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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ตามการรับรู้ของลูกคา้

ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  2) ความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ท่ีซ้ือสินคา้จากผู ้
จ  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ และ 3) อิทธิพลของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกค้าในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดัประจวบคีรีขันธ์  กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าทั่วไปในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ท่ีใชบ้ริการซ้ือสินคา้ทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ จ านวน 385 คน ผา่นทางแบบสอบถามทางออนไลน์ 
โดยความเช่ือมัน่แบบสอบถามทั้งฉบบั เท่ากบั 0.95 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณารายดา้นทั้ง 8 ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม รองลงมา คือ การตอบสนองลูกคา้ ความพร้อมของระบบ 
การออกแบบเวบ็ไซต ์ความมัน่ใจ/ไวว้างใจ ความมัน่คงปลอดภยั ความเป็นส่วนตวั และความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั 2) ความภกัดีของลูกคา้อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด 3) ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีมีต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ มี 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความมัน่ใจ/ไวว้างใจ  การออกแบบเวบ็ไซต ์ความพร้อมของระบบ การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม และการตอบสนองลูกคา้ โดยมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีอ านาจพยากรณ์ไดร้้อยละ 79.50 
 

ค าส าคญั : คุณภาพการบริการ อิเลก็ทรอนิกส์  ความภกัดี 
 

Abstract  
This research aimed to study 1) electronic service quality of online retailer according to customer perceptions in Phetchaburi and 

Prachuap Khiri Khan Provinces, 2) loyalty of customers in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan provinces who purchased products from 
online retailer, and 3) influence of electronic service quality of online retailer on customer loyalty in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan 
provinces. The sample in the research was general customers in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan provinces who used the electronic 
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shopping of 385 samples via an online questionnaire. The reliability of the questionnaire was 0.95. The statistics used in data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple regression analysis. 

The results of the research showed that 1) overall electronic service quality was at the highest level. When considering each of 
the 8 areas was tangible, followed by responsiveness, system availability, website design, confidence/trust, security, privacy and reliability, 
respectively, 2) overall customer loyalty was the highest, and 3) the results of the multiple regression analysis of electronic service quality 
factors of online retailer on customer loyalty in Phetchaburi and Prachuap Khiri Khan Province found that there were 5 factors that positively 
influence on customer loyalty as follows: confidence/trust, website design, system availability tangible and responsiveness with statistical 
significance at level 0.05 and has predictive power of 79.50%. 

 

Keywords : Service Quality, Electronic,  Loyalty 
 
 

บทน า   
โลกของอุตสาหกรรมก าลงัเขา้สู่การปฏิวติัคร้ังใหม่ท่ีเรียกวา่ อุตสาหกรรม 4.0 ท าใหห้ลายประเทศต่ืนตวักบัผลกระทบท่ี

จะเกิดข้ึนตามมาเน่ืองจากในปัจจุบนัทุกประเทศมีการเช่ือมต่อกนัอยา่งไร้พรมแดนในทุกมิติ ทั้งดา้นทางการคา้ ดา้นการพฒันา
โครงสร้างเศรษฐกิจและสังคม ทั้งน้ีย่อมเกิดการแข่งขนักนัสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ประเทศไทยจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาปรับตวัสู่การ
พฒันาในยุคของอุตสาหกรรม 4.0  เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนักบัประเทศอ่ืน [1] ผูป้ระกอบการไดน้ ารูปแบบการพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic commerce) เขา้มาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานของธุรกิจมากข้ึน เน่ืองจากเป็นการเพ่ิมช่อง
ทางการจ าหน่ายสินคา้ท่ีไดรั้บความสนใจอยา่งมากโดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีมีการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรน่า ท าใหลู้กคา้
หันมาให้ความสนใจในการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึน ซ่ึงเห็นไดจ้ากขอ้มูลจากผลการส ารวจของ ETDA เก่ียวกบั
มูลค่าตลาดของการจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์ตั้งแต่ปี 2557-2563 ท่ีมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนเป็นการสะทอ้นให้เห็นถึงการเติบโตของการ
ขยายตวัของการการคา้ของธุรกิจคา้ปลีกทางอินเตอร์เน็ตอยา่งต่อเน่ือง [2] จึงเป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าให้เกิดการแข่งขนัทางธุรกิจ
ออนไลน์มากข้ึนตามไปดว้ย ผูป้ระกอบการต่างแสวงหาแนวทางและวธีิการในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเพ่ือใหธุ้รกิจ
ของตนเองบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงปัจจยัส าคญัประการหน่ึงคือการสร้างคุณภาพการบริการท่ีดี  (Service quality) ดงัท่ี Parasuraman, 
Zeithaml และ Berry [3] กล่าวไวว้า่คุณภาพบริการเป็นผลท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จากการ
ใชบ้ริการ (Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัต่อ
การบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected service) โดยก าหนดเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการโดยทัว่ไปประกอบดว้ย 5 เกณฑ์ คือ ส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ จากแนวคิดดงักล่าวมีหลกัฐานเชิงประจกัษจ์าก
งานวิจยัจ านวนมากท่ีแสดงให้เห็นว่าเม่ือผูใ้ห้บริการสามารถสร้างคุณภาพการบริการท่ีดีจะเป็นการส่งมอบความประทบัใจของ
การบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้เพ่ือสร้างผลลพัธ์ท่ีดีให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ  (Customer satisfactions) และก่อให้เกิดความ
สัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer relationship) รวมทั้งเพ่ือกระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการกนัอย่างต่อเน่ือง 
(Customer retention) ตลอดจนการสร้างฐานให้ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในระยะยาวซ่ึงเป็นการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้  
(Customer loyalty) กบัสินคา้หรือบริการ [4], [5], [6], [7] จากแนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการดงักล่าวเม่ือการด าเนินธุรกิจได้
ปรับเปล่ียนไปสู่รูปแบบใหม่ของการจ าหน่ายสินคา้ทางอิเล็กทรอนิกส์จึงมีการน าแนวคิดเร่ืองการพฒันาคุณภาพการบริการมา
ประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic service quality) หรือท่ีเรียกว่า E-Service Quality ซ่ึง
หมายถึงการใชส่ื้ออิเลก็ทรอนิกส์ในการอ านวยความสะดวกอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการซ้ือขายสินคา้หรือบริการ 
โดยค าวา่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะถูกประเมินผา่นคุณภาพบริการท่ีบรรลุตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้[8] โดย Parasuraman 
Zeithaml และ Malhotra [9] ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการในธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะซ่ึงไดแ้บ่งมิติ



Academic Journal of Phetchaburi Rajabhat University. 
 11  (January  - April) 115  - 123 (2021)     Vol. 11, No. 1 

117 

  

วารสารวชิาการมหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบุรี ปีที ่11 (ฉบบัที ่1)  มกราคม – เมษายน พ.ศ. 2564 

การวดัคุณภาพบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ไว ้4 ดา้น ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพในการใชง้าน (Efficiency) ความพร้อมของระบบ (System 
availability) การท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fullfillment) และความเป็นส่วนตวั (Privacy) นอกจากน้ียงัมีนักวิชาการไดศึ้กษาอย่าง
กวา้งขวางมากข้ึนถึงปัจจัยท่ีบ่งช้ีคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Creditability) การ
ตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) และการเขา้ถึงการให้บริการ (Access) การออกแบบ
เวบ็ไซต ์(Website design) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) และความมัน่ใจ/ไวว้างใจ (Confidence/Trust) [10, 11, 12] 

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้ผูว้ิจยัมุ่งประเด็นไปท่ีการศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่าย
สินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการ
เก่ียวกับธุรกิจจ าหน่ายสินค้าหรือบริการทางออนไลน์สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีจะท าใหส้ร้างความภกัดีกบัลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลดีการด าเนินงานของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืต่อไป  
 

วตัถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ตามการรับรู้ของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรี

และจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
2. เพ่ือศึกษาความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ท่ีมีต่อผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ 
3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมและสังเคราะห์ตวัแปรต่าง ๆ จากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีผา่นมา
เพ่ือน ามาสร้างกรอบแนวคิดการวจิยัดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รูปที่ 1 กรอบความคิดการวิจยั 
 
 
 

 

คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์  
(E-Service Quality) 

1. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 
4. ความมัน่ใจ/ไวว้างใจ (Confidence/Trust) 
5. การออกแบบเวบ็ไซต ์(Website design) 
6. ความพร้อมของระบบ (System availability) 
7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
8. การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) 

 

ความภักดขีองลูกค้า 
(Customer loyalty) 
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วธีิด าเนินการวิจัย 

 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง    
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกค้าทั่วไปในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดัประจวบคีรีขันธ์ท่ีใช้บริการทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณ
ของ W.G. Cochran (กรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และเพ่ือความแม่นย  ามากข้ึนผูว้ิจยัจึง
ก าหนดขนาดตวัอยา่ง (Sample Size) จ านวน 385 ตวัอยา่ง โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงท่ีเป็นผูท่ี้เคยใชบ้ริการซ้ือสินคา้ทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ไม่นอ้ยกวา่ 3คร้ัง   

เคร่ืองมือวจิัย  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามไดพ้ฒันามาจากการศึกษางานวิจัยเชิงประจักษ์ท่ีผ่านมา  

โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี1 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือบ่อยมากท่ีสุด และ
จ านวนเงินโดยเฉล่ียในการซ้ือสินคา้ต่อคร้ัง ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ส่วนท่ี3 
เป็นค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ โดยลกัษณะของค าถามส่วนท่ี 2 และ 3 เป็นค าถามแบบปลายปิด ท่ีใชม้าตรวดัแบบอนัตร
ภาค (Interval Scale) โดยมีตวัเลือกท่ีแบ่งเป็นระดบั ตั้งแต่ระดบั 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ถึงระดบั 5 คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิัย  

ผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบเพื่อหาความเท่ียงตรง (validity) และความเช่ือมัน่ (reliability) รายละเอียดดงัน้ี 1) ตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content validity) โดยใชเ้ทคนิคการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความเหมาะสมของเน้ือหาท่ีใช ้
(Item Objective Congruency : IOC) คือ ให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบจ านวน 3 คน ผลการตรวจสอบมีค่าความเหมาะสมอยู่ระหว่าง 
0.60-1.00 ซ่ึงถือวา่มีความเหมาะสม และ 2) น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบและแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงจ านวน 30 ชุด เพ่ือตรวจสอบความเช่ือมัน่ดว้ยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ซ่ึงในการแปล
ผลการวเิคราะห์ Jump [13] เสนอวา่เกณฑก์ารยอมรับควรมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาไม่ต ่ากวา่ 0.70 จึงจะอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความเช่ือถือ
ได ้ซ่ึงผลการวเิคราะห์ไดค้่าความเช่ือมัน่ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาไดเ้ท่ากบั 0.95 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ผูว้ิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านช่องทางแบบสอบถามออนไลน์ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนพฤศจิกายนถึง 

เดือนธนัวาคม 2563 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิตทิีใ่ช้  
ผูว้ิจัยน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ทางสถิติตามวตัถุประสงค์ของงานวิจัยด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป  โดยสถิติท่ีใช้ใน 

การวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดว้ยวธีิ Stepwise  
 

สรุปผลการวจิยั 
1. ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ทั้ง 8 ดา้นจากลูกคา้

ในจังหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ท่ีใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ จ านวน 385 คน 
ปรากฏผลดงัตารางท่ี 1 
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ตารางที่ 1  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์โดย
ภาพรวมแต่ละรายดา้น 

คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
ของผู้จ าหน่ายสินค้าออนไลน์ 

ระดบัความคิดเห็น (n = 385) 

ค่าเฉลีย่ (�̅�) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
อนัดบัที่ 

1.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 4.77 0.53 2 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.71 0.53 8 
3.  ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) 4.72 0.59 7 
4.  ดา้นความมัน่ใจ/ไวว้างใจ (Confidence/Trust) 4.76 0.50 5 
5.  ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Website design) 4.76 0.52 4 
6.  ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) 4.76 0.52 3 
7.  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security) 4.75 0.53 6 
8.  ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) 4.78 0.47 1 

ภาพรวม 4.75 0.52 - 

จากตารางท่ี 1 พบว่าคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (�̅� = 4.78)  รองลงมา คือ ดา้น
การตอบสนองลูกคา้ (�̅� = 4.77) ดา้นความพร้อมของระบบ (�̅� = 4.76) ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต์ (�̅� = 4.76) ดา้นความมัน่ใจ/
ไวว้างใจ  (�̅� = 4.76) ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (�̅� = 4.75) ดา้นความเป็นส่วนตวั (�̅� = 4.72) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (�̅� = 4.71)  

2. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภักดีของลูกค้าในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ท่ีใชบ้ริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ จ านวน 385 คน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 2 
ตารางที ่2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ความภักดขีองลูกค้าในจังหวดัเพชรบุรีและจังหวัด
ประจวบครีีขันธ์ 

ระดบัความคิดเห็น (n = 385) 

ค่าเฉลีย่ (�̅�) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
1. การเลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 4.55 0.52 
2. ความตอ้งการใชอ้ยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 4.79 0.53 
3. การแนะน าใหก้บัผูอ่ื้น 4.78 0.55 
4. การใชบ้ริการเป็นประจ าอยูเ่สมอ 4.73 0.60 
5. ความเช่ือวา่เป็นบริการท่ีดีท่ีสุด 4.79 0.54 

ภาพรวม 4.73 0.55 

จากตารางท่ี 2 พบว่าคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (�̅� = 4.73) เม่ือพิจารณารายละเอียดจากค่าเฉล่ียสูงสุดพบว่า ลูกคา้ยงัคิดว่าบริการท่ีไดรั้บเป็นบริการท่ีดีท่ีสุดและจะใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง (�̅� = 4.79) รองลงมาจะมีการแนะน าใหผู้อ่ื้น (�̅� = 4.78) การใชบ้ริการเป็นประจ าอยูเ่สมอ (�̅� = 4.73) และจะ
เลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก (�̅� = 4.55) 
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3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์กบั
ความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 3 
ตารางที่ 3  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์กบัความ
ภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
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Loyalty (Y) 1.000         
Responsiveness (X1) .804* 1.000        
Reliability (X2) .779* .812* 1.000       
Privacy (X3) .798* .819* .828* 1.000      
Confidence/Trust (X4) .830* .850* .857* .856* 1.000     
Website design (X5) .809* .764* .737* .804* .804* 1.000    
System Availability (X6) .827* .783* .820* .823* .846* .780* 1.000   
Security (X7) .812* .833* .832* .828* .850* .753* .844* 1.000  
Tangible (X8) .801* .775* .767* .750* .816* .768* .777* .826* 1.000 

   * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 
จากตารางท่ี 3 พบวา่ปัจจยัทั้ง 8 ดา้นของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์กบัความ

ภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์มีความสัมพนัธ์ในทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
มีความเหมาะสมท่ีจะน าไปสู่การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณได ้

4. ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4 
ตารางที่ 4  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
 for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

 

(Constant) .367 .118  3.100 .002 .134 .600 
Confidence/Trust (X4) .119 .055 .123 2.161 .031* .011 .227 
Website_design (X5) .215 .040 .230 5.325 .000* .135 .294 
System_Availability (X6) .245 .044 .265 5.600 .000* .159 .332 
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ตารางที่ 4  ต่อ 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 
 for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 
 Responsiveness (X1) .159 .043 .175 .721 .000* .075 .243 
 ค่าคงท่ี (a) = .367 
 R = .891 , R2 = .795 , S.E.est = .219 , F = 13.846, P = .000 

 

  * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P ≤ .05 
 จากตารางท่ี 4 พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกค้าในจังหวัดเพชรบุรีและจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  มีจ านวนเพียง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความมั่นใจ /ไว้วางใจ  
(Confidence/Trust)   ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Website design) ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) ดา้นการสร้าง
บริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) และ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่า
ประสิทธิภาพในการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั .795 แสดงว่า ตวัแปรคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินค้า
ออนไลน์ทั้ง 5 ดา้นสามารถร่วมกนัท านายความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  ไดร้้อยละ 79.50  
สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ ได้ดงัน้ี y´ = .367 + .245X8 + .215X5 + .119X6 + .188X1 + .159X4 และ
สามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน ได้ดังน้ี Z´y = .265X6 +.230X5 + .183X8 + .175X1+.123X4 
นอกจากน้ีผลการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีเหลือ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (X2) ดา้นความเป็น
ส่วนตวั (X3) และดา้นความมัน่คงปลอดภยั (X7) ไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

อภิปรายผล  
 จากผลการวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
จงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ 
 1. คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ตามการรับรู้ของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 8 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การออกแบบเวบ็ไซต์(Website design) ความมัน่ใจ/ไวว้างใจ(Confidence/Trust) ความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) ความพร้อมของระบบ (System Availability) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) และความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นวรัตน์ ช่วยบุญชู อรจนัทร์ ศิริโชติ และเจษฎา นกนอ้ย [14] ท่ีไดศึ้กษาการยอมรับเทคโนโลยแีละ
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงพบว่าคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทั้งดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ความพร้อมของระบบ การบรรลุ
เป้าหมายและความเป็นส่วนตวั เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของกมลชนก เซ่งสวสัด์ิ [4] ซ่ึงไดศึ้กษาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการออนไลน์ของธุรกิจท่ีจ าหน่ายแพค็เกจทวัร์ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทางออนไลน์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก  โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา คือ ดา้นความสวยงาม ดา้นการบริการตามความตอ้งการเฉพาะ
บุคคล ดา้นหน้าเวบ็ไซต์ท่ีตอ้งการ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความมัน่ใจและความไวว้างใจ ดา้นความปลอดภยัและการ
ปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการตอบสนอง ดา้นความรู้เก่ียวกบัค่าใชจ่้าย ดา้นความยดืหยุน่ และดา้นการเขา้ถึงขอ้มูล ตามล าดบั 
ทั้ งน้ีเน่ืองจากปัจจุบนัภายใตส้ถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรน่าท าให้ประชาชนหันมาซ้ือสินคา้ผ่านช่องทาง
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อิเลก็ทรอนิกส์มากข้ึนท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งปรับตวัพฒันาคุณภาพการให้บริการทางอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้มากข้ึนดว้ยเช่นกนั 
 2. ความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ท่ีมีต่อผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายละเอียดจากค่าเฉล่ียสูงสุดพบว่า ลูกคา้ยงัคิดว่าบริการท่ีไดรั้บเป็นบริการท่ีดีท่ีสุดและจะใชบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง ยงัคงมีการใชบ้ริการเป็นประจ าอยูเ่สมอ จะมีการแนะน าให้ผูอ่ื้น และจะเลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของนวรัตน์ ช่วยบุญชู อรจนัทร์ ศิริโชติ และเจษฎา นกนอ้ย [14] ท่ีไดศึ้กษาการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพการบริ
การท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์พบวา่ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์มีความจงรักภกัดี
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้งดา้นทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัธิดา อิงคสฤษฎ์ และฉัตรพล ไขแสงทอง [15] ซ่ึง
ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีในการซ้ือสินคา้และบริการผ่านออนไลน์ของคนเจเนอเรชัน่เอ็กซ์พบว่าความภกัดีของคนเจเนอ
เรชัน่เอก็ซ์อยูใ่นระดบัมากทั้งพฤติกรรมการบอกต่อ การซ้ือซ ้ า และพฤติกรรมการร้องเรียน ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการแข่งขนัท่ีสูงในการ
บริการออนไลน์ในสถานการณ์ปัจจุบนัท าใหผู้ป้ระกอบการมีการพฒันาการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มากข้ึนดงันั้น
เม่ือลูกคา้รู้สึกพึงพอใจจากบริการท่ีตนเองไดรั้บจึงท าใหย้งัคงมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความภกัดีมากข้ึนเช่นกนั 

3. ปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในจงัหวดั
เพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ซ่ึงจากผลการศึกษาพบปัจจยัปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้
ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ/ไวว้างใจ  (Confidence/Trust)   ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต ์(Website 
design) ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) และ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ (Responsiveness) สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของฐาปนพงศ ์ กล่ินนิล [6] ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิดความจงรักภกัดี
ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์บริบทผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก ผลการวิจยัระบุว่า คุณภาพของการให้บริการออนไลน์ซ่ึงประกอบดว้ย  
4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ปกป้องความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลลูกคา้ (Privacy) การออกแบบใหมี้ความสวยงามน่าใชง้าน (Design) การ
โตต้อบท่ีรวดเร็วกบัลูกคา้ (Responsiveness) และการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (Delivery) ซ่ึงปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด
ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความจงรักภกัดีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์และน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั สอดคลอ้งกบั 
Ting, Ariff, Zakuan, Sulaiman และ Saman [16] ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูซ้ื้อออนไลน์
ในธุรกิจกับผูบ้ริโภคตลาดในประเทศมาเลเซียโดยศึกษาตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์ และความภกัดีของลูกคา้กลุ่ม B2C พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ซ่ึงประกอบดว้ย ความมีประสิทธิภาพ ความเป็นส่วนตวั ความเร็วในการจดัส่ง การตอบสนอง การติดต่อ และการ
ออกแบบเวบ็ไซต์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อออนไลน์ และมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัต่อความภกัดีต่อการใชง้าน
เว็บไซต์ร้านค้าปลีกออนไลน์อย่างต่อเน่ือง แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยท่ีมี
ความส าคญัต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ทางออนไลน์นัน่เอง 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
 1.1 ผูป้ระกอบการจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์ควรให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
ดว้ยการสร้างความมัน่ใจและไวว้างใจในการบริการดว้ยการสร้างการบริการท่ีเป็นรูปธรรมและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้
 1.2 ผูป้ระกอบการจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์ควรมุ่งเนน้การพฒันาการออกแบบเวบ็ไซตใ์ห้ลูกคา้สามารถใชง้านได้
สะดวกและระบบการใชง้านในการซ้ือขายสินคา้มีความพร้อมซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกมากข้ึน 
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2. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 2.1 ควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆซ่ึงอาจมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์มากข้ึน เช่น  
กลยทุธ์การส่ือสารการตลาด การส่งเสริมการตลาด การจดัการความสัมพนัธ์และประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้เป็นตน้ 
 2.2 ควรมีการศึกษาเชิงลึกดว้ยการวจิยัเชิงคุณภาพเพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีลึกซ้ึงมากข้ึนในการเสริมสร้างความภกัดีให้กบั
ลูกคา้ส าหรับการจ าหน่ายสินคา้ออนไลน์ 
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