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 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์โดยมุ่งเนน้ปัจจยั
ดา้นช่องทางการรับสินคา้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
ผา่นออนไลน์ (2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ
สินคา้ (3) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกช่องทางการรับสินคา้ เพื่อน าผลวจิยัท่ีไดไ้ป
ใชใ้นการหาแนวทางแกปั้ญหาและขอ้คน้พบท่ีจะน าไปสู่การก าหนดกลยทุธ์ในการด าเนินการ  
อยา่งเหมาะสม โดยการเก็บแบบสอบถามเป็น เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากนั้นมีการวเิคราะห์
ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา อธิบายค่าความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน น ามาวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ผลการวจิยั ปรากฏดงัน้ีพบวา่ เพศหญิงซ้ือสินคา้ทางออนไลน์มากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่
มีอาย ุระหวา่ง 26-35 ปี  เลือกช่องทางการรับสินคา้เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีส่วนในการเลือกซ้ือสินคา้
ผา่นช่องทางออนไลน์ในปัจจุบนั ควรมีการตั้งศูนยรั์บสินคา้ หรือ Pick-up store ใกลพ้ื้นท่ีข้ึน  
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 The purpose of this independent study is aimed to (1) Study Factors influencing  
purchasing behavior online (2) To study The relationship between personal factors And the  
factors that influence purchases (3) To study Factors influencing the selection of Channel Pick up  
Product. To bring The research finding solutions and its findings will contribute to the strategy of  
doing business properly By collecting questionnaires Tool storage The data is analyzed by a  
computer program SPSS  finished with descriptive statistic describe the frequency values,  
percentage, average, and standard deviation values. 
 The research Findings result Women shop online than men  aged 26-35 years old,  
Channel products are key factors. And Should have been set up the Pick-up store near area. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัสภาพของผูค้นในสังคมมีการด ารงชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไป ทั้งน้ีเพราะ 
สภาพแวดลอ้มของชีวติมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา วิธีการด ารงชีวิตก็ตอ้งเปล่ียนไปตามสภาพ 
ใหม่ท่ีเกิดข้ึน ส่ิงส าคญัท่ีแทบทุกประเทศในปัจจุบนัลว้นตอ้งการสร้างเปล่ียนแปลงเพื่อใหไ้ดซ่ึ้ง 
ความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนักบัประเทศอ่ืน ๆ จึงมีการพฒันาและสร้างองคค์วามรู้ทางดา้น 
เทคโนโลยใีหม่ ๆ ข้ึนมา ท าใหค้วามไดเ้ปรียบในเร่ืองทรัพยากรทางธรรมชาติถูกแทนท่ีดว้ยความ 
ไดเ้ปรียบในดา้นเทคโนโลย ีกล่าวคือ ในปัจจุบนัประเทศท่ีเป็นเจา้ของเทคโนโลยสีามารถ 
สร้างความเจริญมัง่คัง่ในทางเศรษฐกิจไดอ้ยา่งรวดเร็ว เน่ืองจากความจ าเป็นต่าง ๆ ในดา้นการ 
ด ารงชีวิตของคนท่ีพึ่งพาเทคโนโลยมีากข้ึนเทคโนโลยท่ีีมีความส าคญัอยา่งมาก และเติบโตอยา่ง 
รวดเร็วมาโดยตลอด คือ เทคโนโลยเีครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นเครือข่ายขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยง 
ติดต่อส่ือสารขอ้มูลไปไดท้ัว่โลก เป็นสังคมออนไลน์ขนาดใหญ่ท่ีมีการส่ือสารดว้ยภาพ เสียง และ 
ขอ้ความ ผา่นเคร่ืองมือท่ีรองรับอินเทอร์เน็ต  ซ่ึงปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการธุรกิจอีคอมเมิร์ซผา่น 
ช่องทางต่าง ๆ อาทิ โซเชียลมีเดีย เวบ็ไซต ์และช่องทางออนไลน์อ่ืน ๆ ประมาณ 5 แสนราย ขณะท่ี 
คนไทยมีการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์มากกวา่ 23 ลา้นคน และคาดวา่ในปี 2016 มูลค่าตลาด 
รวมธุรกิจอีคอมเมิร์ซในส่วนการซ้ือขายตรงไปยงัผูบ้ริโภค (C2C) จะมีมูลค่ามากถึง 1.82 แสนลา้น 
บาท ควรมีการมุ่งเนน้ในการเป็นจุดรับสินคา้ออนไลน์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
กลุ่มเป้าหมาย ท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ในปัจจุบนั  
 นอกจากน้ีการท าการคา้แบบเดิม ร้านคา้นั้น ๆ จะเป็นท่ีรู้จกัและสามารถเขา้ถึงได ้ 
เพียงลูกคา้ในพื้นท่ีเท่านั้น แต่ในปัจจุบนัไดมี้การน าเทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นการท าธุรกิจการคา้ หรือ 
เรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ซ่ึงเป็นการใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็นส่ือกลาง  
การคา้ระหวา่งผูค้า้กบักลุ่มลูกคา้ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ก าลงัเป็นท่ีนิยมอยา่งกวา้งขวาง เน่ืองจากมี  
ผลตอบแทนท่ีคุม้ค่าเป็นการท าการคา้ท่ีไม่ตอ้งผา่นพอ่คา้คนกลาง อีกทั้งยงัเป็นการท าการคา้ท่ีไร้  
พรมแดน ไม่มีขีดจ ากดัของเวลาและสถานท่ี ท าใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดโ้ดยตรงและ 
รวดเร็ว ผูป้ระกอบการในประเทศไทยไดเ้ล็งเห็นถึงประโยชน์ของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงัจะเห็น 
ไดจ้าก ร้านคา้ออนไลน์ท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และหลากหลายธุรกิจในประเทศไทย          
ท่ีหนัมาใช ้ช่องทาง E-Commerce ในการท าการคา้ 
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ภาพท่ี 1.1 การเติบโตของธุรกิจออนไลน์ในประเทศไทย 
 
 จากการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองของเทคโนโลย ีและระบบเครือข่ายสัญญาณต่าง ๆ รวมถึง 
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต จึงท าใหก้ารส่ือสารในยคุปัจจุบนัมีความสะดวกมากยิง่ข้ึน  
เพราะเหตุน้ี จึงเกิดการน าอินเทอร์เน็ตมาประยกุตใ์ชใ้นเชิงธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์  
โดยขอ้เด่นชดัของธุรกิจรูปแบบน้ี คือ สามารถลดค่าใชจ่้าย และเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์ร โดย 
การลดบทบาทของความส าคญัขององคป์ระกอบทางธุรกิจลง เช่น  ท่ีตั้ง อาคารประกอบการ โกดงั 
เก็บสินคา้ หอ้งแสดงสินคา้ รวมถึงพนกังานขาย พนกังานแนะน าสินคา้ พนกังานตอ้นรับ เป็นตน้  
ดงันั้นธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์ จึงช่วยลดขอ้จ ากดัดา้นระยะทาง ดา้นเวลา และดา้น 
ตน้ทุนในการท าธุรกรรมลงไดอ้ยา่งมาก รวมถึงสินคา้มีราคาท่ีต ่ากวา่ทอ้งตลาดดว้ย สินคา้หายาก  
หลากหลาย รวมถึงช่องทางการช าระเงิน การรับสินคา้ ท่ีสะดวกสบายมากข้ึนในปัจจุบนั 
 ขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์necter.or.th ใหข้อ้มูลวา่ อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยเกิดข้ึนคร้ังแรก  
เม่ือปี พ.ศ. 2530 จนถึงปัจจุบนั อตัราการเจริญเติบโตของการใชง้านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตก็เพิ่มมาก 
ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท าใหห้น่วยงานทั้งภาครัฐ องคก์รภาคเอกชน บริษทัหา้งร้าน สถาบนัการศึกษา  
มองเห็นความส าคญัและประโยชน์จากเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น การใชเ้ผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร  
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมต่าง ๆ ในภาคการศึกษาก็มีการใชป้ระโยชน์ในการเรียนรู้ออนไลน์ เพื่อ 
แกไ้ขปัญหาการขาดแคลนครู ในหน่วยงานภาครัฐท่ีประสบผลส าเร็จมากคือ กรมสรรพากร  
ส่งเสริมใหป้ระชาชนช าระภาษีผา่นทางระบบออนไลน์ ซ่ึงสะดวกและรวดเร็วกวา่ไปช าระท่ี 

    Total       Clothes & shoes      Consumer electronics & physical media      Food, cosmetics & pharmaceuticals 
    Furniture & home appliances     Special Interest 
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หน่วยงานโดยตรง และสังคมโลกมีการพฒันาไปสู่การขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์ เพื่อเป็น 
การขายตรงสู่ผูบ้ริโภค เพราะไม่ตอ้งลงทุนดา้นอาคารสถานท่ี เพียงแค่มีระบบจดัจ าหน่ายสินคา้  
ระบบรับช าระเงินออนไลน์ และการจดัส่งสินคา้ ไปยงัผูซ้ื้อปลายทาง ซ่ึงปัจจุบนัมีความกา้วหนา้ไป 
มาก เห็นไดว้า่เครือข่ายอินเทอร์เน็ตมีประโยชน์ในหลาย ๆ ดา้น  และอินเทอร์เน็ตไดเ้ปล่ียนวถีิ 
การด ารงชีวติของทุกคน ไม่วา่จะเป็นวธีิศึกษาหาความรู้ วิธีการติดต่อส่ือสาร หรือวธีิการท ามา 
คา้ขาย  
 จากขอ้มูลของเวบ็ไซต ์popgazine.com พบวา่ เม่ือยอ้นไปเม่ือ 1 ทศวรรษหรือ 10 ปีท่ี 
ผา่นมา อินเทอร์เน็ตไดมี้การเติบโตอยา่งมหาศาล ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตในปี 2545 มีจ  านวนผูใ้ช ้ 569  
ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 9.1 ของประชากรทัว่โลกทั้งหมด และในปี 2555 มีจ  านวนผูใ้ช ้ 2.27  
พนัลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 33 ของประชากรทัว่โลกทั้งหมด ซ่ึงตวัเลขดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นถึงการ 
เติบโตอยา่งรวดเร็วของการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต 
 ทางส านกังานสถิติแห่งชาติปี 2554 มีตวัเลขการเติบโตของธุรกิจขายสินคา้และบริการ 
ผา่นออนไลน์ในประเทศไทยเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่ก็พบปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัธุรกิจขายสินคา้ 
และบริการผา่นออนไลน์  คือ การพบผูใ้หบ้ริการหลอกลวง การไดรั้บสินคา้ไม่ตรงตามโฆษณา  
เร่ืองของความปลอดภยัทางดา้นขอ้มูลส่วนตวั และขอ้มูลบตัรเครดิต ไม่เห็นสินคา้ก่อนสั่งซ้ือหรือ  
สั่งจอง ฯลฯ ซ่ึงความคิดเห็นต่าง ๆ ของประชาชนท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ท่ีทางส านกังานสถิติแห่งชาติ 
ไดม้านั้น เป็นประโยชน์และน่าน ามาศึกษาหาขอ้มูลต่อให้มากยิง่ข้ึน   
 แต่ในขณะเดียวกนัทศันคติของผูบ้ริโภคจะเป็นส่วนส าคญัอยา่งยิง่ท่ีจะท าใหท้ราบถึง 
ความคิดเห็นต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์ และในปัจจุบนัยงัไม่มี 
สถิติจากหน่วยงานใด ไดก้ล่าวถึงตวัเลขดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจรูปแบบน้ี จึงเป็นท่ีมา 
ท่ีท  าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น 
ออนไลน์ 
 การใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตท่ีก าลงัเป็นท่ีแพร่หลายเป็นอยา่งมากในปัจจุบนัคือ อีคอมเมิร์ซ  
(E-commerce) เป็นระบบการซ้ือขายสินคา้หรือบริการผา่นอินเทอร์เน็ต ส่ิงท่ีเป็นแรงกระตุน้ในการ 
ส่งเสริม ดา้นการคา้ขายผา่นอินเทอร์เน็ต และท่ีส าคญัคือความสะดวกสบายรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็น  
ระบบรักษาความปลอดภยัในการช าระเงิน ท าให้ปัจจุบนัน้ีตลาดสินคา้ออนไลน์ เป็นตลาดหน่ึงท่ี 
น่าสนใจ โดยมี การสร้าง Blog หรือ เวบ็ไซต ์ในการน าเสนอสินคา้ รวมถึงแอพพลิเคชัน่ ร้านคา้ 
ออนไลน์ต่าง ๆ เป็นหน่ึงในรูปแบบการบริการเครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมใน 
ประเทศไทยและมีแนวโนม้การเติบโตเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากวถีิชีวติของผูค้นได ้
ปรับเปล่ียนไปจากอดีต โดยเฉพาะกลุ่มวยัรุ่น หรือกลุ่มคนท างานท่ีใชเ้วลาส่วนใหญ่กบัเคร่ือง 
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คอมพิวเตอร์  หรือโทรศพัทส์มาร์ทโฟน ท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและรวดเร็ว อีกทั้งยงัมีเปิดกวา้งดา้น 
การส่ือสารในรูปแบบการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way communication) เพื่อความสะดวก และ 
รวดเร็ว โดยอยา่งยิง่การใชใ้นการส่ือสารทางการตลาด 
 โดยปัจจุบนั พบวา่ มีการท าโฆษณาทางการตลาดหรือจ าหน่ายสินคา้ผา่นทางส่ือสังคม 
ต่าง ๆ   เช่น Facebook, Instagram, รวมถึงเวบ็ไซต ์มีจ  านวนเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากช่องทางออนไลน์  
เป็นช่องทางการตลาด (Marketing Channels) ท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มคนผูใ้ชด้า้นเครือข่ายสังคม 
ออนไลน์มากท่ีสุด โดยวธีิการจ าหน่ายสินคา้คลา้ยคลึงกบัผา่นทางเวบ็ไซต ์แต่จะแตกต่างตรงท่ี 
สามารถโตต้อบปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วกวา่ทางเวบ็ไซต ์นัน่คือ การสร้างความสัมพนัธ์ 
อนัดีกบัลูกคา้ (CRM: Customer Relationship Management)  ตลาดการซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีเติบโต 
ข้ึนอยา่งรวดเร็วและมีมูลค่าตลาดเกือบ 15,000 ลา้นบาทนั้นบ่งบอกวา่ คนไทยมองเห็นประโยชน์ 
มากมายจากการซ้ือสินคา้และบริการผา่นอินเทอร์เน็ต ซ่ึงกา้วเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในชีวติประจ าวนั 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือ
สินคา้ 
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกช่องทางการรับสินคา้ 
 

สมมุติฐานของการวจิัย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่น  
 2. ปัจจยัเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1. ทราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต 
 2. สามารถน าขอ้มูลท่ีศึกษามาปรับใชส้ าหรับผูท่ี้ประกอบกิจการคา้ขายผา่นอินเทอร์เน็ต
ได ้
 

 



5 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภค ท าการศึกษา
โดยการออกแบบสอบถาม ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 30 คน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 สังคมออนไลน์ หมายถึง ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีการตอบสนองทางสังคมไดห้ลายทิศทาง 
โดยผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต หรือเวบ็ไซตท่ี์บุคคลบนโลกน้ีสามารถมีปฏิสัมพนัธ์โตต้อบกนัได ้
 พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) หมายถึง การท าธุรกรรมผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
ในทุกช่องทางท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้และบริการ การโฆษณาผา่นส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นโทรศพัท ์โทรทศัน์ วทิย ุหรือแมแ้ต่อินเทอร์เน็ต เป็นตน้  
 Customer Relationship Management (CRM) หมายถึง การบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ซ่ึงหมายถึงวธีิการท่ีเราจะบริหารใหลู้กคา้มีความรู้สึกผกูพนักบัสินคา้ บริการ หรือองคก์ร 
 ร้านคา้ออนไลน์ หมายถึง ส่ือกลางในการซ้ือขายสินคา้ระหวา่งผูป้ระกอบการกบัลูกคา้
อีกช่องทางหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ือทางดา้นระบบออนไลน์ กล่าวคือ มีเวบ็ไซต ์และระบบจดัการซ้ือขาย 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถซ้ือสินคา้และบริการจากผูป้ระกอบการรายนั้น ๆ ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ในท่ีน้ี 
ร้านคา้ออนไลน์จะถูกออกแบบใหเ้หมือนกบัร้านคา้ท่ีแสงดรายละเอียดสินคา้ ราคา และการบริการ
ทั้งหมดท่ีร้านนั้น ๆ มีอยู ่เพื่ออ านวยความสะดวกใหลู้กคา้เขา้มาซ้ือผา่นเวบ็ไซต ์โดยไม่ตอ้งมีการ
เดินทาง เป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีทนัสมยั สามารถขายของไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ประหยดั
ค่าใชจ่้าย และลงทุนต ่า 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 ในบทน้ีไดก้ล่าวถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และทฤษฏีต่าง ๆ ท่ีใชใ้นกรณีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต คร้ังน้ีผูว้จิยัไดร้วบรวมเอกสารและงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบั การวจิยัเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. โครงสร้างและองคป์ระกอบของระบบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  
 3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตดา้นช่องทางการรับสินคา้ มี
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 

การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Analysis) 
 Kotler (1997) กล่าววา่การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาหรือวจิยัท่ีเก่ียวกบั
พฤติกรรม การซ้ือและบริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค 
ค าถามท่ีจะช่วยใหส้ามารถ จดักลยทุธ์การตลาดไดแ้ละสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม มีดงัน้ี  
 1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who constitutes the market?) เป็นค าถามเพื่อใหท้ราบถึง
ลกัษณะ ของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants)  
 2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the market buy?) เพื่อใหท้ราบถึงส่ิงท่ีตอ้งการซ้ือ 
(Objects)  
 3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
วตัถุประสงค ์ในการซ้ือ (Objectives)  
 4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ (Who participates in the buying) เป็นค าถามเพื่อให้
ทราบถึง บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Organization) 
 5. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อใหท้ราบถึงขั้นตอน
ในการ ตดัสินใจซ้ือ (Operations)  
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 6. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อใหท้ราบโอกาสการ
ซ้ือ (Occasions)  
 7. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) เป็นค าถามเพื่อใหท้ราบถึงช่องทาง
ท่ี ผูบ้ริโภคจะไปซ้ือในช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้น ๆ (Outlets) 
 

แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิให้บริการ 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) เป็น
แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจใหบ้ริการซ่ึงแตกต่างจากสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะตอ้ง
ใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 ปัจจยั เน่ืองจากการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการใน
ปัจจุบนัไม่สามารถคาดเดาได ้ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยัดงัต่อไปน้ี (ไพสิฐ นิธิโชติรส, 2557) 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงตอบสนองความความตอ้งการส าหรับมนุษย ์ส่ิงท่ี
ผูผ้ลิตตอ้งการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น
โดยทัว่ไปผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้(Tangible Products) และ 
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 
  2. ดา้นราคา (Price) คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงินเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) 
ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการ ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนด
ราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนก
ระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการ
น าเสนอบริการ (Channels) 
 4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสาร
กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้
บริการ วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างแรงจูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
  5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) การคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ 
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ี     
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติสามารถตอบสนอง
ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บั
องคก์ร 
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 6. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/ Environment and Presentation)
แสดงถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอไปยงัลูกคา้ให้สัมผสั โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้ง
ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ในดา้นการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งและท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัขา้งตน้เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลยทุธ์ ทางดา้น
การตลาดของธุรกิจจึงตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งใหมี้ความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม
ของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนั 
 ส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยัมีผลต่อกลุ่มตลาดเป้าหมายซ่ึงจากแผนภาพท่ีแสดง
ใหเ้ห็นวา่การจูงใจใหก้ลุ่มเป้าหมายมาบริโภคสินคา้หรือบริการนั้นจะตอ้งใหค้วามส าคญัทั้ง 7 ดา้น
ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อกลุ่มเป้าหมายมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการศึกษาในสินคา้หรือบริการ
ท่ีบริษทัเห็นความส าคญั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer  Satisfaction) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็น แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกหลงัการซ้ือ
หรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผู ้
ใหบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการใหบ้ริการท่ีเขาคาดหวงั  
(Expected Performance) โดยผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความ
คาดหวงัของลูกคา้ จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผล
ท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้ก็จะท าใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจ (Delighted Customer) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งขนั ส่ิงส าคญั
ส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการคือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้โดยทัว่ไปคุณภาพของ
การบริการสามารถพิจารณาไดจ้ากตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
 - ความพึ่งพาได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานในลกัษณะท่ี
เช่ือถือไดถู้กตอ้งสม ่าเสมอ 
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 - ความพร้อมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ
และช่วยเหลือลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
 - ความสามารถในการแข่งขนั (Competence) หมายถึง ทกัษะ ความรู้ความสามารถ  
เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 - การเขา้ถึงไดง่้าย (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อ สามารถเขา้พบไดง่้าย 
 - การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ อ่อนนอ้มใหค้วามเคารพไม่ถือตวั 
 - การติดต่อส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟังและเขา้ใจลูกคา้ การให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ โดยใชภ้าษาและค าพดูท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจไดง่้าย 
 - ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจไดแ้ละมี
ความซ่ือสัตย ์
 - ความปลอดภยั (Security) หมายถึงการปกป้องลูกคา้จากอนัตราย ความเส่ียงหรือ     
ขอ้สงสัยต่าง ๆ เคารพในความลบัท่ีเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ 
 - ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการ (Want)  
และความจ าเป็น (Need) ของลูกคา้ 
 - ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tagibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์รวมถึง
บุคลิกภาพของพนกังาน 
 

ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค (The Theory of Consumer Behavior) 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองคก์าร และ
กระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้นใชเ้ลือกสรร รักษา และก าจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ 
ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนองความตอ้งการและผลกระทบท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อ
ผูบ้ริโภคและสังคมพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการสมผสานจิตวทิยา สังคมวทิยา มานุษยวทิยาสังคม 
และเศรษฐศาสตร์ เพื่อพยายามท าความเขา้ใจกระบวนการการตดัสินของผูซ้ื้อ  
 ทั้งปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผูบ้ริโภคศึกษาลกัษณะเฉพาะของผูบ้ริโภค
ปัจเจกชน อาทิ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และตวัแปรเชิงพฤติกรรม เพื่อพยายามท าความเขา้ใจ 
ความตอ้งการของประชาชน พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปก็ยงัพยายามประเมินส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภคโดยกลุ่มบุคคลเช่นครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอา้งอิง และสังคมแวดลอ้มดว้ยพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การใชสิ้นคา้และบริกรทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการในการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออก 
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 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หา
การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความ
ตอ้งการของเขา (Schiffman and Kanuk, 1994) 
 Engel et al. (1968) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ เป็นการกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้และบริการ รวมไปถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีมีอยู่
ก่อนและมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว 
 ชิฟแมน และคะนุค (Schiffman and Kanuk, 1987) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคไวว้า่เป็นพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกไม่วา่จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใช ้ประเมินผล หรือ
การบริโภคผลิตภณัฑ ์บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของตนไดเ้ป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ทั้งเงิน เวลา 
และก าลงัเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่าง ๆ อนัประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร 
อยา่งไร ท่ีไหน และบ่อยแค่ไหน 
 แองเจิล คอลแลต และแบลคเวลล ์(Engel Kollat and Blackwell, 1968) ไดใ้หค้วามหมาย
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
จดัหาใหไ้ดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยู่
ก่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541, หนา้ 124-125) อา้งอิงจาก Kotler and Philip (1999) 
Marketing Management ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้าแลว้ซ่ึงการใชสิ้นคา้และ
บริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้ 
 กล่าวโดยสรุปวา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออก
ของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจรวมไปถึงกระบวนการ
ในการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออกของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนัออกไป 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผู้บริโภค มปีระโยชน์ทางการตลาด 5 ประการ ดังนี ้
 1. ช่วยใหน้กัการตลาดเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 
 2. ช่วยใหผู้เ้ก่ียวขอ้งสามารถหาหนทางแกไ้ขพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในสังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิง่ข้ึน 
 3. ช่วยใหก้ารพฒันาตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑส์ามารถท าไดดี้ข้ึน 
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 4. เพื่อประโยชน์ในการแบ่งส่วนตลาด เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้
ตรงกบัชนิดของสินคา้ท่ีตอ้งการ 
 5. ช่วยในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจต่าง ๆ เพื่อความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั 
 

ประเภทของการบริโภค  สามารถแบ่งได้ตามลกัษณะของสินค้าเป็น 2 ประเภท คอื 
 1. การบริโภคสินคา้ไม่คงทน (Nondurable goods consumption) คือการบริโภคส่ิงของ
ชนิดท่ีส้ินเปลืองหรือใชห้มดไป เรียกวา่ Destruction เช่นการบริโภคน ้า อาหาร ยารักษาโรค น ้ามนั
เช้ือเพลิง ฯลฯ  
 2. การบริโภคสินคา้คงทน (Durable goods consumption) คือการบริโภคส่ิงของท่ียงัคง
ใชไ้ดอี้ก ลกัษณะน้ีเรียกวา่ Diminution เช่น การอาศยับา้นเรือน การใชร้ถยนต ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
เคร่ืองนุ่งห่ม ฯลฯ อยา่งไรก็ตาม สินคา้ประเภทน้ีก็จะค่อย ๆ สึกหรอไป จนในท่ีสุดจะไม่สามารถ
น ามาใชไ้ดอี้ก 
 องคป์ระกอบสามารถอธิบายไดด้ว้ย โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นระบบท่ีเกิดข้ึนจาก
ส่ิงเร้า หรือส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการ (Need) ในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อมี
อิทธิพล ท าใหเ้กิดการตอบสนอง (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase 
decision) โดยสามารถเรียกวา่โมเดลท่ีใชอ้ธิบายระบบน้ีไดอี้กลกัษณะวา่ S-R Theory ประกอบดว้ย 
3 ส่วนส าคญั ไดแ้ก่ 
 1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ทั้งภายในและภายนอก นกัการตลาดจะสนใจ เนน้การสร้างส่ิง
กระตุน้ทางการตลาดซ่ึงควบคุมได ้และ ส่ิงกระตุน้อ่ืนท่ีควบคุมไม่ได ้
 2. ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) เปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึง
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ท่ีไดรั้บอิทธิพล
จากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
 3. การตอบสนอง (Buyer’s Response) การตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อหรือ 
ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ 
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ภาพท่ี 2.1 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (กมลรัตน์ สัตยาพิมล, 2552) 
 

ทฤษฎส่ีวนผสมทางการตลาด 
 สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์ (2530) ความหมายของการตลาด และการส่ือสารการตลาด 
การตลาด หมายถึง กระบวนการวางแผน และการบริหารแนวความคิดการก าหนดราคา การส่งเสริม
การตลาดและการจดัหน่วยความคิดสินคา้และบริการเพื่อสร้างใหเ้กิดการแลกเปล่ียน ท่ีสนองความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลและบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร  
 การส่ือสารการตลาด หมายถึง การด าเนินกิจกรรมทางการตลาดท่ีจะส่ือความหมาย สร้าง
ความเขา้ใจ สร้างการยอมรับระหวา่งธุรกิจกบัผูบ้ริโภคโดยมุ่งหวงัท่ีจะใหเ้กิดพฤติกรรม ตอบสนอง
ตามวตัถุประสงคข์องธุรกิจนั้น (สุวฒันา วงษก์ะพนัธ์, 2530, หนา้ 55) ในกระบวนการส่ือสารท่ีเป็น

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด   ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ 

ผลิตภณัฑ ์    เศรษฐกิจ 

ราคา    เทคโนโลยี 

การจดัจ าหน่าย   การเมือง 

การส่งเสริมการตลาด   วฒันธรรม 

 

กล่องด าหรือ

ความรู้สึกนึกคิด

ของผูช้ื้อ 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 

การเลือกผลติภณัฑ ์

การเลือกตรา 

การเลือกผูข้าย 

เวลาในการซ้ือ 

ปริมาณการซ้ือ 

 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 

ปัจจยัดา้นสงัคม 

ปัจจยัดา้นส่วนบุคคล 

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

การรับรู้ปัญหา 

การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินผลทางเลือก 

การตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมภายนอกหลงัการซ้ือ 

2. ปัจจยัทางสงัคม 

  2.1 กลุ่มอา้งอิง 

  2.2 ครอบครัว 

  2.3 บทบาทและสถานะ 

 

1. ปัจจยัทางวฒันธรรม 

  1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน 

  1.2 วฒันธรรมยอ่ย 

  1.3 ชั้นสงัคม 

 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล 

  3.1 อายุ 

  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 

  3.3 อาชีพ 

  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ 

  3.5 ค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิต 

 

4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

  4.1 การจูงใจ 

  4.2 การรับรู้ 

  4.3 การเรียนรู้ 

  4.4 ความเช่ือถือ 

  4.5 ทศันคติ 

  4.6 บุคลิกภาพ 

  4.7 แนวคิด 

 

ปัจจยัภายนอก 

การรับรู้ปัญหา 

ปัจจยัภายนอก 

การรับรู้ปัญหา 

ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

การรับรู้ปัญหา 

ปัจจยัภายใน 

การรับรู้ปัญหา 
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การส่ือความหมายจากแหล่งข่าวสารผา่นส่ือต่าง ๆ ไปยงัผูรั้บข่าวสาร ซ่ึงเป็นบุคคลเป้าหมายในการ
ส่ือสารนั้นถา้ผูส่้งข่าวสารสามารถส่ือความหมายได ้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บข่าวสารก็
ยอ่มสามารถท่ีจะโนม้นา้วใจกระตุน้ความตอ้งการ ใหผู้รู้้ข่าวสารไดรั้บรู้เกิดการเปล่ียนแปลง
ทศันคติอนัจะมีผลไปสู่การเปล่ียนแปลงทางพฤติกรรม ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลในท่ีสุดในการวางกล
ยทุธ์ทางส่ือสาร เพื่อใหลู้กคา้ไดมี้โอกาสรับรู้เร่ืองราวต่าง ๆ เก่ียวกบัตวัสินคา้และบริการของธุรกิจ
นั้น ๆ ส่ิงท่ีนกัการตลาดไดใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดเป็น ปัจจยัแรกก็คือ กิจกรรมการส่งเสริม
การตลาดตามทศันคติของนกัการตลาด หมายถึง กิจกรรม ส่ือสารทั้งมวลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโฆษณา 
การจา หน่ายสินคา้โดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริม การจ าหน่ายและงานประชาสัมพนัธ์            
(พรพิมล กา้นกนก, 2526, หนา้ 138) 
 เคร่ืองมือการตลาดซ่ึงธุรกิจใชร่้วมกนัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาด
เป้าหมายเคร่ืองมือการตลาดซ่ึงปัจจุบนัมีถึง 4 ประการ ไดแ้ก่ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price)   
การจดัจ าหน่าย (Place of Distribution) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) (Kotler, 1994, p. 98; 
McCarthy, 1996, p. 68; Stanton and Futrell, 1987, p. 650) 
 1. ผลิตภณัฑห์มายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอกบัตลาดเพื่อความสนใจความอยากไดก้ารใชห้รือ 
การบริโภค ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความจ าเป็นโดยจะตอ้งพิจารณาออกแบบหรือ 
พฒันาผลิตภณัฑใ์ห้ตรงกบัความตอ้งการของตลาดและลูกคา้ (Kotler, 1994, p. 98) การตดัสินใจ  
ในลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่มีความตอ้งการ 
ผลิตภณัฑมี์คุณสมบติัอะไรบา้งแลว้ จึงน ามาก าหนดกลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์ดา้นต่าง ๆ คือคุณภาพของ 
ผลิตภณัฑต์รายีห่อ้ของสินคา้ขนาดรูปร่าง ลกัษณะและคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์ลกัษณะหีบห่อ 
ของผลิตภณัฑ ์ลกัษณะการบริการท่ีส าคญัของผลิตภณัฑก์ารรับประกนัของผลิตภณัฑ ์การรับคืน 
สินคา้ 
 2. ราคา หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลจ่ายส าหรับส่ิงท่ีไดม้า ซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูปของเงินตรา 
(Stanton and Futrell, 1987, p. 650) ลกัษณะความแตกต่างของผลิตภณัฑแ์ละความสามารถในการ 
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ท าใหเ้กิดมูลค่าในตวัสินคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ       
ก็ต่อเม่ือ มูลค่ามากเกินกวา่ราคาสินคา้ ราคาตอ้งมีการก าหนดใหถู้กตอ้งเหมาะสมในเร่ืองราคาน้ี     
จะเป็นใจกลางของส่วนผสมการตลาดทั้งหมดและเป็นตวักลไกท่ีสามารถดึงดูดความสนใจใหเ้กิด
ข้ึนมาได ้ในการก าหนดราคาน้ีจะตอ้งมีการพิจารณาทั้งลกัษณะของการแข่งขนัในตลาดเป้าหมาย
และ ปฏิกิริยาของลูกคา้ต่อราคาท่ีแตกต่างกนั วธีิการท่ีเก่ียวขอ้งในการก าหนดส่วนเพิ่ม ส่วนลด 
และ เง่ือนไขการขาย จะตอ้งพิจารณาก าหนดใหถู้กตอ้ง หากลูกคา้ไม่ยอมรับในเร่ืองราคาเม่ือใด
ปัญหา ก็จะเกิดข้ึนโดยแผนงานต่าง ๆ ท่ีก าหนดไวแ้ลว้จะเสียหายหมด 
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ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2539, หนา้ 112) ไดก้ล่าวถึงการศึกษาลกัษณะของผูซ้ื้อท่ี
เป็นเป้าหมาย ซ่ึงจ าเป็นส าหรับนกัการตลาด คือ จะไดท้ราบความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้ 
เพื่อจะจดัส่วนผสมทางการตลาดง่าย ๆ กระตุน้และตอบสนองความตอ้งการของซ้ือท่ีเป็นเป้าหมาย
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลกัษณะของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยั
ส่วนบุคคล ปัจจยัทางจิตวทิยา 
 1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม วฒันธรรมเป็นตวัก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของ 
บุคคล ซ่ึงปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม นกัการตลาดตอ้งศึกษาถึงค่านิยมในวฒันธรรม หมายถึง 
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในสังคม นอกจากนั้นนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความเปล่ียนแปลงของ 
วฒันธรรมหรือขนบธรรมเนียมและชนชั้นของสังคม  
 2. ปัจจยัทางดา้นสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจ าวนั และมีอิทธิพลต่อ 
พฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย  
  2.1  กลุ่มอา้งอิง จะมีอิทธิพลต่อบุคคลทางดา้นการเลือกพฤติกรรมและการด าเนิน 
ชีวติ รวมทั้งทศันคติและแนวความคิดของบุคคล ไดแ้ก่ครอบครัว เพื่อนสนิท บุคคลร่วมอาชีพ  
  2.2  ครอบครัวถือวา่ มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดและค่านิยมของบุคคล  
  2.3  บทบาทและสถานะ บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัวกลุ่มอา้งอิง 
องคก์รและสถาบนั ต่าง ๆ บุคคลจะมีสถานะท่ีแตกต่างกนั ในแต่ละกลุ่ม 
 3. ปัจจยัส่วนบุคคลการตดัสินใจไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้น 
ต่าง ๆ ไดแ้ก่อาย ุขั้นตอนของวฏัจกัรชีวติครอบครัวอาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจการศึกษารูปแบบ 
การด ารงชีวติ บุคลิกภาพและแนวคิดส่วนบุคคล  
 4. ปัจจยัทางจิตวทิยาการเลือกซ้ือ บุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวทิยา ซ่ึงถือ 
เป็นปัจจยัภายในตวัของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ ปัจจยัภายใน
ประกอบดว้ย  
  4.1  การจูงใจเป็นพลงักระตุน้ ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั  
  4.2  การรับรู้ เป็นกระบวนการซ่ึงบุคคลไดรั้บเลือกสรร จดัระเบียบและตีความหมาย 
ขอ้มูลเพื่อท่ีสร้างภาพท่ีมีความหมาย การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความ
โนม้เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมาการเรียนรู้เกิดเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ และจะ
เกิดการตอบสนอง  
  4.3  ความเช่ือถือเป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นมาจาก 
ประสบการณ์ในอดีต  
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  4.4  ทศันคติหมายถึงความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือความ    
โนม้เอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ ไปในทิศทางท่ีสม ่าเสมอ  
  4.5  บุคลิกภาพ เป็นรูปแบบลกัษณะของบุคคลท่ีจะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการ
ตอบสนอง เป็นลกัษณะดา้นจิตวทิยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างของบุคคล ซ่ึงน าไปสู่การตอบสนอง        
ท่ีสม ่าเสมอ และมีปฏิกิริยาต่อส่ิงกระตุน้ โดยพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของเขาให ้
บรรลุผลส าเร็จ  
  4.6  แนวความคิดของตนเอง คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลท่ีต่อตนเอง หรือความคิด   
ท่ีบุคคลมีต่อบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนเองอยา่งไร  
Markin (1979, p. 64) ก าหนดรูปแบบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการตดัสินใจซ้ือไวด้งัน้ี 
 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม ประกอบดว้ย  
  1.1  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน ประกอบดว้ยความเขา้ใจ ทศันคติค่านิยม ความเช่ือความ
รับรู้ ทางการเรียนรู้ประสบการณ์และแรงจูงใจ  
  1.2  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอกบัสถานการณ์แวดลอ้ม การเขา้สังคม ชนชั้นทางสังคม อิทธิพล 
ของกลุ่มอา้งอิงท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัแบบเผชิญหนา้ (Face to Face Contact) การหล่อหลอม 
ทศันคติความเช่ือ บุคลิกลกัษณะการใชชี้วติคู่ 
 2. พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค มีล าดบัขั้นตอนใน
การตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
  2.1  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกถึงความ
แตกต่างระหวา่งสภาวะผูท่ี้บริโภคเป็นอยูจ่ริงกบั สภาวะท่ีตอ้งการ ซ่ึงความตอ้งการอาจถูกกระตุน้ 
จากภายใน เช่น ความหิวกระหาย หรืออาจถูกกระตุน้จากตวักระตุน้ภายนอก เช่น โฆษณาท าใหเ้กิด
ความตอ้งการในสินคา้และพฤติกรรมซ้ือ ผูบ้ริโภครับรู้ปัญหาเม่ือพบวา่ ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ี
พิจารณาซ้ืออาจจะแกปั้ญหาความขาดแคลนได ้
  2.2  การแสวงหาขอ้มูลข่าวสาร (Information Search) การเสาะแสวงหาขอ้ มูล
ข่าวสารของผูบ้ริโภคข้ึนนอยูก่บัแรงผลกัดนั ใหผู้บ้ริโภค ซ้ือสินคา้ เช่น การระบุแหล่งข่าวสารให้
ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ ผูบ้ริโภคอาจจะเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก็บ รักษาไวใ้นความทรงจ า เช่น ความทรง
จ าประสบการณ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือเสาะแสวงหาขอ้ มูล ข่าวสารจากภายนอกแหล่งบุคคล เช่น 
สมาชิกในครอบครัว เพื่อนร่วมงาน แหล่งโฆษณา แหล่งสาธารณะ แหล่งประสบการณ์  
  2.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) วธีิการท่ีผูบ้ริโภคใชข้่าวสาร
เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีเลือกไวเ้พื่อการพิจารณาการตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ย 
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  2.4  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบัความชอบในสินคา้
หรือบริการต่าง ๆ ผูบ้ริโภคมกัจะตดัสินใจ ซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีชอบมากท่ีสุด  
  2.5  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) หลงัจากท่ีมีการซ้ือสินคา้หรือ
บริการผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจและ จะก่อพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือข้ึน ความพอใจ
หรือไม่พอใจข้ึนอยูก่บัความคาดหมายของผูบ้ริโภค กบัการปฏิบติัการของสินคา้ถา้นอ้ยกวา่ความ
คาดหมายผูบ้ริโภคจะผิดหวงัถา้ตรงกบัความคาดหมาย ผูบ้ริโภคจะพอใจผูบ้ริโภคจะอิงความ
คาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีไดรั้บจากผูข้าย 
 

 
 
ภาพท่ี 2.2 แผนผงัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (วชัระพงศ ์ยะไวทย,์ 2543) 
 

Social media และการเติบโตของการค้าออนไลน์ 
  Tabuchi (2015) กล่าววา่ตวัเลขการเติบโตของธุรกิจออนไลน์ไดสู้งข้ึนมากในช่วงหลายปี
ท่ีผา่นมา ขอ้มูลจากบริษทั Bigcommerce ไดร้ะบุถึงยอดการคา้ในโลกออนไลน์ของประทศ
สหรัฐอเมริกาในปี ค.ศ. 2015 จะมี มูลค่าสูงถึง หน่ึงลา้นลา้นเหรียญสหรัฐ โดยมีปัจจยัท่ีส่งผลให้
เกิดการเติบโตจากการขยายตวัของธุรกิจ ออนไลน์ของผูป้ระกอบการขนาดเล็ก และขนาดกลางท่ี
สามารถแข่งขนักบับริษทัใหญ่ ๆ ได ้โดยอาศยัเทคโนโลยีทางการตลาดท่ีทนัสมยัและตอบสนองกบั
แนวโนม้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ประกอบกบัจ านวนร้านคา้ออนไลน์ท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเป็นผล



17 

 

พวงมาจากการพฒันาของเทคโนโลยท่ีีท าใหผู้ค้า้ปลีก หรือ บริษทัขนาดเล็กสามารถสร้าง Website 
ไดส้ะดวกและรวดเร็วข้ึน  
 ซ่ึงในปัจจุบนั ผูพ้ฒันาเวบ็ไซด ์สามารถใช ้Software ต่าง ๆ ในการพฒันาระบบท่ีรองรับ
การซ้ือขายออนไลน์อยา่งมีประสิทธิภาพ อีกหน่ึงปัจจยัท่ีส่งเสริมการคา้ในโลกออนไลน์คือ การ
ขยายตวัของระบบการส่ือสารทัว่โลก อาทิ เช่น เครือข่ายอินเทอร์เน็ต และเครือข่ายระบบส่ือสาร
แบบไร้สายซ่ึงท าใหผู้ค้นสามารถเลือกซ้ือ สินคา้ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ ประกอบกบัระบบ 
Logistics ท่ีไดเ้ติบโตข้ึนในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาแบบมีประสิทธิภาพส่งผลใหก้ารคา้ระหวา่ง
ประเทศโดยผูป้ระกอบการขนาดเล็กและขนาดกลาง ไดมี้โอกาสคา้ขายกบัผูบ้ริโภคในต่างประเทศ
โดยตรง โดยทั้งสองปัจจยัน้ีเป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดการขยายตวัของการคา้ผา่นทางโลกออนไลน์ทัว่
โลก 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุวมิล ข าลว้น (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง กระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์      
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีการใชอิ้นเทอร์เน็ตและเคยซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตจ านวน 400 ราย ผลการวจิยัพบวา่        
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วงอาย ุ29-34 ปี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน  
มีรายไดใ้นช่วง 20,000 บาทข้ึนไป และมีสถานภาพโสดมากท่ีสุด 
  ผูบ้ริโภคมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น อินเทอร์เน็ตโดยมีการรับรู้ปัญหาในการ
ซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตเม่ือเป็นสินคา้ท่ีไม่มีจ  าหน่ายตามทอ้งตลาด มีวธีิการแสวงหาขอ้มูลจาก
แหล่งบุคคลท่ีเป็นเพื่อน ครอบครัวหรือคนรู้จกั ประเมินทางเลือกในการเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้
จากขอ้มูลท่ีไดม้าตามแหล่งตดัสินใจซ้ือจากราคาสมเหตุสมผลและมีความรู้สึกพึงพอใจภายหลงั
การซ้ือ ในการประเมินทางเลือกดา้นส่วนประสมการตลาดส าหรับพาณิชยอิ์เล็กทรอนิคส์ ผูบ้ริโภค
ท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนัมีการประเมินทางเลือกในการซ้ือสินคา้อินเทอร์เน็ตไม่ต่างกนัคือ  
 1. ดา้นราคา ท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัสินคา้ท่ี มีการแสดงราคาชดัเจน ราคาต ่ากวา่
เม่ือเทียบจากการซ้ือภายนอก  
 2. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ใหค้วามส าคญักบัความสะดวกในการเขา้ถึงร้าน คน้หา
ง่าย เวบ็ไซตมี์ความน่าเช่ือถือ การตกแต่งหนา้ ร้านและมีรายละเอียดสินคา้ชดัเจนและการติดต่อ
ผา่นผูข้ายไดโ้ดยตรง  



18 

 

 3. ดา้นการส่งเสริมการขายช่วยใหผู้บ้ริโภคก าหนดความพอใจในการซ้ือสินคา้ ท่ีเป็น
ทางเลือกได ้คือมีระยะเวลาการรับประกนัสินคา้ รองลงมามีบริการรับคืนหรือเปล่ียนสินคา้ และมี
ราคาพิเศษเม่ือซ้ือสินคา้ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด 
 สุดาวลัย ์ขนัสูงเนิน (2549) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจประมูลสินคา้ผา่น
อินเทอร์เน็ต โดยส่วนใหญ่ใหข้อ้เสนอแนะในเร่ืองของผลิตภณัฑท่ี์มีความหลากหลาย ราคาท่ีถูก
กวา่หา้งสรรพสินคา้ ความสะดวกรวดเร็วในการประมูลและการไดรั้บสินคา้ การประหยดัเวลาและ
ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 ธญัวรรณ เยาวสังข ์(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมการใชแ้ละปัจจยัท่ีส าคญัในการ 
ตดัสินใจเลือกซ้ือเส้ือผา้ผา่นทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ประเภท Facebook ในดา้นปัจจยัทาง 
การตลาด มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช ้และ ปัจจยัท่ีส าคญัในการตดัสินใจเลือกซ้ือ
เส้ือผา้ผา่นทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ประเภท Facebook ในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริม
การตลาด การใหบ้ริการแบบเจาะจง และการรักษาความเป็นส่วนตวั 
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ Facebook ในเขตอ าเภอบางบวัทอง จงัหวดั
นนทบุรี จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีสถานภาพ
โสด ระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี เป็นกลุ่มนกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท พฤติกรรมการใช ้Facebook ของกลุ่มตวัอยา่งมีการใชบ้ริการใน
ช่วงเวลา 20.01-24.00 น. ใชบ้ริการเป็นประจ าทุกวนั โดยใชร้ะยะเวลาโดยเฉล่ียในแต่ละคร้ัง 1-3 
ชัว่โมง และวตัถุประสงคใ์น การใชบ้ริการเพื่อติดต่อส่ือสารกบัเพื่อน/ คนรู้จกั ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และระดบัปานกลางในดา้นราคา 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการใหบ้ริการแบบเจาะจง และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนผลการ
เปรียบเทียบความส าคญั พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ แตกต่างกนั ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมีผล คือ ดา้นผลิตภณัฑ์
แตกต่างกนั ส่วนดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการใหบ้ริการแบบเจาะจง และดา้นการ
รักษาความเป็นส่วนตวัไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นการบริการแบบเจาะจงแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา และดา้นการรักษาความ
เป็นส่วนตวัไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัปัจจยัในดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา   
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการแบบเจาะจง และดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั           
ไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั 
ส่วนดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคา ดา้นการบริการแบบเจาะจง และดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั      
ไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีปัจจยัท่ีส าคญัดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น
การบริการแบบเจาะจงแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นความเป็นส่วนตวั         
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ไม่แตกต่างกนั และผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
และดา้นการบริการแบบเจาะจงแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นความ             
เป็นส่วนตวัไม่แตกต่างกนั ผลการเปรียบเทียบความส าคญั พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีพฤติกรรมการใช ้
Facebook ช่วงเวลาการใช ้ความถ่ีการใชร้ะยะเวลา และวตัถุประสงคก์ารใชแ้ตกต่างกนั                
ใหค้วามส าคญัในดา้นต่าง ๆ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคท่ีมีความถ่ีในการใชแ้ตกต่างกนั มีปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นการใชบ้ริการแบบเจาะจง ดา้นรักษาความเป็นตวัแตกต่างกนั        
ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงเวลาการใชแ้ตกต่างกนั ปัจจยัดา้น
การรักษาความส่วนตวัแตกต่างกนั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา การส่งเสริมการตลาด และดา้น
การบริการแบบเจาะจงไม่แตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีระยะเวลา และวตัถุประสงคก์ารใชท่ี้แตกต่างกนั 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการบริการแบบเจาะจง และดา้น
ความเป็นส่วนตวัไม่แตกต่างกนั  
 สุพตัรา กาญจโนภาส (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของการน า
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไปใชเ้พื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจวสิาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม มุ่งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไปใช ้และปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไปใชเ้พื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั รวมถึง
หาปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนจากการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มาใชใ้นวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิจากหนงัสือ วารสาร และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนการเก็บ
รวบรวม ขอ้มูลปฐมภูมิโดยการใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นวสิาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มในเขตกรุงเทพมหานครทั้งท่ีใชง้านและไม่ใชง้านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จ  านวน 310 ชุด 
ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการน าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม นั้น ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นองคก์ร นัน่คือ การสนบัสนุนจองผูบ้ริหาร ทศันคติของ
ผูบ้ริหาร/ บุคคล การรวมถึงความพร้อมทั้งในดา้น บุคลากร งบประมาณ ดา้นเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีคือ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีแทจ้ริงของเทคโนโลยขีองผูบ้ริหาร การเขา้กนัได้
กบัระบบงานปัจจุบนั เป็นตน้ ปัจจยัดา้นคู่แข่ง คือ แรงกดดนัจากคู่แข่ง และการคุกคามจากสินคา้
ทดแทน เป็นตน้ ปัจจยั ดา้นลูกคา้ คือ แรงกระตุน้จากลูกคา้ การเปล่ียนแปลงทางสังคมของผูบ้ริโภค 
เป็นตน้ และปัจจยัดา้น รัฐบาล เช่น การสนบัสนุนจากภาครัฐบาล การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ทางดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสาร ของประเทศ หรือแมแ้ต่การก าหนดกฎหมายหรือนโยบายเพื่อ
คุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นพาณิชย ์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ ถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดการน าพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์เขา้มาใชง้านในธุรกิจ แต่หากองคก์รตอ้งการประสบความส าเร็จและเพิ่มความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ไม่วา่จะการเพิ่มยอดขาย การขยายฐานลูกคา้ใหม้ากข้ึน การเขา้ถึงลูกคา้
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ใหม่ไดม้ากข้ึน การส่งขอ้มูลข่าวสารถึง ลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน การลดค่าใชจ่้ายทางการตลาด รวมทั้ง 
การเพิ่มความตระหนกัดา้นองคก์รหรือตรา สินคา้ใหม้ากข้ึน นั้นจาเป็นจะตอ้งมีปัจจยัเหล่าน้ี
ประกอบดว้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น การตั้งราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด/ ขาย 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (เวบ็ไซต)์ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวั และปัจจยัดา้นการ
บริการแบบเจาะจง 
 ธญัญพสัส์ เกตุประดิษฐ ์(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ทางอินเทอร์เน็ตของผูห้ญิงในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเพศหญิงท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป โดยอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร และมี
ประสบการณ์ การใชอิ้นเทอร์เน็ตและซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตมาก่อน 400 ราย ผลการวจิยัพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน พนกังานธนาคาร 
มีรายไดต่้อ เดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพ
โสด มีพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ต ดา้นสถานท่ีใชอิ้นเทอร์เน็ตบ่อยท่ีสุดอยูใ่นท่ีท างาน            
ดา้นความถ่ีในการใชง้านอินเทอร์เน็ตทุกวนั ดา้นระยะเวลาในการใชอิ้นเทอร์เน็ตระหวา่ง 2-6 
ชัว่โมงต่อคร้ัง ดา้นวตัถุประสงคห์ลกัในการใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื่อการท างาน กลุ่มตวัอยา่ง                   
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสินคา้ตรงกบัความตอ้งการ          
ดา้นราคามีความเหมาะสมกบั คุณภาพ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายมีความสะดวกในการสั่งซ้ือสินคา้ 
ดา้นส่งเสริมการตลาดกบัการรับขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยั อีกทั้งใหค้วามส าคญัปัจจยัอ่ืน ๆ              
ท่ีเก่ียวขอ้งดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นความไวว้างใจกบัการ         
จดัใหมี้ศูนยติ์ดต่อสอบถามขอ้มูล ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ต             
ของผูห้ญิงในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การด าเนินการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์โดยมุ่งเนน้
ปัจจยัดา้นช่องทางการรับสินคา้ ของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้คยซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์ จ านวน 30 คน 
คร้ังน้ีมีไดก้ าหนดขั้นตอนในการด าเนินการ วิจยัดงัต่อไปน้ี  
 งานวจิยัคร้ังน้ีใชว้ธีิ การวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช ้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และ น าเสนอในลกัษณะการวจิยัเชิง
พรรณนา (Descriptive Research) ในการศึกษาถึง เร่ือง ปัจจยัดา้นช่องทางการรับสินคา้ ท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด โดยมี
รายละเอียดเก่ียวกบัวธีิการด าเนินการวจิยัดงัน้ี ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง
ขั้นตอนการด าเนินงานวจิยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั การเก็บ
รวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) คือการใชส้ถิติเพื่อ
อธิบายขอ้มูลท่ีมีอยู ่การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage)     
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยไม่ได้
น าไปพยากรณ์ประชากร แต่อยา่งใด ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามน ามาท าการวเิคราะห์ 
โดยใชค้อมพิวเตอร์โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) เพื่อวเิคราะห์         
หาค่าสถิติต่าง ๆ  
 ตวัอยา่งการใช ้Descriptive statistic: จ านวนผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 30 คน นั้นเห็น
วา่ช่องทางการรับสินคา้ เป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ทางออนไลน์  
หรือไม่ จึงไดจ้ดัท าแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อท าการรวบรวม
ขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์โดยใช ้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อท าการวิเคราะห์ ดงัตวัอยา่งดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงตวัอยา่งจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 19 63.3 

ชาย 11 36.7 

รวม 30 100 

 
ตารางท่ี 3.2 แสดงตวัอยา่งจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกประเภทสินคา้ 
 

ประเภทสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย 15 50.0 

อาหารและเคร่ืองด่ืม 1 3.33 

เคร่ืองประดบั รองเทา้และกระเป๋า 5 16.67 

หนงัสือและนิตยสาร 2 6.67 

สุขภาพ/ความงาม 4 13.33 

อุปกรณ์ไอที/ อิเล็คทรอนิคส์ 3 10.0 

 
 เม่ือท าการรวบรวมขอ้มูลแลว้ จะน าขอ้มูลขา้งตน้มาบรรยายสรุปผล โดยภาพรวมให้เห็น
วา่ ผลการทดสอบคร้ังน้ีไดผ้ลอยา่งไรบา้ง ไม่ไดมี้การน าไปคาดการณ์อะไรเลย เราจึงเรียกวา่เป็น 
สถิติเชิงบรรยาย (พรรณนา) 
 2. ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามน ามาท าการวเิคราะห์ โดยใชค้อมพิวเตอร์
โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences Version 13.0) เพื่อวเิคราะห์หาค่าสถิติ  
ต่าง ๆ ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
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 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS  
 สถิติพื้นฐาน 
  -  ค่าร้อยละ (Percentage) 
  -  ค่าเฉล่ีย (Mean : X̄ ) 
 

       x
x

N

  

 
     เม่ือ     X̄   แทน ค่าเฉล่ีย 
         x    แทน ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
              N    แทน จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
 - ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
 

          
√∑        

 
 

   
     เม่ือ . .S D   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
           x    แทน คะแนนระดบัการประเมิน 
           X̄    แทน ค่าเฉล่ีย 
          N    แทน จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจเพื่อศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นช่องทางการรับสินคา้ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์ ของผูบ้ริโภค และเพื่อศึกษาวจิยัถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามกรอบแนวคิดของการวจิยัในคร้ังน้ี และเก็บ
ขอ้มูลปฐมภูมิโดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล การสร้างแบบสอบถามไดอ้าศยั
ขอ้มูลท่ีไดท้  าการศึกษามาปรับปรุงประยกุตใ์ชแ้ละเรียบเรียง ใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั โดยเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบ และปรับปรุงแบบสอบถามให้
ครอบคลุมจนถูกตอ้งสมบูรณ์ 
 

X̄  



 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในบทน้ีจะกล่าวถึงผลจากการวเิคราะห์จากแบบสอบถาม เก่ียวกบัปัจจยัและพฤติกรรม
การเลือกซ้ือสินคา้ผา่นทางช่องทางออนไลน์ ซ่ึงปัจจุบนัมีแนมโนม้เติบโตมากข้ึนเร่ือย ๆ แสดงให้
เห็นวา่ E-commerce ค่อย ๆ แทรกซึมเขา้สู่วถีิชีวติของคนในปัจจุบนัมากข้ึนเร่ือย ๆ ซ่ึงในดา้นของ
ผูข้ายสินคา้ออนไลน์เองควรมีการศึกษาถึงปัจจยัหลกัท่ีสามารถเป็นจุดเด่นในการใหบ้ริการ ซ่ึงจุด
รับสินคา้ก็เป็นอีกหน่ึงช่องทาง ท่ีผูซ้ื้อใหค้วามส าคญั ซ่ึงมีการจดัอนัดบัเวบ็ไซตท่ี์มีผูเ้ขา้ใชง้านดงั
ภาพดา้นล่าง 
 

 
 
ภาพท่ี 4.1  เวบ็ไซตท่ี์คนไทยนิยมเขา้ไป “ซ้ือของออนไลน์” มากท่ีสุด 10 อนัดบัของประเทศไทย  
  ปี 2559 (http://www.similarweb.com) 
 
 การวเิคราะห์และการน าเสนอผลของการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้ผา่น อินเทอร์เน็ตของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน  เป็นดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพสมรส และอาชีพ 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตกลุ่มตวัอยา่งผูเ้คย
ซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุ รายรับเฉล่ียต่อเดือน 
ระดบัการศึกษา อาชีพ  และขอ้ถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชซ้ื้อสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์  เช่น 
ท่านเคยสั่งซ้ือสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตหรือไม่ จ  าแนกตามปัจจยัเก่ียวกบัขอ้มูล พฤติกรรมการใชซ้ื้อ

10 อนัดบัเวบ็ไซต์อคีอมเมร์ิซของไทย 
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สินคา้ทางออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของผูต้อบ แบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายความถ่ีในการซ้ือ สินคา้ออนไลน์ 
ช่องทางท่ีนิยมเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ จ านวนค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ออนไลน์และ วิธีการช าระ
ค่าสินคา้ 
 ส่วนท่ี 3 ส่วนผสมการใหบ้ริการขายสินคา้ออนไลน์ของผูข้าย ท่ีผูบ้ริโภคพึงพอใจมาก
ท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ในการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพสมรส และอาชีพ ซ่ึงมีรายละเอียดผลการศึกษาดงัตาราง 
ต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 19 63.3 

ชาย 11 36.7 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยคิดเป็นร้อยละ 63.3  
และ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 36.7 ตามล าดบั เน่ืองจากปัจจุบนัเพศหญิงมีความสนใจเก่ียวกบัการ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์มากกวา่เพศชาย  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จึงเป็นพนกังานหญิงท่ีใหค้วาม
สนใจ จากผลส ารวจพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ The Economist Intelligence Unit จาก
หลายประเทศในเอเชียพบวา่ ผูห้ญิงเป็นเพศท่ีมีอ านาจในการขบัเคล่ือนธุรกิจดา้น E-Commerce สูง 
เพราะกวา่ร้อยละ 80 ของผูบ้ริโภคเพศหญิงนิยมการซ้ือของออนไลน์  แต่ถา้จะไม่ไดซ้ื้อสินคา้อะไร 
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ผูห้ญิงส่วนใหญ่ก็จะมีพฤติกรรมเขา้มาเยีย่มชมสินคา้ผา่นเวบ็ไซตเ์ป็นประจ าทุกวนัมากถึงร้อยละ 
63 (http://thaimarketing.in.th) 
 Shopping Online ในปัจจุบนั ผูห้ญิงมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้ออนไลน์ตามอารมณ์
มากกวา่ ในขณะท่ีผูช้ายส่วนใหญ่จะวางแผนการซ้ือสินคา้ออนไลน์มาล่วงหนา้ ผลการแสดงจาก 
Demographics ของ ผูห้ญิง - ชอ้ปป้ิงออนไลน์ พบร้อยละ 78 ของกลุ่มผูห้ญิงซ้ือของผา่นออนไลน์ 
และกวา่ร้อยละ 57 เคยซ้ือของออนไลน์อยา่งนอ้ย 2 คร้ังต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.2 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 24 ปี 6 20.0 

25 - 35 16 53.3 

36 - 45 5 16.7 

46 ปีข้ึนไป 3 10.0 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยูร่ะหวา่ง 25-35 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 53.3 เน่ืองจากผูแ้บบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน ช่วงอายจึุงเป็นกลุ่มคน
วยัท างาน ท่ีมีการเขา้ใชง้านอินเทอร์เน็ตมาก และมีก าลงัซ้ือ จึงเป็นช่วงอาย ุ25-35 เป็นส่วนใหญ่  
รองลงมา เป็นช่วงอายตุ  ่ากวา่ 24 ปี ซ่ึงเป็นพนกังานท่ีใชง้านอินเทอร์เน็ตในการคน้หาขอ้มูลมากกวา่
การซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ จึงคิดเป็นร้อยละ 20 ช่วงอาย ุ36-45 ปี เป็นผูต้อบแบบสอบถามระดบั
รองหวัหนา้งาน คิดเป็นร้อยละ 16.7 เป็นกลุ่มคนท่ีมีการจบัจ่ายทางออนไลน์นอ้ย เพราะใช้
อินเทอร์เน็ตไปกบัการติดตามข่าวสารและอาย ุ46 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ ปริญญาตรี 3 10.0 

ปริญญาตรี 15 50.0 

ปริญญาโท 10 33.3 

สูงกวา่ปริญญาโท 2 6.7 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยคิด
เป็นร้อยละ 50 รองลงมาเป็นระดบัการศึกษาปริญญาโท เป็นระดบัรองหวัหนา้งานจึง คิดเป็นร้อยละ 
33.3 ต ่ากวา่ปริญญาตรี โดยคิดเป็นร้อยละ 10 ซ่ึงเป็นพนกังานในกลุ่มธุรการ และสูงกวา่ปริญญาโท 
เป็นระดบัหวัหนา้งานข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.7 ตามล าดบั 
 เน่ืองจากการส ารวจน้ีเป็นการส ารวจพนกังานในระดบั Officer ข้ึนไปท่ีมีการเขา้ใชง้าน
อินเทอร์เน็ตในชีวติประจ าวนั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จึงเป็นพนกังานระดบัปริญญาตรี 
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ตารางท่ี 4.4 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศึกษา 3 10.0 

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 7 23.3 

พนกังานบริษทัเอกชน 15 50.0 

ธุรกิจส่วนตวั 5 16.7 

อ่ืน ๆ 0 0 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน     
โดยคิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาเป็น ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจท า คิดเป็นร้อยละ 23.3 ธุรกิจส่วนตวั 
คิดเป็นร้อยละ 16.7 และนกัเรียน นกัศึกษาคิดเป็นร้อยละ 10 ตามล าดบั  
 เน่ืองจากการส ารวจคร้ังน้ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
สัดส่วนผูต้อบแบบสอบถามจึงมากกวา่ องคก์รอ่ืน ๆ ผลการส ารวจพฤติกรรมผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต
ในประเทศไทย ปี 2558 (Thailand Internet User Profile 2015) ของส านกังานพฒันาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือ ETDA พบวา่คนวยัท างาน เป็นกลุ่มท่ีมีพฤติกรรมการใชอิ้นเทอร์เน็ตมากท่ีสุด
ถึง 54.2 ชัว่โมง/ สัปดาห์ (เฉล่ียแลว้ ใชง้านอินเทอร์เน็ตวนัละ เกือบ 8 ชัว่โมงต่อวนั) 
 
 
 
 
 
 
 
 



29 

 

ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อ (เดือน) จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 15000 2 6.7 

15001 - 40000 20 66.7 

40001 - 70000 6 20.0 

70001 ข้ึนไป 2 6.7 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 15001- 
40000 โดย คิดเป็นร้อยละ 66.7 รองลงมา รายไดเ้ฉล่ีย 40001-70000 คิดเป็นร้อยละ 20 รายไดต้  ่ากวา่ 
15000 และ 70001 บาทข้ึนไปมีสัดส่วนร้อยละท่ีเท่ากนัคือ คิดเป็นร้อยละ 6.7 เป็นตน้  
  
ตารางท่ี 4.6 จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 16 53.3 

สมรส (มีบุตรแลว้) 4 13.3 

สมรส (ยงัไม่มีบุตร) 10 33.4 

รวม 30 100 
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 จากตาราง 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด โดย คิดเป็นร้อยละ 
53.3 รองลงมา มีสถานภาพสมรสแต่ยงัไม่มีบุตร คิดเป็นร้อยละ 33.4  และสมรสมีบุตรแลว้ คิดเป็น
ร้อยละ 13.3 ตามล าดบั 
 อุษณีย ์เลาหะวรนนัท ์(2557) ผูจ้ดัการ Customer Insight กลุ่มลูกคา้บุคคล ธนาคารไทย
พาณิชย ์ระบุวา่ กลุ่มสินคา้และบริการท่ีผูห้ญิงโสดจะใชม้ากกวา่ผูห้ญิงท่ีแต่งงานแลว้คือเร่ืองกิน 
เท่ียว ชอ้ปป้ิง ซ่ึงผูห้ญิงโสดสมยัใหม่จะมีทศันคติในการใชเ้งินเตม็ท่ี เพราะมีก าลงัซ้ือและตดัสินใจ
ซ้ือเองไม่ตอ้งปรึกษาคนขา้งเคียงโดยผูห้ญิงโสดมีการใชจ่้ายมากกวา่ผูห้ญิงท่ีมีครอบครัวแลว้ถึง
ร้อยละ 49 
 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีเคยและไม่เคยซ้ือสินคา้ออนไลน์  
    ดงัน้ี 
 

ซ้ือสินค้าออนไลน์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เคย 30 100 

ไม่เคย 0 0 

รวม 30 100 

 
 จากตาราง 4.7 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเคยซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์ โดย คิด
เป็นร้อยละ 100 ซ่ึง แสดงใหเ้ห็นวา่สินคา้ออนไลน์มีความตอ้งการต่อตลาดซ้ือขายในปัจจุบนั 
เพราะเป็นช่องทางท่ีประหยดัเวลา  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลส ารวจของทาง Google ผลการศึกษาพบวา่
การเติบโตของการซ้ือสินคา้ออนไลน์นั้นมีสูงมาก แมแ้ต่กลุ่มท่ีไม่เคยซ้ือสินคา้ออนไลน์เลยก็ยงั
อยากทดลองซ้ือถึงร้อยละ 40 เลยทีเดียว ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากผูค้า้ผนัตวัมาขายในช่องทาง
ออนไลน์เป็น  
 นอกจากน้ียงัมีเร่ืองของความสะดวก ซ่ึงการซ้ือขายในช่องทางออนไลน์ก็ช่วยใหท้ั้งผูซ้ื้อ
และผูข้ายกา้วขา้มขอ้จ ากดัเร่ืองสถานท่ีไปไดด้ว้ย 
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ตารางท่ี 4.8 จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามในส่วนของปัจจยัในการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
 
ปัจจัยการเลอืกซ้ือสินค้าออนไลน์ มากทีสุ่ด ปานกลาง น้อย ร้อยละ 

ราคาถูกกวา่การซ้ือจากร้านคา้

ทัว่ไป 5 6 19 

 

16.8 

สะดวก และ รวดเร็ว (ตลอด 24 

ชัว่โมง) 17 9 4 

 

56.6 

หาซ้ือท่ีอ่ืนไม่ได ้   8 17 5 26.6 

 
 จากตาราง 4.8 พบวา่ปัจจยัส าคญัท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง
ออนไลน์ คือปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว เป็นส่วนใหญ่ โดย คิดเป็นร้อยละ 56.6  รองลงมา 
เลือกปัจจยัในดา้นสินคา้ท่ีหาซ้ือท่ีอ่ืนไม่ไดม้าเป็นอนัดบั 2 คิดเป็นร้อยละ 26.6  และราคาถูกกวา่
การซ้ือจากร้านคา้ทัว่ไปเพียงร้อยละ 16.8  จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
 ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าใหข้ายและซ้ือสินคา้ออนไลน์ไดรั้บความนิยมในปัจจุบนัคือ สะดวก 
และรวดเร็ว สามารถเลือกซ้ือไดต้ลอดเวลา และความสามารถในการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มใหญ่ 
การมีสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลาย การส่งของท่ีมีความรวดเร็วและเช่ือถือได ้การเพิ่มความหลากหลาย
ในการช าระเงินออนไลน์ รวมถึงการมีช่องทางท่ีเหมาะสมส าหรับการวางขายสินคา้หลายชนิด 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดเ้ลือกสรร นอกจากน้ี ยงัพบวา่ผูบ้ริโภคชาวไทยนิยมชอ้ปป้ิงออนไลน์ผา่นมือถือ
มากข้ึน การมีการส่ือสารบนระบบ 4G ในประเทศไทย จะช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถใชง้านผา่น
อินเทอร์เน็ตบนมือถือไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีความเสถียรมากยิง่ข้ึน รวมถึงการท าใหร้าคาและ
บริการมีราคาท่ีถูกลง ซ่ึงจะส่งผลประโยชน์โดยตรงต่อผูบ้ริโภค 
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ตารางท่ี 4.9 จ านวนผูต้อบแบบสอบถามในดา้นความถ่ีการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
 
ความถี่ จ านวน(คน) ร้อยละ ต ่าสุด สูงสุด X̄  Std. 

สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 3 10.0 200 2500 333.33 152.753 

เดือนละ 1 คร้ัง 13 43.3 100 3000 430.77 268.901 

เดือนละมากกวา่ 1 คร้ัง 12 40.0 300 3500 500.00 208.893 

ปีละ 1 คร้ัง 2 6.7 500 1900 500.00 .000 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการซ้ือสินคา้เฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง 
โดย คิดเป็นร้อยละ 43.3 เดือนละมากกวา่ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 40.0  สัปดาห์ละ 1 คร้ังคร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 10  และปีละ 1 คร้ัง เพียงร้อยละ 6.7 ตามล าดบั จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน  
 
ตารางท่ี 4.10  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามประเภทของสินคา้ท่ีท่านซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ 
 

ประเภทสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย 15 50.0 

อาหารและเคร่ืองด่ืม 1 3.33 

เคร่ืองประดบั รองเทา้และกระเป๋า 5 16.67 

หนงัสือและนิตยสาร 2 6.67 

สุขภาพ/ความงาม 4 13.33 

อุปกรณ์ไอที/อิเล็คทรอนิคส์ 3 10.0 
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 จากตาราง 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการซ้ือสินคา้ประเภทเส้ือผา้เคร่ือง
แต่งกายมากท่ีสุด โดย คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมา เป็นสินคา้ประเภทเคร่ืองประดบั รองเทา้และ
กระเป๋า ร้อยละ 16.67 สุขภาพและความงาม ร้อยละ 13.33 อุปกรณ์ไอที/ อิเล็คทรอนิคส์ ร้อยละ 
10.0 หนงัสือและนิตยสาร ร้อยละ 6.67 และอาหารและเคร่ืองด่ืม ร้อยละ 3.33 ตามล าดบั 
 จากผลส ารวจพบวา่สินคา้ท่ีขายดีท่ีสุดอนัดบั 1 คือสินคา้แฟชัน่ เพราะสินคา้แฟชัน่เป็น
สินคา้ท่ีหลากหลายแตกต่างกนัออกไปมากมายตั้งแต่ เส้ือผา้ รองเทา้ กระเป๋า หมวก ซ่ึงมีการ
ปรับเปล่ียนตามยคุสมยัอยูต่ลอดเวลา ช่องทางออนไลน์จึงเป็นช่องทางท่ีมีการเคล่ือนไหวอยา่ง
รวดเร็ว 
 
ตารางท่ี 4.11  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามปัญหาใดท่ีท่านเคยไดรั้บจากการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทาง 
  ออนไลน์ 
 
ปัญหาทีพ่บ บ่อยทีสุ่ด ปานกลาง น้อยทีสุ่ด ร้อยละ 

ไม่มีศูนยก์ลางการรับสินคา้ท่ีใกลบ้า้น 15 8 6 50.0 

ไดรั้บสินคา้ล่าชา้เกินเวลาท่ีก าหนด 8 16 9 27.7 

ไดรั้บสินคา้ไม่ตรงกบัท่ีสั่งซ้ือ 7 6 15 22.3 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบบ่อยท่ีสุดไม่มีศูนยก์ลางการ     
รับสินคา้ท่ีใกลบ้า้น โดย คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาไดรั้บสินคา้ล่าชา้เกินเวลาท่ีก าหนด ร้อยละ 
27.7 และไดรั้บสินคา้ไม่ตรงกบัท่ีสั่งซ้ือ ร้อยละ 22.3 ตามล าดบั 
 จากผลส ารวจในขอ้น้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ ช่องทางการรับสินคา้มีความส าคญัต่อผูซ้ื้อสินคา้
ออนไลน์ถึงร้อยละ 50 เพราะถือเป็นอีกหน่ึงตวัเลือกท่ีอ านวยความสะดวกต่อผูซ้ื้อ ซ่ึงปัจจุบนัผูข้าย
สินคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่ ยงัไม่มีจุดบริการ รับส่งสินคา้ทีเป็นศูนยก์ลางท่ีชดัเจน จึงเป็นอีกหน่ึง
ปัจจยัในการเลือกซ้ือของผูซ้ื้อ 
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ตารางท่ี 4.12 จ  านวนผูต้อบแบบสอบวธีิท่ีใชใ้นการช าระเงินค่าสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
 

วธีิช าระ เคย (จ านวน) ไม่เคย (จ านวน) ร้อยละ 

บตัรเครดิต 24 6 80.0 

โอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย 26 4 86.7 

เคาน์เตอร์ธนาคาร 17 13 56.7 

ตวัแทนช าระเงิน 13 17 43.3 

เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 21 9 70.0 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ช่องทางการช าระเงินท่ีผูซ้ื้อส่วนใหญ่ใชบ้ริการคือ การโอนเงิน
เขา้บญัชีผูข้าย โดยคิดเป็นร้อยละ 86.7 รองลงมาเป็นช่องทางบตัรเครดิต ร้อยละ 80 เคาน์เตอร์
เซอร์วสิ ร้อยละ 70 เคาน์เตอร์ธนาคาร ร้อยละ 56.7 และตวัแทนช าระเงิน ร้อยละ 43.3 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.13 จ านวนผูต้อบแบบสอบเก่ียวกบัช่องทางการรับสินคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ 
 
ช่องทางการรับสินค้า เคย (จ านวน) ไม่เคย (จ านวน) ร้อยละ 

รับสินคา้ดว้ยตวัเองท่ีส านกังานของผูใ้หบ้ริการ 7 23 23.3 

รับท่ีจุดไปรษณียใ์กลบ้า้น 13 17 43.3 

จดัส่งตามท่ีอยูท่ี่ลงทะเบียน 30 0 100 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ช่องทางการรับสิบคา้ท่ีรับบริการโดยส่วนใหญ่เป็น จดัส่งตามท่ี
อยูท่ี่ลงทะเบียน ถึงร้อยละ 100 รองลงมาเป็น รับท่ีจุดไปรษณียใ์กลบ้า้น ร้อยละ 43.3 และ รับสินคา้
ดว้ยตวัเองท่ีส านกังานของผูใ้หบ้ริการ เพียงร้อยละ 23.3 จากกลุ่มตวัอยา่ง 30 คน 
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ส่วนที ่2 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความต้องการซ้ือสินค้าผ่านออนไลน์ 
 ความตอ้งการในการซ้ือสินคา้และบริการออนไลน์ของผูซ้ื้อ โดยอาศยัปัจจยัในดา้นความ
พึงพอใจในช่องทางการช าระเงิน จุดบริการรับสินคา้ รวมถึงนโยบายของผูใ้หบ้ริการ โดยสรุปผล
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.14  จ านวนผูต้อบแบบสอบเก่ียวกบัช่องทางการช าระเงินท่ีตรงกบัความพึงพอใจของผูซ้ื้อ 
  สินคา้ออนไลน์มากท่ีสุด 
 

ช่องทางช าระเงิน 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

บตัรเครดิต 9 30.0 

ช าระเงินจุดตรงจุดรับสินคา้ 9 30.0 

เคาน์เตอร์ธนาคารโอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย 5 16.7 

ตวัแทนช าระเงิน เช่น True money, Pay pal 7 23.3 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ช่องทางการช าระเงินท่ีผูซ้ื้อพึงพอใจ คือ การช าระผา่นบตัร
เครดิตและช าระเงินตรงจุดรับสินคา้ โดยคิดเป็นร้อยละ 30 ตวัแทนช าระเงิน เช่น True money,    
Pay pal ร้อยละ 23.3 และเคาน์เตอร์ธนาคารโอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย ร้อยละ 16.7 ตามล าดบั 
 โดยเหตุผลท่ีมีการเลือกการช าระผา่นบตัรเครดิตและช าระเงินจุดตรงจุดรับสินคา้มาก
ท่ีสุดเป็นเพราะวา่เป็นช่องทางท่ีอ านวยความสะดวก รวดเร็ว และประหยดัเวลา เพราะ ผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นกลุ่มพนกังานบริษทัท่ีสามารถท าธุรกรรมผา่นออนไลน์ได ้ส่วนผูท่ี้เลือกช่องทาง
ช าระผา่นตวัแทนช าระเน่ืองจากไม่มีบตัรเครดิต รวมถึงไม่สะดวกรับสินคา้ท่ีจุดบริการ เป็นตน้ 
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ตารางท่ี 4.15  จ านวนผูต้อบแบบสอบเก่ียวกบัช่องทางหลกัท่ีควรใชใ้นการส่งสินคา้ของผูใ้หบ้ริการ  
  ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์มากท่ีสุด 
 

ช่องทางการจัดส่งสินค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

มีจุดบริการคลงัรับส่งสินคา้ใกลบ้า้น 13 43.3 

จุดบริการไปรษณียใ์นพื้นท่ีของผูซ้ื้อ 8 26.7 

จดัส่งตามท่ีอยู ่ท่ีแจง้ 9 30.0 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ช่องทางการการจดัส่งท่ีลูกคา้ตอ้งการใหเ้ป็นช่องทางหลกั คือ    
ผูส่้งควรมีจุดบริการคลงัเพื่อรับสินคา้ใกลบ้า้น หรือจุดท่ีสะดวกต่อผูซ้ื้อผา่นออนไลน์ ถึง            
ร้อยละ 43.3  เพราะหากมีคลงัสินคา้ ผูซ้ื้อจะสามารถสะดวกในการรับสินคา้ เพราะส่วนใหญ่จะเป็น
คนวยัท างานซ่ึงจะหยดุช่วงเสาร์ อาทิตย ์เป็นตน้ รองลงมาเป็นการให้จดัส่งตามท่ีอยูท่ี่ลงทะเบียน 
ร้อยละ 30 ส่วนใหญ่ท่ีเลือกช่องทางน้ีเพราะ มีผูรั้บแทนกรณีไม่อยู ่และรับยงัจุดไปรษณียใ์นพื้นท่ี
ของผูซ้ื้อ ร้อยละ 26.7  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.16 จ านวนผูต้อบแบบสอบถามในดา้นการตั้งจุดรับสินคา้กลาง เห็นดว้ยหรือไม่ 
 

ความเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 

เห็นดว้ย 30 100 

ไม่เห็นดว้ย 0 0 

 
หมายเหตุ  เช่น มีการจดัตั้งจุด pick up store คือลูกคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ไดต้าม 
 ตอ้งการ แลว้ให ้ผูข้าย ส่งของไปใหย้งัจุดรับสินคา้ใกลบ้า้นท่ีระบุ 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย ทั้งหมดกบัการท่ีควรมีการตั้งจุด
บริการรับสินคา้สินคา้ข้ึนมา เพื่อเป็นศูนยก์ลางในการรับสิบคา้ในแต่ละพื้นท่ีใกลบ้า้น ท่ีสะดวก
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รวดเร็วและประหยดัระยะเวลา ส าหรับบางคนแวะไปรับของท่ีร้านเร็วกวา่รอไปรษณียม์าส่ง ก็เป็น
อีกทางเลือกใหก้บัลูกคา้ท่ีดี 
 
ตารางท่ี 4.17 จ านวนผูต้อบแบบสอบถามดา้นการช าระเงินตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
 
ความเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 

เม่ือโอนเงินแลว้ จะไดรั้บ Email ยนืยนัภายใน 1 ชัว่โมงพร้อม Tracking 

ยนืยนั 7 

 

23.3 

ควรมีการช าระค่าสินคา้ปลายทางเตม็จ านวน (Cash on delivery) ณ จุด

รับสินคา้ 23 

 

76.7 

 
 จากตาราง 4.17 พบวา่นโยบายการช าระเงินตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุดคือช าระเงิน
เตม็จ านวนท่ีปลายทาง ณ จุดรับสินคา้ ถึงร้อยละ 76.7 เพราะปัจจุบนัตวัเลือกในการช าระเงินท่ี
ยดืหยุน่หรือมีบริการ Cash & Delivery คือการจ่ายเงินสดเม่ือมีสินคา้มาส่ง ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้รู้สึก
ปลอดภยัในการชอ้ปป้ิงมากข้ึน เป็นบริการท่ีเพิ่มความสะดวกส าหรับผูซ้ื้อสินคา้ในกรณีท่ี           
ไม่สะดวกในการโอนเงินผา่น ATM หรือธนาคาร และในดา้นเม่ือโอนเงินแลว้ จะไดรั้บ Email 
ยนืยนัภายใน 1 ชัว่โมงพร้อม Tracking การสั่งซ้ือยนืยนั เพียงร้อยละ 23.3 จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
30 คน เพราะ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยซ้ือ สินคา้ทางออนไลน์บางคร้ังไดรั้บการยนืยนัผา่น
ช่องทางอ่ืนเช่น SMS เป็นตน้ 
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ตารางท่ี 4.18 นโยบายดา้นการส่งสินคา้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
 
ความเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 

ฟรีค่าจดัส่ง ไม่มียอดสั่งซ้ือขั้นต ่า 5 16.7 

รับประกนัสินคา้ไดรั้บภายใน 2 วนั กรณีต่างจงัหวดั 7 23.3 

เม่ือสินคา้ถูกจดัส่ง ผูส่้งจะเป็นผูรั้บผิดชอบต่อความเสียหายต่อสินคา้

เตม็จ านวน 18 

 

60.0 

 
 จากตาราง 4.18 พบวา่ดา้นการส่งสินคา้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุดคือเม่ือสินคา้ถูก
ส่งไปแลว้ผูส่้ง จะเป็นผูรั้บผิดชอบต่อความเสียหายต่อสินคา้เตม็จ านวน ร้อยละ 60 เหตุผลท่ีผูซ้ื้อ
เลือกเพราะวา่ แสดงถึงความรับผดิชอบของผูข้ายกรณีสินคา้ท่ีไดรั้บหลงัจดัส่งช ารุด  ดา้นการ
รับประกนัสินคา้ไดรั้บภายใน 2 วนั กรณีต่างจงัหวดั ร้อยละ 23.3 เพราะผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์
ตอ้งการความรวดเร็วในการรับสินคา้ และ ฟรีค่าจดัส่ง ไม่มียอดสั่งซ้ือขั้นต ่า เพียงร้อยละ 16.7    
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
 
ตารางท่ี 4.19  จ านวนผูต้อบแบบสอบถามนโยบายดา้นการเปล่ียนคืนสินคา้ตรงกบัความตอ้งการ 
  มากท่ีสุด 
 
ความเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 

กรณีส่งคืนสินคา้ผูซ้ื้อตอ้งไม่เสียค่าส่ง โดยใหท้างผูจ้  าหน่ายรับผดิชอบ

ค่าส่ง 6 

 

20.0 

เม่ือสินคา้สูญหาย หรือ ช ารุดระหวา่งจดัส่งผูข้ายคืนเงินภายใน 24 

ชัว่โมง 20 

 

66.7 

สามารถคืนสินคา้ได ้กรณีเปล่ียนใจ โดยสภาพสินคา้ใหม่และอุปกรณ์

ครบ 4 

 

13.3 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่การนโยบายการเปล่ียนคืนสินคา้ ท่ีลูกคา้พึงพอใจส่วนใหญ่
เก่ียวกบัสินคา้สูญหายหรือช ารุดระหวา่งสัดส่ง หรือจุดรับของ สามารถเปล่ียนคืนหรือคืนเงินภายใน 
24 ชัว่โมง ถึง ร้อยละ 66.7  รองลงมากรณีเม่ือตอ้งส่งคืนสินคา้ ทางผูข้ายเป็นผูรั้บผดิชอบค่าส่ง  
ร้อยละ 20 และสามารถคืนสินคา้ได ้กรณีเปล่ียนใจ โดยไม่แกะหรือลองภายใน 3วนั ร้อยละ 13.3  
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
 

ส่วนที ่3 เป็นส่วนการวเิคราะห์การให้บริการทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้ซ้ือ
มากทีสุ่ด 
 
ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบรูปแบบการใหบ้ริการ 
 

รูปแบบที่ 1 รูปแบบที ่2 

1. สามารถเลือกช่องทางการรับสินคา้ไดต้าม
ตอ้งการ 

1. มีจุดรับสินคา้ใกลบ้า้น สะดวกต่อการรับ
สินคา้ 

2. กรณีสินคา้ช ารุดสามารถเปล่ียนคืนไดภ้ายใน 3 
วนั 

2. เปล่ียนสินคา้หลงัจากลูกคา้ไดรั้บสินคา้
แลว้ ภายใน 7 วนัท าการ 

3. สามารถเปล่ียนแปลงท่ีอยูใ่นการจดัส่งหลงัสั่งซ้ือ
ไดภ้ายใน 24 ชัว่โมง 

3. ไดรั้บอีเมลลย์นืยนัหลงัจดัส่ง พร้อม 
Tracking no.เพื่อตรวจสอบ 

N=10  คิดเป็นร้อยละ 33.3 N=20 คิดเป็นร้อยละ 66.7 
 
 จากตาราง 4.20 พบวา่ผูซ้ื้อสินคา้ผา่นทางออนไลน์พึงพอใจและเลือกรูปแบบบริการ
รูปแบบท่ี 2 มากกวา่ รูปแบบท่ี 1 เพราะวา่  
 รูปแบบท่ี 2 (ร้อยละ 66.7) 
 - สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นความรวดเร็วและความสะดวกสบาย ใหใ้น
ดา้นการรับสินคา้  
 - มีความน่าเช่ือถือเพราะ สามารถตรวจสอบผา่น Tracking No. ยนืยนั  
 - มีนโยบายการเปล่ียนคืนสินคา้ท่ีชดัเจน  
 รูปแบบท่ี 1 (ร้อยละ 33.3) 
 - สามารถเปล่ียนแปลงท่ีอยูก่ารจดัส่งหรือช่องทางการรับสินคา้ไดภ้ายใน 24 ชัว่โมง 
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 - และเลือกช่องทางการรับสินคา้ไดเ้พราะ บางท่านไม่ใหจ้ดัส่ง เพราะไม่ค่อยอยูบ่า้น 
อาจจะมีการเลือกรับทางไปรษณียแ์ทนเป็นตน้ 
 
ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบรูปแบบการใหบ้ริการ 
 

รูปแบบที ่3 รูปแบบที ่4 
1. รับสินคา้ยงัจุดบริการไปรษณียห์รือนดัรับ
สินคา้ได ้

1. สามารถเลือกช่องทางการรับสินคา้ไดต้าม
ตอ้งการ 

2. สามารถตรวจสอบสถานการณ์จดัส่งไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง 

2. กรณีรับสินคา้ปลายทางตอ้งจ่ายค่าประกนั
สินคา้ร้อยละ 30  

3. รับประกนัสินคา้กรณีสินคา้ไม่ตรงสเปคท่ี
ตอ้งการ 

3. ไม่มีนโยบายการเปล่ียนคืนสินคา้กรณี
บางส่วนสินคา้เสียหาย 

N=18 คิดเป็นร้อยละ 60 N=12 คิดเป็นร้อยละ 40 
 
 จากตาราง 4.21 พบวา่ผูซ้ื้อสินคา้ผา่นทางออนไลน์พึงพอใจและเลือก รูปแบบบริการ
รูปแบบท่ี 3 ถึงร้อยละ 60 เป็นเพราะวา่รูปแบบท่ี 3 สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นการ   
รับสินคา้ท่ีสามารถนดัรับ รวมถึงรับประกนัสินคา้กรณีสินคา้ไม่ตรงสเปคท่ีตอ้งการ และสามารถ
ตรวจสอบสถานการณ์จดัส่งไดต้ลอด ซ่ึงจะแตกต่างกบัรูปแบบท่ี 4 ตรงท่ีหากรับสินคา้ปลายทางมี
การมดัจ าสินคา้ร้อยละ 30 ท าใหมี้ผูเ้ลือกรูปแบบท่ี 4 ร้อยละ 40 จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
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ส่วนที ่4 ปัจจัยทีม่คีวามสัมพนัธ์ในการเลอืกซ้ือสินค้าออนไลน์ 
 1. เพศมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์หรือไม่ 
 
ตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ของความถ่ีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์กบัเพศ 
 

ความถี่การซ้ือสินค้าออนไลน์ 
เพศ 

รวม ร้อยละ 
ชาย ร้อยละ หญงิ ร้อยละ 

สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 1 9% 2 11% 3 10% 

เดือนละ 1 คร้ัง 6 45% 7 55% 13 43% 

เดือนละมากกวา่ 1 คร้ัง 3 27% 9 47% 12 40% 

ปีละ 1 คร้ัง 1 9% 1 5% 2 7% 

รวม 11 100% 19 100% 30 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.22 จะเห็นวา่เพศมีความส าคญักบัความถ่ีในการซ้ือสินคา้ออนไลน์       
โดยเพศหญิงเป็นเพศท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์โดยเฉล่ียมากกวา่เพศชาย โดยมีความสนใจซ้ือโดยเฉล่ีย
ต่อเดือนอยา่งมากกวา่เดือนละหน่ึงคร้ัง พฤติกรรมในการซ้ือสินคา้ยคุดิจิตอลเช่นทุกวนัน้ี               
เอเจนซ่ีนาม Besteproduct ไดส้อบถามขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากนกัชอ้ปออนไลน์ในเนเธอร์แลนด์
ทั้งชายและหญิงพบวา่ ผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยคิดเป็นสัดส่วนราวร้อยละ 60 
ของจ านวนทั้งหมด 
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 2. รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัช่องทางการช าระเงินหรือไม่ 
 
ตารางท่ี 4.23 ความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัช่องทางการช าระเงิน 
 

รายได้เฉลีย่ 

ช่องทางช าระเงนิ 

บัตร

เครดติ 
ร้อยละ 

จุดรับ

สินค้า 
ร้อยละ 

ธนาคาร/

ATM 
ร้อยละ 

ตวัแทน

รับช าระ 
ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 15000 0 0% 0 0% 1 14% 1 50% 

15001 - 40000 12 63% 2 67% 5 71% 1 50% 

40001 - 70000 4 21% 1 33% 1 14% 0 0% 

70001 ข้ึนไป 2 11% 0 0% 0 0% 0 0% 

รวม 18 100% 3 100% 7 100% 2 100% 

 
 จากตารางท่ี 4.23 แสดงใหเ้ห็นวา่รายไดแ้ละช่องทางการช าระเงินมีความสัมพนัธ์กนั 
ดงัเช่น ผูมี้รายได ้ปานกลางข้ึนไป จ านวน 18 ราย เลือกช่องทางการช าระผา่นบตัรเครดิต ถึงร้อยละ 
63 เป็นส่วนใหญ่ และผูมี้รายไดต้  ่ากวา่ 15000 บาทจะเลือกช่องทางการช าระเงินผา่นธนาคาร หรือ
ตวัแทน เป็นตน้ 
 



 

บทที ่5 
สรุปและอภปิรายผล 

สรุปผลการวจิัย 
 ในการศึกษาเร่ือง "ศึกษาและวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการเลือกซ้ือสินคา้ผา่น
ทางออนไลน์ โดยมุ่งเนน้ดา้นการรับสินคา้" มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ
บริการผา่นออนไลน์ และปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีมีส่วนท าผูบ้ริโภค ใชเ้ป็นตวัแปรในการเลือกซ้ือสินคา้ 
รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนและวเิคราะห์รูปแบบการรับบริการท่ีลูกคา้พึงพอใจ 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นกลุ่มผูท่ี้มีการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์จ านวน 30 
คนโดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรมขอ้มูล ส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ความถ่ี อตัราร้อยละ และค่าเฉล่ีย และจึงท าการวเิคราะห์
ขอ้มูล โดยใช ้SPSS ในการวเิคราะห์พรรณนาผลการศึกษา  ซ่ึงสรุปผลไดด้งัน้ี  
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากการสรุปผลแบบสอบถามพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ถึงร้อยละ 63.3 และผูซ้ื้อส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 25-35 ปี คิด
เป็นร้อยละ 53.3 การศึกษาปริญญาตรี โดย คิดเป็นร้อยละ 50 พนกังานบริษทัเอกชน โดย คิดเป็น
ร้อยละ 50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 15001-40000 โดย คิดเป็นร้อยละ 66.7 ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
โสด โดย คิดเป็นร้อยละ 53.3 ปัจจยัส าคญัท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซ้ือสินคา้ผา่นทาง
ออนไลน์ คือปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว เป็นส่วนใหญ่ โดย คิดเป็นร้อยละ 56.6 มีการซ้ือสินคา้
โดยเฉล่ียอยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง เป็นตน้ 
 จากการศึกษาพิจารณาจากยอดการซ้ือต่อคร้ังพบวา่ สินคา้ดา้นเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย เป็น
สินคา้ท่ีมีการซ้ือมากเป็นอนัดบัหน่ึง โดยปัญหาหลกัท่ีผูซ้ื้อสินคา้ผา่นออนไลน์พบ คือในดา้น ไม่มี
ศูนยก์ลางการรับสินคา้ท่ีใกลบ้า้น ถึงร้อยละ 50 ช่องทางการช าระเงินโดยส่วนใหญ่โดยการโอนเงิน
ผา่นบญัชีผูข้าย และใหจ้ดัส่งสินคา้ทางไปรษณีย ์ซ่ึงล่าชา้ต่อการรับสินคา้ เป็นตน้ 
 2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ จากการวิเคราะห์
ขอ้มูลพบวา่ช่องทางการช าระเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์มากท่ีสุด คือ 
ช่องทางบตัรเครดิตและ Cash on delivery ช าระเงินปลายทาง คิดเป็นร้อยละ 30 เท่ากนัเพราะกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาคือกลุ่มวยัท างานซ่ึงบางท่านสะดวกช าระผา่นบตัร บางกรณี ช าระ ณ จุดรับ
สินคา้เพราะไม่สะดวกในการโอนเขา้บญัชีผูข้ายโดยตรง รวมถึง ช่องทางหลกัท่ีควรใชใ้นการส่ง
สินคา้ของผูใ้หบ้ริการ ควรมีการตั้งศูนยรั์บสินคา้ หรือ Pick up store คิดเป็นร้อยละ 43.3 เพราะ
สะดวกมากกวา่การจดัส่งทางไปรษณียเ์พราะล่าชา้ และนโยบายดา้นการเปล่ียนคืนสินคา้ตรงกบั
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ความตอ้งการมากท่ีสุด คือเม่ือสินคา้สูญหาย หรือ ช ารุดระหวา่งจดัส่งผูข้ายคืนเงินภายใน 24 
ชัว่โมง ร้อยละ 66.7 
 3. การวเิคราะห์การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อมากท่ีสุด    
การเปรียบเทียบรูปแบบการใหบ้ริการ โดยผูก้รอกแบบสอบถามเลือกรูปแบบท่ีตอ้งการ สรุปไดว้า่ 
ร้อยละ 66.7 มุ่งเนน้ในดา้นจุดบริการรับสินคา้ เพราะ สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นความ
รวดเร็วและสะดวกสบาย มากกวา่ช่องทางการจดัส่ง 
 รวมถึงในดา้นการตรวจสอบการจดัส่งได ้ลูกคา้พึงพอใจถึง ร้อยละ 60 ซ่ึงปัจจุบนัมี
ผูป้ระกอบการธุรกิจอีคอมเมิร์ซผา่นช่องทางต่าง ๆ อาทิ โซเชียลมีเดีย เวบ็ไซต ์และช่องทาง
ออนไลน์อ่ืน ๆ ประมาณ 5 แสนราย ขณะท่ีคนไทยมีการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์มากกวา่ 23 
ลา้นคน และคาดวา่ในปี 2016 มูลค่าตลาดรวมธุรกิจอีคอมเมิร์ซในส่วนการซ้ือขายตรงไปยงั
ผูบ้ริโภค (C2C) จะมีมูลค่ามากถึง 1.82 แสนลา้นบาท 
 

ข้อเสนอแนะในการด าเนินการวจิัยคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาและวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในดา้นช่องทาง
การรับสินคา้ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. จากผลการศึกษาพบวา่ ผูข้ายสินคา้ออนไลน์ควรมุ่งเนน้ดา้นจุดรับสินคา้มากยิง่ข้ึน 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
 2. ควรเนน้กลยทุธ์ “ชอ้ปง่าย รับสบาย” เพื่อเป็นจุดขาย 
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แบบสอบถาม 
______________________________________________________________________________ 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อใชป้ระกอบการ
ท าการคน้ควา้แบบอิสระ ซ่ึงมีวตัถุประสงคท่ี์จะน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ถึง ปัจจยัดา้น
ช่องทางการรับสินคา้ และพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นทางระบบออนไลน์ ซ่ึงตอ้งการใชข้อ้มูลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อประโยชน์ต่อการท าการคน้ควา้แบบอิสระเท่านั้น  ดงันั้น จึงขอความ
ร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ีตามความจริง และตรงตามความคิดเห็นมากท่ีสุด 
______________________________________________________________________________ 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย/ ลงใน หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือก 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
1. เพศ   ชาย  หญิง 
2. อาย ุ  ต ่ากวา่ 24 ปี   25 - 35 ปี   

36- 46 ปี   47 ปีข้ึนไป      
3. ระดบัการศึกษา 
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี 

ปริญญาโท   สูงกวา่ปริญญาโท 
4. อาชีพ  
  นกัเรียน/ นกัศึกษา  พนกังานบริษทัเอกชน 
  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  ธุรกิจส่วนตวั 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ…….. 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15, 000 บาท      15,001 – 40,000 บาท 
  40,001 – 70,000 บาท      70,001 บาทข้ึนไป 
6. สถานภาพ 
  โสด    
  สมรส (ยงัไม่มีบุตร) 
  สมรส (มีบุตรแลว้)    
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………….. 
7. ท่านเคยซ้ือสินคา้ผา่นทางระบบออนไลน์หรือไม่ 
  เคย    ไม่เคย 

  

  

  

  

 

  

  

 

  

  

  

 

 

 

 

 



49 

 

8. เหตุผลใดเป็นส่วนส าคญัท่ีท าใหซ้ื้อสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ (กรุณาเรียงล าดบัความส าคญั โดย  
    เรียงล าดบัตวัเลข 1 หมายถึง มีความส าคญัมากท่ีสุด และ 3 ส าคญันอ้ยท่ีสุด) 
    ……. ราคาถูกกวา่การซ้ือจากร้านคา้ทัว่ไป 
    ……. สะดวก และ รวดเร็ว สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
    ……. หาซ้ือท่ีอ่ืนไม่ได ้   
9. ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ 

สัปดาห์ละ 1 คร้ัง   ราคาต่อคร้ังท่ีซ้ือ ต ่าสุด ……….บาท สูงสุด …………บาท 
เดือนละ 1 คร้ัง     ราคาต่อคร้ังท่ีซ้ือ  ต ่าสุด ……….บาท สูงสุด …………บาท 
เดือนละมากกวา่ 1 คร้ัง  ราคาต่อคร้ังท่ีซ้ือ  ต ่าสุด ……….บาท สูงสุด …………บาท 
ปีละ 1 คร้ัง   ราคาต่อคร้ังท่ีซ้ือ  ต ่าสุด ……….บาท สูงสุด …………บาท 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ ..................................... 
10. ประเภทของสินคา้ท่ีท่านซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ (กรุณาเรียงล าดบั 1-3 โดย 1 หมายถึง ซ้ือ
บ่อยท่ีสุดและ 3 ซ้ือนอ้ยท่ีสุด) 
    …….. เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย 
    …….. อาหารและเคร่ืองด่ืม 
    …….. เคร่ืองประดบั รองเทา้และกระเป๋า 
    …….. หนงัสือและนิตยสาร 
    …….. สุขภาพ/ ความงาม 
    …….. อุปกรณ์ไอที/ อิเล็คทรอนิคส์ 
    …….. อ่ืน ๆ โปรดระบุ................. 
11. ปัญหาใดท่ีท่านเคยไดรั้บจากการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์  
(กรุณาเรียงล าดบั 1-3 โดย 1 หมายถึง พบบ่อยท่ีสุด และ 3 นอ้ยท่ีสุด) 
    …….. ไม่มีศูนยก์ลางการรับสินคา้ท่ีใกลบ้า้น ตอ้งรับสินคา้ผา่นทางไปรษณีย ์กรณีไม่อยูบ่า้น 
     …….. ไดรั้บสินคา้ล่าชา้เกินเวลาท่ีก าหนดในเง่ือนไข 
    …….. ไดรั้บสินคา้ไม่ตรงกบัท่ีสั่งซ้ือ 

12. วธีิท่ีใดท่านใชใ้นการช าระเงินค่าสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 บตัรเครดิต 
 โอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย 
 เคาน์เตอร์ธนาคาร 
 ตวัแทนช าระเงิน เช่น PayPal, Pay sabuy, True money เป็นตน้ 
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 Counter service 
13. ช่องทางการรับสินคา้ ช่องทางใด ท่ีท่านเคยใชบ้ริการ ( ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 รับสินคา้ดว้ยตวัเองท่ีส านกังานของผูใ้หบ้ริการ 
 รับท่ีจุดไปรษณียใ์กลบ้า้น 
 จดัส่งตามท่ีอยูท่ี่ลงทะเบียน 
ส่วนที ่2 ส ารวจความต้องการในการสินค้าและบริการออนไลน์ของผู้ซ้ือ  
14. ช่องทางการช าระเงินช่องทางใด ท่ีท่านสะดวกท่ีสุด และตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 1 ขอ้ 
 บตัรเครดิต 
 โอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย 
 เคาน์เตอร์ธนาคาร 
 ตวัแทนช าระเงิน เช่น PayPal, Pay sabuy, True money เป็นตน้ 
15. ท่านคิดวา่ช่องทางใด ควรเป็นช่องทางหลกัท่ีควรใชใ้นการส่งสินคา้ของผูใ้หบ้ริการ 
 รับสินคา้ดว้ยตวัเองท่ีส านกังานของผูใ้หบ้ริการ 
 รับท่ีจุดไปรษณียใ์กลบ้า้น 
 จดัส่งตามท่ีอยูท่ี่ลงทะเบียน 
16. หากมีคลงัสินคา้กลางในการรับสินคา้ ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ 
 เห็นดว้ย   ไม่เห็นดว้ย 
17. นโยบายดา้นการช าระเงินขอ้ใดต่อไปน้ีตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด  
 เม่ือโอนเงินแลว้ ไม่ตอ้งการแจง้กลบัผูข้ายอีกคร้ัง ผูข้ายควรมีระบบทราบยอดทนัที 

กรณีรับสินคา้ปลายทาง ควรช าระเงินเตม็จ านวน ณ จุดรับสินคา้ 
18. นโยบายดา้นการส่งสินคา้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 

ฟรีค่าจดัส่ง ไม่มียอดสั่งซ้ือขั้นต ่า 
รับประกนัสินคา้ไดรั้บภายใน 2 วนั กรณีต่างจงัหวดั 
จดัส่งสินคา้แบบเก็บเงินปลายทาง Cash on Delivery (ลูกคา้จะตอ้งท าการช าระเงินค่าสินคา้

ใหก้บัพนกังานจดัส่งสินคา้ ณ วนัท่ีจดัส่งสินคา้) 
19. นโยบายดา้นการเปล่ียนคืนสินคา้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 

กรณีส่งคืนสินคา้ผูซ้ื้อตอ้งไม่เสียค่าส่ง โดยใหท้างผูจ้  าหน่ายรับผดิชอบค่าส่ง 
เม่ือสินคา้สูญหาย หรือ ช ารุดระหวา่งจดัส่งผูข้ายคืนเงินภายใน 24 ชัว่โมง 
การช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต หรือ True Money ระบบจะสามารถน าส่งยอดเงินคืนอตัโนมติั

โดยจะสามารถตรวจสอบยอดภายใน 24 ชัว่โมง 
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ส่วนที ่3 รูปแบบการบริการใดของให้บริการขายสินค้าออนไลน์ ทีผู้่บริโภคพงึพอใจมากทีสุ่ด  
             โดยเลอืกได้ข้อละ 1 รูปแบบ 

 

 
 

รูปแบบที ่1 รูปแบบที ่2 

1. มีจุดรับสินคา้ ใกลบ้า้น สามารถเลือกช่องทางการ
จดัส่งไดห้ลายรูปแบบ 

1. จดัส่งสินคา้ทางไปรษณียเ์ท่านั้น 
 

2. กรณีสินคา้ช ารุดสามารถเปล่ียนคืนไดภ้ายใน 3 วนั 
 

2. เปล่ียนสินคา้หลงัจากลูกคา้ไดรั้บสินคา้แลว้ ภายใน 7 
วนัท าการ 

3. สามารถเปล่ียนแปลงท่ีอยูใ่นการจดัส่งหลงัสัง่ซ้ือ
ไดภ้ายใน 24 ชัว่โมง 

3. ลูกคา้ไม่สามารถเปล่ียนแปลงท่ีอยูจ่ดัส่งสินคา้ เม่ือได้
ท าการสัง่ซ้ือสินคา้เรียบร้อยแลว้ 

 
เลือกรูปแบบท่ี 1  

 

 

เลือกรูปแบบท่ี 2 
 

รูปแบบที ่3 รูปแบบที ่4 

1. รับสินคา้ยงัจุดบริการไปรษณียห์รือนดัรับสินคา้ได ้ 1. เลือกช่องทางการรับสินคา้ได ้
2. ไม่มีนโยบายคืนเงินกรณีสินคา้เสียหายจากการ
จดัส่ง 

2. การรับคืนสินคา้กรณีสินคา้จดัส่งผิด ไม่ตรงตาม
รายการสินคา้ท่ีสัง่ และยงัไม่ไดถู้กเปิดใช ้

3. สามารถเปล่ียนแปลงท่ีอยูใ่นการจดัส่งหลงัสัง่ซ้ือ
ไดภ้ายใน 24 ชัว่โมง 

3. กรณีรับสินคา้ปลายทางตอ้งจ่ายค่าประกนัสินคา้ร้อย
ละ 30  

 
เลือกรูปแบบท่ี 3  

 

 

เลือกรูปแบบท่ี 4 
 




