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บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาปจจัยคุณภาพระบบ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 

คณุภาพขอมลูทีม่อีทิธพิลตอความภกัดขีองผูซือ้สนิคาออนไลน ผานการรบัรูคณุคาและความพงึพอใจ 

และ (2) พัฒนาและตรวจสอบโมเดลความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางคุณภาพระบบ คุณภาพการบริการ

อเิลก็ทรอนกิส คณุภาพขอมลู ตอความภกัดีของผูซือ้สนิคาออนไลน ผานการรบัรูคณุคาและความพึง่พอใจ เปนการ

วิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนผูซื้อสินคา

ออนไลน จํานวน 400 คน และใชสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะหโมเดล

สมการโครงสรางในการวิเคราะหขอมูล

ผลการวิจัย พบวา โมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยูในเกณฑดี คาไคสแควร (χ2) มีคาเทากับ 

150.329 คาช้ันแหงความเปนอิสระ (df) มีคาเทากับ 133 คาไคสแควรสัมพัทธ (χ2/df) มีคาเทากับ 1.130 

คาพี (p-value) มีคาเทากับ 0.145 คาดัชนีรากของคาเฉลี่ยกําลังสองของการประมาณคาความคลาดเคลื่อน 

(RMSEA) มีคาเทากับ .019 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) มีคาเทากับ .958 นอกจากนี้ ผลการวิจัย

พบวา (1) คุณภาพขอมูลมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณคา (2) คุณภาพขอมูลมีอิทธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจ (3) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดี และ (4) คุณภาพขอมูลมีอิทธิพลทางออมตอความ

ภักดีของผูซื้อสินคาออนไลนผานความพึงพอใจ
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A Structural Relationship Model Between e-Commerce Quality 
and Online Customer Loyalty with Perceived Value 

and Satisfaction as Mediating Variables

Abstract

This research article aims to study (1) the factors of the system quality, e-service quality, 

and data quality affecting online customer loyalty through the perceived value and 

satisfaction; develops and verifies (2) the structural relationship model between the system 

quality, e-service quality, and data quality on online customer loyalty through the perceived 

value and satisfaction. The quantitative research approach was employed with a questionnaire 

as an instrument to collect data from 400 members of the sample population who were online 

customers using the technique of random sampling. Data were analyzed using descriptive 

statistics, confirmatory factor analysis, and structural equation modeling (SEM).

Findings are as follows: The SEM analysis found that the model was congruent with empirical 

data at a good level with chi-squared distribution (χ2) at 150.329; degrees of freedom (df) 

at 133; relative chi square (χ2/df) at 1.130; probability-value (p-value) at .145; the root mean 

square error approximation (RMSEA) at .019; and goodness of fit index (GFI) at .958. In addition, 

the research findings showed the following. (1) Data quality exhibited a positive influence on the 

perceived value. (2) Data quality exhibited a position influence on satisfaction. (3) Satisfaction 

exhibited a positive influence on loyalty. (4) Data quality exhibited an indirect influence on online 

customer loyalty through satisfaction.
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การวิจัย ซ่ึงป จจัยดังกลาวถือเปนองคประกอบ

ความสําเร็จของรานคาที่นํามาพัฒนา ปรับปรุง เพื่อ

ตอบสนองตอผูซื้อสินคาออนไลน สรางทัศนคติที่ดี 

สงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ้ํา และสงผลตอความ

ภักดีของผูซื้อสินคาออนไลน โดยผานการรับรูคุณคา

และความพึงพอใจ โดยในสถานการณปจจุบันมีการ

ปรับเปลี่ยนอยางตอเนื่อง และมีผลการศึกษายังไม

ชดัเจน เปนเหตผุลสาํคญั ทีท่าํใหผูวจิยั ทาํการวจิยัและ

ศึกษาเรื่อง โมเดลความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวาง

คณุภาพพาณชิยอเิลก็ทรอนกิสและความภกัดีของผูซ้ือ

สินคาออนไลน โดยมีตัวแปรการรับรูคุณคาและความ

พึงพอใจเปนตัวแปรสงผาน เพื่อใหไดแบบจําลองของ

อิทธิพลของตัวแปรที่มีผลตอความภักดีของผู ซื้อ

สนิคาออนไลน นาํความรูท่ีไดจากการศกึษาไปใชในการ

เสริมสรางการบริหารจัดการทางดานธุรกิจ กําหนด

กลยุทธทางการตลาด ทั้งภาครัฐและเอกชน และเปน

แนวทางสําหรับผู ประกอบการ ดําเนินการพัฒนา 

ปรับปรงุ พรอมทัง้พฒันาองคกร สูการเชือ่มโยงบรกิาร

ขอมูลในระดับสากล

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพระบบ คุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูลที่มีอิทธิพลตอ

ความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลน ผานการรับรูคุณคา

และความพึงพอใจ และ

2. เพื่อพัฒนาและตรวจสอบโมเดลความสัมพันธ

เชิงโครงสรางระหวางคุณภาพระบบ คุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูล ตอความภักดี

ของผูซื้อสินคาออนไลน ผานการรับรูคุณคาและความ

พึงพอใจ  

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ระบบเศรษฐกิจในปจจุบันเปลี่ยนแปลงไปสู 

เศรษฐกิจใหม (new economy) เนื่องจากผลของการ

คาเสรีและการปฏิวัติทางดานเทคโนโลยี ผู คนนํา

เทคโนโลยีเข ามาใชในชีวิตประจําวันมากขึ้น ท้ัง

คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ อุปกรณอิเล็กทรอนิกส

อืน่ๆ เพือ่สือ่สารและเชือ่มโยงกนัผานระบบอนิเทอรเนต็ 

รวมทั้งหันมาซื้อสินคาและบริการบนอินเทอรเน็ตเพิ่ม

สงูขึน้ โดยมแีนวโนมเพิม่สงูขึน้เรือ่ยๆ อยางมนียัสาํคญั 

(Ministry of Digital Economy and Society, 2016) 

ผูซือ้สนิคาออนไลนสามารถทาํการซ้ือสนิคาหรอืบรกิาร

ไดทุกที่ ผานเครือขายอินเทอรเน็ตโดยไมจํากัดเวลา 

และงายตอการเปรียบเทียบ 

ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-commerce) 

หรอืการซือ้ขายสนิคาทางออนไลน มคีวามแตกตางจาก

ธุรกิจที่มีหนาราน ผูซื้อสินคาออนไลนจะตัดสินใจซื้อ

สินคา โดยคํานึงถึงกายภาพที่ปรากฏผานระบบหรือ

เวบ็ไซต แพลตฟอรมตางๆ โดยคุณภาพระบบทีส่ามารถ

เขาใชงานไดงาย ใชงานไดรวดเร็วและถูกตอง ถือเปน

ปจจัยหน่ึงที่มีผลกระทบตอผูซื้อสินคาออนไลน สวน

คณุภาพของการบรกิารอิเลก็ทรอนิกสในการตอบสนอง

ตอลกูคา ความเอาใจใส ความนาเชือ่ถอื ความไววางใจ 

การบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สงผลให

มีการเพิ่มขึ้นหรือลดลงของผูซื้อ รวมถึงคุณภาพขอมูล

ที่นําเสนอ ถูกตองครบถวน เขาใจงาย จะนําไปสูการ

รับรูประโยชนของผูซือ้ มแีนวโนมสงผลตอการซือ้สนิคา

ออนไลนเพ่ิมขึ้น กอใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งความพึง

พอใจมีผลในเชิงบวกตอความภักดี (Hsieh & Tsao, 

2014)

ดวยความสําคัญดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความ

ประสงคจะทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสในสวนของคุณภาพระบบ คุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส และคุณภาพขอมูล มาใชเปน

ทฤษฎีหลักในการประยุกตสรางกรอบแนวความคิดใน
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ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตดานเนือ้หาและตวัแปร ไดแก คณุภาพ

ระบบ คณุภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส คุณภาพขอมลู 

การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความภักดี

2. ขอบเขตดานประชากรและกลุ มตัวอยาง 

ประชากร คอื ผูทีเ่คยซือ้สนิคาออนไลนในประเทศไทย 

และกลุมตวัอยาง จาํนวน 400 ตวัอยาง เปนการสาํรวจ

ทางออนไลน รวบรวมขอมูลผานทาง Google form 

ซึ่งการเก็บแบบสอบถามทางออนไลน จะชวยลดเวลา

และคาใชจาย รวมถึงการดําเนินการตามมาตรการ

ปองกันการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 (Covid-19) 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา ตัง้แตเดอืน กมุภาพนัธ 

พ.ศ. 2564 ถึงเดือน มีนาคม พ.ศ 2564

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1. ประโยชนเชิงวิชาการ

 1.1 คนพบปจจัยคุณภาพระบบ คุณภาพของ

การบรกิารอเิล็กทรอนกิส คุณภาพขอมลูทีม่ผีลตอความ

ภักดีของผูซ้ือสินคาออนไลนที่มีการรับรูคุณคา ความ

พึงพอใจเปนตัวแปรสงผาน กอใหเกิดความรูใหมจาก

ผลการวจิยั และสามารถนําความรูใหมไปศึกษาเพิม่เติม

สําหรับงานวิจัยในอนาคตในบริบทที่แตกตางออกไป 

ซึ่งผลการวิจัยอาจมีความแตกตางกัน 

 1.2 เพ่ือไดโมเดลความสัมพันธเชิงโครงสราง

ของคณุภาพพาณชิยอเิลก็ทรอนิกสและความภกัดขีอง

ผูซื้อสินคาออนไลน 

2.  ประโยชนเชิงธุรกิจ

 2.1 เปนแนวทางรวมกนั ในการเสรมิสราง และ

กําหนดกลยุทธทางการตลาด ทั้งของภาครัฐและของ

ภาคเอกชน 

   2.2 เปนแนวทางสําหรับผูประกอบการใน

การดําเนินการพัฒนาและปรับปรุงการทําธุรกิจผาน

ชองทางการขายสินคาออนไลน

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
สําหรับงานวิจัยนี้ ผู วิจัยนําทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Acceptance 

Model--TAM) มาใช โดยเลือกปจจัยที่นําไปสูการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศและเห็นถึงประโยชนที่ไดรับ 

ไดแก การรับรูประโยชนและการรับรูความงายในการ

ใชงานที่สงผลตอการซื้อสินคาออนไลนมาประยุกตใช

ในกรอบแนวความคิดของการวิจัย ทฤษฎีในการวัด

ความสําเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเลือก

ปจจยัคณุภาพขอมลู คณุภาพระบบ คณุภาพการบรกิาร 

ความพึงพอใจ ท่ีสงผลตอการซื้อสินคาออนไลน มา

ประยุกตใชในกรอบแนวความคิดของการวิจัย แนวคิด

และทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดย

เลือกปจจัยคุณภาพพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ประกอบ

ดวย คุณภาพระบบ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 

คณุภาพขอมลู มาประยกุตใชในกรอบแนวความคดิของ

การวิจัย และแนวคิด ทฤษฎีอื่นมาประกอบเพิ่มเติม 

ไดแก การรบัรูคณุคา ความพงึพอใจ ความภกัด ีเพือ่ให

ไดขอคนพบ

แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Tech-

nology Acceptance Model--TAM) เปนเครื่องมือที่

ใชวัดพฤติกรรมและทัศนคติของบุคคลที่มีตอการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีปจจัยที่สําคัญ 2 ประการ

ที่จะนําไปสูการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและเห็นถึง

ประโยชนที่ได รับ ไดแก (1) การรับรู ประโยชน 

(perceived usefulness) หมายถึง ระดบัความเชือ่มัน่

ที่บุคคลเชื่อวา การใชระบบใดระบบหนึ่งโดยเฉพาะจะ

ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และ (2) การ

รับรูถึงความงายในการใชงาน (perceived ease of 

use) หมายถึง ระดับความเช่ือมั่นท่ีบุคคลเช่ือวา การ

ใชระบบโดยเฉพาะจะไมจาํเปนตองใชความพยายามใน

การใชงาน ความงายในการใชงานจะเปนตวักาํหนดนาํ

ไปสู ความตั้งใจในการทํางานของแตละบุคคลและ

พฤติกรรมที่แทจริง ซึ่งทั้ง 2 ปจจัยนี้ สงผลตอทัศนคติ
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ตอการใช (attitude toward using) พฤติกรรมความ

ตองการที่จะใช (behavioral intention) และการใช

งานจริง (actual system use) (Davis, 1989)

แนวคดิและทฤษฎใีนการวดัความสาํเร็จของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (The DeLone and McLean 

model of information system success) สรุป

ไดวา ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ มีปจจัยที่เกี่ยวของสัมพันธตอกัน 3 ดาน 

(DeLone & McLean, 2003) ไดแก คุณภาพขอมูล 

คุณภาพระบบ และคุณภาพการบริการ ท้ัง 3 ดานนี้ 

เปนปจจยัทีม่อีทิธิพลตอความตัง้ใจในการใชและความ

พึงพอใจของผูใช

แนวคิดและทฤษฎี เกี่ ยวกับธุ รกิจพาณิชย 

อิเล็กทรอนิกส (e-commerce) หรือการซื้อขายสินคา

ทางออนไลน ผูวจิยันาํแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัธรุกจิ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมาใช โดยเลือกปจจัยคุณภาพ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย คุณภาพระบบ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูล   

(Hsieh & Tsao, 2014)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพระบบ (the 

quality of the system) โดยเลือกองคประกอบของ

คุณภาพระบบที่นักวิชาการเห็นว ามีความสําคัญ

สอดคลองกัน ไดแก (1) มีความนาเชื่อถือ สามารถ

ประมวลผลขอมูลขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

มีระดับความพรอมใชงานสูง มีความปลอดภัย ทั้ง

ในดานรูปแบบของระบบหรอืเว็บไซต และลกัษณะของ

การใหบริการ รวมไปถงึจํานวนลกูคาทีเ่คยใชบรกิารบน

ระบบเว็บไซต ออกแบบใหผูใชงาน ใชงานและเขาถงึได

งาย สรางประโยชนและความสะดวกสบายแกผู ใช

(2) มีความยืดหยุ น ระบบสามารถปรับเปลี่ยนให

สอดคลองกับสภาพการทํางาน มีการตอบสนองที่

รวดเร็วในทุกๆ ดาน อาทิ การโหลดเปลี่ยนหนาของ

ระบบหรอืเวบ็ไซต การโหลดขอมลูตางๆ ของระบบหรอื

เว็บไซต เปนตน และ (3) การบูรณาการ องคประกอบ

ของระบบ ประกอบดวย ฮารดแวร ซอฟตแวร วิธีการ 

ฐานขอมูล เครือขายการสื่อสารโทรคมนาคม เชื่อมตอ

กัน ทํางานรวมกันอยางกลมกลืน ระบบหรือเว็บไซต 

มีความพรอมใชงานอยูตลอดเวลาและพรอมใชงานได

กับทุกอุปกรณ อาทิ มือถือคอมพิวเตอร แทบเลต 

เปนตน (Burda & Teuteberg, 2015; Delone & 

McLean, 2003; Hsieh & Tsao, 2014)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส (the quality of e-service) โดยเลือก

องคประกอบของคุณภาพระบบที่นักวิชาการเห็นวามี

ความสําคัญสอดคลองกัน ไดแก (1) ความเช่ือถือ

ไววางใจ ความคาดหวังและการใหบริการ ความนา

เชือ่ถือ ดานคณุภาพการใหบรกิารและการใชประโยชน

ทีห่ลากหลาย เปนองคประกอบสาํคัญของคณุภาพการ

บรกิารเกดิขึน้จากการสงมอบตรงเวลาและถกูตอง การ

แสดงผลิต ภัณฑที่ถูกตองและปญหาดานการปฏิบัติ

ตามขอกําหนดอื่นๆ (2) การตอบสนอง ความพรอมใช

งานและความเปนประโยชนในการใหบริการ (3) การ

ทํางาน การทํางานของระบบท่ีผูใช อุปกรณ ระบบ 

ภายนอก ผูใชสามารถเรียกใชฟงกชั่นตางๆ ไดโดยตรง 

เชน Login, Check out เปนตน (4) ประสิทธิภาพ 

ความสะดวกและความเรว็ในการเขาถงึ และใชเวบ็ไซต 

ใชงานงาย มโีครงสรางถกูตอง (5) ความเอาใจใส ความ

รูสึกท่ีผูใหบริการเขาใจและแบงปนประสบการณและ

ความรูสึกของผูรับบริการ และ (6) ความเปนสวนตัว 

เจาของขอมูลสามารถควบคุมขอมูลของตนเองในการ

เปดเผยใหกับผูอื่น (Chen, Tsai, Hsu, & Lee, 2013; 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005)

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพขอมูล (the 

quality of data) โดยเลือกองคประกอบของคุณภาพ

ระบบที่นักวิชาการเห็นวามีความสําคัญสอดคลองกัน 

ไดแก (1) ถูกตอง ครบถวน ขอมูลที่มีการนําเสนอออก

ไป จะตองมีความถูกตอง ขอมูลมีความครบถวน เพียง

พอ ครบทุกดาน สามารถนําไปใชอยางมีประสิทธิภาพ 

79วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 14 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2567)

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร



(2) เขาใจไดงาย ขอมูลมกีารนาํเสนอทีเ่ขาใจไดงาย เปน

ขอมูลที่ไมซับซอน หรือเขาใจยาก และ (3) มีความ

เกี่ยวของกับการตัดสินใจ ขอมูลสอดคลองตอความ

ตองการของผูใชที่จะนําไปใช ขอมูลที่ดี ตองมีลักษณะ

ตอบสนองตอความตองการของผูใช (Chen, Huang, 

Qian & Davison, 2017; Hsieh & Tsao, 2014; 

Kincl & Strach, 2012) 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู  คุณค า 

(perceived value) โดยเลือกองคประกอบของ

คุณภาพระบบที่นักวิชาการเห็นว ามีความสําคัญ

สอดคลองกัน ไดแก (1) การรบัรูความงายตอการใชงาน 

ความงายในการใชงานเว็บไซตเพื่อใหผูใชสามารถใช

งาน เขาใจไดงาย (2) การรับรูประโยชนการใช การใช

ระบบชวยเพ่ิมประสทิธภิาพการทาํงาน และ (3) คุณคา

ทางสังคม อิทธิพลทางสังคม ความคิด ความรู สึก

ทัศนคติ หรือพฤติกรรมที่เกิดจากการปฏิสัมพันธกับ

บุคคลหรือกลุ มคนอื่น (Dlačić ,  Arslanagić , 

Kadić-Maglajlić, Marković, & Raspor, 2014)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (satis-

faction) โดยเลือกองคประกอบของคุณภาพระบบที่

นักวิชาการเห็นวามีความสําคัญสอดคลองกัน ไดแก 

(1) ทัศนคติ ความคิด การประเมิน ความชอบ ความ

รูสึก ความเชื่อมั่น และการประเมินผล หากเกิดความ

พงึพอใจจะมทีศันคตดิานบวก และหากเกดิความไมพงึ

พอใจจะมทัีศนคตดิานลบ โดยทศันคตเิปนองคประกอบ

ของความพึงพอใจ (2) ประสบการณที่ไดรับ ความรูสึก

ที่เกิดขึ้นจากการซื้อสินคาหรือบริการ ตรงกับสิ่งที่ได

คาดหวงัหรอืดเีกนิกวาความคาดหวงั โดยประสบการณ

ในการซื้อเปนองคประกอบของความพึงพอใจ และ 

(3) ความตัง้ใจซือ้ การตดัสนิใจเลอืก โดยความพึงพอใจ

เปนตัวขับเคลื่อนหลักของความตั้งใจซื้อ (Ha, 2012; 

Roman, 2010)

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี (loyalty) 

โดยเลอืกองคประกอบของคณุภาพระบบทีน่กัวิชาการ

เห็นวามีความสําคัญสอดคลองกัน ไดแก (1) ซ้ือซํ้า 

ผูซื้อกลับมาซื้อซํ้า และ (2) ปากตอปาก บอกตอ การ

แนะนํา บอกตอไปยังผูอื่น การสงผานขอมูลหรือบอก

ตอขอมูล ซ่ึงสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดหลากหลาย

และทั่วถึง สะดวกและรวดเร็ว (Cabezudo, Izqierdo 

& Pinto, 2013; Shojaee & Azman, 2013)
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การซื้อเป็นองค์ประกอบของความพึงพอใจ และ (3) ความตั้งใจซื้อ การตัดสินใจเลือก โดยความพึงพอใจเป็น
ตัวขับเคลื่อนหลักของความต้ังใจซื้อ (Ha, 2012; Roman, 2010) 
  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี (loyalty) โดยเลือกองค์ประกอบของคุณภาพระบบที่
นักวิชาการเห็นว่ามีความสำคัญสอดคล้องกัน ได้แก่ (1) ซื้อซ้ำ ผู้ซื้อกลับมาซื้อซ้ำ และ (2) ปากต่อปาก บอกต่อ 
การแนะนำ บอกต่อไปยังผู้อื่น การส่งผ่านข้อมูลหรือบอกต่อข้อมูล ซึ่งสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้หลากหลาย
และทั่วถึง สะดวกและรวดเร็ว (Cabezudo, Izqierdo & Pinto, 2013; Shojaee & Azman, 2013) 
 
กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  สัญลักษณ์         ตัวแปรแฝง   สัญลักษณ์         ตัวแปรสังเกตได้ 

ภาพ 1 กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 สมมตุิฐานที่ 1a (H1a): คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้คุณค่า 
  สมมตุิฐานที่ 1b (H1b): คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความภักดีของผู้ซื้อสินค้าออนไลน์ผ่าน 

คุณภาพระบบ 

คุณภาพการบริการ 
อิเล็กทรอนิกส์ 

คุณภาพข้อมูล 

การรับรู้คุณค่า 

ความพึงพอใจ 
 

ความภักด ี
 

มีความน่าเชื่อถือ 

ถูกต้อง ครบถ้วน เข้าใจได้ง่าย เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ ทัศนคต ิ ประสบการณ์ที่ได้รับ ความตั้งใจซื้อ 

การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์การใช้ 

คุณค่าทางสังคม/อทิธิพลทางสังคม 

ซื้อซ้ำ 

ปากต่อปาก 
บอกต่อ 

การบูรณาการ มีความยืดหยุ่น 

ความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจ 

การตอบสนอง 

การทำงาน 

ประสิทธิภาพ 

ความเอาใจใส่ 

ความเป็นส่วนตัว 

H1a 

H2a 

H3a 

H4a 

H5a 

H6a 

H7 

H9 (H2b,H4b,H6b) 

H8 (H1b,H3b,H5b) 

ภาพ 1 กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

สมมุติฐานของการวิจัย
สมมุติฐานที่ 1a (H1a): คุณภาพระบบมีอิทธิพล

ทางตรงตอการรับรูคุณคา

สมมุติฐานที่ 1b (H1b): คุณภาพระบบมีอิทธิพล

ทางออมตอความภกัดขีองผูซือ้สนิคาออนไลนผานการ

รับรูคุณคา

สมมุติฐานที่ 2a (H2a): คุณภาพระบบมีอิทธิพล

ทางตรงตอความพึงพอใจ

สมมุติฐานที่ 2b (H2b): คุณภาพระบบมีอิทธิพล

ทางออมตอความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลนผาน

ความพึงพอใจ

สมมุติฐานที่ 3a (H3a): คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรูคุณคา

สมมุติฐานท่ี 3b (H3b): คุณภาพของการบริการ

อเิลก็ทรอนกิสมอีทิธพิลทางออมตอความภกัดีของผูซือ้

สินคาออนไลนผานการรับรูคุณคา

สมมุติฐานที่ 4a (H4a): คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจ

สมมุติฐานท่ี 4b (H4b): คุณภาพการบริการ

อเิลก็ทรอนกิสมอีทิธพิลทางออมตอความภกัดีของผูซือ้

สินคาออนไลนผานความพึงพอใจ

สมมุติฐานที่ 5a (H5a): คุณภาพขอมูลมีอิทธิพล

กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย 
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ทางตรงตอการรับรูคุณคา

สมมุติฐานที่ 5b (H5b): คุณภาพขอมูลมีอิทธิพล

ทางออมตอความภกัดขีองผูซือ้สนิคาออนไลนผานการ

รับรูคุณคา

สมมุติฐานที่ 6a (H6a): คุณภาพขอมูลมีอิทธิพล

ทางตรงตอความพึงพอใจ

สมมุติฐานที่ 6b (H6b): คุณภาพขอมูลมีอิทธิพล

ทางออมตอความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลนผาน

ความพึงพอใจ

สมมตุฐิานที ่7 (H7): การรบัรูคณุคามอีทิธพิลทาง

ตรงตอความพึงพอใจ

สมมตุฐิานที ่8 (H8): การรบัรูคณุคามอีทิธพิลทาง

ตรงตอความภักดี

สมมุติฐานที่ 9 (H9): ความพึงพอใจมีอิทธิพลทาง

ตรงตอความภักดี

ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (quanti-

tative research) การทดสอบสมมุติฐานตามกรอบ

แนวคิดในการวิจัย ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัย คือ 

ผู ที่เคยซื้อสินคาออนไลนในประเทศไทย และกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 ตัวอยาง เนื่องจาก Hair, Black, 

Babin, and Anderson (2010) ไดแนะนําถึงงานวิจัย

ประเภทการวิเคราะหเส นทางและโมเดลสมการ

โครงสรางวา ควรใชขนาดตวัอยาง ระหวาง 10-20 เทา

ของจํานวนตัวแปรสังเกตได และการวิเคราะหขอมูล

ดวยโมเดลสมการโครงสราง จําเปนตองใชขนาดกลุม

ตัวอยางที่มีขนาดใหญ โดยจํานวนหนวยตัวอยางที่

นํามาศึกษาควรมีประมาณ 5 หนวยตัวอยาง ตอตัว

พารามิเตอร 1 พารามิเตอร ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้ มี

จํานวน 52 พารามิเตอร จึงเทากับ 260 หนวยตัวอยาง 

และขนาดของตัวอยางที่ใชในการวิจัย ควรมีขนาด

ตัวอยาง 10-20 เทาของของจํานวนตัวแปรสังเกตได 

ดังนั้น งานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีตัวแปรสังเกต จํานวน 20 

ตัวแปร ขนาดตัวอยางที่มีความเหมาะสมและเพียงพอ 

จึงควรมีอยางนอย 10 เทา x 20 ตัวแปรสังเกต = 300 

ตวัอยาง ถงึ 20 เทา x 20 ตวัแปรสงัเกต = 400 ตวัอยาง 

โดยเปนการสาํรวจทางออนไลน เก็บรวบรวมขอมลูผาน

ทาง Google form ใชแบบสอบถาม (questionnaire) 

เกี่ยวกับ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม คุณภาพ

ระบบ คณุภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส คณุภาพขอมลู 

การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความภักดี ลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating 

scale) แบบลเิคริทเสกล (likert scale) (Likert, 1932) 

มีระดับการวัด 5 ระดับ และนําขอมูลมาใชในวิเคราะห

แบบจําลองสมการโครงสราง (Structural Equation 

Modeling--SEM) และวเิคราะหขอมลูทางสถิต ิผลการ

วเิคราะหจะแสดงถงึแบบจาํลองของตวัแปรทีส่งผลตอ

ความภักดีในการซื้อสินคาออนไลน
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 คุณภาพระบบ (SYS) 0.153 - 0.153 0.004 0.015 0.019 - 0.029 0.029
 คุณภาพการบริการ
 อิเล็กทรอนิกส (SER) 0.113 - 0.113 0.248 0.011 0.259 - 0.217 0.217
 คุณภาพขอมูล (DAT)    0.695*** -    0.695*** 0.351* 0.067 0.418 - 0.398 0.398
 การรับรูคุณคา (PER) - - - 0.097 - 0.097 0.094 0.077 0.171
 ความพึงพอใจ (SAT) - - - - - -    0.796*** -    0.796***
          R2  0.837   0.455   0.736 

ตัวแปรผล
ตัวแปรสาเหตุ  DE IE TE  DE IE TE  DE IE TE

การรับรูคุณคา (PER) ความพึงพอใจ (SAT) ความภักดี (LOY)

ตาราง 1 

อิทธิพลทางตรง (Direct Effects--DE) อิทธิพลทางออม (Indirect Effects--IE) และอิทธิพลรวม (Total 

Effects--TE) (ตอ)

χ2 = 150.329, df = 133, p = 0.145, χ2/df = 1.130, GFI = 0.958, RMSEA = 0.019

หมายเหตุ: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

ผูวิจยัสรุปผลการวจิยัเรยีงลาํดับตามวตัถปุระสงค

ของการวิจัย ดังนี้

วัตถุประสงคท่ี 1 เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพระบบ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูลที่มี

อิทธิพลตอความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลน ผานการ

รับรูคุณคาและความพึงพอใจ

ผลการวิเคราะหโมเดลความสมัพนัธเชงิโครงสราง 

พบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงตอการรับรู 

คุณคา ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.153 อยาง

ไมมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และมอีทิธพิลรวมที่

ค าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.153 อยางไมมี

นยัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 คณุภาพระบบมอีทิธพิล

ทางตรงตอความพึงพอใจ ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพล

เทากับ 0.004 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และมีอิทธิพลรวมที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 

0.019 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทาง

ตรงตอการรับรูคุณคา ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 

0.113 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมี

อิทธิพลรวมที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.113 

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทางตรงตอความพึง

พอใจ ทีค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั 0.248 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมที่คา

สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.259 อยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05

คณุภาพขอมลูมอีทิธพิลทางตรงตอการรบัรูคณุคา 

ทีค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั 0.695 อยางมนียัสาํคญั

ทางสถิติที่ ระดับ .001 และมีอิทธิพลรวมที่ค  า

สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.695 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถติทิีร่ะดบั .001 คณุภาพขอมลูมอีทิธพิลทางตรง

ตอความพึงพอใจ ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 

ผลการวิจัย
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0.351 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมี

อิทธิพลรวมที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.418 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

การรับรูคณุคามอีทิธพิลทางตรงตอความพงึพอใจ 

ที่คาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.097 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมที่คา

สมัประสิทธ์ิอทิธิพลเทากบั 0.097 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติท่ีระดับ .05 การรับรูคุณคามีอิทธิพลทางตรงตอ

ความภกัด ีทีค่าสมัประสทิธิอิ์ทธพิลเทากบั 0.094 อยาง

ไมมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และมอีทิธพิลรวมที่

คาสมัประสทิธ์ิอทิธพิลเทากบั 0.171 อยางไมมนัียสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดี ที่

คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.796 อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถติทิีร่ะดบั .01 และมอิีทธพิลรวมทีค่าสมัประสทิธิ์

อทิธิพลเทากับ 0.796 อยางมนัียสาํคัญทางสถติิทีร่ะดับ 

.001

คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางออมตอความภักดี 

ที่คาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.029 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส มีอิทธิพลทางออมตอความภักดี ที่คา

สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.217 อยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 คุณภาพของขอมูลมีอิทธิพลทาง

ออมตอความภักดี ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 

0.398 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

วตัถปุระสงคที ่2 เพ่ือพฒันาและตรวจสอบโมเดล

ความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางคุณภาพระบบ 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพขอมูล ตอ

ความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลน ผานการรับรูคุณคา

และความพึงพอใจ

ผลการวิเคราะหโมเดลความสมัพนัธเชงิโครงสราง 

พบวา โมเดลมีความกลมกลืนสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษอยูในเกณฑดี โดยคาสถิติคาไคสแควร (χ2) มี

คาเทากับ 150.329 คาชั้นแหงความเปนอิสระ (df) มี

คาเทากับ 133 คาไคสแควรสัมพัทธ (χ2/df) มีคา

เทากับ 1.130 ซ่ึงมีคานอยกวา 3 คาความนาจะเปน 

(p-value) มคีาเทากับ 0.145 ซึง่มคีามากกวา 0.05 คา

ดัชนีวัดระดับความสอดคลอง (GFI) มีคาเทากับ 0.958 

ซึง่มคีามากกวา 0.90 และคาดัชนรีากของคาเฉล่ียกาํลงั

สองของการประมาณคาความคลาดเคลื่อน (RMSEA) 

มีคาเทากับ 0.019 ซึ่งมีคานอยกวา 0.08

การอภิปรายผล
ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผล โดยแบงกลุมการ

อภิปรายผลการวิจัยเปน 2 กลุม คือ การอภิปรายผล

สําหรับผลการวิจัยที่สอดคลองกับสมมุติฐาน และการ

อภิปรายผลสําหรับผลการวิจัยที่ไม สอดคลองกับ

สมมุติฐาน ดังนี้ 

การอภปิรายผลสาํหรบัผลการวจิยัทีส่อดคลองกบั

สมมุติฐาน

คุณภาพขอมูลมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรู 

คุณคา ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.695 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และมีอิทธิพลรวมทาง

บวกท่ีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.695 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมตุฐิานการวจิยัทีต่ัง้ไว ทัง้นีอ้าจเปนเพราะ คณุภาพ

ขอมูลที่ดีในดานตางๆ ไดแก ถูกตองครบถวน ทันสมัย 

เปนปจจบัุน มคีวามเกีย่วของกบัการตดัสนิใจ หากผูซือ้

สินคาออนไลน รับรู ถึงประโยชนในการใช คุ นเคย 

สะดวกในการใชงาน งายตอการใชงาน จะสงผลเชงิบวก 

ถือเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการรับรูคุณคาของผูใช

งานและสงผลใหเกิดความต้ังใจซ้ือ โดยผลการวิจัยนี้

สอดคลองกับการศกึษาวจัิยของ Visinescu, Sidorova, 

Jones, and Prybutok (2015) พบวา คุณภาพขอมูล

ของเว็บไซตสงผลตอความคุนเคย หากผูใชระบบหรือ

เว็บไซตรับรูถึงประโยชนในการใช และคุนเคย สะดวก

ในการใชงาน กจ็ะสงผลใหเกิดความต้ังใจซือ้สนิคาทาง

ออนไลน 
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คณุภาพขอมลูมอิีทธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ 

ทีค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเทากบั 0.351 อยางมนัียสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมทางบวกที่คา

สมัประสิทธ์ิอทิธิพลเทากบั 0.418 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยที่

ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ คุณภาพขอมูลที่ดีในดาน

ตางๆ ไดแก ถูกตองครบถวน ทันสมัย เปนปจจุบัน มี

ความเกี่ยวของกับการตัดสินใจ สงผลเชิงบวกตอความ

ตัง้ใจซ้ือของผูใช สงผลกระทบเชงิบวกตอความต้ังใจซ้ือ 

และสงผลใหเกิดความตั้งใจซื้อสินคาทางออนไลน ซึ่ง

ความตั้งใจซ้ือถือเปนสวนหนึ่งของความพึงพอใจของ

ผูซ้ือสินคาทางออนไลน โดยผลการวจัิยนีส้อดคลองกับ

การศึกษาวิจัยของ Arai, Ko, and Ross (2014) พบวา 

คุณภาพขอมูลสงผลเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อ และ

สอดคลองกับ Visinescu, Sidorova, Jones, and 

Prybutok (2015) พบวา คุณภาพขอมูลของเว็บไซต

สงผลตอความคุนเคย หากผูใชระบบหรือเว็บไซตรับรู

ถงึประโยชนในการใช และคุนเคย สะดวกในการใชงาน 

ก็จะสงผลใหเกดิความต้ังใจซือ้สนิคาทางออนไลน ความ

พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต อความภักดี  ที่ค  า

สมัประสิทธ์ิอทิธิพลเทากบั 0.796 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ .01 และมีอิทธิพลรวมทางบวกที่ค า

สมัประสิทธ์ิอทิธิพลเทากบั 0.796 อยางมนียัสาํคญัทาง

สถิติที่ระดับ .001 ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย

ทีต่ัง้ไว ทัง้นีอ้าจเปนเพราะ ความพงึพอใจสงผลทางตรง

และมีอิทธิพลทางบวกอยางมีนัยสําคัญตอความภักดี 

เมื่อลูกคามีความพึงพอใจในดานความรู ความเขาใจ 

ดานอารมณ ความรูสกึ ในเชงิบวก ลกูคาจะมคีวามภกัดี

ในการซื้อสินคาทางออนไลน ทัศนคติที่ดีของลูกคามี

แนวโนมที่จะเกิดความภักดี ในแงของการซื้อซํ้า การ

บอกตอ แนะนํา ปากตอปาก ความพึงพอใจของลูกคา 

จึงเปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอความภักดีของผูซ้ือ

สินคาออนไลน โดยผลการวิจัยนี้สอดคลองกับการ

ศึกษาวิจัยของ Roman (2010) พบวา ความภักดีมี

นัยสําคัญอยางมากกับความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้น

การอภิปรายผลสาํหรับผลการวจิยัท่ีไมสอดคลอง

กับสมมุติฐาน

คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรู 

คุณคา ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.153 อยาง

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และมีอิทธิพลรวม

ทางบวกที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.153 อยาง

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมุติฐานการวิจัยที่ตั้งไว โดยไมสอดคลองกับการ

ศึกษาวิจัยของ Liu and Arnett (2000) ท่ีไดทําการ

ศกึษาเกีย่วกบั คณุภาพระบบหรอืคุณภาพเวบ็ไซต การ

ออกแบบและพัฒนาเว็บไซตใหมีคุณคาและมีคุณภาพ 

สามารถนํามาใชประโยชนได มีความเหมาะสม และ

ไมสอดคลองกับ DeLone and McLean (2003) 

ศึกษาการวัดขนาดความสําเร็จของระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ ไดแก (1) การรับรูประโยชน (2) การรับรู

ความสะดวกสบายในการใช และ (3) การใชงานจริง 

แตอยางไรก็ตาม ผูซื้อสินคาออนไลนอาจมีความเขาใจ

และรับรูถึงคุณภาพระบบ เพราะไดรับขาวสารขอมูล

จากแหลงตางๆ ผูซือ้จงึไมไดคาํนงึถงึคณุภาพระบบหรอื

คุณภาพของเว็บไซตในการตัดสินใจที่จะซ้ือสินคา

ออนไลน

คณุภาพระบบมอีทิธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ 

ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.004 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมทาง

บวกที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.019 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมุติฐานการวิจัยที่ตั้งไว โดยไมสอดคลองกับการ

ศึกษาวิจัยของ Alam and Yasin (2010) พบวา การ

ออกแบบระบบ ความนาเชื่อถือ ประสิทธิภาพการ

ทํางาน มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญตอความพึง

พอใจในการซื้อสินคาออนไลน และไมสอดคลองกับ 

Rababah, Al-Shboul and Al-Sayyed (2011) พบ

วา ระบบทีม่คีณุภาพ และการพฒันาระบบ จะชวยเพิม่
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ความพึงพอใจของลูกคา แตอยางไรก็ตาม ผูซื้อสินคา

ออนไลนอาจตองการความเชื่อมั่น เพื่อใหแนใจวา 

ธุรกรรมที่ดําเนินการไมไดถูกนําขอมูลไปใชในทางใด

ทางหน่ึง ผู ซื้อจึงไมไดคํานึงถึงคุณภาพระบบหรือ

คุณภาพของเว็บไซตในการตัดสินใจที่จะซื้อสินคา

ออนไลน

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทาง

บวกตอการรบัรูคณุคา ทีค่าสมัประสิทธิอ์ทิธพิลเทากบั 

0.113 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมี

อิทธิพลรวมทางบวกท่ีคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 

0.113 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยที่ตั้ งไว   โดยไม 

สอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ Cetinsoz (2015) 

พบวา คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสและคุณคาที่

ไดรับ มคีวามสัมพนัธทีด่แีละเปนประโยชน แตอยางไร

ก็ตาม ผูซ้ือสินคาออนไลนอาจมคีวามเขาใจและรบัรูถงึ

คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนกิส เพราะไดรบัขาวสาร

ขอมลูจากแหลงตางๆ ผูซือ้จึงไมไดคํานงึถงึคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส ในการตัดสินใจที่จะซ้ือสินคา

ออนไลน

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสมีอิทธิพลทาง

บวกตอความพึงพอใจ ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 

0.248 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมี

อิทธิพลรวมทางบวกท่ีคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 

0.259 อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง

ไม สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยที่ตั้ งไว   โดย

ไมสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ Kumbhar (2011) 

พบวา ความคุมคา การใชงานสะดวก การจัดการปญหา 

การรักษาความปลอดภัย การประกันและการตอบ

สนอง เปนปจจยัสาํคญัในการสรางความพงึพอใจใหกบั

ลูกคาในระบบธนาคารอเิลก็ทรอนกิส แตอยางไรกต็าม 

ผูซ้ือสนิคาออนไลนอาจมคีวามพงึพอใจในคณุภาพของ

การบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะการออกแบบระบบ

หรือเว็บไซตใหนาใชงาน ผูซื้อจึงไมไดคํานึงถึงคุณภาพ

ของการบริการอิเล็กทรอนิกสในการตัดสินใจที่จะซื้อ

สินคาออนไลน

การรบัรูคณุคามอีทิธพิลทางบวกตอความพงึพอใจ 

ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.097 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมทาง

บวกท่ีคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.097 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมุติฐานการวิจัยที่ตั้งไว โดยไมสอดคลองกับการ

ศึกษาวิจัยของ Santana and Loureiro (2010) ที่ได

ทําการศึกษาการรับรูคุณคาของลูกคา มีผลตอความ

สัมพันธของความพึงพอใจ โดยการรับรูความงายตอ

การใชงาน การรับรูความสะดวกสบายในการซื้อสินคา

ออนไลนทาํ แสดงใหเหน็ถงึประโยชนของการเขาถงึได

งาย เขาถึงไดทันที และไมสอดคลองกับ Wiedmann, 

Hennigs, Pankalla, Kassubek, Seegebarth, and 

Reeh (2010) ท่ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับ การรับรู 

ประโยชนในการใช รับรูความสะดวกสบาย ทําใหเกิด

ขอดเีกีย่วกบัเวลาและสถานที ่มคีวามสะดวกในการเขา

ใชงาน แตอยางไรก็ตาม ผูซื้อสินคาออนไลนอาจมี

ทัศนคติหรือประสบการณท่ีไดรับจากการซื้อสินคา

ออนไลนแตกตางกัน ผูซ้ือจึงไมไดคํานึงถึงการรับรูคุณ

คา เก่ียวกับ การรับรูประโยชนในการใชและการรับรู

ความสะดวกสบายในการตัดสินใจที่จะซื้อสินคา

ออนไลน

การรับรูคุณคามีอิทธิพลทางบวกตอความภักดี ที่

คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.094 อยางไมมีนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีอิทธิพลรวมทางบวก

ที่คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ 0.171 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมตุฐิานการวจิยัทีต่ัง้ไว โดยไมสอดคลองกบั Chang, 

Hussain, and Dillon (2006) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยว

กับ คุณคาท่ีลูกคารับรูในดานตางๆ มีผลตอการรักษา

ลูกคา ในดานความสัมพันธเกี่ยวกับความภักดีของ

ลูกคา การรับรูประโยชนในการใช การรับรูความงาย
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ตอการใชงาน มคีวามเชือ่มโยงอยางมนียัสาํคญักบัการ

ทําใหลูกคาเกิดความภักดี แตอยางไรก็ตาม ผูซื้อสินคา

ออนไลนอาจมีความภักดีในการซื้อสินคาออนไลน 

เพราะการออกแบบเว็บไซต ผูซื้อจึงไมไดคํานึงถึงการ

รับรูคุณคา ดานการรับรูประโยชนในการใช และ การ

รับรูความงายตอการใชงาน ในการตัดสินใจที่จะซื้อ

สินคาออนไลน

คณุภาพระบบ คณุภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนกิส 

คุณภาพขอมูล มีอิทธิพลทางออมตอความภักดีของ

ผูซ้ือสินคาออนไลนผานการรับรูคุณคาและความพึง

พอใจ ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยที่ ต้ังไว 

สอดคลองกับ DeLone and McLean (2003) ได

อธิบายวา คุณภาพระบบมีอิทธิพลตอการรับรูคุณคา 

ปจจัยตัวชี้วัดที่นําไปสูความสําเร็จ ไดแก การรับรู 

ประโยชน และการรับรูความสะดวกสบายในการใช 

(Chen & Dibb, 2010) การเพิม่ประสทิธภิาพของระบบ 

สรางความสะดวกในการใชงาน (Hsu, Wang, & Chih, 

2013) การใชบุคคลที่มีชื่อเสียงในการใหขอมูลจะชวย

เพิ่มความรูสึกที่ดีเกี่ยวกับการซื้อสินคาทางออนไลน 

สรางคุณคาและอิทธิพลทางสังคม สอดคลองกับ 

Cetinsoz (2015) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพล

ของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสตอคุณคาของ

ลูกคา สงผลถึงการรับรูคุณคาเกี่ยวกับการใชงานงาย

และเปนประโยชนในการใชของผูใชบริการ สอดคลอง

กับ Visinescu, Sidorova, Jones, and Prybutok 

(2015) กลาววา คุณภาพขอมูลที่ดี ถูกตองครบถวน 

ทันสมัยเปนปจจุบัน มีความเกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

สงผลเชิงบวกตอความต้ังใจซื้อ (Dedeke, 2016) 

สอดคลองกับ Pearson, Tadisina, and Griffin (2012) 

กลาววา การรับรูคณุภาพบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสและ

การรับรูขอมูลขาวสารที่มีคุณภาพ มีเจตนาจงรักภักดี

ตอการใชบริการทางอเิลก็ทรอนกิส มผีลกระทบทัง้ทาง

ตรงและทางออมตอความภกัดีในการซือ้สนิคาออนไลน 

มคีวามเชือ่มโยงอยางมีนยัสาํคญักบัการทาํใหลกูคาเกดิ

ความภักดี (Wang & Lu, 2014) รวมถึงสอดคลองกับ 

Alam and Yasin (2010) คุณภาพของระบบที่ดี มี

ความนาเชือ่ถอื มคีวามปลอดภยั ปกปองขอมลูสวนตัว 

(Bolar & Shaw, 2015) มีความยืดหยุ น มีการ

ตอบสนอง มีประสิทธิภาพ (Kincl & Strach, 2012) 

รวมถึงมีการบูรณาการ (Rababah et al., 2011) 

จะชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา สงผลใหลูกคาซื้อ

สินคาทางออนไลน สวนคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส

ที่ดี เปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา Kumbhar (2011) สงผลใหลูกคาซื้อสินคาทาง

ออนไลน คุณภาพขอมูลที่ดี ถูกตองครบถวน ทันสมัย

เปนปจจบัุน มคีวามเก่ียวของกับการตดัสนิใจ สอดคลอง

กับ Arai et al (2014) คุณภาพขอมูลสงผลกระทบเชิง

บวกตอความตั้งใจซื้อ

สรุปไดวา คุณภาพขอมูลสงผลทางตรงและมี

อทิธพิลทางบวกอยางมนียัสาํคญัตอการรบัรูคณุคาและ

ความพึงพอใจ และความพึงพอใจสงผลทางตรงและมี

อิทธิพลทางบวกอยางมีนัยสําคัญตอความภักดี สงผล

ใหคุณภาพขอมูลมีอิทธิพลทางออมตอความภักดีของ

ผูซื้อสินคาออนไลนผานความพึงพอใจ

ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะการนําผลวิจัยไปใช

จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบวา คุณภาพขอมูล มี

อิทธิพลทางออมตอความภักดีของผูซ้ือสินคาออนไลน

ผานความพงึพอใจ ดงันัน้ ผูวจิยัเสนอแนะใหผูประกอบ

การธุรกิจออนไลนสามารถนําผลการศึกษาวิจัย เกี่ยว

กับ คุณภาพขอมูลที่ถูกตองครบถวน เขาใจง าย 

เกี่ยวของกับการตัดสินใจ สงผลตอความพึงพอใจ ท้ัง

ในดานทัศนคติ ประสบการณ ความตั้งใจซื้อ ทําใหเกิด

การซ้ือซ้ํา บอกตอ การพัฒนาขอมูลใหเก่ียวของกับ

ปจจัยดังกลาว ถือเปนสิ่งที่ผูประกอบการควรนําเสนอ

ขอมลูท่ีมคีวามถูกตอง ครบถวน เขาใจไดงาย ไมซับซอน 
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ซึ่งขอมูลดังกลาวตรงกับความตองการของลูกคาที่นํา

ไปใชประกอบการตัดสินใจในการซื้อสินคาออนไลน 

ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งตอไป

1. ในการวิจัยครั้งตอไปควรทําการวิจัยซํ้า โดยใช

กรอบแนวคิดเดียวกันนี้ วิเคราะหอิทธิพลของตัวแปร

ตางๆ เพื่อยืนยันผลการวิจัย และควรศึกษาวิจัยเชิง

คุณภาพ เชน การสัมภาษณเชิงลึกกับลูกคาเพื่อใหได

ขอมูลเพิ่มเติม หรือการสนทนากลุม เปนตน เนื่องจาก

ขอคนพบที่ไดจากผลการวิจัยในครั้งนี้ ไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ 

2. ในการวิจัยครั้งตอไปควรทําการวิจัยโดยใช

กรอบแนวคิดเดียวกันน้ี ระบุประเภทของสินคาหรือ

บริการ เพื่อใหนักวิจัย หรือผูประกอบการ สามารถนํา

ผลการวจิยัดงักลาวไปใชเปนขอมลู หรอืกาํหนดกลยทุธ

ทางการตลาดในการขายสนิคาออนไลนไดอยางเฉพาะ

เจาะจง

3. ในการวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาอิทธิพลของ

ปจจัยตัวแปรดานอื่นๆ เพิ่มเติมจากกรอบแนวคิดนี้ 

อาทิเชน ปจจัยตัวแปรท่ีกอใหเกิดสัมผัสแรก (touch-

point) ของลกูคาออนไลน ทาํใหเกดิการซือ้ซํา้ และนาํ

ไปสูความภักดีของผูซื้อสินคาออนไลน

4. ในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาปจจัยตัวแปร

เทคโนโลยีที่เกี่ยวกับการใชปญญาประดิษฐ (Artificial 

Intelligence--AI) เชน แชทบอท (chatbot) เปนตน 

เขามาใชในการบริการอิเล็กทรอนิกส เพื่อสรางการ

รับรูคุณคา ความพึงพอใจ และนําไปสูความภักดีของ

ผูซื้อสินคาออนไลน
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