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ปัจจัยเชื่อมโยงของความพึงพอใจที่มีอทิธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพบริการและ ความภักดีของลูกค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
EFFECT OF SATISFACTION AS MEDIATOR FACTORS TOWARD THE RELATIONSHIP  

BETWEEN SERVICE QUALITY AND CUSTOMER LOYALTY IN E-COMMERCE. 

พจนีย์ ปัญญาใจ*1  

รองศาสตราอาจารย์ ดร. บุญฑวรรณ วิงวอน** 

 

บทคัดย่อ 

 การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากลยุทธ์สารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า

พาณิชยอ์เิล็กทรอนกิส์ และศกึษาปัจจัยเชื่อมโยงของความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและความ

ภักดขีองลูกค้าพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส ์กลุ่มตัวอยา่ง คือ ผู้ท่ีเคยใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย จ านวน 617 คน 

เป็นการวจิัยเชงิส ารวจ เคร่ืองมอื คือ แบบสอบถาม โดยใชส้ถิตพิรรณนาหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมาน

วเิคราะห์ความสัมพันธ์ดว้ยเทคนิค SEM ผ่านโปรแกรม Smart PLS  

 ผลการวจิัยพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นด้านกลยุทธ์สารสนเทศ ด้านคุณภาพบริการ ด้านความพึงพอใจ และด้าน

ความภักด ีอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ผลการวเิคราะห์ความสัมพันธ์ของสมการโครงสร้างพบว่ากลยุทธ์สารสนเทศ มีอิทธิพล

ทางตรงต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี  คุณภาพบริการมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความพึงพอใจ ล าดับสุดท้ายคือ กลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี โดยท่ีคุณภาพบริการและกล

ยุทธ์สารสนเทศมอีทิธิพลทางอ้อมตอ่ความภักดีโดยผ่านความพึงพอใจ 
 

ABSTRACT 
 The purpose of research were to study the information technology strategy, service quality, satisfaction and 

customers loyalty in e-commerce, including study the effect of satisfaction as mediator factor toward the relationship 

between service quality and loyalty in e-commerce customers. The sampling group was 617 e-commerce customers in 

Thailand. The research tool was in questionnaire format by applying descriptive statistic to analyze the percentage,  

standard deviation and structural equation model (SEM) with Smart PLS program  

 The outcomes of research revealed that respondents had opinions on the information technology strategy, 

service quality , satisfaction, and customers loyalty that all were rated at  high level. The correlation of structural 

equation model analysis revealed that information technology strategy had highest effect toward service quality and 

followed by satisfaction had direct effect toward customers loyalty, service quality had direct effect toward satisfaction. 

Lastly, information technology strategy had direct effect toward customers loyalty, service quality and information 

technology strategy had indirect effect toward customers loyalty through satisfaction. 

 
*    นักศึกษาปรญิญาโท สาขาวชิาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง  

**   สาขาวิชาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง   
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บทน า   
 ปัจจุบันในโลกของยุคโลกาภิวัตน์เป็นยุคท่ีมีการเจริญเติบโตทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารสูงขึ้นอย่าง

ตอ่เนื่อง อีกท้ังได้ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะการด าเนินชีวิตของมนุษย์ท่ีได้เคลื่อนย้ายไปสู่สังคมโลก

ออนไลน์มากขึ้น และน าไปสู่การปรับตัวของภาคธุรกิจท่ีต้องมีการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า หรือแม้กระท่ัง

หนว่ยงานภาครัฐเองท่ีต้องเร่งปรับปรุงรูปแบบการท างานให้สอดคลอ้งกับเทคโนโลยีท่ีได้มีบทบาทส าคัญในการเพิ่มศักยภาพ

ให้องค์การ ส่งผลให้หลายองค์การได้หันมาพึ่งพาเทคโนโลยีโดยเฉพาะผู้ประกอบการธุรกิจได้มีการประยุกต์ใช้พาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) ในการติดต่อเพื่อท าธุรกิจกันมากขึ้น ท้ังนี้ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มิใช่เป็นเพียงแค่เร่ือง

ของการซื้อและการขายในเชิงพาณิชย์เท่านั้น แต่ยังเกี่ยวข้องกับการสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านเครือข่ายสังคม (social 

network) ตลอดจนปัจจัยอื่น ๆ อีกมากมายท่ีมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อส่วนหนึ่งของสังคมโลกไม่ว่าจะเป็นด้านอาชีพ

การท าธุรกิจและผู้คนท่ัวไป (โอภาส เอี่ยมสิริวงศ,์ 2556) 

อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยจะมีอัตราเติบโตมากขึ้นทุกปี แต่ยังมีปัญหาและ

อุปสรรคท่ีท าให้ผู้บริโภคไม่ใช้บริการหรือซื้อสินค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อาทิ ปัญหาความมั่นคงและปลอดภัยของระบบ

สารสนเทศ และปัญหาในการระบุหรือพิสูจน์ตัวบุคคลเพื่อสร้างผลผูกพันหรือความรับผิดในการท าธุรกรรม (ปริศนา เพชระ

บูรณิน, 2556) รวมท้ังปัญหาการขาดความน่าเชื่อถือของผู้ประกอบการ ท าให้ผู้บริโภคขาดความเชื่อมั่น ไม่กล้าตัดสินใจซื้อ

สินค้าทางอินเทอร์เน็ต เพราะไมไ่วว้างใจผู้ขาย ไม่ทราบว่าผู้ขายเป็นใคร มีสถานประกอบการอยู่ท่ีไหน ไมส่ามารถเห็นหรือจับ

ตอ้งสินค้าได้ กลัวสนิค้าสูญหายระหว่างทาง ส่งผลให้การด าเนนิธุรกิจไมเ่ป็นไปตามเป้าหมายเท่าท่ีควร (ภาวุธ พงษ์วิทยภานุ, 

2550)  

ปัญหาอีกประการหนึ่งของธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์คือ ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ เนื่องจากผู้บริโภค     

ไม่สามารถจับต้องหรือเห็นสินค้าจริงก่อนตัดสินใจซื้อ ส่งผลให้ผู้บริโภคมีความกังวลต่อการตัดสินใจซื้อ ระบบการจัดส่ง

สินค้าท่ีมีความล่าช้า ระบบการท างานของเว็บไซต์ (Wingwon and Wingwon, 2014) และความรวดเร็วในการดาวน์โหลด

ข้อมูลรายละเอยีดของสินค้า การบริการท่ีดแีละดูแลลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับปัจจัยต่าง ๆ 

เหล่านี้อย่างรอบคอบ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2555, หน้า 39) ซึ่งปัญหาเหล่านี้น าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าและ             

มีความส าคัญต่อความส าเร็จในการท าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบภาคธุรกิจกับผู้บริโภค (Business to Consumer : 

B2C) นอกจากนี้ ความพึงพอใจของลูกค้ายังถูกเชื่อมโยงเข้ากับผลลัพธ์ส าคัญ ๆ เช่น การซื้อซ้ าและการบอกต่อ อีกท้ังยัง

สามารถน าไปสูค่วามภักดขีองลูกค้าในระดับท่ีสูงขึ้น ในขัน้แรกของความภักดผีู้ประกอบการพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสต์อ้งพบกับ

ปัญหาเล็กน้อย เพราะผู้ซื้อสามารถเยี่ยมชมและซื้อสินค้าได้สะดวกมากขึ้น ความพึงพอใจของผู้บริโภคสามารถสร้างความ

ภักดีให้มากขึ้น แต่ท่ีจะประสบความส าเร็จมากท่ีสุด คือ การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีต่อผู้บริโภคด้วยการบริการท่ีดี ( Steve, 

2001) 

ฉะนั้นปัญหาท่ีกล่าวไว้ข้างต้นชี้ให้เห็นว่า สถานการณ์ของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมีแนวโน้มในการ

แข่งขันเพิ่มมากขึ้น อันเป็นผลมาจากการเจริญเติบโตทางเทคโนโลยี จึงปฏิเสธไม่ได้ว่า การเพิ่มขึ้นของผู้ประกอบการธุรกิจ

พาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสจ์ านวนผู้ใชบ้ริการหรือความถี่ในการใชบ้ริการท่ีเพิ่มขึ้นอย่างตอ่เนื่อง ดังนัน้ผู้ประกอบการตา่งพยายาม

หากลยุทธ์ ท่ีหลากหลายมาหนุนเสริมความพึงพอใจและคุณภาพบริการให้แตกต่าง เหนือคู่แข่งขันเพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งทาง

การตลาดมากขึ้น จึงท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาประเด็นปัจจัยเชื่อมโยงของความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพบริการและความภักดีของลูกค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อลูกค้าท่ีใช้บริการ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และท าให้ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ได้ตระหนักถึงเงื่อนไขส าคัญท่ีจะเป็นแรงผลักดันให้
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เกิดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการให้เหมาะสมกับ ความต้องการของลูกค้า และสถานการณ์การแข่งขันของธุรกิจ

พาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสใ์นปัจจุบัน 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย   

 1. เพื่อศกึษากลยุทธ์สารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพงึพอใจและความภักดีของลูกค้าพาณิชยอ์เิล็กทรอนกิส์ 

 2. ศกึษาปัจจัยเชื่อมโยงของความพงึพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ่ความสัมพันธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและความภักดีของลูกค้า

พาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองปัจจัยเชื่อมโยงของความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและความภักดีของ

ลูกค้าพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์ผู้วิจัยได้สรุปกรอบแนวคิดการวจิัยตามวรรณกรรมท่ีได้ศึกษามาดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 

 1.  แนวคิดกลยุทธ์สารสนเทศ 

ด้านกลยุทธ์สารสนเทศ ตามแนวคิดทฤษฎีของ DeLoan and McLean (2003) ได้กล่าวว่าองค์กรธุรกิจ มีแนวโน้ม

การใช้และการท างานท่ีต้องเกี่ยวข้องกับอินเทอร์เน็ตมากขึ้น ดังนั้นองค์การต้องมีการค านึงถึงปัจจัยท้ัง 6 ประเด็นควรวัด

ประสิทธิผลการด าเนนิงานเทคโนโลยสีารสนเทศ ดังนี้ (1) คุณภาพสารสนเทศ ประกอบด้วย ความสมบูรณ์ เข้าใจง่าย มีความเป็น

ส่วนตัว ตรงประเด็น มีความปลอดภัย (2) คุณภาพระบบ ประกอบด้วย ระบบเหมาะสมกับการใช้งาน ใช้สะดวกและง่าย มีความ

นา่เชื่อถือ ความเร็วในการตอบสนอง และการใช้งาน (3) คุณภาพบริการ ประกอบด้วย การประกันคุณภาพ ความเข้าใจผู้อื่น และ

การตอบสนอง (4) ความตั้งใจและการใช้งาน ประกอบด้วย ธรรมชาติการใช้งาน รูปแบบการเชื่อมโยง จ านวนรายการท่ี

ประมวลผล (5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ประกอบด้วย การซื้อซ้ า การใช้ซ้ า และความพึงพอใจโดยรวม และ (6) 

ผลประโยชนส์ุทธิ ประกอบด้วย การลดต้นทุน ชว่ยเพิ่มสว่นแบ่งตลาด ช่วยเพิ่มยอดขาย ประหยัดเวลาในการด าเนินงาน 

2.  แนวคิดคุณภาพบริการ 

คุณภาพบริการ ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithml and Berry (1985 pp.47-48) ได้ศึกษาคุณภาพการ

บริการ มมีติท่ีิสง่เสริมให้การบริการมีคุณภาพ โดยผู้ใช้บริการสามารถประเมินคุณภาพการบริการ จ านวน 10 มิติ ดังต่อไปนี้ 

(1) ความเชื่อถือได้ในการบริการ ความพร้อมในการให้บริการอย่างถูกต้องสมบูรณ์ และต่อเนื่อง ตรงตามเวลา  ท่ีก าหนดไว้ (2) การ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ เป็นความเต็มใจ และความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ในทันทีทันใด (3) สมรรถนะของผู้ให้บริการ 

H 2 

H 1 
H 6 

H 3 
H 5 

คุณภาพบริการ 

ความภักด ีความพึงพอใจ 

กลยุทธ์สารสนเทศ 

H 4 
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หมายถึง การมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการจนสามารถแสดงให้ผู้ใช้บริการรับรู้ (4) การเข้าถึงการบริการ 

หมายถึง ความสะดวกและความคล่องตัวท่ีผู้ใช้บริการได้รับในการติดต่อ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ซับซ้อน ใช้เวลาในการ

ติดต่อน้อยไม่ต้องรอนาน (5) ความมีอัธยาศัยไมตรี หมายถึง ความสุภาพ การรู้จักการให้เกียรติ การค านึงถึงความรู้สึกของ

ผู้ใชบ้ริการ การรู้จักสร้างมติรภาพและมนุษยสัมพันธ์ให้เกิดขึ้น (6) การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การให้ข้อมูลในขั้นตอนต่างๆ 

ท่ีผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจได้งา่ยไม่สับสน (7) ความน่าเชื่อถือ หมายถึง คุณค่า ความน่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ ซึ่งต้องอาศัย

ชื่อเสียงขององค์กร และบุคลิกภาพส่วนตัวของผู้ให้บริการเป็นส าคัญ (8) ความมั่นคงปลอดภัย หมายถึง ความเสี่ยง ความ

โปร่งใสในการให้บริการ การเก็บรักษาความลับของผู้ใช้บริการ และความปลอดภัยในทรัพย์สินเงินทอง (9) การรู้จักเข้าใจใน

ผู้ใชบ้ริการ หมายถึง การท าความเข้าใจ และการรับรู้ถึง            ความต้องการของผู้ใช้บริการ และ (10) ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ เป็นลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือ ระบบสารสนเทศ และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ

ให้บริการต่าง 

3.  แนวคิดความพงึพอใจ  

 ความพึงพอใจ ตามแนวคิดทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ได้อธิบายทฤษฎีแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของ

ลูกค้า (Customer satisfaction) กล่าวว่าความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นความรู้สึกหลังการซื้อหรือใช้บริการของบุคคล หรือ

ลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า กับการ

ให้บริการท่ีลูกค้าคาดหวัง (Expected Performance) โดยถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการ (Product Performance) ต่ ากว่า

ความคาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความไมพ่งึพอใจ และถ้าผลท่ีได้รับ        จากสินคา้หรอืบริการสูงกว่าความคาดหวัง

ท่ีลูกค้าตัง้ใจไวก้็จะท าให้เกิดความประทับใจ (Delighted Customer)  

4.  แนวคิดดา้นความภักดี    

หนึ่งในทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการสร้างความจงรักภักดีของผู้บริโภค คือการสร้างประสบการณ์ท่ีดีต่อสินค้าหรือ

บริการของตน Long (2004) น าเสนอล าดับขั้นของประสบการณ์ผู้บริโภค เป็นสิ่งท่ีทางจิตวิทยาเรียกว่า ล าดับขั้นความ

ตอ้งการ เป็นแนวคิดว่าความพงึพอใจขั้นต่ าต้องมาก่อนความตอ้งการขั้นตอ่ไป ตามหลักจิตวทิยาของมาสโลว์   โดยล าดับขั้น

ของประสบการณ์ผู้บริโภคแบ่งออกเป็น 4 ระดับความต้องการ คือ (1) ความเชื่อมั่น (2) ศักยภาพ (3) อิสระ และ (4) การ

สร้างสรรค์ 

  

วิธีด าเนินการวิจัย  

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชากรท่ีเคยใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยท้ังเพศหญิง

และชาย ที่มจี านวนมากแต่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

  กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังนี้  จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  คือ บุคคลท่ีเคยใช้บริการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ผ่านแบบสอบถามออนไลน์ โดยอ้างอิงข้อมูลจาก ส านักงานสถิติแห่งชาติ ( 2556) พบว่าใน

จ านวนผู้ท่ีใชอ้นิเทอร์เน็ต 18.30 ล้านคน เป็นผู้ท่ีเคยจองหรือซื้อสินค้าและบริการทางอินเทอร์เน็ต ร้อยละ 5.30 สรุปจ านวน

ประชากร คือ 18.30 ล้านคน ได้จ านวนกลุ่มตัวอยา่ง 0.97 ล้านคน ซึ่งตามเกณฑ์ของยามาเน่ (Yamane, 1978) ได้น าเสนอไว้

วา่หากกลุ่มประชากรมากกวา่ 100,000 ราย สามารถเก็บจ านวนกลุ่มตัวอยา่งตั้งแต ่400 รายขึน้ไป ดังนัน้ในการวจิัยคร้ังน้ีจึง

ได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 6 ภูมิภาค ได้แบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น จ านวน 617 ราย เพื่อให้ได้ตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนของ

ประชากรศึกษาวิจัยคร้ังนี ้โดยใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 60 วัน 
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 2.  เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย  

  ได้ท าการแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

   ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นรายการ (check list) ส่วนท่ี 2 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับ

ระดับความคิดเห็นด้านกลยุทธ์สารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) และส่วนท่ี 3 เป็นการสอบถามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นอื่นๆ จากผู้ตอบ

แบบสอบถามเพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในการพัฒนาระบบพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส์ โดยลักษณะของค าถามเป็นแบบปลายเปิด 

โดยน าแบบสอบถามไปท าการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อวิเคราะห์หาค่า  ความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือวัด 

(reliability analysis) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตามท่ีนันนอลลี่ได้

เสนอแนะไว้คือมีค่า 0.70 ขึ้นไป พบว่า (1) มาตรวัดประเด็นกลยุทธ์สารสนเทศ มีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาคเท่ากับ 

0.926 (2) มาตรวัดประเด็นคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาค ได้ค่าเท่ากับ 0.935 (3) มาตรวัดประเด็น

ความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาค ได้ค่าเท่ากับ 0.928 และ (4) มาตรวัดประเด็นความภักดี มีค่า

สัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาค ได้คา่เท่ากับ 0.920  

 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

  การวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งปฐมภูมิ โดยใช้แบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ (electronic 

questionnaire) โดยสอบถามผ่านเว็บไซต์โดยส่งลิงค์ หรือ URL ไปยังผู้ตอบแบบสอบถามโดยทางอีเมล์ และวางลิงค์ไว้บน 

Facebook หรือบนเว็บบอร์ดต่าง ๆ ท่ียินดีให้ประชาสัมพันธ์ โดยใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล วันท่ี 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 

ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 2557รวม 2 เดอืน  

 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล  

  ใช้สถิติพรรณนา (descriptive statistics) ในการหาค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน ((standard deviation) ตามหลักเกณฑ์ของเบสท์และคาห์น (Best and Kahn. 1993 : 186)  โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 5=

มากท่ีสุด และ 1=นอ้ยท่ีสุด ตามล าดับ 

การวิเคราะห์ปัจจัยเชื่อมโยงของความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและความ

ภักดีของลูกค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งผู้วิจัยใช้สถิติอนุมาน (inferential statistic) เพื่อท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วย

สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model : SEM) และหาเส้นทางความสัมพันธ์โดยใช้โปรแกรม Smart PLS Version : 

2.0.M3 (Christian Marc, Sven and Alexander, 2005)  
  

สรุปผลการวิจัย  

 1.  การวเิคราะหร์ะดับความคดิเห็นดา้นกลยุทธ์สารสนเทศ คุณภาพบริการ ความพงึพอใจ และความภักดขีองลูกคา้

พาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์

  ด้านกลยุทธ์สารสนเทศ โดยรวมมีความคิดเห็นเท่ากับ 4.01 ซึ่งมีคา่อยู่ในระดับมาก 

  ด้านคุณภาพบริการ โดยรวมมีความคิดเห็นเท่ากับ 3.95 ซึ่งมีคา่อยู่ ในระดับมาก  

  ด้านความพงึพอใจ โดยรวมมีความคิดเห็นเท่ากับ 3.86 ซึ่งมีคา่อยู่ในระดับมาก 

  ด้านความภักด ีโดยรวมมีความคิดเห็นเท่ากับ 3.78 ซึ่งมีคา่อยู่ในระดับมาก 
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2.  การวเิคราะห์ขอ้มูลจากสมการโครงสร้าง โดยใชโ้ปรแกรม Smart PLS 2.0 M3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบผลการวเิคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 

ท่ีมา : ผลลัพธ์จากโปรแกรม Smart PLS 2.0 M3 

 

ผลการวเิคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง (structural equation model) ทุกตัวแปร พบว่าเส้นทางความสัมพันธ์ของ

กลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงตอ่คุณภาพบริการมากที่สุดโดยมสีัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.856  และมีค่า R2 เท่ากับ 

0.733 รองลงมาคือ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี โดยมีสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.720 และ มีค่า R2 

เท่ากับ 0.764 ล าดับต่อมาคือ เส้นทางของคุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ โดยมีสัมประสิทธ์ิเส้นทาง

เท่ากับ 0.588 และมคี่า R2 เท่ากับ 0.702 ส าหรับล าดับสุดท้ายคอื เส้นทางของกลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความ

ภักด ีโดยมีสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.036 และมคี่า R2 เท่ากับ 0.764  
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวจิัย 
สัมประสิทธ์ิ

เส้นทาง 
t-stat สรุปผล 

H1 :  กลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ 0.856 26.863*** สนับสนุน 

H2 :  คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ 0.588   4.548*** สนับสนุน 

H3 : กลยุทธ์สารสนเทศมอีทิธิพลตอ่ความพงึพอใจ 0.278   1.960*** สนับสนุน 

H4 :  คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอ่ความภักด ี 0.146   1.056*** ไมส่นับสนุน 

H5 :  กลยุทธ์สารสนเทศมอีทิธิพลตอ่ความภักดี 0.036   0.327*** ไมส่นับสนุน 

H6 :  ความพงึพอใจมอีทิธิพลต่อความภักดี 0.720   5.880*** สนับสนุน 

หมายเหตุ : t-stat ≥ 1.96 แสดงวา่มีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานในการวเิคราะห์อิทธิพลในด้านต่างๆ สามารถอา่นผลได้ดังนี ้

 สมมติฐานท่ี 1 กลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ พบว่ามีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.856  

และสนับสนุนตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ พบว่ามีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.588 และ

สนับสนุนตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 3 กลยุทธ์สารสนเทศมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ พบวา่มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.278 และ

สนับสนุนตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพบริการไม่มีอิทธิพลต่อความภักดี พบว่ามีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.146 และไม่

สนับสนุนตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 5 กลยุทธ์สารสนเทศไม่มีอิทธิพลต่อความภักดี พบว่ามีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.036 และ

ไม่สนับสนุนตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 สมมติฐานท่ี 6 ความพงึพอใจมีอิทธิพลตอ่ความภักดีพบวา่มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.720 และสนับสนุน

ตามสมมตฐิาน ณ ระดับนัยส าคัญที่ 0.05 

 อภปิรายผล 

ระดับความคิดเห็นด้านกลยุทธ์สารสนเทศ โดยภาพรวมให้ความส าคัญกับเว็บไซต์มีการอัพเดทข้อมูลให้ทันสมัย

ตลอดเวลาและมีสินค้าและบริการให้เลือกหลากหลาย ระดับมาก รองลงมาคือ มีการประสานงานย้อนกลับเมื่อค าสั่งซื้อ   ของ

ลูกค้ามีปัญหา ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ Deloan and Malean (2003) ท่ีสรุปว่าเทคโนโลยีสานสนเทศ ประกอบด้วย

ปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ ปัจจัยด้านคุณภาพของสารสนเทศ ปัจจัยด้านการใช้งาน ปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ปัจจัย

ด้านผลกระทบส่วนบุคคล และปัจจัยผลกระทบต่อองค์การ โดยแต่ละปัจจัยจะส่งผลกระทบถึงกันและกัน กล่าวคือ คุณภาพของ

ระบบสารสนเทศ และคุณภาพของสารสนเทศ เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้และความพึงพอใจ   ของผู้ใช้ และในขณะเดียวกัน

ความพงึพอใจท่ีเกิดขึน้นัน้ ก็จะมอีทิธิพลตอ่การใช้งานด้วยเช่นเดียวกัน ผลจากการใช้งานสารสนเทศ และความพึงพอใจของผู้ใช ้

จะเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่การท างานของบุคคล ท าให้เกิดผลกระทบส่วนบุคคล ซึ่งถ้าแต่ละบุคคลได้รับประโยชน์จากการใช้งาน

เทคโนโลยสีารสนเทศก็จะส่งผลกระทบต่อผลการด าเนินงานขององค์การโดยรวม 

 ด้านคุณภาพบริการ โดยภาพรวมให้ความส าคัญกับการให้บริการด้วยความรวดเร็วทันต่อความต้องการ ระดับมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพร้อมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่ลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎีของ Parasuraman 

(1991 p.13) ได้กล่าวถึงคุณภาพบริการว่าเป็นความสามารถในการสนองความต้องการของผู้รับบริการ และได้ศึกษาพัฒนา

ตัวก าหนดคุณภาพบริการไว้ดังนี้ (1) การเข้าถึงบริการ (2) การสื่อสารท่ีถูกต้องเหมาะสม (3) สมรรถภา ในการให้บริการ (4) การ

ให้เกียรติ (5) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (6) ความเชื่อมั่น (7) การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (8) ความมั่นคงปลอดภัย (9) 

สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ และ 10) การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 

 ด้านความพึงพอใจ โดยภาพรวมให้ความส าคัญกับการเชื่อว่าตัดสินใจถูกในการเลือกใช้บริการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ ระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ คิดว่าเว็บไซต์ท่ีใช้บริการอยู่มีสินค้าและบริการตรงตามความต้องการ ซึ่ง

สอดคล้องกับแนวความคิดของ Morse (1958 p.27) ได้กลา่วไวว้า่ ความพึงพอใจ คือ สภาวะท่ีจิตปราศจากความเครียดท้ังนี้

เพราะธรรมชาติของมนุษย์ทุกคนมีความต้องการ และถ้าความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางส่วน 

ความเครียดก็จะลดลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น และในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้น ๆ ไม่ได้รับการตอบสนอง ความเครียด 

และความไมพ่งึพอใจก็จะเกิดขึ้น  
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นอกจากนี้งานวิจัยของ Anderson and Srinivasan (2003) สรุปว่า แม้ความพึงพอใจมีผลกระทบต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้าโดยความสัมพันธ์นี้คือ ก. ปัจจัยระดับปัจเจกบุคคลของผู้บริโภค กับ ข. ปัจจัยระดับธุรกิจของบริษัทใน

ระดับปัจจัยผู้บริโภค ความสะดวก แรงจูงใจ และขนาดการสั่งซื้อพบวา่มีผลกระทบระหว่างความพึงพอใจต่อความจงรักภักดี

ค่อนข้างเด่น ชัดเจน ในทางตรงกันข้ามแรงเฉื่อยไม่มีผลกระทบระหว่างความพึงพอใจต่อความจงรักภักดี ในประเด็นปัจจัย

ระดับธุรกิจ ท้ังความไว้วางใจและคุณค่าการรับรู้ท่ีถูกพัฒนาโดยบริษัท มีนัยส าคัญค่อนขา้งชัดเจนในผลกระทบระหว่างความ

พงึพอใจต่อความภักด ี

ด้านความภักด ีโดยภาพรวมให้ความส าคัญกับการจะซือ้ผลิตภัณฑอ์ื่นอยา่งต่อเนื่องในเว็บไซต์เดียวกัน ระดับมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ การท่ีจะอุดหนุนและเลือกซื้อสินค้าและบริการจากพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต่อไปในอนาคตและได้

สอดคล้องกับแนวคิดของ Mowen and Minor (1998) ได้อธิบายว่าความภักดีต่อตราสินค้าเป็นระดับของทัศนคติ ในเชิงบวก

ของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ โดยจะตอ้งมีความผูกพัน และมีแนวโนม้ในการซื้อในอนาคตอยา่งต่อเนื่องอีกด้วย ซึ่งความภักดี

ตอ่ตราสินคา้นั้น จะมีอิทธิพลตอ่การสร้างความพงึพอใจหรอืความไม่พึงพอใจ โดยเป็นการรับรู้ในเร่ืองของคุณภาพของสินค้า 

และเป็นการสะสมจากประสบการณ์การใช้ตราสินค้ามาเป็นเวลาระยะหนึ่ง Reichheld, Markey and Hopton (2000) อธิบาย

วา่ความจงรักภักดีของผู้บริโภคเป็นกุญแจส าคัญในการสร้างผลก าไรระยะยาวท้ังในการค้าปลีก (B2C) และการค้าแบบธุรกิจ

ต่อธุรกิจ (B2B) กฎของความจงรักภักดีก็ยังใช้ได้กับผู้บริโภคออนไลน์ โดยพิจารณาได้จากผลของผู้บริโภคท่ีใช้บริการเป็น

จ านวนมากและการเพิ่มก าไรจากผู้บริโภคท่ีมีก าลังซื้อ นอกจากนัน้ยังตอ้งลดการไหลออกของผู้บริโภคกลุ่มนี้ 

ผลการวิเคราะห์เชิงโครงสร้างพบว่าปัจจัยผลลัพธ์คือความภักดีนั้นได้รับอิทธิพลทางตรงอย่างมากจากความพึง

พอใจซึ่งท าหน้าท่ีเป็นตัวแปรกลางถ่ายทอดอิทธิพลของบุพปัจจัย คือ กลยุทธ์สารสนเทศ และคุณภาพบริการได้ด ี 

จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ไมไ่ด้รับการสนับสนุน จ านวน 2 ประเด็น เนื่องจากพบเส้นทางของอิทธิพล  ท่ีไม่

มนีัยส าคัญ คือ เสน้ทางอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีสง่ผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยก

นิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร์ (2557) พบว่า ความสัมพันธ์รูปแบบอิทธิพล ของปัจจัยคุณภาพ

การให้บริการ ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี แต่มีอิทธิพลทางอ้อมกับปัจจัยความภักดี ผ่านปัจจัยความพึงพอใจ และ

เส้นทางอิทธิพลจากกลยุทธ์สารสนเทศท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี ดังนั้น จะเห็นได้ว่ากลยุทธ์สารสนเทศและ

คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อความภักดี ซึ่งหมายความว่า ลูกค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่ได้ให้ความส าคัญในด้านกลยุทธ์

สารสนเทศและคุณภาพบริการเพราะว่าลูกค้าไม่ได้รับการบริการโดยการสัมผัสโดยตรงกับผู้ประกอบการ และลูกค้ารับรู้

คุณภาพบริการผ่านกระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์ และมูลค่าสินค้าท่ีซื้อในแต่ละคร้ังก็มีจ านวนไม่มาก เป็นสินค้าท่ีมี

จ าหน่ายเฉพาะทางอินเทอร์เน็ตเท่านั้นจึงไม่ได้ให้ความส าคัญในเร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือคุณภาพบริการ อีกท้ัง

ธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสม์ผีู้ประกอบการเป็นจ านวนมากท าให้ลูกค้ามีทางเลือกในการใชบ้ริการมากขึ้น   
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 

 1.  การวิจัยในคร้ังนี้ท าให้ทราบผลของอิทธิพลท้ังทางตรงและทางอ้อมในช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น ซึ่งผลการวิจัย

คร้ังนี้สามารถสรุปได้ว่า ความสัมพันธ์ด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีมากท่ีสุด และยังได้ทราบอีกว่าในปัจจัย

ย่อยของปัจจัยด้านความภักดีนั้น การท่ีลูกค้าจะซื้อผลิตภัณฑ์อื่นอย่างต่อเนื่องในเว็บไซต์เดียวกัน มีน้ าหนักมากท่ีสุดในปัจจัย

ด้านความภักด ีสะทอ้นให้เห็นว่าความพงึพอใจเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้ลูกค้ากลับมาใชบ้ริการด้วยความภักดี 

 2.  จากสมมุติฐานท่ีไม่ได้รับการสนับสนุนในปัจจัยคุณภาพบริการและปัจจัยกลยุทธ์สารสนเทศท่ีไม่มีอิทธิพล
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ทางตรงต่อความภักดี แต่มีอิทธิพลทางอ้อมกับปัจจัยความภักดี โดยผ่านปัจจัยความพึงพอใจ และปัจจัยความพึงพอใจมี

อิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยความภักดี ดังนั้นการสร้างกลยุทธ์สารสนเทศและคุณภาพบริการให้เพิ่มขึ้นส่งผลให้ลูกค้า  เกิด

ความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดีในการใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยการสร้างกลยุทธ์

สารสนเทศให้ลูกคา้เกดิความพงึพอใจโดยท่ีเว็บไซต์ต้องใช้งานง่าย มีความรวดเร็วในการดาวน์โหลดข้อมูลมีการตอบรับจาก

เจ้าของเว็บไซต์ทันทีเมื่อลูกค้าตัดสินใจซือ้สนิค้าและบริการ มกีารประสานงานยอ้นกลับทันทีเมื่อค าสั่งซื้อของลูกค้า มีปัญหา 

ส่วนดา้นคุณภาพบริการต้องท าให้ลูกค้ามั่นใจในความปลอดภัยของขอ้มูลสว่นตัว มีการจัดสง่สินค้าด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 

และสินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีดี มีทางเลือกในการช าระเงิน มีนโยบายการรับคืนสินค้า มีความพร้อมในการแนะน าและให้

ค าปรึกษาแก่ลูกค้าทันที 

 3.  ผู้ประกอบการควรท าการศกึษาความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการในเชงิลึกเกี่ยวกับการให้บริการในดา้นต่างๆ เพื่อ

น าผลท่ีได้ไปปรับปรุงคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น และ

กลับมาใชบ้ริการภายใต้การแขง่ขันของธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสท่ี์รุนแรงในปัจจุบัน 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1.  ข้อเสนอแนะต่อลูกค้าท่ีใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ควรเลือกซื้อสินค้าจากผู้ประกอบการท่ีมีชื่อเสียง

รู้จักดี หรือเลอืกจากผู้ประกอบการท่ีได้รับเคร่ืองหมายรับรอง เช่น เคร่ืองหมายรับรองความน่าเชื่อถือในการประกอบธุรกิจ

พาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสท่ี์ออกโดยส านักพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามี

ความมั่นใจว่าจะได้รับสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพ 

  2.  ข้อเสนอแนะตอ่ ผู้ประกอบการ เนื่องจากธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสไ์มส่ามารถสร้างการปฏสิัมพันธ์ของผู้ซือ้

และผู้ขายผ่านการเผชิญหน้า ผู้ประกอบการต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงนโยบายรักษาความปลอดภัยของของเว็บไซต์ สร้าง

ความเชื่อมั่นต่อวิธีช าระเงิน แจ้งให้ทราบถึงการรักษาความลับของลูกค้า หรือแม้แต่ข้อมูลการจดทะเบียนพาณิชย์

อเิล็กทรอนิกส ์เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้า 

  3.  ข้อเสนอแนะระดับนโยบาย ภาครัฐควรมีการผลักดันให้เกิดการลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และ

อินเทอร์เน็ตเพื่อสอดรับกับกระบวนการในการท าธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ มีการก าหนดนโยบายและกฎหมาย ที่อ านวย

ความสะดวกธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนกิส์ และควรมีการจัดโครงการให้ความรู้ดา้นพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ แก่ผู้บริโภค เพื่อให้

ทราบถึงประโยชน ์และเกิดความเชื่อม่ันมากขึน้ เพื่อท าให้มีจ านวนผู้ใชบ้ริการพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกสเ์พิ่มมากขึน้ 

 ข้อเสนอแนะในการศกึษาครั้งต่อไป 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนีม้ขี้อเสนอแนะเพิ่มเตมิดังน้ี 

 1.  ควรมกีารวจิัยโดยเลอืกปัจจัยด้านอื่นมาพจิารณาเพ่ิมเตมิ ตามความเหมาะสมของสภาวการณ์นัน้ๆ และสอด

รับกับความเจรญิก้าวหนา้ทางเทคโนโลยี 

 2.  ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้ท่ีเคยใช้บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยกับ

ตา่งประเทศ เพื่อให้เห็นทิศทางของการด าเนนิธุรกิจพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส์ในระดับสากลต่อไป 

 3.  ควรศึกษาหาผลการวิจัยของการวิจัยต่างประเทศเพิ่มเติม เพื่อยืนยันผลการวิจัยท่ีได้ว่ามีความสอดคล้อง  

ในระดับมหภาคมากน้อยเพยีงใด  
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