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บทคัดย่อ

 การวิจัยครั®งนี®มีวัต�ุประสงค์เพื่อ 1� ��ก�าระดับของคุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส์ 

ความไว้วางใจ และความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส ์ �� เปรียบเทียบความจงรักภักดีในตลาด

กลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภค จ²าแนกตามลัก�|ะประชากร�าสตร์ และ �� ��ก�าคุ|ภาพการให้บริการ

อิเล¬กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขต

กรงุเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่าง คอื ผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครทีเ่คยtื®อสนิค้าในตลาดกลางอเิล¬กทรอนิกส์ 

จ²านวน ��� คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง t�่งใช้แบบสอบ�ามในการเก¬บรวบรวมข้อมูล ส�ิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเrลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรyาน ค่าท ีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียวและการวิเคราะห์�ด�อยเชิงพหุคู| โดยใช้โปรแกรมส²าเร¬จรูปทางส�ิติเพื่อการวิจัยทางสังคม�าสตร์

 ผลการวิจัยพบว่า คุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส์โดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านความมี

ประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเปÏาหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเปÛนส่วนตัว ด้านการตอบสนอง 

ด้านการชดเชย และด้านการติดต่อ อยู่ในระดับมาก ความไว้วางใจโดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านความ

สามาร�เชงิสมรร�นะ ด้านความtือ่สตัย์ และด้านความมเีมตตากร|ุา อยูใ่นระดบัมาก และความจงรกัภักดี

ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ อยู่ในระดับมาก การทดสอบสมมติyานพบว่าผู้บริโภคที่มีเพ�ต่างกันมีความ

จงรักภักดีในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์แตกต่างกัน นอกจากนี®ยังพบว่าคุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส ์

ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเปÏาหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเปÛนส่วนตัว 

ด้านการตอบสนอง และด้านการตดิต่อ และความไว้วางใจ ด้านความสามาร�เชงิสมรร�นะ ด้านความtือ่สตัย์ 
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และด้านความมีเมตตากรุ|ามีผลต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ ในแง่ของการtื®อt²®า และ

การบอกต่อทางบวก อย่างมีนัยส²าคัvทางส�ิติที่ระดับ 
��

ค�าส�าคัญ�	คุ|�าพการ¨�้บริการอิเล¬กทรอนิกส×	 ความ©ว้วาง¨จ	 ความจงรัก�ัก}ีkองผู้บริ§�ค	 ตลา}กลาง

	 อิเล¬กทรอนิกส×

Abstract

 The purposes of this research were to 1) study the level of electronic service quality, 
trust and customers loyalty on electronic marketplace, 2) compare the customers loyalty 
classified by the demographic factors and 3) study electronic service quality and trust 
affecting loyalty of electronic marketplace customers in Bangkok. The sample consisted 
of 400 customers in Bangkok who used services of the electronic marketplace. They were 
selected by purposive sampling. Data were collected via the use of a questionnaire and 
were analyzed using percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and 
multiple regression analysis by Statistic Package for Social Science. 

 The research findings indicated that the overall aspects of electronic service
quality, including efficiency, fulfilment, privacy, system availability, responsiveness, 
compensation and contact; trust, including competence, integrity and benevolence, and 
customers loyalty were rated at a high level. The findings also revealed that different gender 
customers in Bangkok who used services of the electronic marketplace had different 
levels of loyalty. Moreover, electronic service quality on the dimensions of efficiency, 
fulfilment, privacy, system availability, responsiveness, and contact and all elements of 
trust include competence, integrity and benevolence had an effect on the overall loyalty of 
electronic marketplace customers in Bangkok in term of repurchase and positive word of 
mouth at significant level 0.05

Keyword: Electronic Service Quality, Trust, Customers Loyalty, Electronic Marketplace
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บทน�ำ

 ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยอิีนเทอรเ์นต็ท�าใหเ้กดิการขยายตัวของธรุกจิพาณิชยอิ์เลก็ทรอนกิส์

(Electronic	 Commerce:	 E-Commerce)	 เพิ่มมากขึ้น	 ซ่ึงสามารถท�าการซ้ือขายสินค้าหรือบริการ

ได้ โดยผู้ขายไม่จ�าเป็นต้องมีหน้าร้านทางกายภาพ	เพียงแค่น�าเสนอสินค้าและราคาขายที่ต้องการผ่าน

ช่องทางอินเทอรเ์นต็	เวบ็ไซต์	สïอสงัคมออนไลน	์ผู้ซ้ือกส็ามารถค้นหาและพจิารณาซ้ือสนิค้าทีต้่องการ

ผ่านทางอุปกรณ์คอมพวิเตอร	์แทบ็เลต	หรอืโทรศัพทม์อืถอืได้อยา่งง่ายจนท�าใหเ้กดิเปน็ตลาดเสมอืน

ที่ไรพ้รมแดนขึน้	ส�าหรบัประเทศไทยธรุกจิพาณิชยอิ์เลก็ทรอนกิส์ได้เขา้มามอิีทธพิลต่อการจับจ่ายของ

ผู้บริโภคเป็นอย่างมาก	ซึ่งจากการส�ารวจของส�านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์	พบว่ามูลค่า

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยในปี	พ.ศ.	2562	มีมูลค่ารวม	4.02	ล้านล้านบาท	ขยายตัว	

6.91%	 เมïอเทียบกับปี	 พ.ศ.	 2561	 (ส�านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์,	 2563)	 รวมถึง

ตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์(Electronic	Marketplace:	E-marketplace)	ที่ได้รบัการยอมรบัและมกีาร

ใช้งานจากผู้ประกอบการและผู้บริโภคมากขึ้น	 จากการเปิดเผยข้อมูลของไพรซ์ซ่า	 ในปี	 พ.ศ.	 2562

พบว่าแพลตฟอร์มตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางที่ผู้บริโภคนิยมใช้ในการซ้ือสินค้าออนไลน์

มสีดัสว่นทีส่งูมากขึน้คิดเปน็รอ้ยละ	47	เพราะสามารถอ�านวยความสะดวกสบาย	สามารถเปรยีบเทยีบ

ราคาได้ง่าย	มีสินค้าให้เลือกหลากหลาย	เป็นต้น	โดยตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นผู้น�าตลาดและ

มีศักยภาพในการแข่งขัน	 ได้แก่	 ช็อปปีÜ	 (Shopee)	และลาซาด้า	 (LaXada)	ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มของ

ผู้ประกอบการจากต่างชาติ	(ไพรซ์ซ่า,	2564)	ส�าหรับแพลตฟอร์มตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์สัญชาติ

ไทยอาจไมม่คีวามโดดเด่นมากนกัเมïอเทยีบกบัต่างชาติ	แต่ด้วยค่านยิมของผู้บรโิภคทีม่แีนวโนม้ในการ

ซ้ือสนิค้าหรอืบรกิารในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสท์ีส่งูขึน้	จึงเปน็ทีน่า่สนใจทีต่ลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส์

สัญชาติไทยจะพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพที่มากขึ้นเพïอเพิ่มความสามารถทางการแข่งขัน

	 ในปัจจุบันมีผู้ ให้บริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากขึ้นจึงท�าให้ผู้บริโภคมีตัวเลือกที่

มากข้ึนด้วย	 สิ่งท่ีตามมาคือผู้บริโภคพร้อมท่ีจะละทิ้งผู้ให้บริการที่สร้างความไม่พึงพอใจและสามารถ

หนัไปใช้บรกิารจากแพลตฟอรม์ของผู้ประกอบการรายอïนโดยทนัท	ีซ่ึงการเปลีย่นไปใช้บรกิารของธรุกจิ

เจา้อïนของผู้บรโิภคมผีลกระทบอยา่งรา้ยแรงต่อสว่นแบง่ตลาดและผลก�าไรของธรุกจิ	(8ulfitri	et	al.,	

2018,	pp.	471)	และหากลูกค้ามีการบอกต่อความไม่พอใจนั้นต่อผู้อïนก็จะยิ่งท�าให้เกิดความเลวร้าย

ต่อธรุกจิมากยิง่ขึน้อีก	(Nadarajana	et	al.,	2017,	pp.	390)	ซ่ึงปจัจัยส�าคัญอยา่งหนึง่ทีจ่ะท�าใหล้กูคา้

เปลีย่นไปใช้บรกิารของธรุกจิอïน	คือ	ความลม้เหลวในการใหบ้รกิาร	(Pieters	et	al.,	2019,	pp.	5124)	

ดังนั้นเพïอความอยู่รอดของธุรกิจตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 ผู้ ให้บริการจ�าเป็นจะต้องพัฒนาการให้

บริการอิเล็กทรอนิกส์ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคยุคใหม่ที่เปลี่ยนแปลงอยู่

เสมอใหส้ามารถค้นหาขอ้มลูทีง่่ายและรวดเรว็	อีกทัง้ยงัสามารถเปรยีบเทยีบราคากอ่นการตัดสนิใจซ้ือ
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เพïอให้ ได้ราคาท่ีดีทีส่ดุทีส่ามารถยอมรบัได้	(Rita	et	al.,	2019,	pp.	6)	แมว่้าจะมคีวามไมแ่นน่อนหลาย

ประการในการค้าขายผ่านช่องทางอินเทอรเ์นต็และมจี�านวนตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสเ์พิม่มากข้ึนพรอ้ม

ทีจ่ะใหผู้้บรโิภคเขา้เยีย่มชมและซ้ือสนิค้าหรอืบรกิาร	แต่กย็งัมผู้ีบรโิภคจ�านวนมากยนิดีทีจ่ะกลบัมาซ้ือ

ผลิตภัณฑ์ซ�้าทั้งในหมวดหมู่เดิมและหมวดหมู่ใหม่ในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เดิม	รวมทั้งยินดีที่จะ

จ่ายในราคาที่พิเศษขึ้นและยินดีที่จะแบ่งปันข้อมูลในเชิงบวกอีกด้วย	(&usain,	2017,	pp.	3)	นั่นคือ

ผู้บรโิภคยนิดีทีจ่ะจงรกัภักดีต่อตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสน์ัน้	หนึง่ในเหตุผลส�าคัญทีท่�าใหล้กูคา้มคีวาม

พอใจและพรอ้มทีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารหรอืซ้ือสนิค้าออนไลนซ์�า้คือคุณภาพการใหบ้รกิารอิเลก็ทรอนกิส	์

(Electronic	Service	Quality)	โดย	Ilham	(2018,	pp.	4764)	ได้ระบุว่าการใส่ใจกับคุณภาพการให้

บรกิารอิเลก็ทรอนกิสจ์ะท�าใหล้กูค้ารูส้กึถงึความปลอดภัยของขอ้มลู	การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ด้วย

การสïอสารที่เป็นมิตร	 และการส่งมอบสินค้าที่รวดเร็วและติดตามได้จะท�าให้ลูกค้ากลับมาใช้งานซ�้า 
อีกทั้ง	Shafiee	and	 aXargan	(2018,	pp.35)	ยังได้กล่าวไว้ว่าการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในมิติ

ของความปลอดภัยของสารสนเทศ	ประสิทธิภาพของเว็บไซต์	การตอบสนองที่รวดเร็ว	การชดเชยที่

เหมาะสม	และการติดต่อทีส่ะดวก	ถอืเปน็ปจัจัยทีส่�าคัญมากต่อการสร้างความจงรักภักดีในแง่ของความ

ตั้งใจซื้อซ�้าส�าหรับบริบทของการซื้อสินค้าหรือบริการออนไลน์	นอกจากนี้ความไว้วางใจ	(Trust)	ที่ว่า

ผู้ ให้บริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์จะสามารถบริหารจัดการให้ร้านค้าต่าง	ๆ	สามารถส่งมอบสินค้า

หรือบริการที่มีคุณภาพดีก็เป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญอย่างมากในการด�าเนินธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตให้

ประสบความส�าเร็จ	 ( auman	 and	  achmann,	 2017,	 pp.74)	 ด้วยเหตุนี้เพïอป้องกันอุปสรรค

ที่ส�าคัญระยะยาวของการซ้ือขายสินค้าหรือบริการบนโลกออนไลน์	 ผู้ ให้บริการจะต้องสามารถสร้าง

ความไวว้างใจ	(Trust)	ในคุณลกัษณะทีเ่ปน็บวกส�าหรบัลกูค้าเพïอยกระดับความสมัพนัธท์ีดี่	(&idayat

et	 al.,	 2021,	 pp.3)	 ต่อตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 ความไว้วางใจจึงมีบทบาทส�าคัญต่อความจงรัก

ภักดีของผู้บริโภค	โดยผู้บริโภคที่มีศักยภาพจะวางใจในความซïอสัตย์และความสามารถเชิงสมรรถนะ

ของผู้ค้าออนไลน์และจะน�าไปสู่ความจงรักภักดีต่อธุรกิจออนไลน์ได้	อ้างอิงตาม	AXiXi	et	al.	(2020,	

pp.100)	 ยืนยันว่าหนึ่งในปัจจัยส�าคัญที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคและจะช่วยให้ผู้ ให้

บรกิารพาณิชยอิ์เลก็ทรอนกิสส์ามารถเพิม่ความสามารถในการท�าก�าไรได้กคื็อความไวว้างใจ	ในแง่ของ

ความสามารถเชิงสมรรถนะ	ความซïอสัตย์	และความมีเมตตากรุณา	รวมทั้ง	Nasimi	et	al.	(2018,	

pp.18)	ยงัระบวุา่ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธ์โดยตรงกบัความจงรกัภักดีของลกูค้าออนไลน	์ด้วยการ

ซ้ือสนิค้าซ�า้	ๆ 	พรอ้มจะบอกต่อในทางบวก	และจะไมเ่ปลีย่นไปยงัธรุกจิออนไลนอ์ïน	ซ่ึงจะท�าให้ ไดผ้ล

ก�าไรจากบริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และธุรกิจที่เพิ่มขึ้น	

	 ด้วยเหตุผลข้างต้น	 ผู้วิจัยจึงศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่

มีต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	 โดยมุ่งเน้น



145

◆ คุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดี ◆
ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ความจงรกัภักดี	ในด้านการซ้ือซ�า้และการบอกต่อทางบวก	เพïอให้ ได้ขอ้สบืค้นไปสูแ่นวทางการสง่เสรมิ

พฒันาธรุกจิพาณิชยอิ์เลก็ทรอนกิสแ์ละตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส์ได้อยา่งถกูต้อง	สอดคลอ้งกบัความ

ต้องการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง	 และจะน�าไปสู่การพัฒนาธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และตลาด

กลางอิเลก็ทรอนกิส์ใหเ้ปน็ศูนยก์ลางทางการค้าสนิค้าและบรกิารของประเทศไทยอยา่งยัง่ยนืสอดคลอ้ง

กับนโยบายการพัฒนาประเทศไทยในยุคดิจิทัล

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย

	 การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์หลักที่ส�าคัญ	3	ประการ	ดังนี้

 1.	ศึกษาระดับของคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	ความไว้วางใจ	และความจงรักภักดี

ในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

 2.	เปรยีบเทยีบความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส์ของผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร

จ�าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์	

 3.	ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารอิเลก็ทรอนกิส์และความไว้วางใจทีม่ต่ีอความจงรกัภักดีในตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

สมมติyำน

	 1.	ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันมีความจงรักภักดีใน

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน

	 2.	คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจมีผลต่อความจงรักภักดีในตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
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วิ�ีด�ำเนินกำรวิจัย

	 การวจิยัเรïอง	คุณภาพการใหบ้รกิารอิเลก็ทรอนกิสแ์ละความไวว้างใจทีม่ต่ีอความจงรกัภักดีใน

ตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสข์องผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร	ใช้วธิกีารวจิยัเชิงปรมิาณ	(Quantitative	

Research)	ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

ประชำกรและกลุ่มตัวอยำ่ง

	 ประชากรส�าหรบัการวิจัยในครัง้นีคื้อ	ผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานครทีเ่คยซ้ือสนิค้าในตลาด

กลางอิเลก็ทรอนกิส์	จ�านวน	400	คน	ซ่ึงผู้วจัิยใช้วิธกีารสุม่ตัวอย่างแบบเจาะจง	(Purposive	Sampling)

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย

ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย

ลักษณะประชำกรศำสตร์

-	เพศ

-	อายุ

-	สถานภาพ

-	ระดับการศึกษา

-	อาชีพ

-	รายได้ต่อเดือน

คุณภำพกำรให้บริกำรอิเล¬กทรอนิกส์

-	ด้านความมีประสิทธิภาพ

-	ด้านการบรรลุเป้าหมาย

-	ด้านความพร้อมของระบบ

-	ด้านความเป็นส่วนตัว

-	ด้านการตอบสนอง

-	ด้านการชดเชย

-	ด้านการติดต่อ

ควำมไว้วำงใจ

-	ด้านความสามารถเชิงสมรรถนะ

-	ด้านความซื่อสัตย์

-	ด้านความมีเมตตากรุณา

ควำมจงรักภักดีในตลำดกลำง

อิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริ§ภคในเขต

กรุงเทพมหำนคร

³



147

◆ คุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดี ◆
ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

 เครñองมือที่ใช้ ในกำรวิจัย

	 เครือ่งมอืทีใ่ช้คือแบบสอบถาม	(Questionnaire)	แบบเลอืกตอบจากมาตราวดั	5	ระดับ	แบบ

ลิเคอร์ทสเกล	 (LikertÃs	 scale)	 โดยข้อค�าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นไป

ตามแนวคิดของ	 Parasuraman	 et	 al.	 (2005	 อ้างใน	 8ehir	 and	 Narcıkara, 2016,	 pp.436) 
ข้อค�าถามด้านความไว้วางใจตามแนวความคิดของ	Mayer	 et	 al.	 (1995	 อ้างใน	 Svare,	 2020, 
pp.	 586)	 และข้อค�าถามด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภคเป็นไปตามแนวคิดของ	 Purnamasari	

(2018,	pp.	635)	โดยทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา	(Content	validity)	ของแบบสอบถามด้วยค่า	
IOC	และความเชื่อถือได้	 (Reliability)	ด้วยค่า	CronbachÃs	alpha	กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่ม

เป้าหมาย	(Pilot-test)	จ�านวน	30	คน	พบว่า	ค่าสมัประสทิธิ°อัลฟาของครอนบาค	(CronbachÃs	alpha)	

มีค่าอยู่ระหว่าง	0.960 - 0.885	ซึ่งค่ามากกว่า	0.7	ผ่านตามเกณฑ์ที่ก�าหนด

 กำรรวบรวมข้อมูล 

	 การวิจัยครั้งนี้ได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก	2	แหล่งข้อมูล	คือ	

	 ข้อมูลทุติยภูมิ	(Secondary	Data)	เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสารที่สามารถอ้างอิงได้	

คือ	หนังสือ	วารสารการวิจัย	วารสารทางวิชาการ	และการสืบค้นจากทางอินเทอร์เน็ต	 เพïอประกอบ

การสร้างแบบสอบถาม	

	 ข้อมูลปฐมภูมิ	 (Primary	 Data)	 ผู้วิจัยด�าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณโดยการใช้

แบบสอบถาม	ในการเกบ็ขอ้มลูภาคสนามจากกลุม่ตัวอยา่ง	คือ	ผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานครทีเ่คย

ซื้อสินค้าในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	จ�านวน	400	ตัวอย่าง

 กำรวิเครำะห์ข้อมูล

	 เพื่อให้การวิเคราะห์ข้อมูลบรรลุตามวัตถุประสงค์ผู้วิจัยได้ท�าการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น

โดยใช้สถติิเชิงพรรณนา	ได้แก่	ค่าเฉลีย่	(Mean)	และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation)	

เพื่อแจกแจงระดับของตัวแปรที่ศึกษา	 และวิเคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภักดีในตลาดกลาง

อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	 กับลักษณะประชากรศาสตร์	 โดยใช้สถิติการ

ทดสอบที	(Independent	T-test)	เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่าง	2	กลุ่ม	ที่เป็นอิสระต่อกัน

ส�าหรับตัวแปรด้านเพศ	 และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว	 (one-way	 ANOVA)	

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า	2	กลุ่ม	ส�าหรับด้านอายุ	สถานภาพ	ระดับการศึกษา	

อาชีพ	 และรายได้ต่อเดือน	 และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร	 คุณภาพการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคใน
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เขตกรุงเทพมหานครโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ	 (Multiple	 Regression	 Analysis)	

ที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ	0.05	

ผลกำรวิจัย

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ  

	 1.	ผลการวิเคราะห์ข้อมลูคุณภาพการให้บรกิารอิเลก็ทรอนกิส์	พบว่า	ผู้บรโิภคมคีวามคิดเหน็

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า

ด้านความมปีระสทิธภิาพ	โดยรวมอยูใ่นระดับมาก	เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรือ่งการออกแบบ

ระบบสั่งซื้อสินค้าให้ใช้งานได้ง่าย	การจัดเรียงหมวดหมู่ร้านค้าเหมาะสม	ง่ายต่อการค้นหา	การจัดวาง

รูปแบบโครงสร้างให้สามารถเชื่อมโยงไปยังข้อมูลที่ต้องการได้อย่างรวดเร็ว	และมีการจัดวางเมนูเป็น

ระเบียบ	สามารถเรียกใช้งานได้ง่าย	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านการบรรลุเป้าหมาย	โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรื่องของ

ความสามารถจัดการให้ร้านค้าส่งมอบสินค้าได้ตรงตามค�าสั่งซ้ือ	 สามารถจัดการกระบวนการส่งมอบ

สินค้าได้ตามกรอบระยะเวลาที่ก�าหนด	 สามารถแสดงผลลัพธ์การท�างานได้อย่างถูกต้องแม่นย�า	 เช่น	

รายการสั่งซ้ือ	 สถานะค�าสั่งซ้ือ	 และสามารถรับ-ส่งค�าสั่งการท�างานได้ถูกต้องตามความต้องการ	

อยู่ในระดับมาก

	 ด้านความพร้อมของระบบ	โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรื่อง

ของระบบมคีวามพร้อมให้สามารถเข้าใช้งานได้ตลอดเวลา	สามารถท�างานได้ถกูต้องตามความต้องการ

ทุกครั้งที่เข้าใช้บริการ	มีการปรับปรุงฟังก์ชันใหม่ๆ	ให้พร้อมใช้งานและทันสมัยอยู่เสมอ	และสามารถ

ให้บริการได้อย่างต่อเนื่อง	ไม่ล้มเหลวเมื่อใช้งานเป็นระยะเวลานาน	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านความเป็นส่วนตัว	โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรื่องของ

นโยบายการจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคลเป็นความลับ	มีระบบรักษาความปลอดภัยป้องกันการรั่วไหลของ

ข้อมลูส่วนบคุคลและข้อมลูทางการเงิน	ขออนญุาตก่อนการน�าข้อมลูไปใช้ประโยชน์	เช่น	การส่งข่าวสาร	

และร้องขอข้อมูลส่วนบุคคลเท่าที่จ�าเป็นเท่านั้น	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านการตอบสนอง	 โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 ในเรื่องความ

สามารถให้บริการตามความต้องการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว	 อนุญาตให้ท�าการยกเลิกค�าสั่งซ้ือได้

ทนัท	ีสามารถช่วยเหลอืด้านการบรกิารได้อย่างรวดเรว็	และสามารถจัดการข้อร้องเรยีนได้อย่างรวดเรว็	

อยู่ในระดับมาก
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ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

	 ด้านการชดเชย	 โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 ในเรื่องการยินดี

รับผิดชอบค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการเปลี่ยน	 คืนสินค้า	 ยินดีให้ขอรับเงินคืนหากไม่พอใจในสินค้าหรือ

การบริการ	 ยินดีชดเชยความไม่พึงพอใจจากการท�างานผิดพลาดของระบบ	 และยินดีชดเชยความไม่

พึงพอใจหากถูกผู้ขายยกเลิกค�าสั่งซื้อ	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านการตดิต่อ	โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก	เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรื่องการมช่ีองทาง

ให้สามารถแนะน�า	 ติชมหรือเสนอแนะส�าหรับการให้บริการ	 มีช่องทางออนไลน์ให้สามารถติดต่อกับ

ผู้ขายได้โดยตรง	 มีหลายช่องทางส�าหรับการติดต่อและเข้าถึงได้ง่าย	 และมีช่องทางออนไลน์	 เช่น	

Live	 Chat	 ส�าหรับขอค�าปรึกษาทางเทคนิคหรือขอความช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาจากการใช้งาน	

อยู่ในระดับมาก

	 2.	ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความไว้วางใจ	พบว่า	ผู้บรโิภคมคีวามคิดเหน็เกีย่วกบัความไว้วางใจ

โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า

	 ด้านความสามารถเชิงสมรรถนะ	 โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	

ในเรือ่งของการไว้วางใจว่าผู้ให้บรกิารมคีวามรูแ้ละความสามารถเพยีงพอในการให้บรกิารธรุกจิออนไลน์	

ผู้ให้บริการมีความเช่ียวชาญเพียงพอในการน�าเสนอร้านค้าท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้	

ผู้ให้บริการสามารถบริหารจัดการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์อย่างเช่ียวชาญและมีประสิทธิภาพ	 และ

ผู้ให้บริการมีความสามารถเพียงพอในการจัดการปัญหาต่างๆ	ที่เกิดขึ้น	อยู่ในระดับมาก	

	 ด้านความซ่ือสัตย์	 โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 ในเรื่องของ

การไว้วางใจว่าผูใ้ห้บรกิารน�าเสนอร้านค้าและให้บรกิารทีม่คุีณภาพ	ผู้ให้บรกิารจะปฏิบติัตามข้อสญัญา

ที่วางไว้	 ผู้ให้บริการเสนอข้อก�าหนดและเง่ือนไขการบริการอย่างเป็นธรรม	 และผู้ให้บริการพร้อม

ให้ความช่วยเหลือด้วยความเต็มใจ	อยู่ในระดับมาก

	 ด้านความมเีมตตากรณุา	โดยรวมอยูใ่นระดับมาก	เมือ่พจิารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	ในเรือ่งของ

การไว้วางใจว่าผู้ให้บริการดูแลเอาใจใส่ตลอดกระบวนการท�าธุรกรรม	ผู้ให้บริการมีความใส่ใจเกี่ยวกับ

ผลประโยชน์ของผู้ใช้ในปัจจุบันและในอนาคต	 ผู้ให้บริการให้ข้อเสนอหรือค�าแนะน�าที่เป็นประโยชน์

ต่อผู้ใช้	และผู้ให้บริการพร้อมยอมรับฟังข้อเสนอแนะและความคิดใหม่ๆ	อยู่ในระดับมาก

	 3.	ผลการวเิคราะห์ข้อมลูความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส์	พบว่า	ผู้บรโิภคมคีวาม

จงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์อยู่ในระดับมาก	เมื่อพิจารณารายข้อ	พบว่า	การซื้อสินค้าเดิม

ซ�้าจากตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 การนึกถึงตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เป็นล�าดับแรกเมื่อจะซ้ือสินค้า

ประเภทอื่น	 และการซื้อสินค้าในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง	 การบอกต่อเกี่ยวกับตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์ในทางบวกกับบุคคลอ่ืนที่ใกล้ชิด	 การเล่าประสบการณ์การซ้ือสินค้าในตลาด
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กลางอิเล็กทรอนิกส์ให้กับผู้ใช้บริการอ่ืน	 (review)	 และการแนะน�าให้ผู้อ่ืนซ้ือสินค้าในตลาดกลาง

อิเล็กทรอนิกส์	อยู่ในระดับมาก

 ผลกำรวิเครำะห์เชิงอนุมำน	ซึ่งสามารถแบ่งการวิเคราะห์ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้	ได้ดังนี้	

 สมมตyิำนข้อที ่1	ผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานครทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัมคีวาม

จงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน	 พบว่า	 ผู้บริโภคที่มีเพศต่างกันมีความจงรักภักดี

ในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน	 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 0.05	 ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว้	 ในขณะที่ผู้บริโภคที่มีอายุ	สถานภาพ	ระดับการศึกษา	อาชีพ	และรายได้ต่อเดือน

ต่างกัน	มีความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน

 สมมตyิำนข้อที ่2	คุณภาพการให้บรกิารอิเลก็ทรอนกิส์และความไว้วางใจมผีลต่อความจงรกั

ภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	 ซ่ึงสามารถแบ่งการทดสอบ

สมมติฐานได้เป็น	2	ข้อดังนี้	

 สมมติyำนข้อที่ 2.1	 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความจงรักภักดีในตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	

	 ผลการวิจัย	 พบว่า	 ความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์กับคุณภาพการให้บริการ

อิเลก็ทรอนกิส์	มคีวามสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุม่ตัวแปรอิสระ	อย่างมนียัส�าคัญทางสถติิทีร่ะดับ	0.01	

(F-ratio=111.917,	p-value	=	0.000)	ดังตารางที่	1	

ตำรำงที่ 1	แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	

	 กับ	คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	โดยใช้การวิเคราะห์	Multiple	Regression	Analysis

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F-ratio p-value
Regression

Residual

Total

79.242

46.377

125.619

6

393

399

13.207

0.118

111.917�� 0.000

��	มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01

	 โดยสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ	 และค�านวณหา

ค่าสมัประสทิธิ°สหสมัพนัธพ์หคูุณได้ดังตารางที	่2	คือ	ตัวแปรคุณภาพการใหบ้รกิารอิเลก็ทรอนกิส	์ได้แก	่

ด้านการตอบสนอง	 (6
5
)	 ด้านความพร้อมของระบบ	 (6

3
)	 ด้านความเป็นส่วนตัว	 (6

4
)	 ด้านความมี

ประสิทธิภาพ	(6
1
)	ด้านการบรรลุเป้าหมาย	(6

2
)	และด้านการติดต่อ	(6

7
)	มีผลต่อความจงรักภักดี
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ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 (Y)	 ร้อยละ	 62.5	 และสามารถน�าค่าสัมประสิทธิ°ของตัวพยากรณ์มา

เขียนเป็นสมการพยากรณ์ความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	(Y)	โดยใช้คะแนนดิบ	ดังนี้

	 Y	=	0.332			0.208(6
5
)			0.164(6

3
)			0.171(6

4
)			0.123(6

1
)			0.143(6

2
)			

0.101(6
7
)

	 และสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์ในรปูคะแนน

มาตรฐาน	ได้ดังนี้

	 8	=	0.223(8
5
)			0.165(8

3
)			0.190(8

4
)			0.130(8

1
)			0.125(8

2
)			0.116(8

7
)

ตำรำงที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์กับคุณภาพการให้บริการ

	 อิเล็กทรอนิกส์	 โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ	 (Stepwise	 Multiple	 Regression	

	 Analysis)

ตัวแปร B SE ơ t p-value Tolerance VIF
ค่าคงที่	(Constant)

ด้านการตอบสนอง	(6
5
)

ด้านความพร้อมของระบบ	(6
3
)

ด้านความเป็นส่วนตัว	(6
4
)

ด้านความมีประสิทธิภาพ	(6
1
)

ด้านการบรรลุเป้าหมาย	(6
2
)

ด้านการติดต่อ	(6
7
)

.332

.208

.164

.171

.123

.143

.101

.152

.049

.050

.047

.046

.052

.038

.223

.165

.190

.130

.125

.116

2.184�

4.249��

3.283��

3.667��

2.644��

2.768��

2.676��

0.030

0.000

0.001

0.000

0.009

0.006

0.008

0.342

0.372

0.350

0.389

0.459

0.498

2.925

2.690

2.857

2.573

2.180

2.006

              

��	มีนัยส�าคัญทางสถติติที่ระดับ	0.01	

�	มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

 สมมติyำนข้อที่ 2.2	ความไว้วางใจมีผลต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	

	 ผลการวิจัย	พบว่า	ความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	กับ	ความไว้วางใจ	มีความ

สัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01	(F-ratio=212.647,	

p-value=0.000)	ดังตารางที่	3	

Adjusted	R
2
	=.625	SE	=0.344R

2
	=.631r	=.794
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ตำรำงที่ 3	 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณต่อความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	กับ	

	 ความไว้วางใจ	โดยใช้การวิเคราะห์	Multiple	Regression	Analysis

แหล่งควำมแปรปรวน SS df MS F-ratio p-value
Regression

Residual

Total

77.507

48.112

125.619

3

396

399

25.836

0.121

212.647�� 0.000

��	มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01

	 โดยสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ	 และค�านวณหา

ค่าสัมประสิทธิ°สหสัมพันธ์พหุคูณได้ดังตารางที่	4	คือ	ตัวแปรความไว้วางใจ	ได้แก่	ด้านความสามารถ

เชิงสมรรถนะ	(6
8
)	ด้านความมีเมตตากรุณา	(6

10
)	และด้านความซïอสัตย์	(6

9
)	มีผลต่อความจงรัก

ภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	(Y)	ร้อยละ	61.4	และสามารถน�าค่าสัมประสิทธิ°ของตัวพยากรณ์

มาเขยีนเปน็สมการพยากรณ์ความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์(Y)	โดยใช้คะแนนดิบ	ดังนี้

	 Y	=	0.807			0.288(6
8
)			0.264(6

10
)			0.244(6

9
)

	 และสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์ในรปูคะแนน

มาตรฐาน	ได้ดังนี้

	 8=	0.310(8
8
)			0.291(8

10
)			0.236(8

9
)

ตำรำงที่ 4 แสดงผลการวเิคราะหค์วามจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์กบั	ความไวว้างใจ	โดยใช้การ

	 วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ	(Stepwise	Multiple	Regression	Analysis)

ตัวแปร B SE ơ t p-value Tolerance VIF
ค่าคงที่	(Constant)

ด้านความสามารถเชิงสมรรถนะ	(6
8
)

ด้านความมีเมตตากรุณา	(6
10
)

ด้านความซื่อสัตย์	(6
9
)

.807

.288

.264

.244

.132

.057

.053

.063

.310

.291

.236

6.130��

5.045��

4.973��

3.844��

.000

.000

.000

.000

.256

.282

.256

3.909

3.549

3.915

r	=0.785	

��	มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01

R
2	
=0.617							Adjusted	R

2	
=0.614									SE	=0.349
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◆ คุ|ภาพการให้บริการอิเล¬กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดี ◆
ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

อภิปรำยผลกำรวิจัย

	 ผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจที่มีต่อความจงรักภักดีใน

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร	 มีประเด็นส�าคัญที่น�ามาอภิปรายผล

การวิจัย	ดังนี้

	 1.	ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	 ด้านความมี

ประสิทธิภาพ	การบรรลุเป้าหมาย	ความพร้อมของระบบ	ความเป็นส่วนตัว	การตอบสนอง	การชดเชย	

และการติดต่อ	อยู่ในระดับมาก	แม้ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการในประเทศไทยโดยส่วนใหญ่

จะเป็นของบริษัทต่างชาติ	 แต่บริษัทเหล่านั้นก็ได้พยายามพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใช้งาน

ของระบบให้สอดคล้องกับทักษะและความสามารถการใช้งานเทคโนโลยีของคนไทยที่แตกต่างกัน	จึง

ท�าใหผู้้บรโิภครบัรูแ้ละสมัผัสได้จากการใช้บรกิารตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสว์า่ระบบมปีระสทิธภิาพมาก

และสามารถตอบสนองต่อการใช้งานของผู้บรโิภคได้	ทัง้ในประเด็นของการออกแบบระบบสัง่ซ้ือสนิค้า

ให้ใช้งานได้ง่าย	การจัดเรียงหมวดหมู่ร้านค้าเหมาะสม	ง่ายต่อการค้นหา	การจัดวางรูปแบบโครงสร้าง

สามารถเชïอมโยงไปยงัขอ้มลูทีต้่องการได้อยา่งรวดเรว็	รวมทัง้การจัดวางเมนเูปน็ระเบยีบสามารถเรยีก

ใช้งานได้ง่าย	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	กมลชนก	เซ่งสวัสดิ°	และปิยะนุช	ปรีชานนท์	(2561)	ใน

ประเด็นของการพัฒนาระบบจะต้องใช้งานง่าย	 มีการออกแบบให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและมีความ

เหมาะสม	เปน็ระเบยีบ	และมสีว่นที่ใหผู้้ใช้บรกิารได้กรอกขอ้มลูเลก็นอ้ยกส็ามารถเขา้ใช้บรกิารได้อยา่ง

มั่นใจ	งานวิจัยของปิยะพงษ์	โรจน์นภาลัย	(2560)	ในประเด็นของความสามารถส่งสินค้าและบริการ

ได้ถูกต้อง	 ครบถ้วน	 ตามจ�านวนและประเภทของสินค้า	 ตามรายการสั่งซื้อ	 และสามารถส่งสินค้าได้

ตรงตามระยะเวลาที่ตกลงไว้	ซึ่งจะท�าให้ร้านค้าได้รับความไว้วางใจเป็นอย่างมาก	รวมถึงงานวิจัยของ	

สุชาติ	 ไตรภพสกุล	 (2561)	 ซ่ึงระบุว่าการมีความพร้อมให้เข้าใช้งานได้อยู่เสมอของระบบและท�าให้

ผู้ ใช้สามารถเข้าใช้งานได้ตลอดเวลา	 สามารถให้บริการรับและแสดงข้อมูลได้อย่างถูกต้อง	 สามารถ

ให้บริการได้อย่างมีเสถียรภาพต่อเนïองไม่ล้มเหลว	และไม่ท�างานผิดพลาดหรือหยุดท�างานเมïอท�าการ

สั่งซ้ือ	 จะท�าให้ลูกค้าเต็มใจที่จะซ้ือซ�้า	 อีกทั้งการได้รับการช้ีแจงเกี่ยวกับการจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคล

เปน็ความลบัและมกีารดูแลด้านความปลอดภัยของขอ้มลูทีร่บัหรอืสง่ในระหวา่งการท�าธรุกรรมจะท�าให้

มั่นใจมากขึ้น	(นวรัตน์	ช่วยบุญชู	และคณะ,	2562)	นอกจากนี้การส่งมอบบริการและการแก้ ไขปัญหา

ใด	ๆ 	ในการประมวลผลแบบโต้ตอบทันที	การอนุญาตให้ท�าการยกเลิกค�าสั่งซื้อได้ทันที	การช่วยเหลือ

ด้านการบรกิารและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนได้อยา่งรวดเรว็	อาจท�าใหผู้้บรโิภครูส้กึสะดวกสบายมากขึน้

ในระหว่างการซ้ือและจะด�าเนนิการซ้ือต่อไปโดยไมล่ะทิง้การท�าธรุกรรม	และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของธัญญธร	ภิญโญพาณิชย์การ	(2563)	ในประเด็นของการแจ้งเตือนทันทีเมïอระบบขัดข้องหรืออยู่

ระหว่างปรับปรุง	 และให้ความช่วยเหลือดูแลปัญหาได้อย่างรวดเร็ว	 ส�าหรับมิติของการชดเชยนั้นจะ
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เกิดขึ้นภายหลังจากการเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาดซ่ึงเป็นประเด็นที่ผู้บริโภคไม่พึงประสงค์ให้เกิดขึ้น	

เพราะผู้บรโิภคต้องการการปฏิสมัพนัธท์ีม่ปีระสทิธภิาพและบรรลเุปา้หมายตามทีต้่องการ	อยา่งไรกต็าม

เมïอเกดิปญัหาใด	ๆ 	ทางผู้ใหบ้รกิารจะต้องแสดงความจรงิใจในการแก้ ไขปญัหาและชดเชยใหเ้ปน็ทีพ่งึ

พอใจของผู้บริโภค	 เพราะการท�าธุรกิจออนไลน์ในยุคนี้หากลูกค้าไม่พึงพอใจหรือรู้สึกผิดหวังกับผู้ให้

บริการพวกเขาพร้อมจะบอกต่อให้ผู้อïนรับรู้ โดยทันที	ซึ่งจะน�าความเสียหายมาสู่ธุรกิจอย่างมาก	โดย

ส่วนใหญ่ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์จะมีนโยบายด้านการชดเชยและแจ้งให้ผู้บริโภคทราบถึงนโยบาย

เหล่านั้นไว้อย่างชัดเจน	

	 2.	ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความไว้วางใจ	 ด้านความสามารถเชิงสมรรถนะ	

ความซïอสัตย์	และความมีเมตตากรุณา	อยู่ในระดับมาก	จะเห็นได้ว่าผู้บริโภคมีความไว้วางใจว่าผู้ ให้

บรกิารตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส์ได้ใหก้ารบรกิารอยา่งตรงไปตรงมา	มคีวามสามารถเพยีงพอในการให้

บรกิาร	และมคีวามรบัผิดชอบต่อความผิดพลาดทีจ่ะเกดิขึน้	อาจเปน็เพราะในปจัจุบนักระแสการใช้งาน

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เป็นไปอย่างแพร่หลาย	จึงท�าให้กลุ่มผู้บริโภคเกิดความรู้สึกไว้วางใจในผู้ ให้

บริการและการใช้บริการมากขึ้น	อีกทั้งจ�านวนการใช้สมาร์ทโฟนที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วของผู้บริโภคใน

ประเทศไทยท�าให้การเข้าถึงข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตมีความสะดวกมากยิ่งขึ้น	 ผู้บริโภคจึงสามารถที่จะ

ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ ได้ง่ายขึ้นจากผู้ใช้บริการรายอïน	 ๆ	

ที่ได้แบ่งปันข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น	 จึงท�าให้ผู้บริโภคมีโอกาสจะพบข้อมูลว่าตลาดกลาง

อิเลก็ทรอนกิสม์กีารใหบ้รกิารทีต่รงไปตรงมา	และสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้	ซ่ึงสอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ	 Le,	 et	 al.	 (2017)	 ที่อธิบายไว้ว่าการซื้อสินค้าในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ซื้อ

และผู้ขายต่างไมเ่หน็หนา้และไมรู่จั้กกนั	การสรา้งความไวว้างใจด้านความสามารถเชิงสมรรถนะใหเ้กดิ

การรับรู้ขึ้นในใจของผู้บริโภคจึงเป็นปัจจัยที่ส�าคัญมาก	 และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของกับ	 มัสลิน	

ใจคุณ	 (2561)	 ซ่ึงระบุว่าความไว้วางใจเกิดขึ้นได้เนïองจากผู้บริโภคมั่นใจว่าร้านค้ามีความซïอสัตย์ใน

การบริการ	 และมีการน�าเสนอสินค้าที่มีคุณภาพตรงกับความคาดหวัง	 อีกทั้งผู้บริโภคมีการรับรู้ถึง

ความมีเมตตากรุณาของผู้ขายเพราะได้รับการเอาใจใส่อย่างดีจากผู้ขายและผู้ขายพร้อมรับฟังปัญหา

และข้อเสนอแนะใหม่	ๆ	ของลูกค้า	(สาธิมา	จันทรเมธากุล,	2561)	

	 3.	ผู้ตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 อยู่ในระดับมาก	

แสดงให้เห็นว่าถึงแม้ช่องทางอินเทอร์เน็ตจะมีผู้ประกอบการออนไลน์จ�านวนมากที่พร้อมจะเสนอ

สินค้าและบริการให้ผู้บริโภคเลือกและช่วงชิงความได้เปรียบทางการแข่งขันกันทางด้านราคาซ่ึงมักจะ

เปน็ปจัจยัทีท่�าใหล้กูค้าจงรกัภักดีนอ้ยกวา่รา้นค้าทางกายภาพ	แต่ผู้บรโิภคกม็คีวามจงรกัภักดีต่อตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์เป็นอย่างดี	 เพราะว่าปัจจุบันกระแสการซ้ือสินค้าหรือบริการออนไลน์ประเภท

ต่าง	 ๆ	 จากผู้บริโภคเพิ่มมากขึ้น	 โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงสถานการณ์	 COVID-19	 จึงส่งผลให้
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ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ผู้บริโภคจ�านวนมากเริ่มมั่นใจในการใช้บริการตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ว่าจะได้รับการบริการท่ีตรง

กับความต้องการ	 ไม่โดนหลอกลวง	และตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นธุรกิจออนไลน์ประเภทหนึ่ง

ที่ให้บริการด้วยมาตรฐานสากล	 ดังนั้นเมïอผู้บริโภคได้ใช้บริการในครั้งแรกแล้วได้รับรู้ถึงคุณภาพการ

ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	และความน่าไว้วางใจของผู้ ให้บริการ	ก็เต็มใจที่จะซื้อซ�้าในครั้งต่อ	ๆ	ไป	อีก

ทั้งในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ยังเป็นศูนย์รวมของหลากหลายร้านค้า	 สะดวกสบายในการ

เปรียบเทียบราคาสินค้าและบริการ	 สามารถเข้าถึงระบบได้ โดยผ่านสมาร์ทโฟนท่ีมีการใช้งานกัน

อยา่งกวา้งขวาง	กย็ิง่สง่ผลใหผู้้บรโิภคยนิดีทีจ่ะซ้ือซ�า้บอ่ยครัง้	และด้วยพฤติกรรมผู้บรโิภคในยคุดิจิทลั

ทีช่อบการปฏิสมัพนัธแ์บบแบง่ปนัผ่านสïอสงัคมออนไลนต่์าง	ๆ 	ทีม่กัจะมกีารโพสต์สนิค้าทีซ้ื่อใหเ้พïอน

หรอืผู้ติดตามได้รบัรู	้ดังนัน้เมïอผู้บรโิภครายหนึง่ได้รบัการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ	ได้รบัสนิค้าหรอืบรกิาร

ที่ตรงตามความต้องการก็จะน�าไปสู่การบอกต่อทางบวกได้ง่าย	 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของภัททิยา

รัตนมังคละ	 (2561)	 ที่พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความจงรักภักดีและมีแนวโน้มเข้ามาใช้เว็บไซต์อีก

ในอนาคต	 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 สุตาภัทร	 คงเกด	 (2559)	 ที่อธิบายว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่

มีความภักดีอิเล็กทรอนิกส์ในการซื้อสินค้าทางเว็บไซต์โดยจะซื้อซ�้าและมีการสïอสารปากต่อปาก	

	 4.	ผู้บริโภคที่มีเพศต่างกัน	มีความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน	อย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	โดยผู้บริโภคที่จงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย	 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของธัญญธร	 ภิญโญพาณิชย์การ	 (2563)	 อาจ

เป็นเพราะผู้บริโภคที่เป็นเพศหญิงชอบความสะดวกสบาย	 ต้องการระบบที่สามารถใช้งานได้ง่ายและ

มีความรวดเร็วในการสั่งซื้อสินค้า	ดังนั้นตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งผู้ ให้บริการสามารถปรับปรุงการ

ใหบ้รกิารอิเลก็ทรอนกิส์ได้อยา่งมคุีณภาพและไว้วางใจได้	จึงสามารถตอบสนองต่อความต้องการและ

สร้างความพึงพอใจได้อย่างต่อเนïอง

	 5.	คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์	 ด้านความมีประสิทธิภาพ	 ด้านการบรรลุเป้าหมาย	

ด้านความพร้อมของระบบ	 ด้านความเป็นส่วนตัว	 ด้านการตอบสนอง	 และด้านการติดต่อ	 มีผลต่อ

ความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 ทั้งในมิติของการซ้ือซ�้า	 และการบอกต่อทางบวก	

ซ่ึงอธิบายได้ว่า	 ผู้ ให้บริการสามารถพัฒนาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ให้มีประสิทธิภาพ	

สามารถใช้งานได้ตลอดเวลาและตอบสนองต่อความต้องการของผู้บรโิภค	รวมท้ังจัดการขอ้มลูสว่นตัว

ของผู้บริโภคได้อย่างดี	อีกทั้งยังมีช่องทางการติดต่อที่สะดวก	จึงส่งผลให้ผู้บริโภคจงรักภักดีในตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์โดยยินดีที่จะกลับมาซื้อสินค้าซ�้า	 และยังมีการบอกต่อทางบวกให้กับผู้อïนได้รับรู้

อีกด้วย	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนวรัตน์	ช่วยบุญชู	และคณะ	(2562)	และงานวิจัยของ	Shafiee	

and	 aXargan	(2018)	ซึ่งอธิบายว่าคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีบทบาทอย่างมากต่อการ

สร้างความจงรักภักดีในบริบทของการซื้อสินค้าหรือบริการออนไลน์	โดยการให้บริการที่มีคุณภาพ	จะ
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น�าลูกค้าไปสู่ความจงรักภักดีด้านการตั้งใจซื้อซ�้าของผู้บริโภค	 (Purnamasari,	2018)	อีกทั้งจะท�าให้

ลูกค้ายินดีที่จะแนะน�าไปยังผู้ซื้ออïนที่มีศักยภาพ	(Kusdibyo	and	Februadi,	2019)

	 6.	ความไว้วางใจ	ด้านความสามารถเชิงสมรรถนะ	ด้านความซïอสัตย์	และด้านความมีเมตตา

กรณุา	มผีลต่อความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์ทัง้ด้านการซ้ือซ�า้และดา้นการบอกตอ่ทาง

บวก	อธบิายได้ว่าเมïอผู้บรโิภครบัรูถ้งึความสามารถเชิงสมรรถนะผ่านการพฒันาระบบทีม่ปีระสทิธภิาพ	

การได้รับความสนใจในการก�าหนดผลประโยชน์ร่วมกันอย่างจริงใจและผู้ให้บริการด�าเนินการเพïอผล

ประโยชน์สูงสุดของผู้บริโภคตามเงïอนไขซ่ึงได้ก�าหนดไว้ก็จะส่งผลให้ผู้บริโภคมีความจงรักภักดีต่อ

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์	 ในทั้งแง่ของการซ้ือซ�้าและการบอกต่อทางบวก	 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ	Nasimi	et	al.	(2018)	ที่ระบุว่าความไว้วางใจท�าให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าออนไลน์	โดย

การซื้อสินค้าซ�้า	ๆ	และพร้อมจะบอกต่อในทางบวก	รวมทั้งจะไม่เปลี่ยนไปยังธุรกิจออนไลน์อïน	และ

ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ	Wong	et	al.	(2019)	ซ่ึงอธบิายว่าการสรา้งความไวว้างใจใหผู้้บรโิภครบัรู้

ในมิติของความซïอสัตย์	 ความสามารถเชิงสมรรถนะ	 และความมีเมตตากรุณา	 จะเป็นการเพิ่มความ

จงรกัภักดีทางอิเลก็ทรอนกิส์ใหก้บัลกูค้า	ในประเด็นของการเพิม่ความถี่ในการกลบัมาเยีย่มชม	ดังนัน้

ความไว้วางใจจงึเปน็ปจัจัยส�าหรบัก�าหนดความแขง็แกรง่ของความจงรกัภักดีอิเลก็ทรอนกิส	์ทัง้ในด้าน

การตั้งใจซื้อต่อเนïอง	และการแนะน�าผู้อïน	 (AXiXi	et	al.,2	020)	ซึ่งในที่สุดจะเป็นการสร้างโอกาส

ให้กับธุรกิจในการเพิ่มผลประกอบการและท�าผลก�าไรที่เพิ่มขึ้นในระยะยาว	

ข้อเสนอนแนะเชิงน§ยบำย

	 1.	ผู้ใหบ้รกิารควรพฒันาระบบใหส้ามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บรกิารได้อยา่ง

ถกูต้องและรวดเรว็	สรา้งประสบการณ์ทีดี่ผ่านการใหบ้รกิารอิเลก็ทรอนกิสท์ีม่คุีณภาพเพïอใหผู้้บรโิภค

ได้สมัผัสกบัตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสท์ีท่�างานอยา่งมปีระสทิธภิาพ	สามารถเขา้ถงึแพลตฟอรม์ได้อยา่ง

ง่ายโดยไม่เกิดความล่าช้าหรือข้อผิดพลาด	และจัดการข้อมูลส่วนบุคคลผู้บริโภค	เช่น	ชïอ	อีเมล	ที่อยู่	

หมายเลขโทรศัพท์	 ไว้เป็นความลับส�าหรับการท�าธุรกรรมเท่านั้นโดยจะต้องไม่เปิดเผยหรือน�ามาใช้

ประโยชน์ก่อนได้รับอนุญาตจากเจ้าของ	 และข้อมูลทางการเงินจะต้องมีระบบรักษาความปลอดภัยที่

ได้มาตรฐานสากล	รวมทั้งควรจะต้องมีช่องทางการติดต่อที่เข้าถึงได้ง่ายและพร้อมให้ความช่วยเหลือ

ตลอดกระบวนการท�าธรุกรรม	เพïอเพิม่ระดับความจงรกัภักดีในตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิส	์ด้านการซ้ือ

ซ�้าและการบอกต่อทางบวกของผู้บริโภคให้มากขึ้น	

	 2.	ผู้ใหบ้รกิารควรใหค้วามสนใจในการเสนอขอ้ก�าหนดและเงïอนไขการบรกิารอยา่งเปน็ธรรม	

ดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการตลอดกระบวนการท�าธุรกรรม	และด�าเนินกิจการเพïอผลประโยชน์สูงสุดของ

ผู้บริโภคตามเงïอนไขซ่ึงได้ก�าหนดไว้	 นอกจากนี้ผู้ ให้บริการควรแสดงให้เห็นถึงความเช่ียวชาญและ
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ในตลาดกลางอิเล¬กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ความสามารถในการใหบ้รกิารธรุกจิออนไลน	์ผ่านกระบวนการสรา้งความไว้วางใจในการใช้บรกิารใหก้บั

ผู้บริโภคด้วยกิจกรรมที่จะสามารถเชïอมโยงหรือสร้างปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคกับผู้ ให้บริการ	เช่น	

การสง่ขอ้ความเพïอแจง้เตือนช่วงเวลาในการจัดโปรโมชัน	แจ้งขา่วสารประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบัประสบการณ์

ของลกูค้ารายอïนที่ได้รบัความประทบัใจจากการใช้บรกิาร	ตลอดจนมกีารจดักจิกรรมทางการตลาดเพิม่

มากขึ้น

ข้อเสนอแนะในกำรท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	ควรศึกษาเปรยีบเทยีบระหวา่งความจงรกัภักดีในเวบ็ไซต์พาณิชยอิ์เลก็ทรอนกิสข์ององค์กร

กับความจงรักภักดีในตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	ควรศึกษาถึงจุดแข็ง	จุดอ่อน	ปัญหา	และอุปสรรค	ของการให้บริการอิเล็กทอรนิกส์ของ

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์เพïอน�ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุง	พัฒนา	หรือจัดท�าแผนกลยุทธ์ในการ

ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น	 เพïอสร้างโอกาสให้เกิดความจงรักภักดีในตลาด

กลางอิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคที่มากขึ้น

	 3.	ควรมีการวิจัยในมุมมองด้านต่าง	ๆ	ให้ครอบคลุมมากขึ้น	เช่น	ปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาด	การสร้างคุณค่าตราสินค้า	ตลอดจนวิธีการอïน	ๆ	เช่น	การวิจัยเชิงคุณภาพ	เพïอตรวจสอบความ

คิดเหน็	ทศันคติหรอืแนวโนม้ทีม่ต่ีอความจงรกัภักดีในการใหบ้รกิารของตลาดกลางอิเลก็ทรอนกิสต่์อไป	
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