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บทคดัย่อ 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ความพึงพอใจในดา้นภาพลกัษณ์

และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ (2) ปัจจยัดา้น

คุณภาพของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูซ้ื้อสินคา้ผา่น

เวบ็ไซต ์(3) ดา้นคุณภาพบริการของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้

ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์(4) ดา้นคุณภาพการติดต่อของผูใ้ชง้านของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์และ (5) เพื่อศึกษาดา้น

ความไวว้างใจต่อเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่น

เวบ็ไซต ์ 

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย 3 ส่วน ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และ

ช่ือเสียง ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการซ้ือ

สินคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ

nantiyakwaewsaard@gmail.com
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ระหวา่ง 31 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท และ

ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมี

ระดบัความพงึพอใจภาพลกัษณ์และช่ือเสียงแตกต่างกนั ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้

เฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจภาพลกัษณ์และช่ือเสียงแตกต่างกนั และ

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจภาพลกัษณ์และ

ช่ือเสียงแตกต่างกนั การวิเคราะห์ค่าสถิติการถดถอยเชิงพหุคูณพบวา่ ปัจจยัดา้น

ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ โดยดา้นคุณภาพของ

การบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นคุณภาพในการติดต่อของ

ผูใ้ชง้าน และดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์ตามล าดบั การวิเคราะห์ทางสถิติทั้งหมด

ด าเนินการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั. 05 

 

ค าส าคญั: ภาพลกัษณ์และช่ือเสียง, คุณภาพของเวบ็ไซต ์

 

Abstract 

 The objectives of this research were (1) the image and reputation of 
website which associate with consumers’ purchase satisfaction; (2) the quality 
factor of the website in relation to the satisfaction of purchasing the products 
of the buyers through the website; (3) the quality of the service of the website 
in relation to the satisfaction of buying products from consumers through the 
website; (4) the quality of the contact of the users of the website in relation to 
the satisfaction of buying products from consumers through the website; and 
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(5) to study the trust of the website in relation to the satisfaction of consumers 
buying products through the website. 
 The researcher used a questionnaire to collect data from the 
respondents, consisting of 3 parts. Part 1 questionnaire about general 
information of the respondents. Part 2 questionnaire about the image and 
reputation factors. Part 3 satisfaction in buying products of respondents. 
 The research found that most respondents are female. most of them 
are between 31 years and over. Single status, average income per month 
30,001 - 50,000 baht and bachelor degree education the respondents in 
different age groups had different levels of satisfaction, image and reputation. 
Respondents with different monthly income have different levels of 
satisfaction, image and reputation and respondents with different educational 
levels had different levels of satisfaction, image and reputation analysis of 
multiple regression statistics showed that the image and reputation factors are 
related to the satisfaction of purchasing products. With the highest quality of 
service, followed by trust the quality of the user interface and the quality of 
the website, respectively, all statistical analysis performed with statistical 
significance at the level of 05. 

 

Keyword: The image and reputation, Website quality 
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บทน า 

 ปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของการด าเนินชีวิตประจ าวนั 

เน่ืองจากการพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ อุปกรณ์ส่ือสารหรืออุปกรณ์ส่ือดิจิทลั 

(Digital Device) รวมไปถึงการพฒันาเครือข่ายสญัญาณท่ีสามารถติดต่อส่ือสารอยา่ง

สะดวกและรวดเร็วมากข้ึน ท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจเห็นความส าคญัของการเพิ่มช่อง

ทางการด าเนินธุรกิจเพื่อการเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากข้ึน โดยในประเทศไทยมีอตัราการเติบโต

ของพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์อยา่งต่อเน่ือง โดยในปี 2558 มีอตัราการเติบโต 3.65 % มี

มูลค่า 2,107,692.9 ลา้นบาท (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์, 2559) 

นอกเหนือจากความรู้ และความเขา้ใจทั้งทางดา้นการตลาด และพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด จนน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือสินคา้แลว้ การศึกษา

ในเร่ืองของคุณภาพเวบ็ไซต ์(Website Quality) ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งกล่าวถึงใน

ประเดน็ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจออนไลน์ ท่ีน่าสนใจเป็นอยา่งยิง่ คือ คุณภาพเวบ็ไซตเ์ป็น

ปัจจยัภายในท่ีผูบ้ริหารเวบ็ไซตส์ามารถควบคุม และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองได ้        

(Beldad, Ardion, Jong, Menno de และ Steehouder, Michael, 2010) 

อยา่งไรกดี็ มีงานวิจยัท่ีศึกษา และกล่าวถึงคุณภาพเวบ็ไซต ์ดงัน้ี 

คุณภาพของเวบ็ไซต ์คือ องคป์ระกอบหลากหลายมิติซ่ึงประเมินจากการรับรู้

ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการท าธุรกรรมก่อน และหลงัการซ้ือสินคา้ แบ่งออกเป็น 5 

มิติ ดงัน้ี 1. ความสะดวกสบาย 2. เน้ือหา 3. รูปแบบ 4. การติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการ

และผูใ้ชบ้ริการ 5. การปรับแต่งสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ (Chang และ 

Chen, 2009) 



5 
 

 

อีกทั้งงานวิจยัในต่างประเทศจ านวนมาก พบวา่ ปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคออนไลน ์คือคุณภาพเวบ็ไซต ์เช่น 

งานวิจยัในประเทศเกาหลี และประเทศจีน ท่ีพบวา่คุณภาพเวบ็ไซตมี์ผลต่อความราบร่ืน 

(Flow) และความพึงพอใจในการตดัสินใจ 

การซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ จากงานวิจยัพบวา่ ในประเทศมาเลเซีย พบวา่คุณภาพ

เวบ็ไซตมี์ผลต่อการตดัสินใจซ้ือบตัรโดยสารเคร่ืองบินทางออนไลน์ (Mohd Fazli Mohd 

Sam และ Md Nor Hayati Tahir, 2009) สอดคลอ้งกบัการศึกษาบทบาทคุณภาพร้านคา้

ออนไลน ์และแรงจูงใจจากประสบการณ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และการตั้งใจซ้ือ

เคร่ืองแต่งกายทางออนไลน์ในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคออนไลน ์คือคุณภาพเวบ็ไซต ์(Sejin 

Ha และ Leslie Stoel, 2012) ซ่ึงงานวิจยัจากต่างประเทศดงัท่ีกล่าวมานั้น ไดน้ าเคร่ืองมือ

เพื่อประเมินคุณภาพของเวบ็ไซตม์าปรับใชแ้ตกต่างกนัไปตามความเหมาะสม ทั้งน้ี 

ส าหรับมาตรวดั และเคร่ืองมือเพื่อประเมินคุณภาพเวบ็ไซตท่ี์นิยมใชไ้ดแ้ก่ แบบประเมิน

คุณภาพความส าเร็จของพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิก (E-Commerce) 

จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความ

สนใจท่ีจะท าการศึกษา ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซต ์คุณภาพเวบ็ไซต ์

คุณภาพดา้นการบริการ ดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้าน ความไวว้างใจ ท่ีสมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค เพื่อเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการทราบ

ถึงความส าคญั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับเปล่ียนแผนการด าเนินงานของเวบ็ไซต์

ต่างๆ ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัและสถานการณ์ในปัจจุบนัท่ี

เทคโนโลยมีีการพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 การวิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน

การซ้ือสินคา้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือ

สินคา้ของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์ 

3. เพื่อศึกษาดา้นคุณภาพบริการของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

ซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์ 

4. เพื่อศึกษาดา้นคุณภาพการติดต่อของผูใ้ชง้านของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความ

พึงพอใจในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์  

5. เพื่อศึกษาดา้นความไวว้างใจต่อเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการซ้ือ

สินคา้ของผูบ้ริโภคผา่นเวบ็ไซต ์

 

 

สมมติฐานของการวจิัย 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดสมมติฐานในการวิจยั ดงัน้ี 

1. ผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซต ์มีปัจจยัดา้นประชากรท่ีแตกต่างกนั มีความ

พึงพอใจในการสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซตท่ี์แตกต่างกนั 

2. คุณภาพของเวบ็ไซตมี์ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น

เวบ็ไซตข์ายสินคา้ 
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3. คุณภาพของระบบมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น

เวบ็ไซตข์ายสินคา้ 

4. คุณภาพของการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น

เวบ็ไซตข์ายสินคา้ 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ผูว้ิจยัคาดหวงัวา่งานวิจยัน้ีจะท าใหไ้ดท้ราบถึงพฤติกรรม และปัจจยัดา้น

ต่างๆ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซตข์อง

ผูบ้ริโภคเพื่อประโยชน์ของผูป้ระกอบการท่ีสนใจจะเลือกใชเ้วบ็ไซตเ์ป็นช่องทางในการ

ขายสินคา้และบริการจะไดน้ าไปพฒันาเวบ็ไซตใ์หต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค

มากท่ีสุด 

ขอบเขตเน้ือหา  

การศึกษาปัจจยัภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ 

และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์โดยมีทฤษฎี และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การศึกษาในคร้ังน้ีไดแ้ก่  

1. คุณภาพเวบ็ไซต ์ 
2. ดา้นคุณภาพของการบริการ 
3. ดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้าน 
4. ดา้นความไวว้างใจ 
5. ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซตท์ั้งหมด 

จ านวน 500 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใช้

หลกัการค านวณ สูตรของ Yamane ท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมดท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

เท่ากบัจ านวน 222 คน 

 

ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย (1) ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
รายได ้และระดบัการศึกษา (2) ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียง ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพ
ของเวบ็ไซต ์ดา้นคุณภาพของการบริการ ดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้าน ดา้น
ความไวว้างใจ 

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ 
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กรอบแนวความคดิในการวจิัย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิด
และทฤษฎีต่างๆ ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม มาก าหนดกรอบแนวคิดของงานวจิยั
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินการวิจยั เร่ือง ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์
สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ ดงัน้ี 

 

              ตวัแปรต้น (X) 

                                            ตวัแปรตาม (Y) 

                                      

                                               

 

 

 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- รายได ้ 
- ระดบัการศึกษา 

ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และช่ือเสียง 

- ดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์
- ดา้นคุณภาพของการบริการ 
- ดา้นคุณภาพในการติดต่อของ

ผูใ้ชง้าน 
- ดา้นความไวว้างใจ 

 

ความพงึพอใจ 

ในการ 

ซ้ือสินค้า 
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คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  
       จ  านวนระดบัคะแนน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ี จะใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (closed-ended question) และค าถามปลายเปิด (open-ended 
question) ซ่ึงมี 3 ส่วนใหญ่ ๆ ดงัต่อไปน้ี  
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล แบบใหเ้ลือกตอบ
จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ รายได ้ระดบัการศึกษา ซ่ึงเป็นค าถามแบบปลาย
ปิด 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามดา้นการรับรู้คุณภาพเวบ็ไซต ์โดยมีเน้ือหา จ านวน 20 
ขอ้ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ  
 1. ดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์ขอ้ 1-5 
 2. ดา้นคุณภาพของการบริการ ขอ้ 6-10 
 3. ดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้าน ขอ้ 11-15 
 4. ดา้นความไวว้างใจ ขอ้ 16-20 
 
 แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามมาตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 
ตามแบบของ Likert โดยมีค าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบัตามความคิดเห็น  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนนของ Likert มี 5 ระดบั ดงัน้ี  
 ระดบัความคิดเห็น          คะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่     5 
 เห็นดว้ย     4 
 เห็นดว้ยบางส่วน     3 
 ไม่เห็นดว้ย                 2 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่    1 
 การแปลผลคะแนน ผูว้ิจยัไดป้ระเมินคุณภาพชีวิตการท างานออกเป็น 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด ดงัน้ี 
 
ความกวา้งของอตัรภาคชั้น   =    
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    =  
5

15   

    = 0.8 
 จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแบ่งความคิดเห็นดา้นความพงึพอใจ ไดด้งัน้ี 
 ระดบัคะแนน 1.00 -1.80 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบันอ้ยท่ีสุด  
 ระดบัคะแนน 1.81- 2.60 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบันอ้ย 
 ระดบัคะแนน 2.61- 3.40 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก 
 ระดบัคะแนน 4.21 -5.00 คะแนน หมายถึง ความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 3 เป็นเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ ขอ้ 1-6 
  
การสร้างเคร่ืองมือ และการตรวจสอบเคร่ืองมือวัด  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี  
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาเอกสารและงานวิจยั ท่ีเก่ียวขอ้ง จากหนงัสือ เอกสารทางวิชาการ 
ทฤษฎี และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตแ์ละ
ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้   
 ขั้นท่ี 2 ก าหนดขอบเขตหรือนิยามตวัแปรเก่ียวกบัปัจจยัเพื่อน าขอ้มูลทั้งหมดมา
สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมเน้ือหาขอบเขตการวิจยั  
 ขั้นท่ี 3 สร้างแบบสอบถาม 3 ส่วน  
 ขั้นท่ี 4 น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง
และปรับปรุงแกไ้ข  
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 ขั้นท่ี 5 การทดสอบความเท่ียงตรง (validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึนไปเสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือวิจยัและดา้น
การศึกษาจ านวน 3 ท่านไดแ้ก่ (1) ผศ.ดร. ประไพทิพย ์ ลือพงษ ์(2) นางสาวอญัชลี ทิพย์
รงค ์และ (3) นางสาวยพุาภรณ์ รัตนสุคนธ์ ตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
(content validity) ของขอ้ค าถามแต่ละขอ้วา่ตรงตามจุดมุ่งหมายของการวิจยัคร้ังน้ี
หรือไม่ โดยวิธีการหาค่า IOC (item-objective congruence index) ดชันีความสอดคลอ้งท่ี 
0.5  ข้ึนไป หลงัจากนั้นน ามาปรับปรุงแกไ้ข 
 ขั้นท่ี 6 หาความเช่ือมัน่ (reliability) โดยผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้
(try-out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจะวิจยั จ  านวน 30 คน
หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพือ่หาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชว้ิธีหาค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟาของ Cronbach (Cronbach Alpha coefficient) ซ่ึงค่าแอลฟาท่ีได ้
แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถามโดยมีค่าระหวา่ง 0 <  <1 ถา้มีค่าใกลเ้คียง
กบั 1 มาก โดยค่าความเช่ือมัน่ของค าถามแต่ละดา้น มีดงัน้ี 
 1. คุณภาพของเวบ็ไซต ์เท่ากบั 0.871 
 2. คุณภาพของการบริการ เท่ากบั 0.706 
 3. คุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้าน เท่ากบั 0.841 
 4. ความไวว้างใจ เท่ากบั 0.952 
 5. ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้  เท่ากบั 0.907 

 
 
 
 
 
 
 
 



13 
 

 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 สรุปการทดสอบค่าสถติิแสดงในตาราง 
 
ล าดบั ตวัแปร สถิตทิี่ใช้ 

1 วิเคราะห์ขนาดของขอ้มูล ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุสถานภาพ รายได ้ระดบั
การศึกษา  

ค่าร้อยละ (percentage) 

2 วดัแนวโนม้สู่ส่วนกลาง และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (standard deviation) เพื่อวดัวดั
ความพงึพอใจผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซต ์

ค่าเฉล่ียเลขคณิต (mean) 

3 วดัความพึงพอใจผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซต ์เพศชายและหญิง 

t-test (independent sample t 
test) 

4 ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซตท่ี์มีเพศ 
อาย ุสถานภาพ รายได ้ระดบัการศึกษา มี
ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซตแ์ตกต่างกนั 

สถิติ One-way ANOVA 
กรณีท่ีมีความแตกต่างอยา่งมี
นยัส าคญั ผูว้ิจยัจะวิเคราะห์
ความแตกต่างรายคู่ (Post-hoc 
analysis) เพื่อวิเคราะห์ความ
แตกต่างนั้นเกิดข้ึนระหวา่ง
กลุ่มใด โดยวิธีของเชฟเฟ่ 
(Scheffe’s test) 
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สรุปการทดสอบค่าสถติิแสดงในตาราง 
 
ล าดบั ตวัแปร สถิตทิี่ใช้ 

5 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียง ไดแ้ก่ 
ดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นคุณภาพของ
การบริการ ดา้นคุณภาพในการติดต่อของ
ผูใ้ชง้าน ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความพึง
พอใจในการซ้ือสินคา้ ส่งผลกระทบต่อ
ความพงึพอใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซต ์
 

สถิติ Multiple Linear 
Regression Analysis (MLR) 

6 ความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซต ์

สถิติ Multiple Linear 
Regression Analysis (MLR) 

 
 

สรุปผลการวจิัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 สรุปผลการวจิยั 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวิจยัได ้ดงัน้ี 
1. เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 51.40 

และเพศชาย จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 48.60 
2. อาย ุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31 ปีข้ึนไป จ านวน 122 คน คิดเป็น

ร้อยละ 55.00 รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 26 - 30 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 43.20  
และอาย ุ21 - 25 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80  

3. สถานภาพ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 167 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 75.20 รองลงมาคือ สถานภาพอยูร่่วมกนั/แต่งงาน/สมรส จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อย
ละ 22.50      และสถานภาพอ่ืนๆ (หยา่ร้าง/แยกทาง/หมา้ย) จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30  
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4. รายได ้กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้30,001 – 50,000 บาท จ านวน 147 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.20 อนัดบัสองคือ มีรายได ้15,001 – 30,000 บาท จ านวน 62 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.90 รองลงมาคือ มีรายได ้50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.10 และมีรายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 

5. ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  จ านวน 
165 คน คิดเป็นร้อยละ 74.30 รองลงมาคือ การศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 51 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.70 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์และ

ช่ือเสียงของเวบ็ไซตร์ะดบัมากท่ีสุด ในดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นคุณภาพของการ

บริการ ดา้นคุณภาพในการติคต่อของผูใ้ชง้าน และดา้นความ เม่ือพิจารณาถึงระดบัความ

คิดเห็นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซต ์ในรายละเอียดแต่ละดา้นปรากฏผลดงัน้ี 

ดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตอ์ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.25, SD = 0.57) พบวา่ มี

เวบ็ไซตมี์ความดึงดูดความสนใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x  = 4.09, 

SD = 0.68) และดา้นความสุขเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการของเวบ็ไซตมี์ค่าเฉล่ียต ่าสุด ( x = 3.42, 

SD = 1.03) 

ดา้นคุณภาพของการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.35, SD = 0.47) 
พบวา่ เวบ็ไซตจ์ะพยายามใหบ้ริการท่านอยา่งดีท่ีสุด มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x  = 4.06, SD 
= 0.53) และมีอารมณ์ดีข้ึนหลงัจากไดซ้ื้อสินคา้ท่ีตอ้งการผา่นทางเวบ็ไซตมี์ค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด ( x  = 3.68, SD = 0.62)  

ดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้านอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.32,                   
SD = 0.42) พบวา่ เวบ็ไซตต์อบสนองความตอ้งการดา้นอ่ืนๆของท่านไดดี้มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (M = 4.08, SD = 0.76) และสามารถคน้หาขอ้มูลสินคา้ท่ีตอ้งการไดร้วดเร็วมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ( x  = 3.42, SD = 1.03) 
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ดา้นความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.33, SD = 0.60) พบวา่ ให้
ขอ้มูลส่วนตวัของเวบ็ไซตมี์ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( x  = 3.43, SD = 0.80) และท่านเช่ือวา่
เวบ็ไซตจ์ะไม่น าขอ้มูลส่วนตวัของท่านไปหาประโยชน์โดยท่ีท่านไม่ไดอ้นุญาตมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ( x  = 2.96, SD = 0.95) 

 

คะแนนการประเมินกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของ

เวบ็ไซตโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.40 และเม่ือพิจารณา   รายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจภาพลกัษณ์

และช่ือเสียงของเวบ็ไซตร์ะดบัมากท่ีสุด ในดา้นคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.35 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47 รองลงมาคือดา้นความไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.33 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 ดา้นคุณภาพในการติดต่อของ

ผูใ้ชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.42 ดา้นคุณภาพของ

เวบ็ไซต ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57 

 

เม่ือน าคะแนนการประเมินหาต าแหน่งท่ีของขอ้มูล (percentile) จะแบ่งคะแนน

ออกเป็น 3 ช่วง ช่วงท่ี1 (ระดบันอ้ย)  คะแนนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 79.48 ช่วงท่ี 2 (ระดบั

ปานกลาง) คะแนนมากกวา่ 79.48 แต่ไม่เกิน 93.95 และช่วงท่ี 3 (ระดบัมาก) คะแนน 

93.95 ข้ึนไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ดา้นคุณภาพของ

เวบ็ไซตโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.79  และเม่ือพิจารณา   รายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้

ดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตร์ะดบัมากในดา้นเวบ็ไซตมี์ความดึงดูดความสนใจ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.09 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 รองลงมาคือดา้นเวบ็ไซตข์ายสินคา้

ออนไลน์มีคุณลกัษณะดา้นความปลอดภยัท่ีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 และส่วน
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เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77 ดา้นเวบ็ไซตข์ายสินคา้ออนไลนส่์วนใหญ่ใชง้านง่าย แม้

ท่านจะใชง้านเป็นคร้ังแรกกต็าม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.83 ดา้นใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชนแ์ก่ผูท่ี้มาซ้ือสินคา้กบัเวบ็ไซตแ์ห่งน้ี มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.68 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 ดา้นความสุขเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการ

ของเวบ็ไซตมี์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.42 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.03  

 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์
ต่างกนั มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ต่างกนั ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ 

1.1 กลุ่มประชากรตวัอยา่ง ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการซ้ือ
สินคา้ไม่ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

1.2 กลุ่มประชากรตวัอยา่ง ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้
ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  

1.3 กลุ่มประชากรตวัอยา่ง ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพงึพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ไม่ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

1.4 กลุ่มประชากรตวัอยา่ง ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การซ้ือสินคา้ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 

1.5 กลุ่มประชากรตวัอยา่ง ท่ีมีอายกุารท างานต่างกนัมีความพงึพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ โดยมีผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่  

2.1 ปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตส์มัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น
เวบ็ไซต ์
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 2.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้
ผา่นเวบ็ไซต ์

2.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการติดต่อของผูใ้ชง้านสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์

 
2.4 ปัจจยัดา้นความไวว้างใจสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่น

เวบ็ไซต ์
 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ ามาประยกุตใ์ช้

ในงานวิจยัเร่ืองภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของเวบ็ไซตท่ี์สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการ

ซ้ือสินคา้ อภิปรายผลตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. จากผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต โดยคุณภาพสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Young Ha (2012) ท่ี

ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลช่วยเหลือทั้งในดา้นค าแนะน าในการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้หรือดา้น

การรับประกนัสินคา้ เม่ือผูข้ายสินคา้สามารถช่วยเหลือผูซ้ื้อไดจ้ะท าใหผู้ซ้ื้อสินคา้เกิด

ความพงึพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

2.  จากผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมี

อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้าสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Lori K. Molinari et al. (2008) 

ท่ีศึกษาความพึงพอใจ และคุณภาพ ท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้าและการส่ือสารแบบปากต่อปาก

ในทางบวก โดยผลการวิจยัพบวา่ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมี 

อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้า เน่ืองจากการท่ีผูซ้ื้อสินคา้ไดรั้บการตอบสนองตรงตามท่ีผู ้

ซ้ือไดค้าดหวงัไว ้ผูซ้ื้อจึงไม่มีความตอ้งการท่ีจะเปล่ียนแปลงใดๆ เพราะหาก
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เปล่ียนแปลงเวบ็ไซตแ์ลว้ อาจไม่ไดรั้บการตอบสนองตรงตามท่ีผูซ้ื้อตอ้งการ ผูซ้ื้อจึงซ้ือ

ซ ้าผา่นเวบ็ไซตเ์ดิมเน่ืองจากมีการตอบสนองตามความตอ้งการอยูแ่ลว้ 

3. จากผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมี

อิทธิพลต่อการส่ือสารแบบบอกต่อสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Young Ha (2012) ท่ีศึกษา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจส่ือสารแบบบอกต่อ ผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจในการ

ซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อความตั้งใจส่ือสารแบบบอกต่อ เน่ืองจากการท่ีผู ้

ซ้ือสินคา้ไดรั้บการตอบสนองตรงตามท่ีผูซ้ื้อไดค้าดหวงัไวผู้ซ้ื้อสินคา้จึงมีความตอ้งการ

ใหค้นรู้จกัไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเช่นกนั จึงมีการพดูในทางท่ีดีเก่ียวกบัเวบ็ไซตน์ั้นๆ 

รวมถึงการแนะน าเวบ็ไซตก์บัคนท่ีมาขอค าแนะน า 

4. จากผลการวิจยัพบวา่ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล

ต่อความตั้งใจซ้ือซ ้าของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต ดงันั้น ผูข้ายสินคา้ผา่นทาง 

อินเทอร์เน็ตจึงควรท าใหผู้ซ้ื้อสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตเกิดความพึงพอใจ โดยการให้

ความส าคญัในดา้นคุณภาพของสารสนเทศ และคุณภาพของการบริการ เช่น ใหข้อ้มูล

รายละเอียดสินคา้ท่ีครบถว้น จดัใหมี้พนกังานคอยตอบขอ้สงสยักบัผูซ้ื้อ เป็นตน้ หากผู ้

ซ้ือเกิดความพึงพอใจแลว้ จะท าเกิดความตั้งใจซ้ือซ ้าจึงเกิดก าไรท่ีย ัง่ยนื 

5. จากผลการวิจยัพบวา่ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล

ต่อการส่ือสารแบบบอกต่อของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต ดงันั้น ผูข้ายสินคา้ผา่น 

ทางอินเทอร์เน็ตจึงควรท า ใหผู้ซ้ื้อสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตเกิดความพงึพอใจ เพื่อให้

เกิดการส่ือสารแบบบอกต่อ ซ่ึงมีบทบาทในการตดัสินใจของผูซ้ื้อเป็นอยา่งมาก 
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และสามารถกระจายไปอยา่งรวดเร็วอยา่งไม่จ ากดั ท าใหผู้ข้ายสินคา้ลดค่าใชจ่้ายในการ

โฆษณาหรือประชาสมัพนัธ์ลงไปไดเ้ป็นจ านวนมาก 

 6. ผูว้ิจยัไดศึ้กษาดา้นต่างๆ ของคุณภาพเวบ็ไซต ์โดยนาหลกัการประเมินคุณภาพ

เวบ็ไซต ์E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ Parasuraman และคณะ (2005) มาปรับใช้

ในงานวิจยั “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และการตดัสินใจ

ซ้ือของผูบ้ริโภค” เน่ืองจากมาตรวดั และการประเมินคุณภาพเวบ็ไซตน้ี์ไดถู้กพฒันา 

พร้อมทั้งปรับปรุงใหมี้ความสอดคลอ้งในการประเมินคุณภาพเวบ็ไซต ์นอกจากนั้นยงั

ถูกใชใ้นงานวิจยัต่างๆ เช่น งานวิจยั B2C e-commerce website quality : an empirical 

examination ในประเทศสหรัฐอเมริกา ของ Mei Cao, Qingzu Zhang และ John Seydel 

(2005) งานวิจยั General E-S-QUAL Scales Applied To Website Satisfaction and 

Loyalty Model ในไตห้วนั ของ Hao-erl Yang และ Feng-Shii Tsai (2007) และ งานวิจยั 

Using E-S-QUAL to measure internet service quality of e-commerce websites in 

Greece ในกรีซ ของ Ilias Santouridis, Panagiotis Trivellas และ Georgios Tsimonis 

(2012) จึงถือไดว้า่ หลกัการประเมินคุณภาพเวบ็ไซต ์E-S-QUAL 

 และ E-Recs-QUAL เป็นแบบประเมินคุณภาพเวบ็ไซตท่ี์ผา่นการยอมรับ และใชก้นั

อยา่งแพร่หลาย 

 7. ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจ กบัความสาคญัของคุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

โดยผลท่ีไดจ้ากงานวิจยัมีความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิด รวมถึงมีความสอดคลอ้งตาม

หลกัการประเมินคุณภาพ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ของ Parasuraman และคณะ 

(2005) ในการศึกษาพบวา่ ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และนาไปสู่การตดัสินใจซ้ือเม่ือรับรู้

วา่เวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีเขา้ใชบ้ริการมีคุณภาพ ยิง่ไปกวา่นั้นยงัสอดคลอ้งกบั
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งานวิจยัของ Bitner (1992) ท่ีพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้นสามารถวดัไดจ้ากความพึง

พอใจของลูกคา้ และความพงึพอใจของผูรั้บบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการ

รับรู้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัในต่างประเทศ เช่น Mohd Fazli Mohd Sam และคณะ 

(2009) ท่ีศึกษาคุณภาพของเวบ็ไซตท่ี์มีผลต่อความตั้งใจซ้ือบตัรโดยสารทางออนไลนใ์น

ประเทศมาเลเซีย ผลจากงานวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตั้งใจซ้ือบตัรโดยสาร

เคร่ืองบินทางออนไลน์ คือคุณภาพเวบ็ไซต ์รวมถึงงานวิจยัของ Sejin Ha และคณะ 

(2011) ท่ีศึกษาบทบาทคุณภาพร้านคา้ออนไลน์ และแรงจูงใจจากประสบการณ์ท่ีมีผลต่อ

ความพงึพอใจ และการตั้งใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายทางออนไลน์ ผลจากงานวิจยัพบวา่ ปัจจยั

ท่ีมีอิทธิต่อความพงึพอใจ และการตั้งใจซ้ือเคร่ืองแต่งกายทางออนไลน์ คือ คุณภาพ

เวบ็ไซต ์ดงันั้น การควบคุม และเสริมประสิทธิภาพใหร้้านคา้ออนไลน์มีคุณภาพจึงเป็น

ส่ิงสาคญัสาหรับผูป้ระกอบการร้านคา้ออนไลน์ ทั้งน้ี การท่ีจะส่งเสริม และพฒันาร้านคา้

ออนไลน์ใหมี้คุณภาพนั้น ผูบ้ริหารเวบ็ไซตค์วรสร้าง และควบคุมปัจจยัทั้ง 7 ดา้นจาก

หลกัการประเมินคุณเวบ็ไซต ์E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ไดแ้ก่ 1.ดา้น

ประสิทธิภาพในการใชง้าน (Efficiency) เพื่อใหเ้วบ็ไซตมี์ความง่ายในการใชง้าน โดยมี

หนา้จอท่ีสามารถทาให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถคน้หา เพื่อจะไดรั้บการบริการท่ีตอ้งการได้

อยา่งรวดเร็ว 2. ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) โดยจดัการใหร้ะบบ

มีเสถียรภาพในการใชง้านอยูเ่สมอ และสามารถตอบสนองการใชง้านไดต้ลอดเวลาท่ี

ผูใ้ชต้อ้งการ 3. ดา้นการทาใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) เวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์

สามารถรับคาสัง่ และส่งขอ้มูลท่ีผูใ้ชต้อ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว ทาใหผู้ใ้ช้

บรรลุวตัถุประสงคใ์นการใชง้านตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 4. ดา้นความเป็นส่วนตวั 

(Privacy) เวบ็ไซตส์ามารถรักษา และปกป้องขอ้มูลเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งปลอดภยั 

5.ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) เวบ็ไซตส์ามารถตอบสนองต่อ

ปัญหาในการใชบ้ริการ และสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา
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เกิดข้ึนในการใชบ้ริการ 6.ดา้นการชดเชย (Compensation) เวบ็ไซตส์ามารถหาส่ิง

ทดแทนเม่ือเกิดความผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ และ 7.ดา้นการติดต่อ (Contact) 

ผูป้ระกอบการร้านคา้ออนไลน์จะตอ้งตอบสนอง และแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ทาง

ออนไลน ์โดยมีช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหวา่งเวบ็ไซต ์และผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้

ผูใ้ชบ้ริการไดป้รึกษาหรือสอบถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต ์

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพือ่น าไปใช้ 
จากผลการวิจยัพบวา่ ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล

ต่อการส่ือสารแบบบอกต่อสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Young Ha (2012) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ี

มีผลต่อความตั้งใจส่ือสารแบบบอกต่อ ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้

ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อความตั้งใจส่ือสารแบบบอกต่อเน่ืองจากการท่ีผูซ้ื้อสินคา้

ไดรั้บการตอบสนองตรงตามท่ีผูซ้ื้อไดค้าดหวงัไว ้ผูซ้ื้อสินคา้จึงมีความตอ้งการใหค้น

รู้จกัไดรั้บการตอบสนองท่ีดีเช่นกนั จึงมีการพดูในทางท่ีดีเก่ียวกบัเวบ็ไซตน์ั้นๆรวมถึง

การแนะน าเวบ็ไซตก์บัคนท่ีมาขอค าแนะน ารายละเอียดสินคา้ท่ีครบถว้น จดัใหมี้

พนกังานคอยตอบขอ้สงสยักบัผูซ้ื้อ เป็นตน้ หากผูซ้ื้อเกิดความพึงพอใจแลว้ จะท าเกิด

ความตั้งใจซ้ือซ ้าจึงเกิดก าไรท่ีย ัง่ยนื  

1. จากผลการวิจยัพบวา่ความพงึพอใจในการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล

ต่อการส่ือสารแบบบอกต่อของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต ดงันั้น ผูข้ายสินคา้ผา่นทาง

อินเทอร์เน็ตจึงควรท า ใหผู้ซ้ื้อสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตเกิดความพึงพอใจ เพื่อใหเ้กิด

การส่ือสารแบบบอกต่อ ซ่ึงมีบทบาทในการตดัสินใจของผูซ้ื้อเป็นอยา่งมากและสามารถ

กระจายไปอยา่งรวดเร็วอยา่งไม่จ ากดั ท าใหผู้ข้ายสินคา้ลดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาหรือ

ประชาสมัพนัธ์ลงไปไดเ้ป็นจ านวนมาก 
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