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บทคดัย่อ 
 

การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย 2) คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย 3) ความไวว้างใจท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์จาก
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 300 คน สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชต้วั
แบบสมการโครงสร้างในการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 และ
ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001  

จากการวิจยัคร้ังน้ีไดข้อ้คน้พบท่ีส าคญัว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจ
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยทั้งสองปัจจยัน้ีได้
ส่งผลให้ลูกคา้ออนไลน์เกิดความตั้งใจซ้ือซ ้ า และสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัไปใช้เป็นแนว
ปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดในการสร้างปัจจยัสู่ความส าเร็จของผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศ
ไทยได ้
ค าส าคัญ : คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไวว้างใจ ความตั้งใจซ้ือซ ้ า  
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Abstract 
 

The objectives of this research were to study 1) the effect of e-service quality on repurchase 
intention of online shopping in Thailand 2) the effect of e-service quality on trust of online shopping 
in Thailand 3)  the effect of trust on repurchase intention of online shopping in Thailand.  Data were 
collected from 300 online questionnaires.  The statistics included mean, percentage, standard 
deviation and using the structural equation model to analyze and test the hypothesis. 

The result shows that e- service quality have both direct and indirect effects on repurchase 
intention of online shopping in Thailand at statistically significance level of 0.001. E-service quality 
also has a direct effect on trust of online shopping in Thailand at statistically significance level of 
0. 001.  Furthermore, trust has a direct effect on repurchase intention of online shopping in Thailand 
at significance level of 0.001. 

From this research, there were important findings that e- service quality and trust are 
important factors in developing e-commerce strategies. Both of these factors have resulted in online 
customers having repeat purchase intentions and can use the information obtained from the research 
as a best practice to create the success factors of e-commerce entrepreneurs in Thailand. 
Keywords : e-Service Quality, Trust, Repurchase Intention 

 

บทน า  
ปัจจุบนั การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได้รับการยอมรับกนัอย่างแพร่หลาย โดยมีแนวโน้มท่ี

แสดงให้เห็นวา่ผูข้ายสินคา้และบริการต่าง ๆ เลือกใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์เพื่อตอบสนองและสอดคลอ้ง
กับความต้องการของลูกค้า (Sha, 2016) ประกอบกับนโยบายของรัฐบาลไทยท่ีใช้การขบัเคล่ือน
ประเทศดว้ยเศรษฐกิจดิจิทลั โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาเป็นเคร่ืองมือส าคญัต่อการส่งเสริม
เศรษฐกิจของประเทศใหมี้ความมัง่คัง่ อนัจะน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนในสังคมได้
อยา่งสมบูรณ์ยิง่ข้ึน (Electronic Transactions Development Agency, 2014) และเน่ืองจากเศรษฐกิจได้
เติบโตข้ึนทัว่โลกและเป็นธุรกิจดิจิทลัมากข้ึน ธุรกิจจึงตอ้งเปล่ียนกลยทุธ์การแข่งขนั เทคนิคการตลาด
และรูปแบบของธุรกิจ (Carmichael, 2018)  

โดยการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนันั้นมีการแข่งขนัสูง ดงันั้น คุณภาพการใหบ้ริการจึง
เป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Roche, 2014) โดยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
เป็นการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือเหนือกว่าและมี
บทบาทส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Yoo & Donthu, 2001) ใน
ขณะเดียวกนั ผูบ้ริโภคยงัมีความกงัวลดา้นความปลอดภยัและความไวว้างใจในภาพลกัษณ์ของร้านคา้
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ออนไลน์ (Roche, 2014) ซ่ึงธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ท่ีมีประสบการณ์และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดย่อม
ตระหนกัดีวา่ ปัจจยัท่ีเป็นกลยทุธ์ส าคญัของความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจไม่ใช่เพียงแค่การ
น าเสนอของเวบ็ไซตห์รือการมีราคาต ่าเท่านั้น แต่เป็นการส่งมอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เพื่อ
กระตุน้ให้ลูกคา้เกิดการซ้ือ (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2000) นอกจากน้ี Stamenkov and 
Dika (2015) ไดอ้ธิบายไวว้่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นแต่ไม่เพียงพอส าหรับการ
ประสบความส าเร็จ โดยร้านคา้ออนไลน์ตอ้งให้ความส าคญัต่อความสามารถในการให้บริการอยา่งมี
คุณภาพและต่อเน่ืองซ่ึงตอ้งมีการพฒันาอยา่งย ัง่ยืนในระยะยาวเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตั้งใจซ้ือซ ้ า
ของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ โดย Joshi and Achuthan (2016) มีแนวความคิดวา่ การรักษาความตั้งใจใช้
งานอยา่งต่อเน่ืองของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าคญัส าหรับผูค้า้ปลีกออนไลน์ ดงันั้น เพื่อความอยู่รอด
ในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีรุนแรง ผูป้ฏิบติังานและนกัวชิาการจ านวน
มากได้มุ่งเน้นไปท่ีวิธีการปรับปรุงคุณภาพบริการในการซ้ือสินค้าออนไลน์เพื่อดึงดูดลูกค้าท่ีมี
ศกัยภาพและเป็นวิธีการรักษาลูกคา้ปัจจุบนั นอกจากน้ี ยงัเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะตอ้งเขา้ใจถึงผลกระทบ
ของความไวว้างใจควบคู่ไปกบัความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ดว้ย (Palacios, 2016) ซ่ึงส าหรับ
ร้านคา้ออนไลน์นั้นตอ้งสูญเสียลูกคา้บางส่วนไปเน่ืองจากสภาพแวดลอ้มการแข่งขนับนอินเทอร์เน็ต
และลูกคา้ขาดความไวว้างใจ (Safa, Nader & Rossouw, 2016) 

จากท่ีได้กล่าวมาข้างต้น ผู ้วิจ ัย จึงมีความสนใจศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย เพื่อ
น าผลการศึกษาท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางแก่ผูป้ระกอบการธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได้น าไป
ปรับใชก้บัการด าเนินกลยุทธ์ทางการตลาดการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัท่ีมีการเติบโตอย่าง
ต่อเน่ืองและมีการแข่งขนัท่ีสูงได ้
 

วตัถุประสงค์  
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ในประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ในประเทศ 
 3. เพื่อศึกษาความไวว้างใจท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใน
ประเทศไทย 
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ทบทวนวรรณกรรม  
แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (e-Service Quality) 
Yoo and Donthu (2001) ไดอ้ธิบายไวว้า่ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภคเก่ียวกับความเป็นเลิศโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือเหนือกว่า โดยคุณภาพของเว็บไซต์มี
บทบาทส าคัญในการสร้างความแตกต่างของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ทั้ งน้ี เว็บไซต์ต้องมี
คุณภาพสูงเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ ทั้งน้ี Zeithaml, Parasuraman, 
and Malhotra (2000) ได้พฒันากรอบการประเมินผลผูบ้ริโภคท่ีรวบรวมได้จากการวิจยัแบบการ
สนทนากลุ่มกบัลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ตวัแปรยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 

1) ประสิทธิภาพ เป็นการประเมินความสามารถในการใชง้านเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็วและมี
การน าเสนอขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

2) การออกแบบเวบ็ไซต ์เป็นการประเมินความสวยงามในการออกแบบเวบ็ไซต ์โดยเวบ็ไซต์
มีสีสันสวยงาม มีความสร้างสรรค ์มีการน าเสนอรูปภาพของสินคา้ท่ีดี ดึงดูดใหเ้ขา้ไปใชบ้ริการ และมี
การออกแบบท่ีเป็นมืออาชีพ 

3) การท างานของระบบ เป็นการท างานทางเทคนิคและการประมวลผลท่ีถูกตอ้งของเวบ็ไซต ์
เวบ็ไซตพ์ร้อมใชง้านเสมอ และไม่หยดุน่ิงหรือขดัขอ้งในขณะท่ีใชง้าน 

โดย Liu (2012) ได้อธิบายว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่ิงจ าเป็นในฐานะท่ีเป็น 
กลยุทธ์การตลาดออนไลน์ ซ่ึงการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีคุณภาพสามารถสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ออนไลน์และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงเป็นการพฒันาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของ
ธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ อีกทั้งคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ยงัเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด
ส าหรับการรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ การสร้างความภกัดีของลูกคา้และการซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้ออนไลน์จนท าให้ธุรกิจออนไลน์ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ดงันั้น คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
จึงกลายเป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดความส าเร็จหรือความล้มเหลวของธุรกิจออนไลน์โดยท่ีมี
อิทธิพลต่อประสบการณ์การซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้และมีผลกระทบอยา่งมากต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของลูกคา้จนเกิดการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ออนไลน์ ทั้งน้ี Lin and Lekhawipat (2014) ได้
ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าในสินคา้ออนไลน์ชาวไตห้วนั ผลการวิจยัยืนยนัว่า 
การบริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพจะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าในสินคา้ออนไลน์ อีกทั้ง Elbeltagi and Agag 
(2016) ไดศึ้กษาผลกระทบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อความความตั้งใจซ้ือซ ้ า เพื่อท าความ
เขา้ใจเชิงทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศอียปิต ์ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ นอกจากน้ี Irshad 
(2016) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าทางออนไลน์ พบว่า
ลูกคา้มีความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าทางออนไลน์เพิ่มข้ึนเม่ือร้านคา้ออนไลน์มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

จากแนวคิดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว สามารถน ามาก าหนดสมมติฐานการวจิยัไดด้งัน้ี 
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H1: คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์
ในประเทศไทย 

นอกจากน้ี Joshi and Achuthan (2016) ได้ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือของลูกค้าในพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในอินเดีย โดยมีแนวความคิดวา่การรักษาลูกคา้และความตั้งใจใชง้านอยา่งต่อเน่ืองของ
ผูซ้ื้อเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าคญัส าหรับผูค้า้ปลีกออนไลน์ โดยผูศึ้กษาไดพ้ยายามท่ีจะระบุปัจจยัท่ี
สามารถสร้างความตั้งใจและยงัคงใช้เว็บไซต์เดิมท่ีเคยใช้บริการการซ้ือออนไลน์ พบว่า คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจของลูกคา้จะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือออนไลน์และการซ้ือซ ้ า
ในเวบ็ไซตเ์ดิม  

จากแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว จึงสามารถน ามาก าหนดสมมติฐานการวิจยัได้
ดงัน้ี 

H2: คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใน
ประเทศไทย 

แนวคิดเกีย่วกบัความไว้วางใจ (Trust) 
ความไวว้างใจ หมายถึง ความเช่ือท่ีว่าบุคคลท่ีเช่ือถือไดจ้ะปฏิบติัตนตามท่ีก าหนด ซ่ึงเป็น

เป็นการส่งเสริมให้เกิดความส าเร็จในการท าธุรกรรม (Fang et al., 2014)  ดังนั้ น ส าหรับความ
ไวว้างใจในบริบทของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จึงหมายถึง ร้านคา้ปลีกออนไลน์มีความน่าเช่ือถือ 
ซ่ือสัตย ์โดยลูกคา้สามารถเช่ือมัน่และไวว้างใจได้ดีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ รวมทั้งท าให้ลูกคา้
มัน่ใจว่าสินค้าจะถูกจัดส่งตามท่ีร้านค้าออนไลน์ได้สัญญาไว ้และเป็นร้านค้าปลีกออนไลน์ท่ีมี
ช่ือเสียงท่ีดี โดย Chou and Hsu (2016) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า ความไวว้างใจต่อร้านคา้ออนไลน์ท่ีสูงข้ึน มีผลกระทบให้ลูกคา้มี
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์เพิ่มข้ึน นอกจากน้ี Fang et al. (2014) ไดศึ้กษาอิทธิพล
ของความไวว้างใจต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ พบวา่ ความไวว้างใจในผูใ้หบ้ริการ
ออนไลน์ของลูกค้า มีผลให้ลูกค้าเกิดความตั้ งใจในการซ้ือซ ้ าออนไลน์ อีกทั้ ง Safa, Nader and 
Rossouw (2016) ได้ท าการศึกษาความตั้ งใจซ้ือซ ้ าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยกล่าวว่า ความ
จงรักภกัดีอิเล็กทรอนิกส์ไดก้ลายเป็นส่ิงส าคญัในบริบทของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จึงไดศึ้กษา
เร่ืองความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ของร้านคา้
ออนไลน์ในแอฟริกาใต้ ด าเนินการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัและใช้แบบจ าลองสมการ
โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความไวว้างใจมีผลต่อความตั้ งใจซ้ือซ ้ าในพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ 

จากแนวคิดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าว สามารถน ามาก าหนดสมมติฐานการวจิยัไดด้งัน้ี 
H3: ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย 
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แนวคิดเกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 
ความตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง ลูกคา้มีความตั้งใจในการซ้ือสินคา้จากร้านคา้ออนไลน์ร้านเดิมท่ี

เคยใช้บริการ โดยมีการแนะน าให้ผูอ่ื้นซ้ือสินค้าจากร้านค้าออนไลน์นั้น นอกจากน้ี ลูกค้ายงัมี
ความชอบในการซ้ือสินคา้ออนไลน์และมีความคิดเห็นวา่การซ้ือสินคา้ออนไลน์เป็นวธีิท่ีเหมาะสมใน
การซ้ือสินคา้ ซ่ึงจะซ้ือสินคา้จากร้านคา้ออนไลน์เป็นประจ าในอนาคตอีกดว้ย (Liu, 2012 ; Ramulu & 
Singh, 2015; Aldhmour & Sarayrah, 2016; Chou & Hsu, 2016) ซ่ึงลูกค้าท่ีมีการซ้ือซ ้ าจะน ารายได้
ใหแ้ก่บริษทัในระยะยาว (Safa, Nader & Rossouw, 2016) 

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาเชิงประจกัษ์ในการทบทวนวรรณกรรมท่ีท าการศึกษาอิทธิพล
ของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ านั้น ปรากฏวา่งานวิจยั
โดยส่วนใหญ่ไม่ไดมุ้่งเน้นถึงอิทธิพลทางออ้มของความไวว้างใจ ซ่ึงเป็นตวัแปรส่งผ่าน (Mediator 
Variable) ทั้งน้ี การขาดขอ้มูลดงักล่าวอาจจะท าให้เกิดความคลุมเครือในเชิงทฤษฎีและเชิงปฏิบติั ท า
ใหผ้ลการศึกษาท่ีไดย้งัไม่สามารถสรุปไดอ้ยา่งชดัเจน ดงันั้น จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง จึงไดก้รอบแนวคิดในการวจิยั ดงัภาพท่ี 1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

ระเบียบวธิีการศึกษา  
การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มุ่งศึกษาความสัมพนัธ์เชิง

สาเหตุ เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหตุและตวัแปรผลเพื่อสร้างแบบจ าลองความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุและผลลพัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไวว้างใจและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของ
การซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย  

ส าหรับประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้ผา่นร้านคา้
ปลีกออนไลน์ในประเทศไทย ก าหนดขนาดตวัอย่างในการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคการวิเคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสร้างตามค าแนะน าของ Hair, Money, Samouel and Page (2010) ซ่ึงไดเ้สนอ

H1 

H3 H2 

คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ 

ความไวว้างใจ 

ความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
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วา่ขนาดของตวัอยา่งท่ีเหมาะสมควรมีจ านวนไม่น้อยกวา่ 300 ตวัอยา่ง ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดให้
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเท่ากบั 300 คน โดยการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก ใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั และเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีพฒันาข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง แล้วน ามาด าเนินการสร้างแบบสอบถามเพื่อให้สอดคล้องกับ
วตัถุประสงคใ์นการวจิยั โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็นทั้งหมด 4 ส่วน ไดแ้ก่  

ส่วนท่ี 1  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 14 ข้อ ซ่ึงพัฒนามาจากการทบทวน
วรรณกรรมตามงานวิจัยของ Yoo and Donthu (2001) และ Parasuraman, Zeithaml and Malhotra 
(2005)  

ส่วนท่ี 2  ความไวว้างใจ จ านวน 5 ขอ้ ซ่ึงพฒันามาจากการทบทวนวรรณกรรมตามงานวิจยั
ของ Joshi and Achuthan (2016), Bojang (2017) และ Barnes and Vidgen (2002)  

ส่วนท่ี 3  ความตั้งใจซ้ือซ ้ า จ  านวน 5 ขอ้ ซ่ึงพฒันามาจากการทบทวนวรรณกรรมตามงานวิจยั
ของ  Liu (2012) , Ramulu and Singh (2015) , Aldhmour and Sarayrah (2016)  และ Chou and Hsu 
(2016) 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหผู้เ้ช่ียวชาญทางดา้นการตลาดออนไลน์ จ านวน 3 ท่าน เป็น

ผูต้รวจสอบความถูกตอ้ง ความครอบคลุมของเน้ือหาและภาษาท่ีใช้ในแบบสอบถาม จากนั้นไดท้  า
การตรวจสอบความเช่ือมัน่โดยผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาไป
ทดลองใชก้บัตวัอยา่งจ านวน 30 ตวัอยา่ง โดยเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ แลว้น ามาท าการ
วิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาคและพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา  
ครอนบาคมีค่าตั้ งแต่ 0.7 ข้ึนไป จึงกล่าวได้ว่าแบบสอบถามมีเช่ือถือได้ค่อนข้างสูง ดังแสดง
รายละเอียดในตารางท่ี 1  
 
ตารางที ่1  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค 
1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  
 1.1 ประสิทธิภาพ 0.746 
 1.2 การออกแบบเวบ็ไซต ์ 0.839 
 1.3 การท างานของระบบ 0.741 
2. ความไวว้างใจ 0.876 
3. ความตั้งใจซ้ือซ ้ า 0.921 



 
152 

วารสารเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัทกัษิณ ปีท่ี 14 ฉบบัท่ี 3  
Economics and Business Administration Journal, Thaksin University 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย 
ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้ตวัแบบสมการโครงสร้างในการวิเคราะห์และทดสอบ
สมมติฐาน 
 

ผลการศึกษา  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 300 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.00 และอยู่ในช่วงอายุ 36 – 40 ปี ร้อยละ 21.70 โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนมากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00 มีระดบัการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
66.30 มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนหรือลูกจา้ง ร้อยละ 52.70 มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ 1 – 3 
คร้ังต่อปี และเคยซ้ือสินคา้ออนไลน์มากกวา่ 5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.30 

ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ระดบัความไวว้างใจ และระดบัความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย พบว่า อยู่ในระดับสูงทั้ง 3 ตวัแปร โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.26, 5.10 และ 4.92 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83, 0.99 และ 1.11 ตามล าดบั 
ดงัแสดงในตารางท่ี 2  
 
ตารางที ่2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ระดบัความไวว้างใจ 

และระดบัความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย  

ตัวแปร x ̄ S.D. ระดับ 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 5.26 0.83 สูง 
ความไวว้างใจ 5.10 0.99 สูง 
ความตั้งใจซ้ือซ ้ า 4.92 1.11 สูง 

ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองการวดั (Measurement Model) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ซ่ึงใชใ้นกรณีท่ีผูว้ิจยัทราบโครงสร้างความสัมพนัธ์
ของตวัแปรสังเกตไดม้าก่อน โดยมาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งน้ีในการ
ตรวจสอบแบบจ าลองการวดัท่ีสร้างข้ึนว่ามีความสอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์เพียงใด ผูว้ิจยั
พิจารณาจากค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืน ซ่ึงในการตรวจสอบแบบจ าลองการวดั ผูว้จิยัไดท้  าการ
ลดทอนตวัแปรบ่งช้ี (Manifest Variables) นั่นคือ การท าให้ข้อค าถามแต่ละข้อกลายเป็นตัวแปร
ประกอบ (Composite Variables) โดยการหาค่าเฉล่ียของข้อค าถามแต่ละตัวแปร แล้วจึงท าการ
วิเคราะห์แบบจ าลองการวดัของแบบจ าลองผลกระทบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความ
ไวว้างใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า และไดต้วัแบบดงัแสดงในภาพท่ี 2 ซ่ึงไดแ้สดงวา่คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ประสิทธิภาพ การออกแบบเว็บไซต์ และการ
ท างานของระบบ ตามท่ีไดท้บทวนวรรณกรรม 

(n = 300) 
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ภาพที ่2  แบบจ าลองการวดัของตวัแปรแฝงคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไวว้างใจและความ

ตั้งใจซ้ือซ ้ า 
 
การตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจ าลอง เพื่อตรวจสอบว่าแบบจ าลองท่ีถูกพฒันาข้ึน

ตามสมมติฐานงานวิจยันั้นมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษม์ากน้อยเพียงใด ซ่ึงผล
จากการวเิคราะห์ไดผ้ลดงัตารางท่ี 3 
 
ตารางที ่3 ค่าดชันีวดัความกลมกลืนของแบบจ าลอง 

ดัชนี 
เกณฑ์ทีใ่ช้
พจิารณา 

ค่าสถิติ 
ผลการ

ตรวจสอบ 
CMIN/DF   5.0 2.398 ผา่น 
Goodness of Fit Index (GFI)  ≥ 0.9 0.925 ผา่น 
Normalised Fit Index (NFI)  ≥ 0.9 0.947 ผา่น 
Relative Fit Index (RFI)  ≥ 0.9 0.933 ผา่น 
Incremental Fit Index (IFI)  ≥ 0.9 0.968 ผา่น 
Tucker Lewis Index (TLI)  ≥ 0.9 0.960 ผา่น 
Comparative Fit index (CFI)  ≥ 0.9 0.968 ผา่น 
Root mean square error of approximation (RMSEA)   0.08 0.068 ผา่น 

จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์พบวา่ ดชันี CMIN/DF = 2.398 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้(ควรมีค่านอ้ยกวา่ 5) ขณะท่ี
ดชันี Goodness of Fit Index (GFI) = 0.925 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑม์าตรฐาน (ควรมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 
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0.90) ส่วนกลุ่มดัชนี Normalised Fit Index (NFI) = 0.947, Relative Fit Index (RFI) = 0.933, Incremental 
Fit Index (IFI) = 0.968, Tucker Lewis Index (TLI) = 0.960 และ Comparative Fit index (CFI) = 0.968 
ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑ์มาตรฐาน (ควรมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.90) และดชันี Root mean square error of 
approximation (RMSEA) = 0.068 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑม์าตรฐาน (ควรมีค่านอ้ยกวา่ 0.08) 

จากผลการวิเคราะห์ผลค่าดัชนีทั้ง 8 ตวั แสดงให้เห็นว่า แบบจ าลองการวดัของคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใน
ประเทศไทยมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ตามเง่ือนไขในระดบัการยอมรับทาง
สถิติ 

ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองโครงสร้าง (Structural Model) ด้วยการวิเคราะห์เส้นทางเพื่อ
ทดสอบสมมติฐาน รวมทั้งวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม โดยผูว้ิจยัได้ท าการทดสอบ
สมมติฐานด้วยค่า P พร้อมกบัท าการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลระหว่างตวัแปรท่ีได้จากค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน (β) ของตวัแปร ดงัแสดงในภาพท่ี 3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3 กรอบแนวคิดหลงัจากการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่4 ค่าอิทธิพลทางตรง ค่าอิทธิพลทางออ้มและค่าอิทธิพลรวมของตวัแปร 

ตัวแปร C.R. P 
ค่าอทิธิพล
ทางตรง 

ค่าอทิธิพล
ทางอ้อม 

ค่าอทิธิพล
รวม 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (eSQ) 
 ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (RPI)   

5.952 *** 0.317 0.304 0.621 

คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (eSQ) 
 ความไวว้างใจ (TRU) 

8.686 *** 0.658 - 0.658 

ความไวว้างใจ (TRU)  
 ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (RPI)   

4.315 *** 0.462 - 0.462 

หมายเหตุ: *** คือ ระดบันยัส าคญัท่ี 0.001 

0.317*** 

0.462*** 0.658*** 

คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ 

ความไวว้างใจ 

ความตั้งใจซ้ือซ ้ า 

R2 = 0.433 

R2 = 0.506 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
H1: คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าอยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ี 0.001 โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.317 
H2: คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจอย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ี 0.001 โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.658 
H3: ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 

โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.462 
นอกจากน้ี คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางออ้มต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าผ่านความ

ไวว้างใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.304 
 

สรุปและการอภิปรายผล  
ประการแรก คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือ

สินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย หมายความวา่ ถา้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์สูงจะส่งผลท าให้เกิด
ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทยสูงข้ึนตามไปดว้ย ในทางตรงกนัขา้ม หาก
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต ่าจะส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใน
ประเทศไทยท่ีต ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Liu (2012) ท่ีไดส้รุปวา่ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
เป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดความพึงพอใจของลูกค้าจนเกิดการซ้ือซ ้ าของลูกค้าออนไลน์ 
เช่นเดียวกบั Lin and Lekhawipat (2014) ท่ีไดย้ืนยนัวา่ การบริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพจะส่งผลต่อความ
ตั้งใจซ้ือซ ้ าในสินคา้ออนไลน์ อีกทั้งผลการวจิยัของ Elbeltagi and Agag (2016) พบวา่ คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ นอกจากน้ี Irshad (2016) ได้
อธิบายวา่ ลูกคา้มีความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าทางออนไลน์เพิ่มข้ึนเม่ือร้านคา้ออนไลน์มีการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ  

ประการสอง คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไวว้างใจในการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Joshi and Achuthan (2016) ท่ีสรุปไวว้า่ 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จะส่งผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ 

ประการสาม ความไวว้างใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ในประเทศไทย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chou and Hsu (2016) ท่ีพบว่า ความ
ไวว้างใจต่อร้านคา้ออนไลน์ท่ีสูงข้ึนจะส่งผลกระทบให้ลูกคา้มีความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้
ออนไลน์เพิ่มข้ึน นอกจากน้ี Fang et al. (2014) ไดส้รุปไวว้่า ความไวว้างใจในผูใ้ห้บริการออนไลน์
ของลูกคา้จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าออนไลน์ อีกทั้ง Safa, Nader, and Rossouw 
(2016) ไดอ้ธิบายวา่ ความไวว้างใจมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
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ข้อเสนอแนะ   
 ข้อเสนอแนะทางทฤษฎ ี

ผลการวิจยัคร้ังน้ีท าให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ท่ีแสดงให้เห็นว่าตวัแปรทั้ง 2 ปัจจยั คือ คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใน
ประเทศไทย โดยจากการศึกษาน้ีสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความไวว้างใจสามารถ
อธิบายการเปล่ียนแปลงความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทยได ้ร้อยละ 50.6 
นอกจากน้ี คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ยงัสามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงความไวว้างใจในการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ในประเทศไทยได ้ร้อยละ 43.3 

ข้อเสนอแนะทางปฏิบัติ 
  1. ร้านคา้ปลีกออนไลน์ควรให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เพื่อท าให้ลูกคา้
เกิดความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินค้าออนไลน์ในประเทศไทยสูงข้ึน นอกจากน้ี การท่ีร้านค้า
ออนไลน์มีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสูงจะส่งผลให้ลูกคา้มีความไวว้างใจสูงข้ึนตามไปดว้ย 
ดงันั้น ร้านคา้ออนไลน์ควรให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และมีความจ าเป็นท่ีตอ้ง
ท าให้เว็บไซต์มีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสูงเพื่อให้ลูกคา้มีความไวว้างใจในการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ในประเทศท่ีสูงข้ึน โดยคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นการออกแบบ
เวบ็ไซตแ์ละดา้นการท างานของระบบ เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ออนไลน์ให้ความส าคญั ดงันั้น ร้านคา้ปลีก
ออนไลน์จึงตอ้งพฒันาและออกแบบเวบ็ไซตใ์ห้สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลและรูปภาพสินคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว ช่วยใหค้น้หาสินคา้ท่ีตอ้งการไดง่้าย มีการจดัเรียงสินคา้เป็นหมวดหมู่อยา่งดี มีการออกแบบท่ี
สวยงามและดึงดูดให้ลูกคา้เขา้ไปใช้บริการ มีการออกแบบท่ีเป็นมืออาชีพ ใช้งานง่าย ระบบของ
เวบ็ไซตท์  างานไดไ้ม่ผดิพลาด และเวบ็ไซตต์อ้งไม่หยดุน่ิงหรือขดัขอ้งในขณะท่ีใชง้าน 

2. นอกจากคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือ
สินค้าออนไลน์ในประเทศไทยแล้ว ยงัมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของการซ้ือสินค้า
ออนไลน์ในประเทศไทยโดยผา่นความไวว้างใจอีกดว้ย ดงันั้น ร้านคา้ออนไลน์จะตอ้งให้ความส าคญั
กบัความไวว้างใจ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของกระบวนการเกิดความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ออนไลน์ ยิ่ง
ความไวว้างใจของลูกคา้ออนไลน์เพิ่มมากเท่าไร ความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ออนไลน์ก็จะเพิ่มข้ึนตาม
ไปด้วย ทั้งน้ี ร้านคา้ออนไลน์จึงจ าเป็นตอ้งท าให้ลูกคา้ออนไลน์มีความไวว้างใจในการซ้ือสินค้า
ออนไลน์ โดยร้านคา้ปลีกออนไลน์ตอ้งมีความซ่ือสัตย ์ท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และสามารถ
ไวว้างใจต่อการซ้ือสินคา้ออนไลน์ได ้ให้ความมัน่ใจวา่สินคา้จะถูกจดัส่งตามท่ีร้านคา้ปลีกออนไลน์
ไดส้ัญญาไว ้และตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ให้มีช่ือเสียงท่ีดี ซ่ึงจะสร้างความ
น่าเช่ือถือในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ใหก้บัลูกคา้ได ้
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