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บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การ
ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความ
เช่ือม่ันในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนท่ีเคยใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์และพักอาศัยอยู่

ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 150 คน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุ  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัย
ด้านความไว้วางใจในรัฐบาล คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือ โดยร่วมกันพยากรณ์
ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ของประชาชนในกรุงเทพมหานครได้ คิดเป็นร้อย
ละ 83.7 ในขณะท่ีปัจจัยด้านทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต การตระหนักรู้ในบริการ
สาธารณะไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT 

 
 The study was aimed primarily to examine attitude, trust of Internet and 
government, awareness of public service, quality of public service and reliability 
influencing satisfaction toward e-government service of citizens in Bangkok. Close-
ended questionnaires were verified the reliability and content validity for data 
collection.  The samples consisted of 150 people who lived in Bangkok and used to 
implement the e-government service. Additionally, the inferential statistics used in 
the hypothesis testing was multiple regression analysis.  The results showed that the 
factors influencing satisfaction toward e-government service of citizens in Bangkok 
with statistically significant at .05 were trust of government along with quality of 
public service and reliability. These factors explained 83.7% of the influence on 
satisfaction toward e-government service of citizens in Bangkok.  However, attitude, 
trust of internet and awareness of public service did not affect the satisfaction 
toward e-government service of citizens in Bangkok.   
 
Keywords: E-government Service, Awareness of Public Service, Quality of Public 
Service 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 งานวิจัยเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ
สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะและความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สําเร็จ
ลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.นิตนา ฐานิตธนกร อาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระ ซ่ึงได้กรุณาให้
คําแนะนํา ความรู้ และข้อปฏิบัติต่างๆ สําหรับแนวทางท่ีเป็นประโยชน์ในการดําเนินการวิจัย 
ตลอดจนตรวจทานและแก้ไขข้อบกพร่องในงานวิจัย ทําให้งานวิจัยในคร้ังน้ีมีความสมบูรณ์ย่ิงข้ึนและ
สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึงขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านท่ีได้ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้แก่ผู้วิจัย ทําให้
ผู้วิจัยสามารถนําความรู้ต่างๆ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยจึงใคร่ขอกราบขอบพระคุณ
เป็นอย่างสูงมาไว้ ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณท่านผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านท่ีกรุณาให้คําปรึกษา ช่วยเหลือ ช้ีแนะแนวทางท่ี
เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย รวมถึงการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของเคร่ืองมือวิจัย 
เพ่ือให้งานวิจัยมีคุณภาพมากย่ิงข้ึน ตลอดจนผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือและ
เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 ขอกราบขอบพระคุณ บิดามารดาท่ีได้อบรม สนับสนุนและส่งเสริมการศึกษาของผู้วิจัยด้วย
ความรักและความปรารถนาโดยตลอดมา และขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพ่ือนทุก
ท่านท่ีคอยดูแลและเป็นกําลังใจจนทําให้งานวิจัยคร้ังน้ีสําเร็จอย่างสมบูรณ์ได้ด้วยดี  

คุณค่าและประโยชน์ท่ีของการค้นคว้าอิสระคร้ังน้ี ผู้วิจัยขอมอบให้แก่ผู้มีพระคุณทุกท่าน
ตามท่ีได้กล่าวถึงข้างต้น 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 หน่วยงานภาครัฐท่ัวโลกได้คํานึงความสําคัญในการให้บริการธุรกรรมออนไลน์ และ

กระบวนการต่างๆ ระหว่างภาครัฐกับภาครัฐ ภาครัฐกับภาคเอกชน ภาครัฐกับภาคประชาชน รวมถึง

ภาครัฐกับข้าราชการ เจ้าหน้าท่ีของรัฐ (Lavanya & Gayatri, 2015) เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วใน

การดําเนินงานในด้านต่างๆ ซ่ึงการให้บริการดังกล่าวน้ันเรียกว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-

government Service) โดยเป็นการให้บริการของภาครัฐแก่ประชาชนผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 

เช่น บริการย่ืนภาษีออนไลน์ ต่อภาษีรถยนต์ออนไลน์ อบรมใบขับข่ีออนไลน์ การจัดซ้ือจัดจ้าง การ

ประมูล บริการพร้อมเพย์ และการให้บริการข้อมูลข่าวสารภาครัฐ เป็นต้น เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึงบริการ

ของภาครัฐ เสริมสร้างความโปร่งใสของการดําเนินงานของภาครัฐ และสนับสนุนการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนมากข้ึน (Alawneh, Al-Refai & Batiha, 2013) 

จากการสํารวจรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ขององค์กรสหประชาชาติ (United Nations E-

government Survey) ซ่ึงมีวัตถุประสงค์ในการนํามาช่วยประเมินความพร้อมในการพัฒนาระบบ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศต่างๆ เพ่ือให้เห็นถึงทิศทางของการพัฒนาระบบ และช่วยสะท้อน

ถึงศักยภาพของหน่วยงานภาครัฐในการนําระบบเทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยเพ่ิมศักยภาพสําหรับการ

ให้บริการแก่ประชาชน ซ่ึงมีการจัดประเมินทุก 2 ปี โดยมีแนวทางสําคัญในการพัฒนารัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การไม่ท้ิงใครไว้เบ้ืองหลัง (Leaving No One Behind) การตอบสนองต่อภัยพิบัติ 

(Anticipating and Responding to Disasters) การสร้างเสริมความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ 

(Building the Resilience of E-government through Cyber Security) การพัฒนาเมืองอย่าง

ย่ังยืน (Transforming Cities) รวมถึงการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ (Adopting Fast-evolving 

Technologies) นอกจากน้ี ยังมีการให้ความช่วยเหลือและสนับสนุนประชาชนทุกกลุ่มให้สามารถ

เข้าถึงบริการออนไลน์ของภาครัฐ โดยอาศัยนวัตกรรมใหม่ๆ ความร่วมมือกับภาคส่วนอ่ืนๆ และ

มุ่งเน้นการทํางานโดยกําหนดศูนย์กลาง คือ ประชาชน (Citizen-centric) เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึงข้อมูล

ของประชาชนและส่งเสริมกระบวนการออกแบบนโยบายให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน (องค์การ

สหประชาชาติ, 2561) 

จากผลการจัดอันดับดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Development Index) 

หรือ EGDI ปี พ.ศ. 2563 ขององค์การสหประชาชาติ จํานวน 193 ประเทศท่ัวโลก พบว่า ประเทศ

ไทยอยู่ในอันดับท่ี 57 จากเดิมได้อันดับท่ี 73 เม่ือปี พ.ศ. 2561 ดีข้ึน 16 อันดับ (องค์การ

สหประชาชาติ, 2561) จากการจัดอันดับดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า ประเทศไทยมีการพัฒนาบริการ
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รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในทิศทางท่ีดีข้ึนอย่างชัดเจน อย่างไรก็ตาม หน่วยงานภาครัฐของไทยยังคงต้อง

ตระหนักถึงภารกิจด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์ในการบริหารงานและการให้บริการท่ี

ยังคงต้องเร่งดําเนินการให้สําเร็จลุล่วง อันเป็นปัจจัยสําคัญต่อการเปล่ียนแปลงเพ่ือนําไปสู่รัฐบาล

ดิจิทัลอย่างแท้จริง ซ่ึงต้องตอบสนองต่อความต้องการภายใต้บริบทการเปล่ียนแปลงในรูปแบบการ

ดําเนินชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ของภาคประชาชนรวมถึงภาคธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากน้ี ในส่วนของดัชนีการมีส่วนร่วมอิเล็กทรอนิกส์ (E-Participation Index: EPI) ท่ี

เป็นการประเมินแนวทางการใช้เคร่ืองมือดิจิทัลในการส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคประชาชนในการ

กําหนดทิศทางการทํางานของภาครัฐ พบว่า ภาครัฐไทยมีการเปิดช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือรับฟัง

ความคิดเห็นจากภาคประชาชนมากข้ึน ท้ังในการร้องเรียน กําหนดนโยบาย ร่างกฎหมาย และการ

ติดตามการใช้จ่ายงบประมาณและการจัดซ้ือจัดจ้าง ส่งผลให้ประเทศไทยมีอันดับสูงข้ึนมาก

เช่นเดียวกัน โดยข้ึนจากอันดับท่ี 82 เม่ือปี 2561 มาอยู่อันดับท่ี 51 ในปี 2563 โดยประเทศไทยยังคง

ครองอันดับท่ี 3 ของประเทศอาเซียนรองจากสิงคโปร์ ซ่ึงจัดอยู่อันดับท่ี 6 และมาเลเซีย อันดับท่ี 29 

(องค์การสหประชาชาติ, 2561) จากข้อมูลข้างต้น แสดงให้เห็นว่า การมีส่วนร่วมของประชาชนน้ัน 

เป็นองค์ประกอบสําคัญในการสร้างความโปร่งใสและเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับหน่วยงานภาครัฐ การท่ี

ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมในท้ังในการแสดงทัศนคติ การกําหนดนโยบาย และการทํางาน 

เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงถือว่า การนําระบบอิเล็กทรอนิกส์มา

ช่วยสนับสนุนการมีส่วนร่วมน้ัน เป็นมิติท่ีสําคัญมากของรัฐบาล (องค์การสหประชาชาติ, 2561) 

เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชน 

จากข้อมูลการสํารวจการให้บริการออนไลน์ภาครัฐระดับท้องถ่ิน (Local Online Service 

Index: LOSI) ใน 40 เมืองท่ัวโลก โดยสํารวจจากเว็บไซต์ของเทศบาลท้องถ่ินในการให้ข้อมูลและ

บริการประชาชน ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านเทคโนโลยี คือ การประเมินประสิทธิภาพของ

เว็บไซต์ท่ีให้บริการ เช่น คุณภาพของเว็บไซต์ และประสิทธิภาพในการใช้งาน เป็นต้น ซ่ึงเก่ียวข้องกับ

ความไว้วางใจในการใช้บริการของรัฐบาลผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของประชาชน 2) ด้านการให้ข้อมูล 

คือ การประเมินการว่าข้อมูลท่ีนําเสนอบนเว็บไซต์น้ันมีคุณภาพ ครบถ้วน และเป็นประโยชน์ต่อ

ประชาชน ซ่ึงเป็นการสร้างการตระหนักรู้ในบริการสาธารณะของรัฐบาลให้เกิดข้ึนกับประชาชน 

รวมถึงการให้ข้อมูลพ้ืนฐานของหน่วยงานภาครัฐ และพ้ืนฐานนโยบายความเป็นส่วนตัว ท้ังน้ี เพ่ือ

สร้างความน่าเช่ือถือต่อการใช้บริการ 3) ด้านการให้บริการ คือ การประเมินบริการต่างๆ ผ่าน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การออกใบอนุญาต การชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์ และการตอบคําร้องของ

ประชาชน เป็นต้น และ 4) การสร้างการมีส่วนร่วม เป็นการประเมินระบบการมีส่วนร่วม

อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การแสดงทัศนคติข้อคิดเห็นของประชาชน การส่งข้อร้องเรียน และการใช้ช่องทาง
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ออนไลน์เพ่ือการสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนเก่ียวกับการใช้งบประมาณ บริการ เพ่ือก่อให้เกิด

ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การสหประชาชาติ, 2561) 

ปัจจุบันท่ัวโลกมีจํานวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ต จํานวน 4,529 ล้านคน (“Internet users in 

the world”, 2020) และในส่วนของประเทศไทยจากการสํารวจการใช้งานอินเทอร์เน็ตปี พ.ศ. 2562 

เพ่ิมเป็น 10.22 ช่ัวโมง ซ่ึงเพ่ิมข้ึนจากปี พ.ศ. 2561 17 นาที (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์, 2563) นอกจากน้ี ประเทศไทยยังคงมีผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากข้ึนต่อเน่ืองทุกปี 

ตามภาพท่ี 1.1 ดังน้ี 

 

ภาพท่ี 1.1: จํานวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย พ.ศ. 2552 – 2562 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ. (2563).  

จํานวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ต (Internet Users) รายปี. สืบค้นจาก 
http://ttid.nbtc.go.th/internet_user.html. 

 

จากภาพท่ี 1.1 แสดงให้เห็นว่า ประเทศไทยมีจํานวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากข้ึนต่อเน่ือง

ทุกๆ ปี และจากข้อมูลการจัดอันดับดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของปี พ.ศ. 2563 พบว่า อันดับของ

ประเทศไทยมีแนวโน้มท่ีดีข้ึนเช่นเดียวกันกับดัชนีการมีส่วนร่วมของประชาชน แต่อย่างไรก็ตามยังคง

ถือว่า น้อยกว่าอีกหลายประเทศท่ัวโลก ดังน้ัน รัฐบาลหรือหน่วยงานต่างๆ ของภาครัฐ จึงต้องสํารวจ
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แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากย่ิงข้ึน เพ่ือให้ประชาชนเกิดความ

พึงพอใจและใช้บริการดังกล่าวมากข้ึนด้วย (Alawneh, Al-Refai & Batiha 2013)   

นอกจากน้ี ท่ัวโลกได้เผชิญกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 

หรือ Covid–19 ท่ีมีการระบาดคร้ังใหญ่ (World Health Organization, 2020) ซ่ึงสําหรับประเทศ

ไทย ได้มีการประกาศสถานการณ์ฉุกเฉิน โดยมีข้อกําหนดส่ังห้ามการเคล่ือนย้ายประชาชนจํานวนมาก

ข้ามเขตพ้ืนท่ี จํากัดการเข้าออกราชอาณาจักร ห้ามเข้าและออกสถานท่ีบางแห่ง และมีการควบคุม

การใช้ยานพาหนะ เส้นทางจราจร (สํานักนายกรัฐมนตรี, 2563) ซ่ึงจากข้อกําหนดดังกล่าว ส่งผล

กระทบให้ประชาชนไม่สามารถเดินทางไปใช้บริการหรือทําธุรกรรมกับทางภาครัฐได้ เช่น การต่ออายุ

ใบขับข่ี การย่ืนแบบชําระภาษี หรือการจดทะเบียนทางการค้า เป็นต้น ท้ังน้ี จากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

รวมถึงแนวทางและทิศทางการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ จึงจําเป็นต้องมีการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง โดยปัจจุบันหลายหน่วยงานของภาครัฐมีการ

ให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากข้ึน เช่น กรมการขนส่งทางบกมีการจัดอบรมเพ่ือขอต่อ

อายุใบขับข่ีออนไลน์ (E-learning) (กรมการขนส่งทางบก, 2563) กรมสรรพากรมีการปรับเปล่ียน

รูปแบบการย่ืนแบบ ชําระภาษีออนไลน์ (กรมสรรพากร, 2563) หรือศูนย์ต่อต้านข่าวปลอม ประเทศ

ไทย ท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้องอันเป็นประโยชน์ต่อประชาชน และสามารถแจ้งเบาะแสข่าว

ปลอมทางหน้าเว็บไซต์ดังกล่าวได้ (กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม, 2562) เป็นต้น จากข้อมูล

ข้างต้นน้ัน แสดงให้เห็นว่า หน่วยงานต่างๆ ของภาครัฐไทยได้มีการนําระบบเทคโนโลยีเข้ามาเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการดําเนินการและช่วยพัฒนาการให้บริการแก่ประชาชนได้หลากหลาย โดยมี

รายละเอียดของบริการต่างๆ ของหน่วยงานภาครัฐ ดังต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 1.1: ตัวอย่างหน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

 

หน่วยงาน รายละเอียด 
กรมสรรพากร 

 
 

 

- มีภารกิจในการจัดเก็บภาษี การเสนอแนะ และ
การใช้นโยบายทางภาษีอากร 

- มีรูปแบบการย่ืนแบบชําระภาษีทุกประเภทผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

- มีบริการคืนภาษีเงินได้นิติบุคคลผ่านบริการ
พร้อมเพย์ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ): ตัวอย่างหน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

 

หน่วยงาน รายละเอียด 
กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม - ปฏิบัติหน้าท่ีเป็นศูนย์ต่อต้านข่าวปลอม โดย

ให้บริการข่าวสารท่ีถูกต้องอันเป็นประโยชน์ต่อ

ประชาชน  

- มีบริการแจ้งเบาะแสข่าวปลอม และบริการ
ตรวจสอบข้อมูลเท็จผ่านทางเว็บไซต์ เป็นต้น 

- มีบริการแจ้งเร่ืองร้องเรียนจากการซ้ือขายทาง
ออนไลน์ ภัยคุกคามไซเบอร์ ธุรกรรมออนไลน์ 

หรือเว็บไซต์ผิดกฎหมาย เป็นต้น 

สํานักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล  

 

- เป็นศูนย์กลางสําหรับการเข้าถึงข้อมูล และบริการ
ต่างๆ ของภาครัฐ ได้จากจุดเดียว เพ่ือยกระดับ

การเข้าถึงบริการสาธารณะของประชาชนทุกคน 

อย่างท่ัวถึงและเท่าเทียม  

- ให้บริการผ่านทาง www.GovChannel.go.th ซ่ึง

เป็นเว็บท่า (Portal site) โดยภายในเว็บไซต์น้ีจะ

เป็นทางเช่ือมเพ่ือไปสู่เว็บไซต์อ่ืนๆ ของหน่วยงาน

ภาครัฐต่อไป 

- มีบริการประกาศราคากลางการจัดซ้ือจัดจ้าง 
กรมการขนส่งทางบก 

 

- มีภารกิจเก่ียวกับการจัดระบบและระเบียบการ
ขนส่งทางบก  

- มีบริการการจัดอบรมออนไลน์ เพ่ือขอต่ออายุ
ใบขับข่ี 

- มีบริการย่ืนชําระภาษีรถประจําปีผ่านทางเว็บไซต์ 
- มีบริการจองคิวทําใบขับข่ีออนไลน์ 
- มีบริการจองเลขทะเบียนรถออนไลน์ 
- มีบริการสอบถามข้อมูลออนไลน์ เช่น ข้อมูลค่า
ภาษีรถ ข้อมูลด้านกฎหมาย เป็นต้น 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 1.1 (ต่อ): ตัวอย่างหน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

 

หน่วยงาน รายละเอียด 
กรมสรรพสามิต 

 
  

 

- มีภารกิจในการจัดเก็บภาษี ป้องกันและ
ปราบปรามผู้กระทําผิดกฎหมายสรรพสามิต 

- มีบริการขอใบอนุญาตสุรา ยาสูบ ไพ่ ผ่าน

อินเทอร์เน็ต 

- มีบริการย่ืนแบบผ่านอินเทอร์เน็ต 
- บริการแจ้งราคาผู้ประกอบการค้าปลีกผ่าน
อินเทอร์เน็ต 

- การรับชําระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ท่ีมา: สํานักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล. (2563). Thailand e-government. สืบค้นจาก
https://www.egov.go.th/th/index.php. 

 

จากข้อมูลดังตารางท่ี 1.1 แสดงให้เห็นว่า หน่วยงานภาครัฐได้มีการนําระบบเทคโนโลยีมาใช้

ในการส่งเสริมพัฒนาการให้บริการในหน่วยงานต่างๆ มากย่ิงข้ึน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วของ

ประชาชน แต่อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าประเทศไทยจะมีการพัฒนาการให้บริการผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์มาอย่างต่อเน่ือง แต่ผลการจัดอันดับดัชนีรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในปี พ.ศ. 2563 น้ัน 

ยังคงสะท้อนให้เห็นว่าระดับการพัฒนาของประเทศไทยยังน้อยกว่าอีกหลายประเทศ ในการน้ีจึง

จําเป็นอย่างย่ิงท่ีควรมุ่งเน้นการพัฒนาด้านการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ประชาชนให้

ความสนใจและเกิดความพึงพอใจ โดยยึดหลักความมีประสิทธิภาพ ครอบคลุมโปร่งใส เปิดเผย และ

น่าเช่ือถือ (องค์กรสหประชาชาติ, 2561) ส่งผลให้ภาครัฐต้องคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน 

จากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท่ีผ่านมาพบว่า มีหลากหลายปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการของประชาชนหรือผู้บริโภค โดยการศึกษาของ อัญชฎา สายสน่ัน ณ อยุธยา 

(2558) พบว่า ทัศนคติ (Attitude) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และมีผลการวิจัยท่ีพบว่า 

ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (Trust of Internet) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการยอมรับในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Kurfali, Arifoglu, Tokdemir & Pacin, 2017) นอกจากน้ี จากการศึกษาของ 

Lallmahomed, Lallmahomed & Lallmahomed (2017) พบว่า ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust 

of Government) มีอิทธิพลต่อความต้ังใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และมีผลการวิจัยท่ี
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พบว่า การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ (Awareness of Public Service) คุณภาพของบริการ

สาธารณะ (Quality of Public Service) รวมถึงมีการศึกษาในอดีตท่ีพบว่า ปัจจัยความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Alawneh, Al-Refai 

& Batiha 2013 และ Santa, MacDonald & Ferrer, 2019)  

ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษา ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล 

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เพ่ือท่ีหน่วยงาน

ภาครัฐจะสามารถนําข้อมูลไปพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ให้มีความ

สะดวก รวดเร็วและตอบสนองประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน นอกจากน้ี นักวิจัย 

นักวิชาการ และผู้ท่ีสนใจสามารถนําผลของการวิจัยในคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางให้กับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

และเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

งานวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การ

ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร 

 

1.3 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
1.3.1 องค์กรภาครัฐ สามารถนําผลการวิจัยคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางการในการพัฒนาการ

ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือตอบสนองความต้องการและอํานวยความสะดวกกับประชาชนได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 

1.3.2 นักวิจัย นักวิชาการ และผู้ท่ีสนใจสามารถนําผลของการวิจัยในคร้ังน้ีไปเป็นแนวทาง

ให้กับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

1.3.3 องค์กรภาครัฐ สามารถนําผลการวิจัยคร้ังน้ีไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงกล

ยุทธ์การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเพ่ิมฐานการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชน 

และเกิดการรับรู้ของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในวงกว้าง 

1.3.4 ผลการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการสร้างองค์ความรู้ใหม่เพ่ิมเติมเก่ียวกับการให้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์  



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

 ในการศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 

คุณภาพของบริการสาธารณะและความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวความคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการวิจัย ดังน้ี 

 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 2.1.1 ทัศนคติ (Attitude) 

ทัศนคติ หมายถึง ความเช่ือ ความรู้สึก และความคิดต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยรวมของบุคคล โดย

อาจเป็นไปได้ท้ัง 2 ทิศทาง คือ บวก และลบ เช่น ความชอบ ความคิดเห็น ความกลัว ความเช่ือ ดังน้ัน จึง

ถือได้ว่า ความคิดเห็นเป็นสัญลักษณ์ท่ีแสดงถึงทัศนคติ (Thurstone & Chave, 1966) และ Ha & Tam 

(2015) กล่าวถึงทัศนคติว่า เป็นแนวโน้มเชิงจิตวิทยาท่ีสามารถแสดงออกมาผ่านการประเมินเอกลักษณ์

เฉพาะบุคคล โดยมีค่าความชอบและไม่ชอบต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ส่วน ธงชัย สันติวงษ์ (2540) ให้ความหมาย

เก่ียวกับทัศนคติว่า ทัศนคติ เป็นความคิดส่วนบุคคล เป็นแนวโน้มท่ีสามารถบ่งบอกความรู้สึกของบุคคล

น้ันๆ โดยทัศนคติของมนุษย์เป็นส่ิงสําคัญอย่างย่ิง เน่ืองจากมีผลโดยตรงกับความพึงพอใจต่อการเลือกซ้ือ

สินค้าหรือใช้บริการ รวมถึง อุกฤษฏ์ เอ้ือวัฒนสกุล และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) กล่าวว่า ทัศนคติ 

หมายถึง ความคิดเห็น ความเช่ือ ความเข้าใจข้อมูลหรือได้รับประสบการณ์ท่ีจะช่วยจูงใจให้เกิดการ

ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค อีกท้ัง นภาพร ภู่บุบผา (2562) กล่าวว่า บุคคลหน่ึงจะมีการแสดงทัศนคติ

ต่อการใช้เทคโนโลยีออกมาหลังจากบุคคลน้ัน มีการรับรู้ถึงการใช้งาน มีการรับรู้ถึงประโยชน์ และรับรู้ถึง

ความเส่ียง โดยแสดงออกผ่านแนวคิด เม่ือมีทัศนคติในการใช้งานท่ีดีจะส่งผลให้ต้ังใจใช้เทคโนโลยีต่อไป 

นอกจากน้ี Dwivedi, Rana, Janssen, Lal, Williams & Clement (2017) กล่าวว่า ทัศนคติต่อระบบ

สารสนเทศ สามารถแบ่งออกได้เป็นเชิงบวกและเชิงลบ ท้ังน้ี ข้ึนอยู่กับพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ใน

การศึกษาคร้ังน้ี ทัศนคติ หมายถึง การท่ีประชาชนหรือผู้ใช้บริการมีความคิดในเชิงบวกต่อการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ โดยคิดว่า เป็นความคิดท่ีดี เป็นความคิดท่ีชาญฉลาด และเล็งเห็นว่าการใช้งาน

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นเร่ืองท่ีดี รวมถึงประชาชนผู้ใช้บริการมีความช่ืนชอบแนวคิดในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Verkijika & De Wet, 2018) 
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จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ อัญชฎา สายสน่ัน ณ อยุธยา (2558) พบว่า ทัศนคติส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ ธนากร  

สมรรคเสวี (2556) พบว่า ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้น้ํามันแก๊สโซฮอล์ E85 ใน

กรุงเทพมหานคร นอกจากน้ีมีงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับทัศนคติของ Verkijika & De Wet (2018) พบว่า 

ทัศนคติไม่ส่งผลต่อการยอมรับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในภูมิภาคแอฟริกาใต้สะฮารา รวมถึง

งานวิจัยของ สุกฤตา ศิริรัตน์รุ่งเรือง และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) พบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ส่งผลต่อ

ความต้ังใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน Grab Taxi ของผู้ใช้งานมือถือสมาร์ทโฟนในกรุงเทพมหานครมาก

ท่ีสุด รองลงมา คือ ทัศนคติต่อการใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ และอิทธิพลจากสังคม ตามลําดับ  

2.1.2 ความไว้วางใจ (Trust) 
Moorman, Deshapande & Zaltman (1992) กล่าวว่า ความไว้วางใจ เกิดจากความเช่ือของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความซ่ือสัตย์ต่อธุรกิจน้ันๆ และ McKnight (2005) กล่าวถึง ความ

ไว้วางใจในด้านการให้บริการเทคโนโลยีว่า การท่ีผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือม่ันว่าการทํางานของระบบน้ัน มี

คุณลักษณะเป็นไปตามท่ีต้องการ มีความสามารถในการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล และมีศักยภาพในการ

ป้องกันปัญหาท่ีสามารถเกิดข้ึนได้ในอนาคต รวมถึง Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความสําคัญของ

ความไว้วางใจประกอบด้วย 2 ส่ิงคือ ความเช่ือถือ (Reliability) และความซ่ือสัตย์จริงใจ (Integrity) ซ่ึง

จะแสดงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ซ้ือและผู้ขาย ในรูปแบบของการตลาดท่ีมีความเก่ียวข้องกับบุคลิกภาพ

และจิตวิทยา ท้ังน้ี ในการวิจัยคร้ังน้ี ความไว้วางใจ แบ่งออกเป็น 2 เร่ือง ได้แก่ ความไว้วางใจใน

อินเทอร์เน็ต (Trust of Internet) และ ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust of Government) (Carter & 

Belanger, 2005) โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

2.1.2.1 ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (Trust of Internet) 

Carter & Belanger (2005) กล่าวว่า ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต คือ ความไว้วางใจใน

ข้อมูลท่ีถูกต้อง และการทําธุรกรรมท่ีปลอดภัยผ่านระบบเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต นอกจากน้ี รัศม์ิลภัส   

วรเดชธนันกุล และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) กล่าวว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความเช่ือใจของผู้ใช้งาน

ว่า เว็บไซต์ท่ีให้บริการน้ันมีมาตรการในรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ ซ่ึงผู้ท่ีได้ทําธุรกรรมผ่านเว็บไซต์

ดังกล่าว จะได้รับความคุ้มครองถูกเก็บไว้เป็นความลับ อีกท้ังยังม่ันใจว่า เว็บไซต์มีข้อมูลท่ีถูกต้อง 

ครบถ้วน และเป็นข้อมูลปัจจุบัน ในการศึกษาคร้ังน้ี ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต หมายถึง การท่ี

ประชาชนหรือผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเทอร์เน็ต โดยคิดว่า 

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลได้ เป็นเคร่ืองมือท่ีน่าเช่ือถือสามารถใช้งานได้ 
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และเล็งเห็นว่า มีความปลอดภัยในการใช้งาน รวมถึงประชาชนผู้ใช้บริการเต็มใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ (Kurfalı, Arifoglu, Tokdemir & Paçin, 2017) 

2.1.2.1 ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust of Government) 

Belanger & Carter (2008) กล่าวว่า ความไว้วางใจในรัฐบาล หมายถึง ระดับความ

คิดเห็นท่ีประชาชนไว้วางใจในความเป็นธรรม และความสามารถของหน่วยงานภาครัฐท่ีให้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ อย่างไรก็ตามความไว้วางใจเป็นแนวคิดท่ีมีหลากหลายแง่มุม ซ่ึงสามารถถูกกําหนดจาก

มุมมองของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันออกไป กล่าวคือ ความไว้วางใจเป็นความเช่ือม่ันในสัญญาระหว่างกัน

ของท้ัง 2 ฝ่าย ท้ังผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ จากบริบทดังกล่าว หมายถึง ผู้ให้บริการคือรัฐบาล และ

ผู้รับบริการ คือ ประชาชน (Zhao & Khan, 2013) ท้ังน้ี Abu-Shanab (2017) กล่าวว่า ความไว้วางใจ

ในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล หมายถึง ความรู้สึกท่ีประชาชนผู้ใช้บริการเช่ือม่ันว่าบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์มีความปลอดภัย และไม่มีภัยคุกคามตามต่อความเป็นส่วนตัว ซ่ึงความไว้วางใจเป็นพ้ืนฐาน

สําคัญท่ีจะทําให้ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดการยอมรับในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาครัฐ ใน

การศึกษาคร้ังน้ี ความไว้วางใจในรัฐบาล หมายถึง การท่ีประชาชนหรือผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจในการ

ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเทอร์เน็ต โดยไว้วางใจในการให้บริการของหน่วยงานต่างๆ ของ

รัฐบาล และไว้วางใจในความสามารถของหน่วยงานภาครัฐในการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่างมี

ประสิทธิภาพและปลอดภัย และเช่ือว่า หน่วยงานภาครัฐจะให้ความสําคัญสูงสุดแก่ประชาชน และ

คํานึงถึงผลประโยชน์ของประชาชนเป็นลําดับแรกก่อนทุกเร่ือง (Kurfalı, Arifoglu, Tokdemir & Paçin, 

2017) 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ สราลี โรมรัตนพันธ์ (2561) พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของสายการบินต้นทุนต่ําภายในประเทศ และงานวิจัยของ วรากร เลิศสุภนิมิตต์ 

(2557) พบว่า ความไว้วางใจมีผลต่อความพึงพอใจในการซ้ืออะไหล่รถยนต์มือสองของผู้บริโภคผ่าน

ช่องทางออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ได้พบงานวิจัยของ Alawneh, Al-Refai & Batiha 

(2013) พบว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ อีกท้ัง งานวิจัย

ของ Lallmahomed, Lallmahomed & Lallmahomed (2017) พบว่า ความไว้วางใจในรัฐบาลมีผล

ต่อความต้ังใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และงานวิจัยของ Kurfali, Arifoglu, Tokdemir & 

Pacin (2017) พบว่า ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการยอมรับในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงการศึกษาของ พิมพ์ กฤตยาไชยวัฒน และนิตนา ฐานิตธนกร (2563) พบว่า 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าประเภทเคร่ืองสําอางผ่านเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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ได้แก่ ความไว้วางใจและการรับรู้คุณค่าของช่องทางออนไลน์ ด้านอารมณ์ การบูรณาการตราสินค้า และ

ความสะดวกสบาย 

2.1.3 การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ (Awareness of Public Service) 
Finley (1937) กล่าวว่า ความตระหนักเป็นสภาวะท่ีบุคคลได้รับความรู้หรือมีประสบการณ์ต่างๆ 

ซ่ึงมีการประเมินค่าถึงความสําคัญท่ีตนเองมีต่อเร่ืองน้ันๆ ซ่ึงเป็นเร่ืองของสภาวะทางจิตใจต่อเหตุการณ์

หรือสถานการณ์น้ันๆ โดย Wolman (1973) ได้ให้ความหมายของความตระหนักว่า หมายถึง 

สถานการณ์์ท่ีบุคคลเกิดความเข้าใจ หรือสํานึกข้ึนได้ต่อเหตุการณ์ หรือประสบการณ์บางอย่าง และเม่ือมี

ส่ิงเร้ามากระตุ้นจึงเกิดความตระหนักข้ึน ส่วน Good, Merkel & Kappa (1973) กล่าวว่า ความตระหนัก 

หมายถึง ความสํานึก ความรู้ตัว ความรู้สึกท่ีแสดงถึงการเกิดความรู้ของมนุษย์ หรือการท่ีบุคคลแสดง

ความรู้สึกรับผิดชอบต่อปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความตระหนักจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือบุคคลได้รับการสัมผัส

ส่ิงเร้าในสภาวะแวดล้อม นอกจากน้ี Pikkarainen, Pijjarainen, Karjaluoto & Pahnila (2004) กล่าวว่า 

การตระหนักรู้เป็นปัจจัยสําคัญในการทําให้ผู้บริโภคยอมรับ และใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงผู้บริโภค

จําเป็นต้องรับรู้และตระหนักถึงประโยชน์ในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ มิฉะน้ันผู้บริโภคจะลังเล

และสงสัยในการใช้งาน ในการศึกษาคร้ังน้ี การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีประชาชน

หรือผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับประโยชน์และการใช้บริการของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

โดยคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถให้บริการตามท่ีได้แสดงรายละเอียดไว้ และเล็งเห็นว่า 

สามารถช่วยเพ่ิมความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลของประชาชนได้ อีกท้ัง ยังช่วยส่งเสริมให้ประชาชน

ทําธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มากย่ิงข้ึน (Alawneh, Al-Refai & Batiha, 2013) 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ Alawneh, Al-Refai & Batiha (2013) พบว่า การ

ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ อีกท้ัง 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการตระหนักรู้ในบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ Tung & Rieck (2005) พบว่า การ

ตระหนักรู้ในบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

2.1.4 คุณภาพของบริการสาธารณะ (Quality of Public Service) 
คุณภาพบริการทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการ

ของผู้ให้บริการทางออนไลน์โดยแบ่งออกได้เป็น ความน่าเช่ือถือ (Credibility) การตอบสนองความ

ต้องการ (Responsiveness) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) และการเข้าถึงการให้บริการ (Access) 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) และ Delone & McLean (1992) ได้กล่าวว่า คุณภาพเป็น

ตัวแปรท่ีสําคัญในการวัดความระดับพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ ซ่ึงจากโมเดลความสําเร็จของระบบ
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สารสนเทศ จะเห็นได้ว่าคุณภาพของระบบเป็นตัววัดประสิทธิภาพระบบท่ีแท้จริง คุณภาพของระบบใน

สภาพแวดล้อมทางอินเทอร์เน็ตจะเป็นตัววัดลักษณะท่ีต้องการของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพ

ของระบบของเว็บไซต์เป็นโครงสร้างท่ีสําคัญในด้านความพึงพอใจของลูกค้า โดยท่ีคุณภาพของระบบเป็น

ตัววัดความสําเร็จของเว็บไซต์จากการท่ีลูกค้าสามารถรับรู้การปฏิบัติงานของเว็บไซต์ในด้านการรับส่ง

ข้อมูลคุณภาพของระบบสามารถพิจารณาการวัดคุณภาพใน 5 มิติ ได้แก่ 1) ความง่ายของการใช้งาน 

(Ease of Use) 2) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) 3) ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security) 4) ความ

ง่ายในการเข้าถึง (Convenience of Access) และ 5) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response 

Times) (Delone & McLean, 2003) ส่วน Park & Kim (2003) กล่าวว่า คุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือ

บริการ หมายถึง ประสิทธิภาพและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได้มาตรฐานตามการรับรู้และ

ความพึงพอใจของผู้บริโภค  

นอกจากน้ี Jurgita (2015) กล่าวถึง คุณภาพในการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ว่า เป็นประสิทธิภาพ

ด้านการให้บริการของผู้ให้บริการทางออนไลน์ โดยมีการนําอินเทอร์เน็ตมาช่วยในการส่ือสารระหว่างผู้

ให้บริการกับผู้รับบริการ เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการให้บริการแบบใหม่ รวมถึงการรับรู้ของผู้ใช้บริการ

ทางด้านคุณภาพท่ีส่งผลให้การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประสบความสําเร็จ ซ่ึงคุณภาพของการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์จะส่งผลต่อความเช่ือม่ันไว้วางใจ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือถือต่อผู้

ให้บริการ อีกท้ัง เมทินี จันทร์กระแจะ และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) กล่าวว่า คุณภาพระบบสารสนเทศ 

(Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของระบบสารสนเทศท่ีเหมาะกับการใช้งาน ตรงกับ

ความต้องการของผู้ใช้งาน ดังน้ัน คุณภาพของระบบสารสนเทศ พิจารณาได้จากประโยชน์ใช้สอย ความ

ง่ายในการเข้าถึง ความง่ายในการใช้งาน เสถียรภาพในการใช้งาน และการตอบสนองในเวลาท่ีรวดเร็วต่อ

ผู้รับบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ี คุณภาพของบริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีประชาชนหรือผู้ใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถทําธุรกรรมกับรัฐบาลและหน่วยงานต่างๆ ของภาครัฐได้รวดเร็ว โดยใช้

บริการผ่านระบบออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพภายในไม่ก่ีข้ันตอน ง่ายต่อการใช้งาน อีกท้ัง ยังสามารถ

ช่วยให้ประชาชนสามารถติดตามธุรกรรมของรัฐบาลด้วยตัวเลือกท่ีหลากหลายมากข้ึน และเกิด

ข้อผิดพลาดน้อยลง ลดความล่าช้า รวมถึงมีการแนะนําให้ผู้อ่ืนใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Alawneh, 

Al-Refai & Batiha, 2013) 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ อัครเดช ป่ินสุข และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) พบว่า 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการจองต๋ัวภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบ

แอพพลิเคช่ันของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ นัทธวัฒน์ ชาวดร (2560) พบว่า 
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คุณภาพระบบ และคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคใน

กรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี งานวิจัยของ Alawneh, Al-Refai & Batiha (2013) พบว่า คุณภาพของ

บริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  

2.1.5 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
Schiffman & Kanuk (2000) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือของแหล่งข้อมูล มี 2 ประเภท ได้แก่ 

ความน่าเช่ือถือท่ีเป็นทางการ (Credibility in Formal Source) และความน่าเช่ือถือท่ีไม่เป็นทางการ 

(Credibility in Informal Source) โดยความน่าเช่ือถือของบริการ คือ ความสามารถของบริการท่ีกระทํา

ตามสัญญาท่ีแจ้งไว้ สามารถสร้างความไว้วางใจ ความสม่ําเสมอ และความถูกต้อง ซ่ึงประกอบด้วยข้อ

คําถามท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ เม่ือผู้ใช้มีปัญหา จะสนใจแก้ปัญหาให้อย่างจริงจัง สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้ใช้

อย่างถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการต้ังแต่คร้ังแรก สามารถให้บริการได้ตามท่ีแจ้งไว้ 

ให้บริการได้ตามระยะเวลาท่ีได้มีการแจ้งไว้ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) อีกท้ัง Barry 

(1986) ได้กล่าวไว้ว่า ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสม่ําเสมอและความพ่ึงพาได้ของผู้ให้บริการ ส่วน 

Belch & Belch (2004) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือ เป็นส่ิงท่ีผู้รับสารคิดเก่ียวกับแหล่งข้อมูล โดยเม่ือ

กล่าวถึงความน่าเช่ือถือ ว่าเป็นความคิดแล้วน้ัน จะต้องระลึกเสมอว่า แหล่งข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือสําหรับผู้รับ

สารคนหน่ึง อาจไม่ได้ส่งผลเดียวกันกับผู้รับสารอีกคนหน่ึง และส่ิงท่ีเรามองว่าน่าเช่ือถือน้ัน อาจจะเป็น

ความน่าเช่ือถือท่ีถูกสร้างข้ึนมาเพ่ือให้เราเช่ือว่า บุคคลน้ันเป็นผู้เช่ียวชาญ มีความจริงใจ และซ่ือสัตย์ ท้ังท่ี

แท้จริงแล้วอาจไม่ได้เป็นเช่นน้ัน นอกจากน้ี ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือ คือ 

ความสามารถในการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อผู้รับบริการ ตามท่ีได้ตกลงร่วมกันหรือควรจะถูกต้องและ

ได้ตรงตามมาตรฐานน้ัน ในการศึกษาคร้ังน้ี ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การท่ีประชาชนหรือผู้ใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เช่ือว่าบริการดังกล่าว สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ และมีความ

ถูกต้อง และเช่ือว่ารัฐบาลมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง 

(Santa, MacDonald & Ferrer, 2019) 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ ธนภัทร จอมแก้ว (2560) พบว่า ปัจจัยความน่าเช่ือถือ มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกูเกิล (Google) ในกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ Santa, 

MacDonald & Ferrer (2019) พบว่า ความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงการศึกษาของ วศินี อ่ิมธรรมพร และนิตนา ฐานิตธนกร (2561) พบว่า ปัจจัยการ
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ยอมรับเทคโนโลยี ด้านการคล้อยตาม ด้านการรับรู้ความน่าเช่ือถือ ปัจจัยความสะดวกในการใช้บริการ 

ด้านความสะดวกในค้นหา และปัจจัยการตลาดผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ด้านการมีปฏิสัมพันธ์ ด้านความทัน

กระแสส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย (Gen 

Y) ในกรุงเทพมหานคร ในทางตรงกันข้ามผลการศึกษาของ อภิชัย ทาก๋อง และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) 

กลับพบว่า ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านความสะดวก และปัจจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความต้องการ และด้านการเข้าถึงการให้บริการไม่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการการเรียนรู้ออนไลน์ในระบบเปิดสําหรับมหาชนของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 

2.1.6 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีเกิดข้ึน มีท้ังความสุข และความผิดหวัง สามารถ

เกิดได้จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ และความคาดหวัง เม่ือใดท่ีตอบสนองความปรารถนา เป็นไป

ตามท่ีคาดหวังบุคคลน้ันได้ จะทําให้ความพึงพอใจเกิดข้ึน (Kotler, 2000) และพรสุดา เอ่ียวทองเพ่ิม และ

นิตนา ฐานิตธนกร (2560) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ การท่ีสามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของ

ลูกค้าได้ ประกอบด้วย การตัดสินใจเก่ียวกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ หรือบริการท่ีได้รับความคาดหวังก่อน

การบริโภค ส่วน Oliver (1981) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ สถานะทางจิตวิทยาเกิดข้ึนจากการท่ี

ผู้ใช้บริการได้รับการตอบสนองจากการการใช้ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ เท่ากับความคาดหวังของ

ผู้บริโภค แต่ในทางกลับกัน ถ้าผู้บริโภคได้รับการตอบสนองจากการใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ต่ํากว่าความ

คาดหวัง อาจก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจได้เช่นกัน อีกท้ัง นิธิศ งานเลิศ (2553) ให้ความหมายของคําว่า 

ความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อผู้ให้บริการในเชิงบวก ซ่ึงเกิดได้จากการประเมิน

ประสิทธิภาพของคุณภาพการให้บริการโดยรวมท้ังหมดจากประสบการณ์ท่ีผ่านมาของลูกค้า และเกิด

ความสะดวกจากระบบท่ีให้บริการ นอกจากน้ี Medina & Rufin (2015) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนตัวช้ีวัดของสถานะทางอารมณ์ในเชิงบวกและลบต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเกิดจากการประเมินผลโดย

แบบประเมินความพึงพอใจสําหรับการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึง Arfat, Rahman, 

Rahman & Mahmood (2018) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชนคือหน่วยวัดความคาดหวัง

ภายหลังการยอมรับและใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ในการศึกษาคร้ังน้ี ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ี

ประชาชนหรือผู้ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์พึงพอใจกับการใช้บริการและระบบการใช้งานบริการ
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รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ โดยเล็งเห็นว่าบริการดังกล่าว สามารถช่วยอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมแก่

ประชาชนได้เป็นอย่างดี (Santa, MacDonald & Ferrer, 2019) 

จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องของ ชัยชาญ ลิขสิทธ์ิวัฒนกุล (2559) พบว่า การรับรู้ประโยชน์

และคุณภาพการบริการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ส่วนงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้องของ ณัฐชยา รักประกอบกิจ (2559) พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสมัคร

งานออนไลน์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความ

ง่ายในการใช้งาน ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ คุณภาพของเว็บไซต์ ด้านด้านความน่าดึงดูดใจ และด้าน

สารสนเทศ นอกจากน้ี งานวิจัยของ Santa, MacDonald & Ferrer (2019) ยังพบว่า ความน่าเช่ือถือ

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ อีกท้ังงานวิจัยของ พรสุดา เอ่ียวทองเพ่ิม 

และนิตนา ฐานิตธนกร  (2560) พบว่า ปัจจัยคุณภาพความสัมพันธ์และปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้ามี

อิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ําของลูกค้าบ้านชมนาดสปา สาขาสวนพลูในกรุงเทพมหานคร 

 

2.2 สมมติฐานการวิจัย 
ในการศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 

คุณภาพของบริการสาธารณะและความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร มีสมมติฐานของการวิจัย 

ดังน้ี 

2.2.1 ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร 

2.2.2 ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

2.2.3 ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

2.2.4 การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

2.2.5 คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
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2.2.6 ความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 
2.3 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ

สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะและความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  

มีกรอบแนวคิดการวิจัย ดังภาพท่ี 2.1 

 

ภาพท่ี 2.1: กรอบแนวคิดของงานวิจัยเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การ

ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 

0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

(Satisfaction of 

E-government Service) 

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 
(Awareness of Public Service) 

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

ทัศนคติ 

(Attitude) 

ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต 

(Trust of Internet) 

ความไว้วางใจในรัฐบาล 

(Trust of Government) 

คุณภาพของบริการสาธารณะ

(Quality of Public Service) 
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กรอบแนวความคิดวิจัยในข้างต้นแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ 1) 

ทัศนคติภายใต้แนวความคิดของ Verkijika & De Wet (2018) 2) ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต และ 3) 

ความไว้วางใจในรัฐบาล ภายใต้แนวความคิดของ Kurfal, Arifoglu, Tokdemir & Paçin (2017) 4) การ

ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ และ 5) คุณภาพของบริการสาธารณะ ภายใต้แนวคิดของ Alawneh, Al-

Refai & Batiha (2013) 6) ความน่าเช่ือถือ ภายใต้แนวความคิดของ Santa, MacDonald & Ferrer 

(2019) กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ภายใต้แนวความคิดของ 

Santa, MacDonald & Ferrer (2019) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษางานวิจัยเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ใน

บริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้

ดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามลําดับ ดังน้ี 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 งานวิจัยคร้ังน้ี เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Exploratory Research) ซ่ึงผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล ซ่ึงสร้างจากการทบทวนงานวิจัยในอดีตท่ีผ่านมา เพ่ือมุ่งค้นหาข้อเท็จจริงจาก

การเก็บข้อมูลในการศึกษา โดยผ่านการตรวจสอบเคร่ืองมือจากผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือ

ศึกษาเก่ียวกับ ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 

คุณภาพของบริการสาธารณะและความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยมีตัวแปรท่ีศึกษา ได้แก่ 

 3.1.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ (Satisfaction of E-government Service) 

3.1.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ ทัศนคติ (Attitude) ความไว้วางใจใน

อินเทอร์เน็ต (Trust of Internet) ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust of Government) การตระหนักรู้ใน

บริการสาธารณะ (Awareness of Public Service) คุณภาพของบริการสาธารณะ (Quality of Public 

Service) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

 

3.2 ประชากรและการเลือกตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากร 

ประชากรและตัวอย่างท่ีผู้วิจัยใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีเข้ามาใช้

บริการในหน่วยงานของภาครัฐ ได้แก่ กรมสรรพากร กรมสรรพสามิต กรมขนส่งทางบก กรมการจัดหา

งาน และศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ ซ่ึงเป็นผู้ท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
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3.2.2 ตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง 
ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบแบบสอบถามกับทางกลุ่ม

ตัวอย่าง จํานวน 40 ชุด จากน้ันนําไปคํานวณหาค่าของ Partial R2 โดยใช้โปรแกรม G*Power ซ่ึงเป็น

โปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรของ Cohen (1977) ซ่ึงผ่านการตรวจสอบ และรับรองคุณภาพจากนักวิจัยเป็น
จํานวนมากสําหรับการกําหนดขนาดตัวอย่างให้มีความถูกต้องและทันสมัย (Howell, 2010 และนงลักษณ์ 

วิรัชชัย, 2555) โดยมีค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.1939001 โดยคํานวณจากค่าตัวอย่าง
จํานวน 40 ชุด ความน่าจะเป็นของความคลาดเคล่ือนในการทดสอบประเภทหน่ึง (α) เท่ากับ 0.05 จํานวน
ตัวแปรทํานายเท่ากับ 6 อํานาจการทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดตัวอย่าง
จํานวน 115 ตัวอย่าง ซ่ึงผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างสํารองเพ่ิมรวมท้ังส้ินจํานวน 150 ตัวอย่าง  

3.2.3 การสุ่มตัวอย่าง  
สําหรับงานวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ทําการเก็บข้อมูลจากประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการ ณ กรมสรรพากร 

กรมสรรพสามิต กรมขนส่งทางบก กรมการจัดหางาน และศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ ระหว่างวันท่ี 5-

15 พฤษภาคม พ.ศ. 2563 โดยหน่วยงานดังกล่าว เป็นหน่วยงานของภาครัฐท่ีให้บริการประชาชนในด้าน

ต่างๆ เช่น บริการชําระภาษีสําหรับประชาชนท่ัวไปและผู้ประกอบการ บริการขอใบอนุญาต

ผู้ประกอบการ บริการต่ออายุใบขับข่ี บริการจัดหางาน และบริการจัดทําหนังสือเดินทาง เป็นต้น โดย

หน่วยงานเหล่าน้ีมีบริการผ่านช่องทางออนไลน์ ท่ีประชาชนสามารถใช้บริการผ่านทางเว็บไซต์และ

ช่องทางออนไลน์อ่ืนๆ ของหน่วยงานได้ ซ่ึงผู้วิจัยได้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi-stage 

Sampling) โดยแบ่งออกเป็น 2 ข้ันตอน ดังน้ี  

 ข้ันตอนท่ี 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยกําหนดสัดส่วนของ

จํานวนตัวอย่างในแต่ละหน่วยงาน เพ่ือการกระจายตัวของตัวอย่าง โดยแบ่งการเก็บตัวอย่างหน่วยงานละ 

30 ชุด เท่าๆ กัน ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 

 

ตารางท่ี 3.1: สัดส่วนของการแจกแบบสอบถาม 

 

หน่วยงานท่ีเก็บแบบสอบถาม จํานวน (ชุด) 
- กรมสรรพากร 30 

- กรมสรรพสามิต 30 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ): สัดส่วนของการแจกแบบสอบถาม 

 

หน่วยงานท่ีเก็บแบบสอบถาม จํานวน (ชุด) 
- กรมการขนส่งทางบก 
- กรมการจัดหางาน 

30 

30 

- ศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ  30 

รวม 150 
 

ข้ันตอนท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยคัดเลือกตัวอย่างท่ีมี

ลักษณะเฉพาะเจาะจงตามท่ีกําหนดคุณลักษณะไว้ กล่าวคือ เป็นประชาชนท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใช้

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ โดยผู้วิจัยจะทําการเข้าไปสอบถามเบ้ืองต้นด้วยคําถามคัดกรองคุณสมบัติว่า 

“ท่านเคยใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ หรือไม่” และทําการเลือกตัวอย่างท่ีตอบว่า “เคยใช้บริการ” 

เท่าน้ัน จากน้ันผู้วิจัยจึงได้ขอความร่วมมือในการกรอกข้อมูลในแบบสอบถามจนครบจํานวน 150 

ตัวอย่าง 
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีผู้วิจัยใช้สําหรับการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามปลายปิด ซ่ึงผู้วิจัยได้ดําเนินการ

สร้างแบบสอบถาม ตรวจสอบเน้ือหา และหาความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม เพ่ือพิจารณาว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความเข้าใจต่อคําถามในแบบสอบถามตรงกัน และตรวจสอบว่ามีเน้ือหาครบถ้วนหรือไม่ 

ท้ังน้ี การดําเนินการในส่วนดังกล่าว มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี  

3.3.1 การสร้างแบบสอบถาม  
ผู้วิจัยได้ทําการสร้างแบบสอบถาม โดยเร่ิมจากการทบทวนในส่วนของวัตถุประสงค์ในการศึกษา

ก่อนเป็นลําดับแรก เพ่ือพิจารณาข้อคําถามของตัวแปรในแต่ละด้าน โดยการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบด้วย ตัว

แปรอิสระ ได้แก่ ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจในรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ

สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ ความน่าเช่ือถือ และตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ จากน้ันนํามาสร้างเน้ือหาข้อคําถาม โดยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือสร้างแบบสอบถามให้ถูกต้อง น่าเช่ือถือ และมีมาตรฐานตรงตามหลักวิชาการ  
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 3.3.2 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
การศึกษางานวิจัยคร้ังน้ี แบบสอบถามเป็นลักษณะท่ีมีโครงสร้างแน่นอน (Structure-

undisguised Questionnaire) ซ่ึงถูกสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยท่ีผ่านมา โดย

สามารถแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน (ดังแสดงในภาคผนวก ก) ดังน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามท่ีเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นด้านคุณสมบัติส่วน

บุคคล ได้แก่ อายุ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้งานถ่ีมากท่ีสุด โดยลักษณะของคําถามเป็นคําถาม

ปลายปิดท่ีท้ังใช้มาตรวัดจัดลําดับ (Ordinal Scale) และมาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) ท้ังน้ี 

ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกข้อคําตอบท่ีถูกต้องตรงกับความเป็นจริงของตนเองมากท่ีสุด โดยถามในส่วน

ท่ี 1 มีจํานวนท้ังส้ิน 7 ข้อ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวข้องกับทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจในรัฐบาล 

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือ โดยลักษณะของ

คําถามเป็นคําถามแบบปลายปิด ท่ีใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) มีตัวเลือกท่ีแบ่งเป็นระดับ 

และตัวเลือกมีเร่ิมต้นต้ังแต่ระดับท่ี 1 ซ่ึงมีค่าท่ีน้อยท่ีสุด ไปจนถึงระดับท่ี 5 ซ่ึงมีค่ามากท่ีสุด โดยคําถามใน

ส่วนท่ี 2 มีจํานวนท้ังส้ิน 32 ข้อ 

 ส่วนท่ี 3 เป็นคําถามเก่ียวข้องกับความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ โดย
ลักษณะของคําถามเป็นคําถามแบบปลายปิดท่ีใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) มีตัวเลือกท่ี

แบ่งเป็นระดับ และตัวเลือกมีเร่ิมต้นต้ังแต่ระดับท่ี 1 ซ่ึงมีค่าท่ีน้อยท่ีสุด ไปจนถึงระดับท่ี 5 ซ่ึงมีค่ามาก

ท่ีสุด โดยคําถามในส่วนท่ี 3 มีจํานวนท้ังส้ิน 3 ข้อ 
 3.3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ผู้วิจัยได้ดําเนินการตรวจสอบความตรงของเน้ือหาและความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ดังน้ี  

3.3.3.1 การตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (Content Validity) 

  ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีทําการสร้างข้ึนต่อผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน และ

อาจารย์ท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหา (Content Validity) ของ

แบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองท่ีจะศึกษา โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน เป็นผู้ท่ีมีประสบการณ์ทางด้าน

การให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท้ังส้ิน ได้แก่  

- ดร. จรัสพงษ์ สมานบุตร ตําแหน่ง ผู้อํานวยการศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ 

กรมสรรพสามิต 
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- นางสาวสุรียพรรณ นามพิกุล ตําแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์เช่ียวชาญ  

กองเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมสรรพากร 

- นายวีระชัย วงศ์นันทนานนท์ ตําแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ชํานาญการพิเศษ 

รักษาการตําแหน่งผู้เช่ียวชาญด้านพัฒนาความม่ันคง

ปลอดภัยสารสนเทศ  

ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ กรมสรรพสามิต 

3.3.3.2 วิธีการและข้ันตอนการประเมิน  

การตรวจสอบความตรงของเน้ือหา ผู้วิจัยสามารถกระทําได้โดยการนํานิยามเชิง

ปฏิบัติการและข้อคําถามให้แก่ผู้เช่ียวชาญท้ัง 3 ท่าน เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องระหว่างคําถามและ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย จากน้ันจึงกรอกผลการพิจารณา ซ่ึงดัชนีท่ีใช้แสดงค่าความสอดคล้องดังกล่าว 

เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวัตถุประสงค์ (Item-objective Congruence Index: 

IOC) โดยมีค่าคะแนน 3 ระดับ ให้ผู้เช่ียวชาญประเมินคะแนน ดังน้ี 

ให้คะแนน +1 หากแน่ใจว่า ข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรท่ีกําหนด  

ให้คะแนน  0 หากไม่แน่ใจว่า ข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรท่ีกําหนด  

ให้คะแนน -1 หากแน่ใจว่า ข้อคําถามน้ันไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรท่ีกําหนด  

ท้ังน้ี ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวัตถุประสงค์ ท่ียอมรับได้ต้องมีค่าต้ังแต่ 0.50 

ข้ึนไป (กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 2545) โดยมีสูตรในการคํานวณ ดังน้ี 

สูตรในการคํานวณ  

IOC = ∑R  

N  

IOC  คือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ 

N  คือ จํานวนผู้เช่ียวชาญ 

R  คือ คะแนนของผู้เช่ียวชาญ  

∑R  คือ ผลรวมของคะแนนผู้เช่ียวชาญแต่ละคน  

IOC=1+1+1+1+1+0.67+1+1+1+1+0.67+1+1+1+0.67+1+1+1+0.67+0.67+1+1+1+1+1+1+1+ 

1+1+1+1+1+1+1+1 

35 

     = 0.953 
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จากผลการประเมินข้อคําถามในแบบสอบถามจํานวนท้ังส้ิน 35 ข้อ โดยผู้เช่ียวชาญท้ัง 3 

ท่าน พบว่า ค่าของดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวัตถุประสงค์ (IOC) ของ 35 ข้อคําถามแต่

ละข้อมีค่าต้ังแต่ 0.67 – 1.00 คะแนน ซ่ึงมีค่าคะแนนรวมเท่ากับ 0.953 ซ่ึงมากกว่า 0.5 (ดังแสดงไว้ใน

ภาคผนวก ค) ซ่ึงแสดงว่า คําถามเหล่าน้ีมีความสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรกําหนดและวัตถุประสงค์

ของการวิจัย (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธ์ิ, 2548) จึงสามารถนําไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได้ 

3.3.3.3 การตรวจสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) 

ผู้วิจัยได้นําข้อคําถามท่ีมีความเท่ียงตรงทางสถิติ ด้วยวิธีการทดสอบ (Pilot Test) 

กระทําโดยการทดลองนําแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากประชาชนท่ีเคยใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

จํานวน 40 ตัวอย่าง เพ่ือให้แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละท่าน มีความเข้าใจท่ีตรงกัน และตอบ

คําถามได้ตรงตามความเป็นจริงทุกข้อ หลังจากน้ัน ผู้วิจัยจึงนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือม่ัน

แบบสอบถามโดยใช้สถิติ และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ของคําถามในแต่ละด้าน ก่อนท่ีจะนําข้อมูลท่ีเก็บจากตัวอย่างในภาคสนามจํานวน 150 

ตัวอย่าง ไปวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ท้ังน้ี ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยมี

ผลการวิเคราะห์ดังแดงในตารางท่ี 3.2 ดังน้ี 

 

ตารางท่ี 3.2: ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 

 

ปัจจัย 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุ่มทดลอง 

(n=40) 
ข้อ 

กลุ่มตัวอย่าง 
(n=150) 

1. ทัศนคติ 

2. ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต 

3. ความไว้วางใจในรัฐบาล 

4. การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 

5. คุณภาพของบริการสาธารณะ 

6. ความน่าเช่ือถือ 

7. ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

4 

4 

4 

5 

10 

5 

3 

0.930 

0.922 

0.912 

0.912 

0.967 

0.922 

0.899 

4 

4 

4 

5 

10 

5 

3 

0.894 

0.924 

0.937 

0.918 

0.964 

0.935 

0.929 
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เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าระหว่าง 0 < α < 1 ผลจาก

การทดสอบค่าความเช่ือม่ันในตารางท่ี 3.2 พบว่า ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามเม่ือนําไปใช้กับกลุ่ม

ตัวอย่างทดลอง (Pilot Test) จํานวน 40 ตัวอย่าง มีค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในแต่ละตัวแปร

เท่ากับ 0.899 – 0.967 และกลุ่มตัวอย่างจํานวน 150 ชุด มีค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในแต่ละตัว

แปรเท่ากับ 0.894 – 0.964 ซ่ึงผลของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของท้ังสองกลุ่มตัวอย่าง 

เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน (Nunnally, 1978) 

 
3.4 สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
 สถิติท่ีนํามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

3.4.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  
เป็นการวิเคราะห์เพ่ืออธิบายลักษณะของข้อมูลท่ีปรากฏในแบบสอบถาม ซ่ึงค่าสถิติเชิงพรรณนา

ท่ีนํามาใช้จะเหมาะสมกับลักษณะและมาตรวัดของข้อมูลในแต่ละส่วน ดังน้ี 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปด้านคุณสมบัติส่วนบุคคลหรือข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 

อายุ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และ

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้งานถ่ีมากท่ีสุด ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรวัด

จัดลําดับ (Ordinal Scale) โดยวิเคราะห์จากการหาค่าร้อยละ (Percentage) และการแจกแจงจํานวน 

(Frequency) 

ส่วนท่ี 2 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ทัศนคติ 

ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจในรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของ

บริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือ ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) ทําการวิเคราะห์โดย

การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ใช้มาตรวัดแบบอันตรภาค 

(Interval Scale) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D.) 

3.4.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis)  
เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจ

ในรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือ โดยใช้

มาตรวัดแบบอันตรภาค กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีใช้
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มาตรวัดอันตรภาคเช่นเดียวกัน ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัว

แปรตาม (Y) จํานวน 1 ตัว กับตัวแปรอิสระ (X) ต้ังแต่ 2 ตัวข้ึนไป เป็นเทคนิคการวิเคราะห์การถดถอย

เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และเป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศัยความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง

ระหว่างตัวแปรมาใช้ในการทํานาย โดยเม่ือทราบค่าตัวแปรหน่ึงก็สามารถทํานายอีกตัวแปรหน่ึงได้

สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ ดังน้ี   

Ý = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk 

 เม่ือ Ý  คือ คะแนนพยาการณ์ของตัวแปรตาม Y 

  b0 คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

b1,…,bk คือ น้ําหนักคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระตัวท่ี 

1 ถึงตัวท่ี k ตามลําดับ 

  X0,…,Xk คือ คะแนนตัวแปรอิสระตัวท่ี 1 ถึงตัวท่ี k 

  k คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ

สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้
ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนและสมบูรณ์ จํานวน 150 ชุด ซ่ึงคิด
เป็นอัตราการตอบกลับ 100% โดยมีค่าความเท่ียงของตัวแปรแต่ละด้าน มีค่าเท่ากับ 0.894 – 0.964 
ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์ (Nunnally, 1978) จึงสามารถนําผลลัพธ์ไปวิเคราะห์ในข้ันต่อไป สถิติเชิง
พรรณนาท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน 
และนําเสนอผลการวิเคราะห์ ดังน้ี 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้น 

การวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การ
แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะท่ัวไปของตัวแปรข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการ
ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้งานถ่ีมากท่ีสุด ซ่ึงสามารถสรุป
ได้ตามตารางและคําอธิบายดังต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1: ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 150) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ      ชาย 80 53.3 
      หญิง 70 46.7 
อายุ      ต่ํากว่า 21 ปี 0 0 
      21 – 30 ปี 

     31 – 40 ปี 
26 
32 

17.3 
21.3 

   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ): ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 150) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 
อายุ      41 – 50 ปี 37 24.7 
      51 – 60 ปี 

     61 ปี ข้ึนไป 
51 
4 

34.0 
2.7 

ระดับการศึกษา      ต่ํากว่าปริญญาตรี 9 6.0 
      ปริญญาตรี 67 44.7 
      สูงกว่าปริญญาตรี 74 49.3 
อาชีพ      นักเรียน/นักศึกษา 2 1.3 
      เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 13 8.7 
      พนักงานบริษัทเอกชน 38 25.3 
      ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 93 62.0 
      แม่บ้าน/พ่อบ้าน 

     เกษียณอายุ 
0 
4 

0 
2.7 

      อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....... 0 0 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน      ต่ํากว่า 15,000 บาท 3 2.0 

      15,000 – 25,000 บาท 30 20.0 
      25,001 – 35,000 บาท 26 17.3 
      35,001 – 45,000 บาท 26 17.3 
      45,001 – 55,000 บาท 

     55,001 บาท ข้ึนไป 
18 
47 

12.0 
31.3 

ความถ่ีในการใช้

บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ 

     น้อยกว่า 2 คร้ัง/เดือน 
     2 - 5 คร้ัง/เดือน 
     6-9 คร้ัง/เดือน 
     มากกว่า 9 คร้ัง/เดือน 

81 
40 
13 
16 

54.0 
26.7 
8.7 
10.7 

บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้

งานถ่ีมากท่ีสุด 

     ย่ืนภาษีออนไลน์ 
     ต่อภาษีรถยนต์ออนไลน์ 
     บริการพร้อมเพย์ 

55 
4 
56 

36.7 
2.7 
37.3 

          (ตารางมีต่อ) 



28 
 

 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ): ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 150) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 
บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้

งานถ่ีมากท่ีสุด 

     อบรมใบขับข่ีออนไลน์ 
     ข้อมูลภาครัฐออนไลน์ 
     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ....... 

2 
33 
0 

1.3 
22.0 

0 
  

การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 150 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 อายุระหว่าง 51 – 60 ปี 
จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 มีระดับการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี จํานวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 49.3 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.0 มีรายได้ 55,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 มีความถ่ีในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ น้อยกว่า 2 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 54.0 และบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ใช้งานถ่ีมากท่ีสุด คือ บริการพร้อมเพย์ จํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 37.7 

 
4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ีว่า ทัศนคติ ความไว้วางใจใน
อินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความ
น่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government 
Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ มีผลการวิเคราะห์
และมีความความของสัญลักษณ์ต่างๆ ดังน้ี 

b        หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการท่ีเขียนในรูป 
 คะแนนดิบ 

S.E   หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ß   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
Sig.   หมายถึง ระดับนัยสําคัญ 
Tolerance  หมายถึง ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
VIF   หมายถึง ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
R2    หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
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ตารางท่ี 4.2: การวิเคราะห์แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ
สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
(E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 

 
ปัจจัย !̅ S.D. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
(E-government Service)  

b S.E. ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี   0.114 0.198 - 0.578  0.564 - - 
ทัศนคติ 4.235 0.689 -0.099 0.054 -0.076 -1.845  0.067 0.676 1.479 
ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต 3.638 0.856 0.125 0.078 0.119 1.606  0.111 0.207 4.838 
ความไว้วางใจในรัฐบาล 3.530 0.909 0.157 0.076 0.158 2.065   0.041* 0.194 5.151 
การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 3.634 0.792 0.040 0.084 0.036 0.483   0.630 0.210 4.752 
คุณภาพของบริการสาธารณะ 3.767 0.818  0.080 0.080  0.536   7.364   0.000* 0.215 4.647 
ความน่าเช่ือถือ 3.692 0.839 0.082 0.082 0.172 2.237   0.027* 0.194 5.152 
R2 = 0.837, F= 122.242,*p<0.05           
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จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากท่ีสุดกับทัศนคติ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.2350) รองลงมา คือ คุณภาพของบริการสาธารณะ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.7673) ความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6925) ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6383) การตระหนักรู้ในบริการ
สาธารณะ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.6347) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ ความไว้วางใจในรัฐบาล (ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.5300) 

ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ คุณภาพ
ของบริการสาธารณะ (Sig. = 0.000) ความน่าเช่ือถือ (Sig. = 0.027) และความไว้วางใจในรัฐบาล (Sig. = 
0.041) โดยท่ีคุณภาพของบริการสาธารณะ (ß = 0.536) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด รองลงมา ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (ß = 0.172) ความไว้วางใจในรัฐบาล (ß 
= 0.158) ตามลําดับ ส่วนทัศนคติ (Sig. = 0.067) ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (Sig. = 0.111) การ
ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ (Sig. = 0.630) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์  

นอกจากน้ี สัมประสิทธ์ิการกําหนด R2 = 0.837 แสดงให้เห็นว่า ด้านความไว้วางใจในรัฐบาล 
ด้านคุณภาพของบริการสาธารณะ และด้านความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 83.7 
ท่ีเหลืออีกร้อยละ 16.3 เป็นผลสืบเน่ืองจากตัวแปรอ่ืนท่ีไม่ได้นํามาศึกษา 
 เม่ือตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน ทําให้เง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยท่ีว่า ตัวแปร
อิสระทุกตัวต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงทําให้เกิดปัญหาท่ีเรียกว่า Multicollinearity ซ่ึงการเกิด
ปัญหา Multicollinearity จะทําให้สัมประสิทธ์ิความถดถอยเปล่ียนไป เม่ือมีตัวแปรอิสระในสมการ
เพ่ิมข้ึน และทําให้สัมประสิทธ์ิความถดถอยมีเคร่ืองหมายตรงกันข้ามกับท่ีควรจะเป็น (กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2546) ดังน้ัน ก่อนนําตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียดความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่า แต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด 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 
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   หรือ Xi   = 1/1- Ri
2 

ค่า Tolerance มีค่าต้ังแต่ 0 ถึง 1 ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 1 แสดงว่า ตัวแปรเป็นอิสระจาก
กัน แต่ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ ใน
การศึกษาคร้ังน้ี ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 0.194-0.676 ซ่ึงมี
ค่ามากกว่า 0.10 (วรรณี หิรัญญากร, 2546, หน้า 112) แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน จาก
การตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) หากค่า VIF มีค่าต้ังแต่ 
10 ข้ึนไป ต้องตัดตัวแปรน้ันออกจากสัมการถดถอย เพราะตัวแปรอิสระน้ันๆ มีลักษณะของความสัมพันธ์
เชิงเส้นตรงกับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ จากผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระมีค่าต้ังแต่ 1.479–
5.152 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธ์ิ, 2555) 

จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตัวแปรอิสระ (Independent) 6 ด้าน 
ได้แก่ ทัศนคติ (X1) ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (X2) ความไว้วางใจในรัฐบาล (X3) การตระหนักรู้ใน
บริการสาธารณะ (X4) คุณภาพของบริการสาธารณะ (X5) และความน่าเช่ือถือ (X6) ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร (Y) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงท่ีได้ จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 เพ่ือทํานายความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government 
Service) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ได้ดังน้ี  

 
Ý = 0.114 + 0.157 (X3) + 0.080 (X5) + 0.082 (X6) 
 
จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ (b) ของความไว้วางใจในรัฐบาล 

เท่ากับ 0.157 คุณภาพของบริการสาธารณะ เท่ากับ 0.080 และความน่าเช่ือถือ เท่ากับ 0.082 ซ่ึงมีค่า
สัมประสิทธ์ิเป็นบวก ถือว่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกัน โดยหากเพ่ิมปัจจัยความไว้วางใจในรัฐบาล 1 หน่วย 
ในขณะท่ีปัจจัยอ่ืนๆ คงท่ี ความพึงพอใจจะเพ่ิมข้ึนเป็น .157 หน่วย หากเพ่ิมปัจจัยคุณภาพของบริการ
สาธารณะ 1 หน่วย ในขณะท่ีปัจจัยอ่ืนๆ คงท่ี ความพึงพอใจจะเพ่ิมข้ึนเป็น .080 หน่วย และหากเพ่ิม
ปัจจัยความน่าเช่ือถือ 1 หน่วย ในขณะท่ีปัจจัยอ่ืนๆ คงท่ี ความพึงพอใจจะเพ่ิมข้ึนเป็น .082 หน่วย ซ่ึงผล
การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปดังภาพท่ี 4.1 
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ภาพท่ี 4.1: ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
0 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
       
 

*   หมายถึง มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 หมายถึง มีอิทธิพล/มีผล 

  หมายถึง ไม่มีอิทธิพล/ไม่มีผล 
 

จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (Satisfaction of E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังต่อไปน้ี 

 
 

ความพึงพอใจในการใช้

บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
(Satisfaction of 

E-government Service) 

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 
(Awareness of Public Service) 
(ß = 0.036, Sig. = 0.630) 
 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
(ß = 0.172, Sig. = 0.027*) 
 

ทัศนคติ (Attitude) 
(ß = -0.076, Sig. = 0.067) 

 
ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต 
(Trust of Internet) 
(ß = 0.119, Sig. = 0.111) 
 

 
 

ความไว้วางใจในรัฐบาล 
(Trust of Government) 
(ß = 0.158, Sig. = 0.041*) 
 

คุณภาพของบริการสาธารณะ

(Quality of Public Service) 
(ß = 0.536, Sig. = 0.000*) 
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ตารางท่ี 4.3: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล       
การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service)
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5. คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

6. ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยในคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและ

รัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม คือ 
แบบสอบถาม ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนในกรุงเทพมหานครท่ีเข้ามาใช้บริการใน
หน่วยงานของภาครัฐ ได้แก่ กรมสรรพากร กรมสรรพสามิต กรมขนส่งทางบก กรมการจัดหางาน 
และศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ ซ่ึงเป็นผู้ท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
กลุ่มตัวอย่างท่ีทําการศึกษา จํานวน 150 คน ใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS Statistics Version 26.0 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยสถิติท่ีใช้สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย 
ความถ่ี ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือ
ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ
สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร มี
รายละเอียดสามารถสรุปได้ ดังน้ี 

5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 150 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 51 – 60 ปี การศึกษาอยู่ในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
อาชีพเป็นข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 55,001 ข้ึนไป ความถ่ีในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ น้อยกว่า 2 คร้ังต่อเดือน บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้งานถ่ีมากท่ีสุด 
คือ บริการพร้อมเพย์ 

5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล 
การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต ความไว้วางใจ
ในรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือ อยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก 
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear 

Regression) จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 150 คน สามารถสรุปผลการศึกษาได้ ดังน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า ทัศนคติไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.067) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

สมมติฐานท่ี 2 ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า ความ
ไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.111) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สมมติฐานท่ี 3 ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า ความไว้วางใจใน
รัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.041) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สมมติฐานท่ี 4 การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า การ
ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.630) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า คุณภาพของ
บริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร (Sig. = 0.000) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
สมมติฐานท่ี 6 ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดลองสมมติฐาน พบว่า ความน่าเช่ือถือมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
(Sig. = 0.027) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 
 
 



36 
 

5.3 การอภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการ

สาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้
นําผลสรุปการวิเคราะห์มาเช่ือมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดยสามารถนํามา
อภิปรายผลได้ ดังน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ทัศนคติไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ท้ังน้ี เน่ืองจากประชาชน
ผู้ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุระหว่าง 51-60 ปี ซ่ึงเป็น
กลุ่มท่ีอยู่ระหว่างเจเนอเรช่ันเอกซ์ (Gen X) และเบบ้ีบูมเมอร์ (Baby Boomer) โดยจากการสํารวจ
พบว่า กลุ่มเหล่าน้ีมักมีทัศนคติต่อการใช้งานบนอินเทอร์เน็ตน้อยกว่ากลุ่มเจเนอเรช่ันวาย (Gen Y) 
และเจเนอเรช่ันแซด (Gen Z) (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2561) จึงส่งผลให้
ทัศนคติไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ โดยผลการวิจัยคร้ังน้ี ไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญชฎา สายสน่ัน ณ อยุธยา (2558) ซ่ึงพบว่า ทัศนคติส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ และงานวิจัยของ ธนากร สมรรคเสวี (2556) ท่ีพบว่า ทัศนคติมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า รวมถึงงานวิจัยของ สุกฤตา ศิริรัตน์รุ่งเรือง และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) พบว่า 
ทัศนคติต่อการใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ อิทธิพลจากสังคม และการรับรู้ถึงประโยชน์ส่งผลต่อ
ความต้ังใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน  Grab Taxi ของผู้ใช้งานมือถือสมาร์ทโฟนในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2 ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความ
ไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากประชาชนผู้ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุระหว่าง 51-60 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มเจเนอเรช่ันเอกซ์และเบบ้ีบูมเมอร์ 
โดยจากการสํารวจพบว่า กลุ่มบุคคลในช่วงอายุดังกล่าวมักไม่ม่ันใจว่า การให้ข้อมูลส่วนบุคคลบน
อินเทอร์เน็ตน้ันจะมีความปลอดภัยหรือสามารถปกป้องข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตได้

อย่างสมบูรณ์ (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2561) โดยผลการวิจัยคร้ังน้ี ไม่สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ วรากร เลิศสุภนิมิตต์ (2557) ซ่ึงพบว่า ปัจจัยความไว้วางใจมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค และงานวิจัยของ Kurfali, et al. (2017) ท่ีพบว่า ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการยอมรับในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์   
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สมมติฐานท่ี 3 ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความไว้วางใจใน
รัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนใน

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ท้ังน้ี เน่ืองจากประชาชนผู้ใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ไว้วางใจในการใช้บริการของหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาล โดยมีความไว้วางใจใน
ความสามารถของหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีประสิทธิภาพและ
ปลอดภัย และมีความเช่ือว่า หน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลได้ให้ความสําคัญสูงสุดแก่ประชาชนและ
ผลประโยชน์ของประชาชน เป็นลําดับแรกก่อนทุกเร่ือง ดังน้ัน จึงมีความไว้วางใจในความสามารถใน
การให้บริการของหน่วยงานต่างๆ ของหน่วยงานภาครัฐผ่านระบบเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต โดย
ผลการวิจัยคร้ังน้ี สอดคล้องกับงานวิจัยของ Alawneh, et al. (2013) ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านความ
ไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และงานวิจัยของ 
Muhammad, et al. (2017) ท่ีพบว่า ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความต้ังใจในการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงการศึกษาของ พิมพ์ กฤตยาไชยวัฒน และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2563) พบว่า ปัจจัยความไว้วางใจและการรับรู้คุณค่าของช่องทางออนไลน์ ด้านอารมณ์ การบูรณา
การตราสินค้า และความสะดวกสบายส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าประเภทเคร่ืองสําอางผ่านเฟซบุ๊ก
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานท่ี 4 การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การ
ตระหนักรู้ในบริการสาธารณะไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประชาชนในกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากประชาชนผู้ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุระหว่าง 51-60 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มเจเนอเรช่ันเอกซ์และเบบ้ีบูมเมอร์ 
โดยจากการสํารวจพบว่า การรับรู้ข้อมูลข่าวสารบนโลกออนไลน์ของประชาชนกลุ่มดังกล่าวไม่
คล่องตัวนักหากเทียบกับกลุ่มอ่ืนๆ จึงอาจส่งผลให้ไม่ได้เกิดการคํานึงถึงข้อมูลข่าวสารการ
ประชาสัมพันธ์หรือการมีอยู่ของบริการสาธารณะผ่านระบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากนัก โดย
ประชาชนกลุ่มดังกล่าวอาจให้ความสําคัญกับปัจจัยอ่ืนๆ โดยผลการวิจัยคร้ังน้ี ไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Alawneh, et al. (2013) ท่ีพบว่า การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และงานวิจัยของ Tung & Rieck (2005) ท่ีพบว่า การ
ตระหนักรู้ในบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพ
ของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชน
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ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ เน่ืองจากผู้บริโภคให้ความสําคัญอย่างย่ิงกับ
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานให้บริการของหน่วยงานภาครัฐผ่านระบบออนไลน์ โดยมีความคาดหวัง
ว่า หน่วยงานภาครัฐจะสามารถให้ข้อมูลการบริการท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย รวมถึงสามารถทําธุรกรรม
ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าวได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผลการวิจัยคร้ังน้ี สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Alawneh, et al. (2013) ซ่ึงพบว่า คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงงานวิจัยของ อัครเดช ป่ินสุข และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2559) ซ่ึงพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และ
งานวิจัยของ นัทธวัฒน์ ชาวดร (2560) พบว่า คุณภาพระบบ และคุณภาพสารสนเทศส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการจองท่ีพักทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 6 ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความน่าเช่ือถือมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ ท้ังน้ี เน่ืองจากประชาชนท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงาน
ภาครัฐส่วนใหญ่มีความเช่ือถือในกระบวนการดําเนินงานท่ีถูกต้องเป็นไปตามความคาดหวังทุกคร้ังท่ี

ใช้บริการ รวมถึงมีความถูกต้องและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล โดยผลการวิจัยคร้ังน้ี 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Santa, et al. (2019) ซ่ึงพบว่า ความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนภัทร จอมแก้ว (2560) ท่ีพบว่า 
ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกูเกิล (Google) รวมถึงการศึกษาของ วศินี 
อ่ิมธรรมพร และนิตนา ฐานิตธนกร (2561) ท่ีพบว่า ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการคล้อยตาม
และด้านการรับรู้ความน่าเช่ือถือส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของ

ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรช่ันวาย (Gen Y) ในกรุงเทพมหานคร แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ
อภิชัย ทาก๋อง และนิตนา ฐานิตธนกร (2560) ท่ีพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความต้องการ และด้านการเข้าถึงการให้บริการไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการการเรียนรู้ออนไลน์ในระบบเปิดสําหรับมหาชนของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 

 
5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช้ 

จากผลการศึกษาข้างต้น พบว่า คุณภาพของบริการสาธารณะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคประชาชนในกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด ดังน้ัน 
หน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ควรให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านคุณภาพของบริการ

สาธารณะ โดยการพัฒนาระบบการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพ มีความ
สะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยํา และใช้งานง่าย ซ่ึงทําให้ประชาชนผู้ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
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สามารถทําธุรกรรมต่างๆ ของภาครัฐผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชน
ผู้ใช้บริการสามารถทําธุรกรรมท่ีหลากหลายกับหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลภายในไม่ก่ีข้ันตอน 
สามารถติดตามธุรกรรมของรัฐบาลด้วยตัวเลือกท่ีหลากหลายและเกิดข้อผิดพลาดน้อยลง และบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถทําธุรกรรมของรัฐบาลให้เสร็จสมบูรณ์โดยปราศจากปัญหาความเข้าใจ

ผิดและความล่าช้า เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงมี
ต้ังใจท่ีจะใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในอนาคตและมีความคิดท่ีจะแนะนําให้ผู้อ่ืนใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ 
ปัจจัยรองอันดับสอง คือ ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน หน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ควรให้ความสําคัญในปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 
ของหน่วยงานภาครัฐ โดยการแสดงข้อมูลการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีถูกต้องทุกคร้ังท่ีประชาชนใช้
บริการ มีการให้บริการตรงกับความคาดหวังของประชาชน สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้เป็นอย่างดี บริการด้วยความถูกต้องตามท่ีเสนอ และมีการปรับปรุงพัฒนาระบบบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ประชาชนเกิดความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยรองอันดับสาม คือ ความไว้วางใจในรัฐบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน หน่วยงานภาครัฐผู้ให้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ควรให้ความสําคัญในการสร้างความไว้วางใจในรัฐบาล โดยการพัฒนาระบบการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงานภาครัฐให้มีการดําเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย 
รวมถึงหน่วยงานภาครัฐควรให้บริการโดยมุ่งเน้นให้ความสําคัญสูงสุดแก่ประชาชน และคํานึงถึง
ผลประโยชน์ของประชาชนเป็นลําดับแรกก่อนทุกเร่ือง ซ่ึงนําไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของภาคประชาชน 

 
5.5 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาเร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ใน
บริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
เพ่ือให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์ และสามารถขยายต่อไปในทัศนะท่ีกว้างข้ึน ผู้วิจัยขอ
นําเสนอข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป ดังน้ี 
 5.5.1 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผู้ท่ีสนใจควรศึกษาเฉพาะเจาะจงประเภทของบริการภาครัฐใน
ประเทศไทย เช่น บริการอบรมใบขับข่ีออนไลน์ บริการจองคิวทําบัตรประชาชนออนไลน์ เป็นต้น 
เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์การวิจัยเชิงลึกเจาะจงเฉพาะรายประเภทของการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
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ของหน่วยงานภาครัฐ และเป็นประโยชน์ต่อการนําผลการวิจัยไปปรับปรุงการให้บริการและสร้าง
ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเภทต่างๆ ของหน่วยงานภาครัฐท่ีเป็นผู้
ให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

5.5.2 ผู้ท่ีสนใจควรศึกษาเฉพาะเจาะจงกลุ่มประชาชน โดยจําแนกตามเจเนอเรช่ันหรือช่วง
อายุ เน่ืองจาก ผู้บริโภคแต่ละเจเนอเรช่ันอาจมีพฤติกรรมในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
แตกต่างกัน เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และ
ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมท่ีเป็นประโยชน์สามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ของหน่วยงานภาครัฐหรือหน่วยงานภาคเอกชนให้สอดคล้องหรือสามารถตอบสนอง

ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละช่วงอายุ 
5.5.3 ผู้ท่ีสนใจควรศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอ่ืนๆ หลายตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์หรือมี

อิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม อาทิ ความเสถียรภาพของระบบการให้บริการ ประโยชน์
ของการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และแรงจูงใจในด้านต่างๆ เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมอัน
เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐซ่ึงเป็นผู้เก่ียวข้องในการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากย่ิงข้ึน 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 

คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามชุดนี ้จ ัดทําขึ ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาทัศนคติ ความไว้วางใจใน

อินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ คุณภาพของบริการสาธารณะ และความ
น่าเชื ่อถือที ่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government 
Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิชา บธ. 715 การศึกษาเฉพาะ
บุคคล หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  ทางผู้วิจัยใคร่ขอ
ความร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูล
ท้ังหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน   

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสน้ี   
             นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
คําถามคัดกรองคุณสมบัติ 
1. ปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร ใช่หรือไม่ 

o 1) ใช่   o 2) ไม่ใช่ (จบการตอบแบบสอบถาม) 
2. ท่านเคยใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์หรือไม่ 

o 1) เคย   o 2) ไม่เคย (จบการตอบแบบสอบถาม) 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย Pลงใน oท่ีตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
 o1) ชาย   o 2) หญิง 
2. อายุ 

o 1) ต่ํากว่า 21 ปี  o 2) 21 – 30 ปี o 3) 31 – 40 ปี   
o 4) 41 – 50 ปี  o 5) 51 - 60 ปี o 6) 61 ปีข้ึนไป 
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3. ระดับการศึกษา 
  o1) ต่ํากว่าปริญญาตรี  o2) ปริญญาตรี  o3) สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
o 1) นักเรียน/นักศึกษา  o 2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ  
o 3) พนักงานบริษัทเอกชน o 4) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
o 5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน  o 6) เกษียณอายุ 
o 7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .......................... 

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
o 1) ต่ํากว่า 15,000 บาท o 2) 15,000 – 25,000 บาท 
o 3) 25,001 – 35,000 บาท o 4) 35,001 – 45,000 บาท   
o 5) 45,001 - 55,000 บาท o 6) 55,001 บาทข้ึนไป 

6. ความถ่ีในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของท่าน 
o 1) น้อยกว่า 2 คร้ัง/เดือน o 2) 2-5 คร้ัง/เดือน 
o 3) 6-9 คร้ัง/เดือน   o 4) มากกว่า 9 คร้ัง/เดือน  

7. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีท่านใช้งานถ่ีมากท่ีสุด (เลือกตอบ 1 ข้อ) 
o 1) ย่ืนภาษีออนไลน์  o 2) ต่อภาษีรถยนต์ออนไลน์ 
o 3) บริการพร้อมเพย์  o 4) อบรมใบขับข่ีออนไลน์ 
o 5) ข้อมูลภาครัฐออนไลน์ o 6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ........................... 

 
ส่วนท่ี 2 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมายP ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

โดยมีความหมายในการเลือกดังน้ี 
 5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมากท่ีสุด   

4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย            เห็นด้วย                                         
มากท่ีสุด           น้อยท่ีสุด                                          

ทัศนคติ (Attitude: AT) 
1. ท่านคิดว่า การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นความคิดท่ีดี (5) (4) (3) (2) (1) 
2. ท่านคิดว่า การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นความคิดท่ีชาญ
ฉลาด 

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

3. ท่านช่ืนชอบแนวความคิดในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (5) (4) (3) (2) (1) 
4. การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นเร่ืองท่ีดี  (5) (4) (3) (2) (1) 
ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (Trust of Internet: TOI) 
1. ท่านไว้วางใจการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเทอร์เน็ต (5) (4) (3) (2) (1) 
2. ท่านคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถปกป้องข้อมูลส่วน
บุคคลของท่านได้ 

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

3. ท่านคิดว่า อินเทอร์เน็ต เป็นเคร่ืองมือท่ีน่าเช่ือถือ และท่านสามารถ
ใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้ 

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

4. ท่านไว้วางใจในความปลอดภัยในการใช้งานอินเทอร์เน็ต ซ่ึงทําให้
ท่านเต็มใจท่ีจะใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน 

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

ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust of Government: TOG)  
1. โดยท่ัวไปแล้ว ท่านไว้วางใจการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 

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

2. ท่านไว้วางใจในการให้บริการของหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาล (5) (4) (3) (2) (1) 
3. ท่านไว้วางใจในความสามารถของหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาล ใน
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์อย่างมีประสิทธิภาพและปลอดภัย 

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

4. ท่านเช่ือว่าหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลได้ให้ความสําคัญสูงสุดแก่
ประชาชนและผลประโยชน์ของประชาชน เป็นลําดับแรกก่อนทุก
เร่ือง  

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

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ (Awareness of Public Service: AOP) 
1. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับประโยชน์ของบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

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

2. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย            เห็นด้วย                                         
มากท่ีสุด           น้อยท่ีสุด                                          

3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการตามท่ีได้แสดงรายละเอียดไว้  (5) (4) (3) (2) (1) 
4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมความตระหนักถึงความสําคัญ
ของความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน 

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

5. การมีบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยส่งเสริมให้ท่านทําธุรกรรม
ผ่านช่องทางออนไลน์มากย่ิงข้ึน 

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

คุณภาพของบริการสาธารณะ (Quality of Public Service: QOP) 
1. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านทําธุรกรรมกับรัฐบาลได้
รวดเร็วข้ึน 

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

2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านสามารถทําธุรกรรมผ่าน
ระบบออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

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

3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านสามารถทําธุรกรรมท่ี
หลากหลายกับหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาล ภายในไม่ก่ีข้ันตอน 

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

4. การใช้งานบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย (5) (4) (3) (2) (1) 
5. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ง่ายต่อการใช้งานเม่ือท่านต้องการท่ีจะ
ใช้บริการ 

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

6. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านสามารถติดตามธุรกรรม
ของรัฐบาลด้วยตัวเลือกท่ีหลากหลายและเกิดข้อผิดพลาดน้อยลง 

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

7. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถทําธุรกรรมของรัฐบาลให้เสร็จ
สมบูรณ์โดยปราศจากปัญหาความเข้าใจผิดและความล่าช้า 

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

8. ท่านต้ังใจท่ีจะใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในอนาคต (5) (4) (3) (2) (1) 
9. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีแพลตฟอร์มในการแก้ไขปัญหา (5) (4) (3) (2) (1) 
10. ท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (5) (4) (3) (2) (1) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability: R) 
1. กระบวนการดําเนินงานของรัฐบาลดําเนินการเป็นไปตามท่ีคาดไว้ (5) (4) (3) (2) (1) 
2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถตอบสนองความต้องการของ
ท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย            เห็นด้วย                                         
มากท่ีสุด           น้อยท่ีสุด                                          

3. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีความกังวลต่อการแสดงข้อมูลท่ีผิดพลาดของ
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

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

4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเสนอน้ันมีความถูกต้อง (5) (4) (3) (2) (1) 
5. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีการปรับปรุงและพัฒนา ระบบบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง 

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

 
ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมายP ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

โดยมีความหมายในการเลือกดังน้ี 
5  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมากท่ีสุด   
4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยมาก 
3  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยปานกลาง   
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อย 
1  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 
 
** ขอขอบคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ** 

 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์  
(Satisfaction of E-government Service: SOE) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย           เห็นด้วย                                         
มากท่ีสุด           น้อยท่ีสุด                                          

1. ท่านพึงพอใจกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีท่านกําลังใช้อยู่ (5) (4) (3) (2) (1) 
2. ท่านรู้สึกพึงพอใจในระบบของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (5) (4) (3) (2) (1) 
3. ท่านคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยอํานวยความสะดวกใน
การทําธุรกรรมแก่ท่านได้เป็นอย่างดี 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ภาคผนวก ข: 
แหล่งท่ีมาของคําถามในการวิจัย 

 
คําถามท่ีใช้ในการวิจัย ท่ีมา 

ทัศนคติ 
1. ท่านคิดว่าการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
เป็นความคิดท่ีดี 

2. ท่านคิดว่าการใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
เป็นความคิดท่ีชาญฉลาด 

3. ท่านช่ืนชอบแนวความคิดในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

4. การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นเร่ืองท่ี
ดี 

Attitude (AT) (Verkijika & Wet, 2018) 
A1: Using e-government services would 

be a good idea. 
A2: Using e-government services would 

be a wise idea. 
A3: I like the idea of using e-government 

services. 
A4: Using e-government services would 

be pleasant. 
ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต 
 
1. ท่านไว้วางใจใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ผ่านอินเทอร์เน็ต 

2. ท่านคิดว่าบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
สามารถปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของท่านได้ 

 
 
3. ท่านคิดว่า อินเทอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือท่ี
น่าเช่ือถือ และท่านสามารถใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ได้ 

4. ท่านไว้วางใจในความปลอดภัยในการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตซ่ึงทําให้ท่านเต็มใจท่ีจะใช้บริการ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน 

Trust of Internet (TOI)  
(Kurfalı, Arifoglu, Tokdemir, & Paçin, 2017) 
TOI1: I trust e-government and its 

services through the Internet 
TOI2: I think that the e-government 

services' technical and legal 
infrastructure protects enough 
personal information and data 

TOI3: In general, Internet is trusted tool 
that I can use to interact with e-
government 

TOI4: I trust Internet security and 
protection protocols, which 
increase my willingness to use     
e-government services 
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คําถามท่ีใช้ในการวิจัย ท่ีมา 
ความน่าไว้วางใจในรัฐบาล 
 
1. โดยท่ัวไปแล้วท่านไว้วางใจการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 

 
2. ท่านไว้วางใจในการให้บริการของหน่วยงาน
ต่างๆ ของรัฐบาล 

3. ท่านไว้วางใจในความสามารถของหน่วยงาน
ต่างๆ ของรัฐบาลในการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์อย่างมีประสิทธิภาพและ

ปลอดภัย 
4. ท่านเช่ือว่าหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลได้ให้
ความสําคัญสูงสุดแก่ประชาชนและ

ผลประโยชน์ของประชาชน เป็นลําดับแรก
ก่อนทุกเร่ือง 

Trust of Government (TOG) 
(Kurfal, Arifoglu,Tokdemir, & Paçin, 2017) 
TOG1: In general, I don't trust e-

government and its services 
through the Internet 

TOG2: I trust government's institutions 
and departments 

TOG3: I trust government institutions and 
departments' abilities to provide 
e-services effectively and securely  

 
TOG4: I trust that citizens and their 

benefits has the highest priorities 
at government’s institutions and 
departments.  

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 
 
1. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับประโยชน์
ของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

 
2. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

 
3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการตามท่ีได้
แสดงรายละเอียดไว้ 

 
4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมความ
ตระหนักถึงความสําคัญของความปลอดภัย
ของข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน 

Awareness of Public Service (AOP)  
 (Alawneh, Al-Refai, & Batiha, 2013) 
AOP1: I receive enough information 

about the benefits of the Jordan 
e-Government portal. 

AOP2: I receive enough information for 
using the Jordan e-Government 
portal. 

AOP3: Jordan e-Government portal keeps 
all promises and commitment of 
its users. 

AOP4: Jordan e-Government portal 
increases the awareness about 
security of its data. 
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คําถามท่ีใช้ในการวิจัย ท่ีมา 
5. การมีบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยส่งเสริม
ให้ท่านทําธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มาก

ย่ิงข้ึน 
 

AOP5: Jordan e-Government portal 
always encourage its users to 
conduct governmental 
transactions online. 

คุณภาพของบริการสาธารณะ 
 
1. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านทํา
ธุรกรรมกับรัฐบาลได้รวดเร็วข้ึน 

 
 
2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถทําธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์ได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 
3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถทําธุรกรรมท่ีหลากหลายกับหน่วยงาน

ต่างๆ ของรัฐบาล ภายในไม่ก่ีข้ันตอน 
 
4. การใช้งานบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ชัดเจน
และเข้าใจได้ง่าย 

 
5. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ง่ายต่อการใช้งาน
เม่ือท่านต้องการท่ีจะใช้บริการ 

 
6. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถติดตามธุรกรรมของรัฐบาลด้วย

ตัวเลือกท่ีหลากหลายและเกิดข้อผิดพลาด

น้อยลง 

Quality of Public Services (QOP)  
(Alawneh, Al-Refai, & Batiha, 2013) 
QOP1: Jordan e-Government portal 

enables me to accomplish 
governmental transactions more 
quickly 

QOP2: Jordan e-Government portal 
enables me to enhance 
performance of utilizing 
governmental transactions 
through online support. 

QOP3: Jordan e-Government portal 
enables me to accomplish more 
governmental transactions in 
fewer steps. 

QOP4: Interaction with the Jordan e-
Government portal is clear and 
understandable. 

QOP5: It is easy to do what I want to do 
using the Jordan e-Government 
portal. 

QOP6: Jordan e-Government portal 
enables me to track governmental 
transactions with a variety of 
options and less errors. 
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คําถามท่ีใช้ในการวิจัย ท่ีมา 
7. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถทํา
ธุรกรรมของรัฐบาลให้เสร็จสมบูรณ์โดย

ปราศจากปัญหาความเข้าใจผิดและความ

ล่าช้า 
 
8. ท่านต้ังใช้ท่ีจะใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ในอนาคต 

9. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีแพลตฟอร์มใน
การแก้ไขปัญหา 

 
10. ท่านจะแนะนําให้ผู้อ่ืนใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

QOP7: Jordan e-Government portal 
enhances my ability to complete 
governmental transactions 
without problems, 
misunderstandings and delays. 

QOP8: I intend to use the Jordan e-
Government portal in the future. 

QOP9: Jordan e-Government portal 
provides a problem solution 
platform. 

QOP10: I will recommend others to use 
the Jordan e-Government portal. 

ความน่าเช่ือถือ 
 
1. กระบวนการดําเนินงานของรัฐบาลดําเนินการ 
เป็นไปตามท่ีคาดไว้ 

2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่าน 

3. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีความกังวลต่อการแสดง
ข้อมูลท่ีผิดพลาดของบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเสนอน้ันมีความ
ถูกต้อง 

5. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีการปรับปรุงและพัฒนา 
ระบบบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่าง

ต่อเน่ือง 

Reliability (R)  
(Santa, MacDonald, & Ferrer, 2019) 
R1: The organization's processes 

consistently perform as expected. 
R2: Our products/services meet customer 

requirements. 
R3: Our organization is concerned that 

the e-government system is 
presenting errors. 

R4: The services offered are accurate. 
 
R5: Our organization is consistently 

delivering or providing services that 
rely on e-government systems. 
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คําถามท่ีใช้ในการวิจัย ท่ีมา 
ความพึงพอใจ 
 
1. ท่านพึงพอใจกับบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ท่ีท่านกําลังใช้อยู่ 

 
2. ท่านรู้สึกพึงพอใจในระบบของบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 

 
3. ท่านคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
อํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมแก่ท่าน

ได้เป็นอย่างดี 

Satisfaction (S) (Santa, MacDonald, &  
Ferrer, 2019) 
S1: I am satisfied with the e-government 

system that I am using at the 
moment. 

S2: Our organization is effective in 
adopting and using new e-
government systems. 

S3: The e-government system has helped 
our organization to provide reliable 
services. 
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ภาคผนวก ค การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 
 

เร่ือง ทัศนคติ ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ตและรัฐบาล การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 
คุณภาพของบริการสาธารณะ และความน่าเช่ือถือท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-government Service) ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

จุดมุ่งหมาย
ของงานวิจัย 

ข้อคําถาม 

ค่าความคิดเห็น 
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล 
ผล 

ดร
. จ
รัส
พง
ษ ์

คุณ
สุร
ยีพ
รร
ณ 

คุณ
วีร
ะช
ัย 

ปัจจัยทัศนคติท่ี
มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ

รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 
ของประชาชน

ในกรุงเทพมหา 
นคร 

ทัศนคติ (Attitude: AT)      
1. ท่านคิดว่า การใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์เป็นความคิดท่ีดี 

2. ท่านคิดว่า การใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์เป็นความคิดท่ีชาญฉลาด 

3. ท่านช่ืนชอบแนวความคิดในการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 

4. การใช้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นเร่ือง
ท่ีดี 

1 
 
1 

 
1 

 
1 

1 
 
1 

 
1 

 
1 

1 
 
1 

 
1 

 
1 

1 
 

1 
 

1 
 

1 

ใช้ได้ 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

ปัจจัยความ

ไว้วางใจใน 
อินเทอร์เน็ตท่ีมี

อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ

รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์  
ของประชาชน

ในกรุงเทพมหา 
นคร 

ความไว้วางใจในอินเทอร์เน็ต (Trust of 
Internet: TOI) 
1. ท่านไว้วางใจการใช้บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านอินเทอร์เน็ต 

2. ท่านคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
สามารถปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลของท่านได้ 

3. ท่านคิดว่า อินเทอร์เน็ต เป็นเคร่ืองมือท่ี
น่าเช่ือถือ และท่านสามารถใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้ 

 
 
1 
 
1 
 
1 
 
 
 
 

 
 
1 
 
0 
 
1 
 
 
 
 

 
 
1 
 
1 
 
1 
 
 
 
 

 
 
1 
 

0.67 
 
1 
 
 
 
 

 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 
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จุดมุ่งหมาย
ของงานวิจัย 

ข้อคําถาม 

ค่าความคิดเห็น 
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล 
ผล 

ดร
. จ
รัส
พง
ษ ์

คุณ
สุร
ยีพ
รร
ณ 

คุณ
วีร
ะช
ัย 

ปัจจัยความ

ไว้วางใจใน 
อินเทอร์เน็ตท่ีมี
อิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ

รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์  
ของประชาชน

ในกรุงเทพมหา 
นคร 

4. ท่านไว้วางใจในความปลอดภัยในการใช้งาน
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงทําให้ท่านเต็มใจท่ีจะใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 1 1 1 
 

ใช้ได้ 

ปัจจัยความ

ไว้วางใจใน

รัฐบาลท่ีมี

อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ

รัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ 
ของประชาชน

ในกรุงเทพมหา 
นคร 

ความไว้วางใจในรัฐบาล (Trust of 
Government: TOG) 

     

1. โดยท่ัวไปแล้ว ท่านไว้วางใจการใช้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 

2. ท่านไว้วางใจในการให้บริการของหน่วยงาน
ต่างๆ ของรัฐบาล 

3. ท่านไว้วางใจในความสามารถของหน่วยงาน
ต่างๆ ของรัฐบาลในการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์อย่างมีประสิทธิภาพและ

ปลอดภัย 
4. ท่านเช่ือว่าหน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาลได้ให้
ความสําคัญสูงสุดแก่ประชาชนและ

ผลประโยชน์ของประชาชน เป็นลําดับแรก
ก่อนทุกเร่ือง 

1 
 
1 

 
1 
 
 

 
1 
 

1 
 
1 

 
0 
 
 

 
1 

1 
 
1 
 
1 
 
 

 
1 

1 
 

1 
 
0.67 

 
 

 
1 

ใช้ได้ 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

 
 

 
ใช้ได้ 
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จุดมุ่งหมาย
ของงานวิจัย 

ข้อคําถาม 

ค่าความคิดเห็น 
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล 
ผล 

ดร
. จ
รัส
พง
ษ ์

คุณ
สุร
ยีพ
รร
ณ 

คุณ
วีร
ะช
ัย 

ปัจจัยการ

ตระหนักรู้ใน

บริการ
สาธารณะท่ีมี

อิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ

ในการใช้
บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอ 
นิกส์ของ

ประชาชนใน
กรุงเทพมหา 
นคร 

การตระหนักรู้ในบริการสาธารณะ 
(Awareness of Public Services: AOP) 

     

1. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับประโยชน์
ของบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
2. ท่านได้รับข้อมูลเพียงพอเก่ียวกับการใช้
บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการ
ตามท่ีได้แสดงรายละเอียดไว้ 
4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมความ
ตระหนักถึงความสําคัญของความปลอดภัย

ของข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน 
5. การมีบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
ส่งเสริมให้ท่านทําธุรกรรมผ่านช่องทาง

ออนไลน์มากย่ิงข้ึน 
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1 
 
 
1 
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1 
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1 
 

1 
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0.67 
 
1 
 
 
1 

ใช้ได้ 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

ปัจจัยคุณภาพ
ของบริการ

สาธารณะท่ีมี

อิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ

รัฐบาล

อิเล็กทรอ 
นิกส์ของ

ประชาชนใน

กรุงเทพมหา 
นคร 

คุณภาพของบริการสาธารณะ (Quality of 
Public Service: QOP) 
1. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านทํา
ธุรกรรมกับรัฐบาลได้รวดเร็วข้ึน 

2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถทําธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์ได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 
3. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถทําธุรกรรมท่ีหลากหลายกับ

หน่วยงานต่างๆ ของรัฐบาล ภายในไม่ก่ี
ข้ันตอน 
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ใช้ได้ 
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จุดมุ่งหมาย
ของงานวิจัย 

ข้อคําถาม 

ค่าความคิดเห็น 
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล 
ผล 

ดร
. จ
รัส
พง
ษ ์

คุณ
สุร
ยีพ
รร
ณ 

คุณ
วีร
ะช
ัย 

ปัจจัยคุณภาพ

ของบริการ

สาธารณะท่ีมี
อิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ

รัฐบาล
อิเล็กทรอ 
นิกส์ของ

ประชาชนใน

กรุงเทพมหา 
นคร 

4. การใช้งานบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์
ชัดเจนและเข้าใจได้ง่าย 

5. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ง่ายต่อการใช้
งานเม่ือท่านต้องการท่ีจะใช้บริการ 

6. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่าน
สามารถติดตามธุรกรรมของรัฐบาลด้วย

ตัวเลือกท่ีหลากหลายและเกิดข้อผิดพลาด
น้อยลง 
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1 

ใช้ได้ 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

ปัจจัยความ

น่าเช่ือถือท่ีมี

อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ

ในการใช้

บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอ 
นิกส์ของ

ประชาชนใน

กรุงเทพมหา 
นคร 
 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability: R) 
1. กระบวนการดําเนินงานของรัฐบาล
ดําเนินการเป็นไปตามท่ีคาดไว้ 
2. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่าน 
3. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีความกังวลต่อการแสดง
ข้อมูลท่ีผิดพลาดของบริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ 
4. บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเสนอน้ันมี
ความถูกต้อง 
5. ท่านเช่ือว่ารัฐบาลมีการปรับปรุงและพัฒนา 
ระบบบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์อย่าง

ต่อเน่ือง 
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จุดมุ่งหมาย
ของงานวิจัย 

ข้อคําถาม 

ค่าความคิดเห็น 
ของผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล 
ผล 

ดร
. จ
รัส
พง
ษ ์

คุณ
สุร
ยีพ
รร
ณ 

คุณ
วีร
ะช
ัย 

ปัจจัยความพึง

พอใจในการใช้

บริการรัฐบาล
อิเล็กทรอ 
นิกส์ของ

ประชาชนใน

กรุงเทพมหา 
นคร 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการรัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ (Satisfaction of E-
Government Service: SOE) 

     

1. ท่านพึงพอใจกับบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีท่านกําลังใช้อยู่ 
2. ท่านรู้สึกพึงพอใจในระบบของบริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ 
3. ท่านคิดว่า บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
อํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมแก่ท่าน

ได้เป็นอย่างดี 
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ใช้ได้ 
 
ใช้ได้ 

 
ใช้ได้ 

 

 
IOC=1+1+1+1+1+0.67+1+1+1+1+0.67+1+1+1+0.67+1+1+1+0.67+0.67+1+1+1+1+1+

1+1+1+1+1+1+1+1+1+1 
35 

       = 0.953 
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ภาคผนวก ง จดหมายเชิญผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมืองานวิจัย 
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