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บทคัดยŠอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคŤเพื่อ ศึกษาองคŤประกอบความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ใชšวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณ กลุŠมตัวอยŠาง คือ ผูšบริโภคที่เคยซื้อสินคšาผŠานระบบออนไลนŤหรือแอปพลิเคชันตลาดกลางพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ 
จำนวน 342 คน เก็บตัวอยŠางดšวยวิธีการสุŠมตัวอยŠางแบบโควตา วิเคราะหŤขšอมูลดšวยสถิติพรรณนาและสถิติการวิเคราะหŤ
องคŤประกอบเชิงยืนยันลำดับที่สองในการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจัยพบวŠา ตัวแบบมีความสอดคลšองและกลมกลืนกับขšอมูลเชิงประจักษŤ (model fit) หลังจากปรับตัวแบบ 

โดยมีคŠา 2 /df = 2.67  GFI = 0.96    RMSEA = 0.070  CFI = 0.99  NFI = 0.98  TLI = 0.98  องคŤประกอบของความ
ภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ประกอบดšวย 4 องคŤประกอบมีคŠาน้ำหนักองคŤประกอบเรียงตามลำดับจากมากไปหา
นšอยดังนี้ พฤติกรรมการรšองเรียน มีคŠาน้ำหนักองคŤประกอบมากที่สุด คือ 0.98 รองลงมา คือ การบอกตŠอ มีคŠาน้ำหนัก 0.95 

ความตั้งใจซ้ือซ้ำ 0.95 และ ความอŠอนไหวตŠอราคา 0.85 ตามลำดับ 

คำสำคญั: องคŤประกอบ  ความภักดี  ผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ 
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Abstract 

 The objectives of this research were 1) to study the loyalty composition of e-commerce consumer. 

This research used quantitative research methods, sample consisted of 342 consumers who used to shop 

online or e- commerce marketplace applications.  Sampling was sampled using quota sampling method. 

Data were analyzed by descriptive statistics and second- order confirmatory factor analysis statistics in 

hypothesis testing. 

The results of the study were as follows: It was found that the model was consistent with the 

empirical data (model fit) after the model was adjusted with 2 / df = 2.67 GFI = 0.96 RMSEA = 0.070 CFI 

= 0.99 NFI = 0.98 TLI = 0.98  1) The  composition of consumer loyalty through e-commerce consists of 4 

compositions with the composition weight values in descending order as follows: Complaint behavior, the 

highest composition weight was 0.98, followed by word of mouth with weight 0.95, repurchasing intention 

0.95 and price sensitive 0.85, respectively. 

Keywords: Composition, Loyalty, E-commerce consumer 

1. บทนำ

ปŦจจุบนัระบบการสื่อสารและเทคโนโลยีสารสนเทศจากการใชšเทคโนโลยีดิจิทัลมีการพัฒนาอยŠางรวดเร็วและเขšามามี
บทบาทสำคัญในการดำรงชีวิตมากขึ้น สŠงผลใหšพฤติกรรมของผูšบริโภคเปลี่ยนแปลงไปตามปŦจจัยตŠางๆในปŦจจุบันอยŠางรวดเร็ว 
อีกทั้งธุรกิจทั้งรายเล็กรายใหญŠมีการขยายชŠองทางจัดจำหนŠายไปยังพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ทำใหšยอดขายผŠานพาณิชยŤ
อิเล็กทรอนิกสŤเติบโตอยŠางตŠอเนื่อง นักการตลาดและธุรกิจตŠางๆจึงตšองมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธŤของตนใหšเหมาะสมกับ
พฤติกรรมของผูšบริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยูŠตลอดเวลาเพื่อใหšธุรกิจดำเนินกิจการไดšอยŠางราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด แนวคิด
ความภักดีของผูšบริโภคจึงเปŨนสิ่งที่ธุรกิจทั่วโลกไดšใหšความสำคัญเปŨนอยŠางมาก ซึ่งเปŨนสŠวนหนึ่งของการจัดการกลยุทธŤการคšา
อยŠางยั่งยืนในดšานกลยุทธŤการสรšางความผูกพัน (Sathongvian, 2015) และยังเปŨนการสรšางพันธสัญญาหรือขšอผูกพันที่บุคคล
จะตัดสินใจกลับมาซื้อหรือใหšการสนับสนุนสินคšาและบริการในอนาคต (Oliver, R. L., 1999) ซึ่งความภักดีสามารถพิจารณา
ไดšจากพฤติกรรมตŠางๆของผูšบริโภค เชŠน การบอกตŠอ ความตั้งใจซ้ือซ้ำ การอŠอนไหวตŠอราคา และพฤติกรรมการรšองเรียน เปŨน
ตšน 
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แตŠในขณะเดียวกันพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ เกิดปŦญหาการรšองเรียนจากการซื้อสินคšาและบริการของผูšบริโภคเปŨน
จำนวนมาก จากสถิติของสำนักสŠงเสริมธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสŤ พบวŠา ปŘ2563 มีผูšรšองเรียนผŠานสายดŠวน 1212 เพิ่มขึ้นจาก
ปŘท่ีผŠานมา 13% โดยพบปŦญหามากที่สุดในคือปŦญหาการซื้อขายทางออนไลนŤ จำนวน 20,300 ครั้ง (สำนักสŠงเสริมธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกสŤ, 2020) การรšองเรียนและคำวิจารณŤของผูšบริโภคจึงเปŨนปรากฎการณŤที่เกี่ยวขšองกับการตอบโตšผูšขายตŠอความไมŠ
พอใจในสินคšาหรือบริการและทำใหšผูšบริโภคหันไปซื้อสินคšากับพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤรายอื่น สิ่งเหลŠานี้อาจสŠงผลตŠอความภักดี
ของผูšบริโภคในการซื้อสินคšาและบริการผŠานพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤไดš 

จากการทบทวนวรรณกรรมไดšแสดงใหšทราบถึงความเปลี่ยนแปลงในดšานตŠาง ๆ ที่เกิดขึ้นภายใตšอิทธิพลของการใชš
เทคโนโลยีดิจิทัลในปŦจจุบัน โดยองคŤประกอบท่ีจะสรšางความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤมี 4 ดšาน คือ การบอกตŠอ 

ความตั้งใจซ้ือซ้ำ การอŠอนไหวตŠอราคา และพฤติกรรมการรšองเรียน ซึ่งงานวิจัยของ ณัฐพัชรŤ อภิเรืองสกุล และ ประสบชัย พสุ
นนทŤ (2562) พบวŠา ความจงรักภักดีของผูšบริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ประกอบดšวย ความตั้งใจซ้ือซ้ำ การบอกตŠอ การ
ลดความอŠอนไหวตŠอราคา และการลดพฤติกรรมการรšองเรียน และงานวิจัยของ ณัฐจิรา อิ่มวิเศษ (2558) พบวŠา ประกอบดšวย 

พฤติกรรมการบอกตŠอ ความตั้งใจซ้ือ ความอŠอนไหวตŠอราคา และพฤติกรรมการรšองเรียน 

จากที่กลŠาวมาขšางตšนผูšวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาองคŤประกอบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ 
เพื่อนำมาใชšในการกำหนดกลยุทธŤดšานการบริหารลูกคšาสัมพันธŤใหšกับธุรกิจพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ 

2. วัตถุประสงคŤของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาองคŤประกอบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ

3. สมมติฐานการวิจัย

องคŤประกอบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ประกอบดšวยองคŤประกอบ 1) ดšานการบอกตŠอ 2) 

ดšานความตั้งใจซ้ือ 3) ดšานการอŠอนไหวตŠอราคา 4) ดšานพฤติกรรมการรšองเรียน 

4. กรอบแนวคิด

กรอบแนวคิดการวิจยัครั้งน้ีผูšวจิัยไดšสังเคราะหŤขึ้น โดยใชšทฤษฎีความภักดีของ Zeithaml,Berry,และParasuraman 

(1996)  ดังภาพท่ี 1 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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5. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวขšอง

ความภักดี 

ณัฐพัชรŤ ลšอประดิษฐŤพงษŤ (2549, หนšา 27) กลŠาววŠาความภักดี (Loyalty) หมายถึง ทัศนคติของผูšบริโภคที่มีตŠอ
สินคšาและบริการ ซึ่งตšองนำไปสูŠความสัมพันธŤในระยะยาว เปŨนการเหนี่ยวรั้งผูšบริโภคไวšกับธุรกิจ ความจงรักภักดไีมŠไดšเปŨนเพียง
พฤติกรรมการซื้อซ้ำเทŠานั้น แตŠยังครอบคลุมความหมายไปถึงความรูšสึกนึกคิดและความสัมพันธŤในระยะยาวดšวย ซึ่งการซ้ือซ้ำ
ของผูšบริโภคไมŠไดšหมายความวŠาจะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซื้อซ้ำอาจเกิดจากหลายปŦจจัยรŠวมกัน เชŠน 

ความสะดวกสบายของผูšบริโภค ผูšบริโภคมีความคุšนเคยสินคšาหรือบริการ มีราคาต่ำกวŠาคูŠแขŠงขันรายอื่น เกิดจากความ
ผิดพลาดของคูŠแขŠงขัน และความสัมพันธŤหรือความประทับใจในอดีตของผูšบริโภคที่มีตŠอสินคšาหรือบริการ เปŨนตšน 

 Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กลŠาววŠา ความภักดีคือความเกี่ยวขšองหรือผูกพันที่มีตŠอตราสินคšา 
รšานคšาผูšผลิต การบริการหรืออื่นๆ ที่อยูŠบนพื้นฐานของทัศนคติที่ชอบ หรือตอบสนองดšวยพฤติกรรมตŠางๆ โดยศึกษาการวัด
ระดับความภักดีในดšานบริการโดย ใชšเกณฑŤจากการวัดความตั้งใจของผูšรับบริการ ( Behavioral Intentions) ซึ่งจะตšอง
พิจารณาถึงพฤติกรรม ทัศนคติและ กระบวนการคิดของผูšเขšารับบริการ แนวคิดนี้สามารถนำไปใชšพิจารณาวัดระดับความภักดี
ของผูšบริโภคตŠอธุรกิจ โดยการวัดความภักดีควรประกอบไปดšวย 4 ดšาน คือ ดšานความตั้งใจซ้ือซ้ำ ดšานการบอกตŠอ ดšานการลด
ความอŠอนไหวตŠอราคา และดšานการลดพฤติกรรมการรšองเรียน 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวขšอง 
Kalyani and Reddy (2017) ไดšศึกษาเรื่อง การศึกษาผลของความพึงพอใจของผูšซื้อสินคšาออนไลนŤ พบวŠา การซื้อ

ของออนไลนŤที่เปŨนอยูŠในปŦจจุบันที่มีการพัฒนาความสำคัญอยŠางมากในสภาพแวดลšอมทางธุรกิจสมัยใหมŠ วิวัฒนาการของการ
ซื้อของออนไลนŤไดšเปŗดโอกาสในการใชšประโยชนŤและสรšางความไดšเปรียบในการแขŠงขันเหนือบริษัทตŠางๆ ความพึงพอใจของ
ลูกคšาคือตัวชี้วัดวŠารšานคšาตอบสนองความคาดหวังของลูกคšาไดšอยŠางไร ผลการวิจัยบŠงชี้วŠา ความภักดี ความตั้งใจในการซื้อซ้ำ 
การบอกตŠอ พฤติกรรมการรšองเรียนที่ลดลงและความอŠอนไหวตŠอราคา เปŨนผลลัพธŤเชิงพฤติกรรม (ผลที่ตามมา) ของความพึง
พอใจของผูšซื้อในการซื้อสินคšาออนไลนŤ นอกจากนี้ผลการวิจัยพบวŠาความพึงพอใจของลูกคšามีผลตŠอความภักดีของรšานคšา
ออนไลนŤอยŠางมีนัยสำคัญ 

6. วิธีการวิจัย

ประชากรในการวิจัย คือ ผู šบริโภคที ่เคยซื้อสินคšาผŠานระบบออนไลนŤหรือแอปพลิเคชันตลาดกลางพาณิชยŤ
อิเล็กทรอนิกสŤ ไมŠสามารถระบุจำนวนประชากรไดš 

กลุŠมตัวอยŠางคือ ผูšบริโภคที่เคยซื้อสินคšาผŠานระบบออนไลนŤหรือแอปพลิเคชันตลาดกลางพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ  
กำหนดขนาดตัวอยŠาง โดยใชšโปรแกรม G* Power 3 (Erdfelder et  al., 2007) โดยกำหนดขนาดอิทธิพล (effect size) 

เทŠากับ 0.35 ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติเทŠากับ 0.05 คŠาอำนาจทดสอบ (power of test) เทŠากับ 0.90 ไดšขนาดตัวอยŠางเทŠากบั 

339 เพื่อลดความคลาดเคลื่อนจากการเก็บขšอมูล ผูšวิจัยไดšเพิ่มตัวอยŠางอีกราวรšอยละ 1 ไดšขนาดตัวอยŠางรวม 342 ตัวอยŠาง 
โดยการสุŠมตัวอยŠางแบบโควตา (Quota sampling) และทำการแจกแบบสอบถามแบบออนไลนŤดšวย google from โดยทำ
การสŠงลิงกŤแบบสอบถามใหšกับผูšบริโภคที่มีการทำรายการผŠานแอปพลิเคชัน ดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 การสุŠมตัวอยŠางกลุŠมผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ 

กลุŠมผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ (B2B,B2C) สัดสŠวน(รšอยละ) ตัวอยŠาง(คน) 

e-Marketplace 47.00 161 

Social Media 38.00 130 

e-Tailer/Brand.com 15.00 51 

รวม 100.00 342 

ที่มา: (สำนักสŠงเสริมธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสŤ, Thailand Internet User Behavior 2019) 

เคร่ืองมือท่ีใชšในการวิจัย 

แบบสอบถาม (questionnaire) โดยมีทั้งคำถามปลายปŗดและคำถามปลายเปŗด ซึ่งอาศัยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย
ที่เกี่ยวขšองรวมทั้งกรอบแนวคิดการศึกษาวิจัย ประกอบดšวย 

1. ขšอมูลทั่วไป ไดšแกŠ  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา รายไดšเฉลี่ยตŠอเดือน และอาชีพ
2. องคŤประกอบของความภักดี 4 ประกอบหลัก และ 11 องคŤประกอบยŠอยซึ ่งแสดงองคŤประกอบหลักและ

องคŤประกอบยŠอยไดšดังนี ้
   2.1 องคŤประกอบดšานการบอกตŠอ ประกอบดšวย 3 องคŤประกอบยŠอย 

2.1.1 ทŠานจะแนะนำเพืÉอนและญาติ ในการซื Êอสินคา้ผ่านพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์

2.1.2 ท่านจะแนะนาํพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์หก้บัผูท้ีÉมาขอคาํแนะนาํในเรืÉองซื Êอสินคา้หรือบรกิาร 
2.1.3 ท่านจะบอกต่อไปยงัผูอ้ืÉนในการซื Êอสินคา้ผ่านพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์

   2.2 องคŤประกอบดšานความตั้งใจซ้ือ ประกอบดšวย 2 องคŤประกอบยŠอย 
2.2.1 พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสเ์ป็นทางเลือกแรกของการซื Êอสินคา้ 
2.2.2 ท่านจะกลบัมาซื Êอสินคา้ผ่านพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นครัÊงถดัไป 

   2.3 องคŤประกอบดšานการอŠอนไหวตŠอราคา ประกอบดšวย 3 องคŤประกอบยŠอย 

2.3.1 ท่านไม่มีปัญหากบัการขึ Êนราคาของพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์

2.3.2 ท่านยงัคงซื Êอสินคา้จากพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสร์ายเดิมแมม้ีการเปลีÉยนแปลงของราคา 
2.3.3 ท่านยินดีจ่ายเพิÉมหากสินคา้จากพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสต์อบสนองความตอ้งการของท่าน 

   2.4 องคŤประกอบดšานพฤติกรรมการรšองเรียน ประกอบดšวย 3 องคŤประกอบยŠอย 

2.4.1 ท่านจะติดต่อกบัพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสโ์ดยตรงเมืÉอเกิดปัญหา 
2.4.2 ท่านจะไม่นาํปัญหาต่างๆทีÉเกิดขึ Êนจากพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสไ์ปในสืÉออืÉนๆ 

2.4.3 ท่านจะช่วยแกไ้ขความเขา้ใจผิดทีÉเกีÉยวกบัพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์

การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 

ในการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามมีขั้นตอนดังน้ี 
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1. ตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยผูšเชี่ยวชาญ 3 คน ซึ่งผลที่ไดšมีคŠาดัชนีความสอดคลšอง (IOC) อยูŠที่ 0.67-

1.00 ผŠานเกณฑŤที่ IOC มีคŠาตั้งแตŠ .50 ถึง 1.00 หลังจากนั้นนำขšอเสนอแนะของผูšเชี่ยวชาญมาปรับปรุงเนื้อหาของคำถามแตŠ
ละขšอของแบบสอบถามใหšมีความเหมาะสมตรงตามวัตถุประสงคŤของการวิจัย  

2. การทดสอบหาคŠาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยผูšวิจัยไดšนำเอาแบบสอบถามที่ผŠานการตรวจจากผูšเชี่ยวชาญไป
ทำการทดสอบกับกลุ ŠมตัวอยŠาง จำนวน 30 ราย แลšวนำมาหาคŠาความเชื ่อมั ่นโดยใชšส ัมประสิทธิ ์แอลฟาครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha) ซึ่งผลการทดสอบความภักดี ไดšคŠาเทŠากับ 0.886 ซึ่งตัวแปรผŠานเกณฑŤ ซึ่งมีคŠาแอลฟาครอนบาค 

มากกวŠา 0.70 สรุปไดšวŠาแบบสอบถามผŠานเกณฑŤการทดสอบคุณภาพ 

การเก็บรวบรวมขšอมูล 

ผูšวิจัยทำการเก็บขšอมูลจากผูšตอบแบบถามในชŠวงเดือน กุมภาพันธŤ - มีนาคม 2564 

การวิเคราะหŤขšอมูล 

1. วิเคราะหŤคŠาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับลักษณะเฉพาะบุคคลของกลุŠมตัวอยŠางและตัวแปร ที่ไดšจากการเก็บรวมรวม
เพื่อใหšทราบลักษณะการแจกแจงของตัวแปรแตŠละตัวเปŨนการวิเคราะหŤ โดยใชšสถิติพื้นฐานคือ คŠาความถี่ รšอยละ คŠาเฉลี่ย 

(Mean) คŠาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของตัวแปรแตŠละตัวท่ีใชšในการศึกษา 
2. การวิเคราะหŤขšอมูลเพื่อตอบสมมติฐานการวิจัย ผูšวิจัยใชšสถิติอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไวšของการวิจัย

ดšวยการวิเคราะหŤสมการโครงสรšาง โดยมีคŠาที่ใชšตรวจสอบความกลมกลืนและคŠาที่สอดคลšองของตัวแบบสมการโครงสรšางกับ
ขšอมูลเชิงประจักษŤ ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 สรุปดัชนีความสอดคลšองของตัวแบบ 

ดัชนีความสอดคลšอง คŠาที่ยอมรับวŠามีความสอดคลšอง อšางอิง 
2
/df 0.00 <

2
/df 3

Schumacker & Lomax ( 2004) 

GFI 0.90 < GFI 0.95 Diamantopolous&Siguaw(2000, p. 87) 

RMSEA 0.00 RMSEA 0.08 Diamantopolous &Siguaw(2000, p. 85) 

CFI 0.95  CFI 1.00 Diamantopolous& Siguaw(2000, p. 88) 

NFI 0.90  NFI  1.00 Schumacker & Lomax ( 2004) 

TLI 0.90  TLI  1.00 Schumacker & Lomax (2004) 

7. ผลการวิจัย

ผลการวิจัย สรุปไดšดังน้ี 

ผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง คิดเปŨนรšอยละ 74.60 สŠวนใหญŠอยูŠระหวŠางอายุ 15-25 ปŘ คิดเปŨนรšอยละ 

35.40 ระดับการศึกษาสŠวนใหญŠอยูŠในระดบัปริญญาตรี คิดเปŨนรšอยละ 70.50 สŠวนมากมีรายไดšเฉลีย่ตŠอเดอืน นšอยกวŠา 15,000 

บาท คิดเปŨนรšอยละ 38.30 และสŠวนใหญŠมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปŨนรšอยละ 32.20 

ความภักดีของผูšบริโภค โดยภาพรวมอยูŠในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายดšานเรียงคŠาเฉลี่ยจากมากไปนšอย

ตามลำดับคือ ดšานตั้งใจซ้ือซ้ำ( X  = 4.13) รองลงมาคือดšานพฤติกรรมการบอกตŠอ ( X  = 4.07) ดšานพฤติกรรมรšองเรียน ( X

= 3.96) และดšานความอŠอนไหวตŠอราคา ( X  = 3.82) 
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ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคŤพบวŠา 
การตรวจสอบความสอดคลšองของตัวแบบความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ พบวŠา ตั วแบบมีความ

สอดคลšองและกลมกลืนกับขšอมูลเชิงประจักษŤ (model fit) หลังจากปรับตัวแบบ โดยมีคŠา 2 /df = 2.67  GFI = 0.96 

RMSEA = 0.070  CFI = 0.99  NFI = 0.98  TLI = 0.98    

องคŤประกอบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ประกอบดšวย 4 องคŤประกอบ มีคŠาน้ำหนัก
องคŤประกอบเรียงตามลำดับจากมากไปหานšอยดังนี้ พฤติกรรมการรšองเรียน มีคŠาน้ำหนักองคŤประกอบมากที่สุด คือ 0.98 

รองลงมาคือ การบอกตŠอ มีคŠาน้ำหนัก 0.95 ความตั้งใจซื้อ 0.95 และการอŠอนไหวตŠอราคา 0.82 ตามลำดับ เปŨนไปตาม
สมมติฐานที่ไดšตั้งไวš และสามารถแสดงผลการวิเคราะหŤตัวแบบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ไดšดังภาพที่ 
2 

ภาพท่ี 2 ตัวแบบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ (หลังปรับ) 

8. อภิปรายผล

จากผลการวิจ ัย พบวŠา องคŤประกอบของความภักดีของผู šบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ประกอบดšวย 4 

องคŤประกอบ การบอกตŠอ ความตั้งใจซื้อ การอŠอนไหวตŠอราคา และพฤติกรรมการรšองเรียน เปŨนไปตามทฤษฎีความภักดีของ 
Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) นอกจากนั้นยังสอดคลšองงานวิจัยของ Kalyani and Reddy (2017) พบวŠา 
ความภักดีที่ประกอบดšวย ความตั้งใจในการซ้ือซ้ำ การบอกตŠอ พฤติกรรมการรšองเรียนที่ลดลงและความอŠอนไหวตŠอราคา เปŨน
ผลลัพธŤเชิงพฤติกรรม (ผลที่ตามมา) ของความพึงพอใจของผูšซื้อในการซื้อสินคšาออนไลนŤ สอดคลšองกับงานวิจัยของ วัชรินทรŤ 
เดชยอดย่ิง (2560) พบวŠา กลุŠมลูกคšาตัวอยŠางมีความจงรักภักดีในภาพรวมอยูŠในระดับมากที่สุด โดยดšานท่ีกลุŠม ตัวอยŠางมีความ
จงรักภักดีมากที่สุด คือ ดšานความตั้งใจซ้ือ รองลงมาคือ ดšานการซื้อซ้ำ และดšานการบอกตŠอ ตามลำดับ และยังสอดคลšองกับ
งานวิจัยของ เดŠนนภา มุŠงสูงเนิน และ ชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) ที่พบวŠา พฤติกรรมการบอกตŠอ ความตั้งใจซื้อ ความ
อŠอนไหวตŠอราคา และพฤติกรรมการรšองเรียน เปŨนองคŤประกอบของความภักดีของผูšใชšบริการ และขšอคšนพบจากผลการวิจัยนี้
คือองคŤประกอบตามแนวคิดความภักดีของ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ใชšไดšกับผู šบริโภคพาณิชยŤ
อิเล็กทรอนิกสŤในประเทศไทย 
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9. ขšอเสนอแนะจากการวิจัย

จากผลการวิจัยพบวŠา องคŤประกอบของความภักดีของผูšบริโภคพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ประกอบดšวย 4 องคŤประกอบ 

ซึ่ง ดšานพฤติกรรมการรšองเรียน มีคŠาน้ำหนักองคŤประกอบมากท่ีสุด ดังนั้น ธุรกิจพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ควรใหšความสำคัญเม่ือ
มีผูšบริโภครšองเรียนเมื่อเกิดปŦญหาขึ้นจากการซื้อสินคšาและบริการ ทั้งนี้พฤติกรรมการแสดงออกถึงความไมŠพอใจของผูšบริโภค
แตŠละรายจะมีความแตกตŠางกันซึ้งไมŠอาจทราบไดš  ในบางรายอาจจะการบอกตŠอผูšอื่นเกี่ยวกับปŦญหาที่เกิดขึ้น หรือสŠงเรื่องไป
ยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองกบการคุšมครองผูšบริโภค ดังนั้นธุรกิจพาณิชยŤอิเล็กทรอนิกสŤ ควรมีการเตรียมการรับมือกับปŦญหาที่
เกิดขึ้นเปŨนอยŠางดี และมีการตรวจสอบความผิดพลาดที่ถูกรšองเรียนอยŠางละเอียด จนถึงรŠวมกันแกšปŦญหากับผูšที่เกี่ยวขšองเพื่อ
หาทางปŜองกันไมŠใหšเกิดขšอผิดพลาดไดšอีก และควรมีการตรวจสอบงานสŠวนอื่น ๆ ที่มีขšอผิดพลาดนšอยหรือที่ไมŠเคยมี
ขšอผิดพลาดเลย 

10. กิตติกรรมประกาศ

งานวิจัยนี้ สำเร็จลุลŠวงลงไดšดšวยความกรุณาจาก คณาจารยŤและผูšมีสŠวนเกี่ยวขšองหลายทŠาน ที่กรุณาใหšคำแนะนำ 
ขอขอบคุณอาจารยŤที่ปรึกษา ดร.พงษŤสันติ์ ตันหยง ที่กรุณาใหšคำแนะนำ แกšไข ตรวจสอบขšอบกพรŠองตŠาง ๆ   ดšวยความเอาใจ
ใสŠอยŠางดียิ่ง พรšอมท้ังขšอเสนอแนะตŠาง ๆ ทำใหšงานวิจัยนี้ สำเร็จลุลŠวงไดšดšวยดีและขอขอบคุณผูšที่ตอบแบบสอบถามทุกทŠาน ท่ี
ใหšความรŠวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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