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การวิจัยจนงานวิจัยครั้งนี้มีความสมบูรณ์ครบถ้วนไปได้ด้วยดี รวมถึงขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านที่ได้
ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้แก่ผู้วิจัย ท าให้ผู้วิจัยสามารถน าความรู้ต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัย
ครั้งนี ้ผู้วิจัยจึงใคร่ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมาไว้ ณ โอกาสนี้ 
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บทคัดย่อ 

การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึง
คุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการทดสอบความเชื่อมั่นและความตรงเชิง
เนื้อหาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่เคยซื้อสินค้าผ่าน eBay จ านวน 
210 คน สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 35 ปี มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี และประเภทสินค้าที่ซื้อจาก eBay ครั้งล่าสุด คือ ของเล่น และผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านคุณภาพของการ
บริการ และปัจจัยการรับรู้ถึงคุณค่าที่ผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 62.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัยคุณภาพของ
เว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ปัจจัยความไว้วางใจ และปัจจัยการ
จัดอันดับและความคิดเห็น ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT 

 The research was aimed primarily to explore the website quality, trust, 
perceived value, rating and feedback affecting decision to purchase products via 
eBay of customers in Bangkok.  Closed-ended survey questionnaires were reviewed 
the validity of content, tested for reliability, and implemented to collect data from 
210 consumers who have purchased product through eBay. The inferential statistics 
for hypothesis testing was multiple regression.  

The results revealed that the majority of participants were female with 31 – 
35 years of age.  They completed bachelors’ degrees. The type of product they 
bought via eBay recently was a toy.  In addition, the hypothesizes testing showed 
that the website quality in terms of the data quality, service quality, and perceived 
value affecting decision to purchase products via eBay of customers in Bangkok for 
62.5 percent at .05 statistically significant levels. However, website quality in terms of 
the system quality, user interface quality, trust, and rating and feedback did not 
affect decision to buy products via eBay of customers in Bangkok. 

Keywords: Website Quality, Trust, Perceived Value, Rating and Feedback, Decision to 
Buy Products, eBay 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในปัจจุบันถือได้ว่า เป็นยุคที่มีการใช้อินเทอร์เน็ตอย่างแพร่หลาย ไม่ว่าจะเป็นทั้งการ
ติดต่อสื่อสาร ความบันเทิง การรับฟังข่าวสาร การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมไปถึงการซื้อขาย
สินค้าผ่านทางอินเทอร์เน็ต จากการสรุปสถิติการเข้าใช้อินเทอร์เน็ตของผู้ใช้ในประเทศไทยจากศูนย์
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (National Electronics and Computer 
Technology: NECTEC) จะเห็นว่า จ านวนผู้เข้าใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย มีจ านวนสูงขึ้น
อย่างต่อเนื่องทุกปี และสูงขึ้นมากในปี 2558 โดยมีจ านวนผู้เข้าใช้อินเทอร์เน็ตถึง 38,015,725 คน ซึ่ง
มีจ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้นจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 37.47 (NECTEC, 2559) ดังแสดงใน
ตาราง 1.1 

 
ตารางที่ 1.1: จ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2548-2558 
 

ปี พ.ศ. จ ำนวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ต (คน) แหล่งข้อมูล 

2558 38,015,725 TRUEHITS 
2557 27,653,927 TRUEHITS 
2556 26,140,473 TRUEHITS 
2555 25,154,234 TRUEHITS 
2554 25,090,390 TRUEHITS 
2553 19,793,813 TRUEHITS 
2552 18,300,000 NECTEC 
2551 16,100,000 NECTEC 
2550 13,416,000 NECTEC 
2549 11,413,000 NECTEC 
2548 9,909,000 NECTEC 

 
ที่มา: NECTEC. (2559). สรุปสถิติเครือข่ายอินเทอร์เน็ตประจ าเดือน. สืบค้นจาก 

 http://internet.nectec.or.th. 

http://internet.nectec.or.th/webstats/internetuser.iir?Sec=%20internet
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ความก้าวหน้าและการเติบโตอย่างก้าวกระโดดด้านเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย 
อินเทอร์เน็ต (Internet) และเทคโนโลยีการสื่อสารได้เปลี่ยนวิถีการด าเนินชีวิต การด าเนินธุรกิจ และ
การสื่อสารของคนในสังคมไปอย่างมากมาย รวมถึงท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการซื้อขาย
สินค้าจากเดิมที่ใช้เวลาค่อนข้างมาก โดยผู้ที่ต้องการซื้อสินค้าจะต้องออกไปซื้อสินค้าตามแหล่งขาย
สินค้าท่ีตนเองสนใจจากการหาข้อมูลจากสื่อต่าง ๆ แต่ปัจจุบันการซื้อสินค้านั้น สามารถท าได้โดยง่าย
ผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce: E-commerce) ซึ่งท าให้ผู้ที่ต้องการซื้อ
สินค้านั้นประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายที่ใช้ในการเดินทาง นอกจากนี้ยังมีความคิดเห็นจากผู้ที่เคยซื้อ
สินค้าต่อผู้ขายเพ่ือประกอบการตัดสินใจในการซื้อสินค้าดังกล่าว  

การซื้อสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในประเทศ ไทยมีจ านวนเพ่ิม
มากขึ้นและมีแนวโน้มเพ่ิม ขึ้นอย่างต่อเนื่อง ในปี 2559 มูลค่าการซื้อขายสินค้าผ่านช่อทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในประเทศไทยมีมูลค่าประมาณ 2.52 ล้านล้านบาท ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 
1.69 ของมูลค่าขายสินค้าและบริการทั้งหมด โดยเพิ่มข้ึนจาก ปี 2558 ร้อยละ 12.42 โดยส่วนใหญ่
เป็นมูลค่าการซื้อสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีรูปแบบการซื้อขายสินค้าระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ 
(Business to Business: B2B) จ านวน 1.38 ล้านล้านบาท ส่วนมูลค่าการซื้อสินค้าผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีรูปแบบการซื้อขายสินค้าระหว่างธุรกิจกับผู้บริโภค (Business to Customer: B2C) 
จ านวน 0.73 ล้านล้านบาท ซึ่งเติมโตจาก ปี 2559 ร้อยละ 43  (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2559)  

ส่วนช่องทางที่ท าให้ผู้บริโภคสามารถซื้อสินค้าผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้นมี
หลากหลายรูปแบบ อาทิ การสร้างเว็บไซต์เป็นของตัวเอง โดยใช้เครื่องมือในการสร้างเว็บไซต์ เช่น 
Shopify, BigCommerce WIX 1 Shopping Cart เป็นต้น แต่การที่จะสร้างเว็บไซต์เพ่ือขายสินค้า
เป็นของตนเองนั้น ผู้จ าหน่ายต้องมีความรู้ด้านคอมพิวเตอร์หลาย ๆ ด้าน เช่น การเขียนโปรแกรม 
การเขียนเว็บไซต์ นอกจากนี้ ผู้จ าหน่ายต้องหาซื้อหรือเช่าเครื่องแม่ข่าย (Server) เพ่ือ ใช้ในการเก็บ
ชุดโปรแกรมต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บริการโปรแกรม พาณิชย์อิเล็กทรอกนิกส์ (E-Commerce) 
ฐานข้อมูล (Database) แต่ผู้ประจ าหน่ายยังมีทางเลือกอีกหนึ่งทางนั้นคือ การไปฝากขายสินค้ากับ
เว็บไซต์ที่ท าขึ้นมาเพ่ือขายสินค้าได้ทันที เช่น eBay Amazon Steam Lazada Kaidee เป็นต้น ซ่ึง
เว็บไซต์ที่กล่าวมานี้ จะท าหน้าที่เป็นตัวกลางระหว่างผู้จ าหน่ายและผู้บริโภค โดยมีระบบซื้อขายสินค้า 
รวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงิน เว็บไซต์เหล่านี้ จะเน้นความง่ายและรวดเร็ว เพ่ือให้ผู้บริโภค
สามารถซื้อสินค้าด้วยความง่ายดายผ่านระบบติดต่อกับผู้ใช้งาน (User Interface) ที่เข้าใจง่าย 
ทันสมัย มีการแสดงรูปภาพ รายละเอียดของสินค้า ซึ่งจะเป็นปัจจัยหนึ่งของคุณภาพของข้อมูล มี
ระบบรักษาความปลอดภัยความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้และระบบการช าระเงินผ่าน เพ่ือเพ่ิมความ
ไว้วางใจ (Trust) แก่ผู้บริโภค 
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ส าหรับเว็บไซต์ eBay นั้น เป็นสื่อกลางที่เหมาะส าหรับยุคสมัยของเศรษฐกิจในปัจจุบันอย่าง
มาก เนื่องจากใช้การลงทุนส าหรับค่าธรรมเนียมในการน าสินค้าไปวางขายในเว็บไซต์ eBay ที่ต่ า และ
อาจจะมีราคาท่ีถูกกว่าการเช่าร้านขายสินค้าในห้างสรรพสินค้า จึงท าให้ปัจจุบันเว็บไซต์ eBay มีผู้ที่
ต้องการขายสินค้าสมัครเข้ามาใช้บริการถึง 200 ล้านคนทั่วโลก โดยในแต่ละปีนั้น เว็บไซต์ eBay มี
ยอดขายสูงถึง 140,000 ล้านต่อปี ถือได้ว่า เป็นอีกหนึ่งเว็บไซต์ของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ที่
ได้รับความนิยมสูงสุดของโลกอีกหนึ่งเว็บไซต์ (Dropship Thailand, 2559) 

นอกจากเว็บไซต์ eBay แล้ว ยังมี Lazada Kaidee Amazon ที่เป็นผู้ให้บริการในการขาย
สินค้าผ่านธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอกนิกส์ (Ecommerceiq, 2558) ซึ่ง Lazada เป็น ผู้น าด้านการช้อป
ปิ้งออนไลน์ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ในปี 2559 Lazada ได้สร้างสถิติในการท ายอดขายสูง
ถึง 270,000 ขิ้น ในเวลาเพียง 24 ชั่วโมงแรก ของแคมเปญส่งเสริมการขายช่วงปลายเดือน
พฤศจิกายน (Beartai, 2559) 

 
ตารางที่ 1.2: เว็บไซต์ชั้นน าส าหรับการซื้อขายสินค้าออนไลน์ในปัจจุบัน 
 

เว็บไซต์ จุดเด่น ที่มำ 
eBay - ผู้ประกอบการได้รับความสะดวกและง่ายในการเริ่มต้น 

เนื่องจากผู้ประกอบการสามารถสมัครสมาชิก สร้างบัญชี และ
ลงขายสินค้าได้ในทันท ี 

- สินค้าที่วางขายในเว็บไซต์ eBay สามารถเข้าถึงลูกค้าจ านวน
มาก เนื่องจากเว็บไซต์ eBay มีฐานลูกค้าจ านวนมากทั่วโลก 

- เว็บไซต์ eBay เป็นแหล่งขายของออนไลน์ที่ใหญ่ที่สุดในโลก 
- ผู้ประกอบการสามารถที่จะขายสินค้าหรือถอนคืนได้อย่าง

อิสระโดยที่ไม่ต้องกังวลเกี่ยวกับการตลาด การขนส่ง ซึ่งช่วย
ให้ผู้ขายประหยัดเวลาเป็นอย่างมาก  

- นอกจากจะมีการจ าหน่ายสินค้าแล้ว ยังมีระบบประมูลสินค้า 
จึงท าให้เป็นที่ดึงดูดของลูกค้าที่ต้องการสินค้าในราคาถูก 

Dropship 
Thailand (2559) 

Amazon - ผู้ประกอบการมีความง่ายต่อการเข้าถึง สมัครสมาชิกได้
รวดเร็ว และวางขายสินค้าได้ทันที  

- ผู้ประกอบการไม่ต้องค านึงถึงการตลาดใด ๆ  

Dropship 
Thailand (2559) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1.2 (ต่อ): เว็บไซต์ชั้นน าส าหรับการซื้อขายสินค้าออนไลน์ในปัจจุบัน 
 

เว็บไซต์ จุดเด่น ที่มำ 
Amazon - สินค้าท่ีวางขายในเว็บไซต์ Amazon สามารถเข้าถึงลูกค้า

จ านวนมาก 
Dropship 
Thailand (2559) 

Lazada - เว็บไซต์ Lazada มีบริการช าระค่าสินค้าเงินปลายทางทั่ว
ประเทศ  

- มีบริการจัดส่งสินค้าในอัตราที่ต่ ามาก  
- หรือไม่มีค่าใช้จ่าย ถ้ามูลค่าในการสั่งซื้ออยู่ในระดับที่เว็บไซต์

ก าหนดไว้ 

Thaimobilecen
ter (2558) 

Kaidee - เว็บไซต์ Kaidee เป็นแหล่งขายสินค้ามือสองที่ใหญ่ที่สุดของ
ประเทศไทย  

- ผู้ประกอบการสามารถสมัครสมาชิก สร้างบัญชี และลงขาย
สินค้าได้อย่างรวดเร็ว  

- เมื่อมีผู้สนใจสินค้า ผู้สนใจสินค้าสามารถสนทนาโต้ตอบกับ
ผู้ประกอบการได้ทันที เนื่องจากเว็บไซต์ Kaidee มีระบบ
สนทนาส่วนบุคคล (Chat) 

Marketingoops 
(2558) 

 
 จะเห็นว่า ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นที่นิยมอย่างแพร่หลาย โดยที่ผู้ประกอบการที่

ต้องการขายสินค้าด้วยการประหยัดต้นทุนในการเช่าสถานที่เปิดหน้าร้าน และผู้บริโภคท่ีต้องการซื้อ
สินค้าด้วยความสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย จะมีความสนใจ และไว้วางใจในเว็บไซต์ที่มีคุณภาพดี 
(Website Quality) ในการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้น บางครั้งผู้ซื้อที่ผิดไป
จากสินค้าตัวจริง ดังนั้น ผู้ประกอบการที่เก่ียวข้องกับบริการเว็บไซต์ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
ควรสร้างความเชื่อมั่นด้านคุณภาพเว็บไซต์ โดยการให้ข้อมูลสินค้าที่มีคุณภาพ มีความน่าเชื่อ  
ไม่ล้าสมัย มีระบบเว็บไซต์ที่มีคุณภาพ มีเสถียรภาพ มีการให้บริการที่มีคุณภาพ รวมถึงผู้ประกอบการ
ควรมีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น มีการน าเสนอราคาที่ถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอื่น 
จัดโปรโมชั่น ส่วนลด เป็นต้น นอกจากนี้ ยังมีอีกหนึ่งปัจจัยที่ท าให้เว็บไซต์เป็นที่นิยมต่อผู้บริโภคได้ 
นั้นคือ เว็บไซต์จะต้องมีคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ซึ่งต้องมีความง่ายต่อการใช้งาน เข้าใจง่าย และไม่
ซับซ้อน 



5 

จากการที่ผู้บริโภคมีการรับรู้ถึงคุณค่า (Perceived Value) ของสินค้าที่จัดจ าหน่ายผ่าน
เว็บไซต์ eBay นั้น เป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค นอกจากนี้  
ผู้บริโภคสามารถหาซื้อสินค้าที่ค่อนข้างหายากหรือไม่สามารถหาซื้อได้จากร้านค้าทั่วไปจากเว็บไซต์ 
eBay จึงท าใหผู้้บริโภคเกิดความรู้สึกที่ดีและมีการตระหนักถึงคุณค่าด้านจิตใจ นอกจากนี้ เว็บไซต์ 
eBay ยังมีระบบจัดอันดับและให้ความคิดเห็น (Rating and Feedback) เกี่ยวกับสินค้าและผู้ขาย 
โดยผู้บริโภคท่ีเคยซื้อสินค้าจากผู้ขายในเว็บไซต์ eBay สามารถให้คะแนนเพ่ือจัดอันดับและสามารถ
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ขายสินค้านั้น ๆ ซึ่งผู้บริโภคในปัจจุบันให้ความส าคัญกับความคิดเห็นต่อ
ผู้ขายเป็นอย่างมาก เนื่องจากสินค้าท่ีขายผ่านเว็บไซต์ eBay มีความหลากหลายและผู้ขายรายอ่ืน ๆ 
ก็สามารถขายสินค้าชนิดเดียวกันได้ ดังนั้น ตัวแปรที่ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจในการเลือกซื้อ
สินค้าได้นั้นอาจจะเป็นความคิดเห็นในเชิงบวกท่ีต่อผู้ขายซึ่งช่วยสนับสนุนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay ของผู้บริโภค 
 จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาที่ได้กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะ
ท าการศึกษา คุณภาพเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นแนวทางให้
ผู้ประกอบการทราบถึงความส าคัญของคุณภาพเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า การจัด
อันดับและความคิดเห็น เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับเปลี่ยนแผนการด าเนินงานของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ  ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคในยุคดิจิทัลและสถานการณ์ในปัจจุบันที่
เทคโนโลยีมีการพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึง
คุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของงำนวิจัย 

ในการศึกษา ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การตระหนักรู้คุณค่า และการจัด
อันดับและความคิดเห็นมีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร 
1.3.1.1 ประชากร ได้แก่ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่เคยซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 

eBay 
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1.3.1.2 ตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่เคยซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay และก าหนดขนาดตัวอย่างโดยการใช้โปรแกรม G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ 
Cohen (1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมาก (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2555) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 209 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้งสิ้น
เป็น 210 ตัวอย่าง 

1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
1.3.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
1.3.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ คุณภาพของเว็บไซต์ 

ประกอบด้วย ก) คุณภาพของข้อมูล ข) คุณภาพของระบบ ค) คุณภาพของการบริการ และ ง) 
คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็น 

1.3.3 ขอบเขตต้านสถานที่ 
พ้ืนที่ที่ใช้ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูล คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3.4 ระยะเวลา 
ส าหรับระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ เริ่มต้น ต้ังแต่เดือนพฤศจิกายน 2559 

ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2560 
 

1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.4.1 ผลการศึกษาในครั้งนี้ ท าให้ผู้ประกอบการ เข้าใจถึงความส าคัญของการจัดอันดับและ

ความคิดเห็นที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay สามารถน าไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง
ธุรกิจของตนเพ่ือท าให้เกิดการจัดอันดับและความคิดเห็นต่อผู้ประกรอบการที่ดีขึ้น 

1.4.2 ผลการศึกษาในครั้งนี้ ช่วยเพ่ิมเติมและขยายองค์ความรู้ทางวิชาการ เกี่ยวกับ
ผลการวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay อันได้แก่ คุณภาพของเว็บไซต์ ความ
ไว้วางใจ การการรับรู้ถึงคุณค่า การจัดอันดับและความคิดเห็น 

1.4.3 ผลการศึกษาในครั้งนี้ เป็นแนวทางให้กับผู้ประกอบการสามารถน าผลที่ได้จาก
การศึกษา ไปวิเคราะห์ ประยุกต์และน าไปใช้เพ่ือเพ่ิมโอกาสที่จะท าให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อ
สินค้าผ่าน eBay 

1.4.4 ผลการศึกษาในครั้งนี้ เป็นแนวทางส าหรับผู้ที่ต้องการศึกษาการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ส าหรับใช้เป็นแนวทางให้กับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และเป็นประโยชน์ ต่อการศึกษาต่อไป 
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1.5 ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
คุณภำพของเว็บไซต์ (Website Quality) หมายถึง สิ่งที่เปนไปตามความตองการของ

ลูกค้า ที่แสดงผ่านเว็บไซต์ โดยค านึงถึงอรรถประโยชน์ ความเพลิดเพลิน เพื่อดึงดูดผูบริโภคให้เข้ามา
ในใช้บริการเว็บไซต์ แบบเสมือนจริงด้วยเทคนิคการสร้างภาพวัตถุต่าง ๆ จากระยะไกลด้วยเทคโนโลยี
มัลติมีเดีย เพื่อให้ผู้บริโภคได้สัมผัสถึงสินค้าหรือบริการ (ณัฐชยา รักประกอบกิจ, 2558) 

คุณภำพของข้อมูล (Data Quality) หมายถึง มาตรการวัดในแง่ของความถูกต้องชัดเจน 
การจัดการที่เป็นระบบ ง่ายต่อการใช้งานและสามารถดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาซื้อสินค้าหรือบริการ (ธน
พงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล, 2557) รวมไปถึง รูปภาพ ข้อมูลต่าง ๆ เช่น คุณสมบัติ วิธีการใช้งาน และ
วิธีการที่จะช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้ด้วยตนเอง เป็นต้น มีความถูกต้อง มีความ
น่าเชื่อถือ สามารถน าไปใช้งานได้จริง มีความเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

 คุณภำพของระบบ (System Quality) หมายถึง คุณลักษณะที่ต้องการของระบบ
สารสนเทศ ประกอบด้วยประโยชน์ใช้สอย (Usability) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) ความ
ง่ายในการเข้าถึง (Convenience of Access) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) และเวลาในการ
ตอบสนอง (Response Times) (วันวิสาข์ พิมลวิทยา, 2557) 

คุณภำพของกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงผู้ใช้งาน
สามารถประเมินออกมาจากบริการที่ได้รับทั้งก่อนการรับบริการและภายหลังการได้รับบริการ 
ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability)  ความรวดเร็วใน
การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) (วันวิสาข์ พิมลวิทยา, 2557) 

คุณภำพส่วนติดต่อผู้ใช้งำน (User Interface Quality) หมายถึง ความสะดวกสบาย 
เข้าใจได้ง่าย รวดเร็วของส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface) โดยวัดจากมุมมองของผู้ใช้บริการธุรกิจ
ออนไลน์ (เบญนภา ชาติเชื้อ, 2556) รวมไปถึงการออกแบบที่ท าให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจ ใช้งาน
โปรแกรมได้เป็นอย่างดี มีความทันสมัย ดึงดูสายตาจากผู้ใช้งาน สามารถแสดงผลได้ทั้งบนเครื่อง
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์  

ควำมไว้วำงใจ (Trust) หมายถึง ความเชื่อมั่น ความเชื่อถือ หรือ ความคาดหวัง ในแง่บวก
ของบุคคล ๆ หนึ่งที่มีต่อบุคคลใด ๆ หรือโปรแกรมใด ๆ ความไว้วางใจจะเพ่ิมขึ้นเมื่อความคาดหวังใน
แง่บวกได้รับการสนองตอบหรือเป็นจริง แต่ความไว้วางใจจะลดลง หากความคาดหวังในแง่บวกนั้น
ไม่ได้รับการตอบสนองหรือตอบสนองได้ในระดับต่ ากว่าที่คาดหวัง รวมไปถึงการรักษาความปลอดภัย
ในข้อมูลต่าง ๆ ของบุคคล ๆ เพ่ือเพ่ิมความเชื่อมั่นให้แก่บุคคลใด ๆ และเมื่อความเชื่อมั่น ความ
เชื่อถือ หรือ ความคาดหวัง มีเพียงพอบุคคลนั้น ก็จะกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการของผู้ประกอบการ
อีกครั้ง (W. Wang, Wang & Liu, 2016)  
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กำรรับรู้ถึงคุณค่ำ (Perceived Value) หมายถึง ความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีรับรู้ถึงคุณค่า
โดยรวม หรือคุณค่าที่เหนือกว่าสินค้า โดยจะมีการค านึงถึงวัตถุประสงค์ในการใช้งานหรือคุณสมบัติ
ของสินค้านั้น ๆ เช่น มีคุณภาพที่ดี ง่ายต่อการแลกเปลี่ยน มีราคาท่ีสมเหตุสมผล หายาก ไม่สามารถ
หาซื้อจากที่อ่ืนได้ เป็นต้น จัดว่าเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของคุณค่าสินค้า เพราะเป็นสิ่งที่ท าให้
ผู้บริโภคได้รับทราบถึงความคุ้มค่าของราคาและคุณค่าทางจิตใจ รวมทั้งท าให้ผู้บริโภคมีเหตุผลที่จะ
ซื้อสินค้านั้นด้วย (Wang et al, 2016)  

กำรจัดอันดับและควำมคิดเห็น (Rating and Feedback) หมายถึง เครื่องมือการค้า ที่ให้
ผู้บริโภคให้แลกเปลี่ยนแสดงความคิดเห็นที่ได้รับจากประสบการณ์ของตนเองและจากบุคคลอื่นพร้อม
ทั้งสามารถให้คะแนนความพึงพอใจต่อสินค้าหรือผู้ขายสินค้านั้น ๆ นอกจากนี้ การที่ผู้บริโภคสามารถ
ให้คะแนน กดไลค์สินค้า หรือคะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed Seller Rating) และ
สามารถวิจารณ์หรือรีวิวสินค้าที่จัดจ าหน่าย เพื่อให้ผู้ประกอบการสามารถน าข้อมูลการวิจารณ์สินค้า
ของผู้บริโภคมาประเมินการบริการและการจัดอันดับสินค้าขายดี เพื่อให้เกิดผลที่ดีต่อการขายสินค้า
ออนไลน์ ถ้าการจัดอันดับและความคิดเห็นมีความน่าเชื่อถือ ก็จะท าให้ผู้ซื้อสินค้าตัดสินใจซื้อสินค้า
ของผู้ประกอบการท่านั้นจากการจัดอันดับและความคิดเห็น (Cai, Jin, Liu & Zhou, 2014) 

กำรตัดสินใจซื้อสินค้ำผ่ำน eBay (Decision to Buy Products via eBay) หมายถึง 
เมื่อผู้บริโภคพิจารณาจากข้อมูล เช่น นโยบายของผู้ประกอบการขายสินค้า คุณสมบัติของสินค้า 
ความไว้วางใจต่อผู้ประกอบการขายสินค้า ราคาสินค้า เป็นต้น หลังจากประเมินผลทางเลือกแล้ว 
ผู้บริโภคมีการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay และไม่ลังเลที่จะซื้อสินค้าผ่านช่องทาง eBay 
(นันทพร พงษ์พรรณากูล, 2557) 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและ

ความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้
ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในการวิจัย ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของเว็บไซต์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ถึงคุณค่า 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการจัดอันดับและความคิดเห็น 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจซื้อ 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.8 สมมติฐานการวิจัย 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce: E-commerce) หมายถึง 
กระบวนการท าธุรกรรมทุกชนิด ซื้อ ขาย ประมูล แลกเปลี่ยนหรือถ่ายโอนสินค้าและบริการ ตลอดจน
เนื้อหา (Content) ที่เป็นดิจิทัล ระหว่างองค์การธุรกิจกับองค์การธุรกิจด้วยกัน หรือองค์การธุรกิจกับ
ผู้บริโภค หรือผู้บริโภคกับผู้บริโภคผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยธุรกรรมทางการค้านั้นเป็นการเปลี่ยนที่
ก่อให้เกิดมูลค่ากับคู่ค้าทั้งสองฝ่าย (จีราภรณ์ สุธัมมสภา, 2557) 

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อาจมีความหมายอีกนัยหนึ่ง คือ ตัวกลางในการท าธุรกรรมผ่าน
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ไม่มีข้อจ ากัดด้านสถานที่ เพราะสามารถเข้าถึงลูกค้าได้ทั่วโลก ทุกสถานที่ที่
สามารถเชื่อมต่อระบบคอมพิวเตอร์ที่สามารถท าธุรกรรมได้ และไม่มีข้อจ ากัดด้านเวลาเพราะสามารถ
ท าการค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมงผ่านระบบอัตโนมัติ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นช่องทางซื้อสินค้า
ในรูปแบบที่จูงใจให้ผู้บริโภคเข้าไปทดลองใช้ เนื่องจากบริษัทหรือร้านค้าต่าง ๆ ได้น ากลยุทธ์ทางธุรกิจ
มาใช้ในการจูงใจให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าผ่านทางอินเทอร์เน็ต เช่น การออกแบบ
เว็บไซต์ให้มีความน่าสนใจ ดึงดูดใจ การสร้างเว็บไซต์ให้มีความน่าเชื่อถือ การน าเสนอสินค้าในราคาที่
ต่ ากว่าท้องตลาด เป็นต้น  ท าให้ผู้บริโภคยังคงมีการซื้อสินค้าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพ่ิมข้ึน 
(ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2559) 
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สมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย์ (2542) นิยามไว้ว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic 
Commerce: E-Commerce) หมายถึง การด าเนินการทางเศรษฐกิจใด ๆ ที่กระท าบนเครือข่ายสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ทั้งนี้การด าเนินการทางเศรษฐกิจดังกล่าวอาจรวมถึง การออกแบบ การผลิต การ
โฆษณาสินค้า การค้าทั้งปลีกและส่ง การท าธุรกรรมตลอดจนการช าระเงิน ส่วนเครือข่ายสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์อาจรวมถึงเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ทั้งเครือข่ายภายในระหว่างองค์กร เครือข่ายเอกชน 
ระหว่างองค์กรหรือเครือข่ายสาธารณะ เช่น เครือข่ายอินเทอร์เน็ต หรือเครือข่ายสื่ออินเทอร์เน็ต หรือ
เครือข่ายสื่ออิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ เช่น เครือข่ายโทรทัศน์ และเครือข่ายโทรศัพท์ 

ประสิทธิ์ วรฉัตราวณิช (2543) ได้ให้นิยาม พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การค้าขายผ่าน
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่การซื้อขายผ่านอินเทอร์เน็ต ระบบออนไลน์ระหว่างองค์กร EDI แฟกซ์ 
แม้กระทั่งการใช้สื่อโทรทัศน์ในการท าธุรกิจขายตรงให้กับลูกค้าโดยตรง 

อัจฉรา จันทรแสงอรุณ และศรีรัตน์ จงเจริญมณีกุล (2543) กล่าวว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
หมายถึง การด าเนินธุรกิจที่เป็นการซื้อขายสินค้าหรือบริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ประเภทต่าง ๆ เช่น 
อินเทอร์เน็ต โทรทัศน์ โทรสาร มีลักษณะที่ส าคัญคือ ผู้ซื้อกับผู้ขายสามารถติดต่อกันได์ตลอด 24 
ชั่วโมง ผู้ขายสามารถโฆษณาขายสินค้าและบริการของตนเองไปได้ทั่วโลก 

วัชรพงศ์ ยะไวทย์ (2543) อธิบายโครงสร้างและองค์ประกอบของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไว้
ดังนี้ 

เว็บเพจหรือร้านค้าบนเว็บที่ผู้ประกอบการสามารถประกาศขายสินค้าบนระบบอินเทอร์เน็ต
ได้ ซึ่งอาจจะเป็นเพียงหน้าร้านโฆษณาธรรมดาท่ีเอาไปฝากกับเว็บไซต์อ่ืนหรือร้านอ่ืนไว้ หรือมีชื่อร้าน
หรือเว็บไซต์เป็นของตัวเอง หน้าเว็บไซต์เป็นของตนเอง หน้าเว็บเพจส าหรับเสนอขายสินค้านี้บางครั้ง
จะเรียกกันว่า หน้าร้าน (วัชรพงศ์ ยะไวทย์, 2543) 

ระบบตะกร้ารับการสั่งซื้อ (Shopping Cart System) เป็นระบบที่สามารถคลิกเพ่ือสั่งซื้อ
สินค้าจากหน้าเว็บเพจได้ ซึ่งจะมีช่องให้กรอกจ านวนสินค้าที่สั่งซื้อได้ โดยการคลิกซ้ือแต่ละครั้งจะเป็น
การใส่ของลงในตระกล้ารถเข็น สะสมไว้จนกว่าผู้ซื้อจะซื้อของครบ และตัดสินใจให้ระบบแคชเชียร์
อัตโนมัติค านวณเงิน (วัชรพงศ์ ยะไวทย์, 2543) 

วัชรพงศ์ ยะไวทย์ (2544) อธิบายเกี่ยวกับระบบค านวณเงินและช าระเงินค่าสินค้าที่ปลอดภัย 
โดยส่วนใหญ่จะเป็นการช าระด้วยระบบบัตรเครดิต ซึ่งการถ่ายโอนข้อมูลเกี่ยวกับบัตรเครดิตบน
เครือข่ายจ าเป็นต้องมีการเข้ารหัสเพ่ือป้องกันการรั่วไหล ระบบที่ใช้กันมากในปัจจุบันคือ Secure 
Sockets Layer แต่ก็ยังไม่มีความปลอดภัยมากนัก เพราะ ยังไม่สามารถระบุได้ว่าผู้ถือบัตรใช่ตัวจริง
หรือไม่ เพราะระบบนี้จะบอกเพียงว่า ร้านนี้คือ ใคร ดังนั้น จึงมีการพัฒนาระบบใหม่ข้ึนมา คือ SET 
(Secure Electronic Transaction) ซึง่มีการระบุทั้งสองฝ่ายว่า เป็นความจริง แต่ติดปัญหาตรงที่
ต้นทุนการลงทุนสูง จึงท าให้ยังไม่แพร่หลาย 
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 พงศกร ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา (2559) กล่าวโดยสรุปได้ว่า การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
(e-Commerce) หมายถึง การด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายการ
สื่อสาร เพ่ือให้บรรลุแก่กิจกรรมนั้น ๆ 
 ประเทภของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) 
 Strauss และ Frost (2014) ได้แยกการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) ออกเป็น 5 
ประเภท ดังนี้ 

1) ธุรกิจกับผู้ซื้อปลีก (Business-to-Consumer) คือการค้าระหว่างผู้ค้าโดยตรงถึงลูกค้าซึ่งก็
คือผู้บริโภค เช่น การขายหนังสือ ขายวีดีโอ ขายซีดีเพลง ขายโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

2) ธุรกิจกับธุรกิจ (Business-to-Business) คือ การค้าระหว่างผู้ค้ากับลูกค้า แต่ในที่นี้ลูกค้า
จะเป็นในรูปแบบของผู้ประกอบการ ในที่นี้จะครอบคลุมถึงเรื่อง การขายส่ง การท าการสั่งซื้อสินค้า
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ ระบบห่วงโซ่การผลิต (Supply Chain Management) เป็นต้น ซึ่งจะมี
ความซับซ้อนในระดับต่าง ๆ กันไป 

3) ธุรกิจกับรัฐบาล (Business-to-Government) คือ การประกอบธุรกิจระหว่างภาคเอกชน
กับภาครัฐ ที่ใช้กันมากก็คือเรื่องการจัดซื้อจัดจ้างของภาครัฐ หรือที่เรียกว่า E-Government 
Procurement ในประเทศท่ีมีความก้าวหน้าด้านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ รัฐบาลจะท าการซื้อจัดจ้าง
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนใหญ่เพ่ือประหยัดค่าใช้จ่าย เช่น การประกาศจัดจ้างของภาครัฐใน
เว็บไซต์ เป็นต้น 

4) รัฐบาลกับรัฐบาล (Government to Government) คอื เป็นการติดต่อระหว่างภาครัฐ
กับรัฐ ในกระทรวงหรือระหว่างกระทรวง เช่น การติดต่อเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกระทรวง เป็น
ต้น 

5) ผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer-to-Consumer) คือ การติดต่อระหว่างผู้บริโภคกับ
ผู้บริโภคนั้น มีหลายรูปแบบและวัตถุประสงค์ เช่น เพ่ือการติดต่อแลกเปลี่ยนข้อมูล ข่าวสาร ในกลุ่ม
คนที่มีการบริโภคเหมือนกัน หรืออาจจะท าการแลกเปลี่ยนสินค้ากันเอง ขายของมือสอง เป็นต้น 

6) รัฐบาลกับผู้บริโภค (Government to Consumer) คือ การบริการของภาครัฐผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งปัจจุบันก็มีให้บริการแล้วหลายหน่วยงาน เช่นการค านวณและเสียภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ต การให้บริการข้อมูลประชาชนผ่านอินเทอร์เน็ต เป็นต้น เช่น ข้อมูลการติดต่อการท า
ทะเบียนต่าง ๆ ประชาชนสามารถเข้าไปตรวจสอบว่าต้องใช้หลักฐานอะไรบ้าง ในการท าเรื่องนั้น ๆ 
และสามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มบางอย่างจากบนเว็บไซต์ได้ด้วย 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของเว็บไซต์ 
ภูริพันธ์ คุธีรสุภะเสฏฐ์ (2559) กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพเว็บไซต์ หมายถึง สิ่งที่เป็นไป

ตามความต้องการของลูกค้าท่ีแสดงผ่านเว็บไซต์ โดยค านึงถึงอรรถประโยชน์ ความเพลิดเพลิน เพื่อ
ดึงดูดผู้บริโภคให้เข้ามา ในเว็บไซต์การปรากฏทางไกล หมายถึง แนวคิดท่ีน าเสนอบนเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบเสมือนจริงด้วยเทคนิคการสร้างภาพวัตถุต่าง ๆ จากระยะไกลด้วยเทคโนโลยี
มัลติมีเดีย เพื่อให้ผู้บริโภคได้สัมผัสถึงสินค้าหรือบริการก่อนการตัดสินใจซื้อ 

Chang และ Chen (2009) อธิบายว่า คุณภาพของเว็บไซต์ ประกอบด้วยองค์ประกอบ
หลากหลายมิติ ซึ่งประเมินจากการรับรู้ของลูกค้าว่ามีคุณภาพ ทั้งก่อน และหลังการซื้อสินค้ารวมถึง
การได้รับบริการ โดยสามารถแบ่งออกได้แก่ 1) ความสะดวกสบาย 2) เนื้อหา 3) รูปแบบ 4) การ
ติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 5) การปรับแต่งสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการ 

Fan (2013) เสนอว่า คุณภาพเว็บไซต์ คือ คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ได้จากการใช้บริการร้านค้า
ออนไลน์ ซึ่งประกอบไปด้วยความสะดวกสบายในการใช้บริการ มีเนื้อหาที่ถูกต้องครบถ้วน สามารถ
ติดต่อผู้ให้บริการได้ตามความต้องการ และมีการปรับแต่งสินค้าและบริการให้ตรงกับความต้องการ 

การวัดคุณภาพเว็บไซต์ 
การตรวจสอบเว็บไซต์ จ าเป็นต้องใช้เครื่องมือ และใช้ความรู้เกี่ยวกับการใช้งานเว็บไซต์บ้าง

พอสมควร ผู้ใช้ที่ชอบท่องเว็บ อาจเรียนรู้และเข้าใจได้ง่ายกว่าคนทั่วไป ซึ่งการตรวจสอบหรือการวัด
คุณภาพเว็บไซต์นั้น (TechnoIn Trend, 2557) จะประกอบด้วย 

รูปลักษณ์ การออกแบบ (Quality of Design) 
ความประทับใจครั้งแรก (First Impression) เริ่มตน้ให้ดูจากภายนอก การออกแบบดีไซน์ 

สีสันต้องดูดี รูปแบบตัวอักษร ใช้ Font อ่านง่ายหรือไม่ การเข้าถึงเมนูต่าง ๆ สะดวก หาง่ายไม่
ซับซ้อนหรือใช้เทคนิคชั้นสูงจนหายาก  รองรับการใช้งานเว็บบราวเซอร์ได้หลากหลาย  
(TechnoIn Trend, 2557) 

ความเร็วในการเปิดเข้าถึงเว็บ (Site Speed) 
ความเร็ว เป็นสิ่งส าคัญมากอีกอย่างหนึ่งที่ท าให้ผู้เยี่ยมชมเว็บไซต์ประทับใจเว็บที่ใช้เวลานาน

เกิน จะท าให้ผู้เยี่ยมชมเปลี่ยนใจไปเปิดดูเว็บอ่ืนแทนได้ โดยปกติ ไม่ควรใช้เวลาในการเปิดหน้าเว็บ
เกิน 5-10 วินาที ปัญหานี้ นักพัฒนาเว็บไซต์เรียกว่า Bounce ยิ่ง Bounce Rate มีมาก แสดงว่า เว็บ
หรือหน้าเพจนั้น ๆ มีปัญหา (TechnoIn Trend, 2557) 

ตรวจสอบความถูกต้องการในการเขียนเว็บ (Validity) 
เป็นเรื่องของการเขียนโปรแกรม ซึ่งผู้ใช้ทั่วไปส่วนใหญ่ คงอาจจะตรวจสอบได้ยาก แต่

ปัจจุบันมีเว็บไซตใ์ช้ส าหรับการตรวจสอบความถูกต้องของเว็บไซต์ ซึ่งนิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย คือ 
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http://validator.w3.org ซ่ึง w3 นั้น เป็นองค์กรที่เป็นผู้ควบคุมมาตรฐาน ความถูกต้องของการใช้
ภาษา HTML XHTML CSS (TechnoIn Trend, 2557) 

ตรวจสอบลิงค์เสีย (Dead Links) 
คุณภาพของเว็บที่ดี จะต้องไม่มีลิงค์ท่ีไม่สามารถกดเข้าไปได้ หรือภาษาเว็บเรียกว่า Dead 

Links ผู้ใช้งานสามารถตรวจสอบได้โดยใช้เครื่องมือจาก http://validator.w3.org/checklink 
(TechnoIn Trend, 2557) 

รองรับการเปิดผ่านอุปกรณ์โมบาย (Mobile Support) 
ปัจจุบันการเข้าถึงเว็บได้เปลี่ยนแปลงไปมาก จากเดิมต้องเชื่อมต่อและเปิดผ่านคอมพิวเตอร์ 

ปัจจุบัน คนส่วนใหญ่ใช้อุปกรณ์พกพา อย่างเช่น โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ตในการเข้าถึงมากข้ึน ดังนั้น
เว็บไซต์ที่ดี ต้องรองรับการเปิดผ่านอุปกรณ์พกพา มีค าศัพท์ค าหนึ่งที่เรียกเว็บไซต์ที่สามารถรองรับ
การเปิดอ่านในทุก ๆ ขนาดหน้าจอว่า Responsive ซ่ึง Responsive เป็นการสร้างเว็บให้รองรับการ
เปิดทุก ๆ ขนาดของหน้าจอ โดยจะมีการปรับเปลี่ยนต าแหน่งในการแสดงผล แต่ไม่ได้เป็นการย่อหน้า
เว็บให้เล็กลง (TechnoIn Trend, 2557) 

อายุของเว็บไซต์ (Age of Domain) 
อายุของเว็บ เป็นตัวบ่งบอกว่า มีอายุมาอย่างยาวนาน หรือเป็นเว็บไซต์ที่เพ่ิงเปิดใหม่ เว็บไซต์

ที่มีอายุนาน แสดงถึงความมั่นคงของเว็บไซต์ได้ในระดับหนึ่ง ถ้าอยากทราบว่าเว็บไซต์นั้น ๆ เปิดมา
นานหรือยัง สามารถเข้าไปตรวจสอบได้ท่ีเว็บ http://www.whois.net นอกจากนี้ ผู้ใช้ยังสามารถ
ทราบได้ว่า เจ้าของเว็บไซต์ดังกล่าวเป็นผู้ใด (TechnoIn Trend, 2557) 

ความนิยมของเว็บไซต์ (Popularity) 
เรื่องของความนิยม หมายถึง จ านวนคนเข้าเว็บไซต์แบบต่อเนื่อง รวมถึงเจ้าของเว็บไซต์อ่ืนมี

การสร้างลิงค์กลับไปยังเว็บไซต์นั้น ๆ  ยิ่งมีมากก็ยิ่งแสดงถึงความนิยม (Popular) ของเว็บนั้น ๆ 
อย่างไรก็ตาม ผู้ใช้สามารถใช้เครื่องมือในการตรวจสอบพ้ืนฐานได้จากต าแหน่งของเว็บไซต์ว่า อยู่
ล าดับที่เท่าไรของทั้งโลก  ซ่ึงผู้ใช้สามารถเข้าไปยังเว็บไซต์ http://www.alexa.com จากนั้น พิมพ์
ชื่อเว็บที่ต้องการตรวจสอบ จะทราบผลว่า เว็บไซต์ที่ผู้ใช้สนใจ อยู่ในล าดับที่เท่าไรของโลก 
(TechnoIn Trend, 2557) 

ตรวจสอบคุณภาพเว็บผ่าน SEO (Quality of SEO) 
SEO (Search Engine Optimization) เป็นวิธีการในการปรับปรุงเว็บไซต์ให้สามารถค้นหา

พบได้ง่ายขึ้นจาก Search Engine อย่างเช่น Google.com, Yahoo.com หรือ Bing.com เป็นต้น 
ดังนั้น นักพัฒนาเว็บไซต์จึงเชื่อว่า ถ้าเว็บไซต์มีการพัฒนาโดยมีพ้ืนฐาน SEO จะช่วยให้เว็บไซต์นั้น ๆ 
ประสบความส าเร็จได้ง่ายเช่นกัน ส าหรับวิธีการตรวจสอบ สามารถใช้เครื่องมือช่วยในการตรวจสอบ

http://validator.w3.org/checklink


14 

ว่า เว็บไซต์นั้น ๆ ง่ายต่อการเข้าถึงดัวยอัลกอริทึมของ Search Engine นั้น ๆ (TechnoIn Trend, 
2557) 

นอกจากการวัดคุณภาพเว็บไซต์ ที่กล่าวมาข้างต้น ยังมีปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ด้าน
คุณภาพของระบบ คุณภาพของการบริการ คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจซื้อ ซึ่งผู้วิจัยจะกล่าวถึงในล าดับต่อไป 

2.2.1 นิยามและความหมายของคุณภาพข้อมูล (Data Quality) 
Delone และ McLean (2003) ได้น าเสนอแบบจ าลองของการประเมินค าส าเร็จของของ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce Success Metrics) ซึ่งพัฒนามาจากโมเดลความส าเร็จของ
ระบบสารสนเทศ (Model of Information System Success) ในปี 1992 โดยปรับเปลี่ยนตัวแปร 
และความสัมพันธ์ในตัวแปรบางตัวเพื่อให้สอดคล้องกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และได้อธิบาย คุณภาพ
ข้อมูล ประกอบด้วย ความสมบูรณ์ เข้าใจง่าย มีความเป็นส่วนตัว ตรงประเด็น และมีความปลอดภัย 

ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล (2557) สรุปว่า คุณภาพของข้อมูลสนับสนุนความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค คุณภาพของข้อมูล เป็นเครื่องมือวัดความถูกต้องแม่นย าและความสอดคล้อง โดยมีสาม
ปัจจัยส าคัญท่ีใช้ในการอธิบายคุณภาพข้อมูลบนหน้าเว็บ คือ ความครบถ้วนข้อมูล การจัดการข้อมูล 
และความบันเทิง 

ความครบถ้วนข้อมูล หมายถึง มาตรการวัดในแง่ของความถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน 
แม่นย า และน่าเชื่อถือได้ของข้อมูล อีกท้ังผู้ประกอบการต้องมีข้อมูลสินค้าที่ชัดเจน ละเอียดครบถ้วน 
ถูกต้องและทันสมัย สามารถให้ความรู้หรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับสินค้า (ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล, 
2557) 

การจัดการข้อมูล หมายถึง การที่ผู้ประการได้มีการจัดวางระบบ E-Commerce 
หรือการออกแบบหน้าเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นระเบียบ ง่ายต่อการค้นหาสินค้า  
ง่ายต่อการใช้งานแก่ผู้บริโภค ตลอดจนการจัดรูปแบบหน้าเว็บไซต์ให้มีความน่าเชื่อถือ  
(ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล, 2557) 

ความบันเทิง หมายถึง การท าให้ผู้บริโภคเกิดความเพลิดเพลิน ตื่นเต้น และดึงดูดให้
อยากใช้บริการ ซึ่งรูปแบบอาจเป็นการน าข้อมูลที่ท าให้ลูกค้าอ่านแล้วรู้สึกสนุก เพลิดเพลิน การใช้
วีดีโอคลิป การ์ตูน หรือภาพประกอบ ทั้งนี้อาจก่อให้ผู้บริโภครู้สึกประทับใจและเกิดความภาคภูมิใจใน
ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ (ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล, 2557) 
 Sharma และ Lijuan (2015) ได้กล่าวถึง ลักษณะของคุณภาพข้อมูลที่ดี มีดังนี้ 
 1) ความเที่ยงตรง คุณภาพข้อมูลขององค์กรที่ดีจะต้องมีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได้ โดย
ไม่ให้มีความคลาดเคลื่อนหรือมีความคลาดเคลื่อนน้อยที่สุด ดังนั้นประสิทธิผลของการตัดสินใจจึง
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ขึ้นอยู่กับความถูกต้องหรือความเที่ยงตรง ย่อมส่งผลกระทบท าให้การตัดสินใจมีความผิดพลาดตามไป
ด้วย 
 2) ทันต้อความต้องการใช้ (Timeliness) นอกเหนือจากข้อมูลขององค์การจะต้องมีความ
เที่ยงตรงหรือความถูกต้องแล้ว ยังจะต้องมีคุณสมบัติของการที่สามารถน าสารสนเทศมาใช้ได้ทันทีเมื่อ
ต้องการใช้ข้อมูล หรือเพ่ือการตัดสินใจ ทั้งนี้เนื่องจากเหตุการณ์ต่าง ๆ ทางการบริหารทั้งภายในและ
ภายนอกองค์การมีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะสารสนเทศด่านการขาย การ
ผลิต ตลอดจนด้านการเงิน ถ้าผู้บริหารได้รับมาล่าช้า ก็จะส่งผลกระทบต้อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการตัดสินใจ หรือการด าเนินงานของผู้บริหารที่จะลดลงตามไปด้วย 
 3) ความสมบูรณ์ (Completeness) ข้อมูลที่ดี จะต้องมีความสมบูรณ์ที่จะช่วยท าให้การ
ตัดสินใจเป็นไปด้วยความถูกต้อง การมีข้อมูลที่มีปริมาณมาก ไม่ได้หมายถึงการที่จะช่วยเพ่ิม
ประสิทธิผลของการด าเนินงาน การมีข้อมูลที่มีปริมาณมากเกินไป ข้อมูลมีมากเกินไปอาจเป็นข้อมูลที่
ไม่มีความส าคัญ เช่นเดียวกับการมีข้อมูลที่มีปริมาณน้อยเกินไป ก็อาจท าให้ไม่ได้ข้อมูลที่ส าคัญ 
ครบถ้วน เพียงพอทุกด้านที่จะน าไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ แต่ทั้งนี้มิได้
หมายความว่า จะต้องรอให้มีข้อมูลครบถ้วน 100 เปอร์เซ็นต์ ก่อนจึงจะท าการตัดสินใจได้ เช่น  
จะตัดสินใจเกีย่วกับอัตราการใช้สินค้า ปริมาณสินค้าคงเหลือ ราคาต่อหน่วย แหล่งผู้ผลิตค่าใช้จ่ายใน
การสั่งซื้อ ค่าใช้จ่ายในการเก็บรักษา ระยะเวลารอคอยของสินค้าแต่ละชนิด ดังนั้นจะตัดสินใจ
เกี่ยวกับการบริหารสินค้าคงเหลือให้มีประสิทธิภาพ ก็จ าเป็นที่จะต้องได้รับสารสนเทศในทุกเรื่อง การ
ขาดไปเพียงบางเรื่องจะส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจอย่างมาก เป็นต้น จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่า ไม่ได้
หมายความว่ามีข้อมูลมากเฉพาะในบางด้าน ขณะที่ข้อมูลในบางด้านไม่มีหรือมีไม่เพียงพอต่อการ
ตัดสินใจ แต่จะต้องได้รับข้อมูลที่ส าคัญครบในทุกด้านที่ท าการตัดสินใจ 
 4) การสอดคล่องกับความตองการของผู้ใช้ (Relevance) ข้อมูลที่ดีจะต้องมีคุณลักษณะที่
ส าคัญอีกประการหนึ่งก็ คือ จะต้องตอบสนองต้อความต้องการของผู้ใช้ที่จะน าไปใช้ ในการตัดสินใจ
ได้ ดังนั้นในการที่จะออกแบบและพัฒนาข้อมูลที่ดีได้นั้น การสอบถามความต้องการของข้อมูลที่ผู้ใช้
ต้องการเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญอย่างมาก เช่น ข้อมูลในการบริหารการผลิต การตลาด และการ
บริหารทรัพยากรมนุษย์ เป็นต้น 
 5) ตรวจสอบได้ (Verifiability) ข้อมูลที่ดีควรมีคุณลักษณะที่สามารถจะตรวจสอบได้ 
โดยเฉพาะแหล่งที่มา การจัดรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ ทั้งนี้เพื่อใหการตัดสินใจได้เกิดความรอบ
ครอบ การที่ผู้ใช้มองเห็นข้อมูลบางเรื่อง แล้วพบว่า ท าไมจึงมีค่าที่ต่ าเกินไป หรือสูงเกินไป อาจต้อง
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่ได้มา ทั้งนี้ก็เพ่ือมิให้การติดสินใจเกิดความผิดพลาด 

ณัฐชยา รักประกอบกิจ (2559) สรุปความหมายของคุณภาพข้อมูลว่า ข้อมูลเป็นความ
ต้องการของผู้ใช้งาน ซึ่งสามารถแบ่งการใช้งานได้ คือ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าหรับการควบคุมในการ
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ท างานขององค์กร เช่น ส าหรบการใช้รับมือการเปลี่ยนแปลงของภาคธุรกิจและเป็นเครื่องมือในการ
น ามนุษย์ให้เข้า กับกระแสสังคม เช่น การติดต่อสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูลต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการเมือง 
สังคม หรือข่าวบันเทิงต่าง ๆ 

อัจฉราพรรณ ภิรมย์กิจ (2558) อธิบายว่า ข้อมูลที่มีคุณภาพ ประกอบไปด้วย ความถูกต้อง 
ทันเวลา สามารถตรวจสอบได้ ตรงตามความต้องการของผู้ใช้ มีความสมบูรณ์เพียงพอ และมีความ
เป็นปัจจุบัน 

Peter (2015) อธิบาย คุณภาพข้อมูล คือ คุณภาพของข้อมูลที่ผู้ใช้ได้รับจากการใช้ระบบ
สารสนเทศ ซึ่งคุณภาพของข้อมูลที่ผู้ใช้งานระบบจะส่งผลถึงความตั้งใจที่จะใช้ระบบและความพึง
พอใจของผู้ใช้ระบบ ดังนั้นระบบสารสนเทศจึงควรมีการกลั่นกรองข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการใช้งาน
เพ่ือให้ผู้ใช้งาน และสามารถให้ข้อมูลที่เที่ยงตรงและสามารถใช้งานได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้ 

2.2.2 นิยามและความหมายของคุณภาพของระบบ (System Quality) 
พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสภา พ.ศ. 2544 ให้ความหมายค าว่า ระบบ ไว้ว่า ระบบ 

หมายถึง กลุ่มของสิ่งที่มีลักษณะหรือหน้าที่ส าคัญ สอดคล้อง และสัมพันธ์กันตามหลักธรรมชาติหรือ
หลักเหตุผลทางวิชาการ  สิ่งต่าง ๆ ที่ประกอบกันเป็นระบบของสิ่งใดถือว่า เป็นชุดเดียวกันและอยู่ใน
ระเบียบเดียวกัน 

วันวิสาข์ พิมลวิทย (2557) สรุปว่า ระบบ คือ ภาพรวมของหนวยยอยที่ท างานอยางอิสระต่อ
กัน มีปฏิสัมพันธ์กันเพ่ือให้เกิดความส าเร็จบรรลุตามเปาหมายที่วางไว้ 
 Koontz และ Weihrich (1978) สรุปว่า ระบบ คือ ชุดของการรวมตัวกันของสวนประกอบ
ย่อย ที่เชื่อมโยง พ่ึงพาอาศัยกัน โดยมีการจัดให้อยูในรูปแบบที่ซับซ้อนเพ่ือด าเนินการตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 

FitzGerald และ FitzGerald (1987) ให้ความหมายของระบบไว้ว่า ระบบ หมายถึง กลุ่ม
ของส่วนประกอบยอยต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์กัน เมื่อท าหน้าที่ร่วมกันจะท าให้งานส าเร็จบรรลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
 Delone และ McLean (1992) กล่าวว่า คุณภาพของระบบ หมายถึง การประมวลผลข้อมูล
ตามข้อมูลการผลิตที่สะท้อนใหเห็นถึงความถูกต้องและประสิทธิภาพของระบบ ระบบที่มีคุณภาพเป็น
ตัวชี้วัดของกระบวนการระบบสารสนเทศ และส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 

Delone และ McLean (2003) กลาวถึง ความหมายของคุณภาพระบบใน 5 มิติซึ่งมี
รายละเอียด ดังนี้ 

1) ความงายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อท่ีว่าผู้ใชงานสามารถใช้
งานระบบสารสนเทศโดยไม่ต้องอาศัยความพยายามมาก 
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2) ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security) หมายถึง การป้องกันข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบ
อ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง เช่น ระบบที่ใช้ในการจัดเก็บข้อมูล และการถ่ายโอนข้อมูลนั้นให้รอดพ้นจาก
อันตรายอยู่ในสถานะที่มีความปลอดภัย ไร้ความกังวล และความกลัว 

3) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) หมายถึง ความมั่นคง ความคงเส้นคงวาของระบบ
สารสนเทศภายใตเงื่อนไขท่ีหลากหลาย 

4) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง เวลาในการตอบสนองของ
ระบบสารสนเทศตั้งแต่ผู้ใช้งานร้องขอจนกระทั่งระบบตอบสนองกลับมายังผู้ใช้งานเป็นไปด้วยความ
รวดเร็ว ดีสม่ าเสมอ และสมเหตุสมผล 

5) ความงายในการเขาถึง (Convenience of Access) หมายถึง ความงาย หรือความยากท่ีผู
ใชงานปรับใชประโยชนความสามารถของระบบสารสนเทศ ได้แก่ ความสะดวกในการเขาถึงการเขาถึง
ไดเ้ปน อย่างดีความง่ายในการเข้าถึง และการเข้าถึงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

Seddon (1997) ไดกล่าวว่า คุณภาพระบบ หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของระบบ
การประมวลผลซึ่งรวมถึงซอฟต์แวร์สวนประกอบของข้อมูลและวัดไดใ้นระดับเทคนิคของระบบ
แนวคิดและทฤษฏี 

2.2.3 นิยามและความหมายของคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
ณัฐพัชร ลอประเสริฐ (2549) ใหความหมายของคุณภาพไว้ว่า สิ่งใดก็ตามที่ลูกค้ารสูึกพึง

พอใจและพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อได้ใช้สินค้าและบริการ ซึ่งไม่ได้ค านึงถึงแต่ประโยชน์การใช้สอย แต่
รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดีของลูกค้า 

ศราวุทธ แจงใจดี (2552) คุณภาพ หมายถึง คุณลักษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม
ปราศจากข้อผิดพลาดท าให้เกิดผลลัพธที่ดีและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเปนที่พึงพอใจ 

วันวิสาข์ พิมลวิทยา (2557) ได้ศึกษาพบวา คุณภาพบริการเกิดจากการที่ผู้บริโภคจะสะสม
ความคาดหวังที่จะไดรับจากการบริการ โดยจะมีความพึงพอใจกับการบริการเมื่อการตอบสนองอยูใน
ระดับท่ีรับได้ 

Rust และ Zahorik (1993) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให
บริการ เปนสวนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองคกรที่ใหบริการ สามารถตอบสนองหรือ
ท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล 

Cronin และ Taylor (2015) ให้ความเห็นว่า สิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการใหบริการ 
คือ ความพึงพอใจซึ่งมาจากการเปรียบเทียบประสบการณที่ไดรับกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 

การวัดคุณภาพบริการ 
Spechler (1988) กล่าวว่า รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพบริการเป็นหลักทั่วไป

แตกต่างกันที่การน ามาประยุกต์ใช้งาน รูปแบบที่ก าหนดความส าเร็จของคุณภาพบริการมีแนวทางที่
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ส าคัญทั้งหมด 7 ข้อ ดังนี้ 
 1) การท าให้ลูกคาประทับใจและพอใจในบริการ (Customer Satisfaction and Beyond) 

2) การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
3) วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี(Methods, System and Technology) 
4) ความตระหนักรู้ถึงคุณภาพบริการ (Quality Awareness) 
5) การฝึกอบรม (Training) 

 6) การมีสวนร่วม (Involvement) 
 7) การเป็นที่ยอมรับ มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก จ าได (Recognition) 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ได้ก าหนดการวัดคุณภาพของการบริการไว้  
5 ข้อ ได้แก่ 

1) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เครื่องมืออุปกรณทีใ่ช้ใน
การใหบ้ริการแก่ลูกค้า รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงานที่ให้บริการ 

2) ความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ลูกค้ามีความเชื่อถือและไว้วางใจ
พนักงานว่ามีความสามารถที่จะตอบสนองตอความตองการของผู้รับบริการได้ 

3) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) คือเวลาที่ใช้ในการตอบสนอต่อค าร้อง
ขอของลูกค้า โดยอาจหมายรวมถึงความกระตือรือร้น ความพร้อมและความรวดเร็วที่ให้บริการ 

4) การรับประกัน (Assurance) หมายความวาการบริการต้องมีหลักประกันที่ท าใหลูกค้า
มั่นใจว่าสามารถส่งมอบสินค้าและบริการได้อย่างรวดเร็วและมีมาตรฐาน 

5) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) พนักงานควรที่จะเอาใจใสดูแลลูกค้าอยา
งตั้งอกตั้งใจเพ่ือให้ลูกคารูสึกถึงความส าคัญ 

2.2.4 นิยามและความหมายของคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Quality) 
Jones (1989) ได้ให้ความหมายของส่วนติดต่อผู้ใช้งานไว้ว่า เป็นการรวมฮาร์ดแวร์ ประโยค

ค าสั่งและการโต้ตอบระหว่างผู้ใช้ ซึ่งเป็นการสื่อสารให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้ที่มีต่อระบบ 
Chiang (1990) อธิบายว่า ส่วนติดต่อผู้ใช้งานจะเริ่มตั้งแต่ผู้ใช้ประมวลความต้องการและ

ถ่ายทอดไปยังระบบ จนถึงขั้นตอนที่ระบบน าเสนอข้อมูลและตอบกลับผู้ใช้งาน ดังนั้น การออกแบบ
ส่วนติดต่อผู้ใช้งาน จึงจะต้องครอบคลุมถึงปฏิกิริยาโต้ตอบกับผู้ใช้และการแสดงผลสะท้อนกลับบน
หน้าจอ 

Reynolds (2012) อธิบายว่า ส่วนที่ใช้ติดต่อกับผู้ใช้งาน ไม่ว่าจะเป็นเมนู ปุ่ม ฟอร์มต่าง ๆ 
หรือการจัดวางภาพ ขนาดตัวอักษรของแต่ละหน้า เป็นต้น ถ้าจัดได้เรียบร้อย สะอาด ท าให้ใช้งานง่าย 
หาง่าย และปัจจุบันการออกแบบ ต้องค านึงถึงอุปกรณ์เคลื่อนที่ (Mobile Device) ด้วย ในทาง
คอมพิวเตอร์ ส่วนที่ใช้ติดต่อกับผู้ใช้งาน ก็คือ ปุ่มเมนูต่าง ๆ บนหน้าจอ เพราะว่าผู้ใช้ไม่สามารถส่ง
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กระแสจิตไปสั่งให้คอมพิวเตอร์เปิดโปรแกรมข้ึนมาได้  นักพัฒนาโปรแกรมจึงพัฒนาหน้าจอเมนูให้ผู้ใช้
กดเปิดโปรแกรมที่ต้องการ ซึ่งหน้าจอเมนูนี้ก็คือ ส่วนที่ใช้ติดต่อกับผู้ใช้งาน ตัวหนึ่ง 

ภานุวัฒน์ รัตนดิษฐ์ (2555) อธิบายว่า ส่วนติดต่อกับผู้ใช้ระหว่างผู้ใช้โปรแกรม และตัว
โปรแกรมเอง เช่น ในโปรแกรมต่าง ๆ ในปัจจุบันนี้ ส่วนมากแล้วเมื่อผู้ใช้สังเกตุ ผู้ใช้จะพบว่า 
โปรแกรมต่าง ๆ มักมีรูปแบบและหน้าตาที่สวยงาม มีทั้งข้อความ และรูปภาพแทนค าสั่งต่าง ๆ ของ
โปรแกรม เพ่ืออธิบายการท างานแทนการ โค๊ดโปรแกรมของผู้ปฏิบัติงาน 

เบญนภา ชาติเชื้อ (2556) สรุปว่า ส่วนติดต่อผู้ใช้งาน คือ ส่วนติดต่อระหว่างผู้ใช้กับระบบ 
เพ่ือรองรับการน าข้อมูล หรือค าสั่งเข้าสู่ระบบ ตลอดจนน าเสนอข้อมูลสารสนเทศกลับมายังผู้ใช้ 

Alnanih และ Omandjieva (2016) เสนอว่า ในการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ให้มี
คุณภาพ ควรค านึงถึงปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

1) ก าหนดวัตถุประสงค์ในการออกแบบระบบให้สะดวก ง่ายต่อการใช้งาน 
2) ออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ให้ง่ายต่อการเรียนรู้และจดน า 
3) ออกแบบส่วนติดต่อที่เอ้ือต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและผลผลิตให้แก่ผู้ใช้ 
4) เขียนค าสั่ง กิจกรรม และการตอบสนองของระบบ ที่ชัดเจนและสามารถคาดเดาได้ 
5) ลดปัญหาของการป้อนข้อมูลให้น้อยที่สุด 
6) แก้ไขข้อผิดพลาดได้ง่าย 
7) สร้างข้ันตอนที่เป็นตรรกะและดึงดูความสนใจ 

 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ 

Crosby, Evans และ Cowles (1990) สรุปว่า ความไว้วางใจ เป็นความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการทีผู่้ขายสินค้าสร้างขึ้นในระยะยาว โดยค านึงถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ ซึ่งเป็น
สิ่งจ าเป็นในการะรักษาความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้า และผู้ขายสินค้าในระยะยาว เนื่องจากลูกค้า
ส่วนใหญ่จะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการก่อนการได้รับสินค้าหรือบริการจริง และเมื่อลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจ หรือสิ่งที่ลูกค้าได้รับนั้น เกินความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็จะยิ่งเพ่ิมความแข็งแกร่งในส่วนของ
ความน่าเชื่อถือในผู้ขายสินค้า ให้เกิดความซื่อสัตย์ภักดีต่อผู้ขายสินค้าในที่สุด 

Morgan และ Hunt (1994) ให้ความหมายของความไว้วางใจว่า ความเชื่อม่ัน ความ
น่าเชื่อถือ หรือความคาดหวัง ที่ลูกค้ามีต่อผู้ขายสินค้า 

Stem (1997) อธิบายว่า ความไว้วางใจ ถือเป็นพื้นฐานในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ผู้ขายสินค้าจึงมีความจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 
ความคุ้นเคยเพ่ือครองใจลูกค้า ประกอบด้วย 
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1) การสื่อสาร คือ การที่ผู้ขายสินค้าสื่อสารกับลูกค้าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกม่ันใจ ดังนั้น 
ผู้ขายสินค้าควรแสดงความจริงใจ และพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า เพ่ือสร้างความรู้สึกให้
ลูกค้าอยากใช้บริการ หรือเกิดความประทับใจในผู้ขายสินค้า 

2) ความใส่ใจและการให้ คือ ความสัมพันธ์ที่ประกอบด้วยความเอ้ืออาทร ความเอาใจใส่ 
ความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้องผลประโยชน์ของลูกค้า ซึ่งมีผลให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกดี 

3) การให้ความผูกพันที่เก่ียวกับลูกค้า บางครั้งผู้ขายสินค้าจะยอมเสียผลประโยชน์บางอย่าง 
เพ่ือคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

4) การให้ความสะดวกสบายหรือความเอาใจใส่ลูกค้า จะท าให้ลูกค้ารู้สึกถึง ความ
สะดวกสบาย ความม่ันใจที่ได้รับบริการ ลูกค้าส่วนใหญ่ประเมินความสะดวกสบายการการได้รับ
บริการที่ดีของผู้ขายสินค้า 

5) การแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง หากลูกค้ารู้สึกสบายใจ เกิดความไว้วางใจในผู้ขายสินค้า นั้น
เป็นสิ่งที่ดีกว่าการที่ผู้ขายสินค้าต้องแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง ผู้ขายสินค้าควรจะแสดงความ
รับผิดชอบ ก่อนที่ลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจในผู้ขายสินค้า 

Suh และ Han (2003) อธิบายว่า ความไว้วางใจ สามารถแสดงออกถึงความเชื่อของลูกค้าว่า 
ตราจะสามารถตอบสนองความต้องการบางอย่างของพวกเราได้ และความซื่อสัตย์ภักดีก็เป็นอีกหนึ่ง
สิ่งที่สามารถบ่งชี้ได้ถึงความไว้วางใจของลูกค้า 

Gefen, Karahanna และ Straub (2003) อธิบายว่า ความไว้วางใจ เป็นการรับรู้ของลูกค้าท่ี
มีต่อตรา รวมถึงการรับรู้ในความซื่อสัตย์ภักดีของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 

Bourdeau (2005) อธิบายว่า องค์ประกอบของความไว้วางใจ มีความเกี่ยวข้องกับผู้ให้
บริการ ในการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความ
ตรงไปตรงมา การให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 

Kim (2008) อธิบายว่า ความไว้วางใจ (Trust) จะถูกเชื่อมโยงเข้ากับความตั้งใจซื้อ 
(Purchase Intention) กล่าวคือ หากผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ และความเชื่อม่ันต่อผู้ขายสินค้าหรือ 
บริการออนไลน์ในระดับสูง จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความตั้งใจซื้อสินค้า หรือบริการผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่สูงขึ้นตามไปด้วย 

Chiu, Hsu, Lai และ Chang (2012) สรุปว่า ความไว้วางใจ เป็นกุญแจส าคัญในการรักษา
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้ากับผู้ขายสินค้า 

Lai (2013) กล่าวว่า ความไว้วางใจ เป็นการเต็มใจยินยอมหรือเชื่อมั่นของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่
ได้รับ จากการศึกษา ความไว้วางใจในห่วงโซ่ต่อความพึงพอของพฤติกรรม ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ความ
ไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความความพึงพอใจ 
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การวัดความไว้วางใจของลูกค้า 
Gambetta (1988) อธิบายว่า การวัดความไว้วางใจของลูกค้า สามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย 

ได้แก่ ความเชื่อและความผูกพันกับผู้ขายสินค้า ในส่วนของความเชื่อ เกิดจากความคาดหวังของลูกค้า
ว่า จะได้รับสินค้าหรือบริการที่ดี ในกรณีที่ลูกค้าได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวัง ก็จะเกิดการซื้อซ้ า
กับผู้ขายสินค้าดังกล่าว ต่อไปในอนาคต 

Morgan และ Hunt (1994) อธิบายว่า ความไว้วางใจสามารถวัดได้จากความเชื่อมั่นของ
ลูกค้า ซึ่งผู้ขายสินค้าแต่ละท่านจะได้รับความเชื่อมั่นจากลูกค้าท่ีต่างกัน และจะเมินความไว้วางใจของ
ลูกค้าได้ เมื่อลูกค้าได้รับสินค้าหรือบริการนั้นแล้ว 

Wang และคณะ (2016) สรุปว่า ความไว้วางใจของลูกค้าทีเ่กดิจากความสัมพันธ์อันดีที่ลูกค้า
มีต่อผู้ขายสินค้าในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ภักดีต่อผู้ขาย
สินค้า การบอกต่อจากคนรอบข้าง รวมถึงคุณภาพการให้บริการ สิ่งเหล่านี้จะส่งผลในเชิงบวกต่อ
ความไว้วางใจของลูกค้า เมื่อลูกค้า เกดิความไว้วางใจในผู้ขายสินค้าแล้วย่อมก่อให้เกิดความผูกพัน
และความซื่อสัตย์ภักดีตามมา 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ถึงคุณค่า 
 Dodds และ Monroe (1985) ได้ให้แนวคิดว่า คุณค่าที่รับรู้โดยทั่วไปมักจะถูกมองว่า เป็น
ปัจจัยส าคัญของความตั้งใจซื้อสินค้า และการบริการ 

Holbrook (1990) ได้กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ เป็นความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และผลิตภัณฑ์
หรือการใช้บริการ ที่ได้จากประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือการใช้บริการ 

Anderson, Jain และ Chintagunta (1993) ได้กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ของผู้บริโภคเกิดจาก 
ความรู้สึกสมหวังกับสิ่งที่ได้รับจากสินค้า หรือการบริการต่าง ๆ 

Moliner (2007) ได้กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ของผู้บริโภคไปในทางบวกจะมีอิทธิพลต่อความไว้ 
เนื้อเชื่อใจ และน้าไปสู่ความจงรักภักดี 

C. Lee, Lee และ Yoon (2009) ให้นิยาม คุณค่าที่รับรู้ หมายถึง ประสบการณ์ที่ใช้
ผลิตภัณฑ์สามารถพิจารณาถึงความต่างระหว่างราคากับคุณภาพโดยรวมที่ลูกค้ารับรู้ได้จากสิ่งที่ได้มา 

Velazquez, Saura และ Molina (2011) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ของผู้บริโภคเกี่ยวข้องกับ
การพิจารณาการรับรู้การแลกเปลี่ยนระหว่างประโยชน์ที่ลูกค้าต้องการเทียบกับเงินที่เสียไป 

Chiu และคณะ (2012) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ หากเกิดจากการเรียนรู้ที่ผู้ซื้อเคยใช้ ซึ่งอยู่ใน
เกณฑ์ดีมีพลังท าให้เกิดความพอใจ 
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Iacob และ Segoro (2013) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ ปัจจัยที่มี
คุณภาพและความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดี ผลการวิจัย พบว่า คุณค่าท่ี
รับรู้ด้านคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

Chiu, Lee และ Chen (2014) อธิบายว่า คุณค่าท่ีรับรู้สะท้อนให้เห็นถึงผลประโยชน์และ
ค่าใช้จ่ายตามการรับรู้ของลูกค้าในความสมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ที่มีตัวตนและไม่มีตัวตนพร้อมกับ
คุณภาพการบริการและราคาสินค้า 

Ozsahin (2014) ศึกษาเรื่อง คุณค่าที่รับรู้ สร้างความไว้เนื้อเชื้อใจต่อตราสินค้า และ
พฤติกรรมการซื้อซ้ า ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื้อ
ใจของลูกค้า 
 Wang และคณะ (2016) อธิบายว่า การรับรู้ถึงคุณค่า คือ การบริโภคท่ีเป็นรูปแบบของค่า
ส่วนบุคคลที่ผู้คนได้รับโดยการเสร็จสิ้นการปฏิสัมพันธ์ทางสังคมต่าง ๆ การแลกเปลี่ยน หรือค่าใช้จ่าย 
ดังนั้น การรับรู้ด้านความคุ้มค่า จึงเป็นหลักความเชื่อของการแสวงหาค่าของส่วนบุคคล นอกจากนี้ 
เขายังสรุปอีกว่า การรับรู้ถึงคุณค่า ถูกรวมเข้ากับทฤษฎีด้านคุณค่าทั้ง 5 คือ คุณค่าของการท างาน 
คุณค่าด้านการนิยมทางสังคม คุณค่าทางอารมณ์ คุณค่าด้านความรู้ และคุณค่าของเงื่อนไข หลักของ
การรับรู้ด้านคุณค่าไม่เพียงมีอยู่ในตัวสินค้า และความเป็นเจ้าของสินค้าหรือบริการที่เลือก แต่ยังต้อง
มาจากตัวลูกค้าเอง 
 จากแนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ถึงคุณค่าข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปว่า การรับรู้ถึงคุณค่านั้น 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเด็น นั้นคือ การรับรู้ถึงคุณค่าของสินค้าและการรับรู้ถึงคุณค่าของการ
บริการ 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการจัดอันดับและความคิดเห็น 

Anderson (2011) ได้กล่าวถึง การจัดอันดับและความคิดเห็นของลูกค้า (Customer 
Ratings and Reviews) เป็นเครื่องมือที่ขับเคลื่อนให้เกิดการซื้อขายที่สูงขึ้นได้โดยผ่านลูกค้าที่เคยใช้
สินค้าหรือบริการซึ่งอาจเรียกว่า ลูกค้าประจ า เกิดความประทับใจในตัวสินค้าท่ีซื้อไปหรือบริการที่
ได้รับหลังการขาย และเข้ามาแสดงความคิดเห็นผ่านประสบการณ์การใช้จริงลูกค้าประจ ายังเป็นส่วน
หนึ่งในการช่วยจัดอันดับสินค้า ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อสินค้าจากลูกค้ารายให้เป็นไปอย่างง่ายดาย
ยิ่งขึ้น การจัดอันดับและความคิดเห็นของลูกค้าเป็นเครื่องมือที่ร้านค้าออนไลน์ส่วนใหญ่ ใช้ในการท า
การตลาด เพราะลูกค้าส่วนใหญ่ยินยอมที่จะซื้อสินค้า และบริการเมื่อได้รับฟังค าแนะน าหรือ
ประสบการณ์การใช้สินค้าบริการจากผู้คนรอบข้าง 

Cai และคณะ (2014) อธิบายว่า การจัดอันดับและความคิดเห็น เป็นวิธีการที่ช่วยให้เกิดการ
ซื้อขายที่เพ่ิมข้ึน โดยผู้บริโภคท่ีเคยซื้อสินค้าหรือบริการจากผู้ขาย จึงท าให้เกิดความพึงพอใจในตัว
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ผู้ขาย หรือการบริการที่ได้รับ และเข้ามาแสดงความคิดเห็นผ่านประสบการณ์จริง หรืออาจจะมีส่วน
ในการให้คะแนนในการจัดอันดับ ท าให้ผู้บริโภครายใหม่ เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ เพราะ
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ มักจะรับฟังค าแนะน าจากบุคคลที่เคยซื้อสินค้าหรือได้รับบริการ ก่อนตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือรับบริการ 
 Bao & Chang (2014) อธิบายว่า การจัดอันดับและความคิดเห็น ช่วยให้ผู้ขายสินค้า ได้รับ
ข้อเสนอแนะจากทางผู้ซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ แต่ในขณะเดียวกันผู้บริโภคท่านอ่ืนก็จะได้อิทธิพล
จากความคิดเห็นหรือการจัดอันดับที่เขาได้รับ หรืออาจหมายความว่า ความเชื่อม่ันในการสั่งซื้อสินค้า
จากผู้ขายดังกล่าว เกิดจากความคิดเห็นหรือการจัดอันดับดังกล่าวนั้นเอง 
 ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล (2559) อธิบายว่า การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า ถือเป็น
เครื่องมือที่ส าคัญ เพราะผู้บริโภคส่วนใหญ่เชื่อถือความคิด ประสบการณ์ของบุคคลอ่ืนโดยเราสามารถ
จ าแนกประโยชน์ที่ได้รับจากการจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า ดังนี้ 
 1) เพ่ิมยอดขาย การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า สร้างความน่าเชื่อถือและสร้างความ
ไว้วางใจกับผู้บริโภคเม่ือซื้อสินค้า โดยผู้บริโภคได้รับข้อมูล ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืนจึงเกิดความมั่นใจ
ในการซื้อสินค้าและบริการ 
 2) สร้างความน่าเชื่อถือ การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้ามีประสิทธิภาพอย่างมากในการ 
สร้างความน่าเชื่อถือ เพราะผู้บริโภคส่วนใหญ่เชื่อว่า ผู้เขียนวิจารณ์ไม่มีอคติในการเขียนบทวิจารณ์ 
ดังนั้น การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้าจึงเพ่ิมความน่าเชื่อถือในทุก ๆ ธุรกิจ 
 3) ท าให้ผู้ประกอบการเข้าใจลูกค้ามากข้ึน ข้อดีของการจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า คือ 
การที่ลูกค้าบอกเราว่าอะไรคือ สิ่งที่ลูกค้าต้องการ ความคิดเห็นเกี่ยวกับยี่ห้อ อะไรคือสิ่งที่ลูกค้าพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ และวิธีการพัฒนาหรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์และการบริการ ซึ่งทั้งหมดนี้เป็นข้อมูล
ที่ถูกต้องและผู้ประกอบการควรที่จะรับฟังและน าไปปรับปรุง 
 4) สร้างความภักดีของลูกค้า การที่ผู้บริโภคตั้งใจเขียนข้อวิจารณ์หรือจัดอันดับให้กับบริษัท
นั้น ๆ ย่อมแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าได้สร้างความภักดีต่อบริษัท เมื่อผู้บริโภคบุคคลอ่ืน ๆ อ่านบทวิจารณ์
หรือความคิดเห็นนั้น ๆ เสมือนเป็นการเสริมสร้างมุมมองเชิงบวก ซึ่งการผสมผสานของประสบการณ์
และดีความคิดเห็นสามารถสร้างความรู้สึกภักดีของลูกค้า 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจซื้อ 
 Walters (1987) ให้ความหมายการตัดสินใจว่า การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกท่ีจะกระท า
การสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะจากบรรดาทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ 

ยุดา รักไทย และธนิกานต์ มาฆะศิรานนท์ (2552) อธิบายว่า การตัดสินใจ คือ การเลือกเอา
วิธีปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่งจากวิธีปฏิบัติหลาย ๆ อย่างท่ีมีอยู่ 
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กิตติ ภักดีวัฒนะกุล (2556) อธิบายว่า การตัดสินใจ คือ กระบวนการคัดเลือกแนวทางปฏิบัติ
จากทางเลือกต่าง ๆ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ ซึ่งจัดเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการแก้ไข
ปัญหา 

รตันา อินทจันทร์ (2557) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เป็นการบวนการเลือก
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการอ่ืน ๆ ในหลากหลายทางเลือก ซึ่งระดับของการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมี 3 
ระดับ คือ การตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จ ากัด และการตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การตัดสินใจ คือ กระบวนการในการเลือกทางเลือก
ทางใดทางหนึ่งเพ่ือให้ได้มาซึ่งสิ่งที่ต้องการ รวมไปถึงการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในการตัดสินใจเลือก
ซื้อสินค้าและบริการ 

Newberry (2558) ได้อธิบาย กระบวนการตัดสินใจซื้อ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
1) การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา 
ในขั้นตอนแรกผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการในสินค้าหรือการบริการ ซึ่ง

ความต้องการหรือปัญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจ าเป็น ซึ่งเกิดจาก 
1.1) สิ่งกระตุ้นภายใน เช่น ความรู้สึกหิวข้าว กระหายน้ า เป็นต้น 
1.2) สิ่งกระตุ้นภายนอก อาจจะเกิดจากการกระตุ้นของส่วนประสมทางการตลาด 

เช่น เห็นขนมเค้กน่ากิน จึงรู้สึกหิว เห็นโฆษณาสินค้าในโทรทัศน์ กิจกรรมส่งเสริมการตลาดจึงเกิด
ความรู้สึกอยากซ้ือ อยากได้ เห็นเพื่อนมีรถใหม่แล้วอยากได้ เป็นต้น 

2) การแสวงหาข้อมูล 
เมื่อผู้บริโภคทราบถึงความต้องการในสินค้าหรือบริการแล้ว ล าดับขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะท า

การแสวงหาข้อมูล เพ่ือใช้ประกอบการตัดสินใจ โดยแหล่งข้อมูลของผู้บริโภค แบ่งเป็น 
2.1) แหล่งบุคคล เช่น การสอบถามจากเพ่ือน ครอบครัว คนรู้จักท่ีมีประสบการณ์

ในการใช้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
  2.2) แหล่งทางการค้า เช่น การหาข้อมูลจากโฆษณาตามสื่อต่าง ๆ พนักงานขาย 
ร้านค้า บรรจุภัณฑ์ 

 2.3) แหล่งสาธารณชน เช่น การสอบถามจากรายละเอียดของสินค้าหรือบริการจาก
สื่อมวลชน หรือองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค 

2.4) แหล่งประสบการณ์ เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตัวของผู้บริโภคท่ีเคยทดลอง
ใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ มาก่อน 
 3) การประเมินทางเลือก 
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 เมื่อได้ข้อมูลจากขั้นตอนที่ 2 แล้ว ในขั้นต่อไปผู้บริโภคก็จะท าการประเมินทางเลือก โดยใน
การประเมินทางเลือกนั้น ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์หรือคุณสมบัติที่จะใช้ในการประเมิน เช่น ตรา
สินค้า ราคา รูปแบบ บริการหลังการขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นต้น 
 4) การตัดสินใจซื้อ 
 หลังจากท่ีได้ท าการประเมินทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคก็จะเข้าสู่ในขั้นของการตัดสินใจซื้อ ซึ่ง
ต้องมีการตัดสินใจในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
  4.1) ตรายี่ห้อที่ซื้อ 
  4.2) ร้านค้าที่ซื้อ 
  4.3) ปริมาณที่ซื้อ 
  4.4) เวลาที่ซื้อ 
  4.5) วิธีการในการช าระเงิน 
 5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 หลังจากท่ีลูกค้าได้ท าการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการไปแล้วนั้น นักการตลาดจะต้องท าการ
ตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซื้อ ซึ่งความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าท า 
 การเปรียบเทียบสิ่งที่เกิดขึ้นจริงกับสิ่งที่คาดหวัง ถ้าคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ได้รับจริง 
ตรงกับที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น 
โดยถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซื้อซ้ า หรือบอกต่อ เป็นต้น แต่เมื่อใดก็ตามที่
คุณค่าที่ได้รับจริงต่ ากว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ พฤติกรรมที่ตามมาก็คือ
ลูกค้าจะเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขัน และมีการบอกต่อไปยังผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ ด้วย ด้วยเหตุนี้ 
นักการตลาดจึงต้องท าการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากที่ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการไป
แล้ว โดยอาจจะท าผ่านการใช้แบบส ารวจความพึงพอใจ หรือจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียนของลูกค้า  
เป็นต้น 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.7.1 งานวิจัยในประเทศ 

จรุมาส ชัยถิรสกุล (2555) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต โดยศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตร์ ความคาดหวังต่อองค์ประกอบของ
เว็บไซต์ ทัศนคติต่อองค์ประกอบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และแรงจูงใจในการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ซื้อสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ตเท่านั้น จ านวน 400 ตัวอย่าง 
ผลการวิจัย พบว่า 1) ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ด้านความถี่ในการใช้อินเทอร์เน็ต และด้านจ านวนครั้งที่สั่งซื้อสินค้าแตกต่างกัน  
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2) ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตที่มีอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ด้านความถี่ในการใช้อินเทอร์เน็ต แตกต่างกัน 3) ทัศนคติต่อองค์ประกอบทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 
ด้านความถี่ในการใช้อินเทอร์เน็ต 4) แรงจูงใจในการใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านเหตุผล มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านความถี่ในการ
ใช้อินเทอร์เน็ตและด้านจ านวนครั้งที่สั่งซื้อสินค้า โดยมีความสัมพันธ์ในระดับและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 5) พฤติกรรมการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตด้านความถี่ในการใช้
อินเทอร์เน็ตมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการซื้อสินค้าผ่านพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในอนาคต โดยมีความสัมพันธ์ในระดับและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ลักษณารีย์ ยิ่งเกรียงไกร (2557) ศึกษาพฤติกรรมการซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านทางอินเทอร์เน็ต
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและเคยมี
ประสบการณ์ในการซื้อสินค้าและบริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยผล
การศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางสังคมกับความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นทางอินเทอร์เน็ต พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างสนใจและให้ความส าคัญ เมื่อเพ่ือนร่วมงานแนะน่าการซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต และเพ่ือนร่วมงานมีส่วนช่วยกระตุ้นให้ซื้อสินค้า โดยคิดว่าการซื้อสินค้าผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตท่าให้ได้รับการยอมรับจากบุคคลรอบข้าง ผลการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
ทางสังคมกับความตั้งใจซื้อสินค้าแฟชั่นทางอินเทอร์เน็ต มีความสัมพันธ์ในระดับค่อนข้างสูง 

กรกนก ชุบแวงวาปี และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2557) ท าวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการบอกต่อและความไว้วางใจในการเลือกใช้บริการบางจากกรีนวอช เดอะพรีเมี่ยม ได้ท า
การส ารวจจากผู้ใช้บริการ 320 คน ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของทั้ง 3 ปัจจัยอยู่ในระดับที่ดี โดย
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความไว้วางใจในการใช้บริการและการบอกต่อ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการบอกต่อ โดยผลจากการศึกษานี้ช่วยส่งเสริม 
การก าหมดแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้กับผู้ประกอบการเพื่อช่วย 
รักษาหรือเพ่ิมยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาดรวมทั้งเพ่ิมความสามารถในการสร้างผลก าไร 

ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบอกต่อ การ
จัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า คุณภาพของข้อมูลและการบริการที่มีอิทธิพลต่อความส าเร็จของ
ผู้ประกอบการขายเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จของผู้ประกอบการขายเสื้อผ้า
แฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ 1) ปัจจัยการบอกต่อ  2) การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า 3) คุณภาพ
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ของข้อมูล ด้านความครบถ้วนของข้อมูล ด้านการจัดข้อมูล และด้านความบันเทิง และ 4) ปัจจัย
คุณภาพของการบริการ ด้านความไว้วางใจ และด้านความปลอดภัย ในขณะที่ปัจจัยคุณภาพของการ
บริการ ด้านการตอบสนองและด้านการสร้างความเชื่อมั่นไม่ส่งผลต่อความส าเร็จของผู้ประกอบการ
ขายเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

พงศกร ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา  และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) การรับถึงรู้ความเสี่ยง 
เครื่องหมายรับรองความน่าเชื่อถือ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ 
เครือข่ายสังคมออนไลน์ ด้านการจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า ด้านความไว้วางใจ และเครื่องหมาย
รับรองความน่าเชื่อถือ ส่วนเครือข่ายสังคมออนไลน์ ด้านพื้นที่แสดงความคิดเห็นและชุมชนออนไลน์ 
และการรับรู้ถึงความเสี่ยง ไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2.7.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 Chiu และคณะ (2014) ศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับ บทบาทของคุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่
รับรู้ และการสร้างความพึงพอใจของการขนส่งสาธารณะที่มีผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า เก็บรวบรวม
ข้อมูลได้ทั้งสิ้น 763 คน โดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพในการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

Clemes และ Al (2014) ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ต่อการใช้หรือไม่ใช้บริการซื้อสินค้า
ออนไลน์ในประเทศจีน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณสมบัติของเว็บไซต์ ความสะดวก ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑ์และทรัพยากรของผู้บริโภคมีผลด้านบวกต่อการใช้บริการซื้อสินค้าออนไลน์ 
ตัวแปรด้านการรับรู้ความเสี่ยง และบรรทัดฐานทางสังคม มีผลด้านลบต่อการใช้บริการซื้อสินค้า
ออนไลน์ ในส่วนตัวแปร ด้านราคาและการรับประกันคุณภาพของสินค้าไม่มีนัยส าคัญต่อการซื้อสินค้า
ออนไลน์ ส่วนเรื่องลักษณะทางประชากรของผู้บริโภคส่วนใหญ่มีผลต่อการใช้บริการซื้อสินค้าออนไลน์ 
อย่างมีนัยส าคัญและในทิศทางที่สอดคล้องกับทฤษฎี 
 Yen และ Tseng (2014) ศึกษาองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบว่า หน้า
เว็บไซต์ที่ด าเนินธุรกิจโดยอาศัยระบบอิเล็กทรอนิกส์ ข้อมูลในหน้าเว็บไซต์จะเป็นประตูสู่โลกของ
ธุรกิจออนไลน์ อีกทั้งยังเป็นการให้ข้อมูลที่ส าคัญของธุรกิจผ่านหน้าเว็บไซต์ การออกแบบหน้าเว็บไซต์
จึงเป็นสิ่งส าคัญในการประสบความส าเร็จของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แนวทางในการออกแบบ
เว็บไซต์ให้ดึงดูดและส าหรับติดต่อกับผู้ใช้เพ่ือให้เว็บไซต์มีคุณภาพ 
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 Hong และ Cha (2015) ศึกษาการรับรู้ความเสี่ยงมีผลต่อความไว้วางใจ และน่าไปสู่ความ
ตั้งใจซื้อสินค้าออนไลน์อย่างไร ผู้วิจัยจ าแนกการรับรู้ความเสี่ยง ออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ ความ
เสี่ยงด้านผลงาน ความเสี่ยงด้านจิตวิทยา ความเสี่ยงด้านสังคม ความเสี่ยงด้านการเงิน ความเสี่ยงด้าน
การจ่ายเงินออนไลน์ ความเสี่ยงด้านการจัดส่งสินค้า ซึ่งการวิจัยดังกล่าว ได้ท าขึ้นกับ 2 แบบจ าลอง
เปรียบเทียบกัน คือ 
 1) แบบจ่าลองที่ศึกษาผลของ การรับรู้ความเสี่ยง ต่อความความตั้งใจซื้อสินค้าโดยตรง 
พบว่า ความเสี่ยงด้านผลงาน ความเสี่ยงด้านจิตวิทยา ความเสี่ยงด้านการเงินและความเสี่ยงด้านการ
จ่ายเงินออนไลน์ ล้วนมีผลกระทบด้านลบต่อความตั้งใจซื้อ 
 2) แบบจ าลองที่ศึกษาผลของการรับรู้ความเสี่ยง ต่อความความตั้งใจซื้อสินค้าโดยผ่านตัว
แปรด้านความไว้วางใจ พบว่า ความไว้วางใจ มีผลกระทบด้านบวกต่อความตั้งใจซื้ออย่างมีนัยส าคัญ 
แต่ความไว้วางใจถูกก าหนดมาจากความเสี่ยงเพียง 2 ตัว คือ ความเสี่ยงด้านผลงานและความเสี่ยง
ด้านจิตวิทยา 
 ผู้วิจัยสรุปผลการศึกษาว่า ถ้าผู้ขายสินค้าออนไลน์จะพยายามลดความเสี่ยงบางประการที่
กระท าได้ก่อน จะท าให้เกิดความน่าเชื่อถือและน าไปสู่ความตั้งใจซื้อของลูกค้าในที่สุด 
 Wang และคณะ (2016) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่า คุณภาพการบริการและความไว้วางใจที่
มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อร้านอาหารริมทาง พบว่า การรับรู้คุณค่า คุณภาพการบริการและ
ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อร้านอาหารริมทาง โดยร่วมกันอธิบาย
ความแปรปรวนของความภักดีได้ร้อยละ 58 
 Cai และคณะ (2014) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการจองโรงแรมออนไลน์
ของผู้บริโภคในประเทศจีน พบว่า ปัจจัยด้านการจัดอันดับและความคิดเห็น ส่งผลต่อความตั้งใจใช้
บริการจองโรงแรมออนไลน์ของผู้บริโภคมากที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านความไว้วางใจ และปัจจัย
ด้านการรับรู้คุณค่า ตามล าดับ โดยร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้ร้อยละ 58.6 
 
2.8 สมมติฐานการวิจัย 
 ในการศึกษา คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค า
ติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีสมมติฐานการวิจัย 
ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ด้านต่าง ๆ ที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ที่มผีลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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  สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบที่มผีลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการที่มผีล
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งานที่มี
ผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความไว้วางใจ ที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่า ที่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
2.9 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 การศึกษา คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค าติ
ชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดการ
วิจัย ดังแสดงในภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดของงานวิจัยเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และ

การจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน

กรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 กรอบแนวคิดการวิจัยในข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ ก) คุณภาพ
ของเว็บไซต์ ได้แก่ คุณภาพของข้อมูล คุณภาพของระบบ คุณภาพของการบริการคุณภาพส่วนติดต่อ
ผู้ใช้งาน ภายใต้แนวความคิดของ วันวิสาข์ พิมลวิทยา (2557) ข) ความไว้วางใจ ภายใต้แนวความคิด
ของ Wang และคณะ (2016) ค) การรับรู้ถึงคุณค่า ภายใต้แนวความคิดของ Wang และคณะ (2016) 
และ ง) การจัดอันดับและความคิดเห็น ภายใต้แนวความคิดของ Cai และคณะ (2014) กับตัวแปร
ตาม คือ การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ภายใต้แนวความคิดของนันทพร พงษ์พรรณากูล (2557) 

คุณภาพของเว็บไซต์ (Website Quality) 

- คุณภาพของข้อมูล (Data Quality) 

- คุณภาพของระบบ (System Quality) 

- คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

- คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface 

Quality) 
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 

eBay  

(Decision to Buy 

Products via eBay) 

ความไว้วางใจ (Trust) 

การจัดอันดับและความคิดเห็น  

(Rating and Feedback) 

การรับรู้ถึงคุณค่า (Perceived Value) 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัด

อันดับและความคิดเห็นทีม่ีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามล าดับ ดังนี้ 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Approach) เพ่ือมุ่งค้นหาข้อเท็จจริงจากกลุ่มตัวอย่าง จากการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นทีม่ีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร และน าข้อมูลไปวิเคราะห์ทาง
สถิติต่อไป 
 
3.2 ประชากร กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากร  
 ประชากรของการวิจัยในครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยซื้อสินค้าผ่าน eBay 
โดยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จ านวน 40 
ชุด และค านวณหาค่า Partial R2 เพ่ือน าไปประมาณค่าขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cohen (1977) ผ่านการตรวจสอบและได้รับการ
ยอมรับจากนักวิจัยจ านวนมาก ส าหรับการก าหนดขนาดตัวอย่างให้ถูกต้องและทันสมัย (Howell, 



32 

2010 และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประมาณค่าตัวอย่างโดยมีค่าขนาดอิทธิพล (Effect 
Size) เท่ากับ 0.1083 ค านวณจากค่าตัวอย่าง 40 ชุด ความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนในการ
ทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.05จ านวนตัวแปรท านายเท่ากับ 7 อ านาจการทดสอบ (1-ß) 
เท่ากับ 0.95 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 209 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูล
จากตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้งสิ้นเป็น 210 ตัวอย่าง เพ่ือส ารองข้อมูล   

3.2.3 การสุ่มตัวอย่าง 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) 

โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) โดยใช้วิธีจับ
ฉลากเพ่ือเพ่ือสุ่มเลือกตัวแทนพ้ืนที่ จ านวน 7 เขตการปกครองกรุงเทพมหานคร จากทั้งหมด 50 เขต 

ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดสัดส่วนของ
จ านวนตัวอย่างให้แต่ละเขตจ านวน 30 ชุด จ านวนเท่า ๆ กัน  

 
ตารางที่ 3.1: เขตการปกครองกรุงเทพมหานคร สถานที่ที่เก็บรวบรวมข้อมูลและจ านวนตัวอย่างที่สุ่ม

ในแต่ละเขตการปกครองกรุงเทพมหานคร 
 

เขตการปกครอง
กรุงเทพมหานคร 

สถานที่ท่ีเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวนตัวอย่าง 

เขตประเวศ ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์ศรีนครินทร์ 30 
เขตบางกะปิ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ 30 
เขตลาดพร้าว ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลลาดพร้าว 30 
เขตจตุจักร รถไฟฟ้า BTS สถานีจตุจักร 30 
เขตวัฒนา รถไฟฟ้า BTS สถานีอโศก 30 
เขตพระโขนง รถไฟฟ้า BTS สถานีพระโขนง 30 
เขตลาดกระบัง รถไฟฟ้า Airport Link สถานีลาดกระบัง 30 

รวม 210 

 
ขั้นตอนที่ 3 ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยแจก

แบบสอบถามและท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละเขตที่สุ่มได้ โดยผู้วิจัยเดินทางไป
ห้างสรรพสินค้าซีคอนสแควร์ศรีนครินทร์ เขตประเวศ ห้างสรรพสินค้าเดอะมอลล์บางกะปิ เขตบาง
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กะปิ ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลลาดพร้าว เขตลาดพร้าว รถไฟฟ้า BTS สถานีจตุจักร เขตจตุจักร 
รถไฟฟ้า BTS สถานีอโศก เขตวัฒนา รถไฟฟ้า BTS สถานีพระโขนง เขตพระโขนง รถไฟฟ้า Airport 
Link สถานีลาดกระบัง เขตลาดกระบัง โดยผู้วิจัยจะเข้าไปสอบถามเบื้องต้นว่า “ท่านเคยซื้อสินค้า
ผ่านเว็บไซต์ eBay หรือไม่” เพ่ือให้แน่ใจว่า เป็นกลุ่มตัวอย่างที่เคยซื้อสินค้าจาก eBay ซึ่งมีคุณสมบัติ 
ตามท่ีก าหนด หากตอบว่า “เคย” ผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือจากตัวอย่างในการกรอกแบบสอบถาม 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.3.1 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.3.1.1 ศึกษาทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของเว็บไซต์ ความ
ไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย 
  3.3.1.2 สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิดในการวิจัย และน า
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกต้องและน าค าแนะน ามาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องเหมาะสม 
  3.3.1.3 น าแบบสอบถามที่ปรังปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ชุด และน าไปท าการวิเคราะห์หาค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) 
  3.3.1.4 น าแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
210 ตัวอย่าง 

3.3.2 แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-ended 
Questionnaire) จ านวน 210 ชุด โดยแบ่งเป็นทั้งหมด 3 ส่วน ได้แก่ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามให้
เลือกตอบ ประกอบด้วยค าถาม 6 ข้อ ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.2: แสดงค าถาม มาตรวัด และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มค าตอบของค าถามส าหรับข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

(ตารางมีต่อ) 

ตัวแปร   ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
1. เพศ Nominal 1= ชาย 

2= หญิง 
2. อายุ Ordinal 1 = ต่ ากว่า 20 ปี 

2 = 21 – 25 ปี 
3 = 26 – 30 ปี 
4 = 31 – 35 ปี 
5 = 36 – 40 ปี 
6 = 41 – 45 ปี 
7 = 46 – 50 ปี 
8 = 51 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
 

Ordinal 1= ต่ ากว่าปริญญาตรี 
2= ปริญญาตรี  
3= ปริญญาโท 

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน Ordinal 1 = ต่ ากว่า 15,000 บาท 
2 = 15,001–25,000 บาท 
3 = 25,001-35,000 บาท 
4 = 35,001–45,000 บาท 
5 = 45,001-55,000 บาท 
6 = 55,001 บาท ขึ้นไป 

5. เคยซื้อสินค้าจาก eBay หรือไม่ Nominal 1 = เคย 
2 = ไม่เคย  

6. ประเภทสินค้าที่ท่านเคยซื้อผ่าน 
eBay ครั้งล่าสุด 

Nominal 1 = แฟชั่น 
2 = เครื่องใช้ไฟฟ้า 
3 = ของสะสมหรืองาน

ศิลปะ 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): แสดงค าถาม มาตรวัด และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มค าตอบของค าถามส าหรับข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวข้องกับคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า 

และการจัดอันดับและค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เป็นแบบสอบถามวัดระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยวัดระดับความคิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดับ คือ เห็นด้วยมากท่ีสุด เห็น
ด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยที่สุด ได้ให้คะแนนของแต่ละค าถาม 
 1) คุณภาพของเว็บไซต์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความส าคัญ 5 ระดับ ประกอบด้วย 17 ข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.3: แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ 
 

(ตารางมีต่อ) 
 
 

ตัวแปร   ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
6. ประเภทสินค้าที่ท่านเคยซื้อผ่าน 

eBay ครั้งล่าสุด 
Nominal 4 = อุปกรณ์กีฬา 

5 = อุปกรณ์รถยนต์ 
6 = ของเล่น                       
7 = อ่ืน ๆ 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล   
     1. ท่านคิดว่า รูปภาพสินค้าท่ีผู้ขายสินค้าน าเสนอ
ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความ
เป็นจริง 

Interval ปรับปรุงจาก วันวิสาข์  
พิมลวิทยา (2557) 

     2. ท่านคิดว่า คุณสมบัติของสินค้าที่ผู้ขายสินค้า
น าเสนอสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตาม
ความเป็นจริง 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ 
 

(ตารางมีต่อ) 
 
 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
     3. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับสินค้า เช่น 
รูปภาพสินค้า คุณสมบัติสินค้า เป็นต้น ที่ผู้ขายสินค้า
น าเสนอสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay นั้นสามารถเชื่อถือได้ 

  

     4. ท่านคิดว่า ข้อมูลส าหรับผู้ซื้อสินค้า เช่น วิธีการ
สั่งซื้อสินค้าแบบ Buy It Now หรือ Making a Best 
Offer เป็นต้น ในเว็บไซต์ eBay มีความสมบูรณ์ 
เพียงพอกับความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อการ
ตัดสินใจซื้อ 

  

     5. ท่านคิดว่า ข้อมูลข้อแนะน าในการแก้ปัญหา
ส าหรับผู้ซื้อสินค้า ในเว็บไซต์ eBay นั้น เป็นข้อมูลที่เป็น
ปัจจุบัน เช่น กรณีท่ีลูกค้าไม่ได้รับสินค้าจากการสั่งซื้อ 
หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ีได้รับสินค้าที่ช ารุด เป็นต้น 

  

คุณภาพของระบบ   
    1. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบน าทางตั้งแต่การ
เลือกสินค้าลงในรถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือ
บริการที่มีประสิทธิภาพ 

Interval ปรับปรุงจาก วันวิสาข์  
พิมลวิทยา (2557) 

     2. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการป้องกันความเป็น
ส่วนตัวของผู้ซื้อสินค้า เช่น มีการซ้อนอีเมล์หรือที่อยู่ของ
ผู้ซื้อสินค้า โดยที่ไม่ให้บุคคลทั่วไปได้รับรู้ข้อมูลดังกล่าว 
นอกจากผู้ขายที่ผู้ซื้อท าการสั่งซื้อสินค้าเท่านั้น 

  

     3. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบแนะน าสินค้าที่
ใกล้เคียงกับสินค้าที่ผู้ซื้อสนใจได้อย่างเหมาะสม 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

     4. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบการกรองสินค้า 
ที่สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้
ซื้อสินค้าได้ เช่น หมวดหมู่ของสินค้า หรือ คุณลักษณะ
ของสินค้า เป็นต้น 

Interval ปรับปรุงจาก วันวิสาข์ 
พิมลวิทยา (2557) 

คุณภาพของการบริการ   
   1. ท่านคิดว่า ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถ
ส่งมอบสินค้าและบริการให้ตรงตามท่ีสัญญาไว้กับผู้ซื้อ
สินค้า 

Interval ปรับปรุงจาก วันวิสาข์ 
พิมลวิทยา (2557) 

   2. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 
ที่มีความน่าเชื่อถือ 

  

   3. ท่านจะเลือกซ้ือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay ทีม่ีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น 
มีการน าเสนอราคาท่ีถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอ่ืน จัด
โปรโมชั่น สว่นลด เป็นต้น 

  

   4. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 
ที่มีนโยบายการคืนสินค้าและการรับประกันสินค้าแสดงไว้
อย่างชัดเจน 

  

คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน   
   1. เว็บไซต์ eBay ได้รับการออกแบบมาเป็นอย่างดี ท า
ให้ลูกค้าสามารถเข้าใจและใช้งานเว็บไซต์ eBay ในการ
ค้นหาหรือซื้อสินค้าได้อย่างสะดวกและง่าย 

Interval ปรับปรุงจาก วันวิสาข์ 
พิมลวิทยา (2557) 

   2. เว็บไซต์ eBay มีการออกแบบเว็บไซต์ให้มีรูปแบบที่
ทันสมัย 

  

   3. เว็บไซต์ eBay สามารถดึงดูดสายตาของท่านได้   
   4. เว็บไซต์ eBay สามารถแสดงผลได้ทั้งบนเครื่อง
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่าง
ถูกต้องและสมบูรณ์ 
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2) ความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay โดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับ
ความส าคัญ 5 ระดับ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.4: แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของความไว้วางใจ 
 

 
 3) การรับรู้ถึงคุณค่าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay โดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความส าคัญ 5 ระดับ ประกอบด้วย 5 ข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.5: แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของการรับรู้ถึงคุณค่า 
 

(ตารางมีต่อ) 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
ความไว้วางใจ   
     1. เว็บไซต์ eBay มีระบบการช าระเงิน PayPal ที่มี
ความน่าเชื่อถือ 

Interval ปรับปรุงจาก  Wang และ
คณะ (2016) 

     2. เว็บไซต์ eBay มีการรักษาความปลอดภัยในข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้งาน ซึ่งสามารถสร้างความมั่นใจในการ
สั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

  

    3. ชื่อเสียงที่ดีของเว็บไซต์ eBay สามารถสร้างความ
เชื่อมั่นในการสั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

  

     4. ท่านรู้สึกไว้วางใจในการซื้อเลือกซ้ือสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay ซึ่งในการเลือกซื้อสินค้าครั้งต่อไป ท่าน
ยังคงเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 

  

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
การรับรู้ถึงคุณค่า   
     1. ทา่นคิดว่า สินค้าท่ีขายผ่าน eBay มักจะเป็นสินค้า
ที่มีคุณภาพดี 

Interval ปรับปรุงจาก  Wang และ
คณะ (2016) 

     2. ทา่นคิดว่า สินค้าท่ีขายผ่าน eBay ง่ายต่อการ
แลกเปลี่ยน เมื่อไม่พอใจในสินค้า 
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ตารางที่ 3.5 (ต่อ): แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของการรับรู้ถึงคุณค่า 
 

 
4) การจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay โดยแสดงเกณฑ์

ในการวัดระดับความส าคัญ 5 ระดับ ประกอบด้วย 4 ข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.6: แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของการจัดอันดับและความคิดเห็น 
 

 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

     3. ทา่นคิดว่า ราคาสินค้าที่ขายผ่าน eBay มีราคาที่
สมเหตุสมผล 

 ปรับปรุงจาก  Wang และ
คณะ (2016) 

     4. ทา่นสามารถหาซื้อสินค้าท่ีหายาก หรือไม่มีขายที่
อ่ืนผ่านเว็บไซต์ eBay 

  

     5. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อ
พบว่า สินค้าที่ท่านซื้อนั้นมีความคุ้มค่ากับราคาท่ีท่านจ่าย
มากกว่าการซื้อสินค้าจากแหล่งอื่น 

  

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

การจัดอันดับและความคิดเห็น   
     1. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) 
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 

Interval ปรับปรุงจาก Cai และคณะ 
(2014) 

     2. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด 
(Detailed Seller Rating) ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า
ในเว็บไซต์ eBay 

  

     3. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) มี
ความน่าเชื่อถือ 

  

     4. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด 
(Detailed Seller Rating) มีความน่าเชื่อถือ 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นแบบสอบถามวัดระดับความส าคัญของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยวัดระดับความส าคัญเป็นมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 คือ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็น
ด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยที่สุด ได้ให้คะแนนของแต่ละค าถาม 
 
ตารางที่ 3.7: แสดงค าถาม มาตรวัดและที่มาของค าถามของการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
 

 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.4.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหา 
(Content Validity) ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา ซึ่งผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่านที่
พิจารณาแบบสอบถาม ได้แก่ 

- คุณรินทร์ลิตา ศรีโรจนภิญโญ ผู้จัดการฝ่ายการตรลาด eBay ประเทศไทย 
- คุณทรงพล ภูสิงห์ ผู้อ านวยการผ่ายเทคนิค บริษัท อัลมาคอม (ประเทศไทย) จ ากัด 
- คุณสนธยา อันอาจงาม ผู้ประกอบการขายสินค้าใน eBay 

 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบ เพ่ือให้
แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจตรงกัน และตอบค าถามได้ตามความเป็นจริงทุกข้อ 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
     1. กอ่นการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ท่าน
จะสอบถามข้อมูลนโยบายการคืนสินค้าหรือเง่ือนไขการ
รับประกันสินค้าจากผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า 

Interval ปรับปรุงจาก นันทพร  
พงษ์พรรณากูล (2557) 

     2. ทา่นตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า 
สินค้าของ eBay มีคุณภาพเทียบเท่ากับสินค้าที่ซื้อจาก
แหล่งอื่น 

  

     3. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า 
ท่านมีความไว้วางใจในตัวผู้ขายสินค้าผ่าน eBay 

  

     4. ท่านมีการค้นหาและเปรียบเทียบข้อมูลรายละเอียด
เกี่ยวกับสินค้า ราคา และผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า
ผ่านเว็บไซต์ eBay 
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รวมทั้งข้อค าถามมีความเชื่อมั่นทางสถิติ วิธีการทดสอบกระท าโดยการทดลองน าแบบสอบถามไปเก็บ
ข้อมูลจากผู้ประกอบการขายสินค้าผ่าน eBay ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 40 ตัวอย่าง หลังจากนั้น 
จึงวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้สถิติและพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถามในแต่ละด้าน ซึ่งมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.8 
 
ตารางที่ 3.8: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ปัจจัย 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุ่มทดลอง 
(n = 40) 

ข้อ 
กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 210) 

1. คุณภาพของเว็บไซต์ 17 .960 17 .959 

   1.1 คุณภาพของข้อมูล       5 .920       5 .923 
   1.2 คุณภาพของระบบ      4 .863      4 .851 
   1.3 คุณภาพของการบริการ        4 .863        4 .861 
   1.4 คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน 4               .887 4               .886 
2. ความไว้วางใจ 4 .895 4 .885 

3. การรับรู้ถึงคุณค่า 5 .902 5 .905 

4. การจัดอันดับและความคิดเห็น 4 .848 4 .843 
5. การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 4 .922 4 .920 

ค่าความเชื่อม่ันรวม 34 .969 34 .967 

 
  จากตาราง 3.8 เมื่อน าแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มทดสอบที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับ
ประชากรที่ต้องการศึกษา 40 ชุด โดยแต่ละค าถามของแบบสอบถามจะมีระดับความเชื่อม่ันอยู่
ระหว่าง .848 – .922 ซึ่งเมื่อน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงในการศึกษาจ านวน 210 ชุด พบว่า 
แบบสอบถามในแต่ละด้านมีระดับความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง .843 – .923 ซึ่งสรุประดับความเชื่อม่ันได้
ว่า แบบสอบถามมีระดับความเชื่อม่ันอยู่ในระดับ .969 และมีระดับการน าไปใช้งานได้ดี สามารถน า
ข้อมูลไปใช้ในการวิเคราะห์ในล าดับต่อไป (พรรณี สีกิจฒนะ, 2553) 

การหาค่าสัมพันธ์ของค าถามที่เป็นมาตรวัดอันตรภาค โดยสูตรของ Cronbach (1978) ซ่ึง
ค านวณภายใต้ข้อสมมติฐานที่ว่า ทุก ๆ ข้อค าถาม ควรจะมีค่าความเชื่อมั่นใกล้เคียงกัน นอกจากนี้ ค่า
ความเชื่อมั่นที่ได้จะขึ้นอยู่กับค่าความสัมพันธ์ระหว่างข้อค าถามและจ านวนข้อค าถาม กล่าวคือ ถ้าข้อ
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ค าถามแต่ละข้อมีความสัมพันธ์กันสูงหรือจ านวนข้อค าถามมีมาก ค่าของความน่าเชื่อถือก็จะมีค่าสูง 
นั่นคือ ถ้าได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามต่ า ก็ควรจะเพ่ิมข้อถามให้มากข้ึน โดยข้อค าถามที่
เพ่ิมข้ึนมีความสัมพันธ์ในทางตรงกันข้ามกับข้อค าถามเดิม ก็จะท าให้ค่าความเชื่อมั่นลดลงได้ 
นอกจากนี้ ความยากง่ายของแบบสอบถาม สภาพการให้ตอบแบบสอบถาม การเดา ความคาบเกี่ยว
ของค าถามต่าง ๆ ล้วนแต่มีผลต่อความเชื่อมั่นของการทดสอบแบบสอบถามและการเก็บ
แบบสอบถามในครั้งนั้น ๆ ด้วยเช่นกัน (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2550) โดยผลการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ
ของแบบสอบถามด้วยวิธีวัดความสอดคล้องภายในของข้อค าถามจากแบบสอบถาม 40 ชุด แสดงได้
ตามตารางท่ี 3.8 
 
ตารางที ่3.9: ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม (n = 40) 
 

(ตารางมีต่อ) 

ข้อค าถาม 
ค่า Corrected 

Item-Total Correlation 
คุณภาพของข้อมูล  
1. ท่านคิดว่า รูปภาพสินค้าที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอขายสินค้าผ่าน

เว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 
.649 

2. ท่านคิดว่า คุณสมบัติของสินค้าที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 

.656 

3. ทา่นคิดว่า ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับสินค้า เช่น รูปภาพสินค้า 
คุณสมบัติสินค้า เป็นต้น ที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay นั้นสามารถเชื่อถือได้ 

.725 

4. ท่านคิดว่า ข้อมูลส าหรับผู้ซื้อสินค้า เช่น วิธีการสั่งซื้อสินค้าแบบ 
Buy It Now หรือ Making a Best Offer เป็นต้น ในเว็บไซต์ 
eBay มีความสมบูรณ์ เพียงพอกับความต้องการและเป็นประโยชน์
ต่อการตัดสินใจซื้อ 

.742 

5. ท่านคิดว่า ข้อมูลข้อแนะน าในการแก้ปัญหาส าหรับผู้ซื้อสินค้า ใน
เว็บไซต์ eBay นั้น เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน เช่น กรณีท่ีลูกค้าไม่ได้
รับสินค้าจากการสั่งซื้อ หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ีได้รับสินค้าท่ี
ช ารุด เป็นต้น 

.720 
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ตารางที่ 3.9 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม (n = 40) 
 

(ตารางมีต่อ) 
 

 

ข้อค าถาม 
ค่า Corrected 

Item-Total Correlation 
คุณภาพของระบบ  
1. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบน าทางตั้งแต่การเลือกสินค้าลงใน

รถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือบริการที่มีประสิทธิภาพ 
.797 

2. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และมี
กระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ซื้อสินค้า เช่น มี
การซ้อนอีเมล์หรือที่อยู่ของผู้ซื้อสินค้า โดยที่ไม่ให้บุคคลทั่วไปได้รับ
รู้ข้อมูลดังกล่าว นอกจากผู้ขายที่ผู้ซื้อท าการสั่งซื้อสินค้าเท่านั้น 

.593 

3. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบแนะน าสินค้าที่ใกล้เคียงกับสินค้า
ที่ผู้ซื้อสนใจได้อย่างเหมาะสม 

.777 

4. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบการกรองสินค้า ที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ซื้อสินค้าได้ เช่น 
หมวดหมู่ของสินค้า หรือ คุณลักษณะของสินค้า เป็นต้น 

.783 

คุณภาพของการบริการ  
1. ท่านคิดว่า ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถส่งมอบสินค้า

และบริการให้ตรงตามที่สัญญาไว้กับผู้ซื้อสินค้า 
.849 

2. ท่านเลือกซ้ือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีความ
น่าเชื่อถือ 

.695 

3. ท่านจะเลือกซ้ือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น มีการน าเสนอราคาท่ี
ถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอ่ืน จัดโปรโมชั่น สว่นลด เป็นต้น 

.695 

4. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีนโยบาย
การคืนสินค้าและการรับประกันสินค้าแสดงไว้อย่างชัดเจน 

.738 

คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน  
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ตารางที่ 3.9 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม (n = 40) 
 

(ตารางมีต่อ) 
 
 

ข้อค าถาม 
ค่า Corrected 

Item-Total Correlation 
1. เว็บไซต์ eBay ได้รับการออกแบบมาเป็นอย่างดี ท าให้ลูกค้า

สามารถเข้าใจและใช้งานเว็บไซต์ eBay ในการค้นหาหรือซื้อ
สินค้าได้อย่างสะดวกและง่าย 

.742 

2. เว็บไซต์ eBay มีการออกแบบเว็บไซต์ให้มีรูปแบบที่ทันสมัย .790 
3. เว็บไซต์ eBay สามารถดึงดูดสายตาของท่านได้ .852 
4. เว็บไซต์ eBay สามารถแสดงผลได้ทั้งบนเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วน

บุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ 
.691 

ความไว้วางใจ  
1. เว็บไซต์ eBay มีระบบการช าระเงิน PayPal ที่มีความน่าเชื่อถือ .841 
2. เว็บไซต์ eBay มีการรักษาความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัวของ

ผู้ใช้งาน ซ่ึงสามารถสร้างความมั่นใจในการสั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay ให้กับท่าน 

.717 

3. ชื่อเสียงที่ดีของเว็บไซต์ eBay สามารถสร้างความเชื่อมั่นในการ
สั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

.688 

4. ท่านรู้สึกไว้วางใจในการซื้อเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ซึ่งใน
การเลือกซื้อสินค้าครั้งต่อไป ท่านยังคงเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay 

.779 

การตระหนักรู้คุณค่า  
1. ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay มักจะเป็นสินค้าที่มีคุณภาพดี .520 
3. ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay มีความคุ้มค่า เมื่อเปรียบเทียบ

กับสินค้าที่จ าหน่ายในแหล่งอื่น ๆ 
.530 

4. ท่านสามารถหาซื้อสินค้าท่ีหายาก หรือไม่มีขายที่อ่ืนผ่านเว็บไซต์ 
eBay 

.603 
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ตารางที่ 3.9 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม (n = 40) 
 

 
จากตารางที่ 3.9 สรุปได้ว่า เครื่องมือที่ใช้มีความเชื่อมั่นเท่ากับ .969 ถือว่าอยู่ในระดับสูง 

เนื่องจากมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมของทุกข้อค าถามกับ

ข้อค าถาม 
ค่า Corrected 

Item-Total Correlation 
5. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าท่ีท่าน

ซื้อนั้นมีความคุ้มค่ากับราคาที่ท่านจ่ายมากกว่าการซื้อสินค้าจาก
แหล่งอื่น 

.627 

การจัดอันดับและความคิดเห็น  
1. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 
.719 

2. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 
Seller Rating)ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 

.568 

3. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) มีความน่าเชื่อถือ .644 
4. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 

Seller Rating) มีความน่าเชื่อถือ 
.372 

การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  
1. ก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ท่านจะสอบถาม

ข้อมูลนโยบายการคืนสินค้าหรือเงื่อนไขการรับประกันสินค้าจาก
ผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า 

.689 

2. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าของ 
eBay มีคุณภาพเทียบเท่ากับสินค้าท่ีซื้อจากแหล่งอ่ืน 

.736 

3. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า ท่านมีความ
ไว้วางใจในตัวผู้ขายสินค้าผ่าน eBay 

.663 

4. ท่านมีการค้นหาและเปรียบเทียบข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้า 
ราคา และผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 

.628 

ค่าความเชื่อม่ันรวม .969 
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ค าถาม (Corrected Item-Total Correlation) พบว่า ทั้ง 34 ข้อ มีค่า .520-.852 ซึ่งมีค่าสูงทุก
ค าถาม แสดงว่าข้อค าถามนั้นกับค าถามทุกข้อมีความสัมพันธ์กัน ไม่ควรตัดค าถามข้อใดข้อหนึ่งออก 

หากค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมของทุกข้อค าถามกับค าถาม 
(Corrected Item-Total Correlation) มีค่าน้อยกว่า .20 หรือมีค่าติดลบ แสดงว่า ข้อค าถามนั้นกับ
ค าถามทุกข้อมีความสัมพันธ์กันต่ า ซึ่งสมควรต้องพิจารณาปรับปรุงหรือตัดทิ้งไป (นิคม ถนอมเสียง, 
2550) จึงควรตัดค าถามนั้นออกไปจากแบบสอบถามก่อนที่จะน าไปใช้ในการส ารวจภาคสนามกับกลุ่ม
ตัวอย่าง 
 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อใช้ในการวิจัย เรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความ
ไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็น ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
 3.5.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ข้อมูลที่ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่ม
ตัวอย่างโดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 210 ตัวอย่าง หลังจากรวบรวมแบบสอบถามครบถ้วน ผู้วิจัยได้ท า
การตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นตอนถัดไป 
 3.5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ การค้นคว้าข้อมูลจากหนังสือ บทความ 
เอกสาร และงานวิจัยอื่น ๆ ที่มีความเก่ียวข้องกับเนื้อหาและเก็บรวบรวมจากแหล่ง ๆ วัตถุประสงค์ใน
การวิจัย เพื่อใช้ประกอบการสร้างแบบสอบถามและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ 
 3.6.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) สถิติพ้ืนฐานที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ความถ่ี (Frequency) และส่วนเบี่ยงแบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใช้บรรยายเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป และคุณสมบัติของผู้ตอบ
แบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เคยซื้อสินค้าผ่าน eBay หรือไม ่
ประเภทสินค้าท่ีเคยซื้อ และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 3.6.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใช้สถิติเพ่ือทดสอบ
สมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple Liner Regression Analysis) 
โดยสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้ มีดังต่อไปนี้ 
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สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านต่าง ๆ ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า
ผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ที่มีผลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ ที่มีผลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ ที่มีผล
ต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ที่
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

จากการก าหนดสมมติฐานข้างต้น เพ่ือท าการทดสอบอิทธิพลของปัจจัยตัวแปรอิสระ (X) ที่มี
ผลต่อปัจจัยตัวแปรตาม (Y) โดยเลือกใช้สถิติส าหรับการวิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ซึ่งในงานวิจัยนี้จะใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบที่มีความสัมพันธ์กัน
ในเชิงเส้นตรง ดังนั้น สมการถดถอยที่ได้จะเรียกว่า สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple 
Liner Regression Equation) โดยมีตัวแบบดังนี้ 

สมการพยากรณ์ คือ  
Ý = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk 

สัญลักษณ์ท่ีใช้มีความหมายต่อไปนี้ 
Ý หมายถึง จ านวนตัวแปรอิสระที่ใช้ในสมการ 
b0 หมายถึง แทนค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
b1,…,bk หมายถึง น้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปร

อิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
X0,…,Xk หมายถึง คะแนนตัวแปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
k หมายถึง จ านวนตัวแปรอิสระ 
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6.3.2 การวิเคราะห์หาคุณภาพของเครื่องมือ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือหาระดับความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามโดยใช้การค านวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) จาก
สูตร 

α = (
n

n − 1
) ∗ (1 −

∑si
2

st
2 ) 

ก าหนดให้ α หมายถึง ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
n หมายถึง จ านวนข้อของแบบสอบถาม 
∑si

2 หมายถึง ผลรวมของค่าความแปรปรวนของคะแนนเป็นรายข้อ 
 st

2  หมายถึง ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและ

ความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยไดท้ า
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน 210 ชุด คิดเป็นอัตรา
การตอบกลับ 100% โดยมีค่าความเที่ยงของตัวแปรแต่ละด้าน  มีค่าเท่ากับ .843 - .923 ซึ่งมีค่า
ความเที่ยงสูง (Nunnally, 1978) จึงสามารถน าผลลัพธ์ไปวิเคราะห์ในขั้นต่อไป  สถิติเชิงพรรณนาที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression) ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอ
ผลการวิเคราะหโ์ดยแบ่งออกเป็น 8 ส่วน ดังนี้  
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ 

4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจ 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ถึงคุณค่า 
4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลการจัดอันดับและความคิดเห็น 
4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
4.7 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง

ความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะทั่วไปของตัวแปรข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามเคยซื้อสินค้าจาก 
eBay และประเภทสินค้าที่ผู้ตอบแบบสอบถามเคยซื้อผ่าน eBay ครั้งล่าสุด สรุปได้ตามตารางและ
ค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

หญิง 119 56.67 
ชาย 91 43.33 

รวม 210 100.0 
  

ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 119 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 56.67 รองลงมาคือ เพศหญิง มีจ านวน 911 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.67 

 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 20 ปี 6 2.86 
21-25 ปี 34 16.19 
26-30 ปี 56 26.67 
31-35 ปี 78 37.14 
36-40 ปี 18 8.57 
41-45 ปี 8 3.81 
46-50 ปี 6 2.86 
51 ปีขึ้นไป 4 1.9 

รวม 210 100.0 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุน้อยกว่า 31 - 35 ปี ซึ่งมี

จ านวน 78 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.14 รองลงมาคอื อายุ 26-30 ปี มีจ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 
26.67 อายุ 21-25 ปี  มีจ านวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.19 อายุ 41 – 45 ปี มีจ านวน 8 ราย คิด
เป็นร้อยละ 3.81 อายุน้อยกว่า 20 ปี มีจ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.86 อายุ 46 – 50 ปี มีจ านวน 
6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.86 และอายุ 51 ปีขึ้นไป มีจ านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดับ 
 
 



51 

ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 6 2.86 
ปริญญาตรี 118 56.19 
สูงกว่าปริญญาตรี 86 40.95 

รวม 210 100.0 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งมี

จ านวน 118 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.19 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 86 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 40.95 และต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.86 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกผู้ตอบแบบสอบถามเคยซื้อสินค้า

จาก eBay 
 

เคยซ้ือสินค้าจาก eBay จ านวน ร้อยละ 
เคย 210 100 
ไม่เคย 0 0 

รวม 210 100.0 
 
 ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยซื้อสินค้าจาก eBay ซึ่งมีจ านวน 
210 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกประเภทสินค้าที่ผู้ตอบแบบสอบถาม

เคยซื้อผ่าน eBay ครั้งล่าสุด 
 

ประเภทสินค้า จ านวน ร้อยละ 
แฟชั่น 4 1.9 
เครื่องใช้ไฟฟ้า 44 20.95 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกประเภทสินค้าที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามเคยซื้อผ่าน eBay ครั้งล่าสุด 

 

ประเภทสินค้า จ านวน ร้อยละ 
ของสะสมหรืองานศิลปะ 14 6.67 
อุปกรณ์กีฬา 45 21.42 
อุปกรณ์รถยนต์ 35 16.67 
ของเล่น 68 32.38 

รวม 210 100.0 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า โดยส่วนใหญ่ ประเภทสินค้าท่ีผู้ตอบแบบสอบถามสินค้าจาก 

eBay ครั้งล่าสุด คือ ของเล่น ซึ่งมีจ านวน 68 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.38 รองลงมาคือ อุปกรณ์กีฬา 
45 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.42 และเครื่องใช้ไฟฟ้า 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.95 
 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพ่ืออธิบายถึงข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ซึ่งประกอบด้วย  
คุณภาพของข้อมูล คุณภาพของระบบ  คุณภาพของการบริการ คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน สรุปได้
ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ 
 

ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1. คุณภาพของข้อมูล 4.08 0.841 มาก 
2. คุณภาพของระบบ   4.18 0.854 มาก 
3. คุณภาพของการบริการ 4.04 0.927 มาก 
4. คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน 4.18 0.853 มาก 

รวม 4.12 0.867 มาก 
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ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับคุณภาพของเว็บไซต์ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.12) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ คุณภาพระบบ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.18) รองลงมาคือ คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) คุณภาพข้อมูล (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.04) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ คุณภาพของการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) ตามล าดับ 

 
4.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล 
ซึ่งสรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ของข้อมูล 
 

คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1. ท่านคิดว่า รูปภาพสินค้าท่ีผู้ขายสินค้าน าเสนอขายสินค้าผ่าน

เว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 
3.93 0.797 มาก 

2. ท่านคิดว่า คุณสมบัติของสินค้าที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้า
ผ่านเว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 

4.08 0.730 มาก 

3. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับสินค้า เช่น รูปภาพสินค้า 
คุณสมบัติสินค้า เป็นต้น ที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay นั้นสามารถเชื่อถือได้ 

4.08 0.858 มาก 

4. ท่านคิดว่า ข้อมูลส าหรับผู้ซื้อสินค้า เช่น วิธีการสั่งซื้อสินค้า
แบบ Buy It Now หรือ Making a Best Offer เป็นต้น ใน
เว็บไซต์ eBay มีความสมบูรณ์ เพียงพอกับความต้องการและ
เป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจซื้อ 

4.08 0.829 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้าน
คุณภาพของข้อมูล 

 

คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

5. ท่านคิดว่า ข้อมูลข้อแนะน าในการแก้ปัญหาส าหรับผู้ซื้อสินค้า 
ในเว็บไซต์ eBay นั้น เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน เช่น กรณีท่ี
ลูกค้าไม่ได้รับสินค้าจากการสั่งซื้อ หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ี
ได้รับสินค้าที่ช ารุด เป็นต้น 

4.10 0.955 มาก 

รวม 4.08 0.841 มาก 
 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ของขอ้มูล (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านคิดว่า 
ข้อมูลข้อแนะน าในการแก้ปัญหาส าหรับผู้ซื้อสินค้า ในเว็บไซต์ eBay นั้น เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน 
เช่น กรณทีี่ลูกค้าไม่ได้รับสินค้าจากการสั่งซื้อ หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ีได้รับสินค้าที่ช ารุด เป็นต้น 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) ท่านคิดว่า คุณสมบัติของสินค้าที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 
มีความถูกต้องตามความเป็นจริง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08) ท่านคิดว่า ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับสินค้า เช่น 
รูปภาพสินค้า คุณสมบัติสินค้า เป็นต้น ที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay นั้นสามารถ
เชื่อถือได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08) 

 
4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ 
ซึ่งสรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ
ของระบบ 

 

คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบน าทางตั้งแต่การเลือกสินค้า
ลงในรถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือบริการที่มี
ประสิทธิภาพ 

4.18 0.747 มาก 

2. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
และมีกระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ซื้อ
สินค้า เช่น มีการซ้อนอีเมล์หรือท่ีอยู่ของผู้ซื้อสินค้า โดยที่
ไม่ให้บุคคลทั่วไปได้รับรู้ข้อมูลดังกล่าว นอกจากผู้ขายที่ผู้ซื้อ
ท าการสั่งซื้อสินค้าเท่านั้น 

4.13 1.042 มาก 

3. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบแนะน าสินค้าที่ใกล้เคียงกับ
สินค้าท่ีผู้ซื้อสนใจได้อย่างเหมาะสม 

4.05 0.876 มาก 

4. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบการกรองสินค้า ที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ซื้อสินค้าได้ เช่น 
หมวดหมู่ของสินค้า หรือ คุณลักษณะของสินค้า เป็นต้น 

4.23 0.768 มาก 

รวม 4.15 0.86 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ของระบบ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านคิดว่า 
เว็บไซต์ eBay มีระบบการกรองสินค้า ที่สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ซื้อ
สินค้าได้ เช่น หมวดหมู่ของสินค้า หรือ คุณลักษณะของสินค้า เป็นต้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) ท่านคิด
ว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบน าทางตั้งแต่การเลือกสินค้าลงในรถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือ
บริการที่มีประสิทธิภาพ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี และมีกระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ซื้อสินค้า เช่น มีการซ้อนอีเมล์
หรือที่อยู่ของผู้ซื้อสินค้า โดยที่ไม่ให้บุคคลทั่วไปได้รับรู้ข้อมูลดังกล่าว นอกจากผู้ขายที่ผู้ซื้อท าการ
สั่งซื้อสินค้าเท่านั้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) 
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4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการ
บริการ ซึ่งสรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ของการบริการ 
 

คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่า ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถส่งมอบ
สินค้าและบริการให้ตรงตามที่สัญญาไว้กับผู้ซื้อสินค้า 

3.98 0.862 มาก 

2. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มี
ความน่าเชื่อถือ 

3.75 0.954 มาก 

3. ท่านจะเลือกซ้ือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มี
การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น มีการน าเสนอ
ราคาที่ถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอ่ืน จัดโปรโมชั่น ส่วนลด เป็น
ต้น 

4.20 0.966 มาก 

4. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มี
นโยบายการคืนสินค้าและการรับประกันสินค้าแสดงไว้อย่าง
ชัดเจน 

4.15 1.001 มาก 

รวม 4.04 0.927 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ของการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านจะ
เลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น มี
การน าเสนอราคาท่ีถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอื่น จัดโปรโมชั่น ส่วนลด เป็นต้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20) 
ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีนโยบายการคืนสินค้าและการรับประกัน
สินค้าแสดงไว้อย่างชัดเจน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15) ท่านคิดว่า ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถ
ส่งมอบสินค้าและบริการให้ตรงตามที่สัญญาไว้กับผู้ซื้อสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98) 
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4.2.3 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพ่ืออธิบายถึงข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อ
ผู้ใช้งาน ซึ่งสรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลคุณภาพของเว็บไซต์ ด้าน

คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน 
 

คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. เว็บไซต์ eBay ได้รับการออกแบบมาเป็นอย่างดี ท าให้ลูกค้า
สามารถเข้าใจและใช้งานเว็บไซต์ eBay ในการค้นหาหรือซื้อ
สินค้าได้อย่างสะดวกและง่าย 

4.25 0.899 มาก 

2. เว็บไซต์ eBay มีการออกแบบเว็บไซต์ให้มีรูปแบบที่ทันสมัย 4.30 0.723 มาก 
3. เว็บไซต์ eBay สามารถดึงดูดสายตาของท่านได้ 3.95 1.011 มาก 
4. เว็บไซต์ eBay สามารถแสดงผลได้ทั้งบนเครื่องคอมพิวเตอร์

ส่วนบุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ 
4.13 0.853 มาก 

รวม 4.18 0.853 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพ

ส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
เว็บไซต์ eBay มีการออกแบบเว็บไซต์ให้มีรูปแบบที่ทันสมัย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) เว็บไซต์ eBay 
ได้รับการออกแบบมาเป็นอย่างดี ท าให้ลูกค้าสามารถเข้าใจและใช้งานเว็บไซต์ eBay ในการค้นหา
หรือซื้อสินค้าได้อย่างสะดวกและง่าย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25) เว็บไซต์ eBay สามารถแสดงผลได้ทั้งบน
เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13) 
 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจ 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงข้อมูลความไว้วางใจ ซ่ึงสรุปได้ตามตารางและ
ค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความไว้วางใจ 
 

ความไว้วางใจ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1. เว็บไซต์ eBay มีระบบการช าระเงิน PayPal ที่มีความ

น่าเชื่อถือ 
4.24 0.753 มาก 

2. เว็บไซต์ eBay มีการรักษาความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัวของ
ผู้ใช้งาน ซึ่งสามารถสร้างความมั่นใจในการสั่งซื้อสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

4.21 0.659 มาก 

3. ชื่อเสียงที่ดีของเว็บไซต์ eBay สามารถสร้างความเชื่อมั่นใน
การสั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

4.27 0.936 มาก 

4. ท่านรู้สึกไว้วางใจในการซื้อเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 
ซึ่งในการเลือกซ้ือสินค้าครั้งต่อไป ท่านยังคงเลือกซ้ือสินค้า
ผ่านเว็บไซต์ eBay 

4.26 0.707 มาก 

รวม 4.24 0.764 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับความไว้วางใจ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.24) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ชื่อเสียงที่ดีของเว็บไซต์ eBay สามารถ
สร้างความเชื่อม่ันในการสั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27) รองลงมา
คือ ท่านรู้สึกไว้วางใจในการซื้อเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ซึ่งในการเลือกซ้ือสินค้าครั้งต่อไป 
ท่านยังคงเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26) เว็บไซต์ eBay มีระบบการช าระ
เงิน PayPal ที่มีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ เว็บไซต์ eBay มี
การรักษาความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งาน ซึ่งสามารถสร้างความม่ันใจในการสั่งซื้อสินค้า
ผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21) 
 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ถึงคุณค่า 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการรับรู้ถึงคุณค่า ซึ่งสรุปได้ตามตารางและ
ค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการรับรู้ถึงคุณค่า 
 

การรับรู้ถึงคุณค่า �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1. ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay มักจะเป็นสินค้าที่มี

คุณภาพดี 
4.78 0.888 มาก 

2. ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay ง่ายต่อการแลกเปลี่ยน เมื่อ
ไม่พอใจในสินค้า 

4.65 0.938 มาก 

3. ท่านคิดว่า ราคาสินค้าที่ขายผ่าน eBay มีราคาท่ีสมเหตุสมผล 4.80 0.875 มาก 
4. ท่านสามารถหาซื้อสินค้าท่ีหายาก หรือไม่มีขายที่อ่ืนผ่าน

เว็บไซต์ eBay 
4.67 0.854 มาก 

5. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าท่ี
ท่านซื้อนั้นมีความคุ้มค่ากับราคาท่ีท่านจ่ายมากกว่าการซื้อ
สินค้าจากแหล่งอ่ืน 

4.86 0.925 มาก 

รวม 4.75 0.896 มาก 

 
 ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับการรับรู้ถึงคุณค่า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.75) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay เมื่อพบว่า สินค้าที่ท่านซื้อนั้นมีความคุ้มค่ากับราคาที่ท่านจ่ายมากกว่าการซื้อสินค้าจากแหล่ง
อ่ืน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ราคาสินค้าท่ีขายผ่าน eBay มีราคาท่ี
สมเหตุสมผล (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80) ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay มักจะเป็นสินค้าที่มีคุณภาพดี 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78) ท่านสามารถหาซื้อสินค้าที่หายาก หรือไม่มีขายที่อ่ืนผ่านเว็บไซต์ eBay  
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า สินค้าที่ขายผ่าน eBay ง่ายต่อการ
แลกเปลี่ยน เมื่อไม่พอใจในสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65) 
 
 
 
 
 
 



60 

4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลการจัดอันดับและความคิดเห็น 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการจัดอันดับและความคิดเห็น ซึ่งสรุปได้ตาม
ตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการจัดอันดับและความคิดเห็น 
 

การรับรู้ถึงคุณค่า �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 

4.10 0.944 มาก 

2. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 
Seller Rating) ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ 
eBay 

4.10 0.692 มาก 

3. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) มีความ
น่าเชื่อถือ 

4.38 0.730 มาก 

4. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 
Seller Rating) มีความน่าเชื่อถือ 

4.30 0.739 มาก 

รวม 4.21 0.776 มาก 

 
 ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับการจัดอันดับและความคิดเห็น 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านคิดว่า ความ
คิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) มีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า 
คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed Seller Rating) มีความน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.30) ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay  
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด 
(Detailed Seller Rating) ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) 
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4.6 การวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพ่ืออธิบายถึงการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  ซ่ึงสรุปได้ตาม
ตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
 

การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ท่านจะ
สอบถามข้อมูลนโยบายการคืนสินค้าหรือเงื่อนไขการ
รับประกันสินค้าจากผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า 

4.18 0.736 มาก 

2. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้า
ของ eBay มีคุณภาพเทียบเท่ากับสินค้าที่ซื้อจากแหล่งอ่ืน 

3.86 0.941 มาก 

3. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า ท่านมี
ความไว้วางใจในตัวผู้ขายสินค้าผ่าน eBay 

4.15 0.837 มาก 

4. ท่านมีการค้นหาและเปรียบเทียบข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับ
สินค้า ราคา และผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay 

4.20 0.842 มาก 

รวม 4.1 0.839 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบเห็นด้วยมากกับการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านมีการค้นหาและ
เปรียบเทียบข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้า ราคา และผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20) รองลงมาคือ ก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ท่านจะ
สอบถามข้อมูลนโยบายการคืนสินค้าหรือเงื่อนไขการรับประกันสินค้าจากผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อ
สินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18) ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า ท่านมีความ
ไว้วางใจในตัวผู้ขายสินค้าผ่าน eBay (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าของ eBay มีคุณภาพเทียบเท่ากับสินค้าที่ซื้อจากแหล่ง
อ่ืน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86)  
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4.7 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ 
การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) มี
ผลการวิเคราะห์และมีความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ ดังนี้ 
Sig.  หมายถึง ระดับนัยส าคัญ 
R2  หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
S.E.  หมายถึง ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
b  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูปคะแนนดิบ 
ß  หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
t  หมายถึง ค่าสถิติท่ีใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่ละค่าที่อยู่ 

 ในสมการ 
Tolerance หมายถึง ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
VIF  หมายถึง ค่าที่สภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
 
ตารางที่ 4.15: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 

ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัย 
การตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

S.E. b ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี .250 .501 - 2.002 .047 - - 
คุณภาพของเว็บไซต ์        
- คุณภาพของข้อมูล .841 .715 .583 7.289 .000* .311 3.210 
- คุณภาพของระบบ .854 .069 -.066 -.740 .460 .235 4.249 
- คุณภาพของการบริการ .927 .178 .184 2.029 .044* .226 4.422 
- คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน .853 .061 .080 .594 .553 .182 5.490 
ความไว้วางใจ .764 .153 .135 1.606 .110 .264 3.786 
การรับรู้ถึงคณุค่า .896 .120 .131 2.181 .030* .514 1.945 
การจัดอันดับและความคิดเห็น .776 .089 .075 1.162 .246 .376 2.660 

R2 = 0.625, F=48.005, *p<0.05 
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จากตารางที่ 4.14 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุ ดังตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลกับการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้าน
คุณภาพของข้อมูล (Sig. = .000) ด้านคุณภาพของการบริการ (Sig. = .044) และปัจจัยการรับรู้ถึง
คุณค่า (Sig. = .030) ในขณะที่ปัจจัยที่ไม่ส่งผลกับการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ และด้านคุณภาพส่วน
ติดต่อผู้ใช้งาน  

เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบปัจจัยการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล (ß = .583) มีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยคุณภาพ
ของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ (ß = .184) และปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่า (ß = .131) 
ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = .625) แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพ
ของเว็บไซต์ด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านคุณภาพของระบบ ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านคุณภาพ
ส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 62.5 ที่เหลืออีกร้อยละ 
37.5 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น 

เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันจะท าให้เงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยที่ว่า  
ตัวแปรอิสระทุกตัวต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงท าให้เกิดปัญหาที่เรียกว่า Multicollinearity  
การเกิดปัญหา Multicollinearity จะท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยเปลี่ยนไปเมื่อมีตัวแปรอิสระใน
สมการเพ่ิมข้ึน และท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยมีเครื่องหมายตรงกันข้ามกับท่ีควรจะเป็น  
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546) 

ดังนั้น ก่อนน าตัวแปรอิสระใด ๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียดความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่าแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยใช้วิธีการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 2 วิธี ได้แก่ 

1) การตรวจสอบค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
2) การตรวจสอบค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 

 
Tolerance ของ Xi = 1 – Ri

2 
 VIF ของ Xi   =  1/Tolerance 
  หรือ Xi   = 1/1- Ri

2 
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ค่า Tolerance มีค่าตั้งแต่ 0 ถึง 1 ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 1 แสดงว่า ตัวแปรเป็นอิสระ
จากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ  

หากค่า VIF มีค่าตั้งแต่ 10 ขึ้นไป ต้องตัดตัวแปรนั้นออกจากสมการถดถอย เพราะตัวแปร
อิสระนั้น มีลักษณะของความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์, 2555) 

จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.171 – 2.660 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์
กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Zikmund, Babin, Carr, & Griffin, 2013: 590) 

จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 7 ด้าน 
ได้แก่ คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล (X1) ด้านคุณภาพของระบบ (X2) ด้านคุณภาพของ
การบริการ (X3) ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (X4) ความไว้วางใจ (X5) การรับรู้ถึงคุณค่า (X6) และ
การจัดอันดับและความคิดเห็น (X7) ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร (Ý) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอย 
เชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญ .05 เพ่ือท านายการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ได้ดังนี้ 
 

Ý = .501 + .715 (X1) + .178 (X3) + .120 (X6) 
 
จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าว จะเห็นว่าค่าสัมประสิทธิ์ (b) ของคุณภาพของเว็บไซต์ ด้าน

คุณภาพของข้อมูล เท่ากับ .715 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ เท่ากับ .178 และ
การรับรู้ถึงคุณค่า เท่ากับ .120 ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือว่า มีความสัมพันธ์กับการการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน  

 
4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค า
ติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการ
วิเคราะห์ในกรอบแนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การ
รับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

 
      * หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติ .05 
        หมายถึง มีอิทธิพล/ มีผล 
        หมายถึง ไม่มีอิทธิพล/ ไม่มีผล 
 
จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์และตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพของ

เว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็น ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ได้แก่ ปัจจัยคุณภาพ
ของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านคุณภาพของการบริการ และการรับรู้ถึงคุณค่า ในขณะที่
ปัจจัยที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัย
คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ความไว้วางใจ และการ
จัดอันดับและความคิดเห็น 

จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ดังนี้ 
 

การรับรู้ถึงคุณค่า (ß = .131, Sig. = .030*) 
 

ความไว้วางใจ (ß = .135, Sig. = .110) 
 

คุณภาพของเว็บไซต์  
- คุณภาพของข้อมูล (ß = .583, Sig. = .000*) 

- คุณภาพของระบบ (ß = -.066, Sig. = .460) 

- คุณภาพของการบริการ (ß = .184, Sig. = .044*) 

- คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (ß = .080, Sig. = .553) 
 

 
 

ความตั้งใจซื้อ
สินค้าออนไลน์

ผ่านแอปพลิเคชัน 

 

การจัดอันดับและความคิดเห็น (ß = .075, Sig. = .246) 
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ตารางที ่4.16: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1. ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูลมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

2. ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. ปัจจัยด้านคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งานมีผลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5. ปัจจัยด้านความไว้วางใจมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6. ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่ามีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

7. ปัจจัยด้านการจัดอันดับและความคิดเห็นมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า
ผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

   

 



บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า 

และการจัดอันดับและความคิดเห็น ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยซื้อสินค้าผ่าน eBay กลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการศึกษา จ านวน 210 คน ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรปู SPSS Statistics Version 22.0 สถิติที่
ใช้ส าหรับข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percent) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิติท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงอ้างอิงเพ่ือ
ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซ่ึง
สรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.3 การอภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
5.5 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและ
ค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียด
สามารถสรุปได้ ดังนี้ 

5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 210 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 – 35 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เคย
ซื้อสินค้าจาก eBay ทุกท่าน และประเภทสินค้าท่ีเคยซื้อครั้งล่าสุดคือ ของเล่น 

5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึง
คุณค่า และการจัดอันดับและค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นของ คุณภาพของเว็บไซต์อยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมากที่สุด ความไว้วางใจอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด การรับรู้ถึงคุณค่าอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมากที่สุด และการจัดอันดับและความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด  
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้น (Multiple 
Linear Regression) จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 210 คน สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านต่าง ๆ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพของ
เว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร (ß = .501) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพของ
เว็บไซต์ ด้านคุณภาพของระบบ ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร (ß = -.066) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.3 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร (ß = .184) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร (ß = .080) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยความไว้วางใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจ ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า
ผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร (ß = .135) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยการรับรู้ถึงคุณค่า ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้ถึงคุณค่า ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร (ß = -.131) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยการจัดอันดับและความคิดเห็น ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การจัดอันดับและความ
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คิดเห็น ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร (ß = -.075) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
5.3 การอภิปรายผล 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและ
ค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้น าผลสรุป
การวิเคราะห์มาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได้ 
ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านต่าง ๆ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
  จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 พบว่า คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของ
ข้อมลูส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ทั้งนี้ เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่ จะค้นหาข้อมูลของสินค้าต่าง ๆ เช่น รูปภาพสินค้า คุณสมบัติ
ของที่สินค้า ที่ผู้บริโภคต้องการ มีความน่าเชื่อถือ นอกจากนี้ยังมีวิธีการซื้อสินค้าจากเว็บไซต์ ที่อาจจะ
แตกต่างไปจากเว็บไซต์อ่ืน ๆ เช่น วิธีการสั่งซื้อสินค้าแบบซื้อทันที (Buy It Now) หรือ ซื้อโดย
พิจารณาจากข้อเสนอที่ดีที่สุด (Making a Best Offer) เป็นต้น ที่ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถท าตาม
ขั้นตอน เพ่ือให้สามารถซ้ือสินค้าได้อย่างถูกต้อง หรือ เมื่อผู้ซื้อสินค้าประสบปัญหาในการสั่งซื้อสินค้า 
เช่น กรณีท่ีลูกค้าไม่ได้รับสินค้าจากการสั่งซื้อ หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ีได้รับสินค้าที่ช ารุด ผู้ซื้อ
สินค้า ก็สามารถหาวิธีการแก้ปัญหาได้จากภายในเว็บไซต์ eBay จึงท าให้ผู้ซื้อสินค้าสามารถแก้ปัญหา
ได้ด้วยตนเอง โดยผลวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิติวัฒน์ เลิศทรัพย์ขจร (2556) ที่ได้ศึกษา
เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการทางระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิคส์ (E-
Commerce) โดยใช้บัตรเครดิตธนาคารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผล
การศึกษา พบว่า คุณภาพของข้อมูลมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการทางระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิคส์ (E-Commerce) โดยใช้บัตรเครดิตธนาคารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 พบว่า คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของ
ระบบไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อาจเนื่องมาจาก
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครเกิดจากปัจจัยอื่น ๆ ซึ่งระบบซื้อ
สินค้าผ่าน eBay มีความเชื่อถืออยู่แล้ว ซึ่งผู้บริโภคอาจจะไม่ได้ให้ความส าคัญกับระบบน าทางตั้งแต่
การเลือกสินค้าลงในรถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือบริการ ระบบรักษาความปลอดภัย 
กระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ซื้อสินค้า โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ ปุลณัช เดชมานนท์ (2556) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสื่อ
เครือข่ายสังคมอนนไลน์ในช่วงเวลาจ ากัด ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็น
ด้วยกบัคุณภาพของเว็บไซต์ที่ดี ย่อมท าให้ผู้ตอบแบบสอบถามตัดสินใจซื้อสินค้าจากเว็บไซต์นั้น 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 พบว่า คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการ
บริการส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ทั้งนี้ เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่ ต้องการให้ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถส่งมอบ
สินค้าและบริการให้ตรงตามที่สัญญาไว้กับผู้ซื้อสินค้าเลือก ซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay 
ที่มีความน่าเชื่อถือ หรือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีการตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า เช่น มีการน าเสนอราคาที่ถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอ่ืน จัดโปรโมชั่น ส่วนลด เป็นต้น โดยผล
วิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ที่ได้ศึกษา
เรื่องคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า  คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ คุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 พบว่า คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพส่วน
ติดต่อผู้ใช้งานไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อาจ
เนื่องมาจากการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครเกิดจากปัจจัยอื่น ๆ ซึ่ง
ส่วนติดต่อผู้ใช้งานที่ eBay ใช้อยู่นั้น มีความคลายคลึงกับเว็บไซต์ท่ีซื้อสินค้าออนไลน์อ่ืน ๆ อยู่แล้ว 
เช่น Amazon, AliExpress, Lazada, Weloveshopping เป็นต้น ซึ่งผู้บริโภคอาจจะไม่ได้ให้
ความส าคัญกับการออกแบบของส่วนติดต่อผู้ใช้งานที่เข้าใจง่าย เพราะผู้ใช้งานมีความคุ้นเคยอยู่แล้ว 
โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิติวัฒน์ เลิศทรัพย์ขจร (2556) ที่ได้ศึกษาเรื่อง
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการทางระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิคส์ (E-Commerce) 
โดยใช้บัตรเครดิตธนาคารของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผลการศึกษาพบว่า 
ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งานที่เข้าใจง่าย และเป็นมิตรต่อผู้ใช้งานมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและ
บริการทางระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิคส์ (E-Commerce)  
 จากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ความไว้วางใจไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อาจเนื่องมาจากการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครเกิดจากปัจจัยอ่ืน ๆ ซึ่งผู้บริโภคอาจจะไม่ได้ให้ความส าคัญกับความ
น่าเชื่อถือของระบบการช าระเงิน PayPal หรือชื่อเสียงของเว็บไซต์ eBay โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่
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สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิศุทธิ์ อุปถัมภ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ความ
ไว้วางใจและลักษณะธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อสินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจและการรับรู้ความเสี่ยงสัมพันธ์กับ ชื่อเสียงขององค์กร คุณภาพ
ข้อมูลที่เผยแพร่ ความปลอดภัย และการคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของบุคคลที่สามหรือการท า
ธุรกรรมทางธุรกิจ  
 จากการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า การรับรู้ถึงคุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน 
eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ทั้งนี้ เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่
เชื่อมั่นว่า สินค้าท่ีขายผ่าน eBay นั้นเป็นสินค้าที่มีคุณภาพดี หาซื้อยาก ง่ายต่อการแลกเปลี่ยน เมื่อ
ไม่พอใจในสินค้า ทางด้านราคา ก็มีราคาที่สมเหตุสมผล โดยผลวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ
วิภาวรรณ มโนปราโมทย์ (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสังคม
ออนไลน์ ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงคุณค่าในตัวสินค้ามี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสังคมออนไลน์ เช่น สินค้าท่ีสามารถดึงดูดสายตาผ่านความ
สวยงามจากรูปภาพได้เช่น ของหวาน ขนมเค้ก มันจะเป็นที่นิยมหากเป็นการลงขายสินค้าผ่านอินสตา
แกรม 

จากการทดสอบสมมติฐานที่ 4 การจัดอันดับและความคิดเห็นไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อาจเนื่องมาจากการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครเกิดจากปัจจัยอื่น ๆ ซึ่งผู้บริโภคอาจจะไม่ได้ให้ความส าคัญกับ ความ
คิดเห็นต่อผู้ขาย คะแนนการจัดอันดับผู้ขาย มีความน่าเชื่อถือหรือไม่ เพราะผู้ซื้อสินค้านั้น อาจจะมี
ความเชื่อมั่นในการจัดอันดับและความคิดเห็นของสินค้ามากกว่าตัวผู้ขายเอง โดยผลวิจัยครั้งนี้
สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัศมาวรรณ ละมัยเกศ  และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ซึ่งพบว่า การรับรู้
คุณค่าของช่องทางออนไลน์ ด้านการบริการ ด้านอารมณ์ ด้านการบูรณาการตราสินค้า ด้านความ
สะดวกสบาย สังคมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ด้านความไว้วางใจ และด้านการจัดอันดับและความคิดเห็น
จากประสบการณ์ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าในเว็บไซต์ที่ให้บริการรวมกลุ่มซื้อออนไลน์ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ผลวิจัยครั้งนี้ขัดแย้งกับงานวิจัยของ ภัทราวดี กุฏีศรี (2557) ที่ได้
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าประเภทเครื่องส าอางผ่านทางระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเพทมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นจากผู้ที่เคย
ซื้อสินค้าไป มีผลต่อการตัดสินใจซื้อเครื่องส าอางของผู้ซื้อท่านอ่ืน ที่ได้อ่านข้อความจากผู้ที่เคยซื้อ
สินค้าไปก่อนหน้านี้  
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับ

และค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูลส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร มากที่สุด ดังนั้น ผู้ขายสินค้าผ่าน eBay ควรให้ความส าคัญกับปัจจัยคุณภาพของ
เว็บไซต์ ด้านคุณภาพของข้อมูล ซึ่งเป็นข้อมูลทีผู่้ประกอบการสามารถให้รายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ที่
ชวนให้ผู้ซื้อสินค้ายอมจ่ายเงินเพ่ือซื้อสินค้าของตนเอง รวมถึงตัวเว็บไซต์ eBay ควรให้ข้อมูลต่าง ๆ 
ด้วยความถูกต้อง เพ่ือช่วยให้ผู้ซื้อสินค้าสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ด้วยตนเองได้ ในอนาคต 

ปัจจัยรองอันดับสอง คือ การรับรู้ถึงคุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ขายสินค้าผ่าน eBay ควรให้ความส าคัญในเรื่องคุณค่าของ
สินค้าท่ีต้องมรีาคาที่สมเหตุสมผล มีคุณภาพที่ดี เพ่ือที่จะให้ผู้ซื้อได้รับสินค้าได้รับความพึงพอใจในการ
ซื้อสินค้า และท าให้รู้สึกอยากกลับมาซื้อสินค้าอีกครั้ง ท าให้คนเองสามารถขายสินค้าได้อย่างต่อเนื่อง 

ปัจจัยรองอันดับสาม คือ ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ ด้านคุณภาพของการบริการส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ขายสินค้าผ่าน eBay ควร
ให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพในการให้บริการที่จะต้องมีความซื่อสัตย์ สามารถน าส่งสินค้าได้ตรงตาม
เวลาที่ตกลงกันเอาไว้ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก้ผู้ซื้อสินค้าและสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ขาย
ต่อไป 
 
5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 

จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับ
และความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
ให้ผลการศึกษาในครั้งนี้เป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างขึ้น ผู้วิจัยขอน าเสนอ
ข้อเสนอแนะดังนี้ 

 1) การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ที่สนใจควรศึกษาเว็บไซต์อ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เช่น Lazada 
Kaidee เป็นต้น เนื่องจากเป็นเว็บไซต์ที่ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครนิยมซื้อสินค้ามากกว่า eBay จึง
สะท้อนผลหรือสภาพแวดล้อมได้มากกว่า และเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจของผู้ประกอบการ
พาณิชย์ในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจออนไลน์ต่อไป 

2) ผู้ที่สนใจควรศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ หลายตัวแปรที่มีความสัมพันธ์หรือมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า เช่น การสื่อสารเชิงดิจิทัลแบบออนไลน์ การใช้กระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ในการช าระสินค้า การน าเสนอขายสินค้าแบบโลกเสมือน (Virtual Reality) เป็นต้น ซ่ึง
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ยังไม่มีผู้ศึกษาตัวแปรดังกล่าวในประเทศไทยมากนัก เพ่ือให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมที่มีประโยชน์ต่อการ
ด าเนินธุรกิจของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์หรือผู้ที่ประกอบธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์
มากยิ่งขึ้น 

3) ผู้ที่สนใจควรศึกษาผู้บริโภคในกลุ่มที่มีความแตกต่างกันทางด้านท่ีอยู่อาศัยที่ต่างกัน 
เนื่องจากเทคโนโลยีทางด้านอินเทอร์เน็ต ยังไม่ครอบคลุมทั่วประเทศ จึงท าให้ผู้บริโภคท่ีไม่ได้พักอยู่ใน
เมืองหลวง หรือ หัวเมืองใหญ่ตามภูมิภาค อาจจะไม่ได้รับ ข่าวสาร หรือ ช่องทางในการซื้อสินค้าผ่าน
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ถ้าหากผู้วิจัยได้ท าการศึกษากับกลุ่มตัวอย่างดังกล่าว อาจจะได้ทราบถึง
พฤติกรรมความแตกต่างที่ส่งผลการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และอาจจะเป็น
ประโยชน์ต่อการตัดสินใจของผู้ประกอบการพาณิชย์ที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจ
ออนไลน์ในต่างจังหวัดของประเทศไทยต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและความคิดเห็นที่

มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของเว็บไซต์ ความไว้วางใจ 
การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับและค าติชมที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิชา บธ 715 การศึกษาเฉพาะบุคคล หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจาก
ผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะ
ถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น   

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสนี้   
             นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
1. เพศ 

  1) ชาย    2) หญิง 
2. อายุ   

 1) ต่ ากว่า 21 ปี   2) 21 – 25 ปี  3) 26 – 30 ปี  
 4) 31 – 35 ปี   5) 36 – 40 ปี  6) 41 – 45 ปี   
 7) 46 – 50 ปี    8) 51 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา  

   1) ต่ ากว่าปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี    3) ปริญญาตรีขึ้นไป 
4. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  

 1) ต่ ากว่า 15,001.-   2) 15,001–25,000.-  3) 25,001 – 35,000.--
  4) 35,001–45,000.-   5) 45,001-55,000.-  6) 55,001.- ขึ้นไป 
5. ท่านเคยซื้อสินค้าจาก eBay หรือไม่ (หากไม่เคยซื้อสินค้าจาก eBay ท่านไม่ต้องตอบค าถามในหัวข้อ
ต่อไป) 
  1) เคย    2) ไม่เคย 
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6. ประเภทสินค้าที่ท่านเคยซื้อผ่าน eBay ครั้งล่าสุด (ตอบได้มากกว่า 1 ตัวเลือก)  
 1) แฟชั่น    2) เครื่องใช้ไฟฟ้า  3) ของสะสมหรืองานศิลปะ    
 4) อุปกรณ์กีฬา   5) อุปกรณ์รถยนต์  6) ของเล่น                       
 7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .......................... 
 

ส่วนที ่2 คุณภาพของเว็บไซต์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  4  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

คุณภาพของเว็บไซต์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

คุณภาพของข้อมูล (Data Quality: DQ) 
1. ท่านคิดว่า รูปภาพสินค้าทีผู่้ขายสินค้าน าเสนอขายสินค้าผ่าน

เว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า คุณสมบัติของสินค้าทีผู่้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay มีความถูกต้องตามความเป็นจริง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสินค้า เช่น รูปภาพสินค้า 
คุณสมบัติสินค้า เป็นต้น ที่ผู้ขายสินค้าน าเสนอสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay นั้นสามารถเชื่อถือได้ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า ข้อมูลส าหรับผู้ซื้อสินค้า เช่น วิธีการสั่งซื้อสินค้าแบบ 
Buy It Now หรือ Making a Best Offer เป็นต้น ในเว็บไซต์ 
eBay มีความสมบูรณ์ เพียงพอกับความต้องการและเป็น
ประโยชน์ต่อการตัดสินใจซื้อ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณภาพของเว็บไซต์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

5. ท่านคิดว่า ข้อมูลข้อแนะน าในการแก้ปัญหาส าหรับผู้ซื้อสินค้า 
ในเว็บไซต์ eBay นั้น เป็นข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน เช่น กรณีท่ีลูกค้า
ไม่ได้รับสินค้าจากการสั่งซื้อ หรือการคืนสินค้าในกรณีท่ีได้รับ
สินค้าท่ีช ารุด เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

คุณภาพของระบบ (System Quality: SyQ) 

1. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบน าทางต้ังแต่การเลือกสินค้า
ลงในรถเข็นจนกระทั่งการช าระค่าสินค้าหรือบริการที่มี
ประสิทธิภาพ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี และ
มีกระบวนการในการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผู้ซื้อสินค้า 
เช่น มีการซ้อนอีเมล์หรือที่อยู่ของผู้ซื้อสินค้า โดยที่ไม่ให้บุคคล
ทั่วไปได้รับรู้ข้อมูลดังกล่าว นอกจากผู้ขายที่ผู้ซื้อท าการสั่งซื้อ
สินค้าเท่านั้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบแนะน าสินค้าที่ใกล้เคียงกับ
สินค้าท่ีผู้ซื้อสนใจได้อย่างเหมาะสม  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า เว็บไซต์ eBay มีระบบการกรองสินค้า ที่สามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องตามการใช้งานของผู้ซื้อสินค้าได้ เช่น 
หมวดหมู่ของสินค้า หรือ คุณลักษณะของสินค้า เป็นต้น  

(5) (4) (3) (2) (1) 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality: SerQ) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay สามารถส่งมอบสินค้า
และบริการให้ตรงตามที่สัญญาไว้กับผู้ซื้อสินค้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีความ
น่าเชื่อถือ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านจะเลือกซ้ือสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ที่มีการ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น มีการน าเสนอราคา
ที่ถูกกว่าผู้ขายสินค้ารายอ่ืน จัดโปรโมชั่น ส่วนลด เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านเลือกซื้อสินค้ากับผู้ขายสินค้าผ่านเว็บไซต ์eBay ที่มี (5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณภาพของเว็บไซต์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay  
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

นโยบายการคืนสินค้าและการรับประกันสินค้าแสดงไว้อย่าง
ชัดเจน 

คุณภาพส่วนติดต่อผู้ใช้งาน (User Interface Quality: UQ) 

1. เว็บไซต์ eBay ได้รับการออกแบบมาเป็นอย่างดี ท าให้ลูกค้า
สามารถเข้าใจและใช้งานเว็บไซต์ eBay ในการค้นหาหรือซื้อ
สินค้าได้อย่างสะดวกและง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. เว็บไซต์ eBay มีการออกแบบเว็บไซตใ์ห้มีรูปแบบที่ทันสมัย (5) (4) (3) (2) (1) 

3. เว็บไซต์ eBay สามารถดึงดูดสายตาของท่านได้  (5) (4) (3) (2) (1) 
4. เว็บไซต์ eBay สามารถแสดงผลได้ทั้งบนเครื่องคอมพิวเตอร์

ส่วนบุคคลและโทรศัพท์พกพาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 3 ความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  4  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

ความไว้วางใจ  
(Trust: TR) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

1. เว็บไซต์ eBay มีระบบการช าระเงิน PayPal ทีม่ีความน่าเชื่อถือ (5) (4) (3) (2) (1) 

2. เว็บไซต์ eBay มีการรักษาความปลอดภัยในข้อมูลส่วนตัวของ
ผู้ใช้งาน ซ่ึงสามารถสร้างความมั่นใจในการสั่งซื้อสินค้าผ่าน

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ความไว้วางใจ  
(Trust: TR) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

เว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

3. ชื่อเสียงที่ดีของเว็บไซต์ eBay สามารถสร้างความเชื่อมั่นในการ
สั่งซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ให้กับท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านรู้สึกไว้วางใจในการซื้อเลือกซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ซ่ึง
ในการเลือกซ้ือสินค้าครั้งต่อไป ท่านยังคงเลือกซ้ือสินค้าผ่าน
เว็บไซต์ eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 4 การรับรู้ถึงคุณค่าที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  4  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

การรับรู้ถึงคุณค่า  
(Perceived Value: PV) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

1. ท่านคิดว่า สินค้าท่ีขายผ่าน eBay มักจะเป็นสินค้าท่ีมีคุณภาพ
ดี 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า สินค้าท่ีขายผ่าน eBay ง่ายต่อการแลกเปลี่ยน เมื่อ
ไม่พอใจในสินค้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ราคาสินค้าที่ขายผ่าน eBay มีราคาที่สมเหตุสมผล (5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านสามารถหาซื้อสินค้าที่หายาก หรือไม่มีขายที่อ่ืนผ่าน
เว็บไซต์ eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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การรับรู้ถึงคุณค่า  
(Perceived Value: PV) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

5. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าที่
ท่านซื้อนั้นมีความคุ้มค่ากับราคาท่ีท่านจ่ายมากกว่าการซื้อ
สินค้าจากแหล่งอ่ืน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 5 การจัดอันดับและความคิดเห็นที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  4  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

การจัดอันดับและความคิดเห็น  
(Rating and Feedback: RF) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

1. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 
Seller Rating)ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในเว็บไซต์ eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3.. ท่านคิดว่า ความคิดเห็นต่อผู้ขาย (Feedback) มีความ
น่าเชื่อถือ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า คะแนนการจัดอันดับผู้ขายโดยละเอียด (Detailed 
Seller Rating) มีความน่าเชื่อถือ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 6 การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว  
              โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  4  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  ระดับความ
คิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 

การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน eBay 
(Decision to Buy Products via eBay: DE) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย                 เห็นด้วย                                         
มากที่สุด               น้อยท่ีสุด                                          

1. ก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay ท่านจะสอบถาม
ข้อมูลนโยบายการคืนสินค้าหรือเงื่อนไขการรับประกันสินค้า
จากผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า สินค้าของ 
eBay มีคุณภาพเทียบเท่ากับสินค้าท่ีซื้อจากแหล่งอ่ืน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ eBay เมื่อพบว่า ท่านมี
ความไว้วางใจในตัวผู้ขายสินค้าผ่าน eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านมีการค้นหาและเปรียบเทียบข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับ
สินค้า ราคา และผู้ขายก่อนการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
eBay 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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ภาคผนวก ข 
จดหมายตอบรับของผู้ทรงคุณวุฒิ 
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บริษัท อัลมาคอม (ประเทศไทย) จ ากัด 
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    2560 – ปัจจุบัน Assistant Project Manager  
     บริษัท อัลมาคอม (ประเทศไทย) จ ากัด 






	01 - cover1 eBay14-5-60Approve
	02 - cover2 eBay14-5-60Approve
	03 - copyright eBay14-5-60Approve
	03_5
	04 - acknowledgment eBay14-5-60Approve
	05 - abstract_th eBay14-5-60Approve
	06 - abstract_en eBay14-5-60Approve
	07 - table of content ebay
	08 - ch1 ebay 23-06-60Approve
	09 - ch2 ebay 23-06-60Approve
	10 - ch3 ebay 23-06-60Approve
	11 - ch4 ebay 19-06-60Approve
	12 - ch5 ebay 24-06-60Approve
	13 - bibliography ebay 13-06-60Approve
	14 - ภาพผนวก ก
	15 - q9 eBay 10-2-60Approve
	16 - ภาพผนวก ข
	17 - จดหมายผู้ทรงคุณวุฒิ
	18 - BioData eBay 14-05-2017Approve
	19_1
	19_2



