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บทคดัย่อ 

 
       ในปัจจุบัน เทคโนโลยีการติดต่อส่ือสารมีความก้าวหน้า ซ่ึงนับเป็นจุดเปล่ียนท่ีมี

อิทธิพลอย่างมากในการท าให้ ธุรกิจซ้ือขายสินคา้ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ของ
ประเทศไทยมีมูลค่าเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยรายไดแ้ละสนับสนุนการเติบโตของระบบเศรฐกิจ
ของประเทศไทยในบางส่วนมาจากช่องทางน้ี งานวิจยัน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร เป็นการ
วิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จากผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินค้าผ่าน Shopee จ  านวน 411 คน ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางบนแพลตฟอร์ม Shopee น้อยกว่า 3 
คร้ังต่อเดือน  โดยมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังประมาณ 501-1,500 บาท คิดเป็น และสินคา้
ท่ีนิยมสั่งซ้ือบนแพลตฟอร์ม Shopee  อนัดบั 1-3 ไดแ้ก่ แฟชัน่สุภาพสตรี สินคา้สุขภาพและความ
งาม อาหาร ตามล าดบั ผลการศึกษายงัพบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศและรายได้ต่อ
เดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
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ABSTRACT 

At present, communication technology has advanced. This is a turning point that has a 
great influence on making Thailand's E-Commerce business has continually increased in value. 
Some of the revenue and support for the growth of Thailand's economic system come from this 
channel. 

The purpose of this research was to study the behavior and satisfaction with shopping on 
the Shopee platform of consumers in Bangkok. It is survey research collecting data with 
questionnaires by the 411 consumers in Bangkok who have shopped through Shopee. The study 
found that the majority of respondents had less than three times a month for shoppers to shop 

through the Shopee platform. The cost of each purchase is approximately 501-1,500 baht or more, 
and the top 1-3 popular products ordered on the Shopee platform are women's fashion. Health and 
beauty products, food, respectively. The study also found that Bangkok consumers of different 
genders and monthly incomes have different preferences for shopping on the Shopee platform. 

 



 

 
 

   

 

จ 

กติตกิรรมประกาศ 

งานสารนิพนธฉ์บบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลืออยา่งดียิง่จาก
คณาจารยห์ลายท่าน ซ่ึงผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ผูช่้วย
ศาสตราจารย ์ดร. จรัญญา ปานเจริญอาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดก้รุณาใหค้  าปรึกษาและค าแนะน าดา้น

วิชาการ ตลอดจนใหค้  าแนะน าในดา้นการด าเนินการวิจยั เอาใจใส่และใหก้  าลงัใจ ตลอดจนช่วย
ช้ีแนะแนวทางในการการปัญหา ขอ้บกพร่อง จนท าใหง้านสารนิพนธฉ์บบัน้ีส าเร็จไดโ้ดยสมบูรณ์ 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็น
อยา่งดี ซ่ึงส่งผลใหง้านงานสารนิพนธฉ์บบัน้ี ส าเร็จไดด้ว้ยดี รวมทั้งผูท่ี้มิไดก้ล่าวนามไว ้ณ ท่ีน้ี ท่ี

คอยเป็นก าลงัใจและใหค้วามช่วยเหลือผูว้ิจยัเป็นอยา่งดีตลอดมา 

ทา้ยสุดน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา เพ่ือน ๆ สาขาวิชาการจดัการ ท่ีคอย
ช่วยเหลือเป็นก าลงัใจท่ีแก่ผูว้ิจยัมาโดยตลอด จนท าใหก้ารท าสารนิพนธฉ์บบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี ซ่ึง
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษาครั้งน้ีผูว้ิจยัขอมอบใหเ้ป็นคุณความดีแด่ผูพ้ระคุณ มา ณ ท่ีน้ี 
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บทที่ 1 

บทน ำ 
 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 
ปัจจุบนัความกา้วหนา้ของเทคโนโลยกีารติดต่อส่ือสาร ซ่ึงเต็มไปดว้ย เทคโนโลยี

และนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเกิดข้ึนเพ่ืออ  านวยความสะดวกให้ผูค้น ท าให้ผูบ้ริโภคสามารถใช้อุปกร์
เคล่ือนท่ี อาทิ โทรศพัท์เคล่ือนท่ี เป็นต้น โดยส่ิงน้ีจะท าให้สามารถอ านวยความสะดวกในการ
ด าเนินชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคได้  ซ่ึงท าให้พฤติกรรมการใช้ชีวิต ประจ าวนัของผูบ้ริโภค
เปล่ียนไปมากข้ึน โดยการใชอิ้นเตอร์เน็ต อินเตอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือส่ือสารท่ีเปิดให้ใครก็ตามท่ีมี
ความคิด สร้างสรรคด์า้นนวตักรรมสามารถสร้างสรรคผ์ลงานบนแพลตฟอร์มดิจิทลัได ้อินเตอร์เน็ต
ช่วยสร้างว ัฒนธรรมแห่งโอกาสข้ึน เช่น การค้นคว้าข้อมูลจากฐานข้อมูลขนาดใหญ่ การ
ติดต่อส่ือสารกบัคนทัว่โลก การช าระเงินผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ แลกเปล่ียนแชรประสบการณ์
การบริโภคผา่นเครือข่าย สงัคมออนไลน์อยา่งสาธารณะ (วรพจน์ วงศกิ์จรุ่งเรือง, 2561)  ซ่ึงจากผล
ส ารวจของส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน)  พบว่าในช่วงปี 2559 คน
ไทยมีการใช้งานอินเตอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเฉล่ีย  6.2 ชั่วโมงต่อวนั ซ่ึงเพ่ิมข้ึนจาก 5.7 
ชัว่โมงต่อวนัในปี2558 จากพฤติกรรมการใชง้านโทรศพัท์เคล่ีอนท่ีท่ีเปล่ียนแปลงไป นับเป็น จุด
เปล่ียนส าคัญ ท่ีท าให้ธุรกิจซ้ือขายสินค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือธุรกิจพาณิชยกรรม 
อิเลก็ทรอนิกส์(E-Commerce) ของประเทศไทยมีมูลค่าการซ้ือขายเติบโตข้ึนต่อเน่ืองในระหว่างช่วง 
2-3 ปีท่ีผา่นมา (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน), 2559)  

อย่างไรก็ตามการพฒันาด้านเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตท่ีทุกคนมองว่าส่งผลดีต่อ
ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคนั้น ยงัมีข้อจ  ากดัอาทิเช่น ไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคได้อย่างสมบูรณ์แบบ  หรือผูบ้ริโภคขาดความรู้ความเขา้ใจในการใช้เทคโนโลยีอย่าง
ถูกต้อง  ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการท าธุรกิจ และอาจท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกในดา้นลบ โดย
ผลสรุปสาเหตุการไม่ซ้ือสินคา้ผา่นทางออนไลน์ปี 2560 ไดแ้ก่   1) ร้อยละ 51.1 กลวัโดนหลอก   2)   
ร้อยละ 39.9 ไม่ไดส้มัผสัและลองสินคา้ก่อนซ้ือ  3) ร้อยละ 33.9 ไม่พบสินคา้ท่ีตอ้งการ  4) ร้อยละ
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 31.1 ช่ืนชอบการเดินซ้ือสินคา้มากว่าเลือกทางออนไลน์  และ 5) อยากท่ีจะพูดคุย
และเจอผูข้ายเพ่ือสอบถามโดยตรง โดยปัญหาเหล่าน้ีส่วนใหญ่นั้นเกิดจากประสบการณ์ซ้ือสินคา้ท่ี
ไม่เป็นไปตามคาดหวงัของผูบ้ริโภค เช่นของท่ีไดรั้บคุณภาพหรือลกัษณะไม่เป็นไปตามโฆษณา 
การขนส่งท่ีล่าชา้เกินกว่าท่ีควรจะเป็นจากขอ้มูลดงักล่างจึงท าให ้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็น
ต่อคุณภาพแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์ บน shopee ท่ีมีผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครเพ่ือให้สามารถน าข้อมูลไปใช้ในการประเมินแนวโน้มความตอ้งการของผูซ้ื้อ  
การตั้งใจซ้ือซ ้ าผ่านแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์บน shopee ไดอ้ย่างแม่นย  าและน าไปพฒันา
ต่อไปในอนาคต 

  Shopee เป็นแพลตฟอร์ม e-commerce  ท่ีมีส านักงานใหญ่ในประเทศสิงคโปร์ ซ่ึง
อยู่ภายใตบ้ริษทั Sea Group (ก่อนหน้าน้ีรู้จกักนัในช่ือ Garena) ก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2552 โดยฟอร์
เรสต์ หล่ี โดยเปิดตวัคร้ังแรกอย่างเป็นทางการท่ีประเทศสิงคโปร์ ในปีพ.ศ. 2558 และขยายไปยงั
ประเทศมาเลเซีย ไทย ไตห้วนั อินโดนีเซีย เวียดนาม ฟิลิปปินส์ และ บราซิล โดยใหบ้ริการซ้ือและ
ขายสินคา้ออนไลน์แก่ผูใ้ชใ้นภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้และไตห้วนั โดยมุ่ งเน้นในแพลท
ฟอร์มโมบาย และโซเซียลมีเดีย รูปแบบธุรกิจของ Shopee เร่ิมตน้ดว้ยตลาดระหว่างผูบ้ริโภคกบั
ผูบ้ริโภค (C2C) เป็นหลกั และไดเ้พ่ิมช่องทางการตลาดระหว่างธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (B2C) ในรูปแบบ
ผสมผสานกัน (Hybrid Model) เมื่อเทียบกับคู่แข่ง Shopee ไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียม และค่า
คอมมิชชัน่กบัผูข้าย ซ่ึงถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบกบัผูท่ี้มาลงขายสินคา้กบัชอ้ปป้ี แต่เน่ืองจากการแบกรับ
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท าให ้shopee เปล่ียนแปลงเง่ือนไขใหม่ โดยเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการช าระเงินร้อย
ละ 2 จากผูข้าย โดยมีผลตั้งแต่วนัท่ี 16 ตุลาคม 2562 เป็นตน้ไป ยกเวน้ช่องทาง ShopeePay Wallet 
ซ่ึงเป็นพนัธมิตรโดยตรงกบัชอ้ปป้ีจึงไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียม นอกจากน้ียงัท าหน้าท่ีเป็น Asset 
Light Marketplace โดยท่ี ชอ้ปป้ีไม่มีคลงัสินคา้ และเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งมากกว่า 70 
แห่ง เพื่อสนับสนุนดา้นโลจิสติกส์แก่ผูใ้ชบ้ริการ ในส่วนประเทศไทย ไดร่้วมมือกบับริษทัขนส่ง
ชั้นน าภายในประเทศ ดงัน้ี ไปรษณียไ์ทย] และ DHL Express ในการรับและจดัส่งสินคา้ ทั้งน้ี ชอ้ป
ป้ีมีการแบ่งร้านคา้ออกเป็นร้านค้าทัว่ไปและร้านคา้ทางการ (Shopee Mall) ซ่ึงจะมีการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมท่ีไม่เท่ากนันั่นเอง ในปี 2562 ชอ้ปป้ีเร่ิมแนะน าแบรนดแ์อมบาสเดอร์ระดบัภูมิภาค 
เช่น "Blackpink" วงเกิร์ลกรุ๊ปเกาหลีรุ่นใหม่ในคร่ึงปีแรก และช่วงแคมเปญ 9.9 ชอ้ปป้ีไดเ้ชิญ "คริส
เตียโน โรนัลโด" นักกีฬาฟุตบอลท่ีมีช่ือเสียง เพ่ือสะท้อนวิสัยทัศน์ความมุ่งมั่นท่ีจะเป็น 1 
เช่นเดียวกบัชอ้ปป้ี (THE STANDARD TEAM,2562) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรม
และความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดย
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ข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยในคร้ังน้ีจะสามารถน าไปปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
1.2  ค ำถำมกำรวจิยั 

     งานวิจยัน้ีมีค  าถามการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
       1. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee อยา่งไร 
       2. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee อยูใ่น
ระดบัใด 
       3. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนัหรือไม่ 
        4. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ท่ีแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนัหรือไม่ 

 
1.3 วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
     จากค าถามการวจิยัขา้งตน้สามารถน ามาก าหนดเป็นวตัถุประสงคก์ารวิจยัไดด้งัน้ี 
        1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
        2.  เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
        3. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร จ  าแนกตาม ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
        4. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร จ  าแนกตามพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee  
 
1.4 สมมตฐิำนของกำรวจิยั 
     จากวตัถุประสงคง์านวิจยัขา้งตน้ ผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐาน เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิดใน
การด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี 
         1. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
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         2. ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ท่ีแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
 

1.5 ขอบเขตกำรวจิยั 

    ขอบเขตการศึกษาวจิยัน้ีมุ่งเนน้ศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้
บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

       1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยซ้ือสินคา้ผา่น 
Shopee 

       1.5.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

              ศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ตามแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 1.5.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ท าการวจิยั เร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม 2564 – มีนาคม 2564 

 

1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  คาดว่าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีจะสามารถน าไปเป็นประโยชน์ได้
ดงัน้ี 

1.6.1  สามารถน าขอ้มูลท่ีได ้ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพแพลตฟอร์ม
การซ้ือขายออนไลน์ บน shopee ให้มีคุณภาพและให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจอยา่ง
สูงสุด 
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1.6.2 ส าหรับนักศึกษา นักวิจยั หรือผูท่ี้สนใจทัว่ไปสามารถน าผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการวิจยั
คร้ังน้ีเป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล หรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ 
หรือบริการนั้นๆแสดงออกมา ซ่ึงมีประโยชน์ต่อนักการตลาด  และนักพฒันาสินคา้เป็นอย่างมาก 
โดยช่วยให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถน าไปปรับใช ้แกไ้ขตวัสินคา้และบริการ และปรับปรุงกลยุทธใ์น
ธุรกิจ โดยแบ่งประกระบวนการดงัน้ี 

    1. พฤติกกรมเกิดข้ึนไดต้อ้งมีสาเหตุท่ีท าใหเ้กิด 

    2. พฤติกรรมเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ 

    3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย 

 

 



 

 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

งานวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดศ้กึษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมี
รายละเอียด ดงัน้ี 

2.1  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (e-commerce) 

2.2  2.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน ์

2.3  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.4  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการ 

2.5  ขอ้มูลของ Shopee 

2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัการพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ (e-commerce) 

                   2.1.1 ความหมายของการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 

ความหมายของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) มีความหมายในการพูดถึง 
การคา้ทุกประเภทท่ีท าผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขาย
สินคา้ หรือการบริการ โดยมีรูปแบบการช าระค่าสินคา้ หรือบริการ และการส่งสินค้า ตามท่ีตกลง
กนัไว ้ซ่ึง มีการท าผา่นคอมพิวเตอร์และระบบส่ือสารโทรคมนาคม โดยเราส่งโทรสารเอกสารขาย
ตรงออกไป และลูกคา้ก็ส่งโทรสารใบสัง่ ซ้ือเขา้มา หรือแมแ้ต่การขายตรงทางส่ือโทรทศัน์ ท่ีให้ผู ้
ซ้ือโทรศพัทเ์ขา้ไปสัง่ซ้ือนั้น ก็ ถือเป็นการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ทั้งส้ิน (สวทช. ICT Law Center
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การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึงการท ากระบวนการผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ รวมถึง
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยเร่ิมตั้งแต่ ขั้นตอนการสัง่ซ้ือ การขาย การเคล่ือนยา้ย หรือการแลกเปล่ียน
สินคา้ บริการและสารสนเทศ (Turban andKing, 2008) 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การท าการค้าผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อาจจะมีอีก
ความหมายคือการคา้ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิสกอ่ื์นๆ ไดอี้ก เช่น โทรศพัท์ โทรสาร (ปรีดา กิตติเดชานุ
ภาพ, 2550) 

การพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ เป็นการใชเ้ทคโนโลยดิีจิตอลเพื่อท าธุรกรรมทางการคา้ระหว่าง
องค์กรและบุคคลทัว่ไป หรือการใชอิ้นเตอร์เน็ตและเว็บเพ่ือท าธุรกรรมทางการคา้ (Laudon and 
Traver, 2007) 

การพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ คือการใชเ้ทคโนโลยเีป็นส่ือกลางส าหรับแลกเปล่ียนสินคา้และ
บริการระหว่างผูท่ี้เก่ียวขอ้ง อนัไดแ้ก่ ตวับุคคล องคก์ร เพื่อช่วยสนบัสนุนและอ านวยความสะดวก
ในการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรซ่ึงท าให้มีความสะดวกและรวดเร็ว
ปลอดภยัมากข้ึน (ทวีศกัด์ิ กาญจนสุวรรณ,2552) 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง บริการ การซ้ือขาย  ท่ีท าให้เกิดธุรกรรมทาการเงิน 
และธุรกิจ ซ่ึงอาศยัช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ แทนการซ้ือและขายบนหนา้ร้าน และมีผูข้าย โดยท าการ
ซ้ือขายแบบตวัต่อตวั ซ่ึงอาจจะเปล่ียนมาท าบนช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  e-Commerce,โทรศพัท์, 
วิทย,ุ โทรทศัน์, โทรสาร, โทรศพัทม์ือถือ, อุปกรณ์พกพาแบบไร้สาย และอ่ืนๆแทนได ้ (ภาวุธพงษ์
วิทยภานุ,2550) 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การด าเนินธุรกิจทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขาย
สินคา้และบริการผ่านคอมพิวเตอร์และระบบส่ือสารโทรคมนาคมหรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (กรม
ส่งเสริมการส่งออก) 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การท าการคา้ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยค าว่า
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์จะครอบคลุมตั้งแต่ระดบัเทคโนโลยพ้ืีนฐาน เช่น โทรศพัท ์โทรสาร โทรทศัน์ ไป
จนถึงเทคโนโลยท่ีีมีความซบัซอ้น (ศูนยพ์ฒันาอิเลก็ทรอนิกส์ ) 

สรุป การพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ หมายถึง การท าธุรกรรมทุกรูปแบบ ท่ีเก่ียวกบั การซ้ือขาย
สินคา้บริการ การช าระเงิน การโฆษณา และการแลกเปล่ียนสารสนเทศผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ต่างๆ 
เช่น โทรศพัทโ์ทรสาร โทรทศัน์ และ เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
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    2.1.2 ความหมายของธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Business) 

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การด าเนินธุรกิจท่ีมีขอบเขตกวา้งกว่าการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์กล่าวคือ ไม่ใช่แค่เพียงการซ้ือขายสินคา้และบริการ แต่ยงัรวมถึงการบริการลูกคา้ 
การท างานร่วมกบับริษทัคู่คา้ การควบคุมการด าเนินงาน การเรียนรู้ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และการ
ท าธุรกรรมอ่ืนๆ ภายในองค์กรโดยใช้อินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีอ่ืน และยงัหมายถึง การ
แลกเปล่ียนสารสนเทศ ซ่ึงไม่เพียงแต่เป็นสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขายสินคา้และบริการ แต่
ยงัเป็นการใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือจดัเตรียมการกระจายข่าวสารให้กบัลูกคา้ดว้ย ดงันั้นธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ จึงไม่ใช่แค่เพียงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขายสินคา้เท่านั้น แต่เป็นกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งการการด าเนินธุรกิจทั้งหมด โดยธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ธุรกรรมท่ีกระท าข้ึน
โดยใชว้ิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือแต่บางส่วน (พรบ.ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.
2544) 

สรุป ธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ หมายถึง การใชก้ระบวน บริหารงานและ การด าเนินการทาง
ธุรกิจผา่นทางส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ โดยเนน้การแลกเปล่ียนขอ้มูลทางอิเลก็ทรอนิกส์ แทนการท าธุรกิจ
โดยใช้กระดาษ ซ่ึงจะท าผ่านทางส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยเน้นการแลกเปล่ียนข้อมูลทาง
อิเลก็ทรอนิกส์เช่น กระบวนการผลิต การตลาด การจดัจ  าหน่าย การขนส่ง  

   2.1.3 ขั้นตอนการท างานของ E-commerce 

E-commerce ประกอบดว้ยขั้นตอนการท างานดงัน้ี 

1. ผูป้ระกอบการจัดตั้งร้านค้าหรือท าหน้าโฆษณาท่ีเรียกว่าโฮมเพจหรือเว็บเพจบน
อินเทอร์เน็ต และตอ้งประชาสมัพนัธเ์วบ็ไซตใ์หถึ้งกลุ่มเป้าหมาย  

2. ผูซ้ื้อเขา้ไปดูรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ในอินเทอร์เน็ต 

3. ผูซ้ื้อติดต่อสอบถามรายละเอียดจากผูข้าย  

4. ผูซ้ื้อสัง่สินคา้และระบุวิธีจ่ายเงิน  

5. ธนาคารตรวจสอบว่าผูซ้ื้อมีเครดิตดีพอหรือไม่และแจง้ให้ผูข้ายทราบ (ในกรณีจ่ายผา่น
บตัรเครดิต)เมื่อทางธนาคารไดรั้บเงินจากลูกคา้จะส่งอีเมลห์รือยนืยนัผา่นตวักลาง เช่น SMS 

6. ร้านคา้ไดรั้บเงินค่าสินคา้จากธนาคาร เตรียมจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ 
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7. ผูข้ายส่งสินคา้ให้ผูซ้ื้อ โดยเม่ือช าระเงินเรียบร้อยแลว้ จะตอ้งเขา้สู่การเลือกวิธีขนส่ง
สินคา้ เช่นจดัส่งโดยตรง จดัส่งผา่นบริษทัขนส่งสินคา้ และเลือกบริษทัการจดัส่งสินคา้หากทางร้าน
เปิดช่องทาง 

8. ผูซ้ื้ออาจจะใชอิ้นเทอร์เน็ตในการติดต่อขอรับบริการหลงัการขายจากผูข้าย โดยเม่ือเสร็จ
ส้ินการสัง่ซ้ือแต่ละ 

  2.1.4  วิวฒันาการของการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 

การคา้อิเล็กทรอนิกส์นั้นเร่ิมข้ึนบนโลกคร้ังแรกเม่ือปี พ.ศ. 2513 ซ่ึง ในวงการธุรกิจเร่ิมมี
การใชร้ะบบโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ ท่ีเรียกว่าระบบอีเอฟที (Electronic Fund Transfer : 
EFT)เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการช าระเงินแทนการช าระดว้ยเงินสดหรือเช็คเงินสด แต่ในขณะนั้นมี
เพียงบริษทัขนาดใหญ่และสถาบนัการเงินเท่านั้นท่ีใชง้านระบบโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ดงันั้น
จึงไดม้ีการพฒันารูปแบบ EFTซ่ึงต่อมาไม่นานก็เกิดระบบการส่งเอกสารทางอิเลก็ทรอนิกส์หรืออีดี
ไอ ( Electronic Data Interchange : EDI)ข้ึนโดยน ามาใชใ้นการแลกเปล่ียนขอ้มูลทางธุรกิจระหว่าง
องค์กรท าให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน จากท่ีเคย ส่งขอ้มูลทางการเงินอย่างเดียวก็เป็นการส่งขอ้มูล
แบบอ่ืนเพ่ิมข้ึน เช่น การส่งขอ้มูลระหว่างสถาบนัการเงินกบัผูผ้ลิต หรือผูค้า้ส่งกบัผูค้า้ปลีก เป็นตน้
หลงัจากนั้นก็มีระบบส่ือสารรวมถึงโปรแกรมอ่ืนๆ เกิดข้ึนมากมายตั้งแต่ระบบท่ีใชใ้นการซ้ือขาย
หุ้นจนไปถึงระบบท่ีช่วยในการส ารองท่ีพกั ซ่ึงเรียกไดว้่าโลกไดก้า้วเขา้สู่ยุคของการส่ือสาร และ
เม่ือยุคของอินเตอร์เน็ตมาถึงเม่ือประมาณปี พ.ศ. 2533 จ  านวนผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตก็เพ่ิมข้ึนอย่าง
รวดเร็ว การคา้อิเล็กทรอนิกส์ก็ไดเ้กิดข้ึน เหตุผลท่ีท าให้ระบบการคา้อิเล็กทรอนิกส์เติบโตอย่าง
รวดเร็วคือโปรแกรมสนบัสนุนการคา้อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนมามากมาย รวมถึงระบบ
เครือข่ายดว้ย พอมาถึงประมาณปี พ.ศ.2537 – 2542 ก็ถือไดว้่าระบบการคา้อิเล็กทรอนิกส์หรืออี
คอมเมิร์ซก็เป็นท่ียอมรับและไดรั้บความนิยมอยา่งมากและรวดเร็ว ซ่ึงวดัไดจ้ากการท่ีมีบริษทัต่างๆ 
ในอเมริกาไดใ้ห้ความส าคญัและเขา้ร่วมในระบบอีคอมเมิร์ซเป็นจ านวนมาก จนกระทัง่ปัจจุบนัมี
การพฒันาระบบเครือข่ายท่ีมีความเร็วสูงท าใหก้ารซ้ือขาย และการ 

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์มีความสะดวก รวดเร็ว มีการส่ือสารแบบทนัทีทนัใด ( Real-
time) และขอ้มูลมีความหลากหลายยิง่ข้ึน อาทิเช่น การใชภ้าพ เสียง ขอ้ความ วิดีโอ ระหว่างผูซ้ื้อ
และผูข้าย การช าระเงินผา่นทางบตัรเครดิตหรือช่องทางการช าระเงินอ่ืนๆ เป็นตน้รูปแบบของการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบ่งตามการด าเนินการระหว่างบุคคลและองค์กรการท าการคา้นั้นตอ้ง
ประกอบไปดว้ยบุคคลอยา่งนอ้ย 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายผูซ้ื้อหรือฝ่ายท่ีขอรับบริการ กบัฝ่ายผูข้ายหรือฝ่ายผู ้
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ใหบ้ริการ ซ่ึงรูปแบบของการคา้ท่ีก  าลงัไดรั้บความนิยมเพ่ิมมากข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดัในประเทศไทยก็
คือ การค้าผ่านทางระบบอินเทอร์เน็ตท่ีเรียกว่าการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยรูปแบบของการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เมื่อแบ่งตามการด าเนินการระหว่างบุคคลและองคก์ร จะแบ่งได ้5 ประเภท 
ดงัน้ี 

1. ธุรกิจกับธุรกิจ(Business to Business : B2B)หรือผูป้ระกอบการกับผูป้ระกอบ คือ
ลกัษณะการด าเนินธุรกิจระหว่างธุรกิจกบัธุรกิจเช่น ผูผ้ลิตกบัผูผ้ลิต ผูผ้ลิตกบัผูส่้งออก ผูผ้ลิตกบัผู ้
น าเขา้ การช าระเงินกระท าผ่านธนาคาร ยกตวัอย่างเว็บไซต์ www.foodmarketexchange.com ท่ีท า
หนา้ท่ีเป็นตลาดกลางทางอิเลก็ทรอนิกส์ของอุตสาหกรรมอาหาร 

2. ธุรกิจกบัลูกคา้(Business to Consumer : B2C)คือ ลกัษณะการด าเนินธุรกิจระหว่างธุรกิจ
กบัลูกคา้ อาจเป็นการคา้ปลีกแบบย่อยหรือล็อตใหญ่ก็ได ้ ซ่ึงการช าระเงินส่วนใหญ่ท าผ่านบัตร
เครดิตหรือโอนเงินเขา้ธนาคาร และมีแนวโนม้ท่ีจะพฒันาเป็นธุรกิจแบบ B2B ในอนาคต โดยสินคา้
ท่ีจ  าหน่ายแบ่งเป็นสินคา้จบัตอ้งได ้เช่นหนังสือ ดอกไม ้และจบัตอ้งไม่ได ้เช่น เพลง ซอฟต์แวร์ 
ส่วนด้านบริการท่ีได้รับความนิยม คือ การจองตั๋วเคร่ืองบิน การซ้ือขายหุ้น ธนาคารออนไลน์ 
ยกตัวอย่างเว็บไซต์ www.chulabook.com ,www.pizza.co.th เป็นต้นส าหรับการท าธุรกรรมผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและพีดีเอ mobile e-commerceหรือ m-commerce เป็นประเภทหน่ึงท่ีไดรั้บความ
นิยมมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เช่น การจองตัว๋หนงัและหักเงินจากบญัชีอตัโนมติั การสั่งซ้ือสินคา้และ
บริการ การดาวน์โหลดเกม เป็นตน้ซ่ึงก็จดัว่าเป็นลกัษณะการด าเนินธุรกิจแบบ B2C ดว้ย 

3. ลูกค้ากับลูกค้า (Consumer to Consumer : C2C)คือ ลกัษณะการด าเนินธุรกิจระหว่าง
ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง ในเร่ืองการติดต่อระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภคนั้น มีหลายรูปแบบ
และหลายวตัถุประสงค์ เช่น การติดต่อเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูล ข่าวสาร ในกลุ่มคนท่ีมีการบริโภค
เหมือนกัน หรืออาจจะท าการแลกเปล่ียนสินค้ากันเอง การขายของมือสอง เป็นต้น ซ่ึงการ
แลกเปล่ียนและการซ้ือขายน้ีจะกระท าผ่านเว็บไซต์ ยกตัวอย่างเช่น เว็บไซต์ www.ebay.com 
ผูบ้ริโภคสามารถน าสินคา้มาฝากไวก้บัเวบ็ไซตเ์พื่อขายหรือเปิดประมูลก็ได ้

4. ธุรกิจกบัภาครัฐ (Business to Government : B2G) คือ ลกัษณะการด าเนินธุรกิจระหว่าง
ธุรกิจเอกชนกบัภาครัฐ เช่น การประมูลออนไลน์e-Auction การจดัซ้ือจดัจา้ง e-Procument การจด
ทะเบียนการค้าและการแลกเปล่ียนขอ้มูลผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ใช้ EDI(Electronic Data 
Interchange) ผา่นกรมศุลกากร ยกตวัอยา่งเช่น เวบ็ไซต์www.customs.go.th 
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5. ภาครัฐกบัประชาชน (Government to Consumer : G2C)คือ ลกัษณะการด าเนินธุรกิจท่ี
เน้นการให้บริการประชาชนซ่ึงในท่ีน้ีคงไม่ใช่มีวตัถุประสงค์เพ่ือการค้า แต่จะเป็นเร่ืองการ
ใหบ้ริการของภาครัฐผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงปัจจุบนัในประเทศไทย ก็มีการใหบ้ริการแลว้หลาย
หน่วยงาน เช่น การค านวณภาษีออนไลน์ของกรมสรรพากร (www.rd.go.th)การบริการด้าน
ทะเบียนราษฎร์ของกระทรวงมหาดไทย www.mahadthai.com โดยประชาชนสามารถเข้าไป
ตรวจสอบไดว้่าตอ้งใชห้ลกัฐานอะไรบา้งในการท าเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและสามารรถดาวน์โหลด
แบบฟอร์มบางอย่างจากเว็บไซต์ได้อีกด้วยจากการท่ีแบ่งประเภทของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ออกเป็นประเภทต่างๆ ท าใหส้ามารถจดัประเภทของช่องทางการติดต่อส่ือสารระหว่างสองฝ่ายดงัท่ี
กล่าวขา้งตน้ ออกเป็น 3 ช่องทางคือ 

1. การติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล ในท่ีน้ีบุคคลจะหมายถึงทั้งองคก์ร บริษทั และตวับุคคล
การติดต่อนั้นท าผา่นไดท้ั้งทาง โทรศพัท ์โทรสาร และอีเมล ์

2. การติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลกบัระบบคอมพิวเตอร์ และระหว่างระบบคอมพิวเตอร์
กบับุคคลคือการใชง้านระบบอตัโนมติัในการติดต่อส่ือสารนัน่เอง เช่น ตูเ้อทีเอม็ (Automatic Teller 
Machine : ATM)ระบบโทรศพัท์อตัโนมติั ระบบ FAX Back ระบบส่งอีเมลอ์ตัโนมติั เป็นตน้ ทั้งน้ี
เพื่ออ  านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้เป็นส าคญั 

3. การติดต่อระหว่างระบบคอมพิวเตอร์ดว้ยกนัเอง เป็นรูปแบบท่ีมีความซบัซอ้นมากข้ึนใน
การติดต่อทางธุรกิจ โดยการใหร้ะบบคอมพิวเตอร์ของทั้งสองฝ่ายท าการติดต่อส่ือสาร แลกเปล่ียน
ขอ้มูลโดยอตัโนมติัตามขอ้ก าหนดท่ีไดท้ าการตกลงร่วมกนัไว ้อาทิ ระบบอีดีไอ (Electronic Data 
Interchange : EDI) ระบบการจดัการห่วงโซ่การผลิต เป็นตน้ 

2.1.5 ประเภทของเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ 

เวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ประเภทดงัน้ี 

1. E-Marketplace ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ คือตลาดกลางเสมือนท่ีใช้เป็นศูนย์กลาง
ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายเหมือนตลาดนดัทัว่ไป คือมีคนลงทุนสร้างตลาดข้ึนมาและใหผู้ซ้ื้อและผูข้าย
มาใชบ้ริการ เจา้ของท่ีเก็บค่าเช่า 

2. E-Classified เป็นการเปิดโอกาสใหผู้ท่ี้สนใจประกาศความตอ้งการซ้ือขายสินคา้ของตน
ไดภ้ายในเว็บไซต์ โดยเว็บไซต์น้ีท าหนา้ท่ีเหมือนกบักระดานข่าวและตวักลางในการแสดงขอ้มูล
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สินคา้ต่างๆ และหากมีคนสนใจจะติดต่อผูป้ระกาศทนัที โดยผูข้ายไม่จ  าเป็นตอ้งมีเวบ็ไซตเ์ป็นของ
ตวัเอง 

3. E-Catalogs เป็นแคตาล็อกสินคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์แทนท่ีจะพิมพ์ในกระดาษ ท าให้ 
ประหยดัตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปกบัการพิมพล์งบนกระดาษ มีการจดักลุ่มสินคา้และคน้หาไดง่้าย
ข้ึน  

4. E-Shop Website ถือว่าเป็นรูปแบบการซ้ือขายท่ีสมบูรณ์เน่ืองจากมีระบบจดัการสินคา้ 
ระบบตะกร้าสินคา้ ระบบการช าระเงิน รวมถึง ระบบการขนส่งสินคา้ครบสมบูรณ์แบบ สามารถซ้ือ
สินคา้และท าการช าระเงินผา่นเวบ็ไซตไ์ดท้นัที 

5. E-Auction เป็นการประมูลซ้ือขายสินค้าผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงสามารถน ามาใช้
ร่วมกบั eCommerce ในรูปแบบ B2C, B2B, C2C และ E-Governmentไดแ้ก่ 

การประมูลเพื่อการขายสินคา้ (Forward Auctions) ใครใหร้าคาสูงสุดจะขายคนนั้น 

การประมูลเพ่ือซ้ือสินคา้ (Reverse Auctions) ใครใหร้าคาต่าํสุดจะซ้ือคนนั้น 

6. Online Bartering เป็นการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการระหว่างกนัแบบออนไลน์ เช่น
การประกาศผา่นเวบ็บอร์ดต่างๆ โดยปราศจากการด าเนินธุรกิจทางการเงินหรือผา่นคนกลางท่ีตอ้งมี
การช าระค่าธรรมเนียมเพ่ิมเติม 
 

2.2 แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์ 

  ในปัจจุบนันั้นเทคโนโลยไีดเ้ขา้มาในชีวิตประจ าวนัในโลกธุรกิจเป็นอยา่งมาก เห็นไดจ้าก
การท่ี ในการประกอบธุรกิจใด ธุรกิจหน่ึงนั้น ทางร้านจะตอ้งมีการตั้งเว็บเพจ หรือหน้าโฮมเพจ 
เพื่อท่ีจะไดเ้ป็นท่ีรู้จกั ถา้หากไม่มีใครรู้จกั  ซ่ึงว่ากนัว่า  อินเตอร์เน็ตคือแหล่งขอ้มูลข่าวสาร และ
ขอ้มูลข่าวสารอยา่งหน่ึงก็คือ ขอ้มูลเก่ียวกบัราคาสินคา้ ขอ้มูลรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ และ
ขอ้มูลเก่ียวกบัผูข้ายผูผ้ลิต ซ่ึงในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการท่ีจะซ้ือสินคา้กนัมากข้ึน เช่น
การเขา้ไปเลือกซ้ือจากในเวบ็ไซต ์มีการเขา้ไป เปรียบเทียบราคาสินคา้ก่อนท่ีจะซ้ือ เพ่ือประกบการ
ตัดสินใจ ซ่ึงส่ิงน้ีคืออ  านาจต่อรองของผูบ้ริโภค และผูจ้  าหน่ายสินค้าได้ผลดีท่ีสุด ซ่ึงท าให้
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทัว่โลกกเ็ปล่ียนแปลงไปอยา่งส้ินเชิง  อีคอมเมิร์ซยงัมีความหมายรวมไป ถึง
การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นกระบวนการทาง ธุรกิจเพื่อลดค่าใชจ่้ายลดเวลาท่ีตอ้งสูญเสียไปโดย เปล่า
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ประโยชน์และยงัช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการดาเนินธุรกิจ รวมไปถึงการพฒันาความสัมพนัธ์ 
ระหว่างเจา้ของกบัผูบ้ริโภค และผูค้า้ส่ง 

 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎีเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 

        2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล หรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ 
หรือบริการนั้นๆแสดงออกมา ซ่ึงมีประโยชน์ต่อนักการตลาด  และนักพฒันาสินคา้เป็นอย่างมาก 
โดยช่วยให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถน าไปปรับใช ้แกไ้ขตวัสินคา้และบริการ และปรับปรุงกลยุทธใ์น
ธุรกิจ โดยแบ่งประกระบวนการดงัน้ี 

    1. พฤติกกรมเกิดข้ึนไดต้อ้งมีสาเหตุท่ีท าใหเ้กิด 

    2. พฤติกรรมเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ 

    3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย 

โดยในกระบวนการตดัสินใจของผูช้ื้อนั้นจะประกอบไปดว้ย 

ขั้นท่ี 1 การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซ้ือจะเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือความ
ตอ้งการของตนเอง 

               ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลเพ่ือตดัสินใจ ในขั้นแรกจะ
คน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพ่ือน ามาใชใ้นการประเมินทางเลือก หากยงัไดข้อ้มูลไม่เพียงพอ
ก็ตอ้งหาขอ้มูลเพ่ิมจากแหล่งภายนอก 

               ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมไวม้าจดัเป็นหมวดหมู่
และวิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุม้ค่ามากท่ีสุด 

               ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลงัการประเมิน ผูป้ระเมินจะทราบขอ้ดี 
ขอ้เสีย หลงัจากนั้นบุคคลจะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหา มกัใช้
ประสบการณ์ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 
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               ขั้นท่ี 5 การประเมินภายหลงัการซ้ือ เป็นขั้นสุดทา้ยหลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะน า
ผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือนั้นมาใช ้และในขณะเดียวกนักจ็ะท าการประเมินผลิตภณัฑน์ั้นไปดว้ย ซ่ึงจะเห็นได้
ว่ากระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการต่อเน่ือง ไม่ไดห้ยดุตรงท่ีการซ้ือ  

2.3.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงการกระท าซ่ึงส่งผลต่อกนัและกนัตลอดเวลาของความรู้ความ
เขา้ใจ พฤติกรรม และเหตุการณ์ภายใตส่ิ้งแวดลอ้มท่ีมนุษยไ์ดก้ระท าข้ึนในเร่ืองของการแลกเปล่ียน 
ส าหรับการด าเนินชีวิตมนุษย ์ โดยสามารถใชห้ลกัการวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคโดย
ใช ้ทฤษฎีเก่ียวกบัการคน้หาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ6 Ws และ1 H โดยการวิเคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการคน้หาหรือวิจยั เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคเพ่ือทราบถึง
ลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรม การซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคในการวิเคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค โดยจะอาศยัค าถาม 6 Wsและ1 H ซ่ึงประกอบดว้ย Who, What, Why, When, Where และ 
How เพื่อคน้หาลกัษณะท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม ผูบ้ริโภค7 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541) 
โดยมีการก าหนด ค าถามดงัน้ี  

1. WHO : ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย เป็นค าถามเพื่อทราบถึง ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย 
ทางดา้นประชากรศาสตร์ภูมิศาสตร์จิตวิทยา พฤติกรรมศาสตร์  

2. WHY : ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เป็นค าถามถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑซ่ึ์งก็คือ ตอ้งการคุณสมบติัหรือ องคป์ระกอบของผลิตภณัฑแ์ละความ
แตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั  

3. WHY : ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เป็นค าถามเพ่ือใหรู้้วตัถุประสงคท่ี์ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ ผา่น
ระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายใด ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายและทางดา้น
จิตวิทยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม การซ้ือคือ ปัจจยัภายนอก ปัจจยัทางสงัคม 
และวฒันธรรม ปัจจยัเฉพาะบุคคล  

4. WHO : ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือบา้ง เป็นค าถาม เพื่อทราบถึงบทบาทท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ย ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ  ผูต้ดัสินใจซ้ือ  ผูซ้ื้อ
และผูใ้ช ้ 
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5. WHEN: ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด เป็นค าถามเพ่ือตอ้งการทราบถึง โอกาสในการซ้ือเช่น ช่วง
เดือนไหนของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัท่ีเท่าไหร่ของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั หรือ 
โอกาสพิเศษต่าง ๆ เป็นตน้  

6. WHERE : ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง ช่องทางหรือแหล่งท่ี
ผูบ้ริโภคเดินทางไปซ้ือเช่น หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านขาย เป็นตน้ 

7. HOW : ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือแซ่ึง
ประกอบดว้ยการรับรู้ปัญหาการคน้หาขอ้มูลการประเมนิผล ทางเลือกการตดัสินใจซ้ือความรู้สึก
ภายหลงัการซ้ือ  

ค  าตอบท่ีไดม้าเหล่าน้ีจะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลยทุธท์างการตลาด ท่ี
สามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมและประสบความส าเร็จทางดา้น
การตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.3.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

       ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 

1.ปัจจยัทางวฒันธรรม ซ่ึงเป็นปัจจยัพ้ืนฐานในการก าหนดและแบ่งความตอ้งการ 
พฤติกรรมมนุษย ์เช่น ความเช่ือ การศึกษา รวมไปถึงการท่ีบุคคลหน่ึงพฤติกรรมท่ีคนส่วนใหญ่ให้
การยอมรับ ภายในสงัคม โดยเฉพาะการยอมรับผา่นลกัษณะ ชนชั้นทางสงัคม  ซ่ึงการแบ่งชนชั้น
นั้นสามรถแบ่งไดจ้าก มิติเดียว หรือแบ่งชนชั้นตามเกณฑ ์ท่ีใชร้ายได ้ความมัน่คง การศึกษา อาชีพ   

การแบ่งชนชั้นเพียงมิติเดียว จะแบ่งออกเป็น 3 ชนชั้น ไดแ้ก่ 

ชนชั้นสูง หมายถึง กลุ่มบุคคลม่ีมีหลกัทรัพยแ์ละรายไดสู้ง 

ชนชั้นกลาง หมายถึง กลุ่มบุคคลมี่มีหลกัทรัพยแ์ละรายไดป้านกลาง 

ชนชั้นต ่า หมายถึง กลุ่มบุคคลม่ีมีหลกัทรัพยแ์ละรายไดต้  ่า 

แบ่งชนชั้นตามเกณฑ ์ท่ีใชร้ายได ้ความมัน่คง การศึกษา อาชีพ  ไดแ้ก่ 

Upper – Upper Class : ผูท่ี้เกิดมาบนกองเงิน กองทอง 
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คือชนชั้นของผูท่ี้มีช่ือเสียงท่ีเก่าแก่ ซ่ึงเกินมามีฐานะร ่ ารวย มีบริวารรับใช ้การเลือกซ้ือ
สินคา้ หรือบริโภคสินคา้ จะเป็นประเภทสินคา้ท่ีหรูหรา มีคุณภาพสูงสุด โดยไม่มีการค านึงถึงราคา
ท่ีตอ้งจ่ายไป  

Lower – Upper Class : คนรวยหนา้ใหม ่

คือชนชั้นคนรวยหนา้ใหม่ ท่ีประสบความส าเร็จทางดา้นธุรกิจ เป็นผูม้ีอิทธิพลในวงการ
ธุรกิจชั้นน าและมีรายไดม้หาศาลจากการด าเนินธุรกิจ จดัอยูใ่นระดบัมหาเศรษฐี ชนชั้นระดบัน้ีจะมี
รูปแบบและพฤติกรรมการใชชี้วิตท่ีบ่งบอกถึงความส าเร็จของตนเอง การเลือกซ้ือ หรือการบริโภค
สินคา้ จะเป็นประเภทสินคา้ท่ีมคีวามทนัสมยั หรือ สะดวกสบาย ไม่เนน้ท่ีความ หรูหรา หรือราคา
แพง 

Upper – Middle Class : สมองของสงัคม  

คือชนชั้นของผูป้ระสบความส าเร็จในสาขาวิชาการต่างๆ สมาชิกสงัคมท่ีมีการศึกษาสูง 
การเลือกซ้ือสินคา้และบริการของชนชั้นกลุ่มน้ีจะตั้งอยุบ่นพ้ืนฐานของความสมเหตุสมผล และ
ความคุม้ค่า ตามหลกัคิดของตนเองท่ีคิดว่าถูกตอ้ง นิยมเลือกสินคา้ท่ีมคุีณภาพดีแต่ไม่ยดึติดกบัยีห่อ้ 
ไม่ข้ีเหนียวแต่ก็ไม่ฟุ่มเฟือยเช่นกนั ไม่ใชข้องเลียนแบบ สินคา้ท่ีมีนวตักรรมสูง แต่ก็ไม่ถึงกบั
ลา้สมยั เนน้ไปท่ีความมัน่คงในอาชีพ แต่ไม่เนน้ความมีหนา้มีตาในสงัคม   

Lower – Middle Class : คนโดยเฉล่ีย 

คือชนชั้นกลางหรือชนชั้นทางสงัคมของคนโดยเฉล่ีย ประกอบดว้ยเจา้ของธุรกิจขนาดเลก็ 
พนกังานออฟฟิศ โดยการเลือกใชสิ้นคา้และบริการท่ีไดรั้บความนิยมและยอมรับจาก
บุคคลภายนอกว่าดูดี อาจเลือกใชสิ้นคา้เลียนแบบและมีพฤติกรรมเลียนแบบ เลือกใชข้องดีราคาถูก  
และเพ่ือใหต้วัเองไม่ตกเทรนด ์บางรายถึงขั้นใชจ่้ายเกินตวัเพ่ือใหส้ามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการท่ี
อยูใ่นกระแสของสงัคม 

Upper – Lower Class : จนแต่ซ่ือสตัย ์

คือชนชั้นท างาน จดัเป็นชนชั้นท่ีใหญ่ท่ีสุดทางสงัคม การเลือกใชสิ้นคา้และบริการนั้นจะ
เลือกอยา่งเหมาะสมกบัฐานะ หากผูบ้ริโภคเห็นว่าสินคา้และบริการใดท่ีเหมาะสมกบัตนกจ็ะ
ซ่ือสตัย ์และภกัดีกบัสินคา้นั้น ไม่มีการเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ประเภทเดียวกนัของผูผ้ลิตรายอ่ืน 
ส าหรับการเลือกใชสิ้นคา้และบริการของโรงแรมนั้น จะเลือกใชโ้รงแรมท่ีสามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการพ้ืนฐาน และความจ าเป็นของตนเอง ส่ิงใดท่ีคิดว่าตนเองไม่ตอ้งการจะไม่เสียค่าใชจ่้ายจาก
ตรงนั้น 

Lower – lower class : ชนกลุ่มนอ้ย  

คือชนชั้นคนงานท่ีไม่มีความช านาญ กลุ่มเกษตรกร ชาวนา กรรมกร ชนชั้นแรงงาน โดย
รุปแบบการซ้ือสินคา้ และการบริโภคจะเป็นการน าของท่ีมีอยูม่าซ่อมแซมหรือแปรสภาพใหเ้ป็น
เคร่ืองใชใ้หม่ๆ ใหเ้กิดประโยชน์และจ าเป็นในการด ารงชีพ การซ้ือสินคา้และบริการนั้นจะใชเ้ท่าท่ี
จ  าเป็น  

2.  ปัจจยัทางสงัคม   

ปัจจยัทางสงัคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 

กลุ่มอา้งอิง หมายถึงกลุ่มใดๆ ท่ีมีการเก่ียวขอ้งกนั ในระหว่างคนในกลุ่ม ซ่ึงแบ่งเป็น 2 
ระดบั 

                      - กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ครอบครัว เพื่อนสนิท มกัมีขอ้จ  ากดัในเร่ืองอาชีพ 
ระดบัชั้นทางสงัคม และช่วงอาย ุ

                      - กลุ่มทุติยภูมิ เป็นกลุ่มทางสงัคมท่ีมคีวามสมัพนัธแ์บบตวัต่อตวั แต่ไม่บ่อย 
มีความเหนียวแน่นนอ้ยกว่ากลุ่มปฐมภูม ิ

ครอบครัว เป็นสถาบนัท่ีท าการซ้ือเพ่ือการบริโภคท่ีส าคญัท่ีสุด นกัการตลาดจะพิจารณา
ครอบครัวมากกว่าพจิารณาเป็นรายบุคคล 

บทบาททางสถานะ บุคคลท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง ท าให้
บุคคลมีบทบาทและสถานภาพท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 

3.ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจของผูซ้ื้อมกัไดรั้บอิทธิพลจากคุณสมบติัส่วนบุคคลต่าง ๆ 
เช่น อาย ุอาชีพ สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการด าเนินชีวิต วฏัจกัรชีวิตครอบครัว 

4. ปัจจยัทางจิตวิทยา  
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การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางจิตวิทยา ซ่ึงจดัปัจจยัในตวัผูบ้ริโภคท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและใชสิ้นคา้ ปัจจยัทางจิตวิทยาประกอบดว้ยการจูงใจ การรับรู้ ความ
เช่ือและเจตคติ บุคลิกภาพและแนวความคิดของตนเอง 

 นกัจิตวิทยามาสโลวไ์ดก้  าหนดทฤษฏีล าดบัขั้นตอนของความตอ้งการซ่ึงก  าหนดความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของมนุษยไ์ว ้5 ระดบั ซ่ึงจดัล  าดบัจากความตอ้งการระดบัต ่าไปยงัระดบัสูงคือ 

          1. ความส าเร็จส่วนตวัคือความตอ้งการสูงสุดของบุคคล ท่ีจะตอ้งพยายามท าทุกส่ิง
ทุกอยา่งตามความเหมาะสมและความสามารถของตนเอง 

          2. ความตอ้งการดา้นอีโก ้(ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ) เป็นความตอ้งการ
ความเคารพนบัถือจากผูอ่ื้น (respect from others) บางท่ีเรียกว่า Self Esteem  

          3. ความตอ้งการดา้นสงัคม คือความตอ้งการไดรั้บการยอมรับจากกลุ่ม ตอ้งการเป็น
ส่วนร่วมในสงัคม  

          4. ความปลอดภยัและมัน่คง ความตอ้งการความมัน่คงทางวตัถุปัจจยัภายนอก ความ
ปลอดภยัจากการคุกคาม ปลอดภยัจากความวิตกกงัวล อนัตรายและความเจ็บปวดต่างๆ 

          5. ความตอ้งการของร่ายกาย เป็นความตอ้งการเก่ียวกบัปัจจยัพ้ืนฐานท่ีส าคญัต่อการ
ด ารงชีวิต เช่น อาหารท่ีจ  าเป็นต่อการบริโภค เคร่ืองนุ่งห่ม การพกัผอ่น การนอนหลบั  การขบัถ่าย 

 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการบริการ  

  2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจต่อการบริการ            

    กชกร   เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ไดก้ล่าวถึง  ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่งท่ี
ควรจะเป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีก
รูปแบบหน่ึง   ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมาก
หรือนอ้ยก็ได ้ และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ  แต่ก็
เม่ือไดส่ิ้งนั้น  สามารถตอบสนองความตอ้งการ  หรือท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึก
บวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผดิหวงั ก็จะท าใหเ้กิด
ความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
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  2.4.2 เกณฑก์ารวดัความพึงพอใจต่อการบริการ 

               ความพึงพอใจต่อการบริการนั้นสามารถใชเ้กณฑก์ารวดัไดห้ลากหลาย โดยในส่วนใหญ่
แลว้ผูบ้ริโภคจะใชเ้กณฑด์งัน้ี  

1. การเขา้ถึงลูกคา้ การอ านวยความสะดวกต่างๆในการบริการ 

2. การติดต่อสัง่การ โดยใชภ้าษาและท่าทางท่ีเขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถ คือความช านาญการในการบริการนั้นๆ 

4. ความมีน ้ าใจ และการเต็มใจในการบริการโดยแสดงออกอยา่งเหมาะสม 

5. ความน่าเช่ือถือ โดยตอ้งรู้สึก รู้จริงในดา้นขอ้มูลนั้นๆ ตอบค าถามไดอ้ยา่งแม่นย  า 

6. ความไวว้างใจ มีการบริการเสมอตน้ เสมอปลาย 

7. การตอบสนองลูกคา้ สามารถแกไ้ขปัญหา และคอยสอดส่องดูและ ผลตอบรับเมื่อลูกคา้ตอ้งการ
สอบถาม 

8. ความปลอดภยั  มีบริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ 

9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ป็นท่ีรู้จกักบัลูกคา้ในอนาคตไดอี้ก 
ไดรั้บการคาดหวงัในการบริการเพ่ิม 

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พนกังานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วาม
สนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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2.5 ข้อมูลของ Shopee 

Application Shopee เป็น Application ในโทรศพัทมื์อถือท่ีบุคคลทัว่ไปสามารถดาวน์โหลด
มาใชง้านไดอ้ยา่งง่ายและสะดวก ภายใน Application Shopee จะประกอบไปดว้ยร้านคา้หลากหลาย
ร้าน เช่น ร้านคา้จ  าหน่ายเส้ือผา้ผูช้ายและเส้ือผา้ผูห้ญิง เคร่ืองส าอางค์ อุปกรณ์การแต่งกายต่างๆ 
อุปกรณ์เสริมต่างๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชใ้นชีวิตประจ าวนั นอกจากนั้นบริษทั ชอ้บป้ี (ประเทศไทย) จ  ากดั 
ยงัไดท้ าการก าหนดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจท่ีจ  าหน่ายสินคา้ผ่านทางพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือจะท าใหเ้กิดการซ้ือขายท่ีเพ่ิมมากข้ึน เช่น จดัโปรโมชัน่พิเศษเพ่ือลูกคา้เป้าหมาย
และลูกคา้กลุ่มใหม่ๆอยูต่ลอดเวลาเพื่อรักษากลุ่มลูกคา้เป้าหมายและท าให ้Application Shopee เป็น
ท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง  

ซ่ึงจากสถิติในปี พ.ศ.2559 มีผูใ้ชง้าน Application Shopee เพ่ิมข้ึนถึง 25 ลา้นคน (ขอ้มูล

จากApplication Shopee) คิดเป็น 4 เท่าจากเดิม (พ.ศ.2558) ท าให ้Application Shopee เติบโตเพ่ิมข้ึน
เป็นอย่างมาก ดงันั้นถึงแมว้่าผูป้ระกอบการ Application Shopee จะให้ความส าคญักบัการส่งเสริม
การตลาดในเร่ืองของการจดัโปรโมชัน่เพียงพออยูแ่ลว้ แต่ปัจจุบนัมีธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม
ท่ีจ  าหน่ายสินคา้ผ่านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพ่ิมมากข้ึน ประกอบกบัพฤติกรรมการซ้ือ สินคา้และ
บริการของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนไปตลอดเวลาและเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ ธุรกิจจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบั

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในทุกๆดา้น ไม่ว่าจะเป็น ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด รวมไปถึงการส่ือสารทางการตลาดท่ีจะ สามารถส่ือสารให้
ผูบ้ริโภครับรู้ไดอ้ยูต่ลอดเวลา เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 

2.6 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

ศริศา บุญประเสริญ (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้แฟชัน่ผา่น
เครือข่ายสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้แฟชัน่ผา่น
เครือข่ายสงัคมออนไลน์เฟซบุ๊ก(Facebook) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยเรียงล าดบัจากปัจจยัจากมาก
ไปหาน้อย  ไดแก่ ปัจจยัดา้นรูปแบบและคุณภาพของสินคา้ปัจจยัดา้นการให้บริการ ปัจจยัในดา้น
การติดต่อผูข้าย และช าระเงิน ช่ือเสียงร้านคา้ และในส่วนของการศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์ ระดบัการตดัสินใจซ้ือพบว่า เพียงปัจจยัดา้นเพศเท่านั้นท่ีส่งผลต่อการติดสิน
ใจซ้ือเส้ือผา้ผ่านทางช่องทางออนไลน์ โดยพบว่าเพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะตดัสินใจซ้ือมากกว่าเพศ
ชาย 
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มยรีุ ตั้งพานทอง (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ
บริการผ่านอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภคจังหวดักรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่าในด้านของ
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ตของผูบ้ริโภคจงัหวดักรุงเทพมหานครผู ้
ท่ีใชอิ้นเทอร์เน็ตในการซ้ือสินคา้และบริการส่วนมากเป็นเพศหญิง ให้ความส าคญักบั ขอ้มูลและ
รายละเอียดของสินคา้และบริการ มีราคาใหเ้ลือกหลายระดบั ไดรั้บความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ 
และตอ้งการบริการดา้น Call Center มากท่ีสุด ในดา้นของส่วนประสมทางการตลาด 4P’s ในดา้น 
ของพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นอินเทอร์เน็ต นั้นพบว่า สถานท่ีใชอิ้นเทอร์เน็ตมากท่ีสุด
นั้นคือ ท่ีท างาน รองลงมาคือ ท่ีบา้นพกั ช่วงเวลาท่ีใชง้านส่วนใหญ่คือ ช่วง 12.01-18.00 น. คือช่วง
พกัเท่ียง ส่วนมากจะใชบ้ริการเวบ็ไซตใ์นประเทศ มากกว่าเวบ็ไซตจ์ากต่างประเทศ ราคาท่ีซ้ือส่วน
ใหญ่อยู่ในระดบัระหว่าง 1,001-5,000 บาท การช าระเงินใชบ้ตัรเครดิตมากท่ีสุด รองลงมาคือ การ
บริการโอนเงินจากทางธนาคาร 
 

วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์(2556)  ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้า
ผ่านสังคมออนไลน์ (อินสตราแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ดา้น
ทศันคติของประชากรมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ขั้นตอนการซ้ือสินคา้ผา่นทางอินสตราแกรมมีความง่ายไม่
ยุ่งยากซบัซอ้นการซ้ือผา่นอินสตราแกรมมีความสะดวก สามารถซ้ือไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์นั้นมาจากทศันคติ ความรู้สึก ความตอ้งการของบุคคล
ส่งผลต่อความตอ้งการซ้ือสินคา้ของประชากร ทศันคติจึงมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของประชากร 
และความไวใ้นเช่ือใจในร้านคา้ในอินสตราแกรม ส่ิงท่ีผูซ้ื้อให้ความไวว้างใจเป็นอนัดับแรกคือ 
ผูข้ายสินคา้ผ่านอินสตราแกรมมีการลงขอ้มูลท่ีทนัสมยัตลอดเวลา สินคา้เป็นไปตามท่ีลงประกาศ
จริง และสินคา้ท่ีขายผา่นอินสตราแกรมมีราคาท่ีถูกกว่าร้านคา้ทัว่ไป 
 

ฐิติวฒัน์ เลิศทรัพยข์จร (2556) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ
ทางระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) โดยใชบ้ตัรเครดิตธนาคารของผูบ้ริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า การใชบ้ตัรเครดิตซ้ือสินคา้และ บริการผา่นระบบ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย รายได้ต่อเดือน 30 ,001-40,000 บาท โดย
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่สนใจสินคา้น าเขา้จากต่างประเทศมากท่ีสุด ดา้นราคาผูซ้ื้อให้ความส าคญักับ
ราคาท่ีถูกกว่าตลาดภายนอก เช่น สินคา้ท่ีน าเขา้ห้างสรรพสินคา้จะมีราคาแพงกว่าร้านท่ีรับน าเขา้
สินคา้ ดา้นสถานท่ี ผูบ้ริโภคเนน้ลดระยะเวลาในการเดินทางไปซ้ือ สามารถไปซ้ือท่ีใกลแ้ละสะดวก
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กบัท่ีผูบ้ริโภคอาศยัอยู ่ดา้นการส่งเสริมการขายผูบ้ริโภคมีความช่ืนชอบการบริการหลงัการขายจาก
ทางร้านคา้มีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา้อยูต่ลอดเวลา 
 

ดวงงาม วชัรโพธิคุณ (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชั่น
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
อายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 35,000บาท 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซ้ือเส้ือผา้คร้ังละไม่ต ่ากว่า 1,500 บาท โดยเส้ือผา้เฉล่ียต่อตวัละ500 – 
1,500 บาท ซ้ือเพราะก าลงัเป็นท่ีนิยม โดยช่องทางการช าระเงินใชว้ิธีการโอนเงินเขา้บญัชีของผูข้าย 
การเลือกซ้ือจะเลือกซ้ือจากเว็บไซต์ท่ีมีความน่าเช่ือถือ โดยเว็บไซต์ส่วนใหญ่ท่ีเลือกซ้ือคือ 
Shopee.co.th ความถ่ีในการซ้ืออยู่ท่ี 2-3 เดือนต่อคร้ัง ชอบโปรโมชัน่ท่ีมีการลดราคา ผลการศึกษา
พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ผ่านทางสังคมออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม ในดา้นภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก และพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นส่งเสริมการตลาด มีความส าคญัมากถึงนอ้ยตามล าดบั 
 



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

   การวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในลกัษณะของการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จาก
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินคา้ผา่น Shopee โดยมีระเบียบวิธีวิจยั ดงัน้ี 
  

3.1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

  จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัไดก้ารศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมา
ก าหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัภาพท่ี 3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดการวิจยั

ปัจจยัดา้นประชากรณ์ศาสตร์ 

   1.เพศ  

    2.อาย ุ 

    3.ระดบัการศึกษา  

    4.อาชีพ 

    5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee 

พฤติการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
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3.2 ประชากรและตวัอย่าง  

      3.2.1 ประชากร  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินค้าบน 
แพลตฟอร์ม Shopee  

      3.1.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินค้าบน 
แพลตฟอร์ม Shopee ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่ชดั จึงใชสู้ตรของ Cochran ( Cochran, 1977 ) ค  านวน
ขนาดตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 

                                                n = Z2 p (1-p) / e 2 

โดยท่ี  

n = ขนาดตวัอยา่ง  

z = ระดบัความเช่ือมัน่ (%)  

p = โอกาสท่ีจะเกิดข้ึน 

e = ระดบัความคลาดเคล่ือน (%) 

เมื่อก  าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ระดบัความแปรปรวนสูงสุด (p = 0.50) และสามารถ
ยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่างได ้5% จะไดข้นาดตวัอย่างท่ี เหมาะสมไม่น้อยกว่า 
385 ตวัอยา่ง ดงัน้ี 

n = (1.962 )(0.50)(1-0.50) / (0.052)  

n = 384.16 ≈ 385 คน 

 3.2.3 วิธีการสุ่มตวัอยา่งท าการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
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3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 

       งานวิจยัน้ี เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ซ่ึงประยุกต์ใช้

แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 6W1H ของคอตเลอร์ (Kotler, 2012) โดย
เลือกใชเ้ป็นตวัแปรท่ีสอดคลอ้งกบัการวิจยั คือ 5W1H ประกอบดว้ย 5W ไดแ้ก่ What Why Whom 
When Whereและ 1 H ไดแ้ก่ How เป็นแบบสอบถามให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบค าถามได้
เพียงค าตอบเดียวเป็นค าถามประเภทปลายปิด (Close-end) 

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee โดยแบบสอบถาม

เป็นค าถามท่ีใชก้ารประเมินค่า ดว้ยมาตรวดั Rating Scale แบ่งไดเ้ป็น 5 ระดบั และก าหนดเกณฑ์
การ ประเมิน เพื่อแปลความหมายของค่าเฉล่ียความคิดเห็น ดว้ยการก าหนดช่วงของการวดั สามารถ 
ค  านวนตามสูตร ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด)/จ  านวนชั้น ดงัน้ี  

ระดบัคะแนน                            ระดบัความพึงพอใจ  

5    พึงพอใจมากท่ีสุด  

4    พึงพอใจมาก  

3    พึงพอใจปานกลาง  

2     พึงพอใจนอ้ย 

 1    พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

และมีการแปลค่าเฉล่ียระดบัความเห็น ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 แปลค่าเป็น พึงพอใจมากท่ีสุด  

คะแนนเฉล่ีย 3.42 – 4.20 แปลค่าเป็น พึงพอใจมาก  

คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 แปลค่าเป็น พึงพอใจปานกลาง  

คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 แปลค่าเป็น พึงพอใจนอ้ย  

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 แปลค่าเป็น พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามให้ผูต้อบแบบสอบถาม
เลือกตอบค าถามไดเ้พียงค าตอบเดียวเป็นค าถามประเภทปลายปิด (Close-end) 

 

3.4 วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

1. ท าการแจกแบบสอบถามทางเครือข่ายออไลน์ และในรูปแบบของกระดาษโดยให้ตวัอย่าง
ตอบแบบสอบถามไดอ้ยา่งอิสระ 

2. เมื่อตอบสอบถามเสร็จใหต้วัอยา่งน าแบบสอบถามส่งคืนใหก้บัผูว้ิจยั 
3. ผู ้วิจัยน าแบบสอบถามกลับ เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและความครบถ้วนของ

แบบสอบถามทุกดว้ยตนเอง เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 

 

3.5 วธิีการวเิคราะห์ข้อมูล  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดว้ิเคาระห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป และใชร้ะดบัความ
เช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจยั โดยใชส้ถิติในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1) การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณา ประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2) การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ T Test และ 
One Way ANOVA 

 



 
 

 

 

บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากการแจกแบบสอบถามให้แก่บุคคลทัว่ไป และแบบสอบถามออนไลน์ ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม – 
31 มีนาคม 2564 โดยไดรั้บการตอบแบบสอบถามทั้งหมด 411 ชุด  

 
4.1 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

โดยจากข้อมูลผูว้ิจัยได้รับการตอบแบบสอบถามทั้ งหมด 411 ชุด โดยข้อมูลท่ีได้จาก
แบบสอบถามน้ีคือ ข้อมูลลักษณะทางประชากรณ์ศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบั การศึกษาสูงสุดรายไดต่้อเดือน  และอาชีพ โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 ขอ้มลูทัว่ไปของตวัอยา่ง 

n=411 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 96 23.35 
หญิง 315 76.64 

อาย ุ ต  ่ากว่า 25 ปี     31 7.56 
25-35 ปี 380 92.45 

สถานภาพ โสด 389 96.87 
สมรส 22 31.3 

ระดบัการศึกษา
สูงสุด  

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 347  84.42 
ปริญญาโท หรือเทียบเท่า 47 11.43 
ปริญญาเอก หรือสูงกว่า  17 4.13 
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ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ นกัเรียน/ นกัศึกษา  41  9.97 
พนกังานรัฐ/ รัฐวิสาหกิจ 16 3.87 
พนกังานบริษทัเอกชน  348 84.67 
อ า ชีพ อิสระและ ธุ ร กิ จ
ส่วนตวั  

5 6.08  

รายไดต่้อเดือน 15,000 บาท หรือ ต ่ากว่า   107 26.03 
15,001 บาท-30,000 บาท   279 67.88 
30,001 บาท-45,000 บาท  25  6.08 

 
จากตารางท่ี 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง คิดเป็นร้อยละ 76.64 ส่วนใหญ่มี 

อายุระหว่าง 25-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 92.45 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 96.87 มี 
การศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 84.42 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงาน 
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 84.67 รองลงมา คือ พนักงานรัฐหรือรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 3.87 โดย 
เฉล่ียมีรายได้ต่อเดือน 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 67.88 และระดับรายได้ 30,001 บาท
45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.08 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์พฤตกิรรมการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee 
 ผลการวิ เคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ดว้ยการแจกจงความถ่ีและค่าร้อยละ ปรากฏดงัตารางท่ี 4.2 
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ตารางที่ 4.2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
 

n=411 
พฤตกิรรมการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee จ านวน(คน) ร้อยละ 

ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทาง
บนแพลตฟอร์ม Shopee 

นอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน 287 69.82 
1 คร้ังต่อ เดือน 86 20.92 

อ่ืนๆ 38 9.26 
ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ 501 บาท ข้ึนไป 320 77.85 

ไม่เกิน 500 บาท 91 22.14 
สินคา้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งสัง่ซ้ือบน
แพลตฟอร์ม Shopee  อนัดบั 1-3 

แฟชัน่สุภาพสตรี 147 35.76 
สินคา้สุขภาพและความ

งาม 
90 21.89 

สินคา้อุปโภคบริโภค               49 11.92 
อ่ืนๆ 125 30.41 

 
จากตารางท่ี 4.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอยา่ง ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือ

สินคา้ผา่นช่องทางบนแพลตฟอร์ม Shopee นอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน  คิดเป็นร้อยละ 69.82 รองลงมา
คือ ใชค้วามถ่ีในการซ้ือสินคา้ 1 คร้ังต่อ เดือน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 20.92 โดยมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือ
สินคา้แต่ละคร้ังประมาณ 501 บาท ข้ึนไป คิดเป็น ร้อยละ 77.85 รองลงมา คือ ไม่เกิน 500 บาท คิด
เป็นร้อยละ 22.14 โดยสินคา้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งสัง่ซ้ือบนแพลตฟอร์ม Shopee  อนัดบั 1-3 ไดแ้ก่ แฟชัน่
สุภาพสตรี สินคา้สุขภาพและความงาม อาหาร คิดเป็นร้อยละ   35.76    21.89 และ 11.92 ส าหรับผล
กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกซ้ือสินคา้ บนแพลตฟอร์ม shopee  พบว่าจากมาจากเร่ืองของราคา ซ่ึงบนหน้า
แพลตฟอร์ม shopee จะมีสินคา้ในราคาท่ีถูกกว่าในหลายๆแพลตฟอร์มท่ีคลา้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 
37.9  รองลงมาคือ พบว่า มาจากการมีสินคา้ให ้เลือกหลากหลายตามท่ีตอ้งการ ร้อยละ 23.8 
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4.3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐิานที่ 1.1  ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง

กนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.1 
 

 เพศชาย เพศหญิง  
t-test 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

 
𝑿̅ 

 
S.D. 

 
𝑿̅ 

 
S.D. 

ความพึงพอใจต่อการ
ซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee 

 
  2.69 

 
1.27 

 
  3.84 

 
1.03 -8.16 0.000 

     
      แตกต่าง 

 
 

จากตารางท่ี 4.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั โดยเพศหญิงมี
ความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย 
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สมมตฐิานที่ 1.2   ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อ
การซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
ตารางที่ 4.4  ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2  
 

  
อาย ุ 𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
t 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความพึงพอใจต่อการซ้ือ
สินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 

ต ่ำกว่ำ25ปี 
25-35 ปี 

 

3.74 
3.56 

1.21 
1.20 0.81 0.42 

 
ไม่แตกต่าง 

 
 

จากตารางท่ี 4.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไมแ่ตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที่ 1.3 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.5  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
สถานภาพ
สมรส 

𝑿̅ 
 

 
S.D. 

 
t 

 

 
Sig 

ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความพึงพอใจต่อการซ้ือ
สินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 

โสด 
สมรส 

3.56 
3.86 

1.20 
1.08 -1.167 0.24      ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมี

สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไมแ่ตกต่าง
กนั 
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สมมตฐิานที่ 1.4 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจต่อ
การซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.6  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
ระดบัการศึกษา 𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
F 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความพึงพอใจต่อการ
ซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโท หรือเทียบเท่า 
ปริญญาเอก หรือสูงกว่า 

3.54 
3.66 
4.06 

1.21 
1.03 
1.25 

1.67 0.19 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.7  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบั

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที่ 1.5 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือ

สินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.7  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
อาชีพ 𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
F 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความพึงพอใจต่อ
การซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม 
Shopee 

นกัเรียน/ นกัศกึษา  
พนกังานรัฐ/ รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน  
อาชีพอิสระและธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.54 
3.94 
3.56 
3.60 

1.10 
1.06 
1.21 
1.67 

 

0.52 0.67 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพท่ี

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 

  



 
35 

 

สมมตฐิานที่ 1.6 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือ
สินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.8  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
รายได ้ 𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
F 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความพึงพอใจต่อ
การซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม 
Shopee 

15,000 บาท หรือ ต ่ากว่า   
15,001 บาท-30,000 บาท   
30,001 บาท-45,000 บาท 

3.50 
3.58 
3.76 

1.19 
1.19 
1.23 

0.49 0.61 ไม่แตกต่าง 

 
จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที่ 2 ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่มพีฤตกิรรมการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ที่
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที่ 2.1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม 
shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.9  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
ความถ่ี 𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
F 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ความถ่ีในการซ้ือ
สินคา้ผา่น
แพลตฟอร์ม 
shopee 

นอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน 
1 คร้ังต่อเดือน 

อ่ืนๆ 

3.54 
3.76 
3.39 

1.23 
1.10 
1.23 

1.52 0.22 ไม่แตกต่าง 

  
 จากตารางท่ี 5.1  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมี
ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านแพลตฟอร์ม shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที่ 2.2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม 
shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.10  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการ

ซ้ือสินคา้ผา่น
แพลตฟอร์ม shopee 

𝑿̅ 
 

 
S.D. 

 
t 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง
ในการซ้ือสินคา้
ผา่นแพลตฟอร์ม 
shopee 

501 บาทข้ึนไป 
ไม่เกิน 500 บาท 

3.48 
3.60 

1.22 
1.19 

-0.83 0.41 ไม่แตกต่าง 

  

จากตารางท่ี 5.1  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง
ในการซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 
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สมมตฐิานที่ 2.3 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีประเภทสินคา้ท่ีนิยมซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม 
shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.11  ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee 
 

  
ประเภทสินคา้ท่ีนิยมซ้ือ
สินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม 

shopee 
𝑿̅ 

 

 
S.D. 

 
t 

 

 
Sig 

ผลการ
ทดสอบ
สมมตฐิาน 

ประเภทสินคา้ท่ี
นิยมซ้ือสินคา้ผา่น
แพลตฟอร์ม 
shopee 

แฟชัน่สุภาพสตรี 
สินคา้สุขภาพและความ

งาม 
สินคา้อุปโภคบริโภค               

อ่ืนๆ 

3.83 
3.84 

 
3.94 
2.94 

1.13 
0.97 

 
0.94 
1.27 

19.47 0.00 แตกต่าง 

  

จากตารางท่ี 5.1  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีประเภท
สินคา้ท่ีนิยมซ้ือสินคา้ผา่นแพลตฟอร์ม shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
      การท าการส ารวจวิจยัในหัวขอ้เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน

แพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จดัข้ึนเน่ืองจากตระหนักถึงแนวโน้มการ
เติบโตของธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  ซ่ึงมีส่วนส าคญัในการสร้างรายได้และ 
สนบัสนุนการเติบโตของระบบเศรฐกิจของประเทศไทย โดยประกอยกบัการท่ีมีนโยบายจากภาครัฐ
ผลกัดนัให้ไทยนั้นเป็นประเทศท่ีโดดเด่นในดา้นของเทคโนโลยีดิจิตลั วตัถุประสงคใ์นการท าวิจยั
คร้ังน้ี เพ่ือพฤติกรรมและความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จ  าแนกตาม ลกัษณะทางประชากรศาสตร์  และพฤติกรรมการซ้ือ
สินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ซ่ึงหลงัจากท่ีได้ท าการและเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง และ
ทบทวน วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านการท าแบบสอบถาม และไดรั้บขอ้มูล
จากแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ส าหรับใชใ้นการวิจยัทั้งส้ิน 411 แบบสอบถาม สามารถสรุปผล 
อภิปรายและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการวจิยั 
 5.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง คิดเป็นร้อยละ 76.64 ส่วนใหญ่มี อายรุะหว่าง 25-
35 ปี คิดเป็นร้อยละ 92.45 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 96.87 มี การศึกษาในระดบั
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 84.42 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังาน บริษทัเอกชน คิดเป็น
ร้อยละ 84.67 รองลงมา คือ พนักงานรัฐหรือรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 3.87 โดย เฉล่ียมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 67.88 และระดบัรายได ้30,001 บาท45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
6.08 

5.1.2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเป็นตวัอย่าง ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางบน
แพลตฟอร์ม Shopee นอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน  คิดเป็นร้อยละ 69.82 รองลงมาคือ ใชค้วามถ่ีในการ
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ซ้ือสินคา้ 1 คร้ังต่อ เดือน ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 20.92 โดยมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังประมาณ 
501ข้ึนไปคิดเป็น ร้อยละ 77.85 รองลงมา คือ ไม่เกิน 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.14 โดยสินคา้ท่ี
กลุ่มตวัอยา่งสั่งซ้ือบนแพลตฟอร์ม Shopee  อนัดบั 1-3 ไดแ้ก่ แฟชัน่สุภาพสตรี สินคา้สุขภาพและ

ความงาม อาหาร คิดเป็นร้อยละ  35.76  21.89 และร้อยละ11.92 

ส าหรับผลกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกซ้ือสินคา้ บนแพลตฟอร์ม Shopee  พบว่าจากมาจากเร่ืองของ
ราคา ซ่ึงบนหน้าแพลตฟอร์ม shopee จะมีสินคา้ในราคาท่ีถุกกว่าในหลายๆแพลตฟอร์มท่ีคลา้ยกนั 
คิดเป็นร้อยละ 37.9 รองลงมาคือ พบว่า มาจากการมีสินคา้ให้ เลือกหลากหลายตามท่ีตอ้งการ ร้อย
ละ 23.8 

 
5.1.3 ความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
จากผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยซ้ือสินคา้ผา่น Shopee จ  านวน 411 คน ผลการศึกษา 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางบนแพลตฟอร์ม Shopee 
น้อยกว่า 3 คร้ังต่อเดือน  โดยมีค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังประมาณ 501-1,500 บาท  และ
สินคา้ท่ีนิยมสั่งซ้ือบนแพลตฟอร์ม Shopee  อนัดบั 1-3 ไดแ้ก่ แฟชัน่สุภาพสตรี สินคา้สุขภาพและ
ความงาม อาหาร ตามล าดบั ผลการศึกษายงัพบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศและรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั

มีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 
 
สมมติฐานท่ี 2 ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 

Shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีประเภทสินคา้ท่ี

ซ้ือบน แพลตฟอร์ม shopee แตกต่างกนัมีทั้งความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
แตกต่างกนั และไม่แตกต่างกนั 
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5.2 อภิปรายผล 

 5.2.1 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 

จากการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม และใชโ้ปรแกรมค านวนค่าออกมา วิเคราะห์ขอ้มูล
ออกมาขา้งตน้ นั้นสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  ดวงงาม วชัรโพธิคุณ (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้แฟชัน่ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจยั
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยู่ในช่วง 21-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 35,000บาท ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซ้ือเส้ือผา้คร้ังละไม่ต ่ากว่า 1,500 
บาท โดยเส้ือผา้เฉล่ียต่อตวัละ500 – 1,500 บาท ซ่ึงปัจจยัในดา้นประชากรณ์นั้นมีความคลา้ยคล่ึงใน
ดา้นของ ประเภทสินคา้ท่ีนิยมซ้ือ คือแฟชัน่สุภาพสตรี และช่วงอายุท่ีซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม 
shopee มากท่ีสุดคือ 25-35 ปี โดยส่วนใหญ่มีรายได ้15,001 บาท-30,000 บาท  และใชจ่้ายคร้ังละ
เกิน 501 บาท  
 

 5.2.2 ความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 

จากการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee พบว่าคนส่วน
ใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือสินค้าผ่านช่องทางบนแพลตฟอร์ม Shopee อย่างน้อยเดือนละ 1 คร้ังซ่ึง
พฤติกรรมเหล่าน้ี สอดคลอ้งกบัสถิติในปี พ.ศ.2559 ของแพลตฟอร์ม shopee มีผูใ้ชง้าน Shopee 
เพ่ิมข้ึนถึง 25 ลา้นคน  ซ่ึงเติบโตเพ่ิมข้ึนเป็นอย่างมาก ทางแพลตฟอร์มให้ความส าคัญกบัการ
ส่งเสริมการตลาดในเร่ืองของการจดัโปรโมชัน่  ประกอบกบัพฤติกรรมการซ้ือ สินคา้และบริการ
ของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนไปตลอดเวลาและเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ ทางแพลตฟอร์มให้ความส าคัญกับ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในทุกๆดา้น ไม่ว่าจะเป็น ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด รวมไปถึงการส่ือสารทางการตลาดท่ีจะ สามารถส่ือสารให้
ผูบ้ริโภครับรู้ไดอ้ยูต่ลอดเวลา เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 

5.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมุติฐานไม่เป็นจริงเสียทีเดียวเน่ืองจากการทดลองน้ีไดแ้สดงให้เห็นว่า ลกัษณะทางทาง
ประชากรศาสตร์เพียงอย่างเดียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
คือเพศ  ซ่ึงเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee มากกว่าเพศชาย และ
ว่า ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือบน แพลตฟอร์ม shopee เพียงอย่างเดียวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจต่อการซ้ือ
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สินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee คือ แฟชัน่สุภาพสตรี ซ่ึงสมมุติฐานในขอ้ 1 และ 2 มีความสอดคลอ้ง
กนัอยา่งมาก  

แต่เมื่อวิเคราะห์ตามตารางท่ี 4.3-4.8 มีการคน้พบว่าสมมติฐานท่ีบ่งบอกว่าผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้
บนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนันั้นมีทั้งแตกต่างและไม่แตกต่างกนั โดยพบว่า ผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 
แตกต่างกนั โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจมากกว่าเพศชาย  แต่ในทางกลบักนัผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครท่ีมี อาย ุสถานภาพสมรส  ระดบัการศึกษา อาชีพ  และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมคีวาม
พึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนั 

  
 แต่ในทางกลับกัน ผลวิเคราะห์จากตาราง 4.9 - 4.10 ท าให้ค้นพบว่าผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครท่ีมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้ และค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ไม่แตกต่างกนัอย่าง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แต่ถา้หากดูจากตาราง 4.11  พบว่าการท่ีผูบ้ริโภคมีการเลือกประเภท
สินคา้ในการซ้ือสินคา้ผ่านแพลตฟอร์ม shopee ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้บน
แพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั การทดลองของดวงงาม วชัรโพธิคุณ (2557) ท่ี
ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผ ้าแฟชั่นออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจยัพบว่าประเภทสินคา้ท่ีนิยมซ้ือ คือแฟชัน่สุภาพสตรี 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั 
 จากการวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้แพลตฟอร์ม Shopee อยู่ใน
ระดบัมาก  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั ดงัน้ี 
ผลการศึกษาพบว่า สินคา้ท่ีสั่งซ้ือบนแพลตฟอร์ม Shopee มากท่ีสุด คือ สินคา้แฟชัน่สุภาพสตรี 
ดงันั้น Shopee ควรใหค้วามส าคญักบัสินคา้ประเภทแฟชัน่ โดยเฉพาะสินคา้แฟชัน่สุภาพสตรี 
และ ผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ซ้ือสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee แตกต่างกนั ดังนั้น Shopee ควรมีการดึงดูดผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยั
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีเป็น เพศชาย มากข้ึน โดยอาจจะจดัท าแคมเปญ หรือมีการลดราคาใน
หมวดหมูเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า หรือมอเตอร์ เป็นตน้ 
 5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
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ผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี ควรศกึษาช่วงอาย ุและความพึงพอใจท่ี
เจาะลึก เช่นช่วงเวลาท่ีเขา้ใชแ้พลตฟอร์ม หรือ การรู้จกัแพลตฟอร์ม มาจากท่ีใด เป็นตน้ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

เร่ือง ความคดิเหน็ต่อคุณภาพแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์ บน shopee ที่มผีลต่อการ
ตั้งใจซ้ือซ ้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ ของผูซ้ื้อสินค้าบนแพลตฟอร์ม 
shopee โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม shopee  
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซ้ือสินคา้บนแพลตฟอร์ม shopee  
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบ ค าถาม

ในแบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ้ ผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลและความเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็น 
ความลบัอยา่งเคร่งครัด และผลวิจยัท่ีไดจ้ากการศึกษาจะถูกน ามาใชป้ระโยชน์เชิงวิชาการเท่านั้น 
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ค าถามคดักรอง 

ท่านเคยสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม shopee หรือไม ่ 

□ เคย (ขา้มไปท าส่วนท่ี 1)     □ ไม่เคย (จบแบบสอบถาม)  

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม 

shopee  

ค าช้ีแจง กรุณาเลือกค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่านมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 

ขอ้) 

 

 (1) โดยเฉล่ียแลว้ท่านซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม shopee บ่อย
เพียงใด 

 □ นอ้ยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน   □ 1 คร้ังต่อเดือน  

 □ 2 คร้ังต่อเดือน    □ มากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน  

(2) ท่านใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม shopee โดย
เฉล่ียคร้ังละเท่าใด  

□ ไม่เกิน 500 บาท      □ 501-1,500 บาท 

□ 1,501-2,500 บาท      □ 2,501 บาทข้ึนไป  

(3) ท่านซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม shopee ประเภทใดบา้ง (ตอบ

ไดม้ากกว่า 1 ขอ้)  

□ แฟชัน่สุภาพสตรี             □ สินคา้สุขภาพและความงาม  

□ แฟชัน่สุภาพบุรุษ     □ โทรศพัทม์ือถือและแท็บเลต็  

□ ของใชเ้ด็กอ่อน                □ กลอ้ง  

□ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า                □ เคร่ืองใชแ้ละของตกแต่งบา้น  
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□ คอมพิวเตอร์และแลป็ท็อป                    □ ช้ินส่วนยานยนตแ์ละอุปกรณ์ดนตรี 

□ ทีวี เคร่ืองเสียงและอุปกรณ์ไอที            □ อุปกรณ์สตัวเ์ล้ียง  

□ สินคา้อุปโภคบริโภค                  □ เคร่ืองกีฬาและกิจกรรมกลางแจง้  

□ เกมและของเล่น        □ สินคา้เก่ียวกบัการท่องเท่ียวและกระเป๋า
เดินทาง  

□ อ่ืนๆ โปรดระบุ .................................................................  

 

ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บนแพลตฟอร์ม shopee 

ค  าช้ีแจง กรุณาประเมินความพึงพอใจโดยรวมท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่านมาก
ท่ีสุด 

(เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

 ระดบัความพึงพอใจ 
หวัขอ้พิจารณา มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
โดยรวมแลว้ท่านมีความพึงพอใจในการ
ซ้ือสินคา้ ผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์บน
แพลตฟอร์ม shopeeมากนอ้ยเพียงใด 

     

 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาค าตอบท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่านมากท่ีสุด 

(เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 

1) เพศ 

[ ] ชาย [ ] หญิง 
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2) อาย ุ

โปรดระบุ อาย ุ..................….. ปี 

3) สถานภาพสมรส 

[ ] โสด [ ] สมรส 

4) ระดบัการศึกษาชั้นสูงสุด 

[ ] ต่ ากว่าปริญญาตรี [ ] ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 

[ ] ปริญญาโท หรือเทียบเท่า [ ] ปริญญาเอก หรือเทียบเท่า หรือสูงกว่า 

5) อาชีพ 

[ ] นกัเรียน/นกัศึกษา [ ] พนกังานรัฐ/ รัฐวิสาหกิจ 

[ ] พนกังานบริษทั [ ] ธุรกิจส่วนตวั 

[ ] อาชีพอิสระ [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ ..................….. 

6) รายไดต่้อเดือน 

[ ] 15,000 บาท หรือ ต่ ากว่า [ ] 15,001 บาท – 30,000 บาท 

[ ] 30,001 บาท – 45,000 บาท [ ] 45,001 บาท – 60,000 บาท 

[ ] ตั้งแต่ 60,001 บาท ข้ึนไป 
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ช่ือ - นามสกุล   อรอินทุ ์วิวฒันว์งศว์นา 

ประวตักิารศึกษา 
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