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คาเฉลี่ย การหาคารอยละ และการหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชการวิเคราะห

การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัยครั้งน้ี พบวา คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพบริการ มผีลเชิงบวกตอความไววางใจ และความพงึพอใจมผีลเชิงบวกตอความไววางใจ  
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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 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

หากจะพูดถึง E-Commerce ระบบการคาอิเล็กทรอนิกส ทีเ่ราเรียกใหเขาใจงายกันวา

การคาออนไลนที่กําลงัมาแรงในชวงน้ีแลว ชองทางหน่ึงที่นาสนใจก็คือ ชองทางการคาผานทาง

โทรศัพทเคลือ่นที่ หรือทีเ่รียกกันวา M-Commerce เพราะหากดูจากตัวเลขประชากรที่ใช

โทรศัพทเคลือ่นที่ในปจจบุันแลวจะเห็นวามีจํานวนเพิม่ข้ึนมากกวา 100 เปอรเซ็นต รวมทั้งความ

เจริญกาวในทางดานเทคโนโลยีการใชงาน 3G ที่มีการเปดการใชงานจรงิมากข้ึน  ประกอบกับอุปกรณ

ที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ตเชน แท็บเล็ตหรือโทรศัพทเคลือ่นที่มีจํานวนมากข้ึน ราคาถูกลง มีความ

หลากหลายในการเลือกซื้อมากข้ึน ก็ย่ิงทําใหการใชงานในระบบ M-Commerce ข้ึนไปดวย  

การซื้อสินคาผานทางอปุกรณพกพาอยางโทรศัพทเคลื่อนถือจึงกลายเปนกระแสใหมของ

ผูบริโภคและพอคาแมคาออนไลนที่ไมสามารถมองขามได สะทอนใหเห็นวา โอกาสในการคาขายผาน

ชองทาง M-Commerce มีแนวโนมที่จะพัฒนาข้ึนไปเรือ่ย ๆ 

มาสเตอรการด (MasterCard Online Shopping Survey, 2013) ไดทําการเปดเผยผลการ

สํารวจเทรนดการชอปปงผานสมารทโฟนในภูมิภาคเอเชียแปซิฟก เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม 

7,011 จาก 14 ประเทศ ผลการสํารวจพบวาการเพิม่ข้ึนอยางกาวกระโดดของการชอปปงผานสมารโฟน 

โดยประเทศอินโดนีเซียเปนประเทศทีม่ีการใชสมารทโฟนในการชอปปงสูงสุด 54.5% ที่ตามมาติด ๆ 

คือประเทศจีน 54.1% และไทย 51% โดยหน่ึงในหาของนักชอปปงในเอเชียแปซิฟก เลือกซื้อสินคา

ออนไลนประเภทเสื้อผา แฟช่ัน ผานทางโทรศัพทมือถือมีสัดสวนเปน ชาวออสเตรเลีย 32.4% เกาหลี 

28.8% และสิงคโปร 28.5%  

สําหรับในประเทศไทยพบวามีปรมิาณการชอปปงออนไลนสงูถึง 80% ควบคูกับประเทศจีน 

เกาหลี 84% และมาเลเซีย 79% โดยประเทศไทยมีเปอรเซน็การเติบโตอยูที่ +13% เมื่อสอบถามถึง

อุปกรณหลกัในการเขาถึงอินเทอรเน็ต พบวาคนไทยใชมือถือเปนอปุกรณในการเขาถึงอินเทอรเน็ต 

59% โดยเขาไปชอปปงเสื้อผาสินคาแฟช่ัน และซื้อต๋ัวภาพยนตรมากทีสุ่ด (Mobile Southeast Asia 

Report, 2012) 

การสํารวจในครัง้น้ีสะทอนใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคในแถบเอเชีย

แปซิฟกรวมถึงประเทศไทยวามีความมั่นใจในการเลือกซื้อสนิคาออนไลนผานทางโทรศัพทมอืถือมาก

ข้ึนซึ่งสอดคลองกับผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศ ประจําป 2556 ที่จัดทํา

ข้ึนโดยสํานักงานพฒันาธุรกจิกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส (องคกรมหาชน) 
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จากผลการสํารวจพฤติกรรมผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศ ประจําป 2556 ที่จัดทําข้ึนโดย  

สํานักงานพฒันาธุรกจิกรรมทางอเิล็กทรอนิกส (องคกรมหาชน) หรือ สพธอ. กระทรวงไอซทีีพบวา

ชวงเวลาที่มผีูเขาใชอินเทอรเน็ตสงูสุดคือ ชวงระหวางเวลา 20.01-24.00 น. ซึ่งมีผูใชอินเทอรเน็ตสงู

ถึง 36.9% โดยเขาไปซื้อสินคาหรือบริการออนไลนเปนจํานวน 10.2% สินคาที่เปนที่นิยมมากทีสุ่ด

ไดแก สินคากลุมแฟช่ัน เสือ้ผา กระเปา รองเทา ซึง่มียอดขายถึง 59% ตามมาดวยอุปกรณไอทีตาง ๆ 

ไดแก มือถือ คอมพิวเตอร 30.5% และเมือ่สํารวจถึงอปุกรณที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ตเปรียบ  

เทียบกับขอมลูจากการสํารวจของสํานักงานสถิติแหงชาติ กระทรวงไอซีที เมื่อป 2555 พบวา  

เกิดความเปลี่ยนแปลงไปอยางมาก คอมพิวเตอรต้ังโตะ จากที่เคยเปนเครือ่งมอืหลักในการเขาถึง

อินเทอรเน็ตของคนสวนใหญ 92.1% ในปที่แลว ลดความสาํคัญลงเหลือเพียง 77.5% ซึ่งสวนทางกบั 

สมารทโฟน ที่กอนน้ีเคยมสีัดสวนในการใชเปนเครื่องมือเขาถึงอินเทอรเน็ต เพียง 12.2% กลับเพิ่ม

สูงข้ึนถึง 63.5% ในปน้ี เฉกเชนเดียวกบัโนตบุก ทีเ่พิ่มจาก 36.1% เปน 67.9% และแท็บเล็ตทีเ่พิ่ม 

ข้ึนจาก 3.2% มาเปน 35.3% 

ความนิยมในกิจกรรมออนไลนของผูบริโภค ประกอบกับความไววางใจเช่ือมั่นในระบบความ

ปลอดภัยในการสัง่ซื้อสินคาและบริการออนไลนที่เพิ่มมากข้ึน ทั้งความเช่ือมั่นในตัวผูประกอบการ 

ความเช่ือมั่นในระบบการชําระเงิน และการเก็บรักษาขอมลูตาง ๆ ก็นาจะเปนแรงผลักดันหน่ึงให

ผูบริโภคหันมาใชบริการซื้อสินคาและบริการออนไลนบนอปุกรณเคลือ่นที่มากข้ึน 

โดยเว็บไซตซื้อ-ขายออนไลนที่เปน E-Commerce หรือ M-Commerce สวนใหญมักจะเปน

การซื้อ-ขายผาน Mobile Site หรือเว็บไซตที่เปนดาน Mobile มากกวาเปนแอพพลเิคช่ันเน่ืองดวย 

ตัว Application น้ันคอนขางมีขอจํากัด ยุงยาก ตองมีข้ันตอนในการดาวนโหลดแอพพลิเคช่ันน้ันมา

เสียกอนจึงจะสามารถเขาใชบริการได 

ฉะน้ัน การที่ผูประกอบการ M-Commerce ที่ใชแอพพลเิคช่ันในการขายสินคาจึงเปนการ

สรางขอจํากัดใหกับตัวเอง และสรางข้ันตอนที่ยุงยากใหกบัผูใชมากข้ึน จึงแนะนําใหผูขายสินคา

ออนไลนหันไปทํา M-Commerce โดยพัฒนาชองทางการขายผาน Mobile Site เพราะการใชงานจะ

สะดวกและรวดเร็วมากกวา ซึ่งวิธีการแปลงเว็บไซตรานคาใหมาอยูบนมือถือน้ันไมใชเรื่องยาก เพราะ

ปจจุบันน้ีมเีทคโนโลยีทีส่ามารถตรวจเช็คไดวา หากมีผูบริโภคใชโทรศัพทมือถือเขามาทําการซื้อ-ขาย

ออนไลน ระบบกจ็ะดึงหนาเว็บไซตที่แสดงบนมือถือใหเลย (Cui & Roto, 2008) ในขณะเดียวกันหาก

ใชคอมพวิเตอรเขามาก็จะเปลี่ยนเปนเวอรช่ันหนาเว็บไซตปกติใหทันที ซึง่เทคโนโลยีเหลาน้ีจําเปนที่

เราตองนํามาใชพัฒนาเพื่อใหรองรับกับระบบมือถือมากข้ึน 

 จึงควรเริ่มสรางเว็บไซตในรปูแบบทีร่องรับสําหรับการใชงานบนมือถือ หรือ Mobile Site

และคิดกลยุทธการเขาถึงลูกคาผานทางโทรศัพทมือถือมากข้ึน นอกเหนือจากทางการใชเว็บไซตปกติ 

แตก็มีขอควรระวังกอนทีจ่ะทําการตลาดหรอืทําการสื่อสารกบัลูกคาผานชองทางน้ี เพราะการซื้อ-ขาย
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ออนไลนผานทางมอืถือ สามารถเกิดข้ึนไดทุกทีทุ่กเวลา ฉะน้ัน จึงตองเตรียมรับมือกบัลกูคากลุมน้ีดวย

เชนกัน ที่สําคัญคือ พฤติกรรมของตัวผูประกอบการ E-Commerce เองก็ตองปรับใหทันกบัระบบ  

M-Commerce เพราะบางรายยังไมปรับมาใชอินเทอรเน็ตผานทางโทรศัพทมอืถือดวยซ้ํา หากผูขาย

ยังไมเริม่ตนใช ก็ไมสามารถเขาใจพฤติกรรมลกูคาอยางแทจริง 

จากที่กลาวไปขางตนทําใหผูวิจัยเห็นถึงความสําคัญของการประเมินคุณภาพของ Mobile Site 

โดยใชเครื่องมอืสําหรบัวัดความสําเร็จของประสทิธิผลของระบบสารสนเทศ ที่เรียกวา Delone and 

McLean IS Success Model โดยในการวิจัยครัง้น้ีจะทําการศึกษาเกี่ยวกบั คุณภาพของระบบ 

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

Quality) ความพึงพอใจ (User Satisfaction) ที่สงผลตอความไววางใจ (Trust) ซึ่งเปนปจจัยสําคัญ 

ที่ทําใหเกิดความนิยมในกิจกรรมซื้อขายผานทาง M-Commerce 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 งานวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ 

คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการที่สงผลตอความไววางใจในการซื้อสินคาผาน M-Commerce  

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

 ในการศึกษา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ

บริการ ที่สงผลตอความพึงพอใจและความไววางใจในการซือ้สินคาผาน M-Commerce มีขอบเขต

การศึกษาดังน้ี 

 1.3.1 ขอบเขตดานประชากรที่ใชในการศึกษา 

  1.3.1.1 กลุมประชากร คือ ผูบรโิภคที่ใชบริการ Mobile Site ซื้อสินคาผานระบบ 

M-Commerce  

  1.3.1.2 กลุมตัวอยาง คือ ผูบริโภคที่ใชบรกิาร Mobile Site ซื้อสินคาผานระบบ  

M-Commerce ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) และเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 400 ชุด โดยมี 

การซักถามผูตอบแบบสอบถามถึงประสบการณในการใชบรกิาร Mobile Site เพื่อซือ้สินคาผานระบบ 

M-Commerce กอนแจกแบบสอบถาม 

 1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

  1.3.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก 

   1.3.2.1.1 ความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน M-Commerce  

   1.3.2.1.2 ความไววางใจของผูซื้อสินคาผาน M-Commerce  
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  1.3.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณภาพของ Mobile Site 

ทั้ง 3 ดาน ไดแก (1) ดานคุณภาพระบบ (2) คุณภาพสารสนเทศ (3) คุณภาพบริการ   

1.3.3 ขอบเขตดานสถานที่ในการศึกษา 

สําหรับสถานที่ศึกษาและเก็บรวบรวมขอมลู คือ บริเวณศูนยการคาและโรงภาพยนตร ในเขต 

กรุงเทพมหานคร  

1.3.4 ขอบเขตดานระยะเวลาทีใ่ชในการศึกษา 

สําหรับระยะเวลาในการศึกษาครั้งน้ี เริ่มต้ังแตเดือนพฤษภาคม 2558 ถึงเดือนมิถุนายน 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรบั 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนดังนี้ คือ 

 1.4.1 ผลของการวิจัยในครัง้น้ีทําใหผูประกอบธุรกิจเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผาน

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (M-Commerce) และผูทีส่นใจทราบถึงคุณภาพของ Mobile Site ที่

สงผลตอความไววางใจของผูซือ้สินคาผานทาง Mobile 

 1.4.2 ผลของการวิจัยในครัง้น้ีทําใหผูประกอบธุรกิจเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผาน

เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ (M-Commerce) และผูทีส่นใจสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปปรบัปรุง 

กลยุทธใหมีความสอดคลองกบัความพึงพอใจเพื่อสรางความไววางใจใหซื้อสินคาผานทาง Mobile Site 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

1) M-Commerce หมายถึงการดําเนินกจิกรรมตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับธุรกรรมทางธุรกจิหรือ

ทางการเงิน โดยผานเครอืขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนสวนหน่ึงในระบบแนวความคิดของระบบ

การคาอิเล็กทรอนิกส (Durlacher Research, 2000) 

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

ซึ่งเปนโปรแกรมคอมพิวเตอรที่ถูกออกแบบให สามารถใชงานไดบนสมารทโฟน หรือแทบ็เล็ต ไดอยาง

รวดเร็ว สะดวก และเรียบงาย 

3) คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง คุณลักษณะที่ตองการของระบบ

สารสนเทศ ประกอบดวยประโยชนใชสอย (Usability) ความงายในการใชงาน (Ease of Use) ความ

งายในการเขาถึง (Convenience of Access) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) และเวลาในการ

ตอบสนอง (Response Times) (Delone & McLean, 2003) 
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4) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) หมายถึง คุณภาพของผลลัพธที่ไดจากระบบ

สารสนเทศ ประกอบดวยดานเน้ือหา (Content) ดานความถูกตอง (Accuracy) ดานรูปแบบ (Format) 

ดานความสมบรูณ (Completeness) และความตรงตอเวลา (Timeliness) (Delone & McLean, 2003) 

5) คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสบการณทัง้หมดซึ่งผูใชงานสามารถประเมินออกมาจากการ

บริการที่ไดรบัทัง้กอนการรบับริการ และภายหลังการไดรับบริการ ประกอบดวยสิ่งทีส่ัมผสัได (Tangible) 

ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) การรับ 

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

6) ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงเปนความรูสึกชอบ เปนนามธรรมทีม่องไมเห็นแต

รูสึกเปนสุขเมื่อความตองการไดรบัการตอบสนองและเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่แสดงออกมา 

(สมหมาย เปยถนอม, 2551) 

7) ความไววางใจ (Trust) หมายถึงความคาดหวังของบุคคลที่มตีอบุคคลที่นาเช่ือถือทั้งใน

ดานของคําพูด การกระทํา และการรกัษาสัญญา โดยพิจารณาการเขียนหรือการสือ่สารดวยขอความที่

ทําใหเกิดความไววางใจ (Rotter, 1971) 
 



บทท่ี 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

บทน้ีเปนการนําเสนอ แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรของคุณภาพของ 

Mobile Site ที่มีผลตอความไววางใจของผูซื้อ ซึ่งผูวิจัยไดทาํการสบืคนจากเอกสารทางวิชาการและ

งานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามาใชกําหนดกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจัยโดยแบงเน้ือของ

บทน้ีเปน 9 สวน คือ  

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับ M-Commerce 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซต 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความไววางใจ 

 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 2.6 สมมติฐานการวิจัย 

 2.7 กรอบแนวคิด 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับ M-Commerce 

 ความหมาย M-Commerce 

 M-Commerce หมายถึง การทําธุรกรรมใด ๆ ดวยมูลคาเงนิตราที่ถูกชักนําโดยผาน

เครือขายการติดตอสื่อสารโทรคมนาคมดวยโทรศัพทเคลื่อนที่ (Durlacher Research, 2000) ดังน้ัน  

M-Commerce จงึเปนการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ทีเ่กี่ยวของกับธุรกรรมทางธุรกจิหรือทางการเงิน  

โดยผานเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ ซึง่เปนสวนหน่ึงในระบบแนวความคิดของระบบการคา

อิเลก็ทรอนิกส (E-Commerce) ที่ใชอุปกรณพกพาไรสานเปนเครื่องมือในการสั่งซือ้และขายสนิคา 

การสัง่ซื้อสินคาและบรกิาร รวมทั้งการรบัสงอีเมลโดย M-Commerce ใชโทรศัพทเคลือ่นที่ สามารถ

พกพาไปไดทุกที่ไมจํากัดสถานที่และเวลา ทําใหตลาดการคาออนไลนหรือการทําธุรกรรมเชิงพาณิชย

โดยโทรศัพทเคลือ่นที่เปนตลาดที่มีศักยภาพ เพราะสะดวกสบาย ไมมีขอจํากัดดานเวลาและสถานที่ใน

การจบัจาย อีกทั้งคนในสงัคมไทยมีความคุนเคยกบัการใชโทรศัพทเคลื่อนทีอ่ยูแลว 

 วิวัฒนาการของ M-Commerce  

 M-Commerce ไดรับพัฒนามาจาก E-Commerce ซึ่งมีวิวัฒนาการแบงไดเปน 2 ระยะ 

ไดแก  

 1) ระยะแรก เปนชวงที่การคาอิเล็กทรอนิกสไดเริม่ตนข้ึนมาครั้งแรกในโลก โดยมกีารเริม่ใช

ระบบการโอนเงินแบบอิเล็กทรอนิกสซึง่ในขณะน้ันมีแตเพียงบริษัทใหญๆ และสถาบันการเงินที่ใช 
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จากน้ันเกิดระบบการสงเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส แลวจงึคอย ๆ พัฒนาระบบสื่อสารอื่นๆเชน ระบบ

ซื้อขายหุน ระบบจองโรงแรม แตความนิยมในการใชงานยังคอนขางนอย 

 2) ระยะที่ 2 เปนยุคที่อินเทอรเน็ตเติบโตอยางรวมเร็ว จึงเกดิแนวคิดที่จะแลกเปลี่ยนขอมลู

ระหวางคอมพิวเตอรเพือ่จุดประสงคทางกรคา โดยใครที่มีคอมพิวเตอรทีส่ามารถเช่ือมตออินเทอรเน็ต

ไดก็สามารถเขารวมได แตก็มีขอจํากัดเรื่องสถานที่และเวลาทําใหมีการนําเอาเทคโนโลยีของโทรศัพท

เขามาใช 

 วิวัฒนาการของ M-Commerce สามารถแบงออกเปน 3 ยุค ดังน้ี 

1) ยุคแรกเริม่ของ SMS เปนจุดเริม่ตนในการทําธุรกจิ M-Commerce โดย SMS คือการสง

ขอความสั้นๆที่ความยาวไมเกิน 160 ตัวอักษรผานทางโทรศัพทเคลือ่นที่  

2) ยุคของการใช WAP เปนยุคที่มีการคนหาขอมลูผานอินเทอรเน็ต จึงเกิดการพัฒนา WAP 

มาเพื่อตอบสนองความตองการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในการเขาชมเว็บไซต 

3) ยุคบรอดแบนด เปนยุคที่เครือขายสญัญาณไรสายพัฒนาอยูในระดับทีส่ามารถรบัสงขอมูล

ความเร็วสูงได เชน GPRS 

 ขอบเขตของ M-Commerce  

 สามารถแบงตามความสมัพันธระหวางผูขายกับผูซื้อได 3 รปูแบบ ดังตอไปน้ี 

1) แบบ B2B (Business-to-Business) คือ แบบธุรกิจกบัธุรกจิ กลาวคือเปนการทําธุรกรรม

ระหวางผูทําธุรกิจดวยกัน โดยจะมีการซื้อขายสินคาและบรกิารรวมกันผานทางอินเทอรเน็ต 

2) แบบ B2C (Business-to-Customer) คือ แบบธุรกิจกับผูบริโภค คือการที่เจาของกิจการ

ใช M-Commerve เปนชองทางในการทําการจําหนายสินคาหรือบริการใหแกผูบริโภคโดยตรง เชน 

ใหผูบริโภคเขามาตอบคําถามผานทาง SMS โดยจะมีการเกบ็คาบริการในอัตราพิเศษ  

3) แบบ C2C (Customer -to-Customer) คือ แบบผูบริโภคกบัผูบริโภคเปนการที่ผูซื้อและ

ผูขายจํานวนมากเขามาทําการซื้อขายแลกเปลี่ยนสินคาและบริการผานทางอินเทอรเน็ต เชน เว็บไซต 

kaidee.com ที่เปดบรกิารใหผูขายเขามาประกาศขายสินคาได 

 จุดเดนของ M-Commerce 

1) โทรศัพทเคลือ่นที่หาซื้อไดงาย และในปจจุบันมีความแพรหลายมากข้ึน ดวยผลจากการ

แขงขันระหวางผูใหบริการเครือขาย รวมถึงแรงผลักดันของโทรศัพทเคลื่อนที่แบบพรอมใช (เติมเงิน

ได) ทําใหการซือ้หาโทรศัพทเคลือ่นที่ทําไดงาย 

2) ความสามารถในการติดตามตัวไดเสมอ ตราบใดทีผู่ใชบรกิารเปดเครื่อง และอยูในบรเิวณ

ที่มีสญัญาณ การติดตอสื่อสารจากเครือขายไปสูเครื่องโทรศัพทเคลือ่นทีจ่ะทําไดเสมอ ทัง้น้ีผูใชบริการ

มีสิทธ์ิทีจ่ะระงบัการติดตามตัวไดในเวลาที่ตองการ เชน ระงบัการโทรเขา ใหโทรศัพทเคลื่อนทีท่ําได

เฉพาะการโทรออกเทาน้ัน 
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3) กระบวนการรกัษาความปลอดภัย โทรศัพทเคลื่อนที่ในปจจบุันมี SIM การด ซึ่งใชเก็บ

ขอมูลสวนตัวที่สําคัญของผูใชบรกิาร พรอมกบัการเขารหสัขอมูลไว หากตองมีการรบั-สงขอมูลกบั

ระบบเครอืขาย ตัวเครื่องโทรศัพทเคลือ่นที่จะมีความสามารถในการเขารหัสขอมูลตาง ๆ ที่มีการใช

งานดวยรหสัที่ไมสามารถถอดออกโดยบุคคลที่ 3 ได ตัวอยางเชน เครื่องโทรศัพทเคลื่อนทีท่ี่สนับสนุน

เทคโนโลยี WAP (Wireless Application Protocol) เปนตน 

4) ความสะดวกในการใชงาน เน่ืองจากการออกแบบโทรศัพทเคลื่อนที่รุนใหม ๆ ใหมีความ

สวยงาม และใชงานงายมากข้ึน ไมวาจะเปนในสวนของหนาจอ การแสดงผล และการปอนขอมลู 

รวมทั้งการเพิ่มหนวยความจําภายในตัวเครื่องใหมากข้ึน ทําใหสามารถใชบันทึกขอมูลตาง ๆ เชน 

สมุดโทรศัพท รายการนัดหมาย หรือรหัสลบัสวนตัวตาง ๆ ไดมากข้ึน 

 รูปแบบการใชงาน M-Commerce  

1) Online Stock Trading หมายถึง การซื้อขายหุนทางออนไลน โดยมีการซื้อขายกันทั่ว

โลก รวมถึงสามารถรบัขอมลูทางเงินได ทําใหสามารถซื้อขายหุนไดจากทกุที่ทั่วโลก 

2) Mobile Banking หมายถึง ธนาคารออนไลน ซึ่งในปจจบุันมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว  

3) Micro Payment หมายถึง การชําระคาสินคาและบรกิารผานทางออนไลน 

4) Online Gambling หมายถึง การพนันออนไลน 

5) Ordering and Service หมายถึง การสั่งสินคาหรือบริการผูซื้อจะไดรบัสินคาดวยวิธีการ

ดาวนโหลด 

6) Online Auctions หมายถึง การประมูลออนไลน โดยจะมีการเปดเว็บไซตใหผูสนใจ

ทํางานประมลูสินคา 

7) Messaging System ระบบที่ใชในการสงขอความผานทาง Mobile Internet 

8) B2B Applications หมายถึงการนํา M-Commerce มาใชกับ Business to Business

เพื่อใหพนักงานสามารถตรวจสอบคลังสินคา หรือดําเนินการสัง่ซื้อไดถึงแมจะอยูในพื้นที่หางไกล 

(ไพโรจน ไววานิชกิจ, 2548) 

 ลักษณะสาํคัญของ M-Commerce ท่ีเปนขอไดเปรียบกวา E-Commerce 

1) Mobility ความสามารถเคลื่อนยาย เปนจุดดึงดูดที่นาสนใจ เน่ืองจากระบบไรสายได

สนองตอบความตองการของผูบริโภคดานสารสนเทศจากแหลางตาง ๆ ทีเ่ครือขายอินเทอรเน็ต

สามารถเขาถึง ทําใหผูใชบริการสามารถเลือกซื้อสินคาไดในทุกหนทกุแหง โดยผานทางโทรศัพทมอืถือ

ที่พกพาไปกบัผูใชงาน ซึ่งสะดวกกวาการตองพกพาเครื่องคอมพิวเตอร หรือแมแต Notebook ที่

นับวันจะมีขนาดเล็กลง บาง นํ้าหนักเบามากข้ึนแลวก็ตาม 

2) Reach Ability ความสามารถเขาถึง หมายถึง บุคคลสามารถติดตอ ณ เวลาใด ๆ ที่ทาน

สามารถกําหนดได เรียกไดวาสมัยน้ีใคร ๆ ก็สามารถเปนเจาของโทรศัพทมือถือกันไดไมยากนัก 
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3) Ubiquity มีการใชงานกันอยางแพรหลายในทกุหนทุกแหงจะเปนไดวาปจจุบันเราใชงาน

โทรศัพทมือถือกันอยางแพรหลายมาก และใชงานกันอยางกวางขวาง ไมไดใชเฉพาะกลุมนักธุรกจิ

เหมอืนอยางในอดีต แตไปถึงแมบาน นักศึกษาและกลุมวัยรุน เปนตน 

4) Convenience ความสะดวก ดวยขนาดที่พกพาไดงาย ทําใหเกิดความสะดวกในการ

นําไปใช และใชงานไดไมยาก เพียงกดปุมไมกี่ปุม ถาเทียบกบัการใชคอมพิวเตอร แลวฟงกชันที่ทํางาน

บนมือถือยังสนองตอบการใชงานทีง่าย และใชเวลานอยกวา 

 ปจจัยสาํคัญท่ีผลักดันให M-Commerce ประสบความสาํเร็จ 

 ปจจัยสําคัญที่ผลักดันให M-Commerce ประสบความสําเรจ็ คือความกาวหนาอยางรวดเร็ว

ของเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคมที่ชวยใหโทรศัพทมือถือมคีวามสามารถเพิ่มเติมมากข้ึน ชวยให  

M-Commerce กาวผานอุปสรรคที่ขัดขวางการเติบโตของกจิกรรม E-Commerce ซึ่งสามารถสรุป

ไดเปน 3 ประการดังน้ี                         

1) การใชประโยชนจากขอมลูตําแหนงทองถ่ิน เทคโนโลยี Location Based Service ซึ่ง

เปนความกาวหนาอกีข้ันหน่ึงของเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที ่จะทําใหเครือขายทราบไดวาผูใชบริการ

แตละรายอยู ณ ที่แหงใดไดตลอดเวลา ทําใหสามารถสรางบริการ M-Commerce ที่สมัพันธกับ

ตําแหนงที่อยูของผูใชบริการไดอยางอัตโนมัติ ซึง่สิง่เหลาน้ีไมอาจเกิดข้ึนไดกับการใชเครื่อง

คอมพิวเตอร เพื่อทําธุรกรรมแบบ E-Commerce                                                 

2) สามารถเช่ือมตอกบัเครือขาย เพื่อติดตอสื่อสารไดในทันที ดวยความพรอมของเทคโนโลยี

การรบัสงขอมลูแบบใหม ๆ ในปจจบุัน เชน GPRS (Generic Packet Radio Service) ในเครือขาย 

GSM รวมกบัเทคโนโลยี WAP ทําใหผูใชบริการสามารถติดตอกับแหลงใหบริการ M-Commerce 

หรือบรกิารอินเทอรเน็ตตาง ๆ ไดทันททีี่ตองการ โดยไมตองเสียเวลารอการเช่ือมตอวงจรใหเรียบรอย

กอนที่จะทําการสื่อสารได เหมือนดังในกรณีของการพึง่พาเทคโนโลยี WAP บนเครือขาย GSM หรือ

การใชคอมพิวเตอรทําธุรกรรมแบบ E-Commerce ซึ่งความสามารถแบบใหมของโทรศัพทเคลื่อนที่น้ี

เอง ที่นาจะตรงกับพฤติกรรมการใชงานของมนุษยทีสุ่ด และนาจะเปนหน่ึงในปจจัยสําคัญทีผ่ลักดันให

เกิดการเจริญเติบโตของกจิกรรม M-Commerce                                            

3) การจัดการฐานขอมลูสวนบุคคล แมในปจจบุันเครือ่งโทรศัพทเคลื่อนที่บางรุนจะมีความ 

สามารถในการบันทึกขอมลูบางอยางของผูใชบริการบางแลว แตโทรศัพทเคลือ่นที่รุนใหม ๆ ทีม่ี

หนวยความจํามาก และมีการใชเทคโนโลยีการพฒันาโปรแกรมพเิศษ เชน การใชโปรแกรมแบบ 

Java2ME นาจะเปนจุดหักเหที่สําคัญสําหรับการเติบโตของกิจกรรม M-Commerce ตัวอยางของ

ขอมูลทีเ่กบ็ไวในฐานขอมูลสวนบุคคลก็อาจจะเปน ความชอบสวนตัว, เลขทีบ่ัตรประจําตัวทีส่ําคัญ

ตาง ๆ กีฬาที่ชอบ ฯลฯ ซึ่งหากผูใชบริการอนุญาตใหมีการเปดเผยกับแหลงใหบริการขอมลู  

M-Commerce ก็จะทําใหเกิดบริการรปูแบบใหม ๆ ที่นาสนใจข้ึนอีกมากมาย   
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 ประโยชนของ M-Commerce 

1) ชวยใหสามารถสัง่ซือ้สินคาไดโดยที่เราไมจําเปนตองไปซือ้ดวยตนเองและสามารถเรียก

เก็บเงินไดจากคาบรกิารรายเดือน หรือ จายผานบัตรเครดิตของธนาคารที่เรียกวา M-Banking ได

อยางสะดวกสบายและปลอดภัย 

 2) ผูใชบริการสามารถทีจ่ะสั่งซือ้สินคาหรือใชบริการไดตามตองการไมวาตอนน้ันผูใชจะอยูที่ไหน 

 3) สามารถใหบรกิารขอมลูภายในองคกรในระบบ Intranet ผานทางอินเทอรเน็ตบนมือถือ

 4) และเช่ือมตอกับระบบปจจบุันไดอีกดวย เชน บริการ Mobile Internet 

 5) สามารถใหพนักงานในองคกรตางๆ สามารถเขาดูและเช็ค E-mail ที่ใชในบริษัทไดอยาง

สะดวกสบายบนโทรศัพทมือถือทีร่องรบัการใช WAP ไมวาบริษัทน้ันๆจะใชเมลเวิรฟเวอรใดก็ตาม 

 6) Mobile Internet เปนระบบที่ทําใหผูใชเช่ือมตออินเทอรเน็ตไดจากโทรศัพทมือถือทุกที่

ทุกเวลาโดยไมมีคาบริการรายเดือนและไมตองมี Internet Account พิเศษในการเช่ือมตอ 

 7) สามารถคนหาขอมูลขาวสารจากทั้งผูใหบริการทั่วโลก ในอัตราคาบรกิารเดียวกัน ใชบริการ

ตอเน่ืองจาก Internet Site ทั่วไปไดอยางไมมรีอยตอ เชน การอาน E-mail การเลนเกมส เปนตน  

 อุปสรรคของ M-Commerce 

1) ขาด GPS ในโทรศัพทมือถือ ปลาสุดมเีพียงประมาณรอยละ 15 ของโทรศัพทมือถือที่ขาย

พรอมกับจีพีเอส ซึ่งหมายความวาสวนใหญของโทรศัพทมือถือในการดํารงชีวิตขาดคุณสมบัติ แมวา

มันจะเปนไปไดเพื่อคนหาโทรศัพทมือถือดวยวิธีการอื่น ๆ และ GPS ที่ใชโทรศัพทมือถือจะเพิม่ข้ึนใน

ความนิยมน้ียังคงขาดการบริการ  

2) ความถูกตองของอุปกรณ บางสวนของเทคโนโลยีการระบุตําแหนงจะไมไดรับความ

ถูกตอง หวังวา จีพีเอสที่ดีควรใหสถานทีท่ี่ถูกตองไดถึง 15 เมตร (50 ฟุต)  

3) เหตุผลตนทุน สําหรับผูใชที่มีศักยภาพมากประโยชนของการบริการตามสถานทีท่ี่ไมได

ปรับคาบรกิารของอุปกรณหรือความไมสะดวกและเวลาที่ตองใชบริการ หลังจากที่ทกุคน รูสกึวาพวก

เขาไดรับอยางงายดายจากวิธีทีล่าสมัย  

4) แบนดวิดธ จํากัด เครือขาย แบนดวิดธไรสายมีขอ จํากัด ในปจจุบนัเปลี่ยนเปน 3G 

เทคโนโลยีกระจาย ชวยเพิ่มแบนดวิดธเปนโปรแกรมประยุกตจะปรับปรงุดีข้ึนซึ่งจะดึงดูดลูกคามากข้ึน  

5) ขาดความเปนสวนตัว ทางโทรศัพทมอืถือหลายคนจะลังเลทีจ่ะเปดเผยความเคลือ่นไหว

เพื่อติดตามไดตลอดทั้งวันของพวกเขา แมวาพวกเขาไมมีอะไรจะซอน ปญหาน้ีจะเกิดข้ึนเมื่อรถยนต, 

บานเรา, เครื่อง และทุกประเภทของสินคาอปุโภคบริโภคอื่น ๆ มีการเช่ือมตอกับอินเทอรเน็ตและมี

อุปกรณ GPS ที่ฝงอยู 
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 เทคโนโลยีท่ีเก่ียวของกับ M-Commerce 

 1) โครงขายโทรคมนาคมไรสาย เปนโครงขายดิจทิัลที่มีการสงผานขอมลูในลักษณะ IP 

(Internet Pocket) โดยแบงขอมูลออกเปนแพ็ค และทําการสงขอมูลเปนชวง ๆ ทําใหสามารถสง

ขอมูลจากหลายแหลง และหลาย ๆ ขอมูลไดพรอมกันในเวลาเดียว เชน รับภาพ เสียง และภาพ 

เคลื่อนไหวไดพรอม ๆ กัน อุปกรณทีจ่ะนํามาใชในการสื่อสารลักษณะน้ีจะตองมีประสิทธิภาพสงูมาก 

และมีขนาดเล็กพอที่จะสามารถพกพาไปยังที่ตาง ๆ ได ตัวอยางเชน โทรศัพทเคลือ่นที่ หรือมือถือ, 

มินิโนตบุค, Palm, PDA ซึ่งแสดงใหเห็นวาตลาดอปุกรณสื่อสารไรสายมกีารพฒันาอยางตอเน่ือง และ

มีการแขงขันกันสูง 

 2) อินเทอรเน็ต เปนเทคโนโลยีการสื่อสารที่มผีลตอการเปลีย่นแปลงของโลก ซึ่งสงผลกระทบ

ตอรูปแบบการดําเนินชีวิต การศึกษา การทําธุรกิจ การซื้อขายแลกเปลี่ยนสินคา และอื่น ๆ เน่ืองจาก

อินเทอรเน็ตชวยใหการสื่อสารระหวางกันเปนเรื่องที่งายข้ึน การติดตอกบัผูคนในอีกซีกโลกเปนไป

อยางงายดาย สะดวก และรวดเร็ว สามารถพูดคุย ประชุม สงไปรษณีย ผานทางโลก World Wide 

Web ที่มีขอมูลตาง ๆ มากมาย และประเด็นทีส่ําคัญ คือ คาใชจายในการใชอินเทอรเน็ตมีราคาถูก

มากเมือ่เทียบกบัคุณภาพ และศักยภาพที่ไดรับ 

 3) WAP ( Wireless Application Protocol) เปนเทคโนโลยีทางดานภาษาที่ใชในเขียน

โปรแกรมเพื่อนําเสนอขอมูลผานทางเว็บไซด ซึง่ใชงานผานทางโทรศัพทเคลื่อนที่ เน่ืองจากการเปลี่ยน

อุปกรณรับปลายทางจากคอมพิวเตอรซึ่งใชภาษา HTML ( Hypertext Markup Language) ในการ

เขียน Web ซึ่งมีขนาดใหญ มาเปนอปุกรณมือถือ ซึ่งมีขนาดเล็กกวามาก จงึมีการพัฒนาโปรแกรมให

สอดคลองกบัอุปกรณ ภาษาที่ใชไดแก WAP เปนภาษาที่ใชในการเขียนโปรแกรมผานทางมือถือ

โดยเฉพาะ ดังจะเห็นไดจากการชําระคาสินคา หรือบริการผานทางโทรศัพทมอืถืออยาง mPAY ของ 

AIS หรือการเรียกดูขอมลูขาวสารแบบเรียลไทม การโอนเงิน จองต๋ัวภาพยนตร ปจจุบันจํานวนผูใช

โทรศัพทมือถือมจีํานวนมากกวาผูใชเครื่องคอมพิวเตอร และการใชงานของโทรศัพทมือถือกส็ะดวก

กวา ดังน้ันศักยภาพของตลาดมือถือจะยังคงเติบโตตอไปอยางรวดเร็ว 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพเว็บไซต (Website Quality) 

 คุณภาพเว็บไซต หมายถึง คุณภาพทีป่รากฏในเว็บไซต อันไดแก คุณภาพของระบบ (System 

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

2.2.1 นิยามและความหมายของคุณภาพของระบบ (System Quality) 

 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหความหมายของคําวาระบบเอาไววา 

ระบบ คือ ระเบียบเกี่ยวกับการรวมสิง่ตาง ๆ ซึ่งมีลักษณะซบัซอนใหเขาลําดับใหประสานเปนอัน
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เดียวกันตามหลักเหตุผลทาง วิชาการ หรือหมายถึงปรากฏการณทางธรรมชาติซึ่งมีความสัมพันธ 

ประสานเขากัน โดยกําหนดรวมเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน 

Banathy (1968) ใหความหมายของระบบวา เปนการรวบรวมสิ่งตาง ๆ ทีม่นุษยไดออกแบบ 

และคิดคนสรางสรรคข้ึนมา เพื่อดําเนินการจัดการใหบรรลุผลเปาหมายตามที่วางไว 

Good (1973) ไดกลาวถึง ระบบวา หมายถึง การจัดการสวนตาง ๆ ใหเปนระเบียบโดยแสดง

ความสัมพันธซึ่งกันและกันของสวนตาง ๆ อยางชัดเจน 

Semprevivo (1976) อธิบายวา ระบบ คือ องคประกอบทีท่ํางานเกี่ยวของเช่ือมโยงสมัพันธ

กัน เพื่อใหเกิดผลอยางใดอยางหน่ึง หรือก็คือ ระบบเปนการปฏิสัมพันธขององคประกอบทัง้หลายใน

การปฏิบัติหนาที่และการดําเนินงาน 

ชัยยงค พรหมวงศ (2520) นิยามไววา ระบบคือ ภาพรวมของหนวยยอยทีท่ํางานอยางอิสระ

ตอกัน มีปฏิสัมพันธกันเพื่อใหเกิดความสําเร็จบรรลุตามเปาหมายที่วางไว 

เปรือ่ง กุมทุ (2519) ภาพรวมของขบวนการที่มีการจัดระเบยีบของความสมัพันธระหวาง

องคประกอบที่รวมกันอยูข้ึนเปนโครงสราง 

J. FitzGerald และ FitzGerald (1987) ใหความหมายของระบบไววา ระบบ หมายถึง  

กลุมของสวนประกอบยอยตาง ๆ ที่มีความสมัพันธกัน เมื่อทาํหนาที่รวมกันจะทําใหงานสําเร็จบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว 

 Koontz และ Weihrich (1978) ไดกลาวถึงระบบไววา ระบบ คือ ชุดของการรวมตัวกันของ

สวนประกอบยอย ที่เช่ือมโยง พึ่งพาอาศัยกัน โดยมีการจัดใหอยูในรปูแบบที่ซบัซอนเพื่อดําเนินการ

ตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

Smith (1993) ไดใหความหมายไววา ระบบ หมายถึง ชุดของสวนประกอบยอย ๆ ทีม่ี

ความสัมพันธกัน ทําหนาที่ตาง ๆ รวมกันและมีวัตถุประสงคหรือเปาหมายเดียวกัน 

 2.2.2 นิยามและความหมายของคุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) 

 สารสนเทศ หมายถึง ขอมูลตาง ๆ ที่ผานการเปลี่ยนแปลงหรือมีการประมวล วิเคราะห

ผลสรปุดวยวิธีการตาง ๆ ใหอยูในรปูแบบที่มีความสัมพันธกนั มีความหมาย มีคุณคาเพิ่มข้ึนและมี

วัตถุประสงคในการใชงาน (ไพโรจน คชชา, 2542) 

 มนตรี ดวงจิโน (2546) ไดกลาววา สารสนเทศ หมายถึง ความรู ขอมูลและขอเท็จจรงิตาง ๆ 

ที่ไดรับการประมวลแลวและสามารถนําไปใชประโยชนได  

 ชนะ โศภารักษ (2540) ไดใหความหมายไววา สารสนเทศ คือ ผลลัพธที่ไดจากขอมลูที่ผาน

การรวบรวม แปรสภาพใหอยูในรูปแบบที่สามารถนําไปใชประโยชนได 
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 วิเศษศักด์ิ โคตรอาษา (2542) ไดใหความหมายวา สารสนเทศ (Information) หมายถึง 

ขอมูลที่ไดถูกทําใหมีความสมัพันธหรือมีความหมายนําไปใชประโยชนได เชน การเก็บขอมลูยอดขาย

รายวันแลวนําการประมวลผล หาวาสินคาใดมียอดขายสูงทีสุ่ด เพื่อจัดทําแผนการขายในเดือนตอไป  

 Perez-Mira (2010) กลาววาการใชงานระบบ E-Commerce หมายถึงการมีปฏิสมัพันธ

ระหวางผูใชงานและเว็บไซตในแงของการเขาชมหรือในรปูแบบอื่น ๆ ของการติดตอสื่อสาร โดยสาม

รถวัดไดจากจํานวนคนที่เขามาทีเ่ว็บไซตที่มีสารสนเทศที่ใหความรู ทําใหเขาใจสภาพปญหา สภาพ

การเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน และสามารถประเมินได 

 Laudon (2007) ไดให เกณฑในการพจิารณาคุณภาพของสารสนเทศไว 7 ขอ ไดแก 

 1) ความถูกตอง พิจารณาวาสารสนเทศที่ไดมาน้ันจริงหรือไม 

 2) โครงสรางขอมูล  

 3) ความเกี่ยวของ วาตรงกับสิ่งที่เราตองการหรือไม 

 4) ความสมบรูณ เปนการพิจารณาดูวาสารสนเทศน้ันครบถวนหรือไม 

 5) ความนาเช่ือถือ เปนการพจิารณาวา ขอมูลน้ันสามารถเช่ือไดหรือไม 

 6) ความทันสมัย เปนการพจิารณาวา สารสนเทศน้ันทันตอเหตุการณหรือไม 

 7) การเขาถึงได เปนการพจิารณาถึงความสามารถในการเขาถึงสารสนเทศ 

 สมคิด บางโม (2540) ไดกลาววา ระบบสารสนเทศ คือ การจัดเกบ็ขอมลู และทําใหขอมลู

เปนสารสนเทศ เพื่อใชประโยชนในการปฏิบัติ หรือบรหิารงาน 

ณัฏฐพันธ เขจรนันท และไพบลูย เกียรติโกมล (2545) ไดกลาววา สารสนเทศคือ ผลลัพธที่

ไดจากการประมวลผลขอมูลที่ถูกจัดเก็บไวอยางเปนระบบระเบียบ สามารถนําไปใชงานเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจไดอยางมปีระสทิธิภาพ 

 นิภาภรณ คําเจริญ (2543) ไดกลาวถึง สารสนเทศไววา สารสนเทศ คือ ผลลัพธจากการ

ประมวลผลขอมลูดิบ ซึง่ไดแก ขอมูลตัวหนังสอื ตัวเลข ภาพและเสียง ทีส่ามารถนําไปใชเพื่อ

ประกอบการตัดสินใจ 

 Alter (2002) ไดใหความหมายของสารสนเทศวา หมายถึง ขอมูลทีม่ีเน้ือหาที่มกีาร

จัดรูปแบบที่เหมาะสมเพื่อนําไปใชงาน 

 J. Gordon และ Gordon (1999) ไดใหนิยามไววา สารสนเทศคือการประมวลผลขอมลู  

โดยการจัดการ แปลความหมาย จัดรูปแบบ และวิเคราะหเพื่อนําไปสูกบัสรปุผล 

 McLeod และ Schell (2006) ไดใหคํานิยามของสารสนเทศไววา คือ ขอมูลที่ผานการ

ประมวลผล เปนขอมลูที่มีความหมาย 

 DeLone และ McLean (1992) ไดกลาวไวในโมเดลแหงความสําเร็จของระบบสารสนเทศไว

วา ประกอบดวย ความแมนยํา (Accuracy) ความทันสมัย (Currency) ความตรงประเด็น 
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(Relevance) ความสมบรูณ (Completeness) ความเช่ือถือได (Reliability) และความเขาใจไดงาย 

(Understandability) 

 คุณลักษณะของสารสนเทศท่ีดี 

 Stair (1999) ไดกลาวไววา สารสนเทศที่ดีมีคุณลักษณะดังน้ี 

1) ตองถูกตองแมนยํา (Accurate) สารสนเทศที่ดีตองมีความถูกตอง ไมมีขอมลูทีผ่ิดพลาด 

2) ตองมีความสมบรูณครบถวน (Completeness) สารสนเทศที่ดีตองมีขอเทจ็จริงที่ครบครัน 

3) ตองสามารถเขาใจไดงาย (Simple) สารสนเทศที่ดีตองสามารถเขาใจไดงายไมซบัซอน 

หรือทําใหผูใชงานสบัสน 

4) ตองมีความทันสมัย ทันตอเหตุการณ (Timely) สารสนเทศที่ดีตองมีความทันสมัย ทันตอ

เหตุการณ 

5) ตองเช่ือถือได (Reliable) สารสนเทศที่ดีตองมีความนาเช่ือถือ ซึ่งข้ึนอยูกับการเก็บ

รวบรวมขอมูล และการนําขอมลูที่ไดมาเขาระบบ 

6) ตองคุมคา (Economical) สารสนเทศที่ดีตองเหมาะสมคุมคากับราคาทีจ่ายไป 

7) ตองตรวจสอบได (Verifiable) สารสนเทศที่ดีตองสามารถตรวจสอบความถูกตองเพื่อให

เกิดความมั่นใจได  

8) มีความยืดหยุน (Flexible) สารสนเทศที่ดีควรทีจ่ะสามารถนําไปใชไดกับหลาย ๆ งาน  

9) มีความเกี่ยวของ (Relevant) สารสนเทศที่ดีตองมีความสอดคลองกบัความตองการของ

ผูใชงาน 

10) มีความสะดวกในการเขาถึง (Accessible) สารสนเทศที่ดีตองมีความสะดวกและงายที่

จะเขาถึง 

11) มีความปลอดภัย (Secure) สารสนเทศทีดี่ตองมกีารออกแบบและจัดการใหมีความ

ปลอดภัย 

 2.2.3 นิยามและความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

 Cronin และ Taylor (1992) ใหความเห็นวา สิ่งที่ชวยใหสามารถวัดคุณภาพการใหบริการ 

คือความพึงพอใจซึ่งมาจากการเปรียบเทียบประสบการณที่ไดรับกบัความคาดหวังของผูรบับริการ 

 Cordupleski, Rust และ Zahorik (1993) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไววา 

คุณภาพการใหบริการ เปนสวนขยายของบรกิาร กระบวนการบรกิาร และองคกรที่ใหบรกิาร สามารถ

ตอบสนองหรือทําใหเกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล  

 สมวงศ พงศสถาพร (2550) ไดศึกษาพบวา คุณภาพบริการเกิดจากการทีผู่บริโภคจะสะสม

ความคาดหวังที่จะไดรบัจากการบรกิาร โดยจะมีความพึงพอใจกับการบริการเมื่อการตอบสนองอยูใน

ระดับทีร่ับได 
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 การวัดคุณภาพบริการ 

 Spechler (1988) กลาววา รูปแบบทีม่ีประสทิธิผลของคุณภาพบริการเปนหลักทั่วไป 

แตกตางกันที่การนํามาประยุกตใชงาน รปูแบบที่กําหนดความสําเร็จของคุณภาพบริการมีแนวทางที่

สําคัญทั้งหมด 7 ขอ ดังน้ี 

1) การทําใหลูกคาประทับใจและพอใจในบริการ (Customer Satisfaction and Beyond) 

2) การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

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

4) ความตระหนักรูถึงคุณภาพบรกิาร (Quality Awareness) 

5) การฝกอบรม (Training) 

6) การมสีวนรวม (Involvement) 

7) การเปนที่ยอมรบั มีช่ือเสียงเปนทีรู่จกั จําได (Recognition) 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1985) ไดกําหนดการวัดคุณภาพของการบริการไว 

5 ขอ ไดแก 

1) สิ่งทีส่ัมผัสได (Tangibles) หมายถึง สิ่งแวดลอมทางกายภาพ เครื่องมืออุปกรณที่ใชใน

การใหบริการแกลูกคา รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงานที่ใหบริการ 

2) ความเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) หมายถึง ลกูคามีความเช่ือถือและไววางใจ

พนักงานวามีความสามารถทีจ่ะตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการได  

3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) คือเวลาที่ใชในการตอบสนองตอคํา

รองขอของลูกคา โดยอาจหมายรวมถึงความกระตือรือรน ความพรอมและความรวดเร็วที่ใหบรกิาร 

4) การรบัประกัน (Assurance) หมายความวาการบรกิารตองมีหลกัประกันที่ทําใหลูกคา

มั่นใจวาสามารถสงมอบสินคาและบริการไดอยางรวดเร็วและมีมาตรฐาน 

5) การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) พนักงานควรที่จะเอาใจใสดูแลลูกคาอยาง

ต้ังอกต้ังใจเพื่อใหลกูคารูสึกถึงความสําคัญ 

 2.2.3 การประเมินคณุภาพของเว็บไซตตามหลักเกณฑในการใชงาน 

 การประเมินคุณภาพของเว็บไซตตามหลักเกณฑของคุณภาพในการใชงานน้ันเริ่มเปนรูปธรรม

ข้ึนเมื่อ ป 2002 เมื่อมีการพัฒนาเครื่องมือที่เรียกวา WebQEM ข้ึนเพื่อใชในการประเมินประสทิธิภาพ

ของเว็บไซตโดยเครื่องมือ WebQEM น้ีไดใชคุณลักษณะยอยกวา 90 คุณลักษณะที่สอดคลองกับหลัก 

การของคุณภาพในการใชงานตามมาตรฐาน ISO 9126-2 เปนตัวประเมินคุณภาพของเว็บไซตการ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตอมาไดมีการตอยอดพฒันาเครื่องมอื จาก WebQEM ไปเปนเครือ่งมอืที่

เรียกวา INCAMI โดยเครื่องมือ INCAMI น้ีพัฒนาข้ึนโดยยึดหลักของตัวแบบวุฒิภาวะความสามารถ 
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(Capability Maturity Model: CMM) โดยในการประเมินเว็บไซตจากความสามารถในการทํางานของ

ซอฟตแวรในการตอบสนองตอกระบวนการ 

 ในป 2010 เครื่องมือ INCAMI ไดพัฒนาตอยอดเปนเครือ่งมอืทีมีช่ือวา 2Q2U ซึ่งเครือ่งมอื 

2Q2U ที่วาน้ีนํามาใชเพื่อประโยชนในการประเมินประสิทธิภาพของเว็บไซตทัง้ในดานคุณภาพในการ

ใชงาน การใชงานจรงิ และประสบการณในการใชงานของผูใช ไปพรอม ๆ กัน แสดงใหเห็นวาการ

พัฒนาคะแนนประเมินใหสอดคลองกบัความตองการของผูใชใหมากข้ึน เว็บไซตที่ไดคะแนนประเมินที่

สูงกวาก็ควรที่จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดมากกวา 

 การประเมินคณุภาพของเว็บไซตดวยแบบจําลองจอง DeLone และ McLean (2003) 

 การประเมินคุณภาพของเว็บไซตดวยแบบจําลองจอง DeLone และ McLean (2003) น้ัน

เปนการประเมินคุณภาพของเว็บไซตดวยการอธิบายภายใตกรอบของตัวแบบเชิงสาเหตุ (Causal 

Model) ซึ่งระบุวาความสําเร็จของเว็บไซตการพาณิชยอเิล็กทรอนิกสน้ันเกิดจากการพฒันามิติของ

คุณภาพที่ปรากฏในเว็บไซต ไดแก คุณภาพของระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพของการ

ใหบรกิารซึ่งการกําหนดมิติคุณภาพในลักษณะน้ีจะสอดคลองกับลําดับข้ันตอนทีลู่กคาใชในการ

พิจารณาเพื่อประกอบในการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการเปนอยางมาก กลาวคือ เมื่อลกูคาเขาใชงาน

เว็บไซตลกูคาจะเริ่มพิจารณาถึงคุณภาพของสารสนเทศที่นํามาแสดงภายในเว็บไซตเปนอันดับแรก

กอน จากน้ันจงึเริ่มพจิารณาถึงคุณภาพการทํางานของระบบ และสุดทายเมือ่ลูกคาตัดสินใจซื้อกจ็ะ

พิจารณาถึงสินคาและบริการที่ไดรับ 

 จากผลงานวิจัยที่ผานมาในอดีต พบวาคุณภาพในการออกแบบและความสามารถดานสื่อ

ประสม (Multimedia) น้ันถือเปนองคประกอบหน่ึงในคุณภาพบริการ (รฐั ใจรักษ และประสงค 

ประณีตพลกรัง, 2554) 

Delone และ McLean (2003) พิจารณาเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกสดานคุณภาพสารสนเทศ สามารถสรุปรายละเอียดดังตารางที่ 2.1 



17 

 

ตารางที่ 2.1: เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

 

มิติของคุณภาพ เกณฑท่ีใชในการประเมิน รายละเอียดท่ีพิจารณา 

 

 

 

 

 

คุณภาพของระบบ 

ความสามารถในการ

ปรับเปลี่ยน (Adaptability) 

เว็บไซตมรีะบบทีส่ามารถปรบัการ

ทํางานใหเขากับการใชงานของผูใช 

สภาพพรอมใชงาน 

(Availability) 

เว็บไซตมีความพรอมทีจ่ะรองรับการใช

งานไดในเวลาทีผู่ใชตองการ โดยทีผู่ใช

สามารถใชงานไดงายและสะดวก 

ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) 

เว็บไซตมรีะบบที่มีความมั่นคง มี

เสถียรภาพในการใชงานในรปูแบบ 

ตาง ๆ 

เวลาในการตอบสนองของ

ระบบ (Response Time) 

เว็บไซตมรีะบบที่ตอบสนองผูใชงาน

อยางรวดเร็ว ราบรื่น และสม่ําเสมอ 

การใชงานได (Usability) เว็บไซตมรีะบบที่นําพาผูใชเขาไปยัง

สวนตาง ๆ ที่ผูใชตองการกอใหเกิด

ผลสําเร็จในการเขาใช 

 

 

 

 

คุณภาพของสารสนเทศ 

ความสมบรูณ 

(Completeness) 

สารสนเทศที่นําเสนอตองมีความ

สมบรูณ มีประโยชน และเพียงพอกับ

ความตองการ 

ความเขาใจงาย (Ease of 

Understanding) 

สารสนเทศที่นําเสนอตองมีการใช

รูปแบบทีเ่ขาใจงาย 

ความแมนยํา (Accuracy) สารสนเทศที่นําเสนอตองเปนขอมูลที่มี

ความถูกตอง แมนยํา และเปนความ

จริง 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ): เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  

 

มิติของคุณภาพ เกณฑท่ีใชในการประเมิน รายละเอียดท่ีพิจารณา 

 

 

คุณภาพของสารสนเทศ 

ความสัมพันธ (Relevance) สารสนเทศที่นําเสนอตองมี

ความสัมพันธกับสิ่งที่ผูใชตองการและ

ทําการคนหาอยู 

ความทันสมัย (Currency) สารสนเทศที่นําเสนอตองมีความ

ทันสมัย ทันตอเหตุการณและ

สถานการณในปจจบุัน 

 การสรางความเช่ือมั่น 

(Assurance) 

เว็บไซตควรมีพนักงานทีม่ีความสามารถ

ในการที่จะสรางความมั่นใจใหกบัลกูคา

ในการซื้อสินคาและใชบริการ 

คุณภาพของบริการ การเอาใจใสดูแล 

(Empathy) 

เว็บไซตควรมีการเอาใจใสลูกคาอยู

ตลอดเวลา เพื่อทีจ่ะสามารถเขาใจ 

 ความสามารถในการ

ตอบสนอง

(Responsiveness) 

เว็บไซตตองมีความพรอมในการ

ตอบสนองตอสิ่งทีลู่กคารองขอและมี

ความสามารถทีจ่ะชวยเหลือลูกคาได 

อยูตลอดเวลา 

 ความนาเช่ือถือ 

(Reliability) 

เว็บไซตตองมีความสามารถในการจัดสง

สินคาและบริการใหกบัลูกคาไดตรง

เวลาตามที่ไดใหสัญญาไวกับลกูคา 

 เปนสวนตัว (Security and 

Privacy) 

เว็บไซตตองมีมาตรการรักษาความ

ปลอดภัยที่ดีและวิธีการทีจ่ะปองกัน

ขอมูลสวนตัวของลูกคา 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 นิยามและความหมาย 

 พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา พึงพอใจ 

หมายถึง รัก ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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 ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลทีม่ีตอ

สิ่งใดสิง่หน่ึง เปนความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุขของ

บุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ทําใหบุคคลเกดิความกระตือรอืรน มี

ความสุข ความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจ

ในความสําเรจ็ของงานที่ทํา และสิ่งเหลาน้ีจะสงผลตอประสทิธิภาพและประสทิธิผลในการทํางาน

สงผลตอถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 

 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึภายในจิตใจของมนุษยที่ไม

เหมอืนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรอืมี

ความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งน้ีข้ึนอยูกบัสิง่ที่ต้ังใจไววา

จะมีมากหรือนอยสอดคลองกบั ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรอื

ทัศนคติของบุคคลทีม่ีตอสิง่หน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความ

ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลจุุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสกึดังกลาวจะลดลง

หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรอืจุดมุงหมายน้ันไมไดรบัการตอบสนอง 

 กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอ

องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เมื่อไดรบัการตอบสนอง 

 กาญจนา อรุณสุขรจุ ี(2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทาง

พฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การทีเ่ราจะทราบวาบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลบัซับซอนและตองมีสิง่เราที่ตรงตอความ

ตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ันการสิง่เราจงึเปนแรงจูงใจของบุคคลน้ัน

ใหเกิดความพึงพอใจในงานน้ัน 

 นภารัตน เสือจงพร ู(2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสกึทางบวกความรูสึกทางลบ

และความสุขทีม่ีความสัมพันธกันอยางซบัซอน โดยความพงึพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึกทางบวก

มากกวาทางลบ 

 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความพึง

ใจหรอืภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หน่ึง สิง่ที่

ขาดหายไประหวางการเสนอใหกบัสิง่ที่ไดรบัจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 

 สงา ภูณรงค (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อไดรบัผลสําเร็จ

ตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายที่ไดรบัผลสาํเร็จตามวัตถุประสงค 
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Shelly (n.d. อางใน ประกายดาว อนุพงศสมิธกร, 2536) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกบัความ 

พึงพอใจ วาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทาง

ลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกทีเ่กิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความรูสึกที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสกึที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา

ใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกทีส่ลบัซบัซอนและ

ความสุขน้ีจะมผีลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอื่น ๆ  

 วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกีย่วของกับความ

ตองการของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการ

ตอบสนอง ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการข้ันพืน้ฐานไมตางกัน 

 พิทักษ ตรุษทิม (2538) กลาววา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทาง

ของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมปีฏิกิริยาคือเฉย ๆ ตอสิ่ง

เราหรือสิ่งที่มากระตุน 

 สุเทพ พานิชพันธ (2541) ไดสรปุวา สิ่งจงูใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพงึ

พอใจ มีดวยกัน 4 ประการ คือสิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือ

สภาวะทางกายที่ใหแกผูประกอบกิจกรรมตางๆสภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical 

Condition) คือ สิ่งแวดลอมในการประกอบกจิกรรมตาง ๆ ซึ่งเปนสิง่สําคัญอยางหน่ึงอันกอใหเกิด

ความสุขทางกายผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิง่ตาง ๆ ที่สนองความ

ตองการของบุคคลผลประโยชนทางสังคม (Association Attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธ

ฉันทมิตรกบัผูรวมกจิกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปน

ความพึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในสงัคม ซึ่งจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมี

ความมั่นคงในการประกอบกจิกรรม 

 คณิต ดวงหัสดี (2537) ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกชอบ รูสึกพอใจ

ของบุคคลทีม่ีตอการทํางานและสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถาสิ่งเหลาน้ันตอบสนองความตองการได บุคคลน้ันจะ

เกิดความพึงพอใจ และทุมเทกําลงัแรงกายแรงใจและสติปญญาเพื่อใหงานน้ันเสร็จสิ้นไปอยางมี

ประสิทธิภาพ 

 Gillmer (1965, pp. 254 – 255 อางใน เพ็ญแข ชอมณี, 2544, หนา 6) ใหความหมายของ

ความพึงพอใจไววา คือ “ผลของเจตคติตาง ๆ ของบุคคลทีม่ตีอองคกร สัมพันธกบัลักษณะงานและ

สภาพแวดลอมในสถานที่ทํางาน ความพึงพอใจน้ันไดแก ความรูสกึมีความสําเรจ็ในผลงาน ความรูสึก

วาไดรับการกลาวชม ยกยองนับถือและความรูสึกวามีความกาวหนาในหนาที่การงาน” 
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 Morse (1955 อางใน สันติ ธรรมชาติ, ม.ป.ป., หนา 24) ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ

ในงาน หมายถึง สิ่งที่ลดความตึงเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความตึงเครียดมากจะเกิดความไม

พึงพอใจในการทํางาน ความตึงเครียดเปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมือ่ความตองการไดรับ

การตอบสนองก็จะทําใหความเครียดนอยลง ซึ่งเปนผลใหเกดิความพึงพอใจ”   

 Silmer (1984, p. 230 อางใน ประภาภรณ สุรปภา, 2544, หนา 9) กลาวไววา “ความพึง

พอใจเปนระดับข้ันตอนของความรูสึกนึกคิดในทางบวกหรือลบของคนที่มลีักษณะแตกตางกัน งานที่

ไดตองรับผิดชอบการจัดบรหิารความสัมพันธระหวางงานกับเพื่อนรวมงาน” 

 ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2553) ไดนิยามวาความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอสิง่ใดสิ่งหน่ึงที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือเฉย ๆ จะเกิดข้ึนเมื่อสิง่น้ันสามารถ

ตอบสนองความตองการแกบุคคล สามารถแบงปจจัยที่กอใหเกิดความพงึพอใจไดเปน 2 อยาง คือ 

ความพึงพอใจที่เกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐาน เชน ปจจัย4 และความพึง

พอใจทีเ่กิดจาการไดรบัการตอบสนองความตองการระดับสงู เชน ความรูสึกโกรธ เกลียด รัก ชอบ 

 สมหมาย เปยถนอม (2551) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนทัศนคติที่เปน

นามธรรมที่มองไมเห็นแตรูสึกเปนสุขเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองและเปนตัวกําหนด

พฤติกรรมที่แสดงออกมา 

 ปรียากร วงศอนุตรโรจน (2535) ไดมีการสรปุวา ปจจัยหรือองคประกอบที่ใชเปนเครื่องมือ

บงช้ีถึงปญหาทีเ่กี่ยวกบัความพึงพอใจในการทํางานน้ันมี 3 ประการ คือ 

 1) ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลทีเ่กี่ยวของ

กับงาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ

ทํางาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

 2) ปจจัยดานงาน (Factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะ

ทางวิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและที่ทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 

 3) ปจจัยดานการจัดการ (Factors Controllable by Management) ไดแก ความมั่นคงใน

งานรายรบั ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาที่ สภาพการทํางาน เพื่อนรวมงาน 

ความรับผิด การสื่อสารกับผูบงัคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 

 การวัดความพึงพอใจ 

 บุญเรือง ขจรศิลป (2529) ไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไววา เปนทัศนคติหรือเจตคติที่

เปนนามธรรม เปนการแสดงออกทีซ่ับซอน และยากที่จะวัดไดโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยวิธี

ทางออม โดยวัดการความคิดเห็นของบุคคลแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจจงึมีขอบเขตทีจ่ํากัด 

และมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึน เชนในกรณีทีบุ่คคลที่ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นที่ไมตรงกบั

ความรูสึกที่แทจริง  
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 ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดใหความเห็นวา การวัดความพึงพอใจน้ันสามารถทําไดหลายวิธี 

 1) การวัดโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อใหทราบถึงความคิดเห็น โดยอาจถามถึง

ความพึงพอใจในดานตาง ๆ และใหเลือกตอบหรือตอบแบบอิสระ 

 2) การสัมภาษณ เปนอกีวิธีที่สามารถใชวัดความพึงพอใจทางตรง ซึง่ตองอาศัยวิธีการและ

เทคนิคในการต้ังคําถามที่ดีเพื่อใหไดขอมูลที่ตรงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด 

 3) การสงัเกต เปนอีกหน่ึงวิธีที่ใชวัดความพึงพอใจ โดยสังเกตจากพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย

ที่แสดงออกมา ไมวาจะเปนคําพูด กิริยา ทาทาง การสังเกตตองทําอยางจรงิจงัและมีระเบียบแบบแผน 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 Kotler และ Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิง่จูงใจ 

(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการทีก่ดดันจนมากพอที่จะจงูใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรม

เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึง่ความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการ

บางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิว

กระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจติวิทยา (Psychological) เกิดจากความ

ตองการการยอมรบั (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 

ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอทีจ่ะจงูใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปน

สิ่งจูงใจ เมื่อไดรบัการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด  

 1) ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) 

 Maslow (1954) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลกัดันโดยความตองการบางอยาง ณ 

เวลาหน่ึง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึง่ความปลอดภัยของตนเองแต

อีกคนหน่ึงกลบัทําสิง่เหลาน้ัน เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น คําตอบของมาสโลว คือ ทฤษฎี

แรงจงูใจ (Maslow’s General Theory of Human & Motivation) เปนทฤษฏีที่อธิบายถึงสาเหตุที่

ทําใหเกิดความตองการของมนุษย โดยอธิบายวา ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่

กระตุนมากไปหานอย ตามลําดับความสําคัญของความตองการ ดังน้ีคือ 

  1.1) มนุษยมีความตองการไมมีทีส่ิ้นสุด โดยจะเริ่มต้ังแตเกิดจนตาย 

  1.2) ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันทีจ่ะทาํใหเกิดแรงจงูใจ 

  1.3) ความตองการของมนุษยมีลกัษณะเปนลําดับข้ันความสาํคัญ หมายความวา 

เมื่อความตองการระดับตํ่าไดรบัการตอบสนองแลว ความตองการระดับสงูตอทันท ี

  1.4) ทฤษฎีของมาสโลวไดแบงลําดับข้ันความสําคัญของความตองการ (Hierarchy 

of Needs) ไว 5 ข้ันจากตํ่าไปสูง ดังน้ี 

   1.4.1) ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความ

ตองการพืน้ฐานเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชนความตองการ อากาศ นํ้า อาหาร เครื่องนุงหม ทีอ่ยู
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อาศัย ยารักษาโรค ความตองการของรางการ เชนความตองการทางเพศ ซึ่งจะมผีลตอพฤติกรรมเมื่อ

บุคคลน้ันยังไมไดรบัการตอบสนอง 

   1.4.2) ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) หลังจากที่

ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลว บุคคลก็จะใหความสนใจกบัความตองการใน

ระดับทีสู่งข้ึน ไดแก ความตองการความมั่นคงปลอดภัยอบอุน ในปจจบุันและอนาคต 

   1.4.3) ความตองการดานสงัคม (Social Needs) เมื่อความตองการความ

มั่นคงปลอดภัยไดรับการสนองตอบแลว บุคคลกจ็ะมีความตองการที่สงูข้ึนอีกคือความตองการทาง

สังคม ซึง่ก็คือความตองการทีจ่ะเขารวมและไดรับการยอมรบัจากสังคม ไดรบัมิตรภาพไมตรีตลอดจน

ความรักจากบุคคลอื่นในสังคม 

   1.4.4) ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการทีสู่ง

กวาความตองการทางสงัคม เปนความตองการที่จะไดรับเกยีรติ ไดรับคําสรรเสริญยกยอง เห็นความ 

สําคัญ โดดเดนในสงัคม นอกจากน้ียังหมายรวมถึงความสําเร็จในความรู มีความสามารถ ความมี

อิสรภาพและเสรีภาพ 

   1.4.5) ความตองการประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization 

Needs) เปนความตองการในระดับสูงสุดของมนุษย เปนความอยากไดอยากมีตามความคิดของตนเอง 

 จากที่กลาวมาขางตนทําใหพอสรปุไดวา บุคคลพยายามทีส่รางความพึงพอใจใหกบัความ

ตองการที่สําคัญที่สุดเปนอันดับแรกกอนเมื่อความตองการน้ันไดรับความพึงพอใจ ความตองการน้ันก็

จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพงึพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุด

ลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะช้ินลาสุด 

(ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอื่น หรือไมตองการแมแตอากาศทีบ่รสิุทธ์ิ (ความ

ปลอดภัย) แตเมือ่ความตองการแตละข้ันไดรบัความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการในข้ันลําดับ

ตอไป 

 2) ทฤษฎีการจูงใจของกลุมแนวคิดที่มเีหตุผล (Rational School) ของ Vroom (1964  

อางใน จุมพล หนิมพานิช (2542, หนา 74-77) ทฤษฎีน้ีกลาวถึง บุคคลจะพจิารณาตัวเลือกทีม่ีอยูโดย

จะเลือกสิ่งที่คิดวาใหผลตอบแทนที่เขาตองการมากทีสุ่ด เชน ถาคิดวาจากไมไปทํางานจะไดรบั

ผลตอบแทนที่ดีกวา ก็จะเลือกอยูบานแทนที่จะไปทํางาน ปจจัยทีส่ําคัญในการวิเคราะหตามทฤษฎีน้ี 

ไดแก 

  2.1) ความคาดหวังของผลตอบแทนที่จะเกิดข้ึนสงผลกระทบตอการเลอืก โดยความ

คาดหวัง หมายถึงการคาดคะเนผลตอบแทนทีจ่ะเกิดข้ึน 

  2.2) คุณคาหรือความพึงพอใจในผลตอบแทน นอกจากน้ีปจจัย 2 ตัวที่ไดกลาวมา 

ยังมีปจจัยอื่น ๆ เชน ผลตอบแทนและสื่อกลางหรือเครื่องมอื ตาง ๆ อีกดวย 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความไววางใจ 

 นิยามและความหมาย 

 Mayer, Davis และ Schoorman (1995) ความกลาววา ความไววางใจ หมายถึง ความต้ังใจ

กระทําตอผูอื่นบนพื้นฐานความคาดหวังเชิงบวกทีเ่กี่ยวของกับพฤติกรรมของบุคคล ภายใตเงือ่นไข

ของความเสี่ยงและการพึง่พากัน  

 Rotter (1971) ไดใหความหมายความไววางใจวา เปนความคาดหวังตอบุคคลเปนที่นาเช่ือถือ 

ทั้งดานคําพูด การกระทํา คํามั่นสญัญา จากการเขียนหรือใชขอความของบุคคลหรือกลุมซึง่จะสามารถทํา

ใหเกิดความไววางใจ 

 Gillespie และ Dober (2003) ไดกลาววา ความไววางใจ มีอยู 2 รูปแบบ คือ ความต้ังใจที่

จะไววางใจและการแสดงความเปดเผยตอผูอื่น 

 Golembiewski และ McConkie (1975) นิยามความหมายของความไววางใจวา ความไว 

วางใจแสดงถึงความพึง่พาอาศัยกันหรือความมั่นใจในบางสถานการณ ความไววางใจสะทอนใหเห็น

ความคาดหวังผลลัพธทางบวก ความไววางใจแสดงถึง ความเสี่ยงบางประการตอความคาดหวังของสิง่

ที่ไดรับและความไววางใจแสดงถึง บางระดับของความไมแนนอนตอผลลัพธ 

 Cook และ Wall (1980) กลาววาความไววางใจเปนความเช่ือมั่นตอเจตนาของเพือ่นรวมงาน

และผูบรหิาร รวมทั้งความมัน่ใจในความสามารถของเพื่อนรวมงานและผูบริหาร 

 McAllister (1995) ใหความหมายของความไววางใจวา เปนสิ่งทีบุ่คคลมีความมั่นใจและ

ต้ังใจทีจ่ะกระทําการที่อยูบนพื้นฐานของคําพูด การกระทํา และการตัดสินใจ ของบุคคลอื่น 

 Mishra (1996) ไดใหความหมายความไววางใจไววา เปนความเต็มใจของบุคคลที่มีความ

มั่นคงตอบุคคลอื่น โดยมีความเช่ือวาบุคคลน้ันเปนบุคคลที่มคีวามสามารถ มีความเปดเผย ใหความ

สนใจหวงใย และใหความนาเช่ือถือ 

 Robinson (1996) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนความคาดหวังใน

ทางบวก ตอบุคคลอื่นไมวาจะเปนคําพูด การกระทํา หรอืการตัดสินใจที่จะกระทําตามสมควรแลวแต

โอกาส 

 Whitney (1996) ไดกลาวถึงความไววางใจวา หมายถึง ความเช่ือ ความมั่นใจในความ

ซื่อสัตย ความนาเช่ือถือ และความยุติธรรมในบุคคลหรอืสิง่ใด ๆ 

 Marshall (2000) ไดใหความหมายความไววางใจวา ความไววางใจเปนผลสะทอนที่เกิดจาก

ความเช่ือมั่น ความซื่อสัตย ของบุคลทีม่ีตอลกัษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 

จากการประมวลคํานิยามของนักวิชาการตาง ๆ ผูวิจัยเห็นวา ความไววางใจ หมายถึง 

ความรูสึกและการกระทํา (แสดงออก) ของบุคคลที่แสดงถึงความมั่นใจ ความเช่ือมั่นและการ

สนับสนุนตอบุคคล (ผูบังคับบัญชา) และองคการ 
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 Crotts และ Turner (1999) ไดแบงระดับความไววางใจเปน 5 ระดับ ไดแก 

 ระดับ 1 ความไววางใจโดยไรซึ่งเหตุผล คือการไววางใจโดยขาดขอมูลความรูทีเ่พียงพอ 

 ระดับ 2 ความไววางใจแบบมีการวางแผน เปนการไววางใจโดยมีการคิดคํานวณเรื่อง

ผลประโยชนมากอน 

 ระดับ 3 ความไววางใจที่มีเหตุผลทีส่ามารถพสิูจนได เกิดจากการตรวจสอบมาแลววามีความ

เหมาะสมที่จะไววางใจ 

 ระดับ 4 ความไววางใจที่ไดรับมาจากอีกฝาย หมายถึงความไววางใจที่เกิดข้ึนเมือ่อีกฝาย

กระทําใหเห็น 

 ระดับ 5 ความไววางใจตอกัน เปนความไววางใจที่ตางฝายตางมีใหกัน 

 หลักการขั้นพ้ืนฐานของความไววางใจ 

 Robbins (2000 อางใน อุชุมพร แกวขุนทด, 2541) ไดใหหลักการข้ันพื้นฐานของความ

ไววางใจ ดังน้ี 

 1) ความไววางใจทําใหสูญเสียความไววางใจ (Mistrust Drives out Trust) บุคคลที่มีความ

ไววางใจตอบุคคลอื่น จะแสดงออกอยางเปดเผย รวมแสดงความคิดเห็นในเรื่องที่เกี่ยวของดวยความ

จริงใจ สวนบุคคลที่ไมมีความไววางใจตอบคุคลอื่น จะไมเปดเผยหรือไมแสดงความคิดเห็น มีพฤติกรรม

แสวงหาผลประโยชนใหกับตนเอง บุคคลเหลาน้ีเองที่ทําใหผูที่มีความไววางใจเกิดความรูสึกไมไววางใจ 

 2) ความไววางใจทําใหเกิดความไววางใจ (Trust Begets Trust) การแสดงออกถึงความ

ไววางใจของแตละบุคคลจะทําใหเกิดความไววางใจซึ่งกันและกัน  

 3) ตําแหนงที่สงูข้ึนมักมีโอกาสใหทําในสิ่งที่ไมนาไววางใจ (Growth offer Makes Mistrust) 

ดวยตําแหนงที่สงูข้ึนทําใหสามารถมีโอกาสในการแสวงหาผลประโยชนมาเสริมอํานาจและตําแหนงของ

ตนเอง 

 4) การลดขนาดองคการจะทดสอบระดับความไววางใจ (Decline or Downsizing Test the 

Highest Levels of Trust) การลดคนหรือขนาดองคการ มกัทําลายสภาพแวดลอมทีม่ีความไววางใจ

เพราะการปลดบุคลากรขององคการออกไปมีผลทําใหบุคลากรทีเ่หลืออยูเกิดความไมมั่นคงในงาน 

สูญเสียความจงรกัภักดี และความไววางใจภายในองคการ 

 5) ความไววางใจเสริมสรางความสามัคคี (Trust Increases Cohesion) ความไววางใจจะยึด

เหน่ียมบุคคลใหอยูรวมกันดวยความเช่ือมั่นวา บุคลากรมีความเช่ือถือซึ่งกันและกัน ถาบุคคลเกิดปญหา

ตองการความชวยเหลือ เขาจะมั่นใจไดวาจะไดรับการชวยเหลือทันที และเมื่อพบกบัความยากลําบาก 

สมาชิกในกลุมจะรวมมือกันทํางานเพือ่บรรลุเปาหมายของกลุมรวมกัน 
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 6) ความไมไววางใจทําลายกลุมของตนเอง (Mistrusting Groups Self Distrust) เมื่อสมาชิก

ในกลุมเกิดความไมไววางใจบุคคลในกลุม พวกเขาจะไมยอมรับและตีตัวออกหาง และเริ่มสนใจกับความ

ตองการของตนเองมากกวาความตองการของกลุมสมาชิก ดังน้ัน สมาชิกในกลุมทีเ่กิดความไมไววางใจ

มักเกิดความเคลือบแคลงสงสัยสมาชิกคนอืน่ ๆ ในกลุม แตละบุคคลจะปกปองผลประโยชนของตนเอง 

และไมเปดเผยขอมลูใหกบัสมาชิกในกลุม ปฏิกิริยาเหลาน้ีจะทําลายกลุมสมาชิกในทีสุ่ด 

 7) ความไมไววางใจลดผลผลิต (Mistrust Generally Reduces Productivity) ถึงแมความ

ไววางใจจะไมมีความเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต แตความไววางใจมักกอใหเกิดการลดผลผลิต  

กลาวคือ ความไมไววางใจจะมุงเนนที่ความสนใจที่แตกตางกนัของแตละบุคคล ทําใหเกิดความยุงยาก 

ในการสรางเปาหมายรวมกัน บุคลากรในองคการเหลาน้ีจะตอบสนองโดยปดบังขอมูลขาวสาร และเมื่อ

ตองเผชิญกับปญหา จะหลกีเลีย่งการขอความชวยเหลอืเพราะกลัววาบุคคลอื่นจะไดประโยชนจากเขา 

บรรยากาศของความไมไววางใจ จะทําใหเกิดความขัดแยงและการประสารงานที่ลาชา 

 การสรางความไววางใจ 

 ชาญชัย อาจินสมาจาร (2541) ไดกลาวถึงการสรางความไววางใจไว 8 ขอ ไดแก 

 1) การฝกฝนใหเปนคนเปดเผย (Practice Openness) การเปดเผยจะนําไปสูความเช่ือมั่น

และความไววางใจ 

 2) มีความยุติธรรม (Be Fair) ในการตัดสินใจหรือกระทําการใด ๆ ควรพิจารณาโดยใหความ

ยุติธรรมในการประเมินผล ยึดหลักความเสมอภาค 

 3) พูดใหตรงตามที่ตัวเองรูสึก (Speak Your Feeling) มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นดวย

คําพูดที่มาจากใจจะทําใหผูฟงเกิดความเคารพในตัวผูพูดมากข้ึน 

 4) การพูดความจริง (Tell the Truth) เปนการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา นอกจากคําพูดแลว 

ยังรวมถึงภาษาทาทาง (Body Language) อีกดวย 

 5) การพูดที่คงเสนคงวา (Show Consistency) เปนการสื่อสารที่ดําเนินไปดวยความเสมอ

ตนเสมอปลาย มีคุณคา นาเช่ือถือ ซึ่งจะนําไปสูความไววางใจ 

 6) การรักษาคํามั่นสัญญา (Fulfill Your Promises) เปนการกระทําเพื่อใหผูฟงเช่ือวาผูพูดได

กระทําตามคําพูด 

 7) การรักษาความเช่ือมั่น (Maintain Confidence) เปนการปฏิบัติตนใหเปนที่นาเช่ือและ

ไววางใจ 

 8) การแสดงเห็นถึงความสามารถ (Demonstrate Competence) เปนการทําใหผูอื่นช่ืนชม

และเคารพนับถือโดยแสดงใหเหน็ถึงความสามารถในดานตาง ๆ ทําใหเกิดความไววางใจ 
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 การประเมินความไววางใจเว็บไซต E-Commerce 

 Beldad, De Jong และ Steehouder (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยเพื่อทดสอบหาความ

เปนไปไดของความไววางใจทีเ่กิดข้ึนในการการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerece) พบวาปจจัย

ที่สงผลตอความไววางใจที่เกิดข้ึนในการการพาณิชยอิเลก็ทรอนิกสน้ันสามารถแบงได เปน 5 ประเภท 

ไดแก 

 1) ประสบการณสวนบุคคล (Personal Experience) ในการใชงานเว็บไซตเพื่อซือ้สินคาผาน

ทาง E-Commerce  

 2) ความเช่ือใจตอบุคคลอื่นกับระดับความเสี่ยงที่สามารถรับได (Dispositional Trust & 

Acceptable Level of Risk) 

 3) ช่ือเสียงของเว็บไซต (Website Reputation) รวมถึงสัญลักษณตาง ๆ ที่ปรากฏอยูในสวน

ตาง ๆ ของเว็บไซต และใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ (Third Party) 

 4) วัฒนธรรม (Culture) และระดับการศึกษา (Education) ที่แตกตางกัน 

 5) คุณภาพของเว็บไซต (Website Quality) ซึ่งคุณภาพของเว็บไซตน้ันสามารถ แบงเปน 3 

ประเภท ไดแก คุณภาพทางดานระบบ (System Quality) คุณภาพทางดานสารสนเทศ 

(Information Quality) และคุณภาพของการใหบริหาร (Service Quality) 

 ซึ่งปจจัยที่เกี่ยวของและมีผลตอความไววางใจทั้งหมด มีเพียงปจจัยดานคุณภาพเว็บไซต 

เพียงอยางเดียวทีเ่ปนปจจัยภายในที่ผูประกอบกจิการสามารถกําหนดและควบคุมได หากมีการพฒันา

คุณภาพของเว็บไซตอยางตอเน่ืองเปนอยางดีแลว นอกจากจะทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจแลว ยังทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจเพิ่มข้ึนอีกดวย 

 แนวคิดและทฤษฎี 

 1) ทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด 

 Stern (1997, pp. 7-17 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549, หนา 18) กลาววา ความไววางใจ 

คือพื้นฐานของความสัมพันธทางการติดตอสือ่สารในการใหบริการแกลูกคา จําเปนตองเรียนรูทฤษฎี

ความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคา ซึง่ประกอบไปดวย 5 C ไดแก  

  1.1) การสื่อสาร (Communication: Self-disclosure and Sympathetic 

Listening) พนักงานควรแสดงความเปดเผย จริงใจ และพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคาอยางเต็มที ่

สรางความรูสกึอบอุนใจใหลูกคา และทําใหลูกคาอยากใชบรกิาร 

  1.2) ความใสใจและการใช (Caring and Giving) ความเอาใจใสและความที่จะใหน้ัน 

เปนการสรางความสัมพันธอันใกลชิดที่ประกอบไปดวย ความเอื้ออาทร ความอบอุน และความรูสึก

ปกปอง ซึ่งจะทําใหลกูคารูสกึดี 
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  1.3) การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวพันกบัลกูคา องคกรควรจะยอมเสีย

ผลประโยชนเพื่อคงไวซึง่ความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อใหไดรับความไววางใจที่ยาวนาน 

  1.4) การใหความสะดวกสบาย (Compfot) หรือความสอดคลอง (Compatibility) 

ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย กลาวคือ ลูกคาจะรูสึกยินดี อบอุน มั่นใจ 

มั่นคงที่ไดรบับริการ ซึง่ลกูคาสวนใหญจะประเมินความสะดวกสบายจากการบรกิารที่ดี 

  1.5) การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ 

(Trust) ถาองคการสามารถทําใหลกูคารูสกึสบายใจได จะดีกวาการที่ตองแกไขสถานการณความ

ขัดแยงกับลกูคา กลาวคือ องคการควรจะออกตัวแสดงความรับผิดชอบกอนทีลู่กคาจะรูสึกไมพอใจใน

สินคาและบริการ 

 2) แบบจําลองของ Levinger และ Snoek 

 แบบจําลอง Levinger และ Snoek (1972, p. 155 อางใน วรารัตน สันติวงษ, 2549,  

หนา 19) เรียกวา แบบจําลอง ABCDE คือ  

  2.1) ข้ันความรูสึก และความคุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะรูสึกพงึพอใจ

องคการหรือบรกิารหรือไมข้ึนอยูกับความประทับใจครั้งแรกที่ลูกคาไดรบั 

  2.2) ข้ันตอนการสรางความสมัพันธ (Buildup) ถาลูกคาทดลองใชสินคาหรือบรกิาร

แลวจะเกิดความพึงพอใจหรือไมข้ึนอยูกบัวิธีการในการสรางความประทบัใจ ไมวาจะเปนการโฆษณา

ประชาสมัพันธ หรอืการแจกสินคาทดลอง 

  2.3) ข้ันการเรียนรูความคุนเคย เปนการทําความรูจักลูกคาใหมากข้ึนอยางตอเน่ือง 

ซึ่งถาสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดลูกคากจ็ะใชสนิคาตอไป 

  2.4) ข้ันเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคาถูกทํา

ใหรูสึกไมพอใจ หรอืโดนดูถูก ลูกคากจ็ะเลิกใชสินคาและบรกิารน้ันทันท ี

 

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 วศิน เหลี่ยมปรีชา และศศินิภา ทิวาลัย (2555) ไดทําการศึกษาความสัมพันธของคุณภาพ

ระบบ คุณภาพบริการ การใชงาน ความพึงพอใจของผูใชงาน และประสิทธิผลดานการใหบรกิารของ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลนของธุรกิจโรงแรม โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยใน

ครั้งน้ี คือ นักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการระบบการบรหิารลกูคาสัมพันธออนไลนของธุรกจิโรงแรม  

ในระดับ 4 ดาว และ 5 ดาว ในเขตจังหวัดภาคเหนือจํานวน 400 คน ใชการวิเคราะหสมมติฐานดวย

การวิเคราะหการถดถอบเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพสารสนเทศมผีลกระทบในเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการระบบการบรหิารลูกคาสมัพันธออนไลนของธุรกจิโรงแรม 
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และ คุณภาพการใหบริการมผีลกระทบในเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการ

ระบบการบรหิารลูกคาสัมพันธออนไลนของธุรกิจโรงแรม 

 Floropoulos, Spathis, Halvatzis และ Tsipouriduo (2010) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง

การวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศของภาษีประชากรในประเทศกรีซ กลุมตัวอยางประชากรที่ใช

ในการศึกษาวิจัย คือ พนักงานภาษีในประเทศกรีซ จํานวน 340 คน และใชการวิเคราะหการถดถอย

เชิงพหุในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพสารสนเทศมีผลกระทบในเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน และ คุณภาพบริการมีผลกระทบในเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Lee และ Yu (2012) ไดศึกษาโมเดลแหงความสําเรจ็ของระบบสารสนเทศการบรหิาร

โครงการกอสรางในประเทศเกาหลีใต กลุมตัวอยางประชากร ไดแก ผูอํานวยการโครงการกอสรางใน

ประเทศเกาหลีใต จํานวน 253 คนใชสถิติวิเคราะหสมการโมเดล ไดผลการวิจัย พบวาคุณภาพของ

สารสนเทศมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน  

 Park, Zo, Ciganek และ Lim (2011) ทําศึกษาการทดสอบปจจัยความสําเร็จในการใช

ระบบกําหนดตัวตนเปนแบบดิจิทลักลุมตัวอยางประชากรไดแก ผูใหบริการขอมูลดิจิทลั จํานวน 120 

คน จาก 41 บริษัทใชสถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพของระบบมผีล

เชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน และ คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

ผูใชงาน 

 Peter และ Fruhling (2011) ไดทําการศึกษาวิจัยในเรื่องของการประเมินความสําเร็จของ

ระบบสารสนเทศการตอบสนองทางการแพทยฉุกเฉิน STATPack กลุมตัวอยางประชากรที่ใชใน

การศึกษา ไดแก ผูใชงาน STATPack จํานวน 150 คน จาก 52 คลินิก ในประเทศสหรัฐอเมรกิา 

วิเคราะหสถิติโดยใชโมเดลสมการโครงสราง ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของระบบมผีลเชิงบวกตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน, คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานและคุณภาพ

ของบรกิารมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Meas และ Poels (2007) ศึกษาวิจัยในเรื่องของการประเมนิคุณภาพของสคริปตในการ

สรางแบบจําลองแนวคิดบนพื้นฐานของการรับรูของผูใชบรกิาร กลุมตัวอยางประชากรที่ใชใน

การศึกษา คือ นักศึกษาในคณะบริหารธุรกจิทีล่งทะเบียนเรยีนวิชา Management Information 

System (MIS) โดยจะแบงตัวอยางออกเปน 2 กลุม ไดแก กลุมที่ 1 มีจํานวนตัวอยาง 187 คน และ

กลุมที่ 2 มีจํานวนตัวอยาง 124 คน ทําการวิเคราะหทางสถิติดวยวิธีวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 

ผลการวิจัยของทั้ง 2 โมเดล พบวา คุณภาพของสารสนเทศมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

และคุณภาพของระบบมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน 

 Fang (2011) ไดทําการศึกษาคนควาวิจัยความต้ังใจซื้อซ้ําของลูกคาที่ซื้อสินคาผานทาง

อินเทอรเน็ต โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ศึกษาโมเดลของ DeLone และ McLean (2003) ผลจากการ
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ทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรทีม่ีผลตอความพึงพอใจไดแก คุณภาพของสารสนเทศ คุณภาพของ

ระบบ และคุณภาพของบริการ  

 Chang, Kuo, Hsu และ Cheng (2014) ไดทําการศึกษาเรือ่งคุณภาพของเว็บไซตที่ความ

ไววางใจที่สงผลกระทบตอความสนใจซื้อของลูกคา โดยศึกษาในสวนของโรงแรม ผลการวิจัยพบวา 

คุณภาพของเว็บไซตมีผลเชิงบวกตอความไววางใจซึง่จะสงผลทางบวกตอความสนใจที่จะซื้อสินคาหรือ

บริการ 

 Yong (2014) ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการตอความพึงพอใจของลูกคาในบริบท

ของ E-commerce ผลการวิจัยพบวาโดยรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามออนไลนที่ดําเนินการ

รวบรวมไดในประเทศจีน ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ผูประกอบกิจการควรจะมุงเนนทางดานของ

คุณภาพบริการ เน่ืองจากคุณภาพบริการทัง้การใหบริการผาน e-serivice และการใหบริการขนสง 

ลวนแลวแตมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  

2.6 สมมติฐานการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี งานวิจัย ตลอดจนเอกสารที่เกี่ยวของกบัคุณภาพของ 

Mobile Site ที่มีผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง Mobile Site ผูวิจัยไดต้ังสมมติฐานของ

การวิจัย ดังตอไปน้ี 

 2.6.1 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมผีลเชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.2 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกบัความพึงพอใจของ

ผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.3 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมผีลเชิงบวกกับความพงึพอใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.4 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมผีลเชิงบวกกบัความไววางใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.5 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกบัความไววางใจของ

ผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

 2.6.6 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมผีลเชิงบวกกับความไววางใจของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce 
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2.7 กรอบแนวคิด 

 ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน สรปุไดวา 

Chang และคณะ (2014) พบวาปจจัยทีส่งผลเชิงบวกตอความไววางใจของลูกคา คือ คุณภาพของ

เว็บไซต อันไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบริการ โดย Delone และ 

McLean (2003) ไดทําการศึกษาพจิารณาเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพเว็บไซตพาณิชย

อิเลก็ทรอนิกส จากผลการศึกษาพบวาคุณภาพของเว็บไซตสงผลในเชิงบวกตอความพงึพอใจตาม

กรอบแนวคิดของการวิจัยในแผนภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดของการวิจัยในแผน 
 

คุณภาพระบบ 

System Quality 

คุณภาพสารสนเทศ 

Information Quality 

คุณภาพบริการ 

Service Quality 

ความพึงพอใจ 

Satisfaction 

ความไววางใจ 

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 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปรแต

ละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูทําวิจัยไดเกบ็รวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณจํานวน

ทั้งสิ้น 400 ชุด ซึ่งมีผลการวิเคราะหดังน้ี 

 4.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 4.2 ขอมูลของระดับการรบัรูคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพ

สารสนเทศ คุณภาพบรกิาร 

 4.3 ขอมูลของระดับการรบัรูความพงึพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site 

 4.4 ขอมูลของระดับการรบัรูความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 4.5 ขอมูลของการทดสอบสมมุติฐาน 

 4.6 ขอมูลของการสรุปผลการทดลองสมมติฐาน 

 

4.1 ขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามดาน เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน มผีลการวิเคราะห แสดงดังตารางที่ 4.1 - 4.5 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ ชาย 152 38.0 

 หญิง 248 62.0 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ  

ซึ่งมจีํานวน 248 คนคิดเปนรอยละ 62.0 รองลงมาเปนเพศชายจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

อายุ ตํ่ากวาหรือเทากบั 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 ปข้ึนไป 61 15.2 

 รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-35 ป 

มีจํานวน 201 คน คิดเปนรอยละ 50.2 รองลงมามีอายุ 41 ปข้ึนไป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 

15.2 นอยทีสุ่ดมีอายุตํ่ากวาหรือเทากบั 20 ปจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

  

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

อาชีพ นักเรียน/ นักศึกษา 32 8.0 

 บุคลากร/ รับราชการ 31 7.8 

 ประกอบธุรกิจสวนตัว 60 15.0 

 พนักงานบริษัทเอกชนและ

รัฐวิสาหกิจ 

265 66.2 

 วางงาน/ ยังไมไดทํางาน 12 3.0 

 รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพนักงาน

บริษัทเอกชนและรัฐวิสาหกจิ มีจํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 66.2 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกจิ

สวนตัว จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.0 นอยที่สุดวางงาน/ ยังไมไดทํางาน จํานวน 12 คน คิด

เปนรอยละ 3.0 
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

การศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตร ี 47 11.8 

 ปริญญาตร ี 256 64.0 

 ปริญญาโท 94 23.5 

 ปริญญาเอก 3 0.8 

 รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาใน

ระดับปรญิญาตรี มจีํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 64.0 รองลงมามกีารศึกษาในระดับปริญญาโท 

จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 นอยที่สุดมีการศึกษาในระดับปรญิญาเอก จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 0.8 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน) รอยละ 

รายได ตํ่ากวาหรือเทากบั 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 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมรีายได 35,001 

บาทข้ึนไป มีจํานวน 207 คน คิดเปนรอยละ 51.8 รองลงมามีรายได 30,001-35,000 บาท จํานวน 

88 คน คิดเปนรอยละ 22.0 นอยที่สุดมีมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 20 คน คิด

เปนรอยละ 5.0 
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4.2 ขอมูลของระดับการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ 

คุณภาพบริการ 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพ

สารสนเทศ คุณภาพบรกิาร มผีลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.6 - 4.8 

 

ตารางที่ 4.6: ระดับการรับรูคุณภาพระบบ 

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพระบบ    

1. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบนําทางที่มี

ประสิทธิภาพ 

3.71 0.527 มาก 

2. ทานรับรูวา Mobile Site มีการใชสื่อมลัติมเีดียใน

ระบบไดอยางเหมาะสม 

3.62 0.580 มาก 

3. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบการตอบสนอง

ที่พรอมใชงานไดในเวลาที่ตองการ 

4.00 0.501 มาก 

4. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบการทํางานที่

เหมาะสม สามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile 

Site ได 

3.92 0.520 มาก 

5. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบทีส่ามารถ

ปรับเปลี่ยนใหสอดคลองตามการใชงานของผูใชได 

3.29 0.806 ปานกลาง 

รวม 3.7080 0.5868 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพระบบในระดับมาก แตเมื่อพจิารณาดานคุณภาพระบบแตละขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบในระดับมาก ตอการรับรู

วา Mobile Site มีระบบนําทางที่มปีระสทิธิภาพ การรับรูวา Mobile Site มีการใชสื่อมลัติมเีดียใน

ระบบไดอยางเหมาะสม การรบัรูวา Mobile Site มีระบบการตอบสนองที่พรอมใชงานไดในเวลาที่

ตองการ การรบัรูวา Mobile Site มีระบบการทํางานที่เหมาะสม สามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ 

Mobile Site ได  นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพ
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ระบบในระดับปานกลาง ตอการรบัรูวา Mobile Site มีระบบที่สามารถปรับเปลี่ยนใหสอดคลองตาม

การใชงานของผูใชได 

 

ตารางที่ 4.7: ระดับการรับรู คุณภาพสารสนเทศ  

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพสารสนเทศ    

1. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

แมนยําและความถูกตองตามความเปนจรงิ 

3.81 0.577 มาก 

2. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

ทันสมัยและทันตอความตองการของผูใช 

4.10 0.577 มาก 

3. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สอดคลองกบัสิง่ที่ผูใชตองการ 

3.75 0.552 มาก 

4. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สมบรูณ มีขอมลูที่เพียงพอกับความตองการและเปน

ประโยชน 

3.64 0.558 มาก 

5. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

นาเช่ือถือ 

3.21 0.858 ปานกลาง 

6. ทานรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีการใช

รูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมเขาใจไดงาย 

4.04 0.618 มาก 

รวม 3.7583 0.6233 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับมาก แตเมื่อพิจารณาดานสารสนเทศแตละขอพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับมาก ตอ

การรบัรูขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความแมนยําและความถูกตองตามความเปนจริง การรบัรู

ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความทันสมัยและทันตอความตองการของผูใช การรบัรูขอมลูที่ไดจาก 

Mobile Site มีความสอดคลองกับสิ่งที่ผูใชตองการ การรบัรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความ

สมบรูณ มีขอมลูที่เพียงพอกับความตองการและเปนประโยชน การรับรูวาขอมูลที่ไดจาก Mobile 

Site มีการใชรูปแบบการสื่อสารทีเ่หมาะสมเขาใจไดงาย นอกจากน้ันผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรู
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คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศในระดับปานกลาง ตอการรับรูขอมลูที่ไดจาก 

Mobile Site มีความนาเช่ือถือ 

 

ตารางที่ 4.8: ระดับการรับรูคุณภาพบรกิาร 

 

ตัวแปร 
 

S.D. ระดับ 

ดานคุณภาพบริการ    

1. ทานรับรูวา Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัย

ที่ดี และมีกระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของ

ผูใช 

3.56 0.665 มาก 

2. ทานรับรูวา Mobile Site สามารถสงมอบสินคาและ

บริการไดตรงตามที่สญัญาไว 

3.85 0.779 มาก 

3. ทานรับรูวา Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและ

พรอมตอบสนองตอคําขอของลูกคา 

3.86 0.687 มาก 

4. ทานรับรูวา Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถ

และสามารถสรางความมั่นใจใหกบัลูกคาได 

3.67 0.706 มาก 

5. ทานรับรูวา Mobile Site เขาใจลูกคาและทราบถึง

ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล 

3.60 0.749 มาก 

รวม 3.7080 0.7172 มาก 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรบัรูคุณภาพของ 

Mobile Site ดานคุณภาพบริการในระดับมากตอ การรับรูวา Mobile Site มีระบบรักษาความ

ปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของผูใช การรบัรูวา Mobile Site 

สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามทีส่ัญญาไว การรับรูวา Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ

และพรอมตอบสนองตอคําขอของลูกคา การรับรูวา Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถและ

สามารถสรางความมั่นใจใหกับลูกคาได การรบัรูวา Mobile Site เขาใจลูกคาและทราบถึงความ

ตองการของลกูคาเปนรายบุคคล 
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4.3 ขอมูลของระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของการรับรูความไวพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site มีผล

การวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.9 

 

ตารางที่ 4.9: ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Site 

 

ตัวแปร 
 

S.D ระดับ 

1. ทานสามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile Site 

ไดอยางรวดเร็ว 

3.83 0.557 มาก 

2. ทานไดรับขอมลูที่ทานตองการเมือ่ใชบริการบน 

Mobile Site 

3.78 0.533 มาก 

3. ทานไดรับการปองกันความเปนสวนตัว และการ

รักษาความปลอดภัยเมื่อใชบริการบน Mobile Site 

3.53 0.622 มาก 

4. ทานไดรับสินคาและบริการตามทีส่ัญญาไว เมื่อ

ใชบริการบน Mobile Site 

3.81 0.746 มาก 

รวม 3.7375 0.6145 มาก 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช

บริการผาน Mobile Site ในระดับมากตอ การทีส่ามารถไปยังสวนตาง ๆ ของ Mobile Site ไดอยาง

รวดเร็ว การที่ไดรับขอมูลที่ตองการเมื่อใชบรกิารบน Mobile Site การไดรับการปองกันความเปน

สวนตัว และการรกัษาความปลอดภัยเมื่อใชบริการบน Mobile Site การที่ไดรับสินคาและบรกิาร

ตามที่สญัญาไว เมื่อใชบรกิารบน Mobile Site 

 

4.4 ขอมูลของระดับความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 สําหรับการวิเคราะหขอมลูของการรับรูความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site มีผลการ

วิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: ระดับความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

 

ตัวแปร 
 

S.D ระดับ 

1. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีการ

ออกแบบระบบการทํางานที่ดี สะดวกและงายตอการ 

ใชงาน 

3.88 0.537 มาก 

2. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีระบบ

รักษาความปลอดภัย และการปองกันความเปนสวนตัว

ของผูใช 

3.45 0.631 ปานกลาง 

3. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีขอมูลที่

ความถูกตอง นาเช่ือถือ 

3.71 0.533 มาก 

4. ทานไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีคุณภาพ

การบริการที่ดี 

3.74 0.717 มาก 

5. ทานมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site 3.56 0.695 มาก 

รวม 3.6680 0.6226 มาก 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใช

งาน Mobile Site ในระดับมาก แตเมื่อพจิารณาความไววางใจในการใชงาน Mobile Site แตละขอ

พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site ในระดับมาก ตอความไววางใจ

ในการใชงาน Mobile Site วามีการออกแบบระบบการทํางานที่ดี สะดวกและงายตอการใชงาน 

ความไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีขอมูลที่ความถูกตอง นาเช่ือถือ ความไววางใจในการใช

งาน Mobile Site วามีคุณภาพการบริการที่ดี ความไววางใจในการใชงาน Mobile Site  นอกจากน้ัน

ผูตอบแบบสอบถามมีความไววางใจในการใชงาน Mobile Site ในระดับปานกลาง ตอการความ

ไววางใจในการใชงาน Mobile Site วามีระบบรักษาความปลอดภัย และการปองกันความเปนสวนตัว

ของผูใช  
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4.5 ขอมูลเก่ียวกับการทดสอบสมมติฐาน  

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา

ผานระบบ M-Commerce” โดยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) ใชคาสถิติทดสอบคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson's Product Moment 

Correlation) ใชระดับความเช่ือมั่น 95% มีผลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่ 4.11-4.13 และมี

ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ ดังน้ี 

Sig.  หมายถึง  ระดับนัยสําคัญ 

R2  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ 

S.E.  หมายถึง  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

B  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในสมการที่เขียนในรูป

    คะแนนดิบ 

Beta (ß)  หมายถึง  คาสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 

t  หมายถึง  คาสถิติที่ใชการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัคาเฉลี่ยของสมการแต

    ละคาที่อยูในสมการ 

Tolerance   หมายถึง  คาที่สภาพของกลุมของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธกัน 

VIF  หมายถึง  คาที่สภาพของกลุมของตัวแปรอสิระในสมการมีความสัมพันธกัน 

SYS  หมายถึง  คุณภาพระบบ 

INFO  หมายถึง  คุณภาพสารสนเทศ 

SER  หมายถึง  คุณภาพบริการ 

SAT  หมายถึง  ความพึงพอใจ 

TRU  หมายถึง  ความไววางของ 

 

ตารางที่ 4.11: ความสัมพันธระหวางคุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ 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 

** อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง 

M-Commerce และความไววางของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce ดวยวิธีทดสอบสหสัมพันธ

ของเพียรสัน (Pearson's Product Moment Correlation) โดยทดสอบที่คานัยสําคัญ 0.05 พบวา 

คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพบริการ และความพงึพอใจ

ของผูซือ้สินคาผานทาง M-Commerce มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ และความไววางของผูซื้อ

สินคาผานทาง M-Commerce โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธเรียงลําดับจากมากไปนอย ตามลําดับ

ดังน้ี คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ มีคา r=0.884 และคุณภาพ Mobile Site ดาน

คุณภาพระบบ มีคา r=0.596 คุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ มีคา r=0.592 

 

ตารางที่ 4.12: ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความ

 พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

 

ปจจัย 
ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

S.E. B ß t Sig. Toleance VIF 

คาคงท่ี 0.083 0.232 - 2.790 .006 - - 

ดานคุณภาพระบบ 0.031 0.215 0.218 6.827 0.000* 0.421 2.377 

ดานคุณภาพสารสนเทศ 0.030 0.354 0.375 11.964 0.000* 0.439 2.277 

ดานคุณภาพบริการ 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 สงผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคา 

ผานระบบ M-Commerce จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย พบวาคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน

ระบบ M-Commerce อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ (Sig. = .000) คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (Sig. = .000) 

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ (Sig. = .000)  

 เมื่อพจิารณานํ้าหนักของผลกระทบของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพงึพอใจ

ของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce พบวา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ  
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(β = 0.510) สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce มากทีสุ่ด รองลงมา 

ไดแก คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (β = 0.375) และคุณภาพของ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ (β = 0.218) ตามลําดับ  

 นอกจากน้ี สมัประสิทธ์ิการกําหนด (Adjusted R2 = 0.828) แสดงใหเห็นวา อิทธิพลของ

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพบริการ สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce คิดเปนรอยละ 82.8 ที่เหลอือีกรอยละ 17.2 

เปนผลเน่ืองมาจากตัวแปรอื่น  

 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา 

VIF ที่มีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา ตัวแปรไมเกิดความสมัพันธระหวางกัน ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา  

คา VIF ของคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพ

สารสนเทศ มีคาต้ังแต 1.283 – 2.377 ซึ่งมีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ  ดานคุณภาพบริการ มีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ 

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

 

ตารางที่ 4.13: ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของคุณภาพ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ  

 คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพบรกิาร ทีส่งผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา 

 ผานระบบ M-Commerce 

 

ปจจัย 
ความไววางใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce 

S.E. B ß t Sig. Toleance VIF 

คาคงท่ี 0.118 0.458 - 3.872 0.000* - - 

ดานคุณภาพระบบ 0.043 0.159 0.155 3.716 0.000* 0.445 2.245 

ดานคุณภาพสารสนเทศ 0.041 0.247 0.245 6.029 0.000* 0.467 2.141 

ดานคุณภาพบริการ 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 สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา 

ผานระบบ M-Commerce จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบ

สมมติฐานการวิจยั พบวาคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผาน

ระบบ M-Commerce อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก คุณภาพของ Mobile Site  
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ดานคุณภาพระบบ (Sig. = .000) คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (Sig. = .000) 

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ (Sig. = .000)  

 เมื่อพจิารณานํ้าหนักของผลกระทบของคุณภาพของ Mobile Site ที่สงผลตอความไววางใจ

ของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce พบวา คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการ  

(β = 0.599) สงผลตอความพึงพอใจของผูซือ้สินคาผานระบบ M-Commerce มากทีสุ่ด รองลงมา 

ไดแก คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศ (β = 0.245)  และคุณภาพของ Mobile 

Site ดานคุณภาพระบบ (β = 0.155) ตามลําดับ  

 นอกจากน้ี สมัประสิทธ์ิการกําหนด (Adjusted R2 = 0.692) แสดงใหเห็นวา อิทธิพลของ

คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพบริการ สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานระบบ M-Commerce คิดเปนรอยละ 69.2 ที่เหลอือีกรอยละ 30.8 

เปนผลเน่ืองมาจากตัวแปรอื่น  

 จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใชคา Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งคา 

VIF ที่มีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา ตัวแปรไมเกิดความสมัพันธระหวางกัน ซึ่งผลการวิเคราะห พบวา  

คา VIF ของคุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ ดานคุณภาพ

สารสนเทศ มีคาต้ังแต 1.283 – 2.377 ซึ่งมีคาไมเกิน 10.0 แสดงวา คุณภาพของ Mobile Site  

ดานคุณภาพระบบ ดานคุณภาพสารสนเทศ  ดานคุณภาพบริการ มีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ 

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

 

4.6 ขอมูลเก่ียวกับการสรปุผลการทดลองสมมติฐาน 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพของ Mobile Site สงผลตอความไววางใจของผูซื้อสินคา

ผานระบบ M-Commerce” โดยใชแบบจําลองของ 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 ดานคุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมีผลเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพระบบมีผลเชิงบวกกับความ

ไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 5 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพสารสนเทศมผีลเชิงบวกกับ

ความไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง M-Commerce 

ยอมรบั 

สมมติฐานที่ 6 คุณภาพของ Mobile Site ดานคุณภาพบริการมีผลเชิงบวกกับความ

ไววางใจของผูซื้อสินคาผานทาง 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 
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 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 
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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 ที่มผีลตอความไววางใจของผูซือ้สินคาผานทาง Mobile Site 

  

 แบบสอบถามน้ีจัดทําข้ึนเพือ่เปนเครือ่งมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมวิจัยขอมูล เพือ่ใชประกอ

การศึกษา ในกระบวนวิชา บธ.715 การคนควาอิสระ (Independent Study) หลักสูตรปรญิญาโท

มหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 จึงใครของความรวมมือจากทานชวยกรอกขอมลูตามความเปนจริง ผูวิจัยขอยืนยันวาขอมลู

ทั้งหมดจะถูกนําไปใชในการศึกษาวิจัยเชิงวิชาการเทาน้ัน  ขอขอบคุณในความรวมมือและการสละ

เวลาของทาน ณ ที่น้ีดวย 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไป 

1) เพศ 

1.ชาย     2. หญิง 

2) อายุ 

1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 20   2.21-25 ป  

3.26-30 ป     4. 31-35 ป 

5. 36-40 ป     6. 41 ปข้ึนไป 

3) อาชีพ 

1. นักเรียน/ นักศึกษา    2. บุคลากร/รับราชการ  

 3. ประกอบธุรกิจสวนตัว   4.พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 5. วางงาน/ยังไมไดทํางาน 

4) ระดับการศึกษา 

1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    2. ปริญญาตรี   

3. ปริญญาโท     4. ปริญญาเอก 

 

5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน 

1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 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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สวนท่ี 2  ประเมินคุณภาพของ Mobile Site ไดแก คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ คุณภาพ

บริการ 

คําชี้แจง : โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย        ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็น

ของทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 
 

คุณภาพของ Mobile Site  ระดับความรับรู 

 1 2 3 4 5 

ดานคุณภาพของขอมูล (Information quality)  

1.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความแมนยําและความ

ถูกตองตามความเปนจริง 

1 2 3 4 5 

2.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความทันสมัยและทันตอ

ความตองการของผูใช 

1 2 3 4 5 

3.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความสอดคลองกบัสิง่ที่

ผูใชตองการ 

1 2 3 4 5 

4. ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความสมบรูณ มีขอมลูที่

เพียงพอกับความตองการและเปนประโยชน 

1 2 3 4 5 

5.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีความนาเช่ือถือ 1 2 3 4 5 

6.ขอมูลที่ไดจาก Mobile Site มีการใชรปูแบบการ

สื่อสารทีเ่หมาะสมเขาใจไดงาย 

1 2 3 4 5 

ดานคุณภาพของระบบ (System quality)  

1. Mobile Site มีการออกแบบที่เหมาะสม มรีะบบนํา

ทางที่มปีระสทิธิภาพ 

1 2 3 4 5 

2. Mobile Site สามารถใชสือ่มัลติมีเดียไดอยางพอเพียง

และเหมาะสม 

1 2 3 4 5 

3. Mobile Site มีการตอบสนองที่พรอมใชงาน ผูใช

สามารถเขาใชงานไดในเวลาที่ตองการ 

1 2 3 4 5 

4. Mobile Site มีฟงกช่ันการทํางานที่เหมาะสม ผูใช

สามารถเขาไปยังสวนตางๆในเว็บไซตอยางรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

5. Mobile Site มีฟงกช่ันทีส่ามารถปรบัเปลี่ยนให

สอดคลองตามการใชงานของผูใชได 

1 2 3 4 5 
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ดานคุณภาพของการบริการ (Service quality)  

1. Mobile Site มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และมี

กระบวนการในการปองกันความเปนสวนตัวของผูใช 

1 2 3 4 5 

2. Mobile Site สามารถสงมอบสินคาและบรกิารไดตรง

ตามที่สญัญาไว 

1 2 3 4 5 

3. Mobile Site เต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอม

ตอบสนองตอคําขอของลูกคา 

1 2 3 4 5 

4. Mobile Site มีพนักงานที่มีความสามารถและสามารถ

สรางความมั่นใจใหกับลูกคาได 

1 2 3 4 5 

5. Mobile Site เขาใจลกูคาและทราบถึงความตองการ

ของลูกคาเปนรายบุคคล 

1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site  

คําชี้แจง :โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็นของ

ทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 

 

 

ความพึงพอใจในการใชบริการผาน Mobile Site ระดับความพึงพอใจ 

 1 2 3 4 5 

1.ทานไดรับขอมลูที่ถูกตองนาเช่ือ 1 2 3 4 5 

2.ทานสามารถเขาไปยังสวนตางๆใน Mobile Site อยาง

รวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

3.ทานไดรับสินคาและบริการตรงตามทีส่ัญญาไว 1 2 3 4 5 

4.ทานรูสกึปลอดภัย 1 2 3 4 5 
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สวนท่ี 4 ความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site 

คําชี้แจง :โปรดตอบคําถามตอไปน้ี โดยทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงตามความคิดเห็นของ

ทานมากที่สุดเพียง 1 คําตอบ ดังตอไปน้ี 

1 นอยที่สุด 2 นอย 3 ปานกลาง 4 มาก 5 มากทีสุ่ด 

 

 

ความไววางใจในการใชบริการ Mobile Site ระดับความไววางใจ 

 1 2 3 4 5 

1. ทานไววางใจขอมูลที่ไดจาก Mobile Site วามีความ

ถูกตอง นาเช่ือถือ 

1 2 3 4 5 

2. ทานไววางใจวาสามารถเขาไปยังสวนตางๆในเว็บไซต

อยางรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

3. ทานไววางใจวาจะไดรับสินคาและบริการไดตรงตามที่

สัญญาไว 

1 2 3 4 5 

4. ทานไววางใจในระบบรักษาความปลอดภัย 1 2 3 4 5 
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