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 This study investigates the impact of two e-service formats that help consumer 
able to acquire product information: FAQs, and live chat, on product understanding, 
efficiency of e-service and consumer satisfaction and further assesses the moderating 
role of product type. This study categorized products into two types, using 
embarrassment in purchasing as basis, (1) general or non-embarrassing products (such 
as shampoo), and (2) embarrassing products (such as sexy lingerie). Data were 
collected from 132 undergraduate and graduate subjects from Chulalongkorn Business 
School and experimented in laboratory. The experimental results show that (1) FAQs 
and live chat are equally effective in terms of product understanding, (2) FAQs lead to 
higher efficiency of e-service than live chat, and (3) live chat lead to higher satisfaction 
than FAQs, but were not different when product type is embarrassing product. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ที่มาและความสาํคัญของปัญหา 

ประเทศไทยมีจํานวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตท่ีเพิม่ขึน้อยา่งตอ่เน่ืองในทกุปี โดยในปี พ.ศ. 2550 
ถึงปี พ.ศ. 2552 มีจํานวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ต 13.4, 16.1 และ 18.3 ล้านคนตามลําดบั (งานวิจยั
ข้อมลูและสถิตอิินเทอร์เน็ต, 2553) จากปริมาณผู้ใช้อินเทอร์เน็ตท่ีเพิ่มขึน้ในทกุปี ทําให้แนวโน้ม
การซือ้สนิค้าทางอินเทอร์เน็ตเพิ่มขึน้ตามไปด้วย จากรายงานผลการสํารวจกลุม่ผู้ใช้อินเทอร์เน็ต
ในประเทศไทยพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามเคยซือ้สนิค้าหรือบริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตมีจํานวน
เพิ่มขึน้ โดยในปี พ.ศ. 2553 มีผู้ตอบวา่เคยซือ้สนิค้าหรือบริการผา่นอินเทอร์เน็ตร้อยละ 57.2 จาก
เดมิร้อยละ 47.8 ในปี พ.ศ. 2552 และเหตผุลสําคญัอนัดบัหนึง่ท่ีผู้บริโภคไมซ่ือ้สนิค้าผา่น
อินเทอร์เน็ตในปี พ.ศ. 2553 คือ การไมส่ามารถจบัต้องสนิค้าท่ีขายผา่นอินเทอร์เน็ตได้ คดิเป็นร้อย
ละ 60.5 สว่นการไมไ่ว้วางใจผู้ขายซึง่เคยเป็นเหตผุลสําคญัอนัดบัหนึง่ในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ได้
ตกมาอยูใ่นอนัดบัท่ีสองคดิเป็นร้อยละ 56.8 (ศนูย์เทคโนโลยีอิเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์
แห่งชาต,ิ 2551; 2552; 2553) 

ผู้บริโภคบนเวบ็ไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์มกัประสบกบัปัญหาเก่ียวกบัการประเมนิสนิค้า
ชนิดท่ีจบัต้องได้ (Physical Goods) เน่ืองจากเว็บเบราว์เซอร์มีข้อจํากดั ดงันี ้(1) การสร้างความ
เข้าใจตอ่สนิค้า (2) การให้ความรู้เชิงกายภาพของสนิค้า และ (3) การตอบสนองความต้องการ
สว่นบคุคล (Smith et al., 2010) อีกทัง้พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ยงัมีการนําเสนอข้อมลูสนิค้าท่ีไม่
เพียงพอตอ่ผู้บริโภค (Rose et al., 1999) เน่ืองจากเว็บไซต์มกัอาศยัเพียงข้อความกบัรูปภาพใน
การนําเสนอข้อมลูสนิค้าเท่านัน้ และคณุลกัษณะของสนิค้าในประเดน็ท่ีผู้บริโภคต้องการทราบมกั
ถกูนําเสนออยา่งไมต่รงประเดน็ หรือไมถ่กูนําเสนอเลย สง่ผลให้ผู้บริโภคไมไ่ด้รับประสบการณ์
เก่ียวกบัสนิค้า เช่น ความรู้สกึ การทดลองใช้ การสมัผสั และไมไ่ด้รับข้อมลูประกอบการตดัสนิใจ
ซือ้สนิค้าท่ีเพียงพอ (Lightner and Eastman, 2002; Jiang and Benbasat, 2007; Forsythe 
and Shi, 2003) ด้วยเหตนีุผู้้บริโภคจงึต้องอาศยัแอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service 
Applications) เช่น บริการอีเมล์ (Email) การสนทนาสด (Live Chat) คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) 
เพ่ือสอบถามข้อมลูสนิค้าในสว่นท่ีต้องการ 

โดยทัว่ไป แอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือให้ข้อมลูสนิค้ากบัผู้บริโภคมี 2 รูปแบบ 
ได้แก่ (1) แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค (Customer-facing Applications) คือ แอพพลเิคชัน่
แบบท่ีผู้บริโภคมีปฏิสมัพนัธ์กบัตวัแทน (Representative) ของบริษัท และ (2) แอพพลเิคชัน่แบบ
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สมัผสัผู้บริโภค (Customer-touching Applications) คือ แอพพลเิคชัน่แบบท่ีผู้บริโภคมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัแอพพลเิคชัน่ของบริษัทเท่านัน้ โดยไมมี่ปฏิสมัพนัธ์โดยตรงกบัตวัแทนของบริษัท 
(Patricia Seybold Group, 2002; Turban et al., 2008) 

Accenture (2010, อ้างถึงใน Internet Retailer, 2011) ศกึษาถึงพฤตกิรรมและแรงจงูใจ
ของผู้บริโภคท่ีมีตอ่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ใน 17 ประเทศ จาก 10 กลุม่อตุสาหกรรม เช่น ผู้ ค้าปลีก 
สายการบนิ ธนาคารและผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์มือถือ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามมากกวา่ 
5,800 คน ผลสํารวจพบวา่ (1) ผู้บริโภคร้อยละ 26 ตดัสนิใจเปล่ียนผู้ ค้า เน่ืองจากการบริการลกูค้า
ท่ีไมมี่คณุภาพ (2) ผู้บริโภคเห็นด้วยกบัการนําแอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์มาให้บริการ โดย
ผู้บริโภคร้อยละ 77 แสดงความคดิเห็นวา่ช่วยเพิ่มประสบการณ์ในการตดัสนิใจซือ้สนิค้าและ
บริการ และ (3) ผู้บริโภคร้อยละ 66 แสดงความคดิเห็นวา่แอพพลเิคชัน่บริการอเิลก็ทรอนิกส์
รูปแบบการสนทนาสด และคําถามท่ีพบบอ่ย ช่วยพฒันาระดบัการให้บริการแก่ผู้บริโภคได้ดียิ่งขึน้ 

Live Person (2006) พบวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นหนึง่ในปัจจยัสําคญัท่ีช่วยให้ผู้บริโภค
เข้ามายงัเว็บไซต์ถึงร้อยละ 42 รองจากปัจจยัด้านราคาสนิค้าและตราสนิค้าท่ีมีผลร้อยละ 54 และ 
45 ตามลําดบั ขณะท่ีแอพพลเิคชัน่สําหรับให้บริการผู้บริโภคท่ีช่วยสร้างความพงึพอใจได้ดีท่ีสดุ 
คือ การสนทนาสดร้อยละ 46 หมายเลขโทรฟรีร้อยละ 41 อีเมล์ร้อยละ 31 และคําถามท่ีพบบอ่ย
ร้อยละ 24 

eGain Communications (2004, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2004) พบวา่ กระบวนการ
ซือ้สนิค้าของผู้บริโภคบนพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์จะสําเร็จง่ายขึน้ โดยอาศยัแอพพลเิคชัน่แบบ
พบปะผู้บริโภค เช่น การสนทนาสด อีเมล์ แตใ่นกระบวนการเลือกสนิค้าแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสั
ผู้บริโภค เช่น คําถามท่ีพบบอ่ย มีความเหมาะสมกวา่แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค เน่ืองจาก
ในระหวา่งการเลือกสนิค้าผู้บริโภคมกัไมมี่ความรู้เบือ้งต้นเก่ียวกบัสนิค้าท่ีตนเองสนใจ และคําถาม
ท่ีผู้บริโภคใช้สอบถามข้อมลูมกัเป็นคําถามท่ีเกิดขึน้เป็นประจํา ทําให้สามารถตอบสนองได้โดยการ
ใช้เคร่ืองมือค้นหาและระบบอตัโนมตั ิดงันัน้ ผู้ ค้าบนอินเทอร์เน็ตจงึควรเตรียมบริการแบบสมัผสั
ผู้บริโภคไว้ เม่ือสนิค้าท่ีจําหน่ายมีความซบัซ้อนในด้านเทคนิคและการใช้งาน เพ่ือสร้างความรู้
ความเข้าใจให้แก่ผู้บริโภค 

การเลือกช่องทางปฏิสมัพนัธ์หรือตดิตอ่ส่ือสารกบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคมกั
ขึน้อยูก่บัลกัษณะนิสยัสว่นบคุคล เช่น ความเป็นสว่นตวั แรงจงูใจ และสถานการณ์ เช่น ประเภท
สนิค้า เป้าหมาย ผู้บริโภคอาจต้องการตดิตอ่ส่ือสารกบัผู้ให้บริการโดยตรง เพราะเช่ือวา่ผู้ให้บริการ
มีความเช่ียวชาญในสนิค้ายอ่มสามารถให้ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าได้เป็นอยา่งดี แตใ่นบาง
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สถานการณ์ผู้บริโภคอาจต้องการความเป็นสว่นตวัในการเลือกซือ้สนิค้าท่ีมีประเดน็ละเอียดออ่น 
(Florenthal and Shoham, 2010) 

Meuter และคณะ (2000) กลา่ววา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถ
หลีกเล่ียงการปฏิสมัพนัธ์แบบเผชิญหน้าได้ ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการซือ้สนิค้าท่ีมีประเดน็
ความอบัอายและมีความละเอียดออ่นเข้ามาเก่ียวข้อง จากงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ผู้บริโภคมกัมี
ความอบัอายในการซือ้สนิค้า เช่น ถงุยางอนามยั และความอบัอายในการปฏิสมัพนัธ์กบับริการ
ตา่งๆ (Service Interactions) เช่น ความรู้สกึประหมา่เม่ือต้องพดูคยุกบัพนกังานขาย 
(Brumbaugh and Rosa, 2009; Dahl et al., 2001; Wilson and West, 1981; Grace, 2009; 
Wan et al., 2008 อ้างถงึใน Wu and Mattila, 2011) Grace (2007) พบวา่องค์ประกอบสําคญัท่ี
ทําให้ผู้บริโภคเกิดความอบัอายในการปฏิสมัพนัธ์กบับริการ ได้แก่ (1) ผู้ให้บริการ (2) ผู้บริโภคท่ีใช้
บริการ และ (3) ผู้ อ่ืน เช่น เพ่ือนของผู้บริโภคและผู้บริโภครายอ่ืน นอกจากนี ้Grace (2007) ได้
เสริมวา่ความอบัอายในการซือ้สนิค้าไมไ่ด้เกิดจากตวัสนิค้า แตเ่กิดจากการกระบวนการซือ้สนิค้าท่ี
ผู้บริโภคจําเป็นต้องเผชิญหน้ากบัผู้ให้บริการหรือพนกังานขายภายใต้สภาพแวดล้อมของร้านค้า 
ด้วยเหตนีุส้นิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายจงึได้รับความนิยมในพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 
เน่ืองจากการส่ือสารบนอินเทอร์เน็ตช่วยปิดบงัตวัตนของผู้บริโภคได้ (ดารินทร์ สวสัดิเ์สวี, 2545) 

กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) และกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา 
(2551) ได้แบง่ประเภทสินค้าจากความอบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภค ดงันี ้(1) สนิค้าท่ีไม่
สร้างความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย โดยใช้แชมพแูละถงุยางอนามยัเป็นตวัแทน
ของสนิค้าตามลําดบั ผลการทดลองสรุปวา่ (1) ประเภทสนิค้ามีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจใน
ด้านการให้บริการลกูค้าบนเว็บไซต์ และ (2) ประเภทสนิค้ามีความสมัพนัธ์กบัการเลือกรูปแบบการ
ส่ือสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทาง เม่ือเป็นสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายผู้บริโภคจะเลือกใช้การ
ส่ือสารด้วยการพิมพ์ข้อความ แตเ่ม่ือเป็นสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอายผู้บริโภคจะเลือกใช้การ
ส่ือสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทางหลายรูปแบบ ได้แก่ การสื่อสารด้วยการพิมพ์ข้อความ การ
สื่อสารด้วยเสียง การสื่อสารด้วยภาพและเสียง แม้วา่การศกึษาของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและ
พิมพ์มณี รัตนวิชาจะระบวุา่ประเภทสนิค้ามีความสมัพนัธ์กบัการเลือกรูปแบบการสื่อสารด้วย
เทคโนโลยีแบบสองทางซึง่เป็นแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค เน่ืองจากคําถามท่ีพบบอ่ย 
(FAQs) มีความเหมาะสมกบัผู้ใช้ท่ีมีอปุนิสยัขีอ้าย (Sneiders, 2009) ดงันัน้ การนําแอพพลเิคชัน่
แบบสมัผสัผู้บริโภค ได้แก่ คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) มาใช้กบัประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยใช้ความ
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อบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคอาจมีผลกระทบตอ่การเลือกใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของ
ผู้บริโภค 

ผู้วิจยัได้ทําการศกึษาเบือ้งต้นโดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาพฤตกิรรมการเลือกใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมลู
จากหนว่ยตวัอยา่งจํานวน 400 คน โดยท่ีหนว่ยตวัอยา่งร้อยละ 63.7 อยูใ่นช่วงอาย ุ20-29 ปี มี
ประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ต 7 ปีขึน้ไปร้อยละ 84.5 และมีประสบการณ์การซือ้สนิค้าบน
อินเทอร์เน็ตกวา่ร้อยละ 72.9 ผลการทดสอบสมมตฐิานท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ0.05 พบวา่ (1) 
ผู้บริโภคเลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยสาํหรับการสอบถามข้อมลูสนิค้ามากกวา่การสนทนาสด
อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ(2) เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ผู้บริโภค
เลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยในการสอบถามข้อมลูสนิค้าอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิแต่
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย สดัสว่นของผู้บริโภคท่ีเลือกใช้บริการคําถามท่ี
พบบอ่ยในการสอบถามข้อมลูสนิค้าไมมี่ความแตกตา่งทางสถิตจิากสดัสว่นของผู้บริโภคท่ีเลือกใช้
การสนทนาสด และ (3) หนว่ยตวัอยา่งลงความเห็นวา่การสนทนาสดมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์สงูกวา่
คําถามท่ีพบบอ่ยอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ(Thepsuparungsikul and Rattanawicha, 
2011) 

แม้ผลการศกึษาเบือ้งต้นจะชีว้า่ผู้บริโภคเลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยสําหรับการ
สอบถามข้อมลูสนิค้ามากกวา่การสนทนาสด แตก่ารศกึษาดงักลา่วเป็นเพียงการสอบถามความ
คดิเห็นของผู้บริโภคเท่านัน้ ทําให้ไมส่ามารถยืนยนัได้วา่ เม่ือผู้บริโภคเข้าใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์
ซึง่ให้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยด้วยตนเองแล้ว บริการดงักลา่วจะสามารถสร้างความเข้าใจสนิค้า 
(Product Understanding) ได้เทียบเท่ากบัการสนทนาสดซึง่เป็นการส่ือสารแบบสองทาง 
นอกจากนี ้ผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์อาจยงัให้ความสําคญักบัตวัแปรอ่ืนอีกด้วย เช่น 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ 

บริการอิเลก็ทรอนิกส์จดัเป็นเทคโนโลยีแบบบริการตวัเอง (Self-service Technology) 
รูปแบบหนึง่ท่ีผู้บริโภคต้องเข้ามาขอใช้บริการด้วยตนเอง (Ruyter et al., 2001) ซึง่ผู้ใช้บริการมกั
ให้ความสําคญักบัระยะเวลาท่ีใช้บริการ หากผู้ใช้บริการประสบกบัความลําบากในการใช้งานหรือ
ใช้เวลานาน อาจทําให้ผู้ใช้บริการรู้สกึถึงประโยชน์จากบริการในระดบัท่ีลดลง และก่อให้เกิด
ผลกระทบเชิงลบตอ่บริการ ในทางตรงข้ามถ้าผู้บริโภคใช้เวลาในบริการท่ีต่ํา ผู้บริโภคจะเกิดความ
ภกัดีและเกิดการรับรู้คณุคา่ของเว็บไซต์ (Heinonen, 2006; Xu et al., 2009) งานวิจยันีจ้งึสนใจ
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ศกึษาถงึประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of E-service) ในประเดน็ของความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีผู้บริโภคได้รับตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

ผู้บริโภคมกัมีความคาดหวงัตอ่บริการท่ีตนเองได้รับ หากบริการสามารถตอบสนอง
ผู้บริโภคได้ตรงกบัความต้องการหรือตรงกบัความคาดหวงั ผู้บริโภคจะเกิดความพงึพอใจตอ่
บริการท่ีได้รับ (Zeithaml and Bitner, 2004) จากงานวิจยัของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) 
พบวา่รูปแบบการสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทางไมมี่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ทวา่
กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐศกึษาเฉพาะแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคเท่านัน้ ประกอบกบัผล
การศกึษาเบือ้งต้นของผู้วิจยัชีว้า่ประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยความอบัอายมีผลตอ่การเลือกใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค ดงันัน้ หากผู้บริโภคได้ใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ในรูปแบบท่ี
แตกตา่งกนั อาจสง่ผลตอ่ความพงึพอใจตอ่บริการท่ีผู้บริโภคได้รับ 

จากท่ีมาและความสําคญัของปัญหาและผลจากการศกึษาเบือ้งต้นท่ีได้กลา่วมาข้างต้นจะ
เห็นวา่เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ไมส่ามารถนําเสนอข้อมลูสนิค้าให้แก่ผู้บริโภคได้อยา่ง
เพียงพอ บริการอิเลก็ทรอนิกส์จงึถกูนํามาให้บริการข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคเพ่ือใช้ประกอบ
ตดัสนิใจซือ้ เน่ืองจากสาเหตสุําคญัท่ีผู้บริโภคไมซ่ือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ตเกิดจากการไมส่ามารถ
จบัต้องสนิค้าได้ (ศนูย์เทคโนโลยีอิเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แหง่ชาต,ิ 2551; 2552; 2553) 
และยงัไมมี่งานวิจยัใดชีใ้ห้เห็นถึงเกณฑ์ความเหมาะสมของการเลือกรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์
ท่ีเกิดประโยชน์สงูสดุตอ่ผู้บริโภค เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั และเน่ืองจากการศกึษาเบือ้งต้น
ของผู้วิจยัพบวา่ผู้บริโภคสว่นใหญ่เลือกใช้คําถามท่ีพบบอ่ย ดงันัน้ ถ้าคําถามท่ีพบบอ่ยสามารถให้
ข้อมลูสนิค้าเทียบเทา่กบัการสนทนาสด ผลการวิจยัอาจเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ให้บริการบน
อินเทอร์เน็ต เน่ืองด้วยคําถามท่ีพบบอ่ยเป็นบริการให้ข้อมลูผู้บริโภคท่ีมีคา่ใช้จ่ายน้อยท่ีสดุ 
(Singh, 2002) 

ผู้วิจยัจงึมีความสนใจท่ีจะศกึษาถึงผลกระทบของตวัแปรอิสระซึง่ได้แก่ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ (E-service Formats) ท่ีมีผลตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั ได้แก่ (1) ความเข้าใจสนิค้า 
(Product Understanding) อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริง (Actual Product Knowledge) และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived 
Website Diagnosticity) (2) ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of E-service) 
และ (3) ความพงึพอใจ (Satisfaction) และเน่ืองจากการศกึษาเบือ้งต้นของผู้วิจยัพบวา่ ประเภท
สนิค้า สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการเลือกใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั ดงันัน้ผู้วจิยัจงึสนใจท่ีจะ
ศกึษาผลกระทบของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีมีประเภทสนิค้าเป็นตวัแปรขยาย โดยเป็นตวั
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แปรท่ีสง่ผลร่วมกบัตวัแปรอิสระท่ีศกึษา ซึง่ผู้วิจยัสนใจวา่ตวัแปรอิสระมีอิทธิพลอยา่งไรกบัตวัแปร
ตาม ขณะเดียวกนัก็ต้องการทราบวา่ผลกระทบท่ีเกิดจากตวัแปรอิสระท่ีสง่ผลตอ่ตวัแปรตามจะ
เปล่ียนไปหรือไม ่ถ้าผู้บริโภคต้องการทราบข้อมลูของสนิค้าท่ีมีประเภทตา่งกนั 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนั
ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ 

2. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนั
ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ เม่ือ
ประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 

 
1.3 ขอบเขตของการวิจยั 

 1. พฒันาเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นสว่นประกอบโดยมี
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 2 รูปแบบ คือ (1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด และมี
สนิค้าท่ีเสนอขายบนเว็บไซต์ท่ีเป็นตวัแทนของประเภทสนิค้า คือ (1) แชมพ ู(Shampoo) เป็น
ตวัแทนของสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย และ (2) ชดุชัน้ในวาบหวิว (Sexy Lingerie) เป็นตวัแทน
ของสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 2. ในงานวิจยันีเ้ป็นการทดลองในห้องปฏิบตักิาร โดยให้หน่วยตวัอยา่งเข้าเว็บไซต์
พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผู้วจิยัได้พฒันาขึน้มาและเก็บข้อมลู โดยมีรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์  2 
รูปแบบ ได้แก่ (1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด และประเภทสนิค้า ได้แก่ (1) สนิค้าท่ี
สร้างความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ดงันัน้เว็บไซต์ท่ีพฒันาจะมีจํานวน 2x2 
= 4 เว็บไซต์ สําหรับเป็นกลุม่ทดลอง และผู้วิจยัได้สร้างเว็บไซต์เพิ่ม 2 เว็บไซต์เพ่ือใช้เป็นเวบ็ไซต์
สําหรับกลุม่ควบคมุ ซึง่ให้ข้อมลูสนิค้าด้วยข้อความกบัรูปภาพ (Text and Image) ดงันัน้เว็บไซต์ท่ี
ใช้ในการวิจยัจงึมีทัง้สิน้ 6 เว็บไซต์ ซึง่เว็บไซต์จะมีการออกแบบเหมือนกนัทกุประการ แตมี่ความ
แตกตา่งกนัเฉพาะรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์และประเภทสนิค้าเทา่นัน้ ดงัตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 1.1 รูปแบบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีพฒันาจํานวน 6 เว็บไซต์ 
รูปแบบ
ของ

เว็บไซต์ 

รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์  ประเภทสนิค้า 
คําถามท่ีพบบอ่ย  การสนทนาสด  สนิค้าท่ีไมส่ร้าง

ความอบัอาย 
สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

1     
2     
3     
4     
5*     
6*     

 * รูปแบบเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สาํหรับกลุม่ควบคมุ (Control Group) 
 
 3. วิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ของการให้ข้อมลูสนิค้า
แก่ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ 
 4. วิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ของการให้ข้อมลูสนิค้า
แก่ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
 5. งานวิจยันีศ้กึษาถึงบริการให้ข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคในช่วงก่อนการขายเทา่นัน้ 
เน่ืองจากเป็นการเก็บข้อมลูเชิงวิจยัในห้องปฏิบตักิาร จงึทําให้พิจารณาถึงพฤตกิรรมการบริการ
ระหวา่งการขายและการบริการหลงัการขายได้ยาก ดงันัน้ งานวิจยันีจ้ึงศกึษาความเข้าใจสนิค้า 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์
ในช่วงก่อนการขายเทา่นัน้ 
 6. ข้อมลูสนิค้าท่ีหนว่ยตวัอยา่งต้องการทราบโดยการสอบถามกบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
จะเป็นข้อมลูท่ีผู้วิจยักําหนดไว้ในใบงาน เน่ืองจากการให้หน่วยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูสนิค้าตอ่
บริการอิเลก็ทรอนิกส์โดยสอบถามด้วยตวัเอง หรือตัง้คําถามเอง บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
คําถามท่ีพบบอ่ยอาจไมส่ามารถให้ข้อมลูได้ อีกทัง้หน่วยตวัอยา่งอาจถามในสิง่ท่ีผู้วิจยัไมส่ามารถ
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ตอบได้ อนัอาจมีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ
ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีใช้บริการ 
 
1.4 ขัน้ตอนการทาํวิจยัเบือ้งต้น 

 1. ศกึษาวรรณกรรมในอดีตและทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยั เพ่ือรวบรวมแนวความคดิ
ในประเดน็ของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ 
 2. ผู้วิจยัได้ศกึษาเบือ้งต้นถงึผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่พฤตกิรรม
การเลือกใช้รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยเก็บข้อมลูด้วย
แบบสอบถาม (สามารถดผูลการศกึษาได้ท่ี ภาคผนวก ง) 
 3. พฒันาเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 6 เว็บไซต์ ดงัตารางท่ี 1.1 โดยมีการออกแบบ
เว็บไซต์เหมือนกนัทกุประการ แตมี่ความแตกตา่งเฉพาะรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภท
สนิค้า 
 4. แบง่หนว่ยตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุม่ ตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ คือ (1) คําถามท่ี
พบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด จากนัน้แบง่กลุม่ตวัอยา่งแตล่ะกลุม่ออกเป็น 2 กลุม่ตามประเภท
สนิค้า ได้แก่ (1) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ดงันัน้กลุม่
ตวัอยา่งจงึเป็น 2x2 = 4 กลุม่ โดยทัง้ 4 กลุม่ตวัอยา่งนีจ้ดัเป็นกลุม่ทดลอง (Experimental 
Group) และผู้วิจยัเพิ่มกลุม่ควบคมุ (Control Group) อีก 2 กลุม่ ดงันัน้ในงานวิจยันีจ้ะแบง่กลุม่
ตวัอยา่งทัง้หมดเป็น 6 กลุม่ ดงัตารางท่ี 1.2 ได้แก่ 
 กลุม่ท่ี 1 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยให้
ข้อมลูสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย (แชมพ)ู 
 กลุม่ท่ี 2 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยให้
ข้อมลูสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย (ชดุชัน้ในวาบหวิว) 
 กลุม่ท่ี 3 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดให้ข้อมลู
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย (แชมพ)ู 
 กลุม่ท่ี 4 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดให้ข้อมลู
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย (ชดุชัน้ในวาบหวิว) 
 กลุม่ท่ี 5 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีข้อความกบัรูปภาพให้ข้อมลูสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบั
อาย (แชมพ)ู 
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 กลุม่ท่ี 6 กลุม่ตวัอยา่งเข้าเวบ็ไซต์ท่ีมีข้อความกบัรูปภาพให้ข้อมลูสนิค้าท่ีสร้างความอบั
อาย (ชดุชัน้ในวาบหวิว) 
 
ตารางท่ี 1.2 รูปแบบการทดลองสําหรับงานวิจยั 
 

ประเภทสินค้า (ข) 
สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย (ข1) 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย (ข2) 

รูปแบบบริการ
อเิล็กทรอนิกส์ 

(ก) 

คําถามท่ีพบบอ่ย 
(ก1) 

ก1, ข1 
กลุม่ท่ี 1 

ก1, ข2 
กลุม่ท่ี 2 

การสนทนาสด 
(ก2) 

ก2, ข1 
กลุม่ท่ี 3 

ก2, ข2 
กลุม่ท่ี 4 

กลุ่มควบคุม 
ข1 

กลุม่ท่ี 5 
ข2 

กลุม่ท่ี 6 
 
5. ออกแบบและพฒันาใบงานสําหรับชีแ้จงให้หนว่ยตวัอยา่งเข้าใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

โดยมีคําสัง่ให้ผู้บริโภคหาคําตอบในเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกบัสนิค้าทัง้สองประเภท 
6. ออกแบบและพฒันาแบบสอบถามสําหรับวดัความเข้าใจสนิค้าในมิตขิองการรับรู้ความ

ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ และความพงึพอใจ 
7. ออกแบบและพฒันาแบบสอบประเภทหลายตวัเลือกสําหรับวดัความเข้าใจสนิค้าในมิติ

ของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (แบบสอบนีจ้ะอยูภ่ายในแบบสอบถาม) 
 8. วิเคราะห์และเปรียบเทียบความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิของผู้บริโภคท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะรูปแบบ 
 9. วเิคราะห์และเปรียบเทียบความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิของผู้บริโภคท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะรูปแบบ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
 10. วิเคราะห์และเปรียบเทียบประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะรูปแบบ 
 11. วิเคราะห์และเปรียบเทียบประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะรูปแบบ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
 12. วิเคราะห์และเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะ
รูปแบบ 
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 13. วิเคราะห์และเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตล่ะ
รูปแบบ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
 
1.5 ตวัแปรสาํคัญที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) มีหนึง่ตวัแปร ได้แก่ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ (E-service Formats) คือ แอพพลเิคชัน่บริการให้ข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคบน
เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ เน่ืองจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีหลายรูปแบบ ผู้วิจยัจงึจําเป็นต้อง
เลือกรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ โดยใช้ลกัษณะการมีปฏิสมัพนัธ์ของผู้บริโภคกบัแอพพลเิคชัน่
เป็นเกณฑ์ (Patricia Seybold Group, 2002; Turban et al., 2005) สําหรับงานวิจยันีผู้้วิจยัได้
เลือกรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์สําหรับบริการให้ข้อมลู 2 รูปแบบ คือ 

 (1) คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs: Frequently Asked Questions) เป็นตวัแทนของ
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค คําถามท่ีพบบอ่ย คือ แอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
ประกอบด้วยรายการคําถามท่ีผู้บริโภคนิยมถาม และทางเว็บไซต์ได้เตรียมคําตอบไว้สําหรับ
ผู้บริโภค โดยผู้บริโภคจะเป็นผู้ เข้าใช้บริการด้วยตนเอง (Self-service) 

 (2) การสนทนาสด (Live Chat) เป็นตวัแทนของแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค 
การสนทนาสด คือ แอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีลกัษณะการส่ือสารแบบเกิดขึน้ในเวลา
เดียวกนั (Synchronous) ระหวา่งผู้บริโภคกบัตวัแทนในสว่นบริการลกูค้า โดยอาศยัการส่ือสาร
ผา่นข้อความ (Text-based) 

2. ตวัแปรขยาย (Moderator Variable) หรือเป็นตวัแปรขัน้ท่ี 2 ของตวัแปรอิสระ คือ ตวั
แปรท่ีสง่ผลร่วมหรือมีปฏิสมัพนัธ์ (Interaction) กบัตวัแปรอิสระท่ีต้องการศกึษาซึง่ผู้วิจยัสนใจวา่
ตวัแปรอิสระมีอิทธิพลอยา่งไรตอ่ตวัแปรตาม ขณะเดียวกนัก็ต้องการทราบวา่ความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามจะเปลีย่นไปหรือไม ่ถ้าตวัแปรขยายมีคา่แตกตา่งกนั โดยตวั
แปรขยายในวจิยันีมี้หนึง่ตวัแปร ได้แก่  ประเภทสนิค้า (Product Types) คือ ชนิดของสนิค้าท่ี
เสนอขายบนเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ สําหรับงานวิจยันีผู้้วิจยัแบง่ประเภทสนิค้าโดยอาศยั
ความอบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคเป็นเกณฑ์ โดยแบง่ประเภทสนิค้าออกเป็น 2 ประเภท 
คือ (1) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย (Non-embarrassing Products or General Products) คือ 
สนิค้าท่ีไมทํ่าให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สกึกงัวลวา่คนอ่ืนจะมองไมดี่ หรือสนิค้าทัว่ไป โดยมีตวัแทน 
คือ แชมพ ูและ (2) สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย (Embarrassing Products)  สนิค้าท่ีทําให้ผู้บริโภค
เกิดความรู้สกึกงัวลวา่คนอ่ืนจะมองไมดี่ โดยมีตวัแทน คือ ชดุชัน้ในวาบหวิว (สําหรับผู้หญิง) 
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 3. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) มีจํานวน 3 ตวัแปร ได้แก่ 

 3.1 ความเข้าใจสนิค้า (Product Understanding) คือ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
ถกูต้องของผู้บริโภค ซึง่เกิดจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ชว่ยเหลือให้ผู้บริโภคให้เกิดความเข้าใจสนิค้า 
ทัง้นีว้ดัจากผลรวมของตวัแปร 2 มิต ิได้แก่ 

 มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (Actual Product Knowledge) (ดู
ความหมายได้ท่ีนิยามคําศพัท์) ทัง้นีว้ดัจากข้อถามในแบบสอบถามท่ีหนว่ยตวัอยา่งตอบหลงัจาก
การเข้าใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

 มิตท่ีิ 2 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived Website 
Diagnosticity) (ดคูวามหมายได้ท่ีนิยามคําศพัท์) ทัง้นีว้ดัจากข้อถามในแบบสอบถามท่ีหนว่ย
ตวัอยา่งตอบหลงัจากการเข้าใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

 3.2 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of E-service) (ดู
ความหมายได้ท่ีนิยามคําศพัท์) ทัง้นีว้ดัจากตวัแปรความเข้าใจสนิค้าในมิตขิองความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ดงัสมการ 

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ = 
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์
 

โดยท่ี ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ คือ ระยะเวลาทัง้หมดท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้ในการ
มีปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ การจบัเวลาจะกระทําด้วยซอฟต์แวร์ตดิตามการใช้งาน
คอมพิวเตอร์ของหน่วยตวัอยา่งตัง้แตเ่ร่ิมใช้รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์จนออกไปจากเว็บไซต์ 
โดยหน่วยในการจบัเวลาเป็นวนิาที 

 3.3 ความพงึพอใจ (Satisfaction) (ดคูวามหมายได้ท่ีนิยามคําศพัท์) ทัง้นีว้ดัจาก
ข้อถามในแบบสอบถามท่ีหน่วยตวัอยา่งตอบหลงัจากการเข้าใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 4. ตวัแปรอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 
  4.1 รูปแบบเวบ็ไซต์ งานวิจยันีจ้ะมีลกัษณะการออกแบบตา่งๆ เช่น รูปแบบอกัษร 
สี เมน ูเป็นไปในรูปแบบเดียวกนัทัง้หมด เพ่ือลดความเอนเอียงในเร่ืองความสวยงามของเว็บไซต์
พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 
  4.2 ตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้า งานวิจยันีจ้ะกําหนดให้ตวัแทนในสว่น
ให้บริการลกูค้าเป็นบคุคลเดมิเสมอ ในกลุม่ทดลองท่ีต้องปฏิสมัพนัธ์กบัการสนทนาสด 
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  4.3 ข้อมลูสนิค้าแตล่ะประเภทท่ีรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์บริการให้แก่หน่วย
ตวัอยา่งจะเป็นข้อมลูชดุเดียวกนั (อ้างอิงคําตอบจากคําถามท่ีพบบอ่ย) เน่ืองจากการให้ข้อมลูท่ี
ตา่งกนัอาจมีผลกระทบตอ่ตวัแปรตามได้ 
 
1.6 ข้อจาํกัดของการวิจยั 

 1. งานวิจยันีเ้ป็นการทดลองท่ีเก็บข้อมลูในห้องปฏิบตักิาร (Laboratory) ท่ีควบคมุปัจจยั
แวดล้อมให้คงท่ีเพ่ือชีใ้ห้เห็นถึงผลกระทบท่ีเกิดขึน้จริงจากตวัแปรท่ีศกึษา ทําให้ผลสรุปจาก
งานวิจยัอาจมีความแตกตา่งจากการใช้งานในเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์จริง เน่ืองจากหนว่ย
ตวัอยา่งท่ีเป็นผู้ใช้งานท่ีอาจจะไมมี่ความต้องการท่ีจะค้นคว้าข้อมลูและเลือกซือ้สนิค้าท่ีถกูกําหนด
ไว้ในงานวิจยั 

2. เน่ืองจากงานวิจยันีห้น่วยตวัอยา่งเป็นนิสติท่ีกําลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและโท 
หลกัสตูรภาษาไทยของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ดงันัน้ผลจาก
งานวิจยันีจ้งึมาจากหน่วยตวัอยา่งเพียงชว่งอายเุดียวทําให้ผลของงานวิจยันีอ้าจไมส่ามารถยืนยนั
ได้ชดัเจนวา่ผู้ใช้คนอ่ืนและการใช้งานในเว็บไซต์จริงจะมีความเห็นเช่นเดียวกบัผลท่ีได้จากการเก็บ
ข้อมลูจากหน่วยตวัอยา่งของงานวิจยันี ้
 3. ประเภทสนิค้าท่ีใช้ในงานวิจยันี ้คือ แชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิวซึง่อาจยงัไมเ่ป็นตวั
แทนท่ีเหมาะสมท่ีสดุของสนิค้าแตป่ระเภทซึง่ไมส่ามารถนําไปใช้อ้างอิงกบัการขายสนิค้าชนิดอ่ืน
บนเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ได้กบัทกุสนิค้า เน่ืองจากผู้บริโภคทัว่โลกมีความแตกตา่งกนัใน
หลายด้าน เช่น ศาสนา คา่นิยม วฒันธรรม ประเพณี ประสบการณ์ และความเช่ือ เป็นต้น ดงันัน้
ผลการวิเคราะห์ท่ีได้จากงานวิจยันีจ้งึไมไ่ด้หมายถงึผลท่ีจะเกิดขึน้กบัทกุๆ สนิค้า 
 
1.7 นิยามคาํศัพท์ 

 1. พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) หมายถงึ กระบวนการซือ้ขายแลกเปล่ียนสนิค้า
และบริการ รวมถึงข้อมลูขา่วสารผา่นทางเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต (Turban et al., 2008) 
 2. บริการอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้บริโภคผา่นทางเครือขา่ย
อินเทอร์เน็ต โดยอาศยัเทคโนโลยีมาชว่ยในกระบวนการให้บริการ (Ruyter et al., 2001) 
 3. การรับรู้ (Perception) หมายถงึ กระบวนการเลือกรับรู้ การรวบรวมและการตีความสิง่
เร้าทางการตลาดและสภาพแวดล้อมของสิง่เร้าให้เป็นภาพรวมท่ีสามารถเข้าใจได้ (Assael, 1998) 
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 4. ความอบัอาย (Embarrassment) หมายถึง ความรู้สกึผิดท่ีเกิดขึน้โดยได้รับผลกระทบ
จากปัจจยัมากมายของพฤตกิรรมทางสงัคมของมนษุย์ ลกัษณะเฉพาะบคุคลสามารถนําไปสู่
ประสบการณ์ทางความรู้สกึจากเหตกุารณ์ท่ีหลากหลาย ตวัอยา่งเช่น ความอบัอายสามารถเกิดขึน้
ระหวา่งการซือ้สนิค้า เช่น ถงุยางอนามยั เป็นต้น ความรู้สกึอบัอายจากเหตกุารณ์ท่ีบตัรเครดติถกู
ปฏิเสธในขณะท่ีกําลงัชําระเงินในภตัตาคารหรูหรา และการสง่คืนวีดีโอผู้ใหญ่ ความรู้สกึนีเ้กิดขึน้
ในบริบทของพฤตกิรรมลกูค้าท่ีหลากหลาย (Dahl et al., 2001 อ้างถงึใน กิตตศิกัดิ ์แก้วนิล
ประเสริฐ, 2551) 
 5. การปฏิสมัพนัธ์ (Interactivity) คือ การกระทําหรือการประกอบกิจกรรมระหวา่ง
ผู้บริโภคกบัเวบ็ไซต์ เพ่ือให้ได้มาซึง่ผลลพัธ์ เช่น การพิมพ์คําสําคญั (Keyword) ในช่องค้นหาของ
คําถามท่ีพบบอ่ยเพ่ือหาข้อมลู การพิมพ์ข้อความเพื่อโต้ตอบกบัตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้าของ
การสนทนาสด การเปิดหน้าเว็บไซต์เพ่ือเปรียบเทียบราคาสนิค้า การเปิดหน้าเว็บไซต์เพ่ือดู
นโยบายของเว็บไซต์ เป็นต้น 
 6. รูปแบบการสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทาง คือ รูปแบบการสื่อสารท่ีผู้ รับสาร
สามารถส่ือสารโต้ตอบกบัผู้สง่สารได้ ซึง่เป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ รับสารมีโอกาสสอบถามข้อสงสยั
และความคดิเห็น ทําให้เกิดความเข้าใจท่ีถกูต้องตรงกนัได้แก่ การสื่อสารด้วยการพมิพ์ข้อความ 
การสื่อสารด้วยเสียง การส่ือสารด้วยภาพและเสียง (กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ, 2551) 
 7. ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (Actual Product Knowledge) หมายถงึ ระดบั
ความรู้เก่ียวกบัข้อมลูสนิค้าท่ีถกูต้องของผู้บริโภค 
 8. การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived Website Diagnosticity) หมายถึง 
ระดบัการรับรู้ความช่วยเหลือจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีช่วยสร้างความเข้าใจสนิค้าให้แก่ผู้บริโภค 
 9. ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of E-service) หมายถงึ ความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 10. ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัความพอใจกบัผลลพัธ์จากการใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค 
  
1.8 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. เพ่ือนําผลท่ีได้ไปใช้ประโยชน์ในเชิงวชิาการและเป็นการตอ่ยอดองค์ความรู้ของการบรู
ณาการศาสตร์ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ การตลาด สงัคมศาสตร์และ
จิตวิทยา ผลท่ีได้จากการวิจยันีจ้ะชีถ้ึงความสําคญัและความจําเป็นของการศกึษาถึงรูปแบบ
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บริการอิเลก็ทรอนิกส์และประเภทสนิค้า โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเป็นการตอ่ยอดงานวิจยัในบริบทของ
ประเทศไทย 
 2. เพ่ือเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการบนอินเทอร์เน็ตเลือกรูปแบบการบริการอิเลก็ทรอนิกส์
ท่ีเหมาะสมกบัประเภทสนิค้าท่ีจําหน่ายบนเว็บไซต์และเหมาะสมกบัผู้ใช้บริการ อนัจะสง่ผลตอ่
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตได้



 
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

2.1 คุณภาพบริการอเิล็กทรอนิกส์ 

Zeithaml และคณะ (2000; 2002) พฒันาแบบจําลอง e-SERVQUAL เพ่ือใช้ประเมนิการ
รับรู้คณุภาพบริการบนเว็บไซต์ท่ีมีตอ่ผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต และกําหนดให้คณุภาพการบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ คือ ระดบัของเว็บไซต์ท่ีชว่ยอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้บริโภคอยา่งมีประสทิธิภาพ
และประสทิธิผลในกระบวนการเลือกซือ้สนิค้า การบริการลกูค้าและการจดัสง่สนิค้า อนั
ประกอบด้วย 7 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ประสทิธิภาพ (Efficiency) มิตท่ีิ 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
มิตท่ีิ 3 การทําให้บรรลผุล (Fulfillment) มิตท่ีิ 4 ความเป็นสว่นตวั (Privacy) มิตท่ีิ 5 การตอบสนอง 
(Responsiveness) มิตท่ีิ 6 การชดเชย (Compensation) และมิตท่ีิ 7 การตดิตอ่ (Contact) 

 Zeithaml และคณะ (2002) พบวา่แบบจําลอง e-SERVQUAL ในมิตท่ีิ 5 ถึง มิตท่ีิ 7 จะมี
ความสําคญัท่ีสดุ เม่ือผู้บริโภคต้องการความช่วยเหลือ เช่น พบปัญหาในการใช้งาน ต้องการ
สอบถามข้อมลูเพิ่มเตมิ การตรวจสอบสถานะสนิค้าท่ีถกูจดัสง่ เป็นต้น ตอ่มา Parasuraman และ
คณะ (2005) ได้ปรับปรุงแบบจําลองและเปล่ียนช่ือแบบจําลองเป็น E-S-QUAL โดยแบง่
แบบจําลองออกเป็น 2 สว่น ดงัตารางท่ี 2.1 สว่นท่ี 1 E-S-QUAL เพ่ือใช้วดัการรับรู้คณุภาพของ
บริการท่ีเว็บไซต์มีให้แก่ผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต และสว่นท่ี 2 E-RecS-QUAL เพ่ือใช้วดัคณุภาพ
บริการของเวบ็ไซต์ในการแก้ไขปัญหาและการบริการข้อมลูให้แก่ผู้บริโภค Parasuraman และ
คณะอธิบายวา่แบบจําลองสว่น E-RecS-QUAL จะมีความสําคญัก็ตอ่เม่ือผู้บริโภคเผชิญกบั
สถานการณ์ท่ีไมป่กต ิ
 จากแบบจําลองของ Parasuraman และคณะ (2005) ทําให้ทราบวา่คณุภาพบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์อนัประกอบด้วย 7 มิต ิถกูนํามาใช้เพ่ือวดัระดบัประสทิธิภาพและประสทิธิผลของ
บริการท่ีผู้บริโภคได้รับบนอินเทอร์เน็ต และมีมิตท่ีิเก่ียวข้องกบังานวิจยันีห้ลายมิต ิยกตวัอยา่งเช่น 
ประสทิธิภาพในประเดน็ของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ การตดิตอ่ในประเดน็ของการ
รับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ผา่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เป็นต้น ถงึแม้วา่แบบจําลองคณุภาพ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของ Parasuraman และคณะจะประกอบด้วยมิตขิองการตดิตอ่ (Contact) ท่ี
ใช้วดัระดบัการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้บริโภค แตก็่ขาดการวดัผลลพัธ์จากการให้บริการผู้บริโภคใน
ระดบัความรู้ความเข้าใจ ดงันัน้ งานวิจยัในครัง้นีจ้งึต้องการชีใ้ห้เห็นถงึความสําคญัของความ
เข้าใจของผู้บริโภค เม่ือผู้บริโภคใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีแตกตา่งกนั โดยจะนําเสนอ
การศกึษาและงานวิจยัในอดีต ในหวัข้อถดัไป 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงมิตขิองคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของ Parasuraman และคณะ (2005) 
แบบจําลอง มิต ิ(Dimensions) เนือ้หา (Contents) 

E-S-QUAL ประสทิธิภาพ  
(Efficiency) 

ระดบัของความสะดวกและรวดเร็ว ในการเข้าถึง
และการใช้งานเว็บไซต์ 

การทําให้บรรลผุล 
(Fulfillment) 

ระดบัของการให้คํามัน่ในด้านการจดัสง่สนิค้า และ
มีสนิค้าและบริการพร้อมจําหนา่ยแก่ผู้บริโภคโดย
แท้จริง 

ความพร้อมของระบบ  
(System Availability) 

ระดบัของความพร้อมในการให้บริการผู้บริโภคบน
เว็บไซต์ 

ความเป็นสว่นตวั  
(Privacy) 

ระดบัของความปลอดภยัและการช่วยปกป้อง
ข้อมลูของผู้บริโภคบนเว็บไซต์ 

E-RecS-
QUAL 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ระดบัของการจดัการปัญหาและการคืนสนิค้าของ
ผู้บริโภคบนเวบ็ไซต์ 

การชดเชย  
(Compensation) 

ระดบัของเว็บไซต์ในการชดเชยกบัปัญหาของ
ผู้บริโภค 

การตดิตอ่  
(Contact) 

ระดบัของความพร้อมในการช่วยเหลือผู้บริโภคโดย
ตวัแทนในสว่นให้บริการบนอินเทอร์เน็ต  

 
2.2 ทฤษฎีและแนวคดิเก่ียวกับการรับรู้ 

ความเข้าใจหรือการรับรู้ (Comprehension or Perception) เป็นการตีความหมาย
ขา่วสารทนัทีท่ีผู้บริโภคเลือกและสนใจไปท่ีตวักระตุ้น กระบวนการรับรู้จะถกูรวมตวั มุง่ไปท่ีการ
จดัรูปแบบ (Organizing) จดัรวมเป็นหมวดหมูเ่ป็นจําพวก (Categorizing) และทําการ
ตีความหมายขา่วสารท่ีเข้ามาสูค่วามนกึคดิ (อดลุย์ จาตรุงคกลุ, 2550) 

จําเนียร ชว่งโชต ิ(2526) กลา่ววา่การรับรู้ หมายถงึ กระบวนการท่ีบคุคลได้นําเอาสิง่ท่ีตน
ได้เห็น ได้ยนิ ได้สมัผสั ได้รู้สกึจากสิง่เร้าภายนอกรอบตวับคุคล เข้ามาจดัระเบียบและให้
ความหมาย เพ่ือให้เกิดความเข้าใจขึน้ 

Garrison และ Magoon (1972 อ้างถงึใน เกศรา ชัง่ชวลติร, 2544) ให้คําจํากดัความไว้วา่ 
การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ ซึง่สมองตีความ หรือแปลข้อความท่ีได้จากการสมัผสั (Sensation) 
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ของร่างกาย (ประสาทสมัผสัตา่งๆ) กบัสิง่แวดล้อมเป็นสิง่เร้า ทําให้ทราบวา่สิง่เร้าหรือสิง่แวดล้อม
ท่ีสมัผสันัน้เป็นอะไร  

Mowen และ Minor (1998) ให้ความหมายวา่ การรับรู้ หมายถงึ กระบวนการท่ีบคุคล
เปิดรับตอ่ข้อมลูขา่วสาร ตัง้ใจรับข้อมลูนัน้และทําความเข้าใจความหมาย และในขัน้เปิดรับ
ผู้บริโภคจะรับข้อมลูผา่นทางประสาทสมัผสัในขัน้ตัง้ใจรับ ผู้บริโภคจะแบง่ปันความสนใจมาสูส่ิง่
เร้านัน้ และขัน้สดุท้ายคือ ขัน้เข้าใจความหมาย ผู้บริโภคจะจดัองค์ประกอบข้อมลูและ
ตีความหมายออกมาเพ่ือให้เข้าใจได้ 

การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีเกิดขึน้ภายหลงัจากท่ีเกิดสิง่เร้ากระตุ้นทางการรู้สกึ และถกู
ตีความเป็นสิง่ท่ีมีความหมายโดยใช้ความรู้ ประสบการณ์ และความเข้าใจของบคุคล ดงันัน้ 
พฤตกิรรมการรับรู้จงึเป็นกระบวนตอบสนองตอ่สิง่เร้าท่ีผา่นมาในกระบวนการรู้สกึ เม่ือตวัรับ
กระบวนการรับรู้สมัผสัตอ่สิง่เร้า จะเกิดความรู้สกึแล้วสง่ความรู้สกึนัน้ไปตีความ หรือแปล
ความหมายกลายเป็นการรับรู้ (Bernstein, 1999 อ้างถงึใน สรุพงษ์ ชเูดช, 2546)  

Schiffman และ Kanuk (2004) กลา่ววา่คนสองคนอาจมีการเปิดรับสิง่กระตุ้นเดียวกนั
ภายใต้สภาพท่ีปรากฏอยา่งเดียวกนั แตผู่้บริโภคแตล่ะคนจะมีการระลกึถึง การจดจํา การเลือก
รับรู้ การรวบรวม และตีความแตกตา่งกนัขึน้อยูก่บักระบวนการของแตล่ะบคุคลท่ีอยูบ่นพืน้ฐาน
ของความต้องการ คา่นิยม และความคาดหวงัของคนๆนัน้ การเลือกรับรู้ (Selective) นัน้ขึน้อยูก่บั
องค์ประกอบ 2 ประการ (Quinn, 1985 อ้างถงึใน สรุพงษ์ ชเูดช, 2546) ดงันี ้ 

(1) สิง่เร้า ลกัษณะสิง่เร้าท่ีทําให้เกิดการรับรู้ได้ดีควรมีลกัษณะ ดงันี ้(1.1) ความเข้มและ
ขนาด (1.2) ความผิดแผกกนั (1.3) การกระทําซํา้ (1.4) การเคลื่อนไหว (1.5) ความแปลกใหม ่
และ (1.6) อิทธิพลทางสงัคม 

(2) ตวับคุคล ประกอบด้วย (2.1) องค์ประกอบทางด้านสรีระ เน่ืองจากอวยัวะรับสมัผสั
ของแตล่ะบคุคลมีความสามารถจํากดั ไมส่ามารถท่ีจะตอบสนองสิง่เร้าทกุชนิดได้ และสมรรถภาพ
การรับสมัผสัและสารเคมี สามารถทําให้สมรรถภาพในการรับรู้แตกตา่งกนั และ (2.2) 
องค์ประกอบด้านจิตวทิยา ได้แก่ (2.2.1) ความสนใจ (2.2.2) ความคาดหวงั (2.2.3) ความ
ต้องการ และ (2.2.4) การเห็นคณุคา่ 
 Wells และ Prensky (1996) กลา่ววา่ การรับรู้จะเกิดขึน้บนพืน้ฐานทางกายภาพท่ีมีความ
เก่ียวข้องกบัประสาทรับความรู้สกึทัง้ 5 ได้แก่ การมองเห็น การได้ยิน การได้กลิน่ การรับรู้รส และ
การรับรู้ทางการสมัผสั โดยหน้าท่ีทางความรู้สกึของประสาทรับรู้ความรู้สกึนัน้จะทําหน้าท่ีโดย
ลําพงั หรือร่วมกนั เพ่ือประเมินและตดัสนิใจเก่ียวกบัการใช้ผลติภณัฑ์เป็นหลกั 
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 Assael (1998) ได้แบง่กระบวนการทางการรับรู้ของผู้บริโภค (Consumer Perceptual 
Process) ออกเป็น 3 ขัน้ตอน (ดงัภาพท่ี 2.1) ดงันี ้
 ขัน้ตอนท่ี 1 การเลือกรับรู้ (Selection) ประกอบด้วย (1) การเปิดรับ (Exposure) คือ 
แนวโน้มของผู้บริโภคท่ีจะสนใจสิง่เร้า ผู้บริโภคเลือกเปิดรับสิง่เร้าโดยอาศยัความสนใจและความ
เก่ียวพนั และผู้บริโภคจะเพกิเฉยตอ่สิง่เร้าท่ีไมมี่ความสาํคญั หรือมีความเก่ียวพนั (2) ความสนใจ 
(Attention) คือ แนวโน้มของผู้บริโภคท่ีจะใสใ่จตอ่ข้อมลูท่ีนา่สนใจ และผู้บริโภคจะหลีกเล่ียงรับ
ข้อมลูท่ีไมมี่ความเก่ียวข้องกนั 
  ขัน้ตอนท่ี 2 การรวบรวม (Organization) คือ ผู้บริโภคจดักลุม่ข้อมลูท่ีมาจากแหลง่ตา่งๆ 
เช่น โฆษณา ราคา ช่องทางจําหน่ายและอ่ืนๆ เพ่ือให้ทราบความหมายโดยรวม 
  ขัน้ตอนท่ี 3 การตีความ (Interpretation) หมายถงึ การให้ความหมายตอ่สิง่เร้า 
ประกอบด้วย (1) การจดัหมวดหมู ่(Categorization) คือ การจดักลุม่ข้อมลูเพ่ือให้เข้าใจได้รวดเร็ว
ขึน้ และ (2) การอนมุาน (Inference) คือ การตีความโดยการเช่ือมโยงความสมัพนัธ์ของสิง่เร้า เช่น 
ราคากบัคณุภาพ ผู้บริโภคมกัตีความวา่เม่ือสนิค้ามีราคาสงูกวา่ปกตยิอ่มเป็นสนิค้าท่ีมีคณุภาพ 
การตีความการรับรู้ในแตล่ะบคุคลนัน้มีความแตกตา่ง เน่ืองจากผู้บริโภคมกัเลือกและประมวลผล
สิง่เร้าโดยใช้ความรู้ ความเช่ือ และประสบการณ์  
 

 

ภาพท่ี 2.1 แบบจําลองกระบวนการรับรู้ (Assael, 1998) 

 เน่ืองจากทฤษฎีและงานวิจยัในอดีตพบวา่การรับรู้มีความเก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมของ
ผู้บริโภค โดยผู้วิจยัสนใจศกึษาการรับรู้ในแง่มมุของการรับรู้ข้อมลูผา่นประสาทรับความรู้สกึ โดย
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ในงานวิจยันีส้นใจท่ีการรับรู้ผา่นการมองเห็น และการรับรู้ทางการสมัผสั เช่น การใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ งานวิจยันีมี้ตวักระตุ้นการรับรู้ของผู้บริโภค คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ได้แก่ 
(1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด ซึง่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนัจะมีผล
ตอ่ความรู้สกึ การรับรู้ สมัผสั และประสบการณ์ของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนัออกไป 
 
2.3 ความเข้าใจสินค้า 

Bartlett (1932 อ้างถึงใน Graeff and Olson, 1994) นิยามความเข้าใจ 
(Comprehension) หมายถงึ กระบวนการตีความหมายโดยอาศยัความรู้ ความสําคญั และความ
เช่ือ โดยก่อนเข้าสูก่ระบวนการตีความหมายผู้บริโภคต้องได้รับข้อมลูก่อน ตอ่มา Bloom (1956) 
นิยามความเข้าใจ หมายถงึ ความสามารถทางสตปัิญญาในการตอ่ยอดองค์ความรู้หรือความจํา 
ให้กว้างออกไปจากเดมิอยา่งมีเหตแุละผล การแสดงพฤตกิรรมเม่ือเผชิญกบัการส่ือความหมาย 
และความสามารถในการตีความหมาย การขยายความ และการตีความสิง่ใดสิง่หนึง่ 

Graeff (1997) นิยามความเข้าใจสนิค้า (Product Comprehension) หมายถงึ 
กระบวนการตีความหมายของข้อมลูสนิค้า โดยอาศยัการทบทวนความรู้ (Activated Knowledge) 
และการอนมุาน (Inference) ใจความสําคญัเก่ียวกบัสนิค้า (การอนมุาน คือ การสรุป) Graeff 
(1997) กลา่ววา่การอนมุานสามารถช่วยเตมิเตม็ข้อมลูท่ีผู้บริโภคไมเ่ข้าใจ และช่วยตีความหมาย
สนิค้าและคณุลกัษณะของสนิค้าท่ีมีความสําคญัตอ่ผู้บริโภค จากงานวิจยัในอดีตพบวา่หนว่ย
ตวัอยา่งไมส่ามารถจดจําข้อมลูท่ีรับได้ทกุถ้อยคํา แตห่นว่ยตวัอยา่งจะสร้างความรู้ในระหวา่งการ
ทําความเข้าใจ และจดจําความรู้ลงไปในความจําของหน่วยตวัอยา่งเอง ดงันัน้ หนว่ยตวัอยา่งจงึ
จําความรู้ไมใ่ช่ข้อมลูท่ีได้รับ (Bartlett, 1932; Bransford et al., 1972 อ้างถึงใน Graeff and 
Olson, 1994) และเม่ือหนว่ยตวัอยา่งต้องการใช้ความรู้ หนว่ยตวัอยา่งจะระลกึ (Recall) ความรู้ท่ี
ถกูเก็บอยูใ่นความจํา (Graeff, 1995) 

Jiang และ Benbasat (2007) เสนอวา่ความเข้าใจสนิค้า (Product Understanding) 
ของผู้บริโภคบนพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง (Actual Product Knowledge) คือ ความเข้าใจข้อมลูสนิค้าของผู้บริโภค และมิตท่ีิ 2 
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived Website Diagnosticity) คือ การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ท่ีชว่ยสร้างความเข้าใจสนิค้าให้แก่ผู้บริโภค ในระหวา่งการเลือกซือ้สนิค้าบน
อินเทอร์เน็ต 
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Forsythe และ Shi (2003) กลา่ววา่ในบริบทของพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์การคืนสนิค้ามกั

เกิดขึน้ เน่ืองจากผู้บริโภคไมเ่ข้าใจในคณุลกัษณะของสนิค้าท่ีเว็บไซต์นําเสนอ และคณุลกัษณะ
ของสนิค้าในประเดน็ท่ีผู้บริโภคต้องการทราบมกัถกูนําเสนออยา่งไมต่รงประเดน็ หรือไมถ่กู
นําเสนอเลย ด้วยเหตนีุ ้ผู้บริโภคจงึกล้าไมต่ดัสนิใจซือ้สนิค้ากบัทางเว็บไซต์ นอกจากนี ้ผู้บริโภค
บนอินเทอร์เน็ตมกัประสบปัญหากบัการประเมินสนิค้าชนิดท่ีจบัต้องได้ (Physical Goods) 
เน่ืองจากเว็บเบราว์เซอร์มีข้อจํากดั ดงันี ้(1) การสร้างความเข้าใจสนิค้า (2) การถ่ายทอดความรู้
ทางกายภาพของสนิค้า และ (3) การตอบสนองความต้องการสว่นบคุคล (Smith et al., 2010) ซึง่
สอดคล้องกบั Alba et al. (1997) และ Burke (2002) พบวา่ข้อมลูสนิค้าบนอินเทอร์เน็ตมีคณุภาพ
ระดบัปานกลาง สง่ผลให้ผู้บริโภคท่ีคุ้นเคยกบัการประเมินสนิค้าจากการมีปฏิสมัพนัธ์ทางกายภาพ 
มีความรู้เก่ียวกบัสนิค้าไมเ่พียงพอตอ่การตดัสนิใจซือ้  

Jiang และ Benbasat (2007) ได้อธิบายวา่การศกึษาความเข้าใจสนิค้า (Product 
Understanding) ของผู้บริโภคบนพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์เป็นสิง่สําคญัท่ีต้องศกึษา เน่ืองจาก (1) 
เว็บเบราว์เซอร์ขาดประสทิธิภาพในการนําเสนอข้อมลูสนิค้า สง่ผลให้ผู้บริโภคมีความรู้ และข้อมลู
ประกอบการตดัสนิใจซือ้สนิค้าท่ีไมเ่พียงพอ และ (2) ประสบการณ์จากความนา่สนใจและการ
ดงึดดูใจจากการนําเสนอสนิค้า (Product Presentation) บางครัง้มีการนําเสนอท่ีสมจริงตอ่การ
รับรู้ของผู้บริโภค แตมี่ความล้มเหลวในการสร้างความรู้ความเข้าใจสนิค้าแก่ผู้บริโภค (Hoch, 
2002 อ้างถงึใน Jiang and Benbasat, 2007) นอกจากนี ้Jiang และ Benbasat กลา่ววา่การวดั
ความเข้าใจสนิค้ามีความจําเป็นต้องวดัจากตวัแปร 2 มติ ิเน่ืองจากการวดัความเข้าใจสนิค้าโดยใช้
ความคดิเห็นของผู้ใช้งานหรือการตอบแบบสอบถามเพียงอยา่งเดียว ในบางครัง้ไมส่ามารถช่วย
ตอบวตัถปุระสงค์การใช้งานได้ สอดคล้องกบั Fang และ Holsapple (2011) พบวา่การวดัเพียง
การรับรู้ (Perception) ของผู้บริโภคเพียงอยา่งเดียว ไมเ่พียงพอสําหรับการวดัความรู้ของผู้บริโภค
ท่ีได้รับจากเวบ็ไซต์ และจากงานวิจยัในอดีตพบวา่การประเมินประสทิธิภาพของระบบสารสนเทศ
ด้วยการตอบแบบสอบถามของผู้ใช้ ไมส่ามารถรายงานประสทิธิภาพของระบบสารสนเทศได้
ถกูต้องเพียงพอ และผลจากการประเมินอาจมีสภาพขดัแย้งกบัความเป็นจริง (Goodhue et al., 
2000; Straub et al., 1995; Davis and Kottemann, 1994) 

จากงานวิจยัในอดีตทําให้ทราบวา่ความเข้าใจสนิค้ามีความสําคญัตอ่ผู้บริโภคบนเวบ็ไซต์
พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ และความเข้าใจสนิค้าถกูให้คําจํากดัความท่ีแตกตา่งกนั ในงานวิจยันี ้
ผู้วิจยัจงึได้กําหนดให้ ความเข้าใจสนิค้า หมายถงึ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีถกูต้องของผู้บริโภค ซึง่
เกิดจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ช่วยเหลือผู้บริโภคให้เกิดความเข้าใจสนิค้า โดยความเข้าใจสนิค้า 
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ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงในประเดน็ของความรู้ท่ีให้แก่
ผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ในประเดน็ของ
การช่วยเหลือผู้บริโภคท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ให้เกิดความเข้าใจสนิค้า โดยผู้วิจยัจะนําเสนอ
การศกึษาและงานวิจยัในอดีตของมิตคิวามเข้าใจสนิค้าแตล่ะมิต ิในหวัข้อถดัไป ตามลําดบั 

 
 2.3.1 ความรู้เก่ียวกับสินค้าที่เกิดขึน้จริง 

Bloom (1956) นิยามความรู้ (Knowledge) หมายถงึ การเรียนรู้ท่ีเน้นถึงการจดจําและ
การระลกึได้ถงึความคดิ วตัถ ุและปรากฏการณ์ตา่งๆ ซึง่เป็นความจําท่ีเร่ิมจากสิง่งา่ยๆ ท่ีเป็น
อิสระกนั ไปจนถงึความจําในสิง่ท่ียุง่ยากซบัซ้อนและมีความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั ตอ่มา Brucks 
(1984 อ้างถึงใน Brucks, 1985) นิยามความรู้สนิค้า (Product Knowledge) หมายถึง ความรู้ท่ี
เก่ียวข้องกบัสนิค้าของผู้บริโภค ได้แก่ คณุลกัษณะ การใช้งาน และความรู้เฉพาะเจาะจงตอ่สนิค้า  

Lin และ Zhen (2005 อ้างถึงใน Lin and Chen, 2006) อธิบายวา่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า 
(Product Knowledge) คือ ระดบัความเข้าใจและระดบัความมัน่ใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่
คณุลกัษณะและข้อมลูสนิค้า สอดคล้องกบั Jiang และ Benbasat (2007) อธิบายวา่ความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง คือ ระดบัความเข้าใจข้อมลูสนิค้าของผู้บริโภค 

Brucks (1985) ได้จําแนกความรู้เก่ียวกบัสนิค้า (Product Knowledge) ของผู้บริโภค
ออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ (1) ประสบการณ์สนิค้า (Product Experience) คือ ความรู้ท่ีได้จากการ
ดําเนินงาน เช่น การเป็นเจ้าของสนิค้า ประสบการณ์การใช้งานสนิค้า ประสบการณ์ในการค้นหา
ข้อมลูสนิค้า เป็นต้น (2) ความรู้เชิงอตันยั (Subjective Knowledge) คือ ความรู้ท่ีเกิดจาก
ความคุ้นเคยกบัสนิค้าของผู้บริโภค แตไ่ม่สามารถอธิบายได้ และ (3) ความรู้เชิงปรนยั (Objective 
Knowledge) คือ ความรู้ความเข้าใจอยา่งแท้จริง สามารถอธิบายได้อยา่งมีเหตผุล 

Chang และคณะ (2006) กลา่ววา่ประสบการณ์สนิค้า (Product Experience) มีความ
เก่ียวข้องกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภคน้อยท่ีสดุ และความรู้เชิงอตันยั (Subjective Knowledge) มี
แนวคดิท่ีชดัเจนและสามารถวดัได้ง่ายกวา่ความรู้เชิงปรนยั (Objective Knowledge) สอดคล้อง
กบั Brucks (1985) พบวา่ความรู้เชิงอตันยัสามารถนํามาใช้วดัได้งา่ยกวา่ และมีสว่นเก่ียวข้องกบั
พฤตกิรรมและแรงจงูใจของผู้บริโภค นอกจากนี ้Park และ Lessig (1981) พบวา่ความรู้เชิงอตันยั
เป็นตวับง่ชีท่ี้ชว่ยวเิคราะห์พฤตกิรรมและมีความเอนเอียงน้อยกวา่ความรู้เชิงปรนยั 

เยาวดี รางชยักลุ วิบลูย์ศรี (2552) อธิบายวา่การวดัระดบัความรู้หรือความจํา คือ การวดั
ระดบัความสามารถในการระลกึถงึเร่ืองราวและสิง่ท่ีเคยทราบมาแล้ว เช่น นิยาม ข้อเท็จจริง 
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หลกัการ วธีิแก้ปัญหา เป็นต้น จากงานวจิยัด้านความรู้เก่ียวกบัสนิค้ามีวิธีวดัหลายวธีิ เช่น วดัจาก
ระดบัการรับรู้ (Perception) ความรู้ของผู้บริโภค (Park and Lessig, 1981) วดัจากความจําของ
ผู้บริโภค (Johnson and Russo, 1984) วดัจากการซือ้สนิค้าและประสบการณ์การใช้งาน (Marks 
and Olson, 1981) วดัคะแนนท่ีได้จากการทําแบบสอบและการประเมินตนเองของผู้บริโภค 
(Rudell, 1978 อ้างถึงใน Brucks, 1985) วดัคะแนนท่ีได้จากการทําแบบสอบประเภทหลาย
ตวัเลือกท่ีมีข้อถามเก่ียวกบัสนิค้า (Jiang and Benbasat, 2007) เป็นต้น 

Chao และ Rajendran (1993) กลา่ววา่เม่ือผู้บริโภคเลือกซือ้สนิค้า ผู้บริโภคมกัค้นหา
ข้อมลูเพ่ือใช้ประกอบการตดัสนิใจซือ้ Zhu (2004 อ้างถึงใน Lin and Chen, 2006) เสริมวา่เม่ือ
ผู้บริโภคเลือกสนิค้า ผู้บริโภคมกัอาศยัความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีตนเองมีอยูใ่นการประเมินสนิค้า ซึง่
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้ามีผลกระทบตอ่ทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่สนิค้า ขัน้ตอนการค้นหาข้อมลู 
และปริมาณข้อมลูท่ีผู้บริโภคต้องค้นหา นอกจากนีย้งัพบวา่ ระดบัความรู้เก่ียวกบัสนิค้ายงัมีผลตอ่
การตดัสนิใจซือ้ และมีผลทางอ้อมตอ่ความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภค Jiang และ Benbasat (2007) ให้
เหตผุลวา่ผู้บริโภคแสวงหาความรู้เก่ียวกบัสนิค้าเพ่ือลดความไมม่ัน่ใจในการซือ้สนิค้า 

Haeubl และ Trifts (2000) พบวา่ผู้บริโภคท่ีมีความรู้สกึวา่ตนเองมีความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ต่ํา (Feel Less Informed) จะขาดความเช่ือมัน่ในการตดัสนิใจซือ้สนิค้า และมีความพงึพอใจตอ่
บริการของร้านค้าในเชิงลบ ตอ่มา Smith และคณะ (2010) อธิบายวา่ความรู้สกึมีความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า (Feeling Informed) คือ ผู้บริโภคเกิดความเช่ือวา่ตนเองมีความเข้าใจในวตัถปุระสงค์ และ
คณุภาพของสนิค้า ซึง่มีผลกระทบตอ่การใช้งานและการซือ้สนิค้า นอกจากนี ้ความรู้สกึวา่ตนเองมี
ความรู้ยงัเก่ียวข้องกบัการตระหนกัถงึสนิค้าท่ีจะซือ้ด้วย เช่น ลกัษณะสนิค้าทางกายภาพ คณุภาพ
สนิค้า เป็นต้น Smith และคณะได้ให้คําจํากดัความสัน้ๆ วา่ ความรู้สกึมีความรู้ (Feeling 
Informed) คือ  ผู้บริโภคมีความเช่ือวา่ตนเองมีความเข้าใจสนิค้า 

Li และคณะ (2010) ศกึษาผลกระทบของเคร่ืองมือช่วยเรียนรู้สนิค้า (Product Learning 
Aids) ท่ีมีตอ่ความจําของผู้บริโภค พบวา่เคร่ืองมือช่วยเรียนรู้เก่ียวกบัสนิค้ามีผลตอ่ระดบัความจํา
ของผู้บริโภคแตกตา่งกนั เน่ืองจากผู้บริโภคแตล่ะคนมีกระบวนการคดิท่ีแตกตา่งกนั และตวักระตุ้น 
(Stimulus) ท่ีผู้บริโภคได้รับ เช่น วีดีโอ ข้อความ เป็นต้น สง่ผลให้เกิดการกระตุ้นกระบวนการคดิท่ี
แตกตา่งกนัไปด้วย จากผลการวิจยัพบวา่เคร่ืองมือช่วยเรียนรู้ประเภทภาพเคลื่อนไหว เช่น วีดีโอ 
ช่วยสง่เสริมผู้บริโภคเกิดความจําเชิงกว้าง (Breadth of Recall) คือ ความจําคณุลกัษณะของ
สนิค้า สว่นเคร่ืองมือช่วยเรียนรู้ประเภทบรรยาย เช่น ข้อความ ข้อความกบัรูปภาพ ช่วยสง่เสริม
ผู้บริโภคเกิดความจําเชิงลกึ (Depth of Recall) คือ ความเข้าใจถงึความแตกตา่งในคณุลกัษณะ
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ของสนิค้าท่ีนํามาเปรียบเทียบกนั Li และคณะสรุปวา่เคร่ืองมือช่วยเรียนรู้สนิค้าแตล่ะประเภทมี
ข้อดีข้อเสียท่ีแตกตา่งกนัขึน้อยูก่บัการนําไปใช้ในสถานการณ์ตา่งๆ 

Jiang และ Benbasat (2007) พบวา่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของผู้บริโภคท่ีมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัการนําเสนอสนิค้ารูปแบบประสบการณ์เสมือนจริง (Virtual Product Experience: 
VPE) และวีดีโอจะสงูกวา่การนําเสนอสนิค้ารูปแบบภาพน่ิงประกอบคําบรรยาย เม่ือความซบัซ้อน
ของสนิค้ามีระดบัต่ํา แตเ่ม่ือความซบัซ้อนของสนิค้ามีระดบัสงู ผู้บริโภคจะได้รับความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าไมแ่ตกตา่งในทกุรูปแบบการนําเสนอสนิค้า จะเห็นได้วา่ระดบัการมีปฏิสมัพนัธ์อาจไมใ่ช่
ปัจจยัสําคญัในการสร้างความเข้าใจสนิค้าให้แก่ผู้บริโภค 

จากงานวิจยัข้างต้นจะเห็นได้วา่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้ามีความสําคญักบัผู้บริโภคในด้าน
ตา่งๆ เช่น การตดัสนิใจซือ้สนิค้า ความมัน่ใจของผู้บริโภค พฤตกิรรมของผู้บริโภค เป็นต้น อีกทัง้
เคร่ืองมือท่ีแตกตา่งกนัยงัสง่ผลตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าของผู้บริโภคอีกด้วย และเน่ืองจากความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าของผู้บริโภคถกูให้คําจํากดัความท่ีแตกตา่งกนั ในงานวิจยันีผู้้วจิยัจงึได้กําหนดให้
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (Actual Product Knowledge) คือ ระดบัความรู้เก่ียวกบัข้อมลู
สนิค้าท่ีถกูต้องของผู้บริโภค จากการมีปฏิสมัพนัธ์กบัรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 2 รูปแบบ ได้แก่ 
(1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด นอกจากนี ้การวดัความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีใช้ใน
งานวิจยันีจ้ะวดัโดยใช้คะแนนจากการตอบข้อถามในแบบสอบประเภทหลายตวัเลือก เน่ืองจาก
การวดัระดบัความรู้เก่ียวกบัสนิค้าของผู้บริโภคควรวดัจากความรู้ท่ีเกิดขึน้จริง (Actual 
Knowledge) หรือความจํา (Bettman and Park, 1980) และจากงานวิจยัท่ีผา่นมานิยมวดัเชิง
ปริมาณ (Quantitative) 

 
 2.3.2 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 

Kempf และ Smith (1998) นิยามการรับรู้ความชว่ยเหลือ (Perceived Diagnosticity) 
หมายถงึ ระดบัท่ีผู้บริโภคเช่ือวา่ประสบการณ์การใช้สนิค้าสามารถช่วยเหลือผู้บริโภคในการ
ประเมินสนิค้า เช่น การแจกสนิค้าตวัอยา่งให้ผู้บริโภคทดลองใช้ เป็นต้น ตอ่มา Jiang และ 
Benbasat (2005) ได้นํางานวิจยัของ Kempf และ Smith มาปรับปรุงและให้นิยามการรับรู้ความ
ช่วยเหลือในบริบทการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ หมายถึง ความสามารถของสว่นตดิตอ่ผู้ใช้งานบน
เว็บไซต์ท่ีชว่ยถ่ายทอดข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้า เพ่ือสร้างความเข้าใจให้แก่ผู้บริโภค และช่วยประเมิน
คณุภาพและประสทิธิภาพของสนิค้าท่ีจําหน่ายบนอินเทอร์เน็ต เช่น ประสบการณ์เสมือนจริง วีดีโอ 
เป็นต้น Pavlou และ Fygenson (2006) เสริมวา่การรับรู้ความช่วยเหลือจะสะท้อนให้เห็นถงึความ
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ช่วยเหลือของเว็บไซต์ในการช่วยให้ผู้บริโภคประเมินคณุภาพสนิค้า ซึง่สอดคล้องกบั Jiang และ 
Benbasat (2007) ท่ีอธิบายวา่การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived Website 
Diagnosticity) คือ ระดบัการรับรู้ความช่วยเหลือจากเวบ็ไซต์ท่ีช่วยสร้างความเข้าใจสนิค้าให้แก่
ผู้บริโภค ในระหวา่งการเลือกซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ต 

Jiang และ Benbasat (2005) กลา่ววา่บนร้านค้าออนไลน์ ผู้บริโภคมกัมีข้อจํากดัในการ
วินิจฉยัข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้าเม่ือเทียบกบัการเลือกซือ้สนิค้าแบบออฟไลน์ เน่ืองจากสว่นตดิตอ่
ผู้ใช้งานบนเว็บไซต์ไมส่ามารถถ่ายทอดข้อมลูสนิค้าได้เพียงพอ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ประสบการณ์
จากคณุลกัษณะของสนิค้า (Burke, 2002; Peterson et al., 1997; Rose et al., 1999) Kempf 
และ Smith (1998) พบวา่การรับรู้ความชว่ยเหลือมีสว่นช่วยในการสนบัสนนุกระบวนการรับรู้ 
(Cognitive) ของผู้บริโภคในด้านการประเมินคณุลกัษณะของสนิค้า นอกจากนี ้การรับรู้ความ
ช่วยเหลือยงัมีผลตอ่การเพิ่มความมัน่ใจให้แก่ผู้บริโภคในการเลือกซือ้สนิค้า และมีผลตอ่การ
ตดัสนิใจซือ้สนิค้าของผู้บริโภค Jiang และ Benbasat (2007) เสริมวา่การรับรู้ความช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์มีผลกระทบเชิงบวกตอ่ทศันคต ิและการรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness) ของ
ผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต นอกจากนี ้การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ยงัสง่ผลตอ่การตดัสนิใจ
ซือ้สนิค้าของผู้บริโภค (Mudambi and Schuff, 2010) และมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกกบัความพงึ
พอใจตอ่ข้อมลูท่ีผู้บริโภคได้รับ (Szymanski and Hise, 2000; Wang et al., 2001) 

ผู้บริโภคมกัขาดความคุ้นเคยในการใช้งานบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ดงันัน้ การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจงึมีความสําคญัในบริบทของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ Lim และ Benbasat (2000) เสนอวา่
การรับรู้ความช่วยเหลือท่ีสงูสามารถลดการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) และช่วยเพิ่มความ
พงึพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ Fetherman และคณะ (2011) เสริมวา่การรับรู้ความ
ช่วยเหลือช่วยให้ผู้บริโภคเกิดความเข้าใจสนิค้าและบริการท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้ และการรับรู้
ความชว่ยเหลอืยงัมีความจําเป็นตอ่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีข้อกดัในด้านการสื่อสารอีกด้วย 

Jiang และ Benbasat (2007) ศกึษารูปแบบการนําเสนอสนิค้า ได้แก่ (1) ข้อความกบั
ภาพน่ิงแบบมีปฏิสมัพนัธ์ (2) วีดีโอประกอบคําบรรยาย (3) วีดีโอไมป่ระกอบคําบรรยาย และ (4) 
ประสบการณ์สนิค้าเสมือนจริง พบวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีแตกตา่งกนัสง่ผลตอ่การรับรู้
ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ โดยประสบการณ์สนิค้าเสมือนจริงสามารถเพิ่มการรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ได้สงูท่ีสดุ เน่ืองจากประสบการณ์เสมือนจริงมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์สงู 
(High Interactivity) จากงานวิจยัในอดีตพบวา่ระดบัการปฏิสมัพนัธ์ช่วยให้ผู้บริโภคเกิดความ
เข้าใจ โดยระดบัการปฏิสมัพนัธ์ท่ีสงูจะช่วยให้ผู้บริโภคเกิดกระบวนการจินตนาการท่ีมากขึน้ อนั
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นําไปสูค่วามเข้าใจท่ีชดัเจน และช่วยลดข้อจํากดัในด้านการจบัต้องได้ของสนิค้า (MacInnis and 
Price, 1987; Petrova and Cialdini, 2005 อ้างถึงใน Fetherman et al., 2011) แตจ่ากการศกึษา
ของ Fetherman และคณะ (2011) เปรียบเทียบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์ท่ี
แตกตา่งกนั ได้แก่ (1) ประสบการณ์บริการอิเลก็ทรอนิกส์เสมือนจริง (Virtual E-service 
Experience: VESE) คือ บริการทําธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต เช่น ระบบออกรายงาน ระบบใบแจ้ง
หนี ้ระบบชําระหนี ้เป็นต้น เป็นตวัแทนของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์สงู และ 
(2) เว็บแฟลช (Flash) ท่ีประกอบด้วยข้อความ รูปภาพและวีดีโอ เป็นตวัแทนของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์ต่ํา ผลการศกึษาสรุปวา่ระดบัการมีปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่ง
กนัไมมี่ผลตอ่การรับรู้ความช่วยเหลือของผู้บริโภค 

จากงานวิจยัข้างต้นจะเห็นได้วา่การรับรู้ความชว่ยเหลือมีความสําคญัตอ่ผู้บริโภคในด้าน
ตา่งๆ เช่น การตดัสนิใจซือ้สนิค้า ความมัน่ใจของผู้บริโภค ความพงึพอใจของผู้บริโภค เป็นต้น อีก
ทัง้เคร่ืองมือท่ีแตกตา่งกนัอาจสง่ผลตอ่การรับรู้ความช่วยเหลือของผู้บริโภคอีกด้วย และเน่ืองจาก
การรับรู้ความช่วยเหลือถกูให้คําจํากดัความท่ีแตกตา่งกนั ในงานวิจยันีผู้้วจิยัจงึได้กําหนดให้การ
รับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ คือ ระดบัการรับรู้ความช่วยเหลือจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีชว่ย
สร้างความเข้าใจสนิค้าให้แก่ผู้บริโภค 

 
2.4 ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ 

Huang และคณะ (2008) อธิบายวา่การหาคําตอบจากคําถามหรือสิง่ท่ีสงสยัเป็นสว่น
หนึง่ของธรรมชาตใินด้านการเรียนรู้และการมีปฏิสมัพนัธ์ในสงัคม แม้วา่ปัจจบุนัจะมี (1) อีเมล์และ
แอพพลเิคชัน่การส่ือสารผา่นข้อความ เช่น MSN มาเป็นเคร่ืองมือเพ่ือช่วยเหลือในการสอบถาม
ข้อมลู แตผู่้บริโภคก็จําเป็นต้องรอการตอบกลบัอีเมล์ และการเปิดให้บริการของแอพพลเิคชัน่การ
สื่อสารผา่นข้อความ และ (2) เคร่ืองมือค้นหาและเว็บบอร์ดมาเป็นเคร่ืองมือเพ่ือช่วยเหลือในการ
เข้าถึงข้อมลู แตก็่ต้องใช้ระยะเวลาในการค้นหา การจดัระเบียบการค้น และการรอคอยการตอบ
กลบั แม้วา่การหาคําตอบในเบือ้งต้นจะสามารถทําได้ง่ายและรวดเร็วโดยใช้ Google แตใ่นบาง
กรณีคําถามหรือข้อสงสยัมีความซบัซ้อน ทําให้ยากแก่การหาคําตอบโดยการค้นหา การค้นหา
คําตอบจากเวบ็บอร์ดอาจให้คําตอบในเชิงลกึได้ แตม่กัใช้เวลาในการตอบสนองท่ีนานและค้นหา
คําตอบได้ยาก หากผู้ มีความรู้ในด้านนัน้พร้อมให้คําตอบ เวลาในการรอและการค้นหาจะลดลง 

เวลาของผู้บริโภคเป็นสิง่มีคา่ เม่ือผู้บริโภคมีคําถามและปัญหาในการเลือกซือ้สนิค้า 
ผู้บริโภคมกัคาดหวงัตอ่บริการช่วยเหลือในการซือ้สนิค้าท่ีมีประสทิธิภาพและตอบสนองอยา่ง
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รวดเร็ว (Internet Retailer, 2007) Griffith และ Krampf (1998) กลา่ววา่การขาดความรวดเร็วใน
การตอบสนอง เช่น ความลา่ช้าในการตอบอีเมล์ เป็นการรับรู้เชิงลบท่ีเกิดขึน้บอ่ยบนอินเทอร์เน็ต 
เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภคซือ้สนิค้าและบริการ ผู้บริโภคมกัคาดหวงัตอ่บริการท่ีมีมาตรฐาน เช่ือถือได้ 
และการดแูลลกูค้าท่ีดีผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ต ในบริบทพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์พบวา่ผู้บริโภคมกั
รู้สกึไมพ่อใจกบัการรอคอย และการแสดงผลท่ีลา่ช้านัน้ยิ่งทําให้ผู้บริโภคหมดความเช่ือมัน่ใน
เว็บไซต์นัน้ลงเร่ือยๆ ถ้าเวลาท่ีผู้ใช้รอนัน้นานเกินไป ผู้บริโภคจะปิดเว็บไซต์นัน้ทนัที (Nielsen, 
1999 อ้างถงึใน ศภุางค์ ตรีปัญญา, 2548)  
 Jiang และ Benbasat (2007) ศกึษาถึงรูปแบบการนําเสนอสนิค้า (Product 

Presentation) และความซบัซ้อนของสนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า เม่ือระดบัความซบัซ้อนของ

สนิค้าแตกตา่งกนั โดยมีนาฬิกาข้อมือและพีดีเอ เป็นตวัแทนของสนิค้าท่ีมีความซบัซ้อนระดบัปาน

กลางและสงู ตามลําดบั พบวา่เม่ือความซบัซ้อนของสนิค้าอยูใ่นระดบัท่ีสงู รูปแบบการนําเสนอ

สนิค้าไมมี่ผลกระทบตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของผู้บริโภค แตร่ะยะเวลาท่ีใช้ในการ

พิจารณาสนิค้ากลบัมีความแตกตา่งกนั โดยการนําเสนอสนิค้ารูปแบบข้อความกบัภาพน่ิงแบบมี

ปฏิสมัพนัธ์ ใช้เวลาพิจารณาสนิค้าน้อยกวา่รูปแบบประสบการณ์สนิค้าเสมือนจริง คอ่นข้างมาก

คือ 11.18 กบั 19.61 นาทีตามลําดบั เป็นท่ีสงัเกตได้วา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการ

ปฏิสมัพนัธ์ท่ีสงู ผู้บริโภคจะใช้เวลาในการทําความเข้าใจสนิค้ามากกวา่ เน่ืองจากผู้บริโภคต้องการ

ใช้เวลาในการมีปฏิสมัพนัธ์กบับริการ 

Xu และคณะ (2009) ศกึษาผลกระทบของการรับรู้คณุภาพบริการ การรับรู้การเสียสละ
ของผู้บริโภค และการรับรู้ผลลพัธ์ของการบริการ ท่ีมีตอ่ความภกัดีของผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต 
โดยการรับรู้การเสียสละ (Perceived Sacrifice) หมายถึง การรับรู้ถึงเวลา (Time) และคา่ความ
พยายาม (Effort) ของผู้บริโภคท่ีใช้ปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือให้ได้ผลลพัธ์ ผลการ
ทดลองสรุปวา่ (1) การรับรู้ผลลพัธ์ของการบริการ มีความสําคญัตอ่ผู้บริโภคท่ีมีความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าต่ํา และสงู เช่น การได้รับข้อมลูท่ีตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค เป็นต้น (2) ผู้บริโภคท่ีมี
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าต่ําจะให้ความสําคญักบัคณุภาพบริการของเว็บไซต์เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจาก
ผู้บริโภคมีความรู้จํากดัจงึต้องอาศยัคณุภาพบริการเพ่ือใช้ประเมินสนิค้า (3) ผู้บริโภคท่ีมีความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าต่ําจะมีการรับรู้การเสียสละท่ีสงูขึน้ เน่ืองจากผู้บริโภคต้องใช้เวลาในการทําความ
เข้าใจข้อมลูของสนิค้า (4) ผู้บริโภคท่ีมีความรู้สนิค้าสงูจะให้ความสําคญักบัการรับรู้การเสียสละ
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ในบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นอบัดบัแรก และ (5) การรับรู้คณุภาพบริการ การรับรู้การเสียสละของ
ผู้บริโภค และการรับรู้ผลลพัธ์ของการบริการมีผลตอ่ความภกัดีของผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต 

การรับรู้ถึงเวลาของผู้บริโภคเก่ียวข้องกบัการรับรู้การเสียสละ (Sacrifice) เน่ืองจาก
ระยะเวลาในกระบวนการให้บริการผู้บริโภคอยา่งเหมาะสม มกัมีความยุง่ยากในการบริการหรือมี
ผลกระทบตอ่การบริการผู้บริโภคอ่ืนท่ีรอคอยอยู ่ทําให้เกิดข้อจํากดัในประสทิธิภาพของการ
ให้บริการ และมีความเส่ียงตอ่การเสียเวลาโดยเปลา่ประโยชน์ และมีความลา่ช้า (Lovelock, 
2001) ด้วยเวลาท่ีมีอยูอ่ยา่งจํากดัและความลา่ช้าของผู้บริโภคและผู้ให้บริการ สง่ผลกระทบตอ่
การรับรู้ถึงคณุภาพบริการของผู้บริโภค (Suri and Monroe, 2003) 
 Heinonen (2006) ศกึษาถึงมิตขิองเวลา (Temporal) ในบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีผลตอ่

การรับรู้คณุคา่ (มิตขิองเวลา หมายถงึ การรับรู้ถึงเวลาของผู้บริโภคเมื่อใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์) 

พบวา่ (1) ความเร็วในการให้บริการผู้บริโภค (2) ประสทิธิภาพในการจดัสรรเวลาเพ่ือให้บริการ

ผู้บริโภค และ (3) เวลาท่ีใช้ในกระบวนการบริการ สง่ผลตอ่การรับรู้คณุคา่และมีความสมัพนัธ์ตอ่

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ Heinonen ให้ความเห็นวา่คณุคา่ของเวลามีความสําคญั 

ไมเ่พียงแคก่ารให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสมเทา่นัน้ แตบ่ริการอิเลก็ทรอนิกส์ควรลดเวลาในการ

ให้บริการผู้บริโภคอีกด้วย เน่ืองการบริการมกัใช้เวลาท่ีนานเกินความจําเป็น 

 Huang และคณะ (2009) พบวา่ประเภทสนิค้าไมมี่ผลตอ่การใช้เวลาในการหาข้อมลูเพ่ือ
ซือ้สนิค้าของผู้บริโภค โดยแบง่สนิค้าออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (1) สนิค้าท่ีใช้ประสบการณ์ เช่น 
กล้องถ่ายรูป ผลติภณัฑ์ดแูลความงามและสขุภาพ เป็นต้น และ (2) สนิค้าประเภทท่ีไมใ่ช้
ประสบการณ์ เช่น รองเท้า เฟอร์นิเจอร์ตกแตง่บ้าน เป็นต้น แตป่ระเภทข้อมลูสนิค้าท่ีผู้บริโภค
ค้นหา เช่น ความเห็นของผู้บริโภค ราคาสนิค้า มีผลตอ่กระบวนการคดิซึง่ทําให้ผู้บริโภคมี
พฤตกิรรมการค้นหาข้อมลูท่ีแตกตา่งกนั รวมถงึการใช้เวลาและปริมาณข้อมลูท่ีแตกตา่งกนัอีกด้วย 

Bitner และคณะ (2000) กลา่ววา่การรับรู้คณุคา่ของบริการเป็นความสามารถในการสร้าง
คณุประโยชน์ให้แก่ผู้บริโภค และเป็นความสามารถในการใช้งานบริการเม่ือมีความจําเป็นหรือเม่ือ
ต้องการ ซึง่เป็นหนึง่ในปัจจยัของความพงึพอใจของผู้บริโภค จากงานวิจยัท่ีผา่นมาจะเห็นได้วา่
ผู้บริโภคมกัใช้เวลาในการปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่
ตนเอง ดงันัน้ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์อาจใช้เวลาในการสร้างความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริงของผู้บริโภคท่ีแตกตา่งกนั  



28 

 
ประสทิธิภาพ (Efficiency) ถกูใช้เพ่ืออธิบายถงึระดบัของต้นทนุ เช่น เวลา (Time) ความ

พยายาม (Effort) คา่ใช้จ่าย (Cost) เป็นต้น ท่ีถกูใช้เพ่ือผลติผลลพัธ์ตามท่ีกําหนด เช่น งาน (Task) 
จดุประสงค์ (Purpose) กระบวนการ (Process) เป็นต้น ประสทิธิภาพถกูใช้เพ่ือแสดงระดบั
ความสามารถของการใช้ต้นทนุเพ่ือผลติผลลพัธ์ตามท่ีกําหนด และเป็นปริมาณเชิงคณุภาพ 
(Qualitative) ดงันัน้ ประสทิธิภาพคือ สดัสว่นของผลลพัธ์ท่ีได้ตอ่ต้นทนุท่ีถกูใช้ไปในกระบวนการ 
(Wikipedia, 2011) งานวิจยันีส้นใจศกึษาประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of 
E-service) โดยมีความหมายดงัหวัข้อท่ี 1.7 นิยามคําศพัท์ 

 
2.5 ความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ พอใจ ชอบใจ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542) Oliver 
(1997) กําหนดให้ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซือ้ และการใช้สนิค้าและบริการ Zeithaml และ Bitner (2004 อ้างถึงใน กิตติ
ศกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ, 2551) กําหนดให้ความพงึพอใจ คือ การประเมนิของผู้บริโภคตอ่สนิค้าและ
บริการท่ีเห็นวา่ตรงกบัความต้องการ (Needs) และตรงกบัความคาดหวงั (Expectations) 
Reisinger และ Turner (2003) นิยามความพงึพอใจ หมายถงึ การเปรียบเทียบความคาดหวงัด้วย
ประสบการณ์ ความรู้หรือการเคยพบเห็นมาก่อนในบริบทของความสามารถท่ีจะปฏิบตัไิด้ เม่ือ
ประสบการณ์มีความแตกตา่งในทางตรงข้ามกบัความคาดหวงั ความไมพ่งึพอใจก็จะเกิดขึน้ 
 Anderson และ Srinivasan (2003) นิยามความพงึพอใจของผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต (E-
satisfaction) คือ ความพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ประสบการณ์การซือ้สนิค้าจากเว็บไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ Wang และคณะ (2001) นิยามความพงึพอใจตอ่ข้อมลูของผู้บริโภค (Customer 
Information Satisfaction) หมายถงึ ผลสรุปจากการบริโภคสนิค้าหรือบริการจากเวบ็ไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ และการโต้ตอบกบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ Shankar และคณะ (2002) นิยามความพงึ
พอใจของผู้บริโภคออนไลน์และออฟไลน์ คือ ความรู้สกึพอใจตอ่ผลลพัธ์จากการใช้บริการ 
 ผู้บริโภคอาจมีประสบการณ์กบับริการหลากหลายรูปแบบขึน้อยูก่บัจดุประสงค์ ซึง่มีผลทํา
ให้เกิดความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) ผู้บริโภคอาจใช้บริการในฝ่ายหรือแผนกท่ี
แตกตา่งกนัจากผู้ให้บริการ เช่น ฝ่ายบริการให้ข้อมลู ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ ฝ่ายแจ้งหนี ้ทําให้
ผู้บริโภคจะประเมินบริการในแตล่ะสว่นแตกตา่งกนั จนรวมเป็นความพงึพอใจโดยรวม (Bitner 
and Hubbert, 1994) 
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 จากการเปล่ียนแปลงของการค้าไปสูอิ่นเทอร์เน็ต และการแขง่ขนัท่ีทวีความรุนแรงมากขึน้ 
การมอบประสบการณ์ทางอินเทอร์เน็ตกลายเป็นกลยทุธ์สําคญั ความพงึพอใจ (Satisfaction) ของ
ผู้บริโภคจดัเป็นปฏิกิริยาสําคญัของผู้บริโภคแบบ B2C (Zeithaml, 2002; Cheung and Lee, 
2005) การรักษาไว้ซึง่ความพงึพอใจของผู้บริโภคในการซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ตมีความสมัพนัธ์
ตอ่ปัจจยัสําคญั เช่น ความภกัดี การซือ้ซํา้ การบอกตอ่ในเชิงบวก ยอดขาย เป็นต้น (Turban et 
al., 2008) 
 การวดัความพงึพอใจของผู้บริโภคถกูนํามาใช้เพ่ือเป็นเคร่ืองมือดแูลและพฒันา
ประสทิธิภาพของธุรกิจอยา่งแพร่หลาย (Szymanski and Henard, 2001) งานวิจยัตา่งๆ เช่ือวา่
ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะมีผลตอ่ความภกัดีซึง่จะสง่ผลให้การทําธุรกิจประสบความสําเร็จใน
ระยะยาว ความพงึพอใจสามารถวดัได้จากการใช้บริการ (Service Encounter) ของผู้บริโภค หรือ
การประเมนิภาพรวมจากการใช้บริการ ซึง่สามารถทําได้โดยการสอบถามผู้ใช้บริการ (Turban et 
al., 2008) จากงานวิจยัของ Posselt และ Gerstner (2005) พบวา่ผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ตมีระดบั
ความพงึพอใจตอ่บริการในช่วงก่อนการขาย (Pre-sale) และหลงัการขาย (Post-sale) แตกตา่งกนั 
ดงันัน้ งานวิจยันีจ้ะศกึษาความพงึพอใจในช่วงก่อนการขายเทา่นัน้ 
 ผู้บริโภคมกัมีความคาดหวงัตอ่บริการท่ีตนเองได้รับ หากบริการสามารถตอบสนอง
ผู้บริโภคได้ตรงกบัความต้องการหรือความคาดหวงั ผู้บริโภคจะเกิดความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับ 
(Zeithaml and Bitner, 2004) จากงานวิจยัของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) พบวา่รูปแบบ
การสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทางไมมี่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ทวา่กิตตศิกัดิ ์แก้ว
นิลประเสริฐศกึษาเฉพาะแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคเท่านัน้ ประกอบกบัผลการศกึษา
เบือ้งต้น (Thepsuparungsikul and Rattanawicha, 2011) ชีว้า่ประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยความ
อบัอายมีผลตอ่การเลือกใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค ดงันัน้ หากผู้บริโภคใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ในรูปแบบท่ีแตกตา่งกนั อาจสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
 จากงานวิจยัข้างต้นจะเห็นได้วา่ความพงึพอใจมีความสําคญัตอ่ผู้บริโภคท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์  และเน่ืองจากความพงึพอใจถกูให้คําจํากดัความท่ีแตกตา่งกนั และจากงานวิจยันี ้
ผู้วิจยัจงึได้กําหนดให้ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ระดบัความพอใจกบัผลลพัธ์จากการ
ใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค 
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2.6 บริการอเิล็กทรอนิกส์ 

บริการอิเลก็ทรอนิกส์มกัมีช่ือเรียกท่ีแตกตา่งกนั เช่น การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) การ
จดัการลกูค้าสมัพนัธ์อิเลก็ทรอนิกส์ (eCRM) บริการตนเองอิเลก็ทรอนิกส์ (E-self-service) เป็นต้น 
(Turban et al., 2005) เพ่ือหลีกเล่ียงความสบัสน งานวิจยันีจ้ะขอใช้คําวา่ บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
(E-service) ตลอดงานวิจยั 

Ruyter และคณะ (2001) อธิบายวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service) คือ การให้บริการ
ผู้บริโภคผา่นทางเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต โดยอาศยัเทคโนโลยีมาชว่ยในกระบวนการให้บริการ เช่น 
การตดิตอ่ส่ือสาร การให้บริการข้อมลู เป็นต้น โดยผู้บริโภคจะเป็นผู้ เข้ามาใช้บริการด้วยตวัเอง 
(Self-service) โดยทัว่ไปบริการอิเลก็ทรอนิกส์มกัถกูนํามาใช้โดยมีจดุประสงค์เพ่ือสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผู้บริโภคกบัผู้ให้บริการ สอดคล้องกบั Rowley (2006) กลา่ววา่บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบด้วย 3 คณุลกัษณะสําคญั ได้แก่ (1) เทคโนโลยีส่ือสาร (Mediation 
Technology) (2) บริการข้อมลูผู้บริโภค (Information Service) และ (3) บริการตนเอง (Self-
service) 

Singh (2002) กลา่ววา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์มีความสําคญัตอ่พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์แบบ 
B2C เน่ืองจากผู้ซือ้กบัผู้ขายไมส่ามารถส่ือสารแบบเผชิญหน้ากนัได้ ทําให้ผู้บริโภคมีความ
คาดหวงัตอ่บริการและการให้ความช่วยเหลือในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคท่ีสงู และจากการเตบิโต
อยา่งตอ่เน่ืองของพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ทําให้ผู้บริโภคมีทางเลือกท่ีมากขึน้ เพียงคลกิเมาส์
ผู้บริโภคก็สามารถเข้าถงึผู้ ค้ารายอ่ืนได้ทนัที ดงันัน้ เว็บไซต์ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภครายบคุคล ช่วยอํานวยความสะดวกตอ่คําร้องของผู้บริโภคได้อยา่งรวดเร็ว และให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้บริโภคในการซือ้สนิค้า จะทําให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคณุคา่และเกิดความภกัดีตอ่เว็บไซต์  
(Singh et al., 2001; Zhao and Gutierrez, 2001) 

การบริการลกูค้าควรเกิดขึน้ตลอดวงจรชีวติผลติภณัฑ์ (Product Life Cycle) โดยคณุคา่
ของการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ควรเกิดขึน้ใน 4 ช่วงของการบริการ ดงันี ้(1) การเพิ่มลกูค้าใหม ่หรือ
การบริการก่อนการขาย (Customer Acquisition) (2) การสนบัสนนุลกูค้าระหวา่งการขาย 
(Customer Support During Purchase) (3) การสนบัสนนุลกูค้าระหวา่งการจดัสง่ (Customer 
Fulfillment) และ (4) การสนบัสนนุลกูค้าอยา่งตอ่เน่ือง หรือการบริการหลงัการขาย (Customer 
Continuance Support) (Plant, 2000) ซึง่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ประกอบด้วยแอพพลเิคชัน่ท่ีชว่ย
พฒันางานบริการลกูค้าตลอดทัง้วงจรชีวิตผลติภณัฑ์ เช่น เคร่ืองมือค้นหา บริการตอบคําถาม
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ผู้บริโภค ระบบสัง่ซือ้ ระบบชําระเงิน ระบบตดิตามการจดัสง่สนิค้า การประกนัสนิค้า
อิเลก็ทรอนิกส์ บริการช่วยเหลือ เป็นต้น (Singh, 2002) 
 ภายใต้สภาพแวดล้อมพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ผู้บริโภคท่ีเข้ามายงัเว็บไซต์มีโอกาสท่ีจะ
เปล่ียนสถานะจากผู้ เย่ียมชมเว็บไซต์เป็นลกูค้าได้ตลอดเวลา (Ho and Wu, 1999) ดงันัน้ 
ผู้ประกอบการบนอินเทอร์เน็ตจงึพยายามสร้างข้อได้เปรียบทางการแขง่ขนั โดยการสร้างบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีคณุภาพ การสร้างเว็บไซต์ท่ีมีความสมบรูณ์ของข้อมลู และคาดหวงัให้ผู้บริโภค
ได้รับข้อมลูท่ีตรงกบัความต้องการตัง้แตค่รัง้แรกท่ีเข้ามายงัเว็บไซต์ โดยเว็บไซต์ไมเ่พียงแคเ่ตรียม
ข้อมลูสนิค้าท่ีสมบรูณ์เท่านัน้ แตต้่องเพิ่มคณุคา่ลงในเนือ้หาท่ีผู้บริโภคสามารถเข้าใจได้และไมมี่
คา่ใช้จ่าย (Turban et al., 2005) 
 
2.7 รูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ 

โดยทัว่ไปแอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใช้สําหรับให้ข้อมลูแก่ผู้บริโภคมี 2 รูปแบบ 
ได้แก่ (1) แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค (Customer-facing Applications) คือ แอพพลเิคชัน่
แบบท่ีผู้บริโภคมีปฏิสมัพนัธ์กบัตวัแทน (Representative) ขององค์กร และ (2) แอพพลเิคชัน่แบบ
สมัผสัผู้บริโภค (Customer-touching Applications) คือ แอพพลเิคชัน่แบบท่ีผู้บริโภคมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัแอพพลเิคชัน่ขององค์กรเทา่นัน้ โดยไมมี่ปฏิสมัพนัธ์โดยตรงกบัตวัแทนขององค์กร 
(Patricia Seybold Group, 2002; Turban et al., 2005) 

คําถามท่ีพบบอ่ยจดัเป็นแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค จากรายงานของ E-tailing 
Group (2008, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2010) พบวา่ผู้ ค้าปลีกบนอินเทอร์เน็ตนิยมใช้คําถาม
ท่ีพบบอ่ย (FAQs) ในการบริการลกูค้าบนอินเทอร์เน็ตถงึร้อยละ 78 โดยคําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) 
คือ รายการคําถามท่ีผู้บริโภคนิยมถาม และทางเว็บไซต์ได้เตรียมคําตอบไว้สําหรับผู้บริโภค 
Turban และคณะ (2005) ได้กําหนดคณุลกัษณะสําคญัของคําถามท่ีพบบอ่ย ดงันี ้(1) สามารถ
สงัเกตได้ง่ายบนเว็บไซต์ (2) สามารถโหลดได้อยา่งรวดเร็ว เน่ืองจากคําถามท่ีพบบอ่ยมกั
ประกอบด้วยข้อความเพียงอยา่งเดียว (3) สามารถหาคําตอบได้ง่าย (4) คําตอบถกูบนัทกึใน
มมุมองของผู้บริโภค ทําให้งา่ยตอ่การทําความเข้าใจ (5) คําตอบต้องไมมี่ข้อมลูท่ีซํา้ซ้อนกนั และ 
(6) ต้องได้รับการปรับปรุงอยา่งสม่ําเสมอ  

Singh (2002) กลา่ววา่คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) จดัเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้งานได้ง่ายและมี
ต้นทนุต่ําท่ีสดุสําหรับจดัการกบัคําถามท่ีเก่ียวข้องกบัสนิค้าของผู้บริโภค เน่ืองจากผู้บริโภคใช้
เคร่ืองมือชนิดนีด้้วยตนเองจงึทําให้ชว่ยลดต้นทนุและภาระของตวัแทนในสว่นให้บริการ นอกจากนี ้
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คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) ยงัช่วยให้พนกังานบริการทางโทรศพัท์มีเวลาเพิ่มขึน้ในการจดัการกบั
ปัญหาท่ีซบัซ้อน และช่วยลดปริมาณคําถามท่ีไมมี่ความสําคญั ทําให้พนกังานบริการทางโทรศพัท์
มีความเครียดท่ีน้อยลงและรองรับงานได้มากขึน้ โดยสรุปคําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) มีประโยชน์ตอ่
ผู้บริโภค ดงันี ้(1) สามารถให้คําตอบได้ทนัที (2) พร้อมให้บริการตลอดเวลาและเข้าถึงได้ง่าย (3) 
ผู้บริโภคเป็นผู้ใช้งานด้วยตนเอง จงึไมเ่กิดการรอคอยเหมือนการสื่อสารช่องทางอ่ืน เช่น อีเมล์ เป็น
ต้น และ (4) อํานวยความสะดวกตอ่ผู้บริโภคท่ีมีอปุนิสยัขีอ้าย และผู้บริโภคท่ีมีข้อด้อยในด้านการ
ใช้ภาษา (Sneiders, 2009) 

จากการนําแอพพลเิคชัน่คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) มาให้บริการผู้บริโภคบนอินเทอร์เน็ต
ของ Cisco พบวา่สามารถให้บริการผู้บริโภคได้โดยไมจํ่าเป็นต้องตดิตอ่กบัตวัแทนขององค์กร ทํา
ให้ช่วยลดภาระในการตอบคําถามทางโทรศพัท์ และลดจํานวนพนกังานในสว่นให้บริการลกูค้าได้ 
โดยคําถามท่ีพบบอ่ยสามารถลดปริมาณการรับสายได้ถึง 5,000 สายตอ่เดือน สง่ผลให้องค์กรมี
คา่ใช้จ่ายท่ีลดลง และพนกังานในสว่นให้บริการลกูค้ามีภาระท่ีลดลง เน่ืองจากทกุครัง้ท่ีมีลกูค้า
ตดิตอ่สอบถามข้อมลู คําถามคําตอบท่ีเกิดขึน้จะถกูนํามาปรับปรุงลงในแอพพลเิคชัน่คําถามท่ีพบ
บอ่ย (FAQs) ทําให้สามารถลดปริมาณการตดิตอ่สอบถามข้อมลูของผู้บริโภคในอนาคตได้เป็น
อยา่งดี (ฟิลปิ คอตเลอร์, 2550) 

คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) จดัเป็นบริการให้ข้อมลูแก่ผู้บริโภคท่ีพร้อมให้บริการตลอดเวลา 
ทวา่ผู้ใช้บริการจําเป็นต้องค้นหาคําตอบด้วยตนเอง และต้องเลือกหมวดหมูคํ่าถามให้ถกูต้อง
เพ่ือให้ได้รับคําตอบตรงกบัความต้องการ ซึง่ผู้ใช้ไมส่ามารถคาดเดาระยะเวลาท่ีใช้บริการได้สง่ผล
ให้ผู้ใช้อาจหมดความอดทนและออกจากเว็บไซต์ได้ (Tseng and Hwang, 2006) อีกทัง้คําถามท่ี
พบบอ่ยขาดการส่ือสารโต้ตอบ (Interactive) ระหวา่งผู้ซือ้กบัผู้ขาย ซึง่ในบางกรณีผู้บริโภค
ต้องการตดิตอ่กบัตวัแทนในสว่นบริการลกูค้าโดยตรง การสนทนาสด (Live Chat) จงึเป็นอีกหนึง่
ทางเลือกของผู้บริโภค 

จากการเตบิโตของพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ทําให้ผู้บริโภคได้ประสบการณ์จากสนิค้าท่ี
น้อยลง เน่ืองจากอินเทอร์เน็ตมีข้อจํากดัในด้านการตดิตอ่ส่ือสารกบับริการ ได้แก่ (1) การขาด
พนกังานขายในเชิงกายภาพ (2) ไมส่ามารถจบัต้องบริการในเชิงกายภาพ และ (3) ผู้บริโภคต้อง
บริการตนเอง (Cox and Dale, 2001) แอพพลเิคชัน่ท่ีชว่ยเสริมประสบการณ์ให้กบัผู้บริโภคในการ
เลือกซือ้สนิค้าและบริการ ให้คล้ายกบัการซือ้สนิค้าแบบดัง้เดมิ (Traditional Shopping) คือ การ
สนทนาสด (Live Chat) ซึง่เป็นแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค จากรายงานของ E-tailing 
Group (2006, อ้างถงึใน Davis, 2007) พบวา่เว็บไซต์ท่ีถกูจดัอนัดบัให้เป็นเว็บไซต์ท่ีดีท่ีสดุ 100 
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อนัดบั ใช้การสนทนาสด (Live Chat) ถึง 29 เว็บไซต์ การสนทนาสด คือ การสื่อสารแบบเกิดขึน้ใน
เวลาเดียวกนั (Synchronous) ระหวา่งผู้บริโภคกบัตวัแทนในสว่นบริการลกูค้า โดยอาศยัการ
สื่อสารด้วยข้อความ (Text-Based) ผา่นทางเว็บไซต์ Stretcher และ Hynes (2009) กลา่ววา่การ
สนทนาสด (Live Chat) ช่วยให้ตวัแทนฝ่ายขายให้บริการผู้บริโภค ในด้านตา่งๆ ดงันี ้(1) ช่วยเหลือ 
(Assistance) (2) ชีแ้นะ (Direction) (3) จงูใจ (Encouragement) และ (4) สนบัสนนุ (Support) 
 จากการศกึษาของ Stretcher และ Hynes (2009) พบวา่การสนทนาสด (Live Chat) มี
ประโยชน์ตอ่ผู้ ค้าปลีกบนอินเทอร์เน็ต ดงันี ้ 
 (1) ช่วยเพิ่มโอกาสเปล่ียนผู้ เข้าชมเว็บไซต์เป็นลกูค้า (Conversion Rate) นอกจากนี ้การ
สนทนาสดยงัช่วย (1.1) นําเสนอขายสนิค้าอ่ืนๆ ให้แก่ผู้บริโภคท่ีซือ้สนิค้าไปแล้วพจิารณาเพิม่เตมิ 
(Cross-selling) (1.2) นําเสนอขายสนิค้าท่ีมีมลูคา่สงูขึน้ เพ่ือเพิม่ยอดขายและกําไร (Up-selling) 
(1.3) ลดการทิง้รายการสนิค้าในตะกร้ารถเข็น (Cart Abandonment) และ (1.4) ช่วยเพิ่มความ
มัน่ใจตอ่ผู้ซือ้สนิค้า  
 (2) มีมลูคา่การลงทนุในแง่ของเทคโนโลยีต่ําและสามารถตดิตัง้ได้ง่าย  
 (3) เป็นช่องทางการบริการลกูค้าท่ีมีต้นทนุต่ํากวา่ช่องทางโทรศพัท์และอีเมล์ 
(ServiceReps.com อ้างถึงใน Stretcher and Hynes, 2009)  
 (4) การสนทนาสดมีการเตบิโตในด้านการยอมรับของผู้บริโภคท่ีสงูขึน้ เน่ืองจากผู้ซือ้สว่น
ใหญ่คุ้นเคยกบัการใช้ระบบสง่ข้อความแบบทนัทีทนัใด (Instant Messaging) อยูแ่ล้ว 
 Jiang และคณะ (2010) ศกึษาผลกระทบของเว็บไซต์ท่ีประกอบด้วย แอพพลเิคชัน่ท่ีผู้ใช้
สามารถควบคมุได้ (Active Control) และการส่ือสารแบบสองทาง (Reciprocal Communication) 
ท่ีมีตอ่ความผกูพนัทางการคดิ (Cognitive Involvement) หรือสิง่ท่ีกระตุ้นหรือจงูใจให้ผู้บริโภคเกิด
กระบวนการคดิอยา่งมีเหตผุล และความผกูพนัทางอารมณ์ (Affective Involvement) หรือสิง่ท่ีทํา
ให้ผู้บริโภคมีความรู้สกึตอ่เวบ็ไซต์สงูขึน้ ซึง่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค (Eroglu et al., 
2003) พบวา่ (1) เว็บไซต์ท่ีมีระดบัการควบคมุจากผู้ใช้ท่ีสงู (High Active Control) จะช่วยเพิม่
ความผกูพนัทางการคดิท่ีสงูขึน้ และช่วยเพิ่มความผกูพนัทางอารมณ์ของผู้บริโภคในสนิค้าประเภท
ท่ีมุง่เน้นด้านการใช้งาน (Functional Product) เช่น แบตเตอร่ี อปุกรณ์ทําความสะอาดบ้าน เป็น
ต้น (2) เว็บไซต์ท่ีใช้การสื่อสารแบบสองทาง (Reciprocal Communication) จะช่วยเพ่ิมความ
ผกูพนัทางอารมณ์ ของผู้บริโภคเม่ือเป็นสนิค้าประเภทมุง่เน้นด้านการใช้งาน (3) เม่ือเว็บไซต์เพิ่ม
ระดบัความผกูพนัทางการคดิ และความผกูพนัทางอารมณ์ จะชว่ยเพิม่ความตัง้ใจซือ้ท่ีสงูขึน้ 
Jiang และคณะเสนอวา่ความผกูพนัทางอารมณ์ ของผู้บริโภคสง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สนิค้าบน
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เว็บไซต์มากกวา่ความผกูพนัทางการคดิเกือบหนึง่เท่า และ (4) เว็บไซต์ท่ีมีระดบัการควบคมุจาก
ผู้ใช้ท่ีสงูกบัเวบ็ไซต์ท่ีใช้การส่ือสารแบบสองทางไมมี่ผลกระทบตอ่ความผกูพนัทางอารมณ์ท่ี
แตกตา่งกนั 
 Liu และ Shrum (2002 อ้างถึงใน Jiang et al., 2010) กลา่ววา่การส่ือสารแบบสองทางมี
ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคในเชิงบวก เน่ืองจากการส่ือสารแบบสองทางสามารถตอบสนอง
ผลลพัธ์ให้แก่ผู้บริโภคได้ทนัที นอกจากนี ้ประเภทสนิค้าก็เป็นปัจจยัสําคญัในการเลือกใช้
เทคโนโลยีเพ่ือหาข้อมลูประกอบการตดัสนิใจซือ้ และผู้บริโภคมกัเลือกใช้แอพพลเิคชัน่ตามความ
เหมาะสมของลกัษณะงาน ยกตวัอยา่งเช่น การส่ือสารแบบสองทางอาจไมมี่ความจําเป็นเม่ือ
ผู้บริโภคมีทางเลือกอ่ืนในการได้รับข้อมลูท่ีง่ายกวา่ สอดคล้องกบั Jiang และคณะ (2010) พบวา่
เม่ือเว็บไซต์มีแอพพลเิคชัน่ท่ีผู้ใช้สามารถควบคมุได้สงู (High Active Control) เช่น เว็บไซต์ทํา
การ์ดอวยพรท่ีผู้ใช้สามารถปรับแตง่ข้อความกบัรูปภาพในการ์ดได้ การส่ือสารแบบสองทางจะมี
ความสําคญัตอ่ผู้บริโภคน้อยลง อยา่งไรก็ตามเม่ือผู้บริโภคใช้แอพพลเิคชัน่ท่ีผู้ใช้สามารถควบคมุ
ได้ต่ําจะสง่ผลให้ผู้ใช้เกิดความรู้สกึเบ่ือหนา่ยตอ่บริการ 
 จากรายงานของบริษัทรองเท้า K-Swiss พบวา่การสนทนาสดช่วยเพิม่โอกาสเปล่ียนผู้ เข้า
ชมเว็บไซต์เป็นลกูค้า (Conversion Rate) ได้ถึงสองเทา่ โดยร้อยละ 75 ของบทสนทนามี
ความสมัพนัธ์โดยตรงกบัความรู้เก่ียวกบัสนิค้าของผู้บริโภค (Findlay, 2002) นอกจากนี ้การ
สนทนาสด (Live Chat) ยงัเป็นวิธีในการบริการตนเองแบบหนึง่ของผู้บริโภค ในการร้องขอข้อมลู
เพิ่มเตมิหรือสง่คําขอท่ีเป็นความต้องการของตวัผู้บริโภคเอง (Roggio, 2009)  
 จากรายงานของ Live Person (2006) พบวา่การบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นหนึง่ในตวัแปร
สําคญัท่ีขบัเคลื่อนให้ผู้ใช้เข้ามายงัเว็บไซต์ถึงร้อยละ 42 รองจากตวัแปรด้านราคาสนิค้าและตรา
สนิค้าท่ีมีผลร้อยละ 54 และ 45 ตามลําดบั ขณะท่ีแอพพลเิคชัน่สําหรับให้บริการผู้บริโภคท่ี
สามารถสร้างความพงึพอใจ (Satisfaction) ได้สงูท่ีสดุ ได้แก่ การสนทนาสด (Live Chat) ร้อยละ 
46 หมายเลขโทรฟรี (Toll Free Number) ร้อยละ 41 อีเมล์ร้อยละ 31 และคําถามท่ีพบบอ่ย 
(FAQs) ร้อยละ 24 จากรายงานจะเห็นได้วา่ การสนทนาสด (Live Chat) เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้าง
ความพงึพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) ทวา่รายงานของ Live Person 
ไมไ่ด้กลา่วถงึความรู้ความเข้าใจท่ีผู้บริโภคได้รับ และระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ดงักลา่ว  

จากรายงานของ E-tailing Group (2008; 2009, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2010) 
รายงานวา่ผู้ ค้าบนอินเทอร์เน็ตได้นําการสนทนาสดมาใช้ในเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์มาก
ยิ่งขึน้ แตผู่้บริโภคกลบัได้รับคําตอบท่ีเป็นความรู้น้อยลง เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2008 จากผล
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สํารวจผู้บริโภคได้กรอกแบบสอบถามให้คะแนนความรู้ท่ีได้รับจากการใช้สนทนาสดเฉล่ีย 2.5 
คะแนน แตใ่นปี 2009 ผู้บริโภคให้คะแนนเฉล่ียเพียง 1.7 คะแนน (คะแนนเตม็ 3) นอกจากนี ้E-
tailing Group (2009) รายงานวา่ผู้บริโภคคาดหวงัตอ่เวบ็ไซต์ให้มีบริการอิเลก็ทรอนิกส์แบบ
คําถามท่ีพบบอ่ยไว้บริการถงึร้อยละ 84 เน่ืองจากเป็นบริการท่ีสามารถเข้าถงึได้ตลอดเวลา และ
เป็นบริการท่ีชว่ยสร้างความเข้าใจตอ่เว็บไซต์ให้แก่ผู้บริโภคได้ถึงร้อยละ 83 (E-tailing Group, 
2008) 

eGain Communications (2004, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2004) พบวา่ กระบวนการ
ซือ้สนิค้าของผู้บริโภคบนพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์จะสําเร็จง่ายขึน้ โดยอาศยับริการชว่ยเหลือของ
แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค เช่น การสนทนาสด อีเมล์ แตใ่นกระบวนการเลือกสนิค้า 
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค เช่น คําถามท่ีพบบอ่ย มีความเหมาะสมกวา่ เน่ืองจากผู้บริโภค
ไมมี่ความรู้เบือ้งต้นในสนิค้าท่ีตนเองสนใจ ซึง่คําถามท่ีผู้บริโภคใช้มกัเป็นคําถามท่ีเกิดขึน้บอ่ย ทํา
ให้สามารถตอบสนองได้โดยการใช้เคร่ืองมือค้นหาและระบบอตัโนมตั ิผู้ประกอบการบน
อินเทอร์เน็ตจงึควรเตรียมบริการแบบสมัผสัผู้บริโภคไว้ เม่ือสนิค้าท่ีขายมีความซบัซ้อนในด้าน
เทคนิคและการใช้งาน เพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจให้แก่ผู้บริโภค  
 ปัจจบุนัเว็บไซต์ตา่งๆ มีแอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีหลากหลาย โดยมีจดุประสงค์
หลกัเพ่ือให้ข้อมลูสนิค้าและบริการกบัผู้บริโภค เน่ืองจากการนําเสนอข้อมลูเพียงอยา่งเดียว ไม่
สามารถสร้างความเข้าใจสนิค้าและบริการให้แก่ผู้บริโภคได้อยา่งเพียงพอ ทวา่ยงัไมมี่งานวิจยัใด
ชีใ้ห้เห็นถงึเกณฑ์ความเหมาะสมในการนําบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใช้เพ่ือให้ข้อมลูกบัผู้บริโภค และ
เน่ืองจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีหลายรูปแบบ ผู้วิจยัจงึแบง่โดยใช้ผลการศกึษาของ 
Patricia Seybold Group (2002) ทําให้ผู้วิจยัเลือก (1) คําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) เป็นตวัแทนของ
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค (Customer-touching Applications) เน่ืองจากเป็น
แอพพลเิคชัน่ท่ีถกูใช้เพ่ือให้ข้อมลูสนิค้าเพิ่มเตมิกบัผู้บริโภคอยา่งแพร่หลาย และ (2) การสนทนา
สด (Live Chat) เป็นตวัแทนของแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค (Customer-facing 
Applications) เน่ืองจากผู้บริโภคเลือกใช้การสนทนาด้วยการพิมพ์ข้อความโต้ตอบมากท่ีสดุ เม่ือ
เป็นสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย (กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา, 2551) และ
ผู้บริโภคมีความพงึพอใจตอ่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดสงูท่ีสดุ (Live Person, 
2006)  
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2.8 ประเภทสินค้า 

ปัจจบุนัผู้บริโภคมีพฤตกิรรมการบริโภคสนิค้าท่ีเปล่ียนไป (Kotler, 2009) ทําให้การซือ้
สนิค้าและบริการมีพฤตกิรรมท่ีแตกตา่งกนัออกไป Tan และ Thoen (2001) พบวา่ประเภทสนิค้า 
(Product Types) สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภค นอกจากนี ้
กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภคแตล่ะบคุคลยงัแตกตา่งกนัตามประเภทสนิค้า ความเก่ียวข้อง
ของผู้บริโภคกบัสนิค้าและปัจจยัอ่ืนๆ อีกด้วย (Schiffman and Kanuk, 1997) โดยประเภทสนิค้า
มกัถกูใช้เป็นตวัแปรสําคญัในงานวิจยัด้านพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ ในงานวิจยันีผู้้วจิยัได้แบง่ประ
สนิค้าโดยใช้ความอบัอายในการซือ้สนิค้าเป็นเกณฑ์ 

ความอบัอาย (Embarrassment) หมายถึง ความรู้สกึผิดท่ีเกิดขึน้โดยได้รับผลกระทบจาก
ปัจจยัมากมายของพฤตกิรรมทางสงัคมของมนษุย์ ลกัษณะเฉพาะบคุคลสามารถนําไปสู่
ประสบการณ์ทางความรู้สกึจากเหตกุารณ์ท่ีหลากหลาย ตวัอยา่งเช่น ความอบัอายสามารถเกิดขึน้
ระหวา่งการซือ้สนิค้า เช่น ถงุยางอนามยั ความรู้สกึอบัอายจากเหตกุารณ์ท่ีบตัรเครดติถกูปฏิเสธ
ในขณะท่ีกําลงัชําระเงินในภตัตาคารหรูหรา และการสง่คืนวีดีโอผู้ใหญ่ ความรู้สกึนีเ้กิดขึน้ในบริบท
ของพฤตกิรรมลกูค้าท่ีหลากหลาย ซึง่เป็นตวัแปรท่ีต้องทําความเข้าใจให้ดีสําหรับนกัการตลาด 
(Dahl et al., 2001 อ้างถงึใน กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ, 2551) 

ความอบัอาย (Embarrassment) เป็นอารมณ์ท่ีเกิดขึน้อยา่งกว้างขวางซึง่มีผลกระทบใน
หลายแง่ของพฤตกิรรมทางสงัคม (Dahl et al., 2001) ในงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ผู้บริโภคมีความ
อบัอายในการซือ้สนิค้า (Product Purchase) และความอบัอายในการปฏิสมัพนัธ์กบับริการตา่งๆ 
(Service Interactions) เช่น ความรู้สกึประหมา่เม่ือต้องพดูคยุกบัพนกังานขาย เป็นต้น 
(Brumbaugh and Rosa, 2009; Dahl et al., 2001; Wilson and West, 1981; Grace, 2009; 
Wan et al., 2008 อ้างถงึใน Wu and Mattila, 2011) ความอบัอายของผู้บริโภคมกัสงูขึน้เม่ือมีการ
คํานงึถึงตนเอง และเม่ือไมต้่องการเปิดเผยตวัตน ซึง่ก่อให้เกิดความต้องการหลบหนีจาก
สถานการณ์ท่ีน่าอบัอาย (Robin and Parlavecchio, 2006) และสญูเสียความมัน่ใจในตวัเอง ซึง่
ก่อให้เกิดพฤตกิรรมท่ีมีมาตรฐานต่ําลงหรือไมเ่ป็นตวัของตวัเอง (Edelmann, 1987; Modigliani, 
1968, 1971 อ้างถงึใน Costa et al., 2001) 

Dahl และคณะ (2001) ศกึษาถึงการแสดงออกในท่ีสาธารณะและความคุ้นเคยในการซือ้
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ผลการศกึษาชีใ้ห้เห็นวา่ (1) การคํานงึถงึตวัตนในระหวา่งการเลือกซือ้
สนิค้ากบัพนกังานขายเป็นปัจจยัท่ีทําให้ผู้บริโภคเกิดความอบัอาย และ (2) ความคุ้นเคยในการซือ้
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอายมีความสมัพนัธ์กบัความอบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภค เช่น 
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ผู้บริโภคท่ีคุ้นเคยกบัการซือ้ถงุยางอนามยัจะมีความอบัอายในการซือ้สนิค้าท่ีต่ําลง เป็นต้น Grace 
(2007) ศกึษาพบวา่องค์ประกอบสําคญัท่ีก่อให้เกิดความอบัอายในการปฏิสมัพนัธ์กบับริการตา่งๆ 
ของผู้บริโภค คือ (1) ผู้ให้บริการ (2) ผู้บริโภคท่ีใช้บริการ และ (3) ผู้ อ่ืน เช่น เพ่ือนของผู้บริโภค 
ผู้บริโภครายอ่ืน เป็นต้น นอกจากนี ้Grace ได้เสริมวา่ความอบัอายในการซือ้สนิค้าไมไ่ด้เกิดจาก
ตวัสนิค้า แตเ่กิดจากการซือ้สนิค้า (Purchasing) ท่ีผู้บริโภคจําเป็นต้องเผชิญหน้ากบัผู้ให้บริการ
หรือพนกังานขายภายใต้สภาพแวดล้อมของร้านค้า ด้วยเหตนีุผู้้บริโภคจงึนิยมซือ้สนิค้าโดยใช้ตู้
หยอดเหรียญ (Vending Machine) และซือ้สนิค้าท่ีมีการจดัสง่ทางไปรษณีย์ เพ่ือหลีกเล่ียงความ
อบัอายในการซือ้สนิค้าท่ีร้านค้าปลีก ดงันัน้การนําบริการอิเลก็ทรอนิกส์มาให้บริการผู้บริโภคใน
บริบทท่ีมีความอบัอายของผู้บริโภคเข้ามาเก่ียวข้องจงึมีความสําคญั เน่ืองจากบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ช่วยให้ผู้บริโภคสามารถหลีกเล่ียงการปฏิสมัพนัธ์แบบเผชิญหน้าได้ (Meuter et al., 
2000) ซึง่เป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการซือ้สนิค้าท่ีมีประเดน็ความอบัอายและประเดน็ท่ีมีความ
ละเอียดออ่น   

กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) และกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา 
(2551) ได้แบง่ประเภทสนิค้าจากความอบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภค ดงันี ้(1) สนิค้าท่ีสร้าง
ความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยใช้ถงุยางอนามยัและแชมพเูป็นตวัแทน
ของสนิค้าตามลําดบั ผลการทดลองสรุปวา่ (1) ประเภทสนิค้ามีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจใน
ด้านการให้บริการลกูค้าของเว็บไซต์ (2) ประเภทสนิค้ามีความสมัพนัธ์กบัการเลือกรูปแบบการ
ส่ือสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทาง และ (3) ประเภทสนิค้ามีผลตอ่การเลือกเพศของตวัแทนใน
สว่นให้บริการลกูค้าท่ีผู้บริโภคต้องสนทนาโต้ตอบ แม้วา่การศกึษาของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ
และพิมพ์มณี รัตนวิชาจะระบวุา่ความอบัอายในการซือ้สนิค้ามีความสมัพนัธ์กบัการเลือกรูปแบบ
การสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทาง ได้แก่ การสื่อสารด้วยการพิมพ์ข้อความ การส่ือสารด้วย
เสียงเพียงอยา่งเดียว และการส่ือสารด้วยภาพและเสียง ทวา่งานวิจยัของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิล
ประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชาศกึษาจํากดัเพียงแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคเท่านัน้ คําถาม
ท่ีพบบอ่ย จดัเป็นแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค ท่ีมีความเหมาะสมกบัผู้ใช้ท่ีมีอปุนิสยัขีอ้าย 
(Sneiders, 2009) ดงันัน้ การนําแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคประเภทคําถามท่ีพบบอ่ยมาใช้
กบัประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยความอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคอาจมีผลกระทบตอ่การ
เลือกใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภค 

Dahl และคณะ (2001) อธิบายวา่ความอบัอายมีผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้สนิค้าของ
ผู้บริโภค เช่น การรอให้ไมมี่ผู้บริโภครายอ่ืนอยูจ่งึคอ่ยเข้าไปซือ้สนิค้า การเดนิทางไปซือ้สนิค้าใน
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ยา่นอ่ืน การซือ้หนงัสือโป๊คูก่บัหนงัสือพิมพ์ เป็นต้น ซึง่เป็นการใช้ความพยายาม (Effort) เพ่ือช่วย
บรรเทาความอบัอาย Lau-Gesk และ Drolet (2004) สํารวจการซือ้สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย
จํานวน 19 รายการ โดยสนิค้าทัง้หมดถกูเลือกมาจากงานวิจยัในอดีต โดยสนิค้าทัง้หมดถกูเลือก
จากงานวิจยัในอดีตซึง่แนะนําวา่การซือ้สนิค้าประเภทดแูลรักษาเร่ืองสว่นบคุคลมีความเก่ียวข้อง
กบัความอบัอายบอ่ยครัง้ ผลจากการสํารวจพบวา่สนิค้าท่ีสร้างความอบัอายต่ําท่ีสดุคือแชมพ ู
สอดคล้องกบักิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา (2551) สํารวจพบวา่สนิค้าท่ีไม่
สร้างความอบัอาย คือ แชมพ ูเน่ืองจากไมมี่หนว่ยตวัอยา่งเลือกแชมพเูป็นสนิค้าท่ีอบัอาย 
นอกจากนี ้กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) ยงัพบวา่ประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยความอบัอายมี
ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจและความเช่ือถือไว้วางใจของผู้บริโภค โดยสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย
ได้รับความพงึพอใจและความน่าเช่ือถือจากผู้บริโภคต่ํากวา่สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

จากงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ถงุยางอนามยัถกูใช้เป็นตวัแทนของสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
(กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา, 2551; Dahl et al., 2001; Loxley, 1996; 
Hiller et al., 1998) อยา่งไรก็ตามถงุยางอนามยัเป็นสนิค้าท่ีมีความเก่ียวข้องกบัผู้บริโภคท่ีเป็นเพศ
ชายมากกวา่เพศหญิง ผู้วิจยัจงึสนใจนําชดุชัน้วาบหวิวสําหรับผู้หญิงมาเป็นตวัแทนของสนิค้าท่ี
สร้างความอบัอาย จากการสํารวจของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา (2551) 
พบวา่ชดุชัน้ในและกางเกงในติดอนัดบัหนึง่ในห้าของสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายของผู้บริโภคทัง้
เพศชายและเพศหญิง สําหรับเพศหญิงชดุชัน้ในมีความเก่ียวข้องกบัผู้หญิง เน่ืองจากเป็นสิง่ท่ีถกู
ใช้ในชีวิตประจําวนั สว่นเพศชายมีพฤตกิรรมการซือ้ชดุชัน้ในเป็นของขวญัแก่ภรรยาหรือคนรักของ
ตนในโอกาสพเิศษ เช่น วนัแห่งความรัก (Peter, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2005) จากรายงาน
ของ Nielsen (2008 อ้างถึงใน Internet Retailer, 2008) พบวา่ชดุชัน้ในวาบหวิวของ Victoria’s 
Secret มีจํานวนผู้ เข้าชมเวบ็ไซต์เป็นอนัดบั 2 ในกลุม่สนิค้าประเภทเคร่ืองแตง่กาย (Apparel) 
และเสริมความงาม Interactive Media in Retail Group (2012 อ้างถึงใน Internet Retailer, 
2012) รายงานวา่ในประเทศองักฤษชดุชัน้ในเป็นสนิค้าท่ีมียอดขายบนอินเทอร์เน็ตเตบิโตมากท่ีสดุ
ถึง 30 เปอร์เซน็ต์ 

Lau-Gesk และ Drolet (2004) ได้ศกึษาถึงความตัง้ใจในการซือ้สนิค้าพบวา่ (1) บคุคลท่ี
คํานงึถึงภาพลกัษณ์ตนเองในท่ีสาธารณะสงู (High Public Self-consciousness) หรือบคุคลท่ีขี ้
อาย ต้องได้รับการกระตุ้นอยา่งมากเพ่ือให้เกิดความตัง้ใจในการซือ้สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย (2) 
เม่ือสงัคมมีการยอมรับตอ่การซือ้สนิค้าท่ีสร้างความอบัอายวา่เป็นเร่ืองปกตมิากขึน้จะสามารถเพิ่ม
ความตัง้ใจในการซือ้สนิค้าของบคุคลท่ีคํานงึถึงภาพลกัษณ์ตนเองในท่ีสาธารณะต่ํา (Low Public 
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Self-consciousness) หรือบคุคลท่ีไมขี่อ้าย แตส่ําหรับบคุคลท่ีขีอ้าย การยอมรับของสงัคมจะไมมี่
ผลตอ่ความตัง้ใจในการซือ้สนิค้า เน่ืองจากบคุคลท่ีขีอ้ายจะคํานงึถงึผลลพัธ์จากการซือ้สนิค้าท่ี
สร้างความอบัอายในแง่ลบ และ (3) การให้ความรู้และความเข้าใจ (Cognitive Load) ผา่นส่ือ
โฆษณา สามารถเพิม่ความตัง้ใจในการซือ้สนิค้าให้แก่บคุคลท่ีมีความอบัอายในท่ีสาธารณะสงู 
ดงันัน้การให้ความรู้และความเข้าใจแก่ผู้บริโภคผา่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นการสร้างความคดิ
ใหม ่และขจดัคําวิจารณ์ในแง่ลบจากสงัคมท่ีมีตอ่สนิค้าสร้างท่ีความอบัอาย 

งานวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้แบง่ประเภทสนิค้าโดยใช้ความอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภค
เป็นเกณฑ์ ได้แก่ (1) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย โดยใช้
แชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิวเป็นตวัแทนสนิค้าตามลําดบั จากการศกึษาของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิล
ประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา (2551) พบวา่สําหรับสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายผู้บริโภคจะ
เลือกใช้รูปแบบการสื่อสารด้วยการพิมพ์ข้อความหรือการสนทนาสด (Live Chat) แตเ่ม่ือเป็น
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอายผู้บริโภคจะใช้รูปแบบการสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทาง
หลากหลายรูปแบบ อนัได้แก่ การส่ือสารด้วยการพิมพ์ข้อความ การส่ือสารด้วยเสียงเพียงอยา่ง
เดียว และการส่ือสารด้วยภาพและเสียง จะเห็นได้วา่ผู้บริโภคเลือกการส่ือสารแบบพิมพ์ข้อความ
สําหรับสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย เน่ืองจากเป็นวิธีการส่ือสารแบบสองทางท่ีปกปิดตวัตนได้ดีท่ีสดุ 
ดงันัน้การนําคําถามท่ีพบบอ่ย (FAQs) ท่ีไมมี่ตวัแทนในสว่นบริการลกูค้ามาใช้กบัสนิค้าท่ีสร้าง
และไมส่ร้างความอบัอาย อาจมีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์และความพงึพอใจ 

 
2.9 ความสมบูรณ์ของสารสนเทศ 

ความสมบรูณ์ของสารสนเทศ คือ ความสมบรูณ์ของสาระสําคญัของสารสนเทศหรือสารท่ี
ส่ือสารผา่นช่องทางตา่งๆ เน่ืองจากช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย เช่น การสื่อสารแบบ
เผชิญหน้ากนั โทรศพัท์ และอินเทอร์เน็ต เป็นต้น จะทําให้ได้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศท่ี
แตกตา่งกนั (Newberry, 2001) 

Daft และ Lengel (1986) ได้อธิบายวา่ ความสมบรูณ์ (Richness) เป็นวตัถปุระสงค์หลกั
ของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีชว่ยสนบัสนนุกระบวนการส่ือสาร ซึง่เปรียบเทคโนโลยีเป็นส่ือในการ
ส่ือสาร การจดัการช่องทางหรือส่ือ (Media) ทางเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสามารถอธิบาย
ความหมายของสารได้อยา่งชดัเจน ความหลากหลายของช่องทางหรือส่ือของการสื่อสารในการ
ถ่ายทอดสารสนเทศ ประกอบด้วยช่องทางดงันี ้(1) การส่ือสารแบบเผชิญหน้ากนั (2) โทรศพัท์ (3) 
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เอกสารสว่นบคุคล (Personal Document) (4) เอกสารท่ีเป็นทางการ (Impersonal Written) และ
เอกสารอิเลก็ทรอนิกส์ หรือเอกสารบนคอมพิวเตอร์ (Numeric Documents) ความแตกตา่งของ
ความสมบรูณ์ของสารสนเทศมาจากความสามารถของสื่อในการแสดงปฏิกิริยาย้อนกลบั 
(Feedback) ท่ีแตกตา่งกนั และการใช้ประโยชน์จากช่องทางในการส่ือสาร 

Daft และ Lengel (1986) กลา่ววา่ช่องทางท่ีให้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศได้ต่ํา คือ 
ช่องทางท่ีมีข้อจํากดัในการแสดงปฏิกิริยาย้อนกลบัและไมส่ามารถส่ือความหมายของข้อมลูท่ีไมมี่
ความชดัเจนได้ แตช่่องทางท่ีให้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศได้ต่ําจะมีประสทิธิภาพสําหรับ
กระบวนการสือ่สารข้อมลูท่ีมีความชดัเจนอยูแ่ล้ว ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Muhlfelder และ
คณะ (1999) พบวา่การเลือกใช้ช่องทางการส่ือสารท่ีความสมบรูณ์ของสารสนเทศระดบัปานกลาง 
เช่น การสื่อสารผา่นการพิมพ์ข้อความ การส่ือสารด้วยเสียงท่ีเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั เป็นต้น ใน
บริบทท่ีเหมาะสม สามารถสร้างความรู้ความเข้าใจได้ใกล้เคียงกบัการส่ือสารแบบเผชิญหน้ากนั 

Daft และ Lengel (1986) กลา่ววา่ความสมบรูณ์ของสารสนเทศเป็นความสามารถของ
สารสนเทศในการสร้างความเข้าใจภายในระยะเวลาใดระยะเวลาหนึง่ โดยช่องทางการส่ือสารท่ี
สามารถสร้างความเข้าใจได้ในช่วงเวลาท่ีสัน้กวา่จะถกูจดัวา่มีความสมบรูณ์ท่ีสงูกวา่ และช่องทาง
การสื่อสารท่ีสร้างความเข้าใจได้ในช่วงเวลาท่ีนานกวา่จะถกูจดัวา่มีความสมบรูณ์ท่ีต่ํากวา่ เช่น 
การเปรียบเทียบช่องทางการส่ือสารระหวา่งการสื่อสารแบบเผชิญหน้ากนักบัจดหมาย
อิเลก็ทรอนิกส์ เป็นต้น 

Newberry (2001) ได้เรียงลําดบัชนิดของช่องทางในการสื่อสารของเทคโนโลยีสารสนเทศ
จากความสามารถในการให้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศได้ดีท่ีสดุถึงน้อยท่ีสดุตามลําดบั ดงันี ้(1) 
การสื่อสารแบบเผชิญหน้ากนั (Face-to-face) มีความสามารถในการให้ความสมบรูณ์ของ
สารสนเทศได้ดีท่ีสดุ (2) การส่ือสารผา่นการประชมุด้วยเสียง (Video Conferencing) (3) การ
สื่อสารผา่นเสยีงท่ีเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั (Synchronous Audio) (4) การสื่อสารผา่นการพิมพ์
ข้อความ (Text-based Chat) (5) จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ มีความสามารถในการให้ความสมบรูณ์
ของสารสนเทศเท่ากบัการส่ือสารผา่นเสียงท่ีไมเ่กิดขึน้ในเวลาเดียวกนั (Asynchronous Audio) 
และ (6) ข้อถกเถียงหรือบทความท่ีผา่นมาแล้ว (Threaded Discussion) มีความสามารถในการให้
ความสมบรูณ์ของสารสนเทศน้อยท่ีสดุ จากการเรียงลําดบัไมไ่ด้แสดงให้เห็นวา่รูปแบบใดดีกวา่กนั 
เน่ืองจากรูปแบบของการส่ือสารแตล่ะรูปแบบตา่งมีข้อดีข้อเสียท่ีแตกตา่งกนั ทัง้ยงัขึน้อยูก่บั
สถานการณ์ท่ีแตกตา่งกนั และในกิจกรรมการสื่อสารผา่นส่ือเทคโนโลยียงัมีปัจจยัอ่ืนเข้ามา
เก่ียวข้อง เช่น ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้ ข้อจํากดัด้านเวลา ความเหมาะสมของ
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งานท่ีใช้กบัเทคโนโลยี เป็นต้น ดงันัน้จงึควรเลือกใช้รูปแบบในการส่ือสารเพ่ือจะนําสง่สารสนเทศ
ให้มีประสทิธิภาพและเหมาะสมกบัสถานการณ์ 
 Van De Kar และคณะ (2004) อธิบายวา่คณุคา่ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์คือช่วยลด
ต้นทนุการส่ือสาร เพราะบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นส่ือท่ีมีความสมบรูณ์ของสารสนเทศอยูแ่ล้ว 
แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคสามารถให้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศแก่ผู้บริโภคได้สงูกวา่
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค เน่ืองจากแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคมีตวัแทนในสว่น
ให้บริการลกูค้า ทําให้สามารถอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้บริโภคได้ดี และช่วยให้บริการมีความ
ยืดหยุน่ท่ีสงูขึน้ สง่ผลให้ผู้บริโภคใช้เวลาในการเข้ารับบริการท่ีน้อยลง อยา่งไรก็ตาม ช่องทางการ
ส่ือสารท่ีมีความสมบรูณ์ของสารสนเทศแตกตา่งกนั อาจให้ข้อมลูแก่ผู้บริโภคได้ดีถ้าข้อมลูนัน้มี
ความชดัเจนอยูแ่ล้ว (Newberry, 2001; Daft and Lengel, 1986) และเน่ืองจากรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ได้แก่ (1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด มีระดบัการปฏิสมัพนัธ์และ
ความสมบรูณ์ของสารสนเทศแตกตา่งกนั ดงันัน้ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์จงึอาจสง่ผลตอ่
ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ



 
 

บทที่ 3 

ระเบียบวธีิวจิัย 

3.1 บทนํา 

แนวทางการดําเนินงานวิจยัเพ่ือตอบวตัถปุระสงค์ท่ีได้นําเสนอ ในบทนีป้ระกอบด้วย การ
ทดสอบสมมตฐิาน ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง การเลือกตวัอยา่งและจํานวนตวัอยา่ง เคร่ืองมือใน
การเก็บข้อมลู ขัน้ตอนการเก็บข้อมลู ความถกูต้องและความน่าเช่ือถือของข้อมลูท่ีเก็บ และกรอบ
การวิเคราะห์ข้อมลู ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

 
3.2 การทดสอบสมมตฐิาน 

งานวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงทดลอง เน่ืองจากงานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาถึงการเปล่ียนแปลง
ของตวัแปรท่ีสนใจ เพ่ือวดัผลกระทบท่ีมีตอ่อีกตวัแปร (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) โดยเลือกใช้
งานวิจยัเชิงทดลองในห้องปฏิบตักิาร ซึง่เป็นการศกึษาผลกระทบของตวัแปรอิสระตอ่ตวัแปรตาม
ในสถานการณ์จําลองในห้องปฏิบตักิาร โดยผู้วิจยัศกึษาถึงรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์วา่มีผล
อยา่งไรตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า (Product Understanding) อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (Actual Product Knowledge) และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (Perceived Website Diagnosticity) (2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ (Efficiency of E-service) และ (3) ความพงึพอใจ (Satisfaction) เน่ืองจาก
การศกึษาในอดีตพบวา่ประเภทสนิค้าสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้สนิค้าของผู้บริโภค ดงันัน้ผู้วิจยัจงึ
สนใจท่ีจะศกึษาผลกระทบของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีมีประเภทสนิค้าเป็นตวัแปรขยาย 
(Moderator Variable) หรือเป็นตวัแปรขัน้ท่ี 2 ของตวัแปรอิสระ โดยเป็นตวัแปรท่ีสง่ผลร่วมหรือมี
ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction) กบัตวัแปรอิสระท่ีต้องการศกึษา ซึง่ผู้วิจยัสนใจวา่ตวัแปรอิสระมีผล
อยา่งไรกบัตวัแปรตาม ขณะเดียวกนัก็ต้องการทราบวา่ผลกระทบท่ีเกิดจากตวัแปรอิสระท่ีสง่ผลตอ่
ตวัแปรตามจะเปล่ียนไปหรือไม ่ถ้าผู้บริโภคต้องการสอบถามข้อมลูสนิค้าท่ีมีประเภทตา่งกนั ทัง้นี ้
ในการวดัตวัแปรรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์จะวดัจากตวัแปรตามทัง้ 3 ตวัข้างต้น โดยจะวดัจาก
แบบสอบถามและระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 จากการศกึษางานวิจยัในอดีตและผลการศกึษาเบือ้งต้น ทําให้ผู้วิจยัตัง้สมมตฐิาน 9 
สมมตฐิาน โดยแบง่กลุม่สมมตฐิานออกเป็น 3 สว่นดงัตอ่ไปนี ้
 สมมตฐิานสว่นท่ี 1 ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
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ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า และเม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยมี
สมมตฐิาน 3 สมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้
 1. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
มิต ิ
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
       มิต ิ
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิ
 2. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
มิต ิเม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
       มิต ิเม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิ
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 3. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
มิต ิเม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 
       มิต ิเม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิ
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

 โดยท่ีมาของสมมตฐิานท่ี 1 ถึงสมมตฐิานท่ี 3 มาจากงานวิจยัท่ีผา่นมา Jiang และ 
Benbasat (2007) พบวา่รูปแบบนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่
ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิสอดคล้องกบั Li และคณะ (2010) พบวา่รูปแบบการ
นําเสนอสนิค้าบนอินเทอร์เน็ตช่วยกระตุ้นกระบวนการคดิของผู้บริโภคแตกตา่งกนั สง่ผลให้ระดบั
การจดจําข้อมลูสนิค้าของผู้บริโภคแตกตา่งกนัไปด้วย Daft และ Lengel (1986) พบวา่ช่องทาง
การสื่อสารท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความสมบรูณ์ของสารสนเทศท่ีผู้บริโภคได้รับ อยา่งไรก็ตาม Daft 
และ Lengel ได้เสนอวา่ช่องทางการส่ือสารท่ีมีความสมบรูณ์ของสารสนเทศแตกตา่งกนั อาจให้
ข้อมลูแก่ผู้บริโภคได้ดีถ้าข้อมลูนัน้มีความชดัเจนอยูแ่ล้ว จากการศกึษาเบือ้งต้นถงึระดบัการ
ปฏิสมัพนัธ์ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์พบวา่การสนทนาสดมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์มากกวา่คําถามท่ี
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พบบอ่ย (Thepsuparungsikul and Rattanawicha, 2011) ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิดงัสมมตฐิานท่ี 1 
 Tan และ Thoen (2001) พบวา่ประเภทสนิค้า (Product Types) สง่ผลตอ่พฤตกิรรมการ
ซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภค นอกจากนี ้กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผู้บริโภคแตล่ะบคุคล
ยงัแตกตา่งกนัตามประเภทสนิค้า ความเก่ียวข้องของผู้บริโภคกบัสนิค้าและปัจจยัอ่ืนๆ 
(Schiffman and Kanuk, 1997) ความอบัอายมีผลทําให้ผู้บริโภคสญูเสียความมัน่ใจซึง่ก่อให้เกิด
พฤตกิรรมท่ีมีมาตรฐานต่ําลงหรือไมเ่ป็นตวัของตวัเอง (Edelmann, 1987; Modigliani, 1968, 
1971 อ้างถงึใน Costa et al., 2001) และสง่ผลตอ่กระบวนการคดิและการจดจํา (Honea, 2005) 
Dahl และคณะ (2001) พบวา่การคํานงึถงึตวัตนในระหวา่งการเลือกซือ้สนิค้ากบัพนกังานขายเป็น
ปัจจยัท่ีทําให้ผู้บริโภคเกิดความอบัอาย Florenthal และ Shoham (2007) เสนอวา่ร้านค้าหรือ
เว็บไซต์ท่ีจําหน่ายสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายควรนําระบบอตัโนมตัมิาบริการผู้บริโภค และ
พนกังานขายควรมีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้น้อยท่ีสดุ ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์
มีผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิเม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั ดงั
สมมตฐิานท่ี 2 และสมมตฐิานท่ี 3 

 สมมตฐิานสว่นท่ี 2 ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า และเม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยมี
สมมตฐิาน 3 สมมตฐิาน ดงัตอ่ไปนี ้
 4. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 5. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 6. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
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 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
       เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

 โดยท่ีมาของการตัง้สมมตฐิานท่ี 4 ถึงสมมตฐิานท่ี 6 มาจากงานวิจยัท่ีผา่นมา Jiang และ 
Benbasat (2007) พบวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัจะสง่ผล
ให้ผู้บริโภคใช้เวลาในการปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย งานวิจยัด้านความสมบรูณ์ของ
สารสนเทศชีว้า่ช่องทางการส่ือสารท่ีแตกตา่งจะทําให้ได้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศ และใช้เวลา
ในการทําความเข้าใจสารท่ีแตกตา่งกนั โดยความแตกตา่งของความสมบรูณ์ของสารสนเทศเกิด
จากความสามารถของส่ือในการแสดงปฏิกิริยาย้อนกลบั (Feedback) ท่ีแตกตา่งกนั (Newberry, 
2001; Daft and Lengel, 1986) Van de Kar (2004) กลา่ววา่แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคให้
ความสมบรูณ์ของสารสนเทศได้สงูกวา่แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค เน่ืองจากการมีตวัแทนใน
สว่นให้บริการลกูค้า ทําให้สามารถบริการผู้บริโภคในสถานการณ์ตา่งๆได้ดี และลดระยะเวลาใน
การใช้บริการของผู้บริโภค ขณะท่ี Mueter และคณะ (2000) อธิบายวา่เทคโนโลยีแบบบริการ
ตนเองช่วยทําให้ผู้ใช้ทํางานได้อยา่งรวดเร็ว หรือมีประสทิธิภาพมากกวา่บริการท่ีต้องมีการ
ตดิตอ่กนัระหวา่งบคุคล ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความ
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ดงัสมมตฐิานท่ี 4 
 จากงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ประเภทสนิค้าสง่ผลตอ่ระยะเวลาท่ีผู้บริโภคใช้ในการมี
ปฏิสมัพนัธ์กบัรูปแบบการนําเสนอสนิค้า (Jiang and Benbasat, 2007) และระยะเวลาท่ีผู้บริโภค
ศกึษาคณุสมบตัขิองสนิค้า (Huang et al., 2009)  Florenthal และ Shoham (2007) ชีว้า่ร้านค้า
หรือเว็บไซต์ท่ีจําหน่ายสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายควรนําระบบอตัโนมตัมิาบริการผู้บริโภค 
และพนกังานขายควรปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้น้อยท่ีสดุ Sneiders (2009) อธิบายวา่คําถามท่ีพบ
บอ่ยสามารถให้คําตอบกบัผู้บริโภคได้ทนัที เข้าใช้งานได้ง่ายด้วยตนเองจึงไมจํ่าเป็นต้องรอการ
ตอบกลบั และความเหมาะสมกบัผู้ใช้ท่ีมีอปุนิสยัขีอ้าย ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า
แตกตา่งกนั ดงัสมมตฐิานท่ี 5 และ 6 

 สมมตฐิานสว่นท่ี 3 ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ เม่ือ
ไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า และเม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยมีสมมตฐิาน 3 สมมตฐิาน 
ดงัตอ่ไปนี ้
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 7. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ 
 8. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
       สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
       สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 9. ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 H0: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
       สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 H1: รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
       สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

 โดยท่ีมาของการตัง้สมมตฐิานท่ี 7 ถึงสมมตฐิานท่ี 9 มาจากงานวิจยัท่ีผา่นมา Liu และ 
Shrum (2002 อ้างถึงใน Jiang et al., 2010) กลา่ววา่การส่ือสารแบบสองทางมีผลตอ่ความพงึ
พอใจของผู้บริโภคในเชิงบวก เน่ืองจากการส่ือสารแบบสองทางสามารถตอบสนองผลลพัธ์ให้แก่
ผู้บริโภคได้ทนัที สอดคล้องกบัรายงานของ Live Person (2006) เสนอวา่การสนทนาสดเป็นการ
บริการผู้บริโภคแบบเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั ทําให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้
รวดเร็ว และสํารวจพบวา่การสนทนาสดเป็นบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีสร้างความพงึพอใจแก่ผู้บริโภค
ได้มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึ
พอใจ ดงัสมมตฐิานท่ี 7 
 ความอบัอายในการซือ้สนิค้าและการปฏิสมัพนัธ์กบับริการของผู้บริโภค มีผลตอ่ความพงึ
พอใจในการซือ้สนิค้า (Dahl, 2001; Grace, 2009) แตง่านวิจยัของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ 
(2551) พบวา่แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคบนเว็บไซต์ท่ีขายสนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้าง
ความอบัอายไมมี่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค นอกจากนี ้กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐพบวา่
ประเภทสนิค้าท่ีถกูแบง่โดยความอบัอายมีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค โดยสนิค้าท่ี
สร้างความอบัอายได้รับความพงึพอใจต่ํากวา่สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ผู้วิจยัจงึเช่ือวา่รูปแบบ
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บริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั ดงัสมมตฐิานท่ี 
8 และสมมตฐิานท่ี 9 
 
3.3 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

หลงัจากกําหนดปัญหาและสมมตฐิานของงานวิจยัแล้ว ขัน้ตอนสําคญัอีกขัน้ตอนหนึง่คือ 
การเก็บรวบรวมข้อมลูเพ่ือตอบวตัถปุระสงค์ของงานวจิยั ผู้วิจยัออกแบบให้เก็บข้อมลูด้วยการ
ทดลองในห้องปฏิบตักิาร (Laboratory Experiment) และเก็บข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) 
โดยตรงจากผู้ให้ข้อมลู 

ประชากร หมายถึง ทกุหนว่ยในเร่ืองท่ีสนใจศกึษา (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) แต่
เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่จงึทําให้ผู้วิจยัไมส่ามารถเก็บข้อมลูจากทกุหน่วยของประชากรได้ 
ประชากรของงานวิจยันีจ้งึเป็น ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

กลุม่ตวัอยา่ง หมายถงึ บางสว่นของประชากร ในทางปฏิบตันิกัวิจยัจะเก็บข้อมลูเพียง
บางสว่นของประชากร เน่ืองจากการเก็บข้อมลูจากทกุหน่วยในประชากรนัน้เป็นไปได้ยาก ทัง้นี ้
จะต้องเสียเวลาและคา่ใช้จ่ายเป็นจํานวนมาก ในกรณีท่ีประชากรมีขนาดใหญ่ นอกจากจะต้องใช้
เวลานานในการเก็บข้อมลูเพ่ือให้ได้ครบทกุหน่วยประชากรแล้ว อาจมีผลทําให้ข้อมลูท่ีเก็บมาได้ใน
ช่วงแรกล้าสมยั นกัวิจยัจงึนิยมเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งแทน (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) 
ดงันัน้กลุม่ตวัอยา่งในการวจิยัครัง้นี ้คือ นิสติท่ีกําลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและปริญญาโท 
หลกัสตูรภาษาไทยของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เน่ืองจากการ
สํารวจของศนูย์เทคโนโลยีอิเลก็ทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาต ิ(2550; 2551; 2552) พบวา่
บคุคลท่ีอยูใ่นช่วงอาย ุ20-29 ปี การศกึษาในระดบัปริญญาตรี และอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร 
เป็นกลุม่ท่ีมีความถ่ีในการเข้าเว็บไซต์มากท่ีสดุ ประกอบกบันิสติท่ีศกึษาในคณะดงักลา่วนีมี้
ลกัษณะความสามารถทดัเทียมกนั โดยมีรายวิชาท่ีศกึษาคล้ายคลงึกนั ควรมีศกัยภาพ ความ
คาดหวงัและมมุมองตลอดจนประสบการณ์ทางการใช้อินเทอร์เน็ต หรือการใช้คอมพวิเตอร์ท่ี
คล้ายคลงึกนั จงึนบัได้วา่สามารถควบคมุให้หน่วยตวัอยา่งมีความเหมือนกนัในระดบัท่ียอมรับได้ 
อีกทัง้ผู้วิจยัได้ศกึษาในคณะดงักลา่ว จงึมีความสะดวกและสามารถเข้าใช้งานห้องปฏิบตักิาร
คอมพิวเตอร์ของคณะ ทําให้สามารถควบคมุการเก็บข้อมลูในห้องปฏิบตักิารให้เป็นไปได้อยา่ง
เหมาะสม 
 



48 

 
3.4 การเลือกตวัอย่างและจาํนวนตวัอย่าง 

งานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาเชิงทดลองในห้องปฏิบตักิาร (Laboratory Experiment) 
เน่ืองจากงานวิจยันีต้้องการทราบวา่ เม่ือ (1) ควบคมุตวัแปรอ่ืนๆให้คงท่ีและ (2) กําหนดตวัแปรท่ี
สนใจเปลี่ยนคา่ในงานวิจยัคือ (1) รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (2) ประเภทสนิค้า จะมี
ผลกระทบอยา่งไรตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิ(2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ จากเง่ือนไขของการเลือกหน่วยทดลองตามหลกัความน่าจะ
เป็นนัน้ (Probability Sampling) จะต้องประกอบด้วย (1) ต้องทราบขนาดประชากรวา่มีก่ีหน่วย 
และ (2) ต้องมีกรอบตวัอยา่ง (Sampling Frame) กลา่วคือ รายช่ือของแตล่ะหน่วยในประชากร
พร้อมรายละเอียด (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) แตใ่นงานวิจยันีผู้้วิจยัไมท่ราบรายช่ือของแตล่ะ
หนว่ยประชากร อีกทัง้ยงัมีข้อจํากดัเร่ืองจํานวนของกลุม่ตวัอยา่งและระยะเวลาในการทํางานวจิยั 
ด้วยเหตนีุผู้้วิจยัจงึเลือกตวัอยา่งโดยเป็นไปในลกัษณะไมอิ่งกบัความน่าจะเป็น (Non-Probability 
Sampling) โดยเป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเป็นนิสติท่ี
กําลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและโท หลกัสตูรภาษาไทยของคณะพาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และในลําดบัตอ่มาผู้วจิยัได้เลือกกลุม่ตวัอยา่งเพ่ือใช้เป็นกลุม่
ทดลองและกลุม่ควบคมุในการทดลอง ซึง่เป็นการเลือกกลุม่ตวัอยา่งแบบโควตา (Quota) ซึง่จะไม่
มีการสร้างหรือตัง้กรอบการเลือกตวัอยา่ง (Baker, 1999 อ้างถึงใน กลุธิดา วรรณยศ, 2553) โดย
การเลือกกลุม่ตวัอยา่งแบบโควตา จะเร่ิมต้นด้วยการกําหนดคณุลกัษณะท่ีต้องการของหน่วยท่ีจะ
ถกูเลือกเป็นกลุม่ตวัอยา่งไว้ลว่งหน้าให้มีจํานวนครบตามท่ีกําหนดไว้ เช่น เพศ ระดบัการศกึษา 
อาย ุเป็นต้น แล้วกําหนดจํานวนตวัอยา่งตามคณุลกัษณะท่ีต้องการทําให้หน่วยตวัอยา่งของ
งานวิจยันี ้คือ นิสติท่ีกําลงัศกึษาในระดบัปริญญาตรีและปริญญาโท หลกัสตูรภาษาไทย คณะ
พาณิชย์ศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จํานวน 120 คน จากงานวิจยัท่ีผา่นมา
พบวา่เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตา่งกนัในด้านพฤตกิรรม โลกทศัน์ ความคาดหวงั อารมณ์
และอ่ืนๆ ในด้านการใช้เทคโนโลยีเพศหญิงจะอาศยัประสบการณ์จากการใช้งานและความคดิเห็น
ของผู้ อ่ืน สว่นเพศชายจะคํานงึถึงประโยชน์เป็นสําคญั (ภสัสร ลมิานนท์, 2542; Venkatesh et al., 
2000 อ้างถงึใน ปิยพชัร วิมลโสภณกิตต,ิ 2553) เพ่ือขจดัผลกระทบด้านเพศท่ีอาจเกิดขึน้ในการ
วิจยั ผู้วิจยัจงึจําเป็นต้องแบง่กลุม่ตวัอยา่งให้เป็นเพศหญิงและชายในจํานวนท่ีใกล้เคียงกนั สวุมิล 
วอ่งวาณิชและนงลกัษณ์ วิรัชชยั (2546) กลา่ววา่การวิจยัเชิงทดลองขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีให้ผล
การทดลองอยา่งแมน่ยํา ควรมีอยา่งน้อยกลุม่ละ 20 คน ดงันัน้ผู้วิจยัจงึกําหนดหน่วยตวัอยา่งใน
แตล่ะกลุม่ 20 คน เป็นเพศชายและหญิงอยา่งละ 10 คนตอ่หนึง่กลุม่ จํานวน 6 กลุม่ตามรูปแบบ
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เว็บไซต์ท่ีใช้ในการทดลอง ทําให้ได้จํานวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ทดลองจํานวน 80 คน และ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ควบคมุจํานวน 40 คน แสดงดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงกลุม่ตวัอยา่งท่ีถกูเลือกมาด้วยการวธีิการเลือกแบบไมใ่ช้ความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) ประเภทโควตา (Quota) 

กลุม่ตวัอยา่ง 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง 

กลุม่ทดลอง 40 40 80 
กลุม่ควบคมุ 20 20 40 

รวม 60 60 120 
 
3.5 เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 

งานวิจยันีอ้าศยัการเก็บข้อมลูปฐมภมูิจากหนว่ยทดลองในห้องปฏิบตักิาร ดงันัน้ผู้วจิยัจะ
อธิบายเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู ดงันี ้ 
 1. พฒันาเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สาํหรับขายสนิค้า เพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการช่วย
ตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 เว็บไซต์ โดยเว็บไซต์มีการออกแบบเหมือนกนัทกุประการ แตจ่ะมี
ความแตกตา่งเฉพาะรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์และประเภทสนิค้าท่ีใช้ในงานวิจยันี ้
 2. พฒันาใบงาน สําหรับชีแ้จงให้หนว่ยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูสนิค้ากบัรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ท่ีกําหนด คําสัง่ในใบงานจะเป็นการสมมตเิหตกุารณ์ (Scenario) ให้
หนว่ยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูสนิค้า เปรียบเทียบสนิค้า โปรโมชัน่ วิธีการสัง่ซือ้และวธีิการจดัสง่
สนิค้า ซึง่เป็นกิจกรรมในช่วงก่อนการตดัสนิใจซือ้สนิค้าของผู้บริโภคบนเว็บไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ (Kalakota and Whinston, 1997) เน่ืองจากประเภทสนิค้าท่ีใช้ในงานวิจยัแบง่
ออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (1) สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย และ (2) สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
โดยมีแชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิวเป็นตวัแทนของประเภทสนิค้าตามลําดบั ดงันัน้ คําสัง่ในใบงาน
จะเป็นการสัง่ให้สอบถามข้อมลูสนิค้าในลกัษณะล้อเลียนกนั หรือขนานกนั เพ่ือสร้างความเป็น
มาตรฐานเดียวกนัในการทดลอง 

3. พฒันาแบบสอบถามเพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือเก็บข้อมลู (1) ความเข้าใจสนิค้าในมิตขิอง
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ความพงึพอใจ และ (3) ความเข้าใจสนิค้าในมิตขิอง
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง โดยแบบสอบถามในงานวิจยันีใ้ช้แบบสอบถามบนกระดาษ 
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เน่ืองจากสามารถตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมลูได้มากกวา่แบบสอบถามออนไลน์ โปรแกรม
ท่ีพฒันาเพ่ือจดัเก็บแบบสอบถามออนไลน์ไมส่ามารถยืนยนัได้วา่ไมมี่ข้อผิดพลาดเลย และข้อมลูท่ี
จดัเก็บในส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มีความเส่ียงในการสญูหาย จงึไมมี่ความจําเป็นท่ีต้องใช้แบบสอบถาม
บนอินเทอร์เน็ต โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 4 สว่น คือ 

สว่นท่ี 1 เป็นคําถามเก่ียวกบัการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ผู้วิจยัได้ปรับปรุงข้อถาม
มาจากงานวิจยัของ Jiang และ Benbasat (2005) และ Kempf และ Smith (1998) ดงันี ้ 

(1) “This website is helpful for me to evaluate the product.”  
(2) “This website is helpful in familiarizing me with the product.” 
(3) “This website is helpful for me to understand the performance of the 

product.” 
ทัง้นีผู้้วิจยัได้แปลข้อถามจากภาษาองักฤษเป็นเป็นภาษาไทย และปรับปรุงให้เข้ากบั

งานวิจยั ดงันี ้
 (1) บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน ประเมินสินค้า ได้ดียิ่งขึน้ 
 (2) บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน เกดิความคุ้นเคย กบัสนิค้าได้ดียิ่งขึน้ 
 (3) บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน มีความเข้าใจ ในประสทิธิภาพของสนิค้าดียิ่งขึน้ 

ผู้วิจยักําหนดแบบสอบถามท่ีมีมาตรการประเมินของลเิคร์ิท (Likert's Rating Scale) และ
กําหนดคา่คะแนนของช่วงนํา้หนกั 5 ระดบั ให้มีความหมาย ดงันี ้
 นํา้หนกัเป็น 1 แสดงวา่หน่วยตวัอยา่งเห็นด้วยกบัประเดน็นัน้ ระดบัน้อยท่ีสดุ 
 นํา้หนกัเป็น 2 แสดงวา่หน่วยตวัอยา่งเห็นด้วยกบัประเดน็นัน้ ระดบัน้อย 
 นํา้หนกัเป็น 3 แสดงวา่หน่วยตวัอยา่งเห็นด้วยกบัประเดน็นัน้ ระดบัปานกลาง 
 นํา้หนกัเป็น 4 แสดงวา่หน่วยตวัอยา่งเห็นด้วยกบัประเดน็นัน้ ระดบัมาก 
 นํา้หนกัเป็น 5 แสดงวา่หน่วยตวัอยา่งเห็นด้วยกบัประเดน็นัน้ ระดบัมากท่ีสดุ 

สว่นท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวกบัความพงึพอใจ ผู้วิจยัได้ปรับปรุงข้อถามมาจากงานวิจยัของ 
Collier และ Bienstock (2006) และ Posselt และ Gerstner (2005) ดงันี ้ 

(1) “How easily were you able to find the product you were looking for” 
(2) “How clear and understandable was the product information” 
(3) “I was satisfied with the service this e-retailer provided.” 
(4) “In general, I was pleased with the quality of the service this e-retailer 

provided.” 
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(5) “I felt pretty negative about this e-retailer.” 
ทัง้นีผู้้วิจยัได้แปลข้อถามจากภาษาองักฤษเป็นเป็นภาษาไทย และปรับปรุงให้เข้ากบั

งานวิจยั ดงันี ้  
(1) บริการอิเลก็ทรอนิกส์ช่วยให้ทา่นสามารถ ค้นหาสินค้าที่ต้องการ ได้โดยง่าย 
(2) ข้อมลูสนิค้าท่ีท่านได้รับผา่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีความชัดเจน 

(3) ท่าน พอใจ กบัการใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
(4) โดยรวมทา่น มีความพงึพอใจ ตามท่ีทา่นคาดหวงัไว้กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ี

เว็บไซต์ได้ให้บริการ 
 (5) ท่านมีความรู้สกึ ในแง่ลบ ตอ่บริการอิเลก็ทรอนิกส์นี ้

ผู้วิจยักําหนดแบบสอบถามท่ีมีมาตรการประเมินของลเิคร์ิท และกําหนดคา่คะแนนของ
ช่วงนํา้หนกั 5 ระดบั ให้มีความหมายเช่นเดียวกบัคา่คะแนนของคําถามเก่ียวกบัการรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 

สว่นท่ี 3 เป็นคําถามเก่ียวกบัความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการวดั
เป็นไปตามงานวิจยัของ Jiang และ Benbasat (2007) โดยใช้ข้อถามแบบเลือกตอบ โดยจะให้
คะแนนจากข้อถามท่ีหน่วยตวัอยา่งตอบถกูต้อง 1 คะแนน แตถ้่าตอบข้อถามผิดจะได้ 0 คะแนน 
ผู้วิจยัได้คดิข้อถามขึน้เองโดยตัง้คําถามจากข้อมลูท่ีหนว่ยตวัอยา่งได้รับจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบั
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ตามใบงานท่ีกําหนด  

 สว่นท่ี 4 เพ่ือเก็บข้อมลูสว่นตวั (Personal Data) ของหน่วยตวัอยา่ง ได้แก่ เพศ ภาควิชา 
ระดบัปริญญาท่ีกําลงัศกึษา ประสบการณ์การใช้งานอินเทอร์เน็ต จํานวนชัว่โมงอินเทอร์เน็ตท่ีใช้
ตอ่สปัดาห์ จํานวนครัง้ในการซือ้สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ตในหนึง่ปีท่ีผา่นมา และ
ความคุ้นเคยตอ่สนิค้า มีลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด เพ่ือเป็นประโยชน์ตอ่การอธิบายผลการวิจยั
ตอ่ไป 

4. จดัเตรียมตวัแทนของเว็บไซต์สําหรับให้ข้อมลูสนิค้าแก่หน่วยตวัอยา่งท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด โดยตวัแทนในสว่นให้บริการในงานวิจยันีจ้ะต้องเป็นบคุคล
เดมิเสมอในกลุม่การทดลองท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้การสนทนาสด 
 5. เตรียมแอพพลเิคชัน่บริการอิเลก็ทรอนิกส์สําหรับให้บริการหน่วยตวัอยา่งท่ีเข้ามายงั
เว็บไซต์ ผู้วิจยัเลือกใช้ซอฟต์แวร์แบบ Open Source มาใช้ในการวิจยั ได้แก่ (1) Joomla (2) 
PHPMyFAQ และ (3) Mibew Messenger สําหรับบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบั
รูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสด ตามลําดบั เน่ืองจากซอฟต์แวร์เหลา่นีถ้กูพฒันา
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อยา่งตอ่เน่ือง รองรับภาษาไทยและไมเ่สียคา่ใช้จ่ายในการนํามาใช้ ผู้วจิยัจงึเลือกซอฟต์แวร์
ดงักลา่ว 
 6. เตรียมซอฟต์แวร์สําหรับตดิตามการใช้งานคอมพิวเตอร์ของหนว่ยตวัอยา่ง เพ่ือใช้
บนัทกึการเข้าใช้งานเว็บไซต์ และระยะเวลาท่ีใช้ในการมีปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ของ
หนว่ยตวัอยา่งในห้องปฏิบตักิาร เพ่ือนํามาใช้คํานวณประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ผู้วิจยัเลือกใช้ Black Box Security เน่ืองจากซอฟต์แวร์ดงักลา่วสามารถบนัทกึเวลาได้ตรงตาม
เง่ือนไขการทดลอง กลา่วคือ ซอฟต์แวร์จะเร่ิมบนัทกึเวลาท่ีหนว่ยตวัอยา่งเข้ามาใช้เว็บไซต์ทกุหน้า 
และจะบนัทกึเวลาท่ีหน่วยตวัอยา่งปิดเว็บไซต์ด้วย 
 
3.6 ขัน้ตอนการเก็บข้อมูล 

 งานวิจยันีท้ดลองในห้องปฏิบตักิารคอมพิวเตอร์ด้วยเวบ็ไซต์ท่ีผู้วิจยัพฒันาขึน้เอง ผู้วิจยั
แบง่หน่วยตวัอยา่งออกเป็น 6 กลุม่ กลุม่ละ 20 คน แบง่เป็นเพศชายและเพศหญิงอยา่งละ 10 คน
เป็นอยา่งน้อย ผู้วิจยัได้ขออนญุาตเจ้าหน้าท่ีในห้องปฏิบตักิารเพ่ือขอใช้ห้องเพ่ือเก็บข้อมลูกบันิสติ 
และปิดป้ายประกาศขอความร่วมมือกบันิสติท่ีเข้ามาใช้ห้องชว่ยให้ข้อมลูกบัผู้วิจยั ทัง้นีผู้้วิจยัได้จงู
ใจนิสติให้ความร่วมมือ โดยการให้สิง่ตอบแทนแก่หนว่ยตวัอยา่งเป็นบตัรกํานลัใช้แทนเงินสด
มลูคา่ 100 บาท ของร้านหนงัสือแหง่หนึง่ 
 ก่อนเร่ิมเก็บข้อมลูจริงในแตล่ะวนั ผู้วิจยัจะกําหนดวา่จะเก็บข้อมลูกบัหนว่ยตวัอยา่งด้วย
บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบใดท่ีให้ข้อมลูสนิค้าทัง้สองประเภท หรือกําหนดกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 2 
กลุม่ ยกตวัอยา่งเชน่ ผู้วิจยักําหนดวา่จะเก็บข้อมลูด้วยบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบ
บอ่ย เม่ือมีหนว่ยตวัอยา่งตดิตอ่วา่จะให้ข้อมลู ผู้วิจยัก็จะกําหนดให้หนว่ยตวัอยา่งอยูใ่นกลุม่ท่ี 1 
(ดตูารางท่ี 1.2 ประกอบ) และหน่วยตวัอยา่งคนถดัไปผู้วิจยัจะกําหนดให้อยูใ่นกลุม่ที่ 2 สลบักนัไป 
ดงันัน้ ผู้วิจยัจะปิดบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่งท่ีได้กําหนดไว้ในวนัท่ีเก็บ
ข้อมลู เพ่ือป้องกนัไมใ่ห้หนว่ยตวัอยา่งใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ผิดรูปแบบ 
 เม่ือหน่วยตวัอยา่งตดิตอ่วา่จะให้ข้อมลู ผู้วจิยัจะอธิบายหนว่ยตวัอยา่งถึงระบบ ขัน้ตอน
การเก็บข้อมลู และผู้วิจยัจะแจ้งถึงความจําเป็นท่ีหนว่ยตวัอยา่งต้องปิดเว็บเบราว์เซอร์ เม่ือหน่วย
ตวัอยา่งปฏิบตังิานตามคําสัง่ในใบงานครบ เพื่อให้ผู้วิจยัสามารถบนัทกึระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ของหนว่ยตวัอยา่งได้เท่ียงตรงท่ีสดุ 
 สําหรับหนว่ยตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง (Experimental Group) และในกลุม่ควบคมุ 
(Control Group) ทัง้หมด 6 กลุม่ ผู้วิจยัจะแจกใบงานให้หน่วยตวัอยา่งเพื่อให้หนว่ยตวัอยา่งเข้าใช้
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งานเว็บไซต์ ตามท่ีระบใุนตารางท่ี 1.2 เม่ือหนว่ยตวัอยา่งเปิดเว็บเบราว์เซอร์เพ่ือปฏิบตังิานตามใบ
งาน ซอฟต์แวร์สําหรับตดิตามการใช้งานคอมพิวเตอร์ของหน่วยตวัอยา่งจะเร่ิมบนัทกึการใช้งาน
เว็บไซต์ของหน่วยตวัอยา่ง หลงัจากหนว่ยตวัอยา่งปฏิบตังิานตามข้อกําหนดในใบงานเสร็จและปิด
เว็บเบราว์เซอร์เรียบร้อยแล้ว ผู้วจิยัจะแจกแบบสอบถามเพ่ือวดัตวัแปรตาม เม่ือหน่วยตวัอยา่ง
กรอกแบบสอบถามเสร็จ ผู้วิจยัจะเก็บแบบสอบถาม และนําข้อมลูไปวเิคราะห์ผล เพ่ือตอบคําถาม
วตัถปุระสงค์ของงานวิจยั สําหรับขัน้ตอนการเก็บข้อมลูแสดงในภาพท่ี 3.1 
 

 

ภาพท่ี 3.1 ขัน้ตอนการเก็บข้อมลู 
 
 ในช่วงเร่ิมการการทําแบบสอบถามผู้วิจยัจะแจ้งให้หน่วยตวัอยา่งทราบวา่ผลการทดสอบ
แบบสอบถามสว่นท่ี 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจะไมมี่ผลกระทบใดตอ่หนว่ยตวัอยา่ง
และขอให้หนว่ยตวัอยา่งช่วยตอบคําถามตามความเป็นจริง และขอความร่วมมือจากหน่วย
ตวัอยา่งให้ชว่ยปกปิดข้อมลูการทดสอบเป็นความลบัเพ่ือป้องกนัไมใ่ห้หนว่ยตวัอยา่งอ่ืนทราบถึง
แนวทางในการตอบคําถาม 
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การทดลองจะเกิดขึน้ครัง้ละ 1 หนว่ยตวัอยา่งเท่านัน้ เน่ืองจากงานวิจยัครัง้นีมี้การบนัทกึ

ระยะเวลาท่ีหน่วยตวัอยา่งใช้งานบริการอเิลก็ทรอนิกส์ การทดลองพร้อมกนัทีละกลุม่ตวัอยา่งยอ่ม
สง่ผลทําให้เกิดความลา่ช้าในการแสดงผล และสง่ผลให้การสนทนาสดเป็นการส่ือสารไมเ่ป็นแบบ
ทนัทีทนัใด (Real Time) เพราะต้องรอให้การสนทนาในแตล่ะหนึง่หนว่ยตวัอยา่งจบลงก่อน 
ประกอบกบั การเข้าใช้เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ ผู้ใช้มกัไมรู้่สกึพอใจกบัการรอคอยเท่าใดนกั 
และการแสดงผลท่ีลา่ช้าจะยิ่งทําให้ผู้ใช้หมดความเช่ือมัน่ตอ่เว็บไซต์นัน้ลงเร่ือยๆ ถ้าเวลาท่ีผู้ใช้รอ
นัน้นานเกินไป ผู้ใช้จะปิดเวบ็ไซต์นัน้ทนัที (Nielsen, 1999 อ้างถงึใน ศภุางค์ ตรีปัญญา, 2548)  
ดงันัน้ การทดลองครัง้ละ 1 หนว่ยตวัอยา่ง จะช่วยให้สามารถควบคมุระยะเวลาในการรับสง่ข้อมลู
ระหวา่งเคร่ืองให้บริการและเคร่ืองผู้ ใช้งานให้เทา่กนัในแตล่ะหน่วยตวัอยา่งได้ 

 
3.7 ความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของข้อมูลที่เกบ็ 

งานวิจยันีเ้ป็นการทดลองในห้องปฏิบตักิาร (Laboratory Experiment) ท่ีผู้วิจยัมีความ
พยายามอยา่งท่ีสดุให้ได้ข้อมลูท่ีถกูต้อง (Valid) และเช่ือถือได้ (Reliable) เพ่ือนําไปสูผ่ลสรุปจาก
การตอบวตัถปุระสงค์ของงานวิจยันี ้จงึจําเป็นต้องควบคมุปัจจยัท่ีเก่ียวข้องดงัตอ่ไปนี ้

1. ปัจจยัด้านเทคโนโลยี เป็นปัจจยัสําคญัท่ีอาจจะมีผลกระทบเกิดขึน้ระหวา่งดําเนินการ
ทดลอง เพราะอาจจะมีผลตอ่การสง่ข้อมลูระหวา่งกนั ได้แก่ (1) ความเร็วในการประมวลผล
เซร์ิฟเวอร์ (Server Side) (2) ความเร็วในการประมวลผลของเคร่ืองผู้ใช้ (Client Side) และ (3) 
ความเร็วของสายสง่ข้อมลูระหวา่งเคร่ืองเซร์ิฟเวอร์กบัเคร่ืองของผู้ใช้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึมุง่หวงัท่ีจะลด
ความคลาดเคล่ือนท่ีอาจจะเกิดขึน้ให้น้อยท่ีสดุ โดยกําหนดปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีสง่ผลตอ่ความเร็วของ
เคร่ืองผู้ใช้ และสายสง่ข้อมลูให้มีความใกล้เคียงกนัมากท่ีสดุ ได้แก่ สถานท่ีทดลองคือ
ห้องปฏิบตักิารคอมพิวเตอร์ของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ท่ี
ประกอบด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์รุ่นเดียวกนั และความเร็วของสายสง่ข้อมลูระหวา่งเคร่ือง
เซร์ิฟเวอร์กบัเคร่ืองผู้ใช้ใกล้เคียงกนั การทดลองจะกระทําบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีความเร็ว
ใกล้เคียงกนัมากท่ีสดุ ผลการทดลองท่ีได้จะอยูบ่นระบบท่ีเหมือนกนั อนันําไปสูก่ารได้มาซึง่ข้อมลู
ท่ีมีความถกูต้อง และน่าเช่ือถือยิ่งขึน้ 

2. การเลือกหน่วยทดลอง เพ่ือให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมการใช้งานอินเทอร์เน็ตของผู้ใช้
อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ผู้วิจยัจงึเลือกนิสติท่ีกําลงัศกึษาในระดบัปริญญาตรีและโท หลกัสตูร
ภาษาไทยของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยัท่ีคาดวา่มีลกัษณะ
สําคญัใกล้เคียงกนั (Nearly Identical) มากท่ีสดุ โดยลกัษณะสําคญัท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการเลือก
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หนว่ยทดลองเพ่ือให้คณุสมบตัมีิความใกล้เคียงกนัมากท่ีสดุ คือ เลือกนิสติในคณะเดียวกนั เพราะ
มีลกัษณะความสามารถท่ีทดัเทียมกนั ทําให้ความแตกตา่งท่ีเกิดขึน้เป็นผลโดยตรงจากตวัแปร
อิสระจํานวนสองตวัแปร หนว่ยตวัอยา่งจะถกูแบง่ออกเป็น 6 กลุม่ แตล่ะกลุม่จะได้รับการทดลอง
เพียงครัง้เดียวเท่านัน้และไมอ่นญุาตให้หนว่ยตวัอยา่งคนเดมิร่วมให้ข้อมลูอีก การท่ีผู้วิจยัควบคมุ
การทดลองให้เป็นไปตามท่ีกลา่วมานัน้ จะนําไปสูก่ารได้มาซึง่ข้อมลูท่ีมีความถกูต้อง และ
น่าเช่ือถือยิง่ขึน้ 

3. การพฒันาเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ในงานวิจยันีมี้ลกัษณะการออกแบบ เช่น สี 
รูปแบบตวัอกัษร รูปแบบเมน ูการจดัวางเนือ้หา เป็นไปในรูปแบบเดียวกนัทัง้หมด เพ่ือขจดั
ความรู้สกึในเร่ืองอารมณ์และความรู้สกึในเร่ืองความสวยงามของเวบ็ไซต์ท่ีจะกระทบตอ่ผลของ
การวิจยัได้ 

4. การสร้างใบงานในงานวจิยันีมี้ความสําคญัท่ีจะทําให้งานวิจยัได้ข้อมลูท่ีมีความถกูต้อง
และน่าเช่ือถือ คําสัง่ในใบงานควรมีความชดัเจน ไมค่ลมุเครือหนว่ยตวัอยา่งสามารถเข้าใจได้ง่าย 
ทําให้ผู้วิจยัสามารถสรุปผลวจิยัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั ทัง้นีผู้้วิจยัได้กําหนดคําถาม
ให้เก่ียวข้องกบักิจกรรมในช่วงก่อนการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคบนเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์
เท่านัน้ Kalakota และ Whinston (1997) กลา่ววา่กิจกรรมของผู้บริโภคบนเว็บไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ ในชว่งก่อนการซือ้สนิค้า (Pre-purchase) ประกอบด้วย 4 ขัน้ตอน ดงันี ้(1) การ
ค้นหาสนิค้า (Product Search) คือ การค้นหาสนิค้าท่ีตรงกบัความต้องการของผู้บริโภค โดย
การศกึษาข้อมลูสนิค้าบนเว็บไซต์ เช่น คณุลกัษณะของสนิค้า (2) การเปรียบเทียบสนิค้า (Product 
Comparison) คือ การเปรียบเทียบสินค้าในด้านตา่งๆ เช่น ราคา การใช้งาน วตัถดุบิหรือวสัดท่ีุใช้
ในการผลติ (3) การคดัเลือกสนิค้า (Product Selection) คือ การเลือกสนใจสนิค้าของผู้บริโภค ซึง่
ผู้บริโภคจะพิจารณาสนิค้าท่ีตนสนใจในด้านตา่งๆ เช่น คณุลกัษณะสําคญั รายละเอียดของสนิค้า 
วิธีการใช้งาน ปัญหาและวิธีการแก้ไข และราคารวมของสนิค้า (4) การเจรจาข้อตกลง 
(Negotiation of Terms) คือ การศกึษาเง่ือนไขและข้อกําหนดของเว็บไซต์ เช่น ข้อมลูการจดัสง่
สนิค้า การประกนัสนิค้า การชําระเงิน นโยบายของเว็บไซต์ เน่ืองจากงานวิจยันีศ้กึษาถึงรูปแบบ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ของการให้ข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคโดยผู้บริโภคเป็นสอบถามข้อมลู
ด้วยตนเอง และเป็นการเก็บข้อมลูเชิงวิจยัในห้องปฏิบตักิาร ดงันัน้คําถามท่ีกําหนดให้หน่วย
ตวัอยา่งมีปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์จงึเป็นคําถามท่ีเก่ียวข้องกบักิจกรรมในช่วงก่อนการ
ซือ้สนิค้าเท่านัน้ 
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5. การสร้างแบบสอบถามสว่นท่ี 1 และ 2 ในงานวิจยันี ้มาจากการศกึษาทฤษฎี เอกสาร 

และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในอดีต ซึง่ผู้วิจยัได้เลือกข้อถามท่ีมีการรายงานความเช่ือถือและความ
ถกูต้องของข้อถามนัน้มาใช้และปรับปรุงให้เข้ากบัเร่ืองท่ีผู้วิจยัศกึษา เพ่ือช่วยให้ผู้วจิยัสามารถเก็บ
ข้อมลูเพ่ือนําไปวิเคราะห์ผลท่ีมีความถกูต้องและนา่เช่ือถือ โดยได้อธิบายไว้แล้วในหวัข้อท่ี 3.5 
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมลู 
 6. การสร้างแบบสอบถามสว่นท่ี 3 เป็นการทดสอบความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของ
หนว่ยตวัอยา่งโดยใช้การทดสอบ หรือใช้แบบทดสอบ การออกแบบแบบสอบถือเป็นสิง่สําคญัท่ีจะ
ทําให้งานวิจยัได้ข้อมลูท่ีมีความถกูต้องและน่าเช่ือถือ ข้อถามควรนําไปสูข้่อมลูท่ีสะท้อนถึงคําตอบ
ได้อยา่งถกูต้อง จะทําให้ผู้วจิยัสามารสรุปวิจยัได้ตรงตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั ทัง้นีผู้้วิจยัได้
สร้างแบบสอบโดยมีลกัษณะดงันี ้

6.1 งานวิจยันีใ้ช้แบบสอบประเภทหลายตวัเลือก เน่ืองจากเป็นแบบสอบท่ีนิยมใช้
กนัมากในปัจจบุนั เพราะเป็นแบบสอบท่ีสามารถจําแนกระดบัความรู้ตา่งๆ ได้ดีกวา่แบบสอบ
ประเภท ถกู-ผิด หรือแบบสอบประเภทอ่ืนๆ โดยแบบสอบประเภทหลายตวัเลือกประกอบด้วย
ข้อถาม และตวัเลือกซึง่เป็นคําตอบ 1 ตวั และตวัลวง 3-4 ตวั แล้วแตก่รณี ผู้ตอบจะต้องเลือก
ตวัเลือกท่ีกําหนดไว้ให้เพียงตวัเลือกเดียว แบบสอบประเภทหลายตวัเลือกจดัเป็นแบบสอบ
ประเภทปรนยั คือ แบบสอบท่ีผู้ตรวจให้คะแนนได้ตรงกนัไมว่า่จะตรวจซํา้ก่ีครัง้ หรือถ้าใช้ผู้ตรวจ
ตา่งคนกนัให้คะแนนผู้สอบคนเดียวกนั ก็จะได้คะแนนท่ีเทา่กนั (เยาวดี รางชยักลุ วิบลูย์ศรี, 2552) 
งานวิจยันีผู้้วิจยักําหนดให้ในหนึง่ข้อถามมี 4 ตวัเลือก 

6.2 งานวิจยันีใ้ช้ข้อถามจํานวน 7 ข้อ ในการตอบวตัถปุระสงค์งานวิจยั เน่ืองจาก
การวดัคณุลกัษณะท่ีดีนัน้ ผู้สอบควรมีโอกาสท่ีจะแสดงความสามารถท่ีแท้จริงได้มากขึน้ 
ตวัอยา่งเช่น  ถ้าวตัถปุระสงค์การเรียนรู้แตล่ะข้อมีข้อถามเพียงข้อเดียว ผู้สอบอาจมีโอกาสเดา
ข้อถามนัน้ถกูต้องโดยบงัเอิญ ในทางกลบักนั ถ้าตอบไมคุ่้นเคยในคําถามของข้อถามหรือเกิดความ
สะเพร่า ก็อาจตอบข้อถามนัน้ผิด ดงันัน้ การท่ีแตล่ะวตัถปุระสงค์มีข้อถามท่ีวดั 3 หรือ 4 ข้อ ยอ่ม
ช่วยลดความคลาดเคล่ือนของการวดั ทําให้สามารถท่ีจะประมาณคะแนนจริงได้ตามผลสมัฤทธ์ิท่ี
แท้จริงของผู้สอบ เน่ืองจากผู้สอบมีโอกาสในการแสดงความสามารถได้ตามข้อถามตา่งๆ (เยาวดี 
รางชยักลุ วิบลูย์ศรี, 2552) 

6.3 งานวิจยันีค้วบคมุเนือ้หาในการสอบ (Content) คือ ผู้ตอบทกุคนจะต้องได้รับ
การทดสอบในเนือ้หาจากถามชดุเดียวกนั หรือจากข้อสอบท่ีเป็นชดุคูข่นาน เพ่ือให้เกิดมาตรฐาน
เดียวกนัและสามารถนําคะแนนมาเปรียบเทียบกนัได้ (เยาวดี รางชยักลุ วิบลูย์ศรี, 2552) 
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 6.4 งานวิจยันีพ้ฒันาแบบสอบตามหลกัเกณฑ์ของแบบสอบหลายตวัเลือกท่ีดี

ของเยาวดี รางชยักลุ วิบลูย์ศรี (2552) คือ (1) ข้อคําถามท่ีเป็นสว่นนํานัน้ ควรใช้ภาษาท่ีชดัเจน 
กะทดัรัดได้ใจความ และเร่ืองท่ีถามควรเป็นเร่ืองสําคญัเพียงเร่ืองเดียวในแตล่ะข้อ (2) ตวัเลือกควร
ใช้ข้อความในเชิงบวก หลีกเล่ียงการใช้ข้อความในเชิงปฏิเสธ แตถ้่าจําเป็นต้องใช้ ก็ควรขีดเส้นใต้
หรือเขียนเป็นตวัเน้นคําท่ีเป็นปฏิเสธ เพ่ือให้เห็นได้ชดัเจน และเป็นการเน้นตวัคําถามด้วย (3) ข้อ
กระทงแตล่ะข้อควรเป็นอิสระ ไมข่ึน้กบัข้ออ่ืนๆ ในแบบสอบชดุนัน้ๆ (4) ถ้าข้อคําถามข้อใดท่ีต้อง
อาศยักราฟ ตาราง ฯลฯ  ตวัคําถามและตวัเลือกจะต้องหาจากข้อมลูหรือมีความเก่ียวเน่ืองกนั (5) 
ตวัเลือกท่ีถกู ควรเป็นคําตอบท่ีถกูต้องหรือสมบรูณ์ท่ีสดุ เพียงตวัเดียวเทา่นัน้ (6) คําท่ีจะให้
ความหมาย ควรให้อยูใ่นตวัคําถาม สว่นคําจํากดัความให้อยูใ่นตวัเลือก (7) ควรหลีกเล่ียงการใช้
ตวัเลือกประเภท ถกูทกุข้อ หรือคําตอบถกูไมไ่ด้ให้ไว้ (8) การเขียนคําถาม จะต้องระวงัไมใ่ห้
คําตอบของข้อหนึง่สามารถได้มาจากคําถามอีกข้อหนึง่ (9) ลกัษณะของข้อคําถาม จะต้องไม่
ก่อให้เกิดการชีแ้นะคําตอบ (10) การจดัเรียงตําแหนง่ตวัเลือกท่ีถกูของข้อตา่งๆ ควรจะอยูใ่น
ลกัษณะสุม่ (11) ตวัเลือกท่ีถกู ควรกระจายไปยงัลําดบัท่ี ก ข ค ง หรือ จ ในระดบัท่ีไมต่า่งกนัมาก
นกั (12) การจดัเรียงข้อกระทง และการดําเนินการจดัพมิพ์ ควรให้อยูใ่นรูปแบบเดียวกนั (13) ข้อ
คําถามข้อหนึง่ควรจะสิน้สดุลงในหน้าเดียวกนั ไมค่วรท่ีจะมีคําถามและตวัเลือกของข้อเดียวกนัไป
อยูแ่ยกกนัคนละหน้า เพราะจะทําให้ผู้ตอบสบัสน 

7. ตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด (Live 
Chat) จะใช้ตวัแทนในสว่นให้บริการท่ีเป็นคนเดียวกนัเสมอ เพ่ือลดความแตกตา่งกนัของตวัแทน
ในสว่นให้บริการลกูค้าให้เหลือน้อยท่ีสดุ เช่น ความเข้าใจสนิค้า รูปแบบการสนทนา รูปแบบการ
ให้บริการ เป็นต้น และประเดน็ของการสนทนาระหวา่งตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้าและหน่วย
ตวัอยา่งต้องเป็นไปในขอบเขตเดียวกนัทกุหนว่ยตวัอยา่ง คือ การสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้า 
เพ่ือให้ได้มาซึง่ข้อมลูท่ีถกูต้องและนา่เช่ือถือ งานวิจยันีผู้้วิจยัจะเป็นตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้า
ของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แบบการสนทนาสด หรือผู้วิจยัจะเป็นผู้ให้ข้อมลูสนิค้าแก่หนว่ย
ตวัอยา่งด้วยตวัเอง 

8. การทดลองจะเกิดขึน้ครัง้ละ 1 หนว่ยตวัอยา่งเท่านัน้ เน่ืองจากงานวิจยัครัง้นีมี้การ
บนัทกึระยะเวลาท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้งานบริการอิเลก็ทรอนิกส์ การทดลองพร้อมกนัทีละกลุม่
ตวัอยา่งยอ่มสง่ผลทําให้เกิดความลา่ช้าในการแสดงผล และสง่ผลให้การสนทนาสดเป็นการ
ส่ือสารไมเ่ป็นแบบทนัทีทนัใด (Real Time) เพราะต้องรอให้การสนทนาในแตล่ะหนึง่หนว่ย
ตวัอยา่งจบลงก่อน ประกอบกบัการเข้าใช้เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ ผู้ใช้มกัไมรู้่สกึพอใจกบั
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การรอคอยเทา่ใดนกั และการแสดงผลท่ีลา่ช้าจะยิ่งทําให้ผู้ใช้หมดความเช่ือมัน่ตอ่เว็บไซต์นัน้ลง
เร่ือยๆ ถ้าเวลาท่ีผู้ใช้รอนัน้นานเกินไป ผู้ใช้จะปิดเว็บไซต์นัน้ทนัที (Nielsen, 1999 อ้างถึงใน 
ศภุางค์ ตรีปัญญา, 2548)  ดงันัน้ การทดลองครัง้ละ 1 หนว่ยตวัอยา่ง จะช่วยให้สามารถควบคมุ
ระยะเวลาในการรับสง่ข้อมลูระหวา่งเคร่ืองให้บริการและเคร่ืองผู้ใช้งานให้เทา่กนัในแตล่ะหนว่ย
ตวัอยา่งได้  
 9. ข้อมลูหรือคําตอบท่ีหน่วยตวัอยา่งได้รับจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบจะเป็น
ชดุข้อมลูเดียวกนั โดยการสนทนาสดจะอ้างอิงคําตอบจากคําถามท่ีพบบอ่ย แตจ่ะมีความแตกตา่ง
เพียงการนําเสนอข้อมลู คําถามท่ีพบบอ่ยจะนําเสนอข้อมลูในลกัษณะการบรรยายข้อมลู สว่นการ
สนทนาสดจะนําเสนอข้อมลูในลกัษณะท่ีมีการโต้ตอบแบบทนัทีทนัใดระหวา่งหน่วยตวัอยา่งกบั
ตวัแทนในสว่นให้บริการและมีรูปแบบการให้ข้อมลูเหมือนกบัการสนทนา ยกตวัอยา่งเชน่ เม่ือ
หนว่ยตวัอยา่งเข้ามาใช้บริการตวัแทนในสว่นให้บริการจะพิมพ์ข้อความทกัทายหน่วยตวัอยา่ง การ
ตอบคําถามโดยมีคําลงท้ายประโยค เช่น ครับ/คะ่ เป็นต้น เพ่ือให้การวิจยัมีความถกูต้องและ
น่าเช่ือถือ ผู้วจิยัจะกําหนดบทสนทนาท่ีใช้สําหรับตอบคําถามหน่วยตวัอยา่งในการสนทนาสดให้
คล้ายคลงึกบัคําถามท่ีพบบอ่ยมากท่ีสดุ และให้คําตอบเหมือนกนัในทกุครัง้ท่ีหนว่ยตวัอยา่ง
สอบถามข้อมลู 
 10. ก่อนเร่ิมการเก็บข้อมลู ผู้วิจยัจะแจ้งให้หน่วยตวัอยา่งทราบถงึความสําคญัในการปิด
เว็บเบราว์เซอร์เม่ือหนว่ยตวัอยา่งได้รับคําตอบครบตามท่ีใบงานกําหนด และเม่ือหน่วยตวัอยา่ง
ปฏิบตังิานตามใบงาน ผู้วิจยัจะชีแ้จงในใบงานให้หนว่ยตวัอยา่งปิดเว็บเบราว์เซอร์อีกครัง้หนึง่ 
เพ่ือให้สามารถบนัทกึระยะเวลาในการใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ได้ถกูต้องและเท่ียงตรงท่ีสดุ 
เน่ืองจากซอฟต์แวร์ตดิตามการใช้งานบนคอมพิวเตอร์ของหน่วยตวัอยา่งจะบนัทกึเวลาเม่ือหน่วย
ตวัอยา่งเปิดและปิดหน้าเว็บไซต์ในเว็บเบราว์เซอร์เท่านัน้ ดงันัน้ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ คือ เวลาท่ีหนว่ยตวัอยา่งปิดหน้าเว็บไซต์ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ – เวลาท่ีหน่วย
ตวัอยา่งเปิดหน้าเว็บไซต์ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 11. เน่ืองจากงานวิจยันีเ้ก็บข้อมลูทีละหนึง่หน่วยตวัอยา่ง โดยท่ีหนว่ยตวัอยา่งต้อง
ปฏิบตังิานตามใบงานเพ่ือสอบถามข้อมลูสนิค้ากบัรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ตามท่ีใบงานได้
กําหนดไว้ และตอบแบบสอบถามหลงัจากปฏิบตัคิรบตามใบงาน ซึง่ต้องใช้เวลานานในการเก็บ
ข้อมลู ผู้วิจยัจงึจงูใจหนว่ยตวัอยา่งโดยการปิดป้ายประกาศเชิญชวนหนว่ยตวัอยา่งให้มาให้ข้อมลู
กบัผู้วิจยั โดยการให้สิง่ตอบแทน คือ บตัรกํานลัใช้แทนเงินสดของร้านหนงัสือแหง่หนึง่ มลูคา่ 100 
บาท จากงานวิจยัท่ีผา่นพบวา่การให้สิง่ตอบแทนช่วยเพิ่มจํานวนการตอบแบบสอบถามกลบัมาก
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ยิ่งขึน้ ถ้าสิง่ตอบแทนเป็นสิง่ท่ีหนว่ยตวัอยา่งต้องการ (สมหวงั พิธิยานวุฒัน์, 2536) ดงันัน้ การ
มอบสิง่ตอบแทนอาจมีผลทําให้มีผู้ เข้ามาให้ข้อมลูมากยิ่งขึน้ และช่วยให้หนว่ยตวัอยา่งสมคัรใจท่ี
จะให้ผู้วิจยัเก็บข้อมลู 
 12. เน่ืองจากยงัไมมี่งานวิจยัใดท่ีให้คํานิยามของชดุชัน้ในวาบหวิว (Sexy Lingerie) ซึง่
เป็นตวัแทนของสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายอยา่งชดัเจน ผู้วิจยัจงึได้ใช้ข้อมลูชดุชัน้ในวาบหวิวจาก
เว็บไซต์ www.lingeriediva.com ซึง่เป็นเวบ็ไซต์ท่ีจําหนา่ยชดุชัน้ในแบบวาบหวิวเทา่นัน้ ดงันัน้ 
แชมพซูึง่เป็นตวัแทนของสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ผู้วิจยัก็จะใช้ข้อมลูสนิค้าจากย่ีห้อท่ีมีขาย
อยูจ่ริงเชน่กนั โดยประเภทสนิค้าท่ีเป็นตวัแทนของงานวิจยันี ้ผู้วิจยัจะเลือกย่ีห้อสนิค้าท่ีไมมี่
จําหน่ายทัว่ไปตามท้องตลาดหรือร้านสะดวกซือ้ เพ่ือป้องกนัไมใ่ห้หนว่ยตวัอยา่งท่ีเคยใช้สนิค้า 
หรือมีความคุ้นเคยกบัสนิค้าสามารถตอบคําถามท่ีทดสอบความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงได้
โดยไมมี่ปฏิสมัพนัธ์กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
  
3.8 กรอบการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน และตอบวตัถปุระสงค์สามวตัถปุระสงค์ของ
งานวิจยั ดงันี ้ 
 1. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ของการให้ข้อมลูสนิค้าแก่
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ 
 2. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ของการให้ข้อมลูสนิค้าแก่
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
 การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน และตอบวตัถปุระสงค์ของงานวิจยัมี
รายละเอียดดงันี ้

1. คําถามในสว่นข้อมลูสว่นตวัของหน่วยตวัอยา่ง ผู้วิจยัใช้สถิตเิชิงพรรณนาเพ่ือสรุป
ลกัษณะของหน่วยตวัอยา่งจากคําถามทัง้ 7 ข้อ คือ เพศ ภาควิชา ระดบัปริญญาท่ีกําลงัศกึษา 
ประสบการณ์การใช้งานอินเทอร์เน็ต จํานวนชัว่โมงอินเทอร์เน็ตท่ีใช้ตอ่สปัดาห์ จํานวนครัง้ในการ
ซือ้สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ตในหนึง่ปีท่ีผา่นมา และความคุ้นเคยตอ่สนิค้า 
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2. การตอบวตัถปุระสงค์ข้อหนึง่และข้อสอง เม่ือ (1) ความเข้าใจสนิค้า ประกอบด้วย 2 

มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ เป็นตวัแปรตามท่ีมี
การวิเคราะห์ดงันี ้ 

เน่ืองจากงานวิจยันีมี้ตวัแปรอิสระ 1 ตวัแปร คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และตวัแปร
ขยาย 1 ตวัแปร คือ ประเภทสนิค้า โดยมีกรอบของการวิเคราะห์ข้อมลู คือ เม่ือได้ข้อมลูมาผู้วจิยั
ตรวจสอบข้อมลูท่ีได้วา่มีการแจกแจงแบบปกตหิรือไม ่ด้วยการใช้สถิตทิดสอบ Kolmogorov-
Smirnov หรือ Shapiro-Wilk (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) 

ถ้าพบวา่การทดสอบตวัแปรตามมีการแจกแจงแบบปกต ิผู้วิจยัจะใช้วิธีการทางสถิตอิิง
พารามิเตอร์ (Parametric Statistical Technique) คือ การใช้สถิตทิดสอบ t (t-test) เพ่ือทดสอบ
สมมตฐิานของผลตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของประชากรสองประชากร แตถ้่าผลการทดสอบพบวา่ตวั
แปรตามไมมี่การแจกแจงแบบปกตหิรือไมใ่กล้เคียงแบบปกต ิผู้วิจยัจะใช้การทดสอบท่ีไมอิ่ง
พารามิเตอร์ (Non Parametric Test) แทน คือ การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) 
ซึง่ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่กลางของประชากร 2 กลุม่ (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 

3. ตวัแบบท่ีจะศกึษาในงานวิจยันี ้แสดงได้ดงัภาพท่ี 3.2 
 

 

ภาพท่ี 3.2 ตวัแบบท่ีศกึษาในงานวิจยั



 
 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 ความนํา 

บทนีจ้ะกลา่วถึงผลการวิเคราะห์ท่ีได้จากการเก็บข้อมลูในห้องปฏิบตักิาร เพ่ือนํามาตอบ
วตัถปุระสงค์ของงานวิจยั อนัได้แก่ 

1. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนั
ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ 

2. ศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีมีตอ่ (1) ความเข้าใจสนิค้า อนั
ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มติท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (2) ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (3) ความพงึพอใจ เม่ือ
ประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 

ในบทนีจ้ะประกอบด้วยการวิเคราะห์ความเช่ือถือได้ การทดสอบภาวะเอกพนัธุ์ การ
วิเคราะห์ข้อมลูในลกัษณะสถิตเิชิงพรรณนา การตรวจสอบการแจกแจง ผลการทดสอบสมมตฐิาน
ในลกัษณะของสถิตเิชิงอนมุาน และการวิเคราะห์เพิ่มเตมิ 
 
4.2 การวิเคราะห์ความเช่ือถือได้  

การวิเคราะห์ความเช่ือถือได้ เป็นเทคนิคท่ีใช้วดัความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ โดยนํา
เคร่ืองมือนัน้มาวดัหลายๆครัง้ โดยผลท่ีได้จะต้องเหมือนกนัหรือสอดคล้องกนั (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2551) งานวิจยันีใ้ช้แบบสอบถามสําหรับวดัคา่ตวัแปรสองตวั คือ (1) การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ และ (2) ความพงึพอใจ โดยผลการวิเคราะห์ความเช่ือถือได้ของ
แบบสอบถามให้คา่ความเช่ือถือได้ในรูปสมัประสทิธ์ิครอนบคัอลัฟา (Cronbach's Alpha) ของ
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์มีคา่เท่ากบั 0.736 และความพงึพอใจมีคา่เท่ากบั 0.759 ซึง่ถือ
วา่ข้อถามท่ีใช้วดัคา่ตวัแปรสองตวัในแบบสอบถามนีมี้ความเช่ือถือสงู เน่ืองจากสมัประสทิธ์ิค
รอนบคัอลัฟามีคา่มากกวา่ 0.7 และมีคา่เข้าใกล้ 1 แสดงวา่ความเช่ือถือได้ของคําถามมีมาก 
(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) 
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4.3 การทดสอบความเหมือนหรือการทดสอบภาวะเอกพันธ์ุ 

ผู้วิจยัตรวจสอบความเหมือนหรือความเป็นเอกพนัธุ์ของกลุม่ตวัอยา่ง เพ่ือให้แน่ใจวา่กลุม่
ตวัอยา่งท่ีผู้วิจยัเลือกมานีมี้ความเป็นเอกพนัธุ์ คือ มีความเป็นประชากรกลุม่เดียวกนั ผู้วิจยัจงึ
ตรวจสอบความเป็นเอกพนัธุ์ของกลุม่ตวัอยา่งนี ้เพ่ือยืนยนัวา่กลุม่ประชากรในงานวิจยันีเ้สมือน
เป็นกลุม่ตวัอยา่งกลุม่เดียวกนั มีสมมตฐิาน คือ 
 1. ทดสอบจากข้อมลูเพศ 

H0:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะเหมือนกนั โดยถือตามเพศ   
H1:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะแตกตา่งกนั โดยถือตามเพศ 

 2. ทดสอบจากข้อมลูประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ต   
H0:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะเหมือนกนั โดยถือตามประสบการณ์การใช้

อินเทอร์เน็ต   
H1:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะแตกตา่งกนั โดยถือตามประสบการณ์การใช้

อินเทอร์เน็ต 
 3. ทดสอบจากข้อมลูจํานวนชัว่โมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ 

H0:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะเหมือนกนั โดยถือตามจํานวนชัว่โมงการใช้
งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ 

H1:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะแตกตา่งกนั โดยถือตามจํานวนชัว่โมงการใช้
งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ 

 4. ทดสอบจากข้อมลูประสบการณ์การซือ้สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ต 
H0:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะเหมือนกนั โดยถือตามประสบการณ์การซือ้

สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ต 
H1:  กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะแตกตา่งกนั โดยถือตามประสบการณ์การซือ้

สนิค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ต 

ในการทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้สถิตทิดสอบไคสแควร์ (Chi-Square) โดยใช้ข้อมลูท่ีได้จาก
การเก็บข้อมลูในแบบสอบถามสว่นท่ี 4 ซึง่เป็นข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง ดงัตารางท่ี 4.1 ถึง
ตารางท่ี 4.4 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งโดยถือตามเพศของกลุม่ตวัอยา่งในการทดลองทัง้ 6 
กลุม่ จํานวน 132 คน 

กลุม่ 
ตวัอยา่ง 

เพศ 
ชาย หญิง 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
1 11 50 11 50 
2 11 50  11 50 
3 11 50  11 50 
4 11 50  11 50 
5* 11 50  11 50 
6* 11 50  11 50 
รวม 66 50 66 50 

* กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ควบคมุ (Control Group) 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งโดยถือตามประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ตของกลุม่
ตวัอยา่งในการทดลองทัง้ 6 กลุม่ จํานวน 132 คน 

กลุม่
ตวัอยา่ง 

ประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ต 
2-4 ปี 5-7 ปี 7 ปีขึน้ไป 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
1 0 0 3 13.64 19 86.36 
2 0 0 4 18.18 18 81.82 
3 1 4.55 2 9.09 19 86.36 
4 0 0 5 22.73 17 77.27 
5* 0 0 6 27.27 16 72.73 
6* 0 0 1 4.55 21 95.45 
รวม 1 0.76 21 15.91 110 83.33 

* กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ควบคมุ (Control Group) 
 



64 

 
ตารางท่ี 4.3 แสดงข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งโดยถือตามจํานวนชัว่โมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตตอ่
สปัดาห์ของกลุม่ตวัอยา่งในการทดลองทัง้ 6 กลุม่ จํานวน 132 คน 

กลุม่
ตวัอยา่ง 

จํานวนชัว่โมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ 
1-2 ชัว่โมง 3-5 ชัว่โมง 6-7 ชัว่โมง 7 ชัว่โมง ขึน้ไป 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
1 3 13.64 7 31.81 1 4.55 11 50 
2 2 9.09 6 27.27 1 4.55 13 59.09 
3 1 4.55 7 31.81 4 18.18 10 45.46 
4 0 0 3 13.63 4 18.18 15 68.19 
5* 0 0 5 22.73 2 9.09 15 68.19 
6* 0 0 1 4.55 3 13.63 18 81.82 
รวม 6 4.54 29 21.96 15 11.36 82 62.14 

* กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ควบคมุ (Control Group) 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงข้อมลูของกลุม่ตวัอยา่งโดยถือตามประสบการณ์การซือ้สนิค้าหรือบริการทาง
อินเทอร์เน็ตของกลุม่ตวัอยา่งในการทดลองทัง้ 6 กลุม่ จํานวน 132 คน 

กลุม่ 
ตวั 
อย่าง 

ประสบการณ์การซือ้สินค้าหรือบริการทางอินเทอร์เน็ต 
ไม่เคยซือ้ 1 ครัง้ 2-3 ครัง้ 4-5 ครัง้ 6-10 ครัง้ 10 ครัง้ขึน้ไป 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

จํา 
นวน 

ร้อย 
ละ 

1 10 45.45 2 9.09 8 36.36 0 0 1 4.55 1 4.55 
2 5 22.73 2 9.09 9 40.91 4 18.18 0 0 2 9.09 
3 7 31.81 2 9.09 7 31.81 1 4.55 1 4.55 4 18.18 
4 7 31.81 4 18.18 8 36.36 3 13.63 0 0 0 0 
5* 4 18.18 4 18.18 5 22.73 5 22.73 1 4.55 3 13.63 
6* 4 18.18 3 13.63 4 18.18 5 22.73 2 9.09 4 18.18 
รวม 37 28.04 17 12.87 41 31.08 18 13.63 5 3.78 14 10.6 

* กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นกลุม่ควบคมุ (Control Group) 

จากการทดสอบไคสแควร์ของข้อมลูกลุม่ตวัอยา่งโดยถือตามเพศ ประสบการณ์การใช้
อินเทอร์เน็ต จํานวนชัว่โมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ และประสบการณ์การซือ้สนิค้าหรือ
บริการทางอินเทอร์เน็ตของกลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ โดยวิธีทดสอบไคสแควร์มีคา่ Sig เท่ากบั 
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1.000, 0.370, 0.139 และ 0.448 ตามลําดบั ซึง่มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ี 0.05 จงึสรุปได้วา่กลุม่
ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่ มีลกัษณะเหมือนกนัโดยถือตามเพศ ประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ต จํานวน
ชัว่โมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตตอ่สปัดาห์ และประสบการณ์การซือ้สนิค้าหรือบริการทาง
อินเทอร์เน็ต หรือกลุม่ตวัอยา่งทัง้ 6 กลุม่มีความเป็นเอกพนัธุ์ 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลู ได้แก่ (1) เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ 6 
เว็บไซต์ โดย 3 เว็บไซต์นําเสนอสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย คือ แชมพ ูและอีก 3 เว็บไซต์นําเสนอ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย คือ ชดุชัน้ในวาบหวิว และ (2) แบบสอบถามเก่ียวกบัความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ และความพงึพอใจ ผู้วิจยัได้ดําเนินการ
ทดลองตามขัน้ตอน คือ เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งท่ีกําลงัศกึษาในระดบัปริญญาตรีและปริญญา
โท หลกัสตูรภาษาไทยของคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั จํานวน 
132 คน โดยแบง่กลุม่ตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุม่ คือ (1) กลุม่ทดลอง จํานวน 4 กลุม่ๆ ละ 22 คน 
รวมเป็น 88 คน และ (2) กลุม่ควบคมุ จํานวน 2 กลุม่ๆ ละ 22 คน รวมเป็น 44 คน จากการ
ทดสอบความเป็นเอกพนัธุ์ของกลุม่ตวัอยา่งทัง้ 132 คน ยืนยนัได้วา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีผู้วิจยัได้เลือกนี ้
มีความเป็นประชากรกลุม่เดียวกนัเสมือนเป็นกลุม่ตวัอยา่งกลุม่เดียวกนัของงานวิจยันี ้

การเก็บข้อมลูนีผู้้วิจยัแจกใบงานให้กลุม่ตวัอยา่ง จากนัน้กลุม่ตวัอยา่งเข้าใช้เว็บไซต์ตาม
ข้อปฏิบตัท่ีิระบใุนใบงาน เม่ือหนว่ยตวัอยา่งได้รับข้อมลูจากเว็บไซต์ตามท่ีกําหนด ผู้วิจยัแจก
แบบสอบถามให้กลุม่ตวัอยา่งตามความเป็นจริง และในระหวา่งท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ผู้วิจยัจะบนัทกึระยะเวลาท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ตัง้แตต้่นจนจบ 
เพ่ือนําข้อมลูดงักลา่วมาวิเคราะห์ผลตอบวตัถปุระสงค์ของงานวิจยั ทัง้นีก้ารวิเคราะห์ผลจะ
ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมลูขัน้ต้นหรือลกัษณะสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
และการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถติเิชิงพรรณนา 

เม่ือกลุม่ตวัอยา่งได้ปฏิบตัติามขัน้ตอนท่ีระบใุนใบงาน (ดงัภาคผนวก ก) และตอบคําถาม
ในแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่ง และ
นําเสนอในรูปคา่เฉลี่ย (Mean) สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ของกลุม่ทดลองและ
กลุม่ควบคมุ ดงัตารางท่ี 4.5 และตารางท่ี 4.6 ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้า 
ตวัแปรตาม ประเภท 

สนิค้า 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวนกลุม่
ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 
(เตม็ 5 
คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 3.1759 0.65677 
การสนทนาสด 44 3.3680 0.72614 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.1558 0.60963 
การสนทนาสด 22 3.2002 0.76606 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.1959 0.71466 
การสนทนาสด 22 3.5357 0.65867 

ความรู้
เก่ียวกบั
สนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง 

(เตม็ 5 
คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 2.7760 1.22480 
การสนทนาสด 44 2.9708 1.32465 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 2.8571 1.10217 
การสนทนาสด 22 2.5974 1.38620 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 2.6948 1.35762 
การสนทนาสด 22 3.3442 1.17444 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

(เตม็ 5 
คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 3.5758 0.55389 
การสนทนาสด 44 3.7652 0.58658 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.4545 0.63866 
การสนทนาสด 22 3.8030 0.51083 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.6970 0.43533 
การสนทนาสด 22 3.7273 0.66377 

ระยะเวลาท่ี
ใช้บริการ

อิเลก็ทรอนิก
ส์ 

(หนว่ยเป็น
วินาที) 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 252.02 98.463 
การสนทนาสด 44 436.41 168.567 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 240.55 80.108 
การสนทนาสด 22 396.64 158.780 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 263.50 114.710 
การสนทนาสด 22 476.18 172.213 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ่) ตารางแสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวั
แปรตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้า 
ตวัแปรตาม ประเภท 

สนิค้า 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวนกลุม่
ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ประสทิธิภา
พของบริการ
อิเลก็ทรอนิก

ส์ 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 0.123 0.00697 
การสนทนาสด 44 0.0072 0.00361 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 0.0131 0.0068 
การสนทนาสด 22 0.0068 0.00414 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 0.0114 0.00682 
การสนทนาสด 22 0.0075 0.00305 

ความพงึ
พอใจ 
(เตม็ 5 
คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 44 3.8545 0.56133 
การสนทนาสด 44 4.2045 0.45747 

สินค้าท่ีไม่สร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.7273 0.59055 
การสนทนาสด 22 4.2909 0.47299 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.9818 0.51236 
การสนทนาสด 22 4.1182 0.43495 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงคา่สถิตขิองตวัแปรตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองพบวา่ ตวัแปรตามตวัท่ี 

1 ความเข้าใจสนิค้าท่ีได้จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ี
พบบอ่ย เม่ือจําแนกตามประเภทสนิค้าพบวา่ การสนทนาสดยงัคงมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบ
บอ่ยในสนิค้าทัง้ 2 ประเภท เม่ือพิจารณาตวัแปรทัง้ 2 มิต ิมิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริงท่ีได้จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย แตเ่ม่ือ
จําแนกตามประเภทสนิค้าพบวา่ คําถามท่ีพบบอ่ยมีคา่เฉล่ียสงูกวา่การสนทนาสดเม่ือเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย แตเ่ม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายการสนทนาสดมี
คา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย มิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ท่ีได้จากบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมีคา่เฉล่ียสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือจําแนกตามประเภท
สนิค้าพบวา่ การสนทนาสดยงัคงมีคา่เฉลีย่สงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ยสําหรับสนิค้าทัง้สองประเภท 
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ตวัแปรตามตวัท่ี 2 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีได้จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์

รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่การสนทนาสด เม่ือจําแนกตามประเภทสนิค้าพบวา่ 
คําถามท่ีพบบอ่ยยงัคงมีคา่เฉล่ียสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ยสําหรับสนิค้าทัง้สองประเภท เม่ือ
พิจารณาระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์บริการรูปแบบการสนทนาสดมีคา่เฉล่ียสงูกวา่คําถาม
ท่ีพบบอ่ย เม่ือจําแนกตามประเภทสนิค้าพบวา่ การสนทนาสดยงัคงมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบ
บอ่ยสําหรับสนิค้าทัง้สองประเภท 

ตวัแปรตามตวัท่ี 3 ความพงึพอใจท่ีได้จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมี
คา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือจําแนกตามประเภทสนิค้าพบวา่ การสนทนาสดยงัคงมี
คา่เฉลี่ยสงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ยสําหรับสนิค้าทัง้สองประเภท 

 
ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ควบคมุ คือข้อความกบัรูปภาพ จําแนกตามประเภทสนิค้า 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า จํานวนกลุม่
ตวัอยา่ง 

คา่เฉล่ีย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจสนิค้า 
(เตม็ 5 คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 3.3842 0.68667 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 3.2965 0.71197 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 3.4719 0.66519 

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า 
ท่ีเกิดขึน้จริง 

(เตม็ 5 คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 3.0032 1.14845 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 2.9870 1.23985 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 3.0195 1.07836 

การรับรู้ความช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

(เตม็ 5 คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 3.7652 0.54550 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 3.6061 0.54078 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 3.9242 0.51364 

ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 
(หนว่ยเป็นวนิาที) 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 310.05 151.598 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 269.77 127.698 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 350.32 165.388 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ่) ตารางแสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวั
แปรตาม 3 ตวัในกลุม่ควบคมุ คือข้อความกบัรูปภาพ จําแนกตามประเภทสนิค้า 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า จํานวนกลุม่
ตวัอยา่ง 

คา่เฉล่ีย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ประสทิธิภาพ 
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 0.108 0.00455 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 0.0122 0.00500 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 0.0095 0.00370 

ความพงึพอใจ 
(เตม็ 5 คะแนน) 

เม่ือไมพ่ิจารณาประเภทสนิค้า 44 3.9045 0.45950 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 22 3.8818 0.38869 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 22 3.9273 0.52931 

 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงคา่สถิตขิองตวัแปรตาม 3 ตวัในกลุม่ควบคมุพบวา่ ตวัแปรตามตวั

ท่ี 1 ความเข้าใจสนิค้าท่ีได้จากข้อความกบัรูปภาพในเวบ็ไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีสร้างความ
อบัอายมีคา่เฉล่ียสงูกวา่เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย เม่ือพิจารณาตวั
แปรทัง้ 2 มิต ิมิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงท่ีได้จากข้อความกบัรูปภาพในเว็บไซต์ท่ี
นําเสนอสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีไม่
สร้างความอบัอาย มิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ท่ีได้จากข้อความกบัรูปภาพใน
เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้า
ประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

ตวัแปรตามตวัท่ี 2 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีได้จากข้อความกบัรูปภาพใน
เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอายมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอาย เม่ือพิจารณาระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์บริการรูปแบบ
ข้อความกบัรูปภาพในเว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายมีคา่เฉล่ียสงูกวา่
เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

ตวัแปรตามตวัท่ี 3 ความพงึพอใจท่ีได้จากข้อความกบัรูปภาพในเว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอายมีคา่เฉลี่ยสงูกวา่เว็บไซต์ท่ีนําเสนอสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบั
อาย 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงคณุสมบตัขิองหนว่ยตวัอยา่งจํานวน 132 คน 

คณุสมบตั ิ จํานวน (คน) ร้อยละ 
เพศ ชาย 66 50.0 

หญิง 66 50.0 
ภาควิชา พาณิชย์ศาสตร์ 15 11.4 

สถิต ิ 41 31.1 
การบญัชี 23 17.4 
การธนาคารและการเงิน 15 11.4 
การตลาด 2 1.5 
หลกัสตูรเทคโนโลยี 
สารสนเทศทางธุรกิจ 

36 27.3 

กําลงัศกึษา 
อยูใ่นระดบั 

ปริญญาตรี 66 50.0 
ปริญญาโท 66 50.0 

ความคุ้นเคย 
ตอ่สนิค้า 

คุ้นเคย 0 0.0 
ไมคุ่้นเคย 132 100.0 

  
 จากตารางท่ี 4.1 ถึง 4.4 และ 4.7 หนว่ยตวัอยา่งในงานวิจยันีเ้ป็นนิสติเพศหญิงและเพศ
ชายในจํานวนเท่ากนั กําลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและปริญญาโทในจํานวนเท่ากนั สว่น
ใหญ่ศกึษาอยูใ่นภาควิชาสถิต ิและหลกัสตูรเทคโนโลยีสารสนเทศทางธุรกิจ มีประสบการณ์การใช้
อินเทอร์เน็ต 7 ปีขึน้ไป ร้อยละ 83.33 ใช้อินเทอร์เน็ตสปัดาห์ละ 7 ชัว่โมงขึน้ไป ร้อยละ 62.14 มี
ประสบการณ์การซือ้สนิค้าหรือบริการจากอินเทอร์เน็ต ร้อยละ 71.96 และหน่วยตวัอยา่งทัง้หมด
ไมมี่ความคุ้นเคยตอ่สนิค้าท่ีศกึษา 
 
4.6 การตรวจสอบการแจกแจงของข้อมูล 

ผู้วิจยัตรวจสอบข้อมลูท่ีได้วา่มีการแจกแจงแบบปกตหิรือไม ่ถ้าพบวา่การทดสอบข้อมลูมี
การแจกแจงแบบปกต ิผู้วิจยัจะทดสอบสมมตฐิานด้วยวิธีทางสถิตอิิงพารามิเตอร์ แตถ้่าผลการ
ทดสอบข้อมลูพบวา่ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิผู้วิจยัจะทดสอบสมมตฐิานด้วยวธีิการแบบไมอิ่ง
พารามิเตอร์ ทัง้นีต้วัแปรท่ีนํามาตรวจสอบการแจกแจง คือ (1) ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
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(2) การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ (3) ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (4) ความพงึ
พอใจ โดยมีสมมตฐิานในการแจกแจงเป็นดงันี ้ 
 1. H0: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจง
แบบปกต ิ      
     H1: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิ
 2. H0: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจง
แบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย  
     H1: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 3. H0: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจง
แบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย  
     H1: ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 4. H0: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจก
แจงแบบปกต ิ  
     H1: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิ
 5. H0: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย  
     H1: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 6. H0: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย  
     H1: การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจก
แจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 7. H0: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิ       
     H1: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิ
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 8. H0: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือ
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
     H1: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้า
คือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 9. H0: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้าคือ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
     H1: ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิเม่ือประเภทสนิค้า
คือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 10. H0: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิ   
       H1: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิ
 11. H0: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิเม่ือ
ประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
       H1: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิเม่ือ
ประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 12. H0: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ มีการแจกแจงแบบปกต ิเม่ือ
ประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
       H1: ความพงึพอใจจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงแบบปกต ิเม่ือ
ประเภทสนิค้าคือสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

การตรวจสอบการแจกแจงของข้อมลูเชิงปริมาณ สําหรับหนว่ยตวัอยา่งน้อยกวา่ 50 หนว่ย 
สถิตทิดสอบท่ีใช้คือ  Shapiro-Wilk (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2550) เน่ืองจากงานวิจยันีห้น่วย
ตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค Shapiro-Wilk โดยจะ
ปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 0.05 ผลการทดสอบ
เป็นดงัตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงคา่สถิตทิดสอบการแจกแจงปกต ิ(Normal Test) ของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ประเภทสนิค้าและตวัแปรตาม สาํหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 
ตวัแปรตาม ประเภท 

สนิค้า 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

Shapiro-Wilk 
ผลสรุป 

Statistic df Sig. 
ความรู้
เก่ียวกบั
สนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.940 44 0.024 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.936 44 0.017 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.964 22 0.568 มีการแจกแจง
ปกติ การสนทนาสด 0.944 22 0.242 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.916 22 0.063 มีการแจกแจง
ปกติ การสนทนาสด 0.919 22 0.073 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์ 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.920 44 0.005 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.917 44 0.004 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.890 22 0.019 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.908 22 0.044 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.941 22 0.203 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.829 22 0.001 

ระยะเวลาท่ี
ใช้บริการ
อิเลก็ทรอ 
นิกส์ 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.937 44 0.018 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.853 44 0.000 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.959 22 0.462 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.757 22 0.000 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.922 22 0.082 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.887 22 0.017 

ความพงึ
พอใจ 

 

เม่ือไมพ่ิจารณา 
ประเภทสนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.978 44 0.545 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.944 44 0.032 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.978 22 0.884 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.910 22 0.048 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.949 22 0.296 ไมมี่การแจก
แจงปกติ การสนทนาสด 0.886 22 0.016 
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 จากตารางท่ี 4.8 ตวัแปรความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์
รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนาสดมีคา่ Sig. น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 
0.05 จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 1 ไมมี่การแจกแจงปกต ิเม่ือพิจารณาประเภทสนิค้าพบวา่ 
ตวัแปรความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ Sig. 
มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด ทัง้สนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย จงึยอมรับ H0 

แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 2 และ 3 มีการแจกแจงปกต ิ
 ตวัแปรการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากบริการอเิลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 4 ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เม่ือพิจารณาประเภทสนิค้าพบวา่ (1) สําหรับสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ตวัแปรการรับรู้
ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ Sig. น้อยกวา่ระดบั
นยัสําคญัท่ีกําหนด จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 5 ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(2) สําหรับสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอาย ตวัแปรการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์จากบริการอิเลก็ทรอนิกส์
รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยมีคา่ Sig. เทา่กบั 0.203 มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด แตก่าร
สนทนาสดมีคา่ Sig. เทา่กบั 0.001 น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่
สมมตฐิานท่ี 6 ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
 เน่ืองจากตวัแปรความเข้าใจสนิค้า ประกอบด้วย 2 มิต ิได้แก่ มิตท่ีิ 1 ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และมิตท่ีิ 2 การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ จากผลการทดสอบการแจก
แจงพบวา่การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ไมมี่การแจกแจงปกตใินทกุสมมตฐิาน ตวัแปรความ
เข้าใจสนิค้าจงึไมมี่การแจกแจงปกต ิ
 ตวัแปรระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ Sig. น้อยกวา่ระดบั
นยัสําคญัท่ีกําหนด จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 7 ไมมี่การแจกแจงปกต ิเม่ือพิจารณา
ประเภทสนิค้าพบวา่ ตวัแปรระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ Sig. น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด ทัง้สนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่
สมมตฐิานท่ี 8 และ 9 ไมมี่การแจกแจงปกต ิ 
 เน่ืองจากตวัแปรประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์คํานวณจากตวัแปรความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ จากผลการทดสอบการแจก
แจงพบวา่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่การแจกแจงปกตใินทกุสมมตฐิาน ตวัแปร
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์จงึไมมี่การแจกแจงปกต ิ
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 ตวัแปรความพงึพอใจจากรูปแบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบมีคา่ Sig. น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด จงึปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 10 ไมมี่การแจกแจงปกต ิเม่ือ
พิจารณาประเภทสนิค้าพบวา่ตวัแปรความพงึพอใจจากรูปแบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบ
มีคา่ Sig. น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด ทัง้สนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย จงึ
ปฏิเสธ H0 แสดงวา่สมมตฐิานท่ี 11 และ 12 ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
 ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้การทดสอบสมมตฐิานแบบอิงพารามิเตอร์กบัสมมตฐิานท่ี 2 และ 3 โดย
เลือกใช้การทดสอบ t (t-test) ซึง่ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ียของประชากรสอง
ประชากร (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) สว่นสมมตฐิานท่ีเหลือ ผู้วิจยัจะใช้การทดสอบสมมตฐิาน
แบบไมอิ่งพารามิเตอร์ โดยเลือกใช้การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) ซึง่ใช้ทดสอบ
ความแตกตา่งระหวา่งคา่กลางของประชากรสองกลุม่ (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) 
 
4.7 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความเข้าใจสินค้า  

 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงและการรับรู้
ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ข้างต้นนัน้ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จากตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การทดสอบ
สมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มี
ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 

 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
 M2 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความเข้าใจสนิค้าท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความเข้าใจสนิค้า 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.1759 
802.000 -1.386 0.166 

การสนทนาสด 3.3680 
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 จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.166 ซึง่มีคา่มากกวา่ระดบั
นยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความเข้าใจ
สนิค้าจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั 
สง่ผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไมแ่ตกตา่งกนั  
 ความเข้าใจสนิค้า ประกอบด้วยตวัแปร 2 มิต ิได้แก่ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ผู้วิจยัจงึสนใจวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ดงั
ตารางท่ี 4.10 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้
ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ 

ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

คา่เฉลี่ย Mann-
Whitney U 

Z Sig. 

ความรู้เก่ียวกบั 
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 2.7760 
871.000 -0.820 0.412 

การสนทนาสด 2.9708 
การรับรู้ความช่วย 
เหลือจากเว็บไซต์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.5758 
734.000 -1.998 0.046 

การสนทนาสด 3.7652 
  
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริง คือ 0.412 ซึง่มีคา่มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธ
สมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงจากรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่
ผลกระทบตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั 
สง่ผลให้ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงไมต่า่งกนั สว่นคา่ Sig. ของการทดสอบการรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ คือ 0.046 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 อยา่งไรก็
ตามคา่ Sig. ดงักลา่วก็มีคา่เข้าใกล้ 0.05 ผู้วิจยัจงึยอมรับวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลตอ่
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์แตกตา่งกนั โดยการสนทนาสดมีการรับรู้ความชว่ยเหลือจาก
เว็บไซต์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย แตค่วามแตกตา่งยงัไมช่ดัเจน 
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4.8 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของ

บริการอเิล็กทรอนิกส์ 

 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์คํานวณจากตวัแปรความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริง (ดงัตารางท่ี 4.10) และระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ผู้วิจยัจงึสนใจวิเคราะห์ผลกระทบ
ของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ดงัตารางท่ี 4.11 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 252.02 
256.000 -5.942 0.000 

การสนทนาสด 436.41 
 
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของระยะเวลา
ท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มี
ผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยการ
สนทนาสดมีระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพ
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริงและระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ข้างต้นนัน้ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จากตารางท่ี 4.8) 
ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
 M2 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.1230 
503.500 -3.876 0.000 

การสนทนาสด 0.0072 
 จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของ
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ
ระดบั 0.05 โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่การสนทนาสด 
  
4.9 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ 

 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ 
เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของความพงึพอใจข้างต้นนัน้ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จาก
ตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ 
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
 M2 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 

ตารางท่ี 4.13 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความพงึพอใจท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความพงึพอใจ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.8545 
581.500 -3.253 0.001 

การสนทนาสด 4.2045 
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 จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.001 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความพงึ
พอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยการ
สนทนาสดมีความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 
4.10 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีความเข้าใจสินค้า เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจง
ของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงและการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือประเภทสนิค้า 
คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ข้างต้นพบวา่ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงมีการแจกแจง
ปกติ แตก่ารรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จากตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การ
ทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มี
ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความเข้าใจสนิค้าท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความเข้าใจสนิค้า 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.1558 
236.500 -1.29 0.897 

การสนทนาสด 3.2002 
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 จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.897 ซึง่มีคา่มากกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความ
เข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ี
ไมส่ร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
แตกตา่งกนั สง่ผลให้ความเข้าใจสนิค้าไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบั
อาย 
 ความเข้าใจสนิค้า ประกอบด้วยตวัแปร 2 มิต ิได้แก่ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ผู้วิจยัจงึสนใจวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ดงัตารางท่ี 4.15 และตารางท่ี 4.16 
  
ตารางท่ี 4.15 แสดงคา่สถิตทิดสอบทีของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เม่ือประเภทสนิค้าคือ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
คา่เฉลี่ย t df Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 2.8571 
0.688 42 0.495 

การสนทนาสด 2.5974 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.4545 
148.000 -2.271 0.023 

การสนทนาสด 3.8030 
 
 จากตารางท่ี 4.15 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริง คือ 0.495 ซึง่มีคา่มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธ
สมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่เฉลีย่ของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 
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รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั สง่ผลให้ความรู้
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบการรับรู้ความช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์ คือ 0.023 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้จงึปฏิเสธสมมตฐิาน 
H0 นัน่คือ คา่กลางของการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบ
แตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยการสนทนาสดมีการรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 
4.11 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีความเข้าใจสินค้า เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของ
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงและการรับรู้ความช่วยเหลือจากเวบ็ไซต์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ข้างต้นพบวา่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงมีการแจกแจงปกต ิแต่
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จากตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การทดสอบ
สมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มี
ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของความเข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
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ตารางท่ี 4.17 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความเข้าใจสนิค้าท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความเข้าใจสนิค้า 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.1959 
174.500 -1.587 0.113 

การสนทนาสด 3.5357 
 
 จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.113 ซึง่มีคา่มากกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความ
เข้าใจสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ี
สร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
แตกตา่งกนั สง่ผลให้ความเข้าใจสนิค้าไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 ความเข้าใจสนิค้า ประกอบด้วยตวัแปร 2 มิต ิได้แก่ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ผู้วิจยัจงึสนใจวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ดงัตารางท่ี 4.18 และ 4.19 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงคา่สถิตทิดสอบทีของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เม่ือประเภทสนิค้าคือ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
คา่เฉลี่ย t df Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 2.6948 
-1.697 42 0.097 

การสนทนาสด 3.3442 
  
 จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้
จริง คือ 0.097 ซึง่มีคา่มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธ
สมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่เฉลีย่ของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 
รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบ
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บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั สง่ผลให้ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.6970 
208.500 -0.806 0.420 

การสนทนาสด 3.7273 
  
 จากตารางท่ี 4.19 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบการรับรู้ความช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์ คือ 0.420 ซึง่มีคา่มากกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธ
สมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 
2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั สง่ผลให้การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 
4.12 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของ

บริการอเิล็กทรอนิกส์ เม่ือประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบั
อาย คํานวณจากตวัแปรความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (ดงัตารางท่ี 4.15) และระยะเวลาท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ผู้วิจยัจงึสนใจวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ดงัตาราง
ท่ี 4.20 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 240.55 
71.000 -4.014 0.000 

การสนทนาสด 396.64 
 
 จากตารางท่ี 4.20 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของระยะเวลา
ท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบั
อาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความ
อบัอาย โดยการสนทนาสดมีระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพ
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย เน่ืองจากการ
ตรวจสอบการแจกแจงของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงและระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ข้างต้นพบวา่ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงมีการแจกแจงปกต ิแตร่ะยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
(จากตารางท่ี 4.8)  ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ 
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภท
สนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.0131 
92.000 -3.521 0.000 

การสนทนาสด 0.0068 
 
 จากตารางท่ี 4.21 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของ
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไม่
สร้างความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไม่
สร้างความอบัอาย โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่การ
สนทนาสด 
  
4.13 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของ

บริการอเิล็กทรอนิกส์ เม่ือประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
คํานวณจากตวัแปรความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (ดงัตารางท่ี 4.18) และระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ผู้วิจยัจงึสนใจวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ระยะเวลา
ท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ดงัตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 263.50 
55.500 -4.378 0.000 

การสนทนาสด 476.18 
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 จากตารางท่ี 4.22 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของระยะเวลา
ท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบั
อาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบั
อาย โดยการสนทนาสดมีระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ประสทิธิภาพ
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย เน่ืองจากการ
ตรวจสอบการแจกแจงของความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงและระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ข้างต้นพบวา่ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงมีการแจกแจงปกต ิแตร่ะยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
(จากตารางท่ี 4.8)  ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ 
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภท
สนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.0114 
156.000 -2.019 0.044 

การสนทนาสด 0.0075 
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 จากตารางท่ี 4.23 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.044 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 อยา่งไรก็ตามคา่ Sig. ดงักลา่วก็มีคา่เข้าใกล้ 0.05 ผู้วิจยัจงึ
ยอมรับวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลตอ่การประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่ง
กนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่การสนทนาสด แตค่วามแตกตา่งยงัไมช่ดัเจน 
  
4.14 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ผู้วิจยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของความ
พงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ข้างต้นนัน้ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
(จากตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวทินีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ 
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 
ตารางท่ี 4.24 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความพงึพอใจท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความพงึพอใจ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.7273 
111.500 -3.084 0.002 

การสนทนาสด 4.2909 
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 จากตารางท่ี 4.24 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.002 ซึง่มีคา่น้อยกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 ดงันัน้ จงึปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความพงึ
พอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบแตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยการ
สนทนาสดมีความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 
4.15 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ผู้วจิยัต้องการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย เน่ืองจากการตรวจสอบการแจกแจงของความ
พงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ข้างต้นนัน้ไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จาก
ตารางท่ี 4.8) ดงันัน้ การทดสอบสมมตฐิานนีใ้ช้การทดสอบแมนวิทนีย์ โดยมีสมมตฐิาน คือ 
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้าง
ความอบัอาย ดงันัน้ 
 H0: M1 = M2 
 H1: M1 ≠ M2 
กําหนดให้ 
 M1 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 M2 คือ คา่กลางของความพงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
 
ตารางท่ี 4.25 แสดงคา่สถิตทิดสอบแมนวทินีย์ของความพงึพอใจท่ีมีตอ่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความพงึพอใจ 
คา่เฉลี่ย Mann-Whitney U Z Sig. 

คําถามท่ีพบบอ่ย 3.9818 
177.000 -1.544 0.123 

การสนทนาสด 4.1182 
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 จากตารางท่ี 4.25 แสดงให้เห็นวา่คา่ Sig. ของการทดสอบ คือ 0.123 ซึง่มีคา่มากกวา่
ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดไว้คือ 0.05 จงึไมส่ามารถปฏิเสธสมมตฐิาน H0 นัน่คือ คา่กลางของความ
พงึพอใจของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้าง
ความอบัอาย ทําให้สรุปได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีแตกตา่งกนั 
สง่ผลให้ความพงึพอใจไมต่า่งกนั เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 
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4.16 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานของงานวิจยัในหวัข้อ 4.7 ถึง 4.15 สําหรับกลุม่ทดลองทัง้ 4 กลุม่ จํานวน 88 คน สามารถสรุปได้ดงัตารางที่ 4.26 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน สําหรับกลุม่ทดลองทัง้ 4 กลุม่ จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า Sig. ผลการวิเคราะห์ 
ผลการทดสอบ เชิงพรรณนา เชิงอนมุาน 

ความเข้าใจสนิค้า 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.166 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.1759) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.3680) 

- 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.897 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.1558) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.2002) 

- 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.113 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.1959) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.5357) 

- 

ความรู้เกี่ยวกบั
สนิค้า 

ที่เกิดขึน้จริง 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.412 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 2.7760) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 2.9708) 

- 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.576 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 2.8571) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 2.5974) 

- 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.105 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 2.6948) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.3442) 

- 
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ตารางที่ 4.26 (ตอ่) แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน สําหรับกลุม่ทดลองทัง้ 4 กลุม่ จํานวน 88 คน 
ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า Sig. ผลการวิเคราะห์ 

ผลการทดสอบ เชิงพรรณนา เชิงอนมุาน 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจาก
เว็บไซต์ 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.046 มีผลกระทบ* 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.5758) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.7652) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.023 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.4545) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.8030) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.420 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.6970) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 3.7273) 

- 

ระยะเวลาที่ใช้
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.000 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 252.02) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 436.41) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.000 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 240.55) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 396.64) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.000 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 263.50) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 476.18) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

 *มีผลกระทบแตย่งัไมม่ีความแตกตา่งอยา่งชดัเจน เนื่องจากคา่ Sig. เข้าใกล้ 0.05 
 



 

   92  

ตารางที่ 4.26 (ตอ่) แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน สําหรับกลุม่ทดลองทัง้ 4 กลุม่ จํานวน 88 คน 
ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า Sig. ผลการวิเคราะห์ 

ผลการทดสอบ เชิงพรรณนา เชิงอนมุาน 

ประสทิธิภาพของ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.000 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 0.123) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 0.0072) 

คําถามที่พบบอ่ย > การสนทนาสด 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.000 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 0.0131) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 0.0068) 

คําถามที่พบบอ่ย > การสนทนาสด 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.044 มีผลกระทบ* 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 0.0114) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 0.0075) 

คําถามที่พบบอ่ย > การสนทนาสด 

ความพงึพอใจ 

เมื่อไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

0.001 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.8545) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 4.2045) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่ไมส่ร้าง
ความอบัอาย 

0.002 มีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.7273) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 4.2909) 

การสนทนาสด > คําถามที่พบบอ่ย 

สนิค้าที่สร้าง
ความอบัอาย 

0.123 ไมม่ีผลกระทบ 
คําถามที่พบบอ่ย (คา่เฉลี่ย 3.9818) 
การสนทนาสด (คา่เฉลี่ย 4.1182) 

- 

 *มีผลกระทบแตย่งัไมม่ีความแตกตา่งอยา่งชดัเจน เนื่องจากคา่ Sig. เข้าใกล้ 0 
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4.17 การวิเคราะห์เพิ่มเตมิ 

 จากการตรวจสอบการแจกแจงของข้อมลูพบวา่ตวัแปรตามสว่นใหญ่ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
(ยกเว้นความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างและไมส่ร้างความ
อบัอายท่ีมีการแจกแจงปกต)ิ ทําให้ผู้วิจยัต้องใช้วิธีการทดสอบสมมตฐิานแบบไมอิ่งพารามิเตอร์ 
ในการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจ
สนิค้าอนัประกอบด้วย 2 มิต ิประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ แทนการ
ทดสอบสมมตฐิานแบบอิงพารามิเตอร์ แตผู่้วิจยัจะลองทดสอบการวิเคราะห์ข้อมลูแบบอิง
พารามิเตอร์ โดยใช้สถิตทิดสอบ t (t-test) เพ่ือลองพิจารณาวา่ผลการทดสอบแบบอิงพารามิเตอร์มี
ผลท่ีสอดคล้องกบัการทดสอบแบบไมอิ่งพารามิเตอร์หรือไม ่มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.1 
 เน่ืองจากผู้วิจยัจงึเก็บข้อมลูหนว่ยตวัอยา่งทัง้เพศชายและเพศหญิงในจํานวนเทา่ๆ กนัทกุ
กลุม่ตวัอยา่ง ผู้วิจยัจงึสนใจผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ โดยมีเพศของผู้บริโภคเป็นตวัแปร
กํากบั มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.2 และสนใจผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั โดยมีประเภทสนิค้า และเพศของผู้บริโภคเป็นตวัแปรกํากบั มีผลการทดสอบ
ดงัหวัข้อท่ี 4.17.3 
 จากงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตา่งกนัในด้านพฤตกิรรม 
โลกทศัน์ ความคาดหวงั อารมณ์และอ่ืนๆ ในด้านการใช้เทคโนโลยีเพศหญิงจะอาศยัประสบการณ์
จากการใช้งานและความคดิเห็นของผู้ อ่ืน สว่นเพศชายจะคํานงึถงึประโยชน์เป็นสําคญั (ภสัสร 
ลมิานนท์, 2542; Venkatesh et al., 2000 อ้างถึงใน ปิยพชัร วมิลโสภณกิตต,ิ 2553) ผู้วิจยัจงึ
สนใจผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ โดยมีรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั มีผลการ
ทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.4 นอกจากนี ้เพศหญิงอาจมีความเก่ียวพนักบัแชมพ ูและชดุชัน้ใน
มากกวา่เพศชาย อนัเน่ืองมาจาก (1) ผู้หญิงนา่จะตระหนกัถึงแชมพท่ีูใช้ดแูลเส้นผมมากกวา่ผู้ชาย 
เน่ืองจากผู้หญิงสว่นใหญ่มีเส้นผมท่ียาวกวา่ผู้ชาย และ (2) ชดุชัน้ในเป็นสิง่จําเป็นท่ีต้องใช้ใน
ชีวิตประจําวนัของผู้หญิง ผู้วจิยัจงึสนใจผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ โดยมีประเภทสนิค้า และรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.5 
 งานวิจยันีมี้กลุม่ควบคมุ คือ เว็บไซต์ท่ีบริการข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคโดยใช้ข้อความกบั
รูปภาพ ซึง่เป็นบริการเร่ิมต้นท่ีเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สว่นใหญ่ใช้ ผู้วิจยัจงึสนใจผลกระทบ
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ของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
และความพงึพอใจ ในกลุม่ควบคมุและกลุม่ทดลอง มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.6 รวมถงึ
ศกึษาผลกระทบดงักลา่ว เม่ือประเภทสนิค้าเป็นตวัแปรกํากบั มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.7 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัยงัสนใจศกึษาถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรตาม ได้แก่ ความรู้สนิค้า
เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง การรับรู้ความชว่ยเหลือจากเว็บไซต์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ มีผลการทดสอบดงัหวัข้อท่ี 4.17.8 และผลการตอบ
แบบสอบถามความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงดงัหวัข้อท่ี 4.17.9 
 
 4.17.1 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบองิพารามิเตอร์ด้วยวธีิการทดสอบ t (t-test) 

 ผู้วิจยัได้ทดลองวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั 
ด้วยวิธีการทดสอบแบบอิงพารามิเตอร์ ผลจากการวิเคราะห์โดยสรุปแสดงดงัตารางท่ี 4.27 
 
ตารางท่ี 4.27 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภท
สนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ด้วย
วิธีการทดสอบแบบอิงพารามิเตอร์ 
ตวัแปรตาม ประเภท 

สนิค้า 
t-test ผลการทดสอบ 

t df Sig. 
ความ 
เข้าใจ 
สนิค้า 

- -1.301 86 0.197 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย -0.213 42 0.833 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย -1.640 42 0.108 ไมมี่ผลกระทบ 

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

- -0.716 86 0.476 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 0.688 42 0.495 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย -1.697 42 0.097 ไมมี่ผลกระทบ 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

- -1.557 86 0.123 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย -1.999 42 0.52 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย -0.179 42 0.859 ไมมี่ผลกระทบ 
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ตารางท่ี 4.27 (ตอ่) แสดงผลการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภท
สนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ด้วย
วิธีการทดสอบแบบอิงพารามิเตอร์ 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า t-test ผลการทดสอบ 
t df Sig. 

ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

- -6.265 69.283 0.000 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย -4.117 42 0.000 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย -4.821 42 0.000 มีผลกระทบ 

ประสทิธิภาพ
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

- 4.400 65.478 0.000 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 3.697 34.669 0.001 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 2.461 29.052 0.020 มีผลกระทบ 

ความ 
พงึพอใจ 

- -3.206 86 0.002 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย -3.494 42 0.001 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย -0.952 42 0.347 ไมมี่ผลกระทบ 

 
 จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจมี
ผลการทดสอบท่ีสอดคล้องกบัการวเิคราะห์แบบไมอิ่งพารามิเตอร์ ดงันัน้ จงึช่วยยืนยนัและเสริม
ความเช่ือมัน่ในการนําผลสรุปเก่ียวกบัรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้าไปใช้ได้ 
ขณะท่ีการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์มีผลการทดสอบท่ีไมส่อดคล้องกบัการวเิคราะห์แบบไม่
อิงพารามิเตอร์ ผู้วิจยัจงึต้องยดึผลของการวิเคราะห์แบบไมอิ่งพารามิเตอร์เป็นสําคญั เน่ืองจาก
การรับรู้ความช่วยเหลือไมมี่การแจกแจงปกต ิ(จากตารางท่ี 4.8) 
  
  4.17.2 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความ

เข้าใจสินค้า ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือเพศของ

ผู้บริโภคแตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม 3 
ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และเพศของผู้บริโภค 
ตวัแปรตาม เพศของ

ผู้บริโภค 
รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวนกลุม่ 
ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22 3.1126 0.57224 
การสนทนาสด 22  3.2619 0.81215 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  3.2392 0.73985 
การสนทนาสด 22  3.4740 0.62968 

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  2.6948 1.12252 
การสนทนาสด 22  2.8571 1.46219 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  2.8571 1.34084 
การสนทนาสด 22  3.0844 1.19495 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  3.5303 0.71016 
การสนทนาสด 22  3.6667 0.67456 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  3.6212 0.34573 
การสนทนาสด 22  3.8636 0.47874 

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  261.91 115.234 
การสนทนาสด 22  442.59 178.827 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  242.14 79.799 
การสนทนาสด 22  430.23 161.629 

ประสทิธิภาพ
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  0.0119 0.00731 
การสนทนาสด 22  0.0069 0.00443 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  0.0126 0.00637 
การสนทนาสด 22  0.0074 0.00263 

ความพงึ 
พอใจ 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  3.9000 0.60710 
การสนทนาสด 22  4.1273 0.48026 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 22  3.8091 0.52182 
การสนทนาสด 22  4.2818 0.43054 
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 งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค 
Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 
0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.29 
 
ตารางท่ี 4.29 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีเพศของผู้บริโภคเป็น
ตวัแปรกํากบั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม เพศของผู้บริโภค ผลการทดสอบการแจกแจงปกต ิ
ความเข้าใจ 
สนิค้า 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า 
ท่ีเกิดขึน้จริง 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

การรับรู้ความช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึ 
พอใจ 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

 
 จากตารางท่ี 4.29 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตาม มี
ทัง้ตวัแปรท่ีมีและไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบ t (t-test) กบัตวัแปร
ตามท่ีมีการแจกแจงปกต ิและใช้การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) กบัตวัแปร
ตามท่ีไมมี่การแจกแจงปกต ิ
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ตารางท่ี 4.30 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 
3 ตวั เม่ือเพศของผู้บริโภคแตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม เพศของ
ผู้บริโภค 

Sig. ผลการ 
ทดสอบ 

ความเข้าใจสนิค้า เพศชาย 0.312 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.263 ไมมี่ผลกระทบ 

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง เพศชาย 0.682 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.556 ไมมี่ผลกระทบ 

การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เพศชาย 0.256 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.061 ไมมี่ผลกระทบ 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เพศชาย 0.000 มีผลกระทบ 
เพศหญิง 0.000 มีผลกระทบ 

ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เพศชาย 0.012 มีผลกระทบ 
เพศหญิง 0.003 มีผลกระทบ 

ความพงึพอใจ เพศชาย 0.176 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.002 มีผลกระทบ 

 
 จากตารางท่ี 4.30 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั เม่ือเพศของผู้บริโภคแตกตา่งกนั พบวา่ 
 1. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง 
 2. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมี
ประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์มากกวา่การสนทนาสด 
 3. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง โดยการสนทนาสดมีระยะเวลา
ท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 4. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศชาย แต่
มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศหญิงอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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 4.17.3 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความ

เข้าใจสินค้า ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือประเภท

สินค้า และเพศของผู้บริโภคแตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.31 แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม 3 
ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ประเภทสนิค้า และเพศของผู้บริโภค 
ตวัแปรตาม ประเภท 

สนิค้า 
เพศของ
ผู้บริโภค 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 3.1255 0.50329 
การสนทนาสด 11  3.1970 0.96557 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.1861 0.72467 
การสนทนาสด 11  3.2035 0.54776 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 3.0996 0.65878 
การสนทนาสด 11  3.3268 0.66599 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.2922 0.78623 
การสนทนาสด 11  3.7446 0.60955 

ความรู้
เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  2.8571 1.01015 
การสนทนาสด 11  2.7273 1.80187 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  2.8571 1.23718 
การสนทนาสด 11  2.4675 0.86683 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 2.5325 1.25209 
การสนทนาสด 11  2.9870 1.09815 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  2.8571 1.49830 
การสนทนาสด 11  3.7013 1.18744 
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ตารางท่ี 4.31 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ประเภทสนิค้า และเพศของ
ผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

เพศของ
ผู้บริโภค 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

การรับรู้
ความ

ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.3939 0.84087 
การสนทนาสด 11  3.6667 0.49441 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.5152 0.37605 
การสนทนาสด 11  3.9394 0.51247 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 3.6667 0.55777 
การสนทนาสด 11  3.6667 0.84327 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.7273 0.29129 
การสนทนาสด 11  3.7879 0.45394 

ระยะเวลาท่ี
ใช้บริการ
อิเลก็ 
ทรอ 
นิกส์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  247.64 82.901 
การสนทนาสด 11  432.55 211.732 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  233.45 80.578 
การสนทนาสด 11  360.73 72.636 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 276.18 143.405 
การสนทนาสด 11  452.64 148.672 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  250.82 81.939 
การสนทนาสด 11  499.73 197.377 

ประสทิธิ 
ภาพของ
บริการ
อิเลก็ทรอ 
นิกส์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  0.0128 0.00679 
การสนทนาสด 11  0.0068 0.00554 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  0.0134 0.00714 
การสนทนาสด 11  0.0069 0.00229 
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ตารางท่ี 4.31 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ประเภทสนิค้า และเพศของ
ผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

เพศของ
ผู้บริโภค 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 0.0109 0.00801 
การสนทนาสด 11  0.0071 0.00323 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  0.0119 0.00575 
การสนทนาสด 11  0.0079 0.00295 

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.7091 0.72312 
การสนทนาสด 11  4.1636 0.47175 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.7455 0.45687 
การสนทนาสด 11  4.4182 0.46004 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

เพศ 
ชาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11 4.0909 0.41341 
การสนทนาสด 11  4.0909 0.50883 

เพศ 
หญิง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 11  3.8727 0.59513 
การสนทนาสด 11  4.1455 0.36977 

 
 งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค 
Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 
0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.32 
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ตารางท่ี 4.32 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีประเภทสนิค้า และ
เพศของผู้บริโภคเป็นตวัแปรกํากบั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า เพศของผู้บริโภค ผลการทดสอบ 
การแจกแจงปกต ิ

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ประสทิธิ 
ภาพของบริการ
อิเลก็ทรอ 
นิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย มีการแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
เพศหญิง มีการแจกแจงปกต ิ
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 จากตารางท่ี 4.32 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตาม มี
ทัง้ตวัแปรท่ีมีและไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบ t (t-test) กบัตวัแปร
ตามท่ีมีการแจกแจงปกต ิและใช้การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) กบัตวัแปร
ตามท่ีไมมี่การแจกแจงปกต ิ
 
ตารางท่ี 4.33 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 
3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้า และเพศของผู้บริโภคแตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

เพศของ
ผู้บริโภค 

Sig ผลการ 
ทดสอบ 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.831 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.895 ไมมี่ผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.470 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.199 ไมมี่ผลกระทบ 

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.838 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.402 ไมมี่ผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.376 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.159 ไมมี่ผลกระทบ 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.365 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.032 ไมมี่ผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.548 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.731 ไมมี่ผลกระทบ 

ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.014 มีผลกระทบ 
เพศหญิง 0.002 มีผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.010 มีผลกระทบ 
เพศหญิง 0.000 มีผลกระทบ 
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ตารางท่ี 4.33 (ตอ่) แสดงผลการวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ตวัแปร
ตาม 3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้า และเพศของผู้บริโภคแตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

เพศของ
ผู้บริโภค 

Sig. ผลการ 
ทดสอบ 

ประสทิธิภาพ
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.017 มีผลกระทบ 
เพศหญิง 0.011 มีผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.165 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.061 ไมมี่ผลกระทบ 

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.096 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.003 มีผลกระทบ 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

เพศชาย 0.714 ไมมี่ผลกระทบ 
เพศหญิง 0.211 ไมมี่ผลกระทบ 

  
 จากตารางท่ี 4.33 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้า และเพศของผู้บริโภคแตกตา่งกนั พบวา่ 
 1. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็น
สนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
 2. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ท่ีเกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็น
สนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
 3. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
และระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ี
ไมส่ร้างความอบัอาย 
 4. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ทัง้ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
 5. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ทัง้
ผู้บริโภคเพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
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 6. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีเป็นเพศ
ชาย เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย 
 7. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีเป็นเพศหญิง 
เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย แตมี่ผลกระทบ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความ
อบัอาย 
 
  4.17.4 การวิเคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคที่มีต่อความเข้าใจสินค้า 

ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือรูปแบบบริการ

อเิล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.34 แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม 3 
ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามเพศของผู้บริโภค และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 
เพศของ
ผู้บริโภค 

จํานวนกลุม่ 
ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจ
สนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22 3.1126 0.57224 
เพศหญิง 22  3.2392 0.73985 

การสนทนาสด เพศชาย 22  3.2619 0.81215 
เพศหญิง 22  3.4740 0.62968 

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22  2.6948 1.12252 
เพศหญิง 22  2.8571 1.34084 

การสนทนาสด เพศชาย 22  2.8571 1.46219 
เพศหญิง 22  3.0844 1.19495 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22  3.5303 0.71016 
เพศหญิง 22  3.6212 0.34573 

การสนทนาสด เพศชาย 22  3.6667 0.67456 
เพศหญิง 22  3.8636 0.47874 

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22  261.91 115.234 
เพศหญิง 22  242.14 79.799 

การสนทนาสด เพศชาย 22  442.59 178.827 
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ตารางท่ี 4.34 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามเพศของผู้บริโภค และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 
เพศของ
ผู้บริโภค 

จํานวนกลุม่ 
ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

  เพศหญิง 22  430.23 161.629 
ประสทิธิภาพ
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22  0.0119 0.00731 
เพศหญิง 22  0.0126 0.00637 

การสนทนาสด เพศชาย 22  0.0069 0.0043 
เพศหญิง 22  0.0074 0.00263 

ความพงึ 
พอใจ 

คําถามท่ีพบบอ่ย เพศชาย 22  3.9000 0.60710 
เพศหญิง 22  3.8091 0.52182 

การสนทนาสด เพศชาย 22  4.1273 0.48026 
เพศหญิง 22  4.2818 0.43054 

 
 งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค 
Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 
0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.35 
 
ตารางท่ี 4.35 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ผลการทดสอบการแจกแจงปกต ิ

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า 
ท่ีเกิดขึน้จริง 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

การรับรู้ความช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
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ตารางท่ี 4.35 (ตอ่) แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ผลการทดสอบการแจกแจงปกต ิ

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึ 
พอใจ 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

 
 จากตารางท่ี 4.35 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตาม มี
ทัง้ตวัแปรท่ีมีและไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบ t (t-test) กบัตวัแปร
ตามท่ีมีการแจกแจงปกต ิและใช้การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) กบัตวัแปร
ตามท่ีไมมี่การแจกแจงปกต ิ
 
ตารางท่ี 4.36 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั เม่ือ
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

Sig. ผลการ 
ทดสอบ 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.529 

ไมมี่ผลกระทบ 

การสนทนาสด 0.488 
ความรู้เก่ียวกบั 
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.665 
การสนทนาสด 0.575 

การรับรู้ความช่วย 
เหลือจากเว็บไซต์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.593 
การสนทนาสด 0.524 

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.512 
การสนทนาสด 0.907 
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ตารางท่ี 4.36 (ตอ่) แสดงผลการวิเคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั 
เม่ือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

Sig. ผลการ 
ทดสอบ 

ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.717 

ไมมี่ผลกระทบ 
การสนทนาสด 0.425 

ความพงึ 
พอใจ 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.597 
การสนทนาสด 0.268 

 
 จากตารางท่ี 4.36 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตวัแปร
ตาม 3 ตวั เม่ือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั พบวา่ เพศของผู้บริโภคไมมี่ผลกระทบตอ่
ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง การรับรู้ความช่วยเหลือจากเวบ็ไซต์ 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ 
เม่ือรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 
 
  4.17.5 การวิเคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคที่มีต่อความเข้าใจสินค้า 

ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือประเภทสินค้า และ

รูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.37 แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลี่ย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม 3 
ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามประเภทสนิค้า รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และเพศของผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศของ 
ผู้บริโภค 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 3.1255 0.50329 
เพศหญิง 11  3.1861 0.72467 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  3.1970 0.96557 
เพศหญิง 11  3.2035 0.54776 
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ตารางท่ี 4.37 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามประเภทสนิค้า รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และเพศของ
ผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศของ 
ผู้บริโภค 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 3.0996 0.65878 
เพศหญิง 11  3.2922 0.78623 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  3.3268 0.66599 
เพศหญิง 11  3.7446 0.60955 

ความรู้
เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11  2.8571 1.01015 
เพศหญิง 11  2.8571 1.23718 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  2.7273 1.80187 
เพศหญิง 11  2.4675 0.86683 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 2.5325 1.25209 
เพศหญิง 11  2.8571 1.49830 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  2.9870 1.09815 
เพศหญิง 11  3.7013 1.18744 

การรับรู้
ความ

ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11  3.3939 0.84087 
เพศหญิง 11  3.5152 0.37605 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  3.6667 0.49441 
เพศหญิง 11  3.9394 0.51247 

สนิค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 3.6667 0.55777 
เพศหญิง 11  3.7273 0.29129 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  3.6667 0.84327 
เพศหญิง 11  3.7879 0.45394 
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ตารางท่ี 4.37 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามประเภทสนิค้า รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และเพศของ
ผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศของ 
ผู้บริโภค 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระยะเวลา 
ท่ีใช้บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้าง

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11  247.64 82.901 
เพศหญิง 11  233.45 80.578 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  432.55 211.732 
เพศหญิง 11  360.73 72.636 

สนิค้าท่ี
สร้าง 

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 276.18 143.405 
เพศหญิง 11  250.82 81.939 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  452.64 148.672 
เพศหญิง 11  499.73 197.377 

ประสทิธิภาพ
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้าง 

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11  0.0128 0.00679 
เพศหญิง 11  0.0134 0.00714 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  0.0068 0.00554 
เพศหญิง 11  0.0069 0.00229 

สนิค้าท่ี
สร้าง 

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 0.0109 0.00801 
เพศหญิง 11  0.0119 0.00575 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  0.0071 0.00323 
เพศหญิง 11  0.0079 0.00295 

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไม่
สร้าง 

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11  3.7091 0.72312 
เพศหญิง 11  3.7455 0.45687 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  4.1636 0.47175 
เพศหญิง 11  4.4182 0.46004 
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ตารางท่ี 4.37 (ตอ่) แสดงจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง คา่เฉลีย่ และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปร
ตาม 3 ตวัในกลุม่ทดลองจําแนกตามประเภทสนิค้า รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และเพศของ
ผู้บริโภค 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

เพศของ 
ผู้บริโภค 

จํานวน
กลุม่ 

ตวัอยา่ง 

คา่เฉลี่ย 
 

สว่น
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 สนิค้าท่ี
สร้าง 

ความอบั
อาย 

คําถามท่ีพบ
บอ่ย 

เพศชาย 11 4.0909 0.41341 
เพศหญิง 11  3.8727 0.59513 

การสนทนา
สด 

เพศชาย 11  4.0909 0.50883 
เพศหญิง 11  4.1455 0.36977 

 
 งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค 
Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 
0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.38 
 
ตารางท่ี 4.38 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีประเภทสนิค้า และ
รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 คน 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ผลการทดสอบ 
การแจกแจงปกต ิ

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ
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ตารางท่ี 4.38 (ตอ่) แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั โดยมีประเภทสนิค้า 
และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นตวัแปรกํากบั สาํหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ทดลอง จํานวน 88 
คน 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ผลการทดสอบ 
การแจกแจงปกต ิ

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ประสทิธิภาพของ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด มีการแจกแจงปกต ิ

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย มีการแจกแจงปกต ิ
การสนทนาสด ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

 
 จากตารางท่ี 4.38 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตาม มี
ทัง้ตวัแปรท่ีมีและไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบ t (t-test) กบัตวัแปร
ตามท่ีมีการแจกแจงปกต ิและใช้การทดสอบแมนวิทนีย์ (Mann-Whitney U Test) กบัตวัแปร
ตามท่ีไมมี่การแจกแจงปกต ิ
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ตารางท่ี 4.39 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั เม่ือ
ประเภทสนิค้า และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 

ตวัแปรตาม ประเภท 
สนิค้า 

รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

Sig. ผลการ 
ทดสอบ 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.921 

ไมมี่ผลกระทบ 

การสนทนาสด 0.985 
สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.818 
การสนทนาสด 0.107 

ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้า 

ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 1.000 
การสนทนาสด 0.673 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.587 
การสนทนาสด 0.159 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.678 
การสนทนาสด 0.219 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.562 
การสนทนาสด 0.866 

ระยะเวลาท่ีใช้
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.688 
การสนทนาสด 0.895 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.616 
การสนทนาสด 0.670 

ประสทิธิภาพของ
บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.859 
การสนทนาสด 0.533 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.746 
การสนทนาสด 0.375 

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.889 
การสนทนาสด 0.215 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

คําถามท่ีพบบอ่ย 0.330 
การสนทนาสด 0.973 
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 จากตารางท่ี 4.39 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของเพศของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ตวัแปร
ตาม 3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้า และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั พบวา่ เพศของ
ผู้บริโภคไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
และความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้า และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 
  
 4.17.6 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความ

เข้าใจสินค้า ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ในกลุ่มควบคุม

และกลุ่มทดลอง 

 ผู้วิจยัได้วิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่ง และนําเสนอในรูปคา่เฉล่ีย 
(Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ของกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ ดงัตารางท่ี 
4.4 และ 4.5 ตามลําดบั งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ 
ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบั
นยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.40 
 
ตารางท่ี 4.40 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่
ควบคมุและทดลอง จํานวน 132 คน 

ตวัแปรตาม ผลการทดสอบการแจกแจงปกต ิ
ความเข้าใจสนิค้า ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึพอใจ ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
  
 จากตารางท่ี 4.40 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 
ตวั ไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบสมมตฐิานแบบไมอิ่งพารามิเตอร์ 
โดยเลือกใช้การทดสอบครัสคลั-วลัลสิ (Kruskal-Wallis H Test) เพ่ือทดสอบกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 



115 

 
2 กลุม่ขึน้ไป (กลัยา วาณิชย์บญัชา, 2550) ในงานวิจยันี ้คือ ข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย 
และการสนทนาสด 
 
ตารางท่ี 4.41 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 
3 ตวั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ควบคมุและทดลอง จํานวน 132 คน 

ตวัแปรตาม Kruskal-Wallis H Test ผลการทดสอบ 
Chi-Square df Sig. 

ความเข้าใจสนิค้า 2.658 2 0.265 ไมมี่ผลกระทบ 
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 0.930 2 0.628 ไมมี่ผลกระทบ 
การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 4.595 2 0.101 ไมมี่ผลกระทบ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 34.473 2 0.000 มีผลกระทบ 
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 20.888 2 0.000 มีผลกระทบ 
ความพงึพอใจ 13.034 2 0.001 มีผลกระทบ 

 
 จากตารางท่ี 4.41 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั สําหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ควบคมุและทดลองพบวา่ 
 1. รูปแบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง และการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
 2. รูปแบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึต้องทดสอบความสมัพนัธ์
รายคูต่อ่ไปวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ใดท่ีสง่ผลตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ โดยใช้การเปรียบเทียบแบบพห ุ(Multiple 
Comparisons) เพ่ือหาวา่ความแตกตา่งท่ีเกิดขึน้เกิดจากคูใ่ด (Daniel, 1990 อ้างถึงใน ผกาวดี ศริิ
รังษี, 2551) โดยวิธีคํานวณแสดงไว้ท่ีภาคผนวก ค ผลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.42 
 กําหนดให้  1. TI คือ บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพ 
   2. FAQs คือ บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย 
   3. LC คือ บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด 
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ตารางท่ี 4.42 แสดงผลลพัธ์จากอสมการเปรียบเทียบเป็นประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจเป็นรายคู ่

ตวัแปรตาม คูเ่ปรียบเทียบ ห തܴ௜ െ തܴ
௝ห ܼሺଵିሾఈ/௞ሺ௞ିଵሻሿሻඨ

ܰሺܰ ൅ 1ሻ

12
ሺ
1

௜ܰ

൅
1

௝ܰ

ሻ ผลสรุป 

ระยะเวลา 
ท่ีใช้บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

TI - FAQs 14.08 

19.4897 

MTI = MFAQs 

TI - LC 32.59 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 46.67 MFAQs ≠ MLC 

ประสทิธิภาพ 
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

TI - FAQs 3.54 MTI = MFAQs 

TI - LC 29.46 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 33.9 MFAQs ≠ MLC 

ความ 
พงึพอใจ 

TI - FAQs 3.46 MTI = MFAQs 

TI - LC 23.38 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 26.84 MFAQs ≠ MLC 

 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมีประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ แตกตา่งจากบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิ
ระดบั 0.05 สว่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพกบัคําถามท่ีพบบอ่ยมี
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ไม่
แตกตา่งจากกนั 
 
 4.17.7 การวิเคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความ

เข้าใจสินค้า ประสิทธิภาพของบริการอเิล็กทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือประเภท

สินค้าแตกต่างกัน ในกลุ่มควบคุมและกลุ่มทดลอง 

 ผู้วิจยัได้วิเคราะห์ผลการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่ง และนําเสนอในรูปคา่เฉล่ีย 
(Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ของกลุม่ทดลองและกลุม่ควบคมุ ดงัตารางท่ี 
4.4 และ 4.5 ตามลําดบั งานวิจยันีห้นว่ยตวัอยา่งแตล่ะกลุม่มีจํานวนน้อยกวา่ 50 หนว่ย ดงันัน้ 
ผู้วิจยัจงึใช้เทคนิค Shapiro-Wilk โดยจะปฏิเสธ H0 ถ้าคา่ Sig. ของการทดสอบน้อยกวา่ระดบั
นยัสําคญัท่ีกําหนด คือ 0.05 ผลสรุปการทดสอบแจกแจงปกต ิดงัตารางท่ี 4.43 
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ตารางท่ี 4.43 แสดงผลสรุปการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตามทัง้ 3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่ง
กนั สาํหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ควบคมุและทดลอง จํานวน 132 คน 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า ผลการทดสอบการแจกแจงปกต ิ
ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า 
ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย มีการแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

การรับรู้ความช่วยเหลือ 
จากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ประสทิธิภาพ 
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

ความพงึ 
พอใจ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ไมมี่การแจกแจงปกต ิ

 
 จากตารางท่ี 4.43 จะเห็นได้วา่ผลสรุปการทดสอบการแจกแจงปกตขิองตวัแปรตาม มี
ทัง้ตวัแปรท่ีมีและไมมี่การแจกแจงปกต ิดงันัน้ ผู้วิจยัจะเลือกใช้การทดสอบแบบอิงพารามิเตอร์ 
โดยเลือกใช้การทดสอบด้วยการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (ANOVA) กบัตวัแปรท่ีมี
การแจกแจงปกต ิและเลือกใช้การทดสอบสมมตฐิานแบบไมอิ่งพารามเิตอร์ โดยเลือกใช้การ
ทดสอบครัสคลั-วลัลสิ (Kruskal-Wallis H Test) กบัตวัแปรท่ีไมมี่การแจกแจงปกต ิ
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ตารางท่ี 4.44 แสดงผลการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 
3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั สาํหรับกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ควบคมุและทดลอง จํานวน 132 คน 

ตวัแปรตาม ประเภทสนิค้า Kruskal-Wallis H Test ผลการทดสอบ 
Chi-

Square 
df Sig. 

ความเข้าใจ 
สนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 0.368 2 0.832 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 2.792 2 0.248 ไมมี่ผลกระทบ 

ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ท่ีเกิดขึน้จริง 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 0.736 2  0.576 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 2.798 2  0.247 ไมมี่ผลกระทบ 

การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 5.158 2  0.076 ไมมี่ผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 3.225 2  0.199 ไมมี่ผลกระทบ 

ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 17.641 2  0.000 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 18.389 2  0.000 มีผลกระทบ 

ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 16.392 2  0.000 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 5.571 2  0.062 ไมมี่ผลกระทบ 

ความพงึพอใจ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 11.875 2  0.003 มีผลกระทบ 
สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย 2.662 2  0.264 ไมมี่ผลกระทบ 

 
 จากตารางท่ี 4.44 ผลท่ีได้จากการวเิคราะห์ผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมี
ตอ่ตวัแปรตาม 3 ตวั เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั สาํหรับกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ควบคมุและ
ทดลองพบวา่ 
 1. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า ความรู้เก่ียวกบัสนิค้า
ท่ีเกิดขึน้จริงและการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้าง
ความอบัอาย 
 2. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบมีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ขณะท่ีเม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้าง
ความอบัอาย รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 
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 3. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบมีผลกระทบตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย 
 4. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบมีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย ขณะท่ีเม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบมีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ 
 ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึต้องทดสอบความสมัพนัธ์รายคูต่อ่ไปวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ใดท่ี
สง่ผลตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึ
พอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั โดยใช้การเปรียบเทียบแบบพห ุ(Multiple Comparisons) 
เพ่ือหาวา่ความแตกตา่งท่ีเกิดขึน้เกิดจากคูใ่ด (Daniel, 1990 อ้างถงึใน ผกาวดี ศริิรังษี, 2551) 
โดยวิธีคํานวณแสดงไว้ท่ีภาคผนวก ค ผลการทดสอบแสดงดงัตารางท่ี 4.45 
 
ตารางท่ี 4.45 แสดงผลลพัธ์จากอสมการเปรียบเทียบเป็นประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั เป็นรายคู ่

ตวัแปร 
ตาม 

ประเภท
สนิค้า 

คูเ่ปรียบ 
เทียบ 

ห തܴ௜ െ തܴ
௝ห ܼሺଵିሾఈ/௞ሺ௞ିଵሻሿሻඨ

ܰሺܰ ൅ 1ሻ

12
ሺ
1

௜ܰ

൅
1

௝ܰ

ሻ ผลสรุป 

ระยะเวลา 
ท่ีใช้บริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สินค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

TI - FAQs 3.52 

13.833 

MTI = MFAQs 

TI - LC 19.07 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 22.59 MFAQs ≠ MLC 

สินค้าท่ี
สร้างความ
อบัอาย 

TI - FAQs 10.52 MTI = MFAQs 

TI - LC 14.21 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 24.73 MFAQs ≠ MLC 

ประสิทธิภาพ 
ของบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์ 

สินค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

TI - FAQs 0.7 MTI = MFAQs 

TI - LC 19.93 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 20.63 MFAQs ≠ MLC 

ความ 
พงึพอใจ 

สินค้าท่ีไม่
สร้างความ
อบัอาย 

TI - FAQs 4.84 MTI = MFAQs 

TI - LC 14.18 MTI ≠ MLC 
FAQs - LC 19.02 MFAQs ≠ MLC 

 



120 

 
 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ (1) บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดมีประสทิธิภาพ
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ แตกตา่งจาก
บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยอยา่งมีระดบันยัสําคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย สว่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
ข้อความกบัรูปภาพกบัคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระยะเวลาท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ ไมแ่ตกตา่งจากกนั และ (2) บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
การสนทนาสดมีระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ แตกตา่งจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
ข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เม่ือเป็น
สนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย สว่นบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพกบั
คําถามท่ีพบบอ่ยมีระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไมแ่ตกตา่งจากกนั 
  
  4.17.8 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสองตวัแปรที่สนใจ 

 
ตารางท่ี 4.46 แสดงผลการทดสอบ Kendall’s tab-b และการทดสอบสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ของ
ลําดบัท่ีสเปียร์แมน 

การทดสอบ 

กําหนดให้ CC หมายถงึ   
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(Correlation Coefficient) 

คว
าม
รู้เกี่

ยว
กบั

 
สนิ
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ที่เ
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ขึน้
จริ
ง 
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บรู้
คว
าม
ช่ว
ย 

เห
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จา
กเ
ว็บ
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ต์ 

ระ
ยะ
เวล

าที่
ใช้

 
บริ
กา
รอ
ิเล
ก็ท
รอ
นิก
ส์ 

คว
าม
พงึ

 
พอ
ใจ

 

Kendall’s 
tau-b 

ความรู้เก่ียวกบั 
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 

CC 1.000 0.077 0.298 0.068 
Sig. - 0.255 0.000 0.306 

การรับรู้ความช่วย 
เหลือจากเว็บไซต์ 

CC 0.077 1.000 0.085 0.430 
Sig. 0.255 - 0.183 0.000 

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

CC 0.298 0.085 1.000 0.090 
Sig. 0.000 0.183 - 0.144 

ความ 
พงึพอใจ 

CC 0.068 0.430 0.090 1.000 
Sig. 0.306 0.000 0.144 - 
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ตารางท่ี 4.46 (ตอ่) แสดงผลการทดสอบ Kendall’s tab-b และการทดสอบสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์
ของลําดบัท่ีสเปียร์แมน 

การทดสอบ 

กําหนดให้ CC หมายถงึ   
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ 
(Correlation Coefficient) 

คว
าม
รู้เกี่

ยว
กบั

 
สนิ
ค้า
ที่เ
กิด
ขึน้
จริ
ง 

กา
รรั
บรู้
คว
าม
ช่ว
ย 

เห
ลือ
จา
กเ
ว็บ
ไซ
ต์ 

ระ
ยะ
เวล

าที่
ใช้

 
บริ
กา
รอ
ิเล
ก็ท
รอ
นิก
ส์ 

คว
าม
พงึ

 
พอ
ใจ

 

Spearman’s  
rho 

ความรู้เก่ียวกบั 
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 

CC 1.000 0.105 0.409 0.083 
Sig. - 0.233 0.000 0.342 

การรับรู้ความช่วย 
เหลือจากเว็บไซต์ 

CC 0.105 1.000 0.113 0.545 
Sig. 0.233 - 0.195 0.000 

ระยะเวลาท่ีใช้ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

CC 0.409 0.113 1.000 0.131 
Sig. 0.000 0.195 - 0.135 

ความ 
พงึพอใจ 

CC 0.083 0.545 0.131 1.000 
Sig. 0.342 0.000 0.135 - 

 
 จากตารางท่ี 4.46 แสดงให้เห็นวา่การทดสอบด้วย Spearman Correlation และ 
Kendall’s tau-b แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีสนใจทัง้สองตวัแปร โดยมีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ระดบันยัสําคญัท่ีกําหนดคือ 0.05 ทําให้สรุปได้วา่ (1) ความรู้เก่ียวกบั
สนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงมีความสมัพนัธ์กบัระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ และ (2) การรับรู้ความ
ช่วยเหลือจากเว็บไซต์มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ  
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 4.17.9 ผลการตอบแบบสอบถามความรู้เก่ียวกับสินค้าที่เกิดขึน้จริง 

 
ตารางท่ี 4.47 แสดงผลการตอบแบบสอบถามความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงแบง่ตามคําถาม 
และประเภทสนิค้า โดยแสดงผลเป็นร้อยละ 
ข้อ คําถาม 

เก่ียวกบั 
สนิค้า 

เม่ือไมพ่ิจารณา
ประเภทสนิค้า 

สนิค้าท่ีไมส่ร้าง 
ความอบัอาย 

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด 
1 คณุสมบตัขิองสนิค้า 63.6 36.4 66.7 33.3 60.6 39.4 
2 ประโยชน์ของสนิค้า 59.8 40.2 56.1 43.9 63.6 36.4 
3 วิธีใช้สนิค้า 49.2 50.8 51.5 48.5 47.0 53.0 
4 โปรโมชัน่ของสนิค้า 75.8 24.2 71.2 28.8 80.3 19.7 
5 เปรียบเทียบสนิค้า 51.5 48.5 45.5 54.5 57.6 42.4 
6 นโยบายการจดัสง่ 62.9 37.1 68.2 31.8 57.6 42.4 
7 นโยบายการสัง่ซือ้ 45.5 54.5 34.8 65.2 56.1 43.9 

 
 จากตารางท่ี 4.47 ผู้วิจยัพบวา่ผู้บริโภคจดจําข้อมลูโปรโมชัน่ของสนิค้าได้ดีกวา่ข้อมลู
สนิค้าชนิดอ่ืน เน่ืองจากมีการให้ข้อมลูสนิค้าท่ีเป็นตวัเลข 
 
ตารางท่ี 4.48 แสดงผลการตอบแบบสอบถามความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงแบง่ตามคําถาม 
และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ โดยแสดงผลเป็นร้อยละ 
ข้อ คําถามเก่ียวกบั 

สนิค้า 
ข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย การสนทนาสด 
ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด 

1 คณุสมบตัขิองสนิค้า 65.9 34.1 56.8 43.2 68.2 31.8 
2 ประโยชน์ของสนิค้า 70.5 29.5 54.5 45.5 54.5 45.5 
3 วิธีใช้สนิค้า 54.5 45.5 50.0 50.0 43.2 56.8 
4 โปรโมชัน่ของสนิค้า 72.7 27.3 72.7 27.3 81.8 18.2 
5 เปรียบเทียบสนิค้า 47.7 52.3 52.3 47.7 54.5 45.5 
6 นโยบายการจดัสง่ 59.1 40.9 59.1 40.9 70.5 29.5 
7 นโยบายการสัง่ซือ้ 50.00 50.0 43.2 56.8 43.2 56.8 
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จากตารางท่ี 4.48 ผู้วิจยัพบวา่ 
 1. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยการสนทนาสดช่วยให้ผู้บริโภคจดจําคณุสมบตั ิโปรโมชัน่ 
นโยบายการจดัสง่สนิค้า และช่วยเปรียบเทียบข้อมลูสนิค้าได้ดีกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย และข้อความ
กบัรูปภาพ 
 2. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยข้อความกบัรูปภาพช่วยให้ผู้บริโภคจดจําประโยชน์ วธีิใช้สนิค้า 
และนโยบายการสัง่ซือ้สนิค้าได้ดีกวา่การสนทนาสด และคําถามท่ีพบบอ่ย 
 
ตารางท่ี 4.49 แสดงผลการตอบแบบสอบถามความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงแบง่ตามคําถาม 
และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือเป็นสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยแสดงผลเป็นร้อยละ 
ข้อ คําถามเก่ียวกบั 

สนิค้า 
ข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย การสนทนาสด 
ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด 

1 คณุสมบตัขิองสนิค้า 86.4 13.6 54.5 45.5 59.1 40.9 
2 ประโยชน์ของสนิค้า 63.6 36.4 54.5 45.5 50.0 50.0 
3 วิธีใช้สนิค้า 63.6 36.4 50.0 50.0 40.9 59.1 
4 โปรโมชัน่ของสนิค้า 68.2 31.8 72.7 27.3 72.7 27.3 
5 เปรียบเทียบสนิค้า 27.3 72.7 50.0 50.0 59.1 40.9 
6 นโยบายการจดัสง่ 68.2 31.8 77.3 22.7 59.1 40.9 
7 นโยบายการสัง่ซือ้ 40.9 59.1 40.9 59.1 22.7 77.3 

  
จากตารางท่ี 4.49 ผู้วิจยัพบวา่ 
 1. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยข้อความกบัรูปภาพช่วยให้ผู้บริโภคจดจําคณุสมบตั ิประโยชน์ 
และวิธีใช้สนิค้าได้ดีกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสด 
 2. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยการสนทนาสดช่วยให้ผู้บริโภคจดจําการเปรียบเทียบสนิค้าได้
ดีกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย และข้อความกบัรูปภาพ 
 3. คําถามท่ีพบบอ่ยช่วยให้ผู้บริโภคจดจํานโยบายการจดัสง่ได้ดีกวา่ข้อความกบัรูปภาพ
และการสนทนาสด 
 4. คําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนาสดชว่ยให้ผู้บริโภคจดจําโปรโมชัน่ของสนิค้าได้ดีกวา่
ข้อความกบัรูปภาพ 
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 5. ข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยช่วยให้ผู้บริโภคจดจํานโยบายการสัง่ซือ้สนิค้า
ได้ดีกวา่การสนทนาสด 
 
ตารางท่ี 4.50 แสดงผลการตอบแบบสอบถามความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงแบง่ตามคําถาม 
และรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือเป็นสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย โดยแสดงผลเป็นร้อยละ 
ข้อ คําถามเก่ียวกบั 

สนิค้า 
ข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย การสนทนาสด 
ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด ตอบถกู ตอบผิด 

1 คณุสมบตัขิองสนิค้า 45.5 54.5 59.1 40.9 77.3 22.7 
2 ประโยชน์ของสนิค้า 77.3 22.7 54.5 45.5 59.1 40.9 
3 วิธีใช้สนิค้า 45.5 54.5 50.0 50.0 45.5 54.5 
4 โปรโมชัน่ของสนิค้า 77.3 22.7 72.7 27.3 90.9 9.1 
5 เปรียบเทียบสนิค้า 68.2 31.8 54.5 45.5 50.0 50.0 
6 นโยบายการจดัสง่ 50.0 50.0 40.9 59.1 81.8 18.2 
7 นโยบายการสัง่ซือ้ 59.1 40.9 45.5 54.5 63.6 36.4 

  
จากตารางท่ี 4.50 ผู้วิจยัพบวา่ 
 1. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยการสนทนาสดช่วยให้ผู้บริโภคจดจําคณุสมบตั ิโปรโมชัน่ 
นโยบายการจดัสง่ และนโยบายการสัง่ซือ้ได้ดีกวา่คําถามท่ีพบบอ่ยและข้อความกบัรูปภาพ 
 2. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยข้อความกบัรูปภาพช่วยให้ผู้บริโภคจดจําประโยชน์ และ
เปรียบเทียบสนิค้าได้ดีกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสด 
 3. การให้ข้อมลูสนิค้าด้วยคําถามท่ีพบบอ่ยช่วยให้ผู้บริโภคจดจําวิธีใช้สนิค้าได้ดีกวา่การ
สนทนาสดและข้อความกบัรูปภาพ



 
 

บทที่ 5 

สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 ความนํา 

 บทนีนํ้าเสนอสรุปผลการวิเคราะห์ เพ่ือตอบวตัถปุระสงค์ของงานวิจยั การอภิปรายถึง
ประเดน็ตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ในงานวิจยั การนํางานวิจยันีไ้ปใช้ประโยชน์ทัง้ในเชิงทฤษฎีและเชิง
ประยกุต์ ข้อจํากดัของงานวิจยั และข้อเสนอแนะเพื่อเป็นโอกาสในการศกึษาตอ่ไปในอนาคต 
 
5.2 การทดลองและลักษณะของกลุ่มตวัอย่าง 

 งานวิจยันีเ้ป็นงานวิจยัเชิงทดลองในห้องปฏิบตักิาร โดยใช้หนว่ยตวัอยา่งเป็นนิสติท่ีกําลงั
ศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและปริญญาโท จากคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั จํานวน 132 คน ในการทดลองผู้วิจยัแบง่หน่วยตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุม่ ได้แก่ (1) 
กลุม่ทดลองจํานวน 4 กลุม่ๆ ละ 22 คน รวมเป็น 88 คน และ (2) กลุม่ควบคมุจํานวน 2 กลุม่ๆ ละ 
22 คนรวมเป็น 44 คน โดยแตล่ะกลุม่เข้าเว็บไซต์เพ่ือปฏิบตังิานตามท่ีผู้วิจยัมอบหมาย และตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง และ
ความพงึพอใจ โดยในระหวา่งท่ีหนว่ยตวัอยา่งใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ผู้วิจยัจะบนัทกึระยะเวลาท่ี
หนว่ยตวัอยา่งใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ตัง้แตต้่นจนจบ  
 
5.3 การสรุปผลที่ได้จากการทดลอง และอภปิรายผล 

 5.3.1 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความเข้าใจสินค้า 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
หรือบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไม่
แตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และไมส่อดคล้องกบังานวิจยัของ Li และคณะ 
(2010) พบวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าบนอินเทอร์เน็ตช่วยกระตุ้นกระบวนการคดิของผู้บริโภค
แตกตา่งกนั สง่ผลให้ระดบัการจดจําข้อมลูสนิค้าของผู้บริโภคแตกตา่งกนัไปด้วย และไมส่อดคล้อง
กบังานวิจยัของ Jiang และ Benbasat (2007) พบวา่รูปแบบนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการ
ปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้า อนัประกอบด้วย 2 มิตแิตกตา่งกนั แต่
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Daft และ Lengel (1986) เสนอวา่ช่องทางการส่ือสารท่ีมีความสมบรูณ์
ของสารสนเทศแตกตา่งกนั อาจให้ข้อมลูแก่ผู้บริโภคได้ดีถ้าข้อมลูนัน้มีความชดัเจนอยูแ่ล้ว 
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 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์ตวัแปรทัง้ 2 มิต ิจะเห็นได้วา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มี
ผลกระทบตอ่การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Jiang และ 
Benbasat (2007) พบวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์สงูจะสง่ผลให้ผู้บริโภค
เกิดการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ แตบ่ริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยและการ
สนทนาสดไมมี่ผลกระทบตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง ผู้วจิยัจงึตัง้ข้อสงัเกตวา่ระดบัการ
ปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์อาจไมมี่ผลตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ี
เกิดขึน้จริง ถ้าข้อมลูสนิค้ามีความชดัเจนอยูแ่ล้ว สอดคล้องกบังานวิจยัของ Daft และ Lengel 
(1986) ดงัท่ีได้กลา่วไว้ข้างต้น 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่
ความเข้าใจสนิค้าของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง และ (2) เม่ือวเิคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ 
ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจ
สนิค้า แสดงวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนา
สดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไมแ่ตกตา่งกนั 
 
 5.3.2 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของบริการ

อเิล็กทรอนิกส์ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ หรือคําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนามีประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่
การสนทนาสด ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Jiang และ 
Benbasat (2007) พบวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัจะสง่ผล
ให้ผู้บริโภคใช้เวลาในการปฏิสมัพนัธ์ท่ีแตกตา่งกนัไปด้วย โดยรูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบั
การมีปฏิสมัพนัธ์ต่ําจะใช้เวลาน้อยกวา่รูปแบบการนําเสนอสนิค้าท่ีมีระดบัการมีปฏิสมัพนัธ์สงู 
 งานวิจยัด้านความสมบรูณ์ของสารสนเทศชีว้า่ช่องทางการส่ือสารท่ีแตกตา่งจะทําให้ได้
ความสมบรูณ์ของสารสนเทศ และใช้เวลาในการทําความเข้าใจสารท่ีแตกตา่ง ซึง่ความแตกตา่ง
ของความสมบรูณ์ของสารสนเทศนัน้เกิดจากความสามารถของส่ือในการแสดงปฏิกิริยาย้อนกลบั
ท่ีแตกตา่ง (Newberry, 2001; Daft and Lengel, 1986) Van de Kar และคณะ (2004) อธิบายวา่
บริการอิเลก็ทรอนิกส์เป็นส่ือท่ีมีความสมบรูณ์ของสารสนเทศอยูแ่ล้ว แอพพลเิคชัน่แบบพบปะ
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ผู้บริโภคให้ความสมบรูณ์ของสารสนเทศได้มากกวา่แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค เน่ืองจาก
แอพพลเิคชัน่ดงักลา่วมีตวัแทนในสว่นให้บริการลกูค้าคอยอํานวยความสะดวกแก่ผู้บริโภค สง่ผล
ให้ผู้บริโภคใช้เวลาในการเข้าใช้บริการท่ีลดลง จะเห็นได้วา่งานวิจยันีมี้ผลการวิเคราะห์ท่ีตรงข้าม
กบั Van de Kar และคณะผู้วิจยัจงึตัง้ข้อสงัเกตวา่คําถามท่ีพบบอ่ยเป็นบริการท่ีสามารถให้คําตอบ
ผู้บริโภคได้ทนัทีโดยการพิมพ์คําสําคญั (Keywords) ในช่องค้นหา และการเปิดดรูายการคําถาม 
(Category List) ทําให้สามารถให้ข้อมลูสนิค้ากบัผู้บริโภคได้มีประสิทธิภาพกวา่การสนทนาสดท่ี
ต้องอาศยัการพิมพ์ข้อความโต้ตอบระหวา่งผู้บริโภคกบัผู้ให้บริการ 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง โดยคําถามท่ีพบบอ่ย
มีประสทิธิภาพของบริการอเิลก็ทรอนิกส์มากกวา่การสนทนาสด และ (2) เม่ือวิเคราะห์ร่วมกบักลุม่
ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ โดยข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยมี
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งจากการสนทนาสด 
 
 5.3.3 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ หรือ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนามีผลตอ่ความพงึพอใจแตกตา่งกนั 
โดยการสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Solomon และคณะ (1985) พบวา่การปฏิสมัพนัธ์กบัผู้
ให้บริการจะทําให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจตอ่บริการท่ีได้รับ และสอดคล้องกบัรายงานของ Live 
Person (2006) เสนอวา่การสนทนาสดเป็นการบริการผู้บริโภคแบบเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั ทําให้
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้รวดเร็ว และสํารวจพบวา่การสนทนาสดเป็น
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีสร้างความพงึพอใจแก่ผู้บริโภคได้มากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั เม่ือหน่วยตวัอยา่งเป็นเพศหญิง คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศหญิง โดยการสนทนาสดมีผลตอ่
ความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย ทวา่ในหน่วยตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชาย ให้ผลการวิเคราะห์ท่ี
แตกตา่ง คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศชาย 



128 

 
และ (2) เม่ือวเิคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ โดยการสนทนาสดมีตอ่ความพงึพอใจแตกตา่งจาก
ข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ย 
 
 5.3.4 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความเข้าใจสินค้า เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบ
บอ่ยและการสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และไมส่อดคล้องกบังานวิจยัของ Li และคณะ 
(2010) และ Jiang และ Benbasat (2007) ท่ีกลา่วไว้ข้างต้น (หวัข้อท่ี 5.3.1) แตส่อดคล้องกบั
งานวิจยัของ Jiang และคณะ (2010) พบวา่การนําแอปพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคมาใช้ร่วมกบั
แอปพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคบนเว็บไซต์ท่ีจําหนา่ยสนิค้าประเภทมุง่เน้นด้านการใช้งาน 
(Functional Product) ไมมี่ผลตอ่การจงูใจให้ผู้บริโภคเกิดกระบวนการคดิอยา่งมีเหตผุล หรือ
ความผกูพนัทางการคดิ (Cognitive Involvement) 
 แม้วา่ผลของงานวิจยันีจ้ะให้ผลสรุปแตกตา่งจากสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ อาจเน่ืองมาจากข้อมลู
สนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอายท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้อาจยงัไมมี่ความซบัซ้อนเพียงพอท่ีจะ
สะท้อนให้เห็นถึงความแตกตา่งในการให้ข้อมลูสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 2 รูปแบบ 
เน่ืองจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (ดงัตารางท่ี 
4.26) หรืออาจเป็นเพราะข้อมลูสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอายอาจมีข้อมลูสนิค้าท่ีชดัเจน 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ทัง้สองรูปแบบจงึสามารถถ่ายทอดข้อมลูสนิค้าได้ไมแ่ตกตา่งกนั 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่
ความเข้าใจสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอายของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง และ (2) 
เม่ือวิเคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์
ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย แสดงวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์
รูปแบบข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไม่
แตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
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 5.3.5 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความเข้าใจสินค้า เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบ
บอ่ยและการสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้าง
ความอบัอาย ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และไมส่อดคล้องกบังานวิจยัของ Li และคณะ 
(2010) และ Jiang และ Benbasat (2007) ท่ีกลา่วไว้ข้างต้น (หวัข้อท่ี 5.3.1) แตส่อดคล้องกบั
งานวิจยัของ Jiang และคณะ (2010) พบวา่การนําแอปพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคมาใช้ร่วมกบั
แอปพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคบนเว็บไซต์ท่ีจําหนา่ยสนิค้าท่ีเน้นขายรูปลกัษณ์ (Expressive 
Product) ไมมี่ผลตอ่การจงูใจให้ผู้บริโภคเกิดกระบวนการคดิอยา่งมีเหตผุล หรือความผกูพนั
ทางการคดิ (Cognitive Involvement) 
 แม้วา่ผลของงานวิจยันีจ้ะให้ผลสรุปแตกตา่งจากสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ อาจเน่ืองมาจาก 3 
ประเดน็ ดงัตอ่ไปนี ้(1) ผู้บริโภคอาจต้องการความเป็นสว่นตวัในการเลือกสนิค้าประเภทท่ีสร้าง
ความอบัอาย และไมต้่องการตดิตอ่ส่ือสารกบัพนกังานขาย (Florenthal and Shoham, 2007) 
ดงันัน้ ผู้บริโภคจงึไมต้่องการความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ สอดคล้องกบัผลการวิเคราะห์จากตาราง
ท่ี 4.26 พบวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลตอ่การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ และ (2) 
ข้อมลูสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีอ้าจยงัไมมี่ความซบัซ้อนเพียง
พอท่ีจะสะท้อนให้เห็นถึงความแตกตา่งในการบริการข้อมลูสนิค้าของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
เน่ืองจากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลตอ่ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (ดงัตารางท่ี 
4.26) และ (3) ตวัแทนของสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายอาย คือ ชดุชัน้ในวาบหวิวซึง่เป็น
สนิค้าท่ีเน้นรูปลกัษณ์ (Expressive Product) ผู้บริโภคจงึอาจเกิดความสนใจตอ่รูปลกัษณ์ของ
สนิค้ามากกวา่คณุสมบตัขิองสนิค้า ดงันัน้ การให้ข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคโดยใช้ข้อความกบั
รูปภาพก็น่าจะเพียงพอ สําหรับสนิค้าประเภทท่ีเน้นรูปลกัษณ์ 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่
ความเข้าใจสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง และ (2) เม่ือ
วิเคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่
ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย แสดงวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
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ข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าไมแ่ตกตา่งกนั 
เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย  
 
 5.3.6 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของบริการ

อเิล็กทรอนิกส์ เม่ือประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือคําถามท่ีพบบอ่ย
และการสนทนาสดมีประสทิธิภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไม่
สร้างความอบัอาย โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่การ
สนทนาสด ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวจิยัของ Mueter และคณะ 
(2000) อธิบายวา่เทคโนโลยีแบบบริการตนเองช่วยทําให้ผู้ใช้ทํางานได้อยา่งรวดเร็ว หรือมี
ประสทิธิภาพกวา่บริการท่ีต้องมีการตดิตอ่กนัระหวา่งบคุคล และสอดคล้องกบัรายงานของ eGain 
Communications (2004, อ้างถงึใน Internet Retailer, 2004) อธิบายวา่ในกระบวนการเลือก
สนิค้า แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภครูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยมีความเหมาะสมในการนํามาใช้
งานมากกวา่การสนทนาสด เน่ืองจากผู้บริโภคไมมี่ความรู้เบือ้งต้นในสนิค้าท่ีตนเองสนใจ ซึง่
คําถามท่ีผู้บริโภคใช้มกัเป็นคําถามท่ีเกิดขึน้บอ่ย ทําให้สามารถตอบสนองได้โดยการใช้เคร่ืองมือ
ค้นหาและระบบอตัโนมตั ิ 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือมีเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์
มากกวา่การสนทนาสด และ (2) เม่ือวิเคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั 
คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือเป็น
สนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพ
ของบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งจากการสนทนาสด 
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 5.3.7 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อประสิทธิภาพของบริการ

อเิล็กทรอนิกส์ เม่ือประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของ
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือประเภทสินค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือคําถามท่ีพบบอ่ยและ
การสนทนาสดมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้าง
ความอบัอาย โดยคําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์มากกวา่การสนทนา
สด ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Florenthal และ Shoham 
(2007) ชีว้า่ร้านค้าหรือเว็บไซต์ท่ีจําหนา่ยสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายควรนําระบบอตัโนมตัิ
มาบริการผู้บริโภค และพนกังานขายควรปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้น้อยท่ีสดุ และงานวิจยัของ 
Sneiders (2009) อธิบายวา่คําถามท่ีพบบอ่ยสามารถให้คําตอบกบัผู้บริโภคได้ทนัที เข้าใช้งานได้
ง่ายด้วยตนเองจงึไมจํ่าเป็นต้องรอการตอบกลบั และความเหมาะสมกบัผู้ใช้ท่ีมีอปุนิสยัขีอ้าย 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์ท่ีแตกตา่ง คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่
ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอาย และ (2) เม่ือวิเคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์ท่ี
แตกตา่ง คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย แสดงวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบั
รูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสดมีผลตอ่ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไม่
แตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
 
 5.3.8 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบ
บอ่ยและการสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจแตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความ
อบัอาย โดยการสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย ซึง่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และสอดคล้องกบั Solomon และคณะ (1985) และ Live Person (2006) ท่ี
กลา่วไว้ข้างต้น (หวัข้อท่ี 5.3.3) และงานวิจยัของ Jiang และคณะ (2010) พบวา่เว็บไซต์ท่ีใช้
บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผู้ใช้สามารถควบคมุได้ (Active Control) ร่วมกบัการสนทนาสดจะช่วยให้
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ผู้บริโภคมีความรู้สกึตอ่เว็บไซต์ หรือความผกูพนัทางอารมณ์ (Affective Involvement) ใน
ทางบวกมากขึน้ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทมุง่เน้นด้านการใช้งาน (Functional Product) 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั เม่ือหน่วยตวัอยา่งเป็นเพศหญิง คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย โดยการสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย ทวา่ในหน่วย
ตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชาย ให้ผลการวิเคราะห์ท่ีแตกตา่ง คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่
ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคเพศชาย เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย 
และ (2) เม่ือวเิคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย โดยการ
สนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจแตกตา่งจากข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ย 
  
 5.3.9 ผลกระทบของรูปแบบบริการอเิล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพงึพอใจ เม่ือ

ประเภทสินค้า คือ สินค้าที่สร้างความอับอาย 

 ผลการวิเคราะห์พบวา่ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือ
ประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย หรือบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย
และการสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบั
อาย ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และไมส่อดคล้องกบังานวิจยัท่ีผา่นมาอธิบายวา่ความ
อบัอายในการซือ้สนิค้าและการปฏิสมัพนัธ์กบับริการของผู้บริโภค มีผลตอ่ความพงึพอใจในการซือ้
สนิค้า (Dahl et al., 2001; Grace, 2009) แตส่อดคล้องกบังานวิจยัของ Jiang และคณะ (2010) 
พบวา่การใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีผู้ใช้สามารถควบคมุได้ร่วมกบัการสนทนาสดในการพิจารณา
สนิค้าท่ีขายรูปลกัษณ์ (Expressive Product) ไมช่่วยเพิ่มความรู้สกึตอ่เว็บไซต์ หรือความผกูพนั
ทางอารมณ์ (Affective Involvement) และงานวจิยัของกิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) พบวา่
รูปแบบการสื่อสารด้วยเทคโนโลยีแบบสองทางบนเว็บไซต์ท่ีขายสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย
ไมมี่ผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะห์รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความพงึพอใจ เม่ือไม่
พิจารณาและพิจารณาตวัแปรกํากบั คือ สนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย จะเห็นได้วา่การ
สนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ย แตเ่ม่ือเป็น
สนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย การสนทนาสดกลบัมีผลตอ่ความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งจาก
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บริการรูปแบบอ่ืน ผู้วจิยัจงึตัง้ข้อสงัเกตวา่ผู้บริโภคอาจต้องการความเป็นสว่นตวัในการเลือกสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอาย ซึง่งานวิจยัของ Florenthal และ Shoham (2007) ชีว้า่ร้านค้าหรือ
เว็บไซต์ท่ีจําหน่ายสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอายควรนําระบบอตัโนมตัมิาบริการผู้บริโภค และ
พนกังานขายควรมีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้น้อยท่ีสดุ 
 นอกจากนี ้ผู้วจิยัได้วิเคราะห์ข้อมลูเพิม่เตมิ ดงันี ้(1) เม่ือเพศของหน่วยตวัอยา่งเป็นตวั
แปรกํากบั ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่
ความพงึพอใจของผู้บริโภคทัง้เพศชายและเพศหญิง เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
และ (2) เม่ือวเิคราะห์ร่วมกบักลุม่ควบคมุ ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั คือ รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจ เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย แสดง
วา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย และการสนทนาสดมีผลตอ่
ความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย 
 
5.4 การนําผลสรุปไปประยุกต์ใช้งาน 

 5.4.1 การนํางานวจิยัไปใช้ในเชิงทฤษฎี 

 1. งานวิจยันีเ้ป็นการตอ่ยอดองค์ความรู้ของการบรูณาการศาสตร์ทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ การบริการอิเลก็ทรอนิกส์และการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ โดยผลจากการทดลอง
ชีใ้ห้เห็นถงึความสําคญัของการศกึษาถึงรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์อนัเป็นองค์ประกอบสําคญั
ของการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์และประเภทสนิค้า ช่วยเป็นข้อมลูประจกัษ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่เป็น
การตอ่ยอดงานวิจยัในบริบทของประเทศไทย 
 2. งานวิจยัด้านบริการอิเลก็ทรอนิกส์สว่นใหญ่จะเน้นท่ีแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค
เช่น รูปแบบการนําเสนอสนิค้า (Jiang and Benbasat, 2005; 2007; Li et al., 2010; กลุธิดา 
วรรณยศ, 2553) และคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (Zeithaml et al., 2000; 2002; 
Parasuraman et al., 2005)  มีงานวิจยัเพียงบางสว่นท่ีศกึษาถึงแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภค 
แตง่านวิจยัดงักลา่วไมมี่การวดัถึงผลลพัธ์จากการสอบถามข้อมลูสนิค้าผา่นบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
ยกตวัอยา่งเช่น กิตตศิกัดิ ์นิลประเสริฐ (2551) ศกึษาถึงแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคท่ีมีตอ่
ความพงึพอใจและความเช่ือถือในคณุสมบตัผิู้ขาย Jiang และคณะ (2010) ศกึษาแอพพลเิคชัน่
แบบสมัผสัผู้บริโภคกบัแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคท่ีมีผลตอ่การรับรู้ด้านอารมณ์และการคดิ 
และจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ผู้วิจยัไมพ่บงานวิจยับริการอเิลก็ทรอนิกส์ท่ีมุง่เน้นด้าน
บริการให้ข้อมลูสนิค้าแก่ผู้บริโภคท่ีเข้ามาสอบถามข้อมลูสนิค้าด้วยตนเอง งานวิจยันีจ้งึชว่ยเตมิ
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เตม็ความรู้ในสว่นดงักลา่ว โดยการศกึษาถึงรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า 
ประสทิธิภาพบริการของบริการ อิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจของผู้ใช้ ตลอดจนประเภทสนิค้า
ท่ีนําเสนอขายบนเว็บไซต์ และนําผลท่ีได้จากงานวิจยัมาใช้เป็นข้อเสนอแนะของพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ไทยท่ีกําลงัประสบปัญหา คือ การท่ีผู้บริโภครู้สกึไมม่ัน่ใจและไมก่ล้าซือ้สนิค้าบน
อินเทอร์เน็ต อนัเน่ืองมาจากการไมส่ามารถจบัต้องสนิค้าได้และการไมไ่ว้วางใจผู้ขาย 
 3. ความอบัอายเป็นอารมณ์ท่ีเกิดขึน้อยา่งกว้างขวางซึง่มีผลกระทบในหลายแง่ของ
พฤตกิรรมทางสงัคม (Dahl et al., 2001) ในงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่ผู้บริโภคมีความอบัอายในการ
ซือ้สนิค้า (Dahl et al., 2001; Lau-Gesk and Drolet, 2004) และความอบัอายในการปฏิสมัพนัธ์
กบับริการตา่งๆ (Grace, 2007; Wu and Mattila, 2011) ด้วยเหตนีุส้นิค้าประเภทท่ีสร้างความอบั
อายจงึได้รับความนิยมในพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ เน่ืองจากการสื่อสารบนอินเทอร์เน็ตชว่ยปิดบงั
ตวัตนของผู้บริโภคได้ (ดารินทร์ สวสัดิเ์สวี, 2545) กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐ (2551) ศกึษาถึง
รูปแบบการสื่อสารแบบสองทาง ซึง่จดัเป็นแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคโดยมีถงุยางอนามยั
เป็นสนิค้าท่ีเสนอขายบนเวบ็ไซต์ Florenthal และ Shoham (2007) ชีว้า่ร้านค้าหรือเว็บไซต์ท่ี
จําหน่ายสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย ควรนําระบบอตัโนมตัมิาบริการผู้บริโภคและพนกังาน
ขายควรปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภคให้น้อยท่ีสดุ งานวิจยันีจ้งึต้องการช่วยเตมิเตม็ความรู้โดยศกึษาทัง้
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัและแบบพบปะผู้บริโภค และใช้สนิค้าท่ีมีความเก่ียวข้องกบัผู้บริโภคทัง้
เพศชายและเพศหญิงมากยิง่ขึน้ ผลการวจิยัชีใ้ห้เห็นวา่แม้สนิค้าท่ีสร้างความอบัอายจะถกูนํามา
ขายบนเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ แตผู่้บริโภคก็ยงัคงมีความอบัอายอยู ่เน่ืองจากผลการ
วิเคราะห์ตวัแปรการรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์และความพงึพอใจ เม่ือประเภทสนิค้าเป็นตวั
แปรกํากบัให้ผลการวิเคราะห์ท่ีแตกตา่งกนั 
 
 5.4.2 การนํางานวจิัยไปใช้ในเชิงประยุกต์ 

 1. จากผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยรวมจะเห็นได้วา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์สร้าง
ความรู้และความเข้าใจสนิค้าให้กบัผู้บริโภคได้ไมแ่ตกตา่งกนั แตผ่ลการวิเคราะห์มีความแตกตา่ง
ในประเดน็ของการรับรู้ความช่วยเหลือ ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และความพงึพอใจ 
การสนทนาสดช่วยให้ผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจซึง่เป็นตวัแปรสําคญัในการประกอบธุรกิจ และ
ช่วยให้ผู้บริโภครู้สกึได้ถึงความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ แตเ่ม่ือพิจารณาถึงประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์กลบัพบวา่การสนทนาสดมีประสทิธิภาพท่ีน้อยกวา่บริการรูปแบบอ่ืน แสดงวา่การ
สนทนาสดชว่ยให้ผู้บริโภคได้รับความรู้เก่ียวกบัสนิค้าเทา่กบัรูปแบบอ่ืน แตผู่้บริโภคและผู้ให้บริการ
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ต้องใช้เวลาและคา่ความพยายาม (Effort) ไปกบับริการมากกวา่บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบ
ข้อความกบัรูปภาพ และคําถามท่ีพบบอ่ย ซึง่สง่ผลให้เวบ็ไซต์ต้องแบกรับคา่ใช้จ่ายท่ีสงูขึน้ ดงันัน้ 
ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีสนใจนําบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสด หรือ
แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคมาให้บริการ จงึต้องพจิารณาถึงคา่ใช้จ่ายท่ีต้องสญูเสียไป และ
ประโยชน์ท่ีได้รับกลบัมา  
 2. เม่ือพิจารณาถึงสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย หรือสนิค้าทัว่ไป ผลการวิเคราะห์
มีความสอดคล้องกบัผลสรุปในข้อ 1 แตเ่ม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย ผลการ
วิเคราะห์ชีว้า่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการและประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์เท่านัน้ โดยบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพและคําถามท่ีพบบอ่ยมี
ประสทิธิภาพมากกวา่การสนทนา ดงันัน้ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีทําธุรกิจเก่ียวข้อง
กบัสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายเข้าจงึควรนําแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคมาให้บริการ เน่ืองจาก
ผู้บริโภคอาจต้องการความเป็นสว่นตวัในการเลือกซือ้สนิค้า ดงันัน้ การส่ือสารระหวา่งบคุคล หรือ
แอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคจงึไมมี่ความจําเป็นกบัสนิค้าประเภทนี ้
 3. จากผลการวิเคราะห์เพิม่เตมิ เม่ือเพศของผู้บริโภคเป็นตวัแปรกํากบัพบวา่  
  3.1 เม่ือผู้บริโภคเป็นเพศหญิง ผลการวิเคราะห์สรุปวา่ (1) โดยรวม รูปแบบ
บริการอเิลก็ทรอนิกส์มีผลตอ่ความพงึพอใจและประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์เท่านัน้ โดย
บริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบข้อความกบัรูปภาพคําถามท่ีพบบอ่ยและมีประสทิธิภาพมากกวา่การ
สนทนาสด แตก่ารสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจมากกวา่ (2) เม่ือเป็นสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย หรือสนิค้าทัว่ไป ผลการวิเคราะห์มีความสอดคล้องกบัข้อ (1) และ (3) เม่ือเป็นสนิค้า
ประเภทท่ีสร้างความอบัอาย ผลการวิเคราะห์สรุปวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีผลกระทบตอ่
ระยะเวลาท่ีใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์เพียงอยา่งเดียว ดงันัน้ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ี
ทําธุรกิจเก่ียวข้องกบัสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย และมีกลุม่ลกูค้าเป็นเพศหญิงจงึควรเน้นพฒันา
แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคในการให้บริการ 
  3.2 เม่ือผู้บริโภคเป็นเพศชาย ผลการวิเคราะห์สรุปวา่รูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์มีผลตอ่ระยะเวลาท่ีใช้บริการและประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์เท่านัน้ โดย
คําถามท่ีพบบอ่ยมีประสทิธิภาพมากกวา่ และใช้เวลาน้อยกวา่การสนทนาสด เม่ือพจิารณาถึง
สนิค้าแตล่ะประเภทก็ให้ผลการวิเคราะห์เช่นเดียวกนั จงึอาจกลา่วได้วา่ผู้บริโภคเพศชายสามารถ
ใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ได้หลากหลายรูปแบบ จากงานวิจยัท่ีผา่นมาพบวา่สว่นเพศชายจะคํานงึถึง
ประโยชน์ของเทคโนโลยีเป็นสําคญั (ภสัสร ลมิานนท์, 2542; Venkatesh et al., 2000 อ้างถงึใน 
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ปิยพชัร วิมลโสภณกิตต,ิ 2553) ดงันัน้ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีทําธุรกิจโดยมีกลุม่
ลกูค้าเป็นเพศชาย ควรพฒันาแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคให้มีประสทิธิภาพในด้านการ
ให้บริการ 
 4. จากผลการศกึษาเบือ้งต้นผู้วิจยัพบวา่ โดยรวมผู้บริโภคมีพฤตกิรรมการเลือกใช้บริการ
อิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยมากกวา่การสนทนาสด (Thepsuparungsikul and 
Rattanawicha, 2011) และผลการผลวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ไมมี่ผลตอ่
ความเข้าใจสนิค้า ดงันัน้ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีขายสนิค้าท่ีข้อมลูสนิค้าชดัเจน 
หรือไมมี่ความซบัซ้อน จงึควรพฒันาและปรับปรุงแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภค เช่น ข้อความ
กบัรูปภาพ คําถามท่ีพบบอ่ย ให้มีข้อมลูท่ีจําเป็นตอ่ผู้บริโภคครบถ้วนอยูเ่สมอ และสามารถเข้าถงึ
ข้อมลูได้ง่าย Singh (2002) กลา่ววา่แอพพลเิคชัน่แบบสมัผสัผู้บริโภคช่วยลดภาระของตวัแทนใน
สว่นให้บริการ และช่วยลดคา่ใช้จ่ายขององค์กร สอดคล้องกบัรายงานของ Simon และคณะ 
(2002 อ้างถึงใน Van de Kar, 2004) พบวา่บริการบนเว็บไซต์มีคา่ใช้จ่าย ตอ่หนึง่รายการ 
(Transaction) ประมาณหนึง่ดอลลาร์ ขณะท่ีบริการท่ีมีการตดิตอ่ระหวา่งบคุคลหรือโทรศพัท์มี
คา่ใช้จ่ายประมาณ 10 ดอลลาร์ สว่นบริการของร้านค้าปลีกมีคา่ใช้จา่ย 50 ดอลลาร์ 
 5. แม้วา่ผลจากการวจิยัจะชีว้า่การสนทนาสดมีผลตอ่ความเข้าใจสนิค้าของผู้บริโภคไม่
แตกตา่งจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ย และมีประสทิธิภาพของบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีน้อยกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย อยา่งไรก็ตาม การสนทนาสดมีผลตอ่ความพงึพอใจของ
ผู้บริโภค ซึง่จดัเป็นปฏิกิริยาสําคญัของธุรกิจแบบ B2C (Cheung and Lee, 2005) การรักษาไว้ซึง่
ความพงึพอใจของผู้บริโภคในการซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ตมีความสมัพนัธ์ตอ่ปัจจยัสําคญั เช่น 
ความภกัดี การซือ้ซํา้ การบอกตอ่ในเชิงบวก การสร้างยอดขาย (Turban et al., 2008) อีกทัง้
งานวิจยัท่ีผา่นมาชีว้า่การมีแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคอยูบ่นเว็บไซต์ช่วยให้ผู้บริโภคเกิด
ความเช่ือถือตอ่เว็บไซต์ (กิตตศิกัดิ ์แก้วนิลประเสริฐและพิมพ์มณี รัตนวิชา, 2551) เพิ่มความตัง้ใจ
ซือ้สนิค้าของผู้บริโภค (Jiang et al., 2010) และช่วยเพิม่ยอดขายสนิค้าให้กบัเว็บไซต์ (Stretcher 
and Hynes, 2009) ดงันัน้ ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีทําธุรกิจโดยเน้นความพงึพอใจ
ของลกูค้าเป็นสําคญั จงึควรเพิ่มแอพพลเิคชัน่แบบพบปะผู้บริโภคมาให้บริการผู้บริโภคบนเว็บไซต์ 
 6. ประเภทสนิค้าท่ีใช้ในงานวิจยันีอ้าจขยายผลการวจิยัไปยงัประเภทสนิค้าอ่ืนท่ีมี
คณุสมบตัใิกล้เคียงกนั ดงัตารางท่ี 5.1 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงตวัอยา่งสนิค้าท่ีมีคณุสมบตัใิกล้เคียงกบัประเภทสนิค้าท่ีใช้ในงานวิจยั 

ประเภทสนิค้า ตวัอยา่งประเภทสนิค้าท่ีมีคณุสมบตัใิกล้เคียง 
สนิค้าท่ีไมส่ร้าง
ความอบัอาย หรือ

สนิค้าทัว่ไป 
(แชมพ)ู 

สนิค้าท่ีมุง่เน้นด้านการใช้งาน (Functional Products) เช่น หนงัสือสาร
คดี (Non-fiction Book) กล้องถ่ายรูป  
ผลติภณัฑ์ดแูลสขุภาพ (Health Care Products) เช่น ครีมบํารุงผิว ครีม
นวดผม ยาบํารุงร่างกาย  

สนิค้าท่ีสร้าง 
ความอบัอาย 

(ชดุชัน้ใน) 

สนิค้าท่ีขายรูปลกัษณ์ (Expressive Products) เช่น การ์ดอวยพร 
เคร่ืองประดบั นํา้หอม รถสปอร์ต 
สนิค้าประเภทเคร่ืองแตง่กายแฟชัน่ (Fashion Apparels) เช่น เสือ้ผ้า 
กางเกงยีนส์ รองเท้าผ้าใบ 

 
5.5 ข้อจาํกัดและข้อเสนอแนะของงานวิจัย 

 5.5.1 ข้อจาํกัดของงานวิจยั 

 1. เน่ืองจากงานวิจยันีเ้ป็นงานวิจยัท่ีทดลองโดยการเก็บข้อมลูในห้องปฏิบตักิาร 
(Laboratory Experiment) ซึง่มีการควบคมุปัจจยัทางสภาพแวดล้อมให้คงท่ี ได้แก่ สถานท่ี 
อปุกรณ์คอมพิวเตอร์ และความเร็วในการเข้าถงึระบบอินเทอร์เน็ต ทําให้สภาวะดงักลา่วแตกตา่ง
จากสถานการณ์การซือ้สนิค้าจริง อีกทัง้ในสถานการณ์จริงผู้บริโภคจะเลือกดแูละสอบถามข้อมลู
สนิค้าตามท่ีตนเองสนใจ ขณะท่ีกลุม่ตวัอยา่งอาจไมไ่ด้มีความสนใจหรือต้องการท่ีสอบถามข้อมลู
สนิค้าผา่นรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในเว็บไซต์ท่ีใช้ในการวิจยันี ้แตจ่ะสอบถามข้อมลูสนิค้า
ตามท่ีผู้วิจยักําหนดไว้ ซึง่ผู้วิจยัได้เตรียมคําตอบของข้อมลูสนิค้าท่ีหน่วยตวัอยา่งจะสอบถามไว้
แล้ว อีกทัง้ในการใช้งานจริงผู้บริโภคน่าจะสอบถามข้อมลูสนิค้าในประเดน็ท่ีนอกเหนือจากใบงาน
ท่ีกําหนด ทําให้ผลสรุปจากงานวิจยัไมส่ามารถยืนยนัได้ชดัเจนถงึพฤตกิรรมของผู้ใช้งาน และการ
ใช้งานเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์เม่ือเทียบกบัการใช้งานจริง และถึงแม้วา่ผู้วิจยัได้ทดสอบ
ความเหมือนหรือความเป็นเอกพนัธุ์ของกลุม่ตวัอยา่ง (ดงัหวัข้อท่ี 4.3) ซึง่เป็นการช่วยยืนยนัวา่
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัมีลกัษณะคล้ายกนัและพอพอคาดหมายได้วา่เป็นกลุม่ตวัอยา่งท่ี
น่าจะดีพอสําหรับงานวิจยันี ้อยา่งไรก็ตามกลุม่ตวัอยา่งในงานวิจยันีย้อ่มมีความแตกตา่งจาก
ประชากรทัว่ไป เช่น อาย ุรายได้ และการศกึษา ความคุ้นเคยตอ่สนิค้า 

2. ในงานวิจยันีก้ลุม่ตวัอยา่งเป็นนิสติระดบัปริญญาตรีและโท คณะพาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั อาจยงัไมเ่ป็นตวัแทนของกลุม่ตวัอยา่ง ซึง่เป็นผู้ซือ้สนิค้า
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ออนไลน์ท่ีดีนกั เน่ืองจากเป็นเพียงกลุม่ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตและมีประสบการณ์เก่ียวกบัการซือ้สนิค้า
ออนไลน์เพียงกลุม่หนึง่เทา่นัน้ จงึเป็นข้อจํากดัในการนําผลลพัธ์ไปใช้โดยทัว่ไป เน่ืองจากผลการ
วิเคราะห์อาจไมส่ามารถอ้างอิงหรือนําผลการวิจยัไปใช้ได้อยา่งกว้างขวางกบัทกุสนิค้า กลุม่ผู้ซือ้
หรือทกุเว็บไซต์ 

3. รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใช้ในงานวิจยันีมี้เพียงสองรูปแบบ ได้แก่ (1) คําถามท่ี
พบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด ซึง่เป็นตวัแทนของแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสั และพบปะผู้บริโภค 
ตามลําดบั ทวา่อาจยงัไมเ่ป็นตวัแทนท่ีเหมาะสมท่ีสดุ เน่ืองจากบริการอิเลก็ทรอนิกส์ยงัมีบริการอีก
หลายรูปแบบ เช่น เคร่ืองมือช่วยเปรียบเทียบสนิค้า (Product Comparison Tools) การนําเสนอ
สนิค้า (Product Presentation) การสนทนาด้วยเสียง (Voice Chat) การสนทนาด้วยภาพและ
เสียง (Video Chat) และอีเมล์ (Email) ดงันัน้ผลการวิจยัอาจไมส่ามารถอ้างอิงหรือนําผลการวิจยั
ไปใช้อยา่งกว้างขวางกบัทกุเว็บไซต์ 

4. ประเภทสนิค้าท่ีใช้ในการทดลองของงานวิจยันี ้คือ ชดุชัน้ในวาบหวิวและแชมพ ูซึง่อาจ
ยงัไมเ่ป็นตวัแทนท่ีเหมาะสมท่ีสดุของสนิค้าท่ีสร้างและไมส่ร้างความอบัอาย อาจไมส่ามารถใช้
อ้างอิงกบัการขายสนิค้าชนิดอ่ืนบนเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ได้ทกุประเภทสนิค้า รวมถงึ
ข้อมลูสนิค้าทัง้สองประเภทมีความแตกตา่งกนั อาจสง่ผลตอ่การจดจําข้อมลูสนิค้าของผู้บริโภค 
และระยะเวลาในการพิจารณาสนิค้า 

5. ชดุชัน้ในวาบหวิวอาจไมใ่ช่ตวัแทนของสนิค้าท่ีสร้างความอบัอายท่ีเหมาะสมท่ีสดุ
สําหรับกลุม่ตวัอยา่งเพศชาย ซึง่เป็นนิสติท่ีกําลงัศกึษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีและโท ซึง่กลุม่ของผู้
ท่ีนา่จะมีโอกาสซือ้สนิค้าดงักลา่วควรจะเป็นเพศชายท่ีสมรสแล้ว 
 6. ใบงานท่ีใช้ในงานวิจยันี ้ออกแบบโดยการกําหนดเหตกุารณ์สมมต ิ(Scenario) ให้
หนว่ยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูสนิค้ากบัรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีกําหนด ทําให้สภาวะ
ดงักลา่วอาจแตกตา่งจากสถานการณ์การซือ้สนิค้าจริงท่ีผู้บริโภคจะเลือกดแูละสอบถามข้อมลู
สนิค้าตามท่ีตนเองสนใจ ดงันัน้ หน่วยตวัอยา่งอาจไมไ่ด้มีความสนใจหรือต้องการท่ีจะสอบถาม
ข้อมลูสนิค้ากบัรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ตามท่ีกําหนดไว้ในใบงาน ท่ีผู้วิจยักําหนดขอบเขตการ
สอบถามข้อมลูสนิค้า และได้เตรียมข้อมลูสนิค้าท่ีจะให้กบัหน่วยตวัอยา่งไว้แล้ว ทําให้ผลสรุปจาก
งานวิจยัไมส่ามารถยืนยนัได้ชดัเจนถงึพฤตกิรรมของผู้ใช้งาน และการใช้งานเว็บไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์เม่ือเทียบกบัการใช้งานจริง 
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 5.5.2 ข้อเสนอแนะของงานวิจัย 

 1. งานวิจยันีศ้กึษาบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ท่ีผู้บริโภคสอบถามข้อมลูสนิค้า ดงันัน้
ในอนาคตหากมีผู้สนใจศกึษาเพิ่มเตมิถงึรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ดงักลา่ว ควรเพิม่
เกณฑ์ในการจําแนกบริการอิเลก็ทรอนิกส์ให้เหมาะสมกบัเว็บไซต์ หรือนําแอพพลเิคชัน่แบบสมัผสั
และแบบพบปะผู้บริโภคมาทดลองร่วมกนั เพ่ือให้สอดคล้องสภาวะจริงท่ีเว็บไซต์มกัมีบริการให้
ข้อมลูแก่ผู้บริโภคหลากหลายรูปแบบ 
 2. งานวิจยันีศ้กึษาบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในประเดน็ท่ีผู้บริโภคสอบถามข้อมลูสนิค้าซึง่
จําแนกโดยใช้ความอบัอายในการซือ้สนิค้าของผู้บริโภคเป็นเกณฑ์ ดงันัน้ในอนาคตหากมีผู้สนใจ
ศกึษาเพิ่มเตมิถึงประเภทสนิค้า อาจศกึษาในประเภทสนิค้าในรูปแบบอ่ืน เช่น สนิค้าท่ีมีความ
ซบัซ้อนสงูกบัต่ํา (Jiang and Benbasat, 2007) สนิค้าท่ีเน้นขายรูปลกัษณ์กบัสนิค้าประเภท
มุง่เน้นด้านการใช้งาน (Jiang and Benbasat, 2010) สนิค้าแบบค้นหากบัสนิค้าแบบใช้
ประสบการณ์ (กลุธิดา วรรณยศ, 2553) สนิค้ากบับริการ (ปิยพชัร วิมลโสภณกิตต,ิ 2553) เป็นต้น 
ซึง่ผลสรุปท่ีได้อาจมีความแตกตา่งกบังานวิจยันี ้

3. การออกแบบการทดลองอาจปรับเปล่ียนโดยการเก็บข้อมลูบนเว็บไซต์พาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์จริง เพ่ือผู้วิจยัจะได้เก็บข้อมลูท่ีเกิดขึน้ในสถานการณ์จริง มีการสอบถามข้อมลู
สนิค้าจริง ซึง่ผลสรุปท่ีได้จะใกล้เคียงกบัความเป็นจริงมากท่ีสดุ 
 4. งานวิจยันีอ้อกแบบใบงานโดยการให้หน่วยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูสนิค้ากบับริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ตามท่ีกําหนด โดยหลงัจากหน่วยตวัอยา่งสอบถามข้อมลูแล้วผู้วิจยัจะทดสอบ
ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริงของหน่วยตวัอยา่งตามคําถามในใบงาน ทําให้หนว่ยตวัอยา่ง
สามารถจดจําข้อมลูสนิค้าได้ง่าย ดงันัน้ ผู้ ท่ีสนใจศกึษาเพิ่มเตมิควรออกแบบคําถามในใบงานให้มี
ความสอดคล้องกบัสถานการณ์การซือ้สนิค้าจริงและมีขอบเขตท่ีกว้างกวา่คําถามท่ีใช้ในการ
ทดสอบมากกวา่นี ้และคําถามท่ีใช้ในการทดสอบควรมีระดบัความยากง่ายจํานวนเท่าๆ กนั
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ภาคผนวก ก 

ใบงาน และแบบสอบถาม 

1. ใบงานสาํหรับงานวิจยั 
 1.1 ใบงานสาํหรับกลุ่มทดลอง 
  1.1.1 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีบริการอเิล็กทรอนิกส์
รูปแบบคาํถามที่พบบ่อยให้ข้อมูลสินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย (แชมพู) 
โปรดปฏบิัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 

1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.weloveshampoo.com 

2. กรุณาเปิดหน้า คําถามท่ีพบบอ่ย โดย คลกิท่ี  
 3. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้แชมพย่ีูห้อ L’oreal Professionnel รุ่นท่ีเหมาะกบั
ผมแห้งเสีย ท่านจงึทําการค้นหาแชมพรุู่นดงักลา่ว 
 4. ท่านพบวา่ แชมพรุู่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ทา่นจงึศกึษาถึงคุณประโยชน์ที่
ได้รับ วธีิใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของแชมพูทัง้ 2 รุ่น 
 5. นอกจากนีท้่านยงัศกึษาถึงวธีิการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้าของทาง
เว็บไซต์อีกด้วย 
 6. เม่ือทา่นได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
 7. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
  1.1.2 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีบริการอเิล็กทรอนิกส์
รูปแบบการสนทนาสดให้ข้อมูลสินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย (แชมพู) 
โปรดปฏิบัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 

 1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.weloveshampoo.com 

 2. กรุณาเปิดหน้า การสนทนาสด (Live Chat) โดย คลกิท่ี  
        แล้วกด   
 3. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้แชมพย่ีูห้อ L’oreal Professionnel รุ่นท่ีเหมาะกบั
ผมแห้งเสีย ท่านจงึสอบถามถงึแชมพรุู่นดงักลา่วกบัผู้ให้บริการ 
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 4. ท่านพบวา่ แชมพรุู่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ทา่นจงึสอบถาม คุณประโยชน์ที่
ได้รับ วธีิใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของแชมพูทัง้ 2 รุ่น 
 5. นอกจากนีท้่านยงัสอบถาม วิธีการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้ากบัผู้
ให้บริการอีกด้วย 
 6. เม่ือท่านได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาแจ้งกับผู้วิจัยผ่านทางหน้าต่างสนทนา 
และปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
 7. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
  1.1.3 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีบริการอเิล็กทรอนิกส์
รูปแบบคาํถามที่พบบ่อยให้ข้อมูลสินค้าที่สร้างความอับอาย (ชุดชัน้ในวาบหวิว) 
โปรดปฏิบัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 

1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.mylovelylingerie.com 

2. กรุณาเปิดหน้า คําถามท่ีพบบอ่ย โดย คลกิท่ี  
 3. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่นท่ีมีลายเสือ ท่านจงึทํา
การค้นหาชดุชัน้ในรุ่นดงักลา่ว 
 4. ท่านพบวา่ ชดุชัน้ในรุ่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ท่านจงึศกึษาถึงรายละเอียด
สินค้า วิธีใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของชุดชัน้ในทัง้ 2 รุ่น 

5. นอกจากนีท้่านยงัศกึษาถึงวธีิการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้าของทาง
เว็บไซต์อีกด้วย 
6. เม่ือท่านได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
7. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 

 
  1.1.4 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีบริการอเิล็กทรอนิกส์
รูปแบบการสนทนาสดให้ข้อมูลสินค้าที่สร้างความอับอาย (ชุดชัน้ในวาบหวิว) 
โปรดปฏิบัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 

 1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.mylovelylingerie.com 
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 2. กรุณาเปิดหน้า การสนทนาสด (Live Chat) โดย คลกิท่ี  
        แล้วกด   
 3. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่นท่ีมีลายเสือ ท่านจงึ
สอบถามถงึชดุชัน้ในรุ่นดงักลา่วกบัผู้ให้บริการ 
 4. ท่านพบวา่ ชดุชัน้ในรุ่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ท่านจงึสอบถาม รายละเอียด
สินค้า วิธีใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของชุดชัน้ในทัง้ 2 รุ่น 
 5. นอกจากนีท้่านยงัสอบถาม วิธีการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้ากบัผู้
ให้บริการอีกด้วย 
 6. เม่ือท่านได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาแจ้งกับผู้วิจัยผ่านทางหน้าต่างสนทนา 
และปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
 7. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
 1.2 ใบงานสาํหรับกลุ่มควบคุม 
  1.2.1 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีข้อความกับรูปภาพ
ให้ข้อมูลสินค้าที่ไม่สร้างความอับอาย (แชมพู) 
โปรดปฏิบัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 

 1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.weloveshampoo.com 
 2. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้แชมพย่ีูห้อ L’oreal Professionnel รุ่นท่ีเหมาะกบั
ผมแห้งเสียทา่นจงึทําการค้นหาแชมพรุู่นดงักลา่ว 
 3. ท่านพบวา่ แชมพรุู่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ทา่นจงึศกึษาถึงคุณประโยชน์ที่
ได้รับ วิธีใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของแชมพูทัง้ 2 รุ่น 
 4. นอกจากนีท้่านยงัศกึษาถึงวธีิการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้าของทาง
เว็บไซต์อีกด้วย 
 5. เม่ือท่านได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
 6. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
  1.2.2 ใบงานสาํหรับกลุ่มตวัอย่างที่เข้าใช้เวบ็ไซต์ที่มีข้อความกับรูปภาพ
ให้ข้อมูลสินค้าที่สร้างความอับอาย (ชุดชัน้ในวาบหวิว) 
โปรดปฏิบัตติามขัน้ตอนตามลาํดบั 
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 1. กรุณาเข้าเว็บไซต์ www.mylovelylingerie.com 
 2. สมมตวิา่ทา่นมีความต้องการท่ีจะซือ้ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่นท่ีมีลายเสือ ท่านจงึทํา
การค้นหาชดุชัน้ในรุ่นดงักลา่ว 
 3. ท่านพบวา่ ชดุชัน้ในรุ่นท่ีตรงกบัความต้องการมี 2 รุ่น ท่านจงึศกึษาถึงรายละเอียด
สินค้า วิธีใช้ โปรโมช่ัน และความแตกต่างของชุดชัน้ในทัง้ 2 รุ่น 
 4. นอกจากนีท้่านยงัศกึษาถึงวธีิการส่ังซือ้สินค้า และวิธีการจัดส่งสินค้าของทาง
เว็บไซต์อีกด้วย 
 5. เม่ือท่านได้รับข้อมลูท่ีท่านพอใจแล้ว กรุณาปิดเว็บเบราว์เซอร์ 
 6. ท่านจะได้รับแบบสอบถาม กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
 
2. แบบสอบถามสาํหรับงานวิจยั 
 2.1 แบบสอบถามสาํหรับกลุ่มทดลอง 
 แบบสอบถามสําหรับกลุม่ทดลองสว่นท่ี 1 และสว่นท่ี 2 จะเหมือนกนัทกุกลุม่ทดลอง แต่
จะแตกตา่งกนัตรงสว่นท่ี 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง โดยจะเป็นข้อถามเก่ียวกบัประเภท
สนิค้าท่ีหน่วยตวัอยา่งได้สอบถามข้อมลู และสว่นท่ี 4 จะแตกตา่งตรงข้อถามท่ี 7 สอบถามหนว่ย
ตวัอยา่งถงึความคุ้นเคยกบัสนิค้ารุ่นท่ีศกึษาในงานวจิยั 
คาํชีแ้จง 

แบบสอบถามนีจ้ดัทําโดยนิสติหลกัสตูรการพฒันาซอฟต์แวร์ด้านธุรกิจ คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เพ่ือศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
และความพงึพอใจ โดยการศกึษานีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการทําวทิยานิพนธ์ในการศกึษาระดบั
ปริญญาโท (Thesis) จงึใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตาม
ความเป็นจริงและตามความคดิเห็นของท่าน โดยทกุคําตอบของท่านจะถกูเก็บเป็นความลบัและ
ถกูนํามาวิเคราะห์ผลเพ่ือประโยชน์ในเชิงวชิาการเท่านัน้ และจะไมมี่การอ้างอิงถึงคําตอบเป็น
รายบคุคลแตอ่ยา่งใด 

 
 

 
 

 

แบบสอบถามในสว่นนีมี้ 4 สว่น ประกอบด้วย 
ส่วนที่ 1 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจ 
ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
ส่วนที่ 4 ข้อมลูทัว่ไป 
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โปรดอ่าน นิยามของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 บริการอเิล็กทรอนิกส์ หมายถงึ การให้บริการผู้บริโภคผา่นทางเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 
โดยอาศยัเทคโนโลยีมาชว่ยในกระบวนการให้บริการ เช่น การตดิตอ่ส่ือสาร การบริการให้ข้อมลู 
เป็นต้น โดยผู้บริโภคจะเป็นผู้ เข้ามาใช้บริการด้วยตนเอง  
 
ส่วนที่ 1 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

ประเดน็ 
น้อย
ที่สุด 

1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

1. บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน  
ประเมินสินค้า ได้ดียิ่งขึน้ 

     

2. บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน  
เกิดความคุ้นเคย กบัสนิค้าได้ดียิ่งขึน้ 

     

3. บริการอิเลก็ทรอนิกส์นีช้ว่ยให้ท่าน  
มีความเข้าใจ ในประสทิธิภาพของสนิค้าดียิ่งขึน้ 

     

 
ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจ 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

ประเดน็ 
น้อย
ที่สุด 

1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

1. บริการอิเลก็ทรอนิกส์ช่วยให้ทา่นสามารถ 
ค้นหาสินค้าที่ต้องการ ได้โดยง่าย 

     

2. ข้อมลูสนิค้าท่ีท่านได้รับผา่นบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ มีความชัดเจน 

     

3. ท่าน พอใจ กบัการใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์      
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ประเดน็ น้อย

ที่สุด 
1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

4. โดยรวมทา่น มีความพงึพอใจ ตามท่ีท่าน
คาดหวงัไว้กบับริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีเว็บไซต์ได้
ให้บริการ 

     

5. ท่านมีความรู้สกึ ในแง่ลบ ตอ่ 
บริการอิเลก็ทรอนิกส์นี ้

     

 

ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (สําหรับสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย) 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 
 1. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Source Re-naitre Shampoo ทํา
     จากสว่นผสมอะไร 
  [x] โปรตีนจากข้าว  
  [  ] นํา้มนัของผลอโวคาโด 
  [  ] นํา้มนัจากเมลด็องุ่น 
  [  ] หญ้าหางม้า 
 2. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo มีคณุประโยชน์
     อยา่งไร 
  [  ] ขจดัรังแค และช่วยบํารุงหนงัศีรษะ 
  [x] ให้ความนุม่ล่ืนแก่เส้นผมแห้งเสีย และจดัทรงยาก  
  [  ] เพิ่มความชุ่มชืน้ให้แก่เส้นผม ท่ีแห้งเสียมาก 
  [  ] เพิ่มความเงางามให้แก่เส้นผม ท่ีแห้งเสีย 
 3. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo มีวิธีใช้อยา่งไร 
  [  ] ชโลมให้ทัว่หนงัศีรษะ ทิง้ไว้ 5 นาที แล้วล้างออก 
  [  ] ชโลมให้ทัว่หนงัศีรษะ ทิง้ไว้ 10 นาที แล้วล้างออก 
  [x] ชโลมเส้นผมให้ทัว่ นวดผมเพ่ือให้แชมพแูทรกซมึสูเ่ส้นผม ทิง้ไว้ 5 นาที แล้ว
       จงึล้างออก  
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  [  ] ชโลมเส้นผมให้ทัว่ นวดผมเพ่ือให้แชมพแูทรกซมึสูเ่ส้นผม ทิง้ไว้ 10 นาที แล้ว
       จงึล้างออก 
 4. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel Serie Nature Source Re-naitre Shampoo มี    
     โปรโมชัน่ คือ  
  [  ] ซือ้แชมพตูัง้แตว่นันี ้รับสว่นลดทนัที 10 เปอร์เซน็ต์ 
  [x] ซือ้แชมพ ู2 ขวดรับสว่นลดทนัที 30 เปอร์เซน็ต์  
  [  ] ซือ้แชมพ ู1 ขวด ขวดตอ่ไปลด 30 เปอร์เซน็ต์ 
  [  ] ซือ้แชมพ ู2 ขวดรับสว่นลดทนัที 20 เปอร์เซน็ต์ 
 5. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo กบั Serie   
     Nature Source Re-naitre Shampoo มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร 
  [  ] สว่นผสมจากธรรมชาต ิราคาแชมพ ูความชุ่มชืน้ตอ่เส้นผม 
  [  ] สว่นผสมจากธรรมชาต ิการบํารุงหนงัศีรษะ ความหนาของเส้นผม 
  [  ] ระดบัความแห้งเสียของเส้นผม การบาํรุงหนงัศีรษะ ราคาแชมพ ู
  [x] ระดบัความแห้งเสียของเส้นผม ความชุ่มชืน้ตอ่เส้นผม ความนุม่ล่ืนตอ่เส้นผม  
 6. ถ้าทา่นสัง่ซือ้แชมพ ูโดยเลือกบริการจดัสง่แบบทนัที ท่านต้องเสียคา่ใช้จ่ายในการจดัสง่
     ก่ีบาท 
  [  ] 100 บาท 
  [  ] 150 บาท 
  [x] 200 บาท  
  [  ] 250 บาท 
 7. ข้อใดไมถ่กูต้องเก่ียวกบัการสัง่ซือ้สนิค้า 
  [x] ทา่นจะได้รับอีเมล์ตอบกลบัหลงัจากท่านโอนเงินเรียบร้อยแล้ว  
  [  ] ท่านต้องชําระเงินภายใน 1 วนั หลงัจากสัง่ซือ้สนิค้ากบัทางเว็บไซต์ เพ่ือไมใ่ห้
       ระบบยกเลกิรายการสัง่ซือ้ของท่าน 
  [  ] ท่านจําเป็นต้องลงทะเบียนกบัเวบ็ไซต์ก่อนจงึจะสามารถสัง่ซือ้สนิค้าได้ 
  [  ] ท่านจะได้รับของแถมพิเศษ เม่ือท่านสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางเว็บไซต์ 
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ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (สําหรับสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย) 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 
 1. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set ทําจากผ้าอะไร 
  [x] ผ้าไนลอน 
  [  ] ผ้าซาตนิ 
  [  ] ไมโครไฟเบอร์ 
  [  ] หนงัเสือ 
 2. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set มีชดุชัน้ในใดมาให้บ้าง    
     ภายในเซต 
  [  ] บรา จีสตริง ถงุน่อง 
  [x] บรา กระโปรงตวัจ๋ิว จีสตริง ถงุน่อง  
  [  ] บรา กางเกงตวัเลก็ ถงุนอ่ง 
  [  ] บรา กระโปรงตวัจ๋ิว กางเกงใน ถงุน่อง 
 3. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Silver Cheetah Teddy มีวิธีใสอ่ยา่งไร 
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นบราก่อนจากนัน้ตดิตะเข็บบริเวณด้านหน้า แล้วคอ่ยสวม
       ชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน 
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นบราก่อนจากนัน้ตดิตะเข็บบริเวณด้านหลงั แล้วคอ่ยสวม 
           ชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน 
  [x] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน จากนัน้สวมบราและตดิตะขอบริเวณ 
        ด้านหลงั  
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน จากนัน้สวมบราและตดิตะขอบริเวณ 
        ด้านหน้า 
 4. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Silver Cheetah Teddy มีโปรโมชัน่ คือ  
  [  ] ลด 20 เปอร์เซน็ต์ ทกุย่ีห้อ 
  [x] ซือ้ชดุชัน้ใน 2 ชดุรับสว่นลดทนัที 30 เปอร์เซน็ต์  
  [  ] ซือ้ชดุชัน้ใน 1 ชดุ ชดุตอ่ไปลด 30 เปอร์เซน็ต์ 
  [  ] ซือ้ชดุชัน้ใน 2 ชดุรับสว่นลดทนัที 20 เปอร์เซน็ต์ 
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5. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set กบั Silver Cheetah Teddy 

     มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน ขนาดชดุ ทรงกางเกงใน 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน ทรงกางเกงใน โครงของบรา 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน เนือ้ผ้า ขนาดชดุ 
  [x] สีของชดุชัน้ใน ราคาของชดุชัน้ใน เนือ้ผ้า  
 6. ถ้าทา่นสัง่ซือ้ชดุชัน้ใน โดยเลือกบริการจดัสง่แบบทนัที ท่านต้องเสียคา่ใช้จ่ายในการ
     จดัสง่ก่ีบาท 
  [  ] 100 บาท 
  [  ] 150 บาท 
  [x] 200 บาท  
  [  ] 250 บาท 
 7. ข้อใดไมถ่กูต้องเก่ียวกบัการสัง่ซือ้สนิค้า 
  [x] ทา่นจะได้รับอีเมล์ตอบกลบัหลงัจากท่านโอนเงินเรียบร้อยแล้ว  
  [  ] ท่านต้องชําระเงินภายใน 1 วนั หลงัจากสัง่ซือ้สนิค้ากบัทางเว็บไซต์ เพ่ือไมใ่ห้
       ระบบยกเลกิรายการสัง่ซือ้ของท่าน 
  [  ] ท่านจําเป็นต้องลงทะเบียนกบัเวบ็ไซต์ก่อนจงึจะสามารถสัง่ซือ้สนิค้าได้ 
  [  ] ท่านจะได้รับของแถมพิเศษ เม่ือท่านสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางเว็บไซต์ 
 
ส่วนที่ 4 ข้อมลูทัว่ไป 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

1. เพศ 
  [   ] ชาย    [   ] หญิง 

2. ภาควิชา 
[   ] พาณิชยศาสตร์   [   ] สถิต ิ
[   ] การบญัชี    [   ] การธนาคารและการเงิน 
[   ] การตลาด 

3. กําลงัศกึษาอยูใ่นระดบั 
[   ] ปริญญาตรี    [   ] ปริญญาโท 
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4. ท่านใช้อินเตอร์เน็ตมาแล้วเป็นเวลาก่ีปี 

[  ] น้อยกวา่ 2 ปี    [  ] 2-4 ปี  
[  ] 5-7 ปี    [  ] 7 ปี ขึน้ไป 

5. ทา่นใช้อินเตอร์เน็ตสปัดาห์ละก่ีชัว่โมงโดยประมาณ  
  [  ] น้อยกวา่ 1 ชัว่โมง   [  ] 1-2 ชัว่โมง  

[  ] 3-5 ชัว่โมง    [  ] 6-7 ชัว่โมง 
  [  ] 7 ชัว่โมงขึน้ไป  

6. ในหนึง่ปีทีผา่นมา ท่านซือ้สนิค้าหรือบริการจากอินเตอร์เน็ตก่ีครัง้โดยประมาณ  
  [  ] ไมเ่คยซือ้    [  ] 1 ครัง้  

[  ] 2-3 ครัง้    [  ] 4-5 ครัง้ 
  [  ] 6-10 ครัง้     [  ] 10 ครัง้ขึน้ไป  
 7. ท่านเคยซือ้แชมพ/ูชดุชัน้ในย่ีห้อ L’oreal Professionnel / Escante รุ่นท่ีทําการวิจยัใน
ครัง้นี ้หรือไม ่
  [ ] เคย     [ ] ไมเ่คย 

 
*** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี ้*** 

 
2.2 แบบสอบถามสาํหรับกลุ่มควบคุม 

 แบบสอบถามสําหรับกลุม่ควบคมุสว่นท่ี 1 และสว่นท่ี 2 จะเหมือนกนัทัง้สองกลุม่ แตจ่ะ
แตกตา่งกนัตรงสว่นท่ี 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง โดยจะเป็นข้อถามเก่ียวกบัประเภท
สนิค้าท่ีหน่วยตวัอยา่งได้สอบถามข้อมลู และสว่นท่ี 4 จะแตกตา่งตรงข้อถามท่ี 7 สอบถามหนว่ย
ตวัอยา่งถงึความคุ้นเคยกบัสนิค้ารุ่นท่ีศกึษาในงานวจิยั 
คาํชีแ้จง 

แบบสอบถามนีจ้ดัทําโดยนิสติหลกัสตูรการพฒันาซอฟต์แวร์ด้านธุรกิจ คณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เพ่ือศกึษาผลกระทบของรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้าท่ีมีตอ่ความเข้าใจสนิค้า ประสทิธิภาพของบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
และความพงึพอใจ โดยการศกึษานีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการทําวทิยานิพนธ์ในการศกึษาระดบั
ปริญญาโท (Thesis) จงึใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตาม
ความเป็นจริงและตามความคดิเห็นของท่าน โดยทกุคําตอบของท่านจะถกูเก็บเป็นความลบัและ
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ถกูนํามาวิเคราะห์ผลเพ่ือประโยชน์ในเชิงวชิาการเท่านัน้ และจะไมมี่การอ้างอิงถึงคําตอบเป็น
รายบคุคลแตอ่ยา่งใด 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
ส่วนที่ 1 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

ประเดน็ 
น้อย
ที่สุด 

1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

1. เว็บไซต์นีช้ว่ยให้ท่าน ประเมินสินค้า ได้ดี
ยิ่งขึน้ 

     

2. เว็บไซต์นีช้ว่ยให้ท่าน เกดิความคุ้นเคย กบั
สนิค้าได้ดียิ่งขึน้ 

     

3. เว็บไซต์นีช้ว่ยให้ท่าน มีความเข้าใจ ใน
ประสทิธิภาพของสนิค้าดียิง่ขึน้ 

     

 
ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจ 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

ประเดน็ 
น้อย
ที่สุด 

1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

1. เว็บไซต์นีช้ว่ยให้ท่านสามารถ ค้นหาสินค้าที่
ต้องการ ได้โดยง่าย 

     

แบบสอบถามในสว่นนีมี้ 4 สว่น ประกอบด้วย 
ส่วนที่ 1 การรับรู้ความช่วยเหลือจากเว็บไซต์ 
ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจ 
ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง 
ส่วนที่ 4 ข้อมลูทัว่ไป 
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ประเดน็ 
น้อย
ที่สุด 

1 

น้อย 
 
2 

ปาน
กลาง 

3 

มาก 
 
4 

มาก
ที่สุด 

5 

2. ข้อมลูสนิค้าท่ีท่านได้รับจากเว็บไซต์  
มีความชัดเจน 

     

3. ท่าน พอใจ กบัการใช้เว็บไซต์      
4. โดยรวมทา่น มีความพงึพอใจ ตามท่ีท่าน
คาดหวงัไว้กบัเว็บไซต์ 

     

5. ท่านมีความรู้สกึ ในแง่ลบ ตอ่เว็บไซต์นี ้      
 
ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (สําหรับสนิค้าประเภทท่ีไมส่ร้างความอบัอาย) 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 
 1. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Source Re-naitre Shampoo ทํา
     จากสว่นผสมอะไร 
  [x] โปรตีนจากข้าว  
  [  ] นํา้มนัของผลอโวคาโด 
  [  ] นํา้มนัจากเมลด็องุ่น 
  [  ] หญ้าหางม้า 
 2. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo มีคณุประโยชน์
     อยา่งไร 
  [  ] ขจดัรังแค และช่วยบํารุงหนงัศีรษะ 
  [x] ให้ความนุม่ล่ืนแก่เส้นผมแห้งเสีย และจดัทรงยาก  
  [  ] เพิ่มความชุ่มชืน้ให้แก่เส้นผม ท่ีแห้งเสียมาก 
  [  ] เพิ่มความเงางามให้แก่เส้นผม ท่ีแห้งเสีย 
 3. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo มีวิธีใช้อยา่งไร 
  [  ] ชโลมให้ทัว่หนงัศีรษะ ทิง้ไว้ 5 นาที แล้วล้างออก 
  [  ] ชโลมให้ทัว่หนงัศีรษะ ทิง้ไว้ 10 นาที แล้วล้างออก 
  [x] ชโลมเส้นผมให้ทัว่ นวดผมเพ่ือให้แชมพแูทรกซมึสูเ่ส้นผม ทิง้ไว้ 5 นาที แล้ว   
        จงึล้างออก  
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  [  ] ชโลมเส้นผมให้ทัว่ นวดผมเพ่ือให้แชมพแูทรกซมึสูเ่ส้นผม ทิง้ไว้ 10 นาที แล้ว
       จงึล้างออก 
 4. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel Serie Nature Source Re-naitre Shampoo มี    
     โปรโมชัน่ คือ  
  [  ] ซือ้แชมพตูัง้แตว่นันี ้รับสว่นลดทนัที 10 เปอร์เซน็ต์ 
  [x] ซือ้แชมพ ู2 ขวดรับสว่นลดทนัที 30 เปอร์เซน็ต์  
  [  ] ซือ้แชมพ ู1 ขวด ขวดตอ่ไปลด 30 เปอร์เซน็ต์ 
  [  ] ซือ้แชมพ ู2 ขวดรับสว่นลดทนัที 20 เปอร์เซน็ต์ 
 5. แชมพย่ีูห้อ L'oreal Professionnel รุ่น Serie Nature Oiliss Shampoo กบั Serie   
     Nature Source Re-naitre Shampoo มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร 
  [  ] สว่นผสมจากธรรมชาต ิราคาแชมพ ูความชุ่มชืน้ตอ่เส้นผม 
  [  ] สว่นผสมจากธรรมชาต ิการบํารุงหนงัศีรษะ ความหนาของเส้นผม 
  [  ] ระดบัความแห้งเสียของเส้นผม การบาํรุงหนงัศีรษะ ราคาแชมพ ู
  [x] ระดบัความแห้งเสียของเส้นผม ความชุ่มชืน้ตอ่เส้นผม ความนุม่ล่ืนตอ่เส้นผม  
 6. ถ้าทา่นสัง่ซือ้แชมพ ูโดยเลือกบริการจดัสง่แบบทนัที ท่านต้องเสียคา่ใช้จ่ายในการจดัสง่
     ก่ีบาท 
  [  ] 100 บาท 
  [  ] 150 บาท 
  [x] 200 บาท  
  [  ] 250 บาท 
 7. ข้อใดไมถ่กูต้องเก่ียวกบัการสัง่ซือ้สนิค้า 
  [x] ทา่นจะได้รับอีเมล์ตอบกลบัหลงัจากท่านโอนเงินเรียบร้อยแล้ว  
  [  ] ท่านต้องชําระเงินภายใน 1 วนั หลงัจากสัง่ซือ้สนิค้ากบัทางเว็บไซต์ เพ่ือไมใ่ห้
       ระบบยกเลกิรายการสัง่ซือ้ของท่าน 
  [  ] ท่านจําเป็นต้องลงทะเบียนกบัเวบ็ไซต์ก่อนจงึจะสามารถสัง่ซือ้สนิค้าได้ 
  [  ] ท่านจะได้รับของแถมพิเศษ เม่ือท่านสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางเว็บไซต์ 
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ส่วนที่ 3 ความรู้เก่ียวกบัสนิค้าท่ีเกิดขึน้จริง (สําหรับสนิค้าประเภทท่ีสร้างความอบัอาย) 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 
 1. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set ทําจากผ้าอะไร 
  [x] ผ้าไนลอน 
  [  ] ผ้าซาตนิ 
  [  ] ไมโครไฟเบอร์ 
  [  ] หนงัเสือ 
 2. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set มีชดุชัน้ในใดมาให้บ้าง    
     ภายในเซต 
  [  ] บรา จีสตริง ถงุน่อง 
  [x] บรา กระโปรงตวัจ๋ิว จีสตริง ถงุน่อง  
  [  ] บรา กางเกงตวัเลก็ ถงุนอ่ง 
  [  ] บรา กระโปรงตวัจ๋ิว กางเกงใน ถงุน่อง 
 3. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Silver Cheetah Teddy มีวิธีใสอ่ยา่งไร 
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นบราก่อนจากนัน้ตดิตะเข็บบริเวณด้านหน้า แล้วคอ่ยสวม
        ชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน 
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นบราก่อนจากนัน้ตดิตะเข็บบริเวณด้านหลงั แล้วคอ่ยสวม
        ชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน 
  [x] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน จากนัน้สวมบราและตดิตะขอบริเวณ 
        ด้านหลงั  
  [  ] สวมชดุในสว่นท่ีเป็นกางเกงชัน้ใน จากนัน้สวมบราและตดิตะขอบริเวณ 
        ด้านหน้า 
 4. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Silver Cheetah Teddy มีโปรโมชัน่ คือ  
  [  ] ลด 20 เปอร์เซน็ต์ ทกุย่ีห้อ 
  [x] ซือ้ชดุชัน้ใน 2 ชดุรับสว่นลดทนัที 30 เปอร์เซน็ต์  
  [  ] ซือ้ชดุชัน้ใน 1 ชดุ ชดุตอ่ไปลด 30 เปอร์เซน็ต์ 
  [  ] ซือ้ชดุชัน้ใน 2 ชดุรับสว่นลดทนัที 20 เปอร์เซน็ต์ 
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5. ชดุชัน้ในย่ีห้อ Escante รุ่น Leopard Print 4 Pc Bra Set กบั Silver Cheetah Teddy 

     มีความแตกตา่งกนัอยา่งไร 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน ขนาดชดุ ทรงกางเกงใน 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน ทรงกางเกงใน โครงของบรา 
  [  ] สีของชดุชัน้ใน เนือ้ผ้า ขนาดชดุ 
  [x] สีของชดุชัน้ใน ราคาของชดุชัน้ใน เนือ้ผ้า  
 6. ถ้าทา่นสัง่ซือ้ชดุชัน้ใน โดยเลือกบริการจดัสง่แบบทนัที ท่านต้องเสียคา่ใช้จ่ายในการ
     จดัสง่ก่ีบาท 
  [  ] 100 บาท 
  [  ] 150 บาท 
  [x] 200 บาท  
  [  ] 250 บาท 
 7. ข้อใดไมถ่กูต้องเก่ียวกบัการสัง่ซือ้สนิค้า 
  [x] ทา่นจะได้รับอีเมล์ตอบกลบัหลงัจากท่านโอนเงินเรียบร้อยแล้ว  
  [  ] ท่านต้องชําระเงินภายใน 1 วนั หลงัจากสัง่ซือ้สนิค้ากบัทางเว็บไซต์ เพ่ือไมใ่ห้
       ระบบยกเลกิรายการสัง่ซือ้ของท่าน 
  [  ] ท่านจําเป็นต้องลงทะเบียนกบัเวบ็ไซต์ก่อนจงึจะสามารถสัง่ซือ้สนิค้าได้ 
  [  ] ท่านจะได้รับของแถมพิเศษ เม่ือท่านสัง่ซือ้สนิค้าผา่นทางเว็บไซต์ 
 
ส่วนที่ 4 ข้อมลูทัว่ไป 
คาํชีแ้จง กรุณาตอบคําถามทกุข้อ โดยใสเ่คร่ืองหมาย  ตรงหวัข้อท่ีต้องการเลือกเพียงข้อเดียว 

1. เพศ 
  [   ] ชาย    [   ] หญิง 

2. ภาควิชา 
[   ] พาณิชยศาสตร์   [   ] สถิต ิ
[   ] การบญัชี    [   ] การธนาคารและการเงิน 
[   ] การตลาด 

3. กําลงัศกึษาอยูใ่นระดบั 
[   ] ปริญญาตรี    [   ] ปริญญาโท 



169 

 
4. ท่านใช้อินเตอร์เน็ตมาแล้วเป็นเวลาก่ีปี 

[  ] น้อยกวา่ 2 ปี    [  ] 2-4 ปี  
[  ] 5-7 ปี    [  ] 7 ปี ขึน้ไป 

5. ทา่นใช้อินเตอร์เน็ตสปัดาห์ละก่ีชัว่โมงโดยประมาณ  
  [  ] น้อยกวา่ 1 ชัว่โมง   [  ] 1-2 ชัว่โมง  

[  ] 3-5 ชัว่โมง    [  ] 6-7 ชัว่โมง 
  [  ] 7 ชัว่โมงขึน้ไป  

6. ในหนึง่ปีทีผา่นมา ท่านซือ้สนิค้าหรือบริการจากอินเตอร์เน็ตก่ีครัง้โดยประมาณ  
  [  ] ไมเ่คยซือ้    [  ] 1 ครัง้  

[  ] 2-3 ครัง้    [  ] 4-5 ครัง้ 
  [  ] 6-10 ครัง้     [  ] 10 ครัง้ขึน้ไป  
 7. ท่านเคยซือ้แชมพ/ูชดุชัน้ในย่ีห้อ L’oreal Professionnel / Escante รุ่นท่ีทําการวิจยัใน
ครัง้นี ้หรือไม ่
  [ ] เคย     [ ] ไมเ่คย 

 
*** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี ้*** 
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ภาคผนวก ข 

เว็บไซต์ที่ใช้ในการทดลอง 

 

 เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการทดลองของการวิจยันี ้มีทัง้หมด 6 

เว็บไซต์ ตามตารางท่ี 1.1 จําแนกเป็น 2 กลุม่ คือ (1) เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สําหรับหนว่ย

ตวัอยา่งในควบคมุจํานวน 2 เว็บไซต์ และ (2) เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สําหรับหนว่ยตวัอยา่ง

ในทดลองจํานวน 4 เว็บไซต์ เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ทัง้ 6 มีการออกแบบเว็บไซต์เหมือนกนั

ทกุประการ จะมีความแตกตา่งกนัเฉพาะรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และประเภทสนิค้า 

 เว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สําหรับกลุม่ควบคมุจํานวน 2 เว็บไซต์เป็นเว็บไซต์ท่ีขาย

สนิค้าตา่งประเภทกนั คือ แชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิว โดยมีบริการให้ข้อมลูสนิค้าด้วยข้อความกบั

รูปภาพ ดงัภาพท่ี ผ.3 และ ผ.4 สว่นเว็บไซต์พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์สาํหรับกลุม่ทดลองจํานวน 4 

เว็บไซต์เป็นเวบ็ไซต์ท่ีขายสนิค้าตา่งประเภทกนั คือ แชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิว โดยมีรูปแบบ

บริการอิเลก็ทรอนิกส์แตกตา่งกนั 2 รูปแบบ คือ (1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด ดงั

ภาพท่ี ผ.5 ถึง ผ.8 ทัง้นีก้ลุม่ทดลองแตก่ลุม่จะเข้าใช้เว็บไซต์ตา่งกนัขึน้อยูก่บัรูปแบบบริการ

อิเลก็ทรอนิกส์และประเภทสนิค้าตามท่ีกําหนดในรูปแบบการทดลอง (ดตูารางท่ี 1.1 และ 1.2 

ประกอบ) 
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ภาพท่ี ผ.1 แสดงโฮมเพจของเว็บไซต์ขายแชมพ ู
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ภาพท่ี ผ.2 แสดงโฮมเพจของเว็บไซต์ขายชดุชัน้ใน 
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ภาพท่ี ผ.3 แสดงเว็บไซต์ขายแชมพท่ีูมีข้อความกบัรูปภาพให้ข้อมลูสนิค้า 
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ภาพท่ี ผ.4 แสดงเว็บไซต์ขายชดุชัน้ในวาบหวิวท่ีมีข้อความกบัรูปภาพให้ข้อมลูสนิค้า 
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ภาพท่ี ผ.5 แสดงเว็บไซต์ขายแชมพท่ีูมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยให้ข้อมลู
สนิค้า 
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ภาพท่ี ผ.6 แสดงเว็บไซต์ขายชดุชัน้ในวาบหวิวท่ีมีบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
รูปแบบคําถามท่ีพบบอ่ยให้ข้อมลูสนิค้า 

 



177 

 

 

ภาพท่ี ผ.7 แสดงหน้าเข้าสูร่ะบบของเว็บไซต์ขายแชมพแูละชดุชัน้ในวาบหวิวท่ีมีบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดให้ข้อมลูสนิค้า 

 

 

ภาพท่ี ผ.8 แสดงหน้าตา่งของบริการอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบการสนทนาสดในเว็บไซต์ 
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ภาคผนวก ค 

การเปรียบเทยีบแบบพห ุ(Multiple Comparisons) 

 การเปรียบเทียบแบบพห ุ (Daniel, 1990 อ้างถึงใน ผกาวดี ศริิรังษี, 2551) มีขัน้ตอนดงันี ้
 1. หาคา่เฉลีย่ของลําดบัท่ี (Rank Mean) ตา่งๆ ในแตล่ะกลุม่สําหรับสองกลุม่ท่ีต้องการ
เปรียบเทียบ แล้วกําหนดสญัลกัษณ์ തܴ௜ สําหรับกลุม่ท่ี i และ തܴ௝ สําหรับกลุม่ท่ี j 

 2. เลือกระดบันยัสําคญั ߙ ตามระดบัความคลาดเคล่ือนในการทดลอง 
 3. หาคา่ Z จากตาราง ผ. 1 ณ ระดบั 1 െ ሾߙ/݇ሺ݇ െ 1ሻሿ 
 4. หาคา่สมับรูณ์สําหรับอสมการ ดงันี ้

ห തܴ௜ െ തܴ
௝ห ൑  ܼሺଵିሾఈ/௞ሺ௞ିଵሻሿሻඨ

ܰሺܰ ൅ 1ሻ

12
ሺ
1

௜ܰ
൅
1

௝ܰ
ሻ 

   โดยท่ี k คือ จํานวนกลุม่ท่ีสนใจนํามาเปรียบเทียบ 
   N คือ จํานวนหน่วยตวัอยา่งทัง้หมด 
   Ni และ Nj คือ จํานวนหน่วยตวัอยา่งกลุม่ท่ี i และ j ตามลําดบั 

 5. จากการเปรียบเทียบคา่สมับรูณ์ ห തܴ௜ െ തܴ
௝ห กบัคา่ทางขวาของอสมการดงักลา่ว ถ้า

ได้ผลวา่คา่สมับรูณ์นัน้มากกวา่คา่ทางขวาของอสมการ ก็จะสรุปได้วา่มีความแตกตา่งอยา่งมี

นยัสําคญั ณ ระดบันยัสําคญั ߙ 
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ตารางท่ี ผ.1 การแจกแจงความน่าจะเป็นมาตรฐาน (Standard Normal Curve Area) 

Z 0 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.09 
0.0 0.0000 0.0040 0.0080 0.0120 0.016 0.0199 0.0239 0.0279 0.0319 0.0359 
0.1 0.0398 0.0438 0.0478 0.0517 0.0557 0.0596 0.0636 0.0675 0.0714 0.0753 
0.2 0.0793 0.0832 0.0871 0.0910 0.0948 0.0987 0.1026 0.1064 0.1103 0.1141 
0.3 0.1179 0.1217 0.1255 0.1293 0.1331 0.1368 0.1406 0.1443 0.1480 0.1517 
0.4 0.1554 0.1591 0.1628 0.1664 0.1700 0.1736 0.1772 0.1808 0.1844 0.1879 
0.5 0.1915 0.1950 0.1985 0.2019 0.2054 0.2088 0.2123 0.2157 0.2190 0.2224 
0.6 0.2257 0.2291 0.2324 0.2357 0.2389 0.2422 0.2454 0.2486 0.2517 0.2549 
0.7 0.2580 0.2611 0.2642 0.2673 0.2704 0.2734 0.2764 0.2794 0.2823 0.2852 
0.8 0.2881 0.2910 0.2939 0.2967 0.2995 0.3023 0.3051 0.3078 0.3106 0.3133 
0.9 0.3159 0.3186 0.3212 0.3238 0.3264 0.3289 0.3315 0.334 0.3365 0.3389 
1.0 0.3413 0.3438 0.3461 0.3485 0.3508 0.3531 0.3554 0.3577 0.3599 0.3621 
1.1 0.3643 0.3665 0.3686 0.3708 0.3729 0.3749 0.3770 0.3790 0.3810 0.3830 
1.2 0.3849 0.3869 0.3888 0.3907 0.3925 0.3944 0.3962 0.3980 0.3997 0.4015 
1.3 0.4032 0.4049 0.4066 0.4082 0.4099 0.4115 0.4131 0.4147 0.4162 0.4177 
1.4 0.4192 0.4207 0.4222 0.4236 0.4251 0.4265 0.4279 0.4292 0.4306 0.4319 
1.5 0.4332 0.4345 0.4357 0.4370 0.4382 0.4394 0.4406 0.4418 0.4429 0.4441 
1.6 0.4452 0.4463 0.4474 0.4484 0.4495 0.4505 0.4515 0.4525 0.4535 0.4545 
1.7 0.4554 0.4564 0.4573 0.4582 0.4591 0.4599 0.4608 0.4616 0.4625 0.4633 
1.8 0.4641 0.4649 0.4656 0.4664 0.4671 0.4678 0.4686 0.4693 0.4699 0.4706 
1.9 0.4713 0.4719 0.4726 0.4732 0.4738 0.4744 0.475 0.4756 0.4761 0.4767 
2.0 0.4772 0.4778 0.4783 0.4788 0.4793 0.4798 0.4803 0.4808 0.4812 0.4817 
2.1 0.4821 0.4826 0.4830 0.4834 0.4838 0.4842 0.4846 0.4850 0.4854 0.4857 
2.2 0.4861 0.4864 0.4868 0.4871 0.4875 0.4878 0.4881 0.4884 0.4887 0.4890 
2.3 0.4893 0.4896 0.4898 0.4901 0.4904 0.4906 0.4909 0.4911 0.4913 0.4916 
2.4 0.4918 0.4920 0.4922 0.4925 0.4927 0.4929 0.4931 0.4932 0.4934 0.4936 
2.5 0.4938 0.4940 0.4941 0.4943 0.4945 0.4946 0.4948 0.4949 0.4951 0.4952 
2.6 0.4953 0.4955 0.4956 0.4957 0.4959 0.4960 0.4961 0.4962 0.4963 0.4964 
2.7 0.4965 0.4966 0.4967 0.4968 0.4969 0.4970 0.4971 0.4972 0.4973 0.4974 
2.8 0.4974 0.4975 0.4976 0.4977 0.4977 0.4978 0.4979 0.4979 0.498 0.4981 
2.9 0.4981 0.4982 0.4982 0.4983 0.4984 0.4984 0.4985 0.4985 0.4986 0.4986 
3.0 0.4987 0.4987 0.4987 0.4988 0.4988 0.4989 0.4989 0.4989 0.4990 0.4990 
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ภาคผนวก ง 

การศึกษาเบือ้งต้น 

ผู้วิจยัได้ศกึษาเบือ้งต้นโดยศกึษาถงึผลกระทบของรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีตอ่
พฤตกิรรมการเลือกใช้รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เม่ือ (1) ประเภทสนิค้า และ (2) ประเภท
คําถามแตกตา่งกนั โดยเก็บข้อมลูด้วยแบบสอบถามจากหน่วยตวัอยา่งในช่วงเดือนกรกฎาคม ใน
ปี พ.ศ. 2554 ข้อมลูถกูเก็บรวบรวมจากหน่วยตวัอยา่งจํานวน 400 คน ซึง่หน่วยตวัอยา่งสว่นใหญ่
มีประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ต 7 ปีขึน้ไป (84.5%) มีประสบการณ์การซือ้สนิค้าบนอินเทอร์เน็ต 
(72.9%) และอยูใ่นช่วงอาย ุ20-29 ปี (63.7%) แบบสอบถามประกอบด้วย 5 สว่น ดงันี ้สว่นท่ี 1 
และสว่นท่ี 2 การรับรู้การปฏิสมัพนัธ์จากรูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ได้แก่ คําถามท่ีพบบอ่ย และ
การสนทนาสดตามลําดบั ผู้วิจยัได้กําหนดให้หน่วยตวัอยา่งตอบคําถาม โดยอาศยัประสบการณ์
การใช้งานเว็บไซต์ท่ีมีบริการคําถามท่ีพบบอ่ยและการสนทนาสด สว่นท่ี 3 และสว่นท่ี 4 การ
เลือกใช้รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์เม่ือประเภทสนิค้าแตกตา่งกนั ได้แก่ สนิค้าท่ีสร้างความอบั
อายและไมส่ร้างความอบัอายตามลําดบั ผู้วิจยัได้กําหนดให้หน่วยตวัอยา่งเลือกรูปแบบบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์เพียงรูปแบบเดียวจากท่ีกําหนด ได้แก่ (1) คําถามท่ีพบบอ่ย และ (2) การสนทนาสด 
โดยคําถามในแตล่ะสว่นจะประกอบด้วยประเภทคําถามท่ีแตกตา่งกนั 4 ประเภท ได้แก่ (1) 
คําถามเชิงบรรยาย (2) คําถามเชิงวิธี (3) คําถามเชิงอธิบาย และ (4) คําถามเชิงเปรียบเทียบ 
ยกตวัอยา่งเช่น ในสว่นท่ี 3 ถ้าทา่นต้องการทราบประโยชน์ของถงุยางอนามยัท่ีมีสารสกดัจากวา่น
หางจระเข้เป็นสารหลอ่ล่ืนทา่นจะเลือกใช้รูปแบบบริการอิเลก็ทรอนิกส์ใด เป็นต้น และสว่นท่ี 5 
ข้อมลูสว่นตวั 

ข้อมลูท่ีเก็บรวบรวมจากหนว่ยตวัอยา่งถกูนํามาทดสอบสมมตฐิานท่ีระดบันยัสําคญัทาง
สถิต ิ0.05 สรุปวา่ (1) ผู้บริโภคเลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยสําหรับการสอบถามข้อมลูสนิค้า
มากกวา่การสนทนาสดอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ(2) เม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีสร้าง
ความอบัอาย ผู้บริโภคเลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยในการสอบถามข้อมลูสนิค้าอยา่งมีระดบั
นยัสําคญัทางสถิต ิแตเ่ม่ือประเภทสนิค้า คือ สนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย สดัสว่นของผู้บริโภคท่ี
เลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยในการสอบถามข้อมลูสนิค้าไมมี่ความแตกตา่งทางสถิตจิาก
สดัสว่นของผู้บริโภคท่ีเลือกใช้การสนทนาสด (3) เม่ือประเภทคําถามแตกตา่งกนั ผู้บริโภคเลือกใช้
บริการคําถามท่ีพบบอ่ยมากกวา่การสนทนาสดอย่างมีระดบันยัสําคญั (4) เม่ือประเภทสนิค้าและ
ประเภทคําถามแตกตา่งกนั (4.1) สําหรับสนิค้าท่ีสร้างความอบัอาย ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการ
คําถามท่ีพบบอ่ยมากกวา่การสนทนาสดในทกุประเภทคําถาม อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ
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และ (4.2) สําหรับสนิค้าท่ีไมส่ร้างความอบัอาย เม่ือประเภทคําถาม คือ คําถามเชิงบรรยาย 
ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการคําถามท่ีพบบอ่ยอยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิแตเ่ม่ือประเภทคําถาม 
คือ คําถามเชิงวิธี คําถามเชิงอธิบายและคําถามเชิงเปรียบเทียบ สดัสว่นของผู้บริโภคท่ีเลือกใช้การ
สนทนาสดในการสอบถามข้อมลูสนิค้าไมมี่ความแตกตา่งทางสถิตจิากสดัสว่นของผู้บริโภคท่ี
เลือกใช้คําถามท่ีพบบอ่ย และ (5) การสนทนาสดมีระดบัการปฏิสมัพนัธ์สงูกวา่คําถามท่ีพบบอ่ย
อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 

 นายวิธวินท์ เทพศภุรังษิกลุ เกิดวนัท่ี 7 ธนัวาคม พ.ศ. 2528 จบการศกึษาระดบัปริญญา
บณัฑิต สาขาวิทยาการคอมพิวเตอร์ คณะวิทยาศาสตร์ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคณุ
ทหารลาดกระบงั เม่ือปีการศกึษา 2551 และเข้าศกึษาตอ่ในระดบัมหาบณัฑิต หลกัสตูรปริญญา
วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการพฒันาซอฟต์แวร์ด้านธุรกิจ ภาควิชาสถิต ิคณะ
พาณิชยศาสตร์และการบญัชี จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2552 
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