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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์การวิจัยมี 2 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้า             
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ และ 2) เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้า            
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ 
จ้านวน 348 คน เลือกกลุ่มอย่างโดยใช้เทคนิคการสุ่มแบบแบ่งช้ัน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม
ออนไลน์ สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการ
เชิงโครงสร้าง ผลการวิจัย พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้า โดยมีความ
ไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตัวแปรส่งผ่าน 
นอกจากนี้ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้า โดยมีความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์
เป็นตัวแปรส่งผ่าน ดังนั้น การวางแผนและพัฒนาแพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อใช้เป็นช่องทางในการจ้าหน่ายสินค้า               
โอทอป ผู้ประกอบการควรมุ่งเน้นยกระดับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความ
ไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ซื้อมีความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอป                 
บนแพลตฟอร์มออนไลน์ รวมถึงมีพฤติกรรมซื้อบ่อย และซื้อปริมาณมากขึ้น 

 
ค้าส้าคัญ: คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์,  ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์,  ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์, 
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์,  ความตั้งใจซื้อซ้้า   

 
Abstract 

 The objectives of this research are twofold: 1) to study the level of electronic service 
quality, electronic satisfaction, electronic trust, electronic loyalty, and repurchase intentions of 
buyers of OTOP products on online platforms, and 2) to study the causal factors that influence 
repurchase intentions of buyers of OTOP products on online platforms. The sample group consisted 
of 348 consumers who had experience in purchasing OTOP products on online platforms.                      
The sample groups were selected using stratified random sampling techniques. The tools used in the 
research were online questionnaire. Statistics used in data analysis include percentage, mean, 
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standard deviation and structural equation modeling. The research results found that electronic 
trust and electronic loyalty had a positive direct effect on repurchase intention. In addition, 
electronic service quality had an indirect effect on repurchase intention, with electronic trust, 
electronic satisfaction, and electronic loyalty acting as mediator variables. Electronic satisfaction 
had an indirect effect on repurchase intention with electronic loyalty acted as mediator variable. 
Therefore, in planning and developing an online platform to be used as a channel for selling OTOP 
products, Entrepreneurs should focus on improving the quality of electronic services, electronic 
satisfaction, electronic trust, and electronic loyalty. This will result in consumers being more willing 
to repurchase of OTOP products on the online platform, as well as causing them to have frequent 
purchasing behavior and buy in larger quantities. 
 
Keywords: Electronic Service Quality,  Electronic Satisfaction,  Electronic Trust,  Electronic Loyalty,  
Repurchase Intention 

 
บทน้า 
 ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 13 พ.ศ. 2566 - 2570 รัฐบาลไทยได้มีนโยบายในการ
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมให้มีความเข้มแข็ง มีศักยภาพสูง และสามารถแข่งขันได้ โดยการส่งเสริม
การพัฒนาผู้ประกอบการให้มีความรู้และทักษะการตลาดดิจิทัล และสามารถใช้ช่องทางแพลตฟอร์มออนไลน์ เพื่อ
สร้างโอกาสและขยายตลาดทั้งในประเทศและต่างประเทศ ซึ่งจะน้าไปสู่การหลุดพ้นจากการติดกับดักประเทศที่มี
รายได้ปานกลาง (ส้านักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2565) และตามแผนปฏิบัติการขับเคลื่อน
โครงการหนึ่งต้าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ พ.ศ. 2562 - 2565 ยุทธศาสตร์ที่ 4 รัฐบาลไทยได้มีนโยบายส่งเสริมการสร้างและ
การขยายตลาดด้วยการเพิ่มช่องทางการจ้าหน่ายผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ (กรมพัฒนา
ชุมชน, 2564) และจะเห็นได้ว่าในช่วงหลายปีที่ผ่านมา ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ซึ่งเป็นการ
จ้าหน่ายสินค้าบนแพลตฟอร์มดิจิทัล (Digital Platform) ได้เข้ามามีบทบาทส้าคัญในการท้าธุรกิจเพิ่มมากขึ้น 
องค์กรธุรกิจช้ันน้าของโลกได้น้าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือในการจ้าหน่ายสินค้าและบริการ ท้าให้ผู้ขายกับ
ผู้บริโภคติดต่อสื่อสารกันได้อย่างรวดเร็ว (ปิยพงษ์ สัจจาพิทักษ์, 2560) ท้าให้ผู้ประกอบการสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี สามารถปรับเปลี่ยนวิธีการสื่อสารทางการตลาดกับกลุ่มเป้าหมายให้สอดคล้อง
พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งปัจจุบันการใช้งานอินเทอร์เน็ตและดิจิทัลแพลตฟอร์มได้กลายเป็นส่วนหนึ่ง
ของการใช้ชีวิตประจ้าวันของประชาชน (เขมรัตน์ บุญหล่อสุวรรณ์, 2563) จากการส้ารวจพฤติกรรมการซื้อขาย
สินค้าและบริการผ่านทางช่องออนไลน์พบว่า  ช่องทางที่ผู้ซื้อใช้ในการซื้อสินค้าออนไลน์มากที่สุด  คือ                              
e-Marketplace ร้อยละ 75 รองลงมาคือ Facebook ร้อยละ 61 Website/App ร้อยละ 39 LINE ร้อยละ 31 
Instagram ร้อยละ 12 และ Twitter ร้อยละ 3 (กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม, 2565) อย่างไรก็ตาม 
ภาพรวมตลาดผลิตภัณฑ์โอทอปในประเทศไทยพบว่า มีรายได้ลดน้อยลงอย่างต่อเนื่อง ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2563 ท้ังนี้เกิด
จากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ภายใต้สถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้เกิดแนวโน้มที่ส้าคัญคือการ
เติบโตของตลาดอีคอมเมิร์ซ การจ้าหน่ายสินค้าโอทอปผ่านช่องทางออนไลน์จึงถือว่าเป็นช่องทางที่ส้าคัญอย่างมาก
ส้าหรับผู้ประกอบการ (กรีน เน็ตเวิร์ค, 2565) และด้วยสถานการณ์ตลาดที่มีการแข่งขันสูงและเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วตลอดเวลา รัฐบาลจึงมีนโยบายพัฒนาและขับเคลื่อนประเทศด้วยเศรษฐกิจดิจิทัล โดยการน้า เทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือในการส่งเสริมเศรษฐกิจของประเทศให้มีความมั่นคง มั่งคั่ง และยั่งยืนอันจะน้าไปสู่การ
พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในสังคมไทยให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น รัฐบาลได้ให้ความส้าคัญกับการพัฒนาสินค้าโอทอป
โดยเฉพาะการพัฒนาช่องทางจ้าหน่ายที่ท้าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงสินค้าโอทอปได้ง่ายขึ้น ด้วยเหตุนี้ รัฐบาล               
จึงมุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู้ประกอบการมีการซื้อขายสินค้าในรูปแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (โพสต์ทูเดย์, 2566)                 
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โดยมุ่งหวังให้มีการขยายฐานสินค้าชุมชนให้เติบโตขึ้น และเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้แต่ละชุมชน (กรีน เน็ตเวิร์ค, 
2565) เป้าหมายส้าคัญคือ เพื่อสร้างโอกาสทางการค้า สร้างช่องทางตลาดแบบใหม่ และสร้างการรับรู้ภาพลักษณ์ที่ดี
ให้แก่สินค้าชุมชน รวมทั้งสามารถก้าวสู่การเป็นธุรกิจชุมชนยุคใหม่ที่มีความเข้มแข็ง และพึ่งพาตนเองได้ ซึ่งถือเป็น
หัวใจส้าคัญที่ท้าให้ผู้ประกอบการโอทอปอยู่รอด และสามารถด้าเนินต่อไปได้อย่างยั่งยืนในระยะยาว  
 ข้อมูลจากเว็บไซต์รายงานผลการจ้าหน่ายสินค้าตามโครงการหนึ่งต้าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์ ปีงบประมาณ 
2566 ของกรมพัฒนาชุมชน กระทรวงมหาดไทย พบว่า  รายได้จากการจ้าหน่ายสินค้าโครงการหนึ่ งต้าบล                    
หนึ่งผลิตภัณฑ์ภายในประเทศ ปีงบประมาณ 2566 มีมูลค่าทั้งหมด 2.99 แสนล้านบาท แยกเป็นจ้าหน่าย                   
ผ่านช่องทางออนไลน์ 7.45 พันล้านบาท โดยเมื่อพิจารณาข้อมูลการจ้าหน่ายออนไลน์ พบว่า มูลค่าการจ้าหน่าย               
ในกลุ่มประเภทอาหาร 3.0 พันล้านบาท (40.59%) ประเภทเครื่องดื่ม 3.5 ร้อยล้านบาท (4.69%) ประเภทผ้าและ
เครื่องแต่งกาย 2.4 พันล้านบาท (31.67%) ประเภทเครื่องใช้และเครื่องประดับตกแต่ง 1.3 พันล้านบาท (16.96%) 
และประเภทสมุนไพรที่ไม่ใช่อาหารและยา 4.5 ร้อยล้านบาท (6.08%) ส่วนรายได้จากการจ้าหน่ายผ่านทางออฟไลน์ 
2.92 แสนล้านบาท (กรมพัฒนาชุมชน, 2567) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า รายได้จากการจ้าหน่ายสินค้าโอทอปผ่านทาง
ออนไลน์มีสัดส่วนน้อยมากเพียงร้อยละ 2.49 เมื่อเทียบกับภาพรวมของรายได้จากการจ้าหน่ายสินค้าโอทอป            
ผ่านทางออฟไลน์ทั้งประเทศ ดังนั้น จึงควรที่จะมีการศึกษาวิจัยเพื่อหาแนวทางในการเพิ่มสัดส่วนรายได้จากการ
จ้าหน่ายสินค้าโอทอปผ่านทางออนไลน์ของผู้ประกอบการโอทอป ซึ่งเป็นเรื่องที่มีความส้าคัญ และมีความจ้าเป็น          
เป็นอย่างยิ่ง    
 ปัจจุบันธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีการแข่งขันกันสูง คุณภาพการบริการจึงมีบทบาทส้าคัญในการท้าให้
เกิดความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ (ภณิชชา รุ่งรัชพันธ์, 2563) และท้าให้ผู้ซื้อเกิดความตั้งใจในการซื้อซ้้า (บิวณิชา 
พุทธเกิด, 2565) นอกจากนี้แล้ว คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อความตั้งใจซื้อซ้้า               
บนแพลตฟอร์มออนไลน์ หากผู้ซื้อรับรู้ถึงคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่สูง ก็จะซื้อซ้้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์มาก
ขึ้น ดังนั้น การที่จะท้าให้ผู้ซื้อมีความตั้งใจในการซื้อซ้้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์นั้น จะต้องมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพ
บริการ การสร้างความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความจงรักภักดี (Saodin & Sunarti, 2019) สอดคล้องกับ 
ฉันธะ จันทะเสนา (2562) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยส้าคัญ เพราะว่าเป็นปัจจัยที่จะ
น้าไปสู่ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และมีอิทธิพลต่อ
การซื้อซ้้า ดังนั้น ผู้ประกอบการและร้านค้าออนไลน์ควรให้ความส้าคัญกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อท้าให้
ลูกค้าเกิดความตั้งใจซื้อซ้้า  
  ถึงแม้ว่าจากการทบทวนวรรณกรรมจะพบว่ามกีารวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ 
ความไว้วางใจ ความจงรักภักดีที่มีต่อความตั้งใจซื้อซ้้าได้รับความสนใจเป็นจ้านวนมาก แต่งานวิจัยส่วนใหญ่มุ่งเน้น
ศึกษาเกี่ยวกับการจ้าหน่ายสินค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีได้รับความนิยมในประเทศไทย ยกตัวอย่างเช่น การซื้อ
สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee การสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Grab Food และเป็นงานวิจัยที่เกี่ยวกับการ
จ้าหน่ายสินค้าทั่วไปที่ไม่ใช่สินค้าโอทอป นอกจากนี้ ปิยพงษ์ สัจจาพิทักษ์ (2560) ได้กล่าวไว้ว่า ยังไม่มีการศึกษา
เกี่ยวกับตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของสินค้าโอทอป แม้ว่าจะมีงานวิจัยจ้านวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ แต่การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความพึงพอใจเล็กทรอนิกส์ ความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อการซื้อซ้้ายังมีจ้านวนเล็กน้อย โดยเฉพาะการ
น้าความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มาศึกษาร่วม (ฉันธะ จันทะเสนา, 2562) ดังนั้น จุดมุ่งหมายของการวิจัยครั้งนี้คือ 
การลดช่องว่างสารสนเทศในประเด็นดังกล่าว   
 จากปัญหาและช่องว่างของสารสนเทศดังได้กล่าวมาแล้วข้างต้น จึงควรมีการศึกษาเพื่อตรวจสอบปัจจัยเชิง
สาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ ซึ่งสารสนเทศที่ได้จากการวิจัย
ครั้งนี้ ผู้บริหารของหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน สามารถน้าไปใช้ประกอบการตัดสินใจเกี่ยวกับ
การวางแผน การก้าหนดนโยบาย และการก้าหนดแนวปฏิบัติ ส้าหรับพัฒนาแพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อใช้ประโยชน์ใน
เชิงพาณิชย์คือ การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์เป็นช่องทางจ้าหน่ายสินค้าโอทอป ซึ่งจะท้าให้เกิดการสร้างรายได้ให้กับ
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ผู้ประกอบการโอทอป และชุมชน รวมทั้งท้าให้ผู้ประกอบการโอทอปสามารถเติบโตได้ในระยะยาวภายใต้
สถานการณ์ที่มีทั้งโอกาส และอุปสรรคจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมระดับจุลภาคและสภาพแวดล้อม
ระดับมหภาค    
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ 
 การทบทวนวรรณกรรม 
 ความต้ังใจซ้ือซ้้า 
 ความตั้งใจซื้อซ้้า หมายถึง ลูกค้ามีความเต็มใจในการซื้อสินค้าจากร้านค้าออนไลน์ และจะซื้อสินค้าจาก
ร้านค้าออนไลน์เป็นประจ้าในอนาคต (Shanti, Astuti & Harsono, 2022) ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้บริโภคเป็นผลลัพธ์
ที่เกิดขึ้นภายหลังการตัดสินใจซื้อสินค้าในครั้งแรก ซึ่งจะเกิดขึ้นหลังจากที่ผู้บริโภคมีความพึงพอใจ หรือเกิดความ
จงรักภักดีในสินค้าหรือบริการที่ได้รับจากการซื้อสินค้าในครั้งนั้น เกิดเป็นความต้องการที่จะกลับมาซื้อซ้้าอีก                 
ซึ่งความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้บริโภคได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยอิทธิพลจากภายในตัวผู้บริโภคคือ การยอมรับและการ
ยืนยันความคาดหวัง และความพึงพอใจที่จะซื้อซ้้าจากระบบเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่อง (ลัดดาวัลย์ โชคถาวร และคณะ, 
2563) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า มีปัจจัยเชิงสาเหตุหลายปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ              
ความตั้งใจซื้อซ้้าในบริบทของการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
(Saodin & Sunarti, 2019; Purnamasari & Suryandari, 2023; บิวณิชา พุทธเกิด, 2565) ปัจจัยด้านความพึง
พอใจอิเล็กทรอนิกส์ (Saodin & Sunarti 2019; Miao et al., 2021; Purnamasari & Suryandari, 2023; ลัดดา
วัลย์ โชคถาวร และคณะ, 2563) ปัจจัยด้านความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ (Singh, 2017; Shafiee & Bazirgan, 2018; 
Saodin & Sunarti 2019; Miao et al., 2021; บิวณิชา พุทธเกิด , 2565) และปัจจัยด้านความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ (Singh, 2017; Kurup & Jain, 2018; Saglam & Jarrar, 2021; ไอริณย์ สมบูรณ์, 2560) ผลจาก
การทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว ผู้วิจัยได้น้ามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาสมมติฐานและกรอบแนวคิดการวิจัย 
ดังนี้  
 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และ             
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ 
 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ระดับการบริการที่เว็ปไซต์สามารถมอบความมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการใช้งานเลือกสินค้า ซื้อขายสินค้า และการส่งมอบสินค้าและบริการ (Parasuraman et al., 2005) 
และภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ที่กล่าวว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบริการที่องค์กรสามารถส่ง
มอบ ขายสินค้า บริการให้แก่ผู้บริโภคทีซ่ื้อผ่านช่องทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ใช้งาน เพื่อช่วยผู้บริโภคให้สามารถเข้าถึงสินค้าบริการ และตอบสนองความคาดหวังของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว  
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีงานวิจัยหลายเรื่องที่พบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เช่น งานวิจัยของ 
Saodin & Sunarti (2019) ที่พบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้าทางออนไลน์ โดยหากผู้ซื้อรู้สึกถึงคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่สูง ลูกค้าก็จะซื้อซ้้าทางออนไลน์มากขึ้น ดังนั้น การที่จะท้าให้ผู้ซื้อมีความตั้งใจในการซื้อซ้้าทาง
ออนไลน์ ต้องใช้เวลาในการสร้างความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความจงรักภักดี จนน้าไปสู่ความตั้งใจซื้อซ้้า และผู้ซื้อ
สามารถโน้มน้าวชักจูงลูกค้ารายอื่นได้ งานวิจัยของ Shanti, Astuti & Harsono (2022) พบว่า คุณภาพบริการ
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อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้าส่งผลผ่านความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ฉันธะ จันทะเสนา 
(2562) พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจ
อิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ โดยที่คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้้า และมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้า โดยส่งผลผ่านความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ 
จะเห็นได้ว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยท่ีส้าคัญที่สุด เพราะว่าเป็นปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อปัจจัยต่าง ๆ 
ทีส่่งผลต่อไปยังความตั้งใจซื้อซ้้า เช่น ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความจงรักภักดี งานวิจัยของ บิวณิชา พุทธ
เกิด (2565) พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าออนไลน์ หมายความว่า 
ถ้าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์สูงจะส่งผลท้าให้เกิดความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าออนไลน์สูงขึ้นตามไปด้วย ในทางตรงกัน
ข้าม หากคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่้าจะส่งผลท้าให้เกิดความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าออนไลน์ท่ีต่้า นอกจากน้ี งานวิจัย
ของ Purnamasari & Suryandari (2023) พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจในการซื้อซ้้าทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยส่งผลผ่านความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์  และความไว้วางใจทาง
อิเล็กทรอนิกส์  ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถตั้งสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงตอ่ความความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์  
 สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงตอ่ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส ์
 สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงตอ่ความจงรักภักดีอเิล็กทรอนิกส ์
 ความพึงพอใจอิเล็กทรอกนิกส์ และความจงรักภกัดีอิเล็กทรอนกิส ์
 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การที่ผู้บริโภคประเมินความรู้สึกในการใช้งานเว็บไซต์เพื่อซื้อสินค้า
ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยผู้บริโภคท้าการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ ผลการด้าเนินงานความ               
พึงพอใจของลูกค้าเกิดจากมีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าทางเว็บไซต์ที่ดี  การตอบสนองต่อเว็บไซต์ที่ดี และลูกค้า             
มีทัศนคติเชิงบวกต่อการซื้อสินค้าทางเว็บไซต์ โดยการประเมินนี้ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ผ่านมาของลูกค้า                  
(สุตาภัทร คงเกิด, 2559) และ Wandoko et al., (2023) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง                  
การตัดสินของลูกค้าเกี่ยวกับประสบการณ์การซื้อสินค้าในตลาดออนไลน์ โดยพิจารณาจากประสบการณ์และ             
ความคาดหวัง  
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลทางตรงต่อความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการร้านค้าออนไลน์สามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้ว ลูกค้าก็จะเกิด
ความไว้วางใจ ในการท้าธุรกรรม ส่งผลท้าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีตามมา (สุตาภัทร คงเกิด, 2559) งานวิจัยของ
ปุณยวีร์ วีระพงษ์ (2565) ที่พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส้าคัญ ซึ่งผู้ใช้บริการของแอปพลิเคชันแกร๊บฟู้ดจะต้องพึงพอใจในการใช้งานก่อนถึงจะเกิด
ความจงรักภักดีในการใช้บริการ งานวิจัยของ Wandoko et al. (2023) พบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์                 
เป็นปัจจัยส้าคัญในการพัฒนาความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้าออนไลน์ของอินโดนีเซียในช่วงการแพร่ระบาด
ของโควิด-19 นอกจากนี้  งานวิจัยของ Saodin & Sunarti (2019) ค้นพบว่าความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์                            
มีผลกระทบต่อความตั้งใจในการซื้อซ้้าทางออนไลน์ และงานวิจัยของฉันธะ จันทะเสนา (2562) ได้ค้นพบว่า ความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการตั้งใจซื้อซ้้า จึงเห็นได้ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถ
ตั้งสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 4 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส ์
 ความไว้วางใจอิเล็กทรอกนิกส์ และความตั้งใจซ้ือซ้้า 
 ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ความเช่ือมั่นของผู้บริโภคในเชิงบวกต่อการใช้งานช่องทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ว่าสามารถได้รับสินค้า บริการ มีความปลอดภัยจากการใช้งานในช่องทางดังกล่าวตามที่ทางองค์กรได้
ให้ค้ามั่นไว้ เมื่อเกิดความไว้วางใจจะน้ามาซึ่งความสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาวต่อผู้บริโภค (ภณิชชา รุ่งรัชพันธ์, 2563) 
วรรณกรรมที่เป็นหลักฐานสนับสนุนความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์กับความตั้งใจซื้อซ้้า เช่น 
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งานวิจัยของ Saodin & Sunarti (2019) พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อความ
ตั้งใจในการซื้อซ้้าทางออนไลน์ หากลูกค้ามีความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์สูง ก็น้าไปสู่การตั้งใจซื้อซ้้าทางออนไลน์ท่ีสูง
ด้วยเช่นกัน งานวิจัยของ บิวณิชา พุทธเกิด (2565) พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าออนไลน์ในประเทศไทยมากที่สุด งานวิจัยของ Singh (2017) พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อทางออนไลน์ ซึ่งการได้รับความไว้วางใจจากผู้บริโภคถือเป็นหนึ่งในข้อก้าหนดที่ส้าคัญที่สุดใน
การซื้อสินค้าออนไลน์ เนื่องจาก ผู้บริโภคต้องเปิดเผยรายละเอียดส่วนตัวและความปลอดภัย เช่น รายละเอียด
เกี่ยวกับบัตรเครดิต ดังนั้น องค์ประกอบหนึ่งของการรักษาผู้บริโภคในร้านค้าออนไลน์คือ ความไว้วางใจในความถูก
ต้องของข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่โฆษณาไว้บนแพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจในผู้ขายวา่
จะส่งมอบสินค้าที่มีคุณสมบัติตามที่โฆษณาบนแพลตฟอร์มอิเล็กทรอนิกส์  นอกจากนี้แรงจูงใจในการซื้อซ้้าสามารถ
ท้าได้โดยการให้ความส้าคัญกับคุณภาพการบริการที่ดี นอกจากนี้ ฉันธะ จันทะเสนา (2562) ได้อธิบายไว้ว่าความ
ไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์นี้เป็นส่วนที่ส้าคัญในการสร้างความส้าเร็จของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ด้วยการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากเชิงบวกซึ่งส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Shafiee & Bazirgan (2018) และ
งานวิจัยของ Miao et al. (2021) ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถตั้งสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 5 ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอป                
บนแพลตฟอร์มออนไลน์   
 ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซ้ือซ้้า  
 ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ทัศนคติที่ดีของลูกค้าที่ถูกสร้างขึ้นจากการมีความสัมพันธ์อย่าง
ต่อเนื่องระหว่างลูกค้า และร้านค้าอิเล็กทรอนิกส์ ท้าให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดี ส่งผลใหล้กูคา้เกิดพฤติกรรมการแนะน้า
ไปยังผู้บริโภคคนอื่น ๆ และการเป็นสมาชิกของร้านค้าอิเล็กทรอนิกส์ (สุตาภัทร คงเกิด, 2559) จากการทบทวน
วรรณกรรม พบว่า ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์น้าไปสู่พฤติกรรมความตั้งใจซื้อซ้้าของลูกค้าออนไลน์ (Kurup & 
Jain, 2018) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Emamdin, Singh & Fah (2020) ที่พบว่า ความจงรักภักดีส่งผลต่อความ
ตั้งใจกลับมาซื้อสินค้าซ้้า โดยความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นตัวท้านายเชิงบวก และมีนัยส้าคัญต่อพฤติกรรม
การซื้อซ้้าออนไลน์ และงานวิจัยของ Saglam & Jarrar (2021) ที่พบว่า ความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้าที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับพฤติกรรมการซื้อซ้้า ๆ ในอนาคต ด้วยเหตุนี้ ผู้ประกอบการธุรกิจ
จึงควรให้ความส้าคัญ และพัฒนาแนวคิดเรื่องความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากลูกค้าเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการซื้อสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น งานวิจัยของ Bulut (2015) ที่พบว่า ความจงรักภักดีทาง
อิเล็กทรอนิกส์เป็นอีกสาเหตุส้าคัญอีกประการหนึ่งของความตั้งใจในการซื้อซ้้าในร้านค้าออนไลน์ ดังนั้น ร้านค้า
ออนไลน์สามารถให้รางวัลแก่ลูกค้าประจ้าที่ตั้งใจซื้อซ้้า โดยใช้การส่งเสริมการขาย การใหส้่วนลด บัตรของขวัญ และ
การให้ข้อเสนอทีลู่กค้าสามารถก้าหนดได้เอง ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถตั้งสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้   
 สมมติฐานข้อที่ 6 ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอป             
บนแพลตฟอร์มออนไลน์   

 
ภาพที่ 1  กรอบแนวความคิดการวิจัย 
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วิธีด้าเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ผู้วิจัยก้าหนดวิธีด้าเนินการวิจัย ดังนี้  
 1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีประสบการณ์การซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์
อย่างน้อย 1 ครั้ง ในช่วงเวลา 6 เดือนย้อนหลังนับจากวันที่ตอบแบบสอบถาม เนื่องจาก ลูกค้ากลุ่มดังกล่าว                            
ยังสามารถจดจ้าประสบการณ์ในการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ได้ด ี 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้วิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์โมเดลสมการ              
เชิงโครงสร้าง (Structural Equation Model: SEM) ผู้วิจัยจึงก้าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้กฎทั่วไป (Rule of 
Thumb) ซึ่ง Schumacker & Lomax (2016) ได้เสนอแนะไว้ว่าควรก้าหนดขนาดตัวอย่างในอัตราส่วน 15 - 20 
ตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกต 1 ตัว เนื่องจาก ในโมเดลสมการเชิงโครงสร้างมีตัวแปรสังเกต จ้านวน 16 ตัวแปร และ
ผู้วิจัยได้ก้าหนดอัตราส่วน 20 ตัวอย่างต่อตัวแปรสังเกต 1 ตัว ดังนั้น ขนาดตัวอย่างมีจ้านวนขั้นต่้าเท่ากับ 320 
ตัวอย่าง อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยได้เพิ่มกลุ่มตัวอย่างอีกร้อยละ 9 รวมเป็น จ้านวน 348 ตัวอย่าง ทั้งนี้ เพื่อให้ขนาด
ตัวอย่างมีจ้านวนใกล้เคียงกับจ้านวนประชากรมากขึ้น และเพื่อลดความคลาดเคลื่อนของผลการวิจัย ในการเลือก
กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) โดยจ้าแนกประชากร
ออกเป็น 18 ช้ัน ตามกลุ่มจังหวัด จ้านวน 18 เขต ที่จ้าแนกโดยกรมพัฒนาชุมชน (กรมพัฒนาชุมชน, 2567) และ
ก้าหนดขนาดตัวอย่างในแต่ละช้ันในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน โดยแต่ละช้ันมีขนาดตัวอย่างเท่ากับ 20 คน จนครบ
จ้านวน 348 คน  
 2. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ ส่วนที่ 1 
มีค้าถามจ้านวน 2 ข้อค้าถาม ซึ่งเป็นค้าถามส้าหรับคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามเพื่อให้แน่ใจว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ประสบการณ์ในการซื้อสินค้าออนไลน์อย่างน้อย 1 ครั้งในช่วง 6 เดือนย้อนหลัง ส่วนท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม จ้านวน 4 ข้อค้าถาม ส่วนที่ 3 ข้อมูลพฤติกรรมการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ จ้านวน 
6 ข้อค้าถาม ส่วนท่ี 4 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ้านวน 16 ข้อค้าถาม ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 
จ้านวน 9 ข้อค้าถาม ส่วนที่ 6 ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ จ้านวน 6 ข้อค้าถาม ส่วนที่ 7 ความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ จ้านวน 6 ข้อค้าถาม ส่วนที่ 8 ความตั้งใจซื้อซ้้า จ้านวน 10 ข้อค้าถาม และส่วนที่ 9 ข้อเสนอแนะ 
จ้านวน 1 ข้อค้าถาม ลักษณะของแบบสอบถามส่วนที่ 1 - 3  เป็นแบบสอบถามประเภทตรวจสอบรายการ 
(Checklist) ส่วนที่ 4 - 8 เป็นแบบสอบถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ้านวน 5 ระดับ              
ซึ่งก้าหนดตามวิธีการของลิเคิร์ท (Likert) โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 1 = เห็นด้วยระดับน้อยที่สุด 2 = เห็นด้วย
ระดับน้อย 3 = เห็นด้วยระดับปานกลาง 4 = เห็นด้วยระดับมาก และ 5 = เห็นด้วยระดับมากที่สุด และส่วนที่ 9 
เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด  
 3. การวัดตัวแปร คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มี 4 ด้าน ซึ่งเป็นแนวคิดของ Parasuraman et al., 
(2005) ประกอบด้วย 1) ประสิทธิภาพของการใช้งาน 2) ความพร้อมของระบบ 3) การท้าให้บรรลุเป้าหมาย และ 
4) ความเป็นส่วนตัวและด้านความปลอดภัย ข้อค้าถามที่ใช้วัดตัวแปรได้จากงานวิจัยของ สุชาติ ไตรภพสกุล (2561), 
Parasuraman et al., (2005) และ Purnamasari & Suryandari (2023) ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ มี 3 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านการตั้งใจซื้อสินค้า 2) ทัศนคติต่อการซื้อสินค้า และ 3) ประสบการณ์ในการซื้อสินค้า (สุตาภัทร 
คงเกิด, 2559) ข้อค้าถามที่ใช้วัดตัวแปรได้จากงานวิจัยของ Roy & Butaney (2014), สุตาภัทร คงเกิด (2559) 
และภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มี 3 ด้าน ประกอบด้วย 1) การน้าเสนอข้อมูลที่
ร้านค้ามอบให้ 2) การท้าธุรกรรมที่ปลอดภัย และ 3) การให้ข้อตกลง (สุตาภัทร คงเกิด, 2559) ข้อค้าถามที่ใช้วัดตัว
แปรได้จากงานวิจัยของ Arya & Srivastava (2015), Miao et al. (2021), Purnamasari & Suryandari (2023), 
สุตาภัทร คงเกิด (2559) และภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ มี 2 ด้าน ประกอบด้วย     
1) การแนะน้าบอกต่อผู้อื่น และ 2) ระบบสมาชิกของแพลตฟอร์มออนไลน์ (สุตาภัทร คงเกิด, 2559) ข้อค้าถามที่ใช้
วัดตัวแปรได้จากงานวิจัยของ สุตาภัทร คงเกิด (2559), Shafiee & Bazirgan (2018), ฉันธะ จันทะเสนา (2562) 
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และภณิชชา รุ่งรัชพันธ์ (2563) ความตั้งใจซื้อซ้้ามี 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ความเต็มใจซื้อซ้้า 2) ความเป็นไปได้
ในการซื้อซ้้า 3) การซื้อซ้้าปริมาณมากขึ้น และ 4) การซื้อซ้้าสินค้าเดิม (เกศสิริ ปั้นธุระ, 2556) ข้อค้าถามที่ใช้                
วัดตัวแปรได้จากงานวิจัยของ Miao et al. (2021), Purnamasari & Suryandari (2023), เกศสิริ ปั้นธุระ, (2556) 
และสุริยา สนภู่, (2563)  
 4. การสร้างและการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ ในข้ันตอนการสร้างแบบสอบถามผู้วิจัยได้ด้าเนินการ 
ดังนี้ 1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน้ามาเป็นแนวทางในการสร้างข้อค้าถาม 2) ยกร่าง
แบบสอบถามและเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ จ้านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา 3) ปรับปรุงแก้ไข
ค้าถามตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 4) ส่งแบบสอบถามฉบับแก้ไขให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา 5) ค้านวณความสอดคล้องระหว่างข้อค้าถามกับเนื้อหาที่ต้องการจะวัด (Item Objective Congruence 
Index: IOC) โดยพบว่า ข้อค้าถามที่ใช้ในการวิจัยทุกข้อ มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 - 1.00 ซึ่งมีค่ามากกว่าเกณฑ์ขั้น
ต่้าที่ยอมรับได้คือ 0.50 (ประสพชัย พสุนนท์, 2558) จึงสรุปว่า ข้อค้าถามที่ใช้ในการวิจัยมีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
6) น้าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับลูกค้าที่มีประสบการณ์การซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่างในการวิจัย จ้านวน 30 คน 7) น้าข้อมูลจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความเชื่อถือได้ โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค โดยพบว่า ข้อค้าถามที่ใช้วัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอยู่ระหว่าง 
0.901 - 0.958 ข้อค้าถามที่ใช้วัดความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.894 - 0.937 
ข้อค้าถามที่ใช้วัดความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาอยู่ระหว่าง 0.854 - 0.932 ข้อค้าถามที่ใช้วัด
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.890 - 0.915 และข้อค้าถามที่ใช้วัดความตั้งใจ
ซื้อซ้้า มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.787 - 0.963 ซึ่งจะเห็นได้ว่าค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของตัวแปรที่ใช้ใน
การวิจัยทุกด้านมีค่ามากกว่า 0.70 ซึ่งเป็นเกณฑ์ขั้นต่้าที่สามารถยอมรับได้ (Cronbach, 1970) จึงสรุปได้ว่าตัวแปร
ที่ใช้ในการศึกษามีความสอดคล้องภายในและเชื่อถือได้    
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามออนไลน์ด้วย Google Form และน้าไปใช้เก็บ
ข้อมูลจากผู้ที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ ผู้วิจัยด้าเนินการเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 
20 ธันวาคม 2566 - 12 กุมภาพันธ์ 2567 รวมระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูล 55 วัน มีผู้ตอบแบบสอบถาม
จ้านวนทั้งหมด 360 คน ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม พบว่า แบบสอบถามมีความสมบูรณ์
ครบถ้วน จ้านวน 348 ฉบับ และผู้วิจัยได้น้ามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 6. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ในการศึกษาข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง และระดับคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ระดับความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์  ระดับความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ระดับความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ และระดับความตั้งใจซื้อซ้้า วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการศึกษาปัจจัย
เชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติอนุมาน 
(Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) 

 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้  
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.20) อายุระหว่าง 51 - 60 ปี (ร้อยละ 87.40) 
การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 52.60) และมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 34.20) 
 2. พฤติกรรมการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ ในช่วงระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมาส่วนใหญ่
ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ประเภทอาหารมากที่สุด (ร้อยละ 32.10) อันดับสอง คือ ประเภทผ้า เครื่อง
แต่งกาย (ร้อยละ 26.40) และอันดับสาม คือ ประเภทของใช้/ของแต่งกาย/ของที่ระลึก (ร้อยละ 25.50) โดยซื้อผ่าน
ช่องทาง Shopee มากที่สุดเป็นอันดับแรก (ร้อยละ 52.60) อันดับสอง คือ Facebook (ร้อยละ 18.30) และอันดับ
สาม คือ LAZADA (ร้อยละ 17.20) ความถี่ในการซื้อส่วนใหญ่ คือซื้อ 1 ครั้งต่อเดือน (ร้อยละ 33.00) รองลงมาคือ 
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2 ครั้งต่อเดือน (ร้อยละ 20.10) และซื้อ 3 เดือนต่อครั้ง (ร้อยละ 19.50) ค่าใช้จ่ายในการซื้อแต่ละครั้งส่วนใหญ่ซื้อ 
500 - 1,000 บาท (ร้อยละ 39.70 ) รองลงมือ ซื้อน้อยกว่า 500 บาท (ร้อยละ 33.00) และซื้อ 1,000 - 1,500 บาท 
(ร้อยละ 11.50) ส่วนใหญ่ช้าระเงินซื้อสินค้าผ่านช่องทางเก็บเงินปลายทาง (ร้อยละ 50.70) รองลงมา คือจ่ายผ่าน 
Mobile Banking (ร้อยละ 33.70) และจ่ายโดยใช้บัตรเดบิต/บัตรเครดิต (ร้อยละ 9.30) ส้าหรับเหตุผลส้าคัญที่
ตัดสินใจซื้อมีดังนี้ อันดับแรก คือ สินค้าราคาถูกและราคาคุ้มค่า (ร้อยละ 13.50) อันดับสอง คือ ความหลากหลาย
ของสินค้า (ร้อยละ 11.30) และอันดับสาม คือ ค่าจัดส่งถูก/ฟรี (ร้อยละ 7.70) 
 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรที่ศึกษาโดยใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ตัวแปร 𝑥̅ S.D. แปลผล 
ความตั้งใจซื้อซ้้า 4.26 0.55 มาก 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 4.43 0.37 มาก 
ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 4.40 0.47 มาก 
ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ 4.33 0.51 มาก 
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ 4.23 0.55 มาก 

  
  จากตารางที่  1 โดยการพิจารณาจากค่าเฉลี่ยพบว่า ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอป                     
บนแพลตฟอร์มออนไลน์มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.26, S.D.= 0.55) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้า 
จ้านวน 4 ด้าน คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และ
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกด้าน ซึ่งสามารถจัดเรียงล้าดับจากด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดไปหาด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้ดังนี้ ด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (𝑥̅ = 4.43, S.D.= 0.37) ด้านความ
พึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (𝑥̅ = 4.40, S.D.= 0.47) ด้านความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ (𝑥̅ = 4.33, S.D.= 0.51) และ
ด้านความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ (𝑥̅ = 4.23, S.D.= 0.55) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ค่าความแปรปรวนร่วม และค่ารากท่ีสองของความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกดัได ้

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพนัธ์ ค่าความแปรปรวนรวม และค่ารากที่สองของ AVE  

ESQ ESA ETR ELO RI 
ESQ (0.781) [0.395] [0.372] [0.212] [0.262] 
ESA 0.629** (0.836) [0.407] [0.137] [0.187] 
ETR 0.610** 0.638** (0.754) [0.475] [0.537] 
ELO 0.460** 0.370** 0.689** (0.842) [0.529] 
RI 0.512** 0.433** 0.733** 0.728** (0.848) 

หมายเหต:ุ 1) ** หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มีนัยส้าคัญทีร่ะดบั 0.01  
  2) ค่าที่อยู่ในวงเล็บ [  ] คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ยกก้าลังสองหรือค่าความแปรปรวนร่วม 
  3) ค่าที่อยู่ในวงเล็บ (  ) คือ ค่ารากท่ีสองของ AVE   
 
  จากตารางที่ 2 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีค่าเป็นบวกและมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ทุกคู่ โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0.370 - 0.733 เมื่อน้าไปยกก้าลังสอง (Squared Correlation) จะได้ค่าความ
แปรปรวนร่วม (Shared Variance) ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0.137 - 0.529 กล่าวคือ ตัวแปรที่ศึกษามีค่าความแปรปรวน
ร่วมตั้งแต่ร้อยละ 13.7 ถึงร้อยละ 52.9 จะเห็นได้ว่าความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษาอยู่ในระดับน้อย (Weak) ถึง
ระดับปานกลาง (Moderate) ทั้งนี้โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ในการตีความค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ที่ก้าหนดไว้ดังน้ี 
0.00 - 0.10 = Negligible, 0.10 - 0.39 = Weak, 0.40 - 0.69 = Moderate, 0.70 - 0.89 =Strong, และ  0.90 - 
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1.00 = Very strong (Schober, Boer & Schwarte, 2018) และจะเห็นได้ว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าไม่เกิน 
0.80 (Stevens, 2009) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ไม่มีตัวแปรคู่ ใดเป็นตัวแปรเดียวกัน และไม่ท้าให้ เกิดปัญหา 
Multicollinearity กับตัวแปรอิสระที่จะน้าไปใช้อธิบายความตั้งใจในการซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ ดังนั้น จึงมีความเหมาะสมที่จะน้าตัวแปรเหล่านี้ไปวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างต่อไป  
 
ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงและความเช่ือถือได้ของตัวแปรที่ศึกษา 

ตัวแปร Factor Loading R2 CR  AVE Cronbach’s alpha 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ์   0.860 0.610 0.720 
ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน 0.790 0.831    
ด้านความพร้อมของระบบ 0.796 0.780    
ด้านการท้าให้บรรลเุป้าหมาย 0.859 0.672    
ด้านความเป็นส่วนตัว 0.860 0.609    
ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส ์   0.870 0.700 0.870 
ด้านการตั้งใจซื้อสินค้า 0.796 0.673    
ด้านทัศนคติต่อการซื้อสินค้า 0.859 0.751    
ด้านประสบการณ์ในการซื้อสินค้า 0.860 0.687    
ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์   0.790 0.570 0.780 
ด้านการน้าเสนอข้อมูล 0.830 0.720    
ด้านการท้าธุรกรรมที่ปลอดภัย 0.849 0.690    
ด้านการให้ข้อตกลง 0.736 0.739    
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนกิส ์   0.830 0.710 0.830 
ด้านการแนะน้าบอกต่อผู้อื่น 0.867 0.738    
ด้านระบบสมาชิกของแพลตฟอรม์ 0.820 0.634    
ความต้ังใจซ้ือซ้้า   0.910 0.720 0.920 
ด้านความเต็มใจซื้อซ้้า 0.780 0.649    
ด้านความเป็นไปได้ในการซื้อซ้า้ 0.820 0.626    
ด้านการซื้อซ้้าปริมาณมากข้ึน 0.883 0.672    
ด้านการซื้อซ้้าสินค้าเดิม 0.911 0.661    

 
  จากตารางที่ 3 ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ของตัวแปรสามารถตรวจสอบได้ 
โดยการพิจารณาจากค่าน้้าหนักองค์ประกอบที่อยู่ในรูปค่ามาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ซึ่งควรจะมี
ค่ามากกว่า 0.50 จึงจะถือว่าผ่านเกณฑ์ขั้นต่้าที่สามารถยอมรับได้ (Hair et al, 2010) และสามารถตรวจสอบได้จาก
ค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) ซึ่งควรจะมีค่ามากกว่า 0.50 จึงจะถือ
ว่าผ่านเกณฑ์ขั้นต่้าที่สามารถยอมรับได้ (Fornell & Larcker, 1981) ผลจากการตรวจสอบพบว่า Standardized 
Factor Loading มีค่าอยู่ระหว่าง 0.590 - 0.883 และ AVE มีค่าอยู่ระหว่าง 0.570 - 0.720 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าตัว
แปรทุกตัวที่มีอยู่ในแบบจ้าลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเที่ยงตรงเชิงเหมือน ส่วนความเที่ยงตรงเชิงจ้าแนก 
(Discriminant Validity) สามารถตรวจสอบโดยใช้เกณฑ์ของ Fornell & Larcker (1981) จากตารางที่ 2 และ
ตารางที่ 3 จะเห็นได้ว่าค่า AVE ของตัวแปรแฝงแต่ละตัวเมื่อน้ามาหารากที่สองแล้วพบว่า  มีค่ามากกว่าค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงนั้นกับตัวแปรแฝงอื่น ๆ เช่น ค่า AVE ของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
มีค่าเท่ากับ 0.610 และรากที่สองของ AVE มีค่าเท่ากับ 0.781 ซึ่งมีค่าสูงกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์กับตัวแปร ๆ ได้แก่ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ความ
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จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้า ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.629, 0.610, 0.460 และ 0.512 ตามล้าดับ                 
เมื่อพิจารณาตัวแปรอื่น ๆ ท่ีเหลือก็ได้ผลลัพธ์เช่นเดียวกัน จึงสรุปได้ว่าตัวแปรแฝงทุกตัวมีความเที่ยงตรงเชิงจ้าแนก 
ในอีกมุมมองหนึ่ง เมื่อพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 
ค่า AVE ของ 2 ตัวแปรจะมี 2 ค่า คือ 0.781 และ 0.700 ซึ่งแต่ละค่ามากกว่าค่าความแปรปรวนร่วมของตัวแปร                      
ทั้งสอง (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ยกก้าลังสอง) ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.395 เมื่อพิจารณาตัวแปรอื่น ๆ ทีละคู่ก็ได้ผลลัพธ์
เช่นเดียวกัน ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าตัวแปรแฝงทุกตัวมีความเที่ยงตรงเชิงจ้าแนก  
  ความเช่ือถือได้ (Reliability) ของตัวแปรแฝงสามารถตรวจสอบได้โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ          
ครอนบาค (Cronbach’s alpha) ซึ่งควรจะมีค่ามากกว่า 0.70 จึงจะถือว่าผ่านเกณฑ์ขั้นต่้าที่ยอมรับได้ (Hair et al, 
2010) และสามารถตรวจสอบได้โดยใช้ค่าความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบ (Composite Reliability) หรือดัชนี CR 
ซึ่งควรจะมีค่ามากกว่า 0.60 จึงจะถือว่าผ่านเกณฑ์ขั้นต่้าที่ยอมรับได้ (Fornell & Larcker, 1981) ผลจากการ
ตรวจสอบพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค มีค่าอยู่ระหว่าง 0.720 - 0.920 และดัชนี CR มีค่าอยู่ระหว่าง 
0.790 - 0.910 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก้าหนดไว้ นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเช่ือถือได้ของตัวแปรสังเกต  
โดยใช้ดัชนี R-squared หรือ R2 ซึ่งอธิบายให้ทราบว่าตัวแปรสังเกตแต่ละตัวมีความแปรปรวนร่วมกับตัวแปรแฝง
ร้อยละเท่าใด ดัชนี R2 ควรมีค่ามากกว่า 0.50 จึงจะยอมรับได้ว่าตัวแปรสังเกตมีความแปรปรวนร่วมกับตัวแปรแฝง
มากเพียงพอ (Hair et al.,1998; Sharma, 1996) จากการตรวจสอบพบว่า ดัชนี R2 ของตัวแปรสังเกตทั้ง 16 ตัว
แปรมีค่าอยู่ระหว่าง 0.609 - 0.831 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่้าที่สามารถยอมรับได้ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าตัวแปรที่มีอยู่ใน
โมเดลสมการเชิงโครงสร้างมีความสอดคล้องภายในและเช่ือถือได้ จึงมีความเหมาะสมที่จะน้าตัวแปรเหล่านี้                  
ไปวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง 

 
CMIN = 5.475, df = 2, P = 0.065, CMIN/df = 2.738, GFI = 0.994, AGFI = 0.963, NFI = 0.996, 

CFI = 0.997, RMR = 0.002, RMSEA = 0.071  
ภาพที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 

 
  ในการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง ผู้วิจัยได้ท้าการตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจ้าลองเชิง
โครงสร้าง (Model Fit) โดยการตรวจสอบความแตกต่างกันระหว่างความสัมพันธ์อันแท้จริงของข้อมูลเชิงประจักษ์ที่
ได้จากกลุ่มตัวอย่างกับความสัมพันธ์ของข้อมูลตามที่ก้าหนดไว้ในแบบจ้าลอง สมมติฐานว่างระบุว่ามีความสอดคล้อง
กันระหว่างแบบจ้าลองกับข้อมูลเชิงประจักษ ์สมมติฐานทางเลือกระบุว่าไม่มีความสอดคล้องกันระหว่างแบบจ้าลอง
กับข้อมูลเชิงประจักษ ์การไม่มีนัยส้าคัญของสถิติไคสแควร์แสดงว่ามีความสอดคล้องกันระหว่างแบบจ้าลองกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ และแสดงให้เห็นว่าแบบจ้าลองมีความเหมาะสมกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างสมบูรณ์ ในการตรวจความ
เหมาะสมของโมเดลสมการเชิงโครงสร้าง Diamantopoulos & Siguaw (2000) ได้ระบุเกณฑ์มาตรฐานไว้ดังน้ี สถิติ
ไคสแควร์ (CMIN) ต้องไม่มีนัยส้าคัญ (P-value > 0.05) ดัชนี CMIN/df ควรมีค่า < 5  ดัชนี GFI, AGFI, NFI และ 
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CFI ควรมีค่า ≥ 0.90 ดัชนี RMSEA และ RMR ควรมีค่า < 0.08  ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสถิติ และดัชนี
ต่าง ๆ มีค่าเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานทุกค่า กล่าวคือ สถิติไคสแควร์ไม่มีนัยส้าคัญ (P-value = 0.065), ดัชนี 
CMIN/df = 2.738 มีค่า < 5, ดัชนี GFI = 0.994, AGFI = 0.963, NFI = 0.996 และ CFI=0.997 มีค่า ≥ 0.90, 
ดัชนี RMR = 0.002 และ ดัชนี RMSEA = 0.071 มีค่า < 0.08 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าแบบจ้าลองมีความเหมาะสม
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างสมบูรณ์   

 
ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้แบบจ้าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
สมมติฐาน
การวิจัย 

Paths 
Unstandardized 

coefficient 
S.E. T-Statistic P-value 

ผลการ
ทดสอบ 

H1 ESQ  ESA 0.784 0.052 15.077*** 0.000 สนับสนุน 
H2 ESQ  ETR 0.835 0.058 14.396*** 0.000 สนับสนุน 
H3 ESQ   ELO 0.548 0.089   6.157*** 0.000 สนับสนุน 
H4 ESA   ELO 0.157 0.071     2.211** 0.027 สนับสนุน 
H5  ETR   RI 0.175 0.025  7.000*** 0.000 สนับสนุน 
H6 ELO  RI 0.740 0.024   30.833*** 0.000 สนับสนุน 

หมายเหตุ : 1)  *** มีนัยส้าคัญทางสถติิที่ระดบั 0.01 (T-statistic ≥ 2.58) 
  2)   ** มีนัยสา้คัญทางสถติิที่ระดบั 0.05 (T-statistic ≥1.96) 
 
  จากภาพที่ 2 และจากตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้แบบจ้าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
พบว่าเส้นทางที่มีนัยส้าคัญทางสถิติมี จ้านวน 6 เส้นทาง ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี้ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (β = 0.784, T-statistic = 15.077) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ (β = 0.835, T- statistic = 14.396) และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์  (β = 0.548, T- statistic = 6.157) ส่วนความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ (β = 0.157, T- statistic = 2.211) ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า (β = 0.175, T- statistic = 7.000) และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า (β = 0.740, T- statistic = 30.833)   

  
ตารางที่ 5 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อซ้้า 

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตัวแปรอิสระ 

ESQ ESA ETR ELO 
ESA 0.395 DE 0.784 - - - 

  IE - - - - 
  TE 0.784 - - - 

ETR 0.372 DE 0.835 - - - 
  IE - - - - 
  TE 0.835 - - - 

ELO 0.222 DE 0.548 0.157 - - 
  IE 0.124 - - - 
  TE 0.672 0.157 - - 

RI 0.877 DE - - 0.740 0.175 
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ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตัวแปรอิสระ 

ESQ ESA ETR ELO 
  IE 0.643 0.116 - - 
  TE 0.643 0.116 0.740 0.175 

หมายเหต:ุ DE = Direct Effect (อิทธิพลทางตรง), IE= Indirect Effect (อิทธิพลทางอ้อม), TE= Total Effect 
  (อิทธิพลรวม) 
 
  จากตารางที่ 5 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.784 และมีค่าสัมประสิทธิ์แห่งการก้าหนด (R2) เท่ากับ 
0.395 ซึ่งหมายความว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 39.5 ค่า R2 เป็นดัชนีท่ีใช้วัดขนาดผลกระทบของตัวแปรอิสระ (Effect size) ซึ่ง Hair et al. 
(2010) ได้ก้าหนดเกณฑ์ในการตีความไว้ดังนี้ 0.25 หมายถึง มีผลกระทบระดับน้อย (Small Effect), 0.50 หมายถึง 
มีผลกระทบระดับปานกลาง (Medium Effect) และ 0.75 หมายถึง มีผลกระทบระดับมาก (Large Effect) 
เนื่องจาก R2 มีค่าเท่ากับ 0.395 จึงตีความได้ว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ในระดับน้อย 
  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.835 และมีค่า R2 เท่ากับ 0.372 กล่าวคือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
อธิบายความแปรปรวนของความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 37.2 และสามารถตีความได้ว่า คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ในระดับน้อย  
  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.548 และ 0.157 ตามล้าดับ และมีค่า R2 เท่ากับ 0.222 
กล่าวคือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความแปรปรวนของความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ได้ร้อยละ 22.2 และสามารถตีความได้ว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ในระดับน้อย 
  ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.740 นอกจากนี้ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ก็มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตรงความตั้งใจซื้อซ้้า โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.175 
  นอกจากนี้ ผลการวิจัยค้นพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความ
ตั้งใจซื้อซ้้า ด้วยการส่งผลกระทบผ่านความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้ วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.643  และจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ด้วยการส่งผลกระทบผ่านความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.116  
  กล่าวโดยสรุป ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ได้รับอิทธิพลทางตรง
จากความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากนี้ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อมจาก
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่า R2 เท่ากับ 0.877 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปร
ทั้ง 4 คือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ สามารถอธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจซื้อซ้้าได้ร้อยละ 87.7 และเมื่อน้าไป
เปรียบเทียบกับเกณฑ์ตีความขนาดผลกระทบที่ Hair et al. (2010) ได้ก้าหนดไว้ สามารถตีความได้ว่าตัวแปรอิสระ
ทั้ง 4 ตัว มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าในระดับมาก  
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอปบน
แพลตฟอร์มออนไลน์ สามารถอธิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจาก ผู้ซื้อ
สินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ รับรู้ว่าแอปพลิเคชันมีความง่ายต่อการใช้งาน สามารถค้นหาและซื้อสินค้าที่
ต้องการได้รวดเร็ว ท้าธุรกรรมได้ง่าย และผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้งานได้ตลอดเวลา รวมถึงแอปพลิเคชันไม่เปิดเผย
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานกับบุคคลอื่นโดยไม่ได้รับค้ายินยอมจากผู้ใช้งาน ท้าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในข้อมูล 
และข้อเสนอที่ได้รับจากการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ และคิดว่าการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์สามารถตอบสนองความคาดหวังได้ แสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งในด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการท้าให้
บรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตัวและด้านความปลอดภัย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Saodin & Sunarti 
(2019) ที่พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญต่อความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์  และ
งานวิจัยของ สุชาติ ไตรภพสกุล (2561) ที่พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้าในการซื้อสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ นั่นคือ ถ้าเว็บไซต์ออนไลน์มีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
โดยรวมมากขึ้น ความพึงพอใจของลูกค้าจะมากข้ึน  
 2. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากผู้ซื้อ
สินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ รับรู้ว่าข้อมูลที่น้าเสนอบนแพลตฟอร์มออนไลน์มีความถูกต้องท้าให้ลูกค้า
เชื่อมั่นว่าผู้ขายด้าเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม และรักษาสัญญาตามที่ได้โฆษณาไว้ รวมถึงผู้ขายสินค้าใส่ใจในความ
ต้องการของลูกค้า แสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความไว้วางใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Purnamasari & Suryandari (2023) ที่พบว่า คุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีผลเชิงบวก และมีนัยส้าคัญต่อความไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์  แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่ดีมากขึ้น ยิ่งท้าให้ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้นเท่านั้น และงานวิจัยของ Shanti, 
Astuti & Harsono (2022) ที่พบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างต่อความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ 
โดยลูกค้าจะพิจารณาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีให้ และน้าไปสู่การเพิ่มความไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์  
 3. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์  เนื่องจาก                    
ผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ รับรู้ว่าแอปพลิเคชันมีความง่ายต่อการใช้งาน สามารถค้นหา ตอบสนอง
ค้าสั่งซื้อได้อย่างรวดเร็ว ท้าธุรกรรมได้ง่าย และระบบมีความพร้อมใช้งานอยู่เสมอ รวมถึงไม่เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล
ของผู้ใช้งานกับบุคคลอื่นโดยไม่ได้รับค้ายินยอมจากผู้ใช้งาน ท้าให้ลูกค้าแนะน้าให้เพื่อนและญาติซื้อสินค้าโอทอป           
จากแพลตฟอร์มออนไลน์เป็นทางเลือกอันดับแรก รวมถึงให้ข้อคิดเห็นเชิงบวกเกี่ยวกับซื้อสินค้าโอทอปให้กับผู้อื่น 
และเมื่อร้านค้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ มีการจัดกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกค้าที่เป็นสมาชิก ลูกค้ายินดีที่
จะเข้าร่วมกิจกรรมนั้นอย่างไม่ลังเล สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉันธะ จันเสนา (2562) ที่พบว่า คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลอย่างมีนัยส้าคัญต่อความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์  
 4. ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากผู้ซื้อ
สินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ มีความมั่นใจว่าการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์เป็นช่องทางการ
เลือกซื้อที่เหมาะสม และมีทัศนคติว่าการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ช่วยท้าในสิ่งต่าง ๆ ได้ทันสมัย 
รวมถึงลูกค้ามีประสบการณ์ที่มีความพึงพอใจในสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์ ท้าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ในด้านการแนะน้าบอกต่อผู้อื่น และด้านการเป็นสมาชิกของแพลตฟอร์มออนไลน์ สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Wandoko et al. (2023) ที่พบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ เป็นปัจจัยส้าคัญในการพัฒนาความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ของร้านค้าออนไลน์ของอินโดนีเซียในช่วงการแพร่ระบาดของโควิด-19 และงานวิจัยของ            
สุตาภัทร คงเกิด (2559) ที่พบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเมื่อร้านค้า
ทางเว็บไซต์ท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์แล้ว ลูกค้าก็จะเกิดความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ตามมา  
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 5. ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า เนื่องจาก ผู้ซื้อสินค้าโอทอป   
บนแพลตฟอร์มออนไลน์ รับรู้ว่าข้อมูลที่น้าเสนอบนแพลตฟอร์มออนไลน์มีความถูกต้อง ลูกค้าเช่ือมั่นว่าผู้ขายสินค้า              
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์มีจริยธรรม มีความซื่อตรง และรักษาสัญญาตามที่ได้โฆษณาไว้ รวมถึงผู้ขายสินค้า    
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ใส่ใจในความต้องการของลูกค้า ท้าให้ลูกค้า เต็มใจจะซื้อซ้้าสินค้า โอทอป                             
บนแพลตฟอร์มออนไลน์อีกครั้ง แสดงให้เห็นว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ด้านการน้าเสนอข้อมูลที่ร้านค้ามอบให้
ด้านการท้าธุรกรรมที่ปลอดภัย และด้านการให้ข้อตกลงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้าด้านความเต็มใจ
ซื้อซ้้า ด้านความเป็นไปได้ในการซื้อซ้้า ด้านการซื้อซ้้าปริมาณมากขึ้น และด้านการซื้อซ้้าสินค้าเดิม สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Saodin & Sunarti (2019) ที่พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบต่อความตั้งใจในการซื้อซ้้า
ทางออนไลน์ หากลูกค้ามีความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์สูง ก็น้าไปสู่การตั้งใจซื้อซ้้าทางออนไลน์ท่ีสูงด้วยเช่นกัน และ
งานวิจัยของ Shanti, Astuti & Harsono (2022) ที่พบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบอย่างมีนัยส้าคัญ
ต่อความตั้งใจในการซื้อซ้้าออนไลน์ แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้ความสนใจกับความไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์ก่อนท่ีจะ
ตัดสินใจซื้อซ้้าสินค้าออนไลน์  
 6. ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า เนื่องจากผู้ซื้อสินค้าโอทอ
ปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ มีความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ในการแนะน้าบอกต่อ การให้ข้อคิดเห็นเชิงบวกให้กับ
ผู้อื่น และการเป็นสมาชิกของแพลตฟอร์มออนไลน์ ท้าให้ลูกค้ามีความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Emamdin, Singh & Fah (2020) ที่พบว่า ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ส่งผล
ต่อความตั้งใจกลับมาซื้อสินค้าซ้้า โดยความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์เป็นตัวท้านายเชิงบวก และมีนัยส้าคัญต่อ
พฤติกรรมการซื้อซ้้าออนไลน์ และงานวิจัยของ Saglam & Jarrar (2021) ที่พบว่า ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้าที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับพฤติกรรมการซื้อซ้้าในอนาคต ด้วยเหตุนี้ ผู้ประกอบการ
ธุรกิจจึงควรให้ความส้าคัญ และพัฒนาแนวคิดเรื่องความจงรักภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากลูกค้าเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการซื้อสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น 
 7. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลกระทบทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ซึ่งส่งผลผ่านความพึง
พอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจาก การที่ลูกค้ารับรู้ว่า
ข้อมูลที่น้าเสนอบนแพลตฟอร์มออนไลน์มีความถูกต้อง ลูกค้าเชื่อมั่นว่าผู้ขายสินค้าโอทอปมีจริยธรรม ความซื่อตรง 
และรักษาสัญญาตามที่ได้โฆษณาไว้ ผู้ขายสินค้าใส่ใจในความต้องการของลูกค้า ท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในข้อมูล
และข้อเสนอที่ได้รับจากการซื้อสินค้า และคิดว่าการซื้อสินค้าสามารถตอบสนองความคาดหวังได้ น้าไปสู่การสร้าง
ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ด้านการน้าเสนอข้อมูลที่ร้านค้ามอบให้ ด้านการท้าธุรกรรมที่ปลอดภัย รวมถึงเกิดความ
การแนะน้าบอกต่อ การให้ข้อคิดเห็นเชิงบวกให้กับผู้อื่น และด้านการเป็นสมาชิกของแพลตฟอร์มออนไลน์ ส่งผลท้า
ให้เกิดความตั้งใจซื้อซ้้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ Purnamasari & Suryandari (2023) ที่พบว่า คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจในการซื้อซ้้าอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพันธ์เชิงบวก โดยมีตัวแปรสื่อกลางคือ ความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งบ่งช้ีว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จะส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ซื้อซ้้าของลูกค้าในอนาคต และงานวิจัยของ ฉันธะ จันทะเสนา (2562) ที่พบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์             
มีอิทธิพลต่อการซื้อซ้้าระดับต่้า แต่ส่งอิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ กล่าวได้ว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยที่ส้าคัญที่สุด  เพราะเป็นจุดก้าเนิดหรือ                     
มีอิทธิพลต่อปัจจัยที่มาก่อนการซื้อซ้้าอื่น ๆ ทั้งความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และ            
ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ จนท้าให้ปัจจัยดังกล่าวมีอิทธิพลต่อการซื้อซ้้าอย่างสูงด้วย 
 8. ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลกระทบทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ซึ่งส่งผ่านความ
จงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจาก ลูกค้ามีความพึงพอใจในข้อมูล และข้อเสนอที่ได้รับ และการซื้อสินค้าโอทอป              
บนแพลตฟอร์มออนไลน์สามารถตอบสนองความคาดหวังได้ น้าไปสู่ความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ สอดคล้องกับ ฉันธะ จันทะเสนา (2562) ที่พบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อม                
อย่างสมบูรณ์ต่อการตั้งใจซื้อซ้้า  
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สรุป 
 สรุปและข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1. ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลกระทบทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ซึ่งส่งผลผ่านความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจ
อิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้น ผู้ประกอบการโอทอป ควรให้ความส้าคัญกับการก้าหนด
กลยุทธ์การตลาดออนไลน์ด้วยการยกระดับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน ด้าน
ความพร้อมของระบบ ด้านการท้าให้บรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตัวและด้านความปลอดภัย โดยการ
พัฒนาแพลตฟอร์มออนไลน์ของผู้ประกอบการ ได้แก่ เว็บไซต์  Facebook  Line และ Instagram ใหม้ีความง่ายต่อ
การใช้งาน สามารถค้นหาและซื้อสินค้าที่ต้องการได้รวดเร็ว ท้าธุรกรรมได้ง่าย สามารถแสดงข้อมูลต่าง ๆ ได้อย่าง
ถูกต้อง และมีการจัดเรียงข้อมูลที่เหมาะสม ผู้ใช้งานสามารถเข้าใช้งานได้ตลอดเวลา รวมถึงแอปพลิเคชันที่ไม่
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานกับบุคคลอื่นโดยไม่ได้รับค้ายินยอมจากผู้ใช้งาน และมีการรักษาความปลอดภัย
และปกปิดข้อมูลส่วนบุคคล รวมถึงพฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้งาน ทั้งนี้เพื่อน้าไปสู่ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ 
ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ 
 2. ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ กล่าวคือ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ว่าการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
ออนไลน์เป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง เป็นช่องทางการเลือกซื้อที่เหมาะสม และการมีทัศนคติที่ดีต่อการซื้อสินค้าบน
แพลตฟอร์มออนไลน์ รวมถึงมีการสร้างประสบการณ์ในการซื้อสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์ในเชิงบวก ดังนั้น 
ผู้ประกอบการโอทอป ควรให้ความส้าคัญการสร้างความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ โดยการสร้างความรู้สึกที่ดีและ
ประสบการณ์เชิงบวกต่อการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ ให้ลูกค้าพึงพอใจในข้อเสนอและสินค้าโอทอป
ที่ซื้อบนแพลตฟอร์มออนไลน์ รวมถึงท้าให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ว่าการซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังได ้ซึ่งไปสู่ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ และความตั้งใจซื้อซ้้าในที่สุด 
 3. ผลการศึกษาพบว่า ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า  ดังนั้น 
ผู้ประกอบการสินค้าโอทอปควรน้าเสนอข้อมูลสินค้าบนแพลตฟอร์มออนไลน์ให้มีความถูกต้อง เป็นจริง และเช่ือถือ
ได้ รวมถึงมีระบบความปลอดภัยที่สามารถรักษาข้อมูล และความเป็นส่วนตัวได้ ท้าให้ลูกค้าเช่ือมั่นว่าผู้ขายสินค้า               
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ด้าเนินธุรกิจอย่างมีจริยธรรม มีความซื่อตรง และรักษาสัญญาตามที่ได้โฆษณาไว้  
และผู้ขายสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ควรปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้ไว้ ใส่ใจในความต้องการของลูกค้า             
เพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งจะท้าให้เกิดความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 4. ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อซ้้า ดังนั้น 
ผู้ประกอบการสินค้าโอทอปจะต้องให้ความส้าคัญกับกับการสร้างความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ ด้วยการมีระบบ
สมาชิกของแพลตฟอร์มออนไลน์ที่มีส่วนลดพิเศษให้กับสมาชิก มีการแจ้งให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกทราบถึงสินค้า             
โอทอปที่มาใหม่ก่อนเสมอ และมีการจัดกิจกรรมพิเศษเฉพาะลูกค้าที่เป็นสมาชิก เพื่อน้าไปสู่การแนะน้าบอกต่อให้
ผู้อื่นซื้อสินค้าโอทอปจากแพลตฟอร์มออนไลน์เป็นทางเลือกอันดับแรก รวมถึงการแนะน้าให้ข้อคิดเห็นเชิงบวก
เกี่ยวกับซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ให้กับผู้อื่น  เพื่อน้าไปสู่ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้าโอทอป               
บนแพลตฟอร์มออนไลน์ 
 ข้อเสนอแนะในการท้าวิจัย   
 1. ควรมีการศึกษาโดยเพิ่มปัจจัยเหตุอื่น ๆ ที่คาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้ซื้อสินค้า           
โอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ เพื่อให้การพยากรณ์ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้บริโภคมีความถูกต้องแม่นย้ามากข้ึนเมื่อ
เปรียบเทียบกับการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งตัวแปรอิสระที่ศึกษาสามารถพยากรณ์ความตั้งใจซื้อซ้้าของผู้บริโภคมีความถูกต้อง
แม่นย้าเท่ากับร้อยละ 87.7  
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 2. ควรมีการศึกษาเพื่อแสวงหาแนวทางอื่น  ๆ ในการเพิ่มรายได้จากการจ้าหน่ายสินค้าโอทอป                     
ผ่านช่องทางออนไลน์ เนื่องจากปัจจุบันพบว่ายอดขายสินค้าโอทอปผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้ประกอบการโอทอป
ยังมีสัดส่วนท่ีน้อยอย่างมากเมื่อเปรียบเทียบกับยอดขายผ่านช่องทางออฟไลน์ 
 
องค์ความรู้ใหม่และผลที่เกิดต่อสังคม ชุมชน ท้องถิ่น  
 ผลจากการวิจัยท้าให้เกิดองค์ความรู้ที่ส้าคัญเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้้าของ              
ผู้ซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ โดยพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยเหตุที่มีความส้าคัญ
เป็นอันดับแรก เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อปัจจัยอื่น ๆ ได้แก่ ความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจ
อิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งทั้ง 3 ตัวแปรนี้จะส่งผลกระทบต่อไปยังความตั้งใจซื้อซ้้าโดยที่
ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ จะส่งผลกระทบทางตรงต่อความตั้งใจซื้อซ้้า                 
ส่วนความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์จะส่งผลกระทบทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้าโดยส่งผลกระทบผ่านความจงรักภักดี
อิเล็กทรอนิกส์ ผลจากการวิจัยครั้งนี้ท้าให้ทราบความจริงว่า ถ้าผู้ประกอบการต้องการให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ                 
มีความไว้วางใจ มีความจงรักภักดี และมีความตั้งใจซื้อซ้้า ผู้ประกอบการจะต้องเริ่มต้นด้วยการให้ความส้าคัญกับ
การพัฒนาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการสามารถจะเข้าไปแทรกแซงเพื่อกระตุ้นให้
ลูกค้ามีความตั้งใจซื้อซ้้าเพิ่มขึ้นได้โดยการก้าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสม และน้ามาปฏิบัติเพื่อท้าให้ลูกค้ามีความ
ไว้วางใจ และมีความจงรักภักดี เนื่องจากตัวแปรทั้งสองนี้เป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความตั้งใจซื้อซ้้า                
การแทรกแซงด้วยการก้าหนดกลยุทธ์เพื่อท้าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจก็เป็นอีกแนวทางหนึ่งที่ผู้ประกอบการสามารถ
กระท้าได้ เพราะว่า เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจก็จะมีความจงรักภักดี และมีความตั้งใจซื้อซ้้า การมีความตั้งใจซื้อซ้้า
ของลูกค้าจะท้าให้ผู้ประกอบการโอทอปและชุมชน มีรายได้เพิ่มขึ้น และสามารถเติบโตได้อย่างยั่งยืนภายใต้
สถานการณ์ที่มีการแข่งขันอย่างเข้มข้น และรุนแรงในยุคปัจจุบันซึ่งเป็นยุคดิจิทัลที่ผู้ประกอบการสามารถขายสินค้า
แบบไร้พรมแดน  
 องค์ความรู้ที่ส้าคัญอีกอย่างหนึ่งที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้ก็คือ ผู้ประกอบการโอทอปและผู้ประกอบการ
แพลตฟอร์มออนไลน์เกิดการเรียนรู้ว่าในการท้าให้ลูกค้ามีความตั้งใจซื้อซ้้านั้น กลยุทธ์ใดที่จะได้ผลช้าและกลยุทธ์ใด
ที่จะได้ผลเร็ว สามารถพิจารณาได้จากตัวแปรที่ส่งผลกระทบทางตรง ตัวแปรที่ส่งผลกระทบทางอ้อม และตัวแปรที่
ส่งผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้้า อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการจะต้องพิจารณาปรากฏการณ์นี้ในเชิง
ระบบ กล่าวคือ ตัวแปรอิสระที่มีอยู่ในแบบจ้าลองทั้ง 4 ตัวแปรคือ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ
อิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจอิเล็กทรอนิกส์ และความจงรักภักดีอิเล็กทรอนิกส์ มีความสัมพันธ์เช่ือมโยงกันอย่าง
เป็นระบบ และมีบทบาทร่วมกันในการท้าให้ลูกค้ามีความตั้งใจซื้อซ้้า การขาดตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งย่อมจะท้าให้เกิด
การลดลงของอ้านาจในการพยากรณ์ความตั้งใจซื้อซ้้า กล่าวคือขนาดผลกระทบของตัวแปรอิสระที่มีต่อความตั้งใจ
ซื้อซ้้าจะลดลง ซึ่งสามารถวัดได้จากค่า R2 ที่ลดลงจากการตัดตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งออกไป ดังนั้น กลยุทธ์ท่ีเกี่ยวกับ
ตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตัวแปรจึงควรก้าหนดขึ้น และน้าไปปฏิบัติควบคู่กันอย่างสมดุล จึงจะท้าให้เกิดผลกระทบในระดับ
มากต่อความตั้งใจซื้อซ้้า รวมทั้งท้าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้้า และซื้อในปริมาณที่มากขึ้น 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 บทความวิจัยฉบับนี้ ส้าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์จากผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นผู้ที่มีประสบการณ์
การซื้อสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และให้ข้อเสนอแนะ
ที่มีคุณค่าอย่างยิ่ง รวมถึงผู้เขียนต้ารา เอกสาร บทความต่าง ๆ ทั้งในประเทศ และต่างประเทศที่ผู้วิจัยได้ศึกษา
ค้นคว้า และได้น้ามาอ้างอิงในการวิจัยครั้งนี้ 
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