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บทคัดย่อ  

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากการซื้อสินค้าใน

แอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์  โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากทฤษฎีแบบจำลองดัชนีความ

พึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน วิธีการสำรวจ เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ  จำนวน 401 คน 

จากลูกค้าที่ใช้หรือเคยชอปปิงออนไลน์ผ่ายแอปพลิเคชัน เพ่ือตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลด้วย

แบบจำลองสมการถดถอยเชิงเสน้ตรง ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใช้หรือ

เคยใช้แอพพลเิคชันชอปปิงออนไลน์  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ประกอบดว้ย คือ มุมมองคุณภาพ มุมมอง

คุณค่า และภาพลักษณ์  

 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจ; การซือ้สนิค้า; แอพพลเิคชันชอปปิงออนไลน์ 

 

Abstract  

This research aims to study factors that affect customer satisfaction from online shopping 

applications. The conceptual framework of applied research is based on the American Customer 

Satisfaction Index model theory. How to explore Collect data using a layered sampling method. 401 of 

the customers who used or used or used online shopping dissected the application to answer 

questionnaires and analyze data with a model of linear regression equations. The results showed that 
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factors affecting customer satisfaction used or used the online shopping application. Statistically 

significant, including quality perspective, value perspective, and image. 

 

Keywords: Satisfaction; Purchase of Goods; Online Shopping Application 

 

บทนำ  

กระแสโลกออนไลน์ในยุคปัจจุบัน ได้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคในด้านการ

ทำธุรกรรมทางการเงิน โลกออนไลน์กำลังสร้างความเปลี่ยนแปลง ในการใช้ชีวิตและมีเทคโนโลยีที่มีความ

ทันสมัยเพ่ิมมากขึ้นทำให้อุกรณ์สื่อสารหรือโทรศัพท์มือถอื (Smartphone) มีความสำคัญชีวิตประจำวันเป็น

อย่างมาก ทำให้ระบบเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมทางการเงิน คิดค้นนวัตกรรมการเงินจึงส่งผลให้เกิดการ

บริการทางการเงินหลากหลายรูปแบบ ที่จะมาตอบสนองความต้องการของคนยุคใหม่ ที่สามารถ

ดำเนินการทำธุรกรรมทางการเงินได้สะดวกทุกที่และทุกเวลา ผ่านอุปกรณ์สื่อสารอิเล็กทรอนิกส์ เช่น 

โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต เป็นต้น ในช่วงที่ผ่านมา ประเทศไทยได้มุ่งเข้าสู้โลกของดิจิทัลเต็มรูปแบบจึงมีการ

ใช้บริการ (Digital Banking) ที่เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจำวันเพ่ิมมากขึน้ โดยเฉพาะอย่างย่ิงการใช้มีการ

ทำ Internet Banking และ Mobile Banking ทำธุระกรรมทางด้านการชำระเงิน ที่จะตอบสนองผู้บริโภคใน

ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย จากที่ก่อนหน้านี้จะธุระกรรมทางการเงินแต่ละคร้ัง จะต้องไปที่ธนาคาร

อย่างเดียวเท่าน้ัน ทำให้บทบาทของสาขาธนาคารอาจเปลี่ยนไป โดยมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบหรือบทบาท

ไปท้าธุรกรรมในด้านการให้ค้าปรึกษาการลงทุน หรือบริการสินเช่ือ และบริการอื่นๆ ที่ไม่สามารถทำผ่าน

Digital Banking ได้ ส่งผลให้แนวโน้มการขยายสาขาของธนาคารมีการชะลอตัว หรือลดจำนวนสาขาลง 

ดังจะเห็นได้จากจำนวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ในปี 2559 ที่ลดลงถึง 43 แห่ง เมื่อเทียบกับปี 2558  

ซึ่งสาขาในกรุงเทพฯ มีจำนวนลดลงหรือมีการปิดสาขามากที่สุดถึง 30 แห่ง เน่ืองจากทุกธนาคารต่าง

ชะลอหรือหยุดการขยายสาขาเพื่อการต้ังรับและเตรียมรับมือกับธุรกิจในรูปแบบ Digital มากย่ิงขึ้น  

การชอปปิงในโลกออนไลน์ อุปกรณ์เดสก์ท็อปกำลังเป็นที่นิยมทั่วโลก แต่กลับกลายเป็นว่าคนไทย

นิยมใช้สมาร์ทโฟนมากกว่าเดสก์ท็อป ย่ิงไปกว่าน้ันค่าใช้จ่ายของคนไทยในการชอปปิงผ่านสมาร์ทโฟน 

อยู่ที่ประมาณ 1,500 บาท สูงกว่าการชอปปิงด้วยเดสก์ท็อป ซึ่งค่าเฉล่ียอยู่ที่ 1,350 บาท/เดอืน นอกจากน้ี

ข้อมูลยังแสดงให้เห็นว่า ผู้หญิงไทยนิยมชอปปิงออนไลน์มากกว่าผู้ชาย คิดเป็นเปอร์เซ็นต์คือ 59% และ 

41% ตามลำดับ ส่วนคนรุ่นใหม่ คือกลุ่มที่ช่ืนชอบการชอปปิงออนไลน์มากที่สุด มีมากกว่าคร่ึงหน่ึงของนัก

ชอปปิง ออนไลน์ทั้งหมดถึง 51% คือช่วงอายุระหว่าง    25 – 34 ปี และตามมาดว้ยกลุ่มคนอายุ 35 – 44 

ปี (21%) และ 18 – 24ปี (16%) ส่วนที่เหลืออีก 12% เป็นผู้บริโภคที่มีอายุมากกว่า 45 ปีสำหรับค่าเฉลี่ย

ของการชอปปิงจะเฉลี่ยอยู่ที่ 1,500 บาท/คร้ัง โดยชอปผ่านสมาร์ทโฟนบ่อยที่สุด ขณะที่ยอดใช้จ่ายสูงสุด

จะอยู่ในช่วงเดอืน ต.ค. 1,956 บาท ตามด้วยเดือน ธ.ค. 1,918 บาท และเดอืน ก.พ. 1,642 บาท ซึ่งนับเป็น

ช่วงที่คนไทยมีการใช้จ่ายคล่องตัว ส่วนช่วงที่ตลาดซบเซามีค่าเฉลี่ยการใช้จ่ายต่ำที่สุดคือในเดือน มิ.ย. 
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อยู่ที่ 1,072 บาทเมื่อวิเคราะห์วันที่ผู้บริโภคในประเทศไทยนิยมซือ้สินค้า พบว่า วันอังคารและวันศุกร์ เป็น

ช่วงที่ ใช้จ่ายทางออนไลน์มากที่สุด และจะลดลงช่วงสุดสัปดาห์  โดยยอดขายสูงสุดจะ ชอปผ่าน

โทรศัพท์มือถือ อยู่ในช่วงเวลาประมาน 18.00 น. เป็นต้นไป แสดงให้เห็นว่าในช่วงระยะเวลาหลังจาก

ว่างเว้นจากงานประจำ คนไทยจะหันมาชอปออนไลน์เพ่ือผ่อนคลาย (Bangkok update,2019)  

เผยสถิติการชำระเงินผ่านช่องทางดจิิทัลเติบโตขึน้อย่างรวดเร็วหลังจากที่นักชอปปิงชาวไทยหันมา

จับจ่ายออนไลน์ในชีวิตประจำวันมากกขึ้น คาดว่าการชำระเงินผ่านช่องทางดิจิทัลน้ีจะยังคงได้รับความนิยม

อย่างต่อเน่ือง บริษัทช้องปิ้งออนไลน์ ยังไดม้ีการวิเคราะห์ถึงเทรนด์ของการชำระเงินผ่านช่องทางดจิิทัลใน

ประเทศไทย ผู้ใช้งานในกล่มสูงอายุเร่ิมหันมาชำระเงินด้วยช่องทางดิจิทัลมากขึ้น : 60% ของผู้ใช้งานที่

เลอืกชำระเงินผ่านช่องทางดิจทิัลอยู่ในกลุ่มอายุ 18 - 34 ในขณะเดยีวกันมีผู้ใช้งานในกลุ่มสูงอายุเร่ิมหันมา

ชำระเงินผ่านช่องทางดิจิทัลสำหรับ การชอปปิงออนไลน์เพ่ิมขึน้ โดยมีกลุ่มผู้ใช้ที่อายุมากกว่า 50 ปี ชำระ

เงินและทำธุรกรรมผ่าน Digital Banking การชอปปิงออนไลน์เพ่ิมขึ้นถึง 30% ซึ่งโดยทั่วไปแล้วผู้ใช้กลุ่ม

สูงอายุจะรู้สึกว่าการชำระเงินผ่านช่องทางดิจิทัลเป็นเร่ืองยุ่งยาก แต่เทรนด์ที่เกิดขึ้นนี้ได้สะท้อนให้เห็นว่า

การใช้ Digital Banking น้ันง่ายและเป็นที่เช่ือถือของผู้ใช้งานนี้ ผู้ใช้สามารถเติมเงินใน Digital Banking ได้

ง่ายๆ ผ่านหลากหลายช่องทาง อาทิ บัตรเดบิต/เครดิต โอนเงินผ่านตู้เอทีเอ็มหรือช่องทางออนไลน์ของ

ธนาคาร และร้านสะดวกซื้อ โดยผู้ใช้สามารถใช้ Digital Banking สำหรับการชำระเงินออนไลน์ เติมเงิน โอน

เงิน และถอนเงินไดอ้ย่างสะดวกสบาย นอกจากจะสามารถใช้ Digital Banking ชำระเงินออนไลน์ไดแ้ลว้ยัง

สามารถใช้จ่ายเงินในช่องทางออฟไลน์ได้ที่ร้านค้าพันธมิตรมากกว่าพันแห่ง ทำให้ผู้ใช้สามารถจับจ่ายได้

อย่างสะดวกสบายในการชำระเงินผ่านช่องทางดิจิทัลที่ครบวงจรและปลอดภัยตอบสนองความต้องการ

ผู้บริโภค (Lina, 2020) 

ดว้ยเหตุข้างต้น จึงเกิดคำถามขึ้นว่า ปัจจัยใดบ้างส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้การ

ชำระเงินผ่านในแอพพลเิคชันชอปปิงออนไลน์ ดังน้ัน งานวิจัยนีจ้ึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าจากการชำระเงินผ่านในแอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์  โดยงานวิจัยนี้มีขอบเขต

ครอบคลุมสำรวจกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  โดยใช้การสำรวจข้อมูลจาก

แบบสอบถามออนไลน์ 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากการซื้อสินค้าในแอพพลิเคชันชอปปิง

ออนไลน์ 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ผู้วิจัยได้ทำการกำหนดกรอบแนวคิดในงานวิจัยคร้ังนี้ ประยุกต์จากกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีวัด

ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ซึ่ง Fornell (1996) ได้การอธิบายกรอบแนวคิดดังกล่าวไว้ดังน้ี 
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ความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร จะเป็นปัจจัยส่วนหน่ึงในการกำหนด มุมมองต่อคุณภาพ และทั้งสองปัจจัยน้ี 

จะส่งผลต่อมุมมองคุณค่าของการใช้บริการ ซึ่งปัจจัยทั้งสามน้ันจะส่งต่อไปยังความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะสามารถจัดทำเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้งนีห้ากผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจก็

จะทำการร้องเรียน ซึ่งจะทำให้มีผลกระทบเชิงลบต่อความภักดขีองผู้ใช้บริการ แต่หากผู้ใช้บริการมีความ

พึงพอใจในบริการก็จะส่งผลในทางบวกในมุมมองด้านภาพลักษณ์ของบริการ รวมทั้งส่งผลในทางบวกต่อ

มุมมองคุณภาพ โดยมีสมมติฐานของงานวิจัยนี้ คือ ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า  

และภาพลักษณ์ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ (ศิริพงษ์ สใีสไพร และ ณัฐดนัย อลีนจิตพงศ์, 2560) จาก

รูปที่ 1 แสดงถึงแบบจำลอง ACSI ประกอบดว้ย 7 องค์ประกอบ โครงสร้างแบบจำลองมีลักษณะความเป็น

เหตุเป็นผลกัน (Cause-Effect) จะเห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง พอใจของลูกค้ามี 4 องค์ประกอบอยู่

ด้านซ้ายมือ ซึ่งเป็นปัจจัยที่เป็นตัวแปรต้น ซึ่งประกอบด้วย ความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและ

บริการก่อนใช้บริการ (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพของผู้บริโภค (Overall Perceived Quality) 

มุมมองคุณค่าของผู้บริโภค (Perceived Value) และ ภาพลักษณ์ที่มีต่อผู้บริโภค (Image) ในขณะเดยีวกันก็

มีปัจจัยอีก 2 ตัวที่ เป็นผลลัพธ์จากความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ การแนะนำของลูกค้า (Customer 

recommendation) และความจงรักภักดใีนสนิค้าบริการ (Customer Loyalty) หากผลลัพธ์ คือ ลูกค้ามีความ

พึงพอใจในสินค้าและบริการ ลูกค้าจะมีแนวโน้มกลับมาซื้อซ้ำ มีความภักดี (Loyalty) มีทัศนคติอันดีต่อ

สินค้าและบริการน้ัน ๆ และแนะนำบอกต่อผู้อื่นรวมถึงให้คำแนะนำ(Customer Voice) ในการพัฒนาตัว

สนิค้าและบริการ ซึ่งสอดคล้องกับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธัญนันท์  วรเศรษฐพงษ์ (2560) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1  กรอบแนวคิดตามทฤษฎีแบบจำลองดชันีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน 

 

จากกรอบแนวคิดข้างต้น งานวิจัยน้ีกำหนดสมมติฐานของงานวิจัยดังนี ้ 

H1: ความคาดหวังและภาพลักษณ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพ 

H2: ความคาดหวังและมุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณค่า 

H3: ความภักดีมคีวามสัมพันธ์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ 
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H4: ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ

ความพึงพอใจ 

H5: ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการแนะนำ 

H6: ความพึงพอใจและการแนะนำมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดี  

 

ระเบียบวธิีวิจัย 

กลุ่มตัวอย่าง 

งานวิจัยน้ีทำการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (Stratified Sampling) จากลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าในแอพ

พลิเคชันชอปปิงออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล  จำนวน 401 คน โดยรวบรวมข้อมูลจาก

แบบสอบถามออนไลน์ 

ตารางที่ 1 องคป์ระกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

ความถี่ของการใช้แอปพลิเคชนั/เพศ เพศชาย เพศหญงิ รวม 

สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง 96 114 210  
45.71% 54.28% 100.00% 

สัปดาห์ละ 3-5 ครั้ง 80 111 191  
41.88% 58.11% 100.00% 

รวม 176 225 401  
44.00% 56.00% 100.00% 

 จากตารางที่ 1 พบว่า กลุ่มผู้ซื้อสินค้าในแอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์ที่มีการตอบคำถามมาก

ที่สุด คือกลุ่มที่มีความถี่ สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง มีจำนวน 210 คน ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงใช้งานแอปพลิเค

ชันชอปปิงออนไลน์ มีจำนวน 114คน คิดเป็นร้อยละ 54.28% กลุ่มที่มีการตอบรองลงมาคือ สัปดาห์ละ 3-5 

ครั้งมีจำนวน 176 คน ส่วนใหญ่ใช้งานแอปพลเิคชันชอปปิงออนไลน์ มีความถี่สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง มีจำนวน 

96 คน คิดเป็นร้อยละ 45.71% เน่ืองจากการซื้อสินค้าในแอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์มีความสะดวกและ

ปลอดภัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

งานวิจัยน้ีใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 สะท้อนข้อมูลส่วนบุคคล และพฤติกรรมใน

การใช้บริการ และส่วนที่ 3 เป็นมาตรวัด Likert Scale เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจ/ความภักดีธุรกิจ 

วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

วิธีการศึกษาของงานวิจัยน้ี ประยุกต์การประมาณค่าแบบจำลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง 

(Linear Regression Model) เพ่ือทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัย โดยแบบจำลองตามกรอบแนวคิดของ

งานวิจัย สามารถแสดงได้ ดังน้ี 

 2 20 21 1 24 4 2i i i iX X X   = + + +
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โดยที่  1iX =  ความคาดหวังของผู้บรโิภค คนที่ i 

2iX =  มุมมองคุณภาพของผู้บรโิภค คนที่ i 

3iX =  มุมมองคุณค่าของผู้บรโิภค คนที่ i 

4iX =  มุมมองภาพลักษณ์ของผู้บรโิภค คนที่ i 

5iX =  ความพึงพอใจของผู้บรโิภค คนที่ i 

6iX =  การร้องเรียนของผู้บรโิภค คนที่ i 

7iX =  ความภักดีของผู้บรโิภค คนที่ i 

แบบจำลองข้างต้น ประมาณค่าด้วยวิธีการกำลังสองน้อยที่สุดแบบธรรมดา (Ordinary Least 

Squares: OLS) 

 

ผลการวิจัย 

ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและข้อมูล 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 56.00 อายุระหว่าง  น้อยกว่า 24 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 59.00 สถานภาพโสด ร้อยละ 73.30 ระดับการศึกษาปริญญาตรี/ กำลังศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 71.00 

อาชีพนักศึกษาร้อยละ 57.40 มีรายได้อยู่ในช่วง ต่ำกว่า 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.00 นอกจากน้ีเมื่อ

ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างซื้อสินค้าในแอปพลิเคชันชอปปิงออนไลน์ครั้ง

ล่าสุดน้อยกว่า 1 เดอืน คิดเป็นร้อยละ 88.40 ใช้บริการในช่วงเวลาอื่นๆ คิดเป็นร้อยละ 47.40 ความถี่ในการใช้

สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 47.00 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละคร้ัง เป็นจำนวนเงินประมาณ 101-

500 บาท คิดเป็นร้อยละ 81.50 โดยสนิค้าที่มีการซือ้มากที่สุดคือสินค้าประเภทอ่ืนๆ  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการประมาณค่าแบบจำลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าจากแบบสอบถาม พบว่า แบบจำลองที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีความสอดคล้องกันในองค์ประกอบ

ที่ 1) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 2) มุมมองต่อคุณภาพการบริการ 3) มุมมองต่อคุณค่า4) ภาพลักษณ์ 

5) ความพึงพอใจ 6) การแนะนำ และ 7) ความภักด ีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าจากการซื้อสินค้าในแอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์ โดยแสดงผลไว้ดังตารางที่ 2 และรูป

ที่ 2 

3 30 31 1 32 2 3i i i iX X X   = + + +

4 40 47 7 4i i iX X  = + +

5 50 51 1 52 2 53 3 54 4 5i i i i i iX X X X X     = + + + + +

6 60 65 5 6i i iX X  = + +

7 70 75 5 76 6 7i i i iX X X   = + + +
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ตารางที่ 2 แสดงการวิเคราะห์แบบจำลองสมการถดถอยเชิงเสน้ตรง 
 PQ  PV  IM  CSI  CV  CL  

CE (X1) 0.353 **

* 

0.296 **

* 

  0.0216      

PQ (X2)   0.784 **

* 

  0.109 **     

PV (X3)       0.322 **

* 

    

IM (X4) 0.634 **

* 

    0.418 **

* 

    

CSI (X5)         0.572 **

* 

0.461 **

* CV (X6)           0.483 **

* CL (X7)     0.928 **

* 

      

Constant 0.0156  -0.0642 **

* 

0.0472  0.128 **

* 

0.394 **

* 

0.0561 **

* N 401  401  401  401  401  401  

rss 2.106  3.538  9.128  1.722  7.106  3.240  

Log-likelihood 483.4  379.4  189.4  523.8  239.6  397.1  

F-test 1711.7*** 

****** 

****** 

 1212.2***  551.8 **

* 

933.6**

* 

 330.3 

*** 

 701.8 **

* R2 0.896  0.859  0.580  0.904  
 0.453  0.779  

Adj. R2 0.859  0.858  0.579  0.903  0.452  0.778  

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CV = 

Customer Voice, CL = Customer Loyalty 

* มีนัยสำคัญทางสถติิ 0.10, ** มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

 

 

รูปที่ 2 ผลการประมาณค่าแบบจำลองสมการถดถอยเชิงเสน้ตรงตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากการซือ้สนิค้าในแอพ

พลิเคชันชอปปิงออนไลน์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติประกอบด้วย 3 ปัจจัย คือ มุมมองคุณภาพ มุมมอง

คุณค่า และภาพลักษณ์ โดยมี 2 ปัจจัย ที่มีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 ได้แก่ มุมมองคุณค่า และ

ภาพลักษณ์ ส่วนปัจจัยด้านมุมมองคุณภาพ มีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.10 โดยที่ปัจจัยทั้งสามส่งผลใน

เชิงบวกต่อความพึงพอใจที่ได้รับจากการซื้อสินค้าและปัจจัยด้านความภักดีส่งผลต่อภาพลักษณ์มากกว่า

ปัจจัยอื่น 

 

อภิปรายผลและสรุปผล  

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 401 คน โดย

ผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะแตกต่างกันตามเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดอืน 

การสั่งซื้อสนิค้าผ่านแอปพลเิคชันครัง้ล่าสุด ช่วงเวลาในการใช้บรกิารความถี่ในการใช้บริการซือ้สนิค้าผ่าน

แอปพลิชัน ค่าใช้จ่ายในการซื้อสนิค้าผ่านแอปพลิชัน ประเภทสนิค้าที่เลอืก ซื้อผ่านแอปพลชัิน และการเป็น

สมาชิกของแอฟพลิเคชัน ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากการซื้อสินค้าใน

แอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ได้แก่ มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และ

ภาพลักษณ์ และปัจจัยด้านมุมมองคุณค่าส่งผลต่อความพึงพอใจมากกว่าปัจจัยด้านอื่น ๆ ดังน้ัน หาก

ธุรกิจที่ดำเนินการซื้อสินค้าในรูปแบบชอปปิงออนไลน์ ต้องการเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ควร

มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าให้กับบริการ ที่แสดงให้เห็นว่าเหตุใดลูกค้าถึงควรใช้บริการจากธุรกิจเรามากกว่า

คู่แข่ง เน่ืองจากลูกค้าจะประเมินประโยชน์ของสินค้าและบริการจากสิ่งที่ไดรั้บ ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงการได้รับ

ประโยชน์จากการใช้บริการ ทำให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อภาพลักษณ์ เป็นอันดับแรก 

การอภิปรายผล 
การสร้างคุณค่าของงานบริการจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจของลูกค้า ส่งผลให้ลูกค้าเกิด

ความภักดีและเกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำ และเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการก็จะไม่

เกิดปัญหาการร้องเรียน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558) ได้ทำการศึกษา ความ

พึงพอใจและความภักดีของผู้ ใช้บริการสถานีบริการน้ำมันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

จากการใช้บริการสถานีบริการน้ำมันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ

กรอบแนวคิดงานวิจัยน้ีในเร่ืองคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับส่งผลเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของลูกค้า 
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ข้อเสนอแนะ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าจากการซื้อสินค้าในแอพพลิเคชันชอปปิงออนไลน์ พบว่า 

หากธุรกิจต้องการเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มากขึ้น ควรจะส่งเสริมในเร่ืองการสร้างคุณค่า

ให้กับรูปแบบของการชำระเงินที่สะดวกและรวดเร็วปลอดภัย ควรมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าให้กับบริการ  

ที่แสดงให้เห็นว่าเหตุใดลูกค้าถึงควรใช้บริการจากธุรกิจเรามากกว่าคู่แข่ง เน่ืองจากลูกค้าจะประเมิน

ประโยชน์ของสินค้าและบริการจากสิ่งที่ได้รับ ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงการได้รับประโยชน์จากการใช้บริการ ให้

ลูกค้าเกิดความภักดต่ีอภาพลักษณ์ เป็นอันดับแรก และควรมีพัฒนาในปัจจัยอื่น ๆ ที่คาดว่าจะมีผลความ

พึงพอใจในการใช้บริการ เพ่ือสามารถนำไปเป็นแนวทางสำหรับการบริหารจัดการธุรกิจให้เกิดประสบ

ความสำเร็จ 
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