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บทคัทย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม ความเชื่อในการ
ไว้วางใจ และความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการรับรู้คุณลักษณะของ
นวัตกรรมที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ และศึกษาอิทธิพลของปัจจัยความเชื่อในการ
ไว้วางใจที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ โดยมีกลุ่มตัวอย่างคือผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซ
ขนาดกลางและขนาดย่อม ที ่ไม่เคยใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มาก่อน จำนวน 80 กิจการ ใช้
แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าความถี่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ   
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อยู ่ใน
ระดับสูง ระดับความเชื่อในการไว้วางใจบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อยู่ในระดับสูง และระดับความตั้งใจใช้
บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อยู่ในระดับปานกลาง พบว่าการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมด้านการทดลอง
ใช้ได้ ความเข้ากันได้ และการสังเกตเห็นได้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ และพบว่าความเชื่อในการไว้วางใจด้านความเชื่อในความหวังดีและความ
เชื่อในความซื่อสัตย์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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Abstract 
 This research aims to study the level of perceived innovation characteristics, 
trusting beliefs, and intention to use E-Fulfillment service. Also, to study the influence 
of perceived innovation characteristics and trusting beliefs on intention to use E-
Fulfillment service. The samples in this study were 80 small and medium E-Commerce 
entrepreneurs who have never used the E-Fulfillment service before. Online 
questionnaires were employed as an instrument for collecting data. The statistics used 
in this study were frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple 
regression analysis.         
 The results showed that the level of perceived innovation characteristics is 
high, the level of trusting beliefs is high, and the level of intention to use E-Fulfillment 
service is moderate. In addition, three perceived innovation characteristics namely 
trialability, compatibility, and observability have a significant positive impact on 
intention to use E-Fulfillment service. Moreover, two trusting beliefs namely 
benevolence and integrity have a significant positive impact on intention to use E-
Fulfillment service.    
 
Keywords: Perceived Innovation Characteristics, Trusting Beliefs, Intention to Use, 

E-Fulfillment Service, E-Commerce Entrepreneurs 
 
บทนำ 
 ในปัจจุบันความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ทำให้ผู ้คน
สามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้มากขึ้น ส่งผลต่อสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปสู่ยุคดิจิทัล 
การประกอบธุรกิจผ่านช่องทางออนไลน์ถือเป็นช่องทางการตลาดขนาดใหญ่ที่ไร้ซึ่งพรมแดน ทำให้
สามารถเข้าถึงลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้อย่างมหาศาล อีกทั้งการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์มีความ
สะดวกสบาย สามารถทำได้ทุกที่ทุกเวลา การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) จึงได้รับความ
นิยมและมีอัตราการขยายตัวสูงอย่างต่อเนื่อง      
 คำสั่งซื้อขนาดเล็ก ปริมาณคำสั่งซื้อจำนวนมาก การจัดส่งสินค้าน้อยชิ้น และความเร่งด่วนใน
การจัดส่งสินค้า ล้วนแล้วแต่เป็นลักษณะเฉพาะตัวของตลาดอีคอมเมิร์ซ การบริหารจัดการโลจิสติกส์
ให้มีประสิทธิภาพจึงเป็นงานที่ยุ ่งยากซับซ้อน ที่ต้องอาศัยโครงสร้างพื้นฐาน บุคคลากรที่มีความ
ชำนาญ และกระบวนการทางธุรกิจที่ดี (Cho, Ozment, & Sink, 2008) อย่างไรก็ตาม วิสาหกิจขนาด
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กลางและขนาดย่อมจำนวนมากไม่สามารถที่จะใช้เงินทุนและเวลาที่มีอยู่อย่างจำกัดไปกับสิ่งเหล่านี้ได้ 
การว่าจ้างหน่วยงานภายนอกเพ่ือให้ได้มาซึ่งทรัพยากรที่จำเป็นต่อการดำเนินธุรกิจ จึงอาจเป็นวิธีการ
แก้ปัญหาที่เหมาะสม (Murphy et al., 2012)      
 บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ (E-Fulfillment) เป็นบริการโลจิสติกส์สำหรับกิจการอีคอมเมิร์ซ ที่มี
หน้าที่รับผิดชอบกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในคลังสินค้าที่ซึ่งประกอบไปด้วย การรับสินค้า การ
จัดเก็บสินค้า การหยิบจัดสินค้า การบรรจุลงหีบห่อ และการจัดส่งสินค้าให้กับผู้ให้บริการขนส่ง
ภายนอก (Kawa,  2017)  การที่ผู้ประกอบการหันมาใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เป็นการลดภาระงานที่
ตนเองไม่ถนัด ทำให้สามารถมุ่งเน้นไปที่กิจกรรมหลักของธุรกิจได้ อีกทั้งยังช่วยเพิ่มขีดความสามารถ
ทางด้านโลจิสติกส์ให้กับกิจการ สร้างความแตกต่างในแง่ของ คุณภาพ เวลา และต้นทุน ก่อให้เกิด
ความได้เปรียบในการแข่งขันและผลการดำเนินงานที่มากข้ึน (Murphy et al., 2012)  
 อย่างไรก็ตาม ข้อมูลจากสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  (2562) บ่งชี ้ว่า 
ผู้ประกอบการกลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเพียงร้อยละ 1.6 เท่านั้นที่ใช้งานบริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์ ในขณะที่ผู้ประกอบการกลุ่มวิสาหกิจขนาดใหญ่มีการใช้งานสูงถึงร้อยละ 23.1 ข้อมูล
ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ไม่ได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาด
กลางและขนาดย่อม ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ยังคงเลือกที่จะบริหารจัดการคลังสินค้าด้วยตนเอง  
 จากประเด็นปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
อีฟูลฟิลล์เม้นท์ของผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อม เนื่องจากบริการอีฟูลฟิลล์
เม้นท์ถือเป็นนวัตกรรมรูปแบบหนึ่ง ผู้วิจัยจึงนำทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรมของ Rogers (2003) 
มาใช้เป็นกรอบการวิจัยหลัก โดยศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม นอกจากนี้แล้ว 
ผู้วิจัยได้นำปัจจัยความเชื่อในการไว้วางใจของ McKnight, Choudhury, and Kacmar (2002) มา
เพ่ิมในกรอบการวิจัยในครั้งนี้ 
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม ความเชื่อในการไว้วางใจ และความ
ตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ ของผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อม  
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์ ของผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อม    
 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยความเชื่อในการไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
ของผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อม 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์สามารถนำผลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ไปปรับปรุงและพัฒนา
รูปแบบการให้บริการให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งาน และเป็นแนวทางในการ
ออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งเสริมให้เกิดความตั้งใจใช้บริการที่มากข้ึน   
 2. สร้างองค์ความรู้ใหม่ในงานวิจัยที่เกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม ในบริบทของบริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์ เนื่องจากงานวิจัยในหัวข้อดังกล่าวมีอยู่น้อยมากในขณะนี้ และเป็นแนวทางในการวิจัย
เกี่ยวกับบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ในประเทศไทย ให้กับนักวิจัยท่านอื่นๆ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 การรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม 
 คุณลักษณะของนวัตกรรมที่แตกต่างกันเป็นปัจจัยหลักที่ทำให้นวัตกรรมได้รับการยอมรับใน
อัตราที่ไม่เท่ากัน นวัตกรรมที่ซ่ึงมีคุณลักษณะบางอย่างที่สามารถลดความไม่แน่นอนจากการใช้งานได้ 
มีแนวโน้มที่จะถูกยอมรับได้เร็วขึ้น โดยในช่วงแรกเริ่มคุณค่าของนวัตกรรมจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ของ
ผู้ใช้ แต่เมื่อเวลาผ่านไปคุณค่าที่แท้จริงของนวัตกรรมจะเด่นชัดมากข้ึน ดังนั้น การยอมรับหรือปฏิเสธ
นวัตกรรมจึงขึ้นอยู่กับทัศนคติของผู้ใช้ที่มีต่อนวัตกรรมนั้น (Rogers, 2003)    
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า คุณลักษณะของนวัตกรรมที่ได้รับความนิยมและมีอิทธิพล
ต่อการยอมรับนวัตกรรมมากที่สุดได้ ได้แก่ (1) ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ซ่ึงหมายถึงการที่นวัตกรรม
ถูกรับรู้ว่าดีกว่า มีประโยชน์กว่า แนวคิดหรือแนวปฏิบัติเดิม (2) ความเข้ากันได้ ซึ่งหมายถึงการที่
นวัตกรรมถูกรับรู้ว่าสอดคล้องกับค่านิยม ประสบการณ์ และความต้องการของผู้ใช้ (3) ความซับซ้อน 
ซึ่งหมายถึงการที่นวัตกรรมถูกรับรู้ว่าเข้าใจหรือใช้งานได้ยาก (4) การทดลองใช้ได้ ซึ่งหมายถึงการที่
นวัตกรรมสามารถถูกทดลองใช้ได้ ภายใต้ข้อจำกัดบางอย่าง (5) การสังเกตเห็นได้ ซึ่งหมายถึงการที่
ผลลัพธ์จากการใช้นวัตกรรมสามารถมองเห็นได้ หรือรับรู้ได้โดยบุคคลอื่น การศึกษาเชิงประจักษ์ของ
นักวิจัยหลายท่านได้แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมสามารถใช้อธิบายการยอมรับ
และความตั้งใจใช้นวัตกรรมได้ (Limthongchai & Speece, 2003; Tan & Teo, 2000; Teo, Tan, 
& Wei, 1995; Jung et al., 2011) 
 ความเชื่อในการไว้วางใจ 
 ความเชื่อในการไว้วางใจ หมายถึง การที่บุคคลหนึ่งมีความเชื่อว่า บุคคลที่ตนไว้วางใจมี
คุณลักษณะที่สมควรแก่การได้รับความไว้วางใจนั้น และเมื่อผู้ใช้ต้องเผชิญกับความเสี่ยงจากการใช้
นวัตกรรมที่ตนเองไม่คุ้นเคย ความเชื่อในการไว้วางใจจะทำให้ผู้ใช้สามารถใช้นวัตกรรมนั้นได้อย่าง
มั่นใจมากขึ้น (McKnight et al., 2002)       
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า องค์ประกอบของความเชื่อในการไว้วางใจที่ถูกใช้กันอย่าง
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แพร่หลายในงานวิจัยต่างๆ ได้แก่ (1) ความเชื่อในความสามารถ คือความเชื่อว่าบุคคลที่ได้รับการ
ไว้วางใจจะมีทักษะ ความสามารถ และความชำนาญ (2) ความเชื่อในความหวังดี คือความเชื ่อว่า
บุคคลที่ได้รับการไว้วางใจจะใส่ใจและปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ (3) ความเชื่อในความซื่อสัตย์ คือความ
เชื่อว่าบุคคลที่ได้รับการไว้วางใจจะมีความซื่อสัตย์สุจริตและสามารถรักษาสัญญาที่ให้ไว้ได้  การศึกษา
เชิงประจักษ์ของนักวิจัยหลายท่านได้แสดงให้เห็นว่าความเชื่อในการไว้วางใจสามารถใช้อธิบายความ
ตั้งใจใช้นวัตกรรมได้ (Sahi, Sekhon, & Quareshi, 2016; Schlosser, White, & Lloyd, 2006) 
 ความตั้งใจใช้ 
 ความตั้งใจใช้ถูกพัฒนาต่อยอดมาจากความตั้งใจเชิงพฤติกรรมจากทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 
ที่ซึ่ง Ajzen (1991) ได้อธิบายไว้ว่า ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมหมายถึงเจตนาหรือความต้องการที่จะ
กระทำพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่ง โดยในบริบทของการศึกษาในครั้งนี้ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
หมายถึงความตั ้งใจที ่จะใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์  Jung et al. (2011) ได้อธิบายเพิ ่มเติมไว้ว่า
กระบวนการตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอนคือ การรับรู้ การโน้มน้าว การ
ตัดสินใจ การใช้งาน และการยืนยัน โดยในขั้นการตัดสินใจ ผู้ใช้จะแสดงออกถึงเจตนาที่จะยอมรับ
หรือปฏิเสธนวัตกรรม ที ่ซ ึ ่งสามารถวัดได้จากความตั ้งใจใช้นวัตกรรม  Ruyter, Wetzels, and 
Kleijnen (2001) ได้กล่าวเสริมว่าในกรณีที่นวัตกรรมยังเป็นเพียงแค่แนวคิดเสมือน ที่แม้มีความ
เป็นไปได้ทางเทคโนโลยีทว่ายังไม่เป็นที่แพร่มากนัก ผู้วิจัยควรศึกษาความตั้งใจที่จะใช้นวัตกรรมเพ่ือ
ใช้พยากรณ์การใช้งานจริงในอนาคต การศึกษาเชิงประจักษ์ของ Venkatesh, Morris, Davis, and 
Davis (2003) ได้ยืนยันว่าความตั้งใจใช้สามารถพยากรณ์การใช้งานจริงได้    
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณท่ีมีรูปแบบการวิจัยเชิงสำรวจ ประชากรที่ศึกษา คือ 
ผู้ประกอบการที่จดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ ในหมวดธุรกิจการขายปลีก
ทางอินเทอร์เน็ต ที่มีรายได้ต่อปีน้อยกว่า 300 ล้านบาท และไม่เคยใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มาก่อน 
ทำให้ไม่สามารถทราบถึงจำนวนประชากรที่แน่นอนได้ กลุ่มตัวอย่าง คัดเลือกด้วยวิธีการสุ่มอย่างงา่ย 
(Simple Random Sampling) โดยกำหนดขนาดของกลุ ่มตัวอย่างจากเกณฑ์ 1 ต่อ 10 เท่าของ
จำนวนตัวแปร ตามวิธีของ Hair, Black, Babin, and Anderson (2010) ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้มีจำนวน
ตัวแปรเท่ากับ 8 ตัวแปร ดังนั้นจึงมีจำนวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 80 กิจการ ใช้แบบสอบถามออนไลน์ที่
สร้างจาก Survey Monkey เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วง
เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2564 ถึงเดือน มกราคม พ.ศ. 2565 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 6 เดือน  วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ 
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ผลการวิจัย 
 คุณลักษณะของกิจการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อม 
 กิจการส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจระหว่าง 3-4 ปี (ร้อยละ 37.5) มีจำนวน
พนักงานระหว่าง 1-3 คน (ร้อยละ 48.8) ประกอบธุรกิจในรูปแบบบุคคลธรรมดา (ร้อยละ 52.5) 
จำหน่ายสินค้าบนช่องทางออนไลน์อย่างเดียว (ร้อยละ 71.3) จำหน่ายสินค้าประเภทเสื้อผ้า กระเป๋า 
รองเท้า (ร้อยละ 57.5) มีปริมาณคำสั่งซื้อเฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 200–600 ครั้ง (ร้อยละ 32.5) และมี
ยอดขายสินค้าเฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 50,000–150,000 บาท (ร้อยละ 26.3) 
 ระดับการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมบริการอีฟูล

ฟิลล์เม้นทโ์ดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง (x ̄= 3.47) โดยมีระดับความคิดเห็นด้านการทดลองใช้ได้ (x ̄= 

3.68) ความซับซ้อน (x ̄= 3.57) และประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (x ̄= 3.51) อยู่ในระดับสูง มีระดับ

ความคิดเห็นด้านการสังเกตเห็นได้ (x ̄= 3.38) และความเข้ากันได้ (x ̄= 3.21) อยู่ในระดับปานกลาง  
 ระดับความเชื่อในการไว้วางใจบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีความคิดเห็นต่อความเชื่อในการไว้วางใจบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์

โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง (x ̄= 3.61) โดยมีระดับความคิดเห็นด้านความเชื่อในความสามารถ (x ̄= 

3.86) สูงที่สุด รองลงมาคือความเชื่อในความซื่อสัตย์ (x ̄= 3.54) และความเชื่อในความหวังดี (x ̄= 
3.43) ตามลำดับ  
 ระดับความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์โดยภาพรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง (x ̄= 2.99) โดยมีระดับความตั้งใจใช้ในประเด็น การวางแผนที่จะศึกษาการใช้งานบริการอีฟูล

ฟิลล์เม้นท์ในอนาคตอันใกล้ (x ̄= 3.21) มากที่สุด รองลงมาคือการวางแผนที่จะใช้บริการอีฟูลฟิลล์

เม้นท์ในอนาคตอันใกล้ (x ̄= 2.95) ความตั้งใจที่จะใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ในอนาคตอันใกล้ (x ̄= 

2.90) และการคาดการณ์ว่าจะใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ในอนาคตอันใกล้ (x ̄= 2.90) ตามลำดับ 
 อิทธิพลของการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม 3 ตัว
แปร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 
โดยสามารถเรียงลำดับอิทธิพลได้ดังนี้ การทดลองใช้ได้ (X4) (B = 0.569) ความเข้ากันได้ (X2) (B = 
0.380) และการสังเกตเห็นได้ (X5) (B = 0.381) สำหรับตัวแปรประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (X1) และ
ความซับซ้อน (X3) พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ โดยตัวแปรเหล่านี้
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ได้ร้อยละ 55.6 (R2 = 0.556) 
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และสามารถนำมาสร้างสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ ได้ดังนี ้    
  Y = -3.049 + 0.569X4 + 0.380X2 + 0.381X5 
 
ตารางที่ 1 
อิทธิพลของการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 

การรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรม B S.E. Beta t   P-Value 
ค่าคงที่ (Constant) -3.049 0.745  -4.092   0.000* 
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (X1) 0.234 0.155 0.144 1.513   0.134 
ความเข้ากันได้ (X2) 0.380 0.142 0.284 2.681   0.009* 
ความซับซ้อน (X3) 0.172 0.122 0.117 1.411   0.162 
การทดลองใช้ได้ (X4) 0.569 0.156 0.331 3.641   0.001* 
การสังเกตเห็นได้ (X5) 0.381 0.151 0.210 2.524   0.014* 
R = 0.746, R2 = 0.556, Adjusted R2 = 0.526, S.E. = 0.685, F = 18.527 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 อิทธิพลของความเชื่อในการไว้วางใจที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 จากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรความเชื่อในการไว้วางใจ 2 ตัวแปร มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดย
สามารถเรียงลำดับอิทธิพลได้ดังนี้ ความเชื่อในความหวังดี (X2) (B = 0.485) และความเชื่อในความ
ซื่อสัตย์ (X3) (B = 0.444) สำหรับตัวแปรความเชื่อในความสามารถ (X1) พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ โดยตัวแปรเหล่านี้สามารถอธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจใช้
บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ได้ร้อยละ 27.7 (R2 = 0.277) และสามารถนำมาสร้างสมการพยากรณ์ในรูป
คะแนนดิบ ได้ดังนี้         
  Y = -1.039 + 0.485X2 + 0.444X3 
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ตารางที่ 2 
อิทธิพลของความเชื่อในการไว้วางใจที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 

ความเชื่อในการไว้วางใจ B S.E. Beta t P-Value 
ค่าคงที่ (Constant) -1.039 0.853  -1.218   0.227 
ความเชื่อในความสามารถ (X1) 0.206 0.180 0.115 1.148   0.255 
ความเชื่อในความหวังดี (X2) 0.485 0.197 0.290 2.464   0.016* 
ความเชื่อในความซื่อสัตย์ (X3) 0.444 0.199 0.264 2.227   0.029* 
R = 0.526, R2 = 0.277, Adjusted R2 = 0.248, S.E. = 0.863, F = 9.694 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
สรุปและอภิปรายผล 
 ระดับการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์  
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมบริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี ้   
 การทดลองใช้ได้ พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง
ที่ผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ส่วนใหญ่ อาทิ MyCloud Fulfillment มีการส่งเสริมการขายสำหรับผู้ที่
เริ ่มต้นใช้บริการ โดยการไม่คิดค่าเช่าพื ้นที ่จัดเก็บสินค้าและการให้ส่วนลดพิเศษต่างๆ เพื ่อให้
ผู้ประกอบการสามารถทดลองใช้บริการได้       
 ความซับซ้อน พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง แสดงให้เห็นว่าผู้ประกอบการส่วน
ใหญค่ิดว่าบริการอีฟูลฟิลล์เม้นไม่มีความซับซ้อน       
 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง โดยข้อคำถามที่มีระดับ
ความคิดเห็นสูงที่สุด คือ ท่านคิดว่าการใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์จะทำให้ท่านดำเนินธุรกิจได้ง่ายขึ้น 
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Kawa (2021) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ของผู้ค้า
ปลีกออนไลน์ในประเทศโปแลนด์ ที่พบว่าประโยชน์ที่ผู้ค้าปลีกออนไลน์ได้รับจากการใช้งานบริการอี
ฟูลฟิลล์เม้น คือ การประหยัดเวลาและความสะดวกสบายในการทำธุรกิจ    
 การสังเกตเห็นได้ พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง โดยข้อคำถามที่มีระดับ
ความคิดเห็นสูงที่สุด คือ ท่านคิดว่าผู้ประกอบการคนอื่นๆ ได้รับประโยชน์จากการใช้บริการอีฟูลฟิลล์
เม้นท์ สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงที่ผู ้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ส่วนใหญ่ อาทิ MyCloud 
Fulfillment แสดงหมวดเนื้อหาเสียงตอบรับจากผู้ใช้ บนเว็บไซต์ของตนเอง เพ่ือนำเสนอถึงประโยชน์
ของบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ท่ีผู้ประกอบการคนอ่ืนๆ ได้รับ  
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 ความเข ้าก ันได ้ พบว ่าม ีระด ับความคิดเห ็นอยู ่ ในระดับปานกลาง แสดงให้เห ็นว่ า
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ไม่แน่ใจว่าบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์จะเข้ากันได้กับกิจการของตนเอง สอดคล้อง
กับสภาพความเป็นจริงของกิจการอีคอมเมิร์ซที่มีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างกัน 
 ระดับความเชื่อในการไว้วางใจบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีความคิดเห็นต่อความเชื่อในการไว้วางใจบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์
โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี ้   
 ความเชื่อในความสามารถ พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับสภาพ
ความเป็นจริงที่ผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ส่วนใหญ่ อาทิ MyCloud Fulfillment สร้างภาพลักษณ์ที่ดี
โดยการแสดงภาพคลังสินค้าและอุปกรณ์ที่ได้มาตรฐาน แสดงขั้นตอนการทำงานที่เป็นระบบ และ
แสดงบุคลากรที่ปฏิบัติงานได้อย่างชำนาญ บนเว็บไซต์ของตนเอง     
 ความเชื ่อในความซื ่อสัตย์ พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู ่ในระดับสูง แสดงให้เห็นว่า
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เชื่อว่าผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มีความซื่อสัตย์สุจริต ซึ่งอาจเป็นเพราะ
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ในประเทศไทย    
 ความเชื่อในความหวังดี พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง สอดคล้องกับสภาพความ
เป็นจริงที่ผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ส่วนใหญ่ อาทิ MyCloud Fulfillment สร้างภาพลักษณ์ที่ดีโดย
การประชาสัมพันธ์ว่าตนเองมีเจตนาที่จะช่วยเหลือผู้ประกอบการ ให้สามารถบริหารจัดการธุรกิจได้
อย่างมีประสิทธิภาพและเติบโตได้อย่างยั่งยืน 
 ระดับความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซมีระดับความความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์อยู่ในระดับปาน
กลาง แสดงให้เห็นว่าผู้ประกอบการส่วนใหญ่ไม่แน่ใจว่าตนเองมีความตั้งใจที่จะใช้บริการอีฟูลฟิลล์
เม้นท์ สอดคล้องกับข้อมูลจาก สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2562) ที ่พบว่า
ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซขนาดกลางและขนาดย่อมเพียงร้อยละ 1.6 เท่านั้นที่ใช้งานบริการอีฟูลฟิลล์
เม้นท์ ทั้งนี้ การศึกษาของ Kawa (2021) พบว่าผู้ค้าปลีกออนไลน์ในประเทศโปแลนด์ส่วนใหญ่ไม่ใช้
บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจากต้องการควบคุมกระบวนการทั้งหมดด้วยตนเอง เชื่อว่าตนเองสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่า และต้องการสัมผัสกับสินค้าโดยตรง 
 อิทธิพลของการรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 การรับรู้คุณลักษณะของนวัตกรรมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์
อย่างมีนัยสำคัญ ซึ่งสามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดั้งนี้      
 การทดลองใช้ได้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจากบริการอี
ฟูลฟิลล์เม้นท์เป็นบริการรูปแบบใหม่ ผู้ประกอบการจึงอาจรู้สึกไม่คุ้นชินและกลัวว่ากิจการจะได้รับ
ความเสียหายจากการใช้บริการ ดังนั้น การที่ผู้ประกอบการรับรู้ว่าบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์สามารถ
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ทดลองใช้ได้ จะช่วยลดความกังวลใจที ่มีต่อการใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความตั ้งใจใช้ที ่มากขึ้น 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Tan and Teo (2000) ที่กล่าวว่าเมื่อผู้ใช้สามารถทดลองใช้นวัตกรรมได้ 
ความกังวลใจเกี่ยวกับการใช้นวัตกรรมนั้นจะลดลง      
 ความเข้ากันได้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจากบริการอี
ฟูลฟิลล์เม้นท์ เป็นบริการที่มีหน้าที่รับผิดชอบภาระงานด้านโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการ ซึ่งเป็นงานที่
ต้องอาศัยการแลกเปลี่ยนข้อมูล การประสานงาน และความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ดังนั้น การที่
ผู้ประกอบการรับรู้ว่าบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มีความเข้ากันได้กับกิจการของตนเอง จะส่งผลให้เกิด
ความตั้งใจใช้บริการมากขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Tornatzky and Klein (1982) ที่กล่าวว่า 
นวัตกรรมที่สามารถเข้ากันได้กับหน้าที่ความรับผิดชอบและค่านิยมของผู้ใช้ มีแนวโน้มที่จะถูกยอมรับ
ได้มากขึ้น           
 การสังเกตเห็นได้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจากตลาดอี
คอมเมิร์ซมีการแข่งขันที่รุนแรง ผู้ประกอบการจึงจำเป็นต้องสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจของตนเอง 
ดังนั้น การที่ผู้ประกอบการสังเกตเห็นหรือรับรู้ว่ากิจการอื่นได้รับประโยชน์จากบริการนี้ จะทำให้
ผู้ประกอบการมีความต้องการที่จะใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มากขึ้น เพราะต้องการแข่งขันกับกิจการ
อ่ืนๆ สอดคล้องกับแนวคิดของ Bouchard (1993) ที่กล่าวว่า องค์กรยินดีที่จะยอมรับนวัตกรรม หาก
สังเกตเห็นว่าองค์กรอื่น ได้รับประโยชน์จากการใช้นวัตกรรมนั้น     
 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ ขัดแย้งกับ
ผลการวิจัยของ Limthongchai and Speece (2003) Tan and Teo (2000) และ Jung et al. 
(2011) ที่พบว่าประโยชน์เชิงเปรียบเทียบมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการยอมรับนวัตกรรม ผลการวิจัยที่
ขัดแย้งกันอาจมีสาเหตุมาจาก บริบทของการศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาตลาดธุรกิจ ที่ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความสำคัญกับผลการดำเนินงานเป็นอันดับแรก อย่างไรก็ตามผลการวิจัยในครั้งนี้พบว่า 
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ไม่แน่ใจว่าบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์จะทำให้กิจการของตนเองมียอดขายเพิ่มข้ึน 
จึงทำให้คุณลักษณะด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบไม่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ  
 ความซับซ้อน ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ สอดคล้องกับผลการวิจัย
ของ Limthongchai and Speece (2003) และ Tan and Teo (2000) ที่พบว่าความซับซ้อนไม่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจใช้นวัตกรรม ทว่าขัดแย้งกับผลการวิจัยของ Teo et al. (1995) ที่พบว่าความ
ซับซ้อนมีอิทธิพลเชิงลบต่อการยอมรับนวัตกรรม ผลการวิจัยที่ขัดแย้งกันอาจมีสาเหตุมาจากระดับ
ความซับซ้อนของนวัตกรรมที่แตกต่างกัน ผลการวิจัยในครั้งนี้พบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่คิดว่า
บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มีขั้นตอนการใช้งานที่ง่ายไม่ซับซ้อน จึงทำให้คุณลักษณะด้านความซับซ้อนไม่มี
ผลต่อความตั้งใจใช้บริการ 
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 อิทธิพลของความเชื่อในการไว้วางใจที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ 
 ความเชื่อในการไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ อย่างมี
นัยสำคัญ ซึ่งสามารถอภิปรายผลการวิจัย ได้ดั้งนี้      
 ความเชื่อในความหวังดี มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจาก
การใช้งานบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ ผู้ประกอบการจะสูญเสียความสามารถในการควบคุมกระบวนการ
ต่างๆ จึงต้องเผชิญกับความเสี่ยงที่มากขึ้น และการใช้บริการจากหน่วยงานที่ตนเองไม่คุ้นเคย ทำให้
ผู้ประกอบการเกิดความกังวลใจว่าจะถูกฉกฉวยโอกาส ดังนั้น การที่ผู้ประกอบการเชื่อว่าผู้ให้บริการอี
ฟูลฟิลล์เม้นท์จะปฏิบัติตนในทางที่ดีเพื่อรักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้ จึงทำให้ผู้ประกอบการมีความ
ตั้งใจที่จะใช้บริการมากขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Xin et al. (2015) ที่กล่าวว่า การมีปฏิสัมพันธ์
กับผู้ให้บริการที่ตนเองไม่คุ้นเคย ทำให้ผู้ใช้เกิดความกังวลใจ ผู้ใช้จึงมีแนวโน้มที่จะใช้บริการจาก
หน่วยงานที่ตนเชื่อในความหวังดี         
 ความเชื่อในความซื่อสัตย์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เนื่องจาก
บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ทำหน้าที่เป็นคลังสินค้าที่ต้องดูแลรักษาทรัพย์สินอันมีค่าของผู้ประกอบการ ซึ่ง
หากทรัพย์สินเหล่านี้ถูกขโมยไปจะก่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ประกอบการเป็นอย่างมาก ดังนั้น การ
ที่ผู้ประกอบการเชื่อว่าผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์มีความซื่อสัตย์สุจริต จึงทำให้ผู้ประกอบการมีความ
ตั้งใจที่จะใช้บริการมากขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Xu et al. (2016) ที่กล่าวว่า เมื่อต้องใช้บริการ
ที่มีความเสี่ยงจากการถูกฉ้อโกง ผู้ใช้มีแนวโน้มที่จะใช้บริการจากหน่วยงานที่ตนเชื่อว่ามีความซื่อสัตย์
สุจริต          
 ความเชื่อในความสามารถ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ ขัดแย้งกับ
ผลการวิจัยของ Sahi et al. (2016) และ Schlosser et al. (2006) ที่พบว่าความเชื่อในความสามารถ
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อสินค้า ผลการวิจัยที่ขัดแย้งกันอาจมีสาเหตุมาจาก ความน่าเชื่อถือ
ของผู้ให้บริการที่แตกต่างกัน ผลการวิจัยในครั้งนี้พบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เชื่อว่าผู้ให้บริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์มีทักษะ ความสามารถ และความชำนาญเพียงพอที่จะให้บริการได้เป็นอย่างดี จึงทำให้
ความเชื่อในความสามารถไม่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากข้อค้นพบของการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เพื ่อเป็น
แนวทางในการปรับปรุงพัฒนารูปแบบการให้บริการให้มีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ 
และเป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งเสริมให้เกิดความตั้งใจใช้บริการที่มากขึ้น 
ดังนี้           
 1. ผู้ให้บริการควรส่งเสริมให้ผู้ประกอบการสามารถทดลองใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ได้โดยไม่
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เสียค่าใช้จ่าย และควรมีระยะเวลาทดลองใช้ที่นานเพียงพอสำหรับการทดสอบการใช้งานจริง  
 2. ผู้ให้บริการควรออกแบบบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ให้มีความยืดหยุ่นสามารถที่ จะตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ใช้ที่หลากหลายได้ และควรให้ความสำคัญกับผู้ประกอบการที่จำหน่ายสินค้า
ประเภทเสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย เนื่องจากเป็นผู้ประกอบการกลุ่มหลักของตลาดอีคอมเมิร์ซ  
 3. ผู้ให้บริการควรสนับสนุนให้ผู้ประกอบการที่ประสบความสำเร็จจากการใช้งานบริการอีฟูล
ฟิลล์เม้นท์ แบ่งปันเรื่องราวของตนเองให้ผู้ประกอบการคนอ่ืนรับรู้     
 4. ผู้ให้บริการควรสร้างภาพลักษณ์ที่ดี โดยการกำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติที ่ยึดถือ
ผลประโยชน์ของผู้ใช้เป็นหลัก เช่น การรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้อย่างเข้มงวด และควรสื่อสาร
นโยบายเหล่านี้ให้ผู้ใช้รับรู้         
 5. ผู้ให้บริการควรสร้างภาพลักษณ์ที่ดี โดยการกำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติที่สนับสนุนให้
พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริต มีกฎระเบียบที่เข้มงวดต่อการลักขโมย และควรสื่อสารนโยบายเหล่านี้
ให้ผู้ใช้รับรู้        
 นอกเหนือจากข้อเสนอแนะที่ได้กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเชิงนโยบายต่อภาครัฐ
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสนับสนุนการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในประเทศไทย ดังนี้ 
 1. ภาครัฐควรให้เงินทุนและทรัพยากรที่จำเป็นแก่ผู้ให้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ที่มีศักยภาพสูง 
เพื่อเป็นตัวเร่งในการพัฒนาบริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ที่มีประสิทธิภาพ ที่สามารถขับเคลื่อนธุรกิจอี
คอมเมิร์ซให้เติบโตอย่างยั่งยืนได้        
 2. ภาครัฐควรสนับสนุนให้ผู้ประกอบการอีคอมเมิร์ซหันมาใช้บริการอีฟูลฟิลล์เม้นท์ เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพทางด้านโลจิสติกส์ ทำให้ผู้ประกอบการสามารถมุ่งเน้นไปที่กิจกรรมหลักของธุรกิจได้มากขึ้น 
ส่งผลให้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซเติบโตและพัฒนาได้อย่างรวดเร็ว 
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