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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาคนควาแบบอิสระในครัง้น้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการทีส่งผลตอความไววางใจในการซื้อสินคาผาน 

M-Commerce ตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษาไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ

บริการ ของ Mobile Site และความพึงพอใจของผูใชงาน Mobile Site และตัวแปรตาม ไดแก  

ความไววางใจของผูซื้อสินคาผานทางระบบ M-Commerce ผูวิจัยใชระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิง

ปริมาณ โดยแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมูลจากผูซื้อสินคาผานทางระบบ  

M-Commerce จํานวน 400 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี การหา

คาเฉลี่ย การหาคารอยละ และการหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชการวิเคราะห

การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัยครั้งน้ี พบวา คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพบริการ มผีลเชิงบวกตอความไววางใจ และความพงึพอใจมผีลเชิงบวกตอความไววางใจ  

 

คําสําคัญ: คุณภาพระบบ, คุณภาพการบรกิาร, คุณภาพสารสนเทศ, การใชงานระบบ,  

ความพึงพอใจ, ความไววางใจ 
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ABSTRACT 

 

The research aims to study the impact of system quality, information  

quality and service quality on customer trust of M-commerce. The variables in this 

investigation consisted of the following: information quality, system quality and 

service quality as the independent variable and customer trust as the dependent 

variable. 

The variables in this investigation consisted of the following: information 

quality, system quality and service quality as the independent variable. System usage 

and user satisfaction as mediating on variables; and employee’s net benefit as the 

dependent variable. 

 The researcher used quantitative methods which involved empirical research. 

The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 400 users. 

The statistics used in data analysis were frequency, mean and multiple regression 

analysis for hypothesis testing. 

 The results of the study indicate that system quality, information quality and 

service quality contain the positive effect to customer trust. User Satisfaction also 

have positive effect to customer trust. 

 

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, User Satisfaction, 

Customer Trust 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

หากจะพูดถึง E-Commerce ระบบการคาอิเล็กทรอนิกส ทีเ่ราเรียกใหเขาใจงายกันวา

การคาออนไลนที่กําลงัมาแรงในชวงน้ีแลว ชองทางหน่ึงที่นาสนใจก็คือ ชองทางการคาผานทาง

โทรศัพทเคลือ่นที่ หรือทีเ่รียกกันวา M-Commerce เพราะหากดูจากตัวเลขประชากรที่ใช

โทรศัพทเคลือ่นที่ในปจจบุันแลวจะเห็นวามีจํานวนเพิม่ข้ึนมากกวา 100 เปอรเซ็นต รวมทั้งความ

เจริญกาวในทางดานเทคโนโลยีการใชงาน 3G ที่มีการเปดการใชงานจรงิมากข้ึน  ประกอบกับอุปกรณ

ที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ตเชน แท็บเล็ตหรือโทรศัพทเคลือ่นที่มีจํานวนมากข้ึน ราคาถูกลง มีความ

หลากหลายในการเลือกซื้อมากข้ึน ก็ย่ิงทําใหการใชงานในระบบ M-Commerce ข้ึนไปดวย  

การซื้อสินคาผานทางอปุกรณพกพาอยางโทรศัพทเคลื่อนถือจึงกลายเปนกระแสใหมของ

ผูบริโภคและพอคาแมคาออนไลนที่ไมสามารถมองขามได สะทอนใหเห็นวา โอกาสในการคาขายผาน

ชองทาง M-Commerce มีแนวโนมที่จะพัฒนาข้ึนไปเรือ่ย ๆ 

มาสเตอรการด (MasterCard Online Shopping Survey, 2013) ไดทําการเปดเผยผลการ

สํารวจเทรนดการชอปปงผานสมารทโฟนในภูมิภาคเอเชียแปซิฟก เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม 

7,011 จาก 14 ประเทศ ผลการสํารวจพบวาการเพิม่ข้ึนอยางกาวกระโดดของการชอปปงผานสมารโฟน 

โดยประเทศอินโดนีเซียเปนประเทศทีม่ีการใชสมารทโฟนในการชอปปงสูงสุด 54.5% ที่ตามมาติด ๆ 

คือประเทศจีน 54.1% และไทย 51% โดยหน่ึงในหาของนักชอปปงในเอเชียแปซิฟก เลือกซื้อสินคา

ออนไลนประเภทเสื้อผา แฟช่ัน ผานทางโทรศัพทมือถือมีสัดสวนเปน ชาวออสเตรเลีย 32.4% เกาหลี 

28.8% และสิงคโปร 28.5%  

สําหรับในประเทศไทยพบวามีปรมิาณการชอปปงออนไลนสงูถึง 80% ควบคูกับประเทศจีน 

เกาหลี 84% และมาเลเซีย 79% โดยประเทศไทยมีเปอรเซน็การเติบโตอยูที่ +13% เมื่อสอบถามถึง

อุปกรณหลกัในการเขาถึงอินเทอรเน็ต พบวาคนไทยใชมือถือเปนอปุกรณในการเขาถึงอินเทอรเน็ต 

59% โดยเขาไปชอปปงเสื้อผาสินคาแฟช่ัน และซื้อต๋ัวภาพยนตรมากทีสุ่ด (Mobile Southeast Asia 

Report, 2012) 

การสํารวจในครัง้น้ีสะทอนใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคในแถบเอเชีย

แปซิฟกรวมถึงประเทศไทยวามีความมั่นใจในการเลือกซื้อสนิคาออนไลนผานทางโทรศัพทมอืถือมาก

ข้ึนซึ่งสอดคลองกับผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศ ประจําป 2556 ที่จัดทํา

ข้ึนโดยสํานักงานพฒันาธุรกจิกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส (องคกรมหาชน) 
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จากผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศ ประจําป 2556 ที่จัดทําข้ึนโดย  

สํานักงานพฒันาธุรกจิกรรมทางอเิล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) หรือ สพธอ. กระทรวงไอซทีีพบวา

ชวงเวลาที่มผีูเขาใชอินเทอรเน็ตสงูสุดคือ ชวงระหวางเวลา 20.01-24.00 น. ซึ่งมีผูใชอินเทอรเน็ตสงู

ถึง 36.9% โดยเขาไปซื้อสินคาหรือบริการออนไลนเปนจํานวน 10.2% สินคาที่เปนที่นิยมมากทีสุ่ด

ไดแก สินคากลุมแฟช่ัน เสือ้ผา กระเปา รองเทา ซึง่มียอดขายถึง 59% ตามมาดวยอุปกรณไอทีตาง ๆ 

ไดแก มือถือ คอมพิวเตอร 30.5% และเมือ่สํารวจถึงอปุกรณที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ตเปรียบ  

เทียบกับขอมลูจากการสํารวจของสํานักงานสถิติแหงชาติ กระทรวงไอซีที เมื่อป 2555 พบวา  

เกิดความเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก คอมพิวเตอรต้ังโตะ จากที่เคยเปนเครือ่งมอืหลักในการเขาถึง

อินเทอรเน็ตของคนสวนใหญ 92.1% ในปที่แลว ลดความสาํคัญลงเหลือเพียง 77.5% ซึ่งสวนทางกบั 

สมารทโฟน ที่กอนน้ีเคยมสีัดสวนในการใชเปนเครื่องมือเขาถึงอินเทอรเน็ต เพียง 12.2% กลับเพิ่ม

สูงข้ึนถึง 63.5% ในปน้ี เฉกเชนเดียวกบัโนตบุก ทีเ่พิ่มจาก 36.1% เปน 67.9% และแท็บเล็ตทีเ่พิ่ม 

ข้ึนจาก 3.2% มาเปน 35.3% 

ความนิยมในกิจกรรมออนไลนของผูบริโภค ประกอบกับความไววางใจเช่ือมั่นในระบบความ

ปลอดภัยในการสัง่ซื้อสินคาและบริการออนไลนที่เพิ่มมากข้ึน ทั้งความเช่ือมั่นในตัวผูประกอบการ 

ความเช่ือมั่นในระบบการชําระเงิน และการเก็บรักษาขอมลูตาง ๆ ก็นาจะเปนแรงผลักดันหน่ึงให

ผูบริโภคหันมาใชบริการซื้อสินคาและบริการออนไลนบนอปุกรณเคลือ่นที่มากข้ึน 

โดยเว็บไซตซื้อ-ขายออนไลนที่เปน E-Commerce หรือ M-Commerce สวนใหญมักจะเปน

การซื้อ-ขายผาน Mobile Site หรือเว็บไซตที่เปนดาน Mobile มากกวาเปนแอพพลเิคช่ันเน่ืองดวย 

ตัว Application น้ันคอนขางมีขอจํากัด ยุงยาก ตองมีข้ันตอนในการดาวนโหลดแอพพลิเคช่ันน้ันมา

เสียกอนจึงจะสามารถเขาใชบริการได 

ฉะน้ัน การที่ผูประกอบการ M-Commerce ที่ใชแอพพลเิคช่ันในการขายสินคาจึงเปนการ

สรางขอจํากัดใหกับตัวเอง และสรางข้ันตอนที่ยุงยากใหกบัผูใชมากข้ึน จึงแนะนําใหผูขายสินคา

ออนไลนหันไปทํา M-Commerce โดยพัฒนาชองทางการขายผาน Mobile Site เพราะการใชงานจะ

สะดวกและรวดเร็วมากกวา ซึ่งวิธีการแปลงเว็บไซตรานคาใหมาอยูบนมือถือน้ันไมใชเรื่องยาก เพราะ

ปจจุบันน้ีมเีทคโนโลยีทีส่ามารถตรวจเช็คไดวา หากมีผูบริโภคใชโทรศัพทมือถือเขามาทําการซื้อ-ขาย

ออนไลน ระบบกจ็ะดึงหนาเว็บไซตที่แสดงบนมือถือใหเลย (Cui & Roto, 2008) ในขณะเดียวกันหาก

ใชคอมพวิเตอรเขามาก็จะเปลี่ยนเปนเวอรช่ันหนาเว็บไซตปกติใหทันที ซึง่เทคโนโลยีเหลาน้ีจําเปนที่

เราตองนํามาใชพัฒนาเพื่อใหรองรับกับระบบมือถือมากข้ึน 

 จึงควรเริ่มสรางเว็บไซตในรปูแบบทีร่องรับสําหรับการใชงานบนมือถือ หรือ Mobile Site

และคิดกลยุทธการเขาถึงลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือมากข้ึน นอกเหนือจากทางการใชเว็บไซตปกติ 

แตก็มีขอควรระวังกอนทีจ่ะทําการตลาดหรอืทําการสื่อสารกบัลูกคาผานชองทางน้ี เพราะการซื้อ-ขาย
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ออนไลนผานทางมอืถือ สามารถเกิดข้ึนไดทุกทีทุ่กเวลา ฉะน้ัน จึงตองเตรียมรับมือกบัลกูคากลุมน้ีดวย

เชนกัน ที่สําคัญคือ พฤติกรรมของตัวผูประกอบการ E-Commerce เองก็ตองปรับใหทันกบัระบบ  

M-Commerce เพราะบางรายยังไมปรับมาใชอินเทอรเน็ตผานทางโทรศัพทมอืถือดวยซ้ํา หากผูขาย

ยังไมเริม่ตนใช ก็ไมสามารถเขาใจพฤติกรรมลกูคาอยางแทจริง 

จากที่กลาวไปขางตนทําใหผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญของการประเมินคุณภาพของ Mobile Site 

โดยใชเครื่องมอืสําหรบัวัดความสําเร็จของประสทิธิผลของระบบสารสนเทศ ที่เรียกวา Delone and 

McLean IS Success Model โดยในการวิจัยครัง้น้ีจะทําการศึกษาเกี่ยวกบั คุณภาพของระบบ 

(System Quality) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) คุณภาพบริการ (Service 

Quality) ความพึงพอใจ (User Satisfaction) ที่สงผลตอความไววางใจ (Trust) ซึ่งเปนปจจัยสําคัญ 

ที่ทําใหเกิดความนิยมในกิจกรรมซื้อขายผานทาง M-Commerce 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 งานวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ 

คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการที่สงผลตอความไววางใจในการซื้อสินคาผาน M-Commerce  

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 ในการศึกษา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ

บริการ ที่สงผลตอความพึงพอใจและความไววางใจในการซือ้สินคาผาน M-Commerce มีขอบเขต

การศึกษาดังน้ี 

 1.3.1 ขอบเขตดานประชากรที่ใชในการศึกษา 

  1.3.1.1 กลุมประชากร คือ ผูบรโิภคที่ใชบริการ Mobile Site ซื้อสินคาผานระบบ 

M-Commerce  

  1.3.1.2 กลุมตัวอยาง คือ ผูบริโภคที่ใชบรกิาร Mobile Site ซื้อสินคาผานระบบ  

M-Commerce ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) และเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 400 ชุด โดยมี 

การซักถามผูตอบแบบสอบถามถึงประสบการณในการใชบรกิาร Mobile Site เพื่อซือ้สินคาผานระบบ 

M-Commerce กอนแจกแบบสอบถาม 

 1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

  1.3.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 

   1.3.2.1.1 ความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน M-Commerce  

   1.3.2.1.2 ความไววางใจของผูซื้อสินคาผาน M-Commerce  
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  1.3.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณภาพของ Mobile Site 

ทั้ง 3 ดาน ไดแก (1) ดานคุณภาพระบบ (2) คุณภาพสารสนเทศ (3) คุณภาพบริการ   

1.3.3 ขอบเขตดานสถานที่ในการศึกษา 

สําหรับสถานที่ศึกษาและเก็บรวบรวมขอมลู คือ บริเวณศูนยการคาและโรงภาพยนตร ในเขต 

กรุงเทพมหานคร  

1.3.4 ขอบเขตดานระยะเวลาทีใ่ชในการศึกษา 

สําหรับระยะเวลาในการศึกษาครั้งน้ี เริ่มต้ังแตเดือนพฤษภาคม 2558 ถึงเดือนมิถุนายน 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนดังนี้ คือ 

 1.4.1 ผลของการวิจัยในครัง้น้ีทําใหผูประกอบธุรกิจเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผาน

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (M-Commerce) และผูทีส่นใจทราบถึงคุณภาพของ Mobile Site ที่

สงผลตอความไววางใจของผูซือ้สินคาผานทาง Mobile 

 1.4.2 ผลของการวิจัยในครัง้น้ีทําใหผูประกอบธุรกิจเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผาน

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (M-Commerce) และผูทีส่นใจสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปปรบัปรุง 

กลยุทธใหมีความสอดคลองกบัความพึงพอใจเพื่อสรางความไววางใจใหซื้อสินคาผานทาง Mobile Site 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1) M-Commerce หมายถึงการดําเนินกจิกรรมตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับธุรกรรมทางธุรกจิหรือ

ทางการเงิน โดยผานเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนสวนหน่ึงในระบบแนวความคิดของระบบ

การคาอิเล็กทรอนิกส (Durlacher Research, 2000) 

2) แอพพลเิคช่ัน (Application)ในที่น้ีจะหมายถึง โมบายแอพพลิเคช่ัน (Mobile Application) 

ซึ่งเปนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ถูกออกแบบให สามารถใชงานไดบนสมารทโฟน หรือแทบ็เล็ต ไดอยาง

รวดเร็ว สะดวก และเรียบงาย 

3) คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง คุณลักษณะที่ตองการของระบบ

สารสนเทศ ประกอบดวยประโยชนใชสอย (Usability) ความงายในการใชงาน (Ease of Use) ความ

งายในการเขาถึง (Convenience of Access) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) และเวลาในการ

ตอบสนอง (Response Times) (Delone & McLean, 2003) 
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4) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) หมายถึง คุณภาพของผลลัพธที่ไดจากระบบ

สารสนเทศ ประกอบดวยดานเน้ือหา (Content) ดานความถูกตอง (Accuracy) ดานรูปแบบ (Format) 

ดานความสมบรูณ (Completeness) และความตรงตอเวลา (Timeliness) (Delone & McLean, 2003) 

5) คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสบการณทัง้หมดซึ่งผูใชงานสามารถประเมินออกมาจากการ

บริการที่ไดรบัทัง้กอนการรบับริการ และภายหลังการไดรับบริการ ประกอบดวยสิ่งทีส่ัมผสัได (Tangible) 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) การรับ 

ประกัน (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (Delone & McLean, 2003) 

6) ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงเปนความรูสึกชอบ เปนนามธรรมทีม่องไมเห็นแต

รูสึกเปนสุขเมื่อความตองการไดรบัการตอบสนองและเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่แสดงออกมา 

(สมหมาย เปยถนอม, 2551) 

7) ความไววางใจ (Trust) หมายถึงความคาดหวังของบุคคลที่มตีอบุคคลที่นาเช่ือถือทั้งใน

ดานของคําพูด การกระทํา และการรกัษาสัญญา โดยพิจารณาการเขียนหรือการสือ่สารดวยขอความที่

ทําใหเกิดความไววางใจ (Rotter, 1971) 
 



บทท่ี 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของคุณภาพของ 

Mobile Site ที่มีผลตอความไววางใจของผูซื้อ ซึ่งผูวิจัยไดทาํการสบืคนจากเอกสารทางวิชาการและ

งานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามาใชกําหนดกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัยโดยแบงเน้ือของ

บทน้ีเปน 9 สวน คือ  

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับ M-Commerce 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซต 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความไววางใจ 

 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.6 สมมติฐานการวิจัย 

 2.7 กรอบแนวคิด 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับ M-Commerce 

 ความหมาย M-Commerce 

 M-Commerce หมายถึง การทําธุรกรรมใด ๆ ดวยมูลคาเงนิตราที่ถูกชักนําโดยผาน

เครือขายการติดตอสื่อสารโทรคมนาคมดวยโทรศัพทเคลื่อนที่ (Durlacher Research, 2000) ดังน้ัน  

M-Commerce จงึเปนการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับธุรกรรมทางธุรกจิหรือทางการเงิน  

โดยผานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนสวนหน่ึงในระบบแนวความคิดของระบบการคา

อิเลก็ทรอนิกส (E-Commerce) ที่ใชอุปกรณพกพาไรสานเปนเครื่องมือในการสั่งซือ้และขายสนิคา 

การสัง่ซื้อสินคาและบรกิาร รวมทั้งการรบัสงอีเมลโดย M-Commerce ใชโทรศัพทเคลือ่นที่ สามารถ

พกพาไปไดทุกที่ไมจํากัดสถานที่และเวลา ทําใหตลาดการคาออนไลนหรือการทําธุรกรรมเชิงพาณิชย

โดยโทรศัพทเคลือ่นที่เปนตลาดที่มีศักยภาพ เพราะสะดวกสบาย ไมมีขอจํากัดดานเวลาและสถานที่ใน

การจบัจาย อีกทั้งคนในสงัคมไทยมีความคุนเคยกบัการใชโทรศัพทเคลื่อนทีอ่ยูแลว 

 วิวัฒนาการของ M-Commerce  

 M-Commerce ไดรับพัฒนามาจาก E-Commerce ซึ่งมีวิวัฒนาการแบงไดเปน 2 ระยะ 

ไดแก  

 1) ระยะแรก เปนชวงที่การคาอิเล็กทรอนิกสไดเริม่ตนข้ึนมาครั้งแรกในโลก โดยมกีารเริม่ใช

ระบบการโอนเงินแบบอิเล็กทรอนิกสซึง่ในขณะน้ันมีแตเพียงบริษัทใหญๆ และสถาบันการเงินที่ใช 
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จากน้ันเกิดระบบการสงเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส แลวจงึคอย ๆ พัฒนาระบบสื่อสารอื่นๆเชน ระบบ

ซื้อขายหุน ระบบจองโรงแรม แตความนิยมในการใชงานยังคอนขางนอย 

 2) ระยะที่ 2 เปนยุคที่อินเทอรเน็ตเติบโตอยางรวมเร็ว จึงเกดิแนวคิดที่จะแลกเปลี่ยนขอมลู

ระหวางคอมพิวเตอรเพือ่จุดประสงคทางกรคา โดยใครที่มีคอมพิวเตอรทีส่ามารถเช่ือมตออินเทอรเน็ต

ไดก็สามารถเขารวมได แตก็มีขอจํากัดเรื่องสถานที่และเวลาทําใหมีการนําเอาเทคโนโลยีของโทรศัพท

เขามาใช 

 วิวัฒนาการของ M-Commerce สามารถแบงออกเปน 3 ยุค ดังน้ี 

1) ยุคแรกเริม่ของ SMS เปนจุดเริม่ตนในการทําธุรกจิ M-Commerce โดย SMS คือการสง

ขอความสั้นๆที่ความยาวไมเกิน 160 ตัวอักษรผานทางโทรศัพทเคลือ่นที่  

2) ยุคของการใช WAP เปนยุคที่มีการคนหาขอมลูผานอินเทอรเน็ต จึงเกิดการพัฒนา WAP 

มาเพื่อตอบสนองความตองการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในการเขาชมเว็บไซต 

3) ยุคบรอดแบนด เปนยุคที่เครือขายสญัญาณไรสายพัฒนาอยูในระดับทีส่ามารถรบัสงขอมูล

ความเร็วสูงได เชน GPRS 

 ขอบเขตของ M-Commerce  

 สามารถแบงตามความสมัพันธระหวางผูขายกับผูซื้อได 3 รปูแบบ ดังตอไปน้ี 

1) แบบ B2B (Business-to-Business) คือ แบบธุรกิจกบัธุรกจิ กลาวคือเปนการทําธุรกรรม

ระหวางผูทําธุรกิจดวยกัน โดยจะมีการซื้อขายสินคาและบรกิารรวมกันผานทางอินเทอรเน็ต 

2) แบบ B2C (Business-to-Customer) คือ แบบธุรกิจกับผูบริโภค คือการที่เจาของกิจการ

ใช M-Commerve เปนชองทางในการทําการจําหนายสินคาหรือบริการใหแกผูบริโภคโดยตรง เชน 

ใหผูบริโภคเขามาตอบคําถามผานทาง SMS โดยจะมีการเกบ็คาบริการในอัตราพิเศษ  

3) แบบ C2C (Customer -to-Customer) คือ แบบผูบริโภคกบัผูบริโภคเปนการที่ผูซื้อและ

ผูขายจํานวนมากเขามาทําการซื้อขายแลกเปลี่ยนสินคาและบริการผานทางอินเทอรเน็ต เชน เว็บไซต 

kaidee.com ที่เปดบรกิารใหผูขายเขามาประกาศขายสินคาได 

 จุดเดนของ M-Commerce 

1) โทรศัพทเคลือ่นที่หาซื้อไดงาย และในปจจุบันมีความแพรหลายมากข้ึน ดวยผลจากการ

แขงขันระหวางผูใหบริการเครือขาย รวมถึงแรงผลักดันของโทรศัพทเคลื่อนที่แบบพรอมใช (เติมเงิน

ได) ทําใหการซือ้หาโทรศัพทเคลือ่นที่ทําไดงาย 

2) ความสามารถในการติดตามตัวไดเสมอ ตราบใดทีผู่ใชบรกิารเปดเครื่อง และอยูในบรเิวณ

ที่มีสญัญาณ การติดตอสื่อสารจากเครือขายไปสูเครื่องโทรศัพทเคลือ่นทีจ่ะทําไดเสมอ ทัง้น้ีผูใชบริการ

มีสิทธ์ิทีจ่ะระงบัการติดตามตัวไดในเวลาที่ตองการ เชน ระงบัการโทรเขา ใหโทรศัพทเคลื่อนทีท่ําได

เฉพาะการโทรออกเทาน้ัน 
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3) กระบวนการรกัษาความปลอดภัย โทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจบุันมี SIM การด ซึ่งใชเก็บ

ขอมูลสวนตัวที่สําคัญของผูใชบรกิาร พรอมกบัการเขารหสัขอมูลไว หากตองมีการรบั-สงขอมูลกบั

ระบบเครอืขาย ตัวเครื่องโทรศัพทเคลือ่นที่จะมีความสามารถในการเขารหัสขอมูลตาง ๆ ที่มีการใช

งานดวยรหสัที่ไมสามารถถอดออกโดยบุคคลที่ 3 ได ตัวอยางเชน เครื่องโทรศัพทเคลื่อนทีท่ี่สนับสนุน

เทคโนโลยี WAP (Wireless Application Protocol) เปนตน 

4) ความสะดวกในการใชงาน เน่ืองจากการออกแบบโทรศัพทเคลื่อนที่รุนใหม ๆ ใหมีความ

สวยงาม และใชงานงายมากข้ึน ไมวาจะเปนในสวนของหนาจอ การแสดงผล และการปอนขอมลู 

รวมทั้งการเพิ่มหนวยความจําภายในตัวเครื่องใหมากข้ึน ทําใหสามารถใชบันทึกขอมูลตาง ๆ เชน 

สมุดโทรศัพท รายการนัดหมาย หรือรหัสลบัสวนตัวตาง ๆ ไดมากข้ึน 

 รูปแบบการใชงาน M-Commerce  

1) Online Stock Trading หมายถึง การซื้อขายหุนทางออนไลน โดยมีการซื้อขายกันทั่ว

โลก รวมถึงสามารถรบัขอมลูทางเงินได ทําใหสามารถซื้อขายหุนไดจากทกุที่ทั่วโลก 

2) Mobile Banking หมายถึง ธนาคารออนไลน ซึ่งในปจจบุันมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว  

3) Micro Payment หมายถึง การชําระคาสินคาและบรกิารผานทางออนไลน 

4) Online Gambling หมายถึง การพนันออนไลน 

5) Ordering and Service หมายถึง การสั่งสินคาหรือบริการผูซื้อจะไดรบัสินคาดวยวิธีการ

ดาวนโหลด 

6) Online Auctions หมายถึง การประมูลออนไลน โดยจะมีการเปดเว็บไซตใหผูสนใจ

ทํางานประมลูสินคา 

7) Messaging System ระบบที่ใชในการสงขอความผานทาง Mobile Internet 

8) B2B Applications หมายถึงการนํา M-Commerce มาใชกับ Business to Business

เพื่อใหพนักงานสามารถตรวจสอบคลังสินคา หรือดําเนินการสัง่ซื้อไดถึงแมจะอยูในพื้นที่หางไกล 

(ไพโรจน ไววานิชกิจ, 2548) 

 ลักษณะสาํคัญของ M-Commerce ท่ีเปนขอไดเปรียบกวา E-Commerce 

1) Mobility ความสามารถเคลื่อนยาย เปนจุดดึงดูดที่นาสนใจ เน่ืองจากระบบไรสายได

สนองตอบความตองการของผูบริโภคดานสารสนเทศจากแหลางตาง ๆ ทีเ่ครือขายอินเทอรเน็ต

สามารถเขาถึง ทําใหผูใชบริการสามารถเลือกซื้อสินคาไดในทุกหนทกุแหง โดยผานทางโทรศัพทมอืถือ

ที่พกพาไปกบัผูใชงาน ซึ่งสะดวกกวาการตองพกพาเครื่องคอมพิวเตอร หรือแมแต Notebook ที่

นับวันจะมีขนาดเล็กลง บาง นํ้าหนักเบามากข้ึนแลวก็ตาม 

2) Reach Ability ความสามารถเขาถึง หมายถึง บุคคลสามารถติดตอ ณ เวลาใด ๆ ที่ทาน

สามารถกําหนดได เรียกไดวาสมัยน้ีใคร ๆ ก็สามารถเปนเจาของโทรศัพทมือถือกันไดไมยากนัก 
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3) Ubiquity มีการใชงานกันอยางแพรหลายในทกุหนทุกแหงจะเปนไดวาปจจุบันเราใชงาน

โทรศัพทมือถือกันอยางแพรหลายมาก และใชงานกันอยางกวางขวาง ไมไดใชเฉพาะกลุมนักธุรกจิ

เหมอืนอยางในอดีต แตไปถึงแมบาน นักศึกษาและกลุมวัยรุน เปนตน 

4) Convenience ความสะดวก ดวยขนาดที่พกพาไดงาย ทําใหเกิดความสะดวกในการ

นําไปใช และใชงานไดไมยาก เพียงกดปุมไมกี่ปุม ถาเทียบกบัการใชคอมพิวเตอร แลวฟงกชันที่ทํางาน

บนมือถือยังสนองตอบการใชงานทีง่าย และใชเวลานอยกวา 

 ปจจัยสาํคัญท่ีผลักดันให M-Commerce ประสบความสาํเร็จ 

 ปจจัยสําคัญที่ผลักดันให M-Commerce ประสบความสําเรจ็ คือความกาวหนาอยางรวดเร็ว

ของเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคมที่ชวยใหโทรศัพทมือถือมคีวามสามารถเพิ่มเติมมากข้ึน ชวยให  

M-Commerce กาวผานอุปสรรคที่ขัดขวางการเติบโตของกจิกรรม E-Commerce ซึ่งสามารถสรุป

ไดเปน 3 ประการดังน้ี                         

1) การใชประโยชนจากขอมลูตําแหนงทองถ่ิน เทคโนโลยี Location Based Service ซึ่ง

เปนความกาวหนาอกีข้ันหน่ึงของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่จะทําใหเครือขายทราบไดวาผูใชบริการ

แตละรายอยู ณ ที่แหงใดไดตลอดเวลา ทําใหสามารถสรางบริการ M-Commerce ที่สมัพันธกับ

ตําแหนงที่อยูของผูใชบริการไดอยางอัตโนมัติ ซึง่สิง่เหลาน้ีไมอาจเกิดข้ึนไดกับการใชเครื่อง

คอมพิวเตอร เพื่อทําธุรกรรมแบบ E-Commerce                                                 

2) สามารถเช่ือมตอกบัเครือขาย เพื่อติดตอสื่อสารไดในทันที ดวยความพรอมของเทคโนโลยี

การรบัสงขอมลูแบบใหม ๆ ในปจจบุัน เชน GPRS (Generic Packet Radio Service) ในเครือขาย 

GSM รวมกบัเทคโนโลยี WAP ทําใหผูใชบริการสามารถติดตอกับแหลงใหบริการ M-Commerce 

หรือบรกิารอินเทอรเน็ตตาง ๆ ไดทันททีี่ตองการ โดยไมตองเสียเวลารอการเช่ือมตอวงจรใหเรียบรอย

กอนที่จะทําการสื่อสารได เหมือนดังในกรณีของการพึง่พาเทคโนโลยี WAP บนเครือขาย GSM หรือ

การใชคอมพิวเตอรทําธุรกรรมแบบ E-Commerce ซึ่งความสามารถแบบใหมของโทรศัพทเคลื่อนที่น้ี

เอง ที่นาจะตรงกับพฤติกรรมการใชงานของมนุษยทีสุ่ด และนาจะเปนหน่ึงในปจจัยสําคัญทีผ่ลักดันให

เกิดการเจริญเติบโตของกจิกรรม M-Commerce                                            

3) การจัดการฐานขอมลูสวนบุคคล แมในปจจบุันเครือ่งโทรศัพทเคลื่อนที่บางรุนจะมีความ 

สามารถในการบันทึกขอมลูบางอยางของผูใชบริการบางแลว แตโทรศัพทเคลือ่นที่รุนใหม ๆ ทีม่ี

หนวยความจํามาก และมีการใชเทคโนโลยีการพฒันาโปรแกรมพเิศษ เชน การใชโปรแกรมแบบ 

Java2ME นาจะเปนจุดหักเหที่สําคัญสําหรับการเติบโตของกิจกรรม M-Commerce ตัวอยางของ

ขอมูลทีเ่กบ็ไวในฐานขอมูลสวนบุคคลก็อาจจะเปน ความชอบสวนตัว, เลขทีบ่ัตรประจําตัวทีส่ําคัญ

ตาง ๆ กีฬาที่ชอบ ฯลฯ ซึ่งหากผูใชบริการอนุญาตใหมีการเปดเผยกับแหลงใหบริการขอมลู  

M-Commerce ก็จะทําใหเกิดบริการรปูแบบใหม ๆ ที่นาสนใจข้ึนอีกมากมาย   
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 ประโยชนของ M-Commerce 

1) ชวยใหสามารถสัง่ซือ้สินคาไดโดยที่เราไมจําเปนตองไปซือ้ดวยตนเองและสามารถเรียก

เก็บเงินไดจากคาบรกิารรายเดือน หรือ จายผานบัตรเครดิตของธนาคารที่เรียกวา M-Banking ได

อยางสะดวกสบายและปลอดภัย 

 2) ผูใชบริการสามารถทีจ่ะสั่งซือ้สินคาหรือใชบริการไดตามตองการไมวาตอนน้ันผูใชจะอยูที่ไหน 

 3) สามารถใหบรกิารขอมลูภายในองคกรในระบบ Intranet ผานทางอินเทอรเน็ตบนมือถือ

 4) และเช่ือมตอกับระบบปจจบุันไดอีกดวย เชน บริการ Mobile Internet 

 5) สามารถใหพนักงานในองคกรตางๆ สามารถเขาดูและเช็ค E-mail ที่ใชในบริษัทไดอยาง

สะดวกสบายบนโทรศัพทมือถือทีร่องรบัการใช WAP ไมวาบริษัทน้ันๆจะใชเมลเวิรฟเวอรใดก็ตาม 

 6) Mobile Internet เปนระบบที่ทําใหผูใชเช่ือมตออินเทอรเน็ตไดจากโทรศัพทมือถือทุกที่

ทุกเวลาโดยไมมีคาบริการรายเดือนและไมตองมี Internet Account พิเศษในการเช่ือมตอ 

 7) สามารถคนหาขอมูลขาวสารจากทั้งผูใหบริการทั่วโลก ในอัตราคาบรกิารเดียวกัน ใชบริการ

ตอเน่ืองจาก Internet Site ทั่วไปไดอยางไมมรีอยตอ เชน การอาน E-mail การเลนเกมส เปนตน  

 อุปสรรคของ M-Commerce 

1) ขาด GPS ในโทรศัพทมือถือ ปลาสุดมเีพียงประมาณรอยละ 15 ของโทรศัพทมือถือที่ขาย

พรอมกับจีพีเอส ซึ่งหมายความวาสวนใหญของโทรศัพทมือถือในการดํารงชีวิตขาดคุณสมบัติ แมวา

มันจะเปนไปไดเพื่อคนหาโทรศัพทมือถือดวยวิธีการอื่น ๆ และ GPS ที่ใชโทรศัพทมือถือจะเพิม่ข้ึนใน

ความนิยมน้ียังคงขาดการบริการ  

2) ความถูกตองของอุปกรณ บางสวนของเทคโนโลยีการระบุตําแหนงจะไมไดรับความ

ถูกตอง หวังวา จีพีเอสที่ดีควรใหสถานทีท่ี่ถูกตองไดถึง 15 เมตร (50 ฟุต)  

3) เหตุผลตนทุน สําหรับผูใชที่มีศักยภาพมากประโยชนของการบริการตามสถานทีท่ี่ไมได

ปรับคาบรกิารของอุปกรณหรือความไมสะดวกและเวลาที่ตองใชบริการ หลังจากที่ทกุคน รูสกึวาพวก

เขาไดรับอยางงายดายจากวิธีทีล่าสมัย  

4) แบนดวิดธ จํากัด เครือขาย แบนดวิดธไรสายมีขอ จํากัด ในปจจุบนัเปลี่ยนเปน 3G 

เทคโนโลยีกระจาย ชวยเพิ่มแบนดวิดธเปนโปรแกรมประยุกตจะปรับปรงุดีข้ึนซึ่งจะดึงดูดลูกคามากข้ึน  

5) ขาดความเปนสวนตัว ทางโทรศัพทมอืถือหลายคนจะลังเลทีจ่ะเปดเผยความเคลือ่นไหว

เพื่อติดตามไดตลอดทั้งวันของพวกเขา แมวาพวกเขาไมมีอะไรจะซอน ปญหาน้ีจะเกิดข้ึนเมื่อรถยนต, 

บานเรา, เครื่อง และทุกประเภทของสินคาอปุโภคบริโภคอื่น ๆ มีการเช่ือมตอกับอินเทอรเน็ตและมี

อุปกรณ GPS ที่ฝงอยู 
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 เทคโนโลยีท่ีเก่ียวของกับ M-Commerce 

 1) โครงขายโทรคมนาคมไรสาย เปนโครงขายดิจทิัลที่มีการสงผานขอมลูในลักษณะ IP 

(Internet Pocket) โดยแบงขอมูลออกเปนแพ็ค และทําการสงขอมูลเปนชวง ๆ ทําใหสามารถสง

ขอมูลจากหลายแหลง และหลาย ๆ ขอมูลไดพรอมกันในเวลาเดียว เชน รับภาพ เสียง และภาพ 

เคลื่อนไหวไดพรอม ๆ กัน อุปกรณทีจ่ะนํามาใชในการสื่อสารลักษณะน้ีจะตองมีประสิทธิภาพสงูมาก 

และมีขนาดเล็กพอที่จะสามารถพกพาไปยังที่ตาง ๆ ได ตัวอยางเชน โทรศัพทเคลือ่นที่ หรือมือถือ, 

มินิโนตบุค, Palm, PDA ซึ่งแสดงใหเห็นวาตลาดอปุกรณสื่อสารไรสายมกีารพฒันาอยางตอเน่ือง และ

มีการแขงขันกันสูง 

 2) อินเทอรเน็ต เปนเทคโนโลยีการสื่อสารที่มผีลตอการเปลีย่นแปลงของโลก ซึ่งสงผลกระทบ

ตอรูปแบบการดําเนินชีวิต การศึกษา การทําธุรกิจ การซื้อขายแลกเปลี่ยนสินคา และอื่น ๆ เน่ืองจาก

อินเทอรเน็ตชวยใหการสื่อสารระหวางกันเปนเรื่องที่งายข้ึน การติดตอกบัผูคนในอีกซีกโลกเปนไป

อยางงายดาย สะดวก และรวดเร็ว สามารถพูดคุย ประชุม สงไปรษณีย ผานทางโลก World Wide 

Web ที่มีขอมูลตาง ๆ มากมาย และประเด็นทีส่ําคัญ คือ คาใชจายในการใชอินเทอรเน็ตมีราคาถูก

มากเมือ่เทียบกบัคุณภาพ และศักยภาพที่ไดรับ 

 3) WAP ( Wireless Application Protocol) เปนเทคโนโลยีทางดานภาษาที่ใชในเขียน

โปรแกรมเพื่อนําเสนอขอมูลผานทางเว็บไซด ซึง่ใชงานผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ เน่ืองจากการเปลี่ยน

อุปกรณรับปลายทางจากคอมพิวเตอรซึ่งใชภาษา HTML ( Hypertext Markup Language) ในการ

เขียน Web ซึ่งมีขนาดใหญ มาเปนอปุกรณมือถือ ซึ่งมีขนาดเล็กกวามาก จงึมีการพัฒนาโปรแกรมให

สอดคลองกบัอุปกรณ ภาษาที่ใชไดแก WAP เปนภาษาที่ใชในการเขียนโปรแกรมผานทางมือถือ

โดยเฉพาะ ดังจะเห็นไดจากการชําระคาสินคา หรือบริการผานทางโทรศัพทมอืถืออยาง mPAY ของ 

AIS หรือการเรียกดูขอมลูขาวสารแบบเรียลไทม การโอนเงิน จองต๋ัวภาพยนตร ปจจุบันจํานวนผูใช

โทรศัพทมือถือมจีํานวนมากกวาผูใชเครื่องคอมพิวเตอร และการใชงานของโทรศัพทมือถือกส็ะดวก

กวา ดังน้ันศักยภาพของตลาดมือถือจะยังคงเติบโตตอไปอยางรวดเร็ว 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพเว็บไซต (Website Quality) 

 คุณภาพเว็บไซต หมายถึง คุณภาพทีป่รากฏในเว็บไซต อันไดแก คุณภาพของระบบ (System 

Quality) คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) และคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

2.2.1 นิยามและความหมายของคุณภาพของระบบ (System Quality) 

 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหความหมายของคําวาระบบเอาไววา 

ระบบ คือ ระเบียบเกี่ยวกับการรวมสิง่ตาง ๆ ซึ่งมีลักษณะซบัซอนใหเขาลําดับใหประสานเปนอัน
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เดียวกันตามหลักเหตุผลทาง วิชาการ หรือหมายถึงปรากฏการณทางธรรมชาติซึ่งมีความสัมพันธ 

ประสานเขากัน โดยกําหนดรวมเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน 

Banathy (1968) ใหความหมายของระบบวา เปนการรวบรวมสิ่งตาง ๆ ทีม่นุษยไดออกแบบ 

และคิดคนสรางสรรคข้ึนมา เพื่อดําเนินการจัดการใหบรรลุผลเปาหมายตามที่วางไว 

Good (1973) ไดกลาวถึง ระบบวา หมายถึง การจัดการสวนตาง ๆ ใหเปนระเบียบโดยแสดง

ความสัมพันธซึ่งกันและกันของสวนตาง ๆ อยางชัดเจน 

Semprevivo (1976) อธิบายวา ระบบ คือ องคประกอบทีท่ํางานเกี่ยวของเช่ือมโยงสมัพันธ

กัน เพื่อใหเกิดผลอยางใดอยางหน่ึง หรือก็คือ ระบบเปนการปฏิสัมพันธขององคประกอบทัง้หลายใน

การปฏิบัติหนาที่และการดําเนินงาน 

ชัยยงค พรหมวงศ (2520) นิยามไววา ระบบคือ ภาพรวมของหนวยยอยทีท่ํางานอยางอิสระ

ตอกัน มีปฏิสัมพันธกันเพื่อใหเกิดความสําเร็จบรรลุตามเปาหมายที่วางไว 

เปรือ่ง กุมทุ (2519) ภาพรวมของขบวนการที่มีการจัดระเบยีบของความสมัพันธระหวาง

องคประกอบที่รวมกันอยูข้ึนเปนโครงสราง 

J. FitzGerald และ FitzGerald (1987) ใหความหมายของระบบไววา ระบบ หมายถึง  

กลุมของสวนประกอบยอยตาง ๆ ที่มีความสมัพันธกัน เมื่อทาํหนาที่รวมกันจะทําใหงานสําเร็จบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว 

 Koontz และ Weihrich (1978) ไดกลาวถึงระบบไววา ระบบ คือ ชุดของการรวมตัวกันของ

สวนประกอบยอย ที่เช่ือมโยง พึ่งพาอาศัยกัน โดยมีการจัดใหอยูในรปูแบบที่ซบัซอนเพื่อดําเนินการ

ตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

Smith (1993) ไดใหความหมายไววา ระบบ หมายถึง ชุดของสวนประกอบยอย ๆ ทีม่ี

ความสัมพันธกัน ทําหนาที่ตาง ๆ รวมกันและมีวัตถุประสงคหรือเปาหมายเดียวกัน 

 2.2.2 นิยามและความหมายของคุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) 

 สารสนเทศ หมายถึง ขอมูลตาง ๆ ที่ผานการเปลี่ยนแปลงหรือมีการประมวล วิเคราะห

ผลสรปุดวยวิธีการตาง ๆ ใหอยูในรปูแบบที่มีความสัมพันธกนั มีความหมาย มีคุณคาเพิ่มข้ึนและมี

วัตถุประสงคในการใชงาน (ไพโรจน คชชา, 2542) 

 มนตรี ดวงจิโน (2546) ไดกลาววา สารสนเทศ หมายถึง ความรู ขอมูลและขอเท็จจรงิตาง ๆ 

ที่ไดรับการประมวลแลวและสามารถนําไปใชประโยชนได  

 ชนะ โศภารักษ (2540) ไดใหความหมายไววา สารสนเทศ คือ ผลลัพธที่ไดจากขอมลูที่ผาน

การรวบรวม แปรสภาพใหอยูในรูปแบบที่สามารถนําไปใชประโยชนได 
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 วิเศษศักด์ิ โคตรอาษา (2542) ไดใหความหมายวา สารสนเทศ (Information) หมายถึง 

ขอมูลที่ไดถูกทําใหมีความสมัพันธหรือมีความหมายนําไปใชประโยชนได เชน การเก็บขอมลูยอดขาย

รายวันแลวนําการประมวลผล หาวาสินคาใดมียอดขายสูงทีสุ่ด เพื่อจัดทําแผนการขายในเดือนตอไป  

 Perez-Mira (2010) กลาววาการใชงานระบบ E-Commerce หมายถึงการมีปฏิสมัพันธ

ระหวางผูใชงานและเว็บไซตในแงของการเขาชมหรือในรปูแบบอื่น ๆ ของการติดตอสื่อสาร โดยสาม

รถวัดไดจากจํานวนคนที่เขามาทีเ่ว็บไซตที่มีสารสนเทศที่ใหความรู ทําใหเขาใจสภาพปญหา สภาพ

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน และสามารถประเมินได 

 Laudon (2007) ไดให เกณฑในการพจิารณาคุณภาพของสารสนเทศไว 7 ขอ ไดแก 

 1) ความถูกตอง พิจารณาวาสารสนเทศที่ไดมาน้ันจริงหรือไม 

 2) โครงสรางขอมูล  

 3) ความเกี่ยวของ วาตรงกับสิ่งที่เราตองการหรือไม 

 4) ความสมบรูณ เปนการพิจารณาดูวาสารสนเทศน้ันครบถวนหรือไม 

 5) ความนาเช่ือถือ เปนการพจิารณาวา ขอมูลน้ันสามารถเช่ือไดหรือไม 

 6) ความทันสมัย เปนการพจิารณาวา สารสนเทศน้ันทันตอเหตุการณหรือไม 

 7) การเขาถึงได เปนการพจิารณาถึงความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ 

 สมคิด บางโม (2540) ไดกลาววา ระบบสารสนเทศ คือ การจัดเกบ็ขอมลู และทําใหขอมลู

เปนสารสนเทศ เพื่อใชประโยชนในการปฏิบัติ หรือบรหิารงาน 

ณัฏฐพันธ เขจรนันท และไพบลูย เกียรติโกมล (2545) ไดกลาววา สารสนเทศคือ ผลลัพธที่

ไดจากการประมวลผลขอมูลที่ถูกจัดเก็บไวอยางเปนระบบระเบียบ สามารถนําไปใชงานเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจไดอยางมปีระสทิธิภาพ 

 นิภาภรณ คําเจริญ (2543) ไดกลาวถึง สารสนเทศไววา สารสนเทศ คือ ผลลัพธจากการ

ประมวลผลขอมลูดิบ ซึง่ไดแก ขอมูลตัวหนังสอื ตัวเลข ภาพและเสียง ทีส่ามารถนําไปใชเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจ 

 Alter (2002) ไดใหความหมายของสารสนเทศวา หมายถึง ขอมูลทีม่ีเน้ือหาที่มกีาร

จัดรูปแบบที่เหมาะสมเพื่อนําไปใชงาน 

 J. Gordon และ Gordon (1999) ไดใหนิยามไววา สารสนเทศคือการประมวลผลขอมลู  

โดยการจัดการ แปลความหมาย จัดรูปแบบ และวิเคราะหเพื่อนําไปสูกบัสรปุผล 

 McLeod และ Schell (2006) ไดใหคํานิยามของสารสนเทศไววา คือ ขอมูลที่ผานการ

ประมวลผล เปนขอมลูที่มีความหมาย 

 DeLone และ McLean (1992) ไดกลาวไวในโมเดลแหงความสําเร็จของระบบสารสนเทศไว

วา ประกอบดวย ความแมนยํา (Accuracy) ความทันสมัย (Currency) ความตรงประเด็น 
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(Relevance) ความสมบรูณ (Completeness) ความเช่ือถือได (Reliability) และความเขาใจไดงาย 

(Understandability) 

 คุณลักษณะของสารสนเทศท่ีดี 

 Stair (1999) ไดกลาวไววา สารสนเทศที่ดีมีคุณลักษณะดังน้ี 

1) ตองถูกตองแมนยํา (Accurate) สารสนเทศที่ดีตองมีความถูกตอง ไมมีขอมลูทีผ่ิดพลาด 

2) ตองมีความสมบรูณครบถวน (Completeness) สารสนเทศที่ดีตองมีขอเทจ็จริงที่ครบครัน 

3) ตองสามารถเขาใจไดงาย (Simple) สารสนเทศที่ดีตองสามารถเขาใจไดงายไมซบัซอน 

หรือทําใหผูใชงานสบัสน 

4) ตองมีความทันสมัย ทันตอเหตุการณ (Timely) สารสนเทศที่ดีตองมีความทันสมัย ทันตอ

เหตุการณ 

5) ตองเช่ือถือได (Reliable) สารสนเทศที่ดีตองมีความนาเช่ือถือ ซึ่งข้ึนอยูกับการเก็บ

รวบรวมขอมูล และการนําขอมลูที่ไดมาเขาระบบ 

6) ตองคุมคา (Economical) สารสนเทศที่ดีตองเหมาะสมคุมคากับราคาทีจ่ายไป 

7) ตองตรวจสอบได (Verifiable) สารสนเทศที่ดีตองสามารถตรวจสอบความถูกตองเพื่อให

เกิดความมั่นใจได  

8) มีความยืดหยุน (Flexible) สารสนเทศที่ดีควรทีจ่ะสามารถนําไปใชไดกับหลาย ๆ งาน  

9) มีความเกี่ยวของ (Relevant) สารสนเทศที่ดีตองมีความสอดคลองกบัความตองการของ

ผูใชงาน 

10) มีความสะดวกในการเขาถึง (Accessible) สารสนเทศที่ดีตองมีความสะดวกและงายที่

จะเขาถึง 

11) มีความปลอดภัย (Secure) สารสนเทศทีดี่ตองมกีารออกแบบและจัดการใหมีความ

ปลอดภัย 

 2.2.3 นิยามและความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

 Cronin และ Taylor (1992) ใหความเห็นวา สิ่งที่ชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการ 

คือความพึงพอใจซึ่งมาจากการเปรียบเทียบประสบการณที่ไดรับกบัความคาดหวังของผูรบับริการ 

 Cordupleski, Rust และ Zahorik (1993) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา 

คุณภาพการใหบริการ เปนสวนขยายของบรกิาร กระบวนการบรกิาร และองคกรที่ใหบรกิาร สามารถ

ตอบสนองหรือทําใหเกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล  

 สมวงศ พงศสถาพร (2550) ไดศึกษาพบวา คุณภาพบริการเกิดจากการทีผู่บริโภคจะสะสม

ความคาดหวังที่จะไดรบัจากการบรกิาร โดยจะมีความพึงพอใจกับการบริการเมื่อการตอบสนองอยูใน

ระดับทีร่ับได 
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 การวัดคุณภาพบริการ 

 Spechler (1988) กลาววา รูปแบบทีม่ีประสทิธิผลของคุณภาพบริการเปนหลักทั่วไป 

แตกตางกันที่การนํามาประยุกตใชงาน รปูแบบที่กําหนดความสําเร็จของคุณภาพบริการมีแนวทางที่

สําคัญทั้งหมด 7 ขอ ดังน้ี 

1) การทําใหลูกคาประทับใจและพอใจในบริการ (Customer Satisfaction and Beyond) 

2) การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

3) วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 

4) ความตระหนักรูถึงคุณภาพบรกิาร (Quality Awareness) 

5) การฝกอบรม (Training) 

6) การมสีวนรวม (Involvement) 

7) การเปนที่ยอมรบั มีช่ือเสียงเปนทีรู่จกั จําได (Recognition) 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ไดกําหนดการวัดคุณภาพของการบริการไว 

5 ขอ ไดแก 

1) สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สิ่งแวดลอมทางกายภาพ เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน

การใหบริการแกลูกคา รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงานที่ใหบริการ 

2) ความเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) หมายถึง ลกูคามีความเช่ือถือและไววางใจ

พนักงานวามีความสามารถทีจ่ะตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการได  

3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) คือเวลาที่ใชในการตอบสนองตอคํา

รองขอของลูกคา โดยอาจหมายรวมถึงความกระตือรือรน ความพรอมและความรวดเร็วที่ใหบรกิาร 

4) การรบัประกัน (Assurance) หมายความวาการบรกิารตองมีหลกัประกันที่ทําใหลูกคา

มั่นใจวาสามารถสงมอบสินคาและบริการไดอยางรวดเร็วและมีมาตรฐาน 

5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) พนักงานควรที่จะเอาใจใสดูแลลูกคาอยาง

ต้ังอกต้ังใจเพื่อใหลกูคารูสึกถึงความสําคัญ 

 2.2.3 การประเมินคณุภาพของเว็บไซตตามหลักเกณฑในการใชงาน 

 การประเมินคุณภาพของเว็บไซตตามหลักเกณฑของคุณภาพในการใชงานน้ันเริ่มเปนรูปธรรม

ข้ึนเมื่อ ป 2002 เมื่อมีการพัฒนาเครื่องมือที่เรียกวา WebQEM ข้ึนเพื่อใชในการประเมินประสทิธิภาพ

ของเว็บไซตโดยเครื่องมือ WebQEM น้ีไดใชคุณลักษณะยอยกวา 90 คุณลักษณะที่สอดคลองกับหลัก 

การของคุณภาพในการใชงานตามมาตรฐาน ISO 9126-2 เปนตัวประเมินคุณภาพของเว็บไซตการ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอมาไดมีการตอยอดพฒันาเครื่องมอื จาก WebQEM ไปเปนเครือ่งมอืที่

เรียกวา INCAMI โดยเครื่องมือ INCAMI น้ีพัฒนาข้ึนโดยยึดหลักของตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถ 
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(Capability Maturity Model: CMM) โดยในการประเมินเว็บไซตจากความสามารถในการทํางานของ

ซอฟตแวรในการตอบสนองตอกระบวนการ 

 ในป 2010 เครื่องมือ INCAMI ไดพัฒนาตอยอดเปนเครือ่งมอืทีมีช่ือวา 2Q2U ซึ่งเครือ่งมอื 

2Q2U ที่วาน้ีนํามาใชเพื่อประโยชนในการประเมินประสิทธิภาพของเว็บไซตทัง้ในดานคุณภาพในการ

ใชงาน การใชงานจรงิ และประสบการณในการใชงานของผูใช ไปพรอม ๆ กัน แสดงใหเห็นวาการ

พัฒนาคะแนนประเมินใหสอดคลองกบัความตองการของผูใชใหมากข้ึน เว็บไซตที่ไดคะแนนประเมินที่

สูงกวาก็ควรที่จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดมากกวา 

 การประเมินคณุภาพของเว็บไซตดวยแบบจําลองจอง DeLone และ McLean (2003) 

 การประเมินคุณภาพของเว็บไซตดวยแบบจําลองจอง DeLone และ McLean (2003) น้ัน

เปนการประเมินคุณภาพของเว็บไซตดวยการอธิบายภายใตกรอบของตัวแบบเชิงสาเหตุ (Causal 

Model) ซึ่งระบุวาความสําเร็จของเว็บไซตการพาณิชยอเิล็กทรอนิกสน้ันเกิดจากการพฒันามิติของ

คุณภาพที่ปรากฏในเว็บไซต ไดแก คุณภาพของระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพของการ

ใหบรกิารซึ่งการกําหนดมิติคุณภาพในลักษณะน้ีจะสอดคลองกับลําดับข้ันตอนทีลู่กคาใชในการ

พิจารณาเพื่อประกอบในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการเปนอยางมาก กลาวคือ เมื่อลกูคาเขาใชงาน

เว็บไซตลกูคาจะเริ่มพิจารณาถึงคุณภาพของสารสนเทศที่นํามาแสดงภายในเว็บไซตเปนอันดับแรก

กอน จากน้ันจงึเริ่มพจิารณาถึงคุณภาพการทํางานของระบบ และสุดทายเมือ่ลูกคาตัดสินใจซื้อกจ็ะ

พิจารณาถึงสินคาและบริการที่ไดรับ 

 จากผลงานวิจัยที่ผานมาในอดีต พบวาคุณภาพในการออกแบบและความสามารถดานสื่อ

ประสม (Multimedia) น้ันถือเปนองคประกอบหน่ึงในคุณภาพบริการ (รฐั ใจรักษ และประสงค 

ประณีตพลกรัง, 2554) 

Delone และ McLean (2003) พิจารณาเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสดานคุณภาพสารสนเทศ สามารถสรุปรายละเอียดดังตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1: เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

 

มิติของคุณภาพ เกณฑท่ีใชในการประเมิน รายละเอียดท่ีพิจารณา 

 

 

 

 

 

คุณภาพของระบบ 

ความสามารถในการ

ปรับเปลี่ยน (Adaptability) 

เว็บไซตมรีะบบทีส่ามารถปรบัการ

ทํางานใหเขากับการใชงานของผูใช 

สภาพพรอมใชงาน 

(Availability) 

เว็บไซตมีความพรอมทีจ่ะรองรับการใช

งานไดในเวลาทีผู่ใชตองการ โดยทีผู่ใช

สามารถใชงานไดงายและสะดวก 

ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) 

เว็บไซตมรีะบบที่มีความมั่นคง มี

เสถียรภาพในการใชงานในรปูแบบ 

ตาง ๆ 

เวลาในการตอบสนองของ

ระบบ (Response Time) 

เว็บไซตมรีะบบที่ตอบสนองผูใชงาน

อยางรวดเร็ว ราบรื่น และสม่ําเสมอ 

การใชงานได (Usability) เว็บไซตมรีะบบที่นําพาผูใชเขาไปยัง

สวนตาง ๆ ที่ผูใชตองการกอใหเกิด

ผลสําเร็จในการเขาใช 

 

 

 

 

คุณภาพของสารสนเทศ 

ความสมบรูณ 

(Completeness) 

สารสนเทศที่นําเสนอตองมีความ

สมบรูณ มีประโยชน และเพียงพอกับ

ความตองการ 

ความเขาใจงาย (Ease of 

Understanding) 

สารสนเทศที่นําเสนอตองมีการใช

รูปแบบทีเ่ขาใจงาย 

ความแมนยํา (Accuracy) สารสนเทศที่นําเสนอตองเปนขอมูลที่มี

ความถูกตอง แมนยํา และเปนความ

จริง 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

 

มิติของคุณภาพ เกณฑท่ีใชในการประเมิน รายละเอียดท่ีพิจารณา 

 

 

คุณภาพของสารสนเทศ 

ความสัมพันธ (Relevance) สารสนเทศที่นําเสนอตองมี

ความสัมพันธกับสิ่งที่ผูใชตองการและ

ทําการคนหาอยู 

ความทันสมัย (Currency) สารสนเทศที่นําเสนอตองมีความ

ทันสมัย ทันตอเหตุการณและ

สถานการณในปจจบุัน 

 การสรางความเช่ือมั่น 

(Assurance) 

เว็บไซตควรมีพนักงานทีม่ีความสามารถ

ในการที่จะสรางความมั่นใจใหกบัลกูคา

ในการซื้อสินคาและใชบริการ 

คุณภาพของบริการ การเอาใจใสดูแล 

(Empathy) 

เว็บไซตควรมีการเอาใจใสลูกคาอยู

ตลอดเวลา เพื่อทีจ่ะสามารถเขาใจ 

 ความสามารถในการ

ตอบสนอง

(Responsiveness) 

เว็บไซตตองมีความพรอมในการ

ตอบสนองตอสิ่งทีลู่กคารองขอและมี

ความสามารถทีจ่ะชวยเหลือลูกคาได 

อยูตลอดเวลา 

 ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) 

เว็บไซตตองมีความสามารถในการจัดสง

สินคาและบริการใหกบัลูกคาไดตรง

เวลาตามที่ไดใหสัญญาไวกับลกูคา 

 เปนสวนตัว (Security and 

Privacy) 

เว็บไซตตองมีมาตรการรักษาความ

ปลอดภัยที่ดีและวิธีการทีจ่ะปองกัน

ขอมูลสวนตัวของลูกคา 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 นิยามและความหมาย 

 พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา พึงพอใจ 

หมายถึง รัก ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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 ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลทีม่ีตอ

สิ่งใดสิง่หน่ึง เปนความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุขของ

บุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ทําใหบุคคลเกดิความกระตือรอืรน มี

ความสุข ความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจ

ในความสําเรจ็ของงานที่ทํา และสิ่งเหลาน้ีจะสงผลตอประสทิธิภาพและประสทิธิผลในการทํางาน

สงผลตอถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 

 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมอืนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรอืมี

ความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ีข้ึนอยูกบัสิง่ที่ต้ังใจไววา

จะมีมากหรือนอยสอดคลองกบั ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรอื

ทัศนคติของบุคคลทีม่ีตอสิง่หน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความ

ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลจุุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสกึดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรอืจุดมุงหมายน้ันไมไดรบัการตอบสนอง 

 กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอ

องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เมื่อไดรบัการตอบสนอง 

 กาญจนา อรุณสุขรจุ ี(2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทาง

พฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การทีเ่ราจะทราบวาบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลบัซับซอนและตองมีสิง่เราที่ตรงตอความ

ตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ันการสิง่เราจงึเปนแรงจูงใจของบุคคลน้ัน

ใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

 นภารัตน เสือจงพร ู(2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึทางบวกความรูสึกทางลบ

และความสุขทีม่ีความสัมพันธกันอยางซบัซอน โดยความพงึพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึกทางบวก

มากกวาทางลบ 

 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความพึง

ใจหรอืภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หน่ึง สิง่ที่

ขาดหายไประหวางการเสนอใหกบัสิง่ที่ไดรบัจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 

 สงา ภูณรงค (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อไดรบัผลสําเร็จ

ตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายที่ไดรบัผลสาํเร็จตามวัตถุประสงค 
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Shelly (n.d. อางใน ประกายดาว อนุพงศสมิธกร, 2536) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกบัความ 

พึงพอใจ วาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทาง

ลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความรูสึกที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสกึที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา

ใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกทีส่ลบัซบัซอนและ

ความสุขน้ีจะมผีลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ  

 วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกีย่วของกับความ

ตองการของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการ

ตอบสนอง ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการข้ันพืน้ฐานไมตางกัน 

 พิทักษ ตรุษทิม (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทาง

ของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมปีฏิกิริยาคือเฉย ๆ ตอสิ่ง

เราหรือสิ่งที่มากระตุน 

 สุเทพ พานิชพันธ (2541) ไดสรปุวา สิ่งจงูใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพงึ

พอใจ มีดวยกัน 4 ประการ คือสิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือ

สภาวะทางกายที่ใหแกผูประกอบกิจกรรมตางๆสภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical 

Condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบกจิกรรมตาง ๆ ซึ่งเปนสิง่สําคัญอยางหน่ึงอันกอใหเกิด

ความสุขทางกายผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิง่ตาง ๆ ที่สนองความ

ตองการของบุคคลผลประโยชนทางสังคม (Association Attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธ

ฉันทมิตรกบัผูรวมกจิกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปน

ความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในสงัคม ซึ่งจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมี

ความมั่นคงในการประกอบกจิกรรม 

 คณิต ดวงหัสดี (2537) ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกชอบ รูสึกพอใจ

ของบุคคลทีม่ีตอการทํางานและสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถาสิ่งเหลาน้ันตอบสนองความตองการได บุคคลน้ันจะ

เกิดความพึงพอใจ และทุมเทกําลงัแรงกายแรงใจและสติปญญาเพื่อใหงานน้ันเสร็จสิ้นไปอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 Gillmer (1965, pp. 254 – 255 อางใน เพ็ญแข ชอมณี, 2544, หนา 6) ใหความหมายของ

ความพึงพอใจไววา คือ “ผลของเจตคติตาง ๆ ของบุคคลทีม่ตีอองคกร สัมพันธกบัลักษณะงานและ

สภาพแวดลอมในสถานที่ทํางาน ความพึงพอใจน้ันไดแก ความรูสกึมีความสําเรจ็ในผลงาน ความรูสึก

วาไดรับการกลาวชม ยกยองนับถือและความรูสึกวามีความกาวหนาในหนาที่การงาน” 
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 Morse (1955 อางใน สันติ ธรรมชาติ, ม.ป.ป., หนา 24) ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ

ในงาน หมายถึง สิ่งที่ลดความตึงเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความตึงเครียดมากจะเกิดความไม

พึงพอใจในการทํางาน ความตึงเครียดเปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมือ่ความตองการไดรับ

การตอบสนองก็จะทําใหความเครียดนอยลง ซึ่งเปนผลใหเกดิความพึงพอใจ”   

 Silmer (1984, p. 230 อางใน ประภาภรณ สุรปภา, 2544, หนา 9) กลาวไววา “ความพึง

พอใจเปนระดับข้ันตอนของความรูสึกนึกคิดในทางบวกหรือลบของคนที่มลีักษณะแตกตางกัน งานที่

ไดตองรับผิดชอบการจัดบรหิารความสัมพันธระหวางงานกับเพื่อนรวมงาน” 

 ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2553) ไดนิยามวาความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอสิง่ใดสิ่งหน่ึงที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือเฉย ๆ จะเกิดข้ึนเมื่อสิง่น้ันสามารถ

ตอบสนองความตองการแกบุคคล สามารถแบงปจจัยที่กอใหเกิดความพงึพอใจไดเปน 2 อยาง คือ 

ความพึงพอใจที่เกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐาน เชน ปจจัย4 และความพึง

พอใจทีเ่กิดจาการไดรบัการตอบสนองความตองการระดับสงู เชน ความรูสึกโกรธ เกลียด รัก ชอบ 

 สมหมาย เปยถนอม (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนทัศนคติที่เปน

นามธรรมที่มองไมเห็นแตรูสึกเปนสุขเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองและเปนตัวกําหนด

พฤติกรรมที่แสดงออกมา 

 ปรียากร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดมีการสรปุวา ปจจัยหรือองคประกอบที่ใชเปนเครื่องมือ

บงช้ีถึงปญหาทีเ่กี่ยวกบัความพึงพอใจในการทํางานน้ันมี 3 ประการ คือ 

 1) ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลทีเ่กี่ยวของ

กับงาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ

ทํางาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

 2) ปจจัยดานงาน (Factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะ

ทางวิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและที่ทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 

 3) ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) ไดแก ความมั่นคงใน

งานรายรบั ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาที่ สภาพการทํางาน เพื่อนรวมงาน 

ความรับผิด การสื่อสารกับผูบงัคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 

 การวัดความพึงพอใจ 

 บุญเรือง ขจรศิลป (2529) ไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไววา เปนทัศนคติหรือเจตคติที่

เปนนามธรรม เปนการแสดงออกทีซ่ับซอน และยากที่จะวัดไดโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยวิธี

ทางออม โดยวัดการความคิดเห็นของบุคคลแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจจงึมีขอบเขตทีจ่ํากัด 

และมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน เชนในกรณีทีบุ่คคลที่ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นที่ไมตรงกบั

ความรูสึกที่แทจริง  
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 ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดใหความเห็นวา การวัดความพึงพอใจน้ันสามารถทําไดหลายวิธี 

 1) การวัดโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อใหทราบถึงความคิดเห็น โดยอาจถามถึง

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ และใหเลือกตอบหรือตอบแบบอิสระ 

 2) การสัมภาษณ เปนอกีวิธีที่สามารถใชวัดความพึงพอใจทางตรง ซึง่ตองอาศัยวิธีการและ

เทคนิคในการต้ังคําถามที่ดีเพื่อใหไดขอมูลที่ตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด 

 3) การสงัเกต เปนอีกหน่ึงวิธีที่ใชวัดความพึงพอใจ โดยสังเกตจากพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย

ที่แสดงออกมา ไมวาจะเปนคําพูด กิริยา ทาทาง การสังเกตตองทําอยางจรงิจงัและมีระเบียบแบบแผน 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Kotler และ Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิง่จูงใจ 

(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการทีก่ดดันจนมากพอที่จะจงูใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรม

เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึง่ความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการ

บางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิว

กระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจติวิทยา (Psychological) เกิดจากความ

ตองการการยอมรบั (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 

ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอทีจ่ะจงูใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปน

สิ่งจูงใจ เมื่อไดรบัการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด  

 1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) 

 Maslow (1954) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลกัดันโดยความตองการบางอยาง ณ 

เวลาหน่ึง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึง่ความปลอดภัยของตนเองแต

อีกคนหน่ึงกลบัทําสิง่เหลาน้ัน เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น คําตอบของมาสโลว คือ ทฤษฎี

แรงจงูใจ (Maslow’s General Theory of Human & Motivation) เปนทฤษฏีที่อธิบายถึงสาเหตุที่

ทําใหเกิดความตองการของมนุษย โดยอธิบายวา ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่

กระตุนมากไปหานอย ตามลําดับความสําคัญของความตองการ ดังน้ีคือ 

  1.1) มนุษยมีความตองการไมมีทีส่ิ้นสุด โดยจะเริ่มต้ังแตเกิดจนตาย 

  1.2) ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันทีจ่ะทาํใหเกิดแรงจงูใจ 

  1.3) ความตองการของมนุษยมีลกัษณะเปนลําดับข้ันความสาํคัญ หมายความวา 

เมื่อความตองการระดับตํ่าไดรบัการตอบสนองแลว ความตองการระดับสงูตอทันท ี

  1.4) ทฤษฎีของมาสโลวไดแบงลําดับข้ันความสําคัญของความตองการ (Hierarchy 

of Needs) ไว 5 ข้ันจากตํ่าไปสูง ดังน้ี 

   1.4.1) ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความ

ตองการพืน้ฐานเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชนความตองการ อากาศ นํ้า อาหาร เครื่องนุงหม ทีอ่ยู
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อาศัย ยารักษาโรค ความตองการของรางการ เชนความตองการทางเพศ ซึ่งจะมผีลตอพฤติกรรมเมื่อ

บุคคลน้ันยังไมไดรบัการตอบสนอง 

   1.4.2) ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) หลังจากที่

ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลว บุคคลก็จะใหความสนใจกบัความตองการใน

ระดับทีสู่งข้ึน ไดแก ความตองการความมั่นคงปลอดภัยอบอุน ในปจจบุันและอนาคต 

   1.4.3) ความตองการดานสงัคม (Social Needs) เมื่อความตองการความ

มั่นคงปลอดภัยไดรับการสนองตอบแลว บุคคลกจ็ะมีความตองการที่สงูข้ึนอีกคือความตองการทาง

สังคม ซึง่ก็คือความตองการทีจ่ะเขารวมและไดรับการยอมรบัจากสังคม ไดรบัมิตรภาพไมตรีตลอดจน

ความรักจากบุคคลอื่นในสังคม 

   1.4.4) ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการทีสู่ง

กวาความตองการทางสงัคม เปนความตองการที่จะไดรับเกยีรติ ไดรับคําสรรเสริญยกยอง เห็นความ 

สําคัญ โดดเดนในสงัคม นอกจากน้ียังหมายรวมถึงความสําเร็จในความรู มีความสามารถ ความมี

อิสรภาพและเสรีภาพ 

   1.4.5) ความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization 

Needs) เปนความตองการในระดับสูงสุดของมนุษย เปนความอยากไดอยากมีตามความคิดของตนเอง 

 จากที่กลาวมาขางตนทําใหพอสรปุไดวา บุคคลพยายามทีส่รางความพึงพอใจใหกบัความ

ตองการที่สําคัญที่สุดเปนอันดับแรกกอนเมื่อความตองการน้ันไดรับความพึงพอใจ ความตองการน้ันก็

จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพงึพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุด

ลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะช้ินลาสุด 

(ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอื่น หรือไมตองการแมแตอากาศทีบ่รสิุทธ์ิ (ความ

ปลอดภัย) แตเมือ่ความตองการแตละข้ันไดรบัความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการในข้ันลําดับ

ตอไป 

 2) ทฤษฎีการจูงใจของกลุมแนวคิดที่มเีหตุผล (Rational School) ของ Vroom (1964  

อางใน จุมพล หนิมพานิช (2542, หนา 74-77) ทฤษฎีน้ีกลาวถึง บุคคลจะพจิารณาตัวเลือกทีม่ีอยูโดย

จะเลือกสิ่งที่คิดวาใหผลตอบแทนที่เขาตองการมากทีสุ่ด เชน ถาคิดวาจากไมไปทํางานจะไดรบั

ผลตอบแทนที่ดีกวา ก็จะเลือกอยูบานแทนที่จะไปทํางาน ปจจัยทีส่ําคัญในการวิเคราะหตามทฤษฎีน้ี 

ไดแก 

  2.1) ความคาดหวังของผลตอบแทนที่จะเกิดข้ึนสงผลกระทบตอการเลอืก โดยความ

คาดหวัง หมายถึงการคาดคะเนผลตอบแทนทีจ่ะเกิดข้ึน 

  2.2) คุณคาหรือความพึงพอใจในผลตอบแทน นอกจากน้ีปจจัย 2 ตัวที่ไดกลาวมา 

ยังมีปจจัยอื่น ๆ เชน ผลตอบแทนและสื่อกลางหรือเครื่องมอื ตาง ๆ อีกดวย 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความไววางใจ 

 นิยามและความหมาย 

 Mayer, Davis และ Schoorman (1995) ความกลาววา ความไววางใจ หมายถึง ความต้ังใจ

กระทําตอผูอื่นบนพื้นฐานความคาดหวังเชิงบวกทีเ่กี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคล ภายใตเงือ่นไข

ของความเสี่ยงและการพึง่พากัน  

 Rotter (1971) ไดใหความหมายความไววางใจวา เปนความคาดหวังตอบุคคลเปนที่นาเช่ือถือ 

ทั้งดานคําพูด การกระทํา คํามั่นสญัญา จากการเขียนหรือใชขอความของบุคคลหรือกลุมซึง่จะสามารถทํา

ใหเกิดความไววางใจ 

 Gillespie และ Dober (2003) ไดกลาววา ความไววางใจ มีอยู 2 รูปแบบ คือ ความต้ังใจที่

จะไววางใจและการแสดงความเปดเผยตอผูอื่น 

 Golembiewski และ McConkie (1975) นิยามความหมายของความไววางใจวา ความไว 

วางใจแสดงถึงความพึง่พาอาศัยกันหรือความมั่นใจในบางสถานการณ ความไววางใจสะทอนใหเห็น

ความคาดหวังผลลัพธทางบวก ความไววางใจแสดงถึง ความเสี่ยงบางประการตอความคาดหวังของสิง่

ที่ไดรับและความไววางใจแสดงถึง บางระดับของความไมแนนอนตอผลลัพธ 

 Cook และ Wall (1980) กลาววาความไววางใจเปนความเช่ือมั่นตอเจตนาของเพือ่นรวมงาน

และผูบรหิาร รวมทั้งความมัน่ใจในความสามารถของเพื่อนรวมงานและผูบริหาร 

 McAllister (1995) ใหความหมายของความไววางใจวา เปนสิ่งทีบุ่คคลมีความมั่นใจและ

ต้ังใจทีจ่ะกระทําการที่อยูบนพื้นฐานของคําพูด การกระทํา และการตัดสินใจ ของบุคคลอื่น 

 Mishra (1996) ไดใหความหมายความไววางใจไววา เปนความเต็มใจของบุคคลที่มีความ

มั่นคงตอบุคคลอื่น โดยมีความเช่ือวาบุคคลน้ันเปนบุคคลที่มคีวามสามารถ มีความเปดเผย ใหความ

สนใจหวงใย และใหความนาเช่ือถือ 

 Robinson (1996) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนความคาดหวังใน

ทางบวก ตอบุคคลอื่นไมวาจะเปนคําพูด การกระทํา หรอืการตัดสินใจที่จะกระทําตามสมควรแลวแต

โอกาส 

 Whitney (1996) ไดกลาวถึงความไววางใจวา หมายถึง ความเช่ือ ความมั่นใจในความ

ซื่อสัตย ความนาเช่ือถือ และความยุติธรรมในบุคคลหรอืสิง่ใด ๆ 

 Marshall (2000) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนผลสะทอนที่เกิดจาก

ความเช่ือมั่น ความซื่อสัตย ของบุคลทีม่ีตอลกัษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 

จากการประมวลคํานิยามของนักวิชาการตาง ๆ ผูวิจัยเห็นวา ความไววางใจ หมายถึง 

ความรูสึกและการกระทํา (แสดงออก) ของบุคคลที่แสดงถึงความมั่นใจ ความเช่ือมั่นและการ

สนับสนุนตอบุคคล (ผูบังคับบัญชา) และองคการ 
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 Crotts และ Turner (1999) ไดแบงระดับความไววางใจเปน 5 ระดับ ไดแก 

 ระดับ 1 ความไววางใจโดยไรซึ่งเหตุผล คือการไววางใจโดยขาดขอมูลความรูทีเ่พียงพอ 

 ระดับ 2 ความไววางใจแบบมีการวางแผน เปนการไววางใจโดยมีการคิดคํานวณเรื่อง

ผลประโยชนมากอน 

 ระดับ 3 ความไววางใจที่มีเหตุผลทีส่ามารถพสิูจนได เกิดจากการตรวจสอบมาแลววามีความ

เหมาะสมที่จะไววางใจ 

 ระดับ 4 ความไววางใจที่ไดรับมาจากอีกฝาย หมายถึงความไววางใจที่เกิดข้ึนเมือ่อีกฝาย

กระทําใหเห็น 

 ระดับ 5 ความไววางใจตอกัน เปนความไววางใจที่ตางฝายตางมีใหกัน 

 หลักการขั้นพ้ืนฐานของความไววางใจ 

 Robbins (2000 อางใน อุชุมพร แกวขุนทด, 2541) ไดใหหลักการข้ันพื้นฐานของความ

ไววางใจ ดังน้ี 

 1) ความไววางใจทําใหสูญเสียความไววางใจ (Mistrust Drives out Trust) บุคคลที่มีความ

ไววางใจตอบุคคลอื่น จะแสดงออกอยางเปดเผย รวมแสดงความคิดเห็นในเรื่องที่เกี่ยวของดวยความ

จริงใจ สวนบุคคลที่ไมมีความไววางใจตอบคุคลอื่น จะไมเปดเผยหรือไมแสดงความคิดเห็น มีพฤติกรรม

แสวงหาผลประโยชนใหกับตนเอง บุคคลเหลาน้ีเองที่ทําใหผูที่มีความไววางใจเกิดความรูสึกไมไววางใจ 

 2) ความไววางใจทําใหเกิดความไววางใจ (Trust Begets Trust) การแสดงออกถึงความ

ไววางใจของแตละบุคคลจะทําใหเกิดความไววางใจซึ่งกันและกัน  

 3) ตําแหนงที่สงูข้ึนมักมีโอกาสใหทําในสิ่งที่ไมนาไววางใจ (Growth offer Makes Mistrust) 

ดวยตําแหนงที่สงูข้ึนทําใหสามารถมีโอกาสในการแสวงหาผลประโยชนมาเสริมอํานาจและตําแหนงของ

ตนเอง 

 4) การลดขนาดองคการจะทดสอบระดับความไววางใจ (Decline or Downsizing Test the 

Highest Levels of Trust) การลดคนหรือขนาดองคการ มกัทําลายสภาพแวดลอมทีม่ีความไววางใจ

เพราะการปลดบุคลากรขององคการออกไปมีผลทําใหบุคลากรทีเ่หลืออยูเกิดความไมมั่นคงในงาน 

สูญเสียความจงรกัภักดี และความไววางใจภายในองคการ 

 5) ความไววางใจเสริมสรางความสามัคคี (Trust Increases Cohesion) ความไววางใจจะยึด

เหน่ียมบุคคลใหอยูรวมกันดวยความเช่ือมั่นวา บุคลากรมีความเช่ือถือซึ่งกันและกัน ถาบุคคลเกิดปญหา

ตองการความชวยเหลือ เขาจะมั่นใจไดวาจะไดรับการชวยเหลือทันที และเมื่อพบกบัความยากลําบาก 

สมาชิกในกลุมจะรวมมือกันทํางานเพือ่บรรลุเปาหมายของกลุมรวมกัน 
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 6) ความไมไววางใจทําลายกลุมของตนเอง (Mistrusting Groups Self Distrust) เมื่อสมาชิก

ในกลุมเกิดความไมไววางใจบุคคลในกลุม พวกเขาจะไมยอมรับและตีตัวออกหาง และเริ่มสนใจกับความ

ตองการของตนเองมากกวาความตองการของกลุมสมาชิก ดังน้ัน สมาชิกในกลุมทีเ่กิดความไมไววางใจ

มักเกิดความเคลือบแคลงสงสัยสมาชิกคนอืน่ ๆ ในกลุม แตละบุคคลจะปกปองผลประโยชนของตนเอง 

และไมเปดเผยขอมลูใหกบัสมาชิกในกลุม ปฏิกิริยาเหลาน้ีจะทําลายกลุมสมาชิกในทีสุ่ด 

 7) ความไมไววางใจลดผลผลิต (Mistrust Generally Reduces Productivity) ถึงแมความ

ไววางใจจะไมมีความเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต แตความไววางใจมักกอใหเกิดการลดผลผลิต  

กลาวคือ ความไมไววางใจจะมุงเนนที่ความสนใจที่แตกตางกนัของแตละบุคคล ทําใหเกิดความยุงยาก 

ในการสรางเปาหมายรวมกัน บุคลากรในองคการเหลาน้ีจะตอบสนองโดยปดบังขอมูลขาวสาร และเมื่อ

ตองเผชิญกับปญหา จะหลกีเลีย่งการขอความชวยเหลอืเพราะกลัววาบุคคลอื่นจะไดประโยชนจากเขา 

บรรยากาศของความไมไววางใจ จะทําใหเกิดความขัดแยงและการประสารงานที่ลาชา 

 การสรางความไววางใจ 

 ชาญชัย อาจินสมาจาร (2541) ไดกลาวถึงการสรางความไววางใจไว 8 ขอ ไดแก 

 1) การฝกฝนใหเปนคนเปดเผย (Practice Openness) การเปดเผยจะนําไปสูความเช่ือมั่น

และความไววางใจ 

 2) มีความยุติธรรม (Be Fair) ในการตัดสินใจหรือกระทําการใด ๆ ควรพิจารณาโดยใหความ

ยุติธรรมในการประเมินผล ยึดหลักความเสมอภาค 

 3) พูดใหตรงตามที่ตัวเองรูสึก (Speak Your Feeling) มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นดวย

คําพูดที่มาจากใจจะทําใหผูฟงเกิดความเคารพในตัวผูพูดมากข้ึน 

 4) การพูดความจริง (Tell the Truth) เปนการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา นอกจากคําพูดแลว 

ยังรวมถึงภาษาทาทาง (Body Language) อีกดวย 

 5) การพูดที่คงเสนคงวา (Show Consistency) เปนการสื่อสารที่ดําเนินไปดวยความเสมอ

ตนเสมอปลาย มีคุณคา นาเช่ือถือ ซึ่งจะนําไปสูความไววางใจ 

 6) การรักษาคํามั่นสัญญา (Fulfill Your Promises) เปนการกระทําเพื่อใหผูฟงเช่ือวาผูพูดได

กระทําตามคําพูด 

 7) การรักษาความเช่ือมั่น (Maintain Confidence) เปนการปฏิบัติตนใหเปนที่นาเช่ือและ

ไววางใจ 

 8) การแสดงเห็นถึงความสามารถ (Demonstrate Competence) เปนการทําใหผูอื่นช่ืนชม

และเคารพนับถือโดยแสดงใหเหน็ถึงความสามารถในดานตาง ๆ ทําใหเกิดความไววางใจ 
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 การประเมินความไววางใจเว็บไซต E-Commerce 

 Beldad, De Jong และ Steehouder (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยเพื่อทดสอบหาความ

เปนไปไดของความไววางใจทีเ่กิดข้ึนในการการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerece) พบวาปจจัย

ที่สงผลตอความไววางใจที่เกิดข้ึนในการการพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสน้ันสามารถแบงได เปน 5 ประเภท 

ไดแก 

 1) ประสบการณสวนบุคคล (Personal Experience) ในการใชงานเว็บไซตเพื่อซือ้สินคาผาน

ทาง E-Commerce  

 2) ความเช่ือใจตอบุคคลอื่นกับระดับความเสี่ยงที่สามารถรับได (Dispositional Trust & 

Acceptable Level of Risk) 

 3) ช่ือเสียงของเว็บไซต (Website Reputation) รวมถึงสัญลักษณตาง ๆ ที่ปรากฏอยูในสวน

ตาง ๆ ของเว็บไซต และใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ (Third Party) 

 4) วัฒนธรรม (Culture) และระดับการศึกษา (Education) ที่แตกตางกัน 

 5) คุณภาพของเว็บไซต (Website Quality) ซึ่งคุณภาพของเว็บไซตน้ันสามารถ แบงเปน 3 

ประเภท ไดแก คุณภาพทางดานระบบ (System Quality) คุณภาพทางดานสารสนเทศ 

(Information Quality) และคุณภาพของการใหบริหาร (Service Quality) 

 ซึ่งปจจัยที่เกี่ยวของและมีผลตอความไววางใจทั้งหมด มีเพียงปจจัยดานคุณภาพเว็บไซต 

เพียงอยางเดียวทีเ่ปนปจจัยภายในที่ผูประกอบกจิการสามารถกําหนดและควบคุมได หากมีการพฒันา

คุณภาพของเว็บไซตอยางตอเน่ืองเปนอยางดีแลว นอกจากจะทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจแลว ยังทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจเพิ่มข้ึนอีกดวย 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 1) ทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด 

 Stern (1997, pp. 7-17 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549, หนา 18) กลาววา ความไววางใจ 

คือพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสือ่สารในการใหบริการแกลูกคา จําเปนตองเรียนรูทฤษฎี

ความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา ซึง่ประกอบไปดวย 5 C ไดแก  

  1.1) การสื่อสาร (Communication: Self-disclosure and Sympathetic 

Listening) พนักงานควรแสดงความเปดเผย จริงใจ และพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคาอยางเต็มที ่

สรางความรูสกึอบอุนใจใหลูกคา และทําใหลูกคาอยากใชบรกิาร 

  1.2) ความใสใจและการใช (Caring and Giving) ความเอาใจใสและความที่จะใหน้ัน 

เปนการสรางความสัมพันธอันใกลชิดที่ประกอบไปดวย ความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึก

ปกปอง ซึ่งจะทําใหลกูคารูสกึดี 
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  1.3) การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกบัลกูคา องคกรควรจะยอมเสีย

ผลประโยชนเพื่อคงไวซึง่ความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อใหไดรับความไววางใจที่ยาวนาน 

  1.4) การใหความสะดวกสบาย (Compfot) หรือความสอดคลอง (Compatibility) 

ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย กลาวคือ ลูกคาจะรูสึกยินดี อบอุน มั่นใจ 

มั่นคงที่ไดรบับริการ ซึง่ลกูคาสวนใหญจะประเมินความสะดวกสบายจากการบรกิารที่ดี 

  1.5) การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ 

(Trust) ถาองคการสามารถทําใหลกูคารูสกึสบายใจได จะดีกวาการที่ตองแกไขสถานการณความ

ขัดแยงกับลกูคา กลาวคือ องคการควรจะออกตัวแสดงความรับผิดชอบกอนทีลู่กคาจะรูสึกไมพอใจใน

สินคาและบริการ 

 2) แบบจําลองของ Levinger และ Snoek 

 แบบจําลอง Levinger และ Snoek (1972, p. 155 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549,  

หนา 19) เรียกวา แบบจําลอง ABCDE คือ  

  2.1) ข้ันความรูสึก และความคุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะรูสึกพงึพอใจ

องคการหรือบรกิารหรือไมข้ึนอยูกับความประทับใจครั้งแรกที่ลูกคาไดรบั 

  2.2) ข้ันตอนการสรางความสมัพันธ (Buildup) ถาลูกคาทดลองใชสินคาหรือบรกิาร

แลวจะเกิดความพึงพอใจหรือไมข้ึนอยูกบัวิธีการในการสรางความประทบัใจ ไมวาจะเปนการโฆษณา

ประชาสมัพันธ หรอืการแจกสินคาทดลอง 

  2.3) ข้ันการเรียนรูความคุนเคย เปนการทําความรูจักลูกคาใหมากข้ึนอยางตอเน่ือง 

ซึ่งถาสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดลูกคากจ็ะใชสนิคาตอไป 

  2.4) ข้ันเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคาถูกทํา

ใหรูสึกไมพอใจ หรอืโดนดูถูก ลูกคากจ็ะเลิกใชสินคาและบรกิารน้ันทันท ี

 

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 วศิน เหลี่ยมปรีชา และศศินิภา ทิวาลัย (2555) ไดทําการศึกษาความสัมพันธของคุณภาพ

ระบบ คุณภาพบริการ การใชงาน ความพึงพอใจของผูใชงาน และประสิทธิผลดานการใหบรกิารของ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลนของธุรกิจโรงแรม โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยใน

ครั้งน้ี คือ นักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการระบบการบรหิารลกูคาสัมพันธออนไลนของธุรกจิโรงแรม  

ในระดับ 4 ดาว และ 5 ดาว ในเขตจังหวัดภาคเหนือจํานวน 400 คน ใชการวิเคราะหสมมติฐานดวย

การวิเคราะหการถดถอบเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพสารสนเทศมผีลกระทบในเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการระบบการบรหิารลูกคาสมัพันธออนไลนของธุรกจิโรงแรม 
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และ คุณภาพการใหบริการมผีลกระทบในเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลนของธุรกิจโรงแรม 

 Floropoulos, Spathis, Halvatzis และ Tsipouriduo (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง

การวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศของภาษีประชากรในประเทศกรีซ กลุมตัวอยางประชากรที่ใช

ในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานภาษีในประเทศกรีซ จํานวน 340 คน และใชการวิเคราะหการถดถอย

เชิงพหุในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพสารสนเทศมีผลกระทบในเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน และ คุณภาพบริการมีผลกระทบในเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Lee และ Yu (2012) ไดศึกษาโมเดลแหงความสําเรจ็ของระบบสารสนเทศการบรหิาร

โครงการกอสรางในประเทศเกาหลีใต กลุมตัวอยางประชากร ไดแก ผูอํานวยการโครงการกอสรางใน

ประเทศเกาหลีใต จํานวน 253 คนใชสถิติวิเคราะหสมการโมเดล ไดผลการวิจัย พบวาคุณภาพของ

สารสนเทศมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน  

 Park, Zo, Ciganek และ Lim (2011) ทําศึกษาการทดสอบปจจัยความสําเร็จในการใช

ระบบกําหนดตัวตนเปนแบบดิจิทลักลุมตัวอยางประชากรไดแก ผูใหบริการขอมูลดิจิทลั จํานวน 120 

คน จาก 41 บริษัทใชสถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพของระบบมผีล

เชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน และ คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

ผูใชงาน 

 Peter และ Fruhling (2011) ไดทําการศึกษาวิจัยในเรื่องของการประเมินความสําเร็จของ

ระบบสารสนเทศการตอบสนองทางการแพทยฉุกเฉิน STATPack กลุมตัวอยางประชากรที่ใชใน

การศึกษา ไดแก ผูใชงาน STATPack จํานวน 150 คน จาก 52 คลินิก ในประเทศสหรัฐอเมรกิา 

วิเคราะหสถิติโดยใชโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของระบบมผีลเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน, คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานและคุณภาพ

ของบรกิารมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Meas และ Poels (2007) ศึกษาวิจัยในเรื่องของการประเมนิคุณภาพของสคริปตในการ

สรางแบบจําลองแนวคิดบนพื้นฐานของการรับรูของผูใชบรกิาร กลุมตัวอยางประชากรที่ใชใน

การศึกษา คือ นักศึกษาในคณะบริหารธุรกจิทีล่งทะเบียนเรยีนวิชา Management Information 

System (MIS) โดยจะแบงตัวอยางออกเปน 2 กลุม ไดแก กลุมที่ 1 มีจํานวนตัวอยาง 187 คน และ

กลุมที่ 2 มีจํานวนตัวอยาง 124 คน ทําการวิเคราะหทางสถิติดวยวิธีวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

ผลการวิจัยของทั้ง 2 โมเดล พบวา คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

และคุณภาพของระบบมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Fang (2011) ไดทําการศึกษาคนควาวิจัยความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคาที่ซื้อสินคาผานทาง

อินเทอรเน็ต โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษาโมเดลของ DeLone และ McLean (2003) ผลจากการ
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ทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรทีม่ีผลตอความพึงพอใจไดแก คุณภาพของสารสนเทศ คุณภาพของ

ระบบ และคุณภาพของบริการ  

 Chang, Kuo, Hsu และ Cheng (2014) ไดทําการศึกษาเรือ่งคุณภาพของเว็บไซตที่ความ

ไววางใจที่สงผลกระทบตอความสนใจซื้อของลูกคา โดยศึกษาในสวนของโรงแรม ผลการวิจัยพบวา 

คุณภาพของเว็บไซตมีผลเชิงบวกตอความไววางใจซึง่จะสงผลทางบวกตอความสนใจที่จะซื้อสินคาหรือ

บริการ 

 Yong (2014) ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการตอความพึงพอใจของลูกคาในบริบท

ของ E-commerce ผลการวิจัยพบวาโดยรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามออนไลนที่ดําเนินการ

รวบรวมไดในประเทศจีน ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ผูประกอบกิจการควรจะมุงเนนทางดานของ

คุณภาพบริการ เน่ืองจากคุณภาพบริการทัง้การใหบริการผาน e-serivice และการใหบริการขนสง 

ลวนแลวแตมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  

2.6 สมมติฐานการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัย ตลอดจนเอกสารที่เกี่ยวของกบัคุณภาพของ 

Mobile Site ที่มีผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง Mobile Site ผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานของ

การวิจัย ดังตอไปน้ี 

 2.6.1 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมผีลเชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.2 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกบัความพึงพอใจของ

ผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.3 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมผีลเชิงบวกกับความพงึพอใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.4 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมผีลเชิงบวกกบัความไววางใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.5 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกบัความไววางใจของ

ผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.6 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมผีลเชิงบวกกับความไววางใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 
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2.7 กรอบแนวคิด 

 ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน สรปุไดวา 

Chang และคณะ (2014) พบวาปจจัยทีส่งผลเชิงบวกตอความไววางใจของลูกคา คือ คุณภาพของ

เว็บไซต อันไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบริการ โดย Delone และ 

McLean (2003) ไดทําการศึกษาพจิารณาเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส จากผลการศึกษาพบวาคุณภาพของเว็บไซตสงผลในเชิงบวกตอความพงึพอใจตาม

กรอบแนวคิดของการวิจัยในแผนภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดของการวิจัยในแผน 
 

คุณภาพระบบ 

System Quality 

คุณภาพสารสนเทศ 

Information Quality 

คุณภาพบริการ 

Service Quality 

ความพึงพอใจ 

Satisfaction 

ความไววางใจ 

Trust 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพของ Mobile Site ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้า
ผ่านระบบ M-Commerce โดยใช้แบบจําลองของ DeLone และ McLean (2003)” ผู้วิจัยนําเสนอ
วิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับ ดังน้ี  
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากร และการสุม่กลุ่มตัวอย่าง  
 3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
 3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพของ Mobile Site ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่าน 
M-Commerce” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยทําการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผู้บริโภคที่ใช้บริการ Mobile Site ซื้อสินค้าผ่านระบบ  
M-Commerce 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้บริโภคที่ใช้บริการ Mobile Site ซื้อสินค้าผ่านระบบ 
M-Commerce ดังน้ันผู้วิจัยจึงทําการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยตารางสําเร็จรูปของ Yamane 
(1973) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และมีความคลาดเคลื่อนร้อยละ + 5 ค่าที่ได้จากการเปิด
ตารางมีค่าเท่ากับ 400 ตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างเป็นจํานวน 400 ตัวอย่าง โดยมีการ
ซักถามผู้ตอบแบบสอบถามถึงประสบการณ์ในการใช้บริการ Mobile Site เพ่ือซื้อสินค้าผ่านระบบ 
M-Commerce ก่อนแจกแบบสอบถาม 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.3.1 ขั้นตอนในการสรา้งเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.3.1.1 ศึกษาแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย จากเอกสารวิชาการ 
ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพของ Mobile Site ความไว้วางใจ และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 
  3.3.1.2 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่าง ๆ 6 ประเด็นคือ 
   3.3.1.2.1 ข้อมูลทั่วไปและคณุสมบัติของผูต้อบแบบสอบถาม  
   3.3.1.2.2 การรับรู้ด้านคุณภาพระบบ  
   3.3.1.2.3 การรับรู้ด้านคุณภาพสารสนเทศ  
   3.3.1.2.4 การรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ  
   3.3.1.2.5 การรับรู้ในเรื่องของความพึงพอใจ  
   3.3.1.2.6 การรับรู้ในเรื่องของความไว้วางใจ  
  3.3.1.3 นําแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
  3.3.1.4 ทําการปรับปรุงแก้ไขและเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้อง
อีกครั้ง เพ่ืออาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
  3.3.1.5 นําแบบสอบถามที่ดําเนินการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 40 ชุด และนําไปทําการวิเคราะห์หา
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient)  
  3.3.1.6 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่าง 
 3.3.2 แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามน้ีถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และ
งานวิจัยที่เก่ียวข้องโดยแบ่งเครื่องมือเป็น 4 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ข้อมูลทั่วไปและคุณสมบิของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน โดยเป็นคําถามแบบให้เลือกตอบแบบคําถามเดียว 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับการประเมินคุณภาพของ Mobile Site ได้แก่ คุณภาพระบบ 
คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 16 ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบ
มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนน ดังน้ี 
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 1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพของ Mobile Site ในระดับ
น้อยที่สุด 
 2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพของ Mobile Site ในระดับ
น้อย 
 3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพของ Mobile Site ในระดับ
ปานกลาง 
 4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพของ Mobile Site ในระดับ
มาก 
 5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องคุณภาพของ Mobile Site ในระดับ
มากที่สุด 
 โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 
2551) 
   ช่วงช้ัน     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
   1.00 - 1.49  ระดับน้อยที่สุด 
   1.50 - 2.49  ระดับน้อย 
   2.50 - 3.49  ระดับปานกลาง 
   3.50 - 4.49  ระดับมาก 
   4.50 - 5.00  ระดับมากที่สุด 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน Mobile Site โดย
แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
มีรายละเอียดการให้คะแนน ดังน้ี 
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site ในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site ในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site ในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site ในระดับมาก 
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  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site ในระดับมากที่สุด 
  โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี  
(ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2551) 
   ช่วงช้ัน     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
   1.00 - 1.49  ระดับน้อยที่สุด 
   1.50 - 2.49  ระดับน้อย 
   2.50 - 3.49  ระดับปานกลาง 
   3.50 - 4.49  ระดับมาก 
   4.50 - 5.00  ระดับมากที่สุด 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ Mobile Site โดยแบบสอบถามมี
จํานวนทั้งสิ้น 4 ข้อ โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียด
การให้คะแนน ดังน้ี 
  1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site ในระดับน้อยที่สุด 
  2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site ในระดับน้อย 
  3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site ในระดับปานกลาง 
  4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site ในระดับมาก 
  5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในเรื่องความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site ในระดับมากทีสุ่ด    

โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี  
(ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2551) 
   ช่วงช้ัน     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
   1.00 - 1.49  ระดับน้อยที่สุด 
   1.50 - 2.49  ระดับน้อย 
   2.50 - 3.49  ระดับปานกลาง 
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   3.50 - 4.49  ระดับมาก 
   4.50 - 5.00  ระดับมากที่สุด 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ได้ดําเนินการตรวจสอบความเที่ยง (Reliability)  
โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach's Alpha) ซึ่งเป็นวิธีที่ถูกใช้ในการวัด
ค่าความเที่ยงอย่างกว้างขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่า
ความเที่ยงของมาตรวัด ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ควรมีค่าในระดับ .70 ขึ้นไป อย่างไรก็ตามค่าต้ังแต่ 
.60 ก็ถือเป็นค่าที่ยอมรับได้ในกรณีที่เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) (Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham, 2006) ในการตรวจสอบความเที่ยงผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้ง
ข้อมูลทดลองใช้ (n=40) และข้อมูลที่เก็บจรงิของผู้บริโภคท่ีใช้บริการ Mobile Site ซื้อสินค้าผ่าน
ระบบ M-Commerce (n=400) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยง ผูวิ้จัยไม่ได้ทําการตัดข้อคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร 
เน่ืองจากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของแต่ละตัวแปรได้ค่ามาตรฐานที่กําหนด คือ มากกว่า 0.7 
ได้ผลที่ตรวจสอบความเที่ยงดังตารางที่ 3.1  
 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลทดลองใช้        

(Try-out) (n=40) 
 

มิติหรือตัวแปร จํานวน
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด Corrected Item-
Total Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟา 

ด้านคุณภาพระบบ (SYS) 5 SYS  0.437 0.711 
ด้านคุณภาพสารสนเทศ 
(INFO) 

6 INFO  0.599 0.790 

ด้านคุณภาพบริการ (SER) 5 SER 0.648 0.755 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่าน Mobile Site (SAT) 

4 SAT 0.473 0.74 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
Mobile Site (TRUST) 

5 TRUST 0.750 0.859 
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3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บข้อมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห์ตามข้ันตอน ดังน้ี 
 3.5.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ผู้วิจัยดําเนินการแจกแบบสอบถามให้กลุ่ม
ตัวอย่าง จํานวนทั้งหมด 400 ชุด ต้ังแต่เดือน พฤษภาคม จนถึง มิถุนายน พ.ศ. 2558 รวมเวลาในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล ทั้งสิ้น 1 เดือน 
 3.5.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้วิจัยได้ค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร ตํารา
หนังสือ ผลงานวิจัยต่าง ๆ ทีเ่ก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 
 
3.6 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ
วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) มีชนิดของสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบ
วัตถุประสงค์แต่ละข้อ แบ่งเป็น 5 ส่วนดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติทีใ่ช้ได้แก่ จํานวนและค่าร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของ Mobile Site สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน Mobile Site สถิติที่
ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ Mobile Site สถิติทีใ่ช้
ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหูคูณ (Multiple 
Regression Coefficient) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป 
 
 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปรแต

ละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูทําวิจัยไดเกบ็รวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณจํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด ซึ่งมีผลการวิเคราะหดังน้ี 

 4.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 4.2 ขอมูลของระดับการรบัรูคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพ

สารสนเทศ คุณภาพบรกิาร 

 4.3 ขอมูลของระดับการรบัรูความพงึพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site 

 4.4 ขอมูลของระดับการรบัรูความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 4.5 ขอมูลของการทดสอบสมมุติฐาน 

 4.6 ขอมูลของการสรุปผลการทดลองสมมติฐาน 

 

4.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามดาน เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน มผีลการวิเคราะห แสดงดังตารางที่ 4.1 - 4.5 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ ชาย 152 38.0 

 หญิง 248 62.0 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ  

ซึ่งมจีํานวน 248 คนคิดเปนรอยละ 62.0 รองลงมาเปนเพศชายจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

อายุ ตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ป 2 0.5 

 21-25 ป 38 9.5 

 26-30 ป 52 13.0 

 31-35 ป 201 50.2 

 36-40 ป 46 11.5 

 41 ปข้ึนไป 61 15.2 

 รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-35 ป 

มีจํานวน 201 คน คิดเปนรอยละ 50.2 รองลงมามีอายุ 41 ปข้ึนไป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 

15.2 นอยทีสุ่ดมีอายุตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ปจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

  

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

อาชีพ นักเรียน/ นักศึกษา 32 8.0 

 บุคลากร/ รับราชการ 31 7.8 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว 60 15.0 

 พนักงานบริษัทเอกชนและ

รัฐวิสาหกิจ 

265 66.2 

 วางงาน/ ยังไมไดทํางาน 12 3.0 

 รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพนักงาน

บริษัทเอกชนและรัฐวิสาหกจิ มีจํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 66.2 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกจิ

สวนตัว จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 นอยที่สุดวางงาน/ ยังไมไดทํางาน จํานวน 12 คน คิด

เปนรอยละ 3.0 
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

การศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตร ี 47 11.8 

 ปริญญาตร ี 256 64.0 

 ปริญญาโท 94 23.5 

 ปริญญาเอก 3 0.8 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาใน

ระดับปรญิญาตรี มจีํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามกีารศึกษาในระดับปริญญาโท 

จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 นอยที่สุดมีการศึกษาในระดับปรญิญาเอก จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.8 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

รายได ตํ่ากวาหรือเทากบั 15,000 บาท 20 5.0 

 15,001-25,000 บาท 46 11.5 

 25,001-30,000 บาท 39 9.8 

 30,001-35,000 บาท 88 22.0 

 35,001 บาทข้ึนไป 207 51.8 

 รวม 400 100.0 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายได 35,001 

บาทข้ึนไป มีจํานวน 207 คน คิดเปนรอยละ 51.8 รองลงมามีรายได 30,001-35,000 บาท จํานวน 

88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 นอยที่สุดมีมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 20 คน คิด

เปนรอยละ 5.0 
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4.2 ขอมูลของระดับการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพบริการ 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพ

สารสนเทศ คุณภาพบรกิาร มผีลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.6 - 4.8 

 

ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรูคุณภาพระบบ 

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพระบบ    

1. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบนําทางที่มี

ประสิทธิภาพ 

3.71 0.527 มาก 

2. ทานรับรูวา Mobile Site มีการใชสื่อมลัติมเีดียใน

ระบบไดอยางเหมาะสม 

3.62 0.580 มาก 

3. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบการตอบสนอง

ที่พรอมใชงานไดในเวลาที่ตองการ 

4.00 0.501 มาก 

4. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบการทํางานที่

เหมาะสม สามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile 

Site ได 

3.92 0.520 มาก 

5. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบทีส่ามารถ

ปรับเปลี่ยนใหสอดคลองตามการใชงานของผูใชได 

3.29 0.806 ปานกลาง 

รวม 3.7080 0.5868 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพระบบในระดับมาก แตเมื่อพจิารณาดานคุณภาพระบบแตละขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบในระดับมาก ตอการรับรู

วา Mobile Site มีระบบนําทางที่มปีระสทิธิภาพ การรับรูวา Mobile Site มีการใชสื่อมลัติมเีดียใน

ระบบไดอยางเหมาะสม การรบัรูวา Mobile Site มีระบบการตอบสนองที่พรอมใชงานไดในเวลาที่

ตองการ การรบัรูวา Mobile Site มีระบบการทํางานที่เหมาะสม สามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ 

Mobile Site ได  นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพ
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ระบบในระดับปานกลาง ตอการรบัรูวา Mobile Site มีระบบที่สามารถปรับเปลี่ยนใหสอดคลองตาม

การใชงานของผูใชได 

 

ตารางที่ 4.7: ระดับการรับรู คุณภาพสารสนเทศ  

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพสารสนเทศ    

1. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

แมนยําและความถูกตองตามความเปนจรงิ 

3.81 0.577 มาก 

2. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

ทันสมัยและทันตอความตองการของผูใช 

4.10 0.577 มาก 

3. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สอดคลองกบัสิง่ที่ผูใชตองการ 

3.75 0.552 มาก 

4. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สมบรูณ มีขอมลูที่เพียงพอกับความตองการและเปน

ประโยชน 

3.64 0.558 มาก 

5. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

นาเช่ือถือ 

3.21 0.858 ปานกลาง 

6. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีการใช

รูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมเขาใจไดงาย 

4.04 0.618 มาก 

รวม 3.7583 0.6233 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาดานสารสนเทศแตละขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับมาก ตอ

การรบัรูขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความแมนยําและความถูกตองตามความเปนจริง การรบัรู

ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความทันสมัยและทันตอความตองการของผูใช การรบัรูขอมลูที่ไดจาก 

Mobile Site มีความสอดคลองกับสิ่งที่ผูใชตองการ การรบัรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สมบรูณ มีขอมลูที่เพียงพอกับความตองการและเปนประโยชน การรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile 

Site มีการใชรูปแบบการสื่อสารทีเ่หมาะสมเขาใจไดงาย นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรู
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คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับปานกลาง ตอการรับรูขอมลูที่ไดจาก 

Mobile Site มีความนาเช่ือถือ 

 

ตารางที่ 4.8: ระดับการรับรูคุณภาพบรกิาร 

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพบริการ    

1. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัย

ที่ดี และมีกระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของ

ผูใช 

3.56 0.665 มาก 

2. ทานรับรูวา Mobile Site สามารถสงมอบสินคาและ

บริการไดตรงตามที่สญัญาไว 

3.85 0.779 มาก 

3. ทานรับรูวา Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและ

พรอมตอบสนองตอคําขอของลูกคา 

3.86 0.687 มาก 

4. ทานรับรูวา Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถ

และสามารถสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาได 

3.67 0.706 มาก 

5. ทานรับรูวา Mobile Site เขาใจลูกคาและทราบถึง

ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล 

3.60 0.749 มาก 

รวม 3.7080 0.7172 มาก 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพบริการในระดับมากตอ การรับรูวา Mobile Site มีระบบรักษาความ

ปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของผูใช การรบัรูวา Mobile Site 

สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามทีส่ัญญาไว การรับรูวา Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ

และพรอมตอบสนองตอคําขอของลูกคา การรับรูวา Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถและ

สามารถสรางความมั่นใจใหกับลูกคาได การรบัรูวา Mobile Site เขาใจลูกคาและทราบถึงความ

ตองการของลกูคาเปนรายบุคคล 
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4.3 ขอมูลของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของการรับรูความไวพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site มีผล

การวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.9 

 

ตารางที่ 4.9: ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site 

 

ตัวแปร 
 

S.D ระดับ 

1. ทานสามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile Site 

ไดอยางรวดเร็ว 

3.83 0.557 มาก 

2. ทานไดรับขอมลูที่ทานตองการเมือ่ใชบริการบน 

Mobile Site 

3.78 0.533 มาก 

3. ทานไดรับการปองกันความเปนสวนตัว และการ

รักษาความปลอดภัยเมื่อใชบริการบน Mobile Site 

3.53 0.622 มาก 

4. ทานไดรับสินคาและบริการตามทีส่ัญญาไว เมื่อ

ใชบริการบน Mobile Site 

3.81 0.746 มาก 

รวม 3.7375 0.6145 มาก 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช

บริการผาน Mobile Site ในระดับมากตอ การทีส่ามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile Site ไดอยาง

รวดเร็ว การที่ไดรับขอมูลที่ตองการเมื่อใชบรกิารบน Mobile Site การไดรับการปองกันความเปน

สวนตัว และการรกัษาความปลอดภัยเมื่อใชบริการบน Mobile Site การที่ไดรับสินคาและบรกิาร

ตามที่สญัญาไว เมื่อใชบรกิารบน Mobile Site 

 

4.4 ขอมูลของระดับความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของการรับรูความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site มีผลการ

วิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: ระดับความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 

ตัวแปร 
 

S.D ระดับ 

1. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีการ

ออกแบบระบบการทํางานที่ดี สะดวกและงายตอการ 

ใชงาน 

3.88 0.537 มาก 

2. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีระบบ

รักษาความปลอดภัย และการปองกันความเปนสวนตัว

ของผูใช 

3.45 0.631 ปานกลาง 

3. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีขอมูลที่

ความถูกตอง นาเช่ือถือ 

3.71 0.533 มาก 

4. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีคุณภาพ

การบริการที่ดี 

3.74 0.717 มาก 

5. ทานมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site 3.56 0.695 มาก 

รวม 3.6680 0.6226 มาก 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใช

งาน Mobile Site ในระดับมาก แตเมื่อพจิารณาความไววางใจในการใชงาน Mobile Site แตละขอ

พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site ในระดับมาก ตอความไววางใจ

ในการใชงาน Mobile Site วามีการออกแบบระบบการทํางานที่ดี สะดวกและงายตอการใชงาน 

ความไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีขอมูลที่ความถูกตอง นาเช่ือถือ ความไววางใจในการใช

งาน Mobile Site วามีคุณภาพการบริการที่ดี ความไววางใจในการใชงาน Mobile Site  นอกจากน้ัน

ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site ในระดับปานกลาง ตอการความ

ไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีระบบรักษาความปลอดภัย และการปองกันความเปนสวนตัว

ของผูใช  
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4.5 ขอมูลเก่ียวกับการทดสอบสมมติฐาน  

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา

ผานระบบ M-Commerce” โดยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) ใชคาสถิติทดสอบคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson's Product Moment 

Correlation) ใชระดับความเช่ือมั่น 95% มีผลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.11-4.13 และมี

ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ ดังน้ี 

Sig.  หมายถึง  ระดับนัยสําคัญ 

R2  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ 

S.E.  หมายถึง  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

B  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในสมการที่เขียนในรูป

    คะแนนดิบ 

Beta (ß)  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 

t  หมายถึง  คาสถิติที่ใชการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัคาเฉลี่ยของสมการแต

    ละคาที่อยูในสมการ 

Tolerance   หมายถึง  คาที่สภาพของกลุมของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธกัน 

VIF  หมายถึง  คาที่สภาพของกลุมของตัวแปรอสิระในสมการมีความสัมพันธกัน 

SYS  หมายถึง  คุณภาพระบบ 

INFO  หมายถึง  คุณภาพสารสนเทศ 

SER  หมายถึง  คุณภาพบริการ 

SAT  หมายถึง  ความพึงพอใจ 

TRU  หมายถึง  ความไววางของ 

 

ตารางที่ 4.11: ความสัมพันธระหวางคุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพ  

 สารสนเทศ และคุณภาพบริการ  
 

 SYS INFO SER SAT TRU 

SYS 1 0.725** 0.440** 0.727** 0.596** 

INFO 0.725** 1 0.393** 0.724** 0.592** 

SER 0.440** 0.393** 1 0.742** 0.763** 

SAT 0.727** 0.724** 0.742** 1 0.884** 

TRU 0.596** 0.592** 0.763** 0.884** 1 

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง 

M-Commerce และความไววางของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce ดวยวิธีทดสอบสหสัมพันธ

ของเพียรสัน (Pearson's Product Moment Correlation) โดยทดสอบที่คานัยสําคัญ 0.05 พบวา 

คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ และความพงึพอใจ

ของผูซือ้สินคาผานทาง M-Commerce มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ และความไววางของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธเรียงลําดับจากมากไปนอย ตามลําดับ

ดังน้ี คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ มีคา r=0.884 และคุณภาพ Mobile Site ดาน

คุณภาพระบบ มีคา r=0.596 คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ มีคา r=0.592 

 

ตารางที่ 4.12: ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความ

 พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

 

ปจจัย 
ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

S.E. B ß t Sig. Toleance VIF 

คาคงท่ี 0.083 0.232 - 2.790 .006 - - 

ดานคุณภาพระบบ 0.031 0.215 0.218 6.827 0.000* 0.421 2.377 

ดานคุณภาพสารสนเทศ 0.030 0.354 0.375 11.964 0.000* 0.439 2.277 

ดานคุณภาพบริการ 0.017 0.371 0.510 20704 0.000* 0.780 1.283 

R2 = 0.830, F=642.524, *p<0.05, Adjusted R2 = 0.828 

 

 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคา 

ผานระบบ M-Commerce จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย พบวาคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน

ระบบ M-Commerce อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ (Sig. = .000) คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (Sig. = .000) 

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ (Sig. = .000)  

 เมื่อพจิารณานํ้าหนักของผลกระทบของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพงึพอใจ

ของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce พบวา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ  
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(β = 0.510) สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce มากทีสุ่ด รองลงมา 

ไดแก คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (β = 0.375) และคุณภาพของ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ (β = 0.218) ตามลําดับ  

 นอกจากน้ี สมัประสิทธ์ิการกําหนด (Adjusted R2 = 0.828) แสดงใหเห็นวา อิทธิพลของ

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพบริการ สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce คิดเปนรอยละ 82.8 ที่เหลอือีกรอยละ 17.2 

เปนผลเน่ืองมาจากตัวแปรอื่น  

 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา 

VIF ที่มีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา ตัวแปรไมเกิดความสมัพันธระหวางกัน ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา  

คา VIF ของคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพ

สารสนเทศ มีคาต้ังแต 1.283 – 2.377 ซึ่งมีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ  ดานคุณภาพบริการ มีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ 

(Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013, p. 590) 

 

ตารางที่ 4.13: ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของคุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ  

 คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบรกิาร ทีส่งผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา 

 ผานระบบ M-Commerce 

 

ปจจัย 
ความไววางใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

S.E. B ß t Sig. Toleance VIF 

คาคงท่ี 0.118 0.458 - 3.872 0.000* - - 

ดานคุณภาพระบบ 0.043 0.159 0.155 3.716 0.000* 0.445 2.245 

ดานคุณภาพสารสนเทศ 0.041 0.247 0.245 6.029 0.000* 0.467 2.141 

ดานคุณภาพบริการ 0.024 0.458 0.599 19.231 0.000* 0.795 1.258 

R2 = 0.695, F=300.174, *p<0.05, Adjusted R2 = 0.692 

 

 การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา 

ผานระบบ M-Commerce จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ

สมมติฐานการวิจยั พบวาคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน

ระบบ M-Commerce อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก คุณภาพของ Mobile Site  
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ดานคุณภาพระบบ (Sig. = .000) คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (Sig. = .000) 

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ (Sig. = .000)  

 เมื่อพจิารณานํ้าหนักของผลกระทบของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความไววางใจ

ของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce พบวา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ  

(β = 0.599) สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce มากทีสุ่ด รองลงมา 

ไดแก คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (β = 0.245)  และคุณภาพของ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ (β = 0.155) ตามลําดับ  

 นอกจากน้ี สมัประสิทธ์ิการกําหนด (Adjusted R2 = 0.692) แสดงใหเห็นวา อิทธิพลของ

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพบริการ สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce คิดเปนรอยละ 69.2 ที่เหลอือีกรอยละ 30.8 

เปนผลเน่ืองมาจากตัวแปรอื่น  

 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา 

VIF ที่มีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา ตัวแปรไมเกิดความสมัพันธระหวางกัน ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา  

คา VIF ของคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพ

สารสนเทศ มีคาต้ังแต 1.283 – 2.377 ซึ่งมีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ  ดานคุณภาพบริการ มีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ 

(Zikmund et al., 2013, p. 590) 

 

4.6 ขอมูลเก่ียวกับการสรปุผลการทดลองสมมติฐาน 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา

ผานระบบ M-Commerce” โดยใชแบบจําลองของ DeLone และ McLean (2003) มีผลการ

ทดสอบสมมติฐาน ดังตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการ

ทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมีผลเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความ

ไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกับ

ความไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 6 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมีผลเชิงบวกกับความ

ไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง เร่ือง “คุณภาพของ Mobile Site ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านระบบ  
M-Commerce โดยใช้แบบจําลองของ DeLone และ McLean (2003)” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ปัจจัยคุณภาพของ Mobile Site ในด้านของคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คณุภาพการให้ 
บริการ ที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสนิค้าผ่านระบบ M-Commerce เพ่ือนําข้อมูลที่ได้จาก 
การวิจัยมาพัฒนา Mobile Site ได้อย่างถูกต้องและตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ้น 
นอกจากน้ียังเป็นข้อมูลสําหรับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพสารสนเทศ
และการให้บริการให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันเมือ่เปรียบเทียบกับธุรกิจประเภทเดียวกัน
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเป็นข้อมูลสําหรับธุรกิจประเภทเดียวกันในการนําไป
ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพระบบสารสนเทศ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ศึกษาคร้ังนี้ คือ คนทั่วไปผูซ้ื้อสินค้าผ่านระบบ  
M-Commerce และกลุ่มตัวอย่างที่ทําการศึกษาจํานวน 400 ตัวอย่าง ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล 
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
Version 16.0 สถิติทีใ่ช้สําหรับข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐานได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ดังน้ี  
 
5.1 สรปุผลการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพของ Mobile Site ส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านระบบ  
M-Commerce โดยใช้แบบจําลองของ DeLone และ McLean (2003)” มีรายละเอียดสรุปได้ดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ทําการ
สํารวจ จํานวน 400 ชุด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คิดเป็นร้อยละ 62.0 มีอายุ 
31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.2 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนและรฐัวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 66.2 
พบว่า มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.0 พบว่า มีรายได้ 35,001 บาทข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 51.8 
 ส่วนที่ 2 ระดับรับรู้ปัจจัยคุณภาพของ Mobile Site ทีส่่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้า
ผ่านระบบ M-Commerce ได้แก่ ปัจจัยคณุภาพด้านของคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คณุภาพ
การให้บริการ เรียงตามลําดับดังน้ี  
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 1) การรับรู้ปัจจัยคุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ (System Quality) โดยรวม
ทั้งหมดอยู่ในระดับมาก ( ) นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาด้านคุณภาพระบบในแต่ละรายการ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ด้านคุณภาพระบบว่า Mobile Site มีระบบการตอบสนองที่
พร้อมใช้งานได้ในเวลาที่ต้องการมากที่สุด อยู่ในระดับมาก ( ) รองลงมาได้แก่ การรับรู้ว่า 
Mobile Site มีระบบการทํางานที่เหมาะสม สามารถไปยังส่วนต่าง ๆ ของ Mobile Site ได้ 
( ) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ การรับรู้ว่า Mobile Site มีระบบที่สามารถปรับเปลี่ยนให้
สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ใช้ได้ ( ) 
 2) การรับรู้ปัจจัยคุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ (Information 
Quality) โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับมาก ( ) นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาด้านคุณภาพ
สารสนเทศในแต่ละรายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ด้านคุณภาพสารสนเทศในเรื่องความ
ทันสมัยและทนัต่อความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด อยู่ในระดับมาก ( ) รองลงมา ได้แก่  
การรับรู้ในเรื่องการใช้รูปแบบการสื่อสารทีเ่หมาะสมเข้าใจได้ง่าย ( ) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด 
คือ การรับรู้ในเรื่อง Mobile Site มีความน่าเช่ือถือ ( ) 
 3) การรับรู้ปัจจัยคุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ (Service Quality) 
โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับมาก ( ) นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาด้านคุณภาพบริการในแต่ละ
รายการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ด้านคุณภาพบริการว่า Mobile Site เต็มใจที่จะช่วย 
เหลือและพร้อมตอบสนองต่อคําขอของลูกค้ามากที่สุด อยู่ในระดับมาก ( ) รองลงมาได้แก่ 
การรับรู้ว่า Mobile Site สามารถส่งมอบสนิค้าและบริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ ( ) ขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ การรับรู้ว่า Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการใน
การป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้ ( ) 
 ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน Mobile โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับมาก 
( ) นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่าน Mobile Site พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจที่สามารถไปยังส่วนต่าง ๆ ของ Mobile Site ได้อย่าง
รวดเร็วมากที่สุด อยู่ในระดับมาก ( ) รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจที่ได้รับสินค้าและบรกิาร
ตามท่ีสัญญาไว้ เมื่อใช้บริการบน Mobile Site ( ) ข้อที่มคี่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ ความพึงพอใจ 
ที่ได้รับการป้องกันความเป็นส่วนตัว และการรักษาความปลอดภัยเมื่อใช้บริการบน Mobile Site 
( ) 
 ส่วนที่ 4 ระดับความไว้วางใจในการใช้บริการผ่าน Mobile Site โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ
มาก ( ) นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาความไว้วางใจในการใช้บริการผ่าน Mobile Site พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความไว้วางใจในการใช้งาน Mobile Site ว่ามีการออกแบบระบบการ
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ทํางานที่ดี สะดวกและง่ายต่อการใช้งานมากที่สุด อยู่ในระดับมาก ( ) รองลงมา ได้แก่ 
ความไว้วางใจในการใช้งาน Mobile Site ว่ามีคุณภาพการ ( ) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ 
ความไว้วางใจในการใช้งาน Mobile Site ว่ามีระบบรักษาความปลอดภัย และการป้องกันความเป็น
ส่วนตัวของผู้ใช้ ( )  
 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวก 
กับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.000 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิงบวกกับความ 
พึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิง
บวกกับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.000 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับความ 
พึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่3 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการมีผลเชิงบวก
กับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.000 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวกกับความไว้วางใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่5 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวกกับ
ความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.000 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิงบวกกับความ
ไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่6 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิง
บวกกับความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.000 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



55 

 สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับความ
ไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่7 คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวก
กับความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce โดยมีค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.000 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  
5.3 การอภิปรายผล 
 คุณภาพของ Mobile Site ส่งผลต่อความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผา่น
ระบบ M-Commerce โดยใช้แบบจําลองของ DeLone และ McLean (2003) ในคร้ังน้ี ได้นําผลสรุป
มาเช่ือมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องเข้าด้วยกันเพ่ืออธิบายสมมติฐานและ
วัตถุประสงค์การวิจัย ดังน้ี 
 สมมติฐาน 1: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ีสอดคล้อง
กับงานวิจัย Park และคณะ (2011) ที่ทําศกึษาการทดสอบปัจจัยความสําเร็จในการใช้ระบบกําหนด
ตัวตนเป็นแบบดิจิทัล โดยผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของระบบมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน Peter และ Fruhling (2011) ที่ทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของการประเมินความสําเร็จของ
ระบบสารสนเทศการตอบสนองทางการแพทย์ฉุกเฉิน STATPack ในประเทศสหรฐัอเมริกาผลการ 
วิจัยพบว่า คุณภาพของระบบมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานและเป็นไปตามทฤษฎีของ 
DeLone และ Mclean (2003) โดยคุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่าน
ทาง M-Commerce ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ซื้อสนิค้าผ่านทาง  
M-Commerce มีความคิดเห็นว่า Mobile Site มีการออกแบบที่เหมาะสม มรีะบบนําทางที่มี
ประสิทธิภาพ และสามารถใช้สื่อมัลติมีเดียได้อย่างพอเพียงและเหมาะสม และมีการตอบสนองที่
พร้อมใช้งาน ผู้ใช้สามารถเข้าใช้งานได้ในเวลาที่ต้องการ และมีฟังก์ช่ันการทํางานที่เหมาะสม ผูใ้ช้
สามารถเข้าไปยังส่วนต่าง ๆ ในเว็บไซต์อย่างรวดเร็ว และมีฟังก์ช่ันที่สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้อง
ตามการใช้งานของผู้ใช้ได้ ส่งผลให ้ผูซ้ื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพ
ระบบของ Mobile Site สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce รับรู้ถึงคุณภาพ
ระบบมากขึ้นแล้ว ก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพระบบมากขึ้นตามไปด้วย 
 สมมติฐาน 2: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิงบวกกับความ 
พึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ี
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Park และคณะ (2011) ที่ทําศึกษาการทดสอบปัจจัยความสําเร็จในการใช้
ระบบกําหนดตัวตนเป็นแบบดิจิทัล โดยผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสารสนเทศมีผลเชิงบวกต่อความ 
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พึงพอใจของผู้ใช้งาน Floropoulos และคณะ (2010) ได้ทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการวัดความสําเร็จ
ของระบบสารสนเทศของภาษีประชากรในประเทศกรีซ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสารสนเทศมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Lee และ Yu (2012) ได้ศึกษาโมเดลแห่ง
ความสําเร็จของระบบสารสนเทศการบริหารโครงการก่อสร้างในประเทศเกาหลีใต้ผลการวิจัยพบว่า
คุณภาพของสารสนเทศมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Peter และ Fruhling 
(2011) ได้ทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของการประเมินความสําเร็จของระบบสารสนเทศการตอบสนอง
ทางการแพทย์ฉุกเฉิน STATPack ในประเทศสหรฐัอเมรกิาผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสารสนเทศ
มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Meas และ Poels (2007) ศึกษาวิจัยในเร่ืองของการ
ประเมินคุณภาพของสคริปต์ในการสร้างแบบจําลองแนวคิดบนพ้ืนฐานของการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสารสนเทศมผีลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Fang และคณะ 
(2011) ได้ทําการศึกษาค้นคว้าวิจัยความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกค้าที่ซื้อสินค้าผา่นทางอินเทอร์เน็ตโดย
ผลการวิจัยพบว่า ตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจได้แก่ คณุภาพของสารสนเทศ คณุภาพของระบบ 
และคุณภาพของบริการและเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ Mclean (2003) โดยคุณภาพ
สารสนเทศมผีลเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผา่นทาง M-Commerce ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce มีความคิดเห็นว่า ข้อมูล
ที่ได้จาก Mobile Site มีความแม่นยําและความถูกต้องตามความเป็นจริง และข้อมูลทีไ่ด้จาก Mobile 
Site มีความทนัสมัยและทันต่อความต้องการของผู้ใช้ และข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site มีความสอด 
คล้องกับสิ่งที่ผูใ้ช้ต้องการ และข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site มีความสมบูรณ์ มีข้อมลูที่เพียงพอกับ
ความต้องการและเป็นประโยชน์ และข้อมลูที่ได้จาก Mobile Site มีความน่าเช่ือถือ และข้อมูลที ่
ได้จาก Mobile Site มีการใช้รูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมเข้าใจได้ง่ายต้องการ และมีฟังก์ช่ันการ
ทํางานที่เหมาะสม ผูใ้ช้สามารถเข้าไปยังส่วนต่าง ๆ ในเว็บไซต์อย่างรวดเร็ว และมีฟังก์ช่ันที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนใหส้อดคล้องตามการใช้งานของผู้ใช้ได้ ส่งผลให้ ผูซ้ื้อสินค้าผา่นทาง M-Commerce เกิด
ความพึงพอใจต่อคุณภาพสารสนเทศของ Mobile Site สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง  
M-Commerce รับรู้ถึงคุณภาพสารสนเทศมากข้ึนแล้ว กจ็ะทําให้เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพ
สารสนเทศมากขึ้นตามไปด้วย 
 สมมติฐาน 3: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ีสอดคล้องกับ
งานวิจัย Yong และคณะ (2014) ที่ได้ทําการศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในบริบทของ E-commerce ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพบริการทั้งการให้บริการผ่าน e-serivice 
และการให้บริการขนส่ง ล้วนแล้วแต่มผีลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า Fang และคณะ (2011) ได้
ทําการศึกษาค้นคว้าวิจัยความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกค้าที่ซื้อสนิค้าผ่านทางอินเทอร์เน็ตโดยผลการวิจัย 
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พบว่า ตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจได้แก่ คุณภาพของสารสนเทศ คณุภาพของระบบ และคุณภาพ 
ของบริการ Peter และ Fruhling (2011) ได้ทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของการประเมินความสําเร็จของ
ระบบสารสนเทศการตอบสนองทางการแพทย์ฉุกเฉิน STATPack ในประเทศสหรฐัอเมริกาผลการวิจัย
พบว่า คุณภาพของการบริการมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Floropoulos และคณะ 
(2010) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่องการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศของภาษีประชากรในประเทศ
กรีซ ผลการ วิจัยพบว่า คุณภาพสารสนเทศมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน วศิน  
เหลี่ยมปรีชา และศศินิภา ทิวาลัย (2555) ได้ทําการศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพระบบ คุณภาพ
บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประสทิธิผลด้านการให้บริการของระบบการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลกระทบในเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ของธุรกิจ
โรงแรมและเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone และ Mclean (2003) โดยคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับ
ความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ี
เน่ืองจากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce มีความคิดเห็นว่า Mobile Site มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้ และ Mobile Site สามารถส่ง
มอบสินค้าและบริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ และ Mobile Site เต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมตอบ 
สนองต่อคําขอของลูกค้า และ Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถและสามารถสร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้าได้ และ Mobile Site เข้าใจลูกค้าและทราบถึงความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคลส่งผล
ให้ผูซ้ื้อสินค้าผา่นทาง M-Commerce เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของ Mobile Site สามารถ
สรุปได้ว่า หากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce รับรู้ถงึคุณภาพสารสนเทศบริการมากขึ้นแล้ว ก็จะทํา
ให้เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการมากขึ้นตามไปด้วย 
 สมมติฐาน 4: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพระบบ มีผลเชิงบวกกับความไว้วางใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ีสอดคล้อง
กับ Chang และคณะ (2014)  ที่ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพของเว็บไซต์ที่ความไว้วางใจที่ส่งผล
กระทบต่อความสนใจซื้อของลูกค้า โดยศึกษาในส่วนของโรงแรม ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของ
เว็บไซต์มีผลเชิงบวกต่อความไว้วางใจซึ่งจะส่งผลทางบวกต่อความสนใจที่จะซื้อสินค้าหรือบริการโดย
คุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความไว้วางใจของผู้ซื้อสินคา้ผ่านทาง M-Commerce ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce มีความคิดเห็นว่า 
Mobile Site มีการออกแบบที่เหมาะสม มรีะบบนําทางที่มีประสิทธิภาพ และสามารถใช้สื่อมัลติมีเดีย
ได้อย่างพอเพียงและเหมาะสม และมีการตอบสนองที่พร้อมใช้งาน ผู้ใช้สามารถเข้าใช้งานได้ในเวลาที่
ต้องการ และมฟัีงก์ช่ันการทํางานที่เหมาะสม ผูใ้ช้สามารถเข้าไปยังส่วนต่าง ๆ ในเว็บไซต์อย่างรวดเร็ว 
และมีฟังก์ช่ันที่สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ใช้ได้ ส่งผลให้ ผูซ้ือ้สินค้าผ่าน
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ทาง M-Commerce เกิดความไว้วางใจต่อคุณภาพระบบของ Mobile Site สามารถสรุปได้ว่า หากผู้
ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce รับรู้ถึงคณุภาพระบบมากข้ึนแล้ว ก็จะทําให้เกิดความไว้วางใจต่อ
คุณภาพระบบมากข้ึนตามไปด้วย 
 สมมติฐาน 5: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพสารสนเทศ มผีลเชิงบวกกับความ
ไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ี
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chang และคณะ (2014) ที่ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพของเว็บไซต์ที่
ความไว้วางใจที่ส่งผลกระทบต่อความสนใจซื้อของลูกค้า โดยศึกษาในส่วนของโรงแรม ผลการวิจัย
พบว่า คุณภาพของเว็บไซต์มีผลเชิงบวกต่อความไว้วางใจซึ่งจะส่งผลทางบวกต่อความสนใจที่จะซื้อ
สินค้าหรือบริการโดยคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกับความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผา่นทาง  
M-Commerce ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง  
M-Commerce มีความคิดเห็นว่า ข้อมูลทีไ่ด้จาก Mobile Site มีความแม่นยําและความถูกต้องตาม
ความเป็นจริง และข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site มีความทนัสมัยและทันต่อความต้องการของผู้ใช้ และ
ข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site มีความสอดคลอ้งกับสิ่งที่ผู้ใช้ต้องการ และข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site 
มีความสมบูรณ์ มีข้อมลูที่เพียงพอกับความต้องการและเป็นประโยชน์ และข้อมูลที่ได้จาก Mobile 
Site มีความน่าเช่ือถือ และข้อมูลที่ได้จาก Mobile Site มีการใช้รูปแบบการสื่อสารทีเ่หมาะสมเข้าใจ
ได้ง่ายต้องการ และมีฟังก์ช่ันการทํางานที่เหมาะสม ผู้ใช้สามารถเข้าไปยังส่วนต่าง ๆ ในเว็บไซต์อย่าง
รวดเร็ว และมฟัีงก์ช่ันที่สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ใช้ได้ ส่งผลให้ ผู้ซื้อ
สินค้าผ่านทาง M-Commerce เกิดความไว้วางใจต่อคุณภาพสารสนเทศของ Mobile Site สามารถ
สรุปได้ว่า หากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce รับรู้ถงึคุณภาพสารสนเทศมากข้ึนแล้ว ก็จะทําให้
เกิดความไว้วางใจต่อคุณภาพสารสนเทศมากขึ้นตามไปด้วย 
 สมมติฐาน 6: คุณภาพของ Mobile Site ด้านคุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับความไว้วางใจ
ของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลวิจัยน้ีสอดคล้อง
กับงานวิจัย Chang และคณะ (2014) ที่ได้ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพของเว็บไซต์ที่ความไว้วางใจที่
ส่งผลกระทบต่อความสนใจซือ้ของลูกค้า โดยศึกษาในส่วนของโรงแรม ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของ
เว็บไซต์มีผลเชิงบวกต่อความไว้วางใจซึ่งจะส่งผลทางบวกต่อความสนใจที่จะซื้อสินค้าหรือบริการโดย
คุณภาพบริการ มีผลเชิงบวกกับความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce มีความคิดเห็นว่า 
Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของ
ผู้ใช้ และ Mobile Site สามารถส่งมอบสินค้าและบริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ และ Mobile Site 
เต็มใจที่จะช่วยเหลือและพรอ้มตอบสนองต่อคําขอของลูกค้า และ Mobile Site มีพนักงานที่มี
ความสามารถและสามารถสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได้ และ Mobile Site เข้าใจลูกค้าและ 



59 

ทราบถึงความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่งผลให้ ผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง M-Commerce  
เกิดความไว้วางใจต่อคุณภาพบริการของ Mobile Site สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ซื้อสินคา้ผ่านทาง  
M-Commerce รับรู้ถึงคุณภาพสารสนเทศบริการมากขึ้นแล้ว ก็จะทําให้เกิดความไว้วางใจต่อ
คุณภาพบริการมากขึ้นตามไปด้วย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการนําผลไปใช้ทางธุรกิจ 
 จากผลการวิจยั ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะให้ผู้ประกอบการและผู้สนใจที่จะพัฒนาเว็บไซต์ 
ในรูปแบบที่รองรับสําหรับการใช้งานบนมือถือ ส่งเสริมการดําเนินกลยุทธ์ในด้านของคุณภาพ 
ระบบคุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบริการ เพ่ือสร้างความไว้วางใจให้กับผู้ซื้อสินคา้ผ่านทาง  
M-commerce ดังน้ี 
 1) ผู้ประกอบการและผู้สนใจท่ีจะพัฒนาเว็บไซต์ในรูปแบบที่รองรับสําหรับการใช้งานบนมือ
ถือ ควรให้ความสําคัญกับคณุภาพระบบ โดยพัฒนาระบบของ Mobile Site ให้สามารถนําพาผู้ใช้ไป
ยังส่วนต่าง ๆ ได้ของ Mobile Site ได้อย่างราบรื่น มีเสถยีรภาพ นอกจากน้ันระบบควรมีความพร้อม
ในการใช้งาน และตอบสนองต่อผู้ใช้ได้อย่างรวดเร็ว 
 2) ผู้ประกอบการและผู้สนใจท่ีจะพัฒนาเว็บไซต์ในรูปแบบที่รองรับสําหรับการใช้งานบนมือ
ถือ ควรให้ความสําคัญกับคณุภาพระบบ โดยพัฒนาข้อมูลสารสนเทศใน Mobile Site ให้มีความ
ทันสมัย เป็นขอ้มูลที่ถูกต้อง สมบูรณ์ เข้าใจง่าย ตรงต่อความต้องการของผู้ใช้และมีปรมิาณท่ีเพียงพอ 
 3) ผู้ประกอบการและผู้สนใจท่ีจะพัฒนาเว็บไซต์ในรูปแบบที่รองรับสําหรับการใช้งานบนมือ
ถือ ควรให้ความสําคัญกับคณุภาพบริการ โดยให้ความสําคญัในการเอาใจใส่ความต้องการของลูกค้า
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองกับคําขอจากลูกค้าได้ นอกจากน้ันควรมุ่งเน้นในเร่ืองของการรักษาสัญญา
ที่ได้ให้ไว้กับลกูค้า ดูแลเรื่องการจัดส่งสินค้าให้เป็นไปตามเวลาที่กําหนด และมีมาตรการดูแลเรื่องของ
ความปลอดภัยในข้อมูลของลกูค้า ทั้งน้ีเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นและทําให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในการ
ใช้บริการซื้อสนิค้าผ่านระบบ M-Commerce 
 
5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 1) งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยที่ใช้ระเบียบวิจัยเชิงปริมาณ จึงควรทําวิจัยเพ่ิมเติมโดยใช้ระเบียบ
วิจัยอ่ืน ๆ เช่นระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการรวบรวมข้อมูลจากการสมัภาษณ์ผู้ทรงความรู้ ผู้มี
ช่ือเสียงหรือผู้ที่ประสบความสําเร็จในด้านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก เข้าใจ
ถึงสิ่งที่เกิดขึ้นจริงและดําเนินไปตามสภาพความเป็นจริงในเวลาปัจจุบัน 
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 2) ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ทีอ่าจส่งผลกระทบต่อความไว้วางใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านทาง  
M-Commerce เพ่ิมเติมที่นอกเหนือไปจากการวิจัยในครั้งน้ี เช่น ตัวแปรในเรื่องของการใช้เครือข่าย
สังคมออนไลน์ 
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แบบสอบถาม 

 คุณภาพของ Mobile Site ที่มผีลตอความไววางใจของผูซือ้สินคาผานทาง Mobile Site 

  

 แบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพือ่เปนเครือ่งมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมวิจัยขอมูล เพือ่ใชประกอ

การศึกษา ในกระบวนวิชา บธ.715 การคนควาอิสระ (Independent Study) หลักสูตรปรญิญาโท

มหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 จึงใครของความรวมมือจากทานชวยกรอกขอมลูตามความเปนจริง ผูวิจัยขอยืนยันวาขอมลู

ทั้งหมดจะถูกนําไปใชในการศึกษาวิจัยเชิงวิชาการเทาน้ัน  ขอขอบคุณในความรวมมือและการสละ

เวลาของทาน ณ ที่น้ีดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 

1) เพศ 

1.ชาย     2. หญิง 

2) อายุ 

1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 20   2.21-25 ป  

3.26-30 ป     4. 31-35 ป 

5. 36-40 ป     6. 41 ปข้ึนไป 

3) อาชีพ 

1. นักเรียน/ นักศึกษา    2. บุคลากร/รับราชการ  

 3. ประกอบธุรกิจสวนตัว   4.พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 5. วางงาน/ยังไมไดทํางาน 

4) ระดับการศึกษา 

1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    2. ปริญญาตรี   

3. ปริญญาโท     4. ปริญญาเอก 

 

5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน 

1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 15,000 บาท  2. 15,001-20,000 บาท  

3.25,001- 30,000 บาท   4. 30,001-35,000 บาท 

 5. 35,001 บาทข้ึนไป 
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สวนท่ี 2  ประเมินคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ

บริการ 

คําชี้แจง : โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็น

ของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 
 

คุณภาพของ Mobile Site  ระดับความรับรู 

 1 2 3 4 5 

ดานคุณภาพของขอมูล (Information quality)  

1.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความแมนยําและความ

ถูกตองตามความเปนจริง 

1 2 3 4 5 

2.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความทันสมัยและทันตอ

ความตองการของผูใช 

1 2 3 4 5 

3.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความสอดคลองกบัสิง่ที่

ผูใชตองการ 

1 2 3 4 5 

4. ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความสมบรูณ มีขอมลูที่

เพียงพอกับความตองการและเปนประโยชน 

1 2 3 4 5 

5.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความนาเช่ือถือ 1 2 3 4 5 

6.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีการใชรปูแบบการ

สื่อสารทีเ่หมาะสมเขาใจไดงาย 

1 2 3 4 5 

ดานคุณภาพของระบบ (System quality)  

1. Mobile Site มีการออกแบบที่เหมาะสม มรีะบบนํา

ทางที่มปีระสทิธิภาพ 

1 2 3 4 5 

2. Mobile Site สามารถใชสือ่มัลติมีเดียไดอยางพอเพียง

และเหมาะสม 

1 2 3 4 5 

3. Mobile Site มีการตอบสนองที่พรอมใชงาน ผูใช

สามารถเขาใชงานไดในเวลาที่ตองการ 

1 2 3 4 5 

4. Mobile Site มีฟงกช่ันการทํางานที่เหมาะสม ผูใช

สามารถเขาไปยังสวนตางๆในเว็บไซตอยางรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

5. Mobile Site มีฟงกช่ันทีส่ามารถปรบัเปลี่ยนให

สอดคลองตามการใชงานของผูใชได 

1 2 3 4 5 
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ดานคุณภาพของการบริการ (Service quality)  

1. Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และมี

กระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของผูใช 

1 2 3 4 5 

2. Mobile Site สามารถสงมอบสินคาและบรกิารไดตรง

ตามที่สญัญาไว 

1 2 3 4 5 

3. Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอม

ตอบสนองตอคําขอของลูกคา 

1 2 3 4 5 

4. Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถและสามารถ

สรางความมั่นใจใหกับลูกคาได 

1 2 3 4 5 

5. Mobile Site เขาใจลกูคาและทราบถึงความตองการ

ของลูกคาเปนรายบุคคล 

1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site  

คําชี้แจง :โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็นของ

ทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 

 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site ระดับความพึงพอใจ 

 1 2 3 4 5 

1.ทานไดรับขอมลูที่ถูกตองนาเช่ือ 1 2 3 4 5 

2.ทานสามารถเขาไปยังสวนตางๆใน Mobile Site อยาง

รวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

3.ทานไดรับสินคาและบริการตรงตามทีส่ัญญาไว 1 2 3 4 5 

4.ทานรูสกึปลอดภัย 1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 4 ความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

คําชี้แจง :โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็นของ

ทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 

 

 

ความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site ระดับความไววางใจ 

 1 2 3 4 5 

1. ทานไววางใจขอมูลที่ไดจาก Mobile Site วามีความ

ถูกตอง นาเช่ือถือ 

1 2 3 4 5 

2. ทานไววางใจวาสามารถเขาไปยังสวนตางๆในเว็บไซต

อยางรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

3. ทานไววางใจวาจะไดรับสินคาและบริการไดตรงตามที่

สัญญาไว 

1 2 3 4 5 

4. ทานไววางใจในระบบรักษาความปลอดภัย 1 2 3 4 5 
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