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บทคัดย�อ

เ อ็มคอมเมิรซ (M-Commerce) คือ การดําเนินกิจกรรมเชิงพาณิชยที่ใชอุปกรณเคลื่อนที่เปนเคร่ืองมือในการดําเนินการ
ผานโครงขายการสื่อสารไรสาย ซึ่งชวยใหมีความคลองตัว ไรขอจํากัดในเรื่องของเวลาและสถานที่ ดวยขอดีดังกลาวทําให
ผูประกอบการสนใจใหบริการในรูปแบบเอ็มคอมเมิรซ โดยเฉพาะการใหบริการผานชองทางโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน 
(Mobile Shopping Application) สําหรับซื้อขายสินคาออนไลนเพิ่มมากขึ้น จึงทําใหผูบริโภคมีทางเลือกในการใช

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่หลากหลายมากข้ึนเชนกัน การสรางความภักดีใหเกิดขึ้นกับผูใชงานจึงมีความสําคัญในสภาวะ
ปจจุบันที่ธุรกิจมีการแขงขันกันสูง จากการสํารวจความคิดเห็นของผูที่เคยใชงานพบวา ปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปง
แอปพลิเคชัน และปจจัยทางดานอารมณที่เกิดจากการใชงานจะมีสวนชวยใหเกิดความพึงพอใจและนําไปสูความภักดีไดในที่สุด 
แตจากการทบทวนงานวิจัยในอดีตพบวาทั้ง 2 ปจจัยนี้ยังไมไดรับการศึกษาอยางเพียงพอในการนํามาอธิบายถึงการสราง
ความภักดีในบริบทเอ็มคอมเมิรซที่เปนการใหบริการผานชองทางโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงนําเสนอตัว
แบบความภักดีในการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่พัฒนามาจากแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง โดยนําปจจัย
ดานการออกแบบและปจจัยดานอารมณเพิ่มลงไปในแบบจําลอง งานวิจัยนี้ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
ที่เคยใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมาแลวจํานวน 400 คน จากน้ันจึงใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง 
(Structural Equation Modeling: SEM) ในการวิเคราะหผลและทดสอบสมมติฐาน ผลการวิเคราะหพบวา (1) การรับรูถึง
ประโยชนในการใชงาน การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดี (2) การ
รับรูถึงประโยชนในการใชงาน อารมณ และความสอดคลองมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ (3) การรับรูถึงประโยชนใน
การใชงานและความสอดคลองมีอิทธิพลทางบวกตออารมณจากการใชงาน (4) ความสอดคลองมีอิทธิพลทางบวกตอการรับรู
ถึงประโยชนในการใชงาน (5) การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมีอิทธิพลทางบวกตอความสอดคลอง (6) ความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับปจจัยอ่ืน (7) ความสอดคลองสงผลทางบวกตออารมณและความพึงพอใจ
มากท่ีสุดเม่ือเทียบกับปจจัยอื่น ซึ่งการทําความเขาใจถึงปจจัยเหลานี้จะมีสวนชวยใหผูประกอบการสามารถนําไปประยุกตใช 
เพื่อใหประสบความสําเร็จในธุรกิจที่ใชเอ็มคอมเมิรซเปนชองทางการจัดจําหนายตอไป

คําสําคัญ : โมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน การออกแบบ ความภักดี อารมณจากการใชงาน เอ็มคอมเมิรซ
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ABSTRACT

Mobile commerce (M-Commerce) is an online business transactions and services conducted 

by using a mobile device communicating over a wireless telecommunication networks. 

M-Commerce offers the convenience to make transactions anytime and anyplace. This 

advantage brings opportunities and competitive advantage to companies to better 

succeed in doing business online. Therefore, many companies have decided to invest in M-Commerce 

via mobile shopping application. Mobile shopping application (Mobile shopping app) as a distribution 

channel has been increasing in popularity. However, due to the growing number of companies providing 

services through mobile shopping apps, consumers are being offered more choices of mobile shopping 

apps when they want to buy products. Users’ loyalty is crucial in the current high competitive situation. 

Although there are many factors that affect loyalty, empirical information from the user review has 

shown that the business should take care of mobile shopping app design and users’ feelings or emotions 

resulting from the use. The two mentioned factors —mobile shopping app design and emotion— can 

influence users’ satisfaction which leads to loyalty in the end. However, according to prior researches, 

these factors have not been adequately studied in order to describe the process of creating loyalty 

in the M-Commerce context that provides service via mobile shopping app. Based on the expectation 

confirmation model, information system and psychological literature, a comprehensive set of constructs 

and hypotheses were compiled with a method for testing them. Data was gathered from 400 experienced 

users of various mobile shopping apps by using questionnaires. Structural Equation Modeling technique 

(SEM) was applied to analyze the data. The result revealed that customer loyalty is positively affected 

by perceived usefulness, mobile shopping app design, and satisfaction. Customer satisfaction is positively 
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influenced by their confirmation of expectation, perceived usefulness and emotion. Furthermore, users’ 

confirmation level has a positive effect on emotion and perceived usefulness. Users’ confirmation level 

is positively influenced by mobile shopping app design. The proposed model will be in a complementary 

manner to predict the loyalty in Mobile shopping app. Findings may be used by corporations to better 

succeed in M-Commerce

Keywords: Mobile Shopping Applications, Design, Loyalty, Emotion, Mobile Commerce
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ป�ที่ 39 ฉบับที่ 151 กรกฎาคม - กันยายน 2559

1. บทนํา
เอ็มคอมเมิรซ (Mobile Commerce หรือ M-Commerce) คือ สวนตอขยายของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic 

Commerce หรือ E-Commerce) เปนการดําเนินกิจกรรมดานการซื้อขายสินคาและบริการตาง ๆ  โดยใชอุปกรณเคลื่อนที่

เปนเครื่องมือผานระบบโครงขายไรสาย (Wong, Lee, Lim, Chua, & Tan, 2012) ซึ่งชวยใหการซื้อขายสินคาและบริการ

มีความสะดวกรวดเร็ว ทําใหผู บริโภคใชบริการเอ็มคอมเมิรซมากยิ่งขึ้น และยังสอดคลองกับรายงานผลสํารวจพฤติกรรม

การซื้อสินคาออนไลนในภูมิภาคเอเชียในป 2014 โดยมาสเตอรการด ที่แสดงใหเห็นวาประเทศไทยอยูในอันดับที่ 4 จากท้ังหมด 

14 ประเทศท่ีผูบริโภครอยละ 58.8 นิยมซ้ือสินคาผานทางสมารตโฟน โดยสาเหตุหลักมาจากความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา

และการเพิ่มข้ึนของโมไบลแอปพลิเคชัน (Mobile Application) ทําใหการซื้อสินคาออนไลนเปนเรื่องงาย (Mastercard.com, 

2015) ซึ่งสอดคลองกับสถานการณในปจจุบันที่ผู ใหบริการดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไดขยายชองทางการใหบริการไปสู

เอ็มคอมเมิรซในรูปแบบของโมไบลแอปพลิเคชันเพิ่มมากขึ้น เชน iTruemart, ZALORA, LnwShop, Lazada เปนตน

นอกจากนั้น ยังมีผูประกอบการรายใหมสนใจใหบริการดานเอ็มคอมเมิรซเพิ่มขึ้น ดังจะเห็นไดจากการที่บริษัท ไลน คอรปอเรชั่น 

จํากัด ที่เปนผูใหบริการดานการพูดคุยออนไลน (Line Chat) ไดเปดใหบริการโมไบลแอปพลิเคชันที่ชื่อวา Line Shop 

Application เพื่อเปนชองทางใหมสําหรับนักชอปเม่ือวันที่ 15 กรกฎาคม 2557 (Blognone.com, 2557)

ขอมูลขางตนแสดงใหเห็นวา ผูประกอบการไดเล็งเห็นความสําคัญของชองทางโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน และ

ขยายบริการผานชองทางนี้เพิ่มสูงขึ้น ทําใหผู บริโภคมีทางเลือกที่หลากหลายมากขึ้นในการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

เชนเดียวกัน ซึ่งเปนการสะทอนใหเห็นถึงสภาวะปจจุบันที่ธุรกิจมีการแขงขันกันสูง ดังนั้นการสรางความภักดีในกลุมผูใชงาน

จึงมีความจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจดังที่ Aaker (1991 as cited in Lin & Wang, 2006) ซึ่งเปนผูเชี่ยวชาญดานตราสินคา

ระดับโลกไดใหความเห็นไววา ความภักดีเปนกุญแจสําคัญที่ชวยเพิ่มสวนแบงทางการตลาดและสรางความไดเปรียบทาง

การแขงขันที่ยั่งยืน ซึ่งความภักดีก็มีความสําคัญสําหรับธุรกิจดานเอ็มคอมเมิรซเชนกัน เพราะการสรางความสัมพันธกับลูกคา

รายใหม ๆ  ยอมมีตนทุนและตองใชระยะเวลา (Lin & Wang, 2006; Fawzy & Salam, 2015) แตจากการทบทวนงานวิจัย

ในอดีตที่เก่ียวของพบวา ยังมีงานวิจัยที่ไมมากพอท่ีจะชวยอธิบายถึงปจจัยตาง ๆ  ในการสรางความภักดีโดยเฉพาะการใหบริการ

ผานชองทางโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชัน เพื่อเปนชองทางในการซื้อขายสินคาออนไลน และชวยเติมเต็มในสิ่งที่งานวิจัยในอดีตยังไมไดมีการศึกษา

อยางเพียงพอ

เพื่อใหทราบถึงปจจัยตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ ผูวิจัยจึงไดคนหาขอมูลเบื้องตนจาก Google Play Store ที่มีผู แสดง

ความเห็นจากการใชงาน และสัมภาษณผูที่เคยใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสองทาน (ตัวอยางบทสัมภาษณแสดงไวใน

ภาคผนวก) ทําใหพบขอมูลเบื้องตนที่นาสนใจวา การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันใหสอดคลองกับความคาดหวัง

รวมทั้งความรูสึกหรืออารมณที่เกิดขึ้นเมื่อไดใชงาน เปนส่ิงที่ผูประกอบการควรใหความสนใจ แตอยางไรก็ตาม จากการทบทวน

งานวิจัยในอดีตยังไมพบวามีผูสนใจที่จะศึกษาปจจัยดังกลาวในบริบทดานเอ็มคอมเมิรซ โดยเฉพาะที่เปนการซื้อขายสินคา

ผานชองทางโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจทําการศึกษาถึงบทบาทของปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชัน (Mobile Shopping App Design) และอารมณ (Emotion) ที่มีผลตอความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันเพ่ือซื้อสินคาออนไลน โดยนําแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวังในการใชงานระบบสารสนเทศ 

(Expectation Confirmation Model) มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิดพ้ืนฐาน เพื่อวัตถุประสงคในการศึกษาถึงความสัมพันธ

ของปจจัยดานความสอดคลอง (Confirmation) ปจจัยการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน (Perceived Usefulness) ปจจัย

ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) เพิ่มเติมดวยปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน และปจจัยดานอารมณ

ที่มีอิทธิพลตอความภักดี (Loyalty) ในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ซึ่งการทําความเขาใจถึงปจจัยเหลานี้ จะมีสวน
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ชวยใหผูประกอบการสามารถนําความรูที่ไดไปประยุกตใช เพ่ือใหประสบความสําเร็จในธุรกิจที่ใชเอ็มคอมเมิรซเปนชองทางการ

จัดจําหนายตอไป

2. ทบทวนวรรณกรรมและสมมติฐานงานวิจัย
ตัวแบบความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่นําเสนอในคร้ังนี้ ไดรับการพัฒนามาจากทฤษฎีและแนวคิด

ตาง  ๆ  ประกอบไปดวย แบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง (Expectation Confirmation Model: ECM) 

(Bhattacherjee, 2001) แบบจําลองการวัดมิติทางอารมณ (PAD Model) (Mehrabian and Russell, 1974 as cited 

in Porat & Tractinsky, 2012; Bearden, Netemeyer, & Mobley, 1993) แนวคิดและการพัฒนาเครื่องมือสําหรับ

วัดความสามารถใชงานไดของ Mobile Application (Mobile Application Usability: Conceptualization and 

Instrument Development) (Hoehle & Venkatesh, 2015) และทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินทางความคิด (Cognitive 

Appraisal) (Lazarus, 1991)

2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวข�อง

2.1.1 แบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง (Expectation Confirmation Model: ECM)

แบบจําลองนี้ไดรับการพัฒนาโดย Bhattacherjee ในป 2001 ที่มุงอธิบายถึงความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ  ที่สงผล

ตอความตั้งใจท่ีจะใชงานระบบธนาคารออนไลนตอไปอยางตอเนื่อง โดยแบบจําลองแสดงใหเห็นวา หลังจากที่ไดใชระบบธนาคาร

ออนไลน ผูใชจะเกิดกระบวนการทางความคิดในการประเมินถึงสมรรถนะของระบบเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังไวกอนที่จะได

ใชงาน หากสมรรถนะเปนไปตามท่ีคาดหวังไวหรือสูงกวา ก็จะเกิดการรับรูถึงความสอดคลองที่สงผลตอการรับรูถึงประโยชน

ในการใชงานระบบ ซึ่งทั้งความสอดคลองและการรับรูถึงประโยชนในการใชงานตางก็ทําใหเกิดความพึงพอใจ อันเปนปจจัย

ที่สงผลตอความต้ังใจท่ีจะใชงานตอไปอยางตอเนื่อง (IS Continuance Intention)

ทั้งนี้ผูวิจัยไดนําแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวังมาเปนกรอบแนวคิดพื้นฐาน โดยเพิ่มเติมปจจัยทางดาน

อารมณและปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมาศึกษารวมดวย และเพื่อใหสอดคลองกับการศึกษาในครั้งนี้ 

ผูวิจัยไดแทนท่ีความต้ังใจท่ีจะใชงานระบบสารสนเทศตอไปอยางตอเน่ืองดวยความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน 

ซึ่งจะถูกกําหนดโดยสามปจจัยคือ ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน ปจจัยดานความพึงพอใจ และปจจัยดานการ

ออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ในขณะที่ปจจัยดานความพึงพอใจไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการ

ใชงาน ปจจัยดานความสอดคลองและปจจัยดานอารมณ ในสวนของปจจัยดานอารมณ ก็จะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัย

ดานความสอดคลองและปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน สําหรับปจจัยการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน ก็จะ

ถูกกําหนดโดยปจจัยดานความสอดคลอง ซึ่งปจจัยดานความสอดคลองก็จะถูกกําหนดโดยปจจัยดานการออกแบบโมไบล

ชอปปงแอปพลิเคชันที่เปนปจจัยอิสระของการศึกษาในคร้ังนี้

2.1.2 แบบจําลองการวัดมิติทางอารมณ (PAD Model)

จากการศึกษาของ Mehrabian and Russell (1974 as cited in Porat & Tractinsky, 2012) พบวา

สภาพแวดลอมเปนตัวกระตุนใหเกิดสภาพทางอารมณที่สงผลตอการตอบสนองในเชิงพฤติกรรม โดยสภาพทางอารมณแบงได

เปน 3 มิติ ไดแก ความยินดี (Pleasure) คือ ระดับความรูสึกของบุคคลทางดานรูสึกดี มีความสุข หรือพอใจ การกระตุน 

(Arousal) คือ ระดับความรูสึกของบุคคลทางดานตื่นเตน ตื่นตัว ถูกกระตุน หรือการตอบสนองตอเหตุการณ และการควบคุม 
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(Dominance) คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่สามารถควบคุมเหตุการณ หรือมีอิทธิพลเหนือสภาวะแวดลอม (Bearden, 

Netemeyer, & Mobley, 1993) ในการศึกษาครั้งนี้ องคประกอบทางดานรู สึกพอใจที่เปนสวนหนึ่งของมิติทางดาน

ความยินดีจะไมถูกนํามาใช เน่ืองจากผูวิจัยตองการศึกษาใหเห็นวา ความพึงพอใจเปนผลมาจากอารมณ (Machleit & Mantel, 

2001; Varela-Neira et al., 2008 as cited in Lichtlé & Plichon, 2014; Lichtlé & Plichon, 2014)

2.1.3 แนวคิดและการพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับวัดความสามารถใชงานไดของ Mobile application (Mobile 

Application Usability: Conceptualization and Instrument Development)

Hoehle and Venkatesh (2015) ไดรวมมือกันพัฒนาแนวคิดและเคร่ืองมือเฉพาะท่ีใชวัดความสามารถใชงานได

ของโมไบลแอปพลิเคชัน (Usability) โดยมีองคประกอบสําคัญ ไดแก การออกแบบ (Application Design) คุณประโยชน 

(Application Utility) สวนติดตอผูใช (User Interface Graphics) สวนการรับคําสั่ง (User Interface Input) สวนการ

แสดงผล (User Interface Output) และโครงสรางหนาจอของสวนติดตอผูใช (User Interface Structure) ซึ่งผลสรุป

ของแนวคิดดังกลาวทําใหทราบวา องคประกอบดานการออกแบบ คุณประโยชน และสวนติดตอผูใชเทานั้นที่มีอิทธิพลตอ

ความภักดีในการใชโมไบลแอปพลิเคชัน โดยที่องคประกอบดานการออกแบบมีอิทธิพลตอความภักดีมากที่สุด ดังนั้นเนื่องจาก

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเปนโมไบลแอปพลิเคชันรูปแบบหนึ่ง จึงทําใหแนวคิดดังกลาวนี้มีความเหมาะสมที่จะนํามา

ประยุกตใช โดยนําปจจัยดานการออกแบบมาเปนตัวกําหนดปจจัยดานความสอดคลองและปจจัยดานความภักดี

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินทางความคิด (Cognitive Appraisal)

Lazarus (1991) กลาวถึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมินทางความคิดวา พฤติกรรมการตอบสนองของแตละ

คนท่ีมีตอสถานการณหรือสิ่งแวดลอมมีความแตกตางกัน เนื่องจากการรับรู และการประเมินสถานการณที่แตกตางกัน

ผานกระบวนการทางความคิด (Cognitive Process) แลวสงผลใหเกิดการตอบสนองดานอารมณ ทําใหแตละคนมีการ

ตอบสนองตอสถานการณที่แตกตางกันไป สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ปจจัยดานการรับรู ถึงประโยชนในการใชงานและ

ความสอดคลองในแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง เปนการประเมินทางความคิด (Davis, 1989; Bhattacherjee, 

2001; Stylianou & Jackson, 2007) โดยไมวาผูใชงานจะประเมินไดวาสมรรถนะของโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเปนไป

ตามท่ีคาดหวังไว หรือไดรับประโยชนจากการใชงานมากนอยเพียงใดก็ตาม ผลจากการประเมินดังกลาวยอมสงผลตออารมณ

ของผูใชงานทานนั้น จึงสรุปไดวา ปจจัยการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและความสอดคลองมีอิทธิพลตออารมณ ดังนั้น

เพ่ือใหการศึกษาในคร้ังนี้มีความลึกซึ้งมากย่ิงขึ้น ผู วิจัยจึงนําทฤษฎีนี้มาประยุกตใชเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความภักดี

ในครั้งนี้ดวย

นอกจากน้ัน ผูวิจัยยังไดทบทวนงานวรรณกรรมในอดีตที่เกี่ยวของกับปจจัยตาง ๆ  ที่จะสงผลตอความภักดีในการ

ใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ซึ่งประกอบไปดวย ปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ปจจัยดานความ

สอดคลอง ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน ปจจัยดานอารมณและปจจัยดานความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียด

ตาง ๆ  ดังนี้

2.2 งานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข�อง

2.2.1 ความภักดี (Loyalty)

ความภักดีคือ การที่ผู ใชงานแสดงออกถึงความมุงมั่นดานทัศนคติที่มีตอโมไบลแอปพลิเคชันที่ใชงานอยูในปจจุบัน

ในการท่ีจะกลับมาอุดหนุน หรือกลับมาใชงานอีกคร้ัง (Hoehle & Venkatesh, 2015) ซึ่งในที่นี้คือ ความมุงมั่นดานทัศนคติ
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ตัวแบบความภักดีในการใช�งานโมไบล�ชอปป�งแอปพลิเคชัน : การบูรณาการทางด�านอารมณ�และการออกแบบ

ที่มีตอการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันในการซื้อสินคาออนไลน โดยสามารถวัดความภักดีไดจากความมุงมั่นดานทัศนคติ 

(Attitudinal Commitment) และคิดท่ีจะเลือกโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ใชอยูในปจจุบันเปนตัวเลือกแรกในการซ้ือสินคา

ในครั้งถัดไป (Revisit) ซึ่งประยุกตมาจากงานวิจัยของ Hoehle and Venkatesh (2015)

2.2.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction)

ความพึงพอใจคือ การที่ผูบริโภครับรูไดวา การบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ  จะชวยเติมเต็มความตองการ ความ

ปรารถนาหรือเปาหมายของตน (Oliver, 1997 as cited in Oliver, 1999) ซึ่งงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวกับบริบทดานการคา

ทั่วไป การคาออนไลน และบริบทดานโมไบลแอปพลิเคชัน ไดยืนยันชัดเจนวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอ

ความภักดี (Deng, Lu, Wei, & Zhang, 2010; Valvi & West, 2013) นั่นหมายความวา เมื่อผูบริโภคมีความพึงพอใจ

ในสินคาหรือบริการ ความภักดีจะเร่ิมกอตัวข้ึน แลวผลท่ีตามมาก็คือ แมวาผูบริโภคอาจจะไมกลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการ

จากผูคารายเดิมในระยะเวลาอันใกล แตเชื่อไดวาผูบริโภคจะไมกลับไปใชบริการหรือซื้อสินคาจากผูคารายอื่นหรือคูแขงอยาง

แนนอน จึงนําไปสูการตั้งสมมติฐาน ดังนี้

H1(+): ความพึงพอใจสงผลทางบวกตอความภักดี

2.2.3 อารมณ (Emotion)

อารมณคือ สภาพความพรอมทางดานจิตใจของแตละบุคคล ที่เปนผลมาจากกระบวนการทางความคิดในการประเมิน

เหตุการณตาง ๆ  (Bagozzi, Gapinath, & Nyer, 1999) สําหรับการศึกษาในคร้ังนี้เปนการตอบสนองทางดานอารมณในขณะ

ที่มีการใช หรือเกิดจากประสบการณในการใชสินคาหรือบริการ (Westbrook & Oliver, 1991) ซึ่งในที่นี้คือ ประสบการณ

จากการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน จากการศึกษางานวิจัยในอดีตที่ผานมาพบวา ปจจัยทางดานอารมณสงผลตอ

ความพึงพอใจ (Machleit & Mantel, 2001; Deng et al., 2010; Lichtlé & Plichon, 2014; Hsu & Lin, 2015) และ

เมื่อพิจารณารวมกับทฤษฎีดานการประเมินทางความคิด (Lazarus, 1991) ทําใหเขาใจไดวา หลังจากที่ไดใชโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันแลว ผู ใชงานจะมีการประเมินทางความคิดซึ่งในที่นี้คือ การรับรู ถึงประโยชนในการใชงานและการรับรู ถึง

ความสอดคลอง ผลที่ตามมาคือการตอบสนองดานอารมณที่สามารถสงผลตอความพึงพอใจ โดยสภาพทางอารมณสามารถ

วัดไดจากมิติตาง ๆ  คือ ระดับความยินดี ระดับความเราใจ และระดับการควบคุม ซึ่งประยุกตมาจากงานวิจัยของ Koo and 

Ju (2010) Porat and Tractinsky (2012) Bagozzi et al. (1999) Westbrook and Oliver (1991) และแบบจําลอง

การวัดมิติทางอารมณ (Mehrabian and Russell, 1974 as cited in Porat & Tractinsky, 2012; Bearden, Netemeyer, 

& Mobley, 1993) จึงนําไปสูการตั้งสมมติฐาน ดังนี้

H2(+): อารมณสงผลทางบวกตอความพึงพอใจ

2.2.4 การรับรูถึงประโยชนในการใชงาน (Perceived Usefulness)

การรับรูถึงประโยชนในการใชงานคือ การรับรูหรือความเช่ือของผูใชที่คาดหวังวาจะไดรับประโยชนจากการใชงาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Davis, 1989; Bhattacherjee & Premkumar, 2004) จากการทบทวนทฤษฎีและงานวิจัย

ในอดีตที่เกี่ยวของดังเชน แบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง ทําใหทราบวา การรับรู ถึงประโยชนในการใชงาน

ไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยดานความสอดคลอง และสงผลตอไปยังปจจัยดานความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยในบริบท

ดานการคาออนไลนที่พบวา ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานสงผลตอความพึงพอใจ (Wong, Lo, & Ramayah, 

2014) นอกจากน้ันยังสงผลตอความภักดีเชนกัน (Cyr, Hassanein, Head, & Ivanov, 2007) สําหรับในบริบทของโมไบล
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แอปพลิเคชันที่ Oghuma, Libaque-Saenz, Wong, and Chang (2016) ไดนําแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง 

มาใชศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความต้ังใจที่จะใชโมไบลแอปพลิเคชันสําหรับการพูดคุย (Mobile Instant Messaging 

Application หรือ MIM) ตอไปอยางตอเน่ือง ยืนยันวา การรับรูถึงประโยชนในการใชงานสงผลตอความพึงพอใจ นอกจากน้ัน 

เมื่อพิจารณารวมกับทฤษฎีดานการประเมินทางความคิด ทําใหเขาใจไดวา การรับรูถึงประโยชนในการใชงานสามารถเปน

ปจจัยท่ีสงผลตออารมณไดเชนกัน (Lazarus, 1991) จากขอมูลทั้งหมดแสดงใหเห็นวา เม่ือผูใชงานประเมินไดวาการใชโมไบล

ชอปปงแอปพลิเคชันเพ่ือซื้อสินคาออนไลนนั้นมีประโยชน ผลจากการประเมินดังกลาวจะสงผลตออารมณ ความพึงพอใจ และ

ความภักดี โดยท่ีการรับรูถึงประโยชนในการใชงานสามารถวัดไดจากมิติตาง ๆ  คือ ประโยชนดานการชวยใหการซ้ือสินคา

ทําไดอยางรวดเร็ว (Performance) ประโยชนดานการเพ่ิมความสามารถในการซ้ือสินคา (Productivity) ประโยชนดานการ

ทําใหบรรลุเปาหมายในการซื้อสินคา (Effectiveness) และการรับรู ถึงประโยชนในภาพรวม (Overall Usefulness)

ซึ่งประยุกตมาจากงานวิจัยของ Bhattacherjee (2001) และ Davis (1989) จึงนําไปสูการตั้งสมมติฐาน ดังนี้

H3(+): การรับรูถึงประโยชนในการใชงานสงผลทางบวกตออารมณ

H4(+): การรับรูถึงประโยชนในการใชงานสงผลทางบวกตอความพึงพอใจ

H5(+): การรับรูถึงประโยชนในการใชงานสงผลทางบวกตอความภักดี

2.2.5 ความสอดคลอง (Confirmation)

ความสอดคลองคือ การที่ผูใชงานเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ตนเองคาดหวังไวกอนที่จะใชงานกับสมรรถนะที่แทจริง

ของระบบหลังจากท่ีไดใชงาน ซึ่งระบบในท่ีนี้คือ โมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ผลจากการเปรียบเทียบคือ ระดับการรับรูถึง

ความสอดคลอง (Bhattacherjee, 2001) ซึ่งแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง ไดอธิบายวา เมื่อผูใชงานจะเร่ิมใช

ระบบใด ๆ  ก็ตาม จะมีความคาดหวังไวกอนเสมอ และเมื่อไดใชงานจริงก็จะเกิดกระบวนการในการตัดสินใจที่จะยอมรับระบบ

ดังกลาว โดยการเปรียบเทียบระหวางส่ิงที่คาดหวังกับสมรรถนะจากการใชงานแลวสะทอนออกมาเปนความสอดคลอง ซึ่งความ

สอดคลองนี้มีอิทธิพลตอการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน และความพึงพอใจ นอกจากน้ันเมื่อพิจารณารวมกับทฤษฎีดานการ

ประเมินทางความคิด (Lazarus, 1991) ทําใหเขาใจไดวา เมื่อผูใชงานรับรูไดถึงความสอดคลอง ผลที่ตามมาอีกสิ่งหนึ่งก็คือ 

การตอบสนองดานอารมณทั้งในเชิงบวกหรือเชิงลบ ซึ่งขึ้นอยูกับระดับความสอดคลองของแตละบุคคล จากขอมูลดังกลาวจึง

นําไปสูการต้ังสมมติฐาน ดังนี้

H6(+): ความสอดคลองสงผลทางบวกตอการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน

H7(+): ความสอดคลองสงผลทางบวกตออารมณ

H8(+): ความสอดคลองสงผลทางบวกตอความพึงพอใจ

2.2.6 การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน (Mobile Shopping App Design)

การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันคือ ระดับที่ผูใชงานรับรูไดวาโดยท่ัวไปแลวโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันไดรับ

การออกแบบที่ดี ซึ่งวัดไดจากการทําใหผูใชงานรับรูไดวา เครื่องหมายการคาของโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมีการออกแบบ

ไดอยางประณีต กลมกลืน และจดจําไดงาย (Branding) การจดจําขอมูลที่กรอกไวหรือสถานะเดิมยังคงอยูเมื่อสลับหนาจอ

กลับมาใชงาน (Data Preservation) ความพรอมในการถูกเรียกใชงานหรือความรวดเร็วในการเปดใชงาน (Instant Start) 

รวมไปถึงการแสดงผลไดตามทิศทางท่ีตองการ ไมวาจะเปนแนวนอนหรือแนวต้ัง (Orientation) และเม่ือผูใชงานรับรูไดวา

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมีการออกแบบท่ีดี ก็จะทําใหผูใชงานมีทัศนะคติที่ดี และเลือกใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ใช

งานอยูเปนตัวเลือกแรกเมื่อคิดที่จะซื้อสินคาออนไลนในครั้งถัดไป ซึ่งก็คือ ความภักดี นั่นเอง (Hoehle & Venkatesh, 2015) 
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นอกจากน้ัน จากการศึกษาของ Galletta, Henry, McCoy, and Polak (2006) ทําใหทราบวา ปจจัยดานความรวดเร็ว

ในการตอบสนองของระบบสารสนเทศมีผลตอสมรรถนะของตัวผูใชงานโดยตรง ซึ่งแบบจําลองการสอดคลองกับความคาดหวัง 

ไดอธิบายวา ความสอดคลองเกิดจากการท่ีผูใชงานประเมินถึงสมรรถนะของระบบเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวัง หากสมรรถนะ

เปนไปตามที่คาดหวังไวหรือสูงกวา ก็จะเกิดการรับรูถึงความสอดคลองขึ้น (Bhattacherjee, 2001) ซึ่งจากขอมูลท้ังหมด

ขางตนสามารถสรุปไดวา ความพรอมในการถูกเรียกใชงานหรือความรวดเร็วในการเปดใชงานซึ่งเปนคุณลักษณะที่ดีขอหนึ่ง

ในการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสามารถสงเสริมดานสมรรถนะใหกับผูใชงาน ดังนั้น ปจจัยดานการออกแบบ

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันจึงสงผลตอปจจัยดานความสอดคลองไดเชนกัน จึงนําไปสูการตั้งสมมติฐาน ดังนี้

H9(+): การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสงผลทางบวกตอความภักดี

H10(+): การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสงผลทางบวกตอความสอดคลอง

จากทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ สามารถสรุปเปนตารางสมมติฐานและอางอิงงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ดังตารางท่ี 1 ดังนี้

ตารางที่ 1: สรุปสมมติฐานและอางอิงงานวิจัย

สมมติฐาน ความสัมพันธ� อ�างอิง

H1 Satisfaction → Loyalty Deng et al. (2010); Valvi and West 

(2013)

H2 Emotion → Satisfaction Machleit and Mantel (2001); Deng et al. 

(2010); Lichtlé and Plichon (2014);

Hsu and Lin (2015)

H3 Perceived Usefulness → Emotion Lazarus (1991)

H4 Perceived Usefulness → Satisfaction Bhattacherjee (2001); Oghuma et al. 

(2016)

H5 Perceived Usefulness → Loyalty Cyr et al. (2007); Wong et al. (2014)

H6 Confirmation → Perceived Usefulness Bhattacherjee (2001); Oghuma et al. 

(2016)

H7 Confirmation → Emotion Lazarus (1991); Hsu and Lin (2015)

H8 Confirmation → Satisfaction Bhattacherjee (2001); Hsu and Lin 

(2015); Oghuma et al. (2016)

H9 Mobile Shopping App Design → Loyalty Hoehle and Venkatesh (2015)

H10 Mobile Shopping App Design → Confirmation Galletta et al. (2006)



57คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 39 ฉบับที่ 151 กรกฎาคม - กันยายน 2559

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย
จากการทบทวนทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงไดพัฒนากรอบการวิจัย โดยใชแบบจําลอง

การสอดคลองกับความคาดหวังมาเปนกรอบแนวคิดพื้นฐาน โดยแทนที่ปจจัยดานความตั้งใจที่จะใชงานระบบสารสนเทศตอไป

อยางตอเนื่องดวยปจจัยดานความภักดี นอกจากนั้น ยังไดเพิ่มเติมปจจัยทางดานอารมณและปจจัยดานการออกแบบ

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเขาไปในแบบจําลอง เพื่อศึกษาถึงกระบวนการในการสรางความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันใหเขาใจอยางละเอียดลึกซึ้งมากย่ิงขึ้น

ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดในการวิจัย

Performance Productivity Effectiveness Overall
Usefulness

Perceived
Usefulness

H6 (+)

H10 (+)

H3 (+)

H7 (+)

H8 (+)

H9 (+)

H4 (+)

H5 (+)

H1 (+)H2 (+)

Pleasure

Attitudinal
Commitment

Revisit

LoyaltySatisfaction

Satisfaction

ConfirmationConfirmation

Mobile Shopping
App Design

Branding Data
Preservation

Instant
Start Orientation

EmotionArousal

Dominance
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4. วิธีการวิจัย

4.1 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย

งานวิจัยนี้ใชแบบสอบถามที่ประยุกตมาจากงานวิจัยในอดีต ที่ไดรับการตีพิมพในวารสารทางวิชาการที่เชื่อถือได

อีกท้ังยังมีคาความเชื่อมั่นและคาความตรงเชิงโครงสรางที่อยู ในเกณฑที่ยอมรับได โดยมีการเก็บขอมูลจากกลุ มตัวอยาง

นํารองกอนทําการเก็บขอมูลจริง แลวจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง โดยมิติที่ใช

ในการวัดแตละตัวแปรแฝง จะใชขอคําถามที่มีการประเมินแบบอัตราสวนประมาณคา 7 ระดับแบบ Likert’s Scale

(1 = “ไมเห็นดวยอยางยิ่ง” ถึง 7 = “เห็นดวยอยางยิ่ง”) ซึ่งมีทั้งสิ้น 38 ขอคําถาม ตามที่ไดแสดงรายละเอียดไวในภาคผนวก

4.2 ประชากรและกลุ�มตัวอย�างในการวิจัย

ประชากรท่ีจะทําการศึกษาในคร้ังนี้ เปนกลุมผู ที่เคยใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของผูคาเอง หรือโมไบล

ชอปปงแอปพลิเคชันที่เปนลักษณะตลาดกลางพาณิชยเพื่อซื้อสินคาจากผูคาโดยตรง (B2C) หรือระหวางผูบริโภคกับผูบริโภค 

(C2C) แตเนื่องจากไมทราบจํานวนที่แทจริง จึงใชวิธีเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือลักษณะกลุมตัวอยางเปน

ไปตามวัตถุประสงคของการวิจัย และใชขนาดกลุมตัวอยางประมาณ 10 เทาของขอคําถาม (Hair, Black, Babin, Anderson, 

& Tatham, 2014) ซึ่งในการศึกษาคร้ังนี้มีจํานวน 38 ขอคําถาม ดังนั้นเพ่ือใหครอบคลุมกลุมตัวอยางทั้งหมดและในกรณีที่มี

ความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม จึงใชกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 400 คน และจะเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางนํารอง 

(Pilot Study) จํานวน 30 คน เพื่อทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือกอนที่จะนําไปใชเก็บขอมูลจริง

5. วิเคราะห�ข�อมูลและผลการวิจัย

5.1 การเตรียมข�อมูลและคุณภาพของเคร่ืองมือ

งานวิจัยคร้ังนี้เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลน ซึ่งสามารถกําหนดคําถามที่จําเปนตองตอบได สําหรับการ

เก็บขอมูลในแบบปกติ ผูวิจัยไดตรวจสอบความครบถวนของขอมูลเพื่อปองกันขอมูลขาดหาย และบันทึกขอมูลลงแบบสอบถาม

ออนไลนเพื่อใหมั่นใจวา ขอมูลมีความครบถวนทุกขอคําถามที่ตองใชในการวิเคราะห

สําหรับเครื่องมือที่ใชในครั้งนี้ไดรับการตรวจสอบความนาเชื่อถือโดยการพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิครอนบัคอัลฟา 

(Cronbach’s Alpha) ที่ตองมากกวา 0.7 (Hair et al., 2014) และใชวิธีการวัดองคประกอบเชิงเดี่ยวคอนเจนเนอริค (One 

Factor Congeneric Measurement Model) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางของแตละตัวแปรแฝง (Anderson & 

Gerbing, 1998; Joreskog & Sorbom, 2001) ซึ่งสามารถวิเคราะหไดจากคาความกลมกลืนที่ตองอยูในระดับที่ดี โดยใช

เกณฑในการพิจารณาอันประกอบไปดวย คา P-Value ของ Chi-Square Test (x2) ที่จะตองมากกวา 0.05 คาสัดสวน

ระหวาง Chi-Square และ Degree of Freedom (x2 / d.f.) ที่จะตองมีคาอยูระหวาง 1 ถึง 2 คา Root Mean Square 

Error of Approximation (RMSEA) ที่จะตองมีคาตํ่ากวา 0.08 คา Goodness of Fit Index (GFI) ที่จะตองมีคาสูงกวา 

0.90 และคา Comparative Fit Index (CFI) ที่จะตองมีคาสูงกวา 0.90 (Hair et al., 2014) ซึ่งผลจากการทดสอบพบวา

เครื่องมือที่ใชมีความนาเชื่อถือ (α > 0.7) และมีความตรงเชิงโครงสรางที่ดี โดยพิจารณาจากคาความกลมกลืนที่ผานเกณฑ

การทดสอบท้ังหมด ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 2 จึงมั่นใจไดวาเครื่องมือที่ใชในครั้งนี้มีคุณภาพที่ดี
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ตารางที่ 2: ผลการทดสอบความเช่ือถือไดและความตรงเชิงโครงสรางของเคร่ืองมือในการวิจัย

ตัวแปรแฝง มิติของตัวแปรแฝง x2 x2 / d.f. RMSEA GFI CFI
Cronbach’s 
Alpha (α)

Mobile Shopping 

App Design

Branding

P = 0.136 1.850 0.046 0.993 0.993 0.83
Data Preservation

Instant Start

Orientation

Confirmation Confirmation P = 0.176 1.829 0.046 0.990 – 0.87

Perceived 

Usefulness

Performance

P = 0.144 1.941 0.049 0.995 0.997 0.85

Productivity

Effectiveness

Overall 

Usefulness

Emotion

Pleasure

P = 0.115 1.976 0.049 0.990 0.995 0.86Arousal

Dominance

Satisfaction Satisfaction P = 0.163 1.947 0.049 0.989 – 0.88

Loyalty

Attitudinal 

Commitment P = 0.150 1.900 0.047 0.989 0.994 0.90

Revisit

5.2 การวิเคราะห�แบบจําลองโครงสร�าง และการทดสอบสมมติฐาน

งานวิจัยนี้นําสถิติแบบจําลองสมการโครงสรางมาใชในการทดสอบสมมติฐาน และหาความสัมพันธเชิงเหตุผล (Causal 

Relationships) ซึ่ง Hair et al. (2014) ไดอธิบายวา หากกลุมตัวอยางมีขนาดเกินกวา 200 ขึ้นไป การแจกแจงของขอมูล

จะมีผลกระทบลดลง เนื่องจากคา Skewness และ Kurtosis ที่ใชในการทดสอบการแจกแจงขอมูลมีความสัมพันธกับขนาด

ของกลุมตัวอยาง ดังนั้นการที่ขอมูลไมไดมีการแจกแจงแบบปกติในบางมิติของตัวแปรแฝง ไมควรสงผลกระทบตอการที่จะ

นําขอมูลไปใชในการวิเคราะหสถิติแบบจําลองสมการโครงสราง เพราะกลุมตัวอยางที่ศึกษาในครั้งนี้มีขนาดใหญมากพอ สําหรับ

ปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) จะวิเคราะหจากคาสถิติ VIF และ Tolerance หากคา VIF

มีคามากกวา 10 และคา Tolerance มีคานอยกวา 0.1 จะทําใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระได (Hair

et al, 2014) ซึ่งผลจากการทดสอบพบวาคาสถิติ Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีคาไมตํ่ากวา 0.1 และคาสถิติ VIF

มีคาไมเกิน 10 ดังนั้นจึงสรุปไดวา ไมพบปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระสําหรับการศึกษาในคร้ังนี้
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จากนั้นจึงประเมินแบบจําลองโครงสรางดวยการวิเคราะหความกลมกลืน โดยพิจารณาจากคาดัชนีชี้วัดตาง ๆ  ประกอบ

ไปดวย คา P-Value ของ Chi-Square Test (x2) ที่จะตองมากกวา 0.05 คาสัดสวนระหวาง Chi-Square และ Degree 

of Freedom (x2 / d.f.) ที่จะตองมีคาอยูระหวาง 1 ถึง 2 คา Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

ที่จะตองมีคาต่ํากวา 0.08 คา Goodness of Fit Index (GFI) คา Comparative Fit Index (CFI) คา Incremental Fit 

Index (IFI) คา Normed Fit Index (NFI) และคา Relative Fit Index (RFI) ที่จะตองมีคาสูงกวา 0.90 (Hair et al., 

2014) ซึ่งพบวาผานเกณฑการทดสอบท้ังหมด จึงสรุปไดวา ตัวแบบความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมีความ

กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 3

ตารางที่ 3: ผลลัพธของคาทางสถิติจากการทดสอบความกลมกลืนของแบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ

สถิติทดสอบความกลมกลืน ผลลัพธ�ที่ ได�จากแบบจําลอง เง่ือนไขท่ียอมรับได� (Hair et al., 2014)

x2 / d.f. 1.354 มีคาระหวาง 1–2

P-Value ของ Chi-Square Test 0.064 ไมมีนัยสําคัญ (> 0.05)

CFI 0.995 มากกวา 0.90

IFI 0.995 มากกวา 0.90

NFI 0.983 มากกวา 0.90

RFI 0.958 มากกวา 0.90

GFI 0.981 มากกวา 0.90

RMSEA 0.029 นอยกวา 0.08

5.2.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน

จากตารางท่ี 4 ซึ่งแสดงผลการทดสอบท่ีประกอบไปดวยคาสถิติที (T หรือ T-Value) คาสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) 

คาสัมประสิทธิ์การถดถอยท่ีปรับมาตรฐานแลว (Standardized Coefficient หรือ Std. Coef.) รวมไปถึงคาอิทธิพลทางตรง 

(DE) อิทธิพลทางออม (IE) และอิทธิพลโดยรวม (TE) ของตัวแปรแฝงที่สัมพันธกัน ทําใหพบวาความพึงพอใจเปนปจจัยที่มีผล

ทางบวกโดยตรงตอความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H1) สําหรับ

ความพึงพอใจนั้นไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยทางดานอารมณอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H2) 

ในขณะท่ีอารมณที่เกิดจากการใชงานไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H3) นอกจากนี้ การรับรูถึงประโยชนจากการใชงานยังเปนปจจัยที่มีอิทธิพลทางบวก

โดยตรงตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H4) และมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงตอความภักดีอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H5) ซึ่งการรับรู ถึงประโยชนจากการใชงานนี้ไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจาก

ปจจัยดานความสอดคลองอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H6) นอกจากนี้ ความสอดคลองยังเปนปจจัยที่มีอิทธิพล

ทางบวกโดยตรงตออารมณอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H7) และมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงตอความพึงพอใจ

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H8) ซึ่งความสอดคลองท่ีเกิดจากการใชงานน้ี ไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรง

มาจากปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 (สนับสนุน H10) นอกจากนี้
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ปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันยังมีอิทธิพลทางบวกโดยตรงตอความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

(สนับสนุน H9)

นอกจากนั้น ขอมูลทางสถิติยังแสดงใหเห็นวา ปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันก็มีอิทธิพลทางออม

ตอปจจัยดานความภักดี ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน ปจจัยดานอารมณและปจจัยดานความพึงพอใจ ซึ่งแสดง

ใหเห็นวาปจจัยดานการออกแบบเปนปจจัยพื้นฐานที่สําคัญ ที่สงผลทั้งทางตรงและทางออมตอปจจัยตาง ๆ  ที่เช่ือมโยงไปสู

การสรางความภักดีในกลุมผูใชงาน ในขณะท่ีปจจัยดานความสอดคลองก็มีอิทธิพลทางออมตอปจจัยดานอารมณและปจจัย

ดานความพึงพอใจ นอกจากน้ันยังพบวา ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานมีอิทธิพลทางออมตอปจจัยดานความ

พึงพอใจและปจจัยดานความภักดี สําหรับปจจัยดานอารมณพบวามีอิทธิพลทางออมตอปจจัยดานความภักดี

นอกจากนี้ยังพบวา คาสัมประสิทธิ์การกําหนด (R2) ของแตละปจจัยในแบบจําลองความภักดีมีคามากกวา 0.4

ซึ่งอยูในระดับที่นาพอใจ (Joreskog & Sorbom, 2001) และพรอมกันนี้ยังไดแสดงใหเห็นถึงคานํ้าหนักตัวบงช้ีของมิติของ

ตัวแปรตาง ๆ  ตามรายละเอียด ดังภาพท่ี 2

ภาพที่ 2: ผลการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสรางโดยแสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยท่ีปรับมาตรฐานแลว 

(Standardized Coefficient) และคาสถิติที (T-Value) ไวในวงเล็บ

หมายเหตุ: ** p < 0.01, * p < 0.05 (2-Tailed)

Performance Productivity Effectiveness Overall
Usefulness

Perceived
Usefulness

H6 (0.704, 10.212**)

H10 (0.669, 8.641**)

H3 (0.333, 3.189**)

H7 (0.352, 3.558**)

H8 (0.319, 5.914**)

H9 (0.345, 6.077**)

H4 (0.231, 4.093**)

H5 (0.221, 3.599**)

0.830 0.712

0.846 0.891

0.979
0.358

0.998

0.702 0.754 0.5040.485

0.019

0.398

R2 = 0.496

R2 = 0.846R2 = 0.455R2 = 0.401

R2 = 0.447

0.770 0.808

H1 (0.552, 10.886**)H2 (0.224, 8.532**)

Pleasure

Attitudinal
Commitment

Revisit

LoyaltySatisfaction

Satisfaction

ConfirmationConfirmation

Mobile Shopping
App Design

Branding Data
Preservation

Instant
Start Orientation

EmotionArousal

Dominance
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ตารางที่ 4: ผลลัพธทางสถิติจากการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ความสัมพันธ� TE DE IE ผลการทดสอบ

H1 Satisfaction → Loyalty

B 0.35 0.35 –

สนับสนุนT 10.886** 10.886** –

Std. Coef. 0.552 0.552 –

H2 Emotion → Satisfaction

B 0.89 0.89 –

สนับสนุนT 8.532** 8.532** –

Std. Coef. 0.224 0.224 –

H3 Perceived Usefulness → Emotion

B 0.263 0.263 –

สนับสนุนT 3.189** 3.189** –

Std. Coef. 0.333 0.333 –

H4 Perceived Usefulness → Satisfaction

B 0.958 0.724 0.234

สนับสนุนT 4.093** 4.093** 4.093**

Std. Coef. 0.306 0.231 0.074

H5 Perceived Usefulness → Loyalty

B 0.775 0.439 0.336

สนับสนุนT 3.599** 3.599** 3.599**

Std. Coef. 0.39 0.221 0.169

H6 Confirmation → Perceived Usefulness

B 0.737 0.737 –

สนับสนุนT 10.212** 10.212** –

Std. Coef. 0.704 0.704 –

H7 Confirmation → Emotion

B 0.485 0.291 0.194

สนับสนุนT 3.558** 3.558** 3.558**

Std. Coef. 0.587 0.352 0.235

H8 Confirmation → Satisfaction

B 2.014 1.047 0.966

สนับสนุนT 5.914** 5.914** 5.914**

Std. Coef. 0.614 0.319 0.294

H9 Mobile Shopping App Design → Loyalty

B 0.786 0.401 0.385

สนับสนุนT 6.077** 6.077** 6.077**

Std. Coef. 0.676 0.345 0.331

H10 Mobile Shopping App Design → Confirmation

B 0.374 0.374 –

สนับสนุนT 8.641** 8.641** –

Std. Coef. 0.669 0.669 –

หมายเหตุ : ** p < 0.01 (2-Tailed)
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6. สรุปผลการวิจัย
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยตาง ๆ  ที่มีความสัมพันธและสงผลตอความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันที่เปนชองทางในการซ้ือสินคาออนไลน โดยพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยมาจากแบบจําลองการสอดคลองกับ

ความคาดหวัง (Expectation Confirmation Model) สามารถสรุปผลได ดังนี้

ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สงผลทางบวกโดยตรงตอความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันและมีอิทธิพล

สูงที่สุดเม่ือเทียบกับปจจัยอื่น สําหรับความพึงพอใจนั้นไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยทางดานอารมณ ซึ่งเมื่อ

พิจารณาลงในรายละเอียดพบวามิติของอารมณในดานความยินดี สงผลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติดาน

การควบคุมได สวนมิติดานการเราอารมณ พบวามีผลนอยมากเมื่อพิจารณาจากคานํ้าหนักตัวชี้วัดที่มีคาเทากับ 0.019

นอกจากนั้น ความพึงพอใจยังไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและปจจัยดาน

ความสอดคลอง ซึ่งมีอิทธิพลสูงท่ีสุดเม่ือเทียบกับปจจัยอื่น ในขณะท่ีอารมณที่เกิดจากการใชงาน จะไดรับอิทธิพลทางบวก

โดยตรงมาจากปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานและปจจัยทางดานความสอดคลองซ่ึงมีอิทธิพลสูงที่สุดเม่ือเทียบกับ

ปจจัยอื่น สําหรับการรับรูถึงประโยชนในการใชงานไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยดานความสอดคลอง ซึ่งเม่ือ

พิจารณาลงในรายละเอียดพบวา ผูใชงานรับรูถึงประโยชนในดานท่ีชวยใหการซ้ือสินคาทําไดอยางรวดเร็วมากท่ีสุด รองลงมา

คือ ประโยชนในดานที่ชวยใหบรรลุเปาหมายในการซ้ือสินคา ประโยชนดานการเพ่ิมความสามารถในการซ้ือสินคา และ

การรับรูถึงประโยชนแบบโดยรวม ตามลําดับ ในขณะเดียวกัน ปจจัยดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงานก็มีอิทธิพลทางบวก

โดยตรงตอความภักดีเชนกัน ในสวนของการรับรู ถึงความสอดคลอง จะไดรับอิทธิพลทางบวกโดยตรงมาจากปจจัยดาน

การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน โดยเมื่อพิจารณาลงในรายละเอียดถึงมิติตาง ๆ  พบวา ผูใชงานใหความสําคัญในดาน

ความพรอมในการถูกเรียกใชงานหรือความรวดเร็วในการเปดใชงานมากที่สุด รองลงมาคือ มิติดานการจดจําขอมูลที่กรอกไว

หรือสถานะเดิมยังคงอยูเม่ือสลับหนาจอกลับมาใชงาน มิติดานการแสดงผลไดตามทิศทางท่ีตองการไมวาแนวนอนหรือแนวต้ัง 

และมิติดานการออกแบบตราสินคาใหมีความประณีต ความกลมกลืน ตามลําดับ นอกจากน้ัน การออกแบบโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันที่ดียังสงผลใหผู ใชงานเกิดความภักดีไดเชนกัน ทั้งนี้ผลจากการศึกษาพบวา ผูใชงานยืนยันถึงความภักดีดวย

การเลือกที่จะใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ใชอยูในปจจุบันนี้ เปนตัวเลือกแรกในการซ้ือสินคาออนไลนในครั้งถัดไป รวมถึง

การมีทัศนะคติที่ดีดวยการแสดงออกในรูปแบบตาง ๆ  เชน พูดถึงแตสิ่งที่ดีของโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน และพรอมจะแนะนํา

ใหผูอื่นไดใชงานแลวประทับใจเหมือนกับที่เกิดขึ้นกับตัวผูใชงาน

6.1 ประโยชน�เชิงวิชาการ

การวิจัยคร้ังนี้ทําใหเกิดความรูใหม ๆ  และเปนการตอยอดองคความรูเดิมของแบบจําลองการสอดคลองกับความ

คาดหวัง เพื่อนํามาทํานายความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสําหรับเปนชองทางในการซ้ือสินคาออนไลน

ซึ่งผลจากการศึกษาทําใหพบวา นอกจากปจจัยดานความสอดคลองและปจจัยดานการรับรูไดถึงประโยชนจากการใชงานแลว 

ยังมีปจจัยดานอารมณและปจจัยดานการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่เปนแรงผลักดันใหเกิดความภักดี ซึ่งเปนการ

ตอยอดองคความรูเดิมที่แสดงใหเห็นวา ในการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคควรใหความสนใจทั้งสองดานคือ ดานความคิด

เชิงเหตุผล (Cognition) และดานความรูสึกหรืออารมณ (Affection)

งานวิจัยนี้ไดศึกษาลงไปถึงมิติตาง ๆ  ที่เปนองคประกอบของการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน เพื่อใหเห็นวา

มีองคประกอบใดบางท่ีควรใหความสําคัญในการออกแบบใหตรงตามความคาดหวังและเกิดความภักดีในการใชงานมากที่สุด 

นอกจากนี้ยังไดศึกษาลงไปถึงมิติตาง ๆ  ของอารมณเพื่อใหเห็นวาอารมณดานใดบางที่เกิดจากการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชัน รวมไปถึงมิติตาง ๆ  ของการรับรูประโยชนที่ผูใชงานรับรูไดมากที่สุด สุดทายคือ การศึกษาถึงองคประกอบของ
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ตัวแบบความภักดีในการใช�งานโมไบล�ชอปป�งแอปพลิเคชัน : การบูรณาการทางด�านอารมณ�และการออกแบบ

ตัวแปรทางดานความภักดีเพ่ือใหเห็นไดชัดเจนมากยิ่งขึ้นวา สิ่งที่สะทอนใหเห็นถึงความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันของผูใชงานนั้น สามารถพิจารณาไดจากองคประกอบใดบาง

6.2 ประโยชน�เชิงธุรกิจ

งานวิจัยนี้มีประโยชนในเชิงธุรกิจ โดยเฉพาะอยางย่ิงในกลุมผูใหบริการดานเอ็มคอมเมิรซ รวมไปถึงผูออกแบบหรือ

พัฒนาระบบ ซึ่งสามารถนําผลการวิจัยนี้ไปประยุกตใชในการดําเนินงานเพ่ือสรางความพึงพอใจและความภักดีใหเกิดขึ้นกับ

ผูใชงานได

จากผลการวิจัย ไดยืนยันชัดเจนวาความพึงพอใจเปนปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีมากที่สุด ดังนั้นผูใหบริการตอง

คิดอยูเสมอวาไมมีทางใดเลยที่จะทําใหลูกคาเกิดความภักดีไดหากปราศจากความพึงพอใจ และองคประกอบที่แสดงวาธุรกิจ

บรรลุเปาหมายในการสรางความภักดี ไดแก การท่ีลูกคาจะเลือกใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ใชงานอยูนี้เปนตัวเลือกแรก

เม่ือคิดที่จะซ้ือสินคาออนไลน และการท่ีลูกคามีความมุงมั่นทางดานทัศนคติที่ดี เชน พูดแตสิ่งที่ดีเกี่ยวกับโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันที่ใชงานอยูใหผูอื่นไดรับทราบ หรือชักชวนใหผูอื่นไดลองใช เปนตน

ผลของการวิจัยในคร้ังนี้ยืนยันวา การทําใหลูกคารับรู ไดถึงความสอดคลองกับสิ่งที่คาดหวังเอาไวจะทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจมากที่สุด ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่ธุรกิจจะตองคนหาความคาดหวังของลูกคาใหไดกอน เพื่อทําใหโมไบล

ชอปปงแอปพลิเคชันเปนชองทางที่เติมเต็มความคาดหวังของลูกคาไดอยางแทจริง และยังชวยใหมั่นใจไดวาจะสามารถ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดมากท่ีสุดเชนกัน ซึ่งนอกจากจะทําใหลูกคาพึงพอใจแลวยังชวยใหลูกคารับรูไดถึงประโยชน

จากการใชงาน ทั้งในดานความสะดวกรวดเร็วในการซื้อสินคา ซึ่งเปนประโยชนที่ผู ใชงานรับรู ไดมากที่สุด รองลงมาคือ

ดานการชวยใหบรรลุเปาหมายในการซ้ือสินคา ตลอดถึงดานการชวยเพ่ิมความสามารถในการซ้ือสินคาและทําใหผูใชงานรับรู

ไดถึงประโยชนโดยรวมจากการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันตามลําดับ ซึ่งท้ังความสอดคลองกับความคาดหวังและการรับรูถึง

ประโยชนจากการใชงานตางก็สงผลตออารมณของผูใชงานไดอีกดวย ซึ่งปจจัยดานอารมณก็มีสวนผลักดันใหเกิดความพึงพอใจ

เชนกัน โดยมิติดานอารมณที่สงผลตอความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การที่ลูกคารูสึกมีความสุข มีความยินดีที่ไดใชงาน และการ

ที่ลูกคารูสึกวาการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันชวยใหการจับจายสินคาออนไลนมีอิสระไรการควบคุมบีบบังคับ จะเปนการ

ตอบสนองดานอารมณในระดับรองลงมา ฉะนั้นการใหความสําคัญในการทําใหโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเปนชองทางที่

เติมเต็มความคาดหวังของลูกคา การมุงเนนใหโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเกิดประโยชนสูงสุดตอผูใชงานตามระดับการรับรู

ที่กลาวไวขางตน และการมุงพัฒนาใหลูกคาเกิดการตอบสนองดานอารมณในเชิงบวกโดยใหความสําคัญไปท่ีมิติของอารมณ

ในดานตาง ๆ  ตามระดับการแสดงออกทางความรูสึกที่ไดสรุปไปแลวนั้น ถือเปนภารกิจที่สําคัญของผูใหบริการในการที่จะ

สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา อยางไรก็ตาม งานวิจัยครั้งนี้พบวา ความรูสึกดานการเราอารมณมีสวนนอยมากในการ

สรางความพึงพอใจ แตนั่นไมไดหมายความวาจะไมมีความสําคัญ ผูวิจัยเช่ือวาการทําใหผูใชงานรูสึกตื่นเตนหรือกระตุนให

ผู ใชงานต่ืนตัว อาจสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เชน การทํา Flash Sale หรือการขายสินคาในราคาพิเศษเฉพาะ

ชวงเวลาส้ัน ๆ  ก็อาจทําใหผูใชงานรูสึกกระตือรือรนและสรางความพึงพอใจใหลูกคา รวมท้ังกระตุนใหมีการเขามาใชงานโมไบล

ชอปปงแอปพลิเคชันเปนประจําก็เปนไปไดเชนกัน

ผลการวิจัยคร้ังนี้แสดงใหเห็นวา การออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ดีจะนําไปสูความสอดคลองกับสิ่งที่

ผู ใชงานคาดหวังเอาไว ซึ่งคุณลักษณะเดน ๆ  ที่ชวยใหผู ใชงานรับรูไดวามีการออกแบบท่ีดีโดยเรียงลําดับความสําคัญจาก

มากไปนอยคือ ความรวดเร็วในการเปดใชงาน สามารถจดจําขอมูลที่กรอกไวหรือสถานะเดิมยังคงอยูเมื่อสลับหนาจอกลับมา

ใชงาน การแสดงผลไดตามทิศทางท่ีตองการไมวาแนวนอนหรือแนวต้ัง และการออกแบบตราสินคาใหมีความกลมกลืนจดจํา
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ไดงาย จากผลการวิจัยขอนี้จะชวยใหผูออกแบบและพัฒนาระบบมั่นใจไดวา จะสามารถพัฒนาใหโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

สอดคลองกับสิ่งที่ผูใชงานคาดหวังไดมากที่สุด และยังทําใหผูใชงานเกิดความภักดีไดอีกทางหนึ่งดวย นอกจากนี้ผูวิจัยเชื่อวา

การออกแบบท่ีดีตองยึดผูใชงานเปนหลัก เพ่ือใหทราบความคาดหวังที่แทจริง เพราะตองไมลืมวาความสอดคลองกับสิ่งที่

ผู ใชงานคาดหวังเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดที่ชวยใหผูใชงานเกิดความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจเปนปจจัยที่สงผลตอความภักดี

มากที่สุด

6.3 ข�อจํากัดและข�อแนะนําสําหรับการวิจัยในอนาคต

หลังจากที่ไดมีการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับบริบทดานเอ็มคอมเมิรซและทฤษฎีตาง ๆ  ที่เกี่ยวของพบวา

ในการวิจัยครั้งนี้ยังมีขอจํากัดบางอยาง ซึ่งสามารถนําไปพัฒนาในการวิจัยครั้งตอไปได

การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาที่ครอบคลุมกลุมตัวอยางทั้งชายและหญิงที่เคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันใน

การซ้ือสินคาออนไลนในประเทศไทยเทานั้น ซึ่งผลจากการศึกษาในคร้ังนี้อาจจะไมสามารถใชกับกลุมประชากรท่ีมีลักษณะ

การใชชีวิต สภาพแวดลอม และวัฒนธรรมท่ีแตกตางจากกลุมประชากรในประเทศไทย

กลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้ ครอบคลุมกลุมท่ีเคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของผูคาโดยตรง (B2C) และ

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่เปนลักษณะตลาดกลางพาณิชย (C2C) ซึ่งแตละกลุมอาจมีพฤติกรรมที่แตกตางกัน เชน กลุมที่

เคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของผูคาโดยตรง (B2C) อาจมีปจจัยดาน Brand Loyalty ของผูคาเองเขามาเกี่ยวของ

ผูสนใจอาจทําการศึกษาเปรียบเทียบปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของท้ังสองกลุมวา

มีความเหมือนหรือตางกันหรือไม ซึ่งผลลัพธที่ไดอาจนําไปสูความเขาใจถึงความภักดีที่แตกตางกันในแตละกลุม และเปน

การกระตุนใหเกิดการคนหาปจจัยใหม ๆ  ที่สงผลตอความภักดีใหครอบคลุมกับลูกคาทุกกลุม

เนื่องจากแบบจําลองการวัดมิติทางอารมณ ระบุวา อารมณจะประกอบไปดวย 3 มิติ แตงานวิจัยครั้งนี้พบวามิติดาน

การเราอารมณ มีผลนอยมากในการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเพื่อซื้อสินคาออนไลน อยางไรก็ตาม ผูที่สนใจอาจศึกษา

ปจจัยอื่นที่จะสงผลตอการเราอารมณในการใชงาน เชน ปจจัยดานโปรโมช่ัน เปนตน เพื่อใหไดองคประกอบทางดานอารมณ

ครบทุกมิติที่อาจนําไปสูผลลัพธดานความพึงพอใจท่ีแตกตางออกไป

นอกจากนี้ งานวิจัยในอนาคตอาจจะเลือกศึกษาถึงอิทธิพลของการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน ที่สงผลตอ

ความสอดคลองกับความคาดหวังเปรียบเทียบระหวางกลุมที่มีความถ่ีในการใชงานสูง กับกลุมที่มีความถ่ีในการใชงานต่ํา

เพื่อศึกษาวามีความแตกตางกันหรือไมอยางไร ซึ่งผลลัพธที่ไดอาจนําไปสูความเขาใจถึงความพึงพอใจที่แตกตางกันในแตละกลุม 

และเปนการกระตุนใหเกิดการคนหาปจจัยใหม ๆ  ที่สงผลตอความภักดีใหครอบคลุมกับลูกคาทุกกลุม
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ภาคผนวก

บทสัมภาษณ�

จากการสัมภาษณผูที่เคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันในการซ้ือสินคาจํานวน 2 ทาน มีบทสัมภาษณ ดังนี้

ทานแรก เปนเพศหญิง อายุ 38 ป เคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของ Lazada เพื่อซื้อสินคา

คําถาม: สวนมากซ้ือสินคาอะไร

คําตอบ: กระเปา ของใชจุกจิก

คําถาม: อยากใหพูดถึงการซ้ือสินคาจากการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันวาเปนอยางไร

คําตอบ: ก็รูสึกวาโอเค มันสะดวกดี ดาวนโหลดมาใชงานงาย เวลาจะหาของก็งาย เวลาจะชําระเงินก็งายเพราะเรามี

แอปพลิเคชันโอนเงินบนมือถือดวย ทุกอยางอยูบนมือถือหมด

คําถาม: คิดวาอะไรที่มีสวนทําใหเราอยากจะกลับมาใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันในการซ้ือสินคาในครั้งตอ ๆ  ไป

คําตอบ: ก็คิดวานาจะเปนเพราะมันเปนแอปพลิเคชันบนมือถือ เวลาอยากจะดูสินคาหรือจะซ้ือก็หยิบมาดูไดเลยสะดวกดี

ทานที่สอง เปนเพศหญิง อายุ 30 ป เคยใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันของ iTruemart เพื่อซื้อสินคา

คําถาม: สวนมากซ้ือสินคาอะไร

คําตอบ: ของใชพวกสายชารจมือถือ ถานไปฉาย AA พวกกลองใสอาหาร และอยางอื่น

คําถาม: อยากใหพูดถึงการซ้ือสินคาจากการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันวาเปนอยางไร

คําตอบ: ก็รูสึกวาแฮปปดีนะ มันสะดวกดีเวลาจะซ้ือสินคาไมตางจากท่ีซื้อผานเว็บไซต

คําถาม: คิดวาอะไรที่มีสวนทําใหเราอยากจะกลับมาใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันในการซ้ือสินคาในครั้งตอ ๆ  ไป

คําตอบ: ก็คิดวานาจะเปนเพราะสินคาหลากหลายดี มีโปรโมชั่น ของถูก แตอยากใหปรับปรุงในเรื่องของความเร็วหนอย 

เวลาเปดขึ้นมา กวาจะขึ้นคอนขางชานะถาเทียบกับแอปพลิเคชันอื่น คือม่ันใจวาไมนาเปนที่มือถือเรา

เพราะแอปพลิเคชันอื่นมันไมชา ก็อยากใหปรับปรุงตรงน้ีดวย
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คําถามที่ใช�ในแบบสอบถาม

มิติของตัวแปรแฝง ข�อคําถาม แหล�งท่ีมาของคําถาม

ปจจัยความสอดคลอง (3 ขอ)

Confirmation การใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเพื่อซ้ือสินคา

ดีกวาที่ฉันคาดหวังไว

Adapted from Bhattacherjee 

(2001)

บริการที่โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันนําเสนอ

ดีกวาที่ฉันคาดหวังไว

โดยรวมแลว การใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันในการ

ซื้อสินคา สอดคลองกับสิ่งที่ฉันคาดหวังไว

ปจจัยการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน (4 ขอ)

Performance ฉันคิดวาการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันชวยทําให

การซื้อสินคาเปนไปอยางรวดเร็ว

Adapted from Oghuma et al. 

(2016), Bhattacherjee (2001), 

and Davis (1989)Productivity ฉันคิดวาการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันชวยเพิ่ม

ความสามารถในการซ้ือสินคาของฉัน

Effectiveness ฉันคิดวาการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันทําใหฉัน

บรรลุเปาหมายในการซ้ือสินคาไดดียิ่งขึ้น

Overall Usefulness โดยรวมแลว ฉันคิดวาการใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

เปนชองทางที่มีประโยชนในการซ้ือสินคา

ปจจัยความพึงพอใจ (3 ขอ)

Satisfaction การใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันเพื่อซ้ือสินคาเปนทาง

เลือกท่ีชาญฉลาด

Adpated from Deng et al. 

(2010) and Oliver (1997 as 

cited in Oliver, 1999)ฉันคิดวาฉันทําสิ่งที่ถูกตองท่ีเลือกใชโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันในการซ้ือสินคา

โดยรวมแลว ฉันรูสึกพึงพอใจในการใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชัน
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มิติของตัวแปรแฝง ข�อคําถาม แหล�งท่ีมาของคําถาม

ปจจัยความภักดี (5 ขอ)

Attitudinal 

Commitment

ฉันสนับสนุนเพื่อนและญาติพี่นองใหใชงานโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันท่ีฉันใชอยูในปจจุบัน

Adpated from Hoehle and 

Venkatesh (2015)

ฉันพูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ฉันใช

อยูในปจจุบันน้ีใหผูอื่นไดรับรู

ในอนาคต ฉันจะใชบริการอื่น ๆ  ที่นําเสนอเพ่ิมเติมโดย

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ฉันใชอยูในปจจุบัน

ฉันจะแนะนําใหผูที่สนใจไดลองใชโมไบลชอปปง

แอปพลิเคชันที่ฉันใชอยูในปจจุบัน

Revisit ฉันเลือกใชโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันที่ฉันใชอยูในปจจุบัน

เปนอันดับแรกในการส่ังซื้อสินคา

ปจจัยการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน (15 ขอ)

Branding เครื่องหมายการคาของโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

ใชรูปและสีไดอยางประณีต กลมกลืน

Adpated from Hoehle and 

Venkatesh (2015)

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันไมบังคับใหฉันตองดูโฆษณา

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันทําใหฉันจดจํา

เครื่องหมายการคาของโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

ไดเปนอยางดี

โดยรวมแลวโมไบลชอปปงแอปพลิเคชันมีการออกแบบ

เครื่องหมายการคาไดอยางมีประสิทธิภาพ

Data Preservation โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันบันทึกขอมูลทันที

เมื่อปดการใชงาน

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันไมตองใหฉันบันทึกขอมูล

ดวยตัวเองกอนที่จะปดการใชงาน

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันจดจําขอมูลที่ฉันกรอกไว

ทําใหสามารถยอนกลับไปยังขั้นตอนกอนหนา

โดยท่ีไมตองกรอกขอมูลใหม

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันจดจําขั้นตอนลาสุด

ที่ฉันทําคางไว หากออกจากการใชงานแลวยอนกลับ

มาใชใหมก็จะมาที่ขั้นตอนลาสุดน้ัน
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ตัวแบบความภักดีในการใช�งานโมไบล�ชอปป�งแอปพลิเคชัน : การบูรณาการทางด�านอารมณ�และการออกแบบ

มิติของตัวแปรแฝง ข�อคําถาม แหล�งท่ีมาของคําถาม

ปจจัยการออกแบบโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน (15 ขอ) (ตอ)

Instant Start โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันทํางานไดอยางรวดเร็วทําใหฉัน

เริ่มใชงานไดทันที

Adpated from Hoehle and 

Venkatesh (2015)

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันใชเวลาไมนานในการเปดใชงาน

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันพรอมใหฉันใชงานไดเสมอ

Orientation ฉันไมสามารถปรับหมุนหนาจอสมารตโฟนในขณะท่ี

กําลังใชงานโมไบลชอปปงแอปพลิเคชัน

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันทํางานไดอยางอิสระ

ไมวาฉันจะถือสมารตโฟนแบบไหนก็ตาม

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันสามารถแสดงขอมูล

ไดทั้งแนวตั้งและแนวนอน

โมไบลชอปปงแอปพลิเคชันทํางานไดอยางอิสระ

ไมวาฉันจะถือสมารตโฟนแนวต้ังหรือแนวนอน

ปจจัยดานอารมณ (8 ขอ)

Pleasure รูสึกยินดี Adapted from Koo and Ju 

(2010), Porat and Tractinsky 

(2012), Bagozzi et al. (1999), 

and Westbrook and Oliver 

(1991)

รูสึกมีความสุข

รูสึกเบื่อ

Arousal รูสึกกระตือรือรน

รูสึกเราอารมณ

Dominance รูสึกควบคุมได

รูสึกมีอํานาจ

รูสึกมีอิสระ




