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บทคั ดย่อ ภาษาไทย  ณัฏฐชัย วัฒนาธิบดี : ปัจจัยโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอี

คอมเมิร์ซ. ( LOGISTICS RELATED FACTORS AFFECTING THE DESIRE TO USE E-
COMMERCE PLATFORM) อ.ที่ปรึกษาหลัก : รศ. ดร.สมพงษ ์ศิริโสภณศิลป์ 

  
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ระบุตัวแปรทางด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่

กระทบต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 2. เพ่ือวิเคราะห์ระดับของอิทธิพลแต่ละ
ปัจจัยต่อการใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ โดยงานวิจัยนี้ได้แบ่งตัวแปรต้นออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มที่ 1 
ได้แก่ กลุ่มคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซประกอบไปด้วย การออกแบบเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่น ความง่ายในการเข้าใช้งาน คุณภาพของข้อมูล ตัวเลือกในการชำระเงิน และ ความ
ปลอดภัยในการใช้งาน และกลุ่มที่ 2 ได้แก่กลุ่มที่กำหนดคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ซึ่งประกอบ
ไปด้วย ความเร็วในการจัดส่ง ตัวเลือกในการจัดส่ง คุณภาพในการจัดส่ง นโยบายการคืนสินค้า 
ต้นทุนการจัดส่ง และ ข้อมูลในการจัดส่ง โดยมีตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ และ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ งานวิจัยนี้
ยืนยันได้ว่าคุณภาพการบริการที่สามารถรับรู้ได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและส่ง
อิทธิพลต่อไปยังความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

ข้อมูลในการวิจัยนี้ได้รวบรวมมาจากแบบสอบถามซึ่งมีจำนวนตัวอย่างทั้งหมด  373 ชุด 
ประกอบไปด้วยผู้ที่มีอายุระหว่าง 25 – 44 ปี หรือเจนวายและมีประสบการณ์การซื้อสินค้า
ออนไลน์ทั้ง 2 แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซยอดนิยมในประเทศไทย และใช้โมเดลสมการโครงสร้างใน
การยืนยันความสัมพันธ์ ผลการวิเคราะห์ระบุได้ว่ากลุ่มคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพล
มากกว่าการบริการอื่นๆ ต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ทั้งนี้ ความเร็วในการจัดส่ง 
มีความสำคัญท่ีสุดในกลุ่มคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
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The objectives of this research are 1) to identify the factors related to 

logistics service quality affecting the desire to use e-commerce platform and 2) to 
analyze the degree to which these factors influence the use of e-commerce 
platform.   The independent variables of the analysis include 2 groups of 
factors.  The first group are those concerning the e-commerce service quality of 
the platform including web and application design, ease of use, data quality, 
payment options, and security privacy.  The second group are those defining the 
logistics service quality including delivery speed, delivery customization, delivery 
quality, return policy, shipping cost, and shipping information. The dependent 
variables are overall customer satisfaction with the e-commerce platforms and the 
desire to use the platforms.  The research postulates that the perceived service 
quality affects the customer satisfaction which in turn influences the desire to use 
the platform. 

Data for the research are collected through the questionnaire survey with 
the samples consisting of 373 Generation Y shoppers who are between 25 - 
44 years old and have experienced in online-shopping on two most popular 
platforms in Thailand. The Structural Equation Modeling (SEM) is applied to analyze 
the postulated relationships.   The analysis results revealed that the factors related 
to logistics service quality have greater influence on the desire to use e-commerce 
platform than the other service quality of the platform with the delivery speed 
being the most important logistics service attribute. 
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บทที ่1 
ที่มาและความสำคัญ 

 

ด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของโลกในยุคปัจจุบัน  
ผู้คนสามารถเข้าถึงข้อมูลและแลกเปลี่ยนข้อมูลกันได้อย่างสะดวกมากข้ึนและรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งอุปกรณ์โทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนตัวหรือที่เรียกกันว่าโทรศัพท์มือถือก็ได้ถูกพัฒนาให้มีความสามารถ
มากขึ้นสามารถเชื่อมต่อเข้าสู่เครือข่ายอินเตอร์เน็ตได้แบบไร้สายและยังสามารถแสดงผลให้ผู้ใช้งาน
ตามที่ต้องการเรียกดูในเวลาสั้นๆ ด้วยเหตุของความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีนี้ได้ทำให้ธุรกิจรูปแบบ
ใหม่ๆเกิดขึ้นมากมาย หนึ่งในนั้นคือการดำเนินธุรกิจในรูปแบบของการซื้อขายแลกเปลี่ยนสินค้าผ่าน
ทางอินเตอร์เน็ต หรือที่เรียกกันว่าอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce)  
 

อีคอมเมิร์ซ ซึ่งตลาดบนโลกอิเล็กทรอนิกส์นี้สามารถเข้าถึงได้โดยง่าย มีสินค้าให้เลือกและ
เปรียบเทียบมากมาย พร้อมทั้งยังสามารถอ่านคำวิจารณ์และคำแนะนำเพ่ือประกอบการตัดสินใจก่อน
จะทำการซื้อได้อีกด้วย ผู้ใช้บริการอีคอมเมิร์ซสามารถเลือกดูและค้นหาและเปรียบเทียบสินค้าได้ทันที
โดยที่ไม่จำเป็นเสียเวลาและค่าเดินทางไปยังร้านค้าหลายๆร้าน และยังสามารถออกคำสั่งซื้อหรือขาย
ได้ทันที จึงทำให้ต้นทุนการซื้อขายบนตลาดอีคอมเมิร์ซต่อหนึ่งรายการต่ำกว่าการออกเดินทางไปซื้อ
จากตลาดโดยตรง ตลาดอีคอมเมิร์ซได้ทำให้สินค้าและบริการสามารถแลกเปลี่ยนและซื้อขายกันได้
ผ่ านทางเครือข่ ายอิน เตอร์ เน็ ตและก่อให้ เกิดทั้ งช่องทางกา รจำหน่ ายและระบายสินค้ า  
และผู้ประกอบการร้านค้ารายใหม่ จึงทำให้ภาคอุตสาหกรรมโลจิสติกส์และบริการได้รับผลกระทบต่อ
อีกเป็นทอดๆไป 

 

ด้วยลักษณะเฉพาะตัวของอีคอมเมิร์ซดังต่อไปนี้  
1. สามารถเข้าผู้บริโภคได้ง่าย  
2. ใช้เงินลงทุนต่ำกว่าการเปิดร้านจริง  
3. ความสะดวกในการปรับแต่งข้อมูลและออกคำสั่ง  
4. ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงตลาดได้ทุกท่ีทุกเวลา  
5. บริการจัดส่งสินค้า  
จึงทำให้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซเป็นธุรกิจที่ได้รับความนิยมมากขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี โดยตั้งแต่  

ปี 2014 จนถึง ปี 2018 มูลค่าของการซื้อขายบนตลาดอีคอมเมิร์ซของการค้าปลีกทั่วโลกเพ่ิมขึ้นทุกปี
และมีแนวโน้มที่มูลค่าการซื้อขายของตลาดอีคอมเมิร์ซทั่วโลกจะเติบโตแบบก้าวกระโดดในปี 2020  
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รูปที่ 1.1 แผนภาพแสดงจำนวนเวลาที่ใช้เวลาบนอินเตอร์เน็ตเฉลี่ยต่อวันในแต่ละประเทศท่ัวโลก 

 
รูปที่ 1.2 แผนภาพแสดงจำนวนเวลาที่ใช้เวลาบนอินเตอร์เน็ตเฉลี่ยต่อวันของผู้ใช้ในประเทศไทย 

จากรูปที่ 1.1 ด้านบนแสดงให้เห็นว่าเวลาเฉลี่ยที่ผู้คนทั่วโลกใช้กับไปกับการท่องอินเตอร์เน็ต
อยู่ที่ 6 ชั่วโมง 42 นาที ซึ่งคิดเป็นกว่า 1 ใน 4 ส่วนของเวลาใน 1 วันของชีวิตประจำวัน โดยที่
ประเทศไทยมียอดเฉลี่ยการใช้งานอินเตอร์เน็ตต่อวันอยู่ที่ 9 – 10 ชม. ซึ่งมากกว่าค่าเฉลี่ยจากทั่วโลก  
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เมื่อเปรียบเทียบจำนวนเวลาที่ใช้วลาบนอินเตอร์เน็ตโดยเฉลี่ยต่อวันของผู้ใช้ในประเทศไทย จากรูปที่ 
1.2 พบว่า ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 มีการใช้งานโดยเฉลี่ยอยู่ที่ 4ชั่วโมง 36 นาที เมื่อเปรียบเทียบกับปี 
พ.ศ. 2562 มีการใช้งานโดยเฉลี่ยอยู่ที่ 10 ชั่วโมง 22 นาที เรียกได้ว่ามีอัตราการใช้งานโดยเฉลี่ยเพ่ิม
มากขึ้นถึง 5 ชั่วโมง 46 นาท ี(คิดเป็น 1.25 เท่า) 

 
รูปที่ 1.3 สัดส่วนของผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถามกับสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(องค์การมหาชน) โดยจำแนกเป็นยุคสมัย 

จากการสำรวจของ สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) ได้ทำการ
สำรวจเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้ใช้งานอินเตอร์เน็ตในประเทศไทยในปี 2560 โดยมีผู้เข้าร่วมสนใจตอบ
แบบสอบถามทั้งสิ้นจำนวน 25,101 คน สามารถจำแนกออกตามเจนเนอเรชั่นได้ตามรูปที่ 1.3 ซึ่ง
สามารถอธิบายได้ 4 เจนเนอเรชั่นดังนี้  

1. Baby Boomers เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ.2489 – 2507 มีจำนวนร้อยละ 8.1 จากผู้เข้าร่วม
ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

2. Generation X หรือเรียกสั้นๆ ว่า Gen X เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ.2508 – 2523 มีจำนวน
ร้อยละ 32.7 จากผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

3. Generation Y หรือเรียกสั้นๆ ว่า Gen Y เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ.2524 – 2543 มีจำนวน
ร้อยละ 52.9 จากผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

4. Generation Z หรือเรียกสั้นๆ ว่า Gen Z เป็นผู้ที่เกิดในปี พ.ศ.2544 เป็นต้นไป มีจำนวน
ร้อยละ 6.3 จากผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถามทั้งหมด  

จากรูปที่ 1.4 ยอดมูลค่าของตลาดอีคอมเมิร์ซทั่วโลกมีมูลค่าเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี โดยมี
มูลค่าเพ่ิมขึ้นเป็น 2,842 พันล้านดอลลาห์สหรัฐฯ ในปี 2018 หรือเทียบเท่าประมาณ 93,786 
พันล้านบาท (คำนวนจากอัตราแลกเปลี่ยนที่ 1 ดอลลาห์สหรัฐฯ เท่ากับ 32 บาท)  
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รูปที่ 1.4 มูลค่าของการซื้อขายแบบค้าปลีกบนตลาดอีคอมเมิร์ซทั่วโลก 

ในขณะที่เมื่อพิจารณายอดมูลค่าของของตลาดอีคอมเมิร์ซของไทยในปี พ.ศ. 2559 หรือ ปี 
2018 มีมูลค่าเพ่ิมขึ้นจากปี พ.ศ. 2558 เป็น 193 ,333.52 ล้านบาท ซึ่งการเติบโตของตลาด 
อีคอมเมิร์ซในไทยเพ่ิมข้ึนไปในทิศทางเดียวกันกับตลาดอีคอมเมิร์ซทั่วโลก 
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รูปที่ 1.5 อัตราการเติบโตของมูลค่าการซื้อขายบนตลาดอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 
ตลาดอีคอมเมิร์ซในประเทศไทยที่ผ่านมามีความก้าวหน้าอย่างรวดเร็วและมีมูลค่าเพ่ิมขึ้นอยู่

อย่างต่อเนื่องทุกปี เมื่อตลาดอีคอมเมิร์ซมีผลตอบรับที่ดีจึงทำให้ความต้องการใช้บริการโลจิสติกส์
เพ่ิมขึ้นตาม ส่งผลให้รูปแบบธุรกิจโลจิสติกส์ต้องถูกพัฒนาให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าบนตลาดอีคอมเมิร์ซ  
 

1.1 พฤติกรรมการซ้ือผ่านออนไลน์ในประเทศไทย 
รูปที่ 1.6 1.7 และ 1.8 พบว่าสถิติคำค้นหา หรือสินค้าที่ผู้บริโภคได้ค้นหามากที่สุดในโลก

ออนไลน์ภายในช่วงระยะ 6 เดือนที่ผ่านมาพบว่าสินค้ากลุ่มแฟชั่นโตขึ้นถึงร้อยละ 33 ซึ่งอยู่ในอันดับ
ต้นๆของการค้นหาผ่านในโลกอินเตอร์เน็ตของประเทศไทย ยิ่งไปกว่านั้น ผลสำรวจยังพบอีกว่าในปีที่
ผ่านมามีการเติบโตอย่างต่อเนื่องราวที่ร้อยละ 8 – 10 ต่อปี และค่าเฉลี่ยในการซื้อสินค้าออนไลน์อยู่ที่ 
1,500 บาทต่อเดือน โดยส่งคำสั่งซื้อผ่านการใช้มือถือสมาร์ทโฟนเป็นส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 56 ซึ่งเป็น
เพศหญิงมากกว่าเพศชาย และพบอีกด้วยว่าส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25 – 44 ปีหรือเจนวาย (Gen Y) 
ที่มีสัดส่วนอยู่มากกว่าร้อยละ 70  
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1.2 กลุ่มสินค้าท่ีขายดีบนโลกออนไลน์ 

 
รูปที่ 1.6 กลุ่มสินค้าที่ขายดีบนโลกออนไลน์ 

 

 
รูปที่ 1.7 กลุ่มสินค้าที่ถูกค้นหามากที่สุด 5 อันดับแรก 
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รูปที่ 1.8 พฤติกรรมการชอปปิ้งออนไลน์ของคนไทย 

 
ปัจจุบันธุรกิจแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซมีการแข่งขันที่ค่อนข้างรุนแรง ความสำเร็จของผู้

ให้บริการในธุรกิจจะขึ้นอยู่กับหลายปัจจัยด้วยกัน และเช่นเดียวกับธุรกิจในอุตสาหกรรมอ่ืน หนึ่งใน
กลุ่มปัจจัยที่น่าจะมีความาสำคัญต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ คือ คุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์เพ่ือให้สามารถส่งมอบสินค้าให้กับลูกค้าตามที่ต้องการ การศึกษานี้จึงสนใจที่จะ
ประเมินความสำคัญของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มีต่อความนิยมในการใช้
แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย 
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1.3 วัตถุประสงค์ของงานวจิัย  
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มีอิทธิพลต่อความประสงค์จะใช้บริการ

แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
2. เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อความประสงค์จะ

ใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
 

 

1.4 ขอบเขตงานวิจัย  
การศึกษานี้มุ่งเน้นไปยังกลุ่มผู้ใช้บริการที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2523 ถึง พ.ศ. 2543 หรือเจ็น

วาย (Gen Y) เนื่องจากคนกลุ่มนี้มีอัตราการใช้งานอินเตอร์เน็ตและสั่งซื้อสินค้าออนไลน์มากที่สุดเมื่อ
เทียบกับกลุ่มคนจากช่วงอายุอ่ืนๆ โดยทำการวิจัยสำหรับผู้ที่ใช้หรือเคยใช้บริการซื้อสินค้าแฟชั่นผ่าน
แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซยอดนิยม 2 อันดับแรกของไทย ในช่วงระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา  

ทางผู้วิจัยได้มุ่งเน้นศึกษาไปในกลุ่มสินค้าแฟชั่น เนื่องจากสินค้าแฟชั่นเป็นกลุ่มที่มียอดขาย
สินค้ามากที่สุดทั้งในตลาดต่างประเทศและในประเทศไทย โดยอ้างอิงจากรูปที่ 1.6 ซึ่งคำนิยามของ
สินค้าแฟชั่น (Fashion) หมายถึง รูปแบบในการแต่งกาย (Style) หรือสินค้าที่ได้รับความนิยมใน
ช่วงเวลาใดช่วงเวลาหนึ่ง ซึ่งมีผลกระทบกับความต้องการสินค้าของกลุ่มเป้าหมายจำนวนมาก  
 

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้ับ 
1. เพ่ือให้ทราบถึงลักษณะความสำคัญของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ต่อความประสงค์จะใช้

แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ  
2. เพ่ือนำผลที่ได้จากการวิจัยไปใช้ในการศึกษาต่อยอดและพัฒนาการให้บริการทางด้าน  

โลจิสติกส์ของแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ  
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บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 

 การวิจัยนี้ผู้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจาก บทความวิชาการ เอกสารและสื่อ และ ทฤษฎีรวมถึง
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการใช้บริการโลจิสติกส์ของกลุ่มผู้ซื้อและผู้ขายสินค้าบนตลาด
อีคอมเมิร์ซ เพราะฉะนั้นเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย รวมถึงการออกแบบเครื่องมือและ
แบบจำลองในงานวิจัย ผู้วิจัยจึงนำเสนอทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง รายละเอียดดังนี้ 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับอีคอมเมิร์ซและโลจิสติกส์   
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง  
2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับอีคอมเมริ์ซและโลจสิติกส์   
 2.1.1 อีคอมเมิร์ซ 

  ด้วยความผสมผสานกันระหว่างระบบและเทคโนโลยี ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงด้าน
ความสัมพันธ์และการค้าระหว่างองค์กร ผู้ขาย ผู้ซื้อ  และคู่ค้าทางธุรกิจ จากความสัมพันธ์ที่ต้องนัด
พบกันแบบต่อหน้าตามสถานที่ กลายเป็นมาเป็นความสัมพันธ์แบบดิจิทัลที่สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูล 
และสื่อสารกันแบบออนไลน์ผ่านโครงข่ายอินเตอร์เน็ต และด้วยรูปแบบธุรกิจในยุคปัจจุบันที่ส่วนใหญ่
สามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตได้ก่อให้ เกิดรูปแบบการดำเนินงานที่ เรียกกันว่า   
“ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์” (e-Business) และ   “พาณิชย์ อิ เล็กทรอนิกส์” หรือ “อีคอมเมิร์ซ”  
(e-Commerce) 

  อีคอมเมิร์ซ (e-Commerce) ย่อมาจาก Electronic Commerce คือการดำเนิน
ธุรกรรมการค้าขายและแลกเปลี่ยนและจัดส่งผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์บน
ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยมี 8 คุณสมบัติสำคัญดังนี้  

1. การมีอยู่ทั่วทุกหนแห่ง ผู้บริโภคสามารถเลือกซื้อสินค้าหรือบริการท่ีต้องการได้ทุกที่
ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางไปยังร้านค้า  

2. ขอบเขตครอบคลุมทั่วโลก สามารถเข้าใช้บริการได้อย่างไร้พรมแดนโดยไม่มีขอบเขต
จำกัด  

3. มาตรฐานระดับสากลในด้านระบบสื่อสาร สามารถเชื่องโยงการสื่อสารและรับผลได้
ในแบบเดียวกัน แม้จะมีความแตกต่างกันทางอุปกรณ์  
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4. ความสมบูรณ์ในข่าวสาร สามารถแสดงและนำเสนอข้อมูลทั้งในแบบข้อมูล เสียง 
รูปภาพ และวีดีโอผ่านสื่อออนไลน์ได้ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าชมข้อมูลได้ด้วยตัวเอง
อย่างครบถ้วน   

5. ความสามารถในการโต้ตอบระหว่างกัน ผู้ซื้อและผู้ขายสามารถติดต่อสื่อสารกันได้
โดยตรงและทันทีโดยผ่านสื่อกลางของระบบความหนาแน่นของสารสนเทศ 
ผู้ใช้บริการสามารถหาข้อมูลเพ่ือเปรียบเทียบจากหลากหลายแหล่งก่อนตัดสินใจได้ 
ในขณะที่ผู้ขายก็สามารถแจกจ่ายข้อมูลไปยังหลายกลุ่มลูกค้าเพ่ือเพ่ิมโอกาสในการ
ขาย 

6. ความเป็นเฉพาะตัวและการปรับแต่งตามแต่ละบุคคล ผู้ใช้บริการสามารถเลือก
เฉพาะสินค้าและบริการที่ต้องการหรือคล้ายกันให้แสดงขึ้นเพ่ือชมและตัดสินใจเลือก
ซื้อ ในขณะที่ผู้ให้ขายหรือให้บริการสามารถเลือกเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่เหมาะสมกับ
สินค้าและบริการของตนเองได้  

7. ก่อเกิดเทคโนโลยีทางสังคม ทั้งผู้ให้และผู้ใช้บริการสามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็น
กันผ่านระบบอินเตอร์เน็ตจนเกิดเป็นกลุ่มสังคมและชุมชนออนไลน์  
(โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์, 2556)  

 

 2.1.2 ประวัติและความเป็นมาของอีคอมเมิร์ซ   
  ต้นแบบของอีคอมเมิร์ซมาจากการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronically 
Funds Transfer: EFT) ซึ่งได้ถูกพัฒนาและได้เริ่มใช้งานครั้งแรกเมื่อช่วงต้นปี ค.ศ. 1970 จุดประสงค์
เพ่ืออำนวยความสะดวกเรื่องการโอนเงินระหว่างภาคธุรกิจขนาดใหญ่และสถาบันการเงิน ทำให้การใช้
งานยังอยู่ในแวดวงที่แคบและจำกัด แต่ได้ถูกพัฒนาขึ้นจนกลายเป็น การแลกเปลี่ยนข้อมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange) หรือที่ถูกเรียกว่า “ระบบ EDI”  ระบบ EDI คือ
เทคโนโลยีสำหรับการแลกเปลี่ยนข้อมูลและเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างองค์กร เพ่ือนำไป
ประมวลผล ซึ่งได้รับความนิยมอย่างกว้างขวางทั้งจากภาคธุรกิจหลายองค์กรทั้งค้าปลีก การบริการ 
และธุรกิจประเภทอ่ืน ๆมากมาย เพ่ือเชื่อมข้อมูลเข้ากับสถาบันการเงินเพ่ือการดำเนินธุรกรรมแบบ
อัตโนมัติและเพ่ิมคุณค่าในเชิงธรุกิจ ระบบดังกล่าวได้ถูกเรียกว่า  “ระบบองค์กรสากล ( Inter 
Organization System: IOS) โดยระบบอีคอมเมิร์ซส่วนใหญ่ได้ถูกพัฒนาให้ก้าวหน้าตาม เช่น ระบบ
การสำรองท่ีนั่งเพ่ือเดินทาง หรือ การซื้อขายหุ้นในตลาดหลักทรัพย์  
  ต่อมาในปี ค.ศ. 1995 ด้วยความเจริญของเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตผนวกกับการนำ
นวัตกรรมและการพัฒนาระบบได้ก่อให้เกิดการการขายตรงผ่านอินเตอร์ เน็ต รวมไปถึงระบบการ
เรียนรู้ผ่านอินเตอร์เน็ต ทำให้องค์ทั้งขนาดกลางและขนาดใหญ่ในสมัยนั้นล้วนมีการจัดทำและตั้ง
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เว็บไซต์ของตนเองขึ้นมา เพ่ือให้ผู้คนสาธารณะ ลูกค้าและคู่ค้าทางธุรกิจที่สนใจสามารถเข้าถึงข้อมูล
และข่าวสารขององค์กรและบริษัทได้ อีกท้ังยังสามารถเชื่องโยงไปยังหน้าเว็บอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องได้ด้วย  
  จนกระทั่งในปี ค.ศ. 1999 ได้มีรูปแบบอ่ืน ๆของอีคอมเมิร์ซเพ่ิมเติมเป็นจำนวนมาก 
เช่น B2C, และ B2B และในปี ค.ศ. 2001 ก็ได้มีรูปแบบเพ่ิมข้ึนอีกมากมาย เช่น B2E, c-Commerce, 
e-Government, e-Learning อีกทั้งยังมีการนำไปประยุกต์ใช้อีคอมเมิร์ซในลักษณะอ่ืน เช่น การ
ค้นหางาน ธนาคารออนไลน์ และในปี ค.ศ. 2005 กระแสตอบรับต่อโลกออนไลน์เริ่มมีมากขึ้น เริ่มมี
เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network) ทำให้การค้าขายออนไลน์หรืออีคอมเมิร์ซมีความนิยม
เพ่ิมข้ึนตามไปด้วย 
  

อีคอมเมิร์ซได้ถูกแบ่งภาคการค้าขายออกเป็นทั้งหมด 6 ภาคหลัก ได้แก ่ 
1. ภาคธุรกิจกับผู้บริโภค (Business-to-Consumer: B2C) หรือที่รู้จักกันในอีกชื่อหนึ่ งว่า  

e-Tailing (Electronic Retailing) ซึ่งเป็นการดำเนินธุรกรรมแบบขายตรงจากผู้ประกอบการ
ไปยังผู้บริโภคด้วยการซื้อขายสินค้าและบริการผ่านร้านค้าอิเล็กทรอนิกส์โดยไม่ผ่านคนกลาง 
เช่น การซื้อขายสินค้าผ่านเว็บไซต์ 

2. ภาคธุรกิจกับภาคธุรกิจ (Business-to-Business: B2B) ซึ่งทั้งผู้ซื้อและผู้ขายทั้งสองฝ่ายต่างก็
สามารถเป็นผู้ประกอบการ จำนวนและมูลค่าการซื้อขายจะมีปริมาณมาก รูปแบบนี้สามารถ
ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อทั้งสองฝ่ายในฐานะพันธมิตรทางการค้า 

3. ภาคผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer-to-Consumer: B2C) เป็นการดำเนินธุรกรรมการซื้อ
ขายและแลกเปลี่ยนกันระหว่างผู้บริโภคด้วยกันทั้งสองฝ่าย สินค้าอาจเป็นสินค้าที่ผ่านการใช้
งานมาแล้วและนำมาขายต่อในสภาพสินค้ามือสองในราคาที่ต่ำกว่าตลาด ผู้สนใจซื้อสามารถ
ต่อรองราคาและเงื่อนไขกับผู้ขายได้รวมไปถึงสามารถนัดสถานที่เพ่ือส่งมอบสินค้าได้ 

4. ภาคผู้บริโภคกับภาคธุรกิจ (Consumer-to-Business: C2B) บทบาทการดำเนินธุรกรรมจะ
สลับกัน โดยผู้บริโภคมีสินค้าเพ่ือขายและได้ประกาศขายตามราคาท่ีกำหนดไว้ด้วยตัวเองหรือ
อ้างอิงตามราคาที่ผู้ประกอบการกำหนดไว้หรือใช้การขายแบบแข่งขันประมูลราคา 

5. ภาคธุรกิจกับพนักงาน (Business-to-Employee: B2E) เป็นธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์มุ่งเน้น
ไปยังการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานของพนักงานในองค์กรให้ดียิ่งขึ้นโดยการเผยแพร่
เทคนิคความรู้และข่าวสารลงบนกระดานข่าวบนเว็บขององค์กรหรือการสื่อสารผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ภายในเท่านั้น วิธีนี้จะช่วยลดต้นทุนด้านเอกสารได้เป็นอย่างดี  

6. รั ฐบ าล อิ เล็ ก ท รอนิ ก ส์  (e-Government) เป็ น ธุ รก รรม บ ริ ก ารจ าก ภ าค รั ฐ ผ่ าน 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้กับประชาชน  
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 การค้าขายบนอีคอมเมิร์ซในทุกรูปแบบล้วนแต่จำเป็นต้องมีสื่อกลางในการซื้อขาย สำหรับบน
ระบบอีคอมเมิร์ซนั้นสื่อกลางในการซื้อขายจะเรียกกันว่าตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Marketplace) 
โดยตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์นี้จะอำนวยความสะดวกในเรื่องการแลกเปลี่ยนสารสนเทศของสินค้า 
บริการ และการชำระเงิน ซึ่งสามารถนำมาอธิบายได้ตามตารางหน้าที่ของตลาดได้ดังนี้  
 

2.2 ทฤษฏีความสำคัญของการจัดการโลจิสติกส์กับธุรกิจอีคอมเมิร์ซ  
โลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทานเกี่ยวข้องกับการซื้อสินค้าและวัตถุดิบขาเข้าของธุรกิจ  รวมถึง

กระบวนการขายสินค้าไปยังลูกค้า ดังนั้นโลจิสติกส์จึงเป็นกิจกรรมที่แสดงให้เห็นถึงต้นทุนของธุรกิจ
และเป็นปัจจัยหลักที่กระทบต่อลูกค้าผ่านการบริการเพ่ือให้มีประสิทธิภาพในการแข่งขันทาง
การตลาดและความสามารถในการบริหารต้นทุน (Saipe Alam Dr., 2013) 

โลจิกติกส์อาจไม่ใช่ส่วนสำคัญทั้งหมดของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ การจัดการด้านการบริการหรือ
สินค้าที่ไม่ได้ตามต้องการ การส่งมอบก็อาจจะไม่ได้เกี่ยวข้องกับห่วงโชอุปทานโลจิสติกส์ ตัวอย่าง 
ได้แก่ การจ่ายเงินจองหนังสือ การจ่ายเงินจองสำหรับสินค้าและบริการในอนาคต ตัวอย่างเช่น  
ตั๋วเครื่องบิน การจองโรงแรม การเช่ารถ ตั๋วชมภาพยนตร์ หนังสือดิจิตอล นิตยสารและข่าวออนไลน์ 

แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อเว็บไซต์มีการขายสินค้าเกิดขึ้นก็จำเป็นต้องส่งมอบสินค้าไปยังผู้ซื้อ  
ในส่วนนี้เองที่โลจิสติกส์จะเข้ามีบทบาทสำคัญในการจัดการรายการสั่งซื้อของลูกค้าและกิจกรรมต่างๆ
ที่เกี่ยวข้องตามมา อันได้แก่ การจัดซื้อจัดหา การผลิต คลังจัดเก็บสินค้า การวางแผนและบริหาร
สินค้าคงคลัง การจัดขั้นตอนการสั่งซื้อสินค้า การบรรจุและส่งมอบ การบริหารด้านการขนส่ง  
การส่งคืนสินค้า และกิจกรรมทางธุรกิจการค้าและบริการอ่ืนๆ  

ต้นทุนทางด้านโลจิสติกส์ยังมีส่วนช่วยให้บริษัทมีความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยบริษัท
สามารถลดต้นทุนเพ่ือให้ได้ราคาขายสินค้าที่ดึงดูดลูกค้าและสร้างผลกำไรตอบแทนที่ดีแก่ผู้ถือหุ้น 
นอกจากนี้ ในบางสถานการณ์ยังมีลูกค้าที่ยอมจะจ่ายเงินเพ่ือความรวดเร็วพิเศษ ความน่าเชื่อถือและ
ความยืดหยุ่นของการบริการ และเลือกบริษัทที่ขายทั้งสินค้าพร้อมบริการดังกล่าว ตัวอย่างเช่น Dell 
ที่สร้างธุรกิจโดยการนำเสนอความรวดเร็วและความน่าเชื่อถือในการขนส่ง โลจิสติกส์ไม่เพียงแต่มี
ความสำคัญต่อธุรกิจทั่วไปเท่านั้น ยังเป็นปัจจัยสำคัญในการนำไปสู่ความสำเร็จของธุรกิจออนไลน์อีก
ด้วย 

รูปแบบของโลจิสติกส์ที่ธุรกิจอีคอมเมิร์ซใช้ในการปรับและเลือกบริการด้านโลจิสติกส์ที่
ต้องการ สามารถแบ่งออกเป็นกิจกรรมได้ดังต่อไปนี้ 

1. การส่งมอบไปยังลูกค้า กับ ที่จุดรับสินค้า ในการขนส่งสินค้าไปยังปลายทางที่ถูกต้อง
ตามความต้องการของลูกค้า โดยปกติจะมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม ในขณะที่การรับที่จุดรับสินค้าจะเป็นการ
ขนส่งสินค้ารวมจำนวนมากไปยังคลังกระจายสินค้าและลูกค้ามารับด้วยตัวเอง ซึ่งจะมีราคาถูกกว่า  
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2. เวลาในส่งมอบที่เร็ว กับ เวลาในส่งมอบที่นาน เวลาในส่งมอบที่เร็วจะมาพร้อมกับ
บริการขนส่งระดับพรีเมียม เช่นการขนส่งทางอากาศ จะทำให้ค่าใช้จ่ายแพงกว่าขนส่งที่ใช้เวลานาน 

3. คลังสินค้าสำหรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซ กับ คลังสินค้าที่มีการปรับแต่งเพ่ือธุรกิจ 
อีคอมเมิร์ซ คลังสินค้าเป็นวิธีในการจัดเก็บ การจัดการและการจัดส่งรายการสินค้าซึ่งจะขึ้นกับขนาด
ของรายการสินค้า บริษัทที่มีรายการสินค้าอีคอมเมิร์ซมักจะมีจำนวนคำสั่งซื้อน้อยกว่าช่องทางการ
ขายโดยทั่วไป ซึ่งการจัดการที่แตกต่างและต้องปรับแต่งตามการใช้งานย่อมส่งผลต่อการเพ่ิมต้นทุนใน
การบริหารจัดการ ทำให้เป็นเหตุผลหลักในธุรกิจอีคอมเมิร์ซการเลือกใช้ คลังสินค้าสำหรับธุรกิจ 
อีคอมเมิร์ซจาก outsource 

4. คลังสินค้าของตัวเอง กับ คลังสินค้าของ outsource หลายบริษัทจะเลือกใช้
คลังสินค้าจากผู้ให้บริการเพ่ือการบริหารงานของช่องทางการขายทั่วไป และคลังสินค้าเฉพาะสำหรับ
ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 

5. การขนส่งด้วยตัวเอง กับ การใช้ outsource ในการขนส่ง โดยส่วนใหญ่การขนส่ง
สินค้าไปยังลูกค้าจะใช้บริการจาก outsource ในขณะที่ บริษัท B2B จะมีการดูแลจัดส่งสินค้าให้
ลูกค้าด้วยตนเอง 

6. กระบวนการส่งคืนสินค้าด้วยตัวเอง กับ การใช้บริการผ่านบริษัทขนส่ง สิ่งที่ท้าทาย
สำหรับการบริการโลจิสติกส์ในธุรกิจอีคอมเมิร์ซ คือ พฤติกรรมการซื้อสินค้าของลูกค้า ลูกค้าบางกลุ่ม
อาจจะมีการเลือกซื้อสินค้ากับร้านค้าปลีกเพ่ือหาสินค้าที่มีขนาดและรุ่นที่ต้องการและทำการ
ตรวจสอบราคาและสั่งซื้อบนอินเตอร์เน็ต ซึ่งราคาสินค้าที่รวมต้นทุนการขนส่งสินค้าโดยรวมจะมีผล
ต่อลูกค้าออนไลน์บางกลุ่ม ทั้งนี้บริษัทสามารถนำโลจิกติกส์มาเป็นส่วนช่วยในการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน เช่น การเสนอบริการขนส่งโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายและการส่งคืนโดยไม่มีค่าใช้จ่าย หรือ 
การบริการโลจิสติกส์ที่รวดเร็วกว่าคู่แข่ง เป็นต้น  

ปัจจุบันวิวัฒนาการของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (หรืออาจเรียกว่า e-Marketplace 
Virtual Market หรือ Marketspaces) เติบโตขึ้นอย่างรวดเร็วควบคู่ไปกับเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตที่ถูก
พัฒนา ได้ส่งผลหลายประการต่อด้านการค้าและโซ่อุปทาน (Supply Chains) ด้วยองค์ประกอบดังนี้ 

1. ด้านสารสนเทศและข่าวสาร ทำให้การดำเนินธุรกรรมเกิดประสิทธิภาพสูง  
2. ด้านต้นทุน ช่วยทำให้ต้นทุนผู้ซื้อลดลงในเรื่องของการค้นหาข้อมูลและข่าวสาร 

3. ด้านความเหลื่อมล้ำ ลดความไม่เท่าเทียมของข่าวสารระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย  
4. ด้านระยะเวลา ช่วยย่นเวลาในการซื้อขาย โดยผู้ซื้อและผู้ขายสามารถเลือกซ้ือและขาย

สินค้าได้โดยไม่ต้องเดินทางออกไปตามตลาด 

5. ด้านความหลากหลาย ผู้ซื้อและผู้ขายบนตลาดอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละตลาดอาจมี
ความแตกต่างกันออกไปเพื่อปรับให้เข้ากับแต่ละช่องทางและระบบ 
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2.3 ทฤษฏคีวามสำคัญของความพึงพอใจในการบริการ (จิตตนิันท์ นนัทไพบูลย์, 2551) 
1. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ จำเป็นต้องสำรวจความพึง

พอใจของลูกค้าเกี่ยวกับสินค้าและบริการ โดยประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้า
เพ่ือสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

2. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ การเสนอ
บริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มในการเลือกใช้ซ้ำ ซึ่งรวมถึงลักษณะการบริการ 
ความน่าเชื่อถือ ความเต็มใจในการให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการ
ความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อลูกค้า 

3. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี การนำเสนอการบรืการที่เหมาะสม
เพ่ือแข่งขันกันในส่วนแบ่งทางการตลาด ทำให้ลูกค้าได้รับการบริการที่มีคุณภาพและ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าได้  

2.4 ทฤษฎีและหลกัการเกี่ยวกับความต้องการของอเดยแ์ละแอนเดอร์เซน  
 

อเดย์และแอนเดอร์เซน ได้ทำการศึกษาโดยทำการสอบถามลูกค้าถึงสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ ซึ่ง
หลักจากได้รับบริการแล้วทำให้เกิดความพึงพอใจอะไรบ้าง จากนั้นนำคำตอบที่ได้มาจัดแบ่งกลุ่ม
ออกเป็น 6 กลุ่มดังนี้ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551) 

 

1 ความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการ (convenience) 
1.2 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรับบริการไม่นาน 
1.3 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ 
1.4 ลักษณะสภานที่ของหน่วยบริการ 

2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) 
2.2 การได้รับบริการทั้งหมดตามความต้องการ 
2.3 ความสนใจของผู้ให้บริการต่อลูกค้า 

3 อัธยาศัยและความใส่ใจต่อลูกค้า (Courtesy) 
3.2 คำพูดเชิงบวก 
3.3 บุคลิกภาพน่าเชื่อถือ 
3.4 มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
3.5 มีความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
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4 ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Information) 

4.2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับวิธีการรับบริการและกฎระเบียบต่าง ๆ  
ในการเข้ารับบริการ 

4.3 ข้อมูลเกี่ยวผลิตภัณฑ์และบริการ 
5 คุณภาพของการบริการ (Quality of service) 

5.2 ความสามารถของผู้ให้บริการ 
5.3 คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

6 ราคาค่าใช้จ่าย (Cost) 
6.2 ราคายุติธรรมเหมาะสม 
6.3 ราคาสมเหตุสมผล 

 
เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซื้อ 

1. ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจ 
1.1. การบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วนตามที่ตกลงและตรงต่อเวลา 
1.2. การให้บริการตามสัญญาที่ให้ไว้ 
1.3. มีความน่าเชื่อถือ 
1.4. การบริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 
1.5. การบริการตามเวลาที่แจ้งไว้กับลูกค้า 
1.6. มีการแจ้งล่วงหน้าก่อนถึงเวลาบริการหรือก่อนเข้าพบลูกค้า 

2. ความมั่นใจ 
2.1. สร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าได้ 
2.2. ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจในการมาติดต่อ 
2.3. มีความสุภาพอ่อนน้อม 
2.4. มีความรู้ความสามารถในงานที่การบริการ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
3.1. การบริการมีความรวดเร็ว 
3.2. มีความยินดีในการให้บริการ 
3.3. มีความพร้อมให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ 

4. ความเอาใจใส่ 
4.1. มีความสนใจต่อลูกค้าและเป็นกันเอง 
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4.2. ให้บริการอย่างเอาใจใส่ 
4.3. ยึดประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นสำคัญ 
4.4. เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 

5. รูปลักษณ์ 
5.1. อุปกรณ์มีความทันสมัย 
5.2. มีเทคโนโลยีสูง 
5.3. ความสวยงามของอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ 
5.4. มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
5.5. ความสะดวกในการให้บริการ 

 

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
Xia Liu, Mengqiao He, Fang Gao, และ Peihong Xie, (2008) ได้ศึกษาเพ่ือวินิจฉัยหา

ปัจจัยที่คาดว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการการซื้อขายสินค้าออนไลน์โดยได้ตั้ง
โครงสร้างสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและตั้ งสมมติฐานทั้ งหมด 9 อย่างได้แก่   
คุณภาพของข้อมูล หน้าตาของเวปไซต์ คุณลักษณะของสินค้า ความสามารถในการซื้อขาย ความ
ปลอดภัย การส่งของ การบริการลูกค้า และระยะเวลาในการตอบกลับ และเพ่ือค้นหาว่ามิติใดส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อขายออนไลน์อย่างมีนัยสำคัญจึงได้ทำการจัดแบ่งออกสมมติฐาน
ออกเป็น3 มิติ ซึ่งได้แก่ มิติของข้อมูล มิติซื้อขาย และมิติหลังซื้อขาย และใช้วิธีเก็บข้อมูลโดยการ
กระจายแบบสอบถามทางออนไลน์ให้ผู้ที่ใช้บริการซื้อขายออนไลน์ได้จำนวน 1,001 ชุด และนำข้อมูล
ที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยแบบการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลที่ได้คือ คุณภาพ
ของข้อมูล หน้าตาของเว็ปไซต์ คุณลักษณะของสินค้า ความสามารถในการซื้อขาย ความปลอดภัย 
การส่งของ การบริการลูกค้า ล้วนแต่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ ในขณะที่ตัว
แปรจากระยะเวลาในการตอบกลับมีผลกระทบเพียงไม่มากนัก 

Leva Meidutė-Kavaliauskienėa, Artūras Aranskisa แ ล ะ  Michail Litvinenkoa 
(2014) ได้ทำการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทที่ใช้บริการทางด้านโลจิสติกส์ต่อคุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์ โดยในขั้นแรกทำการเก็บรวบรวมข้อมูลและประเมินผลด้วยการทำแบบสอบถามไปยัง
บริษัทที่ใช้บริการด้านโลจิสติกส์ จำนวน 151 บริษัท ในแบบสอบถามได้ระบุถึงค่าพารามิเตอร์ที่เป็น
ข้อมูลทั่วไปของบริษัท ความถี่ในการใช้บริการด้านโลจิสติกส์ การเลือกกิจกรรมหลักทางด้าน 
โลจิสติกส์ที่ต้องการพัฒนา เพ่ือหาผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่ตรงตามความต้องการของลูกค้าใน
ประเทศลิทัวเนีย  ขั้นที่สองจึงทำการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ 4 ข้อ พบว่า การประเมินผลการ
ดำเนินงานด้านโลจิสติกส์ขึ้นอยู่กับความคาดหวังที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ อีกทั้งจำนวนผู้ให้บริการ
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ด้านโลจิสติกส์ต่อลูกค้าและจำนวนของบริการที่ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ก็ขึ้นอยู่กับการเข้าถึง
คุณภาพด้านการบริการ ในขณะที่ความต้องการผลการดำเนินงานในหน้าที่โลจิสติกส์ไม่ได้เป็นผลมา
จากความคาดหวังที่ลูกค้าสามารถรับรู้ได้  และขั้นสุดท้ายคือการทำการคำนวณหาค่าดัชนี  
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าไม่ได้คาดหวังต่อการได้รับบริการด้านโลจิสติกส์อย่างเต็มที่ เนื่องจาก
เป็นการยากในการหาและเข้าถึงระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าต้องการจากการใช้บริการจากบริษัทผู้ให้
การบริการด้านโลจิสติกส์เพียงบริษัทเดียวหรือหลายบริษัทนอกจากนี้งานวิจัยยังพิสูจน์ได้ว่า บริษัทที่
เป็นผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่มีการทำงานแบบครบวงจร จะได้รับการประเมินผลการดำเนินงาน
ดีกว่าและเพ่ิมความได้เปรียบในการแข่งขันและสร้างเงื่อนไขในการพัฒนาให้เกิด economy of 
scale อีกด้วย  
 

Yong Lin, Jing Luo, Shuqin Cai, Shihua Ma และ Ke Rong (2016) ได้ทำการศึกษา
คุณภาพการบริการด้านอีคอมเมิร์ซในมุมมองบุคคลที่สาม โดยทำการศึกษาตัวแปรด้านคุณภาพที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการอีคอมเมิร์ซในมุมมองของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่เป็นผู้ขาย
ปลีกรายย่อยและยังได้ศึกษาผลกระทบของคุณภาพของการบริการต่อความพึงใจของลูกค้าและความ
ภักดีในธุรกิจค้าปลีกออนไลน์  ทางผู้วิจัยได้นำงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาจัดกลุ่มออกเป็น 2 กลุ่มที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า กลุ่มแรกคือ คุณภาพการบริการด้านออนไลน์ ประกอบไป
ด้วย ความง่ายในการใช้งาน การออกแบบเว็บไซด์ การปรับแต่งได้ การตอบสนองและความเชื่อมั่น 
ส่วนที่สองคือ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ที่รวมถึงคุณภาพในการติดต่อสื่อสาร จำนวนการ
ออกคำสั่งซื้อ คุณภาพของข้อมูล กระบวนการสั่งซื้อ ความถูกต้องของคำสั่งซื้อ เงื่อนไขการสั่งซื้อ 
คุณภาพของสินค้าที่ต้องการสั่งซื้อ การจัดการคำสั่งซื้อที่ผิดพลาด และเวลาที่ใช้ เป็นต้น   จากนั้น
กำหนดแบบจำลองและพัฒนาเกณฑ์ในการวัดผลโดยใช้แบบจำลองสมการโครงสร้างผ่านโปรแกรม 
AMOS ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมมาและทดสอบตามสมมติฐานงานวิจัย ผลการศึกษา
พบว่าคุณภาพการบริการออนไลน์และคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าโดยตรง นอกจากนี้ความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจออนไลน์ยังส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าอีก
ด้วย ในขณะที่ความพึงพอใจของลูกค้าในบริการด้านโลจิสติกส์ไม่มีการเชื่อมโยงกันกับความภักดีของ
ลูกค้าในบริการด้านโลจิสติกส์อย่างสิ้นเชิง งานวิจัยนี้ยังมีข้อจำกัดด้วยเรื่องการทำแบบสอบถามเป็น
เพียงกลุ่มคนในประเทศจีนและเป็นช่วงอายุ 20-29 ปี ซึ่งอาจให้ผลแตกต่างไปขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมแต่
ละประเทศและอายุในแต่ละช่วงที่เปลี่ยนแปลงไป นอกจากนี้ไม่ได้มีการนำเอาตัววัดใหม่ๆที่อาจเป็น
ผลจากเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปมาเป็นเกณฑ์ในการวัดผล  
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Wei Hua และ Zhou Jing (2015) ได้ทำการศึกษาระหว่างคุณภาพการให้บริการด้าน 
โลจิสติกส์บนตลาดอีคอมเมิร์ซกับความพึงพอใจของลูกค้า โดยเป็นการศึกษาในมุมมองของลูกค้าว่า
อิทธิพลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์บนตลาดอีคอมเมิร์ซมีผลเพียงใดต่อความพึงพอใจ โดยเริ่ม
จากการทำการสำรวจหาปัจจัยด้านโลจิสติกส์ที่คาดว่าส่งผลกับความพึงใจของลูกค้าบนตลาด  
อีคอมเมิร์ซโดยตั้งสมมติฐานไว้จำนวน 4 ข้อด้วยการ ได้แก่ คุณภาพการบริการการสื่อสารส่งผลที่ดีต่อ
ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการส่งสินค้าส่งผลที่ดีต่อความพึงพอใจ คุณภาพการบริการหลังการขาย
ส่งผลที่ดีต่อความพึงพอใจ และ คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลที่ดีต่อความพึงพอใจ และนำ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 4 ข้อนี้มาขยายผลเพ่ือทำเป็นคำถามวิจัยจำนวน 17 คำถามเพ่ือนำไปใช้ใน
แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูล โดยเน้นเก็บข้อมูลไปยังนักศึกษา และสุ่มไปยังนักศึกษาหลากหลาย
หลักสูตรเพ่ือให้แน่ใจว่าข้อมูลที่ได้จะมีความแตกต่างกันออกไป จนในที่สุดนักวิจัยสามารถรวบรวม
และคัดกรองแบบสอบถามได้ทั้งหมด 236 ชุด จากนั้นนักวิจัยจึงได้ใช้เครื่องมือวิจัยโปรแกรม SPSS18 
เพ่ือคำนวนหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์กับความพึงพอใจของลูกค้าโดย
ใช้วิธีอ่านค่าความสัมพันธ์แบบ Pearson จึงได้ความว่าปัจจัยที่จะเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมี
นัยสำคัญได้แก่ คุณภาพด้านการขนส่งสินค้า บริการหลังการขาย และ คุณภาพการบริการจาก
พนักงาน ในขณะที่ปัจจัยเรื่องคุณภาพการสื่อสารกับลูกค้าส่งผลอย่างไม่มีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า  

 
Mingyao Hu, Fang Huang, Hanping Hou, Yong Chen แ ล ะ  Larissa Bulysheva 

(2016) ได้ศึกษาเรื่องการกำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองและความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้า
ออนไลน์ ซึ่งทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก Tmall.com ที่เป็นบริษัท B2C ที่ใหญ่ที่สุดในประเทศจีน 
โดยกำหนดสมมติฐานไว้ 2 ข้อ คือ การจัดให้กำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองส่งผลต่อระดับความ
พึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ และ ประเภทของสินค้าจะเป็นตัวกำหนดความสัมพันธ์ระหว่างการ
กำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองและระดับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ ในการศึกษาตาม
รูปที่ 2.3 ได้กำหนดตัวแปรอิสระคือการกำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเอง ตัวแปรตาม ได้แก่ระดับ
ความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ และประเภทของสินค้าเป็นตัวแปรควบคุม โดยทำการวัดผล
โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจและ ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งแบ่งปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับระดับความพึงใจออกเป็น รายละเอียดของสินค้า การตอบสนองและเวลาในการจัดส่ง  
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รูปที่ 2.1 แสดงการกำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองและความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ 

 
ผลการศึกษาพบว่า การจัดให้กำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองส่งผลต่อระดับความพึง

พอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ แต่ประเภทของสินค้าไม่ได้เป็นตัวแปรในการควบคุมความสัมพันธ์
ระหว่างการกำหนดบริการโลจิสติกส์ด้วยตนเองและระดับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ 
ดังนั้นเพ่ือที่จะดึงดูดผู้ซื้อสินค้าออนไลน์รายใหม่ๆและเพ่ิมความภักดีของผู้ค้าปลีกจะต้องทำให้เกิด
ความพอใจทั้งเรื่องของสินค้าและการบริการในการจัดส่งด้วย โดยผู้ค้าปลีกออนไลน์ควรพัฒนา
ความสามารถในการบริการด้านการควบคุมคุณภาพโลจิสติกส์ หรือการสร้างเครือข่ายด้านโลจิสติกส์
ขึ้นมาเองหรือร่วมมือกับผู้ให้บริการทางด้านโลจิสติกส์เพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้า
ออนไลน์ 

 
Monique Murfield, Christopher A. Boone, Paige Rutner แ ล ะ  Rodney Thomas 

(2017) ได้ทำการศึกษาผลกระทบของคุณภาพของบริการด้านโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้าในธุรกิจค้าปลีกที่มีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าหลายทาง โดยได้ทำการสอบถามและเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าเกี่ยวกับประสบการณ์ใน 2 สถานการณ์ ได้แก่ การซื้อสินค้าออนไลน์แล้วนัด
รับสินค้าที่สาขา กับ การซื้อสินค้าผ่านสาขาแล้วจัดส่งตรงถึงบ้าน นอกจากนี้ ได้ทำการกำหนดมิติของ
คุณภาพของบริการด้านโลจิสติกส์ ออกเป็น 3 ส่วน คือเงื่อนไข ความพร้อมในการใช้งาน และ เวลา 
ดังที่แสดงในรูปที่ 2.4 ซึ่งทำการทดสอบโดยการใช้ตัวแบบเส้นทางกำลังสองน้อยที่สุดบางส่วนและ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยแบบจำลองสมการโครงสร้าง 
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รูปที่ 2.2 แสดงผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความภักดีของ

ลูกค้าในธุรกิจค้าปลีกที่มีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าหลายทาง 
 
ในการศึกษาพบว่า การรับรู้ของลูกค้าในเรื่องเวลาและเงื่อนไขส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าในกรณีการซื้อสินค้าออนไลน์แล้วนัดรับสินค้าท่ีสาขา ในขณะที่การซื้อสินค้าผ่านสาขาแล้วจัดส่ง
ตรงถึงบ้านมีผลเพียงเรื่องเวลาเท่านั้น  นอกจากนี้ยังพบว่าการรับรู้ของลูกค้าในเรื่องเวลา ความพร้อม
ในการใช้งาน และเงื่อนไขไม่มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของลูกค้ าในธุรกิจค้าปลีกที่มีการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าหลายทาง โดยเมื่อทดสอบเรื่องความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ลูกค้าก็พบว่าทั้งสองสถานการณ์มีความสัมพันธ์กัน และสุดท้ายเรื่องรูปแบบของช่องทางพบว่าไม่มี
ความแตกต่างกันระหว่างเรื่องเวลา ความพร้อมในการใช้งาน และเงื่อนไข กับความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค้า      
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ขั้นตอนการดำเนินการวิจัย  
งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยศึกษาปัจจัยของคุณภาพการบริการ

ด้านโลจิสติกส์และคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซที่ส่งผลกระทบต่อความประสงค์จะใช้
แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซของผู้ใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ โดยมีขั้นตอนการศึกษานำเสนอดังนี้  

3.1 กรอบความคิดของงานวิจัย 
3.2 ตัวแปรในโมเดลสมการโครงสร้าง  
3.3 วิธีการสำรวจข้อมูล  
 3.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3.2 การกำหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัย  
3.5 เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
3.6 การสรุปและอภิปรายผล 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย  
 กรอบแนววิจัยนี้ได้ดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Grant และ Philipp (2016) ที่ได้ศึกษาเรื่อง
อิทธิพลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า 
โดยได้กำหนดรูปแบบโครงสร้างความสัมพันธ์ของทั้ง 3 สิ่ง ได้แก่  

1. คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
2. ความพึงพอใจของลูกค้า 
3. ความจงรักภักดีของลูกค้า 

 เนื่องจากหากลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ลูกค้าจะกลับมาใช้บริการอีกและจะยึด
ตราสินค้าเดิมเป็นหลักหรือขึ้นเป็นตัวเลือกอันดับที่หนึ่งในการใช้บริการครั้งถัดไป กล่าวคือจะกลับมา
ใช้บริการที่เดิมหรือแบบเดิมอย่างซ้ำๆ และความจงรักภักดีของลูกค้าก็เป็นผลมาจากการที่ลูกค้ามี
ความพึงพอใจ และความพึงพอใจของลูกค้าก็มาจากผลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์  
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 การศึกษาข้อมูลและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยนี้โดยแบ่งตัว
แปรต้นออกเป็น 2 กลุ่ม คือ  
 1. คุณภาพการให้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (ESG)  ประกอบไปด้วย การออกแบบเวป
ไซต์ และแอพพลิ เคชั่ น  (WD) ความง่าย ในการเข้ าใช้  (EU) คุณ ภาพของข้ อมู ล  (IQ) และ  
รูปแบบการชำระเงิน (PO) ความปลอดภัยในการใช้งาน (SP)  
 2. คุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์  (LSG) ประกอบไปด้วย ความเร็วในการจัดส่ง (DS) 
ตัวเลือกผู้ ให้บริการจัดส่ง (DC) คุณภาพในการให้บริการจัดส่ง (DQ) นโยบายคืนสินค้า (RP)  
ค่าใช้จ่ายในการจัดส่ง (SC) และ ข้อมูลมูลในการจัดส่ง (SI)  
 และมีตัวแปรตามได้แก่ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (SAT) 
และ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (BI) 

 
เมื่อพิจารณาในตัวแปรในการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลกระทบ

ต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซแล้ว สามารถเขียนนำมาเขียนสมมติฐานได้ดังรูปที่ 3.1  
สมมติฐานที่  1 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์และคุณภาพการบริการแพลทฟอร์ม         

อีคอมเมิร์ซส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมหรือไม่  
สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจโดยรวมส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซ

หรือไม่   

 
รูปที่ 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 กรอบแนวคิดนี้จะมุ่งเน้นไปยังการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์และอิทธิพลระหว่างตัวแปร  2 
สมการพร้อมกัน ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) 
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เพ่ือใช้ในการตรวจสอบโมเดลตามกรอบแนวคิดว่ามีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ 
   

3.2 ตัวแปรในโมเดลสมการโครงสร้าง 
ในการศึกษาเรื่องปัจจัยด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้บริการแพลทฟอร์ม 

อีคอมเมิร์ซ ทางผู้วิจัยได้แบ่งตัวแปรออกเป็น 2 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น และตัว
แปรตาม โดยมีรายละเอียดของตัวแปรดังต่อไปนี้ 
3.2.1 ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น (Independent Variables) แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลักได้แก่  

3.2.1 .1 กลุ่มคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์  (Logistics Service Quality Factor) 
ประกอบไปด้วยปัจจัยดังต่อไปนี้ 

3.2.1.1.1 ความเร็วในการจัดส่ง (Delivery Speed) คือ ช่วงระยะเวลาที่สินค้าถูก

ส่งออกจากต้นทางไปยังที่ที่ลูกค้ากำหนดไว้ หรือ สถานที่ปลายทางที่ลูกค้าต้องการให้

สินค้าถูกส่งไป 

3.2.1.1.2 ตัวเลือกผู้ให้บริการจัดส่ง (Delivery Customization) คือ การปรับแต่ง

เลือกผู้ให้บริการจัดส่งตามความต้องการของลูกค้า  

3.2.1.1.3 คุณภาพในการจัดส่ง (Delivery Quality) คือ คุณภาพของการบริการการ

ขนส่งที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะได้รับ เช่น ความถูกต้องของจำนวนและชนิดสินค้า  

ความเรียบร้อย และ ความสมบูรณ์ของสินค้า ซึ่งเป็นบริการจากผู้ทำการขนส่งที่เป็นตัว

แทนที่ถูกเลือก  

3.2.1.1.4 ข้อมูลในการจัดส่ง (Shipping Information) คือ ข้อมูลที่แสดงถึงสถานะ

ของสินค้าหรือพัสดุที่อยู่ระหว่างการจัดส่งตั้งแต่ออกจากต้นทาง ระหว่างทาง จนถึง

ปลายทาง ที่สามารถบ่งบอกวันที่และสถานที่ท่ีทำกิจกรรม 

3.2.1.1.5 ต้นทุนในการจัดส่ง (Shipping Cost) คือ ราคาในการจัดส่งสินค้าในแต่ละ

ครั้งจากต้นทางจนถึงปลายทางที่กำหนด 

3.2.1.1.6 นโยบายการคืนสินค้า (Return Policy) คือ นโยบายและกฏเกณฑ์สำหรับ

ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าออนไลน์ในการคืนสินค้าเพ่ือขอรับเงินค่าสินค้าและบริการคืนตาม

จำนวนที่ได้ชำระไว้ อาจเต็มจำนวนหรือตามแต่ตกลง 

 3.2.1.2 กลุ่มคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (Ecommerce Service Quality 
Group) ที่เป็นตัวแปรที่สังเกตได้ ประกอบไปด้วย 
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3.2.1.2.1 ตัวเลือกในการชำระเงิน (Payment Options) คือ กระบวนการส่งมอบเงิน

หรือตัวกลางการแลกเปลี่ยนของสินค้าและบริการผ่านช่องทางต่างๆ เช่น การโอนเงินสด

เข้าบัญชี การชำระผ่านบัตรเครดิตหรือเดบิต การชำระเงินสดผ่านบริการของร้านสะดวก

ซ้ือ และ การส่งมอบเงินให้กับตัวแทนผู้ส่งของเมื่อของถูกส่งมอบไปยังลูกค้า 

3.2.1.2.2 ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security Privacy) คือ ความปลอดภัยจาก

ความเสี่ยงในการใช้งานแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

3.2.1.2.3 ความง่ายในการเข้าใชงาน (Ease of Use) คือ ความสะดวกของผู้ใช้บริการ

แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซในการใช้บริการตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดการใช้งานในแต่ละครั้ง  

3.2.1.2.4 การออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคชั่น (Web Design)  คือ การออกแบบ

รูปลักษณ์ภายนอกของเวปไซต์และแอพพลิเคชั่นที่แต่ละแพลทฟอร์มเพ่ือความสวยงาม

และดึงดูดผู้ใช้งาน รวมไปถึงการออกแบบตำแหน่งการทำงานต่างๆด้วย  

3.2.1.2.5 คุณภาพทางข้อมูล (Information Quality) คือ คุณภาพของข้อมูลที่

เชื่อถือได้ มีรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าครบถ้วนชัดเจนและสมบรูณ์ สร้างความเข้าใจใน

สินค้า 

3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) โดยตัวแปรตามในการวิจัยนี้คือ  ความพึงพอใจ

โดยรวมของผู้ใช้บริการ (Overall Satisfaction) และความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์ม 

อีคอมเมิร์ซ (Behavior Intention)  

 

3.3 วิธีการสำรวจข้อมูล  
 3.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรที่ใช้ในการศึกษานี้ คือผู้ที่ใช้และเคยใช้บริการอีคอมเมิร์ซทั้งแพลทฟอร์มยอดนิยม 
2 อันดับแรก โดยเรียกแพลทฟอร์มอันดับที่หนึ่งว่า แพลทฟอร์ม ก และอันดับที่สองเรียกว่า 
แพลทฟอร์ม ข ทั้งเพศชายและหญิง ไม่จำกัดอาชีพและรายได้ อายุตั้งแต่ 21 ถึง มากกว่า 54 ปีหรือ
เจนวาย 
 3.3.2 การกำหนดกลุ่มตัวอย่าง  
 หลักเกณฑ์ในการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM) จากการที่ได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องนั้น พบว่ามีหลายวิธี ซึ่งงานวิจัยโดยทั่วไปแล้วนั้นจะใช้จำนวนตัวอย่างขั้นต่ำ 200 ตัวอย่าง
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หรือมากกว่าสำหรับงานที่มีโครงสร้างสมการที่ไม่ซับซ้อนมากนัก (Kline, 2015) ซึ่งแท้จริงแล้วก็ยังมี
อีกหลายวิธีที่ใช้ในการกำหนดขนาดตัวอย่าง แต่ก็ยังไม่มีคำตอบที่ชัดเจน โดยทั่วไปแล้ว ขนาดของ
ตัวอย่างที่นำมาวิเคราะห์ในงานวิจัยที่ใช้โมเดลสมการโครงสร้าง จะขึ้นอยู่กับจำนวนของตัวแปรที่
สังเกตได้ (Observed Variables) สำหรับข้อมูลที่มีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal Distributed 
Data) (Bentler and Chou, 1987) ได้แนะนำว่าอัตราส่วนที่เหมาะสมคือ 5 ต่อ 1 ตัวแปรสังเกตได้ก็
เพียงพอสำหรับโมเดลที่มีตัวแปรแฝงที่สัมพันธ์กันไม่ซับซ้อน ต่อมา เพื่อให้เป็นที่ยอมรับมากข้ึนจึงได้มี
การพูดถึง Rule of Thumb (Nunnally, 1967) ซึ่งก็คืออัตราส่วน 10 ต่อ 1 ตัวแปรสังเกตได้ และ
จัดว่าเป็น Lower Bound สำหรับจำนวนที่เหมาะสมของขนาดประชากรตัวอย่าง  
 3.3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผู้วิจัยได้มีการจัดเก็บข้อมูลโดยจัดทำแบบสอบถาม  (Questionnaire) เรื่อง ปัจจัยด้าน 
โลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ เป็นเครื่องมือการวิจัยใน 
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ในการซื้อสินค้าบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
ได้แก่ ความถี่ในการซื้อสินค้าบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซเฉลี่ยต่อปี  

ส่วนที่ 2 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
อาชีพ ช่วงรายได้ต่อเดือน 

ส่วนที่ 3 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยการบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลกระทบต่อความพึง
พอใจในความประสงค์จะใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ประกอบไปด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ และ คุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ และ ความประสงค์จะใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ โดยมีลักษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งกำหนดเกณฑ์ของค่าน้ำหนักในการประเมินเป็น 5 
ระดับ ตามแบบวิธีของลิเคิร์ท  (5-Point Likert Scales) ดังต่อไปนี้  

คะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง/มีผลต่อการเลือกใช้บริการมากท่ีสุด 
4 เห็นด้วย/มีผลต่อการเลือกใช้บริการมาก 
3 เฉยๆ/มีผลต่อการเลือกใช้บริการปานกลาง 
2 ไม่เห็นด้วย/มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อย 
1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง/มีผลต่อการเลือกใช้บริการน้อยที่สุด 

  (ตัวอย่างแบบสอบถามจะปรากฏอยู่ในภาคผนวกของงานวิจัย) 
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัย 
ตารางที่ 3.1 ค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม 

แบบสอบถาม 
ส่วนที่ 3 คำถามที่เก่ียวข้องกับปัจจัยการบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซและความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

ตัวแปร 
ค่าความเท่ียง 

กลุ่มตัวอย่างผู้ซื้อสินค้าแฟชั่นบน 
แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (n=49) 

ด้านคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
การออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคชั่น 0.91 
ความง่ายในการใช้งาน 0.92 
คุณภาพข้อมูล 0.85 
ตัวเลือกในการชำระเงิน 0.84 
ความปลอดภัยในการใช้งาน 0.94 

ด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
ความเร็วในการจัดส่ง 0.89 
คุณภาพในการจัดส่ง 0.93 
ตัวเลือกในการจัดส่ง 0.91 
ต้นทุนในการจัดส่ง 0.87 
นโยบายการคืนสินค้า 0.93 
ข้อมูลในการจัดส่ง 0.89 

ความพึงพอใจโดยรวม 
ความพึงพอใจโดยรวม 0.89 

ความประสงค์จะใช้ 
ความประสงค์จะใช้ 0.75 
   
 การทดสอบความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) โดยศึกษาทฤษฏี แนวคิด และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวบรวมข้อมูลเพ่ือมาวิเคราะห์เนื้อหาและสรุปตัวแปรที่สังเกตได้เพ่ือใช้ในการ
กำหนดตัวแปรต้นทั้งคุณภาพการบริการโลจิสติกส์และคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ  
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และตัวแปรตามได้แก่ ความพึงพอใจโดยรวมและการเลือกใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ เพ่ือนำไปเสนอ
ที่อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือเสนอแนะและพิจารณา 
 การทดสอบความเที่ยงตรง (Reliability test) นำแบบสอบถามไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง
ขนาดเล็กจำนวน 49 คน แล้วนำผลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าความเที่ยงด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ครอน
บาคอัลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) ในโปรแกรม SPSS และได้ผลค่าความเที่ยงดังตารางที่ 
3.1 ค่าความเชื่อมั่นโดยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) พบว่าค่าระดับ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในแต่ละตัวแปรอยู่ในระดับที่ดีจึงสามารถนำแบบสอบถามไปศึกษากับ
กลุ่มตัวอย่างจริงได ้
 

3.5 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการ

ตรวจสอบว่าโมเดลสมการโครงสร้างที่สร้างและพัฒนาขึ้นตามหลักการทางทฤษฎี มีความสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ ดังนั้น ควรตระหนักว่าการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเป็นเพียง
การยืนยันทฤษฎีกับข้อมูลที่เก็บมาได้ ส่วนโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นจะมีความสมเหตุสมผล
หรือไม่ขึ้นอยู่กับทฤษฎีที่นำมาใช้ในการสร้างและพัฒนา ดังนั้นการกำหนดสมมติฐานทางการวิจัย
สำหรับการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างจึงกล่าวได้ว่า โมเดลตามสมมติฐานมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์  

ในการสร้างและวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างมีขั้นตอนที่สำคัญ 5 ขั้นตอน (ดร.พูลพงศ์ 
สุขสว่าง, 2556)  

 
รูปที่ 3.2 แสดงขั้นตอนการสร้างและวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
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1.  เป็นการกำหนดข้อมูลเฉพาะของโมเดล (Model Specification) เป็นขั้นตอนที่สำคัญ
ที่สุด ของการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง เนื่องจากเป็นขั้นตอนที่ต้องเชื่อมโยงทฤษฎี งานวิจัย 
และสารสนเทศ ที่ต้องใช้ในการพัฒนาโมเดลก่อนเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัย
จะต้องทำการระบุโมเดลจำเพาะที่ใช้ในการยืนยันหรือตรวจสอบความสอดคล้องกับข้อมูลที่อยู่ในรูป
ของเมทริกซ์ความแปรปรวนร่วม ซึ่งในการระบุโมเดลจำเพาะต้องอธิบายเหตุผลที่ใช้ในการคัดเลือก 
หรือคัดตัวแปรสังเกตได้ออกจากโมเดลจำเพาะ โดยโมเดลที่พัฒนาขึ้นจะเหมาะสมเมื่อการกำหนด
ข้อมูลเฉพาะของโมเดลมีความสมเหตุสมผล และความแปรปรวนร่วมของโมเดลจำเพาะนั้นมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

2.  ระบุค่าความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล (Model Identification) การระบุค่าความ
เป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดลเป็นขั้นตอนที่เชื่อมโยงระหว่างโมเดลสมการโครงสร้างที่ผ่านการกำหนด
ข้อมูลเฉพาะของโมเดล โดยพิจารณาความสมเหตุสมผลอย่างถี่ถ้วนกับโปรแกรมที่ใช้ในการตรวจสอบ
ความสอดคล้องของโมเดล เนื่องจากหากการระบุค่าความเป็นไปได้ค่าเดียวไม่ถูกต้องจะทำให้ผลการ
วิเคราะห์ไม่เป็นไปตามที่ต้องการ หรือก็คือ การระบุว่าโมเดลนั้นสามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ได้
เป็นค่าเดียวหรือไม่ ถ้าจำนวนสมการที่คำนวณน้อยกว่าจำนวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่าแต่ละตัว จะ
เรียกโมเดลนั้นว่า โมเดลระบุเกินพอดี (Over-Identified Model) และถ้าจำนวนสมการที่คำนวณ
เท่ากับจำนวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่าในโมเดล จะประมาณค่าพารามิเตอร์ได้ค่าเดียวสำหรับ
ค่าพารามิ เตอร์ที่ ไม่ทราบค่ าแต่ละตัว  เรียกว่า โมเดลระบุพอดี  (Just-Identified Model)  
ซ่ึงทั้ งสองโมเดลสามารถนำมาวิ เคราะห์สมการโครงสร้างได้  ในขณะที่ โมเ ดลระบุ ไม่พอดี   
(Under-Identified Model) คือจำนวนสมการที่คำนวณมากกว่าจำนวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่าใน
โมเดลและจะประมาณค่าพารามิเตอร์ได้ค่าเดียวสำหรับพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่าแต่ละตัวจะไม่
สามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ได้ เนื่องจากเป็นค่าติดลบ โดยการตรวจสอบว่าเป็นโมเดลแบบใดนั้น 
จะพิจารณาจากค่าองศาอิสระ ซึ่งมีสูตรคำนวณดังนี้ 

Degree of freedom = [Ni (Ni+1)/2]-number of parameter estimation 
โดยที่ Ni คือจำนวนตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมดท่ีใช้ในการประมาณค่าพารามิเตอร์ กรณี  
Degree of freedom มีค่ามากกว่า 0 แสดงว่า โมเดลระบุเกินพอดี 
Degree of freedom มีค่าเท่ากับ 0 แสดงว่าโมเดลระบุพอดี 
Degree of freedom มีค่าน้อยกว่า 0 แสดงว่าโมเดลระบุไม่พอดี 

3.  ประมาณค่าพารามิเตอร์ของโมเดล (Model Estimation) เป็นขั้นตอนประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ต่างๆของโมเดลตามที่ระบุค่าความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล มาคำนวณเป็นค่าความ
แปรปรวนและค่าความแปรปรวนร่วมของตัวแปรสังเกตได้ในโมเดล แล้วแสดงในรูปเมทริกซ์ที่ได้จาก
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ผลลัพธ์การคำนวณด้วยคอมพิวเตอร์ เรียกเมทริกซ์นี้ว่า เมทริกซ์ความแปรแรวนและความแปรปรวน
ร่วมจากการประมาณค่าตามโมเดล (ยุทธ์ ไกยวรรณ์, 2557) 

4.  ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล (Model Testing) เป็นขั้นตอนที่ต้องพิจารณา
ดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลอย่างถี่ถ้วน โดยมีหลักการพิจารณา คือ  

4.1  พิจารณาความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  โดยทำ
การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลทั้ง 3 ส่วน คือ ค่าไคสแควร์หรือไคสแควร์สัมพัทธ์ โดยค่าที่
คำนวณได้ต้องมีค่าน้อยกว่าค่าไคสแควร์เกณฑ์หรือค่าไคสแควร์สัมพัทธ์มีค่าน้อยกว่า 5 ส่วนที่สองคือ 
ดัชนีตรวจสอบความกลมกลืน ได้แก่ ค่า GFI NFI TLI CFI ต้องมีค่ามากกว่า 0.8 (Bentler, 1990) 
และส่วนสุดท้ายคือค่าความคาดเคลื่อนของการประมาณค่า ได้แก่ ค่า RMSEA RMR SRMR ต้องมีค่า
น้อยกว่า 0.1 (Browne and Cudeck, 1993) 

4.2  พิจารณาค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้นว่าแตกต่างจากศูนย์หรือไม่ โดยพิจารณาจาก
ค่าสถิติทดสอบที (t-test)  

4.3  พิจารณาความสมเหตุสมผลของขนาดและทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้น ซึ่ง
จะเน้นที่ความสมเหตุสมผลของทิศทาง กล่าวคือ ทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้นควรเป็นไปตาม
สมมติฐานที่กำหนด 

5.  ปรับโมเดล (Model Modification) เป็นขั้นตอนที่ต้องทำเมื่อมีค่าพารามิเตอร์บางค่าที่
ไม่แตกต่างจากศูนย์ หรือมีทิศทางของค่าพารามิเตอร์ไม่ตรงกับทฤษฎีที่กำหนดไว้ การปรับโมเดลเป็น
อาจเป็นผลมาจากความคาดเคลื่อนของเครื่องที่ใช้วัดในการวัดตัวแปรสังเกตได้ หรือสมมติฐานที่
กำหนดขึ้นไม่มีน้ำหนักมากเพียงพอในการสรุปที่ชัดเจนในการปรับโมเดลสามารถแยกเป็น 2 ประเด็น
คือ  

ประเด็นแรก การปรับโมเดลสมการโครงสร้างในส่วนที่เป็นความคาดเคลื่อนในการ
ประมาณค่าที่เกิดจากเครื่องมือที่ใช้ในการวัด ซึ่งประเด็นนี้สามารถปรับโมเดลได้ทันที เมื่อทำการปรับ
โมเดลแล้วต้องตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล เพ่ือสรุปว่าโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ประเด็นที่สอง การปรับโมเดลสมการโครงสร้างในส่วนที่เป็นการตัดหรือเพ่ิมการประเมิน
ค่าพารามิเตอร์ของโมเดลการวัดหรือโมเดลสมการโครงสร้าง จะทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง ซึ่งอาจทำ
ให้สมมติฐานที่กำหนดขึ้นไม่มีน้ำหนักเพียงพอและยังไม่พบข้อสรุปที่ชัดเจน จึงจำเป็นต้องเสนอโมเดล
ทางเลือกก่อทำการวิเคราะห์ข้อมูล โดยจะต้องทำการปรับโมเดลจนกระทั่งค่าดัชนีตรวจสอบความ
สอดคล้องของโมเดลผ่านการพิจารณาตามเกณฑ์ที่กำหนด หลังจากนั้นจึงทำการพิจารณาคัดเลือก
โมเดลทางเลือกที่ดีที่สุด โดยใช้ค่าสถิติทดสอบ AIC หรือ BIC 
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 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmation Factor Analysis: CFA) เป็นเครื่องมือทาง
สถิติที่ ใช้วิเคราะห์โมเดลที่อยู่บนพ้ืนฐานทางทฤษฎีที่มีหลักฐานชัดเจน  เพ่ือตรวจสอบยืนยัน
องค์ประกอบของทฤษฎีและความเที่ยงตรงของโมเดล ซึ่งจะพิจารณาตามดัชนีที่ใช้ประเมินโมเดลเพ่ือ
สะท้อนความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มี 2 ลักษณะ คือ การวิเคราะห์องค์ประกอบ
อันดับหนึ่ง และการวิเคราะห์องค์ประกอบอันดับสอง (ผศ.ดร. ชัยวิชิต เชียรชนะ, 2558) หรืออีกนัย
หนึ่งเป็นการวิเคราะห์เพ่ือยืนยันองค์ประกอบที่ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจ หรือเป็น
การตรวจสอบทฤษฎีว่ามีความชัดเจนหรือไม่  โดยที่การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันสามารถ
กำหนดโมเดลของการวิเคราะห์หรือโมเดลของการวิจัยเองได้ (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2557) 

ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันจะต้องมีการศึกษาว่ามีองค์ประกอบอะไรบ้าง และ
องค์ประกอบที่ต้องศึกษานั้นจะวัดได้ด้วยตัวแปรอะไร จากนั้นจึงทำการกำหนดเป็นโมเดลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบขั้นต่อไป โดยทางผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์องค์ประกอบด้วยโปรแกรม 
Structural Equation Model (SEM) ซึ่งมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

1. ทางผู้วัจัยได้มีศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำแนวคิดและทฤษฎีมา
กำหนดโมเดลสมการโครงสร้าง 

2. ทำการระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล เพ่ือตรวจสอบว่ามีข้อมูลมากพอที่จะ
วิ เคราะห์ เพ่ื อประมาณ พารามิ เตอร์ของโม เดลว่ าถู กต้ อ งและมี ค่ า เดี ย วห รือ ไม่  พบว่ า  
Degree of freedom = 4.2 ซึ่ ง เป็ น โม เด ล ร ะ บุ เกิ น พ อ ดี  ส าม า ร ถ น ำ ม า ใช้ วิ เค ร า ะ ห์  
 Structural Equation Model (SEM) ต่อได้ 

3. ผู้วิจัยได้เลือกใช้โปรแกรม AMOS ในการประมาณค่าพารามิเตอร์ในโมเดลเพ่ือคำนวณ

เมทริกซ์ความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมของตัวแปรสังเกตได้ เพ่ือทดสอบว่าโมเดลวิจัย

สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ 

4. ตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างว่าผลลัพธ์ที่ได้ว่ามีความน่าเชือถือ

และข้อมูลถูกต้องสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยทำการวิเคราะห์การวิจัยดังนี้ 

4.1 การวิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐาน เป็นการดูค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ว่าข้อมูลนั้นมีความคาดเคลื่อนมากน้อยเพียงใด 

4.2 การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย เพ่ือวิเคราะห์ค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในระหว่างตัวแปรอิสระว่ามีค่าเท่าไรและมีนัยสำคัญทางสถิติ

หรือไม่ 
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4.3 วิเคราะห์ความสัมพันธ์จากสมมติฐานของโมเดลสมการโครงสร้าง โดยใช้

โปรแกรม AMOS เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้น

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งจะพิจารณาดังต่อไปนี้ 

4.3.1 ค่าไคสแควร์หรือไคสแควร์สัมพัทธ์ โดยค่าที่คำนวณได้ต้องมีค่าน้อยกว่าค่า

ไคสแควร์เกณฑ์หรือค่าไคสแควร์สัมพัทธ์มีค่าน้อยกว่า 5 

4.3.2 ดัชนีตรวจสอบความกลมกลืน ได้แก่ ค่า GFI AGFI TLI NFI CFI ต้องมีค่า

มากกว่า 0.80 

4.3.3 ค่าความคาดเคลื่อนของการประมาณค่า ได้แก่ ค่า RMSEA RMR ต้องมีค่า

น้อยกว่า 0.1  

4.3.4 พิจารณาความสมเหตุสมผลของขนาดและทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละ

เส้นว่ามีทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้นควรเป็นไปตามสมมติฐานที่

กำหนดหรือไม ่ 

4.3.5 พิจารณาโดยสถิติวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร เป็นวิธีอธิบาย

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่ามี ลักษณะความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงหรือไม่ 

และสามารถระบุทิศทางของความสัมพันธ์และขนาดของ ความสัมพันธ์ว่ามี

ค่าอยู่ในระดับใดโดยพิจารณาจากค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) หรือค่า

สัมประสิทธิ์ สหสัมพันธ์ (R) แทนค่าความสัมพันธ์ที่มีค่าอยู่ระหว่าง +1 

และ -1 โดยเครื่องหมายบวกและลบของค่า ของ R มีความหมายแตกต่าง

กัน ดังนี้ (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 

4.3.6 พิจารณาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และ อิทธิพลรวมเพ่ือวิเคราะห์

น้ำหนักของอิทธิพลของตัวแปรต้นและตัวแปรตาม  

5. ปรับโมเดลสมการโครงสร้าง เพื่อตัดตัวแปรที่ได้รวบรวมจากทฤษฎี แนวคิดและงานวิจัย 
ที่ไม่ตรงกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่รวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างออก แล้วทำการทดสอบตาม
ขึ้นตอนที่ 1 ใหม่อีกครั้ง 
 

3.6  การสรุปอภิปรายผล 
 หลังจากดำเนินการวิเคราะห์ผลทางสถิติแล้ว จึงทำสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์งานวิจัย 
  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 32 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์จากผู้ร่วมตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 373 คน แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

4.1 การวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของผู้ร่วมตอบแบบสอบถาม โดยนำเสนอผลสำรวจ
ในรูปแบบของสถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และในแบบ ร้อยละ (Percent)  

4.2 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นในทุกประเด็นที่อยู่ในแบบสอบถาม  
4.3 การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

ด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงยืนยัน  
 

4.1 การวิเคราะห์แจกแจงขอ้มูลลักษณะของผู้ร่วมตอบแบบสอบถาม 
 การวิจัยในครั้งนี้ ประกอบไปด้วยแบบสอบถามที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งมีความสมบรูณ์
และได้ข้อมูลครบถ้วนทั้งสิ้น 373 คน สามารถสรุปลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามทางด้าน เพศ อายุ 
อาชีพ รายได้ต่อเดือนและพฤติกรรมการซื้อสินค้า ดังตารางที่ 4.1 และตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์และแจกแจงข้อมูลลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะส่วนบุคคล 
จำนวน (คน)  

n = 373 ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 310 83.10 
หญิง 63 16.90 
รวม 373 100.00 
อายุ   
น้อยกว่า 20 ปี 4 1.00 
21-37 ปี 318 85.30 
38-59 ปี 51 13.70 
รวม 373 100.00 
อาชีพ   
รับราชการ-พนักงานรัฐวิสาหกิจ 70 18.80 
พนักงานบ.เอกชน 191 51.20 
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ลักษณะส่วนบุคคล 
จำนวน (คน)  

n = 373 ร้อยละ 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 45 12.10 
รับจ้างอิสระ 12 3.20 
นักเรียน-นักศึกษา 40 10.70 
พ่อบ้าน-แม่บ้าน 0 0.00 
อ่ืนๆ  15 4.00 
รวม 373 100.00 
รายได้ต่อเดือน   
น้อยกว่า 15,000 บาท 69 18.50 
15,001 – 30,000 บาท 178 47.70 
30,001 – 50,000 บาท 69 18.50 
50,001 – 100,000 บาท 43 11.50 
รายได้ต่อเดือน   
100,001 – 150,000 บาท 14 3.80 
มากกว่า 150,000 บาท 0 0.00 
รวม 373 100 
 
ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์และแจกแจงข้อมูลลักษณะพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะพฤติกรรม 

จำนวน 
(คน)  

n = 373 ร้อยละ 

ในระยะเวลา 6 เดือน ที่ผ่านมา ท่านเคยซ้ือสินค้าแฟชั่นผ่าน
ออนไลน์ผ่านแพลทฟอร์ม  E-Commerce บ่อยเพียงใด    
1 - 3 ครั้ง 123 33.00 
4 - 6 ครั้ง 47 12.60 
6 - 9 ครั้ง 33 8.80 
มากกว่า 10 ครั้ง 170 45.60 
รวม 373 100.00 
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ลักษณะพฤติกรรม 

จำนวน 
(คน)  

n = 373 ร้อยละ 
ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา ท่านซื้อสินค้าแฟนชั่นผ่านออนไลน์
แพลทฟอร์มใดมากที่สุด    
แพลทฟอร์ม ก 115 30.80 
แพลทฟอร์ม ข 258 69.20 
รวม 373 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 และ 4.2 พบว่าผลจากการวิเคราะห์และแจกแจงข้อมูลผู้เข้าร่วมตอบ
แบบสอบถาม จำนวน 373 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีสัดส่วนมากที่สุดเป็นเพศชาย โดยคิดเป็น
ร้อยละ 83.10 และร้อยละ 16.90 เป็นเพศหญิง ซึ่งแตกต่างจากลักษณะทั่วไปของประชากรที่ใช้      
อีคอมเมิร์ซที่มีสัดส่วนของเพศหญิงมากกว่า ชาย (BLT, 2019) ซึ่งเป็นปัญหาจากการสำรวจผ่าน
ช่องทางออนไลน์ ทำให้ไม่สามารถควบคุมผู้เข้าร่วมตอบแบบสอบถามได้ 
 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหว่าง 21 -37 ปี มีสัดส่วนมากที่สุดที่ร้อยละ 85.30 
ตามมาด้วยร้อยละ 13.70 และ ร้อยละ 1 คือผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหว่าง 38-59 ปี และ น้อย
กว่า 20 ปี ตามลำดับ  
 อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนมีสัดส่วนมากที่สุดโดยอยู่ที่
ร้อยละ 51.20 รองลงมาคือผู้ที่รับอาชีพราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจที่ ร้อยละ 18.80 และมี
ผู้ตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจส่วนตัวมีสัดส่วนอยู่ที่ร้อยละ 12.10 และผู้ร่วมตอบแบบสอบถาม
ที่ยังมีอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษามีสัดส่วนอยู่ที่ ร้อยละ 10.70 และยังมีผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพอ่ืนๆและอาชีพรับจ้างอิสระโดยมีสัดส่วนที่ ร้อยละ 4 และ 3.20 ตามลำดับ  
 รายได้ต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ 15,001 – 30,000 บาท จะมี
สัดส่วนมากที่สุด โดยมีสัดส่วนอยู่ที่ ร้อยละ 47.70 และ ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อ
เดือนระหว่าง 30,001 – 50,000 และ รายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีจำนวนสัดส่วนเท่ากัน
ที่ ร้อยละ 18.50 ในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ระหว่าง 50,001 – 100,000 บาท มี
สัดส่วนอยู่ที่ ร้อยละ 11.50 และ ร้อยละ 3.80 คือจำนวนสัดส่วนของผู้ที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้
ระหว่าง 100,001 – 150,000 บาท  

ลักษณะพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม ในระยะ 6 เดือนก่อนตอบแบบสอบถาม ความถี่
ในการซื้อสินค้าแฟชั่น ผู้ตอบแบบสอบถามเคยซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านแพลทฟอร์ม อีคอมเมิร์ซ     
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มากกว่า 10 ครั้ง คิดเป็นสัดส่วนที่ร้อยละ 45.60 ตามมาด้วย ร้อยละ 33.30 ร้อยละ 12.60 และ ร้อย
ละ 8.80 ที่ 1-3 ครั้ง 4-6 ครั้ง และ 6-9 ครั้ง ตามลำดับ 

แพลทฟอร์มที่ผู้ตอบแบบสอบถามซื้อสินค้ามากที่สุดในระยะเวลา 6 เดือนที่ก่อนตอบ
แบบสอบถาม คือ แพลทฟอร์ม ข ที่สัดส่วนร้อยละ 69.20 และ แพลทฟอร์ม ก ที่ร้อยละ 30.80 ซึ่ง
แตกต่างจากแหล่งข้อมูลทางสถิติออนไลน์ที่ได้ระบุไว้ว่าแพลทฟอร์ม ก มีผู้เข้าชมมากที่สุดในประเทศ
ไทย  

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่ ความคดิเห็นในทุกประเดน็ในแบบสอบถาม  
 ผู้วิจัยได้ทำการแจกแจง ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นในแต่ละข้อ
คำถามในแต่ละตัวแปรทั้งในการบริการด้านอีคอมเมิร์ซและการบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจโดยรวมและนำไปสู่ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ โดยได้จัดการวัดตัวแปรของ
การบริการอีคอมเมิร์ซไว้ 5 ตัวแปร ได้แก่ การออกแบบเวปไซต์ ความง่ายในการเข้าใช้บริการ 
คุณภาพทางข้อมูล รูปแบบการชำระเงิน และความปลอดภัยในการใช้งาน ส่วนการบริการด้านโลจิ
สติกส์ได้มีการจัดการวัดตัวแปรไว้ 7 ตัวแปร ได้แก่ ความเร็วในการส่ง  ตัวเลือกในการบริการจัดส่ง 
คุณภาพในการให้บริการจัดส่ง นโยบายคืนสินค้า ค่าใช้จ่ายในการจัดส่ง ข้อมูลในการจัดส่ง โดยการ
บริการทั้งสองส่วนจะส่งผลต่อไปยังความพึงพอใจในการใช้บริการ และความพึงพอใจในการใช้บริการ
ส่งผลไปยังความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ดังมีตัวแปรแสดงในตารางที่ 4.3 และผลการ
วิเคราะห์แสดงในตารางที่ 4.4 – 4.16 
  
ตารางที่ 4.3 ตารางสัญลักษณ์ที่ใช้ในงานวิจัย 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

WD1 การออกแบบเวปไซต์มีความสวยงาม และ ดึงดูดให้น่าใช้งาน 

WD2 เมื่อเข้าใช้งาน ฉันพอใจกับการออกแบบของเวปไซต์ 

WD3 ฉันชอบการออกแบบของเวปไซต์นี้ 

EU1 ฉันสามารถเข้าถึงเวปไซต์ได้อย่าง่าย และสะดวก 

EU2 เมื่อใดก็ตามที่ฉันต้องการไปที่หน้าอื่นๆบนเวปไซต์ ฉันพบว่ามันง่ายต่อการใช้งานของฉัน 

EU3 เวปไซต์มีการตอบสนองที่รวดเร็วและแสดงผลอย่างสมบรูณ์และลื่นไหล 

IQ1 ข้อมูลบนเวปไซต์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

IQ2 ข้อมูลบนเวปไซต์มีความน่าเชื่อถือ 
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สัญลักษณ์ ความหมาย 

IQ3 ข้อมูลบนเวปไซต์ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ 

PO1 
ในกรณีที่ต้องชำระค่าสินค้าและบริการทันที ฉันสามารถวิธีในการชำระเงินตามท่ีฉัน
ต้องการ (สามารถชำระด้วยเงินสด บัตรเครดิต ตัดผ่านบัญชี เป็นต้น)  

PO2 ฉันสามารถเลือกชำระค่าสินค้าและบริการเมื่อได้รับสินค้า  

PO3 การชำระเงินค่าสินค้าและบริการเมื่อได้รับสินค้า มีส่วนช่วยในการตัดสินใจซื้อสินค้า 

SP1 ฉันรู้สึกปลอดภัยต่อข้อมูลส่วนตัวของฉันเมื่อซื้อสินค้าและบริการผ่านเวปไซต์ 

SP2 ฉันรู้สึกปลอดภัยเมื่อทำการชำระค่าสินค้าและบริการผ่านเวปไซต์ 

SP3 ระดับความปลอดภัยของเวปไซต์มีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

SP4 ฉันมั่นใจในระบบความปลอดภัยของเวปไซต์ 

DS1 ความเร็วในการส่งสินค้าคือสิ่งที่สำคัญสำหรับฉัน 

DS2 ฉันต้องการให้สินค้ามาถึงฉันโดยเร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ 

DS3 สินค้าได้ถูกจัดส่งและมาถึงผู้รับตามวันที่แจ้งไว้ 

DC1 
ฉันสามารถเลือกวิธีการจัดส่งได้ด้วยตัวเอง (เช่น แบบส่งด่วน แบบธรรมดา แบบเก็บเงิน
ปลายทาง เป็นต้น)  

DC2 
ฉันสามารถเลือกผู้ให้บริการจัดส่งได้ด้วยตัวเอง (เช่น ไปรษณีย์ไทย เคอรี่เอ็กเพรส แฟลช
เอ็กเพรส เป็นต้น)  

DC3 
ฉันสามารถกำหนดให้สินค้าถูกส่ง หรือ มาถึงตามวันที่ต้องการได้ (เช่น ต้องการให้สินค้า
มาถึงวันธรรมดา หรือ วันสุดสัปดาห์เท่านั้น)  

DQ1 ฉันได้รับสินค้าตรงตามแบบที่ได้สั่งซื้อ  

DQ2 ฉันได้รับสินค้าตรงตามจำนวนที่ได้สั่งซื้อ 

DQ3 พัสดุและสินค้าที่ได้รับอยู่ในสภาพที่ดี ไร้ตำหนิ 

RP1 ฉันสามารถขอเปลี่ยนสินค้าได้อย่างง่ายดาย 

RP2 ฉันสามารถขอคืนสินค้าเพ่ือขอคืนเงินได้อย่างง่ายดาย 

RP3 ฉันสามารถขอเงินคือในอย่างรวดเร็ว 

SC1 สำหรับฉัน ส่วนลดในการจัดส่งเป็นประโยชน์ต่อการซื้อของออนไลน์ 

SC2 การจัดส่งฟรีหรือการไม่คิดค่าจัดส่งเป็นประโยชร์ต่อการซื้อของออนไลน์  

SI1 ฉันติดตามสถานะสินค้าที่อยู่ระหว่างขนส่งเป็นประจำ 
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สัญลักษณ์ ความหมาย 

SI2 การติดตามสถานะสินค้าท่ีอยู่ระหว่างขนส่งคือสิ่งสำคัญสำหรับฉัน 

SI3 การติดต่อเพ่ือแจ้งให้ทราบก่อนจะมาส่งสินค้าเป็นประโยชน์ต่อฉัน 

SAT1 ฉันพอใจกับการใช้บริการซื้อของออนไลน์ที่เวปไซต์นี้  

SAT2 เวปไซต์นี้ตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของฉันได้ 

SAT3 ฉันหวังว่าแพลตฟอร์มอ่ืนจะสามารถให้บริการได้ดีเหมือนกับแพลตฟอร์มที่ฉันใช้บริการอยู่ 

BI1 ฉันหวังว่าจะกลับมาใช้แพลตฟอร์มนี้บ่อยขึ้น  

BI2 ฉันต้องการเป็นลูกค้าขาประจำของเวปไซต์นี้  

BI3 ถ้าฉันจะซื้อของออนไลน์ในครั้งต่อไป ฉันจะลองใช้แพลตฟอร์มอ่ืนๆ 

 
 
ตารางที่ 4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง การ
ออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคชั่น ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

WD1 4 1.1 7 1.9 111 29.8 197 52.8 54 14.5 3.78 0.75 
WD2 4 1.1 14 3.8 110 29.5 192 51.5 53 14.2 3.74 0.79 

  
จากตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง การ

ออกแบบเวปไซต์ พบว่า คำถาม 2 ข้อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างสูง โดยที่ค่าเฉลี่ยของข้อคำถามท่ี 
1 “การออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคชั่นมีความสวยงาม และ ดึงดูดให้น่าใช้งาน” สูงกว่าเล็กน้อย 
(Mean = 3.78 S.D. = 0.75) ข้อคำถามที่สอง “เมื่อเข้าใช้งาน ฉันพอใจกับการออกแบบของเวปไซต์
และแอพพลิเคชั่น” (Mean = 3.74 S.D. = 0.79)  
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ตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง ความง่าย
ในการเข้าใช้ ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

EU1 2 0.5 7 1.9 71 19 206 55.2 87 23.3 3.98 0.74 
EU2 2 0.5 14 3.8 88 23.6 186 49.9 83 22.3 3.89 0.80 
EU3 2 0.5 9 2.4 89 23.9 184 49.3 89 23.9 3.94 0.79 

จากตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง ความ
ง่ายในการเข้าใช้ 3 คำถาม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างสูง โดยคำถามท่ี 1 “ฉันสามารถเข้าถึงเวป
ไซตแ์ละแอพลิเคชั่นได้อย่างง่าย และสะดวก” (Mean = 3.99 S.D. 0.74) คำถามที่ 3 “เวปไซต์และ
แอพลิเคชั่นมีการตอบสนองที่รวดเร็วและแสดงผลอย่างสมบรูณ์และลื่นไหล” (Mean = 3.94 S.D. = 
0.79) และ คำถามที่ 2 “เมื่อใดก็ตามที่ฉันต้องการไปที่หน้าอ่ืนๆบนเวปไซต์หรือแอพลิเคชั่น ฉันพบว่า
มันง่ายต่อการใช้งานของฉัน” (Mean = 3.90 S.D. 0.80)  

 
ตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง คุณภาพ
ทางข้อมูล ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

IQ1 3 0.8 19 5.1 116 31.1 178 47.7 57 15.3 3.72 0.81 
IQ2 3 0.8 22 5.9 116 31.1 180 48.3 52 13.9 3.69 0.81 
IQ3 2 0.5 11 2.9 88 23.9 167 44.8 105 28.2 3.97 0.83 

จากตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง 
คุณภาพทางข้อมูล 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง โดยคำถามที่ 3 “ข้อมูลบนเวป
ไซต์ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ” (Mean = 3.97 S.D. = 0.83) คำถามที่ 1 “ข้อมูลบนเวปไซต์มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย” (Mean = 3.72 S.D. = 0.81) และ คำถามที่ 2 “ข้อมูลบนเวปไซต์มีความ
น่าเชื่อถือ” (Mean = 3.69 S.D. = 0.81)  
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ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง รูปแบบ
การชำระเงิน ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

PO1 2 0.5 5 1.3 51 13.7 198 53.1 117 31.4 4.13 0.73 
PO2 2 0.5 6 1.6 73 19.6 182 48.8 110 29.5 4.05 0.78 
PO3 8 2.1 15 4 83 22.3 163 43.7 104 27.9 3.91 0.92 

จากตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง 
รูปแบบการชำระเงิน 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่สูง โดยคำถามที่ 1 “ในกรณีที่ต้องชำระ
ค่าสินค้าและบริการทันที ฉันสามารถวิธีในการชำระเงินตามที่ฉันต้องการ (สามารถชำระด้วยเงินสด 
บัตรเครดิต ตัดผ่านบัญชี เป็นต้น)” (Mean = 4.13 S.D. 0.73) คำถามที่ 2 “ฉันสามารถเลือกชำระ
ค่าสินค้าและบริการเมื่อได้รับสินค้า (Cash on delivery)” (Mean = 4.05 S.D. 0.78) และคำถามที่ 
3 “การชำระเงินค่าสินค้าและบริการเมื่อได้รับสินค้า (Cash on delivery) มีส่วนช่วยในการตัดสินใจ
ซื้อสินค้า” (Mean = 3.91 S.D. 0.92)  
 
ตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่อง ความ
ปลอดภัยในการใช้งาน  ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

SP1 4 1.1 22 5.9 105 28.2 185 49.6 57 15.3 3.72 0.83 
SP2 2 0.5 14 3.8 88 23.6 205 55 64 17.2 3.84 0.76 
SP3 2 0.5 11 2.9 88 23.6 212 56.8 60 16.1 3.85 0.74 
SP4 2 0.5 6 1.6 96 25.7 208 55.8 61 16.4 3.86 0.72 

 จากตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการอีคอมเมิร์ซ ตัวแปรเรื่องความ
ปลอดภัยในการใช้งาน   4 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง โดยคำถามที่ 4 “โดยรวม
แล้ว ฉันมั่นใจและพอใจในระบบความปลอดภัยของเวปไซต์และพร้อมใช้บริการ” (Mean = 3.86 
S.D. = 0.72) คำถามท่ี 3 “ระดับความปลอดภัยของเวปไซต์มีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ” (Mean 
= 3.85 S.D. = 0.74) คำถามที่ 2 “ฉันรู้สึกปลอดภัยเมื่อทำการชำระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
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เวปไซต์” (Mean = 3.85 S.D. = 0.77) และ คำถามที่ 1 “ฉันรู้สึกปลอดภัยต่อข้อมูลส่วนตัวของฉัน
เมื่อซื้อสินค้าและบริการผ่านเวปไซต์” (Mean = 3.72 S.D. = 0.83)  
 
ตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง ความเร็วใน
การจัดส่ง ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

DS1 2 0.5 12 3.2 66 17.7 218 58.4 75 20.1 3.94 0.74 
DS2 3 0.8 12 3.2 66 17.7 208 55.8 84 22.5 3.95 0.78 

 จากตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ความเร็วในการส่ง 
2 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง โดยคำถามท่ี 2 “สินค้าได้ถูกจัดส่งและมาถึงผู้รับ
ตามวันที่แจ้งไว้” (Mean = 3.96 S.D. = 0.78) และคำถามที่ 1 “สินค้าจัดส่งและมาถึงได้เร็วตามท่ี
ฉันต้องการ” (Mean = 3.94 S.D. 0.74)  
 
ตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง ตัวเลือก
ในบริการจัดส่ง ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

DC1 12 3.2 24 6.4 74 19.8 193 51.7 70 18.8 3.76 0.94 
DC2 23 6.2 43 11.5 78 20.9 165 44.2 64 17.2 3.55 1.09 
DC3 16 4.3 34 9.1 101 27.1 157 42.1 65 17.4 3.59 1.01 

 จากตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวเลือกในบริการ
จัดส่ง 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูง โดยคำถามที่ 1 “ฉันสามารถเลือกวิธีการ
จัดส่งได้ด้วยตัวเอง (เช่น แบบส่งด่วน แบบธรรมดา แบบเก็บเงินปลายทาง เป็นต้น)” (Mean = 3.76 
S.D. 0.94) คำถามที่ 2 “ฉันสามารถเลือกผู้ให้บริการจัดส่งได้ด้วยตัวเอง (เช่น ไปรษณีย์ไทย เคอรี่เอ็ก
เพรส แฟลชเอ็กเพรส เป็นต้น)” (Mean = 3.55 S.D. = 1.09) และคำถามที่ 3 “ฉันสามารถ
กำหนดให้สินค้าถูกส่ง หรือ มาถึงตามวันที่ต้องการได้ (เช่น ต้องการให้สินค้ามาถึงวันธรรมดา หรือ 
วันสุดสัปดาห์เท่านั้น)” (Mean = 3.59 S.D. = 1.02)  
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ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง คุณภาพ
ในการจัดส่ง ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

DQ1 2 0.5 4 1.1 55 14.7 226 60.6 86 23.1 4.05 0.68 
DQ2 2 0.5 3 0.8 46 12.3 220 59 102 27.3 4.12 0.68 
DQ3 2 0.5 8 2.1 68 18.2 220 59 75 20.1 3.96 0.72 

 จากตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ คุณภาพในการ
ให้บริการจัดส่ง 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่สูง โดยคำถามที่ 2 “ฉันได้รับสินค้าตรงตาม
จำนวนที่ได้สั่งซื้อ” (Mean = 4.12 S.D. 0.68) คำถามที่ 1 “ฉันได้รับสินค้าตรงตามแบบที่ได้สั่งซื้อ” 
(Mean = 4.05 S.D. = 0.68) และ คำถามที่ 3 “พัสดุและสินค้าที่ได้รับอยู่ในสภาพที่ดี ไร้ตำหนิ” 
(Mean = 3.96 S.D. = 0.72)  
 
ตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง นโยบาย
การคืนสินค้า ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

RP1 9 2.4 42 11.3 168 45 113 30.3 41 11 3.36 0.91 
RP2 12 3.2 40 10.7 174 46.6 110 29.5 37 9.9 3.32 0.91 
RP3 17 4.6 44 11.8 175 46.9 95 25.5 42 11.3 3.27 0.97 

 จากตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ นโยบายการคืน
สินค้า 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยคำถามที่ 1 “ฉันสามารถขอเปลี่ยนสินค้า
ได้อย่างง่ายดาย” (Mean = 3.36 S.D. = 0.91) คำถามที่ 3 “ฉันสามารถขอเงินคืนในอย่างรวดเร็ว” 
(Mean = 3.27 S.D. = 0.97) และ คำถามที่ 2 “ฉันสามารถขอคืนสินค้าเพ่ือขอคืนเงินได้อย่าง
ง่ายดาย” (Mean = 3.32 S.D. = 0.91)  
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ตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง ค่าใช้จ่าย
ในการจัดส่ง ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

SC1 2 0.5 9 2.4 90 24.1 146 39.1 126 33.8 4.03 0.85 
SC2 2 0.5 6 1.6 40 10.7 132 35.4 193 51.7 4.36 0.78 

จากตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ค่าใช้จ่ายในการ
จัดส่ง 2 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างสูง โดยคำถามที่ 2 “การจัดส่งฟรีหรือการไม่คิด
ค่าจัดส่งเป็นประโยชน์ต่อฉันในการซื้อของออนไลน์” (Mean = 4.36 S.D. = 0.78) และคำถามที่ 1 
“สำหรับฉัน ส่วนลดในการจัดส่งทำให้ฉันอยากซื้อของออนไลน์มากขึ้น” (Mean = 4.03 S.D. = 
0.85)  
 
 
 
ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง ข้อมูลใน
การจัดส่ง ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

SI1 2 0.5 3 0.8 52 13.9 211 56.6 105 28.2 4.11 0.70 
SI2 2 0.5 3 0.8 72 19.3 205 55 91 24.4 4.02 0.72 
SI3 2 0.5 6 1.6 70 18.8 205 55 90 24.1 4.01 0.74 

 จากตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ข้อมูลในการจัดส่ง 
3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยคำถามที่ 1 “ฉันสามารถติดตามสถานะสินค้าที่อยู่
ระหว่างจัดส่งได้ตลอดเวลา” (Mean = 4.11 S.D. = 0.70) คำถามที่ 2 “หากมีการเปลี่ยนแปลงใดๆ 
จะมีการปรับปรุงข้อมูลและแสดงข้อมูลให้ทราบทุกข้ันการจัดส่งสินค้า” (Mean = 4.02 S.D. = 0.72) 
และคำถามที่ 3 “ฉันได้รับการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนที่จะมาส่งสินค้า” (Mean = 4.01 S.D. = 
0.74)  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 43 

ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง ความพึง
พอใจโดยรวม ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

SAT1 2 0.5 4 1.1 52 13.9 234 62.7 81 21.7 4.04 0.67 
SAT2 2 0.5 2 0.5 60 16.1 238 63.8 71 19 4.01 0.65 
SAT3 2 0.5 3 0.8 59 15.8 222 59.5 87 23.3 4.04 0.69 

 จากตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ความพึงพอใจ 3 
คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยคำถามที่ 1 “ฉันพอใจกับการใช้บริการซื้อของออนไลน์ที่
เวปไซต์นี้” (Mean = 4.04 S.D. = 0.67) คำถามที่ 3 “ฉันหวังว่าแพลตฟอร์มอ่ืนจะสามารถให้บริการ
ได้ดีเหมือนกับแพลตฟอร์มที่ฉันใช้บริการอยู่” (Mean = 4.04 S.D. = 0.69) และคำถามที่ 2 “เวป
ไซต์นี้ตอบสนองต่อความคาดหวังและความต้องการของฉันได้” (Mean = 4.01 S.D. = 0.65)  
 
 
ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ตัวแปรเรื่อง 
 ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ในรูปแบบรายข้อคำถาม 

ระดับความคิดเห็น 

ตัวแปร 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไม่เห็นด้วย เฉยๆ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง Mean S.D. 
ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ   

BI1 2 0.5 3 0.8 103 27.6 193 51.7 72 19.3 3.88 0.73 
BI2 4 1.1 4 1.1 149 39.9 149 39.9 67 18 3.73 0.80 
BI3 59 15.8 128 34.3 165 44.2 18 4.8 3 0.8 2.41 0.84 

 จากตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในด้านการบริการโลจิสติกส์ ความประสงค์จะ
ใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 3 คำถาม พบว่ามีค่าเฉลี่ยค่อนข้างสูง โดยคำถามที่ 1 “ฉันหวังว่าจะ
กลับมาใช้บริการบ่อยขึ้น” (Mean = 3.88S.D. = 0.73) คำถามที่ 2 “ฉันต้องการเป็นลูกค้าขาประจำ
ของเวปไซต์นี้” (Mean = 3.73 S.D. = 0.80) และคำถามที่ 3 “ถ้าฉันจะซื้อของออนไลน์ในครั้งต่อไป 
ฉันจะลองใช้แพลตฟอร์มอ่ืนๆ” (Mean = 2.41 S.D. = 0.84)  
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4.3 การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านการบริการโลจสิติกส์และคุณภาพการบริการแพลท
ฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ด้วยโมเดลสมการโครงสร้างเชิงยนืยนั 

4.3.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ คุณภาพการบริการ

แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ มีการแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) ดังนี้ 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson’s Correlation Coefficient: r) มีการแปลความหมาย

ไว้ดังนี้  
ระดับความสัมพันธ์ 
เมื่อ r เข้าใกล้ 0.00 (ต่ำกว่า 0.29)  หมายถึง  มีความสัมพันระดับต่ำ 
เมื่อ r เข้าใกล้ 0.50 (0.30-0.69) หมายถึง  มีความสัมพันธ์ในระดับปาน 
   กลาง   
เมื่อ r เข้าใกล้ 1.00 (0.70-0.90)  หมายถึง  มีความสัมพันธ์ในระดับสูง  
ทิศทางของความสัมพันธ์ 
เมื่อ r < 0 หมายถึง  มีความสัมพันธ์กันทางลบ หรือ ทิศทางตรงกันข้าม 
เมื่อ r = 0 หมายถึง  ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
เมื่อ r > 0 หมายถึง  มีความสัมพันธ์ทางบวก หรือ ทิศทางเดียวกัน  
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ตารางที่ 4.17 Pearson’s correlation ระหว่างตัวแปร 
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จากตารางที่ 4.17 แแสดงให้เห็นว่าตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับ
ปานกลางจนไปถึงระดับสูง และมีบางคู่ท่ีมีค่าความสัมพันธ์เกินกว่า .8 ซึ่งเป็นค่ามาตรฐานอยู่เล็กน้อย 
ในระดับท่ีน่าจะยอมรับได้  
 
4.3.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  
 เป็นการวิเคราะห์เพ่ือยืนยันความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ทำการสำรวจ (Observed Variable) 
กับ ปัจจัยแฝง (Latent) หรือ ปัจจัยคั่นกลาง เพ่ือตรวจสอบความคงที่ของแบบจำลองที่ได้สร้างว่า
สามารถบ่งชี้ได้ว่าตัวแปรต้นมีอิทธิพลทางตรง หรือ อิทธิพลทางอ้อม กับตัวแปรตาม 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ คือ กลุ่มคุณภาพการ
บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ และ กลุ่มคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ โดยมีตัวแปรตามคือความพึง
พอใจโดยรวมในการใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ และ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
ดำเนินแนวทางกรอบความคิดในการวิจัยทีไ่ด้ดัดแปลงมาจาก Grant และ Philipp (2016)  
 
ตารางที่ 4.18 ค่าสถิติทดสอบความกลมกลืนของโมเดล 

ค่าสถิติ เกณฑ์ นักสถิติ 
Chi-Square / Degree of 

Freedom (CMIN/DF) 
ไคสแควร์ / ค่าองศาอิสระ 2.00-5.00 

Carmines and  
Mclver (1981) 

Comparative Fit Index (CFI) 
ค่าสถิติระดับความสอดคล้อง

เปรียบเทียบ 
≥0.8 (Bentler, 1990) 

Goodness of Fit Index (GFI) 
ค่าสถิติท่ีบ่งบอกความกลมกลืน
ของข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดล

ที่กำหนดขึ้น 
≥0.8 (Bentler, 1990) 

Root Mean Square Error of 
Approximation (RMSEA) 

ค่าสถิติรากของค่าเฉลี่ยของ
ความแตกต่าง 

<0.1 
Browne and  

Cudeck (1993) 
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รูปที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลที่ 1 

 จากรูปที่  4.1 แสดงให้ เห็นได้ว่าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Model Fit 
Measure) สัดส่วนค่าสถิติ ค่าไคสแควร์ Chi-Square = 2589.004 ค่าไคสแควร์ / ค่าองศาอิสระ 
(CMIN/DF) = 4.203 ค่าสถิติระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFIT) = 0.858 ค่าสถิติที่บ่งบอก
ความกลมกลืนของข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลที่กำหนดขึ้น (GFI) = 0.739 และ ค่าสถิติรากของ
ค่าเฉลี่ยของความแตกต่าง (RMSEA) = 0.93  
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ตารางที่ 4.19 ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ของตัวแปรโมเดลที่ 1 

คู่ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ค่า
สัมประสิทธิ์

ถดถอย
มาตรฐาน 

ค่า
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าประมาณ
พารามิเตอร์

ปรับค่า
มาตรฐาน 

P-Value 

      Estimate S.E. C.R. P 

Satisfaction <--- Ecommerce Service Group 0.34 0.04 8.40 *** 

Satisfaction <--- Logistics Service Factor Group 0.75 0.05 13.74 *** 

Web Design <--- Ecommerce Service Group 0.85  
  

Ease of Use <--- Ecommerce Service Group 0.94 0.06 16.31 *** 

Information Quality <--- Ecommerce Service Group 0.87 0.07 11.85 *** 

Payment Options <--- Ecommerce Service Group 0.69 0.07 10.49 *** 

Security Privacy <--- Ecommerce Service Group 0.63 0.06 12.03 *** 

Delivery Speed <--- Logistics Service Factor Group 0.83  
  

Delivery Customization <--- Logistics Service Factor Group 0.52 0.09 8.86 *** 

Delivery Quality <--- Logistics Service Factor Group 0.82 0.06 13.54 *** 

Return Policy <--- Logistics Service Factor Group 0.59 0.09 10.37 *** 

Shipping Cost <--- Logistics Service Factor Group 0.71 0.07 10.53 *** 

Shipping Information <--- Logistics Service Factor Group 0.79 0.06 12.59 *** 

Behavior Intention <--- Satisfaction 0.79 0.05 17.98 *** 

Web Design 2 <--- Web Design 0.90 0.04 24.83 *** 

Web Design1 <--- Web Design 0.93  
  

Ease of Use 3 <--- Ease of Use 0.84  
  

Ease of Use 2  <--- Ease of Use 0.90 0.05 22.48 *** 

Ease of Use 1 <--- Ease of Use 0.89 0.05 22.40 *** 

Information Quality 3 <--- Information Quality 0.67  
  

Information Quality 2 <--- Information Quality 0.73 0.09 12.11 *** 

Information Quality 1 <--- Information Quality 0.84 0.09 13.31 *** 

Payment Options 3 <--- Payment Options 0.71  
  

Payment Options 2 <--- Payment Options 0.93 0.07 15.15 *** 

Payment Options 1 <--- Payment Options 0.74 0.06 13.50 *** 
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คู่ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ค่า
สัมประสิทธิ์

ถดถอย
มาตรฐาน 

ค่า
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าประมาณ
พารามิเตอร์

ปรับค่า
มาตรฐาน 

P-Value 

Security Privacy 3 <--- Security Privacy 0.96  
  

Security Privacy 2 <--- Security Privacy 0.93 0.03 38.43 *** 

Security Privacy 1 <--- Security Privacy 0.83  
  

Security Privacy 4 <--- Security Privacy 0.94 0.02 40.56 *** 

Delivery Customization 2 <--- Delivery Customization 0.92 0.05 21.87 *** 

Delivery Quality 3 <--- Delivery Quality 0.85  
  

Delivery Quality 2 <--- Delivery Quality 0.93 0.04 25.19 *** 

Delivery Quality 1 <--- Delivery Quality 0.95 0.04 25.84 *** 

Return Policy 3 <--- Return Policy 0.91  
  

Return Policy 2 <--- Return Policy 0.96 0.03 34.11 *** 

Return Policy 1 <--- Return Policy 0.94 0.03 32.14 *** 

Shipping Cost 2 <--- Shipping Cost 0.80  
  

Shipping Cost 1 <--- Shipping Cost 0.79 0.09 11.94 *** 

Shipping Information 3 <--- Shipping Information 0.80  
  

Shipping Information 2 <--- Shipping Information 0.93 0.05 21.09 *** 

Shipping Information 1 <--- Shipping Information 0.89 0.05 20.07 *** 

Delivery Customization 3 <--- Delivery Customization 0.86  
  

Delivery Customization 1 <--- Delivery Customization 0.81 0.05 19.14 *** 

Delivery Speed 2 <--- Delivery Speed 0.9  
  

Delivery Speed 1 <--- Delivery Speed 0.94 0.04 24.69 *** 

Satisfaction 1 <--- Satisfaction 0.91  
  

Satisfaction 2 <--- Satisfaction 0.95 0.03 30.67 *** 

Satisfaction 3 <--- Satisfaction 0.84 0.04 23.39 *** 

Behavior Intention 1 <--- Behavior Intention 0.93  
  

Behavior Intention 2 <--- Behavior Intention 0.84 0.05 21.06 *** 

Behavior Intention 3 <--- Behavior Intention -0.63 0.06 -13.62 *** 
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ตารางที่ 4.20 รากที่สองของสหสัมพันธ์เชิงพหุ โมเดลที่ 1 

ตัวแปร ค่ารากท่ีสองของสหสมัพันธ์เชิงพหุ 

Logistics Service Factor Group (LSG) 0.00 

Ecommerce Service Group (ESG) 0.00 

Delivery Customization (DC) 0.27 

Return Policy (RP) 0.34 

Security Privacy (SP) 0.39 

Payment Options (PO) 0.47 

Shipping Cost (SC) 0.50 

Behavior Intention (BI) 0.62 

Shipping Information (SI) 0.63 

Delivery Quality (DQ) 0.67 

Satisfaction (SAT)  0.68 

Delivery Speed (DS) 0.69 

Web Design (WD) 0.73 

Information Quality (IQ) 0.75 

Ease of Use (EU) 0.88 

          
  ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างแสดงผลของโมเดลที่ 1 และตารางที่ 4.19 และ 4.20 แสดง
ถึงค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทุกตัวมีนัยสถิติสำคัญ (A <-- B  หมายถึงปัจจัย B ได้รับอิทธิพล
จาก A) และ ค่ารากที่สองของสหสัมพันธ์เชิงพหุพบว่าตัวแปรของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
โลจิสติกส์และตัวแปรของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอีคอมเมิร์ซ ได้แก่ ตัวเลือกในบริการจัดส่ง 
(Delivery Customization) ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security Privacy) รูปแบบการชำระเงิน 
(Payment Options) นโยบายการคืนสินค้า (Return Policy)  มีค่านัยสำคัญทางสถิติน้อย หรือ ไม่มี
นัยสำคัญทางสถิติ จึงสรุปว่าโมเดลที่ 1 ยังไม่มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
 จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันในโมเดลที่ 1 พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้
ในการวิเคราะห์ยังไม่มีความกลมกลืนมากพอ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางที่ไม่มีนัยสำคัญหรือมีตัว
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แปรที่มีค่ารากที่สองของสหสัมพันธ์เชิงพหุต่ำกว่า 0.5 มีอยู่หลายตัว ได้แก่ ตัวเลือกในบริการจัดส่ง 
(Delivery Customization) ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security Privacy) รูปแบบการชำระเงิน 
(Payment Options) นโยบายการคืนสินค้า (Return Policy)  จึงทำการปรับโมเดลด้วยการตัดตัว
แปรเหล่านี้ออกและทำการวิเคราะห์โมเดลสมการใหม่และพิจารณาค่าความกลมกลืนอีกครั้ง  
ดังรูปที่ 4.2 

 
รูปที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลที่ 2 

  
 จากรูปที่  4.2 แสดงให้ เห็นได้ว่าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Model Fit 
Measure) สัดส่วนค่าสถิติ ค่าไคสแควร์ Chi-Square = 1211.86.755 ค่าไคสแควร์ / ค่าองศาอิสระ 
(CMIN/DF) = 5.008 ค่าสถิติระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (CFIT) = 0.885 ค่าสถิติที่บ่งบอก
ความกลมกลืนของข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลที่กำหนดขึ้น  (GFI) = 0.801 และ ค่าสถิติรากของ
ค่าเฉลี่ยของความแตกต่าง (RMSEA) = 0.104 
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ตารางที่ 4.21 ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ของตัวแปรโมเดลที่ 2 

คู่ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย
มาตรฐาน 

ค่า
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าประมาณ
พารามิเตอร์

ปรับค่า
มาตรฐาน 

P-Value 

      Estimate S.E. C.R. P 

Satisfaction <--- Ecommerce Service Group 0.34 0.04 8.30 *** 

Satisfaction <--- Logistics Service Factor Group 0.74 0.05 13.26 *** 

Web Design <--- Ecommerce Service Group 0.89       

Ease Of Use <--- Ecommerce Service Group 0.95 0.06 15.99 *** 

Information Quality  <--- Ecommerce Service Group 0.82 0.06 11.42 *** 

Delivery Speed <--- Logistics Service Factor Group 0.82       

Delivery Quality <--- Logistics Service Factor Group 0.81 0.07 13.08 *** 

Shipping Cost <--- Logistics Service Factor Group 0.76 0.08 11.07 *** 

Shipping Information <--- Logistics Service Factor Group 0.81 0.07 12.44 *** 

Behavior Intention <--- Satisfaction 0.79 0.05 18.26 *** 

Web Design 2 <--- Web Design 0.89 0.04 25.54 *** 

Web Design 1 <--- Web Design 0.93       

Ease Of Use 3 <--- Ease Of Use 0.84       

Ease Of Use 2 <--- Ease Of Use 0.90 0.05 22.44 *** 

Ease Of Use 1 <--- Ease Of Use 0.89 0.05 22.15 *** 

Information Quality 3 <--- Information Quality 0.67       

Information Quality 2 <--- Information Quality 0.71 0.09 11.74 *** 

Information Quality 1 <--- Information Quality 0.86 0.09 13.17 *** 

Delivery Quality 3 <--- Delivery Quality  0.85       

Delivery Quality 2 <--- Delivery Quality  0.93 0.04 24.97 *** 

Delivery Quality 1 <--- Delivery Quality  0.95 0.04 25.60 *** 

Shipping Cost 2 <--- Shipping Cost 0.81       

Shipping Cost 1 <--- Shipping Cost 0.79 0.08 12.60 *** 

Shipping Information 3 <--- Shipping Information 0.80       
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คู่ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย
มาตรฐาน 

ค่า
คลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

ค่าประมาณ
พารามิเตอร์

ปรับค่า
มาตรฐาน 

P-Value 

Shipping Information 2 <--- Shipping Information 0.93 0.05 20.98 *** 

Shipping Information 1 <--- Shipping Information 0.89 0.05 20.08 *** 

Delivery Speed 2 <--- Delivery Speed 0.90       

Delivery Speed 1 <--- Delivery Speed 0.94 0.04 24.07 *** 

Satisfaction 1 <--- Satisfaction 0.91       

Satisfaction 2 <--- Satisfaction 0.95 0.03 31.35 *** 

Satisfaction 3 <--- Satisfaction 0.85 0.04 23.87 *** 

Behavior Intention 1 <--- Behavior Intention 0.93       

Behavior Intention 2 <--- Behavior Intention 0.85 0.05 21.38 *** 

Behavior Intention 3 <--- Behavior Intention -0.63 0.06 -13.79 *** 

 
 
ตารางที่ 4.22 รากที่สองของสหสัมพันธ์เชิงพหุ โมเดลที่ 2 

ตัวแปร ค่ารากท่ีสองของสหสมัพันธ์เชิงพหุ 
Logistics Service Factor (LSG) 0 
Ecommerce Service Group (ESG) 0 
Shipping Cost (SC) 0.57 
Behavior Intention (BI)  0.63 
Shipping Information (SI) 0.66 
Delivery Quality (DQ) 0.66 
Information Quality (IQ) 0.67 
Satisfaction (SAT)  0.67 
Delivery Speed (DS) 0.67 
Web Design (WD) 0.79 
Ease Of Use (EU) 0.89 

ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างแสดงผลของโมเดลที่ 2 และตารางที่ 4.21 และ 4.22  
แสดงถึงค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางมีนัยสำคัญทางสถิติทุกเส้นทาง และในโมเดลที่ 2 มีค่าความกลมกลืน
ของทุกดัชนีอยู่ในระดับเกณฑ์ท่ียอมรับได้ สรุปว่าโมเดลที่ 2 มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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สรุปผลโมเดลและค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยด้านโลจิสตกิส์ท่ีส่งผลต่อความประสงค์จะ
ใช้แพลทฟอร์มอคีอมเมิร์ซ  
ตารางที่ 4.23 แสดงค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ 

ดัชนี เกณฑ์ 
โมเดลที่ 1 
(ต้นแบบ) 

โมเดลที่ 2 

Chi-square   2589.01 1211.86 
(CMIN/DF) 2.00 - 5.00 4.20 5.01 
CFI ≥ 0.8 0.86 0.89 
GFI ≥ 0.8 0.74 0.80 
RMSEA < 0.1 0.93 0.10 

  
จากตารางที่  4.23 พบว่า สถิติต่างๆ มีทิศทางที่ดีขึ้น สถิติวัดระดับความสอดคล้อง

เปรียบเทียบ CFI = 0.89 สถิติที่บ่งบอกความกลมกลืนของข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลที่กำหนดขึ้นน 
GFI = 0.80 สถิติ ค่ า เฉลี่ ยกำลั งสองของความแตกต่ าง(ความไม่กลมกลืน ) ต่อองศาอิสระ  
RMSEA = 0.10 มีค่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ (Browne and Cudeck 1993) ค่าสถิติที่ใช้ในการ
เปรียบเทียบความกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ CMIN/DF =  5.01 มีค่ามากกว่า 5.00 
เพียงเล็กน้อย จึงเป็นที่ยอมรับได้ (Carmines and Mclver 1981) จากตารางที่ 4.21 แสดงค่า
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทุกตัวมีนัยสถิติสำคัญ  0.001 (*** P<0.001) ทุกคู่ ประกอบกับค่า
สหสัมพันธ์พหุคูณกำลังสอง (R2) มีค่าสูงกว่า 0.5 ขึ้นไปทุกตัวแปรหมายถึงมีความสัมพันธ์ระดับปาน
กลางถึงระดับมีความสัมพันธ์ระดับมากท่ีสุด สรุปว่าโมเดลที่ 2 มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงยืนยัน 
 

การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis)  
 เป็นการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลเพ่ือหาอิทธิพลหรือสาเหตุตัวแปรต้นทุกตัวที่มีต่อตัวแปร
ตาม สามารถหาได้ทั้งอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) และ อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และ
อิทธิพลรวม (Total Effect) และจากโมเดลเส้นทางความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ผ่านการปรับแก้ไข
มาแล้ว พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีความสัมพันธ์ที่ดีที่สุดแล้ว จึงนำโมเดลความสัมพันธ์
ดังกล่าวมาหาค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) และ อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) และ
อิทธิพลรวม (Total Effect) ดังรูปที่ 4.3 และตารางท่ี 4.24  
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รูปที่ 4.3 สรุปผลโมเดลที่ใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้แพลท

ฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
 
 

ตารางที่ 4.24 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และ อิทธิพลรวม 
ตัวแปรตาม 

อิทธิพล 
(Effect) 

ปัจจัยด้านบริการโลจิสติกส์ 
(LSFAC) 

ปัจจัยด้านบริการแพลทฟอร์ม 
อีคอมเมิร์ซ 

(ESG) 

  
  

ความพึงพอใจโดยรวม 
(Overall Satisfaction) 

ทางตรง 
(Direct Effect) 

0.74 0.34 

อิทธิพลทางอ้อม 
(Indirect Effect) 

0.00 0.00 

อิทธิพลรวม 
(Total Effect) 

0.74 0.34 
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ตัวแปรตาม 
อิทธิพล 
(Effect) 

ปัจจัยด้านบริการโลจิสติกส์ 
(LSFAC) 

ปัจจัยด้านบริการแพลทฟอร์ม 
อีคอมเมิร์ซ 

(ESG) 
 
 

ความประสงค์จะใช้
แพลทฟอร์ม 
อีคอมเมิร์ซ 

Behavior Intention 
(BI) 

ทางตรง 
(Direct Effect) 

0.00 0.00 

อิทธิพลทางอ้อม 
(Indirect Effect) 

0.59 0.27 

อิทธิพลรวม 
(Total Effect) 

0.59 0.27 

 

 อิทธิพล 
(Effect) 

ความพึงพอใจโดยรวม 

ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์ม 
อีคอมเมิร์ซ  

Behavior Intention 
(BI) 

Direct Effect 0.79 

Indirect Effect 0.00 

Total Effect 0.79 

 
  จากตารางที่ 4.24 เมื่อพิจารณาอิทธิพลพบว่า 

1. ปัจจัยด้านบริการโลจิสติกส์ 

มีอิทธิพลทางตรง ต่อ ความพึงพอใจ (Direct Effect) = 0.74 
มีอิทธิพลทางอ้อม ต่อ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (Indirect 
Effect) = 0.59 

2. ปัจจัยด้านบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

มีอิทธิพลทางตรง ต่อ ความพึงพอใจ (Direct Effect) = 0.34 
มีอิทธิพลทางอ้อม ต่อ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (Indirect 
Effect) = 0.27 

3. ปัจจัยด้านความพึงพอใจโดยรวม 

มีอิทธิพลทางตรง ต่อ ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ (Direct Effect) 
= 0.79  
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 สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความประสงค์จะใช้
บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซมากกว่าคุณภาพด้านการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ และสามารถ
เรี ย งล ำดั บน้ ำหนั กของตั วแป รที่ สั ง เก ต ได้ ใน กลุ่ มคุณ ภ าพการบริการ โลจิ สติ กส์ ได้ ว่ า  
อันดับที่ 1 ความเร็วในการจัดส่งมีผลมากที่สุด รองลงมาได้แก่ คุณภาพในการจัดส่ง ข้อมูลในการ
จัดส่งเป็น และ ค่าใช้จ่ายในการจัดส่ง ตามลำดับ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย 

การศึกษานี้ ปัจจัยโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือ 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มีอิทธิพลต่อความประสงค์จะใช้บริการ
แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

2. เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อความประสงค์จะ
ใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
 
การศึกษาได้สำรวจรวบรวมข้อมูลผู้ที่ใช้บริการอีคอมเมิร์ซทั้งแพลทฟอร์มที่เป็นที่นิยม  2 

อันดับแรกได้แก่แพลทฟอร์ม ก และ ข คือ แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย แบบสอบถามข้อมูล
ลักษณะ พฤติกรรม และความเห็นในปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ และ คุณภาพการ
บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ  
ภายใต้กรอบความคิดของงานวิจัย ตัวแปรต้นประกอบด้วย  

1.) กลุ่มคุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
1.1) การออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคชั่น  
1.2) ความง่ายในการเข้าใช้งาน  
1.3) คุณภาพทางข้อมูล  

2.) กลุ่มคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
2.1) ความเร็วในการจัดส่ง  
2.2) คุณภาพในการจัดส่ง  
2.3) ข้อมูลในการจัดส่ง  
2.4) ต้นทุนในการจัดส่ง  

ตัวแปรตามประกอบด้วย 
1. ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
2. ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

โดยตัวแปรคุณภารการบริการทั้งสองกลุ่มส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้แพลทฟอร์มอี
คอมเมิร์ซโดยรวมซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซต่อไปอีกทอด 
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5.1 สรุปผลการวิเคราะห์การแจกแจงข้อมูลส่วนบคุคลและประสบการณ์การใช้บริการ 
แพลทฟอร์มอคีอมเมิร์ซของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลและประสบการณ์การใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าเพศชายมีสัดส่วนมากที่สุด โดยคิดเป็นร้อยละ 83.10 ส่วนเพศหญิงคิดเป็น
ร้อยละ 16.90 อายุส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 21 ถึง 37 ปี โดยคิดเป็นร้อยละ 
85.30 รองลงมาคือช่วงอายุ 38 ถึง 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.70 โดยมีอาชีพส่วนใหญ่คือพนักงานบ
รัษัทเอกชน อยู่ที่ร้อยละ 51.20 รองลงมาคือประกอบอาชีพรับราชการ-พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยคิด
เป็นร้อยละ 18.80 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 47.70 มีรายได้ต่อเดือนนอยู่ที่ระหว่าง 
15,001 – 30,000 บาท รองลงมาคิดเป็นร้อยละ 18.50 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่ระหว่าง 30,000 – 
50,000 บาท และน้อยกว่า 15,000 บาท ในสัดส่วนที่ เท่ากัน และในช่วง 6 เดือนก่อนตอบ
แบบสอบถามมีการใช้บริการซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านออนไลน์แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ มากกว่า 10 ครั้ง 
อยู่ถงึร้อยละ 45.60 และ ร้อยละ33.00 ใช้บริการ 1-3 ครั้ง ใน 6 เดือนก่อนตอบแบบสอบถาม  
 

5.2 สรุปผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
 ผลการวิเคราะห์เพ่ือยืนยันสมการโครงสร้างความสัมพันธ์โดยใช้โปรแกรม  AMOS โดยการ
วิเคราะห์ตัวแปรอิสระ คือ กลุ่มการคุณภาพการบริการอีคอมเมิร์ซ และ กลุ่มคุณภาพการบริการ 
โลจิสติกส์ ตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ และ  
ความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
 

5.3 สรุปและอภิปรายผล 
 การวิจัยพบว่า กลุ่มปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลผลต่อการประสงค์จะใช้
แพลทฟอร์ม อีคอมเมิ ร์ซ  มากกว่า กลุ่ มปั จจัยด้ านคุณ ภาพการบริการอีคอมเมิ ร์ซ  ทั้ งนี้   
ความเร็วในการจัดส่ง มีอิทธิพลสูงที่สุดในกลุ่มปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ และ ความง่าย
ในการเข้าใช้งาน มีอิทธิพลสูงที่สุดในกลุ่มปัจจัยคุณภาพการบริการอีคอมเมิร์ซ  
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการนำวิจัยไปใช้ 
 จากผลการวิจัยที่ได้ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์มีความสำคัญกว่า กลุ่มปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ผู้ที่ทำธุรกิจค้าขายบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซควรให้
ความสำคัญกับการบริการโลจิสติกส์มากกว่าการให้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ แต่ไม่ควรละเลย
ต่อการบริการตัวใดตัวหนึ่ง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์สามารถสร้างความแตกต่างในการ
ดำเนินธุรกิจแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซอย่างชัดเจน ดังนั้น หากผู้ให้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ
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ต้องการสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจในอุตสาหกรรมนี้ ก็ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนา และ การ
รักษาศักยภาพของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจโดยของผู้ใช้บริการและ
ความพึงพอใจนั้นจะส่งผลไปยังความประสงค์จะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
  

5.5 ข้อจำกัดของงานวิจัย 
 เนื่องจากแบบสอบถามมีทั้งหมด 81 ข้อ ทำให้เกิดการตอบแบบสอบถามไม่ครบทุกข้อ  และ
เนื่องจากเป็นการเก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ จึงทำให้ไม่สามารถควบคุมผู้เข้าร่วมตอบ
แบบสอบถามได้ ผลที่ได้คือสัดส่วนระหว่างชายกับหญิง และอันดับความนิยมระหว่างแพลทฟอร์ม  
2 รายที่อยู่ในการสำรวจ ไม่ตรงตามข้อมูลสถิติผู้ใช้บริการ ณ วันที่ทำการวิเคราะห์ข้อมูล  

และมีแบบสอบถามอยู่จำนวน 47 ชุดที่ไม่เข้าเกณฑ์ในการคัดเลือกได้แก่คำถาม “ท่านเคยซื้อ
สินค้าแฟชั่นออนไลน์แพลตฟอร์ม ก และ ข หรือไม่” ซึ่งเกณฑ์ในการตอบคำถามข้อนี้คือ “เคยซื้อทั้ง
แพลทฟอร์ม ก และ ข” จึงทำให้ต้องตัดจำนวนแบบสอบถามดังกล่าวออก  

 

5.6 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 ปัจจุบันมีผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว รวมไปถึงมี
แข่งขันกันระหว่างแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซอย่างดุเดือด ซึ่งการศึกษาที่น่าสนใจต่อไปคือ การศึกษา
ความสามารถในการแข่งขันเชิงเปรียบเทียบระหว่างแพลทฟอร์ม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อความประสงคจ์ะใช้แพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
ของผู้ซื้อสินค้าแฟชั่นบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 

 
คำชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม  

1. แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปรัญญาโท สาขาวิชาการจัดการโลจิ

สติกส์และโซ่อุปทาน จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเก็บตัวอย่างข้อมูล

ผู้บริโภคในการศึกษาและวิจัยในหัวข้อ “ปัจจัยโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความประสงค์จะใช้แพลท

ฟอร์มอีคอมเมิร์ซ”  

2. ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความมอนุเคราะห์ผู้ตอบแบบสอบถามนี้ตอบตามความเป็นจริงและครบถ้วน

เพ่ือทำให้ผลการวิจัยนี้สมบูรณ์ตามความมุ่งหมายของงานวิจัย โดยในส่วนของข้อมูลส่วน

บุคคลที่ได้รับจากการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจะเก็บรักษาเป็นความลับอย่างเคร่งครัดและ

ไม่เปิดเผยต่อสาธารณชนไม่ว่าในกรณีใดๆ ทั้งสิ้น และการวิเคราะห์ข้อมูลจะทำในภาพรวม

เท่านั้น 

 
คำอธิบายแบบสอบถาม 
แบบสอบถามถูกแบ่งออกเป็น 3 ส่วน อธิบายแต่ละส่วนได้ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ในการซื้อสินค้าบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ 
โดยเฉพาะสินค้าแฟชั่น ได้แก่ ความถี่ในการซื้อสินค้าบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซเฉลี่ยภายใน 6 เดือน
ที่ผ่านมา  

ส่วนที่ 2 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ 
อาชีพ ช่วงรายได้ต่อเดือน  

ส่วนที่ 3 เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์และด้านแพลท
ฟอร์มอีคอมเมิร์ซที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในและความประสงค์จะใช้บริการแพลทฟอร์มอี
คอมเมิร์ซ  (แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซที่มียอดเข้าใช้บริการยอดนิยมสูงสุดในประเทศไทย 2 อันดับใน
ประเทศไทย อันดับที่ 1 แพลทฟอร์ม ก อันดับที่ 2 แพลทฟอร์ม ข)  
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ส่วนที่ 1 คำถามเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ในการซื้อสินค้าแฟชั่นบนแพลทฟอร์มอี
คอมเมิร์ซ ได้แก่ ความถี่ในการซื้อสินค้าแฟชั่นบนแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซเฉลี่ยใน 6 
เดือนที่ผ่านมา  
(สินค้าแฟชั่นคือสินค้าที่ประกอบไปด้วย เสื้อผ้า กระเป๋า รองเท้า นาฬิกา เครื่องแต่งกายชาย-หญิง 
ผ้าพันคอ หมวก เครื่องประดับ ต่างหู ตุ้มหู แว่นตาและเข็มขัด เป็นต้น)  
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มียอดเข้าใช้บริการยอดนิยมสูงที่สุดในประเทศไทย 2 อันดับในประเทศไทย 
อันดับที่ 1 แพลทฟอร์ม ก อันดับที่ 2 แพลทฟอร์ม ข 
 
1. ในระยะเวลา 6 เดือน ที่ผ่านมา ท่านเคยซื้อสินค้าแฟชั่นผ่านออนไลน์ผ่านแพลทฟอร์ม  E-

Commerce บ่อยเพียงใด  

 ไม่เคย   1 - 3 ครั้ง  4 - 6 ครั้ง  6 - 9 ครั้ง   มากกว่า 10 ครั้ง 
2. ท่านเคยซื้อสินค้าแฟชั่นออนไลน์แพลตฟอร์ม Lazada Thailand และ Shopee Thailand 

หรือไม่ 

 ไม่เคย  เคยซื้อแต่ แพลทฟอร์ม ก  เคยซื้อแต่ แพลทฟอร์ม ข 

 เคยซื้อทั้ง แพลทฟอร์ม ก และ ข  
3. ในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา ท่านซื้อสินค้าแฟนชั่นผ่านออนไลน์แพลทฟอร์มใดมากท่ีสุด  

 แพลทฟอร์ม ก 

 แพลทฟอร์ม ข 
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ส่วนที่ 2 คำถามเกี่ยวกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
กรุณาทำเครื่องหมาย √ ลงในช่อง  หน้าข้อความที่ตรงกับลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 

4. เพศ   ชาย    หญิง 

5. อายุ   น้อยกว่า 20 ปี 21-37 ปี   38-59 ปี   มากกว่า 54 ปี 

6. อาชีพปัจจุบันของท่านคือ  

 รับราชการ-พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงานบ.เอกชน  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

 รับจ้างอิสระ  นักเรียน-นักศึกษา  พ่อบ้าน-แม่บ้าน   อ่ืนๆ  
7. กรุณาระบุรายได้ต่อเดือน  

 น้อยกว่า 15,000 บาท  15,001 – 30,000 บาท   30,001 – 50,000 บาท 

 50,001 – 100,000 บาท  100,001 – 150,000 บาท  มากกว่า 150,000 บาท 
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ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวข้องกับปจัจัยการบริการด้านโลจิสตกิส์ที่สง่ผลกระทบต่อความพึง
พอใจในการเลือกใช้บริการแพลทฟอร์มอีคอมเมิร์ซ  
 
คำชี้แจง: ให้ท่านประเมินตัวแปรที่เก่ียวข้องกับประสบการณ์การซื้อสินค้าแฟนชั่นออนไลน์ผ่านแพลท

ฟอร์มอีคอมเมิร์ซ ว่าท่านเห็นด้วยกับข้อความต่อไปนี้มากหรือน้อยเพียงใด โดยใส่เครื่องหมาย  ลง
ในช่องที่กำหนดไว้ให้ตรงตามความเห็นของท่านมากที่สุด  
 

การออกแบบเวปไซต์และแอพพลิเคช่ัน (Website Design) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

การออกแบบเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่นมีความสวยงาม 
และ ดึงดดูให้น่าใช้งาน 

                      

เมื่อเข้าใช้งาน ฉนัพอใจกับการ
ออกแบบของเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่น 

                      

ความง่ายในการเข้าใช้ (Ease Of Use) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันสามารถเข้าถึงเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่นได้อย่างง่าย และ
สะดวก 

                      

เมื่อใดก็ตามที่ฉนัตอ้งการไปที่
หน้าอื่นๆบนเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่น ฉันพบว่ามันง่าย
ต่อการใช้งานของฉัน 

                      

เวปไซต์และแอพพลิเคชัน่มกีาร
ตอบสนองทีร่วดเร็วและแสดงผล
อย่างสมบรูณแ์ละลื่นไหล 
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คุณภาพทางข้อมูล (Information Quality) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ข้อมูลบนเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่นมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

                      

ข้อมูลบนเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่นมีความน่าเชือ่ถอื 

                      

ข้อมูลบนเวปไซต์ส่งผลตอ่การ
ตัดสินใจซ้ือ 

                      

รูปแบบการชำระเงิน (Payment Options) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ในกรณีที่ตอ้งชำระค่าสินค้าและ
บริการทันที ฉันสามารถวิธีใน
การชำระเงินตามทีฉ่ันตอ้งการ 
(สามารถชำระด้วยเงนิสด บัตร
เครดิต ตัดผ่านบัญชี เป็นต้น)  

                      

ฉันสามารถเลือกชำระค่าสินค้า
และบรกิารเมื่อไดร้ับสินค้า  

                      

การชำระเงินค่าสินค้าและบริการ
เมื่อไดร้ับสินค้า มีสว่นชว่ยในการ
ตัดสินใจซ้ือสนิค้า 
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ความปลอดภัยในการใช้งาน (Security/Privacy) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันรู้สกึปลอดภัยตอ่ขอ้มูล
ส่วนตัวของฉันเมื่อซ้ือสินค้า
และบรกิารผ่านเวปไซต์และ
แอพพลิเคชั่น 

                      

ฉันรู้สกึปลอดภัยเมือ่ทำการ
ชำระค่าสนิค้าและบริการผ่าน
เวปไซต์และแอพพลิเคชัน่ 

                      

ระดับความปลอดภัยของเวป
ไซต์และแอพพลิเคชั่นมีความ
น่าเชือ่ถือและไว้วางใจ 

                      

โดยรวมแล้ว ฉันมัน่ใจและ
พอใจในระบบความปลอดภัย
ของเวปไซต์และพรอ้มใช้
บริการ 

                      

ความเร็วในการจัดส่ง (Delivery Speed) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

สินค้าจัดส่งและมาถึงได้เรว็
ตามทีฉ่ันตอ้งการ 

                      

สินค้าได้ถูกจัดส่งและมาถงึ
ผู้รับตามวนัทีแ่จ้งไว ้

                      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 74 

ตัวเลือกในบริการจัดส่ง (Delivery Customization) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันสามารถเลือกวิธกีารจัดส่ง
ได้ด้วยตัวเอง (เช่น แบบส่ง
ด่วน แบบธรรมดา แบบเก็บ
เงินปลายทาง เป็นตน้)  

                      

ฉันสามารถเลือกผู้ให้บริการ
จัดส่งได้ด้วยตัวเอง (เชน่ 
ไปรษณีย์ไทย เคอรี่เอก็เพรส 
แฟลชเอ็กเพรส เป็นตน้)  

                      

ฉันสามารถกำหนดให้สนิค้า
ถูกส่ง หรือ มาถึงตามวันที่
ต้องการได้ (เช่น ต้องการให้
สินค้ามาถึงวันธรรมดา หรอื 
วันสุดสัปดาห์เท่านัน้)  

                      

คุณภาพในการจัดส่ง (Delivery Quality) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันได้รับสนิค้าตรงตามแบบที่
ได้สั่งซ้ือ  

                      

ฉันได้รับสนิค้าตรงตาม
จำนวนที่ได้สั่งซ้ือ 

                      

พัสดุและสนิค้าที่ได้รับอยู่ใน
สภาพที่ดี ไร้ตำหน ิ
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นโยบายการคืนสินค้า (Return Policy) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันสามารถขอเปลีย่นสินค้า
ได้อย่างง่ายดาย 

                      

ฉันสามารถขอคนืสินค้าเพื่อ
ขอคืนเงินไดอ้ย่างง่ายดาย 

                      

ฉันสามารถขอเงินคอืในอย่าง
รวดเร็ว 

                      

ค่าใช้จ่ายในการจัดส่ง (Shipping Cost) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

สำหรับฉัน สว่นลดในการ
จัดส่งเป็นประโยชนต์่อการซ้ือ
ของออนไลน ์

                      

การจดัส่งฟรีหรือการไม่คิดค่า
จัดส่งเป็นประโยชนต์่อการซ้ือ
ของออนไลน์  

                      

ข้อมูลในการจัดส่ง (Shipping Information) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันสามารถตดิตามสถานะ
สินค้าทีอ่ยูร่ะหว่างจัดส่งได้
ตลอดเวลา 

                      

มีการปรับปรุงและแสดง
ข้อมูลทุกขั้นการจัดส่งสนิค้า 

                      

ฉันได้รับการแจ้งให้ทราบ
ล่วงหน้ากอ่นที่จะมาส่ง
สินค้า 
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ความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันพอใจกับการใช้บรกิาร
ซ้ือของออนไลนท์ี่แพลท
ฟอร์มนี้  

                      

แพลทฟอร์มนี้ตอบสนองต่อ
ความคาดหวังและความ
ต้องการของฉนัได ้

                      

ฉันหวังว่าแพลตฟอรม์อืน่จะ
สามารถให้บรกิารได้ดี
เหมือนกับแพลตฟอร์มที่ฉนั
ใช้บริการอยู ่

                      

ความประสงค์จะใช้ (Behavior Intention) 

  แพลทฟอร์ม ก   แพลทฟอร์ม ข 

ระดับความคิดเห็น 
คำถาม 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

 
เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

ฉันหวังว่าจะกลับมาใช้
บริการบ่อยขึ้น  

                      

ฉันตอ้งการเป็นลูกค้าขา
ประจำของแพลทฟอร์มนี้  

                      

ถ้าฉันจะซ้ือของออนไลน์ใน
ครั้งต่อไป ฉนัจะลองใช้
แพลตฟอร์มอื่นๆ 
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