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บทคัดยอ 

รูปแบบการคาแบบตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส ถอืเปนหน่ึงตวัชีว้ัดท่ีสะทอนการเติบโตดานเศรษฐกจิดิจิทัล

ของประเทศไทยเพราะตัวเลขท่ีปรากฎมีการเติบโตแบบกาวกระโดดของการซือ้ขายสินคาออนไลนท่ีเพ่ิมขึ้น ปจจยัท่ี

สําคัญ คือ ตราสินคา น่ันคือเว็บไซตซึง่เปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพ่ือสรางความสัมพันธระหวางตรา

สินคาและผูบริโภค งานวิจยัน้ีมวีตัถุประสงคเพ่ือสํารวจปจจัยสวนบุคคลของผูซื้อสินคา และ พัฒนารูปแบบ

ความสัมพันธเชิงสาเหตคุุณคาตราสินคาของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส ประชากรและกลุมตัวอยาง คือ กลุมผูซื้อสินคา

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย จํานวน 682 ตวัอยาง เคร่ืองมือท่ีใช คือ แบบสอบถามออนไลน วิเคราะห

ขอมูลดวยสถิติพ้ืนฐาน และ ตรวจสอบความสอดคลองโมเดลเชิงสมมติฐานกับขอมูลเชงิประจักษ ผลการวิจยัพบวา 

โมเดลเชงิสมมติฐานมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งมคีา χ2 เทากับ 98.475 P-value เทากับ 0.125 และ 

χ2/df เทากับ 1.515 (GFI) เทากบั 0.982 (AGFI) เทากับ 0.963 และ (RMR) เทากับ 0.009 ซึ่งเปนไปตามเกณฑ

พิจารณาความสอดคลอง เมื่อพิจารณาคาอิทธิพล (R2) ของคุณคาตราสินคา ซึง่มคีา 0.83 แสดงวาสวนประสม

การตลาด และ คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต สามารถรวมอธิบายความแปรปรวนท่ีเกิดขึน้ได รอยละ 83.10 

ดังน้ันการสรางคณุคาตราสินคาของเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส ควรนําปจจัยคณุภาพของการใหบริการของ

เว็บไซตและปจจัยสวนผสมทางการตลาดออนไลนมาใชคูกันเพ่ือใหเกิดศกัยภาพในการทําการตลาดออนไลนยิ่งขึ้น 
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Abstract 

 The commercial activity as an electric marketplace was an indication of the growing digital  

economy in the country. Its number presented an increase in buying or selling products online by leaps 

and bounds. An important factor was the brand. Regarding the website, it was the highest efficient tool  

to form a relationship between brand and consumer. This research had the objectives to investigate the 

personal factor and develop a causal relationship to the electric marketplace brand equity. A population 

and a sample were buyers in Thailand electronic marketplace 682 cases. The research tool was an online 

questionnaire. Data analysis with basic statistics and examining consistency of the hypothetical model  

and empirical data were performed. The findings showed that the hypothetical model was consistent with 

empirical data. As a result, χ2 of 98.475, P-value of 0.125, χ2/df of 1.515, GFI of 0.982, AGFI of 0.963,  

and RMR of 0.009 met the criteria for model consistency. Considering the brand equity’s effect size (R2)  

of 0.83, it showed that the market mix and website service quality could co-explain the variance as 83.10 

percent. Building brand equity of the electronic marketplace website, the factors, website service quality, 

and online marketing mix, should be applied together for improving the efficiency of online marketing.  

 

Keywords :  Electronic Marketplace,  Website Service Quality,  Online Marketing Mix,  Brand Equity,   

      Causal Model 

 

1. บทนํา 

 จากความสะดวกสบายในการชอปปงออนไลน และสถานการณการแพรระบาดโควิด19 (COVID-19)  

ในประเทศไทย เปนแรงผลักใหผูบริโภคหันมาชอปปงสินคาผานชองทางออนไลนมากขึ้น สงผลใหธุรกิจกลุม E-commerce 

มีแนวโนมเติบโตขึ้นทุกป จากการรายงานของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (ETDA) พบวา ธุรกจิ  

E-commerce มีมูลคาการเติบโตเพ่ิมขึ้นถงึ 4,027,277 ลานบาท และคาดการณวา ในป 2563 อาจมีมูลคาสูงถงึ 

220,000 ลานบาท หรือเติบโตขึน้ 35% จากปกอนหนา (กรมพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2563) จากการแขงขัน

ทางธุรกจิกลุมตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) ท่ีมากขึ้นทุกป กวาตราสินคาของผูผลิตจะประสบ

ความสําเร็จจงึตองมีการวางแผนการตลาดตาง ๆ ไมวาจะเปนการลงโฆษณา การคิดรายการสงเสริมการขาย  

การบริหารจดัการดูแลฐานลูกคาท่ีดี วางแผนชองทางในการโปรโมท หรือจะเปนประชาสัมพันธใหเปนท่ีรูจักตอผูบริโภค

ดังน้ันการเลือกใชเคร่ืองมือการทําการตลาดตาง ๆ จึงสําคัญกับตราสินคาของผูผลิตเปนอยางมาก เมื่อผูผลิตไดม ี

การเลือกใชเคร่ืองมือในการทํา Marketing เรียบรอยแลว กม็าในสวนของชองทางการขายผานแพลตฟอรม ตลาด

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce)  ซึ่งเปนหน่ึงในชองทางท่ีผูผลิตตาง ๆ ควรท่ีจะเขามาแขงขันในชองทางน้ี 

เน่ืองจากปจจุบันเทคโนโลยี และความกาวหนาของอินเทอรเน็ตทําใหไมมชีองวางระหวางผูคาและผูซื้ออีกตอไป  

การจับจายใชสอยสามารถทําไดงายๆ ท่ีบาน ในระยะเวลาเพียงไมกี่นาทีทําใหการขายผานแพลตฟอรม ตลาดพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส (E-commerce) กลายเปนอีกหน่ึงทางเลือกท่ีสําคญัอยางหลีกเล่ียงไมได (Techsauce, 2020) ซึ่งมีตลาด

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) รูปแบบหน่ึงเปนท่ีนิยมในประเทศไทยน่ันคือ ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส  

(E-marketplace) โดยเฉพาะกลุมธุรกิจแบบการขายระหวางผูประกอบการกับผูบริโภคโดยตรง (Business-to-
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consumer : B2C) ท่ีมาแรง โดยใหบริการตดิตอซื้อขายระหวางธรุกิจผูจัดจําหนายสินคาโดยตรงถงึผูบริโภค จากสถิติ

ในป 2562 ประเทศไทยไดครองอันดับ 1 มีมูลคาการเติบโตมากท่ีสุด 46.51 พันลานดอลลารสหรัฐฯ ในกลุมประเทศ

อาเซยีน เมื่อพิจารณาภาพรวมท้ังหมด ธุรกจิตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) ในไทยนับวามมีูลคาเติบโต

ขึ้นทุกป (Fillgoods, 2020) ดังน้ันการจะทําใหตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ประสบความสําเร็จไดน้ัน 

นอกจากเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกลาวมา จําเปนตองมีความแข็งแกรงของตราสินคา ซึ่งเปนส่ิงท่ีตองทําอยางสม่ําเสมอ 

ในการสรางใหเกิดขึ้น ตลอดจนความซื่อสัตยในคําสัญญากับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากบริการ เน่ืองจากใน

โลกออนไลนมีลักษณะของการติดตอเชื่อมโยงกันในแบบเครือขายหรือสังคมออนไลน และลูกคาหรือผูใชบริการมีการบอก

ตอในตราสินคาของผูผลิต จึงจําเปนตองสรางตราสินคาใหสม่ําเสมอ ส่ิงสําคัญในการสรางตราสินคาบนตลาดกลาง

อิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) คือ เว็บไซตซึ่งเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพ่ือสรางความสัมพันธระหวาง 

ตราสินคาและผูบริโภค (Aaker & Joachimsthaler, 2000) จําเปนตองสรางประสบการณใหเกิดขึ้นกับผูบริโภคในการไดรับ

บริการซึ่งเปนส่ิงท่ีสรางมูลคาของตราสินคา (Dayal et al., 2000; Wikström et al., 2002) ท้ังการสรางความพึงพอใจและ

การมีประสบการณจากการบริการสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา (Chen, 2007) ดังน้ันการสรางตราสินคาใหเกิดขึ้นบน

เว็บไซตเปนการสรางความไวใจ เชื่อใจตอผูบริโภคในการเลือกใชตราสินคา (Smith & Rupp, 2003) แตในมุมมองของ

ผูบริโภคการมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ความเชื่อมั่น หรือ ความลังเลท่ีจะซื้อสินคาผานระบบอินเทอรเน็ตเปน

เหตุผลหลักท่ีทําใหความสัมพันธระหวางผูบริโภค กับ ตราสินคาผูผลิตลมเหลว (Jones & Leonard, 2008) การทําให

ผูบริโภคเชื่อมั่นไดน้ันตองเกิดจากประสบการณจากการใชงาน ทัศนคติ ความตั้งใจและเต็มใจท่ีจะทําธุรกรรมผานเว็บไซต

หรือแอปพลิเคชันตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ท้ังในดาน การนําเสนอสินคา การเลือกซื้อ การขนสง และ 

การสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นในคร้ังแรก (Swaid & Wigand, 2009) การสรางการรับรูใหเกิดขึ้นกับผูบริโภคยังสงผล

ตอการเพ่ิมมูลคาของตราสินคา (Cheung et al., 2003) และ การสรางคุณคาใหแตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ ยังสงผลตอการ

เลือกซื้อสินคาของผูบริโภคอีกดวย (Page & White, 2002) จากความสําคญัท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจยัจึงมีความสนใจใน

การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตขุองปจจัยสวนประสมทางการตลาด (6P’s) คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพล

ตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ในประเทศไทย เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนา

กลยุทธใหธุรกจิสามารถกาวทันตอการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี พฤติกรรมผูบริโภค และตอบสนองตอความตองการ

ของผูซื้อ และพัฒนาชองทางการขายใหมีศกัยภาพสําหรับผูขาย หรือผูผลิตสูงสุดตอไปใหไดอยางยั่งยืน 

 วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.1 เพ่ือสํารวจปจจัยสวนบุคคลของผูซื้อสินคาในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

1.2 เพ่ือพัฒนารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตคุุณคาตราสินคาของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย 

 นิยามศัพท 

 สวนประสมทางการตลาดออนไลน หมายถงึ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 

(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) การใหบริการแบบเจาะจง (Personalization) การรักษาความเปนสวนตัว 

(Privacy) ของผูซื้อสินคาตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

 คุณภาพของการใหบริการของเวบ็ไซต หมายถึง ความมีประสิทธภิาพ (Efficiency) การสนองตอบตอ 

ความตองการ (Fulfillment) ความพรอมใชงานของระบบ (System Availability) ความเปนสวนตวั (Privacy) ดานการ

ตอบสนองตอการใชบริการ (Responsiveness) ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเมื่อเกดิความผิดพลาดในการจัดสง
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consumer : B2C) ท่ีมาแรง โดยใหบริการตดิตอซื้อขายระหวางธรุกิจผูจัดจําหนายสินคาโดยตรงถงึผูบริโภค จากสถิติ

ในป 2562 ประเทศไทยไดครองอันดับ 1 มีมูลคาการเติบโตมากท่ีสุด 46.51 พันลานดอลลารสหรัฐฯ ในกลุมประเทศ

อาเซยีน เมื่อพิจารณาภาพรวมท้ังหมด ธุรกจิตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) ในไทยนับวามมีูลคาเติบโต

ขึ้นทุกป (Fillgoods, 2020) ดังน้ันการจะทําใหตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ประสบความสําเร็จไดน้ัน 

นอกจากเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกลาวมา จําเปนตองมีความแข็งแกรงของตราสินคา ซึ่งเปนส่ิงท่ีตองทําอยางสม่ําเสมอ 

ในการสรางใหเกิดขึ้น ตลอดจนความซื่อสัตยในคําสัญญากับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากบริการ เน่ืองจากใน

โลกออนไลนมีลักษณะของการติดตอเชื่อมโยงกันในแบบเครือขายหรือสังคมออนไลน และลูกคาหรือผูใชบริการมีการบอก

ตอในตราสินคาของผูผลิต จึงจําเปนตองสรางตราสินคาใหสม่ําเสมอ ส่ิงสําคัญในการสรางตราสินคาบนตลาดกลาง

อิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) คือ เว็บไซตซึ่งเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพ่ือสรางความสัมพันธระหวาง 

ตราสินคาและผูบริโภค (Aaker & Joachimsthaler, 2000) จําเปนตองสรางประสบการณใหเกิดขึ้นกับผูบริโภคในการไดรับ

บริการซึ่งเปนส่ิงท่ีสรางมูลคาของตราสินคา (Dayal et al., 2000; Wikström et al., 2002) ท้ังการสรางความพึงพอใจและ

การมีประสบการณจากการบริการสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา (Chen, 2007) ดังน้ันการสรางตราสินคาใหเกิดขึ้นบน

เว็บไซตเปนการสรางความไวใจ เชื่อใจตอผูบริโภคในการเลือกใชตราสินคา (Smith & Rupp, 2003) แตในมุมมองของ

ผูบริโภคการมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ความเชื่อมั่น หรือ ความลังเลท่ีจะซื้อสินคาผานระบบอินเทอรเน็ตเปน

เหตุผลหลักท่ีทําใหความสัมพันธระหวางผูบริโภค กับ ตราสินคาผูผลิตลมเหลว (Jones & Leonard, 2008) การทําให

ผูบริโภคเชื่อมั่นไดน้ันตองเกิดจากประสบการณจากการใชงาน ทัศนคติ ความตั้งใจและเต็มใจท่ีจะทําธุรกรรมผานเว็บไซต

หรือแอปพลิเคชันตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ท้ังในดาน การนําเสนอสินคา การเลือกซื้อ การขนสง และ 

การสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นในคร้ังแรก (Swaid & Wigand, 2009) การสรางการรับรูใหเกิดขึ้นกับผูบริโภคยังสงผล

ตอการเพ่ิมมูลคาของตราสินคา (Cheung et al., 2003) และ การสรางคุณคาใหแตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ ยังสงผลตอการ

เลือกซื้อสินคาของผูบริโภคอีกดวย (Page & White, 2002) จากความสําคญัท่ีกลาวมาขางตน ผูวิจยัจึงมีความสนใจใน

การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตขุองปจจัยสวนประสมทางการตลาด (6P’s) คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพล

ตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ในประเทศไทย เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนา

กลยุทธใหธุรกจิสามารถกาวทันตอการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี พฤติกรรมผูบริโภค และตอบสนองตอความตองการ

ของผูซื้อ และพัฒนาชองทางการขายใหมีศกัยภาพสําหรับผูขาย หรือผูผลิตสูงสุดตอไปใหไดอยางยั่งยืน 

 วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.1 เพ่ือสํารวจปจจัยสวนบุคคลของผูซื้อสินคาในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

1.2 เพ่ือพัฒนารูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตคุุณคาตราสินคาของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสใน

ประเทศไทย 

 นิยามศัพท 

 สวนประสมทางการตลาดออนไลน หมายถงึ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 

(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) การใหบริการแบบเจาะจง (Personalization) การรักษาความเปนสวนตัว 

(Privacy) ของผูซื้อสินคาตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

 คุณภาพของการใหบริการของเวบ็ไซต หมายถึง ความมีประสิทธภิาพ (Efficiency) การสนองตอบตอ 

ความตองการ (Fulfillment) ความพรอมใชงานของระบบ (System Availability) ความเปนสวนตวั (Privacy) ดานการ

ตอบสนองตอการใชบริการ (Responsiveness) ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเมื่อเกดิความผิดพลาดในการจัดสง
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สินคา (Compensation) และ ดานการติดตอ (Contact) ของเว็บไซตท่ีผูซื้อสินคาจากตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส 

ในประเทศไทยใชบริการ 

 คุณคาของตราสินคา หมายถงึ การตระหนักรูในตราสินคา (Brand Awareness) ความภักดใีนตราสินคา 

(Brand Loyalty) การรับรูดานคณุภาพของสินคา (Perceived Quality) การท่ีผูบริโภคสามารถเชือ่มโยงองคประกอบ

ตาง ๆ ของสินคา (Brand Association) ของผูซื้อสินคาจากตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

 

2.  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
2.1 สวนประสมทางการตลาดออนไลน (Online Marketing Mix: 6P’s) 

 เปนองคประกอบทางการตลาดแบบใหม  ท่ีเพ่ิมเติมจากการตลาดแบบดั้งเดิม (4P’s) ของ Kotler และ  

Keller (2006) โดยเพ่ิม 2 ดาน Montgomery และ Smith (2009) คือ การใหบริการแบบเจาะจง (Personalization) และ  

การรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) รวมเปน 6P’s เพ่ือสนับสนุนการทําตลาดแบบออนไลน หรือ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

(E-Commerce) โดยมีรายละเอียดท่ีแตกตางจากการทําการตลาดแบบ Offline Marketing ซึ่งองคประกอบของ 6P’s มีดังน้ี 

(1) ดานผลิตภัณฑ (Product) (2) ดานราคา (Price) (3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) (4) ดานการสงเสริม

การตลาด (Promotion) (5) ดานการใหบริการแบบเจาะจง (Personalization) (6) ดานการรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 รัตตินันท ดวงดี (2561) ไดทํางานวิจัยเร่ือง สวนประสมทางการตลาดออนไลนท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการของผูใชบริการเวบ็ไซตประกาศขายเชาอสังหาริมทรัพยมือสอง โดยงานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

สวนประสมทางการตลาดออนไลนท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูใชบริการเว็บไซตประกาศขายอสังหาริมทรัพย

มือสองและเพ่ือนําเสนอแนวทางและสรุปประเด็นสําคัญในการดําเนินกลยุทธทางการตลาดตอผูประกอบการเว็บไซต

ประกาศ  

 งานวจิัยไดรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการท้ังในมมุมองของผูขายและผูซื้อ ศึกษาดวยการวิจยัเชิง

คุณภาพดวยการสัมภาษณเชงิลึก (In-Depth Interview) โดยไดแบงกลุมตวัอยางสัมภาษณเปน 4 กลุม จํานวนท้ังส้ิน

รวม 14 ราย ประกอบไปดวย กลุมเจาของทรัพยท่ีเคยนําทรัพยมาประกาศปลอยขายหรือเชาผานเว็บไซตประกาศ  

กลุมนายหนาอาชีพหลักท่ีเคยนําทรัพยมาประกาศปลอยขายหรือเชาผานเว็บไซต กลุมนายหนาอาชีพเสริมท่ีเคยนํา

ทรัพยมาประกาศปลอยขายหรือเชาผานเว็บไซต และกลุมผูท่ีเคยซือ้หรือเชาผานการเปรียบเทียบขอมูลบนเว็บไซต 

 ผลของงานวิจัยน้ีแสดงใหเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดออนไลนท้ัง 6 ปจจัย ประกอบไปดวย 

ปจจัยดานบริการ (Service) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการ

สงเสริมทางการตลาด (Promotion) ปจจัยดานการรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) และปจจัยดานการใหบริการสวน

บุคคล (Personalization) สงผลตอการตดัสินใจใชบริการของผูใชบริการ โดยปจจยัดานบริการ(Service) ผูใชบริการ 

ใหความสําคัญตอบริการบนเว็บไซตเปนหลักตั้งแตการกรองขอมูลการคนหาทรัพย การลงประกาศไดแบบไมเสีย

คาใชจาย การแสดงผลของรายละเอียดทรัพยจากการคนหา การนําเสนอรูปภาพของทรัพย ระบบภาษา การบริการ 

อ่ืน ๆ ท่ีเปนประโยชนตอการซื้ออสังหาริมทรัพย เชน คํานวณสินเชือ่ เปนตน สวนปจจยัดานราคา (Price) สงผลกับ

กลุมนายหนาอาชีพหลักเทาน้ันเน่ืองจากกลุมเจาของทรัพยและนายหนาอาชีพเสริมไมไดเลือกใชบริการแพ็กเกจ   

พรีเมี่ยม โดยเหตุผลท่ีนายหนาอาชีพหลักใชเน่ืองจากตนมักทําสัญญาแบบปดและตองการทําการตลาดใหลูกคา 

อยางเตม็ท่ี สวนเหตุผลท่ีนายหนาอาชีพเสริมไมใชเน่ืองจากตนมกัไมไดทําสัญญาหรือทําสัญญาแบบเปด ทําใหมองวา

อาจจะไมคุมคากับการลงทุน สวนปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ผูใชบริการไดใหความสําคญักับ
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ประสบการณการใชงานและความสวยงามของเว็บไซตเปนหลัก โดยเว็บไซตจะตองออกแบบใหงายตอการใชงานใน 

ทุกสวนและมีความสวยงาม ทันสมัย รวมถงึตองเปนท่ีรูจกั มีคนใชงานจํานวนมาก และมีความนาเชื่อถือ รวมถงึ

ชองทางอ่ืน ๆ อยาง facebook fanpage ท่ีตองมีการจัดการใหมคีวามเคล่ือนไหวเพ่ือเปนชองทางการส่ือสารถึงความมี

ตัวตนและความมีชื่อเสียงของเว็บไซต สวนปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) ผูใชบริการไดตัดสินใจใช

บริการจากการทําการตลาดออนไลนแบบ SEO การประชาสัมพันธ พนักงานขาย และการสงเสริมการขาย สวนปจจัย

ดานการรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) ในมุมมองผูขายน้ันไดคาํนึงถึงวาทางเว็บไซตตองมีนโยบายรักษาความเปน

สวนตัว ตองมีรักษาขอมูลตาง ๆ ไวเปนความลับ และในมุมของผูซือ้น้ันคํานึงวาตองไมมใีหกรอกขอมูลสวนตัวไวใน

เว็บไซต และปจจัยดานการใหบริการสวนบุคคล (Personalization) ผูใชบริการไดใหความสําคัญกับการบริการสงผลตอบ

รับการลงประกาศไปยังอีเมลสวนตัวของผูลงประกาศและการแนะนําทรัพยใกลเคียงการคนหาคร้ังกอนหนาของผูซื้อ 

 จากงานวิจัยขางตนน้ี ทําใหผูวิจัยทราบวา ดานสวนประสมการตลาดออนไลน 4 ดานไมเพียงพอท่ีจะ

นํามาใชกับการทําตลาดออนไลน เน่ืองจากการใชบริการออนไลนน้ัน จําเปนตองมีการเพ่ิมการรักษาความเปนสวนตัว 

ความลับของขอมูลขอผูบริโภค และควรคํานึงวาจะไมมีการกรอกขอมูลสวนตัวของผูบริโภคลงไป อีกท้ังเร่ืองการใหบริการ

สวนบุคคล การลงประกาศในอีเมลสวนตัวของผูลงประกาศจะทําใหไดรับการตอบรับท่ีดีท้ังจากผูขายและผูบริโภค 

 ดังน้ัน จึงสรุปนิยามของตัวแปร สวนประสมทางการตลาด 6Ps ปจจัยเพ่ือใชสําหรับการตลาดออนไลน 

(Online Marketing) คือ ไดแก ดานการบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  

การใหบริการแบบเจาะจง  และ การรักษาความเปนสวนตัว เพ่ือสอดคลองกับเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตท่ีมีการเปล่ียนแปลง

อยางรวดเร็ว 

2.2 คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต (Quality of Web Service) 

 การพัฒนาตัวแบบเพ่ือใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมนิจากพ้ืนฐานการ

รับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยท่ีกําหนด

คุณภาพการใหบริการท่ีเหมาะสมผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของ (Ziethaml, Parasuraman & 

Berry, 1990) ตอมา Parasuraman, Zeithaml และ Malhotra (2005) จึงไดการปรับปรุงแบบประเมิน SERVQUAL ใหม

เพ่ือใหเขากับการใหบริการดานการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสโดยแบบประเมินท่ีพัฒนาออกเปน 2 ชุด คือ ชุดหลักและชุด

รอง ชุดหลักเรียกวา E-S-QUAL สวนชุดรองเรียกวา E-RecS-QUAL เพ่ือนํามาใชเปนหลักและประมาณผลการบริการ

สําหรับการใหบริการผานชองทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส แบงออกเปน (1) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) (2) การ

สนองตอบตอความตองการ (Fulfillment) (3) ความพรอมใชงานของระบบ (System Availability) (4) ความเปนสวนตัว 

(Privacy) (5) ดานการตอบสนองตอการใชบริการ (Responsiveness) (6) ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเมื่อเกิด

ความผิดพลาดในการจัดสงสินคา (Compensation) และ (7) ดานการติดตอ (Contact) 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 กมลชนก เซงสวัสดิ์ (2561) ไดทํางานวิจยัเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการออนไลนของ

ธุรกิจจาํหนายแพ็คเกจทัวร โดยในการวจิัยคร้ังน้ีมวีัตถุประสงคเพ่ือตองการศึกษาคุณภาพการใหบริการออนไลน และ

ความตัง้ใจกลับมาใชบริการซ้าํของผูใชบริการธุรกจิจาํหนายแพ็คเกจทัวร เพ่ือนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

การบริการออนไลนของธุรกิจจําหนายแพ็คเกจทัวร กลุมตวัอยางเปนนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางทองเท่ียวในจงัหวัด

ภูเก็ต จํานวน 350 คน โดยใชเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีเรียกวา E-Service 

ผลการวิจยัพบวา คุณภาพการใหบริการทางออนไลน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยคาเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ  

ดานความนาเชื่อถือ คาเฉล่ียรองลงมา คือ ดานความสวยงาม ดานการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 
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ดานหนาเว็บไซตท่ีตองการ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานความมั่นใจและความไววางใจ ดานความปลอดภัยและ 

การปกปองขอมูลสวนบุคคล ดานการตอบสนอง ดานความรูเกีย่วกับคาใชจาย ดานความยืดหยุนและดานการเขาถึง

ขอมูล ตามลําดับ และความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้าํของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ต 

ผลการวิจยัพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับมาก สวนการวิเคราะหการถดถอยพหุสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ

และความตัง้ใจกลับมาใชบริการซ้ํา พบวา มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ sig. 005 คือ ดานการเขาถึง ดานความ

ยืดหยุน ดานความมีประสิทธิภาพ ดานความรูเกี่ยวกับคาใชจาย และดานการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

สงผลตอความตัง้ใจกลับมาใชบริการซ้าํของนักทองเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางมาทองเท่ียวในจงัหวัดภูเก็ต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

   จากงานวิจัยขางตนน้ี ทําใหผูวิจัยทราบวา เร่ืองการบริการออนไลนน้ัน ดานคุณภาพการใหบริการถือเปน 

ส่ิงสําคัญมากเปนอันดับแรก รองลงมาไดแก ดานความสวยงาม ดานการบริการตามความตองการเฉพาะบุคคล 

ดานหนาเว็บไซตท่ีตองการ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานความมั่นใจและความไววางใจ ดานความปลอดภัยและ 

การปกปองขอมูลสวนบุคคล ดานการตอบสนอง ดานความรูเกีย่วกับคาใชจาย ดานความยืดหยุนและดานการเขาถึง

ขอมูล  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการสรุปนิยามของตัวแปร ของงานวิจัยในคร้ังน้ี โดยคุณภาพของการใหบริการเปนเคร่ืองมือ

ท่ีวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน ผูรับบริการสามารถประเมินผลงาน 

การบริการโดยเปรียบเทียบระหวางการบริการท่ีตองการกับความคาดหวังท่ีตองการไดรับ หากนอยกวาท่ีคาดหวัง แสดงวา

คุณภาพการบริการไมดีพอ แตถาความคาดหวัง เทากัน หรือเกินแสดงวาคุณภาพการใหบริการดีหรือมาก ซึ่งจะสงผลให

งานวิจัยน้ี พิจารณตัวแปร 7 ขอ ไดแก ออกเปน 1) ความมีประสิทธภิาพ (Efficiency) 2) การสนองตอบตอความตองการ 

(Fulfillment) 3) ความพรอมใชงานของระบบ (System Availability) 4) ความเปนสวนตัว (Privacy) 5) ดานการ

ตอบสนองตอการใชบริการ (Responsiveness) 6) ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดสง

สินคา (Compensation) และ 7) ดานการติดตอ (Contact) 

2.3 คุณคาของตราสินคา (Brand Equity) 

คุณคาของตราสินคา (Brand Equity) ในมมุมองของผูบริโภค (Customer’s Perspective) มองวาเปน

คุณคาเพ่ิม (Added Value) ท่ีตราสินคาน้ัน ๆ เกดิขึ้นในใจท่ีประจกัษอยูในมุมมองของผูบริโภคแตละคน ทําใหผูบริโภค

รูสึก และรับรูไดวา สินคาน้ัน ๆ มคีุณคาสูงกวาคุณคาท่ีสินคาน้ันมอียูจริง และเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญในการ

ตัดสินใจซื้อสินคา และบริการของผูบริโภค Aaker (1991) คุณคาตราสินคาสะทอนใหเห็นถงึการเพ่ิมขึ้นของความ

แข็งแกรงของทัศนคติ (Attitude strength) จากการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคาของเว็บไซตตลาดกลาง

อิเล็กทรอนิกส เปนคุณคาท่ีเพ่ิมขึน้มาจากการท่ีผูบริโภคมีการเชื่อมโยงระหวางส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเกี่ยวพันธกับตราสินคา

ของเว็บไซต และมีการตอบสนองตอตราสินคา (Kotler& Keller, 2006; Page, 2000) มูลคาของคณุคาตราสินคา

สามารถสราง รักษา และพัฒนาไดจากจุดแข็งเดน 4 มติิของตราสินคา ตามการศึกษาของ Aaker (1991), Yoo et al. 

(2000), Atilgan, Aksoy และ Akinci (2005), Chen และ Tseng (2010), Amini et alใ (2012), HaniAl-Dmour et al. 

(2013) มีดงัน้ี (1) การตระหนักรูในตราสินคา (Brand Awareness) (2) ความภักดใีนตราสินคา (Brand Loyalty)  

(3) การรับรูดานคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) (4) การท่ีผูบริโภคสามารถเชื่อมโยงองคประกอบตาง ๆ  

ของสินคา (Brand Association) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ธาดาธิเบศร ภูทอง และจิโรจ โชติศิริคุณวัฒน (2561) ไดทําการวจิัยเร่ือง ผลกระทบของการตลาดผาน

ส่ือสังคมและดิจิทัลตอคุณคาของตราสินคาและความผูกพันของผูใชบริการสายการบิน โดยการวจิัยคร้ังน้ีมี

วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาผลกระทบของการตลาดผานส่ือสังคมและดิจิทัลตอคุณคาของตราสินคาและความผูกพันของ

ผูใชบริการสายการบิน พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจยัโดยการนําแนวคิดเกี่ยวกับคุณคาของตราสินคา และแนวคิด

เกี่ยวกับการสรางความผูกพันกับลูกคา มาบูรณาการกับแนวคิดเกีย่วกับการส่ือสารการตลาดผานส่ือสังคม ประกอบ

ปจจัยดานการตลาดผานส่ือสังคมและดิจิทัล การรับรูถงึตราสินคา ภาพลักษณของตราสินคา การส่ือสารแบบปากตอ

ปากบนเครือขายอินเทอรเน็ต และความผูกพันตอตราสินคา เคร่ืองมือท่ีใชในงานวิจยั คือ แบบสอบถามซึ่งพัฒนามา

จากการทบทวนวรรณกรรม และการตรวจสอบความเท่ียงโดยการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาคแบบสอบถาม

ไดกระจายตอแกกลุมตวัอยางซึ่งเปนผูท่ีมีประสบการณในการใชเว็บไซตส่ือสังคมของสายการบิน จํานวน 231 คน  

โดยใชวิธีสุมตวัอยางแบบสะดวกผลการวิจยัจากแบบสอบถามจาํนวน 231 ชุด ไดนํามาตรวจสอบความตรงของตวัชีว้ัด 

กอนการท าการตรวจสอบสมมตฐิานดวยวิธีการวิเคราะหขอมูลสถิติแบบเสนทางก าลังสองนอยท่ีสุดบางสวน (Partial 

Least Square:  PLS) ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SmartPLS ผลท่ีไดพบวา ปจจัยดานการรับรูถึงความเส่ียงเปนปจจัยท่ีมี

ความสําคัญมากท่ีสุดตอองคประกอบของปจจัยดานการตลาดผานส่ือสังคมและดิจิทัลและปจจยัดานการตลาดผาน

ส่ือสังคมและดิจิทัลสงผลเชิงบวกตอการรับรูถงึตราสินคา และภาพลักษณของตราสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

นอกจากน้ีการรับรูถงึตราสินคายงัสงผลเชงิบวกตอการส่ือสารแบบปากตอปากบนเครือขายอินเทอรเน็ต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ และภาพลักษณของตราสินคายงัสงผลเชงิบวกตอการส่ือสารแบบปากตอปากบนเครือขาย

อินเทอรเน็ต และความผูกพันตอตราสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 จากงานวิจยัขางตนน้ี ทําใหผูวิจยัทราบวา การนําแนวคิดเกี่ยวกบัคุณคาตราสินคามาใช จําเปนตองมี

ปจจัยดานตาง ๆ ดังน้ี 1.ดานการตลาดผานส่ือสังคมและดจิิทัล การรับรูถึงตราสินคา ภาพลักษณของตราสินคา  

การส่ือสารแบบปากตอปากบนเครือขายอินเทอรเน็ต และความผูกพันตอตราสินคา 

 ดังน้ัน ในงานวิจัยน้ี ผูวิจัยสรุปนิยามของตัวแปร คุณคาของตราสินคา คือคุณคาท่ีมีอยูในตราสินคา  

ท่ีไดรับการยอมรับ มีการจัดสรรพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม มีราคาท่ีคุมคากับเงินท่ีจายไป  คุณคาของตราสินคาจะเกิดขึ้นตอเมื่อ

ผูบริโภคคุนเคยกับตราสินคา มีความรูสึกท่ีดี และสามารถจดจําตราสินคาน้ันได ซึ่งเกิดจากประสบการณท่ีผูบริโภคมี

รวมกับสินคาน้ันเมื่อใชบริการผานเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส โดยพิจารณาตัวแปรคุณคาตราสินคา 4 ดาน ไดแก  

1) การตระหนักรูในตราสินคา (Brand Awareness) 2) ความภักดใีนตราสินคา (Brand Loyalty) 3) การรับรูดาน

คุณภาพของสินคา (Perceived Quality) 4) การท่ีผูบริโภคสามารถเชื่อมโยงองคประกอบตาง ๆ ของสินคา (Brand 

Association) 

2.4 สมมติฐานการวิจัย 

H1(+): สวนประสมทางการตลาด (6P’s) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา 

H2(+): คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณคาตราสินคา 

H3(+): คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอสวนประสมทางการตลาด (6P’s) 

H4(+): คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอคุณคาตราสินคาผานสวนประสม 

         ทางการตลาด (6P’s) 
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3. กรอบแนวคิดวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของผูวจิัยไดพัฒนากรอบการวิจัยจาก Kotler และ Keller 

(2000), Montgomery และ Smith (2009), Parasuraman et al. (2005), Aaker (1991)  ไดดังน้ี  

 

รูปภาพประกอบ 1  

กรอบแนวคดิวิจัย 

 

H1(+)

H2(+)

H3(+)

H4(+)

 
 

4. วิธีการดําเนินการวิจัย 

การวจิัยคร้ังน้ีเปนการวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวิจัยเชงิสํารวจ (Survey 

Research Method) โดยใชแบบสอบถามออนไลนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลใน 4 ชองทาง ไดแก เว็บไซต

เครือขายสังคม (Social Network), เว็บไซตไมโครบล็อก (Micro Blog), เว็บไซตแบงปนส่ือ (Media Sharing), เว็บทา 

(Portal Site) 

ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุมผูซื้อหรือผูใชบริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) 

ในประเทศไทย ทําการสุมตัวอยางจากเกณฑการคํานวณของ Hair et al. (2014) โดยใชจํานวนกลุมตัวอยางประมาณ 

20 เทาของจํานวนตัวแปรท่ีเปนขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งในการวจิัยน้ีใชตวัแปรเชิงประจักษ จํานวน 16 ตัวแปร และ กลุม

ตัวอยางจากการคํานวณไดเทากบั 320 ตวัอยาง โดยใชขอมูลกลุมตัวอยางท่ีตอบกลับมาทางชองทางออนไลนท้ังหมด 

682 ตัวอยาง เทากับ 43 เทาของตัวแปรเชิงประจักษ ทําการเก็บขอมูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  

โดยพิจารณาจากกลุมตัวอยางท่ีใชบริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) เทาน้ัน 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยและการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่แบง

ออกเปน 4 สวน ไดแก สวนท่ี 1 เปนขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 ปจจยัดานสวนประสม

การตลาดออนไลน (6P’s) สวนท่ี 3 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเว็บไซต และสวนท่ี 4 คุณคาตราสินคา  

โดยสวนท่ี 2, 3, 4 มีลักษณะเปน  มาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) 5 ระดับ ซึง่ผานการพัฒนาเคร่ืองมือใน 

การวจิัย พรอมท้ังดําเนินการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดยใชวธิีการ Item-Objective Congruency Index (IOC) 

จากผูเชี่ยวชาญจาํนวน 5 ทาน ผลทดสอบท่ีไดมีคามากกวา 0.8 ทุกขอเปนไปตามขอกาํหนดท่ีตัง้ไดคา IOC ไมนอย

กวา 0.5 ขึ้นไป เมื่อนําแบบสอบถามท่ีไดมาตรวจสอบความเชื่อถอืได (Reliability) โดยใชวิธี Cronbach ‘s Alpha  

ซึ่งคาท่ีไดตองมากกวา 0.8 ขึ้นไป พบวาแบบสอบถามมีคาความเชื่อถือไดโดยรวมเทากับ 0.985 ซึง่มีความนาเชื่อถือ 

ไดในระดับดมีาก (George & Mallery, 2003) สวนรายตวัแปรมีคามากกวา 0.8 ทุกตัวแปร 

การวิเคราะหขอมูล (1) ขอมูลท่ัวไปใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ และ คารอยละ  

(2) การทดสอบสมติฐานท่ีตั้งไวใชเทคนิคการวิเคราะหดวยแบบจําลองเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling: 

SEM) สําหรับตรวจสอบความสอดคลองระหวางโมเดล เพ่ือหาคา Model Fit (Hair et al., 2014, pp. 665) ตามหลักเกณฑ

ดังน้ี คา P> 0.05, χ2/df < 2.00, GFI > 0.90, AGFI > 0.90, CFI > 0.90, NFI > 0.90, RMSEA < 0.05 ซึ่งกลุมตัวอยาง 

ท่ีจะใชในการวิเคราะหคร้ังน้ีตองไมนอยกวา 200 ตัวอยาง จึงจะเพียงพอ และไมกอใหเกิดปญหา Non-convergence 

(Boomsma & Hoogland, 2001) 

 

5. ผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหรูปแบบความสัมพันธเชงิสาเหตุของปจจยัสวนประสมทางการตลาดออนไลน (6P’s) 

คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ผลการวิจยัมีดงัน้ี 

5.1 ผลการวเิคราะหขอมูลท่ัวไป พบวาเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.4 เพศชายคดิเปนรอยละ 29.6 

สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 90.4 รองลงมาสมรสคิดเปนรอยละ 8.4 มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป คดิเปนรอยละ 72.1 

รองลงมา 26-33 ป คิดเปนรอยลละ 13.5 และ 34-41 ป คิดเปนรอยละ 8.9 ต่ํากวาปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 50 

รองลงมา ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 49.6 เปน นักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 52.1 รองลงมา พนักงานบริษัทเอกชน/

ลูกจาง/รับจาง คิดเปนรอยละ 31.7 ประกอบอาชีพสวนตัว/เจาของธุรกิจ คดิเปนรอยละ 10.7 และ ขาราชการ/

รัฐวิสาหกจิ คิดเปนรอยละ 5.4 รายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 40.6 รองลงมา 10,000-

14,999 บาท คิดเปนรอยละ 30.5 15,000-19,999 บาทคิดเปนรอยละ 12.7 และ 20,000 ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 7.2 

5.2 ผลการพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของของปจจัยสวนประสมทางการตลาดออนไลน (6P’s) คุณภาพการ

ใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย รูปแบบโมเดลท่ี

พัฒนาขึ้นมามีคาดัชนีความสอดคลองดังน้ี ไค-สแควร (χ2) เทากับ 98.475 P-value เทากับ 0.125 และ คาไค-สแควร/

องศาอิสระ (χ2/df) เทากับ 1.515 คาดัชน้ีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.982 คาดัชนีวัดความกลมกลืนท่ีปรับแก

แลว (AGFI) เทากับ 0.963 และคาดัชนีกําลังสองของสวนเหลือ (RMR) เทากับ 0.009 ซึ่งเปนไปตามเกณฑพิจารณาความ

สอดคลอง ดังแสดงในตาราง 1 และรูปภาพประกอบ 2 ดังน้ี 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยและการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่แบง

ออกเปน 4 สวน ไดแก สวนท่ี 1 เปนขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 ปจจยัดานสวนประสม

การตลาดออนไลน (6P’s) สวนท่ี 3 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเว็บไซต และสวนท่ี 4 คุณคาตราสินคา  

โดยสวนท่ี 2, 3, 4 มีลักษณะเปน  มาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) 5 ระดับ ซึง่ผานการพัฒนาเคร่ืองมือใน 

การวจิัย พรอมท้ังดําเนินการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดยใชวธิีการ Item-Objective Congruency Index (IOC) 

จากผูเชี่ยวชาญจาํนวน 5 ทาน ผลทดสอบท่ีไดมีคามากกวา 0.8 ทุกขอเปนไปตามขอกาํหนดท่ีตัง้ไดคา IOC ไมนอย

กวา 0.5 ขึ้นไป เมื่อนําแบบสอบถามท่ีไดมาตรวจสอบความเชื่อถอืได (Reliability) โดยใชวิธี Cronbach ‘s Alpha  

ซึ่งคาท่ีไดตองมากกวา 0.8 ขึ้นไป พบวาแบบสอบถามมีคาความเชื่อถือไดโดยรวมเทากับ 0.985 ซึง่มีความนาเชื่อถือ 

ไดในระดับดมีาก (George & Mallery, 2003) สวนรายตวัแปรมีคามากกวา 0.8 ทุกตัวแปร 

การวิเคราะหขอมูล (1) ขอมูลท่ัวไปใชการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ และ คารอยละ  

(2) การทดสอบสมติฐานท่ีตั้งไวใชเทคนิคการวิเคราะหดวยแบบจําลองเชิงโครงสราง (Structural Equation Modeling: 

SEM) สําหรับตรวจสอบความสอดคลองระหวางโมเดล เพ่ือหาคา Model Fit (Hair et al., 2014, pp. 665) ตามหลักเกณฑ

ดังน้ี คา P> 0.05, χ2/df < 2.00, GFI > 0.90, AGFI > 0.90, CFI > 0.90, NFI > 0.90, RMSEA < 0.05 ซึ่งกลุมตัวอยาง 

ท่ีจะใชในการวิเคราะหคร้ังน้ีตองไมนอยกวา 200 ตัวอยาง จึงจะเพียงพอ และไมกอใหเกิดปญหา Non-convergence 

(Boomsma & Hoogland, 2001) 

 

5. ผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหรูปแบบความสัมพันธเชงิสาเหตุของปจจยัสวนประสมทางการตลาดออนไลน (6P’s) 

คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ผลการวิจยัมีดงัน้ี 

5.1 ผลการวเิคราะหขอมูลท่ัวไป พบวาเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.4 เพศชายคดิเปนรอยละ 29.6 

สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 90.4 รองลงมาสมรสคิดเปนรอยละ 8.4 มีอายุอยูระหวาง 18-25 ป คดิเปนรอยละ 72.1 

รองลงมา 26-33 ป คิดเปนรอยลละ 13.5 และ 34-41 ป คิดเปนรอยละ 8.9 ต่ํากวาปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 50 

รองลงมา ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 49.6 เปน นักเรียน/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 52.1 รองลงมา พนักงานบริษัทเอกชน/

ลูกจาง/รับจาง คิดเปนรอยละ 31.7 ประกอบอาชีพสวนตัว/เจาของธุรกิจ คดิเปนรอยละ 10.7 และ ขาราชการ/

รัฐวิสาหกจิ คิดเปนรอยละ 5.4 รายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 40.6 รองลงมา 10,000-

14,999 บาท คิดเปนรอยละ 30.5 15,000-19,999 บาทคิดเปนรอยละ 12.7 และ 20,000 ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 7.2 

5.2 ผลการพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของของปจจัยสวนประสมทางการตลาดออนไลน (6P’s) คุณภาพการ

ใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาสําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย รูปแบบโมเดลท่ี

พัฒนาขึ้นมามีคาดัชนีความสอดคลองดังน้ี ไค-สแควร (χ2) เทากับ 98.475 P-value เทากับ 0.125 และ คาไค-สแควร/

องศาอิสระ (χ2/df) เทากับ 1.515 คาดัชน้ีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทากับ 0.982 คาดัชนีวัดความกลมกลืนท่ีปรับแก

แลว (AGFI) เทากับ 0.963 และคาดัชนีกําลังสองของสวนเหลือ (RMR) เทากับ 0.009 ซึ่งเปนไปตามเกณฑพิจารณาความ

สอดคลอง ดังแสดงในตาราง 1 และรูปภาพประกอบ 2 ดังน้ี 
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ตาราง 1 แสดงคาสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลของตัวแปรเชิงประจักษ 

คาดัชน ี เกณฑ คาสถิติ ผลการประเมิน 

χ2/df < 2.00 1.515 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

GFI ≥ 0.90 0.982 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

AGFI ≥ 0.90 0.963 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

CFI ≥ 0.90 0.997 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

NFI ≥ 0.90 0.992 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

RMR < 0.05 0.009 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

RMSEA < 0.05 0.027 สอดคลองตามหลักเกณฑ 

 

จากรูปภาพประกอบ 2 เมื่อพิจารณาคาอิทธิพลของตัวแปรเชิงประจักษ ซึ่งดูจากนํ้าหนักของตัวแปร ท้ัง 16 ตัว

แปรของตัวแปรแฝง 3 ตัว ไดแก 

 (1) สวนประสมการตลาด (6P’s) พบวาตัวแปรเชิงประจักษท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ สินคา และ ราคา มีคา (R2) 

เทากับ 0.82 หรือ คิดเปนรอยละ 82.0 รองลงมา คือ ชองทางการจัดจําหนาย, การสงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ, 

การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา และ การใหบริการแบบเจาะจง  มีคา (R2) เทากับ 0.80 , 0.77 ,0.64 ,0.62 ตามลําดับ 

 (2) คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต พบวา ตัวแปรเชิงประจักษท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การสนองตอบตอ

ความตองการ มีคา (R2) เทากับ 0.87 หรือ คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมาคือความพรอมใชงานของระบบ, การตอบสนองตอ

การใชบริการ, ประสิทธิภาพ, การติดตอ และ การหาส่ิงทดแทนเมื่อเกิดความผิดพลาดในการจัดสงสินคา มีคาเทากับ (R2) 

เทากับ 0.76, 0.72, 0.69, 0.67, 0.65 ตามลําดับ  

(3) คุณคาตราสินคา พบวาตัวแปรเชิงประจักษท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ การรับรูดานคุณภาพของสินคา   

มีคา (R2) เทากับ 0.87 หรือ คิดเปนรอยละ 87.0 รองลงมาคือ การท่ีผูบริโภคสามารถเชือ่มโยงองคประกอบตาง ๆ  ของสินคา, 

ความภักดีในตราสินคา และ การตระหนักรูในตราสินคา มีคา (R2) เทากับ 0.82, 0.32, 0.28 ตามลําดับ  

เมื่อพิจารณาคาอิทธิพล (R2) ของตัวแปรแฝงคุณคาตราสินคา ซึ่งมีคาเทากับ 0.83 แสดงวาสวนประสม

การตลาด (6P’s)  และคุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต สามารถรวมอธิบายความแปรปรวนท่ีเกิดขึ้นไดรอยละ 83.10 

และ เมื่อพิจารณาอิทธิพล (R2) ของสวนประสมการตลาดออนไลน (6P’s) มีคาเทากับ 0.826 แสดงวาคุณภาพของ 

การใหบริการของเว็บไซต อธิบายความแปรปรวนท่ีเกิดขึ้นไดไดรอยละ 82.60  ดังแสดงตาราง 2 
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รูปภาพประกอบ 2  

 

ผลการวิเคราะหแบบจําลองสมการเชิงโครงสราง โดยแสดงคาสัมประสิทธิก์ารถดถอยทีป่รับมาตรฐานแลว 

(Standardized coefficients) และ คาอิทธพิลของตัวแปรเชิงประจักษ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 2 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยสวนประสมทางการตลาดออนไลน คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต  

ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา (DE = direct effect, IE = indirect effect, TE = Total effect) 

ตัวแปรผล อิทธิพล ตัวแปรสาเหตุ 

  สวนประสม

การตลาดออนไลน 

(6P’s) 

คุณภาพของการ

ใหบริการของ

เว็บไซต 

คุณคาตราสินคา 

สวนประสมการตลาด

ออนไลน (6P’s) 

DE 

IE 

TE 

0.000 

0.000 

0.000 

0.909*** 

0.000 

0.909 

0.000 

0.000 

0.000 

คุณคาตราสินคา DE 

IE 

TE 

0.589*** 

0.000 

0.589 

0.343*** 

0.535*** 

0.878 

0.000 

0.000 

0.000 

อิทธิพลของตัวแปรแฝง 

R2 

สวนประสมทางการตลาด (6P’s) 

0.826 

คุณคาตราสินคา 

0.831 

*** P < 0.001 
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ตาราง 3 ผลการวิเคราะหคานํ้าหนัก (Factor loading) ตัวแปรเชงิประจักษของปจจัยสวนประสมทางการตลาดออนไลน  

คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา 

ตัวแปรเชิง

ประจักษ 
Place Price Promotion Product Privacy 

คานํ้าหนักตัวแปร 0.894 0.906 0.879 0.959 0.863 

ตัวแปรเชิง

ประจักษ 
Personalization Efficiency 

System 

Availability 
Fulfillment Responsiveness 

คานํ้าหนักตัวแปร 0.799 0.834 0.874 0.930 0.849 

ตัวแปรเชิง

ประจักษ 
Contact  Compensation 

Perceived 

Quality 

Brand 

Association 

Brand 

Loyalty 

Brand 

Awareness 

คานํ้าหนักตัวแปร 0.820 0.804 0.932 0.904 0.732 0.670 

 

ตาราง 4 สมมติฐานการวิจัยและผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สัมประสิทธิ์

เสนทาง 

P-value ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

H1: สวนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ

คุณคาตราสินคา 

(สวนประสมทางการตลาด  คุณคาตราสินคา) 

DE = 0.589*** 0.000 ยอมรับสมมติฐาน 

H2: คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ

คุณคาตราสินคา 

(คุณภาพการใหบริการเว็บไซต  คุณคาตราสินคา) 

DE = 0.343*** 0.000 ยอมรับสมมติฐาน 

H3: คุณภาพการใหบริการเว็บไซตมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ

สวนประสมทางการตลาด 

(คุณภาพการใหบริการเว็บไซต สวนประสมทางการตลาด) 

DE = 0.909*** 0.000 ยอมรับสมมติฐาน 

H4: คุณภาพการใหบริการเว็บไซตมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ

คุณคาตราสินคาผานสวนประสมทางการตลาด 

(คุณภาพการใหบริการเว็บไซต  สวนประสมทางการตลาด 

 คุณคาตราสินคา) 

IE = 0.535*** 0.000 ยอมรับสมมติฐาน 

*** P < 0.001 

 

จากตาราง 3 แสดงผลจากการทดสอบสมมติฐานไดดังน้ี 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  สวนประสมทางการตลาด (6P’s) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณคาตรา

สินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวกใหคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path 

Coefficient) เทากับ 0.589 ซึ่งตรงกับสมมตฐิานท่ีตั้งไว จงึยอมรับสมมติฐาน 
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ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอคุณคาตราสินคา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวกใหคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) 

เทากับ 0.343 ซึ่งตรงกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3  คุณภาพการใหบริการเวบ็ไซต มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอสวนประสมทาง

การตลาด (6P’s) อยางมีนัยสําคญัทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมคีาความสัมพันธเปนบวกใหคาสัมประสิทธิ์เสนทาง 

(Path Coefficient) เทากับ 0.909 ซึ่งตรงกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว จึงยอมรับสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4  คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอคุณคาตรา

สินคาผานสวนประสมทางการตลาด (6P’s) อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวกให

คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) เทากับ 0.535 ซึ่งตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐาน 

 

6. อภิปรายผลการวิจัย 

การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตขุองปจจัยสวนประสมทางการตลาด และ คุณภาพการใหบริการทางออนไลน  

ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา สําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดยสวนใหญรอยละ 70.4 เปนเพศ

หญิงสถานภาพโสด รอยละ 90.4 อายุระหวาง 18-25 ป รอยละ 72.1 ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีรอยละ 50 

เปนนักเรียน/นักศึกษา รอยละ 52.1 มีรายไดเฉล่ียต่าํกวา 10,000 บาท รอยละ 40.6 จากผลการวจิัยท่ีนําเสนอขางตน 

จะเห็นวาขอมูลเชงิประจักษสอดคลองกับขอมูลเชิงสมมตฐิาน และพบประเด็นท่ีนาสนใจ ดังน้ี 

 6.1 สวนประสมทางการตลาด (6P’s) มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอคุณคาตราสินคาอยางมีนัยสําคญั

ทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมคีาความสัมพันธเปนบวก ซึง่ตวัแปรเชิงประจักษดานสินคา (Product) และ ราคา (Price) 

มีอิทธิพลสูงสุด (R2 = 0.82) หรือคิดเปนรอยละ 82 กับคุณคาตราสินคา โดยท่ีตัวแปรเชงิประจกัษอ่ืน ๆ มีคาอิทธิพลใน

ระดับปานกลาง ซึ่งใหความสําคญัในดาน ความสะดวกสบาย รวดเร็ว ราคาท่ีเหมาะสม การซื้อสินคาทําไดตลอดเวลา

ทุกฤดูกาล รูปภาพ ขอมูลสินคา การวางสินคา มีความสวยงาม ทันสมัย ดึงดดูความสนใจ ขั้นตอนในการซื้อเขาใจงาย 

มีระบบรักษาความปลอดภัย มีใบรับรองหรือรับประกันสินคา สินคาชาํรุดเสียหายมีการเปล่ียนทดแทนสินคา มีคูปอง

หรือสวนลดสินคา มีปญหาขอสงสัยสามารถติดตอสอบถามพนักงานได และ มีบริการสงสินคาท่ีหลากหลายใหเลือกใช 

ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของ Rowley (2004) ท่ีพบวาการสรางตราสินคาออนไลน ใหประสบความสําเร็จจาํเปนตองมี

การผสมผสานกลยุทธทางการตลาดท่ีหลากหลาย ซึ่งการสรางตราสินคาใหเกดิขึ้นในมิติของตราสินคาน้ันคือเว็บไซต

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ตองเปนชองทางท่ีผูบริโภคมองวามีความนาเชื่อถือ ปลอดภัย มีสินคาท่ี

หลากหลายตรงความตองการ ซึง่งานวิจยัของ Yoo และ Donthu (2001) ยงัพบวา ความสัมพันธระหวางการ

ดําเนินการทางการตลาดท่ีเกดิขึน้จริงและการรับรู ทําใหผูบริโภคเชื่อมั่นในการลงทุนของบริษัท และเปนส่ิงบงบอกถึง

มูลคาตราสินคาท่ีสูงขึ้น ดังน้ันการดําเนินการทางการตลาดมีความสัมพันธและสงผลตอคุณคาตราสินคาและการรับรู

การประเมินมูลคาตราสินคา และงานวิจัยของ Yoo et al. (2001) และ Srinivasan, Srini, Anderson และ Ponnavolu 

(2002) พบวา ราคา (Price) มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางระดับราคาและการรูจกัตราสินคา และงานวจิัยของ 

Tamimi, Rajan และ Sebastianelli (2003) และ Yoo et al. (2001) พบวา ความสัมพันธระหวางราคาและการรับรู

คุณภาพในมมุมองผูบริโภคอาจใชราคาเปนตวัตดัสินใจในการซื้อ เชน สินคาคณุภาพดีราคาสูงกวาสินคาท่ีมีคุณภาพ

ปานกลาง และงานวิจยัของ Davis (2000) และ Aaker (1996) พบวาการรูจักตราสินคาเปนส่ิงท่ีเกดิขึ้นโดยผลกระทบ

โดยรวมของความเชื่อมโยงของตราสินคาภายใตกลยุทธสวนประสมทางการตลาด และ งานวิจัย Yoo et al. (2001) 
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ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอคุณคาตราสินคา

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวกใหคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) 

เทากับ 0.343 ซึ่งตรงกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3  คุณภาพการใหบริการเวบ็ไซต มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอสวนประสมทาง

การตลาด (6P’s) อยางมีนัยสําคญัทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมคีาความสัมพันธเปนบวกใหคาสัมประสิทธิ์เสนทาง 

(Path Coefficient) เทากับ 0.909 ซึ่งตรงกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว จึงยอมรับสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4  คุณภาพการใหบริการเว็บไซต มีอิทธิพลทางออมเชงิบวกตอคุณคาตรา

สินคาผานสวนประสมทางการตลาด (6P’s) อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวกให

คาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) เทากับ 0.535 ซึ่งตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐาน 

 

6. อภิปรายผลการวิจัย 

การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตขุองปจจัยสวนประสมทางการตลาด และ คุณภาพการใหบริการทางออนไลน  

ท่ีมีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคา สําหรับตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย โดยสวนใหญรอยละ 70.4 เปนเพศ

หญิงสถานภาพโสด รอยละ 90.4 อายุระหวาง 18-25 ป รอยละ 72.1 ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีรอยละ 50 

เปนนักเรียน/นักศึกษา รอยละ 52.1 มีรายไดเฉล่ียต่าํกวา 10,000 บาท รอยละ 40.6 จากผลการวจิัยท่ีนําเสนอขางตน 

จะเห็นวาขอมูลเชงิประจักษสอดคลองกับขอมูลเชิงสมมตฐิาน และพบประเด็นท่ีนาสนใจ ดังน้ี 

 6.1 สวนประสมทางการตลาด (6P’s) มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอคุณคาตราสินคาอยางมีนัยสําคญั

ทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมคีาความสัมพันธเปนบวก ซึง่ตวัแปรเชิงประจักษดานสินคา (Product) และ ราคา (Price) 

มีอิทธิพลสูงสุด (R2 = 0.82) หรือคิดเปนรอยละ 82 กับคุณคาตราสินคา โดยท่ีตัวแปรเชงิประจกัษอ่ืน ๆ มีคาอิทธิพลใน

ระดับปานกลาง ซึ่งใหความสําคญัในดาน ความสะดวกสบาย รวดเร็ว ราคาท่ีเหมาะสม การซื้อสินคาทําไดตลอดเวลา

ทุกฤดูกาล รูปภาพ ขอมูลสินคา การวางสินคา มีความสวยงาม ทันสมัย ดึงดดูความสนใจ ขั้นตอนในการซื้อเขาใจงาย 

มีระบบรักษาความปลอดภัย มีใบรับรองหรือรับประกันสินคา สินคาชาํรุดเสียหายมีการเปล่ียนทดแทนสินคา มีคูปอง

หรือสวนลดสินคา มีปญหาขอสงสัยสามารถติดตอสอบถามพนักงานได และ มีบริการสงสินคาท่ีหลากหลายใหเลือกใช 

ซึ่งสอดคลองกับงานวจิัยของ Rowley (2004) ท่ีพบวาการสรางตราสินคาออนไลน ใหประสบความสําเร็จจาํเปนตองมี

การผสมผสานกลยุทธทางการตลาดท่ีหลากหลาย ซึ่งการสรางตราสินคาใหเกดิขึ้นในมิติของตราสินคาน้ันคือเว็บไซต

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส (E-marketplace) ตองเปนชองทางท่ีผูบริโภคมองวามีความนาเชื่อถือ ปลอดภัย มีสินคาท่ี

หลากหลายตรงความตองการ ซึง่งานวิจยัของ Yoo และ Donthu (2001) ยงัพบวา ความสัมพันธระหวางการ

ดําเนินการทางการตลาดท่ีเกดิขึน้จริงและการรับรู ทําใหผูบริโภคเชื่อมั่นในการลงทุนของบริษัท และเปนส่ิงบงบอกถึง

มูลคาตราสินคาท่ีสูงขึ้น ดังน้ันการดําเนินการทางการตลาดมีความสัมพันธและสงผลตอคุณคาตราสินคาและการรับรู

การประเมินมูลคาตราสินคา และงานวิจัยของ Yoo et al. (2001) และ Srinivasan, Srini, Anderson และ Ponnavolu 

(2002) พบวา ราคา (Price) มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางระดับราคาและการรูจกัตราสินคา และงานวจิัยของ 

Tamimi, Rajan และ Sebastianelli (2003) และ Yoo et al. (2001) พบวา ความสัมพันธระหวางราคาและการรับรู

คุณภาพในมมุมองผูบริโภคอาจใชราคาเปนตวัตดัสินใจในการซื้อ เชน สินคาคณุภาพดีราคาสูงกวาสินคาท่ีมีคุณภาพ

ปานกลาง และงานวิจยัของ Davis (2000) และ Aaker (1996) พบวาการรูจักตราสินคาเปนส่ิงท่ีเกดิขึ้นโดยผลกระทบ

โดยรวมของความเชื่อมโยงของตราสินคาภายใตกลยุทธสวนประสมทางการตลาด และ งานวิจัย Yoo et al. (2001) 
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พบวา ความสัมพันธเชิงบวกระหวางการรักษาความปลอดภัยและความภักดีตอตราสินคาเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดของเกณฑ

คุณภาพของเว็บไซต 

6.2  คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณคาตราสินคาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิตท่ีิระดับ 0.001 โดยมีคาความสัมพันธเปนบวก ซึง่ตัวแปรเชิงประจักษดานสนองตอบตอความตองการ 

(Fulfillment) มีอิทธิพลสูงสุด (R2 = 0.87) หรือคิดเปนรอยละ 87 กับคุณคาตราสินคา โดยท่ีตัวแปรเชิงประจักษอ่ืน ๆ มี

คาอิทธิพลในระดับปานกลาง ซึ่งใหความสําคัญกับเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส ในการใหบริการในสวนขั้นตอนใน

การส่ังซื้อท่ีตรงตามวัตถุประสงคท่ีลูกคาพึงพอใจไดครบถวนสําเร็จจนส้ินสุดกระบวนการ การมีเคร่ืองมือบนหนาเว็บไซต

ท่ีสะดวก เขาใจงาย สามารถคนหาสินคาซึ่งจัดแบงเปนหมวดหมูไดรวดเร็ว ระบบมีความเสถียรภาพบริการไดตลอดเวลา 

สามารถจัดหาสินคาทดแทนเมื่อมีการจัดสงท่ีผิดพลาด สามารถแกไขปญหา และชองทางติดตอใหกับลูกคาได 24 ชั่วโมง 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Wood (2000) พบวา ปจจัยดานเว็บไซตมีความสัมพันธทางตรงกับการรูจักตราสินคาของ

ผูบริโภค และ งานวิจัยของ Parasuraman et al., (2005) พบวาผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอเว็บไซตท่ีมกีารออกแบบไดอยาง

มีประสิทธิภาพความงายในการเชื่อมโยงขอมูลหรือเมนูนําทางเปนส่ิงสําคัญท่ีทําใหประสบการณการเยี่ยมชมเว็บไซต

เปนท่ีนาพอใจและคุมคา และ งานวิจัยของ Park และ Kim (2003) พบวา ความภักดตีอตราสินคา มคีวามสําคัญยิ่ง

สําหรับกิจการการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยการเสริมสรางความพึงพอใจของผูบริโภคผานดานการออกแบบ และจาก

ประสบการณชอบปงออนไลนสําหรับผูบริโภค 

6.3 คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต มีอิทธิพลทางตรงเชงิบวกตอสวนประสมทางการตลาด (6P’s) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 สอดคลองกับงานวิจัยของ Aboyassin และ Abood (2013), Dorson et al. 

(2017), Scapolan et al. (2017), Yuliansyah, et al. (2017), Alvinius et al. (2017), Qasrawi et al. (2017), 

Koohang et al. (2017), Wang et al. (2015), และ Luu (2017) พบวาคุณภาพของการใหบริการของเว็บไซตสงผลตอ

การการสรางนวัตกรรมของสินคาท่ีเปนส่ิงคาดหวงัของลูกคาและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึง่กลยุทธ

ทางการตลาดดานอ่ืน ๆ  เชน ราคา สถานท่ี ชองการการจัดจาํหนาย การสงเสริมการขาย การบริการท่ีเฉพาะสําหรับ

ลูกคาแตละประเภท และการรักษาความปลอดภัยขอมูลสวนตัวของลูกคา ซึ่งส่ิงเหลาเปนองคประกอบท่ีทําใหตรา

สินคามีความแข็งแกรง ท้ังยังทําใหบริษัทมีการเจริญเติบอยางยั่งยนื และสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันกับ

ผูประกอบการรายอ่ืน ๆ ในตลาดออนไลนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

7. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนของการวิจัย 
 7.1 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

 1. ควรขยายขอบเขตการศกึษาในกลุมผูซื้อท่ีเปนกลุมอ่ืน ๆ เพ่ือเพ่ิมความหลากหลาย และไดทราบถึง

องคประกอบท่ีมคีวามเกี่ยวของกบัคุณภาพตราสินคาในมิติท่ีกวางขึ้น 

 2. ควรทําการศกึษากลุมผูขายหรือผูประกอบการ เพ่ือใหทราบมมุมองท่ีสามารถนําไปพัฒนารูปแบบ

ความตองการท่ีชัดเจนระหวางผูบริโภคกบัผูประกอบการได 

 3. ควรศึกษาพฤตกิรรมและการตดัสินใจของผูซื้อเพ่ือใหทราบความตองการท่ีแทจริง และการรับรูใน

ตราสินคาประเภทอ่ืน ๆ ผานส่ือสังคมออนไลน 

 7.2 ประโยชนของการวิจัย 

       1. จากกลุมตัวอยางผูซื้อจะเปนประโยชนตอผูบริหารเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสในการนําโมเดล

ท่ีไดจากการวิจัยในคร้ังน้ี มาใชในการบริหารจดัการองคประกอบคุณภาพเว็บไซตและวางแผนทางการตลาดเพ่ือดึงดูด
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ผูซื้อเขามาใชบริการ โดยเนนตอบสนองลูกคาใหครบวงจร ไดแก การใหบริการดานขอมูลการใหรายละเอียดคุณสมบัติ

ของสินคาหรือบริการ การรับประกัน รายละเอียดการคืนสินคา รายละเอียดการสงของ เปนตน 

         2. คุณภาพการใหบริการของเว็บไซต สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหนําไปปรับปรุง

เปล่ียนแปลง หรืออัพเดทเว็บไซตใหนาสนใจเสมอ มกีารนําเสนอบริการใหมๆ  การปรับแตงรูปลักษณของเว็บไซตใหตรง

กับแนวโนมของการใชงานในปจจุบัน เชน สามารถปรับแตงประวตัิสวนตัว เลือกสีสัน ใสรูป ตั้งรหัสตามท่ีตองการ เปน

ตน เพ่ือใหผูซื้อสนใจและเขามาเยี่ยมชมเว็บไซดสม่าํเสมอ เพ่ิมชองทางในการชาํระเงินหลายรูปแบบ จัดพนักงาน

ผูเชี่ยวชาญและตอบขอซกัถามของลูกคา เพ่ิมบริการเสริมแจงยืนยันการส่ังซื้อทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี มีระบบการยืนยนั

ตัวตนท่ีปองกันโดยใชรหัสผาน (Verified) และมีการปรับปรุงระบบความปลอดภัยใหมใหทันสมัยตลอดเวลา เพ่ือใหผู

ซื้อเกดิความพึงพอใจและเขามาใชบริการอยางตอเน่ือง 

         3. สวนประสมทางการตลาด สามารถนําขอมูลท่ีไดจากวิเคราะหนําไปปรับกลยุทธทางตลาด โดย

มุงเนนในสวนของผลิตภัณฑเปนอันดับแรก ถัดมาคือ ราคา ชองทางการจดัจําหนาย การสงเสริมการตลาด การ

ใหบริการแบบเจาะจง และการรักษาความเปนสวนตวั เชน พัฒนาชองทางการจัดจาํหนายดวยการคาระหวางผูคา

โดยตรงถงึลูกคาหรือผูบริโภค (Business to Customer :B2C) และ การทําธุรกรรรมผานทางโทรศัพทมือถือ (Mobile-

Commerce ) เพ่ือเปนชองทางในการคาระหวางผูคาและลูกคา การโฆษณาประชาสัมพันธการจดักิจกรรม การเปน

ผูสนับสนุน และการสรางความสัมพันธกับลูกคา กระตุนจงูใจผูซื้อดวยผลประโยชนสวนเพ่ิมจากการเขามาซื้อสินคา 

เชน ใหรางวัล หรือสวนลด กับผูซือ้ท่ีเขามาเสนอแนะติชม กับสินคาหรือบริการ เพ่ือเพ่ิมการจงูใจใหลูกคาเกิดการ

ตัดสินใจซื้อท่ีรวดเร็วขึ้น 

        4. คุณคาตราสินคา ควรนําปจจัยดานคุณภาพการใหบริการเวบ็ไซตโดยใหความสําคัญกับการ

สนองตอบตอความตองการของลูกคา และปจจัยดานการตลาดใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑของสินคา/บริการท่ี

นํามาจําหนายบนเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส มาใชควบคูกันในการวางแผน การบริหารจัดการ และกําหนด     

กลยุทธในการบริหารเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส เพ่ือใหเกดิศักยภาพในการตอบสนองความตองการของผูซื้อ ซึ่ง

มีอิทธิพลตอคุณคาตราสินคาเว็บไซตตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส โดยการรับรูถงึคุณภาพของผลิตภัณฑ และการ

ใหบริการของเว็บไซตท่ีประสิทธภิาพ จะเปนสวนสําคัญในการดงึดูดใจใหผูซื้อสินคาบนตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสอยาง

ตอเน่ืองและยั่งยืนตอไป 
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บทคัดยอ 

งานวิจัยชิ้นน้ีมีวัตถุประสงค เพ่ือ 1) สํารวจองคประกอบของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ        

ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร  2) เพ่ือวิเคราะหองคประกอบของปจจัยดานคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือพัฒนาตัวแบบการวัดการรับรูคุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร   

โดยมีแบบแผนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการขนสงสาธารณะ 3 รูปแบบ ไดแก 1) ขนสง

สาธารณะทางถนน 2) ขนสงสาธารณะทางราง และ 3) ขนสงสาธารณะทางนํ้า ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จํานวน 389 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช ไดแก คาความถี่ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์  

และการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ  

ผลการศึกษา พบวา องคประกอบเชิงสํารวจของคุณภาพการบริการขนสงสาธารณะ ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

แบงออกเปน 2 มิติ ไดแก 1) มิติดานการบริการท่ีเปนเลิศ ประกอบดวยปจจัย 3 ปจจัยไดแก 1.1) บริการท่ีปลอดภัย            

1.2) เคร่ืองมือและอุปกรณ และ 1.3) ความรวดเร็วในการบริการ และ 2) มิติดานความเปนมืออาชีพ  ประกอบดวยปจจัย 5 

ปจจัยไดแก 2.1)ความเต็มใจในการบริการ 2.2) ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูโดยสาร  2.3) ใหบริการตรงกับสัญญาท่ี

ใหไว 2.4) การรับรูความคาดหวังของผูโดยสาร และ 2.5) การเขาใจถึงความตองการของผูโดยสาร 

 

คําสําคัญ :  คุณภาพการบริการ ขนสงสาธารณะ การวเิคราะหองคประกอบ 
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