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บทคัดย่อ  

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย 2) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี เครื่องมือที่ใช้เก็บ

รวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์เชิงลึก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติโมเดลสมการโครงสร้าง วิธีวิเคราะห์

องค์ประกอบเชงิยืนยันอันดับที่สอง ผลการวิจัยพบว่า  

1) องค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย

ประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 องค์ประกอบ ตามกรอบแนวคิดที่สร้างขึ้น ซึ่งน้ำหนักองค์ประกอบสูงสุด

ในสามลำดับแรก ได้แก่ การตอบสนองต่อการใช้บริการ ความน่าเชื่อถือ และการชดเชย โดยมีค่า

น้ำหนักสูงถึง 0.93, 0.92 และ 0.86 และมีอำนาจในการพยากรณ์ (R2) สูงถึงร้อยละ 86, 84 และ 73  

ตามลำดับ 

2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน

ประเทศไทย ผูป้ระกอบการควรให้ความสำคัญกับการตอบสนองต่อการใช้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะ

เป็นการสอบถามข้อมูลสินค้า การตรวจสอบสถานะการจัดส่ง การตอบข้อร้องเรียนต่าง ๆ  ประเด็นถัด

มาเรื่องความเป็นส่วนตัว ควรมีระบบการเก็บรักษาข้อมูลที่ดีและมีความปลอดภัยสูงสุด ไม่เปิดเผย

ข้อมูลของผู้ใช้บริการ หรือเป็นจุดอ่อนให้ผู้ที่ ไม่หวังดีเข้ามาทำการเจาะระบบเพื่อขโมยข้อมูล 
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นอกจากนั้นในเรื่องประสิทธิภาพและความพร้อมในการใช้งาน ควรทำให้ระบบนั้นใช้งานง่าย มีความ

เสถียร ตลอดจนการชดเชยในกรณีที่สินค้าที่จัดส่งมกีารชำรุดเสียหาย 

  

คำสำคัญ: องค์ประกอบ; คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์; ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

 

Abstract  

 The article aimed to study 1) the components of electronic service quality of e-commerce 

businesses in Thailand; and 2) the guidelines for improving the quality of electronic services of e-

commerce businesses in Thailand. This research was a mixed method research. The instruments 

for collecting data were questionnaires and in-depth interviews. The statistics used to analyze the 

data were frequency, percentage, mean, standard deviation, statistical models of structural 

equations, second order confirmatory factor analysis method, and content analysis. The research 

results were found as follows: 

1) Electronic service quality components of e-commerce business in Thailand consist of 8 

components according to the conceptual framework created. The highest component weight in the 

top three was responsiveness, reliability, and compensation, with weights as high as 0.93 , 0.92 

and 0.86, and predictive power (R2) as high as 86, 84 and 73 percent, respectively. 

2 )  Guidelines for improving the quality of electronic services for e-commerce businesses in 

Thailand. Entrepreneurs should focus on responsiveness quickly, whether it is asking for product 

information. delivery status check, responding to complaints, the next issue is privacy. There 

should be a good data retention system and maximum security. Do not disclose the user's 

information. or a weakness for those who do not wish to come in to hack the system to steal 

information. In addition, in terms of efficiency and system availability. It should make the system 

easy to use and stable, as well as compensate in the event of damaged shipments. 

 

Keywords: components; electronic service quality; e-commerce business 

 

บทนำ 

โลกในปัจจุบันระบบการสื่อสารและเทคโนโลยีสารสนเทศจากการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (digital 

technology) เข้ามามีบทบาทสำคัญในการดำรงชีวิตมากขึน้ในทุก ๆ ด้านโดยเฉพาะในด้านธุรกิจที่ทำให้

เศรษฐกิจเติบโตอย่างรวดเร็ว ข้อมูลจำนวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย พบว่า มีมากถึง 47.5 
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ล้านราย คิดเป็นกว่า 70% ของประชากรไทย 66.4 ล้านราย และในปี 2564 คนไทยใช้อินเทอร์เน็ต

เฉลี่ยวันละ 10 ช่ัวโมง 36 นาที (Electronic Transactions Development Agency, 2021) อีกทั้งสถาน 

การณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ทั่วโลก รวมถึงประเทศไทยที่มีผู้

ติดเชื้อสะสมถึงเดือนธันวาคม 2564 มากกว่า 286 ล้านราย (Public Health Emergency Management, 

2021) ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านีเ้ร่งใหรู้ปแบบของธุรกิจ (business model) ทั้งโลกเกิดการเปลี่ยนแปลง โดยมี

ช่องทางการตลาดที่ทรงพลังมากที่สุดในขณะนี้  ได้แก่  พาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  (e-commerce) 

(Department of Business Development, 2019) และสำหรับมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ

ไทย คาดการณ์ว่าจะมีมูลค่าสูงถึง 4.01 ล้านล้านบาท (Electronic Transactions Development Agency, 

2021) 
ในปี 2562 รายได้ส่วนใหญ่มาจากการขายสินค้าและบริการทางออนไลน์ภายในประเทศถึง 

91.29% และคาดว่าจะเติบโตอย่างก้าวกระโดดอีกครั้งในปี 2563 จากพฤติกรรมฐานวิถีชีวิตใหม่ (new 

normal) ที่คนไทยซื้อ-ขายของออนไลน์มากขึ้น (Electronic Transactions Development Agency, 2020) 

และยังมีปัจจัยที่ทำให้ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เติบโตในทุกปีมาจาก 3 ปัจจัย ประกอบด้วย ปัจจัย

แรก ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีจำนวนเพิ่มขึ้นต่อเนื่อง เนื่องจากผู้บริโภคสินค้าจาก

ออนไลน์ที่มีอายุน้อยลงจึงมีฐานผู้ซื้อเพิ่มขึ้น ปัจจัยที่สอง การใช้งบประมาณประชาสัมพันธ์ งบทำ

การตลาด และส่งเสริมการขายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทั้งร้านค้าและผู้ประกอบการรายใหญ่ทั้ง     

ลาซาด้า, ช้อปปี้  และเจดี  เซ็นทรัล เป็นผู้นำแพลตฟอร์มตลาดกลางพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์              

(e-marketplace platform) ของประเทศไทยในปีที่ผ่านมา ซึ่งผู้ประกอบการพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ขนาด

ใหญ่มีการแข่งขันต่อเนื่อง ด้วยการจัดส่งเสริมการขายในเทศกาลต่าง ๆ เช่น แคมเปญ 9.9, 11.11, 

12.12 และปัจจัยที่สาม การมีเทคโนโลยี 4G และ 5G รวมถึงการพัฒนาด้านอินเทอร์เน็ต (internet) และ 

โครงสร้างพืน้ฐานพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-commerce infrastructure) อย่างต่อเนื่อง ทำให้ระบบนิเวศ

อีคอมเมิร์ซ (e-commerce ecosystem) มีความเข้มแข็ง นอกจากการซื้อขายออนไลน์แบบทั่วไปแล้ว     

ยังมีกระแสการซื้อขายผ่านวดิีโอ และการถ่ายทอดสด ทำให้การซื้อขายเป็นแบบตามเวลาจริงและ       

ไร้ขีดจำกัดมากขึ้น ซึ่งมีการซื้อขายสินค้าตั้งแต่เข็มเย็บผ้า เสื้อผ้า อาหาร จนถึงรถยนต์และบ้านทาง

ออนไลน์ โดยไม่จำเป็นต้องพบหน้ากันแต่ชำระเงนิผ่านอิเล็กทรอนิกส์ (e-payment) รูปแบบต่าง ๆ ด้วย

ตัวเลขอีคอมเมิร์ชที่สูงขึ้นทุกปีสะท้อนการเปลี่ยนแปลงอย่างมีนัยสำคัญ ในปี 2562 เมื่อวิเคราะห์จาก

ข้อมูลของ ETDA พบว่าสัดส่วนมูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซไทยเฉพาะภาคธุรกิจกับผู้บริโภค (business–to-

consumer: B2C) และผู้บริโภคกับผู้บริโภค (consumer-to-consumer: C2C) พบว่า ช่องทางตลาดกลาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) เช่น ลาซาด้า, ช้อปปี้ มีสัดส่วน 47% ส่วนสื่อสังคม (social 

media) เช่น เฟสบุ๊ก (facebook), อินสตาแกรม (instagram), ไลน์ (line) มีสัดส่วนลดเหลือ 38% ส่วน

ช่องทางทางเว็บไซต์ทางการ (official) ลดเหลือ 15% (E-Commerce Division, 2020) 
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จากการเติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นี้ ทำให้เกิดการแข่งขันอย่าง

รุนแรงทั้งผู้แข่งขันรายเดิมและผู้แข่งขันรายใหม่ที่นับวันจะเพิ่มขึ้นมาอย่างรวดเร็ ว นอกจากนั้นยัง

ประสบปัญหาต่าง ๆ มากมาย ซึ่ง Krungsri GURU (2021) เว็บไซต์ของธนาคารกรุงศรอียุธยา ได้สรุป 5 

ปัญหาในการขายสินค้าของร้านค้าออนไลน์ ประกอบด้วย 1) ไม่ได้วิเคราะห์ตลาด 2) การส่งสินค้าไม่

เป็นระบบ 3) ไม่อัปเดตสินค้าแบบทันที (real time) 4) ไม่มีบริการหลังการขาย 5) ถูกตัดราคาจากคู่แข่ง  

และจากข้อมูลของ Electronic Transactions Development Agency (2021) อุปสรรคสำคัญที่ทำให้

ผู้บริโภคที่ไม่ถนัดในการใช้ดิจิทัลบางรายโดยเฉพาะกลุ่มผู้สูงอายุรู้สึกไม่สบายใจกับการสั่งซื้อสินค้า

และบริการผ่านช่องทางออนไลน์ คือ ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น หรือน่าเชื่อถือ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องความ

กังวลเกี่ยวกับอาชญากรรมทางไซเบอร์ รายงานในปี 2559 มี 3,797 ราย, ปี 2560 มี 3,237 ราย,         

ปี 2561 มี 2,520 ราย, ปี 2562 มี 2,470 ราย และปี 2563 มี 2,250 ราย ที่ยังพบได้ค่อนข้างมาก และ

ปัญหาข้อมูลส่วนบุคคลรั่วไหล อาจทำให้แนวโน้มที่ประชาชนจะปรับเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้จ่ายผ่าน

ช่องทางอีคอมเมิร์ชยังคงเป็นเรื่องที่ค่อนข้างยาก อีกทั้ง ผู้บริโภคยังมทีางเลือกในการซื้อสินค้ากับผู้ขาย

ได้โดยตรงซึ่งสร้างความมั่นใจได้มากกว่า ซึ่งที่กล่าวมานั้นล้วนเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการทั้งสิ้น  ซึ่ง

งานวิจัยส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับความสัมพันธ์ของตัวแปรคุณภาพบริการกับความพึงพอใจใน

บริการหรือความภักดี เช่น งานของ Wen et al. (2014) ที่ได้ศึกษาเรื่องบทบาทของคุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(รวมถึงเว็บไซต์ที่มีคุณภาพ และคุณภาพของการทำธุรกรรม) ส่งผลบวกต่อความพึงพอใจทาง

อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภค และในทำนองเดียวกันจะส่งผลต่อความภักดี ส่วน Doherty et al. (2015) ที่

ศึกษาเรื่องบทบาทของการจัดการคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการเพิ่มมูลค่าธุรกิจ ผลการศึกษา 

พบว่า การประสบความสำเร็จของธุรกิจนั้นเกิดจากคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และระดับการ

ยอมรับอีคอมเมิร์ช และ Sharma and Lijuan (2015) ที่ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการ

ออนไลน์ของเว็บไซต์อีคอมเมิร์ซต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกส์จะทำใหผู้้บริโภคพึงพอใจ ดังนั้นคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นตัวแปรที่สำคัญต่อ

ความสำเร็จของการทำธุรกิจ จะเห็นได้ว่ายังไม่ค่อยพบงานวิจัยในลักษณะการวิเคราะห์องค์ประกอบ

มากนัก ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นช่องว่างในจุดนี้จึงมีความสนใจที่จะศึกษาในประเด็นองค์ประกอบคุณภาพ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่ง Martin (1995) กล่าวว่าคุณภาพการบริการมีความสำคัญเนื่องจากเหตุผล

หลัก 4 ประการ ดังนี้คือ 1) การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนื่องจากทุกวันนี้ผู้ประกอบการต่าง ๆ 

หันมาให้ความสำคัญกับการบริการมากขึ้น การทำธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการทำควบคู่ไปกับการให้บริการ

ส่งผลให้การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยู่อัตราที่สูงมาก 2) การแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การ

บริการถือเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ที่ถูกนำมาใช้ในการแข่งขันกับคู่แข่ง และถ้าบริษัทหรอืองค์กรใดใหคุ้ณภาพ

การบริการได้เหนือกว่าก็ถือเป็นจุดที่นำความได้เปรียบมาให้บริษัท หรือองค์กรนั่นเอง 3) ความ

ต้องการของผู้บริโภคหรือลูกค้าที่มีมากขึ้นเนื่องจากปัจจุบันนี้ โลกอยู่ในยุคของการติดต่อสื่อสาร 
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ผูบ้ริโภคมีความรู้มากขึ้นมีความต้องการมากขึ้น การซื้อสินค้าเพื่อที่จะได้สินค้าที่คุณภาพเหมาะสมกับ

ราคาอย่างเดียวไม่เพียงพอเพราะผูบ้ริโภคคิดว่าเป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่แล้ว แตส่ิ่งที่ผู้บริโภคตอ้งการก็คือ

การบริการที่มีคุณภาพ และสิ่งนี้เองนับเป็นสิ่งหนึ่งที่ผู้โภคใช้ในการประเมิน การซื้อซ้ำหรือการมีความ

จงรักภักดีต่อตราสินค้าหรือบริษัทองค์กรนั้น ๆ ด้วย 4) คุณภาพการบริการสะท้อนถึงสภาวะเศรษฐกิจ

เนื่องจากผลของการมีคุณภาพการบริการที่ดีนำไปสู่การเกิดการซื้อซ้ำในสินค้าหรือธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่ง

สำคัญที่ผู้ประกอบการทุกคนต้องการให้เกิดขึ้นกับสินค้าหรือบริษัทของตน นอกจากนี้การที่มีคุณภาพ

การบริการที่ดีเป็นสิ่งที่สามารถดึงดูดลูกค้าหรือผู้บริโภคเดิมให้ยังคงอยู่ อีกทั้งยังเป็นการสร้างลูกค้า

ใหม่ ๆ เข้ามาอีกด้วย ซึ่งทั้งหมดนี้ล้วนมาจากการที่บริษัท หรือองค์กรมีคุณภาพการบริการที่ดีนั่น เอง 

สอดคล้องกับ Ghobadian et al. (1994) กับ Boone and Kurtz (1989) ที่กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า

มีความสำคัญเนื่องมาจากภาพธุรกิจบริการตลอดทศวรรษที่ผ่านมาเป็นภาคธุรกิจที่มีความสำคัญอย่าง

มากต่อเศรษฐกิจโลกและเป็นภาคธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูง ดังนั้นบริษัทหรอืองค์กร หา้งร้านต่าง ๆ ที่

อยู่ในธุรกิจบริการจึงต้องพยายามสร้างคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้บริโภคให้มาก

ทีสุ่ดเพื่อทีจ่ะอยู่รอดในธุรกิจนี้ได้   
Parasuraman et al. (2005) ได้พัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพบริการในธุรกิจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะ แบ่งการวัดคุณภาพออกเป็น 7 องค์ประกอบ ประกอบด้วย  1) ด้าน

ประสิทธิภาพในการใช้งาน 2) ด้านความพร้อมของระบบ 3) ด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย 4) ด้าน

ความเป็นส่วนตัว 5) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 6) ด้านการชดเชย 7) ด้านการติดต่อ ซึ่ง

ความสำคัญของคุณภาพบริการนั้น ทำให้มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ (Cheng Lim, & 

Tang, 2000) สร้างความพึงพอใจและความภักดีต่อผู้บริโภค (Oliver, 1993; Cronin & Taylor, 1992; 

Gronroos, 1990; Naumann & Giel, 1995; Berry et al., 1994; Lee et al., 2000) เป็นต้น ดังนั้นการ 

ศกึษาองค์ประกอบของคุณภาพบริการจึงมีความสำคัญต่อธุรกิจ ถ้าธุรกิจมีการจัดการในประเด็นนี้ที่ดี

ก็จะส่งผลที่ดีต่อตัวแปรตามต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพึงพอใจในการใช้บริการ ความภักดีตามมา และ

เพื่อให้เกิดผลกระทบกับผูท้ี่เกี่ยวข้องในงานวิจัยนี้จึงทำเป็นงานวิจัยแบบผสานวิธี (mixed method) โดย

ผลการศึกษาที่ได้จะช่วยให้ทราบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน

ประเทศไทยประกอบด้วยองค์ประกอบอะไรบ้าง ตลอดจนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาความสำเร็จให้กับผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยต่อไป  

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

 1. เพื่อศึกษาองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน

ประเทศไทย 
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  2. เพื่ อศึกษาแนวทางการพัฒ นาคุณ ภาพบริการอิ เล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิ ชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนกิส์  

นักวิชาการและนักวิจัยหลายท่านได้นำเสนอองค์ประกอบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ไว้

หลากหลายแนวคิด ผูว้ิจัยได้รวบรวมไว้ ดังนี้ 

Berry et al. (1994) and Zeithaml and Bitner (1996) นำเสนอองค์ประกอบของคุณภาพ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ไว้ 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) สิ่งที่สัมผัสได้ (tangibles) 2) ความเชื่อถือและไว้วางใจ 

(reliability) 3) ความรวดเร็ว (responsiveness) 4) การรับประกัน (assurance) และ 5) การเอาใจใส่

ผูบ้ริโภคเป็นรายบุคคล (empathy)  

Ribbnink et al. (2004) กำหนดเครื่องมือที่ใช้ในการวัดคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ดังนี้  1) การออกแบบเว็บไซต์ (website design) 2) ความน่าเชื่อถือ 

(reliability) 3) การตอบสนอง (responsiveness) 4) ความไว้วางใจ (trust) และ 5) ปัจจัยส่วนบุคคล 

(personalization)  

Parasuraman et al. (2005) ได้พัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพบริการในธุรกิจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะ แบ่งการวัดคุณภาพออกเป็น 7 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ประสิทธิภาพในการใช้

งาน (efficiency) 2) ความพร้อมของระบบ (system availability) 3) การทํ าให้บรรลุ เป้ าหมาย 

(fulfillment) 4) ความเป็นส่วนตัว (privacy) 5) การตอบสนองต่อการใช้บริการ (responsiveness) 6) การ

ชดเชย (compensation) และ 7) การตดิต่อ (contact)  

Raman et al. (2008) ได้กำหนดเครื่องมือที่ใช้ในการวัดคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ซึ่งมีความคล้ายคลึงกับ Ribbnink et al. (2004) โดยได้เพิ่มองค์ประกอบการสื่อสาร โดยมีรายละเอียด

ขององค์ประกอบทั้ง 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 1) ความง่ายในการใช้งาน (ease of use) 2) รูปลักษณ์ 

(appearance) ภาพกราฟฟิก สี และภาพ มีความน่าสนใจ เว็บไซต์ ควรมีความชัดเจนและเป็นระเบียบ 

3) ความน่าเชื่อถือ (reliability) 4) การปรับแต่ง (customization) และ 5) การสื่อสาร (communication)  

 สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการอาจเป็นตัวชี้วัดให้แก่ผู้บริโภคทราบว่าผู้ให้บริการจะยึดมั่นใน

จรรยาบรรณ และผู้บริโภคจะได้สัมผัสกับคุณภาพการบริการที่ดี และรับรู้ความเสี่ยงในด้านต่าง ๆ 

น้อยลงด้วย หรือเข้าใจได้ว่าหากเกิดปัญหาต่าง ๆ ผู้บริโภคอาจจะรับรู้ได้ถึงความสะดวกและรวดเร็ว 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ดีนั้น สะท้อนถึงความเชื่อมั่นของผู้บริโภคที่มีต่อผู้ให้บริการซึ่งใน

ที่สุดก็เพิ่มความไว้วางใจต่อธุรกิจ การศึกษาคุณภาพบริการจึงเป็นสาเหตุให้ผู้บริโภคพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ได้รับความพึงพอใจจากสินค้าหรือบริการที่ได้รับ ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาองค์ประกอบของ
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คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยปรับมาจากแนวคิดทฤษฎีคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. 

(2005) 7 องค์ประกอบ ได้แก่ ประสิทธิภาพในการใช้งาน (efficiency) ความพร้อมของระบบ (system 

availability) การทําให้บรรลุเป้าหมาย (fulfillment) ความเป็นส่วนตัว (privacy) การตอบสนองต่อการใช้

บริการ (responsiveness) การชดเชย (compensation) การติดต่อ (contact) และเพิ่ มเติมอีกหนึ่ ง

องค์ประกอบคือความน่าเชื่อถือ (reliability) ของ Raman et al. (2008) รวมเป็น 8 องค์ประกอบ โดยที่

งานวิจัยส่วนใหญ่จะอ้างอิงของ Parasuraman et al. (2005) ส่วนที่ เลือกองค์ประกอบย่อยความ

น่าเชื่อถือ (reliability) เพิ่มขึ้นมานั้น จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นได้ว่าความน่าเชื่อถือเป็น

องค์ประกอบร่วมของตัวแปรคุณภาพบริการ (Berry et al., 1994; Zeithaml & Bitner, 1996; Ribbnink 

et al., 2004; Raman et al., 2008) ซึ่ง Parasuraman et al. (2005) ขาดองค์ประกอบนี้ และมองว่าเป็น

ช่องว่างของการวิจัยที่น่าศึกษา ซึ่งสอดคล้องกับปัญหาของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยที่

พบว่าองค์ประกอบความน่าเชื่อถือเป็นหนึ่งในปัญหาของธุรกิจนี้ 

 

กรอบแนวคดิการวจิัย 

งานวิจัยนี้ผู้วิจัยกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (2005) และ 

Raman et al. (2008) มาใชเ้ป็นตัวแปรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดังภาพที่ 1 
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คือ ตัวแปรแฝง 

      คือ ตัวแปรสังเกตได ้

              คือ เสน้แสดงองค์ประกอบ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

 ตัวแบบองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ

ไทยตามทฤษฎีมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธี (mix methods) โดยมีขั้นตอนการดำเนินการวจิัยดังนี้ 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร (population) ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้า

ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไม่สามารถระบุจำนวนประชากรได้  ตัวอย่าง (samples) ที่ใช้ในการ

วิจัยในครั้งนี้ คือ คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยหาขนาดตัวอย่างใน

การวิเคราะห์สมการโครงสร้างสามารถกำหนดจากตัวแปรสังเกตได้ โดยตัวแปรสังเกตได้ 1 ตัวแปร 

ควรมีจำนวนตัวอย่าง 10 - 20 ตัวอย่างเป็นอย่างน้อย (Schumacher & Lomax, 2010) ในงานวิจัยนี้มี

จำนวนตัวแปรสังเกตได้ 32 ตัวแปร ใช้จำนวนตัวอย่าง 10 ตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกตได้ ได้ตัวอย่างรวม

ทั้งสิ้นจำนวน 320 ตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (quota sampling) โดยสุ่มเลือกผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนที่กำหนด ตามประเภทของธุรกิจ รายละเอียดดัง

ตารางที่ 1 

 

ตารางที่ 1 จำนวนตัวอย่างท่ีตอ้งเก็บ 

ประเภท 
ส่วนครองตลาด 

(ร้อยละ) 

การคำนวณ  

ตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง 

ท่ีต้องเก็บ (คน) 

e-Marketplace 47.00 320x47%= 150 150 

Social Media 38.00 320x38%= 122 122 

e-Tailing/Brand.com 15.00 320x15% = 48 48 

รวม 100.00  320 

ที่มา: (E-Commerce Division, 2020) 

    

การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ให้ข้อมูลหลัก (key informants) คือ ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ จำนวน 6 ราย โดยกำหนดกลุ่มพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ละ 2 ราย เลือกผู้ให้ข้อมูลหลัก

แบบเฉพาะเจาะจง (purposive selection) เป็นผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่จดทะเบียน

พาณิชย์กับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ดำรงตำแหน่ง ประธานกรรมการบริหาร หรือเจ้าของธุรกิจและมี

ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไม่น้อยกว่า 5 ป ีและยินดีให้ความร่วมมือใน

การสัมภาษณ์ 

 เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 

  การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ซึ่งมีขั้นตอนในการสร้าง

แบบสอบถาม ดังนี้ 

  1. ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย และจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อมา
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สังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย และจัดทำแบบสอบถาม โดยขอบเขตเนื้อหาของแบบสอบถาม 

และข้อคำถามในแบบสอบถาม ซึ่งเป็นเครื่องมอืการวิจัย แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะคำถามปลายปิดเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (check list) มี 6 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีลักษณะคำถามแบบมาตราส่วน

ประเมินค่า (rating scale) 5 ระดับเพื่อแสดงความคิดเห็นต่อตัวแปรแฝงทั้ง 8 ตัว ได้แก่ 1) ประสิทธิภาพ

ในการใช้งาน (efficiency) 2) ความพร้อมของระบบ (system availability) 3) การทําให้บรรลุเป้าหมาย 

(fulfillment) 4) ความเป็นส่วนตัว (privacy) 5) การตอบสนองต่อการใช้บริการ (responsiveness) 6) การ

ชดเชย (compensation) 7) การติดต่อ (contact) และ 8) ความน่าเชื่อถือ (reliability) แต่ละตัวแปรแฝง 

ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ ตัวแปรละ 4 คำถาม รวมทั้งสิน้ม ี32 คำถาม 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ มีลักษณะคำถามเป็นแบบปลายเปิด (open ended) เพื่อให้เขียน

ข้อเสนอแนะที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

2. นำแบบสอบถามที่ได้เสนอผู้เช่ียวชาญ จำนวน 3 ท่าน ความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) 

ความชัดเจนของข้อความ ความเหมาะสมและความสอดคล้องของเครื่องมือการวิจัย  โดยทำการ

วิเคราะห์ดัชนีความสอดคล้อง ( index of item objective congruence: IOC) ซึ่งในงานวิจัยนี้มีคำถาม

จำนวน 32 ข้อ ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) เท่ากับ 1.00 จำนวน 30 ข้อ และมีค่า IOC เท่ากับ 

0.67 จำนวน 2 ข้อ ซึ่งผ่านเกณฑ์ทดสอบ หลังจากนั้นนำข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงเนือ้หา

ของคำถาม แต่ละข้อของแบบสอบถามให้มีความเหมาะสมตรงตามวัตถุประสงค์ของคำถามวิจัย 

 3. นำแบบสอบถามที่ตรวจสอบและแก้ไขตามคำแนะนำของผู้เช่ียวชาญ ไปทดลอง (try out) 

กับกลุ่มที่ไม่ใช่ตัวอย่างจำนวน 30 คน เพื่อหาความเที่ยง (reliability) ผลการทดสอบ พบว่า ทุกตัวแปร

ผ่านเกณฑ์ โดยมีค่าอยู่ระหว่าง .727 - .917 และทั้งฉบับมีค่า .961 จากนั้นจึงจัดทำแบบสอบถามฉบับ

สมบูรณ์ และนำแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่กำหนด 

  การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล แบบกึ่งโครงสร้าง       

เป็นแนวคำถาม และแตกประเด็นคำถามระหว่างการสัมภาษณ์ เป็นลักษณะการสัมภาษณ์ที่มีความ

ยืดหยุ่น เน้นการสัมภาษณ์แบบเป็นกันเองเพื่อป้องกันความกังวลใจของผู้ให้ข้อมูล ซึ่งอาจมผีลต่อความ

น่าเชื่อถือของข้อมูล และเพื่อให้ได้ข้อมูลระดับลึกที่เป็นจริงเป็นประโยชน์กับการวิจัยนี้มากที่สุด ซึ่งมี

ขั้นตอนในการสร้างแบบสัมภาษณ์ ดังนี้ 

  นำแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยที่ใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย มาจัดทำแบบสัมภาษณ์ โดยมี

ขอบเขตเนื้อหาของแบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนา ทั้ง 8 องค์ประกอบ 
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  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

  การวิจัยเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากตัวอย่างตามสัดส่วนที่

คำนวณได้ โดยส่งแบบสอบถามผ่านระบบอินเทอร์เน็ตโดยใช้กูเกิ้ลฟอร์ม (google form) ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัย ไปยังผู้ที่เคยซื้อสินค้าหรือบริการผ่านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ตาม

ประเภทธุรกิจ ทั้ง 3 กลุ่ม โดยจะทำการเชิญชวนให้ตอบแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้วิจัย 

และทำหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลไปยังกลุ่มที่มีผูดู้แลระบบ (admin) เมื่อได้รับอนุญาต

จึงทำการส่งลิงก์แบบสอบถามไปให้ เมื่อได้ตัวอย่างครบตามจำนวนแล้ว จากนั้นนำข้อมูลที่ได้มาลง

รหัส (coding) และนำไปวิเคราะห์ทางสถิตโิดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  

  การวิจัยเชิงคุณภาพ ทำการนัดหมายล่วงหน้ากับผู้ให้ข้อมูลหลักเพื่อที่จะดำเนินการสัมภาษณ์  

จากนั้นทำการสัมภาษณ์เชงิลึก (in-depth interview) โดยการจดบันทึกและบันทึกเสียงในการสัมภาษณ์

ตามเวลาที่ได้นัดหมาย  

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  การวิจัยเชิงปริมาณ  

  1. วิเคราะห์ผลข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย การคำนวณหาความถี่ ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และอธิบายความหมายของระดับค่าเฉลี่ย  

  2. การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่

สอง (second order confirmatory factor analysis: CFA) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์วิเคราะห์ โดยมี

การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์องค์ประกอบ ดังนี้ 

ตัวแปรสังเกตได้มีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -.336 ถึง .051 และมีค่าความโด่งอยู่ระหว่าง -.633 

ถึง .550 ซึ่งค่าความเบ้ไม่เกิน 3 และค่าความโด่งไม่เกิน 10 (Kline, 2011) แสดงว่าตัวแปรทั้งหมดมีการ

แจกแจงปกติหลายตัวแปร (multivariate normal distribution) 

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรประสิทธิภาพในการใช้งาน ความพร้อมของระบบ 

การทำให้บรรลุเป้าหมาย ความเป็นส่วนตัว การตอบสนองต่อการใช้บริการ การชดเชย การติดต่อ และ

ความน่าเชื่อถือรวม 8 ตัวแปร โดยใช้สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีค่า

ต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ มีจำนวน 28 คู่ และมีความสัมพันธ์กันอย่างนัยสำคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .01 ทุกคู่โดยเป็นความสัมพันธ์ทางบวก มีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ตั้งแต่ .418 ถึง .786 จึง

สามารถนำไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้   

การศึกษาความสัมพันธ์ โดยใช้ค่า KMO และค่า Bartlett test  พบว่า ค่า KMO ในภาพรวม

เท่ากับ 0.90  ซึ่งมากกว่า 0.60 แสดงว่าตัวแปรทั้งหมดมีความสัมพันธ์กันมาก  ค่า Bartlett’ s test 

sphericity มีค่าไคกำลังสองเท่ากับ 1878.90 และ p-value =0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยสำคัญ 0.05  

แสดงว่าตัวแปรทั้งหมดไม่เป็นอิสระต่อกัน  สามารถนำมาวิเคราะห์องค์ประกอบได้ 
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การประเมินประสิทธิภาพของตัวแบบการวัด ด้วยค่าความตรง (validity) มีค่าสูงโดยทุกตัวแปร

แฝงมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบตั้งแต่ 0.75 และมีนัยสำคัญทางสถิติ และ มีค่าความเที่ยง (reliability) สูง

ด้วยการพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรแฝง (ρc) ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.60 ทุกตัวแปร และความ

แปรปรวนเฉลี่ยของตัวแปรที่สกัดได้ด้วยองค์ประกอบสูง (ρv) ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 ทุกตัวแปร ดังนั้น

ตัวแบบสมการโครงสร้างนี้มปีระสิทธิภาพในการวัดสูง 

3. การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะที่ได้จากแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์เนื้อหา  

การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการศกึษาจากเอกสารและข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้จากการสัมภาษณ์ สังเกต 

และการจดบันทึกที่แยกเป็นหมวดหมู่ตามประเด็นต่าง ๆ ไปวิเคราะห์ข้อมูลตามแนวคิดและทฤษฎีเพื่อ

หาข้อสรุป ด้วยวิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) 

 

ผลการวจิัย 

วัตถุประสงค์ที่ 1 ผลการวิจัย พบว่า การวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์

ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย การตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบ พบว่า       

ตัวแบบมีความสอดคล้องและกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (model fit) หลังจากปรับตัวแบบ           

ดังตารางที่ 2 และภาพที่ 2 

 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากดัชนีท่ีใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องและความกลมกลืนของตัวแบบกับ

ข้อมูลเชงิประจักษ์ (หลังปรับ) 

 

 

ลำดับท่ี ค่า เกณฑ์ 
ค่า  

(ปรับสุดท้าย) 

เกณฑ์การ

พิจารณา 

1 2 /df 0.00 <
2 /df 3 1.59 ผ่าน 

2 GFI 0.90   GFI  1.00 0.90 ผ่าน 

4 CFI 0.95   CFI  1.00 0.99 ผ่าน 

5 NFI 0.90   NFI   1.00 0.98 ผ่าน 

6 TLI (NNFI) 0.90   TLI   1.00 0.99 ผ่าน 

6 RMSEA 0.00  RMSEA  0.08 0.043 ผ่าน 

7 Standardized RMR     <0.08 0.060 ผ่าน 
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ภาพที่ 2 ตัวแบบองค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ในประเทศไทย เมื่อปรับให้สอดคลอ้งกับข้อมูลเชงิประจักษ ์

 

 ตัวแบบตามทฤษฎีมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติจึง

ยอมรับสมมติฐานที่ตั้ งขึ้น เมื่อนำค่าน้ำหนักปัจจัยจากการวิเค ราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน               

มาเปรียบเทียบกัน พบว่า องค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ในประเทศไทยในสามลำดับแรก ได้แก่ การตอบสนองต่อการใช้บริการ ความน่าเชื่อถือ และการชดเชย 

โดยมีค่าน้ำหนักองค์ประกอบสูงถึง 0.93, 0.92 และ 0.86 และมีอำนาจในการพยากรณ์ (R2) สูงถึง

ร้อยละ 86, 84 และ 73 ตามลำดับ 

วัตถุประสงค์ที่ 2 ผลการวิจัย พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ธุรกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย สรุปตามองค์ประกอบได้ คือ 

ประสิทธิภาพในการใช้งาน (efficiency) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมี     

การวางรูปแบบ โครงสร้างระบบ รวมทั้งเมนูต่าง ๆ ที่ครอบคลุมกับความต้องการของผู้ใช้บริการ        

ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน ซึ่งจะทำให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความสะดวก และอาจกลับมาใช้บริการซ้ำได้ 
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ความพร้อมของระบบ (system availability) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมี

การพัฒนาระบบให้มีความพร้อมในการใช้งานอยู่เสมอ จัดทำระบบให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้งานได้

อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา  

การทําให้บรรลุเป้าหมาย (fulfillment) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมีการ

พัฒนาการให้บริการที่มีความถูกต้อง แม่นยำ มีประสิทธิภาพ และอาจมีการให้บริการที่เกินความ

คาดหมาย เพื่อทำให้ผู้ใชบ้ริการเกิดความประทับใจ 

ความเป็นส่วนตัว (privacy) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรให้ความสำคัญกับ

การรักษาข้อมูลของผูใ้ช้บริการ โดยต้องไม่เปิดเผยข้อมูลของผู้ใชบ้ริการ  

การตอบสนองต่อการใช้บริการ (responsiveness) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย

ควรมีการตอบสนองผู้ใช้บริการอยู่ตลอดเวลา หากผู้ใช้บริการพบปัญหา จะต้องมีการช่วยเหลืออย่าง

รวดเร็ว เพื่อทำให้ผู้บริโภคคลายความกังวลได้เร็วที่สุด 

การชดเชย (compensation) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมีการพัฒนาระบบ

ต่าง ๆ ให้มีความเสถียรมากยิ่งขึ้น เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาในการใช้งาน ลดปัญหาด้านการชดเชย แต่หาก

ระบบมีความผิดพลาดจริง ต้องมีการเปิดโอกาสให้มีการเรียกร้องค่าเสียหาย และแสดงความ

รับผิดชอบด้วยการชดเชยความเสียหายนั้น เพื่อทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก

ที่สุด 

การติดต่อ (contact) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมีช่องทางการติดต่อที่

หลากหลาย เหมาะสมกับผู้ใช้งาน ทั้งช่องทางที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพื่อทำให้ผู้ติดต่อ

สามารถเข้าถึงได้ง่ายที่สุด  

ความน่าเชื่อถือ (reliability) ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยควรมีการพัฒนาระบบ

ให้มีความพร้อมในการใช้งาน นำเทคนิคต่าง ๆ ที่มีความเป็นสากลมาประยุกต์ใช้กับการให้บริการ 

เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความปลอดภัย วางใจ เกิดการบอกต่อ หรือกลับมาใช้บริการซ้ำ มีเพียงประเภท

โซเชียลมีเดีย ที่ความน่าเชื่อถือค่อนข้างน้อยกว่าประเภทอื่น ซึ่งก็ใช้วิธีเก็บเงินปลายทางแทนในการทำ

ให้เกิดความน่าเชื่อถือ  

สรุปแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ตามผังมโนทัศน์ ดังภาพที่ 3  
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ภาพที่ 3 แนวทางการพัฒนาคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ์

 

อภิปรายผลการวจิัย  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า องค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 องค์ประกอบ ตามกรอบแนวคิดที่

สร้างขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (2005) ได้แก่ ประสิทธิภาพในการใช้งาน 

(efficiency) ความพร้อมของระบบ (system availability) การทําให้บรรลุเป้าหมาย (fulfillment) ด้าน

ความ เป็ นส่ วนตั ว  (privacy) ก ารตอบสนองต่ อการใช้บ ริก าร ( responsiveness) การชด เชย

(compensation) การติดต่อ (contact) และองค์ประกอบความน่าเชื่อถือ (reliability) ของ Raman et al. 

(2008) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jhantasana (2019) ที่ผลการศึกษา พบว่า การสร้างตัวแปรแฝง

ลำดับที่สองด้วยองค์ประกอบ ประสิทธิภาพความพร้อมของระบบ การตอบสนองต่อเป้าหมาย ความ

ปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคล และความเชื่อมั่นในบริการนั้นสะท้อนคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์

ได้เป็นอย่างดี และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Luemorn (2021) ที่พบว่าปัจจัยคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ในด้านการบรรลุเป้าหมายด้านความสามารถของระบบ และด้านความเป็นส่วนตัว เป็น

องค์ประกอบต่อการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน Skyscanner  
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ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ

ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ผูป้ระกอบการควรให้ความสำคัญกับการตอบสนองต่อการ

ให้บริการ อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการสอบถามข้อมูลสินค้า การตรวจสอบสถานะการจัดส่ง          

การตอบข้อร้องเรียนต่าง ๆ  ประเด็นถัดมาเรื่องความเป็นส่วนตัว ควรมีระบบการเก็บรักษาข้อมูลที่ดี

และมีความปลอดภัยสูงสุด ไม่เปิดเผยข้อมูลของผู้ใช้บริการ หรือเป็นจุดอ่อนให้ผู้ที่ไม่หวังดีเข้ามาทำ

การเจาะระบบเพื่อขโมยข้อมูล นอกจากนั้นในเรื่องประสิทธิภาพและความพร้อมในการใช้งาน ควรทำ

ให้ระบบนั้นใช้งานง่าย มีความเสถียร ตลอดจนการชดเชยในกรณีที่สินค้าที่จัดส่งมีการชำรุดเสียหาย 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sharma and Lijuan (2015) ที่ผลการศึกษาพบว่าองค์ประกอบคุณภาพ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่จะทำให้ผู้บริโภคพึงพอใจคือ ประเด็นที่หนึ่ง ทำให้ระบบนั้นง่ายต่อการสั่งซื้อ

และค้นหาสินค้า ประเด็นที่สองควรปรับปรุงคุณภาพการบริการในเรื่องความอ่อนไหวของลูกค้า 

บริการส่วนบุคคล และการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว ประเด็นที่สาม ควรรักษาระดับ

ความปลอดภัยที่เพียงพอและเป็นไปตามการปกป้องข้อมูล ข้อกำหนดเกี่ยวกับความเป็นส่วนตัว 

ประเด็นสุดท้าย มกีารจัดส่งสินค้าและสินค้าที่ถูกต้อง สอดคล้องกับงานวิจัยของ Doherty et al. (2015) 

ที่ศึกษาเรื่องบทบาทของการจัดการคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการเพิ่มมูลค่าธุรกิจ ผลการศกึษา

พบว่า การประสบความสำเร็จของธุรกิจนั้นเกิดจากคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และระดับการ

ยอมรับอีคอมเมิร์ช ดังนั้นการพัฒนาองค์ประกอบคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ จึงเป็นสิ่งสำคัญที่

จะช่วยใหธุ้รกิจประสบความสำเร็จ 

 

องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัย 

จากผลการวิจัย องค์ประกอบความน่าเชื่อถือเป็นองค์ประกอบที่เพิ่มขึน้มาจาก 7 องค์ประกอบ 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman et al. (2005) เป็นองค์ประกอบตัวที่ 8 ที่ค้นพบใน

ธุรกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยตามกรอบแนวคิดที่สร้างขึ้น 
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สรุป 

องค์ประกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย

ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ประสิทธิภาพในการใช้งาน 2) ความพร้อมของระบบ 3) การทํา

ให้บรรลุเป้าหมาย 4) ความเป็นส่วนตัว 5) การตอบสนองต่อการใช้บริการ 6) การชดเชย 7) การติดต่อ 

และ 8) ความน่าเชื่อถือ แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์

อิ เล็กทรอนิกส์ ในประเทศไทย ผู้ประกอบการควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ ทั้ง 8 องค์ประกอบ  

 

 

ประสิทธิภาพในการใชง้าน 

 

คุณภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ์

ของธุรกิจพาณิชย์

อเิล็กทรอนิกส์ 

ในประเทศไทย 

การทำให้บรรลุเป้าหมาย 

 

ความพร้อมของระบบ 

 

การชดเชย 

 

ความน่าเชื่อถือ 

 

การตดิต่อ 

 

ความเป็นส่วนตัว 

 

การตอบสนองต่อการให้บริการ 
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ข้อเสนอแนะ  

          จากผลการวิจัย ผูว้ิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังนี้ 

ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์ 

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบ โดยการตอบสนองต่อการใช้บริการ      

ความน่าเชื่อถือ และการชดเชย มีน้ำหนักองค์ประกอบมากที่สุด ดังนั้นผู้ประกอบการควรดำเนินการ 

ดังนี้ 

1. การตอบสนองต่อการใช้บริการ ควรตอบสนองผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว หากผู้ใช้บริการพบ

ปัญหาควรมกีารช่วยเหลอือย่างรวดเร็ว  

2. ความน่าเชื่อถือ ควรมีการพัฒนาระบบให้มีความพร้อมในการใช้งาน นำเทคนิคต่าง ๆ ที่มี

ความเป็นสากลมาประยุกต์ใช้กับการใหบ้ริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความปลอดภัย วางใจ เกิดการบอก

ต่อ หรอืกลับมาใช้บริการซ้ำ 

3. การชดเชย ควรเปิดโอกาสให้มีการเรียกร้องค่าเสียหาย และยินดีที่จะชดเชยความเสียหาย

นั้น กรณีเกิดความเสียหายจากตัวสินค้า เพื่อทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจต่อการรับบริการมากที่สุด 

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  

นอกเหนอืจากผลการวิจัยวัตถุประสงค์ในข้อที่ 1  ผูป้ระกอบการควรดำเนินการ ดังนี้ 

 1. ความเป็นส่วนตัว ควรมีระบบการเก็บรักษาข้อมูลที่ดีและมีความปลอดภัยสูงสุด ไม่เปิดเผย

ข้อมูลของผูใ้ช้บรกิาร หรอืเป็นจุดอ่อนให้ผู้ที่ไม่หวังดีเขา้มาทำการเจาะระบบเพื่อโจรกรรมข้อมูล   

2. ประสิทธิภาพและความพร้อมในการใชง้าน ควรทำให้ระบบนั้นใช้งานง่าย มีความเสถียร การ

ชดเชย ในกรณีที่สินค้าที่จัดส่งมีการชำรุดเสียหาย ควรจัดการชดเชยสินค้าให้กับลูกค้า หรือมีการ

รับประกันสินคา้โดยแจง้ให้ลูกค้าทราบก่อนตัดสินใจสั่งสนิค้า 

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

งานวิจัยนี้ได้ข้อค้นพบ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน

ประเทศไทย ประกอบด้วย 8 องค์ประกอบ โดยควรให้ความสำคัญกับความน่าเชื่อถือ เป็น 

องค์ประกอบสำคัญ เนื่องจากสอดคล้องกับปัญหาสำคัญของธุรกิจนี้ในประเทศไทย สามารถนำไป

ประยุกต์ใช้กับธุรกิจแบบออฟไลน์ หรือที่มีหน้าร้านของตนเองได้ สำหรับประเด็นในการวิจัยครั้งต่อไป

ควรทำวิจัยในประเด็นเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของตัวแปรคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์กับตัวแปรอื่น ๆ 

ที่เกี่ยวข้องเช่น ความพึงพอใจ การตัดสินใจซือ้ และความภักดีในลักษณะตัวแบบเชงิสาเหตุ  
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