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บทคัดย่อ 
งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการ
ใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการ
ใช้บริการ และ (5) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัโดยรวม ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
เวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล และสุ่ม
ตวัอยา่งตามความสะดวกจากผูใ้ชเ้วบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB จ านวน 400 
ตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการวเิคราะห์ เพื่อสรุปและอภิปรายผล 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ สถานภาพสมรส 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีระดบัการศึกษาและ
อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน (2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด มี



เศรษฐศาสตรแ์ละบริหารธุรกจิปริทศัน ์

   BUSINESS ADMINISTRATION AND ECONOMICS REVIEW                

เศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกจิปริทัศน์ ปีที่ 18 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2565 
           
 

        42 
 

ISSN 1686-5731 

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ (3) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นประสิทธิภาพ 
ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ (4) ปัจจยั
คุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ และด้าน
ช่องทางการติดต่อ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

ค ำส ำคัญ: คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์, หนังสืออิเล็กทรอนิกส์, ส่วนประสมทาง
การตลาด, ความพึงพอใจของลูกค้า 

 

Abstract 
 The objectives of this research are 1) to study the differences of personal characteristics, 2) 
to study the marketing mix in e-commerce factors, 3) to study the electronic service quality factors, 
4) to study the electronic recovery service quality factors, and 5) to study the overall factors affecting 
customer satisfaction of MEB's electronic books website and application. Questionnaires were used 
as a data collection tool, and samples were selected through a convenience sampling method from 
400 samples of the customers receiving services from MEB's electronic books website and 
application. Descriptive statistical analysis and inferential statistical analysis were employed in this 
research. 
  The result of testing hypothesis revealed as follows: 1) the personal characteristics including 
gender, age, marital status and average income per month had no significant difference affecting 
customer’s satisfaction, while different occupation and education affected customer’s satisfaction; 2) 
marketing mix in e-commerce factors consisting product, price, place, and promotion had effects on 
customer satisfaction; 3) electronic service quality (E-S-QUAL) factors which were efficiency, 
system availability, and privacy had effects on customer satisfaction; 4) electronic recovery service 
quality (E-RecS-QUAL) factors which were responsiveness, and contact affected customer 
satisfaction at significant level of 0.05 (p<0.05).   
 

Keywords: E-Service Quality, Electronic Books, Marketing Mix, Customer Satisfaction 
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บทน า 
อิทธิพลของเทคโนโลยีพฒันาอยา่งรวดเร็ว และเขา้มามีบทบาทมากข้ึนจนกลายเป็นส่วนหน่ึง

ของชีวิตประจ าวนั ทั้ งการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็ว สามารถติดต่อส่ือสารกับผูอ่ื้นได้
ในทนัที สามารถซ้ือขายสินคา้ท าธุรกรรมการเงินผา่นระบบเครือข่ายไดอ้ยา่งง่ายดาย รวมถึงสามารถดึง
ขอ้มูลท่ีถูกฝากไวม้าใช้งานได้ ดว้ยความสามารถเหล่าน้ีเองท าให้มีธุรกิจรูปแบบใหม่เกิดข้ึนตามยุค
สมยัท่ีเปล่ียนไป เช่นเดียวกบั e-book หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเขา้มาเป็นตวัเลือกหน่ึงของการอ่านในยุค
ดิจิทลั ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือไดทุ้กท่ีทุกเวลา ทั้งยงัลดตน้ทุนในการผลิตส่ือส่ิงพิมพแ์ต่เปล่ียนมา
เป็นการรักษาขอ้มูลในระบบท่ีสามารถคงอยูไ่ดถ้าวรและไม่จ  ากดัจ านวน 

จากผลส ารวจการอ่านในปี พ.ศ. 2561 (ส านักงานสถิติแห่งชาติ และส านักงานอุทยานการ
เรียนรู้, 2018) พบวา่ประชากรไทยใช้เวลาในการอ่านต่อวนัเพิ่มข้ึนเร่ือยมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 แมส่ื้อ
ส่ิงพิมพจ์ะลดลงแต่แนวโนม้การอ่านกลบัเพิ่มข้ึน เพียงเปล่ียนรูปแบบจากหนงัสือเล่มท่ีใชเ้วลาในการ
เข้าถึง เป็นการอ่านออนไลน์ ทั้ งในรูปแบบส่ือสังคมออนไลน์ เน้ือหาแอปพลิเคชัน เว็บไซต์ และ
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถเขา้ถึงไดใ้นทนัที และจากขอ้มูลแนวโนม้ของธุรกิจ e-book ทั้งระดบั
สากลโลกและระดบัประเทศท่ีสามารถเติบโตไดอี้กในระยะยาว ท าให้มีการลงทุนและเปิดตวับริการ
หรือแพลตฟอร์มใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการมากข้ึน และการรักษาฐาน
ผูใ้ช้บริการให้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการก็เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจ e-book จะสามารถ
เติบโตต่อไปไดอ้ยา่งมัน่คง 

เวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนับริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB เป็นส่ือบริการออนไลน์ท่ีมียอด
ดาวน์โหลดและผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากดว้ยหนงัสือท่ีหลากหลาย มีการให้บริการต่อเน่ืองมาเป็น
ระยะเวลา 10 ปี ท่ามกลางการเปิดตวับริการส่ือ e-book รุ่นใหม่ ๆ ท่ีพฒันาข้ึนในปัจจุบนั และยงัคง
รักษายอดขายในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบ
ระหว่างการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละ
แอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB เพื่อให้ผลการวิจยัเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชันหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด อนัจะเป็นการรักษาลูกคา้ใหมี้ความภกัดีและใชบ้ริการต่อไปในอนาคต 
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ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในธุรกจิอเิลก็ทรอนิกส์ 

Heikkinen (2018) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์ไว ้4 ปัจจยัไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑ์ (Product) ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ไม่ไดจ้  ากดัวา่จะตอ้ง
เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดเ้ท่านั้น ซ่ึงสินคา้ใหม่ 2 ประเภท ไดแ้ก่ สินคา้เสมือนจริง และ สินคา้ท่ีเป็นขอ้มูล
ดิจิทลั โดยหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ถูกจดัอยูใ่นสินคา้ประเภทขอ้มูลดิจิทลั (Lehdonvirta and Castronova, 
2014) 2) ราคา (Price) ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์เป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคโดยอ านวยความสะดวกใน
การเปรียบเทียบราคา และในขณะเดียวกัน บริษทัต่าง ๆ ก็จะสามารถน าราคามาแข่งขันเป็นข้อ
ไดเ้ปรียบดว้ยเช่นกนั 3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ไม่มีสถานท่ีจริงในการ
ซ้ือขาย ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการ ตลาดออนไลน์รวบรวมผูซ้ื้อกบั
ผูข้ายไวด้้วยกันและช่วยลดต้นทุน ทั้ งยงัสามารถจัดส่งได้ในทันที 4) การส่งเสริมทางการตลาด 
(Promotion)ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ไดร้วมช่องทางการส่ือสารการตลาดไวห้ลายช่องทาง ขอ้มูลการ
ส่งเสริมการขายจากบริษทัถึงลูกคา้ถูกส่งผา่นอินเทอร์เน็ต โซเชียลมีเดีย และกระจายอยา่งรวดเร็ว 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และคุณภาพการ
แก้ไขปัญหาระหว่างการให้บริการ 

Parasuraman et al. (2005) ไดศึ้กษาและไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ข้ึนโดยมี 7 องคป์ระกอบ และแบ่งออกเป็น 2 ชุด 

ชุดแรกไดแ้ก่ E-S-QUAL เป็นองค์ประกอบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ใน      
4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชง้านบริการไดส้ะดวกและมี
ความรวดเร็วในการเขา้ถึง 2) ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการน า 
เสนอบริการได้ตรงตามท่ีเผยแพร่ และท าให้ผูใ้ช้บริการบรรลุวตัถุประสงค์ตามท่ีตอ้งการ 3) ด้าน
ความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง ความแม่นย  าถูกตอ้งในการท างานของระบบ 
มีเสถียรภาพในการใชง้าน 4) ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบั ความเป็นส่วนตวัและ
การรักษาขอ้มูลความลบัของผูใ้ชบ้ริการ 

ชุดท่ีสอง ส าหรับการแกไ้ขปัญหาหรือขอ้บกพร่องท่ีอาจพบจากการรับบริการผา่นช่องทาง
อินเทอร์เน็ตในแบบจ าลอง E-S-QUAL โดย Parasuraman et al. (2005) ไดน้ าเสนอแบบจ าลองยอ่ย     
E-RecS-QUAL ท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ ใน 3 องคป์ระกอบ คือ  

1) การตอบสนองต่อการใช้บริการ(Responsiveness) หมายถึง ประสิทธิภาพในการจดัการ
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีพบในการใหบ้ริการ  
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2) การชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบ (Compensation) หมายถึง การท่ีเวบ็ไซต์มีการชดเชย
ปัญหาท่ีพบใหก้บัผูใ้ชบ้ริการในระดบัต่าง ๆ 3) ดา้นการติดต่อ (Contact) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองหรือแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการผา่นวธีิการส่ือสารระบบอินเทอร์เน็ต หรือโทรศพัท ์

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Lovelock and Wright (2002) ไดใ้ห้นิยามความพึงพอใจว่าเป็น ความรู้สึกของลูกคา้ภาย
หลงัจากการซ้ือหรือการใชบ้ริการ ซ่ึงมีอยูห่ลายระดบัข้ึนอยูก่บัความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีไดรั้บกบั
ความคาดหวงั ทางดา้น Bhisalbutra (2007) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
ว่าเป็น การท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งอยู่ในขอบเขตท่ีไม่ขดัต่อกฎหมายและ
ศีลธรรมอนัดีงาม ส่วน Biljana and Jusuf (2011) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นผลลพัธ์จากการ
ท่ีลูกค้าพบกับส่ิงท่ีสามารถเติมเต็มความคาดหวงัของเขาได้ โดยความพึงพอใจของลูกค้านั้ นมี
ความสัมพนัธ์เป็นบวกกบัความสามารถในการท าก าไรขององคก์ร และ Hill and Alexander (2017) ได้
ให้ความหมาย ความพึงพอใจของลูกคา้ วา่หมายถึง ทศันคติหรือความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้ หรือ
บริการหลงัจากการใชบ้ริการ 

สรุปไดว้่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถึง ความรู้สึกของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อสินคา้
หรือบริการหลงัจากท่ีได้เติมเต็มความคาดหวงัในการใช้บริการ ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมี
ความสัมพนัธ์เป็นบวกกบัความสามารถในการท าก าไรขององคก์ร 
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กรอบแนวคิดงานวจัิย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  2. อาย ุ  3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 5. อาชีพ  6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(Thurapan, 2017) 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) 
1. ดา้นประสิทธิภาพ     2. ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
3. ดา้นความสามารถของระบบ  4. ดา้นความเป็นส่วนตวั 

(Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2005) 

ปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้บริการ  
(E-RecS-QUAL) 
1. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 
2. ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด 
3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 

(Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2005) 

 

ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการเวบ็ไซต์และ
แอปพลเิคชันหนังสือ
อเิลก็ทรอนิกส์ MEB  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกจิอเิลก็ทรอนกิส์ 
(Marketing Mix in E-commerce) 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์     2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ    4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Heikkinen, 2018) 
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วธีิด าเนินการวจัิย 
การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีขั้นตอนการด าเนินการวิจยัโดยมี

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB 
และกลุ่มตวัอย่าง ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยการค านวณตามสูตรของ Cochran (1977) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 384.16 คน และเพิ่มจ านวนเพื่อค านวณสถิติวิเคราะห์ผลได้
อย่างเหมาะสมอีกเป็นจ านวน 15 คน ให้ไดข้นาดผูแ้บบสอบถามทั้งหมดเท่ากบั 400 คน ด าเนินการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ประกอบดว้ยแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 5 ส่วน รวม 46 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ห้บริการ

เวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB มีจ  านวนขอ้ค าถาม 12 ขอ้ เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบั คือ มีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 
โดยศึกษาระดับความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ 4 ปัจจยั คือ          
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์2. ดา้นราคา 3. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ และ 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์
และแอปพลิเคชันหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB มีจ  านวนข้อค าถาม 16 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบั คือ มีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และนอ้ยท่ีสุด 
โดยศึกษาระดับความคิดเห็นปัจจัยคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 4 ปัจจัย คือ 1. ด้าน
ประสิทธิภาพ 2. ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 3. ดา้นความสามารถของระบบ และ 4. ดา้นความเป็นส่วนตวั 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการของผู ้
ให้บริการเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB มีจ  านวนขอ้ค าถาม 9 ขอ้ เป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบั คือ มีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และ
นอ้ยท่ีสุด โดยศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 3 ปัจจยั คือ 1. ดา้น
การตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 2. ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด และ 3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 

ส่วนท่ี 5 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเว็บไซต์และแอปพลิเคชันหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ MEB มี 3 ขอ้ค าถาม ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)         
5 ระดบั 
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การทดสอบเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 1) การทดสอบเคร่ืองมือด้านความเท่ียงตรง 

(Validity) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเรียบร้อยแลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ ซ่ึงไดแ้ก่อาจารยท่ี์ปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญ เป็นผูต้รวจสอบโครงสร้างของค าถาม และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ 2) การทดสอบ
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try-out) กบั กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีคุณลักษณะเหมือนกับกลุ่มเป้าหมาย จ านวน 40 ตัวอย่าง แล้วน ามาทดสอบหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั
ควรจะมีค่ามากกวา่ 0.7 หรือร้อยละ 70 จึงจะถือวา่ แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้(Vanichbuncha, K. 
& Vanichbuncha T., 2015) โดยผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 40 คน ขอ้ค าถามแต่ละหัวขอ้มีค่าความเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.726 จนถึง 0.895 และค่าความเช่ือมัน่
รวมทั้งฉบบัเท่ากบั 0.963  

 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชค้่าสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) เช่น ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) การวิเคราะห์
ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้หบ้ริการเวบ็ไซต์
และแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชนัหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB และส่วนท่ี 4 
ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช้บริการของผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์และ
แอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB จะใชส้ถิติเชิงพรรณนาโดยวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และใชเ้กณฑ์ในการแปลความหมายแบบมาตรวดั
มาตราส่วนการประมาณค่าของลิเกิร์ต (Likert Scale) โดยการแปลความหมายของคะแนนความคิดเห็น
และระดบัการตดัสินใจซ้ือโดยดดัแปลงจากหลกัเกณฑ์การประเมิน (Vanichbuncha, 2014) แบ่งเป็น    
5 ระดบั ดงัน้ี ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง เห็นดว้ย
มาก, ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง, ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย และ
ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

การทดสอบสมมติฐาน ระหวา่งตวัแปรตน้ท่ีเป็นขอ้มูลทัว่ไปกบัตวัแปรตามความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ท าการวิเคราะห์ดว้ยสถิติ t-test และ 
F-test และเม่ือพบว่ามีความแตกต่างระหว่างกลุ่มอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ท่ี
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ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 การทดสอบสมมติฐาน ระหวา่งตวัแปรตน้ ท่ีเป็นปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และปัจจยัคุณภาพการ
แกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ กบัตวัแปรตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอป
พลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยสถิติการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบ Enter ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

ผลการวจัิย 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี 

สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
 ผลการวิจยั ความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเว็บไซต์และแอปพลิเคชันหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ในภาพรวมมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 และมีความคิดเห็นรายดา้นอยูใ่นระดบัมากและมากท่ีสุด 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ดา้นช่องทางการให้บริการ ( ̅ = 4.50) ดา้นผลิตภณัฑ์    
( ̅ = 4.07) ดา้นราคา ( ̅ =  3.81) และ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( ̅ = 3.71) ตามล าดบั 

ผลการวิจยั ความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ในภาพรวมมีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 และมีความคิดเห็นรายด้านอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ดา้นความสามารถของระบบ ( ̅ = 4.35) ดา้นความเป็น
ส่วนตวั ( ̅ = 4.24) ดา้นประสิทธิภาพ ( ̅ = 4.18) และ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ( ̅ = 4.18) ตามล าดบั 

ผลการวจิยั ความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ในภาพรวมมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.92 และมีความคิดเห็นรายด้านอยู่ในระดับมากในทุกด้าน 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ ( ̅ = 4.06) ดา้น
ช่องทางการติดต่อ ( ̅ = 3.96) และดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด ( ̅ = 3.75) 

ผลการวิจยั ความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหว่างใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ในภาพรวมมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.07 และมีความคิดเห็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย
ไดด้งัน้ี ดา้นช่องทางการให้บริการ ( ̅=  4.50) ดา้นความสามารถของระบบ ( ̅ = 4.35) ดา้นความเป็น
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ส่วนตวั ( ̅ = 4.24) ดา้นประสิทธิภาพ ( ̅ = 4.18) ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ( ̅ = 4.18) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
( ̅ = 4.07) ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ ( ̅ = 4.06) ดา้นช่องทางการติดต่อ ( ̅ = 3.96) ดา้นราคา 
( ̅ = 3.81) ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด ( ̅ = 3.75) และ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( ̅ = 3.71) 
 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานสามารถรายงานปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB ไดด้งัตารางท่ี 1 
 

ตารางที่ 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเวบ็ไซต์
และแอปพลิเคชนั MEB 

สมมติฐานท่ี ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB 

สถิติท่ีใช ้ ผลการ
ทดสอบ 

1.1 ดา้นเพศ Independent 
Sample : t-test 

ปฏิเสธ 

1.2 ดา้นอาย ุ F-test ปฏิเสธ 
1.3 ดา้นสถานภาพสมรส F-test ปฏิเสธ 
1.4 ดา้นระดบัการศึกษา F-test ยอมรับ 
1.5 ดา้นอาชีพ F-test ยอมรับ 
1.6 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test ปฏิเสธ 

 
โดยสมมติฐานท่ี 1.4 ดา้นระดบัการศึกษา เม่ือเปรียบเทียบเชิงซ้อน  (Multiple Comparison) 

โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

และสมมติฐานท่ี 1.5 ดา้นอาชีพ เม่ือเปรียบเทียบเชิงซ้อน  (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / 
นกัศึกษา, อาชีพอิสระ, พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
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ตารางที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB 

ตัวแปร B SE β t Sig. Tolerance VIF 
คา่คงท่ี (Constant) 0.691 0.222  3.104 0.002*   

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.104 0.048 0.100 2.158 0.032* 0.682 1.465 
ดา้นราคา 0.171 0.037 0.202 4.649 0.000* 0.780 1.283 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 0.513 0.056 0.436 9.235 0.000* 0.659 1.518 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.077 0.037 0.097 2.093 0.037* 0.689 1.450 

  = 0.648,    = 0.420, Adj.   = 0.414, SEE = 0.506, F =  71.434, Sig. = 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 2 สามารถอธิบายไดว้่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (F = 71.434, Sig. = 
0.000) โดยมีตัวแปรด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการส่งเสริม
การตลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถสร้างสมการถดถอยเชิงพหุคูณไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ = 0.436 (ดา้นช่องทางการให้บริการ) + 0.202 (ดา้นราคา) + 
0.100 (ดา้นผลิตภณัฑ)์ + 0.097 (ดา้นการส่งเสริมการตลาด) 

จึงจะสามารถอธิบายไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB เป็น
ผลมาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นราคา 
ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ตารางที่ 3 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB 

ตวัแปร B SE β t Sig. Tolerance VIF 
คา่คงท่ี (Constant) 0.756 0.196  3.862 0.000*   

ดา้นประสิทธิภาพ 0.393 0.063 0.362 6.241 0.000* 0.388 2.576 
ดา้นการบรรลเุปา้หมาย 0.101 0.059 0.102 1.720 0.086 0.372 2.686 
ดา้นความสามารถของระบบ 0.158 0.077 0.133 2.049 0.041* 0.308 3.245 
ดา้นความเป็นสว่นตวั 0.201 0.047 0.202 4.296 0.000* 0.589 1.697 

  = 0.695,    = 0.483, Adj.   = 0.478, SEE = 0.478, F =  92.432, Sig. = 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 3 สามารถอธิบายไดว้่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (F = 92.432, Sig. = 0.000) โดยมี
ตวัแปรดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถสร้างสมการถดถอยเชิงพหุคูณไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ = 0.362 (ดา้นประสิทธิภาพ) + 0.202 (ดา้นความเป็นส่วนตวั) + 
0.133 (ดา้นความสามารถของระบบ) 

จึงจะสามารถอธิบายไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB เป็น
ผลมาจากปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความเป็นส่วนตวั และ
ดา้นความสามารถของระบบ 
ตารางที่ 4 ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB 
ตวัแปร B SE β t Sig. Tolerance VIF 

คา่คงท่ี (Constant) 2.113 0.164  12.864 0.000*   

ดา้นการตอบสนองตอ่การ
ใชบ้รกิาร 

0.262 0.055 0.287 4.760 0.000* 0.465 2.149 

ดา้นการชดเชยจาก
ขอ้ผิดพลาด 

0.069 0.050 0.083 1.383 0.167 0.473 2.114 

ดา้นช่องทางการตดิตอ่ 0.233 0.052 0.271 4.461 0.000* 0.461 2.169 

  = 0.573,    = 0.329, Adj.   = 0.323, SEE = 0.544, F =  64.586, Sig. = 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4 สามารถอธิบายไดว้่าปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช้บริการ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (F = 64.586, Sig. = 
0.000) โดยมีตวัแปรดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ และดา้นช่องทางการติดต่อ มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถสร้างสมการถดถอยเชิงพหุคูณไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ = 0.287 (ดา้นการตอบสนองต่อการใช้บริการ) + 0.271 (ดา้น
ช่องทางการติดต่อ) 

จึงจะสามารถอธิบายไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB เป็น
ผลมาจากปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการใช้
บริการ และดา้นช่องทางการติดต่อ 
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อภิปรายสรุปผลการวจัิย 
1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบัการศึกษา และอาชีพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ โดยในดา้นการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี เน่ืองจาก 
ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงกวา่จะมีมุมมองและปัจจยัในการพิจารณาการใชบ้ริการมากข้ึน และดา้นอาชีพ 
พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน, อาชีพอิสระ, พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน MEB มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพข้าราชการหรือพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เน่ืองจาก ขา้ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจเป็นอาชีพท่ีมีกฎระเบียบชัดเจนในเวลา
ท างานและมีความเก่ียวขอ้งกบัอินเทอร์เน็ตนอ้ยกวา่อาชีพอ่ืน ๆ จึงท าให้ผูใ้ชง้านท่ีมีอาชีพขา้ราชการ
หรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความคล่องตวัในการใชร้ะบบหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์นอ้ยกวา่อาชีพต่าง ๆ 
ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ Thurapan (2017) เก่ียวกบัองค์ประกอบของประชากรศาสตร์ ว่าระดบั
การศึกษาของคนส่วนใหญ่ในสังคมเป็นเคร่ืองช้ีวดัคุณลกัษณะดา้นการรู้หนงัสือของประชากร และ
เป็นพื้นฐานในการพฒันาบุคลิกภาพ และอ่ืน ๆ ส่วนดา้นอาชีพแต่ละอาชีพจะมีความแตกต่างกนัทาง
ความคิดอนัเก่ียวขอ้งกบัการใชอุ้ปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์และระบบอินเทอร์เน็ต 
 2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
ราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Heikkinen (2018) ซ่ึงกล่าวว่า ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) ในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ไม่มีสถานท่ีจริงในการซ้ือขาย ผูบ้ริโภคสามารถซ้ือสินคา้ออนไลน์ได้
ทุกท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการดว้ยความรวดเร็วทนัที และสอดคลอ้งกบั Pattaratanakun (2013) ซ่ึงกล่าวว่า
ราคา (Price) จะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคเม่ือเทียบราคากบัคุณค่าท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์แลว้
คุ้มค่า รวมถึงสอดคล้องกับ Sereerat et al. (2009) ซ่ึงกล่าวว่าผลิตภัณฑ์ (Product) ต้องมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขาย
ได ้และเกิดความพึงพอใจ และกล่าวอีกวา่ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารเพื่อสร้าง
ความพอใจต่อสินคา้ หรือบริการ โดยมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือ 

3. ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นประสิทธิภาพ ด้านความเป็นส่วนตวั 
และด้านความสามารถของระบบ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกบั
แนวคิดของ Millett (1954) ซ่ึงกล่าววา่ ประสิทธิภาพเป็นผลการปฏิบติังานท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจโดยพิจารณาจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม รวดเร็ว ทนัเวลา ต่อเน่ือง และกา้วหน้า Cathy 
and Sheng (2002) ซ่ึงกล่าววา่ ความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ และความปลอดภยัในการส่ือสารกบั
ผูใ้ห้บริการไดน้ าไปสู่ความมัน่คงปลอดภยัต่อผูใ้ชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบั Kunanitisarn (2011) ซ่ึง
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กล่าวว่า ระบบท่ีผู ้ใช้บริการได้ใช้งานนั้นเป็นส่ือในการควบคุมของผูใ้ช้โดยสมบูรณ์ จึงต้องมี
ความสามารถในการใชง้านไดต้ลอดเวลาเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีฉบัไวของผูใ้ชบ้ริการ 

4. ปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการใช้
บริการ และดา้นช่องทางการติดต่อ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ Swaid and Wigand (2009) ซ่ึงกล่าววา่ ตอ้งมีการรับรู้และตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการเม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการขอความช่วยเหลือในยามจ าเป็นไม่ว่าจะเป็นระบบอตัโนมติัหรือเจา้หนา้ท่ี และสอดคลอ้ง
กบั Silrak et al. (2012) ซ่ึงกล่าววา่ การส่ือสารมีการส่งขอ้ความหรือเน้ือหาเร่ืองราวท่ีตอ้งการไปสู่ผูรั้บ
ให้เปิดความเขา้ใจ และเม่ือส่ือสารไดส้ าเร็จจะมีผลลพัธ์ตอบสนองไปถึงผูส่้งสาร โดยการส่ือสารใน
การให้บริการตอ้งมีการเขา้ใจเน้ือหาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการจึงจะท าการตอบสนองกลบัไปเพื่อ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

1. ดา้นประชากรศาสตร์ ผูใ้ห้บริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB ควรพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดใหเ้หมาะสมกบักลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีระดบัการศึกษาและอาชีพแตกต่างกนั โดยอาจแยกกลุ่มลูกคา้
เป็นหลายกลุ่มซ่ึงเน้นการแบ่งกลุ่มดว้ยระดบัการศึกษาและอาชีพเป็นหลกั และจดักิจกรรมโดยเก็บ
ขอ้มูลแนวโนม้การใชบ้ริการภายในเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั เช่น หากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน
นิยมใชช่้องทางการช าระเงินดว้ย TrueMoney Wallet ก็ส่งเสริมระบบให้มีการช าระเงินไดอ้ยา่งสะดวก
มากข้ึนดว้ยปุ่มลดั หรือน าเสนอรายช่ือหนงัสือแนะน าใหส้อดคลอ้งกบัความชอบของกลุ่มลูกคา้ให้เห็น
ในหน้าแรกของเวบ็ไซต์ เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจในระดบัท่ีสูงข้ึนและตอบโจทยผ์ูใ้ช้บริการแต่ละ
รายไดม้ากกวา่เดิม 

2. ดา้นส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ผูใ้ห้บริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ 
MEB ควรพฒันารูปแบบหน้าเว็บไซต์และแอปพลิเคชันให้มีความสวยงามทนัสมยัตามระยะเวลา        
อยูเ่สมอ รวมไปถึงการท าใหเ้ขา้ถึงและใชง้านง่ายเพื่อความสะดวกสบายของผูใ้ชบ้ริการ ควรปรับราคา
ให้มีความหลากหลายหรือจดัหมวดหมู่ราคาหนงัสือเพื่อให้สามารถแข่งขนัดา้นราคากบัเวบ็ไซต์และ
แอปพลิเคชนัหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ ได ้และส่วนส าคญัคือควรมีการประชาสัมพนัธ์เวบ็ไซตแ์ละ
แอปพลิเคชนัให้มากข้ึน ทั้งในดา้นการท าให้เป็นท่ีรู้จกั การจดัโปรโมชัน่ลดราคาหรือเทศกาลลดราคา 
ตามช่องทางต่าง ๆ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้ทราบข่าวสารการส่งเสริมการขายในแต่ละคร้ังและสร้าง
แรงจูงใจใหก้ลบัมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

3. ด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ผูใ้ห้บริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ MEB 
ควรพฒันารูปแบบเมนูให้ชัดเจนใช้งานง่าย สามารถท ารายการไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้ง เพิ่มการ
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รับประกันความปลอดภยัของข้อมูลของผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะด้านธุรกรรม เช่น หมายเลขบญัชี 
หมายเลขบตัรเครดิต ให้ผูใ้ช้บริการสามารถเช่ือมัน่และท าธุรกรรมซ้ือหนังสือภายในระบบบริการ
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ยา่งวางใจ 

4 . ด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บ ริการ ผู ้ให้บ ริการหนัง สือ
อิเล็กทรอนิกส์ MEB ควรเพิ่มมาตรฐานความเร็วในการตอบสนองและแกปั้ญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการ อาจเพิ่ม
จ านวนบุคลากรในการตอบค าถามในช่องทางการติดต่อหรือเพิ่มเกณฑ์ในการตอบสนองต่อค าร้องท่ี
ปรากฏข้ึนในช่องทางส่ือสาร ไม่วา่จะเป็นอีเมล เพจ และอ่ืน ๆ 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาพฤติกรรมผูอ่้านหนงัสือ โดยเฉพาะผูท่ี้ยงัไม่เคยใช้
ระบบบริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อท่ีจะทราบถึงสาเหตุหลกัของการไม่ใชบ้ริการ เพื่อเป็นขอ้มูลใน
การวางแผนและและพฒันาระบบบริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ให้เขา้ถึงผูมี้โอกาสเขา้มาใชบ้ริการได้
อยา่งทัว่ถึง และครอบคลุมความตอ้งการของผูอ่้านหนงัสือทุกรูปแบบ 

2. ในการวิจยัคร้ังถดัไปควรท าการศึกษารายละเอียดปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินการใช้
งานในเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชนัเพิ่มข้ึน เช่น ความสามารถในการอ่าน การน าทางของระบบการหา
หนังสือ และความสามารถในการเข้าถึงระบบของผู ้ใช้งานท่ีมีความพิการ เป็นต้น เพื่อ ศึกษา
ความสามารถในการใชง้านหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ภายในระบบว่าเหมาะสมหรือตอ้งมีการพฒันามาก
ข้ึนเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 3. ในการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในลักษณะการวิจยัเชิงคุณภาพ ใน
รูปแบบการสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัในการอ่านหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ในเชิงลึก 
เพื่อให้ได้ขอ้มูลความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอนัสามารถน าข้อมูลเหล่านั้นมาปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการของเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนั MEB ซ่ึงจะน ามาสู่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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