�อาจจะเป็นลัูกค้า 
คนท่�เป็นลูักค้าในปัจจุบนั แลัะคนท่�เคย์เป็นลูักค้า ลักูค้าเหล่ัาน่�มืก่ารบอกต่อเก่�ย์วิกับสิูนค้าหรือบริษทั ให้กบัคนจำนวินมืากหรือ
กลัุ่มืคนผู้่านทางอินเทอร์เน็ต

 แนิวคุิดการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ
 Fishbein and Ajzen (1975) อธุิบาย์วิ่าควิามืตั�งใจเช้ิงพฤติกรรมืเป็นตัวิแปรสูำคัญท่�สูะท้อนควิามืน่าจะเป็นท่�บุคคลั 
จะกระทำพฤตกิรรมืหนึ�งในอนาคต ซ้ึ�งในบรบิทการตลัาด้ การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำถุอืเปน็รปูแบบหนึ�งของ Behavioral Intention  
ท่�เกิด้จากทัศนคติของผูู้้บริโภคต่อสิูนค้า/บริการนั�น ตามืแนวิคิด้ Theory of Planned Behavior ควิามืตั�งใจของผูู้้บริโภค 
ในการกลัับมืาใช้บ้ริการหรือซ้ื�อซ้�ำถูุกกำหนด้โด้ย์ 3 ปจัจัย์สูำคัญ ได้แ้ก่ ทศันคติตอ่พฤติกรรมื บรรทัด้ฐานทางสัูงคมื แลัะการรับรู ้
ควิามืสูามืารถุในการควิบคุมืพฤติกรรมื โด้ย์ปัจจัย์ทั�งสูามืมื่อิทธุิพลัโด้ย์ตรงต่อควิามืตั�งใจในการกลัับมืาใช้้บริการในอนาคต  
(Cahigas et al. 2022) ซ้ึ�งแนวิคิด้ Do et al. (2023) อธุิบาย์ว่ิา การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำเป็นผู้ลัลััพธุ์ของควิามืพึงพอใจ  
ซ้ึ�งเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่างควิามืคาด้หวิังก่อนใช้้บริการกับประสูบการณ์จริง หากผู้ลัลััพธุ์สููงกวิ่าควิามืคาด้หวิัง  
จะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจ ควิามืภักด้่ แลัะพฤติกรรมืซ้ื�อซ้�ำในระย์ะย์าวิ การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำขึ�นอย์ู่กับการรับรู้คุณค่า 

70 วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 15 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2569



บทนิำ
 การพัฒนาเศรษฐกิจด้ิจิทัลัของประเทศไทย์ ได้้มื่การสู่งเสูริมืการใช้้เทคโนโลัย์่ในภาคโลัจิสูติกสู์ แลัะการขนสู่ง 
ผู้่านนโย์บาย์ Thailand 4.0 แลัะแผู้นย์ุทธุศาสูตร์การพัฒนาโลัจิสูติกสู์แห่งช้าติ โด้ย์มืุ่งเน้นการเพิ�มืประสูิทธุิภาพของโครงสูร้าง
พื�นฐาน การพัฒนาการขนสู่งอัจฉริย์ะ เพื�อรองรับการเติบโตของพาณิช้ย์์อิเลั็กทรอนิกสู์แลัะการสูนับสูนุนผูู้้ประกอบการขนสู่ง
เอกช้นในการพัฒนาแพลัตฟอร์มือิเลั็กทรอนิกสู์เพื�อรองรับการจอง การติด้ตามืพัสูดุ้ การช้ำระเงิน แลัะการสูื�อสูารกับลัูกค้า 
เพื�อเพิ�มืคุณภาพการบริการ (Ministry of Transport, 2023) การเติบโตทำให้การแข่งขันในธุุรกิจขนสู่งเอกช้นมื่ควิามืรุนแรง
มืากขึ�น การพัฒนาสูร้างข่ด้ควิามืสูามืารถุในการแข่งขันเพื�อจูงใจให้ลัูกค้าตัด้สูินใจเลืัอกใช้้บริการขนสู่งโลัจิสูติกสู์ ซ้ึ�งจะนำไปสูู ่
การให้บริการท่�มื่ประสิูทธิุภาพแลัะการสูร้างควิามืพึงพอใจแก่ลัูกค้าอย่์างสููงสุูด้ ผูู้้ประกอบการธุุรกิจต้องให้ควิามืสูำคัญกับ
คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ซ้ึ�งเปน็ปจัจยั์ท่�สูรา้งควิามืพงึพอใจแลัะพฤตกิรรมืของลักูคา้ในอนาคต แลัะควิามืได้เ้ปร่ย์บ 
ทางการแข่งขันระย์ะย์าวิถุือเป็นองค์ประกอบสูำคัญในการแข่งขันทางธุุรกิจย์ุคใหมื่ โด้ย์เฉพาะในระบบเศรษฐกิจท่�พึ�งพา
อ่คอมืเมืิร์ซ้ (Pattanasing & Jiraphanumes, 2025) งานวิิจัย์ของ Tian et al. (2025) ได้้กลั่าวิว่ิา การให้บริการขนสู่ง 
ท่�น่าเช้ื�อถุือเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�สู่งผู้ลัต่อควิามืพึงพอใจของลัูกค้าแลัะกระตุ้นให้เกิด้การใช้้บริการซ้�ำ
 ธุุรกิจขนสู่งเอกช้นในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ ได้้เน้นท่�การพัฒนาระบบอิเลั็กทรอนิกสู์ ซ้ึ�งเผู้ชิ้ญกับปัญหา 
ด้้านคุณภาพการให้บริการแลัะควิามืสูามืารถุในการแข่งขัน อาทิ โครงสูร้างพื�นฐานแลัะ โลัจิสูติกสู์ท่�จำกัด้ ไมื่มื่โครงข่าย์ 
ท่�ครอบคลัุมืเพ่ย์งพอ ทำให้การขนสู่งล่ัาช้้าแลัะต้นทุนเพิ�มืขึ�น (Ministry of Transport, 2023) ผู้นวิกกับการแข่งขันสููง 
แลัะแรงกด้ดั้นด้้านต้นทุน ภาย์ใต้ตลัาด้ขนสู่งมื่ผูู้้ประกอบการจำนวินมืาก ผูู้้ประกอบการจึงต้องปรับลัด้ต้นทุนแลัะหาทางเพิ�มื
ประสูิทธุิภาพเพื�อคงควิามืสูามืารถุในการทำกำไร (Zhou et al., 2021) ในมืุมืมืองของผูู้้บริโภคท่�ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้น 
ในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ได้้เผู้ช้ิญกับปัญหาหลัาย์ประการท่�สู่งผู้ลักระทบต่อประสูบการณ์ของลัูกค้าโด้ย์ตรง  
อาท ิคา่ขนสูง่ในบางพื�นท่�มืร่าคาสูงูขึ�น ควิามืลัา่ช้า้ในการจดั้สูง่ สูนิคา้เสูย่์หาย์ ระย์ะเวิลัาการขนสูง่ไมืแ่นน่อน ระบบบรหิารจดั้การ 
เสูน้ทางยั์งไม่ืด้พ่อ สูง่ผู้ลัให้การจัด้สูง่ไม่ืเปน็ไปตามืท่�กำหนด้ (Nursalim et al., 2025) อก่ทั�งคณุภาพการบริการ พนักงานขนสู่ง 
บางราย์ไมื่มื่ควิามืเป็นมืืออาช้่พ ขาด้ทักษะด้้านบริการในด้้านการสูื�อสูารกับลัูกค้าไมื่ช้ัด้เจน เช้่น การไมื่แจ้งลั่วิงหน้า 
กอ่นนำสู่งสิูนค้า หรือบางครั�งการจัด้สู่งผิู้ด้ท่�หรือสู่งของไม่ืครบ แลัะท่�สูำคัญการร้องเรย่์นแลัะบริการหลังัการขาย์ผู่้านการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์มืักใช้้เวิลัานาน ตลัอด้จนกระบวินการเคลัมืสูินค้าหรือคืนเงินย์ุ่งย์าก แลัะอาจไมื่ได้้รับการดู้แลัท่�ด้่ ท้าย์ท่�สูุด้
สู่งผู้ลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการ ด้ังนั�น คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจแลัะการบอกต่อ
ทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมืค่วิามืสูำคัญ ปญัหาเหล่ัาน่�เป็นปัจจัย์สูำคัญท่�มืผู่้ลัต่อควิามืไวิว้ิางใจแลัะการกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำของผูู้้บริโภค 
หากธุุรกิจขนสู่งสูามืารถุแก้ไขปัญหาเหลั่าน่�ได้้ย์่อมืจะช้่วิย์เพิ�มืควิามืพึงพอใจแลัะขย์าย์ฐานลัูกค้าได้้มืากขึ�น
 ด้ังนั�น งานวิิจัย์ฉบับน่�จึงมืุ่งศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจแลัะการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ท่�มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
เพื�อใหไ้ด้ข้อ้มืลูัเช้งิประจกัษท์่�สูามืารถุนำไปประย์กุตใ์ช้ใ้นการพฒันากลัย์ทุธุท์างการแขง่ขนัแลัะย์กระด้บัคณุภาพการใหบ้รกิาร
ในย์ุคเศรษฐกิจด้ิจิทัลัอย์่างย์ั�งย์ืน

วัต่ถุุประส์งคุ์ขอิงการวิจัย
 1. เพื�อศกึษาระด้บัควิามืสูำคญัด้า้นคณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ควิามืพงึพอใจ การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู์ 
แลัะการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์
 2. เพื�อศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ แลัะการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ท่�มื่อิทธุิพลั 
ต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์

แนิวคุิด ทฤษ์ฎี่ แล็ะงานิวิจัยท่�เก่�ยวข้อิง
 แนิวคุิดคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์
 แนวิคิด้น่�มื่รากฐานมืาจากทฤษฎี่คุณภาพการบริการท่�ได้้อธุิบาย์วิ่าคุณภาพบริการเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่าง 
ควิามืคาด้หวิัง (Expectations) แลัะการรับรู้ผู้ลัการให้บริการ (Perceived Performance) โด้ย์ Shankar and Datta (2020) 
ใหน้ยิ์ามืว่ิา คณุภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู คอื ระดั้บท่�เวิบ็ไซ้ตห์รือระบบออนไลัน์สูามืารถุเอื�ออำนวิย์ให้เกิด้กระบวินการ
ค้นหา การทำธุุรกรรมื แลัะการรับมือบสูินค้า/บริการได้้อย์่างมื่ประสูิทธุิภาพแลัะประสูิทธุิผู้ลั ครอบคลัุมืตั�งแต่ก่อน ระหวิ่าง  

แลัะหลัังการใช้้บรกิาร คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(e-service quality) หมืาย์ถุงึ การประเมืนิโด้ย์รวิมืของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร
ตอ่ประสิูทธิุภาพแลัะควิามืเป็นเลิัศของบริการท่�สูง่มือบผู่้านช่้องทางดิ้จทิลัั โด้ย์ครอบคลุัมืทั�งมิืตดิ้า้นการออกแบบแลัะการทำงาน
ของระบบ เช้่น ควิามืสูะด้วิกในการใช้้งาน ควิามืปลัอด้ภัย์ แลัะควิามืน่าเช้ื�อถุือ ตลัอด้จนมืิติด้้านผู้ลัลััพธุ์ของการให้บริการ เช้่น 
การตอบสูนอง ควิามืถุูกต้อง แลัะการสู่งมือบบริการตามืท่�คาด้หวิัง

 แนิวคุิดคุวามพึงพอิใจ
 เปน็แนวิคดิ้ในการประเมืนิประสูทิธุภิาพของสูนิคา้แลัะบรกิาร โด้ย์เฉพาะในภาคธุรุกจิบรกิารซ้ึ�งคณุภาพการใหบ้รกิาร 
มื่ควิามืสัูมืพันธ์ุโด้ย์ตรงกับการรับรู้แลัะประสูบการณ์ของลูักค้า ควิามืพึงพอใจของลูักค้าเป็นผู้ลัจากการเปร่ย์บเท่ย์บระหว่ิาง 
ควิามืคาด้หวิงักอ่นการใช้บ้รกิารกับผู้ลัการรับรูห้ลังัการใช้้บรกิาร โด้ย์เมืื�อผู้ลัการรับรู ้สูงูกวิา่ควิามืคาด้หวิงัจะเกิด้การยื์นยั์นเช้งิบวิก  
แลัะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจท่�สููงขึ�น แต่หากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิังจะนำไปสูู่ควิามืไมื่พึงพอใจ (Lu & Liao, 2023)
 แนวิคดิ้ของ Kotler and Keller (2016) สูรปุวิา่ ควิามืพงึพอใจ คอื ระด้บัควิามืรูสู้กึของบคุคลัท่�เกดิ้จากการเปร่ย์บเทย่์บ 
ระหวิ่างผู้ลัการรับรู้ จากการใช้้ผู้ลัิตภัณฑิ์หรือบริการกับควิามืคาด้หวิังท่�มื่อย์ู่ก่อนหน้า หากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิัง
จะเกิด้ควิามืไม่ืพึงพอใจ หากเท่ากันจะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะหากสููงกว่ิาควิามืคาด้หวัิงจะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจ ในระดั้บสููง
หรือควิามืประทับใจ ควิามืพึงพอใจจำเป็นต้องอาศัย์กระบวินการรับรู้แลัะการประเมืินผู้ลัของลัูกค้า ควิามืพึงพอใจเกิด้จาก 
กระบวินการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่างควิามืคาด้หวิังเด้ิมืกับผู้ลัการรับรู้ท่�เกิด้ขึ�นจริงภาย์หลัังการใช้้สูินค้าหรือบริการ ประกอบด้้วิย์  
3 องค์ประกอบ ด้ังน่� 1) ควิามืคาด้หวัิง 2)  ผู้ลัการรับรู้จริง แลัะ3) การยื์นย์ันหรือไมื่ย์ืนย์ันควิามืคาด้หวัิง ซ้ึ�งตามืแนวิคิด้  
Expectation-Confirmation Theory ควิามืพึงพอใจเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหว่ิางควิามืคาด้หวัิงก่อนการใช้้บริการ 
กบัผู้ลัการรบัรูท้่�เกดิ้ขึ�นภาย์หลังัการใช้ง้านจรงิ โด้ย์องคป์ระกอบสูำคญัประกอบด้ว้ิย์ ควิามืคาด้หวิงั (expectation) ผู้ลัการรบัรูจ้รงิ  
(perceived performance) แลัะการย์ืนย์ันหรือไมื่ย์ืนย์ันควิามืคาด้หวิัง (confirmation/disconfirmation) หากผู้ลัการรับรู้
สูงูกว่ิาควิามืคาด้หวัิงจะเกิด้การยื์นยั์นเช้งิบวิกแลัะนำไปสููค่วิามืพึงพอใจในระดั้บสูงู หากผู้ลัการรับรูสู้อด้คล้ัองกับควิามืคาด้หวัิง
จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะหากผู้ลัการรับรู้ต�ำกวิ่าควิามืคาด้หวิังจะนำไปสูู่ควิามืไมื่พึงพอใจ (Lu & Liao, 2023)

 แนิวคุิดการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์
 การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (Electronic Word of Mouth; e-WOM) หมืาย์ถุึง การสูื�อสูารข้อมืูลั ควิามืคิด้เห็น 
ประสูบการณ์ หรอืการประเมิืนเก่�ย์วิกบัสูนิคา้แลัะบริการท่�ถุกูสูรา้งแลัะเผู้ย์แพร่ผู้า่นสูื�ออเิลัก็ทรอนิกสู ์โด้ย์พัฒนามืาจากแนวิคิด้
การสูื�อสูารแบบปากตอ่ปาก (WOM) ซ้ึ�งเปน็การถุา่ย์ทอด้ข้อมืลูัระหวิา่งบคุคลัเก่�ย์วิกบัประสูบการณก์ารบรโิภค อย์า่งไรกต็ามืการ
บอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่ลัักษณะแตกต่างจากการสูื�อสูารแบบปากต่อปากแบบด้ั�งเด้ิมื โด้ย์แนวิคิด้ของ Verma and Yadav 
(2021) การสูื�อสูารแบบปากตอ่ปากทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) หมืาย์ถึุง การแลักเปลั่�ย์นขอ้มืลูั ควิามืคดิ้เหน็ ประสูบการณ ์หรอื
ขอ้เสูนอแนะเก่�ย์วิกบัสูนิคา้แลัะบรกิารระหวิา่งผูู้บ้รโิภคผู้า่นสูื�อด้จิทิลััแลัะเครอืขา่ย์อนิเทอรเ์นต็  โด้ย์สูามืารถุเกดิ้ขึ�นได้้ผู้า่นช้อ่ง
ทางต่าง ๆ  เช้่น เวิ็บไซ้ต์ร่วิิวิสูินค้า ชุ้มืช้นออนไลัน์ ฟอรัมื บลั็อก สูื�อสูังคมืออนไลัน์ แลัะเนื�อหาท่�ผูู้้ใช้้สูร้างขึ�น (User-generated 
content) ซ้ึ�งมื่บทบาทสูำคัญต่อการรับรู้แลัะการตัด้สูินใจของผูู้้บริโภค แลัะแนวิคิด้ของ Al-Ja’afreh and Al-Adaileh (2020) 
ได้้ให้ควิามืหมืาย์ไวิ้วิ่า การสูื�อสูารปากต่อปากทางอิเลั็กทรอนิกสู์ หมืาย์ถุึง การบอกเลั่าท่�ถุูกสูร้างขึ�นโด้ย์คนท่�อาจจะเป็นลัูกค้า 
คนท่�เป็นลูักค้าในปัจจุบนั แลัะคนท่�เคย์เป็นลูักค้า ลักูค้าเหล่ัาน่�มืก่ารบอกต่อเก่�ย์วิกับสิูนค้าหรือบริษทั ให้กบัคนจำนวินมืากหรือ
กลัุ่มืคนผู้่านทางอินเทอร์เน็ต

 แนิวคุิดการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ
 Fishbein and Ajzen (1975) อธุิบาย์วิ่าควิามืตั�งใจเช้ิงพฤติกรรมืเป็นตัวิแปรสูำคัญท่�สูะท้อนควิามืน่าจะเป็นท่�บุคคลั 
จะกระทำพฤตกิรรมืหนึ�งในอนาคต ซ้ึ�งในบรบิทการตลัาด้ การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำถุอืเปน็รปูแบบหนึ�งของ Behavioral Intention  
ท่�เกิด้จากทัศนคติของผูู้้บริโภคต่อสิูนค้า/บริการนั�น ตามืแนวิคิด้ Theory of Planned Behavior ควิามืตั�งใจของผูู้้บริโภค 
ในการกลัับมืาใช้บ้ริการหรือซ้ื�อซ้�ำถูุกกำหนด้โด้ย์ 3 ปจัจัย์สูำคัญ ได้แ้ก่ ทศันคติตอ่พฤติกรรมื บรรทัด้ฐานทางสัูงคมื แลัะการรับรู ้
ควิามืสูามืารถุในการควิบคุมืพฤติกรรมื โด้ย์ปัจจัย์ทั�งสูามืมื่อิทธุิพลัโด้ย์ตรงต่อควิามืตั�งใจในการกลัับมืาใช้้บริการในอนาคต  
(Cahigas et al. 2022) ซ้ึ�งแนวิคิด้ Do et al. (2023) อธุิบาย์ว่ิา การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำเป็นผู้ลัลััพธุ์ของควิามืพึงพอใจ  
ซ้ึ�งเกิด้จากการเปร่ย์บเท่ย์บระหวิ่างควิามืคาด้หวิังก่อนใช้้บริการกับประสูบการณ์จริง หากผู้ลัลััพธุ์สููงกวิ่าควิามืคาด้หวิัง  
จะนำไปสูู่ควิามืพึงพอใจ ควิามืภักด้่ แลัะพฤติกรรมืซ้ื�อซ้�ำในระย์ะย์าวิ การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำขึ�นอย์ู่กับการรับรู้คุณค่า 
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ซ้ึ�งเปน็การประเมืนิโด้ย์รวิมืของผูู้้บรโิภคตอ่ประโย์ช้นท์่�ได้ร้บัเทย่์บกบัตน้ทนุท่�เสูย่์ไป หากลักูคา้รบัรูว่้ิา มืค่วิามืคุม้ืคา่จะเพิ�มืแนวิโนม้ื 
ในการซ้ื�อซ้�ำ การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำเป็นผู้ลัมืาจากการสูร้างควิามืสูัมืพันธุ์ระย์ะย์าวิระหวิ่างลัูกค้ากับองค์กร โด้ย์ควิามืไวิ้วิางใจ
แลัะควิามืผูู้กพันต่อผูู้้ให้บริการเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�สู่งเสูริมืควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำหรือใช้้บริการซ้�ำอย์่างต่อเนื�อง เมืื�อลัูกค้ารับรู้ถุึง 
ควิามืน่าเช้ื�อถุือแลัะเกิด้ควิามืผูู้กพันต่อองค์กร จะมื่แนวิโน้มืรักษาควิามืสูัมืพันธุ์แลัะกลัับมืาใช้้บริการในอนาคตมืากขึ�น  
(Karami et al., 2023) แลัะมืมุืมืองของ Cahigas et al. (2022) สูรปุวิา่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำเปน็ระด้บัควิามืตั�งใจของผูู้บ้รโิภค 
ในการเลัือกใช้้บริการหรือซ้ื�อสูินค้าจาก ผูู้้ให้บริการราย์เด้ิมือ่กครั�งในอนาคต โด้ย์พิจารณาจากควิามืเต็มืใจ ควิามืแน่นอน  
แลัะแนวิโน้มืในการตัด้สูนิใจ ใช้บ้ริการซ้�ำ อนัเป็นผู้ลัมืาจากประสูบการณ์ท่�ผู้า่นมืา ควิามืพึงพอใจ ควิามืไวิว้ิางใจแลัะการรับรูคุ้ณคา่ 
ผูู้้บริโภคได้้รับจากสูินค้าแลัะบริการนั�น
 ด้ังนั�น จากการทบทวินวิรรณกรรมื ผูู้้วิิจัย์กำหนด้สูมืมืติฐานได้้ด้ังน่�
 งานวิจิยั์ของ Nursalim et al. (2025) พบวิา่ คณุภาพบรกิารอเิลัก็ทรอนกิสูแ์ลัะคณุคา่ท่�ลักูคา้รบัรูม้ือ่ทิธุพิลัอย์า่งมืน่ยั์สูำคญั 
ต่อควิามืพึงพอใจของลัูกค้า แลัะงานวิิจัย์ของ Yulihapsari et al. (2025) ท่�ช้่�ให้เห็นวิ่า คุณภาพบริการอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลั
โด้ย์ตรงต่อควิามืพึงพอใจ แลัะควิามืภักด้่ของผูู้้บริโภคจากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่าปัจจัย์คุณภาพการบริการ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลักับควิามืพึงพอใจ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 1 ด้ังน่�

	 H1	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิคุวามีพึงพอิใจ

 งานวิิจัย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024) พบวิ่า ควิามืพึงพอใจในการให้บริการ ได้้แก่ ด้้านการให้บริการ 
อย์า่งกา้วิหนา้ แลัะด้า้นการใหบ้รกิารอย์า่งตอ่เนื�องสูง่ผู้ลัตอ่การใช้้บรกิารซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร อย์า่งมืน่ยั์สูำคญัทางสูถุติทิ่�ระด้บั 0.05  
แลัะงานวิจิยั์ของ Hui et al. (2025) ได้้พบวิา่ ควิามืพงึพอใจของลักูคา้สูง่ผู้ลัในเช้งิบวิกตอ่ควิามืตั�งใจในการซ้ื�อซ้�ำ อย์า่งมืน่ยั์สูำคญั  
สูอด้คลัอ้งกบังานวิจัิย์ของ Boonraksa et al. (2025) ได้้พบว่ิา คณุภาพการบรกิารโลัจสิูติกสูด้์้านควิามืนา่เช้ื�อถุอืแลัะมืค่วิามืเขา้ใจ 
มือิ่ทธุพิลัตอ่ควิามืพงึพอใจการบรกิาร แลัะควิามืพงึพอใจการบรกิารมือ่ทิธุพิลัตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำ สูรปุได้ว้ิา่ ควิามืพงึพอใจ 
มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 2 ด้ังน่�

	 H2	:	คุวามีพึงพอิใจมีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 งานวิจิยั์ของ Seesa et al. (2025) พบวิา่คณุภาพการบรกิารมือิ่ทธุพิลัโด้ย์ตรงตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้ึ�งผู้ลัการทด้สูอบ 
โมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้างท่�ได้้ปรับปรุง แลัะพัฒนาขึ�นน่�มื่ควิามืสูอด้คล้ัองกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์อย์่างมื่นัย์สูําคัญท่�ระดั้บ 0.01  
แลัะงานวิจัิย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024) พบว่ิา คณุภาพการบรกิาร การรับรูคุ้ณค่า แลัะการตัด้สิูนใจใช้บ้ริการซ้�ำ 
อย์ู่ในระด้ับมืาก อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.01 จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่า มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 3 ด้ังน่�

	 H3	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 Al-Ja’afreh and Al-Adaileh (2020)  คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการรับรู้คุณค่า 
แลัะควิามืพึงพอใจของผูู้้ใช้บ้ริการอย่์างมืนั่ย์สูำคัญทางสูถิุต ิแลัะควิามืพึงพอใจมือิ่ทธุพิลัโด้ย์ตรงต่อการบอกต่อทางอิเลัก็ทรอนิกสู์ 
งานวิิจัย์ของ Bawafi (2025). พบวิ่าคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อควิามืพึงพอใจของผูู้้ใช้้บริการ  
แลัะย์งัสูอด้คลัอ้งกบังานวิจัิย์ของ Tran et al. (2025) พบวิา่ คณุภาพการบรกิารอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิบวิกตอ่ควิามืไวิว้ิางใจ 
แลัะควิามืภักด้่ของลูักค้า ซ้ึ�งสู่งผู้ลัต่อการบอกต่อทางอิเล็ักทรอนิกส์ู จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้ว่ิา คุณภาพการ
บริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 4 ด้ังน่�

	 H4	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

 งานวิิจัย์ของ Farzin & Fattahi (2018) ย์ืนยั์นว่ิาควิามืสูำคัญของตัวิแปร ควิามืไวิ้วิางใจของผูู้้บริโภค อิทธิุพลั 
ด้้านข้อมืูลั ควิามืรู้สูึกเป็นสู่วินหนึ�ง การเสู่ย์สูลัะเพื�อผูู้้อื�น ภาระผูู้กพันทางศ่ลัธุรรมื แลัะควิามืเช้ื�อมืั�นในควิามืรู้ของตนเอง 
ต่อการมื่สู่วินร่วิมืของผูู้้บริโภคในการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ช้่�ให้เห็นวิ่าการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่บทบาทสูำคัญ 
ในการกำหนด้การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำแลัะควิามืภักด้่ของผูู้้บริโภคผู้ลัการศึกษาครั�งน่�จะช้่วิย์ให้ฝ่่าย์การตลัาด้ของบริษัท 
แลัะหน่วิย์งานโฆษณาจัด้ทำโฆษณาให้สูอด้คลั้องกับลัักษณะของผูู้้บริโภค แลัะเป็นประโย์ช้น์ต่อผูู้้ให้บริการแพลัตฟอร์มื
ออนไลัน์เก่�ย์วิกับพฤติกรรมืของผูู้้บริโภค จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่า การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัต่อ 
การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 5 ด้ังน่�

	 H5	:	การบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 ด้ังนั�น จากการทบทวินวิรรณกรรมืแลัะสูมืมืติฐานงานวิิจัย์ท่�กลั่าวิมืาข้างต้น สูามืารถุนำเสูนอกรอบแนวิคิด้งานวิิจัย์ 
ได้้ด้ังภาพท่� 1

คุุณภาพการบริการ
ทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

การกล็ับมา
ใช้้บริการซ้้ำ

การบอิกต่่อิ
ทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

คุวามพึงพอิใจ
H1 H2

H3

H4 H5

ภาพท่� 1 กรอิบแนิวคุิดในิการวิจัย

วิธิ่ดำเนิินิการวิจัย
 ประช้ากรแล็ะกล็ุ่มต่ัวอิย่าง
 ประช้ากรท่�ใช้้ในการวิิจัย์ครั�งน่� คือ ผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ ท่�อาศัย์อย์ู่  
9 จังหวิัด้ ได้้แก่ เช้่ย์งราย์ น่าน พะเย์า เช้่ย์งใหมื่ แมื่ฮ่่องสูอน แพร่ ลัำปาง ลัำพูน แลัะอุตรด้ิตถุ์ ซ้ึ�งเคย์ใช้้บริการอย์่างน้อย์ 1 ครั�ง 
ในช้่วิงระย์ะเวิลัา 6 เด้ือนท่�ผู้่านมืา
 การวิิจัย์ครั�งน่�เป็นการวิิจัย์เช้ิงปริมืาณ กำหนด้ขนาด้กลัุ่มืตัวิอย์่างจำนวิน 400 ราย์ โด้ย์การวิิเคราะห์สูมืการโครงสูร้าง 
ตามืแนวิคิด้ของ Hair et al. (2019) ระบุวิ่า การวิิเคราะห์ SEM ควิรมื่อัตราสู่วินระหวิ่างจำนวินกลัุ่มืตัวิอย์่างต่อจำนวินตัวิแปร
สูงัเกตอย่์างน้อย์ 10–20 เท่า เพื�อให้การประมืาณค่าโมืเด้ลัมืเ่สูถุย่์รภาพ การวิจัิย์ครั�งน่�มืตั่วิแปรมืาตรวัิด้ จำนวิน 4 ตวัิแปร ได้แ้ก่ 
1) คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 2) ควิามืพึงพอใจ 3) การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะ 4) การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 
โด้ย์มื่ตัวิแปรสูังเกต เท่ากับ 39 ตัวิแปร ผูู้้วิิจัย์กำหนด้ให้ใช้้กฎี 10:1 (10*39=390) ด้ังนั�น จึงเก็บแบบสูอบถุามืเพิ�มืเป็น 400 
ตัวิอย์่าง เพื�อให้ข้อมืูลัมื่ควิามืครอบคลัุมืมืากขึ�น ตามืข้อตกลังของการวิิเคราะห์โมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้าง
 ผูู้ว้ิจิยั์ได้ด้้ำเนนิการสูรา้งเครื�องมือืท่�ใช้้ในการวิิจยั์ เพื�อใหไ้ด้แ้บบสูอบถุามืท่�มืค่วิามืเท่�ย์งตรง (Validity) แลัะควิามืเช้ื�อมืั�น  
(Reliability) โด้ย์มื่ขั�นตอนด้ังต่อไปน่�
 1) ศกึษาแนวิคดิ้ ทฤษฎี ่แลัะงานวิิจยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้ง จงึได้ท้บทวินเอกสูาร แนวิคดิ้ แลัะงานวิิจยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้งกบัตวัิแปรทั�ง 4 ด้า้น  
ได้้แก่ 1) คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 2) ควิามืพึงพอใจ 3) การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะ 4) การกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ แลัะกำหนด้มืิติของแต่ลัะตัวิแปรอย์่างช้ัด้เจน ก่อนพัฒนาเป็นข้อคำถุามืท่�สูอด้คลั้องกับกรอบแนวิคิด้การวิิจัย์
 2) ด้ำเนนิการสูรา้งเครื�องมือื ซ้ึ�งงานวิิจยั์น่�ใช้้แบบสูอบถุามืเปน็เครื�องมือืตามืกรอบแนวิคดิ้ ทฤษฎีแ่ลัะงานวิจิยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้ง 
โด้ย์กำหนด้โครงสูรา้งแบบสูอบถุามืเปน็ 3 สู่วิน ได้แ้ก่สู่วินท่� 1 ขอ้มืูลัทั�วิไปของผูู้ต้อบแบบสูอบถุามื สู่วินท่� 2 ขอ้คำถุามืวิดั้ระด้บั
ควิามืสูำคัญของตัวิแปรตามืกรอบแนวิคิด้ โด้ย์ใช้้มืาตราสู่วินประมืาณค่าแบบลิัเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดั้บ แลัะสู่วินท่� 3  
ข้อเสูนอแนะเพิ�มืเติมื (คำถุามืปลัาย์เปิด้)
 3) การตรวิจสูอบควิามืตรงเช้ิงเนื�อหา (Content Validity) ได้้นำร่างแบบสูอบถุามืเสูนอต่อผูู้้เช้่�ย์วิช้าญจำนวิน 3 ท่าน  
เพื�อตรวิจสูอบควิามืสูอด้คลั้องของข้อคำถุามืกับวิัตถุุประสูงค์การวิิจัย์ แลัะควิามืครอบคลัุมืของเนื�อหา จากนั�นคำนวิณค่าด้ัช้น่ 
ควิามืสูอด้คลัอ้งระหวิา่งขอ้คำถุามืกบัวิตัถุปุระสูงค ์(Index of Item-Objective Congruence: IOC) พบวิา่มืค่า่ระหวิา่ง 0.06-1.00  
ซ้ึ�งเป็นไปตามืเกณฑิ์กำหนด้เกณฑิ์ การย์อมืรับท่�ค่า IOC ≥ 0.60 แลัะปรับปรุงแก้ไขข้อคำถุามืตามืข้อเสูนอแนะของผูู้้เช้่�ย์วิช้าญ

72 วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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ซ้ึ�งเปน็การประเมืนิโด้ย์รวิมืของผูู้้บรโิภคตอ่ประโย์ช้นท์่�ได้ร้บัเทย่์บกบัตน้ทนุท่�เสูย่์ไป หากลักูคา้รบัรูว่้ิา มืค่วิามืคุม้ืคา่จะเพิ�มืแนวิโนม้ื 
ในการซ้ื�อซ้�ำ การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำเป็นผู้ลัมืาจากการสูร้างควิามืสูัมืพันธุ์ระย์ะย์าวิระหวิ่างลัูกค้ากับองค์กร โด้ย์ควิามืไวิ้วิางใจ
แลัะควิามืผูู้กพันต่อผูู้้ให้บริการเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�สู่งเสูริมืควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำหรือใช้้บริการซ้�ำอย์่างต่อเนื�อง เมืื�อลัูกค้ารับรู้ถุึง 
ควิามืน่าเช้ื�อถุือแลัะเกิด้ควิามืผูู้กพันต่อองค์กร จะมื่แนวิโน้มืรักษาควิามืสูัมืพันธุ์แลัะกลัับมืาใช้้บริการในอนาคตมืากขึ�น  
(Karami et al., 2023) แลัะมืมุืมืองของ Cahigas et al. (2022) สูรปุวิา่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำเปน็ระด้บัควิามืตั�งใจของผูู้บ้รโิภค 
ในการเลัือกใช้้บริการหรือซ้ื�อสูินค้าจาก ผูู้้ให้บริการราย์เด้ิมือ่กครั�งในอนาคต โด้ย์พิจารณาจากควิามืเต็มืใจ ควิามืแน่นอน  
แลัะแนวิโน้มืในการตัด้สูนิใจ ใช้บ้ริการซ้�ำ อนัเป็นผู้ลัมืาจากประสูบการณ์ท่�ผู้า่นมืา ควิามืพึงพอใจ ควิามืไวิว้ิางใจแลัะการรับรูคุ้ณคา่ 
ผูู้้บริโภคได้้รับจากสูินค้าแลัะบริการนั�น
 ด้ังนั�น จากการทบทวินวิรรณกรรมื ผูู้้วิิจัย์กำหนด้สูมืมืติฐานได้้ด้ังน่�
 งานวิจิยั์ของ Nursalim et al. (2025) พบวิา่ คณุภาพบรกิารอเิลัก็ทรอนกิสูแ์ลัะคณุคา่ท่�ลักูคา้รบัรูม้ือ่ทิธุพิลัอย์า่งมืน่ยั์สูำคญั 
ต่อควิามืพึงพอใจของลัูกค้า แลัะงานวิิจัย์ของ Yulihapsari et al. (2025) ท่�ช้่�ให้เห็นวิ่า คุณภาพบริการอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลั
โด้ย์ตรงต่อควิามืพึงพอใจ แลัะควิามืภักด้่ของผูู้้บริโภคจากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่าปัจจัย์คุณภาพการบริการ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลักับควิามืพึงพอใจ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 1 ด้ังน่�

	 H1	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิคุวามีพึงพอิใจ

 งานวิิจัย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024) พบวิ่า ควิามืพึงพอใจในการให้บริการ ได้้แก่ ด้้านการให้บริการ 
อย์า่งกา้วิหนา้ แลัะด้า้นการใหบ้รกิารอย์า่งตอ่เนื�องสูง่ผู้ลัตอ่การใช้้บรกิารซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร อย์า่งมืน่ยั์สูำคญัทางสูถุติทิ่�ระด้บั 0.05  
แลัะงานวิจิยั์ของ Hui et al. (2025) ได้พ้บวิา่ ควิามืพงึพอใจของลักูคา้สูง่ผู้ลัในเช้งิบวิกตอ่ควิามืตั�งใจในการซ้ื�อซ้�ำ อย์า่งมืน่ยั์สูำคญั  
สูอด้คลัอ้งกบังานวิจัิย์ของ Boonraksa et al. (2025) ได้พ้บว่ิา คณุภาพการบรกิารโลัจสิูติกสูด้์้านควิามืนา่เช้ื�อถุอืแลัะมืค่วิามืเขา้ใจ 
มือ่ทิธุพิลัตอ่ควิามืพงึพอใจการบรกิาร แลัะควิามืพงึพอใจการบรกิารมือ่ทิธุพิลัตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำ สูรปุได้้วิา่ ควิามืพงึพอใจ 
มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 2 ด้ังน่�

	 H2	:	คุวามีพึงพอิใจมีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 งานวิจิยั์ของ Seesa et al. (2025) พบวิา่คณุภาพการบรกิารมือิ่ทธุพิลัโด้ย์ตรงตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้ึ�งผู้ลัการทด้สูอบ 
โมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้างท่�ได้้ปรับปรุง แลัะพัฒนาขึ�นน่�มื่ควิามืสูอด้คล้ัองกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์อย์่างมื่นัย์สูําคัญท่�ระดั้บ 0.01  
แลัะงานวิจัิย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024) พบว่ิา คณุภาพการบรกิาร การรับรูคุ้ณค่า แลัะการตัด้สิูนใจใช้บ้ริการซ้�ำ 
อย์ู่ในระด้ับมืาก อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.01 จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่า มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 3 ด้ังน่�

	 H3	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 Al-Ja’afreh and Al-Adaileh (2020)  คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการรับรู้คุณค่า 
แลัะควิามืพึงพอใจของผูู้้ใช้บ้ริการอย่์างมืนั่ย์สูำคัญทางสูถิุต ิแลัะควิามืพึงพอใจมือิ่ทธุพิลัโด้ย์ตรงต่อการบอกต่อทางอิเลัก็ทรอนิกสู์ 
งานวิิจัย์ของ Bawafi (2025). พบวิ่าคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อควิามืพึงพอใจของผูู้้ใช้้บริการ  
แลัะย์งัสูอด้คลัอ้งกบังานวิจัิย์ของ Tran et al. (2025) พบวิา่ คณุภาพการบรกิารอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิบวิกตอ่ควิามืไวิว้ิางใจ 
แลัะควิามืภักด้่ของลูักค้า ซ้ึ�งสู่งผู้ลัต่อการบอกต่อทางอิเล็ักทรอนิกส์ู จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้ว่ิา คุณภาพการ
บริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 4 ด้ังน่�

	 H4	:	คุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

 งานวิิจัย์ของ Farzin & Fattahi (2018) ย์ืนยั์นว่ิาควิามืสูำคัญของตัวิแปร ควิามืไวิ้วิางใจของผูู้้บริโภค อิทธิุพลั 
ด้้านข้อมืูลั ควิามืรู้สูึกเป็นสู่วินหนึ�ง การเสู่ย์สูลัะเพื�อผูู้้อื�น ภาระผูู้กพันทางศ่ลัธุรรมื แลัะควิามืเช้ื�อมืั�นในควิามืรู้ของตนเอง 
ต่อการมื่สู่วินร่วิมืของผูู้้บริโภคในการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ช้่�ให้เห็นวิ่าการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่บทบาทสูำคัญ 
ในการกำหนด้การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำแลัะควิามืภักด้่ของผูู้้บริโภคผู้ลัการศึกษาครั�งน่�จะช้่วิย์ให้ฝ่่าย์การตลัาด้ของบริษัท 
แลัะหน่วิย์งานโฆษณาจัด้ทำโฆษณาให้สูอด้คลั้องกับลัักษณะของผูู้้บริโภค แลัะเป็นประโย์ช้น์ต่อผูู้้ให้บริการแพลัตฟอร์มื
ออนไลัน์เก่�ย์วิกับพฤติกรรมืของผูู้้บริโภค จากผู้ลัการทบทวินวิรรณกรรมื สูรุปได้้วิ่า การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัต่อ 
การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้วิิจัย์ได้้กำหนด้สูมืมืติฐานท่� 5 ด้ังน่�

	 H5	:	การบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์มีีอิิทธิิพล็ต่่อิการกล็ับมีาใช้้บริการซ้้ำ

 ด้ังนั�น จากการทบทวินวิรรณกรรมืแลัะสูมืมืติฐานงานวิิจัย์ท่�กลั่าวิมืาข้างต้น สูามืารถุนำเสูนอกรอบแนวิคิด้งานวิิจัย์ 
ได้้ด้ังภาพท่� 1

คุุณภาพการบริการ
ทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

การกล็ับมา
ใช้้บริการซ้้ำ

การบอิกต่่อิ
ทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์

คุวามพึงพอิใจ
H1 H2

H3

H4 H5

ภาพท่� 1 กรอิบแนิวคุิดในิการวิจัย

วิธิ่ดำเนิินิการวิจัย
 ประช้ากรแล็ะกล็ุ่มต่ัวอิย่าง
 ประช้ากรท่�ใช้้ในการวิิจัย์ครั�งน่� คือ ผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ ท่�อาศัย์อย์ู่  
9 จังหวิัด้ ได้้แก่ เช้่ย์งราย์ น่าน พะเย์า เช้่ย์งใหมื่ แมื่ฮ่่องสูอน แพร่ ลัำปาง ลัำพูน แลัะอุตรด้ิตถุ์ ซ้ึ�งเคย์ใช้้บริการอย์่างน้อย์ 1 ครั�ง 
ในช้่วิงระย์ะเวิลัา 6 เด้ือนท่�ผู้่านมืา
 การวิิจัย์ครั�งน่�เป็นการวิิจัย์เช้ิงปริมืาณ กำหนด้ขนาด้กลัุ่มืตัวิอย์่างจำนวิน 400 ราย์ โด้ย์การวิิเคราะห์สูมืการโครงสูร้าง 
ตามืแนวิคิด้ของ Hair et al. (2019) ระบุวิ่า การวิิเคราะห์ SEM ควิรมื่อัตราสู่วินระหวิ่างจำนวินกลัุ่มืตัวิอย์่างต่อจำนวินตัวิแปร
สูงัเกตอย่์างน้อย์ 10–20 เท่า เพื�อให้การประมืาณค่าโมืเด้ลัมืเ่สูถุย่์รภาพ การวิจัิย์ครั�งน่�มืตั่วิแปรมืาตรวัิด้ จำนวิน 4 ตวัิแปร ได้แ้ก่ 
1) คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 2) ควิามืพึงพอใจ 3) การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะ 4) การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 
โด้ย์มื่ตัวิแปรสูังเกต เท่ากับ 39 ตัวิแปร ผูู้้วิิจัย์กำหนด้ให้ใช้้กฎี 10:1 (10*39=390) ด้ังนั�น จึงเก็บแบบสูอบถุามืเพิ�มืเป็น 400 
ตัวิอย์่าง เพื�อให้ข้อมืูลัมื่ควิามืครอบคลัุมืมืากขึ�น ตามืข้อตกลังของการวิิเคราะห์โมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้าง
 ผูู้ว้ิจิยั์ได้้ด้ำเนนิการสูรา้งเครื�องมือืท่�ใช้ใ้นการวิิจยั์ เพื�อใหไ้ด้แ้บบสูอบถุามืท่�มืค่วิามืเท่�ย์งตรง (Validity) แลัะควิามืเช้ื�อมืั�น  
(Reliability) โด้ย์มื่ขั�นตอนด้ังต่อไปน่�
 1) ศกึษาแนวิคดิ้ ทฤษฎี ่แลัะงานวิจิยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้ง จงึได้ท้บทวินเอกสูาร แนวิคดิ้ แลัะงานวิจิยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้งกบัตวัิแปรทั�ง 4 ด้า้น  
ได้้แก่ 1) คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 2) ควิามืพึงพอใจ 3) การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะ 4) การกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ แลัะกำหนด้มืิติของแต่ลัะตัวิแปรอย์่างช้ัด้เจน ก่อนพัฒนาเป็นข้อคำถุามืท่�สูอด้คลั้องกับกรอบแนวิคิด้การวิิจัย์
 2) ด้ำเนนิการสูรา้งเครื�องมือื ซ้ึ�งงานวิจิยั์น่�ใช้แ้บบสูอบถุามืเปน็เครื�องมือืตามืกรอบแนวิคดิ้ ทฤษฎีแ่ลัะงานวิจิยั์ท่�เก่�ย์วิขอ้ง 
โด้ย์กำหนด้โครงสูรา้งแบบสูอบถุามืเปน็ 3 สู่วิน ได้แ้ก่สู่วินท่� 1 ขอ้มืูลัทั�วิไปของผูู้ต้อบแบบสูอบถุามื สู่วินท่� 2 ขอ้คำถุามืวิดั้ระด้บั
ควิามืสูำคัญของตัวิแปรตามืกรอบแนวิคิด้ โด้ย์ใช้้มืาตราสู่วินประมืาณค่าแบบลิัเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดั้บ แลัะสู่วินท่� 3  
ข้อเสูนอแนะเพิ�มืเติมื (คำถุามืปลัาย์เปิด้)
 3) การตรวิจสูอบควิามืตรงเช้ิงเนื�อหา (Content Validity) ได้้นำร่างแบบสูอบถุามืเสูนอต่อผูู้้เช้่�ย์วิช้าญจำนวิน 3 ท่าน  
เพื�อตรวิจสูอบควิามืสูอด้คลั้องของข้อคำถุามืกับวิัตถุุประสูงค์การวิิจัย์ แลัะควิามืครอบคลัุมืของเนื�อหา จากนั�นคำนวิณค่าด้ัช้น่ 
ควิามืสูอด้คลัอ้งระหวิา่งขอ้คำถุามืกบัวิตัถุปุระสูงค ์(Index of Item-Objective Congruence: IOC) พบวิา่มืค่า่ระหวิา่ง 0.06-1.00  
ซ้ึ�งเป็นไปตามืเกณฑิ์กำหนด้เกณฑิ์ การย์อมืรับท่�ค่า IOC ≥ 0.60 แลัะปรับปรุงแก้ไขข้อคำถุามืตามืข้อเสูนอแนะของผูู้้เช้่�ย์วิช้าญ

73วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 15 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2569



 4) นำแบบสูอบถุามืท่�ผู้า่นการปรบัปรงุไปทด้ลัองใช้้ (Try out) กบักลัุม่ืตวัิอย์า่งท่�มืลั่ักษณะใกลัเ้ค่ย์งกบักลัุม่ืตวัิอย์า่งจรงิ 
คือ ผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นท่�อย์ู่ในจังหวิัด้ จำนวิน 30 ชุ้ด้ เพื�อทด้สูอบควิามืเข้าใจของข้อคำถุามืแลัะตรวิจสูอบคุณภาพ 
ของเครื�องมือื จากนั�นนำขอ้มืลูัท่�ได้้จากแบบสูอบถุามืไปคำนวิณหาคา่ควิามืเช้ื�อมืั�นหรอืคา่ควิามืเช้ื�อถุอืได้ ้(Reliability) โด้ย์วิธิุก่าร 
วิัด้ค่าสูัมืประสูิทธุิ�อัลัฟา (α-coefficient) ตามืวิิธุ่ของครอนบาค ได้้ค่าควิามืเช้ื�อมืั�นโด้ย์รวิมื เท่ากับ .919 ตามืท่� Nunnally  
ได้้เสูนอแนะไวิ้คือมื่ค่า 0.70 ขึ�นไป (Nunnally, 1978) แลัะหาค่าอำนาจจำแนกราย์ข้อ (Discriminant Power) มื่ค่าตั�งแต่ 
0.222-0.693 โด้ย์ใช้้เทคนิค Item Total Correlation ตามืเกณฑิ์ของ Brennan (1992) ซ้ึ�งควิรมื่ค่า 0.20 ขึ�นไป
 5) หลัังจากผู่้านขั�นตอนการตรวิจสูอบควิามืตรงแลัะควิามืเช้ื�อมืั�นแล้ัวิ จึงจัด้ทำแบบสูอบถุามืฉบับสูมืบูรณ์  
ทั�งในรูปแบบเอกสูารแลัะแบบสูอบถุามืออนไลัน์ แลัะนำแบบสูอบถุามืท่�สูมืบูรณ์แลั้วิใช้้เป็นเครื�องมืือในการวิิจัย์ การวิิจัย์ครั�งน่� 
ด้ำเนินการเก็บรวิบรวิมืข้อมืูลัเช้ิงปริมืาณโด้ย์ใช้้แบบสูอบถุามืในรูปแบบเอกสูารออนไลัน์ เพื�อให้สูอด้คลั้องกับบริบท 
ของผูู้ใ้ช้้บรกิารด้จิทิลัั แลัะสูามืารถุเข้าถุงึกลัุม่ืตวัิอย่์างได้้อย่์างครอบคลุัมื ด้้วิย์วิธิุก่ารสูร้างแบบสูอบถุามืผู่้านแบบสูำรวิจ Google Forms  
เพื�อขอเก็บข้อมืูลัผู้่าน e-mail, Line แลัะ Messenger เพื�อให้ได้้ข้อมืูลัมื่ควิามืครอบคลัุมื โด้ย์กำหนด้ให้ผูู้้ตอบต้องผู้่านคำถุามื
คัด้กรองก่อนจึงจะสูามืารถุตอบแบบสูอบถุามืสู่วินถุัด้ไปได้้

การวิเคุราะห์ข้อิม้ล็
 วิิเคราะห์ข้อมืูลัทั�วิไป ซ้ึ�งผูู้้วิิจัย์ได้้นำข้อมืูลัเหลั่าน่�มืาจัด้กลัุ่มืแลัะแจกแจงข้อมืูลัตามืลัักษณะทั�วิไปของประช้ากร 
โด้ย์ใช้สู้ถุติพิรรณนา (Descriptive Statistics) ในการหาคา่รอ้ย์ลัะ (Percentage) คา่เฉลั่�ย์ (Mean) ด้ว้ิย์มืาตราสูว่ินประมืาณคา่  
(Rating scale) ของลัิเคิร์ท (Likert, 1932) โด้ย์มื่การแบ่งเป็นระด้ับควิามืสูำคัญ 5 ระด้ับ คือ มืากท่�สูุด้ มืาก ปานกลัาง น้อย์ 
แลัะน้อย์ท่�สูุด้
 การวิเิคราะห์อทิธุพิลัท่�มืต่่อการกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บรกิารธุรุกจิขนสูง่เอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
โด้ย์ใช้้สูมืการโครงสูร้าง ด้้วิย์เทคนิค AMOS แบ่งออกเป็น 3 ขั�นตอนหลััก ด้ังน่�
 1) ผูู้้วิิจัย์ได้้ตรวิจสูอบควิามืครบถุ้วินของข้อมืูลั แลัะตรวิจสูอบควิามืสูัมืพันธุ์พหุสูหสูัมืพันธุ์ (Multicollinearity)  
โด้ย์พิจารณาค่า VIF แลัะ Tolerance ซ้ึ�งไมื่ควิรเกิน 5.00 เพื�อป้องกันควิามืคลัาด้เคลัื�อนในการประมืาณค่าสูัมืประสูิทธุิ�  
(Hair et al., 2019) ค่าควิามืเช้ื�อมืั�น (Reliability) วิิเคราะห์โด้ย์ใช้้ค่าสูัมืประสูิทธุิ�แอลัฟาของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha) 
โด้ย์กำหนด้เกณฑ์ิการย์อมืรับท่�  α ≥ 0.70   ซ้ึ�งถุือวิ่าเครื�องมืือมื่ควิามืเช้ื�อมืั�นอย์ู่ในระดั้บท่�ย์อมืรับได้้ (Hair et al., 2019)  
ค่าควิามืตรงเช้ิงโครงสูร้าง (Construct Validity) วิิเคราะห์ด้้วิย์การวิิเคราะห์องค์ประกอบเช้ิงย์ืนย์ัน (Confirmatory Factor 
Analysis : CFA) เพื�อประเมืินค่าน�ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading ≥ 0.50) ค่า Composite Reliability (CR ≥ 0.70)  
ค่า Average Variance Extracted (AVE ≥ 0.50) (Hair et al., 2019) ควิามืตรงเช้ิงจำแนก (Discriminant Validity)  
ใช้้เกณฑิ์ Fornell–Larcker โด้ย์พิจารณาวิ่าค่า AVE ของแต่ลัะตัวิแปรต้องมืากกวิ่าค่าสูหสูัมืพันธุ์กำลัังสูองระหวิ่างตัวิแปรนั�น
กับตัวิแปรอื�น (Fornell & Larcker, 1981)
 2) การวิิเคราะห์สูมืการโครงสูร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื�อทด้สูอบควิามืสูัมืพันธุ์เช้ิงสูาเหตุ
ระหว่ิางตัวิแปรแฝ่ง 4 ตวัิ ได้แ้ก่ คณุภาพการบริการทางอิเลัก็ทรอนิกสู ์ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อทางอิเลัก็ทรอนิกสูท์่�มือ่ทิธุพิลั 
ตอ่การกลับัมืาใช้้บริการซ้�ำ โด้ย์พจิารณาดั้ช้น่ควิามืสูอด้คล้ัองของโมืเด้ลั (Model Fit Indices) ตามืข้อเสูนอของ Hair et al. (2019)  
ด้ังน่�

ต่ารางท่� 1 คุ่าดัช้นิ่พิจารณาคุวามส์อิดคุล็้อิงขอิงโมเดล็ (Model Fit Indices)

ดัช้นิ่ เกณฑ์์ท่�ยอิมรับได้

χ²/df < 3.00

CFI ≥ 0.90

TLI ≥ 0.90

RMSEA ≤ 0.08

SRMR ≤ 0.08

 เมืื�อโมืเด้ลัมื่ควิามืสูอด้คล้ัองกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์แลั้วิ จึงพิจารณาค่าสูัมืประสิูทธุิ�เสู้นทาง (Path Coefficient)  
แลัะค่าระด้ับนัย์สูำคัญทางสูถุิติ (p-value < .05) เพื�อทด้สูอบสูมืมืติฐานการวิิจัย์

ผู้ล็การวิจัย
 ผู้ลัการวิิเคราะห์ข้อมืูลัทั�วิไป พบว่ิาผูู้้ตอบแบบสูอบถุามื จำนวิน 400 คน สู่วินใหญ่เป็นเพศหญิง โด้ย์ม่ือายุ์ระหว่ิาง 
30–39 ปี มืากท่�สูุด้ โด้ย์มื่วิุฒิการศึกษาในระด้ับปริญญาตร่ มืากท่�สูุด้ สู่วินใหญ่มื่อาช้่พเป็นผูู้้ประกอบการ/ธุุรกิจสู่วินตัวิ  
มื่ราย์ได้้เฉลั่�ย์ต่อเด้ือนอย์ู่ท่� 20,001–30,000 บาท มืากท่�สูุด้ สู่วินใหญ่อาศัย์อย์ู่จังหวิัด้ลัำปาง มืากท่�สูุด้ รองลังมืา คือ เช้่ย์งใหมื่  
น่าน ลัำพูน เช้่ย์งราย์ พะเย์า แพร่ แมื่ฮ่่องสูอน แลัะอุตรด้ิตถุ์ เลัือกใช้้บริการบริษัทขนสู่งเอกช้นของ Kerry Express มืากท่�สูุด้ 
รองลังมืา คือ Flash Express, J&T Express, Best Express แลัะ Ninja Van ควิามืถุ่�ในการใช้้บริการขนสู่งเอกช้นมืากกวิ่า  
2 ครั�งต่อสูัปด้าห์ วิัตถุุประสูงค์หลัักในการใช้้บริการขนสู่งเอกช้น คือ ขาย์สูินค้าออนไลัน์ (สู่งสูินค้าให้ลัูกค้า) มืากท่�สูุด้  
แลัะเลัือกช้่องทางท่�ใช้้ในการทำราย์การบริการขนสู่งผู้่านหน้าสูาขา มืากท่�สูุด้ รองลังมืา คือ จุด้ Drop-off แอปพลัิเคช้ัน 
ของบริษัทขนสู่ง แลัะเวิ็บไซ้ต์ของบริษัทขนสู่ง ตามืลัำด้ับ

การวิเคุราะห์คุวามส์ำคัุญขอิงคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจ การบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์  
แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำขอิงผู้้้ใช้้บริการธิุรกิจขนิส์่งเอิกช้นิภาคุเหนิือิต่อินิบนิขอิงประเทศไทย

ต่ารางท่� 2 ส์รุปผู้ล็การวิเคุราะห์ระดับคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์  
 แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำขอิงผู้้้ใช้้บริการธิุรกิจขนิส์่งเอิกช้นิภาคุเหนิือิต่อินิบนิขอิงประเทศไทย

ภาพท่� 2 คุวามส์ัมพันิธิ์ขอิงต่ัวแปรอิิส์ระท่�ม่ต่่อิต่ัวแปรต่าม คุือิ การกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ

 จากตารางท่� 2 พบวิ่า ผูู้้ตอบแบบสูอบถุามืให้ควิามืสูำคัญระด้ับมืากทุกปัจจัย์ โด้ย์มื่การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์  
เป็นอันด้ับแรก ( M = 4.12, SD = 0.779) รองลังมืา คือ ควิามืพึงพอใจ ( M = 4.09, SD = 0.751) การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 
(M = 4.07, SD = 0.742) แลัะคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (M = 3.94, SD = 0.770) ตามืลัำด้ับ
 การวิิเคราะห์ควิามืสัูมืพันธุ์เช้ิงสูาเหตุระหวิ่างคุณภาพการให้บริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะการกลัับมืาใช้้บริการ โด้ย์การวิิเคราะห์เสู้นทาง (Path Analysis)

ปัจจัย M SD ล็ำดับท่� แปล็ผู้ล็

คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 3.94 0.770 4

ควิามืพึงพอใจ 4.09 0.751 2 ระด้ับมืาก

การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 4.12 0.779 1

การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 4.07 0.742 3

X2/df = .919, p-value = .902, GFI = .941, AGFI = .926, CFI = 1.000, NFI = .938,  

            

 จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญระดับมากทุกปจจัย โดยมีการบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส 

เปนอันดับแรก ( M = 4.12, SD = 0.779) รองลงมา คือ ความพึงพอใจ ( M = 4.09, SD = 0.751) การกลับมาใช

บริการซ้ำ (M = 4.07, SD = 0.742) และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (M = 3.94, SD = 0.770) ตามลำดับ 

การวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ความพึงพอใจ 

การบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส และการกลับมาใชบริการ โดยการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2 ความสัมพันธของตัวแปรอิสระท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การกลับมาใชบริการซ้ำ 
จากภาพที่ 2  ผลการวิเคราะหความสอดคลองของโมเดลสมการโครงสรางกับขอมูลเชิงประจักษพบวา 

มีคา p-value = .000 และ คา X2/df, RMSEA, RMR, NFI, CFI, GFI, AGFI ยังไมผานเกณฑ จึงทำการปรับโมเดล 
โดยการพิจารณาคา MI สรางเสนเชื่อมระหวางตัวแปร ผลของการปรับโมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูล
เชิงประจักษ  โดยมีคาสถิติท่ีใชตรวจสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ ดังนี้  X2/df  =  0.919  มีคานอยกวา 2 ,  
p-value = 0.902 มีคามากกวา 0.050, คา GFI = 0.941, AGFI = 0.926, CFI = 1.000, NFI = 0.938 มีคา
มากกวา 0.900 และคา RMSEA = 0.000, RMR = 0.017 มีคานอยกวา 0.050 ซึ่งอยูในเกณฑที่ยอมรับได แสดง
วา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
 
 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ความพึงพอใจ  
             การบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส และการกลับมาใชบริการซ้ำ 

Antecedents Consequence Estimate SE  β t P 

ESQ SAT 0.313 0.056 0.291 5.584 0.000*** 

74 วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 15 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2569



 4) นำแบบสูอบถุามืท่�ผู้า่นการปรบัปรงุไปทด้ลัองใช้้ (Try out) กบักลัุม่ืตวัิอย์า่งท่�มืลั่ักษณะใกลัเ้ค่ย์งกบักลัุม่ืตวัิอย์า่งจรงิ 
คือ ผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นท่�อย์ู่ในจังหวิัด้ จำนวิน 30 ชุ้ด้ เพื�อทด้สูอบควิามืเข้าใจของข้อคำถุามืแลัะตรวิจสูอบคุณภาพ 
ของเครื�องมือื จากนั�นนำขอ้มืลูัท่�ได้จ้ากแบบสูอบถุามืไปคำนวิณหาคา่ควิามืเช้ื�อมืั�นหรอืคา่ควิามืเช้ื�อถุอืได้้ (Reliability) โด้ย์วิธิุก่าร 
วิัด้ค่าสูัมืประสูิทธุิ�อัลัฟา (α-coefficient) ตามืวิิธุ่ของครอนบาค ได้้ค่าควิามืเช้ื�อมืั�นโด้ย์รวิมื เท่ากับ .919 ตามืท่� Nunnally  
ได้้เสูนอแนะไวิ้คือมื่ค่า 0.70 ขึ�นไป (Nunnally, 1978) แลัะหาค่าอำนาจจำแนกราย์ข้อ (Discriminant Power) มื่ค่าตั�งแต่ 
0.222-0.693 โด้ย์ใช้้เทคนิค Item Total Correlation ตามืเกณฑิ์ของ Brennan (1992) ซ้ึ�งควิรมื่ค่า 0.20 ขึ�นไป
 5) หลัังจากผู่้านขั�นตอนการตรวิจสูอบควิามืตรงแลัะควิามืเช้ื�อมืั�นแล้ัวิ จึงจัด้ทำแบบสูอบถุามืฉบับสูมืบูรณ์  
ทั�งในรูปแบบเอกสูารแลัะแบบสูอบถุามืออนไลัน์ แลัะนำแบบสูอบถุามืท่�สูมืบูรณ์แลั้วิใช้้เป็นเครื�องมืือในการวิิจัย์ การวิิจัย์ครั�งน่� 
ด้ำเนินการเก็บรวิบรวิมืข้อมืูลัเช้ิงปริมืาณโด้ย์ใช้้แบบสูอบถุามืในรูปแบบเอกสูารออนไลัน์ เพื�อให้สูอด้คลั้องกับบริบท 
ของผูู้ใ้ช้้บรกิารด้จิทิลัั แลัะสูามืารถุเข้าถุงึกลัุม่ืตวัิอย่์างได้้อย่์างครอบคลุัมื ด้้วิย์วิธิุก่ารสูร้างแบบสูอบถุามืผู่้านแบบสูำรวิจ Google Forms  
เพื�อขอเก็บข้อมืูลัผู้่าน e-mail, Line แลัะ Messenger เพื�อให้ได้้ข้อมืูลัมื่ควิามืครอบคลัุมื โด้ย์กำหนด้ให้ผูู้้ตอบต้องผู้่านคำถุามื
คัด้กรองก่อนจึงจะสูามืารถุตอบแบบสูอบถุามืสู่วินถุัด้ไปได้้

การวิเคุราะห์ข้อิม้ล็
 วิิเคราะห์ข้อมืูลัทั�วิไป ซ้ึ�งผูู้้วิิจัย์ได้้นำข้อมืูลัเหลั่าน่�มืาจัด้กลัุ่มืแลัะแจกแจงข้อมืูลัตามืลัักษณะทั�วิไปของประช้ากร 
โด้ย์ใช้สู้ถุติพิรรณนา (Descriptive Statistics) ในการหาคา่รอ้ย์ลัะ (Percentage) คา่เฉลั่�ย์ (Mean) ด้ว้ิย์มืาตราสูว่ินประมืาณคา่  
(Rating scale) ของลัิเคิร์ท (Likert, 1932) โด้ย์มื่การแบ่งเป็นระด้ับควิามืสูำคัญ 5 ระด้ับ คือ มืากท่�สูุด้ มืาก ปานกลัาง น้อย์ 
แลัะน้อย์ท่�สูุด้
 การวิเิคราะห์อทิธุพิลัท่�มืต่อ่การกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บรกิารธุรุกจิขนสูง่เอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
โด้ย์ใช้้สูมืการโครงสูร้าง ด้้วิย์เทคนิค AMOS แบ่งออกเป็น 3 ขั�นตอนหลััก ด้ังน่�
 1) ผูู้้วิิจัย์ได้้ตรวิจสูอบควิามืครบถุ้วินของข้อมืูลั แลัะตรวิจสูอบควิามืสูัมืพันธุ์พหุสูหสูัมืพันธุ์ (Multicollinearity)  
โด้ย์พิจารณาค่า VIF แลัะ Tolerance ซ้ึ�งไมื่ควิรเกิน 5.00 เพื�อป้องกันควิามืคลัาด้เคลัื�อนในการประมืาณค่าสูัมืประสูิทธุิ�  
(Hair et al., 2019) ค่าควิามืเช้ื�อมืั�น (Reliability) วิิเคราะห์โด้ย์ใช้้ค่าสูัมืประสูิทธุิ�แอลัฟาของครอนบาค  (Cronbach’s Alpha) 
โด้ย์กำหนด้เกณฑ์ิการย์อมืรับท่�  α ≥ 0.70   ซ้ึ�งถุือวิ่าเครื�องมืือมื่ควิามืเช้ื�อมืั�นอย์ู่ในระดั้บท่�ย์อมืรับได้้ (Hair et al., 2019)  
ค่าควิามืตรงเช้ิงโครงสูร้าง (Construct Validity) วิิเคราะห์ด้้วิย์การวิิเคราะห์องค์ประกอบเช้ิงย์ืนย์ัน (Confirmatory Factor 
Analysis : CFA) เพื�อประเมืินค่าน�ำหนักองค์ประกอบ (Factor Loading ≥ 0.50) ค่า Composite Reliability (CR ≥ 0.70)  
ค่า Average Variance Extracted (AVE ≥ 0.50) (Hair et al., 2019) ควิามืตรงเช้ิงจำแนก (Discriminant Validity)  
ใช้้เกณฑิ์ Fornell–Larcker โด้ย์พิจารณาวิ่าค่า AVE ของแต่ลัะตัวิแปรต้องมืากกวิ่าค่าสูหสูัมืพันธุ์กำลัังสูองระหวิ่างตัวิแปรนั�น
กับตัวิแปรอื�น (Fornell & Larcker, 1981)
 2) การวิิเคราะห์สูมืการโครงสูร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื�อทด้สูอบควิามืสูัมืพันธุ์เช้ิงสูาเหตุ
ระหว่ิางตัวิแปรแฝ่ง 4 ตวัิ ได้แ้ก่ คณุภาพการบริการทางอิเลัก็ทรอนิกสู ์ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อทางอิเลัก็ทรอนิกสูท์่�มือ่ทิธุพิลั 
ตอ่การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ โด้ย์พจิารณาดั้ช้นค่วิามืสูอด้คล้ัองของโมืเด้ลั (Model Fit Indices) ตามืข้อเสูนอของ Hair et al. (2019)  
ด้ังน่�

ต่ารางท่� 1 คุ่าดัช้นิ่พิจารณาคุวามส์อิดคุล็้อิงขอิงโมเดล็ (Model Fit Indices)

ดัช้นิ่ เกณฑ์์ท่�ยอิมรับได้

χ²/df < 3.00

CFI ≥ 0.90

TLI ≥ 0.90

RMSEA ≤ 0.08

SRMR ≤ 0.08

 เมืื�อโมืเด้ลัมื่ควิามืสูอด้คล้ัองกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์แลั้วิ จึงพิจารณาค่าสูัมืประสิูทธุิ�เสู้นทาง (Path Coefficient)  
แลัะค่าระด้ับนัย์สูำคัญทางสูถุิติ (p-value < .05) เพื�อทด้สูอบสูมืมืติฐานการวิิจัย์

ผู้ล็การวิจัย
 ผู้ลัการวิิเคราะห์ข้อมืูลัทั�วิไป พบว่ิาผูู้้ตอบแบบสูอบถุามื จำนวิน 400 คน สู่วินใหญ่เป็นเพศหญิง โด้ย์ม่ือายุ์ระหว่ิาง 
30–39 ปี มืากท่�สูุด้ โด้ย์มื่วิุฒิการศึกษาในระด้ับปริญญาตร่ มืากท่�สูุด้ สู่วินใหญ่มื่อาช้่พเป็นผูู้้ประกอบการ/ธุุรกิจสู่วินตัวิ  
มื่ราย์ได้้เฉลั่�ย์ต่อเด้ือนอย์ู่ท่� 20,001–30,000 บาท มืากท่�สูุด้ สู่วินใหญ่อาศัย์อย์ู่จังหวิัด้ลัำปาง มืากท่�สูุด้ รองลังมืา คือ เช้่ย์งใหมื่  
น่าน ลัำพูน เช้่ย์งราย์ พะเย์า แพร่ แมื่ฮ่่องสูอน แลัะอุตรด้ิตถุ์ เลัือกใช้้บริการบริษัทขนสู่งเอกช้นของ Kerry Express มืากท่�สูุด้ 
รองลังมืา คือ Flash Express, J&T Express, Best Express แลัะ Ninja Van ควิามืถุ่�ในการใช้้บริการขนสู่งเอกช้นมืากกวิ่า  
2 ครั�งต่อสูัปด้าห์ วิัตถุุประสูงค์หลัักในการใช้้บริการขนสู่งเอกช้น คือ ขาย์สูินค้าออนไลัน์ (สู่งสูินค้าให้ลัูกค้า) มืากท่�สูุด้  
แลัะเลัือกช้่องทางท่�ใช้้ในการทำราย์การบริการขนสู่งผู้่านหน้าสูาขา มืากท่�สูุด้ รองลังมืา คือ จุด้ Drop-off แอปพลัิเคช้ัน 
ของบริษัทขนสู่ง แลัะเวิ็บไซ้ต์ของบริษัทขนสู่ง ตามืลัำด้ับ

การวิเคุราะห์คุวามส์ำคัุญขอิงคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจ การบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์  
แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำขอิงผู้้้ใช้้บริการธิุรกิจขนิส์่งเอิกช้นิภาคุเหนิือิต่อินิบนิขอิงประเทศไทย

ต่ารางท่� 2 ส์รุปผู้ล็การวิเคุราะห์ระดับคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจการบอิกต่่อิทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์  
 แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำขอิงผู้้้ใช้้บริการธิุรกิจขนิส์่งเอิกช้นิภาคุเหนิือิต่อินิบนิขอิงประเทศไทย

ภาพท่� 2 คุวามส์ัมพันิธิ์ขอิงต่ัวแปรอิิส์ระท่�ม่ต่่อิต่ัวแปรต่าม คุือิ การกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ

 จากตารางท่� 2 พบวิ่า ผูู้้ตอบแบบสูอบถุามืให้ควิามืสูำคัญระด้ับมืากทุกปัจจัย์ โด้ย์มื่การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์  
เป็นอันด้ับแรก ( M = 4.12, SD = 0.779) รองลังมืา คือ ควิามืพึงพอใจ ( M = 4.09, SD = 0.751) การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 
(M = 4.07, SD = 0.742) แลัะคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (M = 3.94, SD = 0.770) ตามืลัำด้ับ
 การวิิเคราะห์ควิามืสัูมืพันธุ์เช้ิงสูาเหตุระหวิ่างคุณภาพการให้บริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะการกลัับมืาใช้้บริการ โด้ย์การวิิเคราะห์เสู้นทาง (Path Analysis)

ปัจจัย M SD ล็ำดับท่� แปล็ผู้ล็

คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 3.94 0.770 4

ควิามืพึงพอใจ 4.09 0.751 2 ระด้ับมืาก

การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ 4.12 0.779 1

การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ 4.07 0.742 3

X2/df = .919, p-value = .902, GFI = .941, AGFI = .926, CFI = 1.000, NFI = .938,  

            

 จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญระดับมากทุกปจจัย โดยมีการบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส 

เปนอันดับแรก ( M = 4.12, SD = 0.779) รองลงมา คือ ความพึงพอใจ ( M = 4.09, SD = 0.751) การกลับมาใช

บริการซ้ำ (M = 4.07, SD = 0.742) และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (M = 3.94, SD = 0.770) ตามลำดับ 

การวิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ความพึงพอใจ 

การบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส และการกลับมาใชบริการ โดยการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2 ความสัมพันธของตัวแปรอิสระท่ีมีตอตัวแปรตาม คือ การกลับมาใชบริการซ้ำ 
จากภาพที่ 2  ผลการวิเคราะหความสอดคลองของโมเดลสมการโครงสรางกับขอมูลเชิงประจักษพบวา 

มีคา p-value = .000 และ คา X2/df, RMSEA, RMR, NFI, CFI, GFI, AGFI ยังไมผานเกณฑ จึงทำการปรับโมเดล 
โดยการพิจารณาคา MI สรางเสนเชื่อมระหวางตัวแปร ผลของการปรับโมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูล
เชิงประจักษ  โดยมีคาสถิติท่ีใชตรวจสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ ดังนี้  X2/df  =  0.919  มีคานอยกวา 2 ,  
p-value = 0.902 มีคามากกวา 0.050, คา GFI = 0.941, AGFI = 0.926, CFI = 1.000, NFI = 0.938 มีคา
มากกวา 0.900 และคา RMSEA = 0.000, RMR = 0.017 มีคานอยกวา 0.050 ซึ่งอยูในเกณฑที่ยอมรับได แสดง
วา โมเดลมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
 
 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ความพึงพอใจ  
             การบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส และการกลับมาใชบริการซ้ำ 

Antecedents Consequence Estimate SE  β t P 

ESQ SAT 0.313 0.056 0.291 5.584 0.000*** 

75วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 15 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2569



จากภาพท่� 2  ผู้ลัการวิิเคราะห์ควิามืสูอด้คลั้องของโมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้างกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์พบวิ่า มื่ค่า p-value = .000  
แลัะ คา่ X2/df, RMSEA, RMR, NFI, CFI, GFI, AGFI ย์งัไมืผู่้า่นเกณฑิ ์จงึทำการปรบัโมืเด้ลั โด้ย์การพจิารณาคา่ MI สูรา้งเสูน้เช้ื�อมื 
ระหวิา่งตวัิแปร ผู้ลัของการปรบัโมืเด้ลัมืค่วิามืสูอด้คล้ัองกลัมืกลันืกบัขอ้มืลูัเช้งิประจกัษ ์ โด้ย์มืค่า่สูถุติทิ่�ใช้ต้รวิจสูอบควิามืเท่�ย์งตรง 
ของรูปแบบ ด้ังน่� X2/df = 0.919  มื่ค่าน้อย์กวิ่า 2 , p-value = 0.902 มื่ค่ามืากกวิ่า 0.050, ค่า GFI = 0.941,  
AGFI = 0.926, CFI = 1.000, NFI = 0.938 มื่ค่ามืากกวิ่า 0.900 แลัะค่า RMSEA = 0.000, RMR = 0.017 มื่ค่าน้อย์กวิ่า 0.050 
ซ้ึ�งอย์ู่ในเกณฑิ์ท่�ย์อมืรับได้้ แสูด้งวิ่า โมืเด้ลัมื่ควิามืสูอด้คลั้องกลัมืกลัืนกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์

ต่ารางท่� 3 ผู้ล็การวิเคุราะห์คุวามสั์มพันิธิ์ระหว่างคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจ การบอิกต่่อิทาง 
 อิิเล็็กทรอินิิกส์์ แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ

หมืาย์เหตุ: มื่นัย์สูำคัญ *  p < 0.05,  **p < 0.01, ***p < 0.001

 จากตารางท่� 3 พบวิ่า คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (ESQ) มื่อิทธุิพลัทางบวิกต่อควิามืพึงพอใจ (SAT)  
มื่ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.291 มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .001 (β= 0.291, t= 5.584, p = 0.000) เมืื�อผูู้้ใช้้บริการ
รับรู้วิ่าคุณภาพการบริการอิเลั็กทรอนิกสู์เพิ�มืขึ�นจะสู่งผู้ลัให้ระด้ับควิามืพึงพอใจเพิ�มืขึ�นตามืไปด้้วิย์ แลัะคุณภาพการบริการ 
ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(ESQ) ย์งัมือ่ทิธุพิลัทางบวิกตอ่การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) มืค่า่สูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทางเทา่กบั 0.208  
มืน่ยั์สูำคญัทางสูถิุตทิ่�ระด้บั .001 (β= 0.208, t= 4.114, p = 0.000) แสูด้งให้เห็นว่ิา การมืค่ณุภาพการบรกิารทางอิเล็ักทรอนิกส์ู
ท่�ด้จ่ะสูง่เสูรมิืใหผูู้้ใ้ช้บ้รกิารเกดิ้การบอกตอ่ประสูบการณเ์ช้งิบวิกผู้า่นสูื�ออเิลัก็ทรอนกิสู ์สูว่ินคณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู์ 
(ESQ) มื่อิทธุิพลัทางลับต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ (RI) ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทาง เท่ากับ –0.202 มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .01 
(β= –0.202, t= -3.132, p = 0.002)
 ควิามืพึงพอใจ (SAT) มื่อิทธุิพลัทางบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ (RI) ค่าสูัมืประสิูทธุิ�เสู้นทาง เท่ากับ 0.560  
มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .001 (β= 0.560, t= 9.111, p = 0.000) แสูด้งให้เห็นวิ่า ควิามืพึงพอใจเป็นปัจจัย์ท่�ทำให้เกิด้ 
การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร แลัะการบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) มือ่ทิธุพิลัทางบวิกตอ่การกลับัมืาใช้้บรกิารซ้�ำ 
(RI) มืค่า่สูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทาง เทา่กบั 0.559 มืน่ยั์สูำคญัทางสูถุติทิ่�ระด้บั .001 (β= 0.559, t= 9.940, p = 0.000) แสูด้งใหเ้หน็วิา่  
การสูื�อสูารแลัะการแลักเปลั่�ย์นประสูบการณ์ผู้่านช้่องทางออนไลัน์มื่บทบาทในการกระตุ้นให้ผูู้้ใช้้บริการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ

ต่ารางท่� 4 ผู้ล็การทดส์อิบส์มมต่ิฐานิการวิจัย

Antecedents Consequence Estimate SE  β t P

ESQ SAT 0.313 0.056 0.291 5.584 0.000***

ESQ -0.180 0.057 -0.202 -3.132 0.002**

SAT RI 0.464 0.051 0.560 9.111 0.000***

eWOM 0.472 0.047 0.559 9.940 0.000***

ESQ eWOM 0.219 0.053 0.208 4.114 0.000***

ส์มมต่ิฐานิ β t-stat p ผู้ล็ล็ัพธิ์

H1 : คุณภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู 
มื่อิทธุิพลัต่อควิามืพึงพอใจ

0.291 5.584 0.000*** สูนับสูนุน

H2 : ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้
บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้น

0.560 9.111 0.000*** สูนับสูนุน

H3 : คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่
อทิธุพิลัตอ่การกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร
ขนสู่งเอกช้น

-0.202 -3.132 0.002** ไมื่สูนับสูนุน

ต่ารางท่� 4 ผู้ล็การทดส์อิบส์มมต่ิฐานิการวิจัย (ต่่อิ)

ส์มมต่ิฐานิ β t-stat p ผู้ล็ล็ัพธิ์

H4 : คุณภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู 
มื่อิทธุิพลัต่อการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์

0.208 4.114 0.000*** สูนับสูนุน

H5 : การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลั
ต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่ง
เอกช้น

0.559 9.940 0.000*** สูนับสูนุน

หมืาย์เหตุ: มื่นัย์สูำคัญ *  p < 0.05,  **p < 0.01, ***p < 0.001

 จากตารางท่� 4 ผู้ลัการทด้สูอบสูมืมืติฐานการวิิจัย์สูรุปได้้ด้ังน่�
 สูมืมืติฐานท่� 1 คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือิ่ทธุพิลัเช้งิบวิกตอ่ควิามืพึงพอใจ ผู้ลัการวิิเคราะหพ์บวิา่ คณุภาพ
การบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมื่อิทธิุพลัเช้ิงบวิกต่อควิามืพึงพอใจ มื่ค่าสัูมืประสิูทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.291 อย่์างมื่นัย์สูำคัญ 
ทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 2 ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์พบว่ิา ควิามืพึงพอใจ 
มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.560 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 
ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 3 คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์ 
พบวิา่ คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิลับตอ่การกลัับมืาใช้้บรกิารซ้�ำ ด้ว้ิย์คา่สูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทางเทา่กบั -0.202  
อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.01 ผู้ลัลััพธุ์ คือ ไมื่สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืตฐิานท่� 4 คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิบวิกตอ่การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ผู้ลัการวิเิคราะห์ 
พบวิ่า คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ� 
เสู้นทางเท่ากับ 0.208 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 5 การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์พบวิ่า  
ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.559 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน

อิภิปรายผู้ล็
 วัต่ถุุประส์งค์ุข้อิท่� 1 ผู้ลัการควิามืสูำคัญด้้านคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ สูรุปได้้ด้ังน่�
 1. การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระด้ับมืาก เป็นอันด้ับแรก เพราะผูู้้ใช้้บริการจะพย์าย์ามืหาข้อมืูลั
ท่�มืาจากผูู้ใ้ช้้บริการจริง เพื�อควิามืปลัอด้ภัย์ ควิามืตรงต่อเวิลัา ควิามืน่าเช้ื�อถุือ แลัะลัด้ควิามืไมื่แน่นอนก่อนตัด้สูินใจใช้้บริการ  
ตามืแนวิคิด้ของ Sakontawat and Erawan (2024) พบว่ิาการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระดั้บมืาก  
เนื�องจากข้อมืูลั ควิามืคิด้เห็น ร่วิิวิ หรือคำวิิจารณ์ท่�ผูู้้ท่�ใช้้บริการเป็นข้อมืูลัท่�มื่คุณภาพ สูามืารถุอธุิบาย์ข้อมืูลัเก่�ย์วิกับสูินค้า 
แลัะบริการในเช้ิงลัึกท่�เป็นประโย์ช้น์ เข้าใจง่าย์ แลัะเป็นข้อมืูลัท่�สูามืารถุช้่�นำหรือโน้มืน้าวิให้ผูู้้บริโภคสูนใจได้้มืากย์ิ�งขึ�น
 2. ควิามืพึงพอใจอย์ูใ่นระดั้บมืาก เป็นลัำดั้บท่�สูอง เพราะทำให้ผูู้้ใช้บ้ริการรูสึู้กวิา่การตัด้สูนิใจของตนเองถูุกตอ้งแลัะคุม้ืค่า  
เมืื�อผูู้้ใช้บ้ริการได้รั้บประสูบการณ์ท่�ตรงหรือสูงูกว่ิาควิามืคาด้หวัิง จะเกิด้ควิามืรูสึู้กมืั�นใจ สูบาย์ใจ แลัะลัด้ควิามืเสู่�ย์งท่�อาจเกิด้จาก 
การเลืัอกใช้้บริการนั�น สูอด้คล้ัองกับงานวิิจัย์ของ Hui et al. (2025) พบว่ิา ควิามืพึงพอใจของลูักค้ามื่อิทธิุพลัเช้ิงบวิก 
อย์่างมื่นัย์สูำคัญต่อควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำ เมืื�อผูู้้ใช้้บริการรับรู้ว่ิาการจัด้สู่งมื่ควิามืตรงต่อเวิลัา เช้ื�อถืุอได้้ แลัะมื่ข้อมูืลัติด้ตามื 
ท่�ช้ัด้เจน จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะนำไปสูู่การตัด้สูินใจใช้้บริการซ้�ำในอนาคต สูอด้คลั้องกับงานวิิจัย์ของ Evangelista (2025)  
ระบุวิ่าควิามืพึงพอใจของลัูกค้าเป็นตัวิแปรสูำคัญพื�นฐานในควิามืสูำเร็จของธุุรกิจบริการ เช้่น คุณภาพสูินค้า/บริการ  
ราคา ประสูบการณ์ทางอารมืณ์ม่ืผู้ลัต่อระดั้บควิามืพึงพอใจแลัะการเติบโตของธุุรกิจบริการในระย์ะย์าวิ ทำให้ธุุรกิจสูามืารถุ
วิางแผู้นกลัย์ุทธุ์ให้ตอบสูนองควิามืต้องการของลัูกค้าได้้

76 วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 15 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2569



จากภาพท่� 2  ผู้ลัการวิิเคราะห์ควิามืสูอด้คลั้องของโมืเด้ลัสูมืการโครงสูร้างกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์พบวิ่า มื่ค่า p-value = .000  
แลัะ คา่ X2/df, RMSEA, RMR, NFI, CFI, GFI, AGFI ย์งัไมืผู่้า่นเกณฑิ ์จงึทำการปรบัโมืเด้ลั โด้ย์การพจิารณาคา่ MI สูรา้งเสูน้เช้ื�อมื 
ระหวิา่งตวัิแปร ผู้ลัของการปรบัโมืเด้ลัมืค่วิามืสูอด้คล้ัองกลัมืกลันืกบัขอ้มืลูัเช้งิประจกัษ ์ โด้ย์มืค่่าสูถุติทิ่�ใช้ต้รวิจสูอบควิามืเท่�ย์งตรง 
ของรูปแบบ ด้ังน่� X2/df = 0.919  มื่ค่าน้อย์กวิ่า 2 , p-value = 0.902 มื่ค่ามืากกวิ่า 0.050, ค่า GFI = 0.941,  
AGFI = 0.926, CFI = 1.000, NFI = 0.938 มื่ค่ามืากกวิ่า 0.900 แลัะค่า RMSEA = 0.000, RMR = 0.017 มื่ค่าน้อย์กวิ่า 0.050 
ซ้ึ�งอย์ู่ในเกณฑิ์ท่�ย์อมืรับได้้ แสูด้งวิ่า โมืเด้ลัมื่ควิามืสูอด้คลั้องกลัมืกลัืนกับข้อมืูลัเช้ิงประจักษ์

ต่ารางท่� 3 ผู้ล็การวิเคุราะห์คุวามสั์มพันิธิ์ระหว่างคุุณภาพการบริการทางอิิเล็็กทรอินิิกส์์ คุวามพึงพอิใจ การบอิกต่่อิทาง 
 อิิเล็็กทรอินิิกส์์ แล็ะการกล็ับมาใช้้บริการซ้้ำ

หมืาย์เหตุ: มื่นัย์สูำคัญ *  p < 0.05,  **p < 0.01, ***p < 0.001

 จากตารางท่� 3 พบวิ่า คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ (ESQ) มื่อิทธุิพลัทางบวิกต่อควิามืพึงพอใจ (SAT)  
มื่ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.291 มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .001 (β= 0.291, t= 5.584, p = 0.000) เมืื�อผูู้้ใช้้บริการ
รับรู้วิ่าคุณภาพการบริการอิเลั็กทรอนิกสู์เพิ�มืขึ�นจะสู่งผู้ลัให้ระด้ับควิามืพึงพอใจเพิ�มืขึ�นตามืไปด้้วิย์ แลัะคุณภาพการบริการ 
ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(ESQ) ย์งัมือ่ทิธุพิลัทางบวิกตอ่การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) มืค่่าสูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทางเทา่กบั 0.208  
มืน่ยั์สูำคญัทางสูถิุตทิ่�ระด้บั .001 (β= 0.208, t= 4.114, p = 0.000) แสูด้งให้เห็นว่ิา การมืค่ณุภาพการบรกิารทางอิเล็ักทรอนิกส์ู
ท่�ด้จ่ะสูง่เสูรมิืใหผูู้้ใ้ช้้บรกิารเกดิ้การบอกตอ่ประสูบการณเ์ช้งิบวิกผู้า่นสูื�ออเิลัก็ทรอนกิสู ์สูว่ินคณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสู์ 
(ESQ) มื่อิทธุิพลัทางลับต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ (RI) ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทาง เท่ากับ –0.202 มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .01 
(β= –0.202, t= -3.132, p = 0.002)
 ควิามืพึงพอใจ (SAT) มื่อิทธุิพลัทางบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ (RI) ค่าสูัมืประสิูทธุิ�เสู้นทาง เท่ากับ 0.560  
มื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ .001 (β= 0.560, t= 9.111, p = 0.000) แสูด้งให้เห็นวิ่า ควิามืพึงพอใจเป็นปัจจัย์ท่�ทำให้เกิด้ 
การกลับัมืาใช้้บรกิารซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร แลัะการบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์(eWOM) มือ่ทิธุพิลัทางบวิกตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำ 
(RI) มืค่า่สูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทาง เทา่กบั 0.559 มืน่ยั์สูำคญัทางสูถุติทิ่�ระด้บั .001 (β= 0.559, t= 9.940, p = 0.000) แสูด้งใหเ้หน็วิา่  
การสูื�อสูารแลัะการแลักเปลั่�ย์นประสูบการณ์ผู้่านช้่องทางออนไลัน์มื่บทบาทในการกระตุ้นให้ผูู้้ใช้้บริการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ

ต่ารางท่� 4 ผู้ล็การทดส์อิบส์มมต่ิฐานิการวิจัย

Antecedents Consequence Estimate SE  β t P

ESQ SAT 0.313 0.056 0.291 5.584 0.000***

ESQ -0.180 0.057 -0.202 -3.132 0.002**

SAT RI 0.464 0.051 0.560 9.111 0.000***

eWOM 0.472 0.047 0.559 9.940 0.000***

ESQ eWOM 0.219 0.053 0.208 4.114 0.000***

ส์มมต่ิฐานิ β t-stat p ผู้ล็ล็ัพธิ์

H1 : คุณภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู 
มื่อิทธุิพลัต่อควิามืพึงพอใจ

0.291 5.584 0.000*** สูนับสูนุน

H2 : ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้
บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้น

0.560 9.111 0.000*** สูนับสูนุน

H3 : คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่
อทิธุพิลัตอ่การกลับัมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้ใ้ช้บ้รกิาร
ขนสู่งเอกช้น

-0.202 -3.132 0.002** ไมื่สูนับสูนุน

ต่ารางท่� 4 ผู้ล็การทดส์อิบส์มมต่ิฐานิการวิจัย (ต่่อิ)

ส์มมต่ิฐานิ β t-stat p ผู้ล็ล็ัพธิ์

H4 : คุณภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ู 
มื่อิทธุิพลัต่อการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์

0.208 4.114 0.000*** สูนับสูนุน

H5 : การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลั
ต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่ง
เอกช้น

0.559 9.940 0.000*** สูนับสูนุน

หมืาย์เหตุ: มื่นัย์สูำคัญ *  p < 0.05,  **p < 0.01, ***p < 0.001

 จากตารางท่� 4 ผู้ลัการทด้สูอบสูมืมืติฐานการวิิจัย์สูรุปได้้ด้ังน่�
 สูมืมืติฐานท่� 1 คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือิ่ทธุพิลัเช้งิบวิกตอ่ควิามืพึงพอใจ ผู้ลัการวิิเคราะหพ์บวิา่ คณุภาพ
การบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมื่อิทธิุพลัเช้ิงบวิกต่อควิามืพึงพอใจ มื่ค่าสัูมืประสิูทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.291 อย่์างมื่นัย์สูำคัญ 
ทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 2 ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์พบว่ิา ควิามืพึงพอใจ 
มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.560 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 
ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 3 คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์ 
พบวิา่ คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิลับตอ่การกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำ ด้ว้ิย์คา่สูมัืประสูทิธุิ�เสูน้ทางเทา่กบั -0.202  
อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.01 ผู้ลัลััพธุ์ คือ ไมื่สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืตฐิานท่� 4 คณุภาพการบรกิารทางอเิลัก็ทรอนกิสูม์ือ่ทิธุพิลัเช้งิบวิกตอ่การบอกตอ่ทางอเิลัก็ทรอนกิสู ์ผู้ลัการวิิเคราะห์ 
พบวิ่า คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ� 
เสู้นทางเท่ากับ 0.208 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน
 สูมืมืติฐานท่� 5 การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่อิทธุิพลัเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ ผู้ลัการวิิเคราะห์พบวิ่า  
ด้้วิย์ค่าสูัมืประสูิทธุิ�เสู้นทางเท่ากับ 0.559 อย์่างมื่นัย์สูำคัญทางสูถุิติท่�ระด้ับ 0.001 ผู้ลัลััพธุ์ คือ สูนับสูนุนสูมืมืติฐาน

อิภิปรายผู้ล็
 วัต่ถุุประส์งค์ุข้อิท่� 1 ผู้ลัการควิามืสูำคัญด้้านคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ การบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ แลัะการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำ สูรุปได้้ด้ังน่�
 1. การบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระด้ับมืาก เป็นอันด้ับแรก เพราะผูู้้ใช้้บริการจะพย์าย์ามืหาข้อมืูลั
ท่�มืาจากผูู้้ใช้้บริการจริง เพื�อควิามืปลัอด้ภัย์ ควิามืตรงต่อเวิลัา ควิามืน่าเช้ื�อถุือ แลัะลัด้ควิามืไมื่แน่นอนก่อนตัด้สูินใจใช้้บริการ  
ตามืแนวิคิด้ของ Sakontawat and Erawan (2024) พบว่ิาการบอกต่อทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระดั้บมืาก  
เนื�องจากข้อมืูลั ควิามืคิด้เห็น ร่วิิวิ หรือคำวิิจารณ์ท่�ผูู้้ท่�ใช้้บริการเป็นข้อมืูลัท่�มื่คุณภาพ สูามืารถุอธุิบาย์ข้อมืูลัเก่�ย์วิกับสูินค้า 
แลัะบริการในเช้ิงลัึกท่�เป็นประโย์ช้น์ เข้าใจง่าย์ แลัะเป็นข้อมืูลัท่�สูามืารถุช้่�นำหรือโน้มืน้าวิให้ผูู้้บริโภคสูนใจได้้มืากย์ิ�งขึ�น
 2. ควิามืพึงพอใจอย์ูใ่นระดั้บมืาก เป็นลัำดั้บท่�สูอง เพราะทำให้ผูู้ใ้ช้บ้ริการรูสึู้กวิา่การตัด้สูนิใจของตนเองถูุกตอ้งแลัะคุม้ืค่า  
เมืื�อผูู้้ใช้บ้ริการได้้รับประสูบการณ์ท่�ตรงหรือสูงูกว่ิาควิามืคาด้หวัิง จะเกิด้ควิามืรูสึู้กมืั�นใจ สูบาย์ใจ แลัะลัด้ควิามืเสู่�ย์งท่�อาจเกิด้จาก 
การเลืัอกใช้้บริการนั�น สูอด้คล้ัองกับงานวิิจัย์ของ Hui et al. (2025) พบว่ิา ควิามืพึงพอใจของลูักค้ามื่อิทธิุพลัเช้ิงบวิก 
อย์่างมื่นัย์สูำคัญต่อควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำ เมืื�อผูู้้ใช้้บริการรับรู้ว่ิาการจัด้สู่งมื่ควิามืตรงต่อเวิลัา เช้ื�อถืุอได้้ แลัะมื่ข้อมูืลัติด้ตามื 
ท่�ช้ัด้เจน จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะนำไปสูู่การตัด้สูินใจใช้้บริการซ้�ำในอนาคต สูอด้คลั้องกับงานวิิจัย์ของ Evangelista (2025)  
ระบุวิ่าควิามืพึงพอใจของลัูกค้าเป็นตัวิแปรสูำคัญพื�นฐานในควิามืสูำเร็จของธุุรกิจบริการ เช้่น คุณภาพสูินค้า/บริการ  
ราคา ประสูบการณ์ทางอารมืณ์ม่ืผู้ลัต่อระดั้บควิามืพึงพอใจแลัะการเติบโตของธุุรกิจบริการในระย์ะย์าวิ ทำให้ธุุรกิจสูามืารถุ
วิางแผู้นกลัย์ุทธุ์ให้ตอบสูนองควิามืต้องการของลัูกค้าได้้

77วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 3. การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำมื่ควิามืสูำคัญระด้ับมืาก เป็นลัำด้ับท่�สูามื เนื�องจากผูู้้ใช้้บริการเคย์ได้้รับประสูบการณ์การ
บรกิารขนสูง่ท่�ด้แ่ลัะควิามืสูะด้วิกสูบาย์อย์า่งตอ่เนื�อง จงึกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำอก่ครั�ง แนวิคดิ้ของ Sari and Burhanudin (2023)  
นำเสูนอว่ิาการตดั้สูนิใจกลับัมืาใช้้บรกิารซ้�ำไม่ืได้้เกดิ้จากการประเมืนิเช้งิเหตผุู้ลั   เพย่์งอย่์างเด้ย่์วิ แต่ย์งัได้้รบัอทิธุพิลัจากควิามืเช้ื�อมืั�น 
ท่�มื่ต่อผูู้้ให้บริการ ควิามืรู้ สึูกวิ่าได้้ รับการปฏิิบัติอย์่างเป็นธุรรมืเมืื�อเกิด้ปัญหา แลัะประสูบการณ์ทางอารมืณ์ท่�ด้ ่
จากการใช้บ้รกิารท่�ผู้า่นมืา เมืื�อผูู้ใ้ช้บ้รกิารรูสู้กึมืั�นใจในมืาตรฐานการบรกิารแลัะเกดิ้ควิามืประทบัใจจากประสูบการณก์อ่นหนา้  
จะมื่แนวิโน้มืกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำแลัะพัฒนาควิามืภักด้่ต่อองค์กรในระย์ะย์าวิ งานวิิจัย์ของ Seesa et al. (2025) พบวิ่า  
การให้บริการท่�มื่คุณภาพไมื่เพ่ย์งแต่สู่งผู้ลัด้่ในด้้านประสูบการณ์ตรงของลัูกค้าเท่านั�น แต่ย์ังช้่วิย์สูร้างการรับรู้คุณค่าในมืุมืมือง
ของลัูกค้า ซ้ึ�งเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�นําไปสูู่การใช้้บริการซ้�ำ
 4. คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระด้ับมืากเป็นลัำด้ับสูุด้ท้าย์ เพราะผูู้้ใช้้บริการรับรู้ถุึงวิ่า
ระบบท่�ให้บริการมื่ควิามืน่าเช้ื�อถุือสูามืารถุจัด้การปัญหา การคืนสูินค้า แลัะการตอบสูนองข้อร้องเร่ย์นได้้ รวิมืถุึงมื่ควิามืง่าย์
ในการใช้้งาน สูร้างควิามืสูะด้วิกรวิด้เร็วิ แลัะตั�งแต่การค้นหาข้อมืูลั การทำธุุรกรรมื ไปจนถึุงการติด้ตามืผู้ลัหลัังการใช้้บริการ 
แนวิคิด้ของ Corbetta (2023) Shaikh et al. (2023) สูรุปวิ่าคุณภาพการบริการ ทางอิเลั็กทรอนิกสู์แตกต่างจากการบริการ 
แบบด้ั�งเดิ้มื เนื�องจากผูู้้ใช้้บริการอาศัย์การโต้ตอบผู่้านระบบเทคโนโลัย์่แลัะเวิ็บไซ้ต์เป็นหลััก โด้ย์การประเมิืนคุณภาพบริการ 
จะพิจารณาจากประสูิทธุิภาพของเวิ็บไซ้ต์ ควิามืน่าเช้ื�อถุือของระบบ ควิามืสูามืารถุในการสู่งมือบบริการตามืท่�สูัญญาไวิ้  
แลัะการคุ้มืครองข้อมืูลัสู่วินบุคคลัแลัะควิามืปลัอด้ภัย์ของผูู้้ใช้้บริการ นอกจากน่� ควิามืไวิ้วิางใจย์ังเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�เช้ื�อมืโย์ง
ระหวิ่างคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์กับควิามืภักด้่ของลัูกค้า หากผูู้้ใช้้บริการไมื่เช้ื�อมืั�นในระบบหรือควิามืปลัอด้ภัย์ 
ของบรกิาร กอ็าจไมืต่ดั้สูนิใจใช้บ้รกิารตอ่เนื�อง แมืว้ิา่ระบบจะใช้้งานได้สู้ะด้วิกกต็ามื แลัะงานวิจิยั์ของ Al-Ja’afreh and Al-Adaileh  
(2020) พบวิ่า ควิามืน่าเช้ื�อถุือของระบบแลัะควิามืปลัอด้ภัย์ของข้อมืูลัเป็นมืิติของคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู ์
ท่�องค์กรควิรให้ควิามืสูำคัญกับโครงสูร้างพื�นฐานเทคโนโลัย์่แลัะมืาตรการรักษาควิามืปลัอด้ภัย์ข้อมืูลั
 วัต่ถุุประส์งคุ์ข้อิท่� 2 ผู้ลัการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ แลัะการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ท่�มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
พบว่ิาควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัทางตรงเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบน 
เปน็อันดั้บแรก อย่์างมืนั่ย์สูำคัญทางสูถิุต ิสูะท้อนว่ิา เมืื�อผูู้้ใช้้บริการขนสู่งรับรูว่้ิาการให้บริการตรงตามืควิามืคาด้หวัิง ได้รั้บพัสูดุ้
ตรงเวิลัาแลัะไม่ืเสูย่์หาย์ มืร่ะบบตดิ้ตามืแมืน่ย์ำ แลัะพนกังานให้บรกิารด้ ่จงึจะกอ่ใหเ้กดิ้การประเมืนิผู้ลัเช้งิบวิกตอ่ประสูบการณ ์
โด้ย์รวิมื ในการใช้บ้รกิารครั�งถุดั้ไปลักูคา้ไมืจ่ำเปน็ตอ้งเสูย่์เวิลัาประเมืนิหาผูู้ใ้หบ้รกิารราย์ใหมื ่สูอด้คลัอ้งกบัแนวิคดิ้ Do et al. (2023)  
พบวิ่า ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัโด้ย์ตรงแลัะเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้บริโภค โด้ย์เฉพาะในกรณ่ท่�การจัด้สู่ง 
มื่ควิามืตรงเวิลัาแลัะข้อมืูลัการติด้ตามืพสัูดุ้มื่ควิามืถุูกตอ้ง ควิามืพึงพอใจจึงเป็นกลัไกสูำคัญท่�เช้ื�อมืโย์งประสูบการณ์การบริการ 
กบัพฤติกรรมืการกลัับมืาใช้บ้ริการ เช้น่เด้ย่์วิกับงานวิจัิย์ของ Hui et al. (2025) พบว่ิา ควิามืพึงพอใจของลูักคา้มือิ่ทธุพิลัเช้งิบวิก
อย์่างมื่นัย์สูำคัญต่อควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำ เมืื�อผูู้้ใช้้บริการรับรู้วิ่าการจัด้สู่งมื่ควิามืตรงต่อเวิลัา เช้ื�อถุือได้้ แลัะมื่ข้อมืูลัติด้ตามืท่�ช้ัด้เจน 
จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะนำไปสูู่การตัด้สูินใจใช้้บริการซ้�ำในอนาคต แลัะงานวิิจัย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024)  
พบว่ิา ควิามืพึงพอใจในการให้บริการสู่งผู้ลัต่อการใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการ ได้้แก่ ด้้านการให้บริการอย่์างก้าวิหน้า  
แลัะด้า้นการใหบ้รกิารอย์า่งตอ่เนื�อง รวิมืถุงึงานวิจิยั์ของ Boonraksa et al. (2025) ย์นืย์นัวิา่ ควิามืพงึพอใจของลักูคา้มือ่ทิธุพิลั 
เช้งิบวิกอย่์างมืนั่ย์สูำคัญต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่ง แสูด้งให้เห็นว่ิาการได้้รับประสูบการณ์ท่�ด้ใ่นกระบวินการจัด้สู่ง  
เช้่น ควิามืรวิด้เร็วิ ควิามืถุูกต้อง แลัะการสูื�อสูารท่�ช้ัด้เจน มื่บทบาทสูำคัญต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำในอนาคต

อิงคุ์คุวามร้้ใหม่จากงานิวิจัย
 ผู้ลัการวิจัิย์ท่�พบว่ิา คณุภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมือิ่ทธิุพลัทางลับต่อการกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำอย่์างมืนั่ย์สูำคัญ
ทางสูถุติ ิสูะทอ้นใหเ้หน็วิา่บรบิทของธุรุกิจบรกิารขนสู่งคณุภาพการบริการทางอิเลัก็ทรอนิกสูม์ืไิด้ท้ำหน้าท่�เปน็ปจัจยั์ขบัเคลัื�อน 
โด้ย์ตรงตอ่การกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำเสูมือไป แต่มืบ่ทบาทเช้งิพื�นฐานแลัะเช้งิโครงสูรา้งท่�ตอ้งพจิารณารว่ิมืกบัคณุคา่ในการใหบ้รกิาร  
แรงจูงใจ แลัะบริบทการแข่งขัน ซ้ึ�งช้่วิย์วิิเคราะห์พฤติกรรมืผูู้้บริโภคในย์ุคด้ิจิทัลั

ข้อิเส์นิอิแนิะท่�ได้รับจากงานิวิจัย
 1. เนื�องจากคุณภาพการบริการอิเลั็กทรอนิกสู์เพ่ย์งอย์่างเด้่ย์วิอาจไมื่เพ่ย์งพอในการกระตุ้นให้เกิด้การกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้ประกอบการธุุรกิจบริการขนสู่งควิรออกแบบประสูบการณ์ให้กับผูู้้ใช้้บริการตลัอด้เสู้นทางการบริการ  
ควิบคู่กับการใช้้โปรแกรมืสูมืาช้ิก โปรโมืช้ั�นเฉพาะบุคคลั แลัะการสูื�อสูารแบบเจาะจงกลัุ่มื เพื�อเพิ�มืควิามืพึงพอใจ ควิามืผูู้กพัน 
แลัะกระตุ้นการกลัับมืาใช้้บริการอย์่างต่อเนื�อง
 2. ภาครัฐหรือหน่วิย์งานท่�เก่�ย์วิข้องควิรสูนับสูนุนนโย์บาย์ท่�ช้่วิย์ย์กระด้ับคุณภาพข้อมืูลัเก่�ย์วิกับระบบการร่วิิวิ 
หรือการแสูด้งควิามืคิด้เห็นท่�โปร่งใสู ตรวิจสูอบได้้ แลัะป้องกันร่วิิวิปลัอมื รวิมืถึุงสู่งเสูริมืการรู้เท่าทันดิ้จิทัลัเพื�อให้ผูู้้ใช้้บริการ
สูามืารถุประเมืินข้อมืูลัออนไลัน์อย์่างมื่วิิจารณญาณ 
 3. ผูู้้ประกอบการธุุรกิจบริการขนสู่งควิรกำหนด้กรอบมืาตรฐานขั�นต�ำด้้านคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์  
เช้น่ ควิามืเสูถุย่์รของระบบ ควิามืปลัอด้ภัย์ของขอ้มืลูั ควิามืรวิด้เรว็ิในการตอบสูนอง แลัะกลัไกการจัด้การขอ้รอ้งเรย่์นออนไลัน์ 
เพื�อย์กระด้ับควิามืเช้ื�อมืั�นของผูู้้ใช้้บริการ แลัะป้องกันการลัด้ต้นทุนท่�กระทบต่อประสูบการณ์ผูู้้ใช้้
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 3. การกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำมื่ควิามืสูำคัญระด้ับมืาก เป็นลัำด้ับท่�สูามื เนื�องจากผูู้้ใช้้บริการเคย์ได้้รับประสูบการณ์การ
บรกิารขนสูง่ท่�ด้แ่ลัะควิามืสูะด้วิกสูบาย์อย์า่งตอ่เนื�อง จงึกลับัมืาใช้บ้รกิารซ้�ำอก่ครั�ง แนวิคดิ้ของ Sari and Burhanudin (2023)  
นำเสูนอว่ิาการตดั้สูนิใจกลับัมืาใช้้บรกิารซ้�ำไม่ืได้้เกดิ้จากการประเมืนิเช้งิเหตผุู้ลั   เพย่์งอย่์างเด้ย่์วิ แต่ย์งัได้้รบัอทิธุพิลัจากควิามืเช้ื�อมืั�น 
ท่�มื่ต่อผูู้้ ให้บริการ ควิามืรู้ สึูกวิ่าได้้ รับการปฏิิบัติอย์่างเป็นธุรรมืเมืื�อเกิด้ปัญหา แลัะประสูบการณ์ทางอารมืณ์ท่�ด้ ่
จากการใช้บ้รกิารท่�ผู้า่นมืา เมืื�อผูู้ใ้ช้้บรกิารรูสู้กึมืั�นใจในมืาตรฐานการบรกิารแลัะเกดิ้ควิามืประทบัใจจากประสูบการณก์อ่นหนา้  
จะมื่แนวิโน้มืกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำแลัะพัฒนาควิามืภักด้่ต่อองค์กรในระย์ะย์าวิ งานวิิจัย์ของ Seesa et al. (2025) พบวิ่า  
การให้บริการท่�มื่คุณภาพไมื่เพ่ย์งแต่สู่งผู้ลัด้่ในด้้านประสูบการณ์ตรงของลัูกค้าเท่านั�น แต่ย์ังช้่วิย์สูร้างการรับรู้คุณค่าในมืุมืมือง
ของลัูกค้า ซ้ึ�งเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�นําไปสูู่การใช้้บริการซ้�ำ
 4. คุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ มื่ควิามืสูำคัญอย์ู่ในระด้ับมืากเป็นลัำด้ับสูุด้ท้าย์ เพราะผูู้้ใช้้บริการรับรู้ถุึงวิ่า
ระบบท่�ให้บริการมื่ควิามืน่าเช้ื�อถุือสูามืารถุจัด้การปัญหา การคืนสูินค้า แลัะการตอบสูนองข้อร้องเร่ย์นได้้ รวิมืถุึงมื่ควิามืง่าย์
ในการใช้้งาน สูร้างควิามืสูะด้วิกรวิด้เร็วิ แลัะตั�งแต่การค้นหาข้อมืูลั การทำธุุรกรรมื ไปจนถึุงการติด้ตามืผู้ลัหลัังการใช้้บริการ 
แนวิคิด้ของ Corbetta (2023) Shaikh et al. (2023) สูรุปวิ่าคุณภาพการบริการ ทางอิเลั็กทรอนิกสู์แตกต่างจากการบริการ 
แบบด้ั�งเดิ้มื เนื�องจากผูู้้ใช้้บริการอาศัย์การโต้ตอบผู่้านระบบเทคโนโลัย์่แลัะเวิ็บไซ้ต์เป็นหลััก โด้ย์การประเมิืนคุณภาพบริการ 
จะพิจารณาจากประสูิทธุิภาพของเวิ็บไซ้ต์ ควิามืน่าเช้ื�อถุือของระบบ ควิามืสูามืารถุในการสู่งมือบบริการตามืท่�สูัญญาไวิ้  
แลัะการคุ้มืครองข้อมืูลัสู่วินบุคคลัแลัะควิามืปลัอด้ภัย์ของผูู้้ใช้้บริการ นอกจากน่� ควิามืไวิ้วิางใจย์ังเป็นปัจจัย์สูำคัญท่�เช้ื�อมืโย์ง
ระหวิ่างคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์กับควิามืภักด้่ของลัูกค้า หากผูู้้ใช้้บริการไมื่เช้ื�อมืั�นในระบบหรือควิามืปลัอด้ภัย์ 
ของบรกิาร กอ็าจไมืต่ดั้สูนิใจใช้บ้รกิารตอ่เนื�อง แมืว้ิา่ระบบจะใช้้งานได้สู้ะด้วิกกต็ามื แลัะงานวิจิยั์ของ Al-Ja’afreh and Al-Adaileh  
(2020) พบวิ่า ควิามืน่าเช้ื�อถุือของระบบแลัะควิามืปลัอด้ภัย์ของข้อมืูลัเป็นมืิติของคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู ์
ท่�องค์กรควิรให้ควิามืสูำคัญกับโครงสูร้างพื�นฐานเทคโนโลัย์่แลัะมืาตรการรักษาควิามืปลัอด้ภัย์ข้อมืูลั
 วัต่ถุุประส์งคุ์ข้อิท่� 2 ผู้ลัการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์ ควิามืพึงพอใจ แลัะการบอกต่อ 
ทางอิเลั็กทรอนิกสู์ท่�มื่อิทธุิพลัต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการธุุรกิจขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย์ 
พบว่ิาควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัทางตรงเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่งเอกช้นภาคเหนือตอนบน 
เปน็อันดั้บแรก อย่์างมืนั่ย์สูำคัญทางสูถิุต ิสูะท้อนว่ิา เมืื�อผูู้้ใช้้บริการขนสู่งรับรูว่้ิาการให้บริการตรงตามืควิามืคาด้หวัิง ได้รั้บพัสูดุ้
ตรงเวิลัาแลัะไม่ืเสูย่์หาย์ มืร่ะบบตดิ้ตามืแมืน่ย์ำ แลัะพนกังานให้บรกิารด้ ่จงึจะกอ่ใหเ้กดิ้การประเมืนิผู้ลัเช้งิบวิกตอ่ประสูบการณ ์
โด้ย์รวิมื ในการใช้้บรกิารครั�งถุดั้ไปลักูคา้ไมืจ่ำเปน็ตอ้งเสูย่์เวิลัาประเมืนิหาผูู้ใ้หบ้รกิารราย์ใหมื ่สูอด้คลัอ้งกบัแนวิคดิ้ Do et al. (2023)  
พบวิ่า ควิามืพึงพอใจมื่อิทธุิพลัโด้ย์ตรงแลัะเช้ิงบวิกต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้บริโภค โด้ย์เฉพาะในกรณ่ท่�การจัด้สู่ง 
มื่ควิามืตรงเวิลัาแลัะข้อมืูลัการติด้ตามืพสัูดุ้มื่ควิามืถุูกตอ้ง ควิามืพึงพอใจจึงเป็นกลัไกสูำคัญท่�เช้ื�อมืโย์งประสูบการณ์การบริการ 
กบัพฤติกรรมืการกลับัมืาใช้บ้ริการ เช้น่เด้ย่์วิกับงานวิจัิย์ของ Hui et al. (2025) พบว่ิา ควิามืพึงพอใจของลูักคา้มือิ่ทธุพิลัเช้งิบวิก
อย์่างมื่นัย์สูำคัญต่อควิามืตั�งใจซ้ื�อซ้�ำ เมืื�อผูู้้ใช้้บริการรับรู้วิ่าการจัด้สู่งมื่ควิามืตรงต่อเวิลัา เช้ื�อถุือได้้ แลัะมื่ข้อมืูลัติด้ตามืท่�ช้ัด้เจน 
จะเกิด้ควิามืพึงพอใจ แลัะนำไปสูู่การตัด้สูินใจใช้้บริการซ้�ำในอนาคต แลัะงานวิิจัย์ของ Prasartsilp and Thungwha (2024)  
พบว่ิา ควิามืพึงพอใจในการให้บริการสู่งผู้ลัต่อการใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการ ได้้แก่ ด้้านการให้บริการอย่์างก้าวิหน้า  
แลัะด้า้นการใหบ้รกิารอย์า่งตอ่เนื�อง รวิมืถุงึงานวิจิยั์ของ Boonraksa et al. (2025) ย์นืย์นัวิา่ ควิามืพงึพอใจของลักูคา้มือ่ทิธุพิลั 
เช้งิบวิกอย่์างมืนั่ย์สูำคัญต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำของผูู้้ใช้้บริการขนสู่ง แสูด้งให้เห็นว่ิาการได้้รับประสูบการณ์ท่�ด้ใ่นกระบวินการจัด้สู่ง  
เช้่น ควิามืรวิด้เร็วิ ควิามืถุูกต้อง แลัะการสูื�อสูารท่�ช้ัด้เจน มื่บทบาทสูำคัญต่อการกลัับมืาใช้้บริการซ้�ำในอนาคต

อิงคุ์คุวามร้้ใหม่จากงานิวิจัย
 ผู้ลัการวิจัิย์ท่�พบว่ิา คณุภาพการบริการทางอิเล็ักทรอนิกส์ูมือิ่ทธิุพลัทางลับต่อการกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำอย่์างมืนั่ย์สูำคัญ
ทางสูถุติ ิสูะทอ้นใหเ้หน็วิา่บรบิทของธุรุกิจบรกิารขนสู่งคณุภาพการบริการทางอิเลัก็ทรอนิกสูม์ืไิด้ท้ำหน้าท่�เปน็ปจัจยั์ขบัเคลัื�อน 
โด้ย์ตรงตอ่การกลับัมืาใช้บ้ริการซ้�ำเสูมือไป แต่มืบ่ทบาทเช้งิพื�นฐานแลัะเช้งิโครงสูร้างท่�ตอ้งพจิารณารว่ิมืกบัคณุคา่ในการใหบ้รกิาร  
แรงจูงใจ แลัะบริบทการแข่งขัน ซ้ึ�งช้่วิย์วิิเคราะห์พฤติกรรมืผูู้้บริโภคในย์ุคด้ิจิทัลั

ข้อิเส์นิอิแนิะท่�ได้รับจากงานิวิจัย
 1. เนื�องจากคุณภาพการบริการอิเลั็กทรอนิกสู์เพ่ย์งอย์่างเด้่ย์วิอาจไมื่เพ่ย์งพอในการกระตุ้นให้เกิด้การกลัับมืา 
ใช้้บริการซ้�ำ ผูู้้ประกอบการธุุรกิจบริการขนสู่งควิรออกแบบประสูบการณ์ให้กับผูู้้ใช้้บริการตลัอด้เสู้นทางการบริการ  
ควิบคู่กับการใช้้โปรแกรมืสูมืาช้ิก โปรโมืช้ั�นเฉพาะบุคคลั แลัะการสูื�อสูารแบบเจาะจงกลัุ่มื เพื�อเพิ�มืควิามืพึงพอใจ ควิามืผูู้กพัน 
แลัะกระตุ้นการกลัับมืาใช้้บริการอย์่างต่อเนื�อง
 2. ภาครัฐหรือหน่วิย์งานท่�เก่�ย์วิข้องควิรสูนับสูนุนนโย์บาย์ท่�ช้่วิย์ย์กระด้ับคุณภาพข้อมืูลัเก่�ย์วิกับระบบการร่วิิวิ 
หรือการแสูด้งควิามืคิด้เห็นท่�โปร่งใสู ตรวิจสูอบได้้ แลัะป้องกันร่วิิวิปลัอมื รวิมืถึุงสู่งเสูริมืการรู้เท่าทันดิ้จิทัลัเพื�อให้ผูู้้ใช้้บริการ
สูามืารถุประเมืินข้อมืูลัออนไลัน์อย์่างมื่วิิจารณญาณ 
 3. ผูู้้ประกอบการธุุรกิจบริการขนสู่งควิรกำหนด้กรอบมืาตรฐานขั�นต�ำด้้านคุณภาพการบริการทางอิเลั็กทรอนิกสู์  
เช้น่ ควิามืเสูถุย่์รของระบบ ควิามืปลัอด้ภัย์ของขอ้มืลูั ควิามืรวิด้เรว็ิในการตอบสูนอง แลัะกลัไกการจัด้การขอ้รอ้งเรย่์นออนไลัน์ 
เพื�อย์กระด้ับควิามืเช้ื�อมืั�นของผูู้้ใช้้บริการ แลัะป้องกันการลัด้ต้นทุนท่�กระทบต่อประสูบการณ์ผูู้้ใช้้
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