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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ของผู้บริโภค
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับ
ความคาดหวังและระดับการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทย 
	 โดยก�ำหนดให้ประชากร คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย
ได้ขนาดตัวอย่างจ�ำนวน 400 ราย ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือส�ำหรับงานวิจัย วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย สถิติเชิงอนุมาน ใช้การทดสอบแบบ t-test, 
การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบเป็นรายคู่โดยวิธี LSD 
ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05
	 ผลการวิจัย พบว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ และรายได้
ต่อเดือนที่แตกต่างกันจะมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญ และพบว่าผูบ้รโิภคทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันจะมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ ส�ำหรับการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับระดับการรับรู้ของผู้บริโภค 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 
ด้านการเข้าถึงข้อมูล ด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว และด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 

ค�ำส�ำคัญ: ความคาดหวัง การรับรู้ การบริการ ธุรกิจ พาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ ผู้บริโภค

Abstract

	 The purposes of this study were to study the expectation level and perception level 
of consumer towards service on e-commerce, to study the difference between the expectation 
and the perception level of consumers toward service on e-commerce and to study the levels 
of consumer satisfaction toward service on e-commerce in Thailand.
	 A sample of 400 population size was randomly selected from the consumer who has 
been serviced on e-commerce by simple random sampling technique. Using the descriptive statistics 
were analyzed by frequency, percentage, average, inferential statistics, T-Test testing, analysis of 
variance (One-way ANOVA and least significant difference (LSD) test at significant level was 0.05.
	 The results indicated that the differences in expectation level in quality service on 
e-commerce were differences in sex age status and income per month which have a great 
significant the differences in perception level in quality service on e-commerce were differences 
in sex age status occupation and income per month which have a great significant for comparing 
with expectation and perception level found that quality service on e-commerce, capability of 
service provider, data accession, protection of private information, understanding, and know all 
consumers were difference in a significant.
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บทน�ำ
	 ในปี ค.ศ.1969 (พ.ศ.2512) ซึ่งถือได้ว่าเป็นจุดก�ำเนิดครั้งแรกของระบบอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็น
เครือข่ายส�ำนักงานโครงการวิจัยชั้นสูงของกระทรวงกลาโหม (ARPANET : Advanced Research Projects 
Agency Network) ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีวัตถุประสงค์หลักของการสร้างเครือข่ายคือ เพ่ือให้
คอมพิวเตอร์สามารถเชื่อมต่อ และมีปฏิสัมพันธ์กันได้ ณ จุดดังกล่าว ได้กลายเป็นความเจริญก้าวหน้า
เป็นอย่างย่ิงของเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบอินเทอร์เน็ต ของโลกในยุคปัจจุบัน ซึ่งจากสถิติการใช้
อินเทอร์เน็ตของคนทั้งโลกพบว่า มีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง
	 ส�ำหรบัประเทศไทย พบว่า ตัง้แต่ ปี พ.ศ.2543 ถึง ปี พ.ศ.2556 พบว่า มอัีตราการขยายตวัของ
ผู้ใช้อินเตอร์เพ่ิมข้ึนสอดคล้องกับตัวเลขจ�ำนวนผู้ใช้ของคนทั่วโลก โดยในปี พ.ศ.2543 มีผู้ใช้จ�ำนวน 
2,300,000 คน ส่วนปี พ.ศ.2556 เพิ่มเป็น 20,100,000 คน คิดเป็นร้อยละ 773.91 เช่นเดียวกับประเทศ
ในกลุ่มอาเซียน โดยอาเซียนมีการขยายตัวถึงร้อยละ 1,536.66 (Internet World Stat, 2014) จาก
ข้อมูลการใช้อินเทอร์เน็ตไม่ว่าจะ ณ จุดไหนของโลกก็ปรากฏค่อนข้างชัดเจนว่า ก�ำลังมีแนวโน้มขยาย
เพิ่มขึ้น ซึ่งผลพวงดังกล่าว ท�ำให้ผู้ประกอบการด้านธุรกิจเห็นช่องทางว่ามีโอกาสต่างๆ มากมายอยู่ใน
โลกอินเทอร์เน็ต จึงมีการน�ำเอาระบบอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการด�ำเนินธุรกิจกัน
อย่างกว้างขวาง ขยายวงไปทกุกลุม่ธรุกิจอย่างต่อเนือ่ง ประกอบกบัการพัฒนาอย่างรวดเรว็ของเทคโนโลยี
สารสนเทศ และสือ่อย่างอนิเทอร์เนต็กไ็ด้ท�ำให้ผู้ประกอบการเห็นความส�ำคัญของการด�ำเนนิธรุกิจค้าขาย
บนโลกออนไลน์มากย่ิงข้ึน โดยในแต่ละธรุกิจต่างมุง่แสวงหาโอกาสในการค้าในรปูแบบใหม่ เพ่ือก้าวเข้าสู่
การน�ำเสนอบรกิารและผลิตภณัฑ์ผ่านร้านค้าบนอนิเทอร์เนต็ ไม่เว้นแม้กระทัง่ธรุกิจค้าปลกีในประเทศไทย
ก็มีการปรับตัวตามทิศทางกระแสโลกเช่นเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับการค้าขายในโลกยุคปัจจุบันที่มี
แนวโน้มจะซื้อขายผ่านระบบอินเทอร์เน็ตมากขึ้น
	 จากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบอินเทอร์เนต็ได้ท�ำให้เกดิการเปล่ียนแปลง
วิถีชีวิตของผู้คนในสังคมไปอย่างมาก ผู้คนจ�ำนวนมากได้ให้ความส�ำคัญต่ออินเทอร์เน็ตมากข้ึน และมี
จ�ำนวนผู้ใช้งานเพิ่มขึ้นทุกปี ผู้ประกอบการในโลกธุรกิจไม่สามารถนิ่งเฉยต่อการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวได้ 
และได้น�ำเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้เป็นส่วนส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจของโลก
ยุคปัจจุบัน ดังนั้น การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อการบริการของธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์จึงมีความจ�ำเป็นอย่างย่ิงส�ำหรับผู้ประกอบการที่จะต้องมีการปรับปรุงพัฒนาธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของตนเองให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนเพ่ือสนองตอบความต้องการ ของผู้บริโภคได้ ซึ่ง
ในระยะยาวก็จะท�ำให้ผู้ประกอบการสามารถด�ำเนินธุรกิจให้ประสบความส�ำเร็จมากข้ึน และสามารถ
ยืนหยัดอยู่ท่ามกลางความเปลี่ยนแปลงของโลกธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันและอนาคตได้
อย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงั และระดบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารของ
ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย
	 2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพ
การบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย
	 3. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย
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แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวัง
	 สุรางค์ จันทน์เอม (2529, น.55) ให้ความหมาย ความคาดหวัง หมายถึง ความเชื่อว่าสิ่งใด
สิง่หนึง่น่าจะเกดิข้ึน และส่ิงใดไม่น่าจะเกดิข้ึนความคาดหวงัจะเกดิข้ึนตรงตามความเช่ือหรอืการคาดการณ์
ล่วงหน้าหรือไม่นั้นย่อมขึน้อยู่กับประสบการณ์ของแต่ละคนหากความคาดหวังนั้นประสบความส�ำเร็จหรือ
ถกูต้องจะมเีจตคตทิีด่หีรอืมคีวามพึงพอใจต่อสิง่นัน้ แต่หากความหวงัจากเป้าหมายไปสูก่ารปฏบิตังิานว่า 
ความคาดหวงั (ความเป็นไปได้) ทีว่่าถ้ามคีวามพยายามแล้วย่อมน�ำไปสูก่ารกระท�ำ แม้การกระท�ำทีส่�ำเรจ็
จะไม่บรรลุเป้าหมาย เพราะงานยากเกินไปหรือประเมินค่าไม่เพียงพอหรือบุคคลขาดความช�ำนาญ
	 ประภัสสร ปานศรี (2536, น.13) ให้ความหมาย ความคาดหวัง หมายถึงความคิดเห็นที่บุคคล
มุง่หวงัหรอืคาดคะเนต่อบคุคลอืน่ให้กระท�ำสิง่หนึง่ส่ิงใดทีต่นปรารถนา ให้เป็นไปในอนาคตความคาดหวงั
มีองค์กระกอบที่ส�ำคัญ 3 ประการคือ ประสบการณ์ การกระท�ำ และอนาคต
	 นันทา ติงสมบัติยุทธ์ (2538, น.25) ให้ความหมาย ความคาดหวัง หมายถึงความคิดเห็นหรือ
ความต้องการที่บุคคลมุ่งหวัง คาดคะเนต่อบุคคลอื่นหรือตนเองให้กระท�ำ ในสิ่งที่ตนปรารถนาให้เป็นไป
ในอนาคต
	 สรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือ เป็นการตั้งความปรารถนาที่จะเกิดขึ้นของบุคคลในสิ่งที่จะเกิดขึ้น
ในอนาคต โดยใช้ประสบการณ์ทีเ่คยประสบมา หรอื ข้อมลูทีเ่คยได้รบัมาคาดหมายเหตกุารณ์ทีจ่ะเกิดข้ึน
ในอนาคต
	 2. แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้
	 บรรยงค์ โตจินดา (2545, น.287) ให้ความหมาย การรับรู้ หมายถึง การที่บุคคลได้รับตีความ
และตอบสนองต่อสิ่งที่เกิดขึ้น การรับรู้แบ่งได้เป็น 2 กิจกรรมคือ การรับรู้ข้อมูลและการแปลข้อมูลให้
เป็นข้อความตามความเข้าใจ การรับรู้จะต้องค�ำนึงถึงความรู้ ความเข้าใจ ในข้อมูลข่าวสาร ความสนใจ
และประสบการณ์ จึงจะสามารถท�ำแปลความถูกต้อง
	 ลักขณา สริวัฒน์ (2530) ให้ความหมาย การรับรู้ คือการสัมผัสที่มีความหมาย (Sensation) 
และการรับรู้เป็นการแปลหรือตีความสัมผัสที่ได้รับออกมาเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใด ที่มีความหมายอันเป็นที่รู้จัก
และเข้าใจกัน และในการแปลหรือตีความของการสัมผัสนั้น บุคคลจะใช้ประสบการเดิม หรือความรู้เดิม 
หรือความชัดเจนที่มีหนหลัง หากคนเราไม่มีความรู้เดิม หรือลืมเรื่องนั้นๆ ไป ก็จะไม่มีการรับรู้สิ่งนั้นๆ 
จะมเีพียงแต่การสัมผสักบัสิง่เร้าเท่านัน้ ดงันัน้การรบัรูจ้ะเกดิข้ึนได้ต้องประกอบไปด้วยขบวนการทีส่�ำคัญ
ดงัต่อไปนี ้การสัมผสั ชนดิและธรรมชาตขิองสิง่เร้า การแปลความหมายจากการสมัผสั และการใช้ความรู้
เดิมหรือประสบการณ์เดิมเพื่อแปลความหมาย
	 สุชา จันทน์เอม และ สุรางค์ จันทน์เอม (2518) ให้ความหมายการรับรู้ คือการตีความหมาย
จากการรับสัมผัส (Sensation) ในการรับรู้นั้นไม่เพียงแต่มองเห็น ได้ยินหรือได้กลิ่นเท่านั้น แต่ต้องรับรู้
ได้ว่าวัตถุหรือสิ่งที่รับรู้นั้นคืออะไร มีรูปร่างอย่างไร อยู่ทิศใด ในแง่ของพฤติกรรมการรับรู้เป็นขบวนการ
ที่เกิดแทรกอยู่ระหว่างสิ่งเร้าและการตอบสนองสิ่งเร้า
	 สรุปได้ว่า การรับรู ้ เป็นกระบวนการตีความหมายจากส่ิงที่สัมผัสเป็นที่รู้จัก ที่เข้าใจ โดยใช้
ประสบการณ์เดิมช่วยในการแปลความหมาย ได้แก่ ความคิด ความรู้ และการกระท�ำที่ได้เคยปรากฏแก่
ผูน้ัน้มาแล้ว และการทีเ่ราตคีวามหายต่อสิง่หนึง่อย่างไรนัน้ข้ึนอยู่กับว่าเรารบัรูแ้ละตคีวามให้เป็นอย่างไร 
เพราะแต่ละคนจะตีความหมายการรับรู้ไม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กับประสบการณ์ที่ได้รับของแต่ละคน และ
การเข้าใจความหมายของสิ่งที่เราเห็นแล้วเอามาขยายความ
	 3. แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
	 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549, น.45-48) ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกหลังการซื้อ หรือ
รับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ
หรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่เขาคาดหวังโดยถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือ ต�่ำกว่าที่
คาดหวังของลูกค้า ท�ำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ
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ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าที่ตั้งไว้ก็จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจซึ่งผู้ขายจะต้องท�ำให้ผลิตภัณฑ์
แตกต่างจากคู่แข่ง
	 สรชัย พิศาลบุตร (2550) ความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการหมายถึง การที่ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ต้องการแต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาบริการให้ได้โดยไม่ขัดต่อ
กฎหมายและศีลธรรมอันดีงาม
	 4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
	 ประสงค์ ปราณีตผล และคณะ (2543, น.78) คุณสมบัติของคุณภาพการให้บริการ Service 
quality attributes มีดังนี้
	 1. ความเชื่อถือได้ (Reliability) จะรวมถึงความคงที่ของคุณลักษณะ และความสามารถในการ
พ่ึงพาอาศัย หมายความว่าบริษัทจะต้องท�ำการบริการลูกค้าให้ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก รวมถึงจะต้องให้
เกียรติในการรักษาคามั่นสัญญา
	 2. การตอบสนอง (Responsiveness) เกี่ยวกับความตั้งใจ หรือความพร้อมของพนักงานที่จะจัด
บริการลูกค้าได้ทันท่วงที
	 3. ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทักษะและความรู้ที่จาเป็นของพนักงานที่ต้องใช้
ในการบริการ
	 4. การเข้าถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเข้าถึงการบริการ และง่ายต่อการติดต่อ
	 5. อัธยาศัย (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมิตรในการ
ติดต่อกับบุคคล
	 6. การสื่อสาร (Communication) การรับฟังข้อมูลและความคิดเห็นจากลูกค้า พร้อมทั้งยินดีที่
จะแสดงความเป็นมติรด้วยวาจาสุภาพ และภาษาทีเ่ข้าใจง่าย โดยพิจารณาความแตกต่างของระดบัลกูค้า
แต่ละประเภทด้วย
	 7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) รวมถึงความไว้วางใจ ความเชื่อถือ และความซื่อสัตย์
	 8. ความมั่นคง (Security) หมายถึงความปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยงและความข้องใจ
ทั้งหลาย
	 9. ความเข้าใจ (Understanding) / การรูจ้กัลกูค้า (Knowing the customer) รวมถงึความพยายาม
เข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า
	 10. ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึงลักษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมดใน
การให้บริการการประกอบธุรกิจบริการให้ประสบความส�ำเร็จนั้น จะต้องสามารถนาเสนอการบริการที่มี
คุณภาพสูงสุดให้ลูกค้าได้อย่างสม�่ำเสมอและต่อเนื่อง กล่าวคือจะต้องสามารถอบสองต่อความคาดหวัง
ของลูกค้า(Customer expectation) ได้ในระดับเดียวกันหรือในระดับสูงกว่าที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้
	 5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
	 สมเกียรติ ตั้งกิจวาณิชย์ (2543, น.4) ได้ให้ความหมายไว้ว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
การด�ำเนนิการทางเศรษฐกจิใดๆ ระหว่างบคุคลสองฝ่ายข้ึนไปทีก่ระท�ำบนเครอืข่ายส่ืออิเล็กทรอนกิส์ ทัง้นี้ 
การด�ำเนนิการทางเศรษฐกจิดงักล่าวอาจรวมถึงการออกแบบ การผลิต การโฆษณาสินค้า การค้าทัง้ปลีก
และส่ง และการท�ำธุรกรรมตลอดจนการช�ำระเงินจากความหมายดังกล่าวข้างต้นจึงสรุปได้ว่า พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การด�ำเนินธุรกรรมทางธุรกิจต่างๆ ทั้งในระดับองค์การและส่วนบุคคลด้วย 
สือ่อเิลก็ทรอนกิส์ โดยผูซ้ือ้และผูข้ายจะต้องตดิต่อซือ้ขายกนัทางอิเลก็ทรอนกิส์ และสามารถ แลกเปล่ียนและ
ตดิต่อในเรือ่งต่างๆ ผ่านทางกายภาพ รวมทัง้มกีารใช้เทคโนโลยีอิเลก็ทรอนกิส์ในการอ�ำนวยความสะดวก
ในการท�ำรายการทางการค้า หรือการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการและข้อมูลข่าวสารระหว่างผู้ท�ำการค้า
	 รูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ตามประเภทของผู้ท�ำรายการธุรกรรมมี 3 ประเภท คือ ธุรกิจ
กับผู้บริโภค (Business to Consumer-B2C) ธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business-B2B) ธุรกิจกับภาครัฐ 
(Business to Government-B2G) 
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	 ธรุกจิกบัผูบ้รโิภค (Business to Consumer-B2C) เป็นการด�ำเนนิธรุกรรมระหว่างประกอบการกับ
ผูบ้รโิภคโดยตรงผ่านทางสือ่อนิเทอร์เนต็ มลีกัษณะเหมอืนการค้าแบบขายปลีก เพียงแต่ใช้ส่ืออนิเทอร์เนต็
เข้ามาแทนที่ มีการสั่งซื้อสินค้าจ�ำนวนไม่มากและมูลค่าการซื้อขายไม่สูงมาก จึงเป็นการเปิดโอกาสให้
ผู้ประกอบการทุกประเภทสามารถเริ่มหรือขยายฐานธุรกิจได้อย่างกว้างขวางทั่วโลก

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงั 
ระดบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารของธรุกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนกิส์ ระดบัความคาดหวงั
ทีแ่ตกต่างจากระดบัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารธรุกจิพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ และศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารของธรุกิจพาณชิย์อิเล็กทรอนกิส์ในประเทศไทย 
ซึ่งมีวิธีด�ำเนินการวิจัยด้วยการก�ำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คุณภาพของ
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้
	 1. ประชากร และตัวอย่าง
	 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการธุรกิจพาณิชย์
อเิลก็ทรอนกิส์ ซึง่ก�ำหนดขนาดของตวัอย่าง กรณไีม่ทราบจ�ำนวนประชากรโดยใช้สูตรของ กัลยา วานชิย์บญัชา 
(2550) ได้ขนาดตัวอย่างจ�ำนวน 385 คน เพื่อความสมบูรณ์กรณีเกิดการบกพร่องจึงส�ำรองไว้อีก 15 คน 
ได้ขนาดตัวอย่างรวมเป็น 400 คน โดยมีสูตรการค�ำนวนดังนี้ 

n =  P(1-P) Z2

    e2

	 ส�ำหรบัในการวจิยัครัง้นีไ้ด้ก�ำหนดสัดส่วนของประชากรเท่ากับ 0.50 ซึง่มค่ีาสูงสุดเม่ือ P = 0.50 
(กัลยา วานิชย์บัญชา,2550) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ยอมให้คลาดเคลื่อนได้ 5 %
	 การเลือกสุ่มตัวอย่าง ในการวิจัยครั้งนี้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
ซึ่งเป็นวิธีที่ประชากรแต่ละหน่วยมีโอกาสถูกสุ่มมาเป็นกลุ่มตัวอย่างเท่าๆ กัน ประชากรจะต้องก�ำหนด
เฉพาะเจาะจงลงไปว่าเป็นกลุ่มใด
	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งสร้างข้ึนเพ่ือ
ศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แบบ
ผู้ประกอบการกับผู้บริโภค โดยมีการแบ่งเป็น 2 ส่วนดังนี้
	 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ตั้งแต่ข้อ 1-6 จ�ำนวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน เป็นค�ำถามถามแบบตัวเลือกแบบ Multiple Choice เลือกตอบ
ได้เพียงหนึ่งข้อ 
	 ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรู้ที่มีต่อการใช้งานด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และแนวโน้ม
การใช้งานในอนาคต ข้อที่ 7-8 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน (Likert Scale) แยกสองฝั่งซ้ายขวา
เพื่อสะดวกในการตอบแบบเปรียบเทียบ มีรายละเอียดย่อย 9 ด้านดังนี้ 1) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
จ�ำนวน 7 ข้อ 2)การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) จ�ำนวน 6 ข้อ 3) ความสามารถของ
ผู้ให้บริการ (Competence) จ�ำนวน 8 ข้อ 4) การเข้าถึงข้อมูล (Access) จ�ำนวน 6 ข้อ 5) การติดต่อ
สื่อสาร (Communication) จ�ำนวน 3 ข้อ 6) ความปลอดภัย (Security) จ�ำนวน 7 ข้อ 7)การรักษาข้อมูล
ความเป็นส่วนตัว (Privacy) จ�ำนวน 5 ข้อ 8) เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding the Customer)
จ�ำนวน 4 ข้อ และ 9) การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) จ�ำนวน 4 ข้อ
	 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามความคาดหวัง
และการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ใช้หลักของการแบ่งอันตรภาคช้ัน 
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(Class Interval) โดยการน�ำค่าสูงสุดลบด้วยค่าต�่ำสุด แล้วหารด้วยจ�ำนวนระดับที่ต้องการแปลผล ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้

อันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด–คะแนนต�่ำสุด = 5 - 1 = 0.80
	 	 	 	 	  จ�ำนวนระดับ 	    5 	

ค่าเฉลี่ยระหว่าง ความหมาย
1.00 – 1.80 ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพบริการน้อยที่สุด
1.81 – 2.60 ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพบริการน้อย
2.61 – 3.40 ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพบริการปานกลาง
3.41 – 4.20 ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพบริการมาก
4.21 – 5.00 ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพบริการมากที่สุด

	 3. วิธีสร้างเครื่องมือและการเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ขั้นตอนมีดังนี้ 1) การสร้างแบบสอบถามโดยอาศัยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความคาดหวัง 
การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารในธรุกิจพาณชิย์อเิลค็ทรอนคิส์ในประเทศไทย 2) น�ำแบบสอบถามไปทดลอง
ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิคส์ จ�ำนวน 40 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) ด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) ด้วยวิธีของครอนบัค (Cronbach’s 
Alpha) 3) น�ำเสนอแบบสอบถาม ไปตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเป็น
ปรนัย (Objectivity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความถูกต้องทางภาษาและเนื้อหา และตรวจสอบ
ความสอดคล้อง ครอบคลุม และความตรงของเครื่องมือกับเนื้อหาที่ต้องการจะวัด และท�ำการปรับปรุง
แบบสอบถามตามข้อเสนแนะของคณะกรรมการควบคุมวทิยานพินธ์และผูท้รงคุณวฒิุ 4) น�ำแบบสอบถาม
ที่ได้มาจัดท�ำเป็นเครื่องมือการวิจัยฉบับสมบูรณ์ และให้คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ตรวจสอบ
ความถูกต้องอีกครั้ง ก่อนจะน�ำไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน์ 
และติดตามเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับมาได้ทั้งหมดคิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งเป็นแบบสอบถามที่
ตอบครบถ้วนสมบูรณ์
	 4. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัได้ท�ำการวเิคราะห์ข้อมลูทีไ่ด้จากแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส�ำเร็จรูป ประมวลผลข้อมูล ดังนี้
	 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของตัวแปร โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดย
ใช้ค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
	 2. การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ กับความคาดหวัง และการรับรู้
ของผู้บริโภค โดยใช้ t-test วิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Covariance) ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน กับความคาดหวัง และการรับรู้ของ
ผู้บริโภคและวิเคราะห์การเปรียบเทียบเชงิซ้อน (Multiple comparison) โดยการใช้การทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD)
	 3. การวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภค โดยก�ำหนดเกณฑ์
การวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml Valarie and Berry (1985). ดังนี้
คะแนนการรับรู้ – ความคาดหวัง ความหมาย
	 ผลลัพธ์เป็น + การบริการมีคุณภาพสูงพอใจมากหรือประทับใจในคุณภาพของการบริการ
	 ผลลัพธ์เป็น 0 การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ
	 ผลลัพธ์เป็น - การบริการมีคุณภาพต�่ำหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ
ทั้งนี้เกณฑ์การวัดระดับนัยส�ำคัญทางสถิติจะก�ำหนดที่ระดับ 0.05
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 ผลจากการวิจัยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน โดยมีรายละเอียดดังนี้	

	 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคที่ใช้บริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
จ�ำแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดอืน ผลจากจากศึกษา
วิจัยพบว่า เพศ ของผู้บริโภคที่ตอบแบบสอบถามร้อยละ 79.50 เป็นผู้หญิง อายุ อยู่ในช่วงอายุ 25 ถึง 
30 ปีร้อยละ 32.00 รองลงมามีอายุ 31 ถึง 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.75 ส่วนผู้บริโภคที่มีอายุมากกว่า 
50 ปี ขึ้นไปเป็นจ�ำนวนที่น้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 7.25 มีสถานภาพโสดถึงร้อยละ 64.75 สถานภาพ
สมรสร้อยละ 19.50 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตรคิีดเป็นร้อยละ 69.75 ถดัมาเป็นระดบั
ปริญญาโทร้อยละ 19.00 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีสัดส่วนสูงสุดที่ร้อยละ 46.25 โดยระดับรายได้
ต่อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ทีม่สัีดส่วนสงูสุดคือมรีายได้ต่อเดอืนน้อยกว่า 15,000 คิดเป็นร้อยละ 
30.00 รองลงมามีรายได้ในช่วง 25,001 ถึง 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.00

	 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
โดยผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารมาเป็นอนัดบัแรก โดยมี
ค่าคะแนนเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.25 อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถอืด้วยคะแนนเฉลีย่รวม 
4.23 ถดัมาคือ ความสามารถของผูใ้ห้บรกิาร ด้วยคะแนนเฉล่ียรวม 4.21 ขณะทีค่วามคาดหวงัในด้านการ
รกัษาข้อมลูความเป็นส่วนตวัมคีะแนนเฉล่ียต�ำ่ทีสุ่ดเท่ากับ 3.70 แต่ก็ยังอยู่ในช่วงคะแนนความคาดหวงัใน
ระดับมาก (ดังแสดงในตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 ระดับความคาดหวัง ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ 

ข้อ รายการ X S.D.
ระดับความ
คาดหวัง

1. ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 4.23 0.56 มากที่สุด
2. ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.25 0.60 มากที่สุด
3. ปัจจัยด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 4.21 0.62 มากที่สุด
4. ปัจจัยด้านการเข้าถึงข้อมูล 4.19 0.60 มาก
5. ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสาร 4.06 0.71 มาก
6. ปัจจัยด้านความปลอดภัย 3.79 0.64 มาก
7. ปัจจัยด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว 3.70 0.54 มาก
8. ปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 3.80 0.60 มาก
9. ปัจจัยด้านการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ 4.04 0.46 มาก

	 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ระดับการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย
ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูด้้านคือ ความน่าเช่ือถอืมาเป็นอนัดบัแรก โดยมค่ีาคะแนนเฉลีย่รวม
เท่ากับ 4.23 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้วยคะแนนเฉลี่ยรวม 
4.11 ถดัมาคือ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ด้วยคะแนนเฉลีย่รวม 4.10 ขณะทกีารรบัรูด้้านความปลอดภยั 
มคีะแนนเฉล่ียต�ำ่ทีส่ดุเท่ากบั 3.78 แต่กยั็งอยู่ในช่วงคะแนนการรบัรูใ้นระดบัมาก (ดงัแสดงในตารางที ่2)

—
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ตารางที่ 2 ระดับการรับรู้ ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ 

ข้อ รายการ X S.D. ระดับการรับรู้

1. ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 4.23 0.56 มากที่สุด
2. ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.10 0.53 มาก
3. ปัจจัยด้านความสามารถของผู้ให้บริการ 4.08 0.56 มาก
4. ปัจจัยด้านการเข้าถึงข้อมูล 4.07 0.57 มาก
5. ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสาร 4.03 0.57 มาก
6. ปัจจัยด้านความปลอดภัย 3.78 0.52 มาก
7. ปัจจัยด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว 3.87 0.56 มาก
8. ปัจจัยด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 4.11 0.53 มาก
9. ปัจจัยด้านการสร้างสิ่งที่จับต้องได้ 4.17 0.54 มาก

	 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน
	 สมมติฐานที่ 1 ผู้บริโภคมีปัจจัยส่วนบุคคลแต่งต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกัน
	 1.1 เพศ 
	 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่เีพศแตกต่างกันมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิารในธรุกิจพาณชิย์
อเิลค็ทรอนกิส์แตกต่างกันในทกุด้าน อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิี ่0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานข้อทีต่ัง้ไว้ 
โดยเพศชายมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์มากกว่าเพศหญิงใน
ทุกๆ ด้าน
	 1.2 อายุ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านอายุแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกันในด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการอย่างมี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว้ โดยผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 41 ถึง 50 มีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ
มากกว่าผู้บริโภคในช่วงอายุอื่นๆ
	 1.3 สถานภาพ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านสถานภาพแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกันในด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความ
ปลอดภยั อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิี ่0.01 และด้านการรกัษาข้อมลูความเป็นส่วนตวัอย่างมนียัส�ำคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว้ โดยผู้ที่มีสถานภาพสมรสมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ในด้านดังกล่าวมากกว่าผู้บริโภคที่มีสถานภาพอื่นๆ
	 1.4 ระดับการศึกษา
	 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลทางด้านระดบัการศึกษาแตกต่างกันมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บรกิารในธรุกิจพาณชิย์อเิลค็ทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน ซึง่ไม่สอดคล้องกับสมมตฐิานข้อทีต่ัง้ไว้ 
(p>0.05)
	 1.5 อาชีพ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านอาชีพแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว ้
(p>0.05)

—
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	 1.6 รายได้
	 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลทางด้านรายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกันในด้านความปลอดภัยอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 โดยผู้ที่มีรายได้ต่อเดือน 35,001 ถึง 45,000 บาท มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้
บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ในด้านดังกล่าวมากกว่าผู้บริโภคที่มีรายได้ในระดับอื่นๆ

	 สมมติฐานที่ 2 ผู้บริโภคมีปัจจัยส่วนบุคคลแต่งต่างกันมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกัน
	 2.1 เพศ 
	 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการให้บรกิารในธรุกิจพาณชิย์อิเล็ค
ทรอนิกส์แตกต่างกันในทุกด้าน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว้ 
โดยเพศชายมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการให้บรกิารในธรุกิจพาณชิย์อิเล็คทรอนกิส์มากกว่าเพศหญิงในทกุๆ ด้าน
	 2.2 อายุ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านอายุแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้
บรกิารในธรุกจิพาณชิย์อเิลค็ทรอนกิส์แตกต่างกนัในด้านความสามารถของผูใ้ห้บรกิาร ด้านการเข้าถึงข้อมลู 
และด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ข้อที่ตั้งไว้ โดยผู้บริโภคที่มีอายุตั้งแต่ 31 ถึง 40 ปี มีระดับการรับรู้ด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว 
มากกว่าผู้บริโภคในช่วงอายุอื่นๆ
	 2.3 สถานภาพ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านสถานภาพแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์แตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 
ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงข้อมูล และด้านการติดต่อสื่อสารอย่างมีนัยส�ำคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว้ 
	 2.4 ระดับการศึกษา
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บรกิารในธรุกิจพาณชิย์อิเล็คทรอนกิส์ไม่แตกต่างกัน ซึง่ไม่สอดคล้องกับสมมตฐิานข้อทีต่ัง้ไว้ 
(p>0.05)
	 2.5 อาชีพ
	 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้
บรกิารในธรุกจิพาณชิย์อเิลค็ทรอนกิส์แตกต่างกนัในด้านการรกัษาข้อมลูความเป็นส่วนตวั พบว่า ผูบ้รโิภค
ทีม่อีาชีพพนกังานบรษิทัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการให้บรกิารด้านการรกัษาข้อมลูความเป็นส่วนตวัแตกต่าง
จากผู้บริโภคที่มีอาชีพข้าราชการ และอาชีพธุรกิจส่วนตัว อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานข้อที่ตั้งไว้ 
	 2.6 รายได้
	 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลทางด้านรายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารรบัรูต่้อคุณภาพ
การให้บรกิารในธรุกจิพาณชิย์อเิลค็ทรอนกิส์แตกต่างกนัในด้านความน่าเช่ือถอื อย่างมนียัส�ำคัญทางสถิตทิี ่
0.01 และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ซึ่งพบว่า ส่วนใหญ่เป็นผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 
15,000 บาท ด้านอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็ค
ทรอนิกส์
	 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรับรู ้ของผู ้ใช้บริการธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ต่อบริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่าผู้บริโภคที่ใช้บริการธุรกิจพาณิชย์
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อิเล็คทรอนิกส์มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการแตกต่างจากการรับรู้ในด้าน ด้านความสามารถของ
ผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงข้อมูล ด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว และด้านความเข้าใจและรู้จัก
ผู้รับบริการของการบริการ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ 3 ที่ตั้งไว้ โดย
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความสามารถของผู้ให้บริการ และการเข้าถึงข้อมูล ผู้บริโภคมี
ความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ซึ่งหมายความว่า ผู้บริโภคไม่พึงพอใจการบริการของผู้ประกอบการธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ในด้านนี้ ขณะที่ปัจจัยด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว และความเข้าใจและ
รู้จักผู้รับบริการ ระดับการรับรู้สูงกว่าความคาดหวัง นั่นหมายถึงว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการให้
บริการของผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ในด้านดังกล่าว (ดังแสดงในตารางที่ 3)

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 3

ปัจจัย คาดหวัง การรับรู้ ความแตกต่าง t p-value

1. ความน่าเชื่อถือ 4.23 4.23 -0.001 -0.03 0.98
2. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.25 4.10 0.15 5.68 0.00**
3. ความสามารถของผู้ให้บริการ 4.21 4.08 0.13 4.30 0.00**
4. การเข้าถึงข้อมูล 4.19 4.07 0.12 4.03 0.00**
5. การติดต่อสื่อสาร 4.06 4.03 0.02 0.69 0.49
6. ความปลอดภัย 3.79 3.78 0.005 0.16 0.87
7. การรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว 3.70 3.87 -0.16 -7.30 0.00**
8. ความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 3.80 4.11 -0.32 -13.82 0.00**
9. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ 4.04 4.17 -0.13 -0.47 0.64

** มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย สามารถสรุปได้ว่า ผู้บริโภคมีความ
คาดหวังด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมาเป็นอันดับแรก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.25 อยู่
ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ความน่าเชื่อถือด้วยคะแนนเฉลี่ยรวม 4.23 และมีระดับการรับรู้ด้าน
ความน่าเชื่อถือมาเป็นอันดับแรก โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.23 อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา 
คือ ความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้วยคะแนนเฉลี่ยรวม 4.11
	 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวังและการรับรู้
ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย พบว่า ผู้บริโภคที่ใช้
บริการธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการแตกต่างจากการรับรู้ในด้าน 
ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงข้อมูล ด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว และ
ด้านความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการของการบริการ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05
	 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและความประทับใจของผู้บริโภคที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ความสามารถของผู้ให้บริการ และการเข้าถึงข้อมูล ผู้บริโภคมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ 
ซึ่งหมายความว่า ผู้บริโภคไม่พึงพอใจการบริการของผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ในด้าน
นี้ ขณะที่ปัจจัยด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว และความเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ระดับการรับรู้
สงูกว่าความคาดหวงั นัน่หมายถงึว่าผูบ้รโิภคประทบัใจการให้บรกิารของผูป้ระกอบการธรุกจิพาณชิย์อเิล็ค
ทรอนิกส์ในด้านดังกล่าว



สุทธิปริทัศน์                                         	 ปีที่ 30 ฉบับที่ 94 เมษายน - มิถุนายน 2559 165

	 สรุปผลการวิจัยความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบผู้ประกอบการกับผู้บริโภค ในส่วนของข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า ผู้บริโภคที่
ตอบแบบสอบถามร้อยละ 79.50 เป็นเพศหญิง การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 
69.75 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมีสัดส่วนสูงสุดที่ร้อยละ 46.25 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สถาบันเทคโนโลยีแห่งชาติศิรินทร (2551) โครงการศึกษาระบบตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
กรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่ใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นเพศหญิง มีการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน
	 ส�ำหรับผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ที่แตกต่างกันของผู้บริโภคที่
มีต่อคุณภาพการใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย พบว่า ระดับความคาดหวังและระดับ
การรบัรูใ้นปัจจยัคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารมคีวามแตกต่างกนั โดยคะแนนเฉลีย่
รวมความคาดหวงัสงูกว่าการรบัรู ้ทัง้นี ้อาจเนือ่งจาก ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัว่าผูบ้รกิารน่าจะตอบสนอง
ความต้องการได้ดี และเร็วกว่านี้ 
	 ขณะทีปั่จจยัคุณภาพการให้บรกิารด้านความเข้าใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร พบว่า มรีะดบัความคาดหวงั
และระดบัการรบัรูแ้ตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคัญ โดยคะแนนเฉลีย่การรบัรูส้งูกว่าความคาดหวงั ทัง้นี ้อาจ
เนือ่งจาก ผูบ้รโิภคได้รบัรูจ้รงิว่าผูใ้ห้บรกิารมฐีานข้อมลูทีเ่ก่ียวข้องกบัลกูค้าเป็นอย่างด ีซึง่ไม่สอดคล้องกบั
งานวิจัยของ มยุรี บุญบัง (2554) ที่พบว่า คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่าคะแนนเฉลี่ยการรับรู้ ทั้งนี้ 
อาจเนื่องจาก การให้บริการในรูปแบบธุรกิจทั่วไป อาจไม่ได้มีความพร้อมในการเก็บรวบรวมฐานข้อมูล
ลูกค้าอย่างเป็นระบบเหมือนกับธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา
	 จากผลการวิจัยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์
อเิลก็ทรอนกิส์แบบผูป้ระกอบการกับผูบ้รโิภค มข้ีอเสนอแนะต่อผูป้ระกอบการด้านพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์
ในประเทศไทย ดังนี้
	 1.ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูอ้ย่างมี
นยัส�ำคัญทางสถติ ิโดยผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัสูงกว่าการรบัรูแ้สดงว่าผูบ้รโิภคไม่พอใจการบรกิารในด้านนี ้
ดังนั้น ผู้ประกอบการด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ควรจัดระบบให้สามารถเปิดโอกาสให้ผู้บริโภคแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับสินค้า มีการตอบกลับค�ำถามข้อสงสัยทางอีเมล์ภายใน 24 ชั่วโมง และควรจัดให้มี
เจ้าหน้าทีค่อยตอบค�ำถามข้อสงสัยผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ เช่น Chat, Line หรอืเครอืข่ายสงัคมออนไลน์
อืน่ๆ ตลอดจนจดัให้มรีะบบสนบัสนนุการเปรยีบเทยีบข้อมลูสนิค้าในแต่ละรุน่ และให้ลกูค้าสามารถเลอืก
ระยะเวลาในการจัดส่งสินค้าที่เลือกได้ตามความต้องการเช่น การจัดส่งแบบธรรมดา จัดส่งแบบ EMS 
เป็นต้น และควรก�ำหนดมรีปูแบบการช�ำระค่าบรกิารสินค้าทีห่ลากหลาย เช่น การช�ำระเงนิผ่านบตัรเครดติ 
PayPal หรือโอนเงินเข้าบัญชี เป็นต้น
	 2. ด้านความสามารถของผูใ้ห้บรกิาร พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัแตกต่างจากการรบัรูอ้ย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้แสดงว่าผู้บริโภคไม่พอใจการบริการใน
ด้านนี้ ดังนั้น ผู้ประกอบการด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ควรจัดอบรม หรือก�ำหนดให้พนักงานที่ต้องมี
ท�ำหน้าที่ติดต่อกับลูกค้าผ่านการฝึกอบรมกับทางบริษัท เพ่ือช่วยให้พนักงานมีความสามารถเพียงพอที่
จะตอบสนองความต้องการของลูกค้า
	 3. ด้านการเข้าถึงข้อมูล พบว่า ผู้บริโภคมีความคาดหวังแตกต่างจากการรับรู้อย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถติ ิโดยผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัสงูกว่าการรบัรูแ้สดงว่าผูบ้รโิภคไม่พอใจการบรกิารในด้านนี ้ดงันัน้ 
ผู้ประกอบการด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ควรออกแบบเว็บไซต์ให้สะดวกต่อการใช้งาน ควรมีช่องทางให้
ลูกค้าสามารถแจ้งเปลี่ยนแปลงข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าได้ มีการจัดแบ่งกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่ชัดเจน 
ค้นหาได้ง่าย และควรมีเครื่องมือช่วยในการค้นหาสินค้า ตามหมวดสินค้า หรือตามราคา เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจและความสะดวกสบายในการใช้งานให้กับลูกค้า
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	 4. จากผลการศึกษาพบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารในด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านความสามารถของผู้ให้บริการ และด้านการเข้าถึงข้อมูลในระดับมากที่สุด ซึ่งเป็นจุด
ที่ผู้ประกอบการควรให้ความส�ำคัญเป็นอันดับแรกๆ อย่างไรก็ดี เนื่องจากมีผู้ประกอบการหลายรายอาจ
ขาดประสบการณ์ในการด�ำเนนิธรุกจิแบบพาณชิย์อิเล็คทรอนกิส์ ดงันัน้ หน่วยงานภาครฐั อาทเิช่นองค์กร
ทีด่แูล ด้านการพาณชิย์ อาจสนบัสนนุโดยมกีารจดัฝึกอบรมเชิงปฏบิตักิารให้กับผูป้ระกอบการดงักล่าวด้วย
	 5. ส�ำหรับปัจจัยด้านการรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัว แม้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจใจการให้
บรกิารของผูป้ระกอบการ แต่เพ่ือให้ผูป้ระกอบการสามารถรกัษาระดบัคุณภาพการบรกิารให้ดย่ิีงข้ึนต่อไป 
หน่วยงานภาครฐั อาทเิช่น องค์กรทีด่แูลด้านเทคโนโลยีสารสนเทศฯ และการพาณชิย์ควรมนีโยบาย และ
แนวทางในการช่วยพัฒนามาตรฐานคุณภาพในการเกบ็รกัษาข้อมลูความเป็นส่วนตวัของผูบ้รโิภค หรอืแม้
กระทั่งคุณภาพในด้านความปลอดภัยในธุรกิจพาณิชย์อิเล็คทรอนิกส์ให้กับผู้ประกอบการ เพ่ือให้ธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย มีการบริการเทียบเท่าระดับมาตรฐานสากล

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งถัดไป
	 จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย มีข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยในครั้งถัดไปดังนี้
	 1. ปัจจุบัน การเติบโตของของ Mobile Commerce & Social Commerce เป็นทั้งโอกาสและ
อุปสรรคของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การศึกษาพฤติกรรมการซื้อสินค้าของทั้งสองช่องทาง 
ได้แก่ สมาร์ทโฟน (Smart Phone) และสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพื่อเปรียบเทียบกันจะช่วยให้
เห็นถึงแนวทางในการน�ำเสนอที่สินค้าที่เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า
	 2. ควรมีการศึกษาและการจัดเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมในส่วนของพฤติกรรมของผู้บริโภคร่วมกับ
การเก็บข้อมูลด้านพื้นที่ เพื่อใช้ประโยชน์ในการจัดกลุ่มลูกค้าและการแบ่งส่วนการตลาด
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