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บทคดัย่อ  

เคพลสัมารเ์กต็เป็นตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีม่กีารพฒันาขึน้บนแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสัของ
ธนาคารกสกิรไทยเพื่อเป็นอกีหนึ่งช่องทางในการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ดงันัน้ งานวจิยันี้จงึน าเแบบจ าลอง
ความส าเรจ็ในการใชร้ะบบสารสนเทศและแนวคดิการรบัรู้คุณค่ามาใชใ้นการศกึษาว่า ปัจจยัใดมอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจในการใช้บรกิารตลาดกลางพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์เคพลสัมาร์เกต็บนแอปพลเิคชนัโมบายแบงก์กิ้งเคพลัสอนั
น าไปสู่ความภักดี งานวิจยันี้เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณซึ่งจัดเก็บข้อมูลจากผู้ที่มีประสบการณ์ซื้อสินค้าหรือบริการ
บนเคพลสัมารเ์กต็ผ่านการเกบ็แบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ทัง้สิน้ 158 ชุด ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพของ
ขอ้มลู ปัจจยัคุณภาพของการบรกิาร ปัจจยัคุณภาพของระบบ ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคม และปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่า
ดา้นความคุม้ค่า มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็ตามล าดบั และความ
พงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความภกัดอีย่างมนียัส าคญั 
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Abstract  

K+market is an e-Marketplace on K PLUS mobile banking, developed to maintain customer relationships. 
This research applied the information systems success model and perceived value concept to study factors 
influencing satisfaction on e-Marketplace affecting customer loyalty. Quantitative research was done with data 
collected by online questionnaire from 158 samples, all consumers with experience buying products or services 
on K+market. Results were that information, service, and system quality as well as perceived social value and 
perceived economic value impacted user satisfaction, respectively. In addition, satisfaction with e-Marketplace 
significantly impacted customer loyalty. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ธุรกจิการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(e-Commerce) มกีารขยายตวัอย่างรวดเรว็ในช่วงปี 2563 และ 2564 เนื่องจาก
สถานการณ์การระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVID-19) ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการมกีารปรบัตวัเขา้มาแขง่ขนักนั
ในตลาดออนไลน์มากขึน้ ในขณะเดียวกนัผู้บริโภคก็มกีารเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมโดยมกีารซื้อสนิค้าผ่านช่องทาง
ออนไลน์มากขึน้ การขายสนิค้าออนไลน์ในประเทศไทยแบ่งออกได้เป็นสองกลุ่มหลกั คือ กลุ่มตลาดกลางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์(e-Marketplace) ซึง่มแีพลตฟอรม์อเิลก็ทรอนิกสท์ าหน้าทีเ่ป็นตวักลางใหผู้ซ้ือ้และผูข้ายบนอนิเทอรเ์น็ต
มาพบกนั อกีกลุ่มหนึ่ง คอื กลุ่มที่ท าการซื้อขายผ่านเวบ็ไซต์หรอืสื่อสงัคมออนไลน์ (Social Media) ของผู้ขาย โดย
ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางการท าธุรกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มสี่วนแบ่งตลาดมากที่สุด  
(บรูณ์เมตต ์ววิฒันานุกลู, 2564) 

ในปี 2561 ธนาคารแห่งประเทศไทยอนุญาตใหธ้นาคารพาณิชยแ์ละบรษิทัในกลุ่มธุรกจิทางการเงนิของธนาคาร
พาณิชยใ์หบ้รกิารแพลตฟอรม์ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสผ์่านเวบ็ไซต ์หรอืแอปพลเิคชนัเพื่อเป็นช่องทางในการ
ซือ้ขายสนิคา้หรอืบรกิารทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นการซือ้ขายสนิคา้และขนส่งไปยงัสถานทีท่ีลู่กคา้ก าหนด หรอืการซือ้
ขายสนิค้าและบริการในรูปแบบของตัว๋อิเล็กทรอนิกส์ (e-Ticket) คูปองอิเล็กทรอนิกส์ (e-Coupon) และบตัรก านัล
อเิลก็ทรอนิกส(์e-Voucher) รวมถึงการเชื่อมต่อไปยงัเวบ็ไซต์ของผู้ประกอบธุรกจิการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสร์ายอื่น 
โดยตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสส์ามารถใหข้อ้มลูขา่วสาร มชี่องทางในการตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ จดัท าการตลาด
และจดัโปรโมชัน่ ใหค้ าแนะน าแก่ผูข้ายสนิคา้ ใหบ้รกิารระบบการช าระเงนิแบบออนไลน์ นอกจากนี้ผูใ้หบ้รกิารสามารถ
น าขอ้มูลธุรกรรมบนแพลตฟอรม์อเิลก็ทรอนิกสม์าท าการวเิคราะหเ์พื่อพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารทางการเงนิได ้โดย
ต้องค านึงถงึการรกัษาความลบัของขอ้มูลลูกคา้เป็นส าคญั ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยจงึเริม่พฒันาแอปพลเิคชนั  
โมบายแบงกก์ิง้เดมิของแต่ละธนาคารเพื่อใหบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสผ์่านแอปพลเิคชนั (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2561) 

ธนาคารกสกิรไทยวางกลยุทธ์ในการด ารงความแขง็แกร่งทางการเงินไปพร้อมกบัการพฒันาด้านดิจิทลั และ
ต้องการผลกัดนัใหแ้อปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสั (K PLUS) เป็นมากกว่าแอปพลเิคชนัเพื่อการท าธุรกรรมแบบ
ออนไลน์ทีใ่ชท้ดแทนการไปท าธุรกรรมที่สาขา แต่จะต้องเป็นแอปพลเิคชนัทีส่ามารถใหบ้รกิารลูกค้าไดใ้นทุกมติิของ
การ ใช้ชีวิต  (Digital Lifestyle Ecosystem) เพื่ อ เ ป็นอีกหนึ่ งช่ อ งทางในการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า              
(ธนาคารกสกิรไทย, 2561) การใหบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสบ์นแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสัจงึ
ได้ถูกพฒันาขึน้ภายใต้ชื่อ “เคพลสัมาร์เกต็” (K+market) ซึ่งท าหน้าที่เป็นตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์หลู้กคา้
ของธนาคารพาณิชยส์ามารถซือ้ขายสนิคา้บนแอปพลเิคชนัได ้และสามารถเลอืกช าระเงนิได ้3 วธิ ีไดแ้ก่ ช าระดว้ยเงนิ
สดจากบัญชีธนาคารที่ผูกกับแอปพลิเคชันเคพลัส ช าระด้วยบัตรเครดิต และช าระโดยใช้คะแนนสะสมเคพอยต์           
(K Point) ที่ได้มาจากการท าธุรกรรมในแอปพลิเคชนัเคพลสั หรือสะสมคะแนนจากการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติของ
ธนาคารกสกิรไทย (ธนาคารกสกิรไทย, 2564) ในตลาดกลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมาร์เกต็มกีารซื้อขายทัง้
สนิคา้และบรกิารการซือ้ขายดลีในรปูแบบคปูองอเิลก็ทรอนิกส ์และสามารถสง่คปูองอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นของขวญัใหก้บัผู้
ที่ใช้แอปพลิเคชนัเคพลสัรายอื่นได้อีกด้วย นอกจากนี้ ยงัมีการเชื่อมโยงแอปพลิเคชนัเคพลสักบับริการอื่นๆ ของ
พนัธมติร เช่น การลงทะเบยีนบตัรสมาชกิของพนัธมติรในแอปพลเิคชนัเคพลสัเพื่อสะสมคะแนนจากการซื้อสนิค้าใน            
เคพลสัมารเ์กต็ เป็นตน้ 

จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยในอดีตพบว่า มีการศึกษาความพึงพอใจในการใช้งานธุ รกิจการพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์และโมบายแบงกก์ิ้ง โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ในการใชร้ะบบ
สารสนเทศ ผลการศกึษาเหล่านัน้ระบุว่า ปัจจยัคุณภาพของขอ้มูล ( Information Quality) คุณภาพของระบบ (System 
Quality) และคุณภาพของบรกิาร (Service Quality) ลว้นเป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชง้านแพลตฟอรม์
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อย่างมนีัยส าคญั (Fan et al., 2013; Tam et al., 2019) นอกจากนี้ ในงานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัแนวคดิการรบัรูคุ้ณค่า 
(Perceived Value) ในการซื้อสินค้าในประเทศก าลังพัฒนาพบว่า การรับรู้คุณค่าทัง้ด้านความคุ้มค่า (Perceived 
Economic Value) และด้านสงัคม (Perceived Social Value) ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ซื้อสนิค้าอย่างมนีัยส าคญั 
(Slack et al., 2020) นอกจากนี้ ยังมีงานวิจยัที่ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจในการให้บริการผ่าน 
แอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้จะส่งผลใหเ้กดิความภกัด ี(Loyalty) ทัง้ความภกัดเีชงิทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) และ
ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) (Wilert Puriwat & Suchart Tripopsakul, 2017) 

อย่างไรกต็าม แอปพลเิคชนัเคพลสัได้มกีารออกแบบมาเพื่อให้บรกิารโมบายแบงก์กิ้ง และมกีารพฒันาเพื่อให้ 
บรกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็ในภายหลงัท าใหล้กัษณะของแอปพลเิคชนั รวมไปถงึรูปแบบ
การใหบ้รกิารในบางประการแตกต่างจากตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ัว่ไป ผู้วจิยัจงึต้องการศกึษาเพิม่เตมิถงึ
อิทธิพลของปัจจยัด้านต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เคพลสั 
มารเ์กต็บนแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสั โดยจะศกึษาปัจจยัคุณภาพของขอ้มลู คุณภาพของระบบ และคุณภาพ
ของบรกิาร จากแบบจ าลองความส าเรจ็ในการใชร้ะบบสารสนเทศของ DeLone and McLean (2003) ศกึษาแนวคดิการ
รบัรูคุ้ณค่าของ Sweeney and Soutar (2001) ทัง้ดา้นความคุม้ค่าและดา้นสงัคม และศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีส่ง่ผลต่อความภกัดเีพื่อใหธ้นาคารพาณิชยซ์ึง่เป็นผูว้างแผนพฒันา
และออกแบบแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้สามารถน าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาปรบัปรุงแอปพลิ 
เคชนั และออกแบบการใหบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีจ่ะสง่ผลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน
มากขึน้อนัน าไปสูค่วามภกัด ี 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษาอทิธพิลของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมาร์
เก็ตบนแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์กิ้งเคพลัส และอิทธิพลของความพึงพอใจในการใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็ทีส่ง่ผลต่อความภกัด ี

 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

2.1 แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศของ DeLone and McLean (2003) เป็นแบบจ าลองทีป่รบัปรุงมา
จากแบบจ าลองดัง้เดมิของ DeLone and McLean (1992) ซึ่งเกดิจากการท าความเขา้ใจระบบสารสนเทศตัง้แต่การ
สร้างระบบสารสนเทศ การใช้งาน และผลที่ได้รับจากการใช้งาน จึงได้จ าแนกปัจจยั ต่างๆ ที่มีผลต่อการประสบ
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศโดยแบ่งปัจจยัออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
คุณภาพของระบบ (System Quality) คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) ซึ่งมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้
งานระบบ (Usage) ความพงึพอใจของผู้ใชง้าน (User Satisfaction) อนัส่งผลซึง่กนัและกนักบัผลประโยชน์สุทธ ิ(Net 
Benefit) แบบจ าลองการประสบความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศของ Delone & McLean (2003) เขา้กนัไดด้กีบัการใช้
วัดผลความส าเร็จในบริบทของธุรกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) ปัจจัยแต่ละด้านที่ใช้ในการวัด
ความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศดว้ยการวดัผลดา้นต่างๆ มดีงัต่อไปนี้ 

(1) คุณภาพของข้อมูล ( Information Quality) วัดผลในด้านของการให้ข้อมูลที่แตกต่างกันตามแต่ละบุคคล 
(Personalize) ความครบถ้วนของขอ้มูล (Complete) ความเกีย่วขอ้งของขอ้มูล (Relevant) ความง่ายในการ
ท าความเขา้ใจ (Easy to Understand) และความปลอดภยัของขอ้มลู (Secure) เป็นตน้ 

(2) คุณภาพของระบบ (System Quality) วดัผลดว้ยคุณลกัษณะดา้นต่างๆ ของระบบ เช่น ความง่ายในการใชง้าน 
(Usability) ความพร้อมใช้งาน (Availability) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) และเวลาที่ใช้ในการตอบสนอง 
(Response Time) เป็นตน้ 
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(3) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นปัจจัยที่เพิ่มขึ้นมาใหม่จากการปรับปรุงแบบจ าลองของ 
DeLone and McLean (2002) โดยมกีารน า SERVQUAL เครื่องมอืในการวดัคุณภาพของการบรกิารในทาง
การตลาดมาปรบัใชก้บัระบบสารสนเทศโดยแบ่งการวดัคุณภาพของการบรกิารของระบบสารสนเทศออกเป็น 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม (Tangible) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความไวว้างใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) (Pitt et al., 1995) นอกจากนี้ ไดม้กีารพฒันามา
เป็น E-S-QUAL เพื่อตอบสนองกบัการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Service) โดยแบ่งการวดัคุณภาพของการ
บรกิารออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ประสทิธภิาพการใช้งาน (Efficiency) ความพร้อมใชง้านของระบบ (System 
Availability) การท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) และความเป็นส่วนตัว (Privacy) (Parasuraman et al., 
2005) 

(4) ความตัง้ใจในการใชง้านระบบ (Usage) สามารถวดัได้จากการเขา้ใชง้านระบบการคน้หา สบืค้นขอ้มูล และ
การท าธุรกรรม 

(5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) หมายถึง การที่ผู้บริโภคมีความรู้สึกที่ดีจากการบรรลุ
เป้าหมายเนื่องจากไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการตามทีค่าดหวงัไว ้หรอืผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึในแง่บวกมากกว่าแง่ลบจาก
ประสบการณ์การบรโิภค (Oliver, 1999) ซึ่งต้องท าการวดัผลจากประสบการณ์ทีผู่ใ้ช้งานได้รบัตลอดการใช้
งาน ไม่ว่าจะเป็นขัน้ตอนในการเขา้สู่ระบบ การค้นหาขอ้มูล การซื้อสนิค้า การช าระเงนิ และการรบับรกิาร
อื่นๆ  

(6) ผลประโยชน์สุทธ ิ(Net Benefit) วดัผลจากผลทีไ่ดร้บัทัง้เชงิบวกและเชงิลบของผูม้สี่วนเกีย่วขอ้งทุกฝ่ายจาก
การใชง้านระบบ 

2.2 แนวคดิเกี่ยวกบัการรบัรู้คุณค่า เป็นแนวคดิที่พฒันาโดย Sweeney and Soutar (2001) เพื่อศกึษาการรบัรู้
คุณค่าทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภค โดยสรา้งมาตรวดัคุณค่า “PERVAL” (Perceived 
Value Scale) ซึง่ประกอบดว้ยการรบัรูคุ้ณค่า 4 ดา้น ดงัต่อไปนี้ 

(1) คุณค่าทางดา้นอารมณ์ (Emotional Value) คอื อรรถประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากความรูส้กึ หรอืสภาพอารมณ์ในเชงิ
บวกจากสนิคา้ทีซ่ือ้ 

(2) คุณค่าทางดา้นสงัคม (Social Value) คอื อรรถประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการซือ้สนิคา้ทีส่ง่เสรมิการรบัรูท้างสงัคม
เกีย่วกบัตวัตนของผูบ้รโิภค เช่น การไดร้บัการยอมรบั หรอืการไดร้บัความประทบัใจจากบุคคลอื่นในสงัคม 

(3) คุณค่าทางดา้นการใชง้านดา้นราคา (Functional Value - Price) คอื อรรถประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการรบัรูต้น้ทนุ
ในการซื้อสนิคา้ทีล่ดลงในระยะสัน้และระยะยาว หรอืเรยีกอกีชื่อหนึ่งว่า คุณค่าด้านความคุ้มค่า (Economic 
Value) 

(4) คุณค่าทางดา้นการใชง้านดา้นคุณภาพ (Functional Value - Quality) คอื อรรถประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการรบัรู้
คุณภาพของสนิคา้และความคาดหวงัในประสทิธภิาพของสนิคา้ 

การรบัรูคุ้ณค่าสามารถเกดิขึน้ไดใ้นทุกๆ ขัน้ตอนในกระบวนการซือ้ของผูบ้รโิภค รวมถงึขัน้ตอนก่อนทีจ่ะเกดิการ
ซื้อเช่นกนั และการรบัรู้คุณค่านี้จะน าไปสู่ความพงึพอใจ การรบัรู้คุณค่าจงึมคีวามแตกต่างจากความพงึพอใจซึ่งเป็น
ความรูส้กึทีเ่กดิขึน้หลงัจากเกดิการซือ้หรอืหลงัจากการใชง้าน (Woodruff, 1997) 

2.3 ความภกัด ีหมายถงึ ความผูกพนัอย่างลกึซึ้งอนัท าใหเ้กดิการซือ้ซ ้า หรอือุปถมัภ์สนิคา้และบรกิารทีช่ื่นชอบ
อย่างต่อเนื่องในอนาคต ถึงแม้จะมีอิทธิพลจากสถานการณ์และความพยายามทางการตลาดที่อาจท าให้เกิดการ
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมไปกต็าม การสรา้งความภกัดต่ีอผูบ้รโิภคจะต้องท าใหผู้บ้รโิภคเชื่อว่า สนิคา้และบรกิารของตรา
สินค้านัน้เป็นตัวเลือกที่ดีที่สุด Oliver (1999) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีจะถูกรับรู้ไปทีละขัน้ตามองค์ประกอบของ
โครงสรา้งการพฒันาความภกัด ีโดยมขีัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
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(1) ขัน้การรบัรู้ขอ้มูล (Cognitive Loyalty) คอื ขัน้ที่ผู้บรโิภครบัรู้ขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิค้าและตราสนิค้า เพื่อสร้าง
ความน่าเชื่อถือให้แก่ตราสนิค้าและท าให้ผู้บรโิภคตระหนักว่า สนิค้าของตราสนิค้าดงักล่าวเป็นตวัเลือกที่
ดกีว่าตวัเลอืกอื่นๆ  

(2) ขัน้ความรูส้กึ (Affective Loyalty) คอื ขัน้ทีผู่บ้รโิภคเกดิความรูส้กึชื่นชอบในตราสนิคา้อนัพฒันามาจากความ
พงึพอใจทีส่ะสมมาจากประสบการณ์การใชง้านในแต่ละครัง้ 

(3) ขัน้ความตัง้ใจจะซือ้สนิคา้ (Conative Loyalty) คอื เป็นขัน้เกดิความผกูผนัต่อตราสนิคา้ในเชงิบวกทีแ่สดงออก
ถงึความตัง้ใจทีจ่ะซือ้สนิคา้นัน้ซ ้าต่อไปในอนาคต  

(4) ขัน้แสดงพฤติกรรม (Action Loyalty) เป็นขัน้ที่ผู้บริโภคมกีารเปลี่ยนจากความตัง้ใจที่จะซื้อเป็นการแสดง
พฤตกิรรมซือ้สนิคา้ดงักล่าวซ ้าอกีความภกัดเีป็นปัจจยัทีม่กีารวจิยัอย่างกวา้งขวางในงานวจิยัเชงิการตลาด 
ความภกัดถีูกแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) และความภกัดเีชงิ
ทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) (Kumar & Shah, 2004) 

2.4 ความภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เป็นปัจจยัที่สามารถวดัได้จากพฤติกรรมในการซื้อหลาย
รูปแบบ เช่น วดัจากสดัสว่นหรอืปรมิาณของการซือ้ ความน่าจะเป็นในการซือ้ ความถีใ่นการซือ้ และพฤตกิรรมการซือ้
ซ ้า เป็นต้น อย่างไรกต็าม ลูกคา้ทีม่คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้จะมคีวามอ่อนไหวต่อการเปลีย่นแปลงของราคาต ่า และไม่
ต้องใช้ต้นทุนมากนักในการท าให้ลูกค้ากลุ่มนี้พงึพอใจ แต่การซื้อซ ้าที่เกดิจากการไม่มตีวัเลอืกอื่นหรอืได้ประโยชน์
เพยีงชัว่คราว เช่น สนิคา้มกีารลดราคา ไม่ไดส้ะทอ้นถงึความภกัดต่ีอตราสนิคา้อย่างแทจ้รงิได ้(Kumar & Shah, 2004) 

2.5 ความภกัดเีชงิทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) หมายถงึ ความรูส้กึและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อตราสนิคา้หรอืต่อ
ประสบการณ์ทีม่กีบัตราสนิคา้ทัง้ในแง่บวกและแง่ลบ เช่น ความผูกพนักบัตราสนิคา้ และความพงึพอใจทีจ่ะเลอืกตรา
สนิคา้เป็นอนัดบัแรกซึง่อาจแสดงออกมาในรูปแบบของแนวโน้มทีจ่ะซือ้สนิคา้ในอนาคต การยนิดทีีจ่ะใชเ้วลาไปกบัตรา
สนิค้าและบอกต่อค าแนะน าดีๆ เกี่ยวกบัตราสนิค้านัน้ๆ ให้แก่คนรอบตัวซึ่งไม่สามารถวดัได้จากเพียงการสงัเกต
พฤตกิรรมการซือ้สนิคา้เท่านัน้ (Kumar & Shah, 2004) ความภกัดเีชงิทศันคตมิกัเกดิจากความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่
ในตราสนิคา้ และความผกูพนัในตราสนิคา้ ซึง่ความภกัดเีชงิทศันคตทิีผู่บ้รโิภคมต่ีอสนิคา้นัน้มกัถูกใชเ้ป็นเครื่องมอืทาง
การตลาด เพื่อจะน าไปสูค่วามภกัดเีชงิพฤตกิรรมทีท่ าใหเ้กดิการซื้อสนิคา้ซ ้าในอนาคต (Gomez et al., 2006) 
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3. กรอบการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
3.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

จากการทบทวนทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งจงึน ามาสูก่ารพฒันากรอบแนวคดิเพื่อศกึษาความพงึพอใจในการใช้
บรกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็บนแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสัซึง่ส่งผลต่อความภกัด ี
ไดด้งัภาพที ่1 

 

 

 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
3.2 สมมติฐานการวิจยั  

จากการทบทวนวรรณกรรมทีศ่กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของขอ้มลูและความพงึพอใจของผูใ้ชง้านพบว่า 
ผู้ใช้งานจะเกิดความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์กิ้ง เมื่อระบบแสดงขอ้มูลที่ถูกต้องและมกีาร
ปรบัปรุงเนื้อหาใหม้คีวามเป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ (Tam & Oliveira, 2017) สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Fan et al. (2013) 
ซึ่งระบุว่า คุณภาพของเนื้อหาที่แสดงบนเวบ็ไซต์ตลาดกลางพาณิชย์ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเวบ็ไซต์ 
นอกจากนี้ ในการศกึษาธุรกจิการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสพ์บว่า หากแอปพลเิคชนัมกีารแสดงขอ้มูลทีม่ปีระโยชน์ เช่น 
ขอ้มูลเกีย่วกบัสนิคา้ ราคา คุณภาพ และรวีวิจากผูใ้ชง้านส่งผลใหผู้ใ้ชง้านรบัรูถ้งึความพงึพอใจมากขึน้ (Zhang et al., 
2018) จงึสามารถตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่1 (H1): คุณภาพของข้อมูล ( IQ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในตลาดกลางพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกส ์(SAT) 
 
จากการทบทวนวรรณกรรมทีศ่กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของระบบและความพงึพอใจในแอปพลเิคชนัโม

บายแบงกก์ิง้และตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสพ์บวา่ คุณภาพของระบบทีด่อีนัเกดิจากความใชง้านง่าย เสถยีรภาพ
ของระบบ และความรวดเรว็ในการตอบสนองจะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจในการใชร้ะบบดงักล่าว (Prasetya 
et al., 2020; Tam & Oliveira, 2017) เช่นเดยีวกบัการใหบ้รกิารทางการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถือในช่วงแรกเริม่ที่ทวปี
แอฟรกิาพบว่า หากระบบทีใ่หบ้รกิารมคีุณภาพของระบบทีด่จีะท าใหผู้้ใชง้านเกดิความพงึพอใจ (Namisango et al., 
2017) จงึสามารถตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่2 (H2): คุณภาพของระบบ (ST) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในตลาดกลางพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกส ์(SAT) 
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จากการทบทวนวรรณกรรมทีศ่กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของการบรกิารและความพงึพอใจในแอปพลเิค
ชนัโมบายแบงกก์ิง้พบว่า เมื่อผูใ้ชง้านไดร้บับรกิารทีด่จีากการใชง้านระบบดงักล่าว และไดร้บัความช่วยเหลอืและการ
แก้ไขปัญหาจากผู้ให้บริการเป็นอย่างดีจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกดิความพงึพอใจในการใช้งานระบบ (Tam & Oliveira, 
2017) เช่นเดยีวกบัคุณภาพของการบรกิารที่เกดิจากการสนับสนุนใหเ้กดิการติดต่อสื่อสารระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายบน
ธุรกจิการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์ละตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(Li & Xie, 2010; Tam et al., 2019) จงึสามารถ
ตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่3 (H3): คุณภาพของการบรกิาร (SQ) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกส ์(SAT) 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ในธุรกิจการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่าของ
ผูบ้รโิภคอนัเกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบต้นทุนทีเ่สยีไปกบัสิง่ทีไ่ดร้บัมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกอย่างมนีัยส าคญักบัความ
พงึพอใจของผูใ้ชง้าน (Chiu & Cho, 2019) และเมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความคุม้ค่าจากการทีไ่ดร้บัสนิคา้ทีม่มีากกว่าจ านวน
เงนิหรอืความพยายามทีใ่ชไ้ปจะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจและส่งผลทางออ้มต่อการซือ้ซ ้าในอนาคต (Ali & Bhasin, 
2019) จงึสามารถตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่4 (H4): การรบัรู้คุณค่าด้านความคุ้มค่า (EV) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลาง

พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(SAT) 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัการรบัรู้คุณค่าในกระบวนการซื้อสนิค้าพบว่า ภาพลกัษณ์ทางสงัคม และ
สถานะทางสงัคมทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรูต้วัตนของตนเองในมุมมองของผูอ้ื่นในสงัคมส่งผลอย่างมนีัยส าคญัต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภค (Slack et al., 2020) และในบรบิทของการเขา้รบับรกิาร ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคมจากการเขา้
ร่วมกจิกรรม นิทรรศการ หรอืงานสมัมนาต่างๆ ส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเช่นเดยีวกนั (Lee, 2019) 
จงึสามารถตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 

 
สมมตฐิานที ่5 (H5): การรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคม (SV) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์

อเิลก็ทรอนิกส ์(SAT) 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลเิคชนับนโทรศพัทม์อืถอืของผูใ้ชง้านในประเทศจนี
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่เกิดจากคุณภาพของขอ้มูลและคุณภาพของการบรกิารจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกดิ
ความรู้สกึในเชงิบวกและมทีศันคติทีด่ต่ีอแพลตฟอร์ม (Kim et al., 2021) และในการศกึษาการสร้างความสมัพนัธใ์น
ระยะยาวกบักลุ่มลกูคา้ของธนาคารพาณิชยผ์่านการใชง้านโมบายแบงกก์ิง้พบว่า ความพงึพอใจในการใชง้านเป็นปัจจยั
ส าคญัในการสรา้งความภกัดเีชงิทศันคต ิและสรา้งการบอกต่อในเชงิบวกของลกูคา้ (Nourallah et al., 2021; Sampaio 
et al., 2017) นอกจากนี้ จากการทบทวนวรรณกรรมทีศ่กึษาเกีย่วกบัผูค้า้ปลกีออนไลน์พบว่า ความพงึพอใจในการใช้
บรกิารผ่านช่องทางซือ้สนิคา้ทางออนไลน์จะน าไปสู่การเขา้มาเยีย่มชมเวบ็ไซต์และมกีารซือ้ซ ้าจากผูค้า้ปลกีออนไลน์
รายเดมิ (Ahmad et al., 2017) และผลงานวจิยัของ Anugrah (2020) พบว่า ลกูคา้จะแสดงถงึความภกัดเีชงิพฤตกิรรม 
เช่น มพีฤติกรรมการใช้งานบริการช าระเงนิออนไลน์ผ่านโทรศพัท์มอืถือซ ้า หรอืใช้งานเป็นประจ าเมื่อเกดิความพงึ
พอใจจากการใชง้านแอปพลเิคชนัเช่นเดยีวกนักบัการใชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ (Baabdullah et al., 2019) จงึสามารถ
ตัง้สมมตฐิาน ไดด้งันี้ 
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สมมตฐิานที ่6 (H6): ความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิล็กทรอนิกส ์(SAT) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความภกัด ี

(LT) 
 
4. วิธีการวิจยั 

งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) 
โดยจะท าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีเ่คยซือ้สนิคา้หรอืบรกิารบนตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็
บนแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์กิ้งเคพลสัด้วยแบบสอบถาม จ านวน 250 คน ในรูปแบบออนไลน์โดยใช้กูเกิลฟอร์ม 
(Google Form) แบบสอบถามทีน่ าไปจดัเกบ็ขอ้มูลได้รบัการตรวจสอบความเทีย่งและความตรงก่อนน าไปเกบ็ขอ้มูล
จรงิกบักลุ่มตวัอย่างเพื่อน ามาสรุปผลการวจิยัต่อไป 
 
5. ผลการวิจยั 

ในงานวจิยันี้ ผูว้จิยัไดท้ าการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์อย่างเป็นส่วนตวัใหก้บัผูท้ีม่แีนวโน้มจะใชง้าน
ตลาดกลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส์เคพลสัมาร์เกต็โดยใช้เครื่องมอืแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์จ านวน 250 ชุด 
สามารถเกบ็รวบรวมขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามไดท้ัง้หมด 222 ชุด และพบว่ามขีอ้มลูทีผ่่านการคดักรองคุณสมบตัิ
ตามเกณฑท์ีง่านวจิยัก าหนดไวจ้ านวน 158 ชุด  
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ผู้วจิยัท าการตรวจสอบการขาดหายของขอ้มูล (Missing data) ขอ้มูลสุดโต่ง (Outliners) การกระจายแบบปกติ 
(Normal) ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) และภาวะร่วมเส้นตรง 
(Singularity) จากการตรวจสอบพบว่าขอ้มลูไมม่สีว่นใดขาดหาย ไม่มปัีญหาภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ  และไม่มปัีญหาภาวะ
ร่วมเสน้ตรง ขอ้มลูมกีารกระจายเป็นแบบปกต ิจงึน าขอ้มลูไปวเิคราะหผ์ลทางสถติต่ิอไป 
5.2 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

งานวิจัยนี้ทสอบความตรงของแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ โดยก าหนดเกณฑ์ค่าน ้าหนัก
องค์ประกอบ (Factor Loading) มากกว่า 0.5 พบว่าวขอ้ค าถามทัง้หมดผ่านเกณฑ์ตามขอ้ตกลงข้างต้น นอกจากนี้
นักวจิยัได้ตรวจสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม โดยก าหนดค่าสมัประสทิธิค์รอนบาคแอลฟา (Cronbach’ Alpha) 
ตอ้งมคี่ามากกว่า 0.7 ขึน้ไป (Hair, 2010) ผลการตรวจสอบความตรงและความเทีย่งแสดงในตารางที ่1 
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ตารางที ่1 ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
ของตวัแปรทัง้หมด 

ปัจจยั 
ค่าน ้าหนัก
องคป์ระกอบ 

ค่าเฉล่ีย 

(𝑿̅) 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

คุณภาพของขอ้มลู (Cronbach’s Alpha = 0.870) 4.44 0.513 
IQ1 เคพลสัมารเ์กต็แสดงขอ้มลูราคาสนิคา้และ

บรกิารถูกตอ้ง 
0.826 4.54 0.571 

IQ2 เคพลัสมาร์เก็ตแสดงข้อมูลรายละเอียด
สนิคา้และบรกิารถูกตอ้ง 

0.819 4.51 0.584 

IQ3 เคพลัสมาร์เก็ตแสดงข้อมูลรายละเอียด
สนิคา้และบรกิารทีค่รบถว้น 

0.848 4.35 0.619 

IQ4 เคพลัสมาร์เก็ตแสดงข้อมูลรายละเอียด
สนิคา้และบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์ 

0.754 4.36 0.641 

คุณภาพของระบบ (Cronbach’s Alpha = 0.743) 4.35 0.483 
ST1 เคพลสัมารเ์กต็เป็นแอปพลเิคชนัทีใ่ช ้

งานง่าย 
0.758 4.22 0.590 

ST2 เคพลสัมารเ์กต็มฟัีงกช์นัการใชง้านทีเ่ป็น
ประโยชน์ 

0.834 4.25 0.674 

ST3 เคพลสัมารเ์กต็มกีารประมวลผลการช าระ
เงนิทีถู่กตอ้ง 

0.809 4.59 0.506 

คุณภาพของการบรกิาร (Cronbach’s Alpha = 0.887) 3.96 0.740 
SQ1 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารมชี่องทางการตดิต่อ

ทีช่ดัเจนหากเกดิปัญหา 
0.834 3.99 0.802 

SQ2 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารมชี่องทางการตดิต่อ
ทีห่ลากหลายหากเกดิปัญหา 

0.907 3.94 0.827 

SQ3 ท่านคดิว่าผูใ้หบ้รกิารมชี่องทางการตดิต่อ
ทีเ่พยีงพอหากเกดิปัญหา 

0.884 3.96 0.829 

การรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่า (Cronbach’s Alpha = 0.914) 4.52 0.573 
EV1 ท่านคดิว่าการมชี่องทางการช าระเงนิดว้ย

คะแนนสะสมบัตร เครดิตท า ให้ท่ าน
ประหยดัเงนิไดม้ากขึน้ 

0.859 4.51 0.646 

EV2 ท่านคดิว่าการมชี่องทางการช าระเงนิดว้ย
คะแนนสะสมบัตรเครดิตท าให้การซื้อ
คุม้ค่ามากขึน้ 

0.889 4.56 0.602 
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ตารางที ่1 ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
ของตวัแปรทัง้หมด (ต่อ) 

ความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์
(Cronbach’s Alpha = 0.892) 

4.36 0.552 

SAT1 ท่านมคีวามรูส้กึพงึพอใจจากการใชบ้รกิาร 0.919 4.35 0.596 
SAT2 ท่านไดร้บับรกิารตรงตามทีค่าดหวงั 0.919 4.32 0.629 
SAT3 ท่านรูส้กึพงึพอใจในแอปพลเิคชนั 0.883 4.42 0.600 
ความภกัด ี(Cronbach’s Alpha = 0.892)  4.26 0.602 
LT1 ท่านจะพดูถงึแอปพลเิคชนัเคพลสัในแง่ด ี 0.804 4.35 0.648 
LT2 ท่ า น จ ะ แ น ะ น า แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น เ ค พ ลั ส 

ต่อบุคคลรอบขา้ง 
0.865 4.17 0.707 

LT3 ท่านจะใช้งานแอปพลิเคชันเคพลัสมากขึ้นใน
อนาคต 

0.889 4.32 0.697 

LT4 ท่ า น จ ะ ใ ช้ ง า น แ อ ป พ ลิ เ ค ชั น เ ค พ ลั ส 
เป็นประจ าต่อไปในอนาคต 

0.915 4.22 0.717 

 
5.3 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 

ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 158 ชุดนี้เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 75.32) และผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อยู่ในช่วง
อายุ 20 – 29 ปี (รอ้ยละ 66.45) นอกจากนี้ จากขอ้มลูเกีย่วกบัการใชง้านตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสั  
มารเ์กต็ของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถีใ่นการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารบนเคพลสัมารเ์กต็สว่นใหญ่  
1-2 ครัง้ต่อเดอืน (รอ้ยละ 72.78) และมฟัีงกช์นัทีรู่ส้กึชื่นชอบและใชง้านบ่อยทีส่ดุ คอื การช าระเงนิดว้ยการตดับญัชี
ธนาคารจ านวนรอ้ยละ 46.84 และรอ้ยละ 56.33 ตามล าดบั 

 

ปัจจยั/ตวัแปร 
ค่าน ้าหนัก
องคป์ระกอบ 

ค่าเฉล่ีย 
(𝑿̅) 

ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 
EV3 ท่ านคิดว่ าการมีช่ องทางการช าระ เงินด้วย

คะแนนเคพอยตท์ าใหท้่านประหยดัเงนิไดม้ากขึน้ 
0.867 4.53 0.635 

EV4 ท่ านคิดว่ าการมีช่ องทางการช าระ เงินด้วย
คะแนนเคพอยตท์ าใหก้ารซือ้คุม้ค่ามากขึน้ 

0.896 4.47 0.683 

การรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคม (Cronbach’s Alpha = 0.897) 3.96 0.810 
SV1 ท่านคิดว่าการมีฟีเจอร์บริจาคเงินในเคพลัสมาร์

เกต็ท าใหรู้ส้กึเป็นสว่นหนึ่งของสงัคม 
0.872 3.94 0.946 

SV2 ท่านคิดว่าการมฟีีเจอร์การส่งของขวญัในเคพลสั
มารเ์กต็ท าใหรู้ส้กึเป็นสว่นหนึ่งของสงัคม 

0.887 3.87 0.938 

SV3 ท่านคิดว่าการมีฟีเจอร์บริจาคเงินในเคพลัสมาร์
เกต็จะสามารถสรา้งความประทบัใจทีด่แีก่ผูอ้ื่น 

0.898 3.92 0.964 

SV4 ท่านคดิว่าการมฟีีเจอรก์ารส่งของขวญัผ่านเคพลสั
มารเ์กต็จะสามารถสรา้งความประทบัใจทีด่แีก่ผูอ้ื่น 

0.770 4.09 0.858 
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5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้ได้ท าการทดสอบสมมติฐานทางสถิติ โดยใช้วธิกีารถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 

เป็นแนวทางในการวเิคราะหห์าความสมัพนัธท์างสถติริะหว่างตวัแปรซึง่ไดก้ าหนดใหใ้ชเ้กณฑค์่า p-value ไม่เกนิ 0.1 
และ 0.05 เป็นการก าหนดนัยส าคญัทางสถติ ิ(Significant Level) ทีร่อ้ยละ 90 และ 95 ตามล าดบั โดยการวเิคราะหจ์ะ
แบ่งออกเป็น 2 สว่น ดงันี้ 

5.4.1 การทดสอบสมมติฐานจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในตลาดกลางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์
การวิเคราะห์ความสมัพันธ์ด้วยสถิติการถดถอยพหุคูณโดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพของข้อมูล 

(Information Quality) คุณภาพของระบบ (System Quality) คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) การรบัรูคุ้ณค่า
ดา้นความคุม้ค่า (Economic Value) และการรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคม (Social Value) มตีวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจใน
ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(Satisfaction on e-Marketplace) ซึง่ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคูณนี้จะ
แสดงดงัตารางที ่2-3  

 
ตารางที ่2 ค่าสถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคณูของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจใน 

ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์
Model Sum of Squares Df Mean Square F-test Sig. 

Regression 81.174 5 16.235 32.544 .000** 
Residual 75.826 152 0.499   
Total 157.000 157    

**Sig. < 0.05 
 

ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิข์องแบบจ าลองการถดถอยเชงิพหุคณู (Coefficient) ของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อ
ความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์

Model 
Unstandardized 

Coefficient 
Standardized 
Coefficient t-test Sig. 

B Std. error Beta 
Constant 0.00 0.056  0.000 1.000 
Information Quality 0.390 0.068 0.390 5.751 0.000** 
System Quality 0.218 0.058 0.218 3.776 0.000** 
Service Quality 0.329 0.066 0.329 4.958 0.000** 
Economic Value 0.115 0.067 0.115 1.712 0.089* 
Social Value 0.196 0.068 0.196 2.879 0.005** 

*p<0.1, **p<0.05, R2= 0.517 
 
ค่าทางสถิติแสดงให้เหน็ว่า ปัจจยัด้านคุณภาพมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์

โดยผลการวจิยัพบว่า คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของระบบ และคุณภาพของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจใน
ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสไ์ดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 เมื่อพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน 
(Beta) พบว่า คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการบรกิารและคุณภาพของระบบมค่ีาสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน 
(Beta) เท่ากบั 0.390, 0.329 และ 0.218 ตามล าดบั โดยมคี่า p-value ทีน้่อยกว่า 0.05 หรอืกล่าวอกีนยัหนึ่งว่า คุณภาพ
ของขอ้มลูสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้ชง้านมากทีสุ่ด ซึง่ผูใ้ชง้านมคีวาม
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พงึพอใจเมื่อเหน็ว่า เคพลสัมารเ์กต็แสดงขอ้มูลรายละเอียดและราคาสนิคา้และบรกิารได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน และ
เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชง้านซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Fan et al. (2013) และ Zhang et al. (2018) ซึง่ระบุว่า คุณภาพ
ของขอ้มลูและการแสดงขอ้มลูทีม่ปีระโยชน์สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 

ปัจจยัรองลงมาทีส่่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์คอื คุณภาพของการบรกิาร 
ซึง่ผูใ้ชง้านใหค้วามส าคญักบัการมชี่องทางการตดิต่อทีช่ดัเจน หลากหลาย และเพยีงพอหากเกดิปัญหาในการใชง้าน
ขึน้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Tam and Oliveira (2017) ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า เมื่อผูใ้ชง้านไดร้บัความช่วยเหลอืและการ
แกไ้ขปัญหาจากผูใ้หบ้รกิารเป็นอย่างดจีะสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจในการใชง้านระบบ 

ปัจจยัล าดบัสุดทา้ยทีส่่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์คอื คุณภาพของระบบ 
โดยผูใ้ชง้านมคีวามพงึพอใจเมื่อแอปพลเิคชนัมีความใชง้านง่าย ประมวลผลการช าเงนิไดถู้กตอ้ง และมฟัีงกช์นัการใช้
งานทีเ่ป็นประโยชน์จะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Namisango et al. (2017) และ 
Tam and Oliveira (2016) ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า การใชง้านระบบทีม่คีุณภาพจะสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจ 

นอกจากนี้ผลทางสถติยิงัแสดงใหเ้หน็ว่าปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณค่ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์โดยผลการวจิยัพบว่า การรบัรู้คุณค่าด้านสงัคมและการรบัรู้คุณค่าด้านความคุ้มค่าส่งผลต่อความพงึ
พอใจในตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และ 0.10 เมื่อพิจารณาจากค่า
สมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน (Beta) พบว่า การรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคมมค่ีาสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน (Beta) เท่ากบั 
0.196 โดยมคี่า p-value ทีน้่อยกว่า 0.05 และการรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่ามคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน (Beta) 
เท่ากบั 0.115 โดยมคี่า p-value ที่น้อยกว่า 0.10 หรอืกล่าวอกีนัยหนึ่งว่า การรบัรู้คุณค่าด้านสงัคมส่งผลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้ชง้านมากทีส่ดุ ผูใ้ชง้านใหค้วามส าคญักบัการมฟีีเจอรท์ีท่ าให้
รู้สกึเป็นส่วนหนึ่งของสงัคม และสามารถสร้างความประทบัใจที่ดแีก่ผู้อื่นซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Slack et al. 
(2020) ทีก่ล่าวว่า ภาพลกัษณ์ทางสงัคม และสถานะทางสงัคมทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรูต้วัตนของตนเองในมุมมองของ
ผูอ้ื่นในสงัคมสง่ผลอย่างมนียัส าคญัต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค  

ปัจจยัล าดบัถดัมาทีส่่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์คอื การรบัรูคุ้ณค่าด้ าน
ความคุ้มค่า โดยผู้ใช้งานมคีวามพงึพอใจเมื่อเหน็ว่า เคพลสัมาร์เกต็มชี่องทางการช าระเงนิทีท่ าใหก้ารซื้อคุ้มค่าและ
ประหยดัเงนิไดม้ากขึน้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chiu and Cho (2019) ซึง่ระบุว่า การรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่า
ของผูบ้รโิภคเกดิขึน้จากการเปรยีบเทียบต้นทุนทีเ่สยีไปกบัสิง่ทีไ่ดร้บัมอีทิธพิลอย่างมนีัยส าคญัต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชง้าน 
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5.4.2 การทดสอบสมมตฐิานจากปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความภกัด ี
การวเิคราะหค์วามสมัพนัธด์ว้ยสถติกิารถดถอยพหคุณูโดยมตีวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ความพงึพอใจในตลาดกลาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Satisfaction on e-Marketplace) และมีตัวแปรตาม คือ ความภักดี (Loyalty) ซึ่งผลการ
วเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณูนี้จะแสดงดงัตารางที ่4-5 

 
 ตารางที ่4 ค่าสถติกิารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคณูของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความภกัด ี 

Model Sum of Squares Df Mean Square F-test Sig. 
Regression 94.890 1 94.890 238.331 0.000** 
Residual 62.110 156 0.398   
Total 157.000 157    

**Sig. < 0.05 
 

ตารางที ่5 ผลการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิข์องแบบจ าลองการถดถอยเชงิพหุ (Coefficient)  
ของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความภกัด ี 

Model 
Unstandardized 

Coefficient 
Standardized 
Coefficient t-test Sig. 

B Std. error Beta 
Constant 0.00  0.050  0.000 1.000 
Satisfaction on  
e-Marketplace 

0.777 0.050 0.777 15.438 0.000** 

*p<0.1, **p<0.05, R2= 0.604 
 

ค่าทางสถิติแสดงให้เหน็ว่า ความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความภกัดไีด้
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 เมื่อพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน (Beta) พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิ ์
ถดถอยมาตรฐาน (Beta) เท่ากบั 0.782 โดยมคี่า p-value ทีน้่อยกว่า 0.05 หรอืกล่าวอกีนัยหนึ่งว่า ความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสส์ง่ผลเชงิบวกต่อความภกัด ีผูใ้ชง้านทีพ่งึพอใจในการใชบ้รกิารจะใชง้าน
แอปพลเิคชนัเป็นประจ าและมากขึน้ในอนาคต รวมถงึมกีารบอกต่อและพดูถงึแอปพลเิคชนัในแง่ดอีกีดว้ยซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Kim et al. (2021) ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า หากผูใ้ชง้านมคีวามพงึพอใจในการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลเิคชนับน
โทรศพัทม์อืถอืจะสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความรูส้กึในเชงิบวกและเกดิความภกัดี 
 
6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

ผูว้จิยัไดจ้ดัท าวจิยัครัง้นี้ในรูปแบบเชงิปรมิาณและจดัเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างโดยคดักรองเฉพาะผูท้ีเ่คยใชง้าน
และซือ้สนิคา้หรอืบรกิารบนตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสัมารเ์กต็บนแอปพลเิคชนัโมบายแบงกก์ิง้เคพลสั 
ผูว้จิยัใชร้ะยะเวลาในการรวบรวมแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์โดยรวมทัง้สิน้ 1 เดอืน โดยผูว้จิยัสามารถรวบรวม
ไดท้ัง้หมด 158 ชุด การวเิคราะหค์วามสมัพนัธจ์ากสถติกิารถดถอยพหุคณูพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพมอีทิธพิลต่อความ
พึงพอใจในตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยส าคัญ โดยปัจจัยคุณภาพของข้อมูลมีอิทธิพลมากที่สุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพของการบรกิาร และปัจจยัคุณภาพของระบบตามล าดบั อกีทัง้ ปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณค่า
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสอ์ย่างมนีัยส าคญัเป็นล าดบัถดัมา โดยปัจจยัการรบัรู้
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คุณค่าดา้นสงัคมมอีทิธพิลมากทีส่ดุ รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่า นอกจากนี้ ความพงึพอใจใน
ตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความภกัดอีย่างมนียัส าคญัเช่นเดยีวกนั 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

ผูใ้หบ้รกิารตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสส์ามารถน าผลการวจิยัไปประยุกตใ์ชไ้ด ้ดงันี้ 
(1) ผูพ้ฒันาระบบควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพของตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ เนื่องจากปัจจยั

ดา้นคุณภาพมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจมากทีสุ่ด คอื ปัจจยัคุณภาพขอ้มลู ดงันัน้ผูพ้ฒันาระบบควรใหค้วามส าคญักบั
การพฒันาคุณภาพของขอ้มลูเป็นอนัดบัแรก โดยควรค านึงถงึการแสดงขอ้มลูราคาและรายละเอยีดสนิคา้บนตลาดกลาง
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสอ์ย่างถูกต้อง ครบถ้วน และน าเสนอขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์แก่ผูใ้ชง้านเพื่อประกอบการพจิารณา
ซือ้สนิคา้ ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจรองลงมา คอื ปัจจยัคุณภาพของการบรกิาร ผูใ้หบ้รกิาร
ต้องเตรยีมพรอ้มเพื่อรองรบัการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างเพยีงพอต่อความต้องการของผูใ้ชง้าน ผูพ้ฒันาระบบควรค านึงถงึ
การมชี่องทางตดิต่อทีเ่พยีงพอ หลายหลาย และมคีวามชดัเจนทีผู่ใ้ชง้านสามารถเขา้ถงึไดท้นัทหีากเกดิปัญหาในการใช้
งาน และปัจจยัดา้นคุณภาพทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจล าดบัสุดทา้ย คอื ปัจจยัคุณภาพของระบบ ผูพ้ฒันาระบบควร
ค านึงถึงทัง้ในด้านความถูกต้องแม่นย าของการประมวลผลการช าระเงิน ความใช้งานง่ายของตลาดกลางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์และการมฟัีงกช์นัการใชง้านทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชง้าน  

(2) ผูพ้ฒันาระบบควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณค่า โดยปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณค่าทีม่อีทิธพิลสูงสุด
ต่อความพงึพอใจ คอื ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นสงัคม ผูพ้ฒันาระบบควรค านึงถงึการพฒันาฟีเจอรก์ารสง่ของขวญัผ่าน
เคพลสัมารเ์กต็เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผูใ้ชง้านเหน็ว่า การมฟีีเจอรก์ารสง่ของขวญัจะสามารถสรา้งความประทบัใจทีด่ี
แก่ผู้อื่นได้มากที่สุดอนัส่งผลต่อความพงึพอใจ เช่น การพฒันาฟีเจอร์การส่งของขวญัให้สามารถใช้ได้กบัสนิค้าและ
บรกิารทุกประเภท และพจิารณาพฒันาฟีเจอร์บรจิาคเงนิเป็นล าดบัถดัมาเนื่องจากเป็นฟีเจอรท์ีท่ าใหผู้้ใชง้านรูส้กึถงึ
การเป็นสว่นหนึ่งของสงัคม เช่น อาจเชื่อมต่อระบบเขา้กบัระบบ e-Donation ของกรมสรรพากร เป็นตน้ ปัจจยัดา้นการ
รบัรูคุ้ณค่าทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจรองลงมา คอื ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าดา้นความคุม้ค่า ผู้พฒันาระบบควรค านึงถงึ
การพฒันาช่องทางการช าระเงนิดว้ยคะแนนสะสมบตัรเครดติเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากผูใ้ชง้านเหน็ดว้ยมากทีส่ดุว่า เป็น
ช่องทางทีท่ าใหก้ารซือ้คุม้ค่ามากขึน้อนัสง่ผลต่อความพงึพอใจ และพจิารณาพฒันาช่องทางการช าระเงนิดว้ยคะแนนเค
พอยตเ์ป็นล าดบัถดัมาเนื่องจากเป็นช่องทางทีผู่ใ้ชง้านเหน็ดว้ยเป็นล าดบัถดัมาว่าท าใหป้ระหยดัเงนิในการซือ้สนิคา้และ
บรกิารบนเคพลสัมารเ์กต็ 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

งานวจิยัในอนาคตอาจศกึษากรอบการวจิยันี้กบัตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสบ์นโมบายแบงกก์ิง้ของธนาคาร
พาณิชย์อื่นๆ ซึ่งอาจได้ผลลพัธ์ที่แตกต่างกนัออกไป ทัง้นี้ ผลของงานวจิยันี้สามารถน าไปขยายกรอบการวจิยัและ
สามารถศกึษาเพิม่เตมิส าหรบัปัจจยัอื่นๆ ทีอ่าจมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสเ์คพลสั
มารเ์กต็เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในมติอิื่นๆ และไดผ้ลการศกึษาทีส่มบูรณ์มากยิง่ขึน้ รวมถงึอาจท าการศกึษาขอ้มลูเชงิลกึ เช่น 
ท าการสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) ของการวจิยัเชงิคุณภาพร่วมด้วยเพื่อท าการศกึษาเพิม่เตมิใหไ้ดข้อ้มูล
เชงิลกึของแต่ละปัจจยั ซึง่สามารถน าผลการวจิยัทีไ่ดไ้ปพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารไดช้ดัเจนมากขึน้ 
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