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บทคัดย่อ 

  
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบถึงปัจจัยของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์

ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่จะมีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบถึงปัจจัย
ของความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่จะมีอิทธิพลทางตรงต่อกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ และเพ่ือทราบปัจจัยของคุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่มีจะอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  โดยมีความ
ไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช

ทบอทเป็นองค์ประกอบมากที่สุดคือ ความไว้วางใจ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.792  (β= 0.792) 

รองลงมาคือ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.170  (β= 
0.170)  ดังนั้นธุรกิจที่ใช้แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  และการสร้างความน่าเชื่อถือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ 
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ABSTRACT 
  

The purpose of this research was to determine the determinants of the 
quality of electronic services of chatbot based online platforms that directly influence 
the trust of chatbot based online platforms. The purpose of this research was to 
determine the factors of trust in online platforms with chatbots that directly influence 
the decision to choose online platforms with chatbots, and to know the determinants 
of the electronic service quality of the chatbot-based online platforms that indirectly 
influence the intention of using the chatbot-based online platforms; with trust as a 
mediator. 

The study found that the most influencing factor in intention to use online 

platforms with chatbots as a component was “trust”, with a coefficient of 0.792 (β= 

0.792), followed by the “quality of electronic services”, with a coefficient of 0.170 (β= 
0.170). Therefore, businesses using a chatbot-based platform should prioritize the 
quality of electronic services. and creating credibility for customers to build trust. 
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จนท าให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้อย่างสมบูรณ์และทรงคุณค่า 

กราบขอบพระคุณที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ในธุรกิจที่มี
การใช้นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์ในการให้บริการเช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์และแช
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและเหตุผลของการศึกษา 
ในปัจจุบันแนวโน้มของเทคโนโลยีที่จะกลายเป็นกระแสหลักในสังคม เทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์จะเข้ามาพลิกโฉมและมีอิทธิพลต่อทุกวงการอุตสาหกรรมเป็นอย่างมากตลอดช่วง
ระยะเวลา 10 ปีต่อจากนี้ เนื่องจากสภาพแวดล้อมและระบบนิเวศที่มีความพร้อมอยู่แล้ว ระบบ
คอมพิวเตอร์ที่มีความสามารถในการประมวลผลสูงขึ้นและปริมาณข้อมูลที่เกิดขึ้นอย่างมากมาย
มหาศาลซึ่งช่วยส่งเสริมให้การพัฒนาเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์อย่างมีประสิทธิภาพแชทบอท 
(chatbot) หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่สนทนาและโต้ตอบได้อัตโนมัติ ถือเป็นหนึ่งในเทคโนโลยีสาขา
ย่อยของปัญญาประดิษฐ์ที่มีแนวโน้มได้รับความนิยมในการใช้งานอย่างแพร่หลายในต่างประเทศ โดย
มีสาเหตุหลักมาจากจ านวนผู้ใช้งานแชทแอพพลิเคชั่นที่มากขึ้นทุกปี ตลาดแอพพลิเคชั่นที่เริ่มอ่ิมตัวท า
ให้ผู้ใช้เหนื่อยกับการดาวน์โหลดติดตั้งแอพพลิเคชั่นใหม่ไว้ในโทรศัพท์มือถือ รวมถึงการที่แชทบอท
เป็นเทคโนโลยีที่ได้รับความนิยมและสนับสนุนให้เกิดการน าไปใช้งานในเชิงพาณิ ชย์จากบริษัท
เทคโนโลยีรายใหญ่ระดับโลกอย่าง Facebook, Microsoft, Google และAmazon เป็นต้น ท าให้แช
ทบอทถูกคาดการณ์ว่าเป็นเทคโนโลยีใหม่ที่จะเข้ามามีบทบาทต่อการด าเนินธุรกิจและการใช้
ชีวิตประจ าวันทั่วไป (Jon Walker, 2018 อ้างอิงใน ณิชารีย์ กิจติศุณศิริ 2562, น . 828-829) 
เทคโนโลยีได้กลายเป็นส่วนส าคัญในปัจจุบันในการท าธุรกิจ ผู้ประกอบการรับรู้ว่ามีการแข่งขันที่สูง
มาก เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบันนิยมการซื้อสินค้าหรือการใช้บริการผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์มากยิ่งขึ้น จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการหรือผู้ซื้อสินค้ามีปัจจัยในการเลือกแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
สะดวก สบาย รวดเร็ว และใช้ง่าย อีกท้ังผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 
ในประเทศไทยที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมผู้บริโภคให้ปรับเปลี่ยนไปโดยนิยมมาซื้อสินค้าผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น เนื่องจากข้อจ ากัดต่างๆ ที่เกิดขึ้นจากการเฝ้าระวังสถานการณ์ รวมถึง
เรื่องการติดเชื้อโดยต้องกักตัวอยู่ที่บ้านภายใต้ประกาศพระราชก าหนดการบริหารราชการใน
สถานการณ์ฉุกเฉินส่งผลให้ผู้คนใช้บริการหรือธุรกรรมบนแพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้นเป็นพิเศษ 
ดังนั้นการพัฒนาปัญญาประดิษฐ์ของบริษัทหรือธุรกิจจึงมีความส าคัญมากในการดึงดูดลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ หรือการติดต่อกับลูกค้าผ่านทางแชทบอทหรืออีเมล ในปัจจุบันมีการใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์เป็นจ านวนมาก ซึ่งเป็นเทคโนโลยีที่มีการน า AI มาเชื่อมต่อเข้าไปยังช่องทาง Chat ที่ผู้ใช้งาน
ต้ องการ  เช่ น  LINE Facebook Messenger Instagram  หรื อ  Live Chat บน Website และ 
Youtube รวมไปถึงการใช้งานบน Mobile Application โปรแกรมท่ีภาคธุรกิจต่างๆ พัฒนาขึ้นมาเอง 
เช่น Shopee Lazada  สายการบิน  เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์  สถานที่ท่องเที่ยว ร้านอาหารหรือ
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โรงแรม  การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) คือ ระบบบริการประชาชนผ่านอิเล็กทรอนิกส์
ออนไลน์ โดยเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนส าหรับบริการด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน
ของรัฐ เป็นการให้บริการได้เบ็ดเสร็จที่จุดเดียว เวลาไหนก็ได้ ที่ไหนก็ได้ โดยผู้ใช้เป็นคนจัดการเอง ซึ่ง
จะง่ายและสะดวกแก่การให้บริการลูกค้าหรือสมาชิก ระบบนี้ถูกน ามาใช้ในธุรกิจประเภทต่าง ๆ เช่น 
ระบบการจองตั๋ว ระบบลงทะเบียนต่าง ๆ การเสียภาษี/ค่าธรรมเนียม การจดทะเบียน และการยื่นค า
ร้องต่างๆ เป็นต้น คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูล
ความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้รับริการ
จะเกิดความความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของ
แต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลา
หนึ่ง การบริการที่ดีมีคุณภาพ คือ การบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการ
เกิดความพอใจสูงสุด ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องเป็นผู้ที่มีความพร้อมที่จะให้บริการเพราะจะส่งผลถึง
คุณภาพของการให้บริการที่ดีด้วย ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้
เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากความน่าเชื่อถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุ้มค่าด้านราคา
คุณภาพและปริมาณของสินค้าและบริการ ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้
เปรียบเทียบกับการรับรู้ที่แท้จริงกับความคาดหวังจากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการและ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ การบริการที่สามารถตอบสนองในด้านความต้องการความ
คาดหวังของผู้รับบริการท าให้เกิดความพึงพอใจ รวมถึงการประเมินคุณภาพการบริการจากการ
กระท าหลังจากได้รับบริการผ่านไปแล้ว และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ การส่งมอบ
บริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศรวมถึงเว็บไซต์ศูนย์ให้บริการข้อมูลและอุปกรณ์มือถือ โดยผู้
ให้บริการระบบและผู้ใช้งานสามารถใช้ข้อมูลที่มีประโยชน์ร่วมกันผ่านทางอินเทอร์เน็ตจนเกิดความพึง
พอใจ รวมถึงเกิดความจงรักภักดีต่อการให้บริการ ความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู้ใช้งานคาดหวังและ
รับรู้ต่อการให้บริการระบบนั้นจะท าให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการระบบอีกครั้ง  (Kotler, 2003; 
Delone & Mclean, 2003) 

ปัจจุบันองค์กรธุรกิจมีความสนใจในการที่จะสร้างเว็บไซต์ (Web Site)  เพ่ือใช้ในการท า
ธุรกิจ (E-Business) หรือท าการค้า (E-Commerce) รวมไปถึงใช้เป็นเครื่องมือทางการตลาด (E-
Marketing) ซึ่งถือว่าเป็นกลยุทธ์ด้านการแข่งขันในการด าเนินธุรกิจขององค์กรโดยมีทั้งที่ประสบ
ความส าเร็จและล้มเหลว เดิมทีวัตถุประสงค์หลักของการสร้างเว็บไซต์คือ เป็นสื่อกลาง (Media) เพ่ือ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารขององค์กรไปสู่ลูกค้า หรือที่เรียกว่าการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) 
ด้วยประโยชน์ของอินเตอร์เน็ตเครื่องมือ E-SERVQUAL เป็นเป้าหมายหลักของทุกประเทศที่มุ่งพัฒนา
บริการของภาครัฐให้ประชาชนเข้าถึงได้โดยผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การพัฒนาช่องทางใหม่ในการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์นั้นมีความแตกต่างกัน แต่มักจะเน้นช่องทางที่ใช้อินเทอร์เน็ตเป็นตัวกลางใน
การติดต่อและให้บริการกับประชาชน การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต
สามารถท าได้หลากหลายรูปแบบและมีความซับซ้อนในระดับที่แตกต่างกันตามเทคโนโลยี 
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สถาปัตยกรรมเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่มีการปรับปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดช่องทางใหม่ๆ 
ให้ประชาชนสามารถเลือกใช้เพ่ิมขึ้นอยู่ตลอดเวลา ข้อดีของระบบ e-service คือไม่เสียเวลาในการ
เดินทางไปติดต่อผู้ให้บริการด้วยตนเอง ใช้งานง่ายสะดวกต่อผู้ใช้บริการและมีข้อมูลหลากหลาย 
ข้อเสียของระบบ e-service คือ ส่วนใหญ่ของเว็บไซต์ทั่วไปไม่สามารถให้บริการผู้ พิการได้          
บุคคลจะละเมิดความเป็นส่วนตัวของหน่วยงานภาครัฐที่ใช้เทคโนโลยีในการเก็บรวบรวมและจัดเก็บ
ขอมูลได้เติบโตแพร่หลายมากขึ้น ท าให้เสียหายและเป็นอันตรายต่อองค์กรมีความเสี่ยงทางด้าน
สุขภาพ เกิดการบาดเจ็บที่เกี่ยวข้องกับการท างานอย่างต่อเนื่องบนแป้นพิมพ์คอมพิวเตอร์  เกิดความ
ไม่เสมอภาคทางสังคมและเป็นกุญแจสู่ความมั่งคั่งทางเศรษฐกิจที่ยังสามารถเข้าถึงโดยบุคคลใน
ประเทศต่าง ๆ ไม่เท่ากัน จากประเด็นธุรกิจต่างๆ ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในปัจจุบัน  

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และความไว้วางเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ภาคธุรกิจให้ความ
สนใจในการดึงดูดความสนใจของผู้ใช้บริการในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือที่เรียกว่า หรือ e-
Commerce เนืองจากปัจจัยดังกล่าวมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  ดังผลการศึกษางานวิจัยในอดีต
ของ Al-Nasser et al., 2013 ที่พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบโดยตรงในเชิง
บวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า  เช่นเดียวกับ Alharthey (2019) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
คุณภาพการบริการต่อความไว้วางใจของลูกค้า พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความไว้วางใจและ
ความภักดีของลูกค้า  นอกจากนี้ งานวิจัยของ Liang, Choi and Joppe (2018) พบว่า ความไว้เนื้อ
เชื่อใจเป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค และความตั้งใจใช้บริการ
รวมถึง งานวิจัยของ ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศร (2563) พบว่า อิทธิพลของความไว้วางใจ ส่งผลทางบวกต่อ
ความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของลูกค้า อีกทั้งผลการศึกษาของ 
วัชระ เวชประสิทธ์ (2564) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้จ าหน่ายสินค้า
ออนไลน์ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า ยังมีงานวิจัยบางส่วน อาทิเช่น การงานวิจัยของ Yunus, 
Ibrahim and Amir (2018) และ Boonlertvanich (2019) ที่ใช้ความไว้วางใจเป็นตัวแปรกลางเพ่ือ
ตรวจสอบความตั้งใจในการใช้บริการ  
 ผู้วิจัยจึงเห็นว่า ประเด็นในการศึกษาเรื่องความตั้งใจใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ โดยใช้ทฤษฎีเรื่องคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ ซึ่งประกอบด้วยการ
ออกแบบดีไซน์ ความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ความรับผิดชอบและการปรับเปลี่ยนในรูปแบบนั้นมี
ความจ าเป็นและมีความเกี่ยวข้องอย่างมากกับความตั้งใจใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่มากขึ้น อีกทั้งยังมีความส าคัญต่อธุรกิจและแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
อีกทั้งยังสามารถน าผลการวิจัยใช้เป็นแนวทางพัฒนาธุรกิจในการให้บริการอย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพสูงสุด เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบ 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น

องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 2. เพ่ือศึกษาความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่มีอิทธิพล
ทางตรงกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาความตั้งใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ การวิจัยจะ

ศึกษาพฤติกรรมและความตั้งใจในการใช้พัฒนาปัญญาประดิษฐ์บนแพลตฟอร์มออนไลน์ จ านวน
เป้าหมายของการศึกษานี้ คือ บุคคล 400 ท่าน ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มจาก เดือนพฤษภาคม 
2564 และสิ้นสุดภายใน เดือนมกราคม 2565 

1.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  
  1.3.3.1 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์   
  1.3.1.1.1 การออกแบบดีไซน์ 

 1.3.1.1.2 ความน่าเชื่อถือ 
   1.3.1.1.3 ความเชื่อมั่น 
   1.3.1.1.4 การตอบสนอง 

   1.3.1.1.5 การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 
1.3.2 ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable)  

  1.3.2.1 ความไว้วางใจ 
   1.3.2.1.1 ความมีประสิทธิภาพ  
   1.3.2.1.2 ความหวังดี  
   1.3.2.1.3 ด้านความซื่อสัตย์  

1.3.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  
 1.3.3.1 ความตั้งใจในการใช้บริการ 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 1. เพ่ือทราบปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ
เชื่อมั่น ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบและด้านความรับผิดชอบที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 1.4.2 เพ่ือทราบปัจจัยของความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อกับการตัดสินใจเลือกใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 1.4.3 เพ่ือทราบปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์  ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ
เชื่อมั่น ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบและด้านความรับผิดชอบที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใน
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน 
 
1.5 นิยามศัพท์ท่ีใช้ในการศึกษา 
 1.5.1 แพลตฟอร์มท่ีมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 เทคโนโลยีแชทบอทเป็นเทคโนโลยีที่ใช้ส าหรับการจ าลองการให้ข้อมูลหรือค าตอบส าหรับ
ค าถาม ที่ผู้ใช้บริการป้อนค าสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของข้อความตัวอักษรหรือข้อความเสียง 
โดยการท างานของเทคโนโลยีแชทบอทนี้จะถูกขับเคลื่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์  ( Artificial 
intelligence : AI) ในประเภท Machine learning ในส่วนของการคัดเลือกค าตอบที่เหมาะสมที่สุด
ส าหรับค าถามนั้น ๆ ประกอบกับเทคโนโลยี Natural language processing ในการแปลภาษา
คอมพิวเตอร์ออกมาเป็นภาษาท่ีผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่าย (Shawar & Atwell, 2007) 
 1.5.2 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 การวัดคุณภาพการบริการได้พัฒนาเครื่องมือ Servqual ซึ่งเชื่อว่าเป็นหนึ่งในเหตุการณ์
ส าคัญในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างแม่นย า ความส าคัญของวิธีการนี้คือ รายการมาตราส่วน 
SERVQUAL ได้รับการแก้ไขเพ่ือแสดงการออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ความ
ไว้วางใจ และการปรับเปลี่ยนในแบบของคุณตามมิติคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Lee & Lin, 
2005) ได้แก่ 

1.5.2.1 การออกแบบดีไซน์ หมายถึง ออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่ดีท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการ สามารถดึงดูดให้สนใจใช้บริการ การ
ออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท าให้ง่ายต่อการค้นหาหรือการ
สอบถามข้อมูล แลสามารถท าให้ใช้งานได้อย่างสม่ าเสมอ 
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1.5.2.2 ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการบริการอย่างถูกต้อง
และสม่ าเสมอ ตอบสนองรวดเร็วเพ่ือสอบถามข้อมูลและความถูกต้องของการใช้งาน อย่างไรก็ดี ความ
น่าเชื่อถือเกิดจากผลตอบรับของผู้ใช้จ านวนมากที่มีต่อการบริการ ความน่าเชื่อถือสามารถสร้างขึ้นได้
เก็บรักษาความลับของข้อมูลอย่างจริงจัง ซึ่งในงานวิจัยนี้หมายถึง แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีการด าเนินการในการบริการอย่างถูกต้องตามกฎหมาย มีผู้ใช้จ านวนมาก ให้ข้อมูลที่
ทันสมัยอยู่ตลอด รักษาความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของลูกค้า  

1.5.2.3 ความเชื่อมั่น หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที่เหมาะสม ผู้ให้บริการ
ต้องมีศักยภาพที่บ่งบอกถึงการบริการที่ดีและไม่เคยเอาเปรียบผู้ใช้บริการ ความเชื่อมั่นในเทคโนโลยี
เกิดจากความมีคุณภาพและความเสถียรภาพของตัวเทคโนโลยีเอง ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละองค์กรมีโอกาส
จะได้รับความเชื่อมั่นจากลูกค้าแตกต่างกันจะเกิดการประเมินได้เมื่อลูกค้าได้ใช้บริการเสร็จสินแล้ว 
การบริการนั้นจะเปรียบกับข้อตกลงก่อนใช้บริการที่ผู้ให้บริการก าหนดไว้ก่อนการให้บริการ  ซึ่งใน
งานวิจัยนี้หมายถึง แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถให้บริการที่เหมาะสมกับความ
ต้องการของลูกค้า ท าให้ลูกค้าได้รับบริการทันที ให้บริการเป็นไปตามข้อตกลงในการใช้งาน และมี
ความเสถียรภาพในการใช้งานทุก ๆ ครั้ง 

1.5.2.4 การตอบสนอง หมายถึง การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็วและทันท่วงที อีกทั้งสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ ซึ่งในงานวิจัยนี้หมายถึง แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถตอบค าถามท่านได้อย่างรวดเร็ว ท าการแก้ไขปัญหา
ของลูกค้าได้ แชทบอทประมวลผลข้อมูลของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

1.5.2.5 การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ หมายถึง การพัฒนาแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบให้ทันสมัยและใช้ได้ในทุกอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ อีกท้ังสามารถใช้งานได้ทุกที่
ทุกเวลาความสามารถในการปรับให้เข้ากับความต้องการของลูกค้าและให้ค าตอบที่มีความรู้ในแต่ละ
ค าถามและลูกค้าได้มีส่วนแสดงความคิดเห็นหรือถามค าถาม  
 1.5.3 ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
 เป็นความเต็มใจของบุคคลที่มีความมั่นคงต่อบุคคลอ่ืน โดยมีความเชื่อว่าบุคคลนั้นเป็นบุคคล
ที่มีความสามารถ มีความเปิดเผยและให้ความสนใจห่วงใยความไว้วางใจ (McKnight, 1996 อ้างอิงใน 
พรรณภา สธุัญญพฤทธิ์ 2561, น. 13) ได้ศึกษาและพัฒนาเครื่องมือวัดความไว้วางใจที่เที่ยงตรง
ส าหรับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 
  1.5.3.1 ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการจัดการและประมวลผล
ที่แม่นย าของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ รวมไปถึงความระเอียดของข้อมูลที่
ให้แก่ผู้ใช้บริการ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่มีประสิทธิภาพจะต้องมีความ
ทันสมัยและชื่อเสียงเพื่อน าไปประยุกต์ใช้ได้ง่ายในปัจจุบัน  
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  1.5.3.2 ความหวังดี หมายถึง การช่วยเหลือผู้เข้าใช้งาน รวมไปถึงการบริการด้วย
ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบการให้บริการของระบบได้ ความหวังดีของผู้ให้บริการจ าเป็นต้อง
รักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเพ่ือก่อให้เกิดความไว้วางใจ เช่น แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบที่สามารถแจ้งเตือนเมื่อท่านให้ข้อมูลหรือกรอกไม่ครบถ้วน มีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ รักษาผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ 
  1.5.3.3 ความซื่อสัตย์ หมายถึง ความสม่ าเสมอในการให้บริการ การให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์แก่ผู้เข้าใช้บริการด้วยความจริงใจ ให้ข้อมูลอย่างตรงไปตรงมาและไม่มีการเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ใช้ เช่น แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบว่าไม่มีการบิดเบือนข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการ ให้ข้อมูลที่ครบถ้วนตรงไปตรงมา ให้บริการที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้ 
 1.5.4 ความตั้งใจในการใช้บริการ 
 สภาพทางจิตใจที่สะท้อนการวางแผนของผู้บริโภคที่จะซื้อสินค้าใดๆ จ านวนเท่าไรใน
ช่วงเวลาหนึ่ง (Mowen and Minor, 1998 อ้างอิงใน อรวรรณ นิยมมั่งมี 2562, น. 29) ได้อธิบายว่า 
ความตั้งใจซื้อและใช้บริการเป็นความตั้งใจของผู้บริโภคในการกระท าให้ได้มา (Acquisition) การ
จัดการ (Disposition) และการใช้สินค้าหรือบริการ ในขณะที่ (Fitzsimons and Morwitz, 1996 
อ้างอิงใน อรวรรณ นิยมมั่งมี 2562, น. 29) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการของ
ผู้บริโภค โดยมีการตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการของผู้บริโภค พบว่าค าตอบ
ของผู้บริโภคนั้น ขึ้นอยู่กับประสบการณ์การใช้สินค้าของผู้บริโภคและทัศนคติที่มีต่อตราสินค้า  ใน
งานวิจัยนี้หมายถึง ความตั้งใจที่จะใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในอนาคต
อย่างต่อเนื่อง  ตั้งใจจะแนะน าบริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบให้กับผู้อ่ืน 



 

   

บทที่ 2 
 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาเรื่อง ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ผู้ท าวิจัยได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจับที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย
ดังต่อไปนี้  

2.1 ข้อมูลเกี่ยวแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้บริการ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.5.1 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
2.5.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่ม ี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
2.5.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความตั้งใจใน
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

2.6 สมมติฐานงานวิจัย 
2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 2.1.1 ความเป็นมาของเทคโนโลยีแชทบอท  
 เทคโนโลยีแชทบอทเป็นเทคโนโลยีที่ใช้ส าหรับการจ าลองการให้ข้อมูลหรือค าตอบส าหรับ
ค าถามที่ผู้ใช้บริการป้อนค าสั่งเข้ามา ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของข้อความตัวอักษรหรือข้อความเสียง 
โดยการท างานของเทคโนโลยีแชทบอทนี้จะถูกขับเคลื่อนด้วยปัญญาประดิษฐ์  ( Artificial 
intelligence : AI) ในประเภท Machine learning ในส่วนของการคัดเลือกค าตอบที่เหมาะสมที่สุด
ส าหรับค าถามนั้น ๆ ประกอบกับเทคโนโลยี Natural language processing ในการแปลภาษา
คอมพิวเตอร์ออกมาเป็นภาษาที่ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้ง่าย จากการศึกษางานวิจัยของ Shawar 



 10 

and Atwell (2007) ได้กล่าวว่า ในปัจจุบันการพัฒนาอย่างต่อเนื่องของการคัดเลือกและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยการใช้เครื่องมือ Machine learning ความสามารถในการตัดสินใจที่ดีขึ้นของเครื่องมือ
ดังกล่าว ท าให้การน าเทคโนโลยีแชทบอทมาประยุกต์ใช้ในปัจจุบันได้รับความนิยมมากข้ึน  
 โดยมีการน ามาใช้ในการจัดการกิจวัตรประจ าวัน การให้ข้อมูลที่มีความจ าเป็น ระบบ
โทรศัพท์อัตโนมัติ การน ามาใช้ในธุรกิจในการให้ข้อมูลสินค้าหรือบริการ และแนะน าการซื้อสินค้าหรือ
บริการในเบื้องต้น รวมไปถึงการเป็นเครื่องมือช่วยเหลือการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า
ต่างๆ ในปัจจุบันเทคโนโลยีแชทบอทที่นิยมน ามาใช้คือแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่าง ๆ (Rule-based 
bot) โดยการก าหนดกฎต่าง ๆ หากมีค าถามเข้ามา จะมีกระบวนการแก้ไขปัญหา (Algorithm) ตาม
กฎที่ผู้พัฒนาได้ตั้งไว้ นอกจากนี้เทคโนโลยีแชทบอทส่วนใหญ่ ยังคงเป็นแบบระบบปิด (Closed 
domain bot) หมายถึง เป็นแชทบอทที่เน้นงานเฉพาะอย่าง และจะถูกพัฒนาเฉพาะงานเท่านั้น เช่น 
แชทบอทที่ถูกพัฒนาขึ้นมาส าหรับการรับจองของร้านอาหาร เป็นต้น อย่างไรก็ดี Alexa ของบริษัท 
อเมซอน หรือ Siri ของบริษัท แอปเปิล เป็นเทคโนโลยีแชทบอท แบบระบบเปิด (Opened domain) 
ที่สามารถพัฒนาส าหรับการให้บริการงานที่หลากหลายได้ไม่เฉพาะเจาะจงซึ่งวัตถุประสงค์หลักของ
เทคโนโลยีแชทบอทนี้ เพ่ือที่จะท าให้การบริการที่ต้องการ การพูดคุยกลายเป็นระบบอัตโนมัติ ซึ่ง
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงแชทบอทนี้ได้ด้วยแพลตฟอร์มออนไลน์ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน Shawar and 
Atwell (2007) อย่างไรก็ดี ในปัจจุบันเทคโนโลยีแชทบอทไม่สามารถใช้ทดแทนการพูดคุยของมนุษย์
ได้ทั้งหมด โดยหากเป็นเรื่องที่ซับซ้อน หรือยังต้องการความสามารถของมนุษย์ ระบบจะแนะน าให้
ผู้ใช้บริการสื่อสารกับมนุษย์แทน ซึ่งประเด็นนี้ยังถือว่าเป็นข้อจ ากัดของเทคโนโลยีแชทบอท อย่างไรก็
ดี หากมีการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง จะช่วยส่งผลให้มีการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 2.1.2 แนวโน้มของการใช้เทคโนโลยีแชทบอท 
 จากการศึกษางานวิจัยของ (Turing, 1950 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 7) 
กล่าวว่า เทคโนโลยีแชทบอทถูกน ามาประยุกต์ใช้ทางธุรกิจมากขึ้น เพ่ือรองรับการขยายตัวของลูกค้า
และการเติบโตของภาคธุรกิจทั้งในแง่ของการตอบค าถาม การให้ข้อมูลและยังเป็นเครื่องมือส าคัญใน
การช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดีในทุกการใช้งาน อีกท้ังสามารถเข้าถึงแบรนด์ได้สะดวกและรวดเร็วมาก
ยิ่งขึ้น โดยในปัจจุบันช่องทางออนไลน์เป็นช่องทางที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ง่าย โดย
มูลค่าของตลาดแชทบอทในระดับโลกจะเพ่ิมขึ้นไปจนถึง 1.25 พันล้านเหรียญดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 
2025 ด้วยอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปีที่ 24.3% โดยภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี
สูงที่สุดอยู่ที่ 24.7% ในช่วง 2017 ถึง 2025 (Grand, 2017 อ้างอิงใน สุนิสา ศรเเก้ว 2561, น. 7-8) 
ซึ่งแนวโน้มที่ส าคัญท่ีส่งผลให้การใช้เทคโนโลยีแชทบอทเติบโตอย่างต่อเนื่องนี้ ได้แก่  
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  1. พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากในปัจจุบันผู้บริโภคนิยมใช้บริการ
ผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น โดยช่องทางออนไลน์นี้มีบทบาทในการให้ผู้บริโภคสามารถติดต่อสื่อสาร
กับแบรนด์ได้โดยตรง ซึ่งผู้บริโภคย่อมมีการสอบถามข้อมูลสินค้าและบริการก่อนการตัดสินใจซื้อ รวม
ไปถึงซื้อสินค้าและบริการผ่านเทคโนโลยีแชทบอท โดยจากการส ารวจพบว่าผู้บริโภค Millennial ใน
ประเทศสหรัฐอเมริกามีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าและบริการผ่านเทคโนโลยีแชทบอทถึง 67% 
(Emarketer, 2016 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 7) จึงท าให้เทคโนโลยีแชทบอทเป็น
เครื่องมือที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  
  2. แชทบอทเป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากมีการ
พัฒนาเทคโนโลยีนี้ ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมไปถึง
ลักษณะของการตอบสนองในรูปแบบใหม่ไม่ว่าจะเป็นเสียงหรือข้อความที่ผ่านกระบวนการแปลง
ภาษาที่ดี ท าให้ลูกค้าเข้าใจค าตอบและต่อยอดไปสู่การซื้อบริการด้านอ่ืนๆ เพ่ิมเติม โดยจากการ
ส ารวจพบว่า 80% ของธุรกิจที่ต้องสื่อสารกับลูกค้ามีแผนในการน าแชทบอทมาใช้ในอีก 3-5 ปี
ข้างหน้า นอกจากนี้ข้อมูลที่เกิดขึ้นจากเทคโนโลยีแชทบอทยังสามารถน ามาวิเคราะห์ในเชิงลึกและน า
ข้อมูลดังกล่าวไปเพิ่มมูลค่าได้ในอนาคต (Yang, 2017 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 7) 
  3. การขาดแคลนแรงงานในด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Call center) 
ปัจจุบันแรงงานส าหรับปฏิบัติหน้าที่นี้มีจ านวนน้อยลง ประกอบกับประสิทธิภาพในการท างานที่ไม่
สามารถให้บริการลูกค้าได้ตลอดเวลา ท าให้เทคโนโลยีแชทบอทเป็นอีกหนึ่งเครื่องมือที่จะช่วยเหลือให้
แรงงานในอาชีพนี้สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน รวมถึงรักษาประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าไว้
ได้  
 2.1.3 การพัฒนาเทคโนโลยีแชทบอทจากอดีตจนถึงปัจจุบัน  
 ค าว่าแชทบอทถูกแนะน าให้รู้จักครั้งแรกผ่านงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการทดสอบของ (Turing, 
1950 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 8)  (Turing test) โดยในงานวิจัยนี้ได้กล่าวถึงการ
ทดสอบความสามารถของ AI ว่ามีความสามารถใกล้เคียงกับความสามารถของมนุษย์แล้วหรือไม่ โดย
เป็นแนวคิดที่ให้ผู้ทดสอบคุยกับมนุษย์และปัญญาประดิษฐ์ ไม่ว่าจะเป็นผ่านทางการพูดหรือการพิมพ์ 
แล้วตัดสินว่าบทสนทนาที่ได้สื่อสารอยู่นั้นเป็นบทสนทนาของมนุษย์หรือปัญญาประดิษฐ์ ถ้าไม่
สามารถแยกแยะได้ ถือว่าปัญญาประดิษฐ์นั้นผ่านการทดสอบของ Turing (Turing test) กล่าวคือ มี
ความสามารถที่จะเลียนแบบมนุษย์ได้ 
 2.1.4 แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทย 
 ในประเทศไทยมีจ านวนแพลตฟอร์มออนไลน์หลายรูปแบบ เช่น เปิดแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
เกี่ยวกับสังคม แพลตฟอร์มออนไลน์ที่เกี่ยวกับการใช้บริการและแพลตฟอร์มออนไลน์ที่เกี่ยวกับการ
สั่งซื้อของ เป็นต้น ปัญญาประดิษฐ์ในแพลตฟอร์มออนไลน์จะช่วยเพ่ิมความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการใน
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การติดต่อระหว่างเจ้าของกิจการและลูกค้า เช่น ในด้านของการขายสินค้าและการจองสินค้า การซื้อ
ตั๋ว เครื่องบินหรือในเครือข่ายโทรศัพท์ในด้านของการช าระค่าบริการต่างๆ จ าเป็นต้องใช้
ปัญญาประดิษฐ์เพ่ืออ านวยความสะดวกเป็นอย่างมากให้แก่ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการในการน าเข้า
ปัญญาประดิษฐ์ของบริษัทต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในด้านความสะดวกสบาย ใน
การใช้งานหรือการใช้บริการต่าง ๆ เนื่องจากในปัจจุบันโทรศัพท์เพียงเครื่องเดียวสามารถท าธุรกรรม
ได้มากมายบนแพลตฟอร์มออนไลน์เป็นปัจจัยส าคัญในการดึงดูดลูกค้าและการแข่งขันระหว่างธุรกิจ 
(Jon Walker, 2018 อ้างอิงใน ณิชารีย์ กิจติศุณศิริ 2562, น. 828-829) แชทบอทใช้ปัญญาประดิษฐ์ 
(AI) และการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้สามารถโต้ตอบกับบริการของเว็บหรือ
แอปผ่านข้อความ กราฟิก หรือเสียงพูด แชทบอทสามารถเข้าใจภาษาธรรมชาติของมนุษย์ จ าลองการ
สนทนาของมนุษย์และท างานในรูปแบบอัตโนมัติได้ แชทบอทมีการน าไปใช้ในหลากหลายช่องทาง 
เช่น แอปพลิเคชันการส่งข้อความ แอปพลิเคชันส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่ เว็บไซต์ โทรศัพท์ และแอป
พลิเคชันที่เปิดใช้งานการสื่อสารทางเสียง แชทบอทมีความสามารถในการพัฒนาให้จัดการกับค าสั่งที่
ใช้ค าไม่กี่ค า หรือท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยดิจิทัลและตัวแทนโต้ตอบอัตโนมัติที่ซับซ้อนได้ แชทบอทใช้เพ่ือ
ช่วยให้มนุษย์สามารถโต้ตอบกับเทคโนโลยีและท าให้การท างานเป็นแบบอัตโนมัติ การปรับปรุงต่างๆ 
ของแมชชีนเลิร์นนิ่ง วิทยาศาสตร์ข้อมูลและการประมวลผลภาษาธรรมชาติ  หลายบริษัทมีแชทบอท
ท าหน้าที่เป็นตัวแทนเสมือนที่สามารถจัดการปัญหาด้านการบริการลูกค้าและช่วยสนับสนุนพนักงาน
ได้ โดยทั่วไปการปรับปรุงการบริการลูกค้าร่วมกับการลดต้นทุนในการบริการจะท าให้บริษัทที่ใช้แช
ทบอทในการบริการลูกค้าได้รับผลตอบแทนการลงทุน (ROI) สูง การใช้แชทบอทยังช่วย ให้บริษัท
ต่างๆ เพ่ิมอัตราการขายได้เร็วขึ้น และสร้างลูกค้าเป้าหมายได้มากขึ้นและเพ่ิมความภักดีของลูกค้า 
บริษัทต่างๆ ใช้แชทบอทเพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ที่เป็นแบบส่วนตัวเพ่ือท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ
มากขึ้นและมีส่วนร่วมมากขึ้น ลูกค้ายังได้รับประโยชน์จากการใช้แชทบอทด้วยเช่นกัน แชทบอทจะ
ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงความช่วยเหลือหรือการบริการได้ตามความต้องการโดยไม่มีข้อจ ากัด เมื่อ
ลูกค้าโต้ตอบกับแชทบอทและสามารถรับค าตอบของค าถามได้ตลอดเวลา ลูกค้ายังมีแนวโน้มที่จะ
ได้รับประสบการณ์การซื้อที่ง่ายขึ้นและมีความสัมพันธ์ที่เป็นส่วนตัวมากข้ึนกับแบรนด์ที่พวกเขาติดต่อ
ด้วย ทั้งนี้แชทบอทในบริษัทยังเป็นประโยชน์ต่อพนักงานในองค์กร แชทบอทสามารถใช้เพ่ือท างาน
ง่ายๆ ให้เป็นแบบอัตโนมัติ ซึ่งช่วยให้พนักงานมีเวลามากขึ้น นอกจากนี้แชทบอทยังสามารถใช้ภายใน
องค์กรเพ่ือช่วยให้พนักงานปฏิบัติตามนโยบายและขั้นตอนของบริษัท รวมถึงข้อมูลด้านทรัพยากร
บุคคล ระบบภายในและคู่มืออ่ืนๆ  เพ่ือการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ แชทบอทต้องสามารถแปล
ค าพูดและภาษาของมนุษย์ให้เป็นสิ่งที่คอมพิวเตอร์เข้าใจได้ กระบวนการท าความเข้าใจ วิเคราะห์และ
ตอบสนองต่อค าพูดของมนุษย์เป็นงานที่ซับซ้อน ซึ่งเราเรียกว่าการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Shawar & Atwell, 2007) 
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 2.1.5 ประเภทของเทคโนโลยีแชทบอท 
 เทคโนโลยีแชทบอทสามารถแบ่งได้หลากหลาย ทั้งตามระดับของและกระบวนการได้มา โดย
สามารถแบ่งได้ 4 ประเภท ดังนี้ (Nimavat and Champaneria, 2017 อ้างอิงใน ปทิตตา หวาย
สันเทียะ 2560, น. 9) 
 ประเภทท่ี 1 การแบ่งตามประเภทของความรู้ (Knowledge domain)  
 การแบ่งประเภทเทคโนโลยีแชทบอทตามประเภทของความรู้ที่เข้าถึงได้ สามารถแบ่งได้อีก 2 
รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ ระบบเปิด (Open domain) หมายถึง แชทบอทที่สามารถโต้ตอบและสื่อสาร
ในเรื่องทั่วไปได้อย่างเหมาะสม และระบบปิด (Closed domain) หมายถึง แชทบอทที่เน้นโต้ตอบ
และสื่อสารเฉพาะเรื่องที่ก าหนดไว้เท่านั้น เช่น แชทบอทการรับจองร้านอาหาร  Chatbot online  
ของกรมสุขภาพจิต ที่ให้ข้อมูลความรู้ ความเข้าใจ การใช้ยารักษาโรคทางจิตเวชตลอด 24 ชั่วโมง เป็น
ต้น 
 ประเภทท่ี 2 การแบ่งตามประเภทของการให้บริการ (Service Provided)  

 การแบ่งเทคโนโลยีแชทบอทตามประเภทของการให้บริการนี้ขึ้นอยู่กับระยะห่างระหว่าง
บุคคล (Proxemics) ซึ่งสามารถบ่งบอกถึงความสัมพันธ์ระหว่างคู่สนทนาได้ โดยแชทบอทในประเภท
นี้แบ่งออกเป็นอีก 3 รูปแบบด้วยกันได้แก่ ระหว่างบุคคล (Interpersonal) หมายถึง แชทบอทที่ใช้
ส าหรับสื่อสารระหว่างบุคคลในลักษณะพูดคุย การให้ข้อมูลอย่างเป็นทางการในประเด็นนั้น ๆ เช่น 
แชทบอทที่ให้บริการการจองตั๋วเครื่องบิน เป็นต้น ภายในตัวบุคคล (Intrapersonal) หมายถึง แช
ทบอทที่ใช้ส าหรับสื่อสารในลักษณะอย่างไม่เป็นทางการที่เกี่ยวข้องกับเรื่องทั่วไป โดยผู้ใช้บริการจะ
รู้สึกเหมือนมีผู้ช่วยในการจัดการการด าเนินชีวิตให้มีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน เช่น แชทบอท
ส าหรับใช้การจัดการตารางการประชุมส่วนตัว เป็นต้น และระหว่างระบบ (Inter-agent) หมายถึง แช
ทบอทที่สื่อสารโต้ตอบระหว่างระบบกับระบบ เพ่ือท าให้กิจกรรมที่ท าอยู่เสร็จสมบูรณ์มากท่ีสุด เช่น 
การสื่อสารระหว่าง Alexa และ Cortana ที่ช่วยให้การใช้ชีวิตประจ าวันในบ้าน และการท างานเกิด
ความสะดวกสบายมากที่สุด  เช่น Wongnai chatbots เป็นแชทบอทที่พัฒนาขึ้นมาในรูปแบบ Rule-
based chatbots ใช้งานได้ผ่านแอปพลิเคชัน Line ซึ  ่งผู้ใช้สามารถค้นหาร้านอาหารในบริเวณ
ใกล้เคียง ค้นหาร้านอาหารตามประเภทหรือเมนูหรือแม้แต่การค้นหาร้านอาหารเด็ดในย่านต่างๆได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว   หรือ แชทบอทส าหรับการขายสินค้า/บริการ หรือเรียกว่าการค้าขายผ่านการ 
พูดคุย (Conversatioinal Commerce)  เช่น eBay Shopbot แชทบอทในแอปพลิเคชัน 
Facebook Messager ที่ท าหน้าที่เหมือนผู้ช่วยส  ่วนตัว ของผู้ใช้ในการเลือกซื้อสินค้าต่างๆเพียงแค่
ผู้ใช้พิมพ์ประเภทสินค้าที่สนใจ แล้วแชทบอทตัวนี้ก็จะ ถามข้อมูลเพ่ิมเติม เช่น มีความสนใจสินค้า
แบบไหนเป็นพิเศษ และช่วงระดับราคาที่ต้องการ หลังจาก นั้นแชทบอทก็จะรวบรวมข้อมูลเพื่อ
น าเสนอสินค้าแก่ผู้ใช้ให้ได้เลือกต่อไป 
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 ประเภทท่ี 3 การแบ่งตามวัตถุประสงค์ (Goal) 
 การแบ่งเทคโนโลยีแชทบอทตามวัตถุประสงค์นี้จะขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ในการน าแชทบอท
ไปใช้ ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ การให้ข้อมูล (Informative) หมายถึง แชทบอทที่ให้
ข้อมูลกับผู้ใช้บริการ โดยข้อมูลที่ให้บริการมาจากข้อมูลที่มีฐานข้อมูลอยู่แล้ว โดยส่วนใหญ่จะปรากฏ
อยู่ที่หน้ารายการค าถามที่ถูกถามบ่อย (FAQ) หรือฐานข้อมูลของคลังสินค้า เป็นต้น การสื่อสารทั่วไป 
(Chat based/ Conversational) หมายถึง แชทบอทที่สื่อสารกับบุคคลทั่วไป โดยมีวัตถุประสงค์หลัก
ในการตอบค าถามที่ผู้ใช้บริการป้อนให้มักจะเป็นส่วนเสริมส าหรับอุปกรณ์หรือแพลตฟอร์มต่างๆ เป็น
ต้น และการใช้ส าหรับงานต่างๆ (Task based) หมายถึง แชทบอทที่ใช้ส าหรับงานๆ หนึ่งเท่านั้น เช่น 
การจองโรงแรมหรือการจองตั๋วเครื่องบิน เป็นต้น โดยแชทบอทนี้จะมีความสามารถในการตอบค าถาม
ส าหรับข้อมูลที่ซับซ้อน  เช่น ABC News chatbots เป็นแชทบอทของส านักข่าว ABC ในประเทศ
ออสเตเลียใช้งานได้ผ่านแอปพลิเคชัน Facebook Messager ซึ่งจะแสดงผลในลักษณะปุ่มส าหรับให้
ผู้ใช้เลือกตอบว่าต้องการทราบข้อมูล ข่าวประเภทไหน หลังจากนั้นทางแชทบอทก็จะด าเนินการส่ง
ข่าวอัพเดทรายวันมาให้ผู้ใช้โดยอัตโนมัติ 
 ประเภทท่ี 4 การแบ่งประเภทตามการประมวลผลข้อมูลที่ป้อน (Input processing and 
Response generation method) 
 การแบ่งประเภทตามการประมวลผลข้อมูลที่ป้อนนี้แบ่งออกได้ 3 รูปแบบด้วยกัน ได้แก่ การ
ประมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ (Rule-based bot) หมายถึง การก าหนดกฎ
หรือข้อก าหนดในการให้ระบบสามารถโต้ตอบได้ตามที่ตั้งไว้ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะตายตัวไม่ค่อย
เปลี่ยนแปลง การประมวลผลข้อมูลโดยใช้ Machine learning ซึ่งไม่จ าเป็นต้องก าหนดกฎส าหรับ
ประมวลผลข้อมูล ซึ่งระบบจะสร้างรูปแบบขึ้นมาส าหรับการตอบค าถามดังกล่าวเองและจะถูก
ปรับเปลี่ยนให้ดีขึ้น จากข้อมูลหรือค าถามที่ถูกป้อนเข้ามา ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะมีลักษณะไม่ตายตั ว 
เนื่องจากสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบได้ตลอดและการประมวลผลในรูปแบบผสม (Hybrid) โดย
ผสมผสานระหว่างประมวลผลข้อมูลตามรูปแบบที่ก าหนด (Rule-based) และการใช้ Machine 
learning ในการสื่อสารและโต้ตอบ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จะขึ้นอยู่กับการก าหนดกฎหรือรูปแบบที่สร้างได้
จาก Machine learning  เช่น SET bot แชทบอทที่อยู่ภายใต้การควบคุมของตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย ท างานใน ลักษณะ Rule-based ผ่านแอปพลิเคชัน Facebook Messager   หรือ SCB 
Connect เป็นแชทบอทที่พัฒนาขึ้นมาในรูปแบบ Rule-based chatbots ใช้งานได้ผ่านแอปพลิเคชัน 
Line ที่ให้ผู้ใช้สามารถผูกบัญชีเข้ากับแชทบอทตัวนี้และ สามารถทราบถึงรายละเอียดการท าธุรกรรม
ที่เกิดขึ้นและยอดเงินคงเหลือได้โดยทันทีรวมถึงผู้ใช้ สามารถขอทราบรายละเอียดโปรโมชั่น บริการ
พิเศษ จัดการข้อมูลส่วนตัว และขอความช่วยเหลือใน ด้านต่างๆได้เช่น อายัตบัตร บัญชีเช็ค โดยไม่
ต้องโทรศัพท์ไปที่ศูนย์บริการและรอสายอีกต่อไป 
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 จากประเภทของเทคโนโลยีแชทบอทที่ถูกแบ่งตามเกณฑ์ต่างๆ ท าให้ทราบได้ว่าเทคโนโลยีแช
ทบอทอาจจะประกอบไปด้วยหลายประเภท ยกตัวอย่างเช่น ประเภทแบบให้ความรู้และการ
ประมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ อย่างไรก็ดี การน าเทคโนโลยีแชทบอทไปเพ่ือ
ประยุกต์ใช้ ต้องเข้าใจและเลือกประเภทให้ตรงกับความต้องการใช้งานและเหมาะสมที่สุด ทั้งนี้ 
เพ่ือให้การใช้เทคโนโลยีเกิดประสิทธิภาพทั้งในแง่ของกระบวนการท างาน รวมไปถึงสามารถอ านวย
ความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการหรือผู้ที่น าแชทบอทไปใช้อีกด้วย  ส าหรับเทคโนโลยีแชทบอทที่ภาค
ธุรกิจน ามาใช้ในประเภทต่าง ๆ นั้น เป็นเทคโนโลยีที่มีการน า AI มาเชื่อมต่อเข้าไปยังช่องทาง Chat ที่
ผู้ใช้งานต้องการ เช่น LINE Facebook Messenger Instagram  หรือ Live Chat บน Website และ 
Youtube รวมไปถึงการใช้งานบน Mobile Application โปรแกรมท่ีภาคธุรกิจต่างๆ พัฒนาขึ้นมาเอง 
เช่น Shopee, Lazada  ซึ่งสามารถแบ่งประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
ได้ดังนี ้
 1) เครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter 

2) แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ 
3) แพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar 
4) ด้านตลาดสินค้า Shopee Lazada หรือแอพพลิเคชั่นซื้อขายออนไลน-อ่ืนๆ 
5) แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ Instagram 
6) แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว 

ร้านอาหารหรือโรงแรม 
 2.1.6 องค์ประกอบของเทคโนโลยีแชทบอท 
 การใช้เทคโนโลยีแชทบอทในวัตถุประสงค์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการให้ข้อมูล การสื่อสารโต้ตอบ
หรือส าหรับงานที่เฉพาะเจาะจงนั้น จะต้องเกิดจากการท างานร่วมกันของหลายองค์ประกอบจนเกิด
เป็นเทคโนโลยีแชทบอทตั้งแต่แหล่งข้อมูลของแชทบอท การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล รวมไป
ถึงการแสดงผลให้กับผู้ใช้บริการที่จะได้รับองค์ประกอบของเทคโนโลยีแชทบอท เริ่มจากแหล่งของ
ข้อมูลหรือฐานข้อมูล (Source of information) ทั้งข้อมูลที่มีโครงสร้างชัดเจน (Structured data) 
ที่มีการจัดเรียงไว้เป็นตาราง เช่น ข้อมูลจากระบบ MIS ข้อมูลจากการส ารวจ เป็นต้น และข้อมูลที่มี
โครงสร้างไม่ชัดเจน (Unstructured data) ที่ไม่ได้มีการเก็บไว้อย่างเป็นระบบ เช่น ข้อมูลการโต้ตอบ
ปฏิสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network) ไฟล์จ าพวกมีเดีย เป็นต้น โดยข้อมูล
เหล่านี้สามารถมาจากทั้งในองค์กรและนอกองค์กรตามล าดับ ข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่างๆ จะถูกส่ง
และประมวลผลมายังแพลตฟอร์มส าหรับข้อมูล ซึ่งเป็นพ้ืนที่ส าหรับเก็บข้อมูลส่วนกลางจากทุก
แหล่งข้อมูลทุกรูปแบบ ซึ่งข้อมูลจะสามารถอยู่ในรูปแบบใดก็ได้โดยไม่จ าเป็นที่จะต้องแปลงข้อมูล
ก่อนการเก็บ ถัดมาเป็นในส่วนของแชทบอทที่มีเทคโนโลยี AI ส าหรับการประมวลผลข้อมูลเชิงลึก 
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คัดเลือกข้อมูลเพ่ือน ามาใช้ในการส่งให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม โดยสามารถใช้ได้ในทุกๆ 
ระดับ เช่น ระดับเว็บไซต์หรือระดับแอพพลิเคชั่น รวมถึงระดับฐานข้อมูลและในล าดับสุดท้ายของ
องค์ประกอบเทคโนโลยีแชทบอท คือ ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้ (User interface) จากข้อมูลเชิงลึกที่
ถูกประมวลด้วย AI ในล าดับที่แล้วนั้น ข้อมูลจะถูกส่งต่อผ่านตัวกลางที่เชื่อมต่อระหว่าง Chatbot 
platform กับ User interface ส่วนใหญ่จะเชื่อมต่อผ่าน API หรือ Application Programming 
Interface ซึ่งคือ ช่องทางการเชื่อมต่อระหว่างโปรแกรมประยุกต์เข้าด้วยกัน หรือเป็นการเชื่อมต่อเข้า
กับระบบปฏิบัติการ โดยข้อมูลที่ส่งผ่าน API นั้น จะถูกน าเสนอในส่วนต่อประสานกับผู้ใช้ ซึ่งผู้ใช้
สามารถใช้บริการแชทบอทในรูปแบบต่างๆ ผ่าน Mobile banking และ Internet banking รวมถึง
เป็นในลักษณะของเสียงผ่านโทรศัพท์ (Belgavi, 2017 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 
12-13) 
 2.1.7 ผู้ประกอบการที่พัฒนาและให้บริการเทคโนโลยีแชทบอท 
 จากการศึกษาของ (Baron, 2018 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560, น. 14-15) 
เทคโนโลยีแชทบอท มีระบบนิเวศทางเทคโนโลยี (Ecosystem) ซึ่งหมายรวมถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ หรือ
แพลตฟอร์มอ่ืนๆ ที่สามารถท าให้เทคโนโลยีแชทบอทสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยใน 
Ecosystem จะประกอบไปด้วย 3 ส่วน 
 1. แพลตฟอร์มแบบเปิดส าหรับสร้างเทคโนโลยีแชทบอท เป็นที่รองรับการเขียนโปรแกรม
ส าหรับผู้ที่มีความต้องการพัฒนาแชทบอทเพ่ือวัตถุประสงค์ๆ หนึ่ง โดยผู้ประกอบการส่วนใหญ่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือสามารถเข้ามาเขียนโปรแกรมใช้พ้ืนที่บนแพลตฟอร์มในการวิเคราะห์และสร้าง
ข้อมูลที่ส าคัญส าหรับการโต้ตอบและสื่อสารกับผู้ใช้บริการแชทบอท ซึ่งผู้ประกอบการในส่วนนี้ต้องมี
ความยืดหยุ่นให้ลูกค้าสามารถเข้ามาพัฒนาเทคโนโลยีได้ต้องมีการประมวลผลข้อมูลที่ต้องการ
น าเสนอได้อย่างรวดเร็ว 
 2. ผู้ให้บริการด้าน Natural Language Processing เป็นการให้บริการโปรแกรมส าหรับ
แปลงภาษาข้อมูล ที่มาจากฐานข้อมูลส่งผ่านไปยังการประมวลผลและไปยังผู้ใช้บริการแชทบอทเพ่ือ
สามารถที่จะเข้าใจในสิ่งที่ตนเองต้องการได้ ซึ่งผู้ให้บริการส่วนนี้จะต้องมีความสามารถในการรองรับ
ภาษาได้หลากหลายภาษา ต้องมีความเสถียรของภาษาแต่ละภาษา รวมไปถึงการปรับให้ค าศัพท์หรือ
ส านวนของภาษานั้นๆ เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
 3. ผู้ให้บริการด้านการวิเคราะห์ข้อมูลจากการใช้ในเทคโนโลยีแชทบอท (BOT Analytics) 
เป็นผู้วิเคราะห์ และประมวลผลข้อมูลที่ได้จากแชทบอทและติดตามการท างานของเทคโนโลยีแช
ทบอท เพ่ือน ามาพัฒนาในอนาคต ให้มีประสิทธิภาพและตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว รวมไปถึงตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้ประกอบการส่วนนี้ต้องมีความสามารถในการประมวลผลที่รวดเร็ว 
ความยืดหยุ่นในการวิเคราะห์ข้อมูล รวมไปถึงการพัฒนาระบบวิเคราะห์ข้อมูลอย่างต่อเนื่อง  
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 จากการระบุ Ecosystem ของเทคโนโลยีแชทบอท รวมถึงตัวอย่างผู้ประกอบการของแต่ละ
ส่วนพบว่าจะมีผู้ประกอบการรายใหญ่ที่ให้บริการแบบครบวงจรทั้ง 3 ส่วน เช่น IBM และ Microsoft 
เป็นต้น อย่างไรก็ดี ยังมีผู้ประกอบการรายย่อยที่ให้บริการเฉพาะส่วน โดยเฉพาะผู้ให้บริการด้านการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากการใช้เทคโนโลยีแชทบอท (BOT Analytics) เช่น IBM และ Microsoft ที่พัฒนา
และให้บริการในทุกส่วนของ Ecosystem 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความ
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้รับริการจะ
เกิดความความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่
ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
(สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550 อ้างอิงใน ปทิตตา หวายสันเทีย 2560, น.6) การบริการที่ดีมีคุณภาพ คือ 
การบริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจสูงสุด ดังนั้น       ผู้
ให้บริการต้องเป็นผู้ที่มีความพร้อมที่จะให้บริการเพราะจะส่งผลถึงคุณภาพของการให้บริการที่ดีด้วย 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากความ
น่าเชื่อถือ ความสะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุ้มค่าด้านราคาคุณภาพและปริมาณของสินค้าและ
บริการ ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้เปรียบเทียบกับการรับรู้ที่แท้จริงกับ
ความคาดหวังจากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการและคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Kotler, 2003) การบริการที่สามารถตอบสนองในด้านความต้องการความคาดหวังของผู้รับบริการท า
ให้เกิดความพึงพอใจ รวมถึงการประเมินคุณภาพการบริการจากการกระท าหลังจากได้รับบริการผ่าน
ไปแล้ว และ Delone and Mclean (2003) กล่าวว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ การ
ส่งมอบบริการโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศรวมถึงเว็บไซต์ศูนย์ให้บริการข้อมูลและอุปกรณ์มือถือ  โดย
ผู้ให้บริการระบบและผู้ใช้งานสามารถใช้ข้อมูลที่มีประโยชน์ร่วมกันผ่านทางอินเทอร์เน็ตจนเกิดความ
พึงพอใจ รวมถึงเกิดความจงรักภักดีต่อการให้บริการ ความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู้ใช้งานคาดหวัง
และรับรู้ต่อการให้บริการระบบนั้นจะท าให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการระบบอีกครั้ง  
 การวัดคุณภาพการบริการได้พัฒนาเครื่องมือ Servqual ซึ่งเชื่อว่าเป็นหนึ่งในเหตุการณ์
ส าคัญในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างแม่นย า ความส าคัญของวิธีการนี้คือ รายการมาตราส่วน 
SERVQUAL ได้รับการแก้ไขเพ่ือแสดงการออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ความ
ไว้วางใจ และการปรับเปลี่ยนในแบบของคุณตามมิติคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Lee & Lin, 
2005) ได้แก่ 
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        1. การออกแบบดีไซน์ หมายถึง ความสามารถของให้บริการที่จะออกแบบการบริการที่
ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าหรือค้นหาข้อมูลได้ง่าย การออกแบบดีไซน์จะสร้างประสบการณ์ในการใช้
งานของผู้บริโภครวมถึงสามารถน าทางเข้าสู่ในเว็บไซต์ การค้นหาข้อมูลการประมวลผลตามค าสั่งส่วน
บุคคล การบริการที่เหมาะสมก่อให้เกิดการดึงดูดลูกค้าให้สนใจและสามารถใช้งานอย่างสม่ าเสมอ 

2. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการบริการอย่างถูกต้องและ
สม่ าเสมอ รวมถึงความถี่ในการอัพเดตข้อมูลบนเว็บไซต์ ตอบสนองรวดเร็วเพ่ือสอบถามข้อมูลและ
ความถูกต้องของการสั่งซื้อออนไลน์หรือการเรียกเก็บเงิน อย่างไรก็ดี ความน่าเชื่อถือส่วนใหญ่ใน
ปัจจุบันเกิดจากผลตอบรับของผู้ใช้จ านวนมากที่มีต่อการบริการ ความน่าเชื่อถือสามารถสร้างขึ้ นได้
เก็บรักษาความลับของข้อมูลอย่างจริงจัง เพราะการให้ข้อมูลส่วนตัวอาจส่งผลกระทบต่อกระบวนการ
เก็บรักษาความลับทั้งหมด 

3. ความเชื่อมั่น หมายถึง ความสามารถในการให้บริการที่เหมาะสมเพ่ือให้ผู้รับบริการ
บรรลุวัตถุประสงค์ ผู้ให้บริการต้องมีศักยภาพที่บ่งบอกถึงการบริ การที่ดีและไม่เคยเอาเปรียบ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งก่อให้เกิดความเชื่อม่ันของผู้ใช้บริการ ความเชื่อมั่นในเทคโนโลยีเกิดจากความมีคุณภาพ
และความเสถียรภาพของตัวเทคโนโลยีเอง ซึ่งก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้งาน ความเชื่อมั่นของ
ผู้ใช้บริการสามารถประเมินค่าได้จากความเชื่อมั่นของลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละองค์กรมีโอกาสจะ
ได้รับความเชื่อมั่นจากลูกค้าแตกต่างกันจะเกิดการประเมินได้เมื่อลูกค้าได้ใช้บริการเสร็จสินแล้ว การ
บริการนั้นจะเปรียบกับข้อตกลงก่อนใช้บริการที่ผู้ให้บริการก าหนดไว้ก่อนการให้บริการ 

4. การตอบสนอง หมายถึง การตอบสนองแสดงให้เห็นว่าร้านค้าออนไลน์ให้บริการที่
ส าคัญแก่ลูกค้าบ่อยเพียงใด เช่น การสอบถามข้อมูลของลูกค้า การดึงข้อมูลมาประมวลผล ความเร็ว
ในการน าทาง การแก้ปัญหา การแจ้งเวลาที่ให้บริการ ความพร้อมและความเต็มใจที่ จะให้บริการ โดย
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงที รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไป
อย่างทั่วถึงและด าเนินการตามค าขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว  

5. การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ หมายถึง ความสนใจส่วนบุคคลที่มีต่อร้านค้าออนไลน์ 
ความสามารถในการปรับให้เข้ากับความต้องการของลูกค้าและให้ค าตอบที่มีความรู้ในแต่ละค าถาม
และให้ลูกค้าได้มีส่วนแสดงความคิดเห็นหรือถามค าถาม การพัฒนาแพลตฟอร์มให้ทันสมัยและใช้ได้
ในทุกอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์จะสามารถดึงดูดลูกค้าให้สนใจเพ่ิมมากขึ้นและจะช่วยเพ่ิมความคิดและ
ทัศนคติเชิงบวกต่อการบริการเหล่านี้  

ส าหรับการวัดคุณภาพการบริการของเทคโนโลยีแชทบอท มีดังนี้ (วิสิฏฐา ชนุ สทิธ์ และ
รังสรรค์เกยีรต์ ภิานนท์, 2563) 
 1. การออกแบบดีไซน์ หมายถึง ออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
สามารถท าให้ผู้ใช้บริการเข้าหรือค้นหาข้อมูลได้ง่าย มีวิธีการใช้งานที่ง่ายและไม่ซับซ้อนและการ
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ก าหนดฟังก์ชันที่เหมาะสมให้แก่ลูกค้า เช่น การออกแบบปุ่ม Quick Reply ต่าง ๆ อาทิ ปุ่ม “สินค้า
และบริการ” ให้กับลูกค้า เพ่ือเป็นการน าเข้าสู่การแนะน าเมนูสินค้าและบริการทั้งหมด ปุ่ม 
“โปรโมชั่น” เพ่ือให้ลูกค้ารับรู้เกี่ยวกับโปรโมชั่นของร้านค้า ปุ่ม “ติดต่อเจ้าหน้าที่” เพ่ือให้ลูกค้า ได้
ติดต่อสอบถามข้อสงสัยเพิ่มเติม รวมถึง 

2. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความน่าเชื่อของโปรแกรมหรือแพลตฟอร์มแชทบอทที่เป็นที่รู้จัก 
มีการด าเนินการในการบริการอย่างถูกต้องตามกฎหมาย และมีการให้ข้อมูลที่ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้รวมถึงการเก็บรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า  

3. ความเชื่อมั่น หมายถึง การตอบค าถามตรงประเด็นและถูกต้องของแชทบอท โดยใช้
ค าถามที่ลูกค้าสอบถามเข้ามาบ่อยที่สุด เป็นตัวช่วยในการน าเข้าข้อมูลให้  ได้ค าตอบที่ตรงประเด็น
ค าถามของลูกค้ามากขึ้น เป็นความสามารถของแชทบอทในการให้ค าตอบเกี่ยวกับแนวทางการแก้ไข
ปัญหาของลูกค้า หรือความสามารถของแชทบอทในการตอบค าถามเฉพาะทาง และรวมถึงการติดต่อ
ได้ตลอดเวลาหรือ 24 ชั่วโมง โปรแกรมหรือแพลตฟอร์มแชทบอท ท างานผ่านระบบอินเตอร์เน็ตซึ่ง
โปรแกรมหรือแพลตฟอร์มแชทบอท ท างานผ่านระบบอินเตอร์เน็ตซึ่งสามารถให้บริการได้ตลอด 24 
ชม. โดยมีเงื่อนไขอยู่ที่มีการป้อนหรือน าข้าข้อมูลและคีย์เวิร์ดที่เพียงพอ ต่อการตอบข้อสงสัยของ
ลูกค้าจนเกิดความพอใจได้  โดยเน้นไปที่ค าถามที่ลูกค้าสอบถาม เข้ามาบ่อย มีความเสถียรภาพในการ
ใช้งานทุก ๆ ครั้ง  

4. การตอบสนอง หมายถึง การตอบค าถามอย่างรวดเร็วของระบบแชทบอท ซึ่งจะขึ้นอยู่กับ 
2ส่วน คือ 1) การป้อนหรือการน าเข้าข้อมูล รวมถึงการเรียนรู้ของระบบ  (Machine Learning) 
เกี่ยวกับคีย์เวิร์ดที่ลูกค้าสอบถามเข้ามา และ 2) การสร้าง Conversational Journey หรือการสร้าง
การ เดินทางในการสนทนาของลูกค้า ซึ่งธุรกิจใดก็ตามที่ใช้แชทออนไลน์พร้อมกับแชทบอท จะแก้ไข
ปัญหาได้เร็วกว่าการไม่ได้ใช้แชทบอท เป็นวิธีที่ง่ายที่สุดในการแก้ปัญหาหรือบรรเทาความร้อนใจของ
ลูกค้า เมื่อลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะได้รับการตอบค าถามในทันที 

5. การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ การจัดท าแชทบอท ให้ผสมผสานได้ดีกับแชทออนไลน์โดยมี
การตอบค าถามได้ครบทุกความต้องการของลูกค้าเป็นสิ่งส าคัญและท้าทายการบริการของธุรกิจเป็น
อย่างมาก ซึ่งผู้ประกอบการที่ได้น าเทคโนโลยีนี้มาใช้งานยังต้องพัฒนาปรับเปลี่ยนรูปแบบต่อไปเพ่ือ
ตอบสนองลูกค้าแบบทันที  
 จากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ นั้น เกิดจากการ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการเปรียบเทียบความคาดหวังของตนเองกับบริการที่ได้รับรู้จริง ดังนั้นผู้ให้บริการ
จึงต้องให้ความส าคัญต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของโปรแกรมแชทบอท ที่
พิจารณาหรือและท าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้
อย่างชัดเจน ซึ่งผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องมีโปรแกรมหรือแพลตฟอร์มแชทบอทที่มีมาตรฐาน มีความ
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เสถียร  มีรูปแบบที่ใช้งายง่าย มีความเหมาะสมและถูกต้องกับข้อมูลที่เสนอออกไปให้ผู้รับบริการรับรู้
ได้อย่างรวดเร็ว โดยในการศึกษาครั้งนี้ ใช้วิธีการประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
SERVQUAL  5 มิติ ได้แก่ การออกแบบดีไซน์ ความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น การตอบสนอง การ
ปรับเปลี่ยนในรูปแบบ ในการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
 ความไว้วางใจได้กลายเป็นปัจจัยที่มี ความส าคัญไม่น้อยไปกว่าการบริหารงาน บุคคล องค์กร
ที่มีระดับของความไม่ไว้วางใจกันสูงมักก่อให้เกิดผลเสียต่อความสามารถทางการแข่งขัน ซึ่งในทาง
ตรงกันข้ามองค์กรที่ มีพ้ืนฐานวัฒนธรรมที่มีความไว้วางใจกันสูงจะมีศักยภาพและความสามารถใน
การบรรลุถึงวัตถุประสงค์ขององค์กรได้อย่างดีซึ่ง (Rotter, 1971 อ้างอิงใน อธิป จันทร์สุรีย์ 2563, 
น.3) ได้ให้ความหมายของความไว้วางใจว่า เป็นความคาดหวังของบุคคลหรือกลุ่ม บุคคล ต่อค าพูด 
ค าสัญญา ทั้งที่เป็นภาษาพูดหรือภาษาเขียน ของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน ว่าเชื่อถือได้ ทั้งนี้     
(Marshall, 2000 อ้างอิงใน อธิป จันทร์สุรีย์ 2563, น.3) ได้ให้ความหมายว่า เป็นผลสะท้อนให้เกิด
ความเชื่อมั่น ความซื่อสัตย์ของบุคคลที่มีต่อ คุณลักษณะและความสามารถของบุคคลอ่ืน สอดคล้อง
กับ (Robbin, 2001 อ้างอิงใน อธิป จันทร์สุรีย์ 2563, น.3) ซึ่งได้ให้ความ หมายความไว้วางใจว่า 
ความไว้วางใจเป็น ความคาดหวังในทางบวกต่อบุคคลอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นค าพูด การกระท าหรือการ
ตัดสินใจที่จะกระท าตามสมควรแล้วแต่โอกาส ทั้งนี้ความ ไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่ท าให้
องค์การ ด ารงอยู่และประสบผลส าเร็จ 
 ความไว้วางใจสะท้อนให้เห็นความคาดหวังผลลัพธ์ทางบวก ความไว้วางใจแสดงถึงความเสี่ยง
บางประการต่อความคาดหวังของสิ่งที่ได้รับและความไว้วางใจแสดงถึงบางระดับของความไม่แน่นอน
ต่อผลลัพธ์ความไว้วางใจที่เป็นความเชื่อมั่นต่อเจตนาของเพ่ือนร่วมงานและผู้ บริหาร รวมทั้งความ
มั่นใจในความสามารถของเพ่ือนร่วมงานและผู้บริหารเช่นเดียวกัน (Robbins, 2000 อ้างอิงใน         
อุชุมพร แก้วขุนทด 2550, น.8)           
 จากการศึกษางานวิจัยของ (McAllister, 1995 อ้างอิงใน อธิป จันทร์สุรีย์ 2563, น. 3) ให้
ความหมายของความไว้วางใจว่า เป็นสิ่งที่บุคคลมีความม่ันใจและตั้งใจที่จะกระท าการที่อยู่บนพ้ืนฐาน
ของค าพูด การกระท าและการตัดสินใจของบุคคล (Whitney, 1996 อ้างอิงใน อุชุมพร แก้วขุนทด 
2550, น.8) ได้กล่าวถึงความไว้วางใจว่า ความเชื่อความมั่นใจในความซื่อสัตย์ ความน่าเชื่อถือ และ
ความยุติธรรมในบุคคล ความไว้วางใจเป็นผลสะท้อนที่เกิดจากความเชื่อมั่น ความซื่อสัตย์ของบุคลที่มี
ต่อลักษณะและความสามารถของบุคคลอ่ืน  



 21 

 เป็นความเต็มใจของบุคคลที่มีความมั่นคงต่อบุคคลอ่ืน โดยมีความเชื่อว่าบุคคลนั้นเป็นบุคคล
ที่มีความสามารถ มีความเปิดเผยและให้ความสนใจห่วงใยความไว้วางใจ (McKnight, 1996 อ้างอิงใน 
พรรณภา สธุัญญพฤทธิ์ 2561, น.13) ได้ศึกษาและพัฒนาเครื่องมือวัดความไว้วางใจที่เที่ยงตรงส าหรับ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 
 1. ความเชื่อในการไว้วางใจ (Trusting Belief) คือ การที่บุคคลแสดงความเชื่อมั่นในบุคคล
อ่ืนหรือสถานการณ์ใด ๆ ซึ่งจะต้องมีองค์ประกอบดังนี้ 
  1.1 ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการจัดการและประมวลผลที่
แม่นย าของเทคโนโลยีรวมไปถึงความระเอียดของข้อมูลที่ให้แก่ผู้ใช้บริการ เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพ
จะต้องมีความทันสมัยและชื่อเสียงเพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ได้ง่ายในปัจจุบัน 
  1.2 ความหวังดี หมายถึง ความรู้สึกที่อยากจะท าสิ่งที่ดีมีและคุณค่าให้กับผู้ที่
ไว้วางใจ พร้อมทั้งมีระบบรองรับเพื่อสนับสนุนและให้ความช่วยเหลือผู้เข้าใช้ รวมไปถึงการบริการด้วย
ความโปร่งใสและสามารถตรวจสอบการให้บริการของระบบได้ ความหวังดีของผู้ให้บริการจ าเป็นต้อง
รักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเพื่อก่อให้เกิดความไว้วางใจ 
  1.3 ความซื่อสัตย์ หมายถึง ความสม่ าเสมอในการปฏิบัติหน้าที่ การให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์แก่ผู้เข้าใช้บริการด้วยความจริงใจ ให้ข้อมูลอย่างตรงไปตรงมาและไม่มีการเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ใช้ 
 2.) เจตนาในการไว้วางใจ (Trusting Intention) คือ การที่บุคคลเกิดความเชื่อในการไว้วางใจ 
(Trusting Belief) ในบุคคลอ่ืนหรือสถานการณ์ใดๆ และยินดีที่ปฏิบัติตาม หากได้จะรับการแนะน า
จากบุคคลนั้นหรือตัดสินใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยใช้ข้อมูลจากสถานการณ์นั้นๆ 
 ส าหรับการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความไว้วางใจนั้น แชทบอทควรมีคุณสมบัติที่น่าเชื่อถือ อาทิเช่น ความสามารถของแชทบอทในการให้
ค าตอบเกี่ยวกับแนวทางการแก้ไขปัญหาของลูกค้า  ความสามารถของแชทบอทในการรับมือกับ
ค าถามท่ีไม่คาดคิดและสามารถควบคุมเหตุการณ์ดังกล่าวได้  การมีปฏิสัมพันธ์ที่เป็นธรรมชาติระหว่าง
แชทบอทกับลูกค้า  ความสามารถของแชทบอท ในการตอบค าถามเฉพาะทาง การสังเคราะห์ข้อความ
ได้อย่างถูกต้องของแชทบอท  การใช้ภาษาได้อย่างถูกต้องของแชทบอท เป็นต้น ซึ่งนอกจาก
ความสามารถในการตอบข้อสงสัยต่างๆ แล้ว แชทบอทยังมีความสามารถด้านอ่ืนที่หลากหลาย ขึ้นอยู่
กับจุดประสงค์การพัฒนา ไม่ว่าจะเป็นจองที่พัก สั่งอาหาร ตรวจสอบตารางบิน อัพเดทข่าวสาร  
รายวัน เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้ท าให้ผู้ใช้รู้สึกว่าได้รับการใส่ใจและมีความไว้วางใจต่อธุรกิจเพ่ิมมากขึ้น 
ตามไปด้วย (Brooke, 2017) 
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 จากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า เป็นความเต็มใจของบุคคลที่มีความมั่นคงต่อการใช้บริการ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความเชื่อว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี            
แชทบอทเป็นองค์ประกอบนั้นเป็นแชทบอทที่มีความสามารถ มีประสิทธิภาพในการท างาน มีการ
สังเคราะห์ข้อความและการใช้ภาษาได้อย่างถูกต้อง  สามารถให้ค าตอบเกี่ยวกับแนวทางการแก้ไข
ปัญหาของลูกค้า  อีกท้ังมีปฏิสัมพันธ์ที่เป็นธรรมชาติระหว่างแชทบอทกับลูกค้า   
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้บริการ    
 จากการศึกษางานวิจัยของ (Howard, 1994 อ้างอิงใน อรวรรณ นิยมมั่งมี 2562, น. 29)
กล่าวว่า ความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการ คือ สภาพทางจิตใจที่สะท้อนการวางแผนของผู้บริโภคที่
จะซื้อสินค้าใดๆ จ านวนเท่าไรในช่วงเวลาหนึ่ง (Mowen and Minor, 1998 อ้างอิงใน อรวรรณ นิยม
มั่งมี 2562, น. 29) ได้อธิบายว่าความตั้งใจซื้อและใช้บริการเป็นความตั้งใจของผู้บริโภคในการกระท า
ให้ ได้มา (Acquisition) การจัดการ (Disposition) และการใช้สินค้าหรือบริการ ในขณะที่  
(Fitzsimons and Morwitz, 1996 อ้างอิงใน อรวรรณ นิยมมั่งมี 2562, น.29) ได้ศึกษาเก่ียวกับความ
ตั้งใจในการซื้อและใช้บริการของผู้บริโภค โดยมีการตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจในการซื้อและใช้
บริการของผู้บริโภค พบว่าค าตอบของผู้บริโภคนั้น ขึ้นอยู่กับประสบการณ์การใช้สินค้าของผู้บริโภค
และทัศนคติที่มีต่อตราสินค้า เช่น เมื่อถูกตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการผู้บริโภค
ที่ใช้รถยนต์ตราสินค้าหนึ่งอยู่แล้วมักตอบค าถามว่าจะซื้อรถยนต์ตราสินค้าเดิมซึ่ง ผู้บริโภคจะมี
ทัศนคติที่ดีต่อสินค้านั้นหลังจากใช้สินค้าด้วย ในขณะที่ผู้บริโภคท่ีไม่เคยซื้อรถยนต์ ได้ตอบค าถามว่ามี
ความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการตราสินค้าที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่สูงที่สุดแทน แบบจ าลองของ
ความตั้งใจเป็นปัจจัยที่ท าให้เกิดการซื้อและมักมีการศึกษาความตั้งใจซื้อและใช้บริการเมื่อจะมีการ
ออกสินค้าใหม่ นอกจากนั้นยังมีปัจจัยที่ก าหนดความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจในการซื้อ และใช้
บริการ คือ ช่วงเวลา (Time Interval) โดยที่ความแข็งแกร่งของความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจกับ
พฤติกรรม จะมีผลจากช่วงเวลาระหว่างความตั้งใจและพฤติกรรม ซึ่งโอกาสที่ผู้บริโภคจะเปลี่ยนความ
ตั้งใจอาจมีมากขึ้นถ้าช่วงเวลามากขึ้น แต่ถ้าช่วงเวลาสั้นความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจกับพฤติกรรม
จะแข็งแกร่งมาก กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคเกิดความตั้งใจที่จะซื้อและใช้บริการแล้วแต่ยังไม่ได้ซื้อทันที 
โอกาสที่ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าก็จะน้อยลงนั่นเอง และปัจจัยด้านประสบการณ์ (Experience) โดย
ความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการที่อิงกับประสบการณ์จริงจะมีความมั่นคงกับพฤติกรรมมากกว่า
ทัศนคติ ความตั้งใจในการซื้อและใช้บริการที่อิงกับประสบการณ์ทางอ้อม กล่าวคือ ทัศนคติที่ถูกสร้าง
ผ่านการเปิดรับโฆษณาจะท านายได้น้อยกว่าที่ถูกสร้างผ่านการทดลองใช้สินค้า  
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 2.4.1ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยี 
 Ajzen and Fishbein (1980อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น.129) ได้อธิบายไว้ว่า 
ภายใต้ภาวะปกติบุคคลจะคิดใคร่ครวญถึงผลที่จะได้รับจากการกระท าของตนก่อนเสมอ จึงจะ
ตัดสินใจกระท าพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่ง และก่อนการกระท าพฤติกรรมหนึ่งบุคคลจะมีเจตนา
เกิดขึ้นก่อนการกระท าซึ่งเรียกเจตนานี้ว่า ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) โดย
พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลส่วนใหญ่อยู่ภายใต้การควบคุมของความตั้งใจดังกล่าว (Volotional 
Control) (Ajzen and Fishbein, 1980 อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ ์2560, น.129)  
  
 2.4.2 ทัศนคติในการใช้เทคโนโลยี 
 ทัศนคติ หมายถึง ความโน้มเอียงภายในจิตใจของบุคคลหนึ่งที่แสดงออกมาทางความรู้สึก
ชอบหรือไม่ชอบ เป็นตัวแปรทางจิตวิทยาชนิดหนึ่งที่ยากแก่การสังเกต เป็นความโน้มเอียงภายใน
จิตใจในการแสดงออกทางพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง เป็นเรื่องของความชอบหรือไม่ชอบ ความ
ล าเอียง ความคิดเห็น ความรู้สึก และเชื่อมั่นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น เชื้อชาติ ขนบธรรมเนียม ประเพณี 
หรือสถาบันต่าง ๆ เป็นต้น (Anastasia, 1976; Ajzen et al., 1975 อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 
2560, น. 130) 
 จากการศึกษางานวิจัยของ (Thurstone, 1974 อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น.
131) อธิบายว่า ทัศนคติเป็นผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับความรู้สึก ความกลัว หรือความรู้สึกต่างๆ ที่บุคคล
หนึ่งสามารถบอกความแตกต่างได้ว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย ชอบหรือไม่ชอบ ทัศนคติมีลักษณะเป็น
มโนทัศน์เชิงนามธรรมทั่วไปที่เกิดจากการสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือที่แสดงให้เห็นถึงสิ่งที่บุคคลหนึ่งคิด 
พูด กระท า หรือเป็นเครื่องมือในการท านายพฤติกรรมที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต (Henderson, 1978 
อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น. 131) และจากงานวิจัยของ (Davis, 1989 อ้างอิงใน 
อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น. 131) ได้ให้ค าจ ากัดความทัศนคติว่าเป็นความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ
ของบุคคลหนึ่งที่มีต่อการแสดงพฤติกรรมหนึ่ง เช่น การใช้ระบบซึ่งสอดคล้องกันกับที่ผู้วิจัยได้อธิบาย
ก่อนหน้าว่า ทัศนคติเป็นผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับ ความรู้สึก ความกลัว หรือความรู้สึกต่างๆ ที่บุ คคล
หนึ่งสามารถบอกความแตกต่างได้ว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย ชอบหรือไม่ชอบ ดังนั้น ความคิดของ
บุคคลหนึ่งที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือเทคโนโลยีหนึ่งเกิดได้เมื่อบุคคลหนึ่งมีการรับรู้ประโยชน์และการ
รับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี โดยหากบุคคลหนึ่งรับรู้ว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์หรือใช้งานได้ง่าย
ย่อมท าให้บุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีต่อเทคโนโลยีและส่งผลให้เกิดความตั้งใจใช้เทคโนโลยีในล าดับต่อไป  
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 2.4.5 ความตั้งใจใช้เทคโนโลยี 
 ความตั้งใจใช้เทคโนโลยีนั้นเป็นความคิดของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีนั้นโดยได้รับอิทธิพลมา
จากการ รับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานของระบบ นอกจากนี้ยังมีปัจจัยความ
ตั้งใจ แสดงพฤติกรรมในการใช้งาน (Behavioral intention to use: BI) เป็นปัจจัยที่ได้รับอิทธิพลมา
จาก ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ท าให้เกิดเป็นพฤติกรรมในการใช้งานจริง ซึ่งจากปัจจั ยที่กล่าวมา
ข้างต้น ส่งผลให้เกิดการน าเทคโนโลยีใหม่มาใช้งาน (Actual system use) (Davis, 1989)  ความ
ตั้งใจเป็นการแสดงออกตามทัศนคติของบุคคลหนึ่งหรือตามความเชื่อที่บุคคลหนึ่งมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
เป็นการแสดงออกที่มีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบด้านการกระท า (Behavior) ทั้งนี้ เมื่อบุคคลหนึ่ง
มีความเชื่อต่อสิ่งใด บุคคลนั้นจะแสดงอาการหรือท่าทางที่มีความสัมพันธ์กับความเชื่อของตน (ถวิล 
ธาราโภชน์, 2526 อ้างอิงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น. 131) นอกจากนี้ความตั้งใจยังเป็นความ
ส านึกคิดของบุคคลหนึ่งที่มีความจดจ่อกับสิ่งหนึ่งเหนือสิ่งอ่ืนๆ (กนกวรรณ เวทศิลป์, 2538 อ้างอิงใน 
อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ 2560, น. 131)   เป็นการตัดสินใจของบุคคลนั้นที่จะเลือกหรือกระท า
พฤติกรรมหนึ่ง โดยมีทิศทางของจิตใจที่แน่วแน่ มีจุดหมายต่อสิ่งที่ตนปรารถนาและมีความพยายาม
ทุ่มเทแน่วแน่ที่จะกระท าพฤติกรรมตามท่ีตั้งเป้าไว้ (ศรัญญา คณิตประเสริฐ, 2543 อ้างอิงใน อรุโณทัย 
พยัคฆงพงษ ์2560, น. 131)   
 ความตั้งใจ คือ การมีความสนใจอย่างตั้งใจต่อสิ่งนั้น ซึ่งเป็นการตัดสินใจที่จะ  เลือกหรือ
กระท าในวิธีใดวิธีหนึ่งต่อสิ่งนั้น มีความตั้งใจและจุดมุ่งหมายที่ชัดเจนต่อสิ่งที่ปรารถนา แล้ว แสดงออก
ตามทัศนคติหรือความเชื่อต่อสิ่งนั้น (พรชัย ลิขิตธรรมโรจน์ , 2554) Ajzen and Fishbein (1980) 
กล่าวว่า ความตั้งใจใช้งาน หมายถึง ความพร้อมหรือความ เป็นไปได้ของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรม
การกระท าการใช้งานให้ปรากฎออกมา ความตั้งใจเป็นตัว บ่งชี้ว่าบุคคลได้มีการวางแผนที่จะปฎิบัติ
หรือแสดงพฤติกรรมหนึ่งออกมาของพฤติกรรมใดพฤติกรรม  หนึ่งมากหรือน้อยเท่าใด และบ่งชี้ว่า
บุคคลนั้นมีความมุ่งมั่น ความพยายาม ความทุ่มเทที่จะแสดง พฤติกรรมที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้มากหรือ
น้อยเท่าใด ถ้าหากบุคคลนั้นมีความมุ่งมั่นที่จะแสดงพฤติกรรมสูงบุคคลนั้นย่อมมีแนวโน้มที่จะแสดง
พฤติกรรมดังที่ตั้งเป้าไว้สูงเช่นกัน ทั้งนี้ความตั้งใจที่จะแสดง พฤติกรรมจะคงอยู่จนถึงเวลาและโอกาส
เหมะสมที่บุคคลหนึ่งพร้อมจะแสดงพฤติกรรมที่มีความ เชื่อมโยงหรือสอดคล้องกับความตั้งใจของ
บุคคลที่อยู่ภายใต้การการการควบคุมที่ได้ตั้งใจไว้ ดังนั้นความตั้งใจสามารถน าไปสู่การกระท าของ
พฤติกรรมของบุคคลนั้นได้   
 จากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า ความตั้งใจเทคโนโลยี หมายถึง เมื่อผู้ใช้งานวิเคราะห์ดีแล้ว
ว่าการใช้งานเทคโนโลยีหรือแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบนี้เป็นสิ่งดี ตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ได้ บุคคลนั้นจะมีความตั้งใจที่จะน าเทคโนโลยีนั้นมาใช้จริง และใช้งานเป็น
ประจ าในอนาคตต่อไป เมื่อใดที่บุคคลนั้นมีความตั้งใจกระท าพฤติกรรมด้วยจิตใจที่แน่วแน่มั่นคงต่อสิ่ง
นั้น บุคคลนั้นก็จะแสดงพฤติกรรมที่ตั้งใจนั้นออกมาเม่ือถึงเวลาและโอกาสที่เหมาะสม  
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2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ภานุกร เตชะชุณหกิจ (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อการใช้งานระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
พบว่า เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ไม่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการ ได้แก่ ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมาย ความสามารถระบบ ความเป็นส่วนตัว และ
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ได้แก่การรับรู้ถึงประโยชน์ ความง่ายในการใช้งาน ทัศนคติต่อการใช้
งาน โดยพบว่าปัจจัยทุกด้านมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพล

ทางตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีที่(𝛽 =0.68) ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการไม่ส่งผลทางอ้อมต่อ

การยอมรับเทคโนโลยี มีอิทธิพลรวมที่(𝛽=0.68) และปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้งานมีอิทธิพล

ทางตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยี (𝛽=0.26) มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการยอมรับเทคโนโลยี  (𝛽=0.33) 

มีอิทธิพลรวม (𝛽=0.59) และปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพใน

การให้บริการ (𝛽 =0.34) ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้งานไม่ส่งผลทางอ้อมต่อคุณภาพในการ

ให้บริการ มีอิทธิพลรวมที่(𝛽 =0.34) 
        ภานุพงศ์ ลือฤทธิ (2561) ได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความ
พึงพอใจของผู้ใช้งาน:กรณีตัวอย่างของแอพพลิเคชั่นกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ  พบว่าปัจจัย
ทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)  การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความพร้อมของระบบ (System Availability) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
ความเกี่ยวข้อง (Relevance) ความเข้าใจได้ (Understandability)ความเพียงพอ (Adequacy) มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งการรับรู้คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานมากที่สุด (𝛽 = 0.650) รองลงมา ด้าน

ความเกี่ยวข้อง (𝛽 = 0.351) ด้านความเข้าใจได้ (𝛽 = 0.349) ด้านพร้อมของระบบ  (𝛽 = 0.325) 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย (𝛽 = 0.244) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (𝛽 = 0.233) ด้านความเพียงพอ 

(𝛽 = 0.188) และ ด้านการตอบสนองส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจน้อยที่สุด (𝛽 = 0.135) 
ตามล าดับ 
 กาญจนา คิริแตง (2562) ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีผลต่อความภักดี
ของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุผ่านแอพพลิเคชั่น โดยใช้ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และด้าน
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีด้านทัศนคติ และพฤติกรรม โดยด้านประชากรศาสตร์พบว่า
ระดับการศึกษาและด้านอาชีพเท่านั้นที่ส่งผลต่อระดับความภักดีของลูกค้าที่ ใช้บริการ โดยระดับ
การศึกษาระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช มีความภักดีต่อการใช้บริการขนส่งพัสดุผ่าน
แอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานครมากกว่าปริญญาโท (4.048>3.600) และอนุปริญญา/ปวส มี
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ความภักดีต่อการใช้บริการขนส่งพัสดุผ่านแอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานครปริญญาโ ท 
(4.008>3.600) ด้านอาชีพโดยอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีระดับความภักดีต่อการใช้บริการ
ขนส่งพัสดุผ่านแอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานครมากกว่าพนักงานเอกชน/รับจ้าง (4.116>3.823) 
ธุรกิจส่วนมีระดับความภักดีต่อการใช้บริการขนส่งพัสดุผ่านแอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานคร
มากกว่าพนักงานเอกชน/รับจ้าง (4.066>3.823)  ส่วนการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Regression) 
เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิคมีระดับความภัคดี
ต่อการใช้แอปพลิ เคชันในการขนส่งพัสดุในด้านทัศนคติ พบว่าตัวแปรคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุผ่านแอพพลิเคชั่นในเขตกรุงเทพมหานคร
ด้านความเป็นส่วนตัวส่งผลต่อส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าใช้บริการขนส่งพัสดุมากที่สุดที่ (𝛽 = 
0.575) รองลงมาคือประสิทธิภาพการใช้งาน (𝛽 = 0.231) ส่วนในด้านพฤติกรรมนั้น พบว่าตัวแปรตัว
แปรที่ส่งผลต่อระดับความภัคดีมากที่สุดคือ ความเป็นส่วนตัว (𝛽 = 0.385) ประสิทธิภาพ (𝛽 = 
0.250) และความพร้อม (𝛽 = 0.181) ตามล าดับ 
 มานิตา สุวรรณวงศ์พร (2563) ผู้ศึกษาได้ท าการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน
การใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท  พบว่า ปัจจัยความรู้สึกไม่สบายใจ ส่งผล
ทางบวกต่อการต่อต้านการเปลี่ยนแปลง มากท่ีสุด ในขณะที่ปัจจัยการมองในแง่ดีส่งผลทางลบต่อการ
ต่อต้านการเปลี่ยนแปลงและส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงินผ่านแช
ทบอทมากท่ีสุด ในมุมมองแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการรับรู้ความเสี่ยง ส าหรับมุมมองโดยภาพรวม 
การรับรู้ถึงความเพลิดเพลินที่ได้รับ ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการการช่วยเหลือทางการเงิน
ผ่านแชทบอทมากที่สุด (𝛽 = 0.354) ปัจจัยความเสี่ยงด้านการเงิน ส่งผลทางบวกต่อการต่อต้านการ
เปลี่ยนแปลงมากที่สุด (𝛽 = 0.302) และประสบการณ์ก่อนหน้ากับแชทบอทส่งผลทางบวกต่อความ
ตั้งใจใช้บรารช่วยเหลือทางการเงินผ่านแชทบอท (𝛽 = 0.285)  
 วัชระ เวชประสิทธ์ (2564) ได้ท าการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้
จ าหน่ายสินค้าออนไลน์ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในจังหวัดเพชรบุรีและจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
โดยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 8 ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรมส่งผลต่อ
การรับรู้ของลูกค้ามากที่สุดโดยทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวก  ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า พบว่ามี 4 ด้าน ได้แก่ด้านความพร้อมของ
ระบบ (System availability) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้ามากที่สุด (𝛽 = 0.265)  รองลงมาด้าน
การออกแบบเว็บไซต์ (Website design) (𝛽= 0.230)  ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
(𝛽= 0.175) และปัจจัยด้านความมั่นใจ/ไว้วางใจ (Confidence/Trust)ส่งผลน้อยที่สุด (𝛽= 0.123) 
แตปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าคือ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านความเป็น
ส่วนตัว (Privacy) ด้านความปลอดภัย (Security) และด้านการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม 
(Tangible) 
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 กนิดา วงศ์อัศวนฤมล (2564) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจส่งพัสดุผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ ในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อทัศนคติการใช้งานการส่งพัสดุผ่าน  
แพลตฟอร์มออนไลน์มากที่สุด คือ การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งาน มีองค์ประกอบได้แก่ ความเข้ากัน
ได้ การสังเกตเห็นได้และการรับรู้ความเพลิดเพลิน มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติต่อการใช้งานส่งพัสดุ
ผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ (𝛽=0.984) และการรับรู้ถึงประโยชน์ มีองค์ประกอบได้แก่ ประโยชน์ใน 
เชิงเปรียบเทียบและอิทธิพลทางสังคม มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติต่อการใช้งานส่งพัสดุผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ ทัศนคติต่อการใช้งานและส่วนประสมทางการตลาดมีองค์ประกอบ ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้าน การส่งเสริมการตลาด และด้านราคา มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจส่งพัสดุผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์(𝛽=0.794) แต่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีองค์ประกอบได้แก่
ประสิทธิภาพการใช้งาน การท าให้บรรลุเป้าหมาย ความพร้อมของระบบ และความเป็นส่วนตัว ไม่มี
ความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจส่งพัสดุผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 พนัชกร สิมะขจรบุญ (2561) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการช าระค่าสินค้า
หรือบริการผ่านแอพพลิเคชั่น true money wallet พบว่า ปัจจัยกระตุ้นส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้ถึง
ประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อ
การรับรู้ถึงประโยชน์และความตั้งใจใช้การรับรู้ถึงประโยชน์ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้ ซึ่งพบว่าการ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (PE) มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) (𝛽=0.570) การ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้ (PE) มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการ
ผ่านแอพพลิเคชั่น true money wallet (IU) (𝛽=0.322) ปัจจัยกระตุ้น  (EV) อันได้แก่การใช้งาน
ตามเพ่ือน ทัศนคติและกลุ่มตัวอย่าง มีอิทธิพลทางตรงต่อความง่ายในการใช้งาน (PE) (𝛽=0.690) 
และมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) (𝛽=0.357) และปัจจัยกระตุ้น (EV) มีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ความตั้งใจใช้บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการผ่านแอพพลิเคชั่น true money wallet (IU) โดยผ่าน
การรับรู้ถึงประโยชน์ (PU) (𝛽=0.393)   
 นฤมล วุฒิภาพภิญโญ (2564) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ Chatbot พบว่า ปัจจัยด้านอายุที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot โดยพบวาช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปีมีความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot มากกว่าช่วง
อายุ 31-40 ปี (มากกว่ากัน 0.281) เนื่องจากผู้ที่มีช่วงอายุมากกว่าจะท าเชื่อฟังเปลี่ยนทัศนคติและ
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมมีความยากมากกว่า โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
Chatbot มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (𝛽=0.546) รองลงมาคือปัจจัยด้านคุณภาพ
ของข้อมูลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Chatbot (𝛽=0.320) ปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อมพึง
พอใจในการใช้บริการ Chatbot ได้แก่ปัจจัยด้านเพศ ปัจจัยด้านระดับการศึกษา ปัจจัยด้านอาชีพ 
และปัจจัยด้านรายได้  
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          ปทิตตา หวายสันเทียะ 2560 ได้ศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วน
ท้องถิ่นในเขตจังหวัดนครราชสีมา ปัจจัยได้แก่ ด้านความเป็นส่วนตัว และด้านการบรรลุตามเป้าหมาย
ที่ได้วางไว้ ส่วนด้านประสิทธิภาพการใช้งาน (x1) และด้านความพร้อมของระบบ (x3) มีระดับความ
คิดเห็นเฉลี่ยอยูในระดับมากและความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบมีระดับความคิดเห็นอยู่ที่ระดับมาก ซึ่ง
ด้านประสิทธิภาพการใช้งานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบมากท่ีสุดในทิศทางบวก (𝛽=0.433) 
รองลงมาคือด้านความพร้อมของระบบส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบในทิศทางบวก 
(𝛽=0.431) ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้
หัก ณ ที่จ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดนครราชสีมาได้แก่ ด้านการบรรลุเป้า
หมาที่ได้วางไว้และด้านความเป็นส่วนตัว 
 พิมพ์ปวีณ์ มะณีวงค์ (2563) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้โปรแกรม
ระบบ EXPRESS ของนักบัญชีในระดับอุดมศึกษา พบว่า ด้านประสบการณ์(EX) ส่งผลทางตรงต่อการ
รับรู้ประโยชน์(PU) (𝛽=0.2414) คุณภาพข้อมูล (IQ) ส่งผลทางตรงต่อการรับรู้ประโยชน์(PU) (𝛽 = 
0.1208) การรับรู้คุณภาพ (SQ)ส่งผลทางตรงต่อการรับรู้ประโยชน์ (𝛽=0.2780) การรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน (PEOU) ส่งผลทางตรงต่อการรับรู้ประโยชน์ (𝛽=0.4107) ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้
งาน (PEOU) ส่งผลทางตรงต่อด้านทัศนคติ (ATT) (𝛽=0.2312) การรับรู้ประโยชน์(PU) ส่งผลทางตรง
ต่อด้านทัศนคติ(ATT)  (𝛽=0.7403) ด้านประสบการณ์(EX) ส่งผลทางอ้อมต่อด้านทัศนคติ (ATT) 
(𝛽=0.1787) คุณภาพข้อมูล (IQ)ส่งผลทางอ้อมต่อด้านทัศนคติ (ATT) (𝛽=0.895) การรับรู้คุณภาพ 
(SQ) ส่งผลทางอ้อมต่อด้านทัศนคติ(ATT) (𝛽=0.2058) ด้านประสบการณ์ (EX) ส่งผลทางอ้อมต่อ
ความตั้งใจ(BI) (𝛽=0.1214) คุณภาพข้อมูล (IQ) ส่งผลทางอ้อมต่อความตั้งใจ(BI) (𝛽=0.0607) การ
รับรู้คุณภาพ (SQ)ส่งผลทางอ้อมต่อความตั้งใจ (BI) (𝛽=0.1398) การรับรู้ประโยชน์(PU) ส่งผล
ทางอ้อมต่อความตั้งใจ(BI) (𝛽=0.5028) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PEOU) ส่งผลทางอ้อมต่อ
ความตั้งใจ(BI) (𝛽=0.3635) ด้านประสบการณ์(EX) ส่งผลทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.1214) 
คุณภาพข้อมูล (IQ) ส่งผลทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.0608) การรับรู้คุณภาพ (SQ) ส่งผล
ทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (β=0.1398) การรับรู้ประโยชน์(PU) ส่งผลทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) 
(𝛽=0.5029)  การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PEOU) ส่งผลทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.3636) 
ด้านทัศนคติ (ATT) ส่งผลทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.6793) ด้านบรรทัดฐาน (SN) ส่งผล
ทางอ้อมต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.3038) ทัศนคติ(ATT) ส่งผลทางตรงต่อความตั้งใจใช้(BI) (𝛽=
0.6791) บรรทัดฐาน(SN) ส่งผลทางตรงต่อความตั้งใจใช้ (BI) (𝛽=0.3037) ความตั้งใจใช้(BI) ส่งผล
ทางตรงต่อพฤติกรรม(UB) (𝛽=0.9999) 
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 ธนิต ธนะนิมิต (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ต่อความเชื่อมั่นไว้วางใจและการใช้งาน ของเว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทย พบว่าเว็บไซต์ค้าปลีกที่
ให้บริการอยู่ในปัจจุบันมีลักษณะคุณภาพการบริการตามเกณฑ์การประเมินคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ E-S-QUAL และ  E-ResS-QUAL ซึ่งผู้ใช้งานมีความเชื่อมั่นไว้วางใจที่จะใช้งานเว็บไซต์
และเกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความตั้งใจที่จะใช้งานเว็บไซต์ค้าปลีกมากขึ้น การ
วิเคราะห์แบ่งเป็น 4 ส่วนคือ ความเชื่อมั่นไว้วางใจกาพาณิชย์ ความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
การรับรู้ถึงประโยชน์และเจตนาต่อการใช้งาน ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของปั จจัยที่ส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นไว้วางใจการพาณิชย์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความ

เชื่อมั่นไว้ใจการพาณิชย์ (𝛽=0.755) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านการรับรู้ความสะดวกในการใช้งานส่งผล

ต่อความเชื่อมั่นไว้ใจการพาณิชย์ (𝛽=0.142) ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์ (𝛽=0.823) ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการรับรู้ถึงประโยชน์พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความสะดวกในการใช้งานส่งผลต่อการรับรู้ถึง

ประโยชน์ (𝛽=0.511) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่งผล

ต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ (𝛽=0.409)  และในส่วนของผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของปัจจัยที่
ส่งผลต่อเจตนาต่อการใช้งานพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจในระบบอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อเจตนา

ต่อการใช้งานมาที่สุด (𝛽=0.247) รองลงมาคือ การรับรู้ความสะดวกในการใช้งานส่งผลต่อเจตนาต่อ

การใช้งาน (𝛽=0.197) การรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อเจตนาต่อการใช้งาน (𝛽=0.165) และความเชื่อม่ัน

ไว้วางใจกาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่งต่อเจตนาต่อการใช้งาน (𝛽=0.160) ตามล าดับ 
 พัชราภรณ์ ด้วงวิเศษ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้โลตัส ในประเทศไทย พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการของเว็บไซต์ด้านความสามารถในการหาสิ่งทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า 

(Compensation) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ (𝛽=0.342) ปัจจัย
ด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์ด้านความสามารถในการหาสิ่งทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาด
ในการจัดส่งสินค้า (Compensation) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้มาก

ที่สุด (𝛽=0.317) รองลงมาคือ ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

ซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ (𝛽=0.216) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์ด้าน
ความสามารถในการหาสิ่งทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า (Compensation) มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้มากที่สุด (𝛽=0.333) รองลงมาคือด้านการ

ท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ (𝛽=
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0.210) และด้านความสามารถของระบบ (System Availability) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า

ออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้น้อยที่สุด (𝛽=-0.103) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์ด้าน
ความสามารถในการหาสิ่งทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า (Compensation) มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้มากที่สุด (𝛽=0.326) รองลงมาคือ ด้านการ

ท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ (𝛽=
0.194) และด้านความสามารถของระบบ (System Availability) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า

ออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ (𝛽=-0.098) และด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) 

มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้น้อยที่สุดที่ (𝛽=-0.097)  
 ณภัทร อติคุณธนิน (2560) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์
กิ้งของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งปัจจัยที่ศึกษามีท้ังหมด 7 ด้าน ประกอบด้วย ปัจจัยอิสระหรือ
ตัวแปร ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ ปัจจัยด้านเงื่อนไขที่ เอ้ืออ านวยความสะดวกในใช้งาน 
ปัจจัยด้านความคุ้นเคยกับธนาคาร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นของ โครงสร้าง ปัจจัยคั่นกลางหรือตัวแปร
คั่นกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งาน ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ และปัจจัยหรือตัวแปรตาม ได้แก่ ปัจจัยด้านพฤติกรรมการตัดสินใจใช้
บริการท าธุรกรรมเกี่ยวกับสินเชื่อผ่านอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งและแอพพลิเคชั่น การวิเคราะห์สมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณภาพของระบบและการรับรู้ความง่ายในการใช้ส่งผลต่อการรับรู้ความมีประโยชน์
ของเน็ตแบงค์กิ้งพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้ส่งผลต่อการรับรู้ความมีประโยชน์มากกว่าคุณภาพ

ของระบบ ได้แก่ การรับรู้ความง่ายในการใช้ (𝛽=0.429) และคุณภาพของระบบ (𝛽=0.213) ที่
ตามล าดับ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเงื่อนไขการอ านวยความสะดวกและความคุ้นเคยกับ
ธนาคารที่ส่งผลต่อหารรับรู้ความง่ายในการใช้พบว่า ความคุ้นเคยกับธนาคารส่งผลต่อการรับรู้ถึงความ

ง่ายในการใช้มากกว่าเงื่อนไขการอ านวยความสะดวก ได้แก่ ความคุ้นเคยของธนาคาร (𝛽=0.318) 

และเงื่อนไขการอ านวยความสะดวก (𝛽=.0.309) ตามล าดับ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ
ความคุ้นเคยกับธนาคาร ความเชื่อมั่นเชิงโครงสร้างและการรับรู้ถึงความง่ายส่งผลต่อความน่าเชื่อถือ

พบว่า ความคุ้นเคยกับธนาคารส่งผลต่อความเชื่อถือ (𝛽=0.510) ส่วนความคุ้นเคยกับธนาคารและ
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ไม่ส่งผลต่อความเชื่อถือ และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณของ
การรับรู้ประโยชน์ของอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง การรับรู้ถึงความง่ายและความน่าเชื่อถือที่ส่งต่อความ
ตั้งใจใช้พบว่า ความเชื่อถือส่งผลมากกว่ารู้ถึงประโยชน์ในการใช้และความง่ายในการใช้  ได้แก่ ความ

เชื่อถือ (𝛽=0.327) รองลงมาคือการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ (𝛽=0. 0.271) ส่วนการรับรู้ความมี
ประโยชน์ของอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ 



 31 

 ณัฐพงศ์ กริยาผล (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการ
ใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ของพนักงานในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้(PE) มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Cash) ของพนักงาน

ในกรุงเทพมหานคร มากที่สุดคือ  (𝛽= 0.313) รองลงมาปัจจัยด้านความสอดคล้อง (COM) มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Cash) ของพนักงานในกรุงเทพมหานคร 

(𝛽= 0.289)และปัจจัยด้านบรรทัดฐานทางสังคม (SN) อิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Cash) ของพนักงานในกรุงเทพมหานคร (𝛽= 0.217) ตามล าดับ ซึ่ง
ปัจจัยด้านประโยชน์ใช้สอย (PU) ปัจจัยด้านคุณค่าทางสังคม(SV) ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง(PR) 
ปัจจัยด้านรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ  (PT) และปัจจัยด้านรับรู้ถึงค่าใช้จ่าย (PC) ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการเงิน อิเล็กทรอนิกส์(Electronic Cash) ของพนักงานในกรุงเทพมหานคร 
 วุฒิกร บุญลือ (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีและส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ในการใช้แอปพลิเคชั่นซื้อขายเกษตรอินทรีย์ของกลุ่มลูกค้าใน
ประเทศไทย พบว่า  ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดับการศึกษาสูงสุดและภูมิภาคที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชั่นซื้อขายเกษตรอินทรีย์ของกลุ่มลูกค้าในประเทศไทย
แตกต่างกัน โดยปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านความง่าย ในการใช้
งาน ด้านความตั้งใจที่จะใช้ ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้และด้านการน ามาใช้งานจริงที่ส่งผล ต่อความพึง
พอใจในการใช้แอปพลิเคชั่นซื้อขายเกษตรอินทรีย์ของกลุ่มลูกค้าในประเทศไทย ซึ่งด้านการน ามาใช้

งานจริง มากที่สุดโดยมีอิทธิพลในทางตรงกันข้าม (𝛽= -0.359) รองลงมาคือด้านความง่ายในการใช้

งาน มีอิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 0.356) ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ มีอิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 

0.297) ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้ มีอิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 0.205) และน้อยที่สุด ด้านความ

ตั้งใจที่จะใช้ มีอิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 0.119) ตามล าดับ  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการ แอปพลิเคชั่นซื้อขายเกษตรอินทรีย์ของกลุ่มลูกค้าในประเทศไทย ซึ่ง

ด้านการส่งเสริมการตลาดมากที่สุดโดยมีอิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 0.189) และด้านผลิตภัณฑ์ มี

อิทธิพลในทางเดียวกัน (𝛽= 0.188) 
 วลัญช์รัตน์ วงษ์ยะรา (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการใช้กระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอปพลิเคชั่นรูปแบบซูเปอร์แอป: กรณีศึกษาแรบบิตไลน์เพย์และแกร็บเพย์ พบว่า 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้มีอิทธิพลทางตรงต่อเครือข่ายทางสังคม (𝛽= 0.208) ด้านการ

รับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ความง่ายในการใช้มากที่สุด(𝛽= 0.528) รองลงมาคือ 
อิทธิพลทางสังคม ด้านทัศนคติต่อการใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้

ประโยชน์มากที่สุด (𝛽= 0.409) รองลงมาคือด้านความไว้วางใจ(𝛽= 0.286) ด้านการรับรู้ความง่าย
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ในการใช้ (𝛽= 0.158) และด้านสิทธิอประโยชน์ทางการตลาด (𝛽= 0.154) ตามล าดับ มีอิทธิพล

ทางอ้อมผ่านการรับรู้ความง่ายในการใช้ต่อเครือข่ายสังคม (𝛽= 0.032) มีอิทธิพลทางอ้อมผ่านการ

รับรู้ประโยชน์ต่ออิทธิพลทางสังคมมากที่สุด (𝛽= 0.044) รองลงมาการรับรู้ความง่ายในการใช้ (𝛽= 

0.216) และ เครือข่ายทางสังคม (𝛽= 0.013) ตามล าดับ และปัจจัยการใช้งานจริงมีอิทธิพลทางตรง

ต่อทัศนคติต่อการใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (𝛽= 0.763) อิทธิพลทางอ้อมผ่านทัศนคติต่อการใช้

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ต่อการรับรู้ประโยชน์มากที่สุดที่(𝛽= 0.312) รองลงมาด้านความไว้วางใจ 

(𝛽= 0.218) ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้ (𝛽= 0.121) ด้านสิทธิอประโยชน์ทางการตลาด (𝛽= 

0.118) ตามล าดับ ส่วนด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลในทางตรงกันข้าม(𝛽= -0.047)                      
 กิตติศักดิ์ คุณาฤทธิพล (2557) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้
แอพพลิเคชั่น BU Mobile  ทั้งหมด 6 ปัจจัยได้แก่ 6 ปัจจัย ได้แก่ ความมีประโยชน์ ในการใช้งาน ข้อ
ได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบในการใช้งาน ความง่ายในการใช้งาน ความสะดวกในการใช้  งาน บรรทัด

ฐานเชิงจิตวิสัย และภาพลักษณ์ พบว่า ข้อได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบในการใช้งาน(𝛽 = .447) จะ

ส่งผลมากที่สุดต่อความตั้งใจในการใช้แอพพลิเคชั่น BU Mobile รองลงมา ได้แก่ ภาพลักษณ์ (𝛽 = 

0.307) ความ มีประโยชน์ในการใช้งาน (𝛽 = 0.247) และความสะดวกในการใช้งาน (𝛽 = .156) 

ตามล าดับ ส่วนบรรทัดฐานเชิงจิตวิสัย (𝛽 = -0.110) นั้น พบว่าส่งผลในทางลบต่อความตั้งใจในการ
ใช้แอพพลิเคชั่น BU Mobile 
 พัชร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคในการใช้บริการแอปพลิเคชั่นของฟู้ดแพนด้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษา
ปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพการบริการและการยอมรับเทคโนโลยี  ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นของบริษัทฟู้ดแพนด้าในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่าด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X5) ส่งผลต่อความพึงพอใจใช้บริการ

ขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นของบริษัทฟู้ดแพนด้ามากที่สุด (𝛽 = 0.326) รองลงมาคือด้านความ

น่าเชื่อถือ (X2) (𝛽 = 0.326) ด้านการตอบสนองลูกค้า (𝛽 = 160) และด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (𝛽 = 0.125) ตามล าดับ ด้านปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการน ามาใช้งานจริง
(X6)ส่งผลต่อความพึงพอใจใช้บริการขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นของบริษัทฟู้ดแพนด้ามากที่สุด 

(𝛽 = 0.328)  รองลงมาด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน(X5) (𝛽 = 0.244) ด้านความตั้งใจที่จะใช้งาน 

(X3) (𝛽 = 0.153) ด้านความง่ายในการใช้งาน (X2) (𝛽 = 0.128) และด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 

(X1) (𝛽 = 0.107)  
 ปีเตอร์ รักธรรม (2563)  ได้ท าการศึกษาเรื่องการศึกษาปัจจัยและกลยุทธ์ที่สร้างแรงจูงใจใน
การใช้ระบบเชื่อมโยงข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพระบบ NSW (NSW Quality) ที่มีผลต่อความพึง
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พอใจของผู้ใช้ ผลการวิเคราะห์เชิงพหุคูณของคุณภาพระบบที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าพบว่า 

คุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้มากที่สุด (𝛽 = 0.613) 

รองลงมาคือคุณภาพของระบบ (System Quality) มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (𝛽 = 0.391) และ

คุณภาพของสารสนเทศ ( Information Quality) มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (𝛽 = 0.234) 
ตามล าดับ ผลการวิเคราะห์เชิงพหุคูณของคุณภาพของการให้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้ มีผล
ต่อความไว้วางใจในระบบ (Trust) พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) มีผลต่อ

ความไว้วางใจในระบบของผู้ใช้งานมากที่สุด (𝛽 = 0.714) รองลงมาคุณภาพของการให้บริการ 

(Service Quality) (𝛽 = 0.632) คุณภาพของสารสนเทศ ( Information Quality) (𝛽 = 0.612) 

และคุณภาพของระบบ (System Quality) (𝛽 = 0.528) ตามล าดับ ผลการวิเคราะห์เชิงพหุคูณของ
ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้และความไว้วางใจในระบบ ที่มีผลต่อการใช้งานระบบ (Use) ของผู้ใช้งาน
พบว่า ความไว้วางใจในระบบ National Single Window (Trust in NSW System) มีผลต่อการใช้

งานระบบ (Use) ของผู้ใช้งานมากที่สุด (𝛽 = 0.505) รอลงมาความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User 

Satisfaction) (𝛽 = 0.485) 
 ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศร (2563) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน 
Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรี พบว่าอิทธิพลของความไว้วางใจและการยอมรับ
เทคโนโลยี ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) 
ของลูกค้า ธนาคารออมสินในเขตราชบุรี การวิเคราะห์อิทธิพลของความไว้วางใจและการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของ 
ธนาคารออมสินพบว่า ในด้านความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์

มากที่สุด (𝛽= 0.270) อิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการ  ใช้งาน 
ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของ 

ธนาคารออมสินในเขตราชบุรี พบว่า (𝛽= 0.121 ) ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้ บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตราชบุรีอิทธิพลของ
การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิด จากการใช้งาน ส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตราชบุรี 

พบว่า (𝛽= 0.461) ส่งผลทางบวก ต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking 
(MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตราชบุรี การวิเคราะห์อิทธิพลของความความตั้งใจใช้บริการ
ส่งผลต่อการใช้งานจริงทางทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน
พบว่า อิทธิพลของความความตั้งใจใช้บริการส่งผลทางบวกต่อการใช้งานจริงในบริการ  ทาง

อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตราชบุรี พบว่า (𝛽= 
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0.839) ส่งผลทางบวกต่อการใช้งานจริงในบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) 
ของลูกค้าธนาคารออมสินในเขตราชบุรี 
 2.5.1 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 การศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความไว้วางใจของ
ผู้บริโภคและความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์ (Al-Nasser et al., 2013 cited in Van-Dat Tran, 
2019, p. 32) ได้ท าการศึกษาเพ่ือชี้แจงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
วัฒนธรรม ความไว้วางใจและความเสี่ยง มีการใช้การออกแบบการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือรวบรวมข้อมูล
และใช้วิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ในการศึกษานี้ ผู้วิจัยได้น า (Parasuraman et al., 2005 
cited in Van-Dat Tran, 2019, p, 32) เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มิติมาใช้เป็น
มาตราส่วนส าหรับการวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบโดยตรงในเชิงบวกอย่างมากต่อความไว้วางใจของลูกค้าในสภาพแวดล้อม
เสมือนจริง  
 2.5.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 (ธัญยากร ขวัญใจสกุล, 2560 อ้างอิงใน ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศรี 2563, น. 31-32) ปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบโมบายแบงก์กิ้งและระบบโมบายเพย์เม้น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในการศึกษาทั้งหมด 200 ชุด ใช้ แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้เครื่องมือ
ทางสถิติเพ่ือช่วยในการวิเคราะห์ตัวแปรและบรรยายข้อมูลในกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ 
การแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าฐาน นิยมและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน งานวิจัยนี้ได้นี้ทดสอบสมมุติฐาน
ทางการวิจัย โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณมาวิเคราะห์และพยากรณ์ค่าตัวแปรตามจากตัวแปร
อิสระ และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ จึงสรุปได้ว่า ความเชื่อมั่นไว้ใจในผู้ให้บริการเป็นตัว
แปรอิสระมีความสัมพันธ์โดยตรงกับตัวแปรตามคือ ความตั้งใจในการใช้งานระบบโมบายแบงก์กิ้งและ
ระบบโมบายเพย์เม้นต์ 
 2.5.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 (Denny McCorkle and James Reardon, 2015 อ้างอิงใน กนกวรรณ แซ่อ้ิว 2559, น. 
16-17) ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้า ความตั้งใจซื้อและ
ใช้บริการของผู้บริโภคในลิทัวเนีย โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 303 คน ที่เคยซื้อและใช้
บริการสินค้าท้องถิ่น โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งวัดคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในมิติต่างๆ ดังนี้ ด้านความสะดวกในการใช้งาน (Ease of use) ด้านความไว้วางใจ 
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(Trust) ด้านความน่าเชื่อถือ( reliability) ด้านการออกแบบ (Design) ด้านโครงสร้างและระบบน า
ทาง (Structure & navigation) ด้านนระบบความปลอดภัย (privacy policies) และด้านนการ
บริการลูกค้า (Customer service) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ด้าน
ความสะดวกในการใช้งาน (Ease of use) ด้านความไว้วางใจ (Trust) ด้านความน่าเชื่อถือ                
(Reliability) ด้านการออกแบบ (Design)ด้านโครงสร้างและระบบน าทาง (Structure & navigation) 
ด้านนระบบความปลอดภัย (privacy policies) และด้านนการบริการลูกค้า (Customer service) 
คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความตั้งใจซื้อและใช้บริการ 
 
2.6 สมมติฐานงานวิจัย 
 H1: คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบ มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 H2: ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีอิทธิพลทางตรงต่อ
กับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 H3: คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 ตวัแปรอิสระ 

(Independent Variable) 
 

 

ตวัแปรกลาง 

(Mediator Variable) 
 

 

ตัวแปรตาม 
     (Dependent Variable) 
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

ความไว้วางใจ 
แพลตฟอร์มออนไลน์ 

ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

1. ความมีประสิทธิภาพ  
2. ความหวังดี  
3. ความซื่อสัตย์  

 

ความตั้งใจในการใช้ 

แพลตฟอร์มออนไลน์ 

ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

 

คุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

1 การออกแบบดีไซน์ 
2 ความน่าเชื่อถือ  
3 ความเชื่อมั่น  
4 การตอบสนอง  
5 การปรับเปลี่ยนใน
รูปแบบ  

H1 H2 

H3 



 

   

บทที่ 3 
 

วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
โดยงานวิจัยนี้ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ใช้แนวทางการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มกลุ่มเป้าหมายที่เคยใช้
นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์การใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์  เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีอิทธิพลต่อปัจจัยในการเลือกใช้บริการของธุรกิจ
ต่าง ๆ ในประเทศไทย เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งมีข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือในการใช้ในงานวิจัย 
3.3 ขั้นตอนในการด าเนินการวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3.1.1 ประชากรที่ศึกษา (Popution) คือ ผู้ที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ในธุรกิจที่มีการใช้นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์ในการให้บริการเช่น สายการบิน เครือข่าย
สัญญาณโทรศัพท์และแชทบอทต่างๆ  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) คือ ผู้ที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ แต่เนื่องจากผู้ท าวิจัยไม่ทราบจ านวนผู้ที่ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบดังนั้นจึงได้ท าการศึกษาจาก การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ (Cochran, 
1997) โดยใช้รูปแบบกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรและใช้สมมติฐานแบบข้อมูลกระจายตัวปกติ 
(Normal Distribution) โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อน
ร้อยละ 5 สามารถค านวณได้จากสูตรดังต่อไปนี้ 
โดยที่   n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ท่ีสนใจในกลุ่มตัวอย่าง กรณีไม่ทราบสัดส่วนประชากร p = 0.5 
 q = โอกาสที่จะไม่เกิดเหตุการณ์ที่สนใจในกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 1-p 
 e = สัดส่วนค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ในงานวิจัยชิ้นนี้ (ค่า e เท่ากับ 0.05) 
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 Z = ระดับความเชื่อม่ันที่ระดับร้อยละ 95 (ค่า Z เท่ากับ 0.05) 
   

  ค านวณได้ดังนี้              n = 
0.5(1−0.5)1.962

0.052
 

    
        n= 384.16  
 
 จากการค านวณจากสูตร จะได้จ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 384 ตัวอย่าง จึงสามารถ
ประมาณค่าร้อยละโดยมีข้อผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 เพ่ือความ
สะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ท าวิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง ถือว่าได้ผ่านเกณฑ์ตามเงื่อนไขที่ก าหนด คือ ไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 

โดยผู้ที่ท าวิจัยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยอาศัยความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
หลายขั้นตอน (Multi-stage Random Sampling ) ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) โดยแบ่งประเทศไทยออกเป็น 4 
ภูมิภาค ได้แก่ ภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และภาคใต้ คัดเลือกตัวแทนกลุ่ม  
จากการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจับสลากได้ภาคเหนือเป็น
ตัวแทนกลุ่ม   

ขั้นตอนที่ 2 คัดเลือกตัวแทนกลุ่มจังหวัดในภาคเหนือ มา 4 จังหวัด จากการสุ่มตัวอย่างแบบ
ง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจับสลาก ได้ 4 จังหวัดดังนี้ จังหวัดเชียงราย  เชียงใหม่  
ล าปาง  และพิษณุโลก 

ขั้นตอนที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยการก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละจังหวัดที่สุ่มได้ในขั้นตอนที่ 2 โดยแบ่งสัดส่วนจ านวนกลุ่มตัวอย่างจังหวัด
ละเท่า ๆ กัน คือ จังหวัดละ 100 ตัวอย่าง 

ขั้นตอนที่ 4 ผู้วิจัยเลือกวิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) 
ใน 4  จังหวัดดังขั้นตอนที่ 2 และการสุ่มตัวอย่างโดยใช้วิจารณญาณ (Judgmental Sampling) เป็น
การสุ่มตัวอย่างโดยถือเกณฑ์เฉพาะประชาชนผู้ที่เคยผู้ที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ใช้แนวทางการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ

ข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมายที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบเพ่ือศึกษา
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ซึ่ง
ประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น  ด้านการปรับเปลี่ยนใน
รูปแบบ และด้านความรับผิดชอบที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบ เพ่ือศึกษาความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
ที่มีอิทธิพลทางตรงต่อกับการความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
  

แบบสอบถามทั้งหมดมีทั้งหมด 6 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 ส่วนที่ 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น 
  องค์ประกอบ  
 ส่วนที่ 5 ความตั้งใจในการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพ่ิมเติม ลักษณะค าถามปลายเปิด 
 จะมีเกณฑ์การเลือกตอบและให้น้ าหนักคะแนน โดยจะใช้รูปแบบของแบบสอบถามเป็นแบ
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งมีเกณฑ์ให้ประเมิน 5 ระดับ แบบวิธีของลิเคิร์ท (Likert Scale) 
โดยมีเกณฑ์การก าหนด      ระดับคะแนนดังนี้ 
  ระดับคะแนน          ระดับความเห็น  

1      น้อยที่สุด 
2       น้อย    
3      ปลานกลาง 
4      มาก 
5      มากที่สุด 

 เกณฑ์ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยแต่ละชั้นใช้การก าหนดอัตราภาคชั้นโดยใช้เกณฑ์ของ John 
W. Best (Best 1981: 182) ดังนี้ 
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  1.00 - 1.49 หมายถึง มีช่วงความเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

  1.50 - 2.49 หมายถึง มีช่วงความเห็นอยู่ในระดับน้อย 

  2.50 - 3.49 หมายถึง มีช่วงความเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  
  3.50 - 4.49 หมายถึง มีมีช่วงความเห็นอยู่ในระดับมาก 

4.50 - 5.00 หมายถึง มีช่วงความเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การวิจัย  ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 
ดังต่อไปนี้ 
 1) การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นแล้วเสนอต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเสนอแนะ ปรับปรุงแก้ไข ให้ตรงตามเนื้อหา และให้อาจารย์
ผู้เชี่ยวชาญ เป็นผู้พิจารณาตรวจสอบในด้านความเที่ยงตรงตามเนื้อหา ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้
ให้มีความถูกต้องสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และหาค่าดัชนีความสอดคล้อง  (IOC: Index 
of Item – Objective Congruence) โดยผู้วิจัยเลือกข้อค าถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 มาเป็นข้อ 
ซึ่งได้จากกผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ได้แก่ ดร.นลินี  เหมาะประสิทธิ์  ดร.ภาวิณี สตาร์เจล และ   
ดร.เฟ่ืองฟ้า  ปัญญา        
 2) การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขสมบูรณ์
แล้วมาทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง (Pre-test) จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha-Coefficient) ตามวิธีของ Cronbach เพ่ือพิจารณาค่าความเชื่อมั่นว่าสูงพอหรือไม่ 
และมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ซึ่งหากมีค่ามากกว่า 0.7 แสดงว่า แบบสอบถามมีความ
น่าเชื่อถือ สามารถน าแบบสอบถามดังกล่าวนี้ไปใช้ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจริงต่อไปได้ 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษางานวิจัยเรื่องความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ผู้วิจัยมีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการ
ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่ เคยใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่ งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบตอบแบบสอบ ออนไลน์ผ่าน Google Doc และได้มีการกระจายแบบสอบถามผ่านทาง 
Social Network เนื่องด้วย ช่องทางนี้เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้สะดวก โดยมีระยะเวลาการเก็บรวมรวม
ข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 พฤศจิกายน 2564 - วันที่ 31 มกราคม 2565 
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3.4 การสรุปและวิเคราะห์ข้อมูล 
จากการรวบรวมเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างงานวิจัยการวิเคราะห์ปัจจัยเชิง

สาเหตุในใช้บริการแพลตฟอร์มสินเชื่อรถยนต์ในประเทศ ครบถ้วนตามจ านวนแล้ว ผู้วิจัยจะจัดท า
ข้อมูลงานวิจัยโดยมี ขั้นตอนดังนี้ 

3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ท าการตรวจสอบข้อมูลของการตอบแบบสอบถาม 
3.4.2 การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณ์เรียบร้อยมาลงรหัสส าหรับ

ประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ 
3.4.3 การประมวลผลข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมท าการประมวลผลและ

วิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยแบ่งเป็น 
การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการค านวณค าสถิติพ้ืนฐานแสดง

ค่าความถี่  (Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage)  เ พ่ืออธิบายข้อมูลทั่ ว ไปของผู้ ตอบ
แบบสอบถามค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ืออธิบาย
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ , อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ , ข้อมูลเกี่ยวกับตัวแปร
ต้นต่าง ๆ ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้ และแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ, 
ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจเลือกใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการตรวจสอบความสอดคล้อง
ของโมเดลสมการโครงสร้างที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) โดยผู้วิจัยจะท าการวิเคราะห์ข้อมูลใน 2 
ลักษณะ ดังนี้ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกต (Observed Variable) กับตัวแปร
แฝง (Latent Variable) โดยการวิ เคราะห์องค์ประกอบ  เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis: CFA) ท าการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตกับตัวแปรแฝง การวิเคราะห์
เส้นทาง (Path Analysis) เป็นการวิเคราะห์ระหว่างตัวแปรแฝง (Latent Variable) โดยการทดสอบ
สมมติฐานระหว่างตัวแปร โดยมีเกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล ดังนี้ (Byrne, 
2011) 
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ตาราง 1 เกณฑ์การพิจารณาความสอดคล้องกลมกลืนของตัวแปรในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ล าดับ ค่าดัชนี เกณฑ ์ การพิจรณา 
1 ค่าสถิติไคสแควร์ (ChiSquare: χ2) p > 

.05 
ค่า p มีค่ามากกว่า 0.05 จะแสดงว่า
โมเดลมีความเหมาะสม (Goodness 
of Fit) และสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ 

2 ค่าไคสแควร์สัมพนัธ์ (χ2/df) < 3 ค่า χ2/df ต้องน้อยกว่า 3 และถ้าค่า 

χ2/df ยิ่งมีค่าใกล้ 0 มากเท่าไรแสดง
ว่ า โม เดลนั้ นยิ่ งมี ความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มาก
ขึ้นเท่านั้น 

3 ค่าดัชนวีัดระดับความสอดคล้องกลมกลืน 
(Goodness of FitIndex: GFI) 

> 
0.90 

ค่าดัชนี GFI ต้องมากกว่า 0.90และถ้า
ค่า GFI ยิ่งมีค่าใกล้ 1 มากเท่าไรแสดง
ว่ า โม เดลนั้ นยิ่ งมี ความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มาก
ขึ้นเท่านั้น 

4 ค่าดัชนวีัดระดับความสอดคล้องกลมกลืน 
ที่ปรับแก้แล้ว 

(AdjustedGoodnessFit Index: AGFI) 

> 
0.90 

ค่าดัชนี AGFI ต้องมากกว่า 0.90และ
ถ้าค่า AGFI ยิ่งมีค่าใกล้ 1 มากเท่าไร
แสดงว่าโมเดลนั้นยิ่งมีความกลมกลืน
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มาก
ขึ้นเท่านั้น 

5 ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสอง 
ของการประมาณค่าความคาดเคลื่อน

RootMeanSquareErrorofApproximation: 
RMSEA) 

< 
0.08 

ค่าดัชนี RMSEA จะต้องมีค่าต่ ากว่า 
0.08 ถ้าค่าดัชนี RMSEA ยิ่งมีค่าใกล้ 
0 มากเท่าไรแสดงว่าโมเดลนั้นมีค่า
ความคลาดเคลื่อนยิ่งน้อยโมเดลจึงมี
ความกลมกลืนสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์มากยิ่งขึ้น 

6 ค่าดัชนวีัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมพัทธ ์

> 
0.90 

ค่า CFI อยู่ระหว่าง 0 และ 1 และหาก
ค่า CFI มีค่าดัชนี> 0.90 เป็นระดับที่
โมเดลควรถูกยอมรับ 

 

  



 

   

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ผู้วิจัย
ได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
จ านวน 400 คน และท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 4.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา 
 4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.1.2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 
 4.1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 
  1.) ด้านการออกแบบดีไซน์ 
  2.) ด้านความน่าเชื่อถือ 
  3.) ด้านความเชื่อมั่น 
  4.) ด้านการตอบสนอง 
  5.) ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 
 4.1.4 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ประกอบด้วย 
  1.) ด้านความมีประสิทธิภาพ 
  2.) ด้านความหวังดี 
  3.) ด้านความซื่อสัตย์ 
 4.1.5 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 
         4.2 การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้น 
 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 4.4 แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
 4.5 ทดสอบสมมติฐาน 
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 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดอักษรย่อ
และความหมายที่ใช้แทนค่าสถิติและตัวแปรต่างๆในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 SQ แทน คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

DS แทน การออกแบบดีไซน์ 
 RE แทน ความน่าเชื่อถือ 
 CD แทน ความเชื่อมั่น 

RS แทน การตอบสนอง 
 CT แทน การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 
 TR แทน ความไว้วางใจ 
 EC แทน ความมีประสิทธิภาพ 

GW แทน ความหวังด ี
 HT แทน ความซื่อสัตย์ 
 BI แทน ความตั้งใจใช้ 

N แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

 x  แทน ค่าเฉลี่ย 
 S.D แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

CR แทน ค่าความเชื่อมั่นของโครงสร้าง 
 AVE แทน ค่าความแปรปรวนที่สกัดได้เฉลี่ย 

p แทน ค่านัยส าคัญทางสถิติ 
R2 แทน สหสัมพัธ์พหุคูณก าลังสอง 
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4.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย ดังนี้ 
 4.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานะภาพ
ครอบครัว อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ ดัง
ตารางที่ 1 
 
ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 206 51.50 
หญิง 194 48.50 

รวม 400 100.00 
2. อายุ   

ต่ ากว่า 25 ป ี 61 15.25 
26-30 ปี 216 54.00 

31-35 ปี 76 19.00 
36-40 ปี 22 5.50 

41-45 ปี 17 4.25 
46-50 ปี 7 1.75 

51-60 ปี 1 0.25 

รวม 400 100.00 
3. ระดับการศึกษา   

ต่ ากว่าปริญญาตร ี 34 8.50 
ปริญญาตร ี 258 64.50 

ปริญญาโท 98 24.50 
ปริญญาเอก 10 2.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. สถานะภาพครอบครัว   
โสด 262 65.50 

สมรสไม่มีบตุร 77 19.25 
สมรสมีบุตร 57 14.25 

หย่าร้าง 4 1.00 
รวม 400 100.00 

5. อาชีพ   
ว่างงาน 56 14.00 

ธุรกิจส่วนตัว 163 40.75 

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 64 16.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 70 17.50 

อาชีพอิสระ 44 11.00 

อ่ืนๆ 3 0.75 

รวม 400 100.00 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

ไม่เกิน 15,000 บาท 52 13.00 
15,000 – 25,000 บาท 215 53.75 

มากกว่า 25,000 บาท ขึ้นไป 133 33.25 
รวม 400 100.00 

  
 จากตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจ านวน 
400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 และ เพศหญิง จ านวน 194 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.50 ซึ่งส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 26-30 ปี จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.00 รองลงมาคือ อายุ 31-35 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 และถัดมาคืออายุต่ ากว่า 25 
ปี มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 ถัดมาคืออายุ 36-40 ปี มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.50 ถัดมาคืออายุ 41-45 ปี มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 ถัดมาคืออายุ 46-50 ปี มีจ านวน 
7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และล าดับสุดท้ายคืออายุ 51-60 ปี มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.50 รองลงมาคือระดับปริญญาโท มีจ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 ถัดมาคือระดับต่ ากว่า
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ปริญญาตรี มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 และสุดท้ายคือระดับปริญญาเอก จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.50 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานะภาพโสด มีจ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.50 รองลงมาคือสมรส ไม่มีบุตร จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 ถัดมาคือสมรสมีบุตร มี
จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 และสุดท้ายคือหย่าร้าง มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 
รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ถัดมาคือรับราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ถัดมาคือว่างงาน มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.00 ถัดมาคืออาชีพอิสระ มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และสุดท้ายคืออ่ืนๆ มีจ านวน 3 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 ซึ่งรายได้เฉลี่ยของผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย 15,000 – 
25,000 บาท มีจ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 ถัดมาคือรายได้มากกว่า 25,000 บาท ขึ้นไป 
มีจ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 และสุดท้ายคือรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท มีจ านวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.00 
 4.1.2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 
 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ ดังตารางที่ 2  
 
ตาราง 3 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 

พฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ประเภทแพลตฟอรม์ออนไลน์ท่ีมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบท่ีเคยใช้งาน 

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  

แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เชน่ Facebook หรือ Twitter 378  27.19 
แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสารอื่นๆ 302 21.73 

แพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar 44 3.17 
แพลตฟอร์มตลาดสินคา้ เช่น Shopee Lazada หรือแอพพลิเคช่ันซื้อ

ขายออนไลน์อ่ืนๆ 
345 24.82 

แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เชน่ YouTube, Twitch หรือ Instagram 284 20.43 
แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสญัญาณโทรศพัท์ 
สถานท่ีท่องเที่ยว ร้านอาหารหรือโรงแรม 

37 2.66 

รวม 1,390 100.00 
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ตาราง 3 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. ประเภทแพลตฟอร์มออนไลนท์ีม่ีแชทบอทเปน็องค์ประกอบที่เคยใช้
งาน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  

แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter 378  27.19 
แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสาร

อ่ืนๆ 
302 21.73 

แพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar 44 3.17 

แพลตฟอร์มตลาดสนิค้า เชน่ Shopee Lazada หรือแอพพลิเคชั่น
ซื้อขายออนไลน์อ่ืนๆ 

345 24.82 

แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ 
Instagram 

284 20.43 

แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบนิ เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์ 
สถานทีท่่องเที่ยว ร้านอาหารหรือโรงแรม 

37 2.66 

รวม 1,390 100.00 

3. ประเภทแพลตฟอร์มออนไลนท์ีม่ีแชทบอทเปน็องค์ประกอบที่เคยใช้
งานมากที่สุด  

  

แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter 201 50.25 
แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสาร

อ่ืนๆ 
53 13.25 

แพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar 4 1.00 

แพลตฟอร์มตลาดสนิค้า เชน่ Shopee Lazada หรือแอพพลิเคชั่น
ซื้อขายออนไลน์อ่ืนๆ 

88 22.00 

แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ 
Instagram 

32 8.00 

แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบนิ เครือข่ายสัญญาณ
โทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว ร้านอาหารหรือโรงแรม 

22 5.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ความถี่ในการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

  

ทุกวัน 270 67.50 
1-2 คร้ัง / อาทิตย์ 71 17.75 

3-4 คร้ัง / อาทิตย์ 59 14.75 
รวม 400 100.00 

5. ใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลนท์ี่มีแชทบอทเปน็องค์ประกอบนาน
เท่าไรในแต่ละคร้ัง 

  

ไม่เกิน 1 ชั่วโมง 58 14.50 
1-3 ชั่วโมง 152 38.00 

4-6 ชั่วโมง 94 23.50 
มากกว่า 6 ชั่วโมง 96 24.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 3 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่เคยใช้งานส่วนใหญ่ใช้แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter 
จ านวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 27.19 รองลงมาคือแพลตฟอร์มตลาดสินค้า เช่น Shopee Lazada 
หรือแอพพลิเคชั่นซื้อขายออนไลน์อ่ืนๆ จ านวน 345 คน คิดเป็นร้อยละ 24.82 ถัดมาคือแพลตฟอร์ม
การสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสารอื่นๆ จ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 21.73 ถัด
มาคือแพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ Instagram มีจ านวน 284 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.43 ถัดมาคือแพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar มีจ านวน 44 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.17 และสุดท้ายคือแพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณ
โทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว ร้านอาหารหรือโรงแรม มีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 2.66 โดยส่วน
ใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่เคยใช้งานมากที่สุด 
คือแพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.25 รองลงมาคือแพลตฟอร์มตลาดสินค้า เช่น Shopee Lazada หรือแอพพลิเคชั่นซื้อขายออนไลน์
อ่ืนๆ จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 ถัดมาคือแพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือ
ช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ มีจ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 ถัดมาคือ มีจ านวน คน คิดเป็นร้อย
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ละ ถัดมาคือแพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ Instagram มีจ านวน 32 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ถัดมาคือแพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณ
โทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว ร้านอาหารหรือโรงแรม มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 และสุดท้าย
คือแพลตฟอร์มด้านเกมส์ เช่น Minecraft หรือ PokerStar มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ส่วน
ใหญ่ใช้บริการทุกวัน จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมาคือ 1-2 ครั้ง / อาทิตย์ จ านวน 
71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 และสุดท้ายคือ 3-4 ครั้ง / อาทิตย์ มีจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.75 ระยะเวลาในการใช้แพลตฟอร์มแต่ละครั้งของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  คือ 1-3 ชั่วโมง 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมาคือมากกว่า 6 ชั่วโมง จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.00 ถัดมาคือ 4-6 ชั่วโมง มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 และสุดท้ายคือ ไม่เกิน 1 ชั่วโมง 
มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 
 
 4.1.3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยการน าเสนอข้อมูลใน
รูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตารางที่ 3 
 
ตาราง 4 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการออกแบบดีไซน์ 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการออกแบบดไีซน์ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านคิดว่าการออกแบบ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นงคป์ระกอบที่ดี
ท าให้เกิดความง่ายต่อการ
เข้าใช้บริการ 

125 161 109 5 0 4.02 0.798 มาก 
31.25 40.25 27.25 1.25 0.00    

2.ท่านคิดว่าการออกแบบ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดี
ท าให้เกิดความง่ายต่อการ
เข้าใช้บริการ 

82 174 133 11 0 3.82 0.785 มาก 
20.50 43.50 33.25 2.75 0.00    
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ตาราง 4 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการออกแบบดีไซน์ (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการออกแบบดีไซน์ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

3.ท่านคิดว่าการออกแบบ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่ดีท าให้ง่าย
ต่อการค้นหาหรือการ
สอบถามข้อมูล 

92 162 138 8 0 3.85 0.795 มาก 
23.00 40.50 34.50 2.00 0.00    

4.ท่านคิดว่าการออกแบบ
การใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่ดีท าให้ใช้
งานได้อย่างสม่ าเสมอ 

81 188 128 3 0 3.87 0.732 มาก 
20.25 47.00 32.00 0.75 0.00    

รวม 3.89 0.668 มาก 

 
 จากตาราง 4 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการออกแบบดีไซน์ 

พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 
3.89, S.D = 0.668) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อ การออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่

ดีท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการ เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =4.02 
, S.D = 0.798)  รองลงมาคือ การออกแบบการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ

ที่ดีท าให้ใช้งานได้อย่างสม่ าเสมอ  โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.87, S.D = 0.732) 
ถัดมาคือ การออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท าให้ง่ายต่อการค้นหา

หรือการสอบถามข้อมูล โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.85, S.D = 0.795) และล าดับ
สุดท้ายคือ การออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท าให้เกิดความง่ายต่อ

การเข้าใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.82, S.D = 0.785) 
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ตาราง 5 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านความน่าเชื่อถือ 

ระดับความคิดเห็น    
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มที่
มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีการ
ด าเนินการในการบริการ
อย่างถูกต้องตามกฎหมาย 

83 168 130 19 0 3.79 0.824 มาก 

20.75 42.00 32.50 4.75 0.00    

2.ท่านคิดว่าการให้บริการ
แพลตฟอร์มที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีการให้
ข้อมูลที่ทันสมัยอยู่ตลอด 

88 170 134 8 0 3.85 0.783 มาก 

22.00 42.50 33.50 2.00 0.00    

3.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบรักษาความ
เป็นส่วนตัวในการใช้งาน
ของท่าน 

94 202 98 6 0 3.96 0.735 มาก 

23.50 50.50 24.50 1.50 0.00    

4.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีผู้ ใช้ ง าน
จ านวนมากในปัจจุบัน 

122 151 113 14 0 3.95 0.853 มาก 
30.50 37.75 28.25 3.50 0.00    

รวม 3.89 0.682 มาก 
  
 จากตาราง 5 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ 

พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 
3.89 , S.D = 0.682) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบรักษาความเป็น

ส่วนตัวในการใช้งาน เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.96, S.D = 0.735) 
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รองลงมาคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีผู้ใช้งานจ านวนมากในปัจจุบัน โดย

มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.95, S.D = 0.853) ถัดมาคือ การให้บริการแพลตฟอร์มที่มี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบมีการให้ข้อมูลที่ทันสมัยอยู่ตลอด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก      

( x =3.85, S.D = 0.783) และล าดับสุดท้ายแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีการ

ด าเนินการในการบริการอย่างถูกต้องตามกฎหมาย โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.79, 
S.D = 0.824) 
 
ตาราง 6 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อม่ัน 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ์

ด้านความเชื่อมั่น 

ระดับความคิดเห็น    
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านคิดว่าแพลตฟอรม์ที่มี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบนี้
สามารถให้บริการที่
เหมาะสมกับความต้องการ
ของตัวท่านเอง 

91 175 122 12 0 3.86 0.797 มาก 
22.75 43.75 30.50 3.00 0.00    

2.แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบท า
ให้ท่านได้รับบริการทันท ี

91 198 100 11 0 3.92 0.764 มาก 
22.75 49.50 25.00 2.75 0.00    

3.ท่านคิดว่าแพลตฟอรม์
ออนไลน์ท่ีมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบสามารถ
ให้บริการเป็นไปตามข้อตกลง
ในการใช้งาน 

67 169 144 20 0 3.71 0.802 มาก 
16.75 42.25 36.00 5.00 0.00    

4. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ท่ีมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความ
เสถียรภาพในการใช้งานทุก 
ๆ ครั้ง 

93 173 114 20 0 3.85 0.834 มาก 

23.25 43.25 28.50 5.00 0.00    

รวม 3.84 0.641 มาก 
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 จากตาราง 6 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อมั่น พบว่า 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.84, 
S.D = 0.641) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบท าให้ท่านได้รับบริการ

ทันที เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.92, S.D = 0.764) รองลงมาคือ 
แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบนี้สามารถให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการของตัว

ท่านเอง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.86, S.D = 0.797) ถัดมาคือ แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีความเสถียรภาพในการใช้งานทุก ๆ ครั้ง โดยมีความเห็นใน

ระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.85, S.D = 0.834) และล าดับสุดท้ายคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี           
แชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถให้บริการเป็นไปตามข้อตกลงในการใช้งาน โดยมีความเห็นใน

ระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.71, S.D = 0.802) 
 
ตาราง 7 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการตอบสนอง 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบสามารถ
ตอบค าถามท่านได้อย่าง
รวดเร็ว 

99 161 133 7 0 3.88 0.798 มาก 

24.75 40.25 33.25 1.75 0.00    

2.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบสามารถท า
การแก้ไขปัญหาของท่าน
ได ้

79 168 143 10 0 3.79 0.783 มาก 
19.75 42.00 35.75 2.50 0.00    
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ตาราง 7 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการตอบสนอง 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

3.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบสามารถแจ้ง
ให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับ
เวลาที่จะด าเนินการ
ให้บริการ 

90 177 127 6 0 3.88 0.767 มาก 
22.50 44.25 31.75 1.50 0.00    

4. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบประมวลผล
ข้อมูลของท่านได้อย่าง
รวดเร็ว 

69 180 129 22 0 3.74 0.806 มาก 
17.25 45.00 32.25 5.50 0.00    

รวม 3.82 0.677 มาก 

 
 จากตาราง 7 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง พบว่า 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.82, 
S.D = 0.677) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถตอบค าถามท่านได้

อย่างรวดเร็ว  ( x =3.88,  S.D = 0.798) และหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น

องค์ประกอบสามารถแจ้งให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับเวลาที่จะด าเนินการให้บริการ ( x =3.88, S.D = 
0.767) เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก รองลงมาคือ  แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถท าการแก้ไขปัญหาของท่านได้ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก (

x =3.79 , S.D = 0.783) และล าดับสุดท้ายคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ

ประมวลผลข้อมูลของท่านได้อย่างรวดเร็ว  โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.74 , S.D = 
0.806) 
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ตาราง 8 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 
 

คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการปรับเปลี่ยนใน
รูปแบบ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีการ
รับฟังความคิดเห็นของ
ท่านเพ่ือน าไปพัฒนา 

66 166 150 18 0 3.70 0.795 มาก 
16.50 41.50 37.50 4.50 0.00    

2.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบนี้ อัพเดต
ข้อเสนอที่น่าสนใจอย่าง
สม่ าเสมอ 

67 183 139 11 0 3.76 0.756 มาก 

16.75 45.75 34.75 2.75 0.00    

3.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบสามารถใช้
งานได้ทุกท่ีทุกเวลา 

84 178 130 8 0 3.85 0.770 มาก 

21.00 44.50 32.50 2.00 0.00    

4. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบพัฒนา
ระบบให้ทันสมัยอยู่
ตลอดเวลา 

105 178 111 6 0 3.95 0.774 มาก 

26.25 44.50 27.75 1.50 0.00    

รวม 3.82 0.672 มาก 
  
 จากตาราง 8 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการปรับเปลี่ยนใน
รูปแบบ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก 

( x =3.82, S.D = 0.672) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
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บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบพัฒนาระบบให้

ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.95 , S.D = 0.774) 
รองลงมาคือ  แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา  โดย

มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x =3.85 , S.D = 0.770) ถัดมาคือแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบนี้อัพเดตข้อเสนอที่น่าสนใจอย่างสม่ าเสมอ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วย

มาก ( x =3.76,  S.D = 0.756) และล าดับสุดท้ายคือแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีการรับฟังความคิดเห็นของท่านเพ่ือน าไปพัฒนา  โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก  

( x =3.70, S.D = 0.795)  
 
 4.1.4 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ  
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตารางที่ 8 
 
ตาราง 9 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็o

องค์ประกอบ ด้านความมีประสิทธิภาพ 
 

ความไว้วางใจ  
ด้านความมีประสิทธิภาพ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านไว้วางใจใน
ความสามารถและ
ประสิทธิภาพของ
แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบ 

114 194 92 0 0 4.05 0.716 มาก 
28.50 48.50 23.00 0.00 0.00    

2.ท่านไว้วางใจต่อการ
ประมวลผลที่ถูกต้องแม่นย า
ของแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

85 184 127 4 0 3.87 0.745 มาก 
21.25 46.00 31.75 1.00 0.00    
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ตาราง 9 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ด้านความมีประสิทธิภาพ (ต่อ) 

 

ความไว้วางใจ  
ด้านความมีประสิทธิภาพ 

ระดับความคิดเห็น    
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

3.ท่านไว้วางใจในช่ือเสียง
ของแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

87 192 117 4 0 3.91 0.736 มาก 
21.75 48.00 29.25 1.00 0.00    

4.ท่านไว้วางใจความละเอียด
ของข้อมูลที่ได้จาก
แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบ 

73 195 127 5 0 3.84 0.725 มาก 
18.25 48.75 31.75 1.25 0.00    

รวม 3.92 0.620 มาก 

   
 จากตาราง 9 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ด้านความมีประสิทธิภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวม

อยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.92 , S.D = 0.620) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่ให้ความส าคัญกับความไว้วางใจในความสามารถและประสิทธิภาพของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี

แชทบอทเป็นองค์ประกอบ เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.06 , S.D = 
0.716) รองลงมาคือไว้วางใจในชื่อเสียงของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมี

ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.91 , S.D = 0.736) ถัดมาคือไว้วางใจต่อการประมวลผลที่
ถูกต้องแม่นย าของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความเห็นในระดับเห็น

ด้วยมาก ( x = 3.88 , S.D = 0.745) และล าดับสุดท้ายคือไว้วางใจความละเอียดของข้อมูลที่ได้จาก

แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.84 
, S.D = 0.725) 
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ตาราง 10 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ด้านความหวังดี 

 

ความไว้วางใจ  
ด้านความหวังดี 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบในการรักษา
ผลประโยชน์ของท่าน 

104 185 110 1 0 3.98 0.739 มาก 
26.00 46.25 27.50 0.25 0.00    

2.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบในการให้
ความช่วยเหลือท่านเป็น
อย่างดีที่สุด 

120 178 98 4 0 4.04 0.765 มาก 
30.00 44.50 24.50 1.00 0.00    

3.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่สามารถ
แจ้งเตือนเมื่อท่านให้ข้อมูล
หรือกรอกไม่ครบถ้วน 

116 182 101 1 0 4.03 0.744 มาก 
29.00 45.50 25.25 0.25 0.00    

4. ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความ
โปร่งใสในการให้บริการ 

135 177 86 2 0 4.11 0.749 มาก 
33.75 44.25 21.50 0.50 0.00    

รวม 4.04 0.641 มาก 
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 จากตาราง 10 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบ ด้านความหวังดี พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ใน

เกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.04 , S.D = 0.641) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีความโปร่งใสใน

การให้บริการ เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.11 , S.D = 0.749) รองลงมา
คือไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้ความช่วยเหลือท่านเป็นอย่าง

ดีที่สุด โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.04 ,  S.D = 0.765) ถัดมาคือไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่สามารถแจ้งเตือนเมื่อท่านให้ข้อมูลหรือกรอกไม่

ครบถ้วน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.03, S.D = 0.744) และล าดับสุดท้ายคือ
ไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการรักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้ โดยมี

ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 3.98, S.D = 0.739) 
 
ตาราง 11 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น

องค์ประกอบ ด้านความซ่ือสัตย์ 
 

ความไว้วางใจ  
ด้านความซื่อสัตย ์

ระดับความคิดเห็น    
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเปน็
องค์ประกอบในการ
ให้บริการที่มีประโยชน์ต่อ
ผู้ใช ้

128 185 85 2 0 4.10 0.738 มาก 

32.00 46.25 21.25 0.50 0.00    

2.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเปน็องค์ประกอบ
ว่าไม่มีการบิดเบือนข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใชบ้ริการ 

145 176 78 1 0 4.16 0.737 มาก 
36.25 44.00 19.50 0.25 0.00    
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ตาราง 11 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ด้านความซ่ือสัตย์ (ต่อ) 

 

ความไว้วางใจ  
ด้านความซื่อสัตย์ 

ระดับความคิดเห็น    
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

3.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบในการให้
ข้อมูลที่ครบถ้วน
ตรงไปตรงมา 

125 169 104 2 0 4.04 0.770 มาก 

31.25 42.25 26.00 0.50 0.00    

4.ท่านไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความ
สม่ าเสมอในการ
ให้บริการ 

154 189 56 1 0 4.24 0.692 มาก 

38.50 47.25 14.00 0.25 0.00    

รวม 4.14 0.628 มาก 

 
 จากตาราง 11 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบ ด้านความซื่อสัตย์ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่

ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.14 , S.D = 0.628) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
ให้ความส าคัญกับความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีความสม่ าเสมอ

ในการให้บริการเป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.24 , S.D = 0.692) 
รองลงมาคือไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบว่าไม่มีการบิดเบือนข้อมูล

ส่วนตัวของผู้ใช้บริการ โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.16 , S.D = 0.737) ถัดมาคือ
ไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้บริการที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้ โดย

มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.10 , S.D = 0.738) และล าดับสุดท้ายคือไว้วางใจ
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แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้ข้อมูลที่ครบถ้วนตรงไปตรงมา โดยมี

ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.04 , S.D = 0.770) 
 4.1.5 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ โดยการน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถี่) และร้อยละแจกแจงเป็นค่า
คะแนนเฉลี่ย ค่าต่ าสุด ค่าสูงสุด และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตารางที่ 11 
 
ตาราง 12 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 

ความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่

มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

1.ท่านมีความตั้งใจที่จะ
ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์
ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบใน
ประเทศไทยในอนาคต
อย่างต่อเนื่อง 

118 186 83 13 0 4.02 0.796 มาก 

29.50 46.50 20.75 3.25 0.00    

2.ท่านรู้สึกถึงประโยชน์
ของบริการแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบจึงมี
ความตั้งใจใช้บริการ 

162 185 53 0 0 4.27 0.681 มาก 

40.50 46.25 13.25 0.00 0.00    
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ตาราง 12 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ (ต่อ) 
 

ความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่

มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

ระดับความคิดเห็น    

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด x  S.D. แปล 

3.ท่านมีความตั้งใจจะ
แนะน าบริการ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบใน
ประเทศไทยให้กับผู้อื่น 

135 190 72 3 0 4.14 0.727 มาก 

33.75 47.50 18.00 0.75 0.00    

4. ครอบครัว / เพ่ือนมี
ส่วนรวมในความตั้งใจ
ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์
ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

115 188 84 10 3 4.01 0.816 มาก 

28.75 47.00 21.00 2.50 0.75    

รวม 4.11 0.606 มาก 
 
 จากตาราง 12 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วย

มาก ( x = 4.11 , S.D = 0.606) เมื่อพิจารณาแล้วพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
ความรู้สึกถึงประโยชน์ของบริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบจึงมีความตั้งใจ

ใช้บริการ เป็นอันดับแรก มีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.27 , S.D = 0.681) รองลงมาคือ
มีความตั้งใจจะแนะน าบริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทยให้กับ

ผู้อ่ืน โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.14 , S.D = 0.727) ถัดมาคือมีความตั้งใจที่จะใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทยในอนาคตอย่างต่อเนื่อง  โดยมี

ความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.02 , S.D = 0.796) และล าดับสุดท้ายคือครอบครัว / เพ่ือน
มีส่วนรวมในความตั้งใจใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความเห็นใน

ระดับเห็นด้วยมาก ( x = 4.01 , S.D = 0.816) 
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4.2 การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้น 
 4.2.1 การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้นในการใช้สมการเชิงโครงสร้าง 
  การตรวจสอบข้อมูลของตัวแปรในเบื้องต้นในการใช้สมการเชิงโครงสร้าง ได้แก่ การแจก
แจงแบบปกติของตัวแปร ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมทั้งหมดถูกน ามาวิเคราะห์เพ่ือหาค่าข้อมูลที่มีค่า
ผิดปกติ นั่นคือ ค่าที่สูงมากหรือต่ ามากจนผิดปกติ ซึ่งผลพบว่า ไม่มีค่าผิดปกติ แล้วท าการตรวจสอบ
การแจกแจงของตัวแปรสังเกตได้ ซึ่งเป็นการพิจารณาว่าตัวแปรมีการแจกแจงแบบปกติหรือไม่ โดย
พิจารณาจากค่าความเบ้ (skewness) และค่าความโด่ง (kurtosis) โดยในวรรณกรรมพบว่า การแจก
แจงของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัวที่เป็นแบบปกติ ควรมีค่าเบ้อยู่ในช่วง -2.00 ถึง +2 และมีค่าความ
โด่งอยู่ในช่วง -7.00 ถึง +7.00 (Namahoot, & Laohavichien, 2018) ค่าแจกแจงของตัวแปรที่
ศึกษาทุกตัว ดังตาราง 14 
 
ตาราง 13 ค่าการแจกแจงของตัวแปรที่สังเกตได้ 
 

ค าถามข้อที ่ ค่าน้อยสุด ค่ามากสุด ค่าเฉลี่ย S.D. ความเบ้ ความโด่ง 
ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ด้านการออกแบบดีไซน์ 

1 2 5 4.02 0.798 -0.176 -1.039 
2 2 5 3.82 0.785 -0.011 -0.741 
3 2 5 3.85 0.795 0.044 -0.944 
4 2 5 3.87 0.732 0.096 -0.879 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ 
1 2 5 3.79 0.824 -0.101 -0.685 
2 2 5 3.85 0.783 0.027 -0.868 
3 2 5 3.96 0.735 -0.166 -0.562 
4 2 5 3.95 0.853 -0.250 -0.889 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ด้านความเชื่อมั่น 
1 2 5 3.86 0.797 -0.107 -0.725 
2 2 5 3.92 0.764 -0.242 -0.437 
3 2 5 3.71 0.802 -0.008 -0.600 
4 2 5 3.85 0.834 -0.228 -0.628 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง 
1 2 5 3.88 0.798 0.011 -0.999 
2 2 5 3.79 0.783 0.072 -0.798 
3 2 5 3.88 0.767 0.012 -0.875 
4 2 5 3.74 0.806 -0.130 -0.516 
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ตาราง 13 ค่าการแจกแจงของตัวแปรที่สังเกตได้ (ต่อ) 
 

ค าถามข้อที่ ค่าน้อยสุด ค่ามากสุด ค่าเฉลี่ย S.D. ความเบ้ ความโด่ง 

ตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 
1 2 5 3.70 0.795 0.048 -0.623 

2 2 5 3.77 0.756 0.034 -0.599 

3 2 5 3.85 0.770 0.008 -0.786 
4 3 5 3.96 0.774 -0.118 -0.862 

ตัวแปรสังเกตได้ของความไว้วางใจ ด้านความมีประสิทธิภาพ 

1 3 5 4.06 0.716 -0.081 -1.044 
2 2 5 3.88 0.745 0.060 -0.880 

3 2 5 3.91 0.736 0.000 -0.806 
4 2 5 3.84 0.725 0.055 -0.695 

ตัวแปรสังเกตได้ของความไว้วางใจ ด้านความหวังดี 

1 2 5 3.98 0.739 -0.006 -1.065 
2 2 5 4.04 0.765 -0.194 -0.905 

3 2 5 4.03 0.744 -0.089 -1.079 

4 2 5 4.11 0.749 -0.258 -0.960 
ตัวแปรสังเกตได้ของความไว้วางใจ ด้านความซื่อสัตย์ 

1 2 5 4.10 0.738 -0.231 -0.902 
2 2 5 4.16 0.737 -0.304 -0.984 

3 2 5 4.04 0.770 -0.139 -1.117 

4 2 5 4.24 0.692 -0.403 -0.695 
ตัวแปรสังเกตได้ของความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 

1 2 5 4.02 0.796 -0.430 -0.386 

2 3 5 4.27 0.681 -0.403 -0.836 
3 2 5 4.14 0.727 -0.343 -0.664 

4 1 5 4.01 0.816 -0.620 0.439 
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 จากตาราง 13 พบว่า ค่าความเบ้ของตัวแปรมีค่าระหว่าง -0.620 ถึง 0.096 และมีค่าความ
โด่ง ระหว่าง -1.117 ถึง 0.439 แสดงว่าข้อมูลมีการแจกแจงแบบปกติ 
 4.2.2 ค่าความเชื่อม่ันของตัวแปร 
  ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยเก็บข้อมูล
กับกลุ่มตัวอย่าง 30 คน เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเ กต โดยใช้สูตรของ 
Cronbach เพ่ือค านวณค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha) โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 
0.70 แสดงว่า ข้อมูลมีความเชื่อมั่น สามารถวิเคราะห์ค่าสถิติได้ ดังตารางที่ 13 
 

ตาราง 14 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach Alpha) ของตัวแปร ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 30 ราย 
 

ปัจจัย Cronbach Alpha 

1. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 0.939 

1.1 การออกแบบดีไซน์ 0.894 
1.2 ความน่าเชื่อถือ 0.824 

1.3 ความเชื่อมั่น 0.816 

1.4 การตอบสนอง 0.765 
1.5 การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 0.851 

2. ความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 0.889 
2.1 ความมีประสิทธิภาพ 0.749 

2.2 ความหวังดี 0.810 

2.3 ความซื่อสัตย์ 0.815 
3. ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 0.730 

 
 ผู้วิจัยด าเนินการน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยเก็บข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน เพ่ือวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรสังเกต โดยใช้สูตรของ Cronbach 
เพ่ือค านวณค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach Alpha) โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์มากกว่า 0.70 แสดงว่า 
ข้อมูลมีความเชื่อมั่น สามารถวิเคราะห์ค่าสถิติได้ ดังตารางที่ 14 
 
 
 
 



 

 

67 

ตาราง 15 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach Alpha) ของตัวแปร ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 ราย 
 

ปัจจัย Cronbach Alpha 
1. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 0.962 

1.1 การออกแบบดีไซน์ 0.882 

1.2 ความน่าเชื่อถือ 0.874 
1.3 ความเชื่อมั่น 0.814 

1.4 การตอบสนอง 0.882 
1.5 การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ 0.891 

2. ความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 0.927 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ 0.870 
2.2 ความหวังดี 0.877 

2.3 ความซื่อสัตย์ 0.878 

3. ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 0.813 
 
4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  
 4.3.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 
  ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
ของตัวแปรด้วยการใช้โปรแกรม AMOS เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องความกลมกลืนของแบบจ าลอง
สมการเชิงโครงสร้างที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ 3 ตัวแปร ประกอบไปด้วย 

1. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
2. ปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 
3. ปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
 โดยผู้วิจัยค านวณค่าน้ าหนักองค์ประกอบที่ยอมรับได้ คือ +0.50 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin 
& Anderson, 2010) ค่าความผันแปรที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE) ค่าที่
ยอมรับได้ คือ ไม่ควรต่ ากว่า 0.50 (Fornell, & Larcker, 1981) และความเชื่อมั่นได้ของโครงสร้าง 
(Construct Reliability: CR) ค่ าที่ ยอมรับได้  คือ ไม่ควรต่ ากว่ า  0 .70 (Hair, Black, Babin & 
Anderson, 2010) 
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  4.3.1.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 
 

ภาพ 2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 1 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ตาราง 16 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 2.561 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.905 ผ่าน 

AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.875 ผ่าน 

RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.063 ผ่าน 
CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.959 ผ่าน 
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ตาราง 16 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 409.742 ค่าองศาอิสระ (df) = 160  โดยได้พิจารณา

ค่าจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ 
จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่  1 ของปัจจัยด้านด้านคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
ตาราง 17 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน

ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

DS DS1 0.856 

 DS2 0.815 
 DS3 0.769 

 DS4 0.764 

RE RE1 0.821 
 RE2 0.815 

 RE3 0.719 

 RE4 0.837 
CD CD1 0.746 

 CD2 0.707 
 CD3 0.646 

 CD4 0.782 

RS RS1 0.867 
 RS2 0.856 

 RS3 0.812 

 RS4 0.688 
CT CT1 0.843 

 CT2 0.847 
 CT3 0.791 

 CT4 0.799 
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 จากภาพ 2 และตาราง 17 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านการออกแบบดีไซน์ 
(DS) อยู่ระหว่าง 0.764 - 0.856 น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความน่าเชื่อถือ (RE) อยู่
ระหว่าง 0.719 - 0.837 น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความเชื่อมั่น (CD) อยู่ระหว่าง 0.646 - 
0.782 น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านการตอบสนอง (RS) อยู่ระหว่าง 0.688 - 0.867 และ
น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ (CT) อยู่ระหว่าง 0.791 - 0.847    
ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการ
พิจารณาคา่สถิติทั้ง 20 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มี
ค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 
 
  4.3.1.2 ปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
ภาพ 3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 1 ของปัจจัยด้านความไว้วางใจของ 

ผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 
 
 
 
 



 

 

71 

ตาราง 18 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้าน
ความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 2.978 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.942 ผ่าน 

AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.911 ผ่าน 
RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.070 ผ่าน 

CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.966 ผ่าน 
 

  ตาราง 18 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 151.870 ค่าองศาอิสระ (df) = 51 โดยได้พิจารณาค่า

จากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึง
สรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์มี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
ตาราง 19 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน

ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

EC EC1 0.761 
 EC2 0.825 

 EC3 0.787 
 EC4 0.800 

GW GW1 0.716 

 GW2 0.838 
 GW3 0.835 

 GW4 0.822 
HT HT1 0.773 

 HT2 0.842 
 HT3 0.801 

 HT4 0.797 
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 จากภาพ 3 และตาราง 19 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความมีประสิทธิภาพ 
(EC) อยู่ระหว่าง 0.761 - 0.825  น้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความหวังดี (GW) อยู่ระหว่าง 
0.716 - 0.838  และน้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปรด้านความซื่อสัตย์ (RS) อยู่ระหว่าง 0.773 - 
0.842  ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการ
พิจารณาค่าสถิติทั้ง 20 รายการ สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มี
ค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 
  4.3.1.3 ปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
ภาพ 4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจ 

ในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 
 

ตาราง 20 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้าน
ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 1.349 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.997 ผ่าน 
AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.983 ผ่าน 

RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.030 ผ่าน 

CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.999 ผ่าน 
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ตาราง 20 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 2.699 ค่าองศาอิสระ (df) = 2 โดยได้พิจารณาค่าจาก

ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึงสรุป
ได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์มีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
ตาราง 21 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อได้ขององค์ประกอบเชิงยืนยัน

ล าดับที่ 1 ของปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 
 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบภายใน ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 

BI BI1 0.612 

 BI2 0.728 
 BI3 0.804 

 BI4 0.760 

 
 จากภาพ 4 และตาราง 21 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ให้บริการอยู่ระหว่าง 0.612 - 0.804 ซึ่งเป็นค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบที่
มากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม จากการพิจารณาค่าสถิติทั้ง 4 รายการ สามารถสรุปได้ว่า 
ปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์มีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม (Hair, Black, 
Barbin, & Anderson, 2010) 
 4.3.2 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 
  ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
ของตัวแปรด้วยการใช้โปรแกรม AMOS เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องความกลมกลืนของแบบจ าลอง
สมการเชิงโครงสร้างที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของ 3 ตัวแปร ประกอบไปด้วย 
  1. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  2. ปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 
  3. ปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ 
 โดยผู้วิจัยค านวณค่าน้ าหนักองค์ประกอบที่ยอมรับได้ คือ +0.50 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin 
& Anderson, 2010) ค่าความผันแปรที่สกัดได้เฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE) ค่าที่
ยอมรับได้ คือ ไม่ควรต่ ากว่า 0.50 (Fornell, & Larcker, 1981) และความเชื่อมั่นได้ของโครงสร้าง 
(Construct Reliability: CR) ค่ าที่ ยอมรับได้  คือ ไม่ควรต่ ากว่ า  0 .70 (Hair, Black, Babin & 
Anderson, 2010) 
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  4.3.2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 
 

ภาพ 5 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 2 ของปัจจัยด้านคุณภาพ 
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ตาราง 22 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2  ของปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 2.674 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.898 ผ่าน 

AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.870 ผ่าน 

RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.065 ผ่าน 
CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.954 ผ่าน 
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  ตาราง 22 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 441.190 ค่าองศาอิสระ (df) = 165  โดยได้พิจารณา

ค่าจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ 
จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ ์
 4.3.2.2 ปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
 

ภาพ 6 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับท่ี 2 ของปัจจัยด้านความไว้วางใจ 
ของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 

 
ตาราง 23 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2  ของปัจจัยด้าน

ความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 2.978 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.942 ผ่าน 
AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.911 ผ่าน 

RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.070 ผ่าน 

CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.966 ผ่าน 
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  ตาราง 23 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 151.870 ค่าองศาอิสระ (df) = 51 โดยได้พิจารณาค่า

จากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ จึง
สรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันล าดับที่ 2 ของปัจจัยด้านความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์มี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
4.4 แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
 4.4.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี    
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 
 

ภาพ 7 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ 
ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
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ตาราง 24 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนขององค์ประกอบเชิงยืนยัน  ของการใช้บริการ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 1.845 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.872 ผ่าน 

AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.853 ผ่าน 
RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.046 ผ่าน 

CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.950 ผ่าน 
 

  ตาราง 24 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 1075.633 ค่าองศาอิสระ (df) = 583 โดยได้พิจารณา

ค่าจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ 
จึงสรุปได้ว่าองค์ประกอบเชิงยืนยันของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์   
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ตาราง 25 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิง
ยืนยันของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

AVE CR 

SQ DS 0.918 0.892 0.976 

 RE 0.988     
 CD 0.987     

 RS 0.940     

 CT 0.886     
DS DS1 0.858 0.642 0.878 

 DS2 0.813   

 DS3 0.770   
 DS4 0.761     

RE RE1 0.820 0.638 0.875 

 RE2 0.815   
 RE3 0.714   

 RE4 0.840     
CD CD1 0.779 0.522 0.813 

 CD2 0.644   

 CD3 0.713   
 CD4 0.746     

RS RS1 0.867 0.655 0.883 

 RS2 0.856   
 RS3 0.809   

 RS4 0.693     
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ตาราง 25 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน AVE และค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบเชิง
ยืนยันของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ (ต่อ) 

 

ตัวแปรสังเกต องค์ประกอบ
ภายใน 

ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ 

AVE CR 

CT CT1 0.844 0.673 0.892 
 CT2 0.846   

 CT3 0.792   

 CT4 0.799     
TR EC 0.794 0.731 0.890 

 GW 0.842   
 HT 0.924     

EC EC1 0.760 0.630 0.872 

 EC2 0.828   
 EC3 0.784   

 EC4 0.802     

GW GW1 0.723 0.647 0.880 
 GW2 0.838   

 GW3 0.832   

 GW4 0.820     
HT HT1 0.773 0.645 0.879 

 HT2 0.844   
 HT3 0.800   

 HT4 0.795     

BI BI1 0.598 0.529 0.816 
 BI2 0.719     

 BI3 0.838     

 BI4 0.734     
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จากภาพ 6 และตาราง 25 พบว่า น้ าหนักองค์ประกอบปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ปัจจัยด้านความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์  และปัจจัยด้านความตั้งใจ
ในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ให้บริการ มีค่าน้ าหนักตัวแปรในองค์ประกอบมากกว่า 0.5 จึงจัดอยู่ใน
เกณฑ์ที่เหมาะสม  และค่าความผันแปรที่สกัดไดAเฉลี่ย (Average Variance Extracted: AVE) มีค่า
ระหว่าง 0.522 - 0.892 ซึ่งมากกว่า 0.50 และความเชื่อถือได้ของโครงสร้าง (Construct Reliability: 
CR) มีค่าระหว่าง  0.813 - 0.976 สามารถสรุปได้ว่า องค์ประกอบเชิงยืนยันของการใช้บริการ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีค่าความเชื่อถือที่เหมาะสม ((Fornell, & 
Larcker, 1981; Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010) 

4.4.2 การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) 

 
 

ภาพ 8 การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ 
ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
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ตาราง 26 ดัชนีความสอดคล้องกลอมกลืนของแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของการใช้บริการ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ที่ใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

2/ df <3 ยอมรับได้ 1.845 ผ่าน 

GFI > 0.85 ยอมรับได้  0.872 ผ่าน 

AGFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.853 ผ่าน 
RMSEA <0.08 ยอมรับได้ 0.046 ผ่าน 

CFI > 0.85 ยอมรับได้ 0.950 ผ่าน 
 

  ตาราง 26 พบว่า ค่าไคสแควร์ (2) = 1075.633 ค่าองศาอิสระ (df) = 583 โดยได้พิจารณา

ค่าจากค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ (2/df), ค่า GFI, AGFI , RMSEA, และ CFI ซึ่งค่าทั้งหมดผ่านตามเกณฑ์ 
จึงสรุปได้ว่าแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของการใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
4.5 ทดสอบสมมติฐาน 
 หลังจากที่ตรวจสอบแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างผ่านเรียบร้อยแล้ว  ผู้ท าวิจัยจึงท าการ
ตรวจสอบสมมติฐาน ผลการตรวจสอบพบว่า 
 1. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบ มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ผลการตรวจสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β = 0.170, p<0.01) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 
 2. ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีอิทธิพลทางตรงต่อกับ
ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  ผลการตรวจสอบสมมติฐาน 
พบว่า ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีอิทธิพลทางตรงต่อกับความ

ตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (β 
= 0.792, p<0.01) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
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 3. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ซึ่งประกอบด้วย ด้านการออกแบบดีไซน์ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้ านความเชื่อมั่น ด้าน
การปรับเปลี่ยนในรูปแบบ และด้านความรับผิดชอบมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน  ผลการ
ตรวจสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจใน
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน  อย่างมี

นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 (β = 0.106, p<0.01) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 
 จึงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังภาพ 8 โดยแสดงค่าอิทธิพลและค่า p – value ของ
การทดสอบสมมติฐาน แสดงดังตารางที ่26 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
หมายเหตุ  อิทธิพลทางตรง 
  อิทธิพลทางอ้อม  
  ** p<0.01 

ภาพ 9 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 การวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของตัวแปรต้นได้แก่ คุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  ความไว้วางใจ  และตัวแปรตามได้แก่  ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  ผู้วิจัยจึงวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  โดยมีความ
ไว้วางใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 
0.170  ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น

ความไว้วางใจ 
แพลตฟอร์มออนไลน์ 

ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

  
 

ความตั้งใจในการใช้ 

แพลตฟอร์มออนไลน์ 

ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

 

คุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

H1 H2 

H3 

0.170** 0.792** 

0.106** 

R2= 0.054 R2= 0.695 
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องค์ประกอบ  มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.792  ตัวแปรด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอ
ทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  โดยมี
ความไว้วางใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน  มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.106  สามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 26 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้วิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อม โดยใช้วิธีบูตสแตรป โดยก าหนด
ค่าพารามิเตอร์เท่ากับ 2,000 (Arbuckle, 2012) 

โดยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์
ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  ได้ร้อยละ 5.4 (Adjusted R2=0.054) และความไว้วางใจสามารถ
อธิบายความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบได้ร้อยละ 69.5 
(Adjusted R2=0.695) 

 
ตาราง 27 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม ผลลัพธ์ 

H1: SQ  TR 0.170** - สนับสนุน 

H2: TR  BI 0.792** - สนับสนุน 
H3: SQ  BI - 0.106** สนับสนุน 

 
หมายเหตุ:  SQ คือ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์, TR คือ ความไว้วางใจ   

BI คือ ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ   
  *** p<0.001 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

   

บทที่ 5 
 

สรุปผล   
 

 การวิจัยเรื่อง “ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ” มี
วัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  และปัจจัยความไว้วางใจ  
ว่าปัจจัยใดที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  เพ่ือ
เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจและแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  โดยงานวิจัยมีการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นคือ ผู้ที่เคยใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมมูลผ่านช่องทางออนไลน์  และ
น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง โดยผู้วิจัยแบ่งบทสรุปออกเป็น  4 ส่วน ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจ านวน 400 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 และ เพศหญิง จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อย
ละ 48.50 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 26-30 ปี จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.00   โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวน 258 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.50  ส่วนใหญ่มีสถานะภาพโสด มีจ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50   ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75   และ
รายได้เฉลี่ยของผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ รายได้เฉลี่ย 15,000 – 25,000 บาท มีจ านวน 
215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน พบว่า ประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่เคยใช้งานมากที่สุดคือ แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter 
จ านวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 27.19  ประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
ที่เคยใช้งานมากที่สุด คือ แพลตฟอร์มเครือข่ายออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter จ านวน 201 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.25  โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการทุกวัน จ านวน 270 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.50  ระยะเวลาในการใช้แพลตฟอร์มแต่ละครั้งของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  คือ 1-3 
ชั่วโมง จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00   
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการออกแบบดีไซน์ พบว่ า 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายหัวข้อแล้วพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
กับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อการออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่ดีท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการ เป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ การออกแบบ
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท าให้ใช้งานได้อย่างสม่ าเสมอ  ถัดมาคือ 
การออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท าให้ง่ายต่อการค้นหาหรือการ
สอบถามข้อมูล และล าดับสุดท้ายคือ การออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบที่ดีท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการ  

ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
แล้วพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมาก  โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
รักษาความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีผู้ใช้งานจ านวนมากในปัจจุบัน ถัดมาคือ การให้บริการแพลตฟอร์มที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีการให้ข้อมูลที่ทันสมัยอยู่ตลอด และล าดับสุดท้ายแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีการด าเนินการในการบริการอย่างถูกต้องตามกฎหมาย   

ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อมั่น พบว่า ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมาก โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับคุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบท าให้ท่าน
ได้รับบริการทันที เป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบนี้สามารถ
ให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการของตัวท่านเอง โดยมีความเห็นในระดับเห็นด้วยมาก  ถัดมาคือ 
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีความเสถียรภาพในการใช้งานทุก ๆ และล าดับ
สุดท้ายคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถให้บริการเป็นไปตามข้อตกลง
ในการใช้งาน  

ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนอง พบว่า ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
แล้วพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
สามารถตอบค าถามท่านได้อย่างรวดเร็ว  และหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
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องค์ประกอบสามารถแจ้งให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับเวลาที่จะด าเนินการให้บริการ เป็นอันดับแรก  
รองลงมาคือ  แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถท าการแก้ไขปัญหาของท่าน
ได้ และล าดับสุดท้ายคือ แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบประมวลผลข้อมูลของ
ท่านได้อย่างรวดเร็ว   

ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ พบว่า 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อแล้วพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในหัวข้อแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบพัฒนาระบบให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา  เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ  แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบสามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา  ถัดมาคือแพลตฟอร์มออนไลน์
ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบนี้อัพเดตข้อเสนอที่น่าสนใจอย่างสม่ า เสมอ  และล าดับสุดท้ายคือ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีการรับฟังความคิดเห็นของท่านเพ่ือน าไปพัฒนา 
 ตอนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ด้านความมีประสิทธิภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์
ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  โดย
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความไว้วางใจในความสามารถและประสิทธิภาพของ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือไว้วางใจในชื่อเสียง
ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ถัดมาคือไว้วางใจต่อการประมวลผลที่ถูกต้อง
แม่นย าของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ และล าดับสุดท้ายคือไว้วางใจความ
ละเอียดของข้อมูลที่ได้จากแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ด้านความหวังดี พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็น
ด้วยมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดย
ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีความโปร่งใสในการให้บริการ เป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ ไว้วางใจแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้ความช่วยเหลือท่านเป็นอย่างดีที่สุด ถัดมาคือ
ไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่สามารถแจ้งเตือนเมื่อท่านให้ข้อมูลหรือ
กรอกไม่ครบถ้วน และล าดับสุดทา้ยคือไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบใน
การรักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้ 
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 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ด้านความซื่อสัตย์ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็น
ด้วยมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบมีความ
สม่ าเสมอในการให้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบว่าไม่มีการบิดเบือนข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ  ถัดมาคือไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์
ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้บริการที่มีประโยชน์ต่อผู้ใช้ และล าดับสุดท้ายคือไว้วางใจ
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้ข้อมูลที่ครบถ้วนตรงไปตรงมา 
 ตอนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ  
 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ พบว่า 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับ
ความรู้สึกถึงประโยชน์ของบริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบจึงมีความตั้งใจ
ใช้บริการ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ มีความตั้งใจจะแนะน าบริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทยให้กับผู้อ่ืน ถัดมาคือมีความตั้งใจที่จะใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทยในอนาคตอย่างต่อเนื่อง และล าดับสุดท้ายคือครอบครัว / 
เพ่ือนมีส่วนรวมในความตั้งใจใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 5.1.2 ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 

ในการใช้สถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
(Structural Equation Model: SEM) จากสมมติฐานการวิจัยทั้ง 5 สมมติฐาน เพื่อตรวจสอบความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถสรุปได้ว่า 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  กล่าวคือ คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ   

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
อิทธิพลทางตรงต่อกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
กล่าวคือ ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบส่งผลต่อกับความตั้งใจใน
การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

สมมติฐานการวิจัยที่ 3 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความ
ตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจ เป็นตัวส่งผ่าน 
กล่าวคือ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน 
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5.2 อภิปรายผล 
 การวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุของความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ ผู้วิจัยสามารถอภิปรายตามประเด็นที่ศึกษาได้ดังนี้ 
 ประการแรก คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจ โดย
ปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์นั้น ผู้ ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี แชทบอทเป็น
องค์ประกอบให้ความส าคัญกับด้านความน่าเชื่อถือและด้านด้านการออกแบบดีไซน์มากที่สุด โดยด้าน
ความน่าเชื่อถือให้ความส าคัญกับรักษาความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของท่านเป็นอันดับแรก  
รองลงมาคือ มีผู้ใช้งานจ านวนมากในปัจจุบัน   ส าหรับด้านการออกแบบดีไซน์ให้ความส าคัญกับการ
ออกแบบดีไซน์ที่ท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการเป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ การออกแบบ
ดีไซน์ที่ท าให้ใช้งานได้อย่างสม่ าเสมอ  ส่วนคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์รองลงมาเป็นเรื่อง
ของความเชื่อมั่น โดยให้ความส าคัญกับ ความรวดเร็วของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่ มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบท าให้ได้รับบริการทันทีเป็นอันดับแรก   และถัดมาคือ ด้านการตอบสนอง โดยด้านการ
ตอบสนองให้ความส าคัญกับแจ้งให้ลูกค้าทราบเกี่ยวกับเวลาที่จะด าเนินการให้บริการ และสามารถ
ตอบค าถามลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เป็นอันดับแรก  ส่วนด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบให้ความส าคัญ
กับพัฒนาระบบให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ สามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Al-Nasser et al (2013) ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความไว้วางใจของผู้บริโภคและความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์  ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบโดยตรงในเชิงบวกอย่างมากต่อความไว้วางใจ
ของลูกค้าในสภาพแวดล้อมเสมือนจริง  โดยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ที่ Al-Nasser et al ใช้
ในการศึกษางานวิจัยและสอดคล้องกับข้อค าถามของงานวิจัยในครั้งนี้ได้ แก่ 1) ด้านประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ศึกษาเกี่ยวกับ การจัดระเบียบของเว็บไซต์ที่ดี  การจัดระเบียบของข้อมูลในเว็บไซต์ที่ดี  
ช่วยให้การใช้บริการง่ายขึ้น มีการใช้งานที่ง่ายต่อการค้นหน้า  ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามในด้านการ
ออกแบบดีไซน์ ในการวิจัยครั้งนี้  2) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ศึกษาเกี่ยวกับคาม
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  การแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามในด้านการ
ตอบสนองในการวิจัยครั้งนี้ 3) ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ศึกษาเกี่ยวกับการปกป้องข้อมูลของ
ลูกค้าโดยไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามในด้านความน่าเชื่อถือใน
การวิจัยครั้งนี้ 4) ด้านความสมหวัง (Fulfillment) ศึกษาเก่ียวกับ ท าตามที่สัญญากับลูกค้า การได้รับ
บริการทันที  ให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า  ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามในด้าน
ความเชื่อมั่นในการวิจัยครั้งนี้   และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนิต ธนะนิมิต (2559) ศึกษา 
ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อความเชื่อมั่นไว้วางใจและการใช้งาน ของเว็บไซต์
ค้าปลีกในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความเชื่อมั่น
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ไว้วางใจและการใช้งาน ของเว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทย โดยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ 
ธนิต ธนะนิมิต (2559) ใช้ในการศึกษาได้แก่ 1) ด้านความมีประสิทธิภาพที่สอบถามเกี่ยวกับความ
รวดเร็วและความสะดวกในการใช้งาน  ความง่ายในการใช้งาน 2) ด้านการบรรลุเป้าหมายสอบถาม
เกี่ยวกับการให้บริการที่จ่อเนื่องไม่ล้มเหลว  เข้าถึงเว็บไซต์ได้ตลอดเวลา  การท างานของระบบที่
ถูกต้องแม่นย า  3) ความเป็นส่วนตัว โดยสอบถามเกี่ยวกับ รักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวและ
ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า  4) การตอบสนองที่สอบถามเกี่ยวกับการให้บริการที่รวดเร็ว ไปเป็นไป
ตามสัญญาที่ตกลงไว้ 5) ช่องทางการติดต่อ ที่สอบถามเกี่ยวกับ ความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ในการ
ติดต่อกับลูกค้าที่มีหลากหลายช่องทาง  ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามในด้านความเชื่อมั่นในการวิจัยครั้ง
นี้   
 ประการที่สอง ความไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบอิทธิพล
ทางตรงต่อกับความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  โดยปัจจัย
ความไว้วางใจนั้น ผู้ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบให้ความส าคัญกับด้านความ
ซื่อสัตย์มากที่สุด  โดยให้ความส าคัญกับความสม่ าเสมอในการให้บริการเป็นอันดับแรก  รองลงมาคือ 
ไม่มีการบิดเบือนข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ  ส่วนความไว้วางใจที่รองลงมาคือด้านความหวังดี โดย
ให้ความส าคัญกับความโปร่งใสในการให้บริการเป็นอับดับแรก  รองลงมาคือ เป็นแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดีที่สุด ถัดมาคือความไว้วางใจด้านความมีประสิทธิภาพ  โดยให้
ความส าคัญกับความสามารถและประสิทธิภาพของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความไว้วางใจต่อชื่อเสียงของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปีเตอร์ รักธรรม  (2558)  ได้ท าการศึกษาเรื่อง
การศึกษาปัจจัยเเละกลยุทธ์ที่สร้างแรงจูงใจในการใช้ระบบเชื่อมโยงข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์   ผล
การศึกษาพบว่า ความไว้วางใจในระบบ National Single Window (Trust in NSW System) มีผล
ต่อการใช้งานระบบ (Use) ของผู้ใช้งาน  โดยปัจจัยด้านความพึงพอใจ ปีเตอร์ รักธรรม (2558) ได้
ศึกษาเกี่ยวกับ ความน่าเชื่อถือของระบบ National Single Window  การให้ข้อมูลตรงกับความเป็น
จริง และการมีความไว้วางและเชื่อมั่นต่อระบบ National Single Window  ซึ่งสอดคล้องกับข้อ
ค าถามในด้านความไว้วางใจในงานวิจัยครั้งนี้ที่ศึกษาเกี่ยวกับความซื่อสัตย์  ความหวังดี และความมี
ประสิทธิภาพของแชทบอท   นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Denny McCorkle and 
James Reardon (2015) ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้า 
ความตั้งใจซื้อและใช้บริการของผู้บริโภคในลิทัวเนีย  ผลการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจ (Trust) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความตั้งใจซื้อและใช้บริการ  โดยปัจจัยความไว้วางใจใน
งานวิจัยของ Denny McCorkle and James Reardon (2015) ได้ศึกษาเก่ียวกับความเชื่อม่ัน  ความ
ซื่อสัตย์  และความหวังดีในการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้า  ในขณะที่ความตั้งใจได้
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สอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการการทางอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้า  การบอกต่อแนะน า  ซึ่งข้อ
ค าถามดังกล่าวสอดคล้องกับข้อค าถามของปัจจัยความไว้วางใจและความตั้งใจซื้อที่ใช้ในการศึกษา
วิจัยครั้งนี้  อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศร (2563) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรี พบว่า ความ
ไว้วางใจและส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของ
ลูกค้าธนาคารออมสินในเขตราชบุรี โดย ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศร ได้ศึกษาความไว้วางใจที่เกี่ยวข้องกับ
ความมีประสิทธิภาพการท างานของ Mobile Banking ที่ท างานอย่างถูกต้องแม่นย า   ความซื่อสัตย์
และความน่าเชื่อถือของ Mobile Banking  ความปลอดภัยในการรักษาข้อมูลของลูกค้า การคุ้มครอง
ลูกค้าเม่ือเปิดปัญหาจากการใช้ Mobile Banking  ซึ่งสอดคล้องกับข้อค าถามของปัจจัยความไว้วางใจ
ที่ศึกษาในครั้งนี้  
 ประการที่สาม คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการ
ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวส่งผ่าน โดยปัจจัย
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์นั้น ผู้ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบให้
ความส าคัญกับด้านความน่าเชื่อถือและด้านด้านการออกแบบดีไซน์มากที่สุด โดยด้านความน่าเชื่อถือ
ให้ความส าคัญกับรักษาความเป็นส่วนตัวในการใช้งานของท่านเป็นอันดับแรก  ส าหรับด้านการ
ออกแบบดีไซน์ให้ความส าคัญกับการออกแบบดีไซน์ที่ท าให้เกิดความง่ายต่อการเข้าใช้บริการเป็น
อันดับแรก  ส่วนคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์รองลงมาเป็นเรื่องของความเชื่อมั่น โดยให้
ความส าคัญกับ ความรวดเร็วของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบท าให้ได้รับ
บริการทันทีเป็นอันดับแรก และถัดมาคือ ด้านการตอบสนอง ให้ความส าคัญกับการแจ้งเวลาให้บริการ 
และสามารถตอบค าถามลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว เป็นอันดับแรก และด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบให้
ความส าคัญกับพัฒนาระบบให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลาเป็นอันดับแรก สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชระ 
เวชประสิทธ์ (2564) ได้ท าการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้จ าหน่ายสินค้า
ออนไลน์ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในจังหวัดเพชรบุรีและจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการออกแบบเว็บไซต์  
ด้านการตอบสนองลูกค้า  ด้านความมั่นใจส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า  ซึ่งข้อค าถามทั้ง 4 ด้าน
ดังกล่าวสอบถามเกี่ยวกับการออกแบบเว็บไซต์ที่ใช้งานง่าย มีองค์ประกอบที่ดี  ความพร้อมของระบบ
ที่มีประสิทธิภาพ ท างานได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง มีความสม่ าเสมอ  สามารถตอบสนองลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว แก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที และให้บริการเป็นไปตามข้อตกลงในการใช้งาน  และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ พัชราภรณ์ ด้วงวิเศษ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้โลตัส ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้โลตัส  โดยคุณภาพบริการได้



 

 

91 

ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์ ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ ด้าน
ความสามารถของระบบ  ด้านความสามารถในการหาสิ่งทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า  
และด้านการตอบสนอง  ซึ่งมีลักษณะข้อมูลสอดคล้องกับเนื้อหาข้อค าถามใช้ในการศึกษาครั้งนี้   
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงการปฏิบัติ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มี         
แชทบอทเป็นองค์ประกอบมากที่สุดคือ ความไว้วางใจ รองลงมาคือ คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้นธุรกิจที่ใช้แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบควรให้ความส าคัญกับ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และการสร้างความน่าเชื่อถือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ ซึ่ง
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 
 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ
ควรมีการการออกแบบดีไซน์ที่มีความง่ายต่อการเข้าใช้บริการ ผู้ใช้สามารถใช้งานได้สม่ าเสมอ รักษา
ความเป็นส่วนตัวในการใช้งาน ให้ข้อมูลที่ทันสมัยอยู่ตลอด มีความรวดรวดเร็วในการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้ท าให้สามารถได้รับบริการทันที มีความเสถียรภาพในการใช้งาน สามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา  
และสามารถประมวลผลข้อมูลของลูกค้าได้ถูกต้องและรวดเร็ว อีกทั้งควรพัฒนาระบบให้ทันสมัยอยู่
ตลอดเวลา 
 ความไว้วางใจธุรกิจที่ใช้แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทควรเลือกแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีชื่อเสียง
และมีประสิทธิภาพในการใช้งาน ไม่มีการบิดเบือนข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน
และถูกต้อง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจต่อการใช้บริการแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ  
อีกทั้งควรพัฒนาระบบแชทบอทให้ทันสมัย สามารถตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้อย่าง
เหมาะสม 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า ความไว้วางใจเป็นตัวแปรคั่นกลางที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ ในขณะเดียวกันคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ โดยมีความไว้วางใจเป็นตัวแปร
คั่นกลาง  ดังนั้นผู้ที่พัฒนาแอพลิเคชั่นแชทบอท  องค์กร หรือผู้ประกอบการที่ใช้แพลตฟอร์มที่มี          
แชทบอทเป็นองค์ประกอบในการให้บริการแก่ลูกค้า  ที่สนใจศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ
แพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ สามารถน าโมเดลดังกล่าวไปเป็นแนวทางในการศึกษาให้
เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาแอพลิเคชั่นแชทบอทและธุรกิจต่อไป 
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5.3.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  การศึกษาต่อไปควรศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริง โดยการสัมภาษณ์จาก
กลุ่มตัวอย่างโดยตรง ใช้ค าถามที่สัมภาษณ์ในเชิงเจาะลึกถึงข้อคิดเห็น ปัญหาต่าง ๆ แนวทางที่เป็นที่
ต้องการอันแท้จริงของผู้ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ ส าหรับการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีผลต่อความพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการต่อไป และในการศึกษาครั้งนี้ศึกษา
เฉพาะตัวแปรคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจ ดังนั้นหากมีการศึกษาวิจัยครั้ง
ต่อไป อาจเพ่ิมตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการศึกษามากขึ้น เช่น ความพึงพอใจ ปัจจัยด้านค่านิยม การ
ยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งจะท าให้ได้ผลการวิจัยที่เป็นประโยชน์ที่หลากหลายต่อการพัฒนาและการเลือก
แพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ส่วนที่1 ข้อมูลภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค้าชี้แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย      ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่านเพียงช่องเดียว 
1. เพศ 
        ชาย               หญิง 
2. อายุ 
       ต่้าว่า 25 ปี        25-30ปี        31-35ปี        36-40 ปี 
       41-45 ปี           46-50 ปี       อายุ 51-60 ปี 
3.ระดับการศึกษา 
       ต่้ากว่าปริญญาตรี           ปริญญาตรี 
        ปริญญาโท                  ปริญญาเอก 
4.สถานะภาพครอบครัว 
        โสด                      สมรสไม่มีบุตร 
        สมรสมีบุตร             หม้าย 
         หย่าร้าง              
5.อาชีพ 
         ว่างงาน                 ธุรกิจส่วนตัว 
         รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ      พนักงานบริษัทเอกชน 
         อาชีพอิสระ   อ่ืน ๆ 
6.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
          ไม่เกิน 15,000 บาท               15,001-25,000 บาท           มากกว่า 25,000 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที2่ พฤติกรรมการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
ค้าชี้แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย      ในช่องที่ตรงกับข้อมูลของท่านเพียงช่องเดียว 
 
1. ประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ท่านเคยใช้งาน (ตอบได้มากกว่า 
1 ข้อ) 
    แพลตฟอร์มเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter         
    แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ 
    แพลตฟอร์มด้านเกม เช่น Minecraft หรือ PokerStar                        
    แพลตฟอร์มตลาดสินค้า  เช่น Shopee Lazada หรือแอพพลิเคชั่นซื้อขายออนไลน์อ่ืนๆ 
    แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube, Twitch หรือ Instagram        
    แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว 
ร้านอาหารหรือโรงแรม 
2. ประเภทแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ท่านเคยใช้งานมากที่สุด (ตอบ
เพียง 1 ข้อ) 
    แพลตฟอร์มเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook หรือ Twitter             
    แพลตฟอร์มการสื่อสาร เช่น Line MSN หรือช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ 
    แพลตฟอร์มด้านเกม เช่น Minecraft หรือ PokerStar                             
    แพลตฟอร์มตลาดสินค้า  เช่น Shopee Lazada หรือ แอพพลิเคชั่นซื้อขายออนไลน์อ่ืนๆ 
    แพลตฟอร์มการพัฒนาเนื้อหา เช่น YouTube Twitch หรือ Instagram         
    แพลตฟอร์มตลาดบริการ เช่น สายการบิน เครือข่ายสัญญาณโทรศัพท์ สถานที่ท่องเที่ยว 
ร้านอาหารหรือโรงแรม 
3 ท่านใช้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบบ่อยเพียงใด 
      ทุกวัน                                 1-2 ครั้ง/อาทิตย์      3-4ครั้ง/อาทิตย์ 
4 ท่านใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบนานเท่าไรในแต่ละครั้ง 
       ไม่เกิน 1 ชั่วโมง                      1-3 ชั่วโมง 
       4-6 ชัว่โมง                            มากกว่า 6 ชั่วโมง 
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ส่วนที่ 3  คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  

ค้าชี้แจง: โปรดท้าเครื่องหมาย      ในช่องท่ีตรงกับข้อมูลของท่านเพียงช่องเดียว 
หลักเกณฑ์ของคะแนน   5 =ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด, 4 =ระดับความคิดเห็นมาก, 3 = ระดับ
ความ 
คิดเห็นปานกลาง, 2 = ระดับความคิดเห็นน้อย , 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
 
 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
ด้านการออกแบบดีไซน์       

1.ท่านคิดว่าการออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท้าให้เกิดความ
ง่ายต่อการเข้าใช้บริการ 

     

2.ท่านคิดว่าการออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีสามารถดึงดูดให้
สนใจใช้บริการ 

     

3.ท่านคิดว่าการออกแบบแพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท้าให้ง่ายต่อการ
ค้นหาหรือการสอบถามข้อมูล 

     

4.ท่านคิดว่าการออกแบบการใช้แพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบที่ดีท้าให้
ใช้งานได้อย่างสม่้าเสมอ 

     

ด้านความน่าเชื่อถือ   

5.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบมีการด้าเนินการในการบริการอย่าง
ถูกต้องตามกฎหมาย 

     

6.ท่านคิดว่าการให้บริการแพลตฟอร์มที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบมีการให้ข้อมูลที่ทันสมัย
อยู่ตลอด 
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คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
7.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบรักษาความเป็นส่วนตัวในการ
ใช้งานของท่าน 

     

8.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีผู้ใช้งานจ้านวนมากใน
ปัจจุบัน 

     

ด้านความเชื่อม่ัน   

9.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบนี้สามารถให้บริการที่เหมาะสมกับ
ความต้องการของตัวท่านเอง 

     

10.แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบท้าให้ท่านได้รับบริการทันที 

     

11.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบสามารให้ถบริการเป็นไปตาม
ข้อตกลงในการใช้งาน 

     

12. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีความเสถียรภาพในการใช้
งานทุก ๆ ครั้ง 

     

ด้านการตอบสนอง      
13.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบสามารถตอบค้าถามท่านได้
อย่างรวดเร็ว 

     

14.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบสามารถท้าการแก้ไขปัญหา
ของท่านได้ 
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คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
15.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบสามารถแจ้งให้ลูกค้าทราบ
เกี่ยวกับเวลาที่จะด้าเนินการให้บริการ 

     

16. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบประมวลผลข้อมูลของท่านได้
อย่างรวดเร็ว 

     

ด้านการปรับเปลี่ยนในรูปแบบ       
17.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีการรับฟังความคิดเห็นของ
ท่านเพ่ือน้าไปพัฒนา 

     

18.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบนี้อัพเดตข้อเสนอที่น่าสนใจ
อย่างสม่้าเสมอ 

     

19.ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบสามารถใช้งานได้ทุกท่ีทุกเวลา 

     

20. ท่านคิดว่าแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบพัฒนาระบบให้ทันสมัยอยู่
ตลอดเวลา 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลความไว้วางใจของผู้ใช้ต่อแพลตฟอร์มออนไลน์ซึ่งมีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

 
ความไว้วางใจ 

                             ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
5 4 3 2 1 

ด้านความมีประสิทธิภาพ       
21.ท่านไว้วางใจในความสามารถและประสิทธิภาพ
ของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

     

22.ท่านไว้วางใจต่อการประมวลผลที่ถูกต้อง
แม่นย้าของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

     

23.ท่านไว้วางใจในชื่อเสียงของแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มี 
แชทบอทเป็นองค์ประกอบ 

     

24.ท่านไว้วางใจความละเอียดของข้อมูลที่ได้จาก
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

     

ด้านความหวังดี       
25.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบในการรักษาผลประโยชน์ของ
ท่าน 

     

26.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบในการให้ความช่วยเหลือท่านเป็น
อย่างดีที่สุด 

     

27.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบที่สามารถแจ้งเตือนเมื่อท่านให้
ข้อมูลหรือกรอกไม่ครบถ้วน 
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ความไว้วางใจ 

                             ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
5 4 3 2 1 

28. ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแช
ทบอทเป็นองค์ประกอบมีความโปร่งใสในการ
ให้บริการ 

     

ด้านความซื่อสัตย์       
29.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบในการให้บริการที่มีประโยชน์ต่อ
ผู้ใช้ 

     

30.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบว่าไม่มีการบิดเบือนข้อมูลส่วนตัว
ของผู้ใช้บริการ 

     

31.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบในการให้ข้อมูลที่ครบถ้วน
ตรงไปตรงมา 

     

32.ท่านไว้วางใจแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอท
เป็นองค์ประกอบมีความสม่้าเสมอในการให้บริการ 
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ส่วนที่ 5 ความตั้งใจในการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบ 
 

ความตั้งใจในการใช้ 
                             ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
5 4 3 2 1 

33.ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ที่
มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศไทยใน
อนาคตอย่างต่อเนื่อง 

     

34.ท่านรู้สึกถึงประโยชน์ของบริการแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบจึงมีความ
ตั้งใจใช้บริการ 

     

35.ท่านมีความตั้งใจจะแนะน้าบริการแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็นองค์ประกอบในประเทศ
ไทยให้กับผู้อ่ืน 

     

36. ครอบครัว / เพ่ือนมีส่วนรวมในความตั้งใจใช้
แพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีแชทบอทเป็น
องค์ประกอบ 

     

 
ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพิ่มเติม  

............................................................................................................................. ...................................

................................................................................................ ................................................................

............................................................................................................................. ................................... 

ขอขอบพระคุณทุกท่านในความกรุณาให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
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