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ABSTRACT 
The objective of this research is to develop a prioritization procedure for service attributes 

improvement in service business. The procedure integrates Kano model, which classifies quality 
attributes into three categories as Must-be quality, One dimensional quality, and Attractive quality, 
with service quality measurement tool known as SERVQUAL. This tool measures service quality 
level by the gap between attribute performance and attribute expectation from the customer point of 
view. The prioritization procedure also considers service attribute importance, which is measured by 
the slope of the relationship between total customer satisfaction and service attribute performance. 
Then, this prioritization procedure is implemented to electronic commerce website named 
http://www.tohome.com and shows service attribute priority orders for further improvement.
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1.  	"��� 
  1����$<���-��ก����.��.�-��
����*�"$6��5��
��4+�1�ก��./�"���8��ก�� "�*+������ก�����2��ก��#��
7�2-��
���(ก��"$�(+���$��9$���������� "$6�7�����ก
$<�����5��=��!�"�5� ��.�-ก���4ก�� >���!��ก��"��� 
�����,� ������.�2�� ก��������� "!�
�
��( ������ 
?�? 7�2-������4��/�"$6��2��$��-$�����.�-��
���"�*+�
��-�����5������2��ก��"��5��()#��7�2-��
����5��
��+/�"��� "�*+���ก�����#���>�����.1������ 34+�"$6�
����$��/���01�ก��9.2��34+�7�ก/�9�#��8��ก�� 

 ���ก��ก�����ก��	
��
�����ก��
����������������
ก�����������������������
��� ก�� !"#$�
�!�
���%�&��'
����
���! #
�(�ก��)�*��% �������������������ก�� 
��ก#��ก�� !"��"!�%�&��'+�����ก��ก�����ก���!,�
#�ก������ก���ก�����)��ก���ก��-$�� ��
�����ก-$$!'�.
��ก���ก�����ก���!,�/��)����	�!��*��/"* #$�/�����

������-$(���� ���ก��)�����%�&%��(�)�����%�&%��
/"*�"���� ��ก�!,�-0*(�*���ก��ก1/��)����	
������-$ก��
���ก�����/"* ������ก���ก�����)��ก���ก��-$�����-0*-$��
)����	 !"%� ���"!�%�&��'/"*�$�")�����%�&%� �        
ก��
��������"!�%�&��'ก�����ก������*���*�����% ��
%�"��1�+��-0*�����%�
���$!ก �"� Parasuraman et al. 

(1985) 9.2��2��"��*+���*���.��.�-��
���ก��-��ก��
(Service quality questionnaire, SERVQUAL) 
#4)���
.������
������5������5����.�-������.����
#��7�2-��
�� (customer expectation, E) ก�-��.�-
����������1�ก����-���������2��ก��ก��-��ก�� 
(Service performance, P) 1���5�����#2���
���ก��
-��ก�� (Service quality attribute) 34+���ก�5���5��
.��ก�5���(��ก ����!2���4���.�-ก��-��ก��!(+�+/�ก�5�����
��.����#��7�2-��
����ก ��.����1��/�.�-�����/���0  
!(+����������ก5ก��$��-$��� 
 ��ก��51�ก�������
��/�.�-�����/���01�ก��
$��-$������#2���
����5��= ก�������
�"�(���5���5��
���!@�A(��)� �����9�5"������"�*+����ก�����/���0

#�����#2���
���ก��-��ก�� !(+�5�7��5���
���ก��
-��ก��
.������)�9�5"!5�ก��  ��ก����ก���4��(ก���/�
�����/���0#�����#2���
���ก��-��ก��ก�-��.�-
����������1�ก����-���������2��ก��#��8��ก��
-��ก�� �������
��5��ก��1�ก����.�/�.�-�����/���075��
"��*+���*��7����"�����"������ IPA (Importance-

Performance Analysis) 
.�1�2�5�"B�(+�#����.�-
����������1�ก����-���������2��ก������5�"B�(+�
#�������/���0#�����#2���
���1�ก����"������  
 �����/"*��ก��'����&�	��%�&$!ก2&�+���! +*�
%�&��'����324�#���5�$��+��%��� ����)����	#���
%�&$!ก2&���ก/"*�
��)��
����� %
� %�&��'#��
�5��
���*���� (Must-be quality) %�&��'#������"��   
(One-dimensional quality) #$�%�&��'#�����"��"0"
(� (Attractive quality) ����%�&$!ก2&�(�#��$�

������!,�����%��% ��)5�%!������
���ก��-��ก��

.����#$�% ��'��'�(�(�ก�����ก��/������ก!� 
 Matzler et al. (2003) �!�/"*'���ก ��
% ��)5�%!�+���! +*�%�&��'ก�����ก���!,�/���
����)��
��ก��"!�% ��)����	(�ก�����)���% ���*��ก��
+�����ก��ก�����ก����ก�!,�% ��)5�%!�+���! +*�%�&��'
�!,���#
�-!������"!�% ��)����	(�ก�����)���
�"���$!ก2&�ก��#
�-!�+�,���0�ก!�
�����+���! +*�
%�&��'���#���5�$��%��� ����+!"#�*�ก!�)����7��+��
�%�
����
�#-���'�8�� ��%����. IPA ��� ��% ��)5�%!�+��
�! +*�%�&��'�!,��*���
����)����ก��"!�% ��)����	 
(�ก�����)���% ���*��ก�� "!��!,�ก���!"$5�"!�"* �
�%�
����
�#-���' IPA ���/�������)� ��
�����ก%��
% ��)5�%!����
$����#
$�/
�����"!�% ��)����	   
(�ก�����)���% ���*��ก��"* � �!ก �8�ก�������% ��
'�����(�ก��)�*��ก��� �ก���!"$5�"!�% ��)5�%!�
�! +*�%�&��'���)�"%$*��ก!�
�����%�&��'���
#���5�$��%���+�,�  

��5��5��9�ก:���ก:���9�5�(ก��-��ก����.�/�.�-
�����/���0���#2���
���!(+�(ก��-��
�ก��!�)������5��
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����5����.�-����������1�ก����-����ก�-����
��.����#��7�2-��
�� �����/���0#�����#2���
���ก��
-��ก�� �����
��ก�
�#�����#2���
�������--�/����
��
�"#2�9�2.2��ก�� 7�2���������$1���1�% ���5��
��(�ก��
'!9���%�
����
����(8*(�ก���!"$5�"!�% ��)5�%!�(�ก��

�!�
���+���! +*�%�&��'����0�&�ก���! 8�, !"�!,� 3 �! ��,
�+*�/ *"* �ก!� 

 
2.  
�$%ก��
���& 
ก��������()�-5��5��#��ก��./�"���ก����ก"$6� 3 �5�� �*� 
�'
�"%( 1 ก��-��
�ก������()��."�*+�1�2��2��ก��-��ก��
��.�/�.�-�����/���0���#2���
��� (�! +*���� 2.1 > 2.2) 

�'
�"%( 2  ก����2���--��-�����.��.�-��
���ก��
-��ก��8��ก����
������"�:ก!����ก�� (���#2�!(+ 2.3) 

�'
�"%( 3 ก���/�ก��-��ก����.�/�.�-�����/���0���#2�
��
���9$$����ก��1�2ก�-ก�
(�4ก�� (���#2�!(+ 2.4) 

 

2.1 ��
*%+
��"%(�*��������ก��	
�ก�����
����	�
��������

��
��������� 
ก��-��ก����.�/�.�-�����/���01����������()

"$6�ก��-��
�ก������()��. 3 ��� "#2�9�2.2��ก��1���$�--
#�����ก���!4� 
.��(�����"�(�.#������()��.��5�����.���() 
2.1 .1 ��&��'�����
'������	�
�������,��ก��

� � 	 � � � � ก� 	 � � �� 	 � 
 � � � � � � 
� � � � � -.� 	 �� / � � 

(���
�ก0�1�2� P-E)  
 "$6��5�!(+1�2ก����.��.�-��
�����������.#��
�--�/����%�&��'ก�����ก��+�� Parasuraman et al. 

(1985) �"��������� P-E �����!,�%��� ก#$�%��$� ����
%��� ก����	����"!�% ��)����	(�ก�����)������
�ก��ก ����"!�% ��%�"� !� �!����!�% ��)5�%!�(�ก��

�!�
�������*�� ��
�����ก)����	���)���% ��%�"� !�
/"*#$*  #$�%��$�����	����"!�% ��)����	(�ก��
���)�������*��ก ����"!�% ��%�"� ! �  �!����! �
% ��)5�%!�(�ก��
�!�
��������ก ��
�����ก/��)����	
���)���% ��%�"� !�/"*     

2.1.2 �
�������������
��������� 
 1�ก�
(�7����"�����"������ IPA ��)�
�����/���0#�����#2���
���!(+1�21�ก����"��������)���
"$6 ��5 �� �� ��/ � ��0 !(+ 7�2 -�� 
��!/ � ก� �$ �� "�� �� � ก
�--��-���.2����"�� (Stated importance) 34+���
$��"�����ก!������!(+7�2-��
���(�5����#2���
���!(+!/�ก��
$��"����5��(�����/���0"�(��1.�5���.�-�����4���1�
#��7�2-��
�� ��ก��59�59.2�(ก�������
��5��ก�-�5�
�����5�� P-E 1�#
���)� �4�!/�1�2���#2���
���!(+�(
��.�-����������1�ก����-����!(+"ก����.�-����
��.����9$��2� (P-E �5�-�ก) ก��-����(�����/���01�
ก��$��-$���!(+���"�5�".�� ���"$6�9$��������>��#��
�7����"�����"������ IPA !(+�5�% ��)5�%!�+���! +*�
%�&��'�!,��
����)����ก��"!�% ��)����	(�ก��
���)��� ����+!"#�*�#� %�"+�� Matzler  et al. 

(2003) ��� ��% ��)5�%!�+���! +*�%�&��'ก�����ก���!,�
/���
����)����ก��"!�% ��)����	(�ก�����)���
% ���*��ก��   

 (���� ��!���,��(8*%��% ��8!�+��% ��)!�'!��.
+��%���������� P-E ก!���"!�% ��'��'�(�(�ก������
%  � � )5 � %! � + � � �!  +* � %� & � � '  ��� � %  � � 8! � + � �
% ��)!�'!��.��,)����	��/"*��ก%��)!�
��)����?ก��
	"	�����/"*��ก)�ก��	"	���$���! #
��"����! #
�
��)��%
� �������� P-E +��#��$��! +*�%�&��'#$��! 
#
����%
���"!�% ��'��'�(��"�� �"!�)�ก��!(+ 1 
 
CSTOT =  b0 + b1X1 + b2X2 + ….. + bnXn          (1) 
 


.� CSTOT �*� ��.�-�����4���1�
.����#��7�2-��
�� 

        X i       �*� �������� P-E #�����#2���
���!(+ i 
       b0        �*� ���$����!8�E��.��.�ก�#����ก�� 

         bi        �*� ���$����!8�Eก���.���#�����#2���
���
!(+ i 

         n     �*� �/����#�����#2���
��� 

34+������/���0#�����#2���
���!(+9.2��ก��ก���.����()
��������"$�(+���$���5�9$����5������5�� P-E  �����
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��.��2��ก�-�����.#�� Matzler et al. (2003) ���
�--�/������
������ก�5���4��5�9$1�����()��.!(+ 3 34+�
��ก�5����ก�����/ ���0#�����#2���
���!(+ 1�2 1�
�7����"�����"������ IPA !(+�(�5���!(+  

��5��กก�������
����#2���
���#��8��ก��

.�!�+�9$��)� ���#2���
�����ก���(��������������8�
ก��"��1�"���"�2���� (Multi - collinearity) 34+�#�.��2�
ก�-�����>��#����ก���.�����������$�!(+�5� @���
�$������9�5����(����������8�ก��"��1�"���"�2����A �4�
"$6�7�1�2�5����$����!8�Eก���.��� bi ��)�9�59.2"$6�����
���#������������8�����5���! #
���)�� Xi  ก�-����$�
��� CSTOT ��5���!2���� "�*+��.2������(7�����กก��
"$�(+���$������$����������*+�!(+�(����������8���5��"$6�
"���"�2�ก�-����$������ X i .����)�1�ก��1�2��ก���.���
��������$�ก�-ก�
(!(+���#2���
����(��������������8�
ก��"��1�"���"�2�����4�9�5"������ (Hair, et al., 

1995) ���������()�4�!/�ก��$����ก��1�2�5���������8��--
-���5�� (partial correlation)(Wei-jaw, 2006) 34+�
��"$6�ก����-��5���������8�����5������$������!(+��1�
ก�-����$����
.���-���7�#������$����������*+�1�
ก����-��5������������������8��!��"�)����	��%��
)�)!�'!��.���)� �/"*��ก��B�.# �.���)	��� "�5� SPSS    
2.1.3 ���
�ก0�������
������������3		���
����/� 

��กก���4ก��$��"�!#�����#2���
���#�� 
Noriaki (1984)  ก:�-�5��������-5�$��"�!#�����#2�
��
����5��=��ก9.2"$6� 3 $��"�! ����)��-$�����"!�
% ��'��'�(�#�ก����ก!�"!���, 
1. ���������������������� (Must-be / Threshold 

quality : ���
�ก0�1&'� M) 

 ��
����--�/�"$6��2���("$6���
���#�)��*)�>��
!(+���2���-1�7�����
F���*�-��ก�� ��)� =  34+���
���#�)�
�*)�>���()��ก�-���51�7�����
F���*�-��ก����)� = ก:9�5!/�
1�27�2-��
����2�4ก�4���1���5��5��1. ��5��ก#�.��
���
!��.2���()9$��2"�(��"�:ก�2��ก:��!/�1�27�2-��
����2�4ก     
9�5��1�  

2. ����������� �������! (One dimensional / 

Performance quality: "�#$�ก&�'��� O) 

 ��
���1�$��"�!!(+����()"$6���
���!(+#4)�ก�-
��.�-ก����.���ก#����
������1�7�����
F���*�
-��ก�� ก�5���*���ก��.�-ก����.���ก#����
���"��+�
���#4)� ��.�-�����4���1�#��7�2-��
��ก:��"��+����#4)�"$6�
��.�5��ก�� 
.���ก��
�����+���ก#4)�"!5�9� ก:��!/�1�2
�����4���1�#��7�2-��
��"��+����#4)�"!5���)� 1�!��
ก��-ก����ก9�5�-��
���$��"�!�()��ก"!5�9� ก:��!/�1�2
7�2-��
����2�4ก9�5�4���1���ก"!5���)�"�5�ก��  
 
3. �������������(��)�*� (Attractive / Exciter 

Quality : "�#$�ก&�'��� A) 
 �� 
�� � � - - �5 � .4 � .� . 1 � �()  " $6 � �� 
�� � !(+
��ก��ก����2�������4���1�1�2ก�-7�2-��
��9.2��5����ก
��2� ���"$6�ก����2������$��!�-1�1�2ก�-7�2-��
��9.2�(ก
.2�� 34+���
���$��"�!�()"$6���+�!(+7�2-��
��9�59.2��.����
��ก5�� ��5��ก"ก�.#4)���2���!/�1�27�2-��
����2�4ก��1����
$��!�-1�"$6���5����ก    

 
+)���, 1 #���5�$��%��� 

����� : Noriaki (1984) 
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��ก��$!(+ 1 ��"�:�9.2�5�����������8�����5��
��.�-�����4���1�ก�-��.�-����������1�ก��
��-������)�9�59.2"$6�"���"�2����9�5������ �4�!/�1�2
�������#��"�2�ก��G����������8���)�9�5��!(+ �ก"�2�  
1�ก�
(!(+"$6����#2���
����--!��".(�� 34+��������1�
!(+�()�*������ก��"$�(+���$����.�-�����4���1��5�ก��
"$�(+���$����.�-����������1�ก����-����         
�����������.��4���������/���01�ก��$��-$���#��
���#2���
���9.2 34+��������#��"�2�ก��G����������8�
!(+9�5��!(+�()"��!(+��.��4������/���0#�����#2���
���!(+
9�5��!(+���9�5"$6��������ก��.�-����������1�ก��
� � - � � � �  
 . � �( ก � � " $ �(+ � � � $ � � 9 $ � � � � � .� -
����������1�ก����-����#�����#2���
��� 

ก���-5�$��"�!���#2���
�������--�/����
��
���)�!/�1�2�����.����������8�����5����.�-
����������1�ก����-����ก�-��.�-�����4���1�
�--.�)�".����)�"$�(+���$��9$ "�*+����ก�����.�--
.�)�".����)� ����)������>������������8�����5����.�-
����������1�ก����-����ก�-��.�-�����4���1���)�
"$6������� ���"$6�"�2����  ก�5���*� ��ก��.�-
����������1�ก����-�����(�5����ก�5���.�-����
��.������5����ก��2� ก:�5���5�7�1�2"ก�.�����4���1�
��5����ก����� ��5��ก��.�-����������1�ก��
��-�����(�5�!(+�+/�ก�5���.�-������.������5����ก��2� 
����9�5�4���1���5����+�ก:��"$6���+�!(+�����.����$!(+ 2 

 

�.�"%( 2 ����������8�����5����.�-����������1�ก��
��-����ก�-��.�-�����4���1�"$6��--���������
"$6�"�2���� 

��5��ก�--�/����#����
�!/�1�2!��-�5�
����������8�#�����#2���
�������5�������5�� P-E 

ก�-��.�-�����4���1���)�9�5�/�"$6��2�����������"$6�
"�2����"���9$ ���$��"�!#�����#2���
������
�--�/������
���)��(
�ก��"ก�.��.�-�����4���1����
9�5�4���1�!(+��ก�5��ก�� .����$!(+ 1 34+�������ก�5��#��

�ก��1�ก��"ก�.����9�5�4���1���)�"��!(+������
�/���1�2�����
������/���0#��$��"�!���#2���
���
����-- �/ ���� ��
�9.2   
.� ���#2���
����- -
�/�"$6��2���(��)��(�*)�!(+���51��5������9�5�4���1�"$6�
�5��1�05 34+���ก��.�-����������1�ก����-������)�
�+/�ก�5���.�-������.������กก:����+���.��4�����9�5�4�
��1���5����ก .����)���ก���/�$��"�!#�����#2���
���
��"$6�����()��.1�ก����.�/�.�-�����/���01�ก��$��-$���
��)� ���#2���
����--�/�"$6��2���(ก:���(��������/���0
1�ก��$��-$���!(+�� ���.  �5����/�.�-�����/ ���0!(+
��������*����#2���
����--!��".(�� "�*+����ก�(
�ก��
1�ก��"ก�.����9�5�4���1� ��ก9�5��������-�����5�
�����2��ก�������.�-������.����9.2  ����/�.�-
�����/���0!2����.�*� ���#2���
����--�5�.4�.�.1� 
"�*+����ก���#2���
���$��"�!�()9�5ก5�1�2"ก�.����9�5�4�
��1� ��ก9�5��������-���� (Sauerwein et al., 

1993) �4����������$��������/���01�ก��$��-$���#��
$��"�!���#2���
�������--�/������
�9.2.���() 

M > O > A 

1�ก����ก$��"�!���#2���
�����������.
�--�/������
���)� 9.2"����--��-�����
�34+�1�21�
ก����-�$��"�!���#2���
��� 
.���ก�
�#���/����1�
�--��-�����"$6���5�/����!(+���#2��ก���/����-��5��
���#2���
��� 9.2�ก5�/�����-- Function (functional 

question) �*��/����!(+�(1������5��2��-���#2���
���
��) �  7�2 - �� 
 � � � � ��2 �4 ก � �5 � � 9 �  � � � �/ � � � � � - - 
Dysfunction (dysfunctional question) �*��/����!(+
�(1������5��2�9�5�-���#2���
�����)� 7�2-��
������2�4ก
��5��9� ���!/�1�2��2�"��:�1� 1 ���#2���
������2���(
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�/���� 2 #2��/����1�ก����-�$��"�!���#2���
���     
34+ � "$6�#2�"�(�#���--��-��� "�*+����ก��!/�1�2
�--��-����(#2��/������ก"ก��9$�5�(�*+�"-0*�����%���
��1�(��5�ก��
������ 34+���ก��.�/�������#2���
���!(+
��2��#4)�"�*+���.��.�-��
���1����������()!�)���. 24 
���#2� ก:��9.2�/����1�ก����-�$��"�!���#2���
���
!�)���)��4� 48 #2��/����  

��ก$<0��.��ก�5��ก:9.2�(ก��"������!��1�
ก����-�$��"�!���#2���
���
.�ก��1�2��ก���.���
��������$��5��ก�-ก��"#2���������$�.���(+ (Dummy 

variable coding) 1���$�--����"�#>����� (Binary 

coding)  (Matzler  et al., 2004) 
.�!/�ก���-5�
�����5�� P-E #����5�����#2���
�����ก"$6� 3 ��.�-
"�*+�"#2�����.����$ �*�  

1. ��.�-��� (High level) �*� �����5�� P-E #��
���#2���
���!(+�(�5�������51��5��"$���"3:���9!��
!(+ 90 � 100 ��1�2"#2���������$�.���(+"$6� (1,0 ) 

2. ��.�-�+/� (Low level) �*� �����5�� P-E #��
���#2���
���!(+�(�5��+/����51��5��"$���"3:���9!��
!(+ 0 � 10 ��1�2"#2���������$�.���(+"$6� (0,1 ) 

3. ��.�-ก��� (Medium level) �*� �5��#��
#2���������5�� P-E !(+"��*���ก 2 ��.�-#2���2� 

��1�2"#2���������$�.���(+"$6� (0,0 ) 

 
�.�"%( 3 ก��"#2�����"�#>�����#�������5�� P-E  

!�)� 3 ��.�-#�����#2���
��� 

 


.����(��ก���.�����������$�!(+�(����$�.���(+.��
��ก��!(+ 2 
  
CSTOT =  CSav + b1HD1H + b1LD1L+ b2HD2H + 

 
                 b2LD2L + ….. + bn H Dn H + bnLDnL      (2) 

 

CSTOT �*� ��.�-�����4���1�
.����#��7�2-��
�� 

CSav    �*� ��.�-�����4���1�
.����"B�(+� 

DiH      �*� ����$�.���(+�!������5�� P-E #�����#2�
��
���!(+ i 
.����(�5�"!5�ก�- 1 "�*+��(�5���.�-��� (high 

level) ���"!5�ก�- 0 "�*+�9�51�5��.�-���  
DiL       �*� ����$�.���(+�!������5�� P-E #�����#2�
��
���!(+ i 
.����(�5�"!5�ก�- 1 "�*+��(�5���.�-�+/�       
(low level) ���"!5�ก�- 0 "�*+�9�51�5��.�-�+/�  
biH        �*� ���$����!8�Eก���.���!(+��.��4��������
#������������8�#�����#2���
���!(+ i  !(+"��+�#4)���ก�5�
��.�-�����4���1�
.����"B�(+ �  (CSav) "�*+��(�5 �
�����5��    P-E 1���.�-��� 

biL        �*� ���$����!8�Eก���.���!(+��.��4��������
#������������8�#�����#2���
���!(+ i !(+�.����ก�5�

��.�-�����4���1�"B�(+� (CSav) "�*+��(�5������5�� P-E 

1���.�-�+/� 

n           �*� �/����#�����#2���
���  
 

34+���กก��$����ก��1�2��ก���.�����������$�
�5��ก�-����$�.���(+��)� ก:�����������5��������#��
����������8�����5�������5�� P-E ก�-��.�-����       
�4���1�!(+�5������5�� P-E ��.�-�������+/���ก��9.2    
34+��������#���5������5�� P-E !�)������.�-�() "��        
!(+�������/���1�21�ก���-5���-�$��"�!���#2���
���
9 .2 
 . � � � �� � " ก 
F� ก � � �� � � � 
� �� � �� . � �2 � � ก� -
��
��ก�
��������#��$��"�!���#2���
������
�--�/������
�.���() 
1. ���$����!8�Eก���.��� biH �2��ก�5� biL (�����
�
"B����5�#��."!5���)�) ��5���(����/���0!������� 
.��(ก��
!.��-�����>��.���() 
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Ho : biH  9�5�2��ก�5�  biL 

Ha :  biH    �2��ก�5�   biL  

34+���ก7�ก��!.��-�����>����)�������$L�"�8 H0 

9.2 ก:����-�$��"�!���#2���
���"$6����#2���
����--
�/�"$6��2���( "�*+����ก���#2���
����--�/�"$6��2���(���(
�������!(+�����5�� P-E ��.�-����+/�ก�5��������!(+
�����5�� P-E ��.�-�+/� 

2.  ���$����!8�Eก���.��� biH ��กก�5� biL (�����
�
"B����5�#��."!5���)�) ��5���(����/���0!������� 
.��(ก��
!.��-�����>��.���() 
        Ho : biH 9�5��กก�5� biL 

        Ha :  biH    ��กก�5�  biL 

34+���ก7�ก��!.��-�����>����)�������$L�"�8 H0 

9.2 ก:����-�$��"�!���#2���
���"$6����#2���
����--
�5�.4�.�.1� "�*+����ก���#2���
����--�5�.4�.�.1����(
�������!(+�����5�� P-E ��.�-����5����ก�5��������!(+
�����5�� P-E ��.�-�+/� 
3. ���$����!8�Eก���.���  biH 9�5��ก�5��ก�- biL 
(�����
�"B����5�#��.) ��5���(����/���0!������� 
.���
"$6�ก�
(!(+ก��!.��-�����>��1����#2�"ก
F�!(+ 1 ��*� 
2 9�5������!(+��$L�"�8 H0 9.2 ก:����-�$��"�!���#2�
��
���"$6����#2���
����--!��".(�� "�*+����ก���#2�
��
����--!��".(���(�������!(+��!(+ 
 ��5��5��9�ก:���"�*+������ก$<0������������8�
ก��"��1�"���"�2���� (Multi - collinearity) #�����#2�
��
��� ก��1�2���$����!8�Eก���.����4�9�5"������    
�4��/�"$6��2��$����ก��1�2�5���������8�-���5���!�1�
ก����-��5� biH  ��� biL 34+��5� biH �*� �5���������8�
-���5������5�� CSTOT  ก�- DiH  ���!/�ก����-������
�$�.���(+!(+"��*� ����5� biL �*� �5���������8�-���5��
����5�� CSTOT  ก�- DiL  ���!/�ก����-�������$�.���(+  
!(+"��*� 
.��������/���
�5���������8�-���5��"��5��()
9.2.2��3�G������!������� "�5� SPSS  

34+�1�ก��!.��-����/���0!�������#���5�
��������8�-���5����)�����2��ก�-ก��!.��-����/���0

! � � � �� �� # � � � � � � � � ก �5 � � # � � �5 � " B �(+ �  (Mean 

difference test) #������ก�5��!(+�5�ก����5� (Sampling) 

�5���������8�-���5����)����(ก��ก������--
�2�"-2 
(Skewed distribution) .����)��4��2��!/�ก���$���5�
�� ��� ��� 8� -� ��5 ��.2 �� ��ก �� � $� ��5 � GM� "�� ��   
(Fisher’s transformation) (Cohen ��� Cohen, 

1983) "�*+�1�2�(ก��ก�����"$6��--$ก��  (Normal 

distribution) 
.��(��$�--.����ก��!(+ 3 
 

               Z = 0.5x loge[(1+ b)/(1 - b)]              (3) 
 


.� Z �*�   �5��$��#���5���������8�-���5��!(+�(ก�� 
ก������--$ก�� 

         b  �*�   �5���������8�-���5��!(+�2��ก�����$�� 
"�5�  b1H , b1L , b2H , b2L , ...... , bnH , bnL 

34+��5� Z ��)����(ก��ก�����!(+"$6�ก��ก������--$ก��!(+
�(�5�"-(+��"-�����>��.����ก��!(+ 4 

 

                      S.D. = 1 / (N - 3)1 / 2                    (4) 

!/�1�2���������5������!.��-������ก�5����5���(
����/���0#����5�����#2���
���9.2.����ก��!(+ 5 ��� 6 

 

         Ti = (ZiH – ZiL) / (S.D.L
2 + S.D.H

2)1/2      (5) 
 

**1�ก�
(!(+�5� ZiH > ZiL ก5��ก��!.��-!�������  
 
          Ti = (ZiL – ZiH) / (S.D.L

2 + S.D.H
2)1/2    (6) 

 

**1�ก�
(!(+�5� ZiH < ZiL ก5��ก��!.��-!������� 
(��"���!(+1�2�5���ก�-�5��2��ก:"�*+�1�2�5������!.��-�(�5�
"$6�-�ก!�)����ก�
("�*+�������.�ก1�ก�������
�
�5��ก�-�5��������ก@�)  


.� S.D.   �*� �5�"-(+��"-�����>��#���5� Z 

       S.D.L  �*� �5�"-(+��"-�����>��#���5� ZiL  

       S.D.H �*� �5�"-(+��"-�����>��#���5� ZiH 

       N        �*� �/����#2����!(+1�21�ก�����5���������8�
-���5��  
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       ZiH      �*� �5��$��#���5���������8�-���5��#��
���#2���
���!(+ i !(+�(�5�1���.�-��� 

       ZiL        �*� �5��$��#���5���������8�-���5��#��
���#2���
���!(+ i !(+�(�5�1���.�-�+/� 

       Ti       �*� �5������!.��-������ก�5�� 

34+���กก�������
��5������!.��-������ก�5����ก
��ก��"$�(�-"!(�-ก�-�5���ก@� (Tcritical) 34+�"$6�G<�ก����
#���5������"�*+���+����#��.�����5�� ก:��������    
��ก$��"�!#�����#2���
���9.2���"ก
F���-�$��"�!
���#2���
��� 

2.2 ก��	.���ก����
*%+
�� 3 ��
4�2(��*������ก��	
�ก��

���
����	�
����������
��������� 
ก��-��ก����.�/�.�-�����/���01����������()

��"$6�ก��-��ก��1���$�--���ก���!4�!(+!/�ก��-��
�
ก������()��.!�)� 3 ��� %
� �������� P-E % ��)5�%!��! +*�
%� &� � � '  # $ � �� 
 �� ก � 
 � # � � �� �#2 � �� 
�� � � � �
�--�/������
�"#2�9�2.2��ก�� 
.����-5�ก��-��ก��
��ก"$6� 2 ก��-��ก���5��.���() 
2.2.1 ก��	
�ก�����
����	�
��������/�&ก��	.���ก��

��
*%+
�����
�ก0�������
������������3		���
����

/��'
�ก�	��&��'�� P-E   
ก��-��ก���5��!(+  1  �()��"$6�ก����.�/�.�-

�����/���01���$�--ก��5����#2���
���.2������()��.
��
��ก�
�#�����#2���
�������--�/������
�
�5��ก�-�����5�� P-E ���!(+������)���ก�����
�"�(��
$��"�!���#2���
�������--�/������
���)�ก:��
�������-5�ก��5����#2���
�����ก"$6�ก��5�1�05=!(+�(
�����/���01�ก��$��-$���#����5��$��"�!9�5"!5�ก��9.2
��2� 34+���กก���2�����-!����#�� Sauerwein et al. 

(1993) 9.2�5�  
            M > O > A 

 � �5 1 � � � � �� �� � �()  7�2 �� �� � " � � � �5 � � � .� -
����������1�ก����-����������(7��5��/�.�-
�����/ ���0.2��  ก�5 ���*�  ��ก���#2���
����--
�/�"$6��2���(��)���������-����������.����9.2��2�  

ก:�5����(�����/���0�2��ก�5����#2���
����--!��".(�� 
!(+���9�5��������-����������.����9.234+�#�.��2�ก�-
"ก
F��/�.�-�����/���0#�)��2� .����)���ก�����
�$��"�!
#�����#2���
����5��ก�-�����5�� P-E "B�(+� ก:��9.2
$��"�!���#2���
�������--�/������
���ก�5�� 6 
$��"�!34+��(�/�.�-#�������/���01�ก��$��-$���#��
$��"�!���#2���
�����ก�5���()��ก�5����ก�����.#�� 
Sauerwein et al.(1993)
.�7�2�����9.2!/�ก����.�/�.�-
�����/���0#��$��"�!���#2���
�������--�/������

���ก�5�� 6 $��"�!"�(���/�.�-��ก�����/���0��ก9$��
�2��.���() 

1. ���#2���
����--�/�"$6��2���(34+��(��.�-
����������1�ก����-�����+/�ก�5���.�-������.���� 

(��0��ก�
� �*� M-) ���(�/�.�-�����/���01�ก��
$��-$��������. "�*+����ก���51������.�.��!�!(+ก5�1�2"ก�.
����9�5�4���1�9.2��5����� (�+/�ก�5���.�-������.����) 
����(
�ก��1�ก���.�5���.�-����9�5�4���1�9.2��ก
��กก��"��+���.�-����������1�ก����-����"�(��
"�:ก�2�� "�*+����ก�(�������#������������8����.����.�
1���$!(+ 4 $��ก�-ก�-"$6����#2���
����--�/�"$6��2���(
34+��*�"$6���
���#�)��*)�>��!(+�2����-����"$6����.�-
��ก 

2.  ���#2���
����--!�� ".( ��34+ ��(��.�-
����������1�ก����-�����+/�ก�5���.�-������.���� 

(��0��ก�
� �*� O-) ���(��.�-�����/���01�ก��$��-$���
�������"$6����.�-!(+ 2 "�*+����ก���51������.�.��!�!(+
ก5�1�2"ก�.����9�5�4���1� ����(
�ก��1�ก���.�5�
��.�-����9�5�4���1��--"$6�"���"�2���กก��"��+���.�-
����������1�ก����-����.����.�1���$!(+ 4 ��5ก��
!(+ O- ��)��(�/�.�-�����/���0�2��ก�5� M- "�*+������ก M- 

�*�"$6����#2���
���#�)��*)�>��!(+�/�"$6��2����-����
"$6����.�-��ก  

3.  ���#2���
����--!�� ".( ��34+ ��(��.�-
����������1�ก����-�������ก�5���.�-������.���� 

(��0��ก�
� �*� O+) �(�/�.�-�����/���01�ก��$��-$���
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"$6����.�- 3 "�*+����ก���51������.�.��!�!(+"��+�!/�1�2"ก�.
�����4���1���2� (���ก�5���.�-������.����) ����(

�ก��1�ก��"��+��5���.�-�����4���1��--"$6�"���"�2�
��กก��"��+���.�-����������1�ก����-����.����.�
1���$!(+ 4 ���"�*+��.2�� O+ ���51������.�.��!�!(+"��+�!/�
1�2"ก�.�����4���1���2� �4��(�����/���01�ก��$��-$���
�2��ก�5� O- ����(�����/���0��กก�5� A- (���#2���
���
�--�5�.4�.�.1�34+��(��.�-����������1�ก����-����
�+/�ก�5���.�-������.����)"�*+����ก O+ �(�������#��
����������8���กก�5� A- 

4. ���#2���
����--�5�.4�.�.1�34+��(��.�-
����������1�ก����-�����+/�ก�5���.�-������.���� 

(��0��ก�
� �*� A-) �(��.�-�����/���01�ก��$��-$���
"$6����.�- 4 "�*+����ก���#2���
����--�5�.4�.�.1��()9�5
ก5�1�2"ก�.����9�5�4���1���5��5��1. ��5����(�5���.�-
����������1�ก����-�����+/�ก�5���.�-������.����
.����.�1���$!(+  4 34+���.��4���������/���01�ก��
$��-$���!(+��� ���"���!(+�(�����/���0��กก�5� A+ (���#2�
��
����--�5�.4�.�.1�34+��(��.�-����������1�ก��
��-�������ก�5���.�-������.����) ��)�ก:"�*+����ก��ก
1�2 A+ �(�����/���01�ก��$��-$�����กก�5� A- ���
"�*+������ก�������#������������8�!(+���ก�5�ก:����,��
��5 A+ 9$
.����."�����������#������������8�#��
���#2���
���$��"�!�5�.4�.�.1���)���"��+������5��
�5�"�*+����ก��.�-����������1�ก����-����"��+�
���#4)���9�59.21�51�1�ก����,�� A- 34+��(��.�-
����������1�ก����-�����+/�ก�5���.�-������.���� 
34+ � "�*+� "���75��9$�����2��ก��#��7�2-��
��ก:��
"$�(+���$��9$ ���#2���
����--�5�.4�.�.ก:��ก�����
"$6����#2���
����--!��".(��9.21�!(+��. !/�1�2 A- 

"$�(+���$��"$6� O- �����ก5�1�2"ก�.����9�5�4���1�   
9.2��5����ก 

5. ���#2���
����--�5�.4�.�.1�34+��(��.�-
����������1�ก����-�������ก�5���.�-������.����
(��0��ก�
� �*� A+) �(�����/���01�ก��$��-$���"$6�

���.�-!(+ 5 "�*+����ก��������-���������2��ก��"ก��
��.�-������.����9.2��2� �(ก!�)���ก"�*+�"���75��9$ 
�����2��ก��#����ก�2�"$�(+���$��9$!/�1�2���#2�
��
����--�5�.4�.�.ก:��ก�����"$6����#2���
����--
!��".(�� A+ ��"$�(+���$��"$6� O+ 34+�ก:9�5ก5�1�2"ก�.
����9�5�4���1���5��5��1. �5����ก A- 34+����ก5�1�2"ก�.
����9�5�4���1�9.2��ก"���75��9$ 

 6. ���#2���
����--�/�"$6��2���(34+��(��.�-
����������1�ก����-�������ก�5���.�-������.���� 

(��0��ก�
� �*� M+) �(�����/���01�ก��$��-$���1�
�/�.�-!2����. �*� �/�.�-!(+  6  "�*+����กก��"��+���.�-
����������1�ก����-����1����#2���
���$��"�!�() 
9�59.2"��+���.�-�����4���1�1�ก��-��
����5��5��1. 

 34+����������$�/�.�-�����/���0#��$��"�!
���#2���
�������--�/������
���ก�5��9.2.���() 

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 

 
�.�"%( 4 $��"�!���#2���
�������--�/������
� 

��ก�5�� 6 $��"�! 

 

 ��5"�*+��.2��1���5��ก��5����#2���
������
�--�/������
���ก�5�� (M- , M+, O- , O+,  A-, 

A+) ��)����$��ก�-.2�����#2���
����5��1�ก��5��(ก     
�4��/�"$6��2��!/�ก����.�/�.�-���#2���
���1�ก��5����#2�
��
�������--�/������
���ก�5��1���5��ก��5����"$6�
#�)������.��1�ก��-��ก����.�/�.�-�5��!(+ 2 "�*+�1�29.2
�/�.�-�����/���0���#2���
���
.���� 
.�1�#�)����
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�5�9$��1�2����()��.�����5�� P-E ��������/���0���#2�
��
���1�ก����.�/�.�-�����/���0���#2���
���1���5��
ก��5����#2���
�������--�/������
���ก�5�� 
2.2.2 ก��	
�ก�����
����	�
����������&��ก
�'���
���

������/�&ก��	.���ก����
*%+
����&��'�� P-E ก�	

�
����������
��������� 
 ก��-��ก���5���()�������
�1�2�����5�� P-E 

1�ก����.�/�.�- 
.���ก���#2�!(+ 2.1.1 ��"�:�9.2�5�
�����5�� P-E ��)�������1�21�ก��-5�-�ก�����/���0
1�ก��$��-$���9.2
.����1���5��ก��5�$��"�!��ก�5��
9.2"�� 
.�9�5�/�"$6��2���/��4��4�$��"�!���#2���
��� 
�(ก�5�9$ "�*+����ก!/�ก���-5�$��"�!�����.�/�.�-
�����/���01�����5��ก��5�"�(�-�2��9$��2� 
.���ก
�����5�� P-E ��)��5���.�-��ก"!5�9��5 ก:����+��5�
�����/���0��ก#4)�"!5���)� ��5"�*+����ก�����5�� P-E ��)�
�(�5�1��5�� -�ก/�- !/�1�2�����
��5������/���09.2��ก 
�4���1�2ก��"#2�����"�*+�1�2�5�"$6�-�ก!�)���. .2��ก��
"#2����� (ก�
(�"ก���.�--��"����! 9 ��.�-) .����ก��!(+ 7 

 
                     (P-E)code = (P-E) + 9                    (7) 

 


.� (P-E)code   �*� �5������5�� P-E !(+"#2�����1�2"$6��5�
-�ก��2� 

        P                 �*� ��.�-����������1�ก����-����
#�����#2���
��� 

        E               �*� ��.�-������.����#�����#2�
��
��� 

 
��ก7�#��ก��"#2�����!/�1�2�5� (P-E)code ��)��(�5����5
1��5�� [1 ,17] 
.��("ก
F�1�ก�������
���.�-
�����/���01�ก��$��-$���.���() 
1. "�*+����#2���
����(�5�#�� (P-E)code "B�(+� �5��2����
��.��4���������/���0!(+��ก 

2. "�*+����#2���
����(�5�#�� (P-E)code  "B�(+� �5���ก��
��.��4���������/���0!(+�2�� 

 34+���ก"ก
F�ก�������
���.�-�����/���0��)�
�����/���0���$�7ก7��ก�-��.�-�5�#�� (P-E)code "B�(+� 
!/�1�2ก��1�2�5� (P-E)code "B�(+���)��/�"$6��2���(ก���(����
"$6���.�-�����/���01�ก��$��-$���34+���5���ก �4�!/�ก��
��2 � � .� � �( � � .� - � �� � � � � � � � 1 � ก � � � � - �� � � 
(Performance index, PI) 34+���.��4���.�-�����/���0
1�ก��$��-$���9.2
.���� ����(�5����51��5�� [0,1]        
.����ก��!(+ 8 

 

        PI   = [(P-E)max – (P-E)av] / (P-E)max       (8) 

 

PI               �*� .���(��.�-����������1�ก����-���� 

(P-E)max   �*�  �5 ������5��  (P-E)code !(+�(�5 ���ก��.      
34+��(�5�"!5�ก�- 17 "�*+�1�2 �"ก�ก����.�--      
��"����! 9 ��.�- 

(P-E) av    �*� �5������5�� (P-E)code "B�(+�#�����#2�
��
��� 

 

34+�����.��4��5������/���01�ก��$��-$���
�--�$�7����� !/�1�2�����������
�9.2�5��#4)� 
.��5�
.���(��.�-����������1�ก����-�����(�5�"#2�1ก�2����� 
ก:���(�5������/���01�ก��$��-$����2�� ��5��ก�5�.���(
��.�-����������1�ก����-�����(�5�"#2�1ก�2 1 ก:���(
�����/���01�ก��$��-$�����ก  

��5ก�������
�"�(�������5�� P-E ��)�            
���9�5"�(����1�ก��ก/���.�5������/���01�ก��$��-$���
#�����#2���
��� "�*+����ก��2�5����#2���
�����)����(
��.�-����������1�ก����-�����2��ก�5�"ก
F�����
��.������ก (P << E) ��5��กก���.�����5�� P-E ��)� 

9�5������!/�1�2��.�-�����4���1�"��+�#4)���ก��ก 
" � � � � �5 � � �� � �� � # � � � �� � �� � �� � 8� ��) � �( �5 � �2 � � 
�����/���0#�����#2���
����()ก:���2��ก�5�ก�
(���#2�
��
���!(+�(�����5�� P-E "!5�ก����5�(�5��������#��
����������8�!(+��กก�5�.����$!(+ 5 
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�.�"%( 5 ก�������
��/�.�-�����/���0#�����#2���
���
"�*+��(�����5�� P-E "!5�ก��
.�ก�������
���ก�������
#������������8� 

��5��ก��2�5��5������5�� P-E 9�5"!5�ก��            
ก:����2���(ก�������
��4��5��������#������������8�
.2��"�5�ก�� "�*+��.2��!�)��5������5�� P-E ����5��������
#������������8���)��5��ก:�(7��5���.�-�����4���1�
.2��"�5�ก�� 
.��2�������ก��ก��!(+ 9 34+��*���ก���.���
��������$�.���() 

 

CSTOT =  B0 + B1X1 + B2X2 +  ….. + BnXn        (9) 
 


.� CSTOT �*� ��.�-�����4���1�
.����#��7�2-��
�� 

        X i       �*� �������� P-E #�����#2���
���!(+ i 
       b0        �*� ���$����!8�E��.��.�ก�#����ก�� 

         bi        �*� ���$����!8�Eก���.���#�����#2���
��� 

  !(+ i 
        n      �*� �/����#�����#2���
��� 
 

34+�ก��"��+�#4)�#�� CSTOT ��)�#4)����5ก�-�5�����
���#������������8���������5��#�� P-E ��ก�����
�
�����/���01�ก��$��-$�����ก
�ก��1�ก��"��+�#�� 
CSTOT �������#������������8���������5�� P-E     
ก:�/�"$6�!(+���2���/��������
��5��ก��  

��ก��5.2��7�#������������8�ก��"��1�"���
"�2����#�����#2���
��� �4���1�2�5���������8�-���5��
�!�1�ก�����5������������������8�  
.����(���
�����/���01�ก��$��-$������"�*+��5���������8�-���5��

�(�5���� 1�!��ก��-ก�����(�5������/���0�2��"�*+��5�
��������8�-���5���(�5��+/� (�(����������8�1���ก�
�
�$�7��
.����) 
.��5�#����������8�-���5����)����(
�5����51��5��#�� [-1,1] ��5"�*+����กก��"��+�#4)�#��
�����5�� (P-E)code �5���(7�"���-�ก�5���.�-�����4�
��1�.����)��5���������8�-���5�� 1�ก�
(�()�4��(�5����5
1��5��#�� [0,1] "!5���)� 34+�������1�23�G������!������� 
"�5� SPSS 1�ก���5���/���
���5���������8�
-���5���() 

"�*+����ก�5�.���(�()��.�-����������1�ก��
��-���� (PI) ����5���������8�-���5����)��(�5����5
1��5�� [0,1] !�)���5 �4�������!/�ก��-��
�ก��.���(�()��.�-
����������1�ก����-���� ����5���������8�
-���5��"#2�9�2.2��ก��"�*+���2��.���(�����/���01�ก��
$��-$���#����5�����#2���
���.����ก��!(+ 10 

 

             IMI = PI x Partial correlation           (10) 
 

Importance index (IMI)   �*� .���(�����/���01�ก��
 $��-$���#�����#2���
��� 

Performance index (PI)  �*� .���(�()��.��.�-
 ����������1�ก��
 ��-����#�����#2���
��� 

Partial correlation            �*� �5���������8�-���5��
 ����5����.�-�����4���1�
 ก�-�����5�� P-E 

 

�5�.���(�����/���01�ก��$��-$���#�����#2���
��� 
(IMI)    ���(�5����51��5��  [0,1]  
.���ก�5���+���ก���(��� 

�����/���01�ก��$��-$�����ก .2��ก�������
��5�.���(
�����/���01�ก��$��-$���#�����#2���
����()"�� !(+��
������!/�ก����.�/�.�-�����/���01�ก��$��-$���#��
���#2���
���1���5��ก��5�$��"�!���#2���
������
�--�/������
���ก�5�� 6 ก��5�9.2 34+���!/�1�29.2�/�.�-
�����/���0��ก�5��1���5��ก��5�$��"�!���#2���
���
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��ก��.����$!(+ 6 
.� A B C D E F �!��/�.�-
�����/���0���1�ก��5�$��"�!���#2���
��� M- O- O+ 

A- A+ M+ ����/�.�- 34+�"�*+��/��/�.�- A �4� F             
����.�/�.�-�����/���0���$��"�!���#2���
������
�--�/������
���ก�5��.���() 

A > B > C > D > E > F 

ก:��9.2�/�.�-�����/���0���#2���
���
.���� (Total 

priority order , TPO) 34+���.��4��/�.�-�����/���01�
ก��$��-$���#�����#2���
��������"$6�����5��1�ก��
��.���1�#��7�2-������5�9$ 

 
 

�.�"%( 6 ก��-��ก����.�/�.�-�����/���01�ก��$��-$������#2���
���ก��-��ก�� 
 

2.3 ก�������3		��	,��
������	������ก��	��ก��

$��ก������*&1��4
8ก"����ก�1 
�--��-���!(+1�21�ก����.��.�-��
���ก��

-��ก��#��8��ก����
������"�:ก!����ก��#�����������()�(
�*)�>������ก"��*+���*���
��� WEBQUAL 4.0 

(Stuart ��� Barnes, 2002) 34+�"$6�"��*+���*���.��.�-
��
���ก��1�2-��ก��#��"�:-93����
������"�:ก!����ก�� 
!(+��2��#4)�-��*)�>��#�� QFD (quality function 

deployment) ���$��ก�-.2��������
��� 3 .2�� �*�  
1. ������
���#��ก��1�2��� (usability quality)  

2. ������
���#��#2���� (information quality)  
3. ������
���#��ก���*+����
�2��- 

     (service interaction quality)    

 
34+�$��ก�-.2�����#2���
��������!2���4���
���ก��
-��ก����������4���1�!�)���)� 22 ���#2���
��� 

��ก��5ก5��ก�����/�"��*+���*� WEBQUAL 

4.0 9$$����ก��1�2ก:�/�"$6��2���(ก��������-�4�����
���-����.2��������
����5��=#��"�:-93����
����
�� "�:ก!����ก ��  �4 ��2��!/ � ก�� "!(�- "�( �� "��*+ ���* � 
WEBQUAL 4 .0 ก�-"��*+���*���.��.�-��
���ก��
-��ก��#��"�:-93����
������ "�:ก!����ก���*+�= "�*+�
$��-$�� ������ ,��" ��*+ ���* ���.� �.�-��
���1 �2
���-����������
���#��"�:-93����
������"�:ก!����ก��
��ก��+�#4)� 34+��("��*+���*���.��.�-��
���!(+�/���"!(�-"�(�� 

2 ��.�*�  
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1.  3		���
��/���������������������-.�	��/��	�

��			��ก��4��2��'�&��4
8ก"����ก�1  
(Xiaoni #$� Prybutok, 2005) 

�--�/�����()"ก�.��กก����"�������@��ก���#��
7�2-��
���4�������
���ก��-��ก�����$<�����5��= !(+�(
��!8���!/�1�27�2-��
��"ก�.�����4���1� (satisfaction) 
���"ก�.������)�1�1�ก��3*)��� (purchase intention) 
����2�-�"�:-93����
������"�:ก!����ก�� ������5�7��5�7�
ก/�9�#��8��ก�� 34+����$"$6����#2���
���!(+"ก(+��#2��ก�-
��.�-�����4���1�#��7�2-��
��!�)���)� 10 ���#2���
��� 
1� 2 ������
��� �*�  
1. ������.�ก�-��1�ก��1�2�����---��ก��"��*�#5��
��"�:ก!����ก�� (E-Service convenience) 

2. ��
���1�2ก��-��ก��#����2��5��"�:-93�� 
(website service quality) 

2. 4��2(���2�
������	��������			��ก��4��2��'�&

��4
8ก"����ก�1 E-S-QUAL 

(Parasuraman et al, 2005) 

E-S-QUAL ��)�"$6�"��*+���*���.��.�-��
���
ก��-��ก�� 34+���,��#4)�����กก���2�����������
�����ก
-!����#�� Zeithaml et al. (2000) 34+�!/�ก���4ก��
��$�--ก��1�2-��ก��#��"�:-93��������-"�:-93��1�
�� .� - # � �ก � � �� - ��2�� �#2 � �� 
�� � � � � �- - �/ � � � �

�����2��ก��-��ก����-��2#��7�2-��
�� ���$��ก�-.2��
������
��� 11 .2�� 34+�$��ก�-.2�����#2���
�����ก�4� 
121 ���#2� ��5.2���/����#2��/����!(+��ก"ก��9$�4��/�
���#2��/����!�)� 121 ���#2�"#2���5ก��-��ก�������
�
$��-$����--��-���.2����8(��"�������G�"���� "���
�/���� (Exploratory factor analysis) 34+�!2��!(+��.ก:
"��*����#2���
���"�(�� 22  �2�#2�1� 4 ������
��� �*� 

1. �����($����!8���� (efficiency)  
2. ������2��1�ก��"���"�:� (fulfillment)  
3. ������2��#����-- (system availability)  
4. ����"$6��5����� (privacy)  

 

��ก��)�!/�ก��"!(�-"�(��"��*+���*�!�)� 2 ��.ก�-
"��*+���*���
��� WEBQUAL 4.0 "�*+������
�
$��-$�����.�/�������#2���
��� 
.�ก���/����#2���
���
1�"��*+���*���5����.��!/�ก����.ก��5�"�*+������
��5�����(
���#2���
���#2�1.�(ก-2��!(+��ก"��*�9$��ก���#2�
��
���1�"��*+���*� WEBQUAL 4.0 34+���กก����.ก��5�
#�����#2���
���ก:�-�5��(���#2���
���!(+#�.���9$ 1 
���#2� �*� ���#2���
���������.�ก�-��1�ก��1�2
-��ก��"�:-93����
������ "�:ก!����ก�� 34+�"�*+�!/�ก��
"��+�"������#2���
����()"#2�9$ �4�!/�1�2�--��-����(��.
�/�������#2���
��� 23 ���#2� ������ก��)��4��/�"��*+���*�
��.��.�-��
���!(+$��-$���"��+�"���#4)�9$#��/�����/���ก
7�2!(+1�2-��ก��"�:-93����
������"�:ก!����ก��"$6�$���/� 10 
!5�� ก:�-�5����#�.���#2���
���!(+�/���0�(ก 1 ���#2� �*� 
���#2���
����������ก����#��7�����
F� �4�!/�ก��
"��+�"������#2��/�����(ก 1 #2�1��--��-��� 34+���2�
"��:��4�$��ก�-.2���/�������#2���
���!�)���)� 24 ���#2� 
������/�9$1�21�ก��"ก:-#2������.�-����������1�ก��
��-���� (P) ��.�-������.���� (E) ����5���.�-
�����4���1�
.���� (CSTOT) �'
��(8*(�ก��� �ก��
�!"$5�"!�% ��)5�%!����/
 

2.4 ก�����ก��	
�ก�����
����	�
����������
���������

9����&�ก�1�*�ก�	ก��%:;ก0� 
 ก�
(�4ก��#��ก��-��ก����.�/�.�-���#2�
��
���1����������()�*�"�:-93����
������"�:ก!����ก�� 
http://www.tohome.com ก���!, �+�,�(�
N  '.O. 2542 
"�:-93���()"$M.-��ก��1�2�2���2�!(+��1��������/���5��
����2�75����--���"!���"�:� $<���-���(����2�����/���5��
$����
 24 ���.���5  ��*���."$6��/������กก�5� 
100,000 ���ก�� 
.���-0*�+*�8�� 1�/��.
����& 4-5 #)�
�������"
�� #$���#� ��*��'���+�,���ก
N����5�� �
-0*�����%#$�
����&)��%*����(�� 1�/��. 
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 ���������()9.2!/�ก��"ก:-#2������ก�--��-���
!(+��2��#4)�1����#2�!(+ 2.3 34+��(���#2��/����!�)���. 24 
���#2��/������กก��5�$����ก� 34+�1�2-��ก��"�:-93�� 
http://www.tohome.com ���5"$6�$���/� ����(#2����
!�+�9$#��ก��5�$����ก������5��.���()  
 ��กก��5������5��!(+$��"����--��-���!�)���. 
85 �� "$6���� 44 �0�� 41 �� �(���(��5��1�05"$6�
���ก���-����! �����ก�4ก�� ��.�-ก���4ก��"B�(+����51�
��.�-$��00���( ����2�!(+!/�ก����+�3*)���ก"�:-93���5��
1�05"$6� �����*� CD "��� �������� �����$ก�
�
��"�:ก!����ก��  
 ���1��5��#��#2����!(+�2��ก��1�21�ก��
��.�/�.�-�����/���0��)���!/�ก��"ก:-�5�#����.�-
����������1�ก����-���� (P) ��.�-������.���� 
(E) #����5�����#2���
��� �����.�-�����4���1�

.�����5�8��ก�� (CStot) ��ก�--��-��� 34+���กก��
$��"����--��-���ก:���������5����$����!8�E       
����-��9.2"!5�ก�- 0.875 34+��(�5���กก�5� 0.7 ����*�����4�
����"������#��"��*+���*�!(+1�2$��"��� 
.�#2����!(+"ก:-
9.2���/�"#2���5ก��-��ก����.�/�.�-���#2���
����5�9$.���() 
2.4.1 -
��กก��	
�ก�����
����	��
��������� 
 ��ก#2����ก��5������5����������-�$��"�!
���#2���
���9.2��ก�5���������8�-���5��!(+�$���5�.2��
��ก��GM�"���� ZiL ��� ZiH  .�������!(+ 1 

�����"%( 1 ก���-5�$��"�!���#2���
�������--�/����
��
�.2���5���������8�-���5��!(+�$����2� ZiL  ��� ZiH 

���#2�
��
��� 

ZiL ZiH 

$��"�!
���#2�

��
��� 

1 0.1913 0.108423 O 

2 0.14705 0.024005 O 

3 0.03902 0.19649 O 

4 0.34059 0.092261 M 

5 0.13583 0.213171 O 

���#2�
��
��� 

ZiL ZiH 

$��"�!
���#2�

��
��� 

6 0.38842 0.267181 O 

7 0.17476 0.367725 O 

8 0.09731 0.216312 O 

9 0.33947 0.116525 M 

10 0.06911 0.088228 O 

11 0.23419 0.017002 M 

12 0.38264 0.228917 O 

13 0.023 0.241593 A 

14 0.29747 0.050042 M 

15 0.11551 0.094278 O 

16 0.05506 0.352962 A 

17 0.33053 0.116525 M 

18 0.35183 0.040021 M 

19 0.29857 0.241593 O 

20 0.02701 0.05305 O 

21 0.24371 0.019002 M 

22 0.19545 0.03902 O 

23 0.02801 0.19649 O 

24 0.15831 0.076147 O 

����"��� 1�2�5������"�*+���+� 90% 1�ก�������
� 

 
 ��ก��)�!/�ก����-�$��"�!���#2���
������
�--�/������
���ก�5��.2���5������5�� P-E "B�(+�.��
�����!(+ 2 
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�����"%( 2 ก����-�$��"�!���#2���
�������--�/����
��
���ก�5��#��!�)� 24 ���#2���
��� 

���#2�
��
��� 

P-E 

"B�(+� 
$��"�!���#2���
������
�--�/������
���ก�5�� 

1 -0.824 O- 

2 -0.282 O- 

3 -0.047 O- 

4 0.094 M+ 

5 -0.294 O- 

6 -0.835 O- 

7 -0.365 O- 

8 -0.8 O- 

9 -0.859 M- 

10 -0.671 O- 

11 -0.635 M- 

12 -0.576 O- 

13 -0.235 A- 

14 -0.576 M- 

15 -0.024 O- 

16 -0.212 A- 

17 0.071 M+ 

18 -1.035 M- 

19 -0.318 O- 

20 -0.776 O- 

21 -0.518 M- 

22 -0.471 O- 

23 -0.459 O- 

24 -0.482 O- 

 

34+�������"�(���/�.�-�����/���01���5��ก��5�
$��"�!���#2���
�������--�/������
���ก�5��9.2
.���()  

M- > O- > O+ > A- > A+ > M+ 

��ก��)�!/�ก����.�/�.�-���#2���
������1���5��$��"�!
���#2���
�������--�/������
���ก�5��.2���5� IMI 

.�������!(+ 3 ��� 4  

 

�����"%( 3 �5� PI �5���������8�-���5�� ����5� IMI  #��
���#2���
���!�)� 24 ���#2���
���  

���#2�
��
��� 

PI 
Partial 

Correlation 
IMI 

1 0.519 0.261 0.1355 
2 0.487 0.203 0.0989 
3 0.473 0.086 0.0407 
4 0.465 0.151 0.0702 
5 0.488 0.129 0.0630 
6 0.520 0.050 0.0260 
7 0.492 0.160 0.0787 
8 0.518 0.023 0.0119 
9 0.521 0.080 0.0417 
10 0.510 0.119 0.0607 
11 0.508 0.107 0.0544 
12 0.504 0.223 0.1124 
13 0.484 0.007 0.0034 
14 0.504 0.024 0.0121 
15 0.472 0.065 0.0307 
16 0.483 0.189 0.0913 
17 0.466 0.177 0.0825 
18 0.531 0.188 0.0998 
19 0.489 0.106 0.0518 
20 0.516 0.100 0.0516 
21 0.501 0.137 0.0686 
22 0.498 0.054 0.0269 
23 0.498 0.011 0.0055 
24 0.499 0.193 0.0963 
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�����"%(  4  ก����.�/�.�-���#2���
���1���5��ก��5�
$��"�!���#2���
�������--�/������
���ก�5��.2��
�5� IMI   

���#2�
��
��� 

$��"�!���#2� 

��
�����ก�5�� 
 IMI TPO 

18 M- 0.0998 1 
21 M- 0.0686 2 
11 M- 0.0544 3 
9 M- 0.0417 4 

14 M- 0.0121 5 
1 O- 0.1355 6 

12 O- 0.1124 7 
2 O- 0.0989 8 

24 O- 0.0963 9 
7 O- 0.0787 10 
5 O- 0.0630 11 

10 O- 0.0607 12 
19 O- 0.0518 13 
20 O- 0.0516 14 
3 O- 0.0407 15 

15 O- 0.0307 16 
22 O- 0.0269 17 
6 O- 0.0260 18 
8 O- 0.0119 19 

23 O- 0.0055 20 
16 A- 0.0913 21 
13 A- 0.0034 22 
17 M+ 0.0825 23 
4 M+ 0.0702 24 

 
7���กก����.�/�.�-�����/���0���ก��-��ก��

!/�1�2!��-�5����#2���
���#��8��ก��ก��-��ก��"�:-93�� 
http://www.tohome.com !�) �  24  ���#2���)��(���#2�
��
���!(+"$6����#2���
����--�/�"$6��2���(!�)���)� 7 
���#2� 34+��(���5 5 ���#2���
���!(+���9�5��������-����

��.�-������.����#��7�2-��
��9.2 34+��(�����/���01�
ก��$��-$��������. �*� ���#2���
���!(+ 11 @"�:-93��1�2
#2����!(+!������A ���#2���
���!(+ 21 @"�:-93���(�����5��
1�ก����.�5�ก�-7�2��.!/�"�-93��A ���#2���
���!(+  9  
@"�:-93��1�2#2����!(+��ก�2��A ���#2���
���!(+ 18 @"�:-93��
�(ก��"ก:-#2�����5��-������5��$��.���A ���#2���
���!(+ 
14  @"�:-93��1�2#2����1���.�-�����"�(�.!(+"������A  
34+���"�:��5������"�(�.�5��1�05#�����#2���
����-- 
M- ��)������51�������
���#��#2���� !��"�:-93���4����
��5�$��-$�����
���1�.2��ก���/�"���#2������5��"�5�.5�� 
���1��5��#�����#2���
����--�/�"$6��2���( 2 ���#2�!(+
"��*���)� "�*+����ก��������-������.�-������.����
9.2��2��4��(�/�.�-�����/���0!2����. ���9.2�ก5 ���#2�
��
���!(+ 17 @"�:-93���(����$��.���1�ก��./�"���8��ก
���A ��� ���#2���
���!(+ 4 @"�:-93���(�����5��1�ก��
1�2���A 34+�!�)� 2 ���#2���
�����)�"$6���+�!(+7�2-��
����)�
��ก��1�2������1�"$6����.�-��ก1�ก��"�*�ก1�2-��ก�� 
"�*+����ก"�:-93����
������"�:ก!����ก����)�"$6���$�--
8��ก�����9���!(+3*)�#��75��ก���/���"���!��-���"��.�� 
��*�!��-�0�(8����� 34+������.���5���ก���9�5$��.���
�/����-7�2-��
�� .2��"����()"�:-93����
������"�:ก!����ก��

.�!�+�9$�4���5�"�2�1�ก����,�����#2���
���!�)� 2 ��5��
�5�"�*+�� 34+���ก7�ก���4ก��ก:"�:�9.2�5�"�:-93��������
��-������.�-������.����9.2.( 
 1��5��#�����#2���
���!(+ "��*���)���"$6�
���#2���
����--!��".(��"�(�"$6��5��1�05 
.�!�)���.
��)����9�5��������-���������2��ก��#��7�2-��
��9.2 
��!�"�5� ���#2���
���!(+ 24 @"�:-93���(�������ก����
#�����.���57�����
F�����2�A ���#2���
���!(+  6            
@"�:-93���(ก����ก�--"������ก�-$��"�!#�� 
"�:-93��A ��� ���#2���
���!(+ 7 @"�:-93����.��4������(
$����!8����A "$6��2� 34+����!/�ก��$��-$���1��/�.�-
�5�9$   
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3.  ���� 
 ก� � -�� ก� � ��. �/ �.� - ��� ��/ � ��0 1 �ก � �
$��-$���#�����#2���
���ก��-��ก��1����������() 9.2!/�
ก��-��
�ก������()��. 3 ��� �*� 1. �����5������5����.�-
����������1�ก����-����ก�-��.�-������.����  
2. �����/���0#�����#2���
��� ��� 3. ��
��ก�
����
�--�/������
� 34+�9.2!/�ก��-��
�ก��"$6�ก��-��ก��
��.�/�.�-�--���ก���!4�34+�!/�ก�������
���.�/�.�-
�����/���0���$��"�!���#2���
�������--�/����   
��
�"$6����.�-��ก 34+�9.2$����ก��1�2�����.#����ก��

�.�����������$��5��ก�-����$�.���(+ 1�ก����-�
$��"�!���#2���
��� ��ก��)��4�!/�ก����.�/�.�-���#2�
��
������1���5��ก��5�$��"�!���#2���
���.2��
����()��.!�)� 2 ���!(+ "��*� �*� �����5������5����.�-
����������1�ก����-����ก�-��.�-������.����
��������/���0#�����#2���
��� ���"$6����ก���!4�1�
�/�.�-#�)��5��� 34+���2�"��:�"$6��/�.�-�����/���0���#2�
��
���
.���� �����"$6�"��*+���*�!(+�5��1�ก����.���1�
�-5����!�����ก�"�*+�ก����,��8��ก��#��7�2-������5�9$  
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