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บทคัดย่อ
	 การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา คือ ประชาชนทั่วไปที่ซื้อ

สินค้าและบริการจากอินเทอร์เน็ต จ�ำนวน 400 คน ใช้วิธีเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างทั่วประเทศด้วยแบบสอบถาม ทางอินเทอร์เน็ตโดยใช้ Google App  

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านราคาส่งผลต่อความภักดีของลูกค้ามากเป็น

อันดับ 1 รองลงมา คือ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์ ผลการวิเคราะห์

ระดับความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศที่ต่างกันมีความภักดีในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน แต่อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่ต่างกัน

มีความภักดีในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน  เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ ์

สหสมัพนัธ์ พบว่า ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการส่งมอบสนิค้า 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบริการ และด้านความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์  

มีความสัมพันธ์กับความภักดีในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในทิศทางบวก อย่างม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

ค�ำส�ำคญั: พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์  ความภกัดขีองลกูค้า  ความน่าเชือ่ถอืของเวบ็ไซต์
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ABSTRACT
	 This study aimed to study factors influencing customer loyalty in 	

e-Commerce.  The sampling group was 400 online customers.  To collect data, 

an online questionnaire was created with Google App and distributed to those 

customers. Findings demonstrated that following factors had a high impact on 

the customer loyalty in e-Commerce; product, price, place, promotion, 	

services and website credibility. Considering each factor, the study found that 

price was rated as the first influential factor on the customer loyalty, followed 

by the website credibility.  Overall, the level of the customer loyalty was high. 

In addition, the study found that there were no differences in the level of the 

customer loyalty between genders. However, differences in ages, education, 

jobs and salaries resulted in the distinct levels of the customer loyalty. 	

Correlation analysis revealed that as a whole, all the factors influencing the 

customer loyalty related to the high level of the customer loyalty at a 0.01 

level of significance

Keywords: e-Commerce, Customer Loyalty, Web Site Credibility

ความเป็นมาและความส�ำคัญของการศึกษา
ระบบเศรษฐกิจของโลกปัจจุบันก�ำลังเปลี่ยนแปลงไปสู่สิ่งที่เรียกว่า 

“เศรษฐกิจใหม่” หรือ New Economy เนื่องจากผลของการค้าเสรีและการปฏิวัติ

ทางด้านเทคโนโลยี โดยเฉพาะเทคโนโลยี สารสนเทศและระบบอินเทอร์เน็ต 

ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทุกส่วนของสังคม ไม่ว่าจะเป็นเศรษฐกิจ  

การศึกษา การเมือง และสังคม ผู้คนน�ำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในชีวิตประจ�ำวัน 

มากขึน้ ทัง้คอมพวิเตอร์ โทรศพัท์มอืถอื และอปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์อืน่ๆ เพือ่สือ่สาร

และเชื่อมโยงกันผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ท�ำให้ผู้ประกอบการมองเห็นโอกาสใน

การเพิ่มช่องทางการขายสินค้าและบริการ โดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสารผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะอย่างยิ่งสื่ออินเทอร์เน็ต หรือที่เรียก
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วา่ พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ อีคอมเมิร์ซ (e-Commerce) (ศูนย์พฒันาพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์, 2545) เพื่อเป็นยุทธศาสตร์ในการสร้างความได้เปรียบและขยาย

โอกาสในการแข่งขันทางธุรกิจ 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีศักยภาพที่ท�ำให้ธุรกิจเติบโตได้อย่างรวดเร็ว 

เพราะผูบ้รโิภคสามารถท�ำการซือ้สนิค้าหรอืบรกิารได้ทกุทีท่ีม่เีครอืข่ายอนิเทอร์เนต็

โดยไม่จ�ำกดัเวลา และง่ายต่อการเปรยีบเทยีบราคาสนิค้าอย่างเดยีวกนักบัร้านค้า

ออนไลน์หรอืออฟไลน์จากการค้นหาข้อมลูผ่านเครือ่งมอืค้นหา (Search Engine) 

ประกอบกบัผูบ้รโิภคสามารถรูป้ระวตักิารขายของร้านค้าออนไลน์ได้จากการอ่าน

ค�ำวิจารณ์จากผู้ซื้อคนอื่นๆ ที่ได้โพสต์ข้อมูลไว้ในเว็บไซต์ 

ส�ำนักงานสถิติแห่งชาติได้ท�ำการส�ำรวจสถานภาพการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทย ระหว่าง ปี 2551-2554 พบว่า มูลค่าพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในปี 2551 มีมูลค่า 427,460 ล้านบาท ในปี 2552 มีมูลค่าเพิ่ม

ขึ้นเป็น 527,538 ล้านบาท ในปี 2553 มีมูลค่าเพิ่มขึ้นเป็น 629,611 ล้านบาท 

และในปี 2554 มีมูลค่า 608,587 ล้านบาท แสดงให้เห็นว่ามูลค่าของพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น และเมื่อพิจารณาข้อมูลการส�ำรวจพฤติกรรม

การใช้งานของผูใ้ช้อนิเทอร์เนต็ (จริาพร ตัง้พลูเจรญิ, 2556) โดยส�ำนกังานพฒันา

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) หรือ สพธอ. ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มี

ภารกิจหลักในการส่งเสริมและสนับสนุนการท�ำธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของ

ประเทศ พบว่า ภายในระยะเวลา 12 ปี นบัตัง้แต่ปี 2544 ผูใ้ช้อนิเทอร์เนต็มจี�ำนวน

ชั่วโมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตต่อสัปดาห์เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเพิ่มขึ้น

ถึงร้อยละ 76.3 และจากผลการส�ำรวจพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการผ่าน 

โซเชียลมีเดีย พบว่า จากจ�ำนวนผู้ที่ตอบว่าเคยใช้โซเชียลมีเดีย 22,421 คน มีผู้ที่ 

เคยซื้อสินค้าและบริการผ่านโซเชียลมีเดียจ�ำนวน 11,139 คน คิดเป็นร้อยละ 

49.7 (จิราพร ตั้งพูลเจริญ, 2556) ซึ่งเป็นจ�ำนวนกว่าครึ่งของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ท�ำให ้สามารถคาดการณ์ได ้ว ่าการขยายตัวของพาณิชย ์อิ เล็กทรอนิกส ์ 

มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น 

	 เมื่อตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีการขยายตัวเพิ่มขึ้น จึงดึงดูด 

ผูป้ระกอบการให้เข้ามาสูต่ลาดเพิม่ขึน้เช่นกนั ดงันัน้ การแข่งขนัในตลาดดงักล่าว
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จงึมคีวามร้อนแรงขึน้ โดยผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มจีดุมุง่หมายในการเพิม่ปรมิาณ

ลกูค้ารายใหม่เพือ่แย่งส่วนแบ่งตลาด แต่ละเลยทีจ่ะสร้างความภกัดใีห้เกดิขึน้กบั

ลกูค้าทีม่อียูแ่ล้ว (ภเิษก ชยันรินัดร์, 2556) เพือ่ท�ำให้ลกูค้าอยูก่บับรษิทัอย่างยัง่ยนื 

และกลายเป็นฐานสร้างผลก�ำไรที่ส�ำคัญและมั่นคงของบริษัทต่อไป 

	 ไรด์เฮลด์และทีล ได้ศึกษาพลังของความภักดีของลูกค้าที่สามารถสร้าง

มลูค่าให้กบัธรุกจิได้ โดยพบว่าผลก�ำไรทีไ่ด้รบัรายปีจะเพิม่ขึน้ตามอายขุองลกูค้า

ที่อยู่กับบริษัท เนื่องจากต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่สูงกว่าต้นทุนในการรักษา

ลูกค้าเก่าถึง 5 - 7 เท่า และลูกค้าเก่ายังพร้อมที่จะซื้อสินค้าหรือบริการหรือให้การ

สนับสนุนบริษัทมากกว่าลูกค้าใหม่ เนื่องจากความไว้ใจที่สะสมมาเป็นเวลานาน 

(ภิเษก ชัยนิรันดร์, 2556 อ้างจาก ไรด์เฮลด์และทีล, 2540) 

ตลอดระยะเวลา 10 ปีที่ผ่านมาความสนใจในเรื่องของความภักดีของ

ลกูค้าได้เพิม่มากขึน้เรือ่ยๆ และในปัจจบุนัความภกัดขีองลกูค้ากเ็ปรยีบได้กบัสตูร

ส�ำเร็จที่จะท�ำให้บริษัทต่างๆ มีรายได้เพิ่มมากขึ้น (คูมาร์ วี, 2551) และองค์กร

ธุรกิจพร้อมที่จะลงทุนเพื่อยกระดับความภักดีของลูกค้าให้สูงขึ้น เพราะนอกจาก

จะมีต้นทุนที่ถูกกว่าการแสวงหาลูกค้าใหม่แล้ว การสร้างความภักดีดังกล่าวยัง

มีความสัมพันธ์โดยตรงกับการบอกต่อของลูกค้าแบบปากต่อปาก การจ�ำหน่าย

สินค้าได้ในระดับราคาที่สูงเป็นพิเศษ การเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด และเพิ่มความ

สามารถในการท�ำก�ำไรแก่องค์กร ซึ่งถือได้ว่าความภักดีของลูกค้าเป็นรากฐาน 

ที่ส�ำคัญ ในการพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขันแบบยั่งยืนของธุรกิจ  

(อนุวัต สมสง และ ชาลี ไตรจันทร์, 2555)

ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้จึงมุ่งเน้นศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี

ของลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ ซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการน�ำ

ผลการศึกษาไปวางแผนกลยุทธ์ของบริษัทต่อไป

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
เพือ่ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์
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วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
วรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องกบัการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความ

ภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ ประกอบด้วย แนวคดิส่วนประสมทางการ

ตลาด (McCarthy, 1960) หลกัการบรกิาร (Armstrong & Kotler, 2009) ความน่า

เชื่อถือของเว็บไซต์ (Ranee Duankhao, (ผู้รวบรวม), 2552) และแนวคิดทฤษฎี

เกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (คูมาร์ วี, 2551)

วิธีการศึกษา
การศึกษาครั้งนี้มีวิธีการด�ำเนินการศึกษาตามวัตถุประสงค์ ดังนี้

1.  	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 การศึกษาครั้งนี้ได้ท�ำการสุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 ตัวอย่าง จากจ�ำนวน

ประชากรผูใ้ช้อนิเทอร์เนต็ในประเทศไทย 23,846,315 คน (NECTEC, 2013) โดย

ใช้แนวคิดการก�ำหนดตัวอย่างของ Taro Yamane จึงก�ำหนดให้ใช้ขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ 399.99 หรือประมาณ 400 ตัวอย่าง ใช้วิธีเลือกสุ่ม

ตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) แบบสะดวก 

(Convenience Sampling)

	 2.  	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นีผู้ศ้กึษาใช้แบบสอบถามในการเกบ็ข้อมลู

โดยแบบสอบถามนั้นได้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่

ส่วนที่ 1	 ประกอบด้วยค�ำถามข ้อมูลด ้านประชากรศาสตร ์ของ 

กลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เพื่อ

อธิบายลักษณะพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง โดยลักษณะของค�ำถามจะเป็นแบบ

หลายค�ำตอบให้เลือก 

	 ส่วนที่ 2	 ปัจจยัทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ 

ประกอบด้วย

1)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์

2)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านราคา

3)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านช่องทางการส่งมอบสินค้า
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4)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด

5)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการบริการ

6)  	 ค�ำถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์

	 เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้านต่างๆ 

ว่ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในทิศทางใด 

ซึ่งตั้งค�ำถามโดยการประยุกต์ใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (McCarthy, 

1960) หลักการบริการ (Armstrong & Kotler, 2009) และความน่าเชื่อถือของ

เว็บไซต์ (Ranee Duankhao, (ผู้รวบรวม), 2552)

ส่วนที่ 3 ค�ำถามวัดความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้าน

พฤตกิรรมและด้านทศันคต ิเพือ่วดัความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ 

ซึ่งตั้งค�ำถามโดยการประยุกต์ใช้แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า  

(คูมาร์ วี, 2551)

ลักษณะของข้อค�ำถามของส่วนที่  2 และส่วนที่  3 จะเป็นแบบ 

มาตรประมาณค่าตามวิธีของลิเคท (Likerts’s Method) (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ, 

2541) เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างประมาณค่าความคิดเห็นในระดับที่แตกต่างกันตามที่

ก�ำหนดให้ โดยมี 5 ระดับ

	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 การศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ 

ท�ำการเก็บตัวอย่างโดยวิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้หลักความน่าจะเป็น  

และใช้การเก็บแบบสะดวก โดยใช้ Google doc ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่างจากทั่วประเทศ ซึ่งใช้เวลาในการเก็บแบบสอบถามระหว่าง เดือน

มีนาคม-เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2557

4.  	 การวิเคราะห์ข้อมูล

การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษานี้ใช้สถิติเชิงพรรณนาด้วยความถี่ค่า

ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานร่วมกัน โดยใช้

สถิติ t - Test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มี 2 กลุ่มกับความภักดีของ

ลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจ�ำแนก

ทางเดียว (One - Way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยที่มีมากกว่า 
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2 กลุ่ม และเมื่อพบความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD 

(Least - Significant - difference) และใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

(Correlation) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่างๆ และความภักดีของลูกค้า

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ผลการศึกษา
การวิเคราะห์แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่เคยซื้อสินค้าหรือบริการ

จากอินเทอร์เน็ต จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง ได้ผลการศึกษา ดังนี้

1.  	 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์

จากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 

63.00) มีอายุ 23 - 28 ปี (ร้อยละ 34.8) มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตร ี

มากที่สุด (ร้อยละ 61.30) กลุ่มตัวอย่างประกอบอาชีพ ข้าราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ มากที่สุด (ร้อยละ 37.00) มีรายได้ต่อเดือน 15,001 - 20,000 บาท  

มากที่สุด (ร้อยละ 32.00) กลุ่มตัวอย่างมีการซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ตประเภท

เสื้อผ้า เครื่องประดับ มากที่สุด (ร้อยละ 16.30) 

  	 2.  	 ปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ด ้านผลิตภัณฑ์  มีอิทธิพลต ่อความภักดีของลูกค ้าในพาณิชย ์

อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01) เมื่อพิจารณา 

รายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าสินค้าที่เลือกดูในเว็บไซต์กับสินค้าที่ได้รับ 

เหมอืนกนั มค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25) ด้านราคา มอีทิธพิล

ต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าราคา

สินค้าถูกกว่าในท้องตลาด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21) 

ด้านช่องทางการส่งมอบสินค้า มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ) เมื่อพิจารณา

รายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าส่งสินค้ากับหน่วยงานที่เป็นที่รู้จักโดยทั่วไป  

เช่น บริษัทไปรษณีย์ไทย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28)  

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์
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อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91) เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีการแจ้งข่าวสารโปรโมชั่นอยู่เสมอ และ 

มีการให้ส่วนลดเพิ่มส�ำหรับผู ้เป็นสมาชิก มีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับมากเท่ากัน  

(ค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.02) ด้านบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์

อเิลก็ทรอนกิส์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00) เมือ่พจิารณาเป็น

รายข้อ พบว่า กลุม่ตวัอย่างเหน็ว่ามบีรกิารช�ำระเงนิทัง้แบบออนไลน์และออฟไลน์ 

มค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14) ด้านความน่าเชือ่ถอืของเวบ็ไซต์ 

มผีลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

(เฉลี่ยเท่ากับ 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นว่าเว็บไซต ์

มีเบอร์ติดต่อและมีที่อยู่ที่ชัดเจน (เฉลี่ยเท่ากับ 4.21) ดังแสดงในตารางที่ 1

3.  	 ความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้านพฤติกรรม 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.85) โดยอนัดบัแรกกลุม่ตวัอย่างจะ

ลองซือ้สนิค้าจากอนิเทอร์เนต็เมือ่มเีพือ่นหรอืคนรูจ้กัแนะน�ำ แม้ไม่เคยซือ้มาก่อน 

(ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99) ในด้านทศันคตมิภีาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉลีย่เท่ากบั 

3.83) โดยอันดับแรก ลูกค้ามีทัศนคติในเชิงบวกต่อการซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08) ดังแสดงในตารางที่ 2 และตารางที่ 3

4.  	 การทดสอบสมมติฐาน

การทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างลักษณะ 

ส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่างกบัความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ เมือ่

ทดสอบความแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญงิ พบว่า กลุม่ตวัอย่างเพศชาย

และเพศหญิงมีความภักดีในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน เมื่อทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาย ุ

ต่างกันมีความภักดีต่อสินค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่แตกต่างกัน เมื่อทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างกลุม่ตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั พบว่า กลุม่ตวัอย่าง

ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความภักดีต่อสินค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ 

แตกต่างกนั เมือ่ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุม่ตวัอย่างทีม่อีาชพีต่างกนั พบว่า  



159วารสารวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มข. 8 (1) (2) ก.ค. - ธ.ค. 58

กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกันมีความภักดีต่อสินค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ 

แตกต่างกัน และเมื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้

ต่างกัน พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่างกัน มีความภักดีต่อสินค้าในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ที่แตกต่างกัน

เมือ่ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลกูค้าใน

พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ กบัความภกัดขีองลกูค้า โดยใช้สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ 

พบว่า ในภาพรวมและรายด้าน ทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการ

ส่งมอบสินค้า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ

ของเว็บไซต์ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน

ทิศทางบวก อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังแสดงในตารางที่ 4

การอภิปรายผล
	 จากผลการศึกษา พบว่า ความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก กลุม่ตวัอย่างทีม่คีวามภกัดใีนพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ 

มีทัศนคติเชิงบวกต่อการซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต โดยจะลองซื้อสินค้าจาก

อินเทอร์เน็ตเมื่อมีเพื่อนหรือคนรู้จักแนะน�ำ แม้ไม่เคยซื้อมาก่อน ซึ่งคุณภาพและ

ราคาของสนิค้าในอนิเทอร์เนต็ตรงกบัความคาดหวงัของกลุม่ตวัอย่าง กลุม่ตวัอย่าง

จึงยินดีที่จะแนะน�ำให้เพื่อนซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต และมีการซื้อสินค้าจาก

อนิเทอร์เนต็เสมอ แม้จะพบว่าราคาสนิค้าในอนิเทอร์เนต็สงูกว่าในท้องตลาดเพยีง

เล็กน้อย ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ ถวิกา ศิริสวัสดิลก (2550) เรื่อง “ปัจจัย

ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอตราสนิค้า กรณศีกึษาของผูบ้รโิภคสนิค้าซนัซลิ ในเขต

อ�ำเภอเมอืง จงัหวดัชลบรุ”ี ทีพ่บว่า กลุม่ตวัอย่างทีศ่กึษามคีวามภกัดต่ีอตราสนิค้า

ซันซิลอยู่ในระดับปานกลาง โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีทัศนคติเชิงบวกต่อตราสินค้ามี

การเรียนรู้ว่าตราสินค้าสามารถตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่มตัวอย่างได้ 

และจะเกดิความพงึพอใจในตวัสนิค้า และมคีวามยนิดใีนการจ่ายเงนิเพือ่ซือ้สนิค้า

อย่างเต็มใจ รวมถึงจะท�ำการแนะน�ำเพื่อนและคนที่รู้จักให้ใช้สินค้าด้วย
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แนวทางในการสร้างความภักดีของลูกค้าให้เกิดขึ้นในพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์
	 จากผลการศึกษาในด้านปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าใน

พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ พบว่า ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์

อเิลก็ทรอนกิส์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า อนัดบั

แรก คอื ด้านราคา รองลงมา คอื ด้านความน่าเชือ่ถอืของเวบ็ไซต์ ด้านช่องทางการ

ส่งมอบสนิค้า และด้านผลติภณัฑ์ ตามล�ำดบั โดยปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาด

มค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากเป็นล�ำดบัสดุท้าย ดงันัน้ เมือ่พจิารณาในด้านปัจจยัทีม่ี

อทิธพิลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์แล้วนัน้ จะเหน็ได้ว่าควร

ให้ความส�ำคญัในการสนบัสนนุให้ราคาสนิค้าในเวบ็ไซต์ถกูกว่าในท้องตลาด และ

สามารถเปรยีบเทยีบราคาสนิค้ากบัเวบ็ไซต์อืน่ได้ มกีารให้ความส�ำคญัในเรือ่งของ

ความน่าเชื่อถือ โดยการจัดให้เว็บไซต์มีเบอร์ติดต่อ และมีที่อยู่ที่ชัดเจน และมีค�ำ

อธบิายสนิค้าอย่างละเอยีดมากขึน้ รวมถงึการจดัให้มช่ีองทางการส่งมอบสนิค้าที่

น่าเชื่อถือและไว้ใจได้ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จนเกิดความเชื่อมั่นในการ

ซือ้สนิค้า และเกดิความภกัดต่ีอสนิค้า นอกจากนีย้งัควรมกีารปรบัปรงุในด้านการ

ตลาดให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ามากขึ้นด้วย โดยให้ความ

ส�ำคัญกับการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และจัดให้มีโปรโมชั่นผ่านการโฆษณามาก

ขึ้น อันจะเป็นแนวทางหนึ่งในการดึงดูดความสนใจของลูกค้า ซึ่งจะน�ำไปสู่การ

เกิดความภักดีต่อสินค้าของลูกค้าได้มากขึ้น

	 จากผลการศึกษาความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ด้านพฤติกรรม พบว่า มีภาพรวมความภักดีอยู่ในระดับมาก โดยกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่จะลองซือ้สนิค้าจากอนิเทอร์เนต็เมือ่มเีพือ่นหรอืคนรูจ้กัแนะน�ำ แม้ไม่เคย

ซือ้มาก่อน รองลงมา คอื เมือ่กลุม่ตวัอย่างต้องการซือ้สนิค้าจะซือ้จากอนิเทอร์เนต็

เสมอ รวมถงึยอมรบัสนิค้าทีซ่ือ้จากอนิเทอร์เนต็ ซึง่บางครัง้อาจจะแตกต่างจากใน

ภาพถ่ายบ้างก็ตาม ดังนั้น จึงจะเห็นได้ว่าเมื่อพิจารณาถึงความภักดีของลูกค้าใน

ด้านพฤตกิรรมแล้ว จ�ำเป็นจะต้องให้ความส�ำคญักบัการส่งเสรมิและสนบัสนนุให้

ลูกค้าเกิดความสนใจที่จะทดลองใช้สินค้า โดยอาศัยการกระจายข้อมูลข่าวสาร

เกี่ยวกับสินค้า การวิจารณ์เกี่ยวกับสินค้าหลังมีการทดลองใช้แล้ว และอาศัยการ
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แนะน�ำจากเพื่อนหรือคนรู้จัก เพื่อให้ลูกค้าเกิดความเชื่อใจเกี่ยวกับสินค้า และ 

น�ำไปสู่การเกิดความภักดีในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้านพฤติกรรมมากขึ้น

	 จากผลการศึกษาความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้าน

ทัศนคติ พบว่า มีภาพรวมความภักดีอยู่ในระดับมาก โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่  

มีทัศนคติในเชิงบวกต่อการซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต ถึงแม้จะเคยซื้อหรือ 

ไม่เคยซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ตมาก่อน รองลงมาคือ คุณภาพและราคาสินค้า

ในอินเทอร์เน็ตตรงกับความคาดหวังของกลุ่มตัวอย่าง โดยจากการพิจารณาถึง

คุณภาพและราคาสินค้าซึ่งตรงกับความต้องการของกลุ่มตัวอย่างในการเลือกซื้อ  

นอกจากนั้นกลุ่มตัวอย่างยังยินดีจะแนะน�ำให้เพื่อนซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต 

เนือ่งจากกลุม่ตวัอย่างมคีวามพอใจในการเลอืกซือ้สนิค้าจากอนิเทอร์เนต็มากกว่า

จากร้านในท้องตลาด ถงึแม้ว่าราคาสนิค้าในอนิเทอร์เนต็อาจสงูกว่าในท้องตลาด

เล็กน้อย แต่คุณภาพเหมือนกัน กลุ่มตัวอย่างจะยังคงซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต 

เนื่องจากเกิดความพึงพอใจ และเชื่อมั่นในคุณภาพของสินค้าในอินเตอร์เน็ต

มากกว่าสินค้าที่วางขายตามร้านค้าหรือท้องตลาด ดังนั้น เมื่อพิจารณาถึงความ

ภักดีของลูกค้าในด้านทัศนคติ จึงจ�ำเป็นต้องให้ความส�ำคัญกับการส่งเสริมหรือ

สร้างความเชือ่มัน่ให้ตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้า ทัง้ในด้านราคา และคณุภาพ

ของสนิค้า เพือ่ส่งเสรมิให้ลกูค้ามทีศันคตเิชงิบวกต่อสนิค้า และน�ำไปสูค่วามภกัดี

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้านทัศนคติมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้จากผลการศึกษา

ยังพบว่า หากพบว่าราคาสินค้าในอินเทอร์เน็ตสูงกว่าในท้องตลาดเล็กน้อย แต่

คุณภาพเหมือนกัน กลุ่มตัวอย่างจะยังคงซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต ซึ่งมีระดับค่า

เฉลีย่น้อยทีส่ดุ แสดงให้เหน็ว่าลกูค้ามคีวามภกัดใีนพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ในระดบั

หนึง่แล้ว จงึควรส่งเสรมิให้เกดิความภกัดมีากขึน้ โดยอาศยัแนวทางการสร้างความ

เชื่อมั่นในด้านราคาของสินค้าให้กับลูกค้ามากขึ้นด้วย เพื่อให้ลูกค้ายังคงภักดีใน

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต่อไป

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา
1. 	 ผู้ประกอบการควรเน้นในด้านการส่งเสริมการตลาดให้มากขึ้น 

เนือ่งจากปัจจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดมผีลต่อความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์
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อิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมากเป็นล�ำดับสุดท้าย กล่าวคือ ปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาดเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

น้อยที่สุด ผู ้ประกอบการจึงควรท�ำการศึกษาถึงการวางแผนด้านการตลาด  

ให้เกิดการเข้าถึงสินค้า และตรงกับความต้องการของกลุ่มลูกค้ามากที่สุด เพื่อ

น�ำผลการศึกษานั้นมาเป็นแนวทางในการสร้างความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ให้อยู่ในระดับสูงต่อไป

2. 	 ผู้ประกอบการควรเน้นการส่งเสริมในด้านการบริการให้มากขึ้น 

อาทิ มีบริการช�ำระเงินทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ผู้ขายให้ข้อมูลสินค้าอย่าง

ละเอียด และผู้ขายสื่อสารกับลูกค้าโดยตรงและเป็นมิตรตลอดจน มีการติดตาม

สอบถามความพอใจของลูกค้าหลังซื้อสินค้าหรือบริการ เนื่องจากปัจจัยด้านการ

บริการยังมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ค่อนข้างน้อย  

ผู้ประกอบการจึงควรท�ำการศึกษาเกี่ยวกับการบริการและการเข้าถึงกลุ่มลูกค้า 

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความต้องการในการซื้อสินค้าหรือบริการ  

แล้วน�ำผลการศึกษานั้นมาเป็นแนวทางในการสร้างความภักดีของลูกค้าใน

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้อยู่ในระดับสูงต่อไป

3. 	 ผู ้ประกอบการควรวิเคราะห์ปัจจัยในแต่ละด้านที่มีอิทธิพลต่อ 

ความภกัดขีองลกูค้าในพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ เพือ่น�ำไปเป็นแนวทางในการสร้าง

ความภักดีต่อสินค้าให้มีความมั่นคงในระยะยาวต่อไป
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ตารางที่ 1 	แสดงค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของปัจจยัทีม่ผีลต่อความ

ภักดีของลูกค้าภาพรวมและรายด้าน
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

ความภักดีของลูกค้า

ระดับความส�ำคัญ

มากที่สุด มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

S.D. แปล

ผล

ด้านราคา 52.30

(209)

32.50

(130)

14.80

(59)

0.50

(2)

0.00

(0)

4.09 1.02 มาก

ด้านความน่าเชื่อถือของ

เว็บไซต์

51.50 

(206)

34.00

(136)

13.50

(54)

0.80

(3)

0.30

(1)

4.04 1.01 มาก

ด้านช่องทางการส่งมอบ

สินค้า

54.30

(217)

31.50

(126)

13.50

(54)

0.08

(3)

0.00

(0)

4.04 1.03 มาก

ด้านผลิตภัณฑ์ 53.50 

(214)

24.00 

(96)

21.50 

(86)

1.00

(4)

0.00

(0)

4.01 1.11 มาก

ด้านการบริการ 51.30

(205)

28.30

(113)

18.50

(74)

1.80

(7)

0.30

(1)

4.00 1.04 มาก

ด้านการส่งเสริม 

การตลาด

44.80

(179)

38.80

(155)

14.80

(59)

1.50

(6)

0.30

(1)

3.91 1.05 มาก

รวม 4.02 1.05 มาก

ตารางที่ 2 	แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความภักดีของลูกค้า

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านพฤติกรรม
ด้านพฤติกรรม ระดับความส�ำคัญ

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

S.D. แปล

ผล

ท่านจะลองซื้อสินค้าจาก

อินเทอร์เน็ตเมื่อมีเพื่อนหรือคน

รู้จักแนะน�ำ แม้ไม่เคยซื้อมาก่อน

38.00

(152)

35.00

(140)

16.50

(160)

8.50

(34)

2.00

(8)

3.99 1.03 มาก

เมื่อท่านต้องการซื้อสินค้าท่านจะ

ซื้อจากอินเทอร์เน็ตเสมอ

32.50

(130)

36.00

(144)

20.50

(82)

9.50

(38)

1.50

(6)

3.89 1.02 มาก

ท่านยอมรับสินค้าที่ซื้อจาก

อินเทอร์เน็ตซึ่งบางครั้งอาจจะ

แตกต่างจากในภาพถ่ายบ้าง

ก็ตาม

28.00

(112)

30.80

(123)

27.30

(109)

10.30

(41)

3.80

(15)

3.69 1.10 มาก

รวม 3.85 1.05 มาก
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ตารางที่ 3 	แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความภักดีของลูกค้า

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านทัศนคติ
ด้านทัศนคติ ระดับความส�ำคัญ

มาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

S.D. แปล

ผล

ท่านมีทัศนคติในเชิงบวกต่อ

การซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต

37.80

(151)

39.00

(156)

17.50

(70)

4.80

(19)

1.00

(4)

4.08 0.91 มาก

คุณภาพและราคาสินค้าใน

อินเทอร์เน็ตตรงกับความ 

คาดหวังของท่าน

34.50

(138)

35.80

(143)

16.80

(67)

12.30

(49)

0.80

(3)

3.91 1.03 มาก

ท่านยินดีจะแนะน�ำให้เพื่อนซื้อ

สินค้าจากอินเทอร์เน็ต

29.00

(116)

40.50

(162)

22.00

(88)

7.50

(30)

1.00

(4)

3.89 0.94 มาก

ท่านพอใจในการเลือกซื้อสินค้า

จากอินเทอร์เน็ตมากกว่าจาก

ร้านในท้องตลาด

34.50

(138)

29.80

(119)

23.50

(94)

11.30

(45)

1.00

(4)

3.86 1.05 มาก

ท่านพูดถึงการซื้อสินค้าจาก

อินเทอร์เน็ตในทางที่ดีเสมอ

26.80

(107)

40.00

(160)

24.30

(77)

8.30

(33)

0.80

(3)

3.84 0.94 มาก

แม้ไม่มีโปรโมชั่นใดๆ ท่านจะ

ยังคงซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ต

24.80

(99)

40.50

(162)

26.80

(107)

7.30

(29)

0.80

(3)

3.81 0.92 มาก

ไม่มีอะไรเปลี่ยนใจท่านให้เลิก

ซื้อสินค้าจากอินเทอร์เน็ตได้อีก

21.80

(87)

41.00

(164)

25.50

(102)

9.80

(37)

2.50

(10)

3.70 0.99 มาก

หากคุณภาพสินค้าที่ซื้อจาก

อินเทอร์เน็ตด้อยกว่าสินค้าที่

ซื้อจากร้านในท้องตลาด แต่

ราคาเท่ากัน ท่านจะเปลี่ยนไป

ซื้อสินค้าในท้องตลาดแทน

20.80

(83)

40.50

(164)

25.30

(101)

10.80

(43)

2.80

(11)

3.69 0.94 มาก

หากพบว่าราคาสินค้าใน

อินเทอร์เน็ตสูงกว่าใน 

ท้องตลาดเล็กน้อย แต่คุณภาพ

เหมือนกัน ท่านจะยังคงซื้อ

สินค้าจากอินเทอร์เน็ต

20.00

(80)

41.00

(164)

27.50

(110)

10.50

(42)

1.00

(4)

3.66 1.01 มาก

รวม 3.83 0.97 มาก
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ตารางที่ 4 	การทดสอบความสัมพันธ ์ ของป ัจจัยที่ มี ผลต ่อความภักดี

ของลูกค ้า ในด ้านผลิตภัณฑ์  ด ้านราคา ด ้านช ่องทางการ 

ส่งมอบ ด้านตลาด ด้านบรกิาร และด้านความน่าเชือ่ถอื กบัความภกัดี

ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (n = 400)
ปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อความ

ภักดีของลูกค้า
ด้าน 

ผลิต 

ภัณฑ์

ด้าน

ราคา

ด้านช่อง

ทางการ 

ส่งมอบ

สินค้า

ด้านการ 

ส่งเสริม

การตลาด

ด้าน

บริการ

ด้านความ

น่าเชื่อ

ถือของ

เว็บไซต์

รวม ความภักดี

ในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์

4.01 4.09 4.04 3.91 4.00 4.04 4.33 3.83

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.01 1

ด้านราคา 4.09 .718** 1

ด้านช่องทางการส่งมอบสินค้า 4.04 .715** .679** 1

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.91 .619** .639** .594** 1

ด้านบริการ 4.00 .684** .650** .660** .659** 1

ด้านความน่าเชื่อถือของ

เว็บไซต์

4.04 .663** .613** .629** .602** .792** 1

รวม 4.33 .868** .843** .838** .809** .878** .846** 1

ความภักดีในพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์

3.83 .604** .583** .556** .587** .650** .608** .846** 1

**P ≤ 0.01


