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บทคัดย�อ

พ  าณิชยอิเล็กทรอนิกสเติบโตไปตามความเจริญทางเทคโนโลยี การศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

(Electronic Service: E-Service) ควรมีปจจัยใหมที่ตางจากแบบจําลอง SERVQUAL โดยเฉพาะที่

เกี่ยวกับเทคโนโลยี การศึกษานี้วัดความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการแบบเดิมและแบบ

อิเล็กทรอนิกสดวยวิธีกําลังสองนอยที่สุดบางสวน โดยแบบจําลองตัวแปรแฝงลําดับที่สอง ตัวอยางเก็บจาก

ประชาชนจังหวัดปทุมธานีจํานวน 400 คน การศึกษาน้ีใชแบบจําลองและขอคําถามของ Subramanian, et al. (2014)

ที่ใชวิธีสมการโครงสรางแบบตัวแปรรวม (Covariance Based Structural Equation Model :CB-SEM) ซึ่งผลการศึกษา

แสดงวา การบริการและการบริการทางอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ผลการศึกษาพบวา การบริการท่ีสรางจากความเช่ือมั่นและการตอบสนองมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับความ

พึงพอใจ ในขณะที่การบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่สรางจากตัวแปรแฝง ประสบการณการซื้อและการติดตอของลูกคา 

(Customer Control) มีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจและไมมีนัยสําคัญ ขอเสนอแนะของการศึกษาน้ีคือ Customer 

Control เปนการบริการหลังการขายมากกวาเปนคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดยตรง การศึกษาในอนาคตท่ีเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ควรใชปจจัยที่เกี่ยวของโดยตรง เชน สวนเติมเต็มและความนาเชื่อถือ การออกแบบ

เว็บไซต การบริการลูกคา ความปลอดภัยและความลับขอมูลสวนบุคคล

คําสําคัญ : ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส สมการโครงสรางแบบกําลังสองนอยที่สุดบางสวน
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The Study of Satisfaction
on E-Services Quality

ABSTRACT

Electronic commerce grows with technological progress. Thus, the study of e-service quality 

should have some new determinants different from SERVQUAL model, particularly those relating 

to information technology. The present study aims to measure customer satisfaction towards 

the service and the e-service quality using the second order latent of partial least square 

structural equation model (PLS-SEM). The sample size was 400 and the participants were selected 

among the people living in Patumtanee province. We used a questionnaire and the conceptual model 

of Subramanian, et al. (2014) which is based on covariance based structural equation model (CB-SEM). 

The results showed that both the service and e-service were significantly positively related to customer 

satisfaction.

Our results revealed that the service quality are construct from reliability and responsiveness 

which are significantly positively related to customer satisfaction. The e-service quality was constructed 

from purchase experience and customer control which are negatively insignificantly related to customer 

satisfaction. We recommended that customer control be e-recovery service quality rather than e-service 

quality. Therefore, future studies on e-service quality should use e-service determinants such as, 

fulfillment/reliability, website design, customer service and security/privacy.
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1. บทนํา
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสกําลังเติบโตไปตามเทคโนโลยีของอินเตอรเน็ตที่กาวหนาไปอยางรวดเร็ว สงผลใหองคกร

เพิ่มชองทางขายผานเว็บไซต เพ่ือสรางโอกาสทางการคาเพราะตนทุนตํ่าและติดตอผูซื้อไดทั่วโลก การเพ่ิมเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในองคกรเปนการเพิ่มศักยภาพการทํากําไรและการตอบสนองลูกคา การบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่ดีชวยดึงดูดและรักษาลูกคา 

เพิ่มประสิทธิภาพ ความสามารถทํากําไรและการแขงขัน (Cronin, 2003; Zeithaml, 2000) การมีคุณภาพการบริการท่ีดี

ชวยใหบริษัทไดเปรียบในการแขงขัน (Oliveir, et al., 2002) คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสจึงสําคัญตอธุรกิจพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสเพราะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาโดยตรง

การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสชวงแรก นิยมวัดความพึงพอใจในการใชเว็บไซตมากกวาวัดคุณภาพ

การบริการโดยตรง (Barnes & Vidgen, 2002; Yoo & Donthu, 2001) การวัดมีความชัดเจนขึ้นเมื่อ Zeithaml et al 

(2002) เสนอแบบจําลองท่ีมี 5 องคประกอบ และ Parasuraman, et al (2005) เสนอแบบจําลอง E-S-QUAL วัดคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสมี 4 องคประกอบ พรอมกับเสนอแบบจําลอง E-RecSQUAL (E-Recovery Service Quality 

Scale) วัดเทคนิคการแกปญหาใหลูกคามี 3 องคประกอบ ขณะท่ี Subramanian, et al (2014) กําหนดใหคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสมี 2 องคประกอบ คือ ประสบการณซื้อ (Purchasing Experience) และการติดตอของลูกคา 

(Customer Control) ซึ่งเปนเทคนิคการแกปญหาใหลูกคา (Service Recovery)

การศึกษานี้ทดสอบแบบจําลองของ Subramanian, at el (2014) ที่นําองคประกอบเทคนิคการแกปญหาใหลูกคา

มารวมเปนองคประกอบคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส มีความเหมาะสมเพียงใด วิเคราะหดวยวิธีสมการโครงสราง

แบบกําลังสองนอยที่สุดบางสวน ดวยแบบจําลองตัวแปรแฝงลําดับที่สอง เนื่องจากแบบจําลองคุณภาพการบริการโดยธรรมชาติ

เปนแบบจําลอง Formative1 (Parasuraman et al, 2005: Collier & Bienstock, 2006; Ladhari, 2010) คือ ตัวแปร

มาตรวัดเปนสาเหตุของตัวแปรแฝง แตเมื่อพิจารณาจากองคประกอบของแบบจําลองคุณภาพการบริการทุกชนิด การวัดคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสควรเปน Reflective (Collier & Bienstock, 2006; Ladhari, 2010) แตถาวัดคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสดวยแบบจําลอง Reflective โดยตรงจะทําใหการวัดผิดพลาด (Collier & Bienstock, 2006) 

ดังนั้น Parasuraman et al., (2005), Collier & Bienstock, (2006) และ Ladhari (2010) เสนอใหวัดคุณภาพการบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสดวยตัวแปรแฝงลําดับที่สองโดยการวัดในลําดับที่หนึ่งเปนแบบ Formative

ทบทวนวรรณกรรม

ท่ีมาแบบจําลองคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส�

SERVQUAL (Parasuraman, et al., 1985, 1988) เปนแบบจําลองที่นิยมใชวัดคุณภาพการบริการมี 5 องคประกอบ 

คือ 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ เชน อุปกรณ บุคลากร ที่สามารถ

สื่อสารใหลูกคารับรูได 2. ความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) คือ ความสามารถบริการตรงกับที่สัญญาใหไวกับลูกคาอยาง

ถูกตอง เหมาะสม สม่ําเสมอทุกคร้ังที่บริการ 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ การใหบริการอยางเต็มใจ

1 แบบจําลอง Formative หัวลูกศรช้ีออกจากตัวแปรมาตรวัดไปยังตัวแปรแฝง (Inner-Directed Measurement Model) คือ ตัวแปร

มาตรวัดเปนสาเหตุของตัวแปรแฝง แบบจําลอง Reflective หัวลูกศรช้ีออกจากตัวแปรแฝงไปยังตัวแปรมาตรวัด (Outer-Directed 

Measurement Model) คือ ตัวแปรแฝงสงอิทธิพลตอตัวแปรมาตรวัด (ศึกษารายละเอียดไดจาก มนตรี พิริยะกุล, 2553)
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ตอบสนองตามความตองการของลูกคาทันที งายและสะดวก 4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) คือ ผูบริการ

มีความรูความสามารถในการบริการอยางสุภาพ ลูกคาไววางใจและมั่นใจวาไดรับบริการที่ดี 5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ

ลูกคา (Empathy) คือ บริการอยางใสใจ เอื้ออาทรลูกคาอยางจริงใจ การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเริ่มแรก

ใชแบบจําลอง SERVQUAL โดยตรง (Gefen, 2002) โดยปรับขอคําถามใหมแตยังไมเพียงพอ (Parasuraman, et al., 2005) 

เพราะบริบทการบริการตางจากเดิม 3 ประเด็นสําคัญ (Subramanian, et al., 2014) คือ 1. ไมมีพนักงานขาย ทําใหไมมี

ปฏิสัมพันธการขายระหวางพนักงานขายกับลูกคาตามแบบเดิม 2. การบริการไมมีความเปนรูปธรรม (Tangibles) ตามการคา

ระบบเดิม โดยสภาพแวดลอมองคประกอบสวนใหญเปล่ียนเปนการบริการแบบนามธรรม (Intangibles) 3. การขาย

ทางอิเล็กทรอนิกส ลูกคาตองบริการตนเอง นักวิจัยพบวา Tangibles เปนองคประกอบสําคัญท่ีทําใหลูกคาเพิ่มความภักดี 

(Loyalty) ตัวแปร Tangible วัดเกี่ยวกับขอมูลของเว็บไซตที่ปรากฏ แตยังไมสามารถวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ไดโดยตรง เชน Loiacono, et al (2000) สรางแบบจําลอง WebQual มี 12 องคประกอบ Barnes & Vidgen

(2002) สรางแบบจําลอง WebQual เชนเดียวกัน มี 5 องคประกอบ Yoo & Donthu (2001) พัฒนา SITEQUAL

มี 4 องคประกอบ เปนการวัดคุณภาพการออกแบบเว็บไซตมากกวาวัดคุณภาพการบริการตามการรับรูของลูกคา ขณะที่ 

Szymanski & Hise (2000) ใชแบบสอบถามออนไลน วัดการรับรูของลูกคาเก่ียวกับการรับรูการซ้ือสินคาออนไลน แตไมรวม

องคประกอบการตอบสนองตอเปาหมาย (Fulfillment)2 ที่เก่ียวกับการบริการลูกคา มีเพียงองคประกอบของเว็บไซต

จึงวัดความพึงพอใจมากกวาคุณภาพการบริการ Wolfinbarger & Gilly (2003) สรางแบบจําลอง eTailQ โดยวิธีสนทนากลุม 

ไดแบบจําลองมี 4 องคประกอบ สอบถามขอมูลเชิงลึกเรื่องเทคนิคของเว็บไซตและการบริการลูกคา คําถามเกี่ยวกับ

ความต้ังใจของบริษัทที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคมากกวาแกปญหาหรือความพรอมของบริษัทในการตอบปญหา 

การวัดคุณภาพการบริการควรเปนคําถามเพ่ือใหลูกคาประเมินคุณภาพการบริการของเว็บไซต

การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส�

ความพึงพอใจในบริการทางอิเล็กทรอนิกส คือ การที่ลูกคาประเมินและตัดสินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ผานตลาดเสมือน (Santos, 2003) แบบจําลองคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่สําคัญ คือ E-S-QUAL (Parasuraman, 

et al, 2005) พัฒนามาจากแบบจําลอง SERVQUAL (Parasuraman, et al, 1985) ปจจุบันพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ทวีจํานวนและความสําคัญเพิ่มขึ้น การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสตองเหมาะสมกับบริบทการบริการที่เปลี่ยนไป 

นักวิจัยสวนใหญยังอิงกับแบบจําลอง SERVQUAL (Lee & Lin, 2005) เชน Zeithaml (2000) ปรับ SERVQUAL ใหมี

7 องคประกอบ Zeithaml, et al. (2002) และ Parasuraman, et al. (2005) ปรับแบบจําลอง SERVQUAL เปน

E-S-QUAL ซึ่งคือ E-Service ประเภทหน่ึงโดยปรับใหมีองคประกอบเก่ียวกับเทคโนโลยี แบบจําลองของ Zeithaml, et al 

(2002) มี 5 องคประกอบ คือ ความพรอมใชงานและเนื้อหาของสารสนเทศ (Information Availability and Content) 

ความงายในการใชงานหรือคุณภาพของงาน (Ease of Use or Usability) ความเปนสวนตัว/ความลับขอมูลสวนบุคคล 

(Privacy/Security) รูปแบบของกราฟฟก (Graphic Style) และความเช่ือมั่น/การตอบสนองตอเปาหมาย (Reliability/

Fulfillment) โดยความเช่ือมั่น/การตอบสนองตอเปาหมาย เปนองคประกอบสําคัญสุดที่มีผลกระทบตอคุณภาพการบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกส (Wolfinbarger & Gilly 2003) แบบจําลองของ Parasuraman, et al. (2005) ปรับใหมี 7 องคประกอบ 

เปนองคประกอบเก่ียวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 4 องคประกอบคือ ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความพรอม

ของระบบ (System Availability) การตอบสนองตอเปาหมาย (Fulfillment) ความปลอดภัยของขอมูล (Privacy) และ

2 หมายถึงวา ระบบบรรลุวัตถุประสงคในการบริการลูกคาไดมากนอยเพียงใด วัดจากวาสามารถใหบริการลูกคาไดตามตองการอยางรวดเร็ว
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การวัดคุณภาพบริการหลังการขาย 3 องคประกอบคือ การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การชดเชยเมื่อลูกคาเสียหาย 

(Compensation) การติดตอ (Contact) หลังการขาย แต Subramanian, at el (2014) กําหนดใหคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสมี 2 องคประกอบคือ ประสบการณซื้อ (Purchasing Experience) และการติดตอของลูกคา (Customer 

Control) ขณะที่ Gwo-Guang Lee, Hsiu-Fen Lin (2005) กําหนดองคประกอบไว 5 องคประกอบคือ การออกแบบ

เว็บไซต (Website Design) ความเชื่อม่ัน (Reliability) การตอบสนองตอเปาหมาย (Responsiveness) ความไววางใจ 

(Trust) ความเปนสวนตัว/ความลับขอมูลสวนบุคคล (Personalization)

ปจจุบันแบบจําลอง E-Service นําไปใชในหลายสาขาทั้งคาปลีก การซื้อสินคา การเงินและการธนาคาร ซึ่งสวนใหญ

นิยมนําองคประกอบการบริการแบบเดิมและของเว็บไซตมารวมกัน เชน Dabholkar (1996) วัดคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสโดยเนนสอบถามเก่ียวกับการออกแบบเว็บไซตมี 7 องคประกอบ Yoo & Donthu (2001) พัฒนาแบบจําลอง 

SITEQUAL มี 4 องคประกอบ วัดคุณภาพการบริการของเว็บไซต Cox & Dale (2001) เสนอแบบจําลองมี 6 องคประกอบ 

วัดบริการคาปลีกออนไลน Lociacono, et al. (2002) พัฒนาแบบจําลอง WEBQUAL วัดคุณภาพบริการคาปลีกออนไลน

มี 12 องคประกอบ Wolfinbarger & Gilly (2002) พัฒนาแบบจําลอง COMQ วัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ของการซื้อสินคาออนไลน แบบจําลองของ Sohn & Tadisina (2008) วัดบริการการเงินทางอิเล็กทรอนิกสมี 11 องคประกอบ 

เปนตน

กรอบแนวคิดวิจัยและสมมติฐาน
ทฤษฎีทีอ่ธบิายความพึงพอใจของลูกคาไดดคีอื ทฤษฎีการไมสอดคลองกับความคาดหวัง (Expectation Confirmation 

Theory) คือ ความพึงพอใจของลูกคาเกิดภายหลังจากบริโภคสินคาและบริการ โดยเปรียบเทียบคุณภาพสินคาหรือบริการท่ี

ไดรับกับที่คาดหวังไว (Kristensen, et al., 1999) ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ

ในระยะยาวและเปนเครื่องมือประเมินที่ดีวาลูกคาตองการหรือคาดหวังส่ิงใด (Zeithaml & Bitner, 2003). ความพึงพอใจ

ของลูกคาชวยลดตนทุนการหาลูกคาใหมและใชเปนขอมูลแกปญหาคุณภาพ ขอบกพรองและขอรองเรียนไดดี (Michel, Bowen 

& Johnston, 2009) ความพึงพอใจของลูกคาจึงชวยเพิ่มสมรรถนะการเงินและกําไรของบริษัทในระยะยาว (Williams & 

Naumann, 2011) เพิ่มความภักดี (Chenet, Dagger & O’Sullivan, 2010) และมูลคาทางการตลาดของบริษัท (Kanning 

& Bergmann, 2009)

วิธีศึกษาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ ถาความพึงพอใจ

ในบริการของลูกคาคือ ผลจากการบริโภคสินคาและบริการ คุณภาพการบริการคือ การประเมินการบริการทั้งหมดในการ

สงมอบสินคาหรือบริการ กลาวไดวาคุณภาพการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา แตคุณภาพ

การบริการทั้งหมดอาจไมไดขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคาเพียงอยางเดียว (Bauer. et al, 2006) คือ องคกรอาจใหบริการ

ในคุณภาพระดับสูงตามมาตรฐานของตนแลว แตลูกคาอาจไมไดพึงพอใจสูงตามไปดวยคือ แมมีความสัมพันธเชิงบวกระหวาง

คุณภาพการบริการและความพึงพอใจทั้งหมด แตอาจมีบางองคประกอบของคุณภาพการบริการไมไดเปนไปในทิศทางดังกลาว 

(Kuo, et al., 2009; Chang, et al., 2009) การศึกษานี้ใชแบบจําลองและแบบสอบถามของ Subramanian, et al. (2014) 

เพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคาในบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service) มี 2 องคประกอบคือ ประสบการณการซื้อและการ

ติดตอของลูกคา โดยการบริการแบบเดิม (Service) มี 2 องคประกอบคือ ความเช่ือมั่นและการตอบสนองตอลูกคา ตัวแปร

แฝงลําดับที่หนึ่งสรางจาก 4 องคประกอบของการบริการแบบเดิมและแบบอิเล็กทรอนิกสขางตน กําหนดเปนสมมติฐานที่ 1 

และ 2 ดังนี้
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สมมติฐานที่ 1 (H1) คุณภาพการบริการมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจในบริการ

สมมติฐานที่ 2 (H2) คุณภาพการบริการแบบอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจในบริการ

ภาพที่ 1: แบบจําลองตัวแปรแฝงลําดับที่สองและสมมติฐาน

วิธีศึกษา

ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง

ดวยขอจํากัดของงบประมาณและเวลาจึงใชพื้นที่ศึกษาเฉพาะจังหวัดปทุมธานี ประชากรคือ ชาวจังหวัดปทุมธานี

ในชวงเวลา 1 เดือนแหงการสํารวจเก็บขอมูล จํานวนตัวอยางที่เหมาะสมกับการใชสถิติการวิเคราะหพหุตัวแปรควรมีจํานวน

อยางนอย 5–10 เทาของดัชนีวัด (Hair, et al. 2010) การศึกษาน้ีมีแบบสอบถาม 13 ขอ จํานวนตัวอยางข้ันตํ่าจึงควร

มีประมาณ 130 ตัวอยาง แตเพ่ือมิใหจํานวนตัวอยางเปนอุปสรรคในการคํานวณคาสถิติตาง ๆ  (Henseler et al, 2016)3

จึงใช 400 ตัวอยางมากกวาจํานวนขั้นตํ่าที่กําหนดไว ใชวิธีสุ มตัวอยางแบบเจาะจงเฉพาะผูมีประสบการณในการซื้อสินคา

ออนไลน

แบบสอบถาม

การศึกษานี้ใชแบบสอบถามของ Subramanian, et al. (2014) ตัวแปรแฝงมี 5 ตัวคือ (1) ประสบการณซื้อสินคา 

(2) การติดตอของลูกคา (3) ความนาเชื่อถือของการบริการ (4) การตอบสนองลูกคา (5) ความพึงพอใจของลูกคา ตัวแปรแฝง

ลําดับที่สองคือ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส สรางจากตัวแปรแฝงที่ (1) และ (2) และคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) สรางจากตัวแปรแฝงท่ี (3) และ (4)

3 เดิมนักวิจัยผูนิยมใน PLS-SEM เสนอขอดีหลายประการเม่ือเทียบกับ CB-SEM เชน ใชตัวอยางขนาดเล็กและการกระจายไมจําเปนตอง

เปนแบบปกติ กรณีจํานวนตัวอยางขนาดเล็กการศึกษาสามารถดําเนินการเชนนั้นได แตผลการศึกษาที่ไดอาจผิดพลาด จํานวนตัวอยาง

ที่ใหญกวาจะใหอํานาจการทดสอบทางสถิติ (Statistical Power) ที่ดีกวา

Responsiveness

Reliability

Customer control

Purchase Experience

Service quality

E-Service quality

H2

H1

Satisfaction
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วิธีกําลังสองน�อยท่ีสุดบางส�วน

การศึกษานี้ใชวิธีวิเคราะห สมการโครงสรางแบบกําลังสองนอยที่สุดบางสวน มีจุดประสงคเพื่อประมาณความสัมพันธ

ระหวางบล็อคในสมการโครงสราง (Structural Model) ประกอบดวย หนึ่งสมการโครงสราง (Construct Model หรือ 

Inner Model) เปนการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงและสมการการวัด (Measurement Model หรือ Outer Model) 

แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได โดยวิธีอิงสมการถดถอยเชิงเดี่ยวและเชิงซอน ในวิธี PLS-SEM 

ตัวแปรแฝงมีความสัมพันธเชิงเสนกับตัวแปรสังเกตได (มนตรี พิริยะกุล, 2553) ตางจาก CB-SEM ที่ตัวแปรแฝงสรางจาก

การประมาณการตัวแปรสังเกตไดแตไมมีขอมูลตัวแฝงอยูจริง ในแบบจําลอง PLS-SEM การประมาณคาตัวแปรแฝงอัลกอลิทึม

จะประเมินไดคาดีที่สุดออกมา ขึ้นอยูกับการประมาณคาในแบบจําลอง Inner หรือ Outer (Lee, et al., 2011) อัลกอลิทึม

ประมาณการ PLS ประกอบดวย 3 ขั้นตอนคือ ขั้นตอนท่ี 1 ประมาณคาตัวเลขที่เกี่ยวกับตัวแปรแฝงทั้งหมด ขั้นตอนที่ 2

ใชคะแนนของตัวแปรแฝงแตละตัวคํานวณคาอิทธิพล (Path Analysis) ระหวางตัวแปรแฝง ขั้นตอนท่ี 3 ประมาณคา

พารามิเตอร เชน คาคงท่ี (Regression Constants) ของตัวแปรสังเกตไดและตัวแปรแฝง คุณภาพแบบจําลอง PLS-SEM 

พิจารณาคุณภาพของแบบจําลองโครงสรางและแบบจําลองการวัด

แบบจําลองการวัด พิจารณาจากความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได (Reliability) ความเท่ียงตรงมี

2 ชนิดคือ ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) วัดดวยคานํ้าหนัก (Loading) ที่ตองมากกวา 0.5 มีนัยสําคัญ

ทางสถิติและความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) วัดจากคา AVE ที่สหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงมีคาตํ่ากวา

รากท่ีสองของ AVE (Fornell & larcker, 1981) ความเช่ือถือไดวัดดวย Cronbach Alpha และ Composite Reliability 

ที่ตองมากกวา 0.70 ดังตารางท่ี 1

ตารางที่ 1: เกณฑวัดแบบจําลอง Outer หรือแบบจําลองการวัด (Measurement Model)

การวัด ดัชนีวัด เกณฑ�

Construct Reliability Cronbach Alpha > 0.70 Hair, et al. (2010)

Dijkstra-Henseler’s rho (ρA) > 0.70 Henseler, Hubona & Ray (2016)

Jöreskog’s rho (ρc) > 0.70 Henseler, Hubona & Ray (2016)

Composite Reliability คือ ความเช่ือม่ัน

เชิงองคประกอบ

> 0.70 Bagozzi & Yi (1988) และ

Hair, et al. (2010)

Indicator Reliability คือ ความเช่ือม่ันของ

ตัวแปรสังเกตได เปนคาความแปรปรวนของ

ตัวแปรสังเกตไดโดยตัวแปรแฝง

> 0.70 Hulland, (1999) และ Chin 

(1998)

แสดงถึงความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม
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ตารางที่ 1: เกณฑวัดแบบจําลอง Outer หรือแบบจําลองการวัด (Measurement Model) (ตอ)

การวัด ดัชนีวัด เกณฑ�

Convergent Validity Average Variance Extracted คาเฉลี่ยของ

ความแปรปรวนท่ีถูกสกัดได

> 0.50 Fornell & Larcker (1981)

Hair, et al., (2010)

ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน คือ ความเท่ียงตรง

ของมาตรวัดเพื่อแสดงใหเห็นวาตัวชี้วัด

สามารถวัด Construct เดียวกันได

> 0.5 Bagozzi & Yi, (1988) และ

Hair et. al. (2010)

Discriminant Validity ความเท่ียงตรงเชิงจําแนกของมาตรวัดแตละ 

Construct ใชตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง

จําแนก โดยใชเกณฑ Fornell & Larcker 

และ Heterotrait-Monotrait Ratio of 

Correlations (HTMT)

Fornell & Larcker (1981) เสนอให (AVE) 

ของแตละตัวแปรแฝงควรมากกวาสหสัมพันธ

ระหวางตัวแปรแฝง

Henseler, Ringle & Sarstedt (2015) 

เสนอใช HTMT วัด Discriminant Validity 

ไดดีกวาเกณฑของ Fornell & Larcker 

(1981)

ที่มา: ปรับปรุงจาก Henseler et al (2009), Wong, K.K.K. (2013) และ Henseler et al (2016)

แบบจําลองโครงสรางพิจารณาคุณภาพจากคา Loading และ p-value, R2 และ f2 คือ คานํ้าหนักมีนัยสําคัญ

การพิจารณาคา R2 Hair, et al., (2010) เสนอวา การวิจัยทางสังคมศาสตร แบงคา R2 เปน 3 ระดับ คือ 0.25 เปนระดับ

ออน (Weak) 0.50 เปนระดับกลาง (Moderate) และ 0.75 เปนระดับสูง (Substantial) และคา f2 ซึ่ง Cohen (1992) 

อางถึงใน มนตรี พิริยะกุล (2558) ระบุวาถา f2 = 0.02 คือ Effect size ตํ่า แสดงวาตัวอยางมีขนาดเล็กทําใหไมสามารถ

ตรวจพบอิทธิพลของปฏิสัมพันธได ถา f2 = 0.15 คือ Effect size มีคาปานกลาง แสดงวาตัวอยางมีขนาดใหญปานกลาง

สูงพอตรวจพบอิทธิพลของปฏิสัมพันธได และถา f2 = 0.35 คือ Effect size สูง แสดงวาตัวอยางมีขนาดใหญสามารถ

ตรวจพบอิทธิพลของปฏิสัมพันธไดดี ดังตารางท่ี 2

การศึกษานี้ประมวลผลโดยโปรแกรม ADANCO (Henseler & Dijkstra, 2015) แสดงผลตางจากโปรแกรมอ่ืนบาง 

คือ ความเชื่อถือได (Reliability) วัดโดยคา Dijkstra-Henseler’s rho (ρA) และ Jöreskog’s rho (ρc) ตองมีคา 0.7

ขึ้นไป (Henseler, et al., 2016) และไมนําเสนอคา Composite Reliability ดวยเห็นวาเปน Sum Score ไมใช Construct 

Score โดยเฉพาะคา Cronbach Alpha ผลที่ไดทําใหคาความเชื่อถือไดตํ่ากวาคาจริง ควรกําหนดเปนคาความเชื่อถือได

ขั้นต่ํา (Lower Boundary) ในความเช่ือมั่น (Discriminant Validity) นําเสนอคา The Heterotrait-Monotrait Ratio of 

Correlations (HTMT) ของ Henseler, et al. (2016) โดยมีคานอยกวาหนึ่งและมีนัยสําคัญ (Henseler, et al., 2016) 

และท่ีไมมีในโปรแกรมอ่ืนคือ คาคุณภาพของแบบจําลองโดยรวม เพ่ือประเมินแบบและวัดความอ่ิมตัวของแบบจําลอง (Saturate 

Model)4 ดวยคา SRMR (Standard Root Mean Square Residual) โดย SRMR < 95% Bootstrap Quantile

(HI95 of SRMR) dG (Geodesic Discrepancy) ซึ่ง dG < 95% Bootstrap Quantile (HI95 of dG) และ dULS (Unweighted 

Least Square Discrepancy) ซึ่ง dULS < 95% Bootstrap Quantile (HI95 of dULS)

4 หมายถึง แบบจําลองโครงสรางที่ตองปราศจากสหสัมพันธ (Correlated Free) (Henseler, Hubona & Ray, 2016)
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ตารางที่ 2: เกณฑวัดแบบจําลอง Inner หรือ Structural Model

ดัชนีวัด คําอธิบาย เกณฑ�

Coefficient of determination

R2

Chin (1998) กําหนดให 0.19 ขนาดเล็ก 

0.33 ขนาดกลาง และ 0.67 ขนาดใหญ

Hair, et al. กําหนดให 0.25 ขนาดเล็ก, 

0.50 ขนาดกลาง 0.75 ขนาดใหญ

Effect size, f2 คาผลกระทบระหวางตัวแปรแฝง Cohen (1988) กําหนดให 0.02 มีขนาด

เล็ก, 0.15 มีขนาดกลาง และ 0.35 มี

ขนาดใหญ

Path coefficient คาสัมประสิทธิ์เสนทาง หรือคาผลกระทบ

ทางตรงของการวิเคราะหเสนทาง

ขนาด, เครื่องหมาย และ p-value Hair, 

et al., (2010)

ที่มา: ปรับปรุงจาก Henseler et al (2016)

การสร�างตัวแปรโครงสร�างลําดับท่ีสอง

การสรางตัวแปรแฝงลําดับที่สองขึ้นไปทําได 2 วิธี (มนตรี พิริยะกุล, 2559) คือ วิธี Repeated-Indicator Approach 

และวิธี Build-up Approach การศึกษานี้ใชวิธี Build-up Approach โดยวิเคราะหตัวแฝงลําดับที่ 1 กอนแลวนําคะแนน

ปจจัย (Factor Score หรือ Construct Score) มาเปนตัวชี้วัดของตัวแปรแฝงลําดับที่สอง วิธีนี้ใชแกปญหาวิธี Repeated-

Product Approach ที่พบวาตัวแปรแฝงอ่ืน ๆ  ที่เชื่อมโยงมาถึงตัวแปรโครงสรางลําดับที่สองไมมีนัยสําคัญ (Frazier, et al. 

2014)

ผลการศึกษา
ผลการศึกษาจากขอมูล 400 ตัวอยาง พบวา เปนผูหญิงรอยละ 75 เปนผูมีอายุระหวาง 20–39 ป รอยละ 70

เปนผูมีสถานภาพสมรส โสด รอยละ 62.25 75 เปนผูมีรายไดตั้งแต 1.5 หมื่นบาทขึ้นไป ประมาณรอยละ 61.75

การวิเคราะห�ตัวแปรแฝงลําดับท่ีสอง

คุณภาพของแบบจําลองโดยรวม ทั้งการประเมินแบบจําลองและการวัดคาความอิ่มตัวดวยคาสถิติสามคา พบวา

ทั้ง SRMR, dG และ dULS นอยกวาคา 95% Bootstrap Quantile ของตนเอง หมายความวาแบบจําลองมีคุณภาพดี

แบบจําลองสามารถอธิบายขอมูลไดดี ดังตารางท่ี 3
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ตารางที่ 3: คุณภาพแบบจําลองโดยรวม

ค�าสถิติ
Goodness of Model Fit (Saturated Model) Goodness of Model Fit (Estimated Model)

Value HI95 HI99 Value HI95 HI99

SRMR 0.0930 0.4459 0.6612 0.0977 0.7593 0.8098

dULS 1.3233 30.4235 66.8809 1.4595 88.2116 100.3359

dG 383.9827 885.3385 894.1546 386.2097 883.3127 892.3232

แบบจําลองการวัด พิจารณาจคุณภาพจากความเที่ยงตรงเชิงเหมือน ความเที่ยงตรงเชิงจําแนกและความเช่ือถือไดของ

มาตรวัด คานํ้าหนักตัวชี้วัดตองมากกวา 0.5 คือ มีคาตั้งแต 0.8248 ถึง 0.9619 คา AVE มีคาตั้งแต 0.6757 ถึง 0.9258 

แสดงวามาตรวัดมีความเท่ียงตรงเชิงเหมือนเพราะ AVE ของตัวแปรแฝงทุกตัวมีคามากกวา 0.5 ความเท่ียงตรงเชิงจําแนก

พิจารณาจาก AVE และสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงมีคาตํ่ากวารากที่สองของ AVE ตารางที่ 4 และ HTMT ตารางที่ 5

ในตารางที่ 4 ไมมีความเที่ยงตรง 3 คาคือ สหสัมพันธระหวาง E-Service Quality กับ Purchasing Experience

และ E-Service Quality กับ Reliability และ Responsiveness ที่มีคาสูงกวารากท่ีสองของ AVE และในตารางท่ี 6

คา HTMT มีคามากกวา 1 จํานวน 9 ตัวคือ จํานวน 2 คา จากสหสัมพันธของ Satisfaction กับ Service Quality และ 

Reliability จํานวน 4 คาจากสหสัมพันธของ E-Service Quality กับ Service Quality, Purchasing Experience, 

Customer Control, และ Reliability จํานวน 2 คา จากสหสัมพันธของ Service Quality กับ Reliability และ 

Responsiveness และจํานวน 1 คา จากสหสัมพันธของ Reliability และ Responsiveness

ความเช่ือถือไดวัดดวย Cronbach Alpha, Dijkstra-Henseler’s rho (ρA) และ Jöreskog’s rho (ρc) ที่ทุกคา

ตองมากกวา 0.7 โดย Cronbach Alpha มีคาระหวาง 0.7126 (Reliability) ถึง 0.9199 (Customer Control),

Dijkstra-Henseler’s rho (ρA) มีคาระหวาง 0.7239 (Reliability) ถึง 0.9199 (Customer Control) และ Jöreskog’s 

rho (ρc) มีคาระหวาง 0.8737 (Reliability) ถึง 0.9615 (Customer Control)
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ตารางที่ 4: คานํ้าหนักของดัชนีวัดและมาตรวัดความเท่ียงตรงและความเช่ือถือได

Loading AVE

Dijkstra-

Henseler’s 

rho (ρA)

Jöreskog’s 

rho (ρc)

Cronbach’s 

alpha(α)

ประสบการณการซื้อสินคา (Purchasing Experience) 0.8269 0.8969 0.9348 0.8954

1. การแนะนําสินคา 0.9185

2. การเปรียบเทียบขอมูลสินคาผานรานคาปลีกออนไลน 0.9010

3. การคนหาขอมูลสินคา 0.9084

การติดตอของลูกคา (Customer Control) 0.9258 0.9199 0.9615 0.9199

1. ลูกคาติดตอศูนยบริการไดงาย 0.9625

2. ลูกคามีความสะดวกในการทําเรื่องรองเรียน 0.9619

ความนาเชื่อถือของการบริการ (Reliability) 0.7758 0.7239 0.8737 0.7126

1. ความถูกตองของการบันทึกรายการสินคา 0.8999

2. ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม 0.8613

3. สินคามีความครบถวน 0.9121

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 0.8145 0.8881 0.9294 0.8857

1. การตอบสนองตอความตองการของลูกคา 0.9289

2. การแกไขขอผิดพลาด 0.8653

ความพึงพอใจของลูกคา (Satisfaction) 0.6757 0.7887 0.8615 0.7639

1. ความรวดเร็วในการจัดสง 0.7490

2. ทัศนคติที่ดีของผูขาย 0.8865

3. คุณภาพของสินคา 0.8248

E-Service Quality 0.8730 0.8547 0.9322 0.8546

Purchasing Experience 0.9353

Customer Control 0.9334

Service Quality 0.8915 0.8808 0.9426 0.8784

Reliability 0.9477

Responsiveness 0.9407
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ตารางที่ 5: Discriminant Validity: Fornell-Larcker Criterion

Construct Satisfaction
E-Service 

Quality
Service 
Quality

Purchasing 
Experience

Customer 
Control

Reliability Responsiveness

Satisfaction 0.6757

E-Service Quality 0.4852 0.8730

Service Quality 0.6730 0.7310 0.8915

Purchasing 

Experience

0.4529 0.8771 0.6117 0.8269

Customer 

Control

0.3952 0.8713 0.6679 0.5602 0.9258

Reliability 0.5936 0.6044 0.8193 0.4854 0.5745 0.7758

Responsiveness 0.6007 0.7040 0.9507 0.5961 0.6361 0.6269 0.8145

ตารางท่ี 6: Discriminant Validity: Discriminant Validity: Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT)

Construct Satisfaction
E-Service 

Quality
Service 
Quality

Purchasing 
Experience

Customer 
Control

Reliability Responsiveness

Satisfaction

E-Service 

Quality

0.8861

Service Quality 1.0128 1.0174

Purchasing 

Experience

0.8451 1.0801 0.9128

Customer 

Control

0.7873 1.0678 0.9374 0.8571

Reliability 1.1076 1.0293 1.1810 0.9244 0.9590

Responsiveness 0.9540 0.9971 1.1357 0.8999 0.9114 1.0386
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ภาพที่ 2: โครงสรางลําดับที่สอง

คุณภาพแบบจําลองโครงสรางพิจารณาจาก ขนาดและความเช่ือมั่นของคานํ้าหนักระหวางตัวแปรแฝง คาสถิติ R2 

และ f2 จากภาพท่ี 2 และตารางท่ี 7 คือ ขอมูลเดียวกัน วิเคราะหอิทธิพลจํานวน 6 เสนทาง คานํ้าหนักสูงและมีนัยสําคัญ 

5 เสนทางต้ังแต 0.8358 ถึง 0.9750 และคา f2 มีคาตั้งแต 0.5747 ถึง 19.2834 นับวาสูงมาก มี 1 เสนทางที่คานํ้าหนัก

เปนลบไมมีนัยสําคัญ คา f2 เทากับ 0.00030 คือ เสนทาง E-Service Quality → Satisfaction โดยยอมรับสมมติฐานวา

คุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพันธทางบวกโดยตรงกับความพึงพอใจในบริการและปฏิเสธสมมติฐานวา

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) มีความสัมพันธทางบวกโดยตรงกับความพึงพอใจในบริการ

ตารางท่ี 7: คาผลกระทบ

Effect Beta Total Effect p-value (2-sided) Cohen’s f2

E-Service Quality → Satisfaction –0.0180 –0.0180 0.7888 0.0003

E-Service Quality → Purchasing Experience 0.9365 0.9365 0.0000 7.1382

E-Service Quality → Customer Control 0.9334 0.9334 0.0000 6.7681

Service Quality → Satisfaction 0.8358 0.8358 0.0000 0.5747

Service Quality → Reliability 0.9051 0.9051 0.0000 4.5332

Service Quality → Responsiveness 0.9750 0.9750 0.0000 19.2834

Responsiveness
R2 = 0.951

Reliability
R2 = 0.819

Customer
control

R2 = 0.871

Purchase
Experience
R2 = 0.877

RELIAB3
0.912

RESPON1
0.929

COMPL1
0.963

COMPL2
0.962

RELIAB1
0.900

RELIAB2
0.861

RESPON2
0.865

EXPR1
0.919

EXPR2
0.901

EXPR3
0.908

SATI1
0.749

SATI2
0.886

SATI3
0.825

Service
Quality

E-Service
Quality

Satisfaction
R2 = 0.673

0.836**

-0.0180.933***

0.937***

0.975***

0.905***
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อภิปรายผล
การวิเคราะหตัวแปรแฝงลําดับที่ 1 คาสถิติคุณภาพของแบบจําลองโดยรวม ทั้งแบบจําลองการประเมินและการ

วัดคาความอิ่มตัว คาสถิติทั้งสามคา SRMR, dG และ dULS มีคามากกวาคา 95% Bootstrap Quantile ของตนเอง

หมายความวา ขอมูลไมสามารถอธิบายแบบจําลองไดครบถวน ซึ่งตรงกันขามกับการวิเคราะหในลําดับที่ 2 ที่แสดงวา

แบบจําลองโดยรวมท้ังสองมีคุณภาพดี

โดยแบบจําลองการวัดของตัวแปรแฝงลําดับที่หนึ่ง มีความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ความ

เที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) และความเชื่อถือได แตในการวิเคราะหลําดับที่สองถาพิจารณาเกณฑของ 

Fornell-Larcker นั้นมีสหสัมพันธของ E-Service Quality กับ Purchasing Experience และ Service Quality กับ 

Reliability และ Responsiveness ที่สูงกวามาตรฐานเล็กนอย ขอสังเกตคือ ลวนเก่ียวกับตัวแปรแฝงลําดับที่สอง นอกน้ัน

แบบจําลองการวัดของตัวแปรแฝงลําดับที่สองมีความเที่ยงตรงและเชื่อมั่นเหมือนกับลําดับที่หนึ่ง ความตรงเชิงจําแนกคือ

ความสามารถของเครื่องมือคือ ดัชนีบงชี้วามาตรวัดของโครงสรางหนึ่ง (Construct) กับโครงสรางอื่นตองแยกขาดจากกัน

ซึ่งพิจารณาไดทั้งระดับดัชนีวัดหรือขอคําถาม (Items) กับระดับตัวแปรแฝง ในระดับขอคําถามตองถามคนละเร่ืองและระดับ

ตัวแปรแฝงคะแนนตองไมสัมพันธกันมาก (มนตรี พิริยะกุล, 2553) แตการศึกษานี้มีการวัดตัวแปรแฝงระดับที่ 2 ซึ่งคะแนน

สรางมาจากตัวแปรแฝงระดับที่หนึ่ง จึงอาจเกิดสหสัมพันธดังกลาวได

การปฏิเสธสมมติฐานวา E-Service Quality มีความสัมพันธทางบวกโดยตรงกับความพึงพอใจในบริการ อาจไมได

หมายความวา การบริการทางอิเล็กทรอนิกสไมมีผลตอความพึงพอใจในบริการ ดวยแบบจําลองที่เสนอโดย Subramanian, 

et al. (2014) และมีผลการศึกษายอมรับในสมมติฐานทั้งสองนั้น E-Service Quality สรางจากตัวแปรแฝงลําดับที่หน่ึง

สองตัวคือ Purchasing Experience และ Customer Control แมคาความเช่ือถือไดคอนขางสูงแต Customer Control 

อาจยังไมไดแสดงถึง E-Service Quality อยางแทจริง แตหมายถึง Service Recovery หรือการแกปญหาใหลูกคา หรือ

การรองเรียนจากลูกคา (Customer Complaints) ไมใชคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E–Service Quality)

โดยตรง ดังนั้นความพึงพอใจที่ไดนาจะเปนความพึงพอใจที่มีตอการแกปญหาใหลูกคามากกวาความพึงพอใจตอคุณภาพ

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดยตรง ดังนั้นการวัดความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส หรือการวัด

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ควรใชตัวแปรที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดยตรงจะดีกวา เชน

การตอบสนองตอเปาหมายและความเช่ือมั่น (Fulfillment/Reliability) การออกแบบเว็บไซต (Website Design) การบริการ

ลูกคา (Customer Service) ความปลอดภัยและขอมูลสวนบุคคล (Security/Privacy) (Wolfinbarger & Gilly, 2003)

จากวรรณกรรม คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ประกอบจากปจจัยจํานวน 5–11 องคประกอบ แต 

Subramanian, et al. (2014) ใชเพียง 2 องคประกอบคือ ประสบการณการซื้อและการติดตอของลูกคา (Customer 

Control) เปนองคประกอบของการแกปญหาใหลูกคา เปนตัวแปรหลักที่ทําใหความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสกับความพึงพอใจในสินคาและบริการคลาดเคลื่อนคือ มีเครื่องหมายเปนลบและไมมีนัยสําคัญ จากขอคําถาม

ของ Customer Control 2 ขอคือ 1. ลูกคาติดตอศูนยบริการไดงาย 2. ลูกคามีความสะดวกในการทําเร่ืองรองเรียน

อาจเปนไปไดวาผู ใหคะแนนดัชนีวัดการติดตอศูนยบริการงายหรือสะดวกในเร่ืองรองเรียนน้ันคือ ผูประสบปญหาในสินคา

และบริการคือ ผูรู ชองทางการรองเรียนดีหรือจึงใหคะแนนดานน้ีสูงหรือมีความพึงพอใจในบริการหลังการขาย ในมุมกลับ

ลูกคาผูมาติดตอบริการหลังการขายคือ ผูพบปญหาในสินคาและบริการ จึงอาจมีความพึงพอใจในสินคาและบริการต่ํา จึงทําให 

Customer Control มีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจในสินคาและบริการ ไมควรนําองคประกอบเทคนิคการแกปญหา

ใหลูกคามากําหนดความพึงพอใจในสินคาและบริการ แตควรวัดความพึงพอใจในการแกปญหาใหลูกคา
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ข�อเสนอแนะ
การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) ควรใชตัวแปรที่แสดงถึงการวัดเรื่องดังกลาว

อยางแทจริง เชน ตามการศึกษาของ Wolfinbarger & Gilly (2003) ปจจุบันยังคงมีขอโตแยงในเชิงวิชาการถึงปจจัย

กําหนดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ซึ่ง Subramanian, et al. (2014) นําตัวแปรประสบการณการซ้ือและ

การบริการหลังการขายหรือการติดตอลูกคา (Customer Control) มาเปนตัวแปรกําหนดคุณภาพการบริการ เฉกเชน

WU (2011) Zemblyt (2015) ที่กําหนดคุณภาพการบริการดวย คุณภาพเว็บไซต (Website Quality Scale: W-S-QUAL) 

ปจจัยหลักของการกําหนดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (A Core E-Service Quality Scale: E-S-QUAL) และ 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสหลังการขาย (E-Service Quality Recovery Scale: E-RecS-QUAL) ผลการศึกษา

พบวาองคประกอบของบริการหลังการขายมีความสัมพันธลบกับความพึงพอใจและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาว

ไมไดหมายความวา บริการหลังการขายทําใหความพึงพอใจในสินคาและบริการลดลง แตหมายถึงบริการหลังการขายไมควร

นํามากําหนดเปนองคประกอบคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสและไมควรวัดความสัมพันธคุณภาพการบริการหลังการขาย

กับความพึงพอใจในสินคาและบริการ แตควรวัดกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการหลังการขายโดยตรง เชน Cheung

& To (2016) ซึ่ง Al-Jader & Sentosa. (2016) วัดความพึงพอใจในบริการหลังการขายกับความพึงพอใจในสินคาควร

แยกพิจาณา นอกจากนั้นองคประกอบคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของงานวิจัยสวนใหญมีมากกวาสองปจจัย เชน 

การออกแบบเว็บไซต (Website Design) ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเช่ือมั่น 

(Trust) และความเปนสวนตัว (Personalization) (Gwo-Guang Lee & Hsiu-Fen Lin,2005)

ควรมีการศึกษาปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยในธุรกิจตาง ๆ  เพราะปจจัย

กําหนดอาจแตกตางกัน เชน ในธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมออนไลนและธุรกิจการทองเที่ยว เปนตน จากการศึกษานี้

อาจกลาวไดวา คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยไมควรกําหนดองคประกอบ

ตามแบบจําลองของ Subramanian, et al. (2014) เพราะนอกจากใชองคประกอบนอยแลวยังนําเทคนิคการแกปญหา

ใหลูกคามารวมดวย จึงควรศึกษาปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการในแตละสาขาในประเทศไทยใหชัดเจน แตอยางไรก็ตาม

การศึกษาในตางประเทศยังไมสามารถสรุปไดชัดเจน ยังอยูในระยะศึกษา (Ladhari, 2010)



60 วารสารบริหารธุรกิจ

การศึกษาความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส�

REFERENCES
Al-Jader, R.A. & Sentosa, I. (2016). Structural Equation Modeling of E-Service Recovery Satisfaction and 

Customer Retention in the Airline Industry in Malaysia. International Journal of Marketing Studies. 

7 (4), 205–120.

Bagozzi, R. P., & Yi, Y. (1988). On the evaluation of structural equation models. Journal of the Academy 

of Marketing Science, 16 (1), 74–94.

Barnes, S., & Vidgen, R. (2002). An Integrative Approach to the Assessment of E-Commerce Quality, 

Journal of Electronic Commerce Research. 3 (3).

Bauer, H. H., Falk, T., & Hammerschmidt, M. (2006). ETransQual: A Transaction Process-based Approach 

for Capturing Service Quality in Online Shopping. Journal of Business Research, 59, 866–875.

Chang, H.H., Wang, Y.H., & Yang, W.Y. (2009). The impact of e-service quality, customer satisfaction and 

loyalty on e-marketing: moderating effect of perceived value. Total Quality Management & Business 

Excellence, 20 (4), 423–443.

Chenet, P., Dagger, T.S., & O'Sullivan, D. (2010). Service Quality, Trust, Commitment and Service 

Differentiation in Business Relationships. Journal of Services Marketing, 24, 336–346.

Chin, W.W. (1998). The Partial Least Squares Approach for Structural Equation Modeling. In GA Marcoulides 

(ed.), Modern Methods for Business Research, 295–336. London, Lawrence Erlbaum Associates.

Cheung,F.Y.M & To,W.M. (2016). A customer-dominant logic on service recovery and customer satisfaction. 

Management Decision, 54 (10). 2524–2543.

Cohen J. (1988). Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences (2nd edition). Hillsdale, New 

Jersey: Lawrence Erlbaum Associates

Collier, J. E. & Bienstock, C.C. (2006). Measuring Service Quality in E-Retailing. Journal of Service Research, 

8 (3), 260–275.

Cox, J., & Dale, B. G. (2001). Service Quality and E-Commerce: An Exploratory Analysis. Managing Service 

Quality, 11 (2), 121–131.

Cristoal, E., Flavian, C. & Guinaliu, M. (2007). Perceived E-Service Quality: Measurement Validity and 

Effects on Consumer Satisfaction and Web Site Loyalty. Managing Service Quality, 17 (3), 317–340.

Cronin, J. J. (2003). Looking Back to See Forward in Services Marketing: Some Ideas to Consider. Managing 

Service Quality, 13 (5), 332–337.

Dabholkar, P. (1996). Consumer Evaluations of New Technology-Based Self-Service Options: An Investigation 

of Alternative Modes of Service Quality. International Journal of Research in Marketing, 13 (1), 

29–51.

Fassnacht, M. & Koese, L. (2006). Quality of Electronic Services: Conceptualizing and Testing a Hierarchical 

Model. Journal of Service Research, 9 (1), 19–31.



61คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 40 ฉบับที่ 153 มกราคม - มีนาคม 2560

Fornell, C., Larcker, D. F. (1981). Evaluating Structural Equation Models with Unobservable Variables 

and Measurement Error. Journal of Marketing Research, 18 (1), 39–50.

Frazier, P. A., Tix, A. P. & Barron, K. A. (2014). Testing Moderator and Mediator Effects in Counseling 

Psychology Research. Journal of Counseling Psychology, 51 (1), 115–134.

Gefen, D.(2002). Customer Loyalty in E-Commerce. Journal of the Association for Information Systems, 

3, 27–51.

Gwo-Guang Lee & Hsiu-Fen Lin. (2005). Customer perceptions of e-service quality in E-Tailing. International 

Journal of Retail & Distribution Management, 33 (2), 161–176.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. & Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data Analysis (7th ed.). Upper 

Saddle River, NJ: Prentice Hall

Henseler, J., & Dijkstra, T. K. (2015). ADANCO 2.0. Kleve: Composite Modeling, http://www.

compositemodeling.com.

Henseler J, Ringle C.M, & Sinkovics, R.R. (2009). The Use of Partial Least Squares Path Modeling in 

International Marketing. Advances in International Marketing, 20, 277–319.

Henseler, J., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2015). A New Criterion for Assessing Discriminant Validity in 

Variance-Based Structural Equation Modeling. Journal of the Academy of Marketing Science, 43 (1), 

115–135.

Henseler, J., Hubona, G. & Ray, P. A. (2016). Using PLS Path Modeling in New Technology Research: 

updated guidelines. Industrial Management & Data Systems, 116 (1), 2–20.

Hulland, J. S. (1999). Use of Partial Least Squares (PLS) in Strategic Management Research: A Review 

of Four Recent Studies. Strategic Management Journal, 20 (4), 195–204.

Jun, M. & Cai, S. (2001). The Key Determinants of Internet Banking Service Quality: A Content Analysis. 

International Journal of Bank Marketing, 19 (7), 276–291.

Kanning, U.P., & Bergmann, N. (2009). Predictors of Customer Satisfaction: Testing the Classical Paradigms. 

Managing Service Quality, 19, 377–390.

Kim, M. & Stoel, L. (2004). Apparel Retailers: Web Site Quality Dimensions and Satisfaction. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 11, 109–117.

Kim, M., Kim, J-H. & Lennon, S. J. (2006). Online Service Attributes Available on Apparel Retail Web 

Sites: An E-S-QUAL Approach. Managing Service Quality, 16 (1), 51–77.

Kristensen, K., Martensen, A., & Gronholdt, L. (1999). Measuring the Impact of Buying Behaviour on 

Customer Satisfaction. Total Quality Management, 10 (4–5), 602–614.

Kuo, Y.F., Wu, C.M. & Deng, W.J. (2009). The Relationships Among Service Quality, Perceived Value,

Customer Satisfaction, and Post-Purchase Intention In Mobile Value-Added Services. Computers in Human 

Behavior, 25 (4), 887–895.



62 วารสารบริหารธุรกิจ

การศึกษาความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส�

Ladhari, R. (2010). Developing E-Service Quality Scales: A literature Review. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 17, 464–477.

Lee, G. G. &. Lin, H. F. (2005). Customer Perceptions of E-Service Quality in Online Shopping. International 

Journal of Retail & Distribution Management, 33 (2), 161–176.

Lee, L., Petter, S., Fayard, D. & Robinson, S. (2011). On the Use of Partial Least Squares Path Modeling 

in Accounting Research. International Journal of Accounting Information Systems, 12 (4), 305–328.

Loiacono, E. T., Watson, R. T. & Hoodhue, D. L. (2002). WEBQUAL: Measure of Web Site Quality. 2002 

Marketing Educators Conference: Marketing Theory and Applications, 13, 432–437.

Lohmoller, J. (1989). Latent Variable Path Modeling with Partial Least Squares. Heildelberg: Physica-

Verlag

Montree Piriyakul. (2010). Partial Least Square Path Modeling (PLS Path Modeling). Conference on 

statistics and Apply statistics 11 for 2010.

Montree Piriyakul. (2015). Moderator and Mediator in Structural Equation Modeling. The Journal of 

Industrial Technology, 11 (3). 83–96.

Montree Piriyakul. (2016). Moderator and Mediator in Structural Equation Modeling. The Journal of 

Industrial Technology, 12 (2), 78–32.

Michel, S.; Bowen, D. & Johnston, R. (2009). Why Service Recovery Fails: Tensions Among Customer, 

Employee, and Process Perspectives. Journal of Service Management, 20 (3), 253–273.

Oliveir, P., Roth, A. V. & Gilland, W. (2002). Achieving Competitive Capabilities in E-Services. Technological 

Forecasting & Social Change, 69, 721–739.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Malhotra, A. (2005). E-S-QUAL: A multiple-Item Scale for Assessing 

Electronic Service Quality. Journal of Service Research, 7 (3), 213–234.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49, 41–50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring 

Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64 (1), 12–40.

Ringle, C. M., Sarstedt, M. & Straub, D. W. (2012). A Critical Look at the Use of PLS-SEM in MIS Quarterly. 

MIS Quarterly, 36 (1), 3–14.

Rowley, J. (2006). An Analysis of the E-Service Literature: Towards a Research Agenda. Internet Research, 

16 (3), 339–359.

Santos, J. (2003). E-service Quality - a Model of Virtual Service Dimensions. Managing Service Quality, 

13 (3), 233–247.

Sohn, C. & Tadisina, S. K. (2008).Development of E-Service Quality Measure for the Internet-Based 

Financial Institutions. Total Quality Management & Business Excellence, 19 (9), 903–918.



63คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 40 ฉบับที่ 153 มกราคม - มีนาคม 2560

Subramanian, N., Gunasekaran, A., Yu, G., Cheng, J. & Ning, K. (2014). Customer Satisfaction and 

Competitiveness in the Chinese E-retailing: Structural Equation Modeling (SEM) Approach to Identify 

the Role of Quality Factors. Expert Systems with Applications, 41, 69–80.

Szymanski, D.M. & Hise, R.T. (2000). E-satisfaction: An initial examination. Journal of Retailing, 76 (3), 

309–322.

Williams, P. & Naumann,E. (2011). Customer Satisfaction and Business Performance: A Firm-Level Analysis. 

Journal of Services Marketing, 25 (1), 20–32.

Wolfinbarger, M. F. & Gilly, M.C. (2002). COMQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting Quality of 

the E-Tailing Experience, working paper. Marketing Science Institute, Cambridge MA, 1–51.

Wolfinbarger, M. F. & Gilly, M. C. (2003). ETAILQ: Dimensionalizing, Measuring and Predicting E-Tailing 

Quality. Journal of Retailing, 79 (3), 183–198.

Wong, K.K.K. (2014). Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) Techniques Using 

SmartPLS. Marketing Bulletin, 24, 1–32.

Yang, Z. & Fang, X. (2004). Online Service Quality Dimensions and Their Relationships with Satisfaction: 

A Content Analysis of Customer Reviews of Securities Brokerage Services. International Journal of 

Service Industry Management, 15 (3), 302–326.

Yang, Z. & Jun, M. (2002). Consumer Perception of E-Service Quality: From Internet Purchaser and 

Nonpurchaser Perspectives. Journal of Business Strategies, 19 (1), 19–41.

Yoo, B. & Donthu, N. (2001). Developing a Scale to Measure Perceived Quality of an Internet Shopping 

Site (SITEQUAL). Quarterly Journal of Electronic Commerce, 2 (1), 31–46.

Zeithaml, V. A. (2000). Service Quality, Profitability and the Economic Worth of Customers: What We 

Know and What We Need to Learn. Journal of the Academy of Marketing Science, 28 (1), 67–85.

Zeithaml, V. A. (2002). Service Excellence in Electronic Channels. Managing Service Quality, 12 (3), 

135–138.

Zeithaml, V. & Bitner, M. (2003). Service Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm. New 

York, McGraw-Hill.

Zeithaml, V. A. Parasuraman, A. & Malhotra, A. (2000). A Conceptual Framework for Understanding 

E-Service Quality: Implications for Future Research and Managerial Practice. MSI Working Paper 

Series No. 00-115, Cambridge, MA, 1–49.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Malhotra, A. (2002). Service Quality Delivery Through Web Sites: A 

Critical Review of Extant Knowledge. Journal of the Academy of Marketing Science, 30 (4), 362–375.


