
(1) 

หัวขอการคนควาอิสระ องคประกอบของเว็บไซตที่มีผลตอความจงรักภักดีของ

ลูกคาผานการสรางความพึงพอใจของลูกคา: กรณีเว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจสูผูบริโภคในประเทศไทย 

ชื่อผูเขียน นางสาวนิอาอีดา นราพิทักษกุล 

ชื่อปริญญา วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชา/คณะ/มหาวิทยาลัย สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ  

คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ อาจารย ดร.ลัดดาวัลย แกวกิติพงษ 

ปการศึกษา 2557 

 

บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงองคประกอบของเว็บไซตที่มีผลตอความพึง

พอใจของลูกคา ซึ่งสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาบนเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจสู

ผูบริโภคในประเทศไทย โดยการนําองคประกอบของเว็บไซตทั้ง 8 ดาน (8C Framework) มา

ทําการศึกษา งานวิจัยชินนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือ

ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 273 คน ซ่ึงเปนกลุมคนที่เคยซ้ือสินคาผานเว็บไซตพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส  และใชการวิเคราะหการถดถอย (Linear & Multiple Regression Analysis) ในการ

ทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยคร้ังนี้พบวา การสื่อสารเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคามาก

ที่สุด รองลงมาคือ การเชื่อมโยง ซึ่งในปจจุบันรานคาออนไลนที่มีมากขึ้น ขอมูลและผูบริโภคจํานวน

มากตามมานั้น การเล็งเห็นถึงความสําคัญในการจัดการเว็บไซตใหมีความเหมาะสมตรงตามความ

ตองการจึงเปนสิ่งที่สําคัญ 

งานวิจัยชิ้นนี้ใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยเปน

แนวทางในการสรางหรือปรับปรุงเว็บไซตใหตรงตามความตองการของลูกคามากขึ้น ทําใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจและการนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาตอไป 

 

คําสําคัญ: องคประกอบของเว็บไซต ความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา เว็บไซต

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจสูผูบริโภค 



(2) 

Independent Study Title THE WEBSITE ELEMENTS THAT INFLUENCE 

CUSTOMER FOR SATISFACTION AND LOYALTY 

ON THE B2C E-COMMERCE WEBSITES IN 

THAILAND 

Author Miss Niaeda Narapitakkul 

Degree Master of Science Program 

Major Field/Faculty/University In Management Information Systems 

 Faculty of Commerce and Accountancy 

 Thammasat University 

Independent Study Advisor Dr.Laddawan Kaewkitipong 

Academic Years 2014 

 

ABSTRACT 

 

The primary objective of this research is to study the website elements, 

which influence customer satisfaction and loyalty on the B2C e-commerce websites 

in Thailand. This research adopts 8C framework, by Yang et al., (2008), which include 

content, context, community, communication, connection, customization, commerce 

and collaboration. 273 questionnaires were collected from a sample group of those 

who had experience of purchasing products from e-commerce website. Linear and 

Multiple Regression Analysis were employed to test the research hypotheses. The 

result shows that communication is the most influencing factor on customer 

satisfaction. With a large and continuously increasing number of website, managing 

website components that enhance customer satisfaction and loyalty will be useful. 

This research provides such suggestions to help e-commerce website create 

customer satisfaction and thus loyalty. 
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