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Abstract 

 

The purposes of this research were to compare level of customer satisfaction of 

online cosmetics purchasing via Beauticool.com and Konvy.com and to determine factors 

affecting customer satisfaction of those customers. Conceptual framework was based on 

American Customer Satisfaction Index model. 
Stratified random sampling technique was applied to select 400 customers who bought 

cosmetics via Beauticool.com and Konvy.com to answer self-reported questionnaires. Data were 

analyzed by bivariate analysis and Linear Regression model analysis. 

 Research findings revealed that Customer Satisfaction of Online Cosmetics Purchasing 

via Beauticool.com and Konvy.com had no significant indifference; and factors affecting 

customer satisfaction were customer expectations had statistically relationship with 

customer satisfaction and customer satisfaction was significantly positive correlated with 

customer loyalty. These results implied that when customers are more satisfied, customer 

loyalty will be higher. It will make customers to repurchase and suggest website to others. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในอดีตจนถึงปจจุบันการสื่อสารขอมูลของมนุษยไดมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยูตลอดเวลา 

โดยสิ่งสําคัญท่ีทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ คือเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมากข้ึนสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับมนุษยท่ีถูกพัฒนาข้ึนดวยเทคโนโลยี ทําใหการใชชีวิตสบายข้ึนมากกวาแตกอน แมกระท่ังการซ้ือ

สินคาจากเดิมท่ีมีเพียงแตการซ้ือขายผานทางหนาราน แตในยุคท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยี

ไดเขามาเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันของมนุษย ยิ่งทําใหการซ้ือสินคาออนไลนเปนเรื่องท่ีสะดวกสบาย

และเปนสิ่งท่ีเขามาเติมเต็มและตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในยุคนี้ได 

เม่ือเทคโนโลยีมีความกาวหนาและพัฒนาอยางตอเนื่อง จึงทําใหการเขาถึงอินเตอรเน็ตของ

ผูบริโภคเปนเรื่องท่ีงาย มีความสะดวกและรวดเร็ว สงผลใหการซ้ือสินคาออนไลนหรือซ้ือผาน

แอพพลิเคชั่น (application) เปนท่ีนิยมมากข้ึน จึงทําใหมีผูประกอบการท่ีสนใจนําเทคโนโลยีเขามาใชใน

การทําธุรกิจการคาโดยการขายสินคาผานเว็บไซตหรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส       

(E-commerce) ซ่ึงเปนการใชอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางในการคาระหวางผูคากับกลุมลูกคาไดโดยตรง ขอ

ไดเปรียบของการซ้ือขายสินคาออนไลน คือ ผูซ้ือสามารถเขาถึงไดตลอด 24 ชั่วโมง จากทุกสถานท่ี ท่ีท่ีมี

อินเตอรเน็ตเขาถึง การซ้ือสินคาผานเว็บไซตจึงประหยัดคาใชจายท่ีเกิดจากตนทุนการดําเนินการตาง ๆ 

(Transaction cost) เชน ตนทุนการเดินทาง (Transportation cost) ตนทุนในการหาขอมูล (Searching 

cost) นอกจากนี้แลวระบบการซ้ือขายออนไลนยังมีระบบการจัดสงสินคาและการขนสงท่ีสะดวกและ

รวดเร็ว การรับประกันสินคาในกรณีท่ีสินคามีปญหา ชํารุด เสียหาย นโยบายคืนเงินหรือเปลี่ยนสินคาให 

รวมท้ังมีระบบการชําระเงินท่ีมีประสิทธิภาพ 

ผลสํารวจพฤติกรรมของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยป 2560 โดย สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) หรือ สพธอ. พบวาคนไทยมีการซ้ือสินคาและบริการผานทางออนไลนมาก

ข้ึน หากเทียบจากกิจกรรมท่ีคนไทยทํามากท่ีสุดในออนไลนในป 2560 การซ้ือสินคาออนไลนติดอันดับ 1 ใน 

5 ซ่ึงในป 2559 อยูในดับท่ี 8 เทานั้น โดย 5 อันดับแรกของสินคาและบริการท่ีมีการซ้ือมากท่ีสุดไดแกกลุม 

แฟชั่น/เครื่องแตงกาย สุขภาพและความงามอุปกรณไอที เครื่องใชภายในบาน และ สั่งอาหารออนไลน 

 



2 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 อันดับสินคาท่ีนิยมซ้ือผานทางออนไลน 

ท่ีมา:  สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน). https://www.takraonline.com/blog/5

อันดับของสินคายอดฮิต, 19 ธันวาคม 2561. 

 

จากภาพท่ี 1.1 แสดงใหเห็นวากลุมผูบริโภคนิยมซ้ือสินคากลุมสุขภาพและความงามมาเปน

อันดับท่ี 2 เนื่องจากเปนสินคาจัดอยูในกลุมท่ีผูบริโภคใหความสนใจและมีความตองการมากข้ึนจนไดรับ

ความนิยมและเริ่มเขาเปนสวนหนึ่งของการดํารงชีวิตประจําวัน เพ่ือใชเสริมเติมแตงรูปลักษณภายนอกให

ดูดีและยังเพ่ิมความม่ันใจใหกับตนเองอีกดวย ซ่ึงสินคาประเภทนี้ไมเพียงแตผูหญิงเทานั้นท่ีใหให

ความสําคัญกับการดูแลตัวเอง กลุมผูชายและกลุมผูชายรักสวยรักงาม (Metro Sexual) ก็เริ่มหันมาให

ความสนใจดวยเชนกัน 

การวัดความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งท่ีผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสําคัญ

เนื่องจากเปนสิ่งท่ีสามารถวัดการเติบโตและกาวหนาของธุรกิจได โดยวัดไดจากการกลับมาซ้ือซํ้าหรือการ

บอกตอบุคคลท่ีรูจักใหมาซ้ือสินคาและใชบริการ หรือแมกระท่ังการรับคําติชมจากลูกคาเพ่ือนํามา

ปรับปรุงพัฒนาสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด หากทางผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจไดปฏิบัติแลวยอมสงผลดีและเสริมมุมมองภาพลักษณของธุรกิจใหดีข้ึนอีกดวย 

จากแนวโนมท่ีผูบริโภคนิยมซ้ือสินคาออนไลนมากข้ึน จึงมีผูประกอบการไดพัฒนาชองทางการ

ซ้ือขายเครื่องสําอางออนไลนโดยเฉพาะ โดยเว็บไซตท่ีสําคัญ 2 เว็บไซต ไดแก คอนวี่ดอทคอม 

(Konvy.com) กับ บิวตี้คูลดอทคอม (Beauticool.com) โดย  

คอนวี่ดอทคอมนั้นกอตั้งโดยบริษัท คอนวี่ อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ซ่ึงมี คิงกุย หวง นักธุรกิจ

ชาวจีนเปนผูรวมกอตั้ง และเปนประธานเจาหนาท่ีบริหารบริษัท คอนวี่ดอทคอมนับวาเปนผูประกอบการ

รายใหญรายเดิมท่ีกอตั้งเว็บไซตข้ึนมากอน โดยชื่อเว็บไซต Konvy มาจากคําวา Convenience ซ่ึง

แปลวาความสะดวกสบาย แตเลนคําเปลี่ยนจากตัว C เปนตัว K โดยบริษัทฯ ตองการสื่อสารกับลูกคาวา 

เปนแพลตฟอรมท่ีใหความสะดวกสบายแกลูกคาในการซ้ือสินคาเครื่องสําอาง โดยลักษณะของเว็บไซต

จําหนายสินคาความงามท้ังของไทยและนําเขาจากตางประเทศ ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑบํารุงผิว 

https://www.takraonline.com/blog/5%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AE%E0%B8%B4%E0%B8%95
https://www.takraonline.com/blog/5%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AE%E0%B8%B4%E0%B8%95
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อุปกรณแตงหนา น้ําหอม อาหารเสริมตาง ๆ โดยจะเนนไปท่ีเครื่องสําอางจากประเทศเกาหลีท่ียังหาซ้ือ

ไมไดตามเคานเตอรแบรนด หรือเปนสินคาท่ีหายาก พรอมท้ังมีการจัดโปรโมชั่นตาง ๆ เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคา นอกจากนี้แลวบริษัทฯ ยังไดรับรางวัล Best E-commerce Website Award 

2016 จากกรมพัฒนาธุรกิจการคา ในดานการบริหารจัดการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตลาดความคิด

สรางสรรคอีกดวย  

สวนบิวตี้คูลดอทคอมนั้นกอตั้งโดยบริษัทบิวตี้คูล เอเชีย จํากัด มีคุณเกรียงไกร วาณิชรัตนนากร 

เปน CMO ของบริษัท ซ่ึงเปนผูประกอบการรายใหมท่ีเขามาจําหนายเครื่องสําอาง บริษัทฯ ไดรับรางวัล

ชนะเลิศ E-Commerce Thailand Award สาขา Beauty  โดยลักษณะการจําหนายสินคาและใหบริการ

จะคอนขางคลายกับเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม แตขอไดเปรียบของเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม คือเรื่องของ

ระยะเวลาในการจัดสง รวมถึงการแลกเปลี่ยนคืนสินคาท่ีรวดเร็วกวาเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงท้ัง 2

เว็บไซตตางวางจุดยืนของเว็บไซตเปนเปนอีคอมเมิรซ ไมใชมารเก็ตเพลสโดยท่ีเปนคูคา รวมกับ แบรนด 

โดยสินคาท่ีนําเขามาจําหนายจะถูกคัดเลือกจากเจาของเว็บไซต เพ่ือใหลูกคาม่ันใจไดวาสินคาท่ีซ้ือผาน

เว็บไซตเปนของแทอยางแนนอน 

ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม

เนื่องจากมีรูปแบบเว็บไซตการจําหนายสินคาท่ีคลายคลึงกัน เพราะฉะนั้นผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอมวา

มีความพึงพอใจและความตองตองการท่ีแตกตางกันอยางไรรวมถึงปจจัยใดท่ีทําใหตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซต 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล   

ดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

1.2.2 เ พ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงใจของลูกคา ท่ี ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน          

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.3.1 เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอมและเปนแนวทางใหผูบริหารเว็บไซตนําไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของสินคา

และบริการเพ่ือสรางระดับความพึงพอใจของลูกคาเพ่ือเปนประโยชนในการแขงขันท่ียั่งยืน รวมท้ังเพ่ิม

ยอดขายใหกับทางธุรกิจ 
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1.3.2 เพ่ือทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม และนําผลการวิจัยท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้ไปเปนขอมูลสําหรับผูท่ี

สนใจจะทําธุรกิจ และ ผูท่ีประกอบธุรกิจขายเครื่องสําอางออนไลนใชในการดําเนินธุรกิจปรับปรุง และ

พัฒนาสินคาและการบริการ ใหเหมาะสมกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย 

 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณท่ีใชวิธีการสํารวจจากการสอบถามดวยการใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือขอบเขตการศึกษา ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ คือลูกคาท่ีซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมจํานวน 400 คน 

 

1.5 นิยามศัพท 

เว็บไซตขายสินคา เปนการทําธุรกรรมการซ้ือขายสินคาระหวางผูขายและผู ซ้ือผานทาง

อินเทอรเน็ต โดยท้ังสองฝายไมตองพบกัน แตใชการติดตอซ้ือขายผานทางเว็บไซต ซ่ึงสามารถซ้ือสินคา

และใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

ลูกคา/ผูบริโภค หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ปฏิกิริยาอารมณกับประสบการณท่ีผานมา การกระทําท่ี

เฉพาะเจาะจงแสดงใหเห็นวามีความพึงพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนในข้ันตอนหลังการไดรับสินคาหรือรับบริการ 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce หรือ E-commerce) หมายถึง ธุรกิจท่ีใชสื่อ

อิเล็กทรอนิกส ในการซ้ือขายสินคาและบริการ โฆษณาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ไมวาจะเปนทางโทรทัศน

หรือแมแตอินเทอรเน็ต เปนตน  

ตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Marketplace หรือ E-marketplace) หมายถึง 

เว็บไซตสื่อกลางในการติดตอซ้ือ - ขาย - แลกเปลี่ยนขอมูลสินคาและบริการ ซ่ึงถือวาเปนชองทางในการ

ติดตอซ้ือขายรูปแบบใหมและตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยเลือกใชกรอบแนวคิดตามแบบจําลองการวัดความพึงพอใจของ American Customer 

Satisfaction Index Model ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปกําหนด

เปนกรอบแนวคิดและตั้งสมติฐานงานวิจัย ดังนี้ 

2.1 ความหมาย Network Externality และ Network Effects  

2.2 แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

2.4 สมมติฐานของการวิจัย 

 

2.1 ความหมาย Network Externality และ Network Effects  

Network Externality หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับผลประโยชนจากสินคาและบริการ เม่ือมี

จํานวนของลูกคาท่ีซ้ือสินคาชนิดเดียวกันเพ่ิมมากข้ึน อยางเชน การเพ่ิมความนิยมการเลือกซ้ือ

เครื่องสําอางสําหรับผิวหนาและผิวกาย และมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนตามกระแสนิยมหรือตามความชอบสวน

บุคคล ซ่ึงมักจะทําใหลูกคาไดรับคุณคาจากสินคาและบริการถูกแบงเปน 2 สวนโดยสวนแรก คือ สิ่งท่ีมี

อยูในผลิตภัณฑ หรือท่ีเรียกกันวา Autarky Value คือ คุณคาท่ีลูกคาไดรับจากการใชเครื่องสําอาง และ

ในสวนท่ีสอง คือ Synchronization Value เปนคุณคาเพ่ิมเติมท่ีลูกคาท่ีใชเครื่องสําอางเกิดการบอกตอ

หรือมีการพูดคุยถึงสินคานั้น ๆ  

Network Effect หมายถึงคุณลักษณะท่ีคุณคาหลักของสินคาและบริการ ไมไดอยูท่ีคุณสมบัติ

ของสินคาหรือบริการ แตอยู ท่ีจํานวนของผู ซ้ือเครื่องสําอาง ยิ่งถามีจํานวนลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนจํานวนมาก ก็จะยิ่งทําใหคุณคาสูงข้ึน โดยผลประโยชนของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนจะ

ไดรับจะแบงเปนผลประโยชน 2 ประเภทไดแก ผลประโยชนทางตรง (Direct Benefit) และผลประโยชน

ทางออม (Indirect Benefit) 

2.1.1 ผลประโยชนทางตรง (Direct Benefit) เกิดข้ึนเม่ือความตองการในการซ้ือเครื่องสําอาง

ของลูกคาสูงข้ึน ยกตัวอยางเชนในสังคมปจจุบันท่ีมีการซ้ือสินคาออนไลนเพ่ิมมากข้ึน ทําใหไมวาเพศไหน

ก็สามารถซ้ือเครื่องสําอางออนไลนไดเชนกัน ดังนั้นการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนของคน ๆ หนึ่งอาจเปน
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ปจจัยท่ีกระตุนใหคนท่ีไมเคยซ้ือ มีความตองการในการซ้ือมาใชมากข้ึนและพรอมท่ีจะเต็มใจจาย ดังนั้น

อาจเปนสาเหตุท่ีทําใหปริมาณการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนของคนในสังคมสูงข้ึน  

2.1.2 ผลประโยชนทางออม (Indirect Benefit) เกิดข้ึนเม่ือความตองการในการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนสูงข้ึนนั้น ไดสงผลกระทบตอความตองการในการบริโภคสินคาและบริการอ่ืนตามมา เชนเม่ือมี

ผูสนใจท่ีซ้ือคเรื่องสําอางออนไลนเพ่ิมมากข้ึน ก็ทําใหเกิดการพัฒนาของสินคาอ่ืนท่ีผานระบบออนไลน 

เชน การเพ่ิมสินคาท่ีเก่ียวกับแฟชั่น หรือสินคาแมและเด็ก ท่ีสามารถซ้ือผานออนไลนไดครบจบในท่ีเดียว 

ซ่ึงแรงผลักดันทางออมนี้ไดแสดงถึงความตองการของลูกคาท่ีเพ่ือท่ีจะแสดงใหทางผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจเกิดการพัฒนาและเกิดนวัตกรรมใหม ๆ ของสินคาตามมาเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ลูกคาตอไป 

 

2.2 แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ตามกรอบแนวคิดความพึงพอใจ American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) ซ่ึงประกอบไปดวย 7 ปจจัยดังนี้ ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาและบริการ 

คุณคาของสินคาและบริการ ความพึงพอใจ มุมมองภาพลักษณ การรองเรียนหรือขอแนะนํา และความ

จงรักภักดี  

2.2.1 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

ความหมายของความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนสิ่งนึกคิดท่ีเกิดข้ึน

ในใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีตองการไดรับความประทับใจ เม่ือซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซต หากทางเจาของเว็บไซตทราบถึงความคาดหวังและสามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงกับ

ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาพึงพอใจท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอมหรืออาจจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาได และ

ไดมีผูใหความหมายของความความคาดหวังไวหลายความหมายซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, หนา 6) ใหความหมายของความคาดหวังไววาความรูสึก 

ความคิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ี

คาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตน

ตองการ หรือคาดหวังเอาไว 

เกศสินี เกศบุศย (2540, หนา 16) กลาววาความคาดหวัง หมายถึง สิ่งท่ีคาดหวังหรือการ

คาดการณเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลซ่ึงข้ึนอยู กับลักษณะของแตละบุคคลดวย อาจ

เนื่องมาจากประสบการณในอดีตท่ีผานมา การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายท่ีตองการนั้น ๆ 
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ซ่ึงมีผลตอความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลในการตั้งความหวังนั้น บุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวัง

ไวเปนแนวทางท่ีสามารถประสบผลสําเร็จได 

จากผลการศึกษาคนควา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและ

เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม พบวาลูกคามีความคาดหวังในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐานมากท่ีสุด 

รองลงมาคือเรื่องสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจงและบังใหความสําคัญในเรื่องของความสะดวกสบายใน

การสั่งซ้ือ ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ โดยความคาดหวังท้ังหมดยอมสงผลตอความ

พึงพอใจ ดังนั้นหากใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เจาของเว็บไซตจะตองเขาใจและคํานึงถึงความ

คาดหวังของลูกคา เพ่ือท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

2.2.2 คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 

คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดท่ีตองการ โดย

สินคาหรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสมไดเปรียบคู 

แขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนั้น 

ในทัศนะของนักวิชาการไทย เชน วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, หนา 14-15) คุณภาพการ

ใหบริการ คือความสอดคลองกันของความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของ

ความสามารถในการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือ

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ สวน สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา 66) เสนอ

ความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับ

จากบริการซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง 

เปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

ความหมายของคุณภาพหมายถึง “การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนด

ท่ีตองการ โดยสินคาหรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสม

ไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนั้น”  

(ลักษมี สารบรรณ , https://www.gotoknow.org/posts/189885, 18 ตุลาคม 2561) 

กลาววาหากพิจารณาคุณสมบัติของคุณภาพสามารถจะแยกออกเปน 2ลักษณะ ไดแก  
1) คุณภาพของผลิตภัณฑ คือการดําเนินงานอยางเปนระบบซ่ึงเก่ียวของกับการวางแผน

และกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือใหผลิตผลหรือผลิตภัณฑมีคุณภาพตามท่ีกําหนด โดยสามารถพิจารณาคุณสมบัติ

สําคัญได 8 ดานไดแก สมรรถนะ ลักษณะเฉพาะ ความเชื่อถือได ความสอดคลองตามท่ีกําหนด       

ความทนทาน ความสามารถในการใหบริการ ความสวยงาม การรับรูคุณภาพหรือชื่อเสียงของสินคา 

https://www.gotoknow.org/posts/189885
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2) คุณภาพของงานบริการ สวนของคุณภาพตามลักษณะคุณภาพของงานบริการ

ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 9 ดานไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนองความตองการความสามารถ 

การเขาถึงได ความสุภาพ การติดตอสื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย ความเขาใจลูกคา 

จากผลการศึกษาคนควา พบวา ลูกคาไมไดใหความสําคัญเพียงแตในเรื่องของคุณภาพ

เทานั้น แตทางลูกคายังใหความสําคัญในเรื่องของ เว็บไซตการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 

รองลงมาคือสงมอบสินคาไดตรงตามกําหนด มีการแจงนโยบายการการคืนสินคาและการรับประกันท่ี

ชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ ซ่ึงเหลานี้เปนมุมมองของลูกคาโดยตรง หากทาง

เว็บไซตสามารถทําตามท่ีลูกคาตองการไดก็จะเปนผลท่ีสามารถสงไปยังความพึงพอใจของลูกคาได 

2.2.3 คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 

คุณคาของสินคา หมายถึงความตองการหรือปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ี

เว็บไซตสรางข้ึนเพ่ือสงมอบใหเกิดคุณคาสูงสุดแกลูกคา ซ่ึงคุณคาของสินคาท่ีลูกคาไดรับจะเปนสิ่งท่ีสราง

ความม่ันใจใหกับลูกคาในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต รวมท้ังความแตกตางของสินคาจาก

เว็บไซตคูแขงในเชิงเว็บไซตลักษณะธุรกิจเดียวกัน การไดรับความสนใจจากลูกคาและการไดรับการ 

ยอมรับจะชวยสรางยอดขายและผลกําไร รวมท้ังไดสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึน สิ่งท่ีตองพิจารณา ใน

การจัดการสินคานั้นคือ ทางเว็บไซตควรทําอยางไรใหลูกคาไดรับคุณคาจากสินคาหรือบริการของเว็บไซต

มากกวาท่ีจะไดรับจากสินคาหรือบริการของคูแขง 

เสรี วงษมณฑา (2542 ข, หนา 11) ไดใหความหมายของผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง

การมีสินคาท่ีตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายได 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 35) ไดใหความหมายของผลิตภัณฑ (Product) 

วาเปนกลุมของสิ่งท่ีมีตัวตน และไมมีตัวตนท่ีมีความสามารถตอบสนองความพอใจของผูซ้ือซ่ึงอาจรวมถึง

การบรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ และตราสินคา ตลอดจนบริการ และชื่อเสียงของผูขาย หรือเปนสิ่งท่ี

นําสูตลาดเพ่ือ ตอบสนองความจําเปน หรือความตองการของมนุษย 

(ธวัชชัย สุวรรณสาร, www.coachtawatchaiorg.html., 22 ตุลาคม 2561) กลาววา

คุณคาของผลิตภัณฑหมายถึง สินคาหรือบริการท่ีลูกคา หรือผูบริโภคมองเห็นวามีคุณคาผูบริโภคมี

ทัศนคติ ความเชื่อท่ีดีตอคุณสมบัติของสินคา มีความชื่นชอบในสินคาซ่ึงจะนําไปสูความจงรักภักดีใน

สินคาและตราสินคานั้น 

จากผลการศึกษาคนควา พบวาลูกคามีมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการโดยให

ความสําคัญในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ รองลงมาคือสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือ

คืนเม่ือไมพอใจ และยังใหความสําคัญในเรื่องของราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตรวมถึงสามารถซ้ือสินคาท่ี

หายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 

http://www.coachtawatchaiorg.html/
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2.2.4 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนเรื่องท่ีเก่ียวกับอารมณความรูสึกรัก

หรือชอบในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยสวนหนึ่งอาจจะมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงจะแสดงออกมาในทางบวก

หรือทางลบ แตหากไดสิ่งนั้นท่ีตรงตามความตองการของตนเองก็จะเกิดความรูสึกเปนบวกหรือพึงพอใจ 

แตในทางตรงกันขามหากเกิดความผิดหวังหรือสิ่งนั้นไมตรงตามความตองการ ก็จะทําใหเกิดความรูสึก

เปนลบหรือไมพึงพอใจ และไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมายซ่ึงสามารถสรุปได

ดังนี้ 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนเม่ือคุณคาหรือประโยชน

ท่ีลูกคาไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือบริการ สูงกวาความคาดหวังกอนซ้ือสินคาหรือรับบริการซ่ึงถา

สินคาหรือบริการท่ีไดรับภายหลังสูงกวาท่ีคาดหวังไวกจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีเพ่ิมมากข้ึน

เทานั้น โดยสังเกตุไดจากความรูสึกท่ีและพฤติกรรมของลูกคาท่ีแดงออกมาซ่ึงสามารถเปลี่ยนไปไดตาม

ปจจัย ตามสภาพแวดลอมและเง่ือนไขในแตละครั้ง 

Campbell (1976, PP.117-124 อางถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กลาววา ความพึง

พอใจเปนความรูสึกภายในท่ีแตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณท่ีอยากใหเปนหรือ

คาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะไดรับ ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสินของแตละ

บุคคล สังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีสิ่งท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึง

จะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจ

ในงานนั้น เชนเดียวกับ วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 111) ท่ีใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปน

ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด

อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมากแตในทาง

ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยู

กับสิ่งท่ีตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 

ความพึงพอใจนั้นเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการ

บริการอันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการ

ของผูรับบริการจะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน โดยมีท้ังทางดานผลิตภัณฑและการบริการ ดังนี้  

1) ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (Product Satisfaction) การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ

บริการเปนสิ่งท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะให โดยผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑ

บริการวาจะไดรับความพึงพอใจอยางนอยตามท่ีผูใหบริการได สัญญาไวความมากนอยของคุณภาพของ

สิ่งท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั่นเอง  

2) ความพึงพอใจการบริการ (Service Satisfaction) การรับรูคุณภาพของการนําเสนอ

บริการซ่ึงผูใหบริการจะนําเสนอผานการแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะ
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ประเมินวาผูใหบริการนั้นไดบริการอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใดรวมท้ังความสะดวกในการเขาถึง

บริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษา

ในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวาผูใหบริการมี ความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการ

ใหบริการรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล (ปยะพงษ 

โรจนนภาลัย และ อรพรรณ คงมาลัย, 2561, หนา 2561) 

จากความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา เปนความรูสึก

ของบุคคลท่ีมีความชอบหรือมีความคาดหวังรวมถึงความรูสึกท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีไดรับ หากสินคา

และบริการท่ีซ้ือผานเว็บไซตนั้น สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณคาหรือมุมมองท่ีดีไดยอมเปนผลท่ีสงใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจ 

2.2.5 มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) 

ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) เปนภาพลักษณของสินคา

หรือบริการของเว็บไซต ซ่ึงเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของลูกคา ซ่ึงเว็บไซตเปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการ

ปรุงแตงเพ่ือใหเปนท่ียอมรับของลูกคา  

Kotler (2000, p.296) ไดกลาวถึงภาพลักษณในบริบทของการตลาดไววา ภาพลักษณ 

คือวิถีท่ีประชาชนรับรูเก่ียวกับองคกรสินคาหรือบริการขององคกรนั้น ๆ ซ่ึงภาพลักษณเปนสิ่งท่ี เกิดข้ึนได

จากปจจัยหลายปจจัยท่ีอยูภายใตการควบคุมของธุรกิจนั้น ๆ ซ่ึงจะจํากัดขอบเขตของ ประเภทของ

ภาพลักษณท่ีเก่ียวของกับการสงเสริมการตลาดใหชัดเจน โดยจําแนกออกเปน 3 ประเภท ดวยกัน คือ  

1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product of Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน

จิตใจ ของแตละบุคคลท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้นเพียงองคกรเดียว ไมรวมถึงตัวองคกร หรือ

ตัวธุรกิจนั้น ซ่ึงสินคาและบริการขององคกรนั้นไมไดมีเพียงสินคาหรือบริการเพียงตัวเดียว ดังนั้น 

ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณโดยรวมของสินคาหรือบริการทุกชนิดท่ีมีอยูภายใจความ

รับผิดชอบและการดูแลขององคกร  

2. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอ

สินคา หรือบริการใดบริการหนึ่งสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งบริการใดบริการยี่หอหนึ่ง สวนมากองคกร มักจะ

ใชวิธีการสงเสริมการขาย เชน การโฆษณาเพ่ือท่ีจะบอกถึงลักษณะของสินคาหรือบริการนั้น โดยท่ีจะเนน

ถึงจุดขายของสินคาหรือบริการนั้นซ่ึงภาพลักษณของสินคาและ บริการแตละชนิดนั้นจะมีภาพลักษณท่ี

แตกตางกันออกไปเนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอ เปนสิ่งท่ีเฉพาะตัว ท่ีองคกรตองการใหมีภาพลักษณ

ท่ีแตกตางจากองคกรอ่ืน 

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ

ของ สถาบันหรือองคกร ซ่ึงจะเนนท่ีตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียวจะไมรวมถึงตัวสินคาและ

บริการ ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงสะทอนใหเห็นถึงข้ันตอนการบริหารและการ ดําเนินขององคกร
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หรือสถาบันมากกวา เชน ในแงของระบบการบริหารจัดการรวมถึงบุคลากรนั่นคือ ผูบริหารและพนักงาน 

รวมถึงการทําประโยชนแกสาธารณะหรือความ รับผิดชอบตอสังคม 

จากผลการศึกษาคนควา พบวาลูกคามีมุมมองตอภาพลักษณของเว็บไซต โดยให

ความสําคัญในเรื่องของเว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือไดงาย รองลงมาคือ เว็บไซตสามารถดึงดูด

ความสนใจได และยังใหความสําคัญในเรื่องของระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 

รวมท้ังยังใหความสําคัญในเรื่องของโปรโมชั่นอีกดวย  

2.2.6 การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา (Customer Complaints) 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาหมายถึง เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจในตัวสินคา

หรือบริการ ซ่ึงสาเหตุนั้นอาจมากจากหลายปจจัยตาง ๆ แตไมวาการรองเรียนนั้นจะเกิดจากสาเหตุใดสิ่ง

ท่ีทางเว็บไซตตองปฏิบัติเม่ือถูกรองเรียนคือ รับฟงขอรองเรียนของลูกคา กลาวคําขอโทษกับลูกคา รีบ

แกไขและปองกันปญหา รวมถึงการติดตามผลเพ่ือใหลูกคาไดรูสึกวา ลูกคาไดรับความใสใจจากทาง

เว็บไซตอาจทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในสินคาและบริการได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 203) ไดใหคํานิยาม ขอรองเรียน (Complaint) วา

เปนสิ่งท่ีลูกคาไมไดรับจากองคกรธุรกิจตามความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา และทําใหลูกคา

เกิดความไมพึงพอใจและแจงใหผูเก่ียวของไดทราบ 

มัลลิกา หวาพิทักษ (2557, หนา 87) ไดศึกษาอิทธิพลของคุณคาท่ีรับรู ดานความคุมคา 

และดานคุณภาพตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใช บริการซํ้า ของลูกคา

ธุรกิจบริการสักค้ิว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการไดรับ

คุณคาเม่ือมาสักค้ิวซ่ึงสงผลตอบรับท่ีดีและทําใหเกิดความพึงพอใจ จึงทําใหลูกคาเกิดความไวเนื้อเชื่อใจ 

เม่ือมาใชบริการอีกครั้งในอนาคตก็ม่ันใจวาจะไดผลลัพธของค้ิวท่ีสวยงามเปนท่ีพึง พอใจทําใหเกิดการ

บอกตอกับเพ่ือน หรือบุคคลท่ีรูจัก และกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจบริการสัก ค้ิว ซ่ึงมีอิทธิพล

ทางบวกในดานตาง ๆ  

จากการศึกษาคนควา พบวา พฤติกรรมในการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา อาจเปน

ผลมาจากความคาดหวังในสิ่งท่ีคิดแตไมเปนไปตามท่ีหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอสินคาและ

บริการ ทําใหแสดงออกทางพฤติกรรมไมวาจะเปนการบอกปญหากับคนท่ีรูจัก บอกปญหาในสื่อสังคม

ออนไลนและรองเรียนปญหาไปยังบริษัท ซ่ึงหากมีการรองเรียนในจํานวนมากยอมสงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาได 

2.2.7 ความจงรักภักดี (Customer Loyalty)  

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, หนา 258) ความหมายของความจงรักภักดี สวนหนึ่งมา

จากความตั้งใจซ้ือของลูกคาในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต และลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีจะ

แสดงพฤติกรรมซ้ือซํ้า (Repurchase) ซ่ึงความจงรักภักดี เปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา 
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(Customer Satisfaction) หากลูกคาไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ลูกคาจะไมเกิดความจงรักภักดี 

ลูกคาท่ีจงรักภักดีจะมีทัศนคติท่ีดีตอบริษัท สินคาและบริการนั้น ๆ อันกอใหเกิดความสัมพันธตอสินคา

และบริการนั้น ๆ ในอนาคต 

ความภักดีในตราสินคาเกิดไดเกิดข้ึนไดจากความนึกคิดของผูบริโภคเก่ียวกับ คุณภาพของ

สินคา (Perceived Quality) และความสัมพันธของตราสินคาท่ีผูบริโภคนึกถึง (Brand Association) 

การท่ีผูบริโภคจะเกิดความภักดีในตราสินคาท่ีใชตองมีความพอใจในคุณภาพของสินคานั้นตามท่ีเขาได

คาดหวังไวกอน นอกจากนี้ผูบริโภคยังตองจดจําและนึกถึงบุคลิกตราสินคานั้น ๆ ดวย ระดับความภักดีใน

ตราสินคาของผูบริโภค สามารถแบงไดเปน 4 ระดับ ดังนี้ Aaker (1991, p.15) 

1) ผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาเปนประจํา (Switcher) ไมยึดติดกับตราสินคา 

มีความภักดีในตราสินคาต่ําหรือไมมีเลย ตราสินคาจึงไมใชปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคใน

กลุมนี้ เนื่องจากเนนปจจัยทางดานราคาเปนหลัก มีความออนไหวเรื่องของราคาสูง  

2) ผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาอยางสมํ่าเสมอหรือเปนระยะ ๆ  (Shifting) 

เปนผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจหรือใชอยูจํานวนไมมาก แตกตางจากกลุมท่ีเปลี่ยนการใชสินคาเปน

ประจําตรงท่ีในการตัดสินใจซ้ือผูบริโภคในกลุมนี้ยังคํานึงถึงตราสินคาบางจะกลับไปใชยี่หอเดิมสลับกับ

ยี่หอใหม  

3) ผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจเพียง 2-3 ตราสินคา (Self-Core Loyal) เปน ผูบริโภค

ท่ีมีความภักดีในตราสินคาคอนขางสูง ไมคอยเปลี่ยนตราสินคาหรือหากมีการเปลี่ยนตรา สินคาจะมีความ

แตกตางจากกลุมผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาอยางสมํ่าเสมอหรือเปนระยะ ๆ ตรงท่ีในกลุมนี้

มีระดับความภักดีในตราสินคามากกวาและหากตองการเปลี่ยนแปลงตรายี่หอท่ีใชจะมีเหตุผลในการ

เปลี่ยนทุกครั้งและไมกลับมาใชยี่หอเดิมอีก  

4) ผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจเพียงยี่หอเดียวไมเปลี่ยนแปลง (High-Core Loyal) เปน

ผูบริโภคท่ีมีความภักดีในตราสินคาสูงท่ีสุด มีความภูมิใจและม่ันใจท่ีจะไดใชตราสินคานั้นและอยาก

แนะนําตอ 

จากการศึกษาคนควาพบวา หากลูกคาเกิดความพึงพอใจ ยอมสงผลตอความจงรักภักดี 

ซ่ึงแสดงออกมาในรูปแบบของการบอกตอสิ่ง ๆ ท่ีไดรับจากสินคาและบริการหรือยังคงเลือกซ้ือสินคาและ

บริการผานเว็บไซตตอไป ซ่ึงจะนําไปสูการเติบโตของเว็บไซตตอไป 

 

2.3 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดนําแบบจําลอง ACSI มาใชเพ่ือ

ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมซ่ึงความ

พึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จะมี 4 ปจจัยสําคัญ ไดแก  
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ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived 

Value) คุณภาพของสินคาและบริการ(Perceived Quality) และภาพลักษณ (Image) ซ่ึงมีปจจัยท่ี

สําคัญในการศึกษาครั้งนี้ท้ังหมด 7 ปจจัย ตามรูปภาพ 2.2 ดังนี้  

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

จากภาพท่ี 2.1 จะเห็นไดวา ความคาดหวังของลูกคาสงผลตอความพึงพอใจ โดยความคาดหวัง

ของลูกคาสงผลตอ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ และมุมมองภาพลักษณ

ของเว็บไซต ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสงผลตอไปยังความ

จงรักภักดี แตหากลูกคาเกิดไมพึงพอใจตอสินคาและบริการยอมสงผลไปยังการรองเรียน และถาลูกคาไม

พึงพอใจมากอาจจะสงผลตอการรองเรียนท่ีมากยิ่งข้ึน โดยการองเรียนของลูกคานั้นจะแสดงออกมาทาง

พฤติกรรมอยางเชน บอกตอคนท่ีรูจัก บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน รวมท้ังอาจจะเลิกซ้ือสินคาและใช

บริการผานทางเว็บไซต 

 

2.4 สมมติฐานของการวิจัย 
ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานจากกรอบแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ไว 12 สมมติฐาน ดังตอไปนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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บทที ่3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ในการศึกษางานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยศึกษาในเรื่อง ความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้  

3.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม จํานวน 400 คน โดยแบงเปน 3 ชวงอายุไดแก อายุต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป จํานวน 125 คน 

อาย ุ25-30 ป จํานวน 210 คน และ อายุ 31 ปข้ึนไป จํานวน 65 คน  

 

ตารางท่ี 3.1 แสดงองคประกอบของกลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษา 

 

ชวงอายุ 

เว็บไซต 

บิวตี้คูลดอทคอม คอนว่ีดอทคอม รวม 

ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป 61 64 125 

25 – 30 ป 107 103 210 

31 ปข้ึนไป 32 33 65 

รวม 200 200 400 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 

จากปจจัยตามแบบจําลอง ACSI จํานวน 7 ปจจัย สามารถกําหนดเปนตัวแปรท่ีสังเกตไดในการ 

วิจัยท้ังหมด 25 ตัวแปร ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงตัวแปรท้ังหมดตามกรอบแนวคิดแบบจําลอง ACSI 

ตัวแปร คําถาม 
ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) 

ทานคาดหวังตอสินคาและบริการของ บิวตี้คูลดอทคอม และ 

คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน 

- ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ 

- ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ 

- ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด 

คุณภาพของสินคาและบริการ 

(Perceived Quality) 

มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของ บิวตี ้     

คูลดอทคอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 

- เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 

- สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด 

- มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน 

- สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 

คุณคาของสินคาและบริการ 

(Perceived Value)  
คุณคาของสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ คอนวี่

ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

- ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 

- สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 

- สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ 

มุมมองภาพลักษณของเว็บไซต 

(Perceived Image) 

ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากสินคาและบริการของบิวตีคู้ลดอทคอม 

และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย 

- มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 

- เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 

- ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 

ตัวแปร คําถาม 
ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอท

คอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 

- สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน 

- การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 

- ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 

- โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของ

ลูกคา (Customer 

Complaints)  

หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบริการของบิวตี้คู

ลดอทคอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 

- โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 

- โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 

ความภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty)  

ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ 

คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก 

- ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

การศึกษานี้ไดประยุกตวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดย

ใชการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิตเครื่องมือท่ีใชในการ

ทํางานวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชมาตราการวัดระดับ   

นามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรการวัดระดับเรียงอันดับ (Ordinal Scales) ซ่ึงเก่ียวกับขอมูล 

ลักษณะประชากรศาสตร ไดแกเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยใชมาตราการวัดระดับเรียงอันดับ (Ordinal Scales)  
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สวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของทานท่ีมีตอบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

โดยใหผูตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตราวัด 5 ระดับตามมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) โดยจําแนก

ตามระดับความคิดเห็น ดังนี้  

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  

ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง เห็นดวย  

ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง ไมแสดงความคิดเห็น  

ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  

3.3.1 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในงานวิจัยนี้โดยทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และ

ความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม ซ่ึงไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 3.3 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability)  

Items 
Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวังของของลูกคา (Customer Expectation) 
 

0.6803 0.8428 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 0.8479 
  

ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ 0.7941 
  

ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ 0.8108 
  

สินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง 0.8451   

มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 0.6381 0.8107 

เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 0.8259 
  

สงมอบสินคาไดตรงตามกําหนด 0.8074 
  

มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน 0.7945 
  

สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 0.7661 
  

มุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 0.6677 0.8332 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 0.8486 
  

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 0.8072 
  

สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 0.7755 
  

สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ 0.8353 
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ตารางท่ี 3.3 (ตอ) 

Items 
Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

มุมมองภาพลักษณตอสินคาและบริการ (Perceived 

 

 0.6609 0.8279 

เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย 0.8399   

มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 0.7884   

เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 0.8235   

ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 0.7991   

ความพึงพอใจตอสินคาและบริการ (Customer Satisfaction) 0.6899 0.8495 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 0.8577 
  

การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 0.8076 
  

ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 0.8307 
  

โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 0.8256   

การรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) 0.8825 0.9324 

โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 0.9301 
  

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 0.9443 
  

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9437 
  

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
 

0.9021 0.8915 

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9498 
  

ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

0.9498 
  

   

 

ตารางท่ี 3.3 แสดงผลการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได 

(Reliability) ของแบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคาท่ีสูงกวา 0.7 จะสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถาม

เชื่อถือได  

ผลการการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability) ของ

แบบสอบถามพบวา ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญโดยแบงเปนมุมมองดานสินคาและบริการ โดยใหความสําคัญดานสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐานเทากับ 0.8479 และไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนดแจงเทากับ 0.8451 ตามลําดับ ในดานการ

บริการ คือ ดานความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือเทากับ 0.8108 และ ดานสินคามีความหลากหลายให
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เลือกใชนอยท่ีสุดเทากับ 0.7941 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ

0.6803 ซ่ึงนอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานความคาดหวังของลูกคามีการ

แบงเปน 2 มุมมองดานสินคาและบริการ ซ่ึงมาตรฐานของสินคาและบริการท่ีดีมีคาแตกตางไปจากคําถาม

ขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถาม

ดานความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวม

มีคาเทากับ 0.8428 ซ่ึงมีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถามโดยรวมเชื่อถือได  

ดานคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญในเรื่องของเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของสินคาและราคาท่ีชัดเจนเทากับ 0.8259 สงมอบ

สินคาไดตรงตามวันท่ีกําหนดเทากับ 0.8074 ตามลําดับ ในดานการบริการ คือ แจงนโยบายการคืนสินคา

และการรับประกันท่ีชัดเจนเทากับ 0.7945 และสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ นอยท่ีสุดเทากับ 

0.7661 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6381 ซ่ึงนอย กวา 0.7 

ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานคุณภาพของสินคาบริการ มีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่อง

ของ สินคา และบริการ ซ่ึงในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ มีคาแตกตางไปจาก

คําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ใน

แบบสอบถามของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวมมีคา

เทากับ 0.8107 ซ่ึงมีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนให เห็นวาแบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

ในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพเทากับ 0.8486 และ สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือ

ไมพอใจเทากับ 0.8353 ตามลําดับ ในดานการบริการ คือ ราคาของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความ

เหมาะสม 0.8072 และสามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตไดนอยท่ีสุดเทากับ 

0.7755 ตามลําดับซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6677 ซ่ึงนอยกวา 0.7 

ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานคุณคาของสินคาและบริการ มีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่อง

ของสินคาและ บริการ ซ่ึงในเรื่องของสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตมีคาแตกตางไปจาก

คําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ใน

แบบสอบถามของลูกคาลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

โดยรวมมีคาอยูท่ี 0.8332 มีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานมุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน

เรื่องของ สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือไดงายเทากับ 0.8399 เว็บไซตสามารถดึงดูด

ความสนใจของทานไดเทากับ 0.8235 และในดานการบริการ คือ ระบบการสั่งซ้ือและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพเทากับ 0.7991 การอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นนอยท่ีสุดเทากับ 0.7884 ตามลําดับซ่ึงจาก

ขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6609 ซ่ึง นอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา 
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Factor Loading มุมมองภาพลักษณของลูกคามีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่องของ สินคาและบริการ ซ่ึงใน

เรื่องของการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นมีคาแตกตางไปจากคําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา Total Variance 

นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาโดยรวมเทากับ 0.8279 มีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา

แบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐานเทากับ 0.8577 ระยะเวลาในการจัดสงมีความ

รวดเร็วเทากับ 0.8307 ความพึงพอใจโดยรวมกับสินคาและบริการเทากับ 0.8256 และ การบรรจุสินคา

อยูในสภาพท่ีสมบูรณนอยท่ีสุดเทากับ 0.8076 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total 

Variance เทากับ 0.6899 ซ่ึงนอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ความพึงพอใจใน

เรื่องของการบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณมีคาแตกตางไปจากคําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total 

Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวมมีคาเทากับ 0.895 มีคาท่ีสูง

กวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบเชื่อถือได 

ดานการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) ผูตอบแบบสอบถามให ความสําคัญ

ในเรื่องของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักเทากับ 0.9443 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหา

ในสื่อสังคมออนไลนเทากับ 0.9437 และโอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัทเทากับ 0.9301 

ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.8825 ตามลําดับความเชื่อถือได 

(Reliability) ในแบบสอบถามดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอม เทากับ 0.9324 

ดานความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน

เรื่องของ การบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจักเทากับ 0.9498 และ ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคตเทากับ 0.9498 ในระดับเทากัน ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % 

Total Variance เทากับ 0.9021 ตามลําดับความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามเรื่อง ความ

ภักดีของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม เทากับ 0.8915 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล และ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เปนการอธิบายลักษณะทาง 

ประชากรศาสตรเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และพฤติกรรมผูบริโภคท่ี

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยศึกษาและสรุปผลโดยใชเครื่องมือ

ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 



22 

 

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) งานวิจัยนี้ไดศึกษาอธิบายกลุม 

ตัวอยางท่ีเก็บรวบรวมขอมูล และสรุปผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมุตฐิานโดย 

มีสถิติท่ีใชในการทดสอบคือ t-test, F-test เพ่ือทดสอบตัวแปรแบบทวินาม และการวิเคราะหความสัมพันธ

ของตัวแปรตามแบบจําลองโดยใชสมการแบบถดถอย 
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บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษา 1) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 2) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงใจ

ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยผูวิจัยโดยใชวิธีการเก็บ

ขอมูลจากการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน โดยเลือกกลุมตัวอยางจากลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม จํานวน 400 ตัวอยาง และไดนําขอมูลดังกลาวมาทํา

การวิเคราะหและประมวลผล โดยเรียงลําดับการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ดังนี้ 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  

4.2 พฤติกรรมการเลือกซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

4.3 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมและ 

คอนวี่ดอทคอม 

4.4 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

4.5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ในแบบจําลอง ACSI 

4.6 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน พบวาสวนใหญเปนเพศหญิงมีจํานวน 287 คน 

คิดเปนรอยละ 72 สวนเพศชายมีจํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28 อายุโดยสวนใหญอยูในชวงอายุ

ระหวาง 25-30 ป จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 53 รองลงมาอายุ ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป จํานวน 

125 คน คิดเปนรอยละ 33 มีสถานภาพโสด จํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 62 รองลงมาสมรส จํานวน 

118 คน คิดเปนรอยละ 29 ในสวนของระดับการศึกษาอยูในชวงกําลังศึกษาปริญญาตรีหรือปริญญาตรี 

จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 64 รองลงมาคือ กําลังศึกษาปริญญาโทหรือปริญญาโทและสูงกวา

ปริญญาโทข้ึนไป จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21 กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
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จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33 รองลงมาไดแก นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21 

และสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 173 คนคิดเปนรอยละ 43 

ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.1 - 4.6  

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
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ภาพท่ี 4.3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการศึกษา 
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ภาพท่ี 4.5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
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4.2 พฤติกรรมการเลือกซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม 

จากการศึกษาจากพฤติกรรมการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม พบวาประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑสําหรับผิวหนา จํานวน 238 คน คิด

เปนรอยละ 60 รองลงมา คือ ผลิตภัณฑสําหรับผิวกาย จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 40 ในสวนของ

การซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตมากท่ีสุด คือ 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60 

รองลงมาคือ 2 - 3 ครั้งตอเดือน จํานวน 89 คิดเปนรอยละ 22 และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซ้ืออยูท่ี 

1,001 - 2,000 บาท จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 รองลงมาคือ นอยกวา 1,000 บาท จํานวน 

129 คน คิดเปนรอยละ 32 โดยผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคามากท่ีสุด คือ ตนเอง จํานวน 362 คน 

คิดเปนรอยละ 90 รองลงมาคือจากนิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 65 

สวนแบรนดท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ แบรนดไทย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46 รองลงมาคือ แบ

รนดเกาหลี จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36 และแบรนดอ่ืน ๆ 70 คน คิดเปนรอยละ 18 ตามลําดับ 

ดังภาพท่ี 4.7 - 4.15 

 

 
 

ภาพท่ี 4.7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ 
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ภาพท่ี 4.8 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความถ่ีในการซ้ือเครื่องสําอางออนไลน 

 

 
 

ภาพท่ี 4.9 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคาใชจายโดยเฉลี่ย 
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ภาพท่ี 4.10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (ตนเอง) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (เพ่ือน) 
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ภาพท่ี 4.12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (บล็อกเกอร) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.13 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (ดารา/นักแสดง) 
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ภาพท่ี 4.14 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (นิตยสาร/สื่อโฆษณา) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.15 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามแบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ 
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4.3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนว่ีดอทคอม  

จากผลการสํารวจตัวแปรตาง ๆ ตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม 

มาตราวัด 5 ระดับ Likert Scale จําแนกตามระดับความคิดเห็น 1 คือ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 2 คือ ไมเห็น 

ดวย 3 คือ ไมแสดงความคิดเห็น 4 คือ เห็นดวย 5 คือ เห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงคําตอบท่ีกลุมตัวอยางเลือก

โดยสวนใหญอยูท่ีระดับท่ี 4 คือ เห็นดวย โดยมีระดับท่ี 5 คือ เห็นดวยอยางยิ่งเปนระดับท่ีเลือกมากเปน

อันดับท่ีสอง  

กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอสินคาและบริการ (Customer Expectations) โดยมีความ

คาดหวังใน เรื่องความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือผานเว็บไซตมากท่ีสุดอยูท่ี 4.358 รองลงมาคือ ประเภท

ของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใชอยูท่ี 4.355 

กลุมตัวอยางมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) โดยมีมุมมองตอ

คุณภาพของสินคาและบริการในเรื่อง การสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนดมากท่ีสุด อยูใน

ระดับ 4.460 รองลงมา คือ สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถืออยูท่ี 4.328 

กลุมตัวอยางมีมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) โดยมีมุมมองตอคุณคา

ของสินคาและบริการ ในเรื่องราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสมมากท่ีสุดอยู ท่ี 4.435 

รองลงมา คือ สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ 4.353 

กลุมตัวอยางมีมุมมองภาพลักษณของสินคาและบริการ (Perceived Image) โดยลูกคามีมุมมอง

ตอภาพลักษณของสินคาและบริการ ในเรื่องระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพมาก

ท่ีสุดอยูท่ี 3.987 รองลงมา คือ เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานไดอยูท่ี 3.978  

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการ (Customer Satisfaction) โดยเฉลี่ยอยูใน

ระดับสูง โดยมีความพึงพอใจโดยรวมตอสินคาและบริการมากท่ีสุดอยูในระดับ 3.981 โดยใหความสําคัญ

ในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมาตรฐานอยูท่ี 3.959 รองลงมา คือ การบรรจุผลิตภัณฑอยูในสภาพท่ี

สมบูรณ อยูที 3.933  

กลุมตัวอยางมีการรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) โดยกลุมลูกคาสวนใหญมี

โอกาสท่ีจะบอกปญหาใหกับคนท่ีคุณรูจักมากท่ีสุดอยูท่ี 2.457 รองลงมา คือ บอกปญหาตอสื่อสังคม

ออนไลน 2.352 ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการรองเรียนหรือขอแนะนําท่ีมีตอสินคาและบริการอยูในระดับท่ีนอย 
กลุมตัวอยางมีความภักดีตอสินคาและบริการ (Customer Loyalty) โดยพบวาหากลูกคามีความ

พึงพอใจตอสินคาและบริการ จะสงผลตอจงความภักดีโดยจะแสดงออกมาในรูปแบบของการบอกตอสิ่ง 

ดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจักมากท่ีสุดอยูในระดับ 3.803 รองลงมา คือ จะยังคงเลือกใชผลิตภัณฑและบริการ

ของเว็บไซตตอไปในอนาคต 3.800 
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ผลดังกลาวสะทอนวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในเรื่องตาง ๆ ของตัวแปร 

ในแบบสอบถามระดับ 4 เห็นดวย และ ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่งมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวากลุม ตัวอยาง

มีความคาดหวัง มุมมองตอคุณภาพ มุมมองตอคุณคา มุมมองภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน

หรือขอเสนอแนะรวมถึงความภักดี ในประเด็น ตาง ๆ ดาน สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน การบรรจุ

สินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ ระยะเวลาในการจัดสงสินคามีความรวดเร็ว และโดยรวมลูกคาพึงพอใจตอ

สินคาและบริการท่ีไดรับ โดยขอคําถามเรื่องการรองเรียนพบวา คําตอบสวนใหญอยูในระดับ 1 ซ่ึง

หมายถึงไมเคยรองเรียน แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางหากพบปญหาในการซ้ือสินคาหรือใชบริการผาน

เว็บไซตไมเคยมีการรองเรียนหรือบอกปญหากับคนรูจัก หรือสื่อสังคมออนไลน สวนในขอคําถาม ความ

ภักดีของลูกคาคําตอบสวนใหญอยูในระดับ 4 คือเห็นดวย สะทอนวากลุมตัวอยางท่ีซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซต จะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีรับรูไดจากการซ้ือสินคาและใชบริการไปยังคนรูจัก รวมถึงจะ

ยังคงซ้ือสินคาและใชบริการตอไปในอนาคตซ่ึงมีรายละเอียดเพ่ิมเติมดัง ตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 10 9 2 229 150 4.250 

 
2.50% 2.25% 0.50% 57.25% 37.50% 

 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช 6 12 2 194 186 4.355 

 
1.50% 3.00% 0.50% 48.50% 46.50% 

 ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ 8 9 4 190 189 4.358 

 
2.00% 2.25% 1.00% 47.50% 47.25% 

 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนดแจง 15 4 6 186 189 4.325 

 3.75% 1.00% 1.50% 46.50% 47.25% 

 ดานมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 

เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 7 11 7 243 132 4.205 

 1.75% 2.75% 1.75% 60.75% 33.00% 

 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด 7 9 3 155 226 4.460 

 1.75% 2.25% 0.75% 38.75% 56.50% 

 แจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ี

ชัดเจน 

4 14 5 212 165 4.300 

1.00% 3.50% 1.25% 53.00% 41.25% 

 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 5 11 6 204 174 4.328 

 1.25% 2.75% 1.50% 51.00% 43.50% 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 12 6 1 272 109 4.150 

 3.00% 1.50% 0.25% 68.00% 27.25% 

 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 5 13 3 161 218 4.435 

 1.25% 3.25% 0.75% 40.25% 54.50% 

 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผาน

เว็บไซตได 

6 13 4 201 176 4.320 

1.50% 3.25% 1.00% 50.25% 44.00% 

 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไม

พอใจ 

13 5 2 188 192 4.353 

3.25% 1.25% 0.50% 47.00% 48.00% 

 ดานมุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 8 6 63 154 84 3.952 

 2.54% 1.90% 20.00% 48.89% 26.67%  

มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 11 5 57 162 80 3.937 

 3.49% 1.59% 18.10% 51.43% 25.40%  

เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 12 5 47 165 86 3.978 

 3.81% 1.59% 14.92% 52.38% 27.30% 

 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ 

9 4 53 165 84 3.987 

2.86% 1.27% 16.83% 52.38% 26.67% 

 ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

สินคามีคุณภาพและมาตรฐาน 9 7 55 161 83 3.959 

 2.86% 2.22% 17.46% 51.11% 26.35% 

 การบรรจุผลิตภัณฑอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 9 8 60 156 82 3.933 

 
2.86% 2.54% 19.05% 49.52% 26.03% 

 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 9 8 64 157 77 3.905 

2.86% 2.54% 20.32% 49.84% 24.44% 

 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 9 4 54 165 83 3.981 

 2.86% 1.27% 17.14% 52.38% 26.35% 

 



35 

 

ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานการรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) 

คุณมีโอกาสในการการรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 146 35 57 44 33 2.311 

46.35% 11.11% 18.10% 13.97% 10.48% 

 คุณมีโอกาสท่ีจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 129 46 48 51 41 2.457 

 40.95% 14.60% 15.24% 16.19% 13.02% 

 คุณมีโอกาสท่ีจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 146 36 45 52 36 2.352 

46.35% 11.43% 14.29% 16.51% 11.43% 

 ดานความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไปยังคนท่ีทานรูจัก 11 9 84 138 73 3.803 

 

ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต 

3.49% 2.86% 26.67% 43.81% 23.17%  

11 9 78 151 66 3.800 

3.49% 2.86% 24.76% 47.94% 20.95%   

 

4.4 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกลักษณะประชากรศาสตร ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม  

ตัวแปรท้ังหมดตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของงานวิจัยท่ีวัดจากแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 

ระดับแบบ Likert Scale ไดถูกนํามาคํานวณและสรางเปนตัวแปร (Normalized) ท่ีมีคาอยู ระหวาง 0-1 

ประกอบดวย ความคาดหวังตอสินคาและบริการ (Customer Expectation) คุณภาพของสินคาและบริการ 

(Perceived Quality) คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) มุมมองภาพลักษณของลูกคา 

(Perceived Image) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การรองเรียนหรือขอแนะนําของ

ลูกคา (Customer Complaints) และความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลคาเฉลี่ยของตัวแปรท้ังหมดของแบบจําลอง โดยจําแนกตามลักษณะ

ทาง ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซ่ึงสงผลตอพฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม ไดแก ประเภทผลิตภัณฑท่ีทานเลือกซ้ือ ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตมากนอย

เพียงใด คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานเลือกซ้ือสินคา ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือและแบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

ผลวิเคราะหการทดสอบของตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 

4.2 จากการศึกษาพบวา กลุมลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

มีความพึงพอใจและตัวแปรอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
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กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามเพศ เพศหญิงและเพศชายมีความภักดีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ โดยท่ีเพศหญิงมีความภักดีท่ีสูงกวาเพศชาย 

กลุมตัวอยางท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลทําใหมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของ

สินคาและบริการ และการรองเรียนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมตัวอยางอายุ 31ปข้ึนไป 

จะมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการมากกวากลุมอายุอ่ืน ๆ สวนกลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 25 - 30 ป 

จะมีการรองเรียนท่ีมากกวากลุมตัวอยางอ่ืน และกลุมตัวอยางท่ีมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 24ป จะมีมุมมอง

ตอคุณคาของสินคาและบริการ มากกวาชวงอายุอ่ืน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา จากตารางจะเห็นไดวากลุมท่ีมีระดับการศึกษาท่ี

แตกตางกันมีความคาดหวังตอ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมอง

ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมตัวอยางท่ี

กําลังศึกษาปริญญาโท /ปริญญาโทและสูงกวาปริญญาโทข้ึนไป มีความคาดหวังตอคุณภาพของสินคาและ

บริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมองภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีสูงกวากลุม

ระดับการศึกษาอ่ืน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน จากตารางจะเห็นไดวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับ

รายไดตางกัน มีความคาดหวังตอสินคาและบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมท่ีมี

ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จะมีความคาดหวัง มากกวากลุมอ่ืน ๆ  

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ จากตารางจะเห็นไดวา กลุมลูกคาท่ี

เลือกซ้ือประเภทผลิตภัณฑสําหรับผิวกายและผลิตภัณฑสําหรับผิวหนามีความพึงพอใจและตัวแปรอ่ืน ๆ 

ไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามความถ่ีในการซ้ือสินคา พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการซ้ือ

สินคาท่ีแตกตางกัน ตัวแปรทุกตัว ไดแก ความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคา

และบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความจงรักภักดี ไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาคือ ตัดสินใจดวยตนเอง จาก

ตารางจะเห็นไดวา กลุมลูกคาท่ีตอบวา ใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี แตกตางจากกลุมลูกคาท่ีตอบวา 

ไมใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีตัดสินใจซ้ือสินคาดวยตนเองจะมีความคาดหวังตอสินคา

และบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี สูงกวา 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาคือ ตัดสินใจโดยอางอิงจาก (เพ่ือน

ใชหรือไม) จากตารางจะเห็นไดวากลุมลูกคาท่ีตอบวา ไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรู

คุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี แตกตาง

จากลุมท่ีตอบวาใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจจากเพ่ือน มีความคาดหวังตอ
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สินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภักดี มากกวากลุมลูกคาท่ีตัดสินใจจากเพ่ือน 

กลุมตัวอยางท่ีจําแนกตามการตัดสินใจซ้ือสินคา โดยอาศัยขอมูลจากบิวตี้บล็อกเกอร พบวา 

กลุมตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีไมแตกตางกัน  

กลุมตัวอยางท่ีจําแนกตามการตัดสินใจซ้ือสินคาโดยอาศัยขอมูลจากดารานักแสดง พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาจากขอมูลนิตยสาร/สื่อโฆษณา

หรือไม พบวา กลุมลูกคาท่ีตอบวา ใช คือนิตยสารหรือสื่อโฆษณาเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

นั้น มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรู คุณภาพของสินคาและบริการ การรับรู คุณคา 

ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดี แตกตางจากกลุมลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจโดยใช

ขอมูลจากนิตยสาร/สื่อโฆษณาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีนิตยสารหรือสื่อโฆษณาเปนสวน

หนึ่งท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีสูงกวา กลุมจากกลุม

ลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจโดยใชขอมูลจากนิตยสาร/สื่อโฆษณา 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามแบรนดท่ีเลือกซ้ือ พบวา กลุมลูกคาท่ีเลือกซ้ือจากท้ังแบรนดไทย 

เกาหลีและแบรนดอ่ืน ๆ กลุมตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การ

รับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความ

จงรักภักดีไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
เว็บไซต 

               - Beauticool 200 0.8293 

 

0.8251 

 

0.8353 

 

0.8256 

 

0.8231 

 

0.2148 

 

0.8475  

- Konvy 200 0.8086 

 

0.8137 

 

0.8201 

 

0.8191 

 

0.8155 

 

0.2331 

 

0.8588  

t-test 
 

1.1652 

 

0.7077 

 

0.9394 

 

0.4137 

 

0.4682 

 

0.9199 

 

0.6347 

 เพศ 

               - ชาย 113 0.7994 

 

0.8113 

 

0.8114 

 

0.8065 

 

0.8022 

 

0.2246 

 

0.8263 

 - หญิง 287 0.8266 

 

0.8226 

 

0.8342 

 

0.8286 

 

0.8260 

 

0.2237 

 

0.8637 

 t-test 
 

1.3786 

 

0.6242 

 

1.2669 

 

1.2599 

 

1.3198 

 

0.0420 

 

1.9068 * 

อาย ุ

               - ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป 125 0.8393 

 

0.8396 

 

0.8513 

 

0.8380 

 

0.8334 

 

0.2198 

 

0.8630 

 - 25 - 30 ป 210 0.8067 

 

0.8008 

 

0.8107 

 

0.8087 

 

0.8083 

 

0.2488 

 

0.8482 

 - 31 ปข้ึนไป 65 0.8192 

 

0.8407 

 

0.8374 

 

0.8363 

 

0.8278 

 

0.1517 

 

0.8500 

 F- test 

 

1.3183 

 

2.9572 * 2.6349 * 1.6670 

 

1.0444 

 

6.0610 *** 0.2835 

 สถานภาพการสมรส                

 - โสด 247 0.8285  0.8210  0.8370  0.8289  0.8224  0.2253  0.8517  

 - สมรส 118 0.8054  0.8174  0.8137  0.8122  0.8137  0.2227  0.8549  

 - หมาย/หยาราง 35 0.7972  0.8151  0.8096  0.8101  0.8166  0.2185  0.8572  

F- test  0.9597  0.0337  1.0738  0.5676  0.1188  0.0211  0.0227  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ระดับการศึกษา 

               - ต่ํากวาปริญญาตรี 62 0.8075 

 

0.8003 

 

0.824

  

0.8189 

 

0.8098 

 

0.1892 

 

0.8407 

 - กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรีปริญญาตรี 254 0.8079 

 

0.8120 

 

0.815

  

0.8112 

 

0.8101 

 

0.2385 

 

0.8371 

 -ปริญญาโท/สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 84 0.8606 

 

0.8559 

 

0.866

  

0.8587 

 

0.8542 

 

0.2057 

 

0.9107 

 F-test 

 

2.9510 * 2.8625 * 3.152

 

** 2.9199 * 2.4770 * 1.9727 

 

5.7747 *** 

อาชีพ                
- นักเรียน/นักศึกษา 85 0.8264 

 

0.8214 

 

0.831

  

0.8295 

 

0.8225 

 

0.2234 

 

0.8397  

- รับราชการ/พนักงานของรัฐ 65 0.8260 

 

0.8448 

 

0.840

  

0.8403 

 

0.8357 

 

0.1819 

 

0.8558  

- พนักงานบริษัทเอกชน 132 0.8149 

 

0.8187 

 

0.825

  

0.8177 

 

0.8206 

 

0.2259 

 

0.8637 

 - ธุรกิจสวนตัว 74 0.8309 

 

0.8167 

 

0.833

  

0.8237 

 

0.8257 

 

0.2218 

 

0.8598 

 - รับจางท่ัวไป/วางงาน/อ่ืน ๆ  44 0.7860 

 

0.7848 

 

0.799

  

0.7937 

 

0.7740 

 

0.2851 

 

0.8324 

 F-test 

 

0.5394 

 

0.9105 

 

0.463

  

0.6453 

 

1.0629 

 

1.7726 

 

0.4184 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
               - ต่ํากวา 15,000 บาท 56 0.7940 

 

0.8028 

 

0.819

  

0.8100 

 

0.8019 

 

0.2109 

 

0.8348 

 - 15,001-30,000บาท 173 0.8370 

 

0.8358 

 

0.840

  

0.8382 

 

0.8337 

 

0.2075 

 

0.8613 

 - 30,001-50,00บาท 110 0.7916 

 

0.7968 

 

0.806

  

0.7978 

 

0.7953 

 

0.2561 

 

0.8341 

 - 50,001 บาทข้ึนไป 61 0.8399 

 

0.8290 

 

0.839

  

0.8328 

 

0.8376 

 

0.2246 

 

0.8812 

 F-test 

 

2.1293 * 1.5833 

 

1.140

  

1.6888 

 

1.7405 

 

1.4248 

 

1.2585 

 ประเภทสินคาท่ีเลือกซื้อ                

 

 

- สินคาสําหรับผิวกาย 162 0.8103  0.8152  0.826

 

 0.8195  0.8174  0.2137  0.8488  

- สินคาสําหรับผิวหนา 238 0.8248  0.8222  0.828

 

 0.8243  0.8206  0.2310  0.8561  

t-test  0.5628  0.3345  0.121

 

 0.0901  0.0780  1.0590  0.2961  

39 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ความถ่ีในการซื้อเครื่องสําอางออนไลน                
- 1 ครั้งตอสัปดาห 40 0.8396  0.8252  0.850

 

 0.8307  0.8410  0.1775  0.8781  

- 2-3 ครั้งตอสัปดาห 31 0.8391  0.8473  0.858

 

 0.8580  0.8421  0.2116  0.9072  

- 1 ครั้งตอเดือน 240 0.8220  0.8225  0.829

 

 0.8192  0.8251  0.2269  0.8495  

- 2-3 ครั้งตอเดือน 89 0.7944  0.7987  0.802

 

 0.8011  0.7995  0.2412  0.8329  

F-test  0.9018  0.8370  1.381

 

 1.0286  0.9964  0.9982  1.6629  

คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซื้อสินคา 
              

 
- นอยกวา 1,000 บาท 129 0.8189 

 

0.8210 

 

0.830

  

0.8178 

 

0.8135 

 

0.2262 

 

0.8488 

 - 1,000 - 2,000 บาท 196 0.8254 

 

0.8198 

 

0.832

  

0.8287 

 

0.8277 

 

0.2251 

 

0.8667 

 - 2,001 - 3,000 บาทข้ึนไป 75 0.8021 

 

0.8156 

 

0.811

  

0.8136 

 

0.8074 

 

0.2171 

 

0.8250 

 F-test 

 

0.4647 

 

0.0271 

 

0.472

  

0.3290 

 

0.5444 

 

0.0559 

 

1.5686 

 ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (ตนเอง) 
               - ใช 362 0.8259 

 

0.8255 

 

0.833

  

0.8275 

 

0.8230 

 

0.2235 

 

0.8598 

 - ไมใช 38 0.7523  0.7612  0.771

 
 

0.7728  0.7837  0.2283  0.7895  

t-test 

 

2.4429 ** 2.3446 ** 2.287

 

** 1.4231  2.0474 ** 0.1405  2.3438 *

 ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (เพ่ือน) 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

- ใช 230 0.7975  0.7987  0.807

 

 0.8049  0.7955  0.2375  0.8359  

- ไมใช 170 0.8478  0.8475  0.855

 

 0.8460  0.8514  0.2056  0.8765  

t-test  2.8217 *** 3.0113 *** 2.927

 

*** 2.5998 *** 3.4501 *** 1.5822  2.2785 ** 

ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (บิวตีบ้ล็อกเกอร)              

- ใช 246 0.8132  0.8128  0.822

 

 0.8161  0.8133  0.2301  0.8496  

- ไมใช 154 0.8280  0.8299  0.836

 

 0.8322  0.8289  0.2141  0.8588  
t-test  0.8112  1.0274  0.858

 

 0.9936  0.9371  0.7810  0.5035  40 
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 

 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations , PQ = Perceived Quality , PV = Perceived Value , IM = Image 

 CSI = Customer Satisfaction , CC = Customer Complaints , CL = Customer Loyalty 

 * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 , ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 , *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (ดารา/นักแสดง)        
- ใช 199 0.8081  0.8127  0.8248  0.8178  0.8108  0.2322  0.8486  

- ไมใช 201 0.8297  0.8260  0.8306  0.8268  0.8277  0.2158  0.8576  

t-test  1.2170  0.8232  0.3576  1.0407  0.5696  0.8219  0.5050  

ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (นิตยสาร/สื่อโฆษณา)              
- ใช 259 0.8367  0.8329  0.8402  0.8390  0.8310  0.2373  0.8760  

- ไมใช 141 0.7863  0.7947  0.8048  0.7917  0.7979  0.1994  0.8112  

t-test  2.7277 *** 2.2677 ** 2.0988 ***  2.8997 ***   1.9541 * 1.8230 * 3.5483 *** 

แบรนดท่ีทานเลือกซื้อ                

- ไทย 186 0.8182  0.8126  0.8280  0.8206  0.8162  0.2171  0.8663  

- เกาหล ี 144 0.8047  0.8112  0.8152  0.8122  0.8124  0.2259  0.8238  

- อ่ืน ๆ  70 0.8500  0.8544  0.8528  0.8478  0.8418  0.2382  0.8786  

F-test  1.5311  1.9976  1.2741  1.2220  0.8356  0.2938  3.2515  

41 
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4.5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ในแบบจําลอง ACSI 

ผูวิจัยไดนําแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) จํานวน 7 องคประกอบ ไดแก 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมองภาพลักษณ 

ความพึงพอใจของลูกคา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา เพ่ือทดสอบทฤษฎี

และวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคาแบบ

กําลังนอยท่ีสุด (Ordinary least square : OLS) ดังตารางภาพท่ี 4.3 

 

ตารางท่ี 4.3 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา OLS (บิวตี้คูล   

ดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม) 

Model PQ PV IM CSI CC CL 

CE 0.3087*** 0.5221***  0.3166***   

PQ  0.3804***  0.2114***   

PV    0.2856***   

IM 0.6028***   0.1316**   

CSI     -1.0040*** 0.7794*** 

CC      -0.0327 

CL   0.6518***    

N 400.0000 400.0000 400.0000 400.0000 400.0000 400.0000 

rss 1.8940 1.5106 4.5852 1.3913 5.3128 5.5566 

F 896.7803*** 1171.5445*** 460.8140*** 647.1693*** 793.6321*** 247.8996*** 

p 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 

r2 0.8188 0.8551 0.5366 0.8676 0.6660 0.5553 

r2_a 0.8179 0.8544 0.5354 0.8663 0.6652 0.5531 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value,    

IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints,                     

CL = Customer Loyalty  

* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.3 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 81.88 (R2 = 0.8188) 
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ความคาดหวังของลูกคาและคุณภาพของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของการบริการได

ถึงรอยละ 85.51 (R2 = 0.8551)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  53.66               

(R2 = 0.5366) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 86.76 (R2 = 0.8676) 

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.60 (R2 = 0.6660) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา สามารถอธิบายถึงความ

จงรักภักดีของลูกคาไดถึงรอยละ 55.53 (R2 = 0.5553) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.17  

 

 
 

ภาพท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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จากภาพท่ี 4.16 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3087 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี

ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.5221 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.3804 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3166 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ
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สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของ บิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2114 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ คุณภาพของสินคาและบริการสงผลตอความ พึงพอใจของลูกคาในการเลือก

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคา

และบริการ จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือ

สินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยาง

ตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2856 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ คุณคาของสินคาและบริการสงผลตอความ พึงพอใจของลูกคาในการเลือกซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม หากลูกคารับรูวาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

คุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผาน

เว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจใน

สินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคต

วาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1316 ซ่ึงมี

คาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น
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เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพยอมสงผลตอลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -1.0040 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือเม่ือ

ลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ก็จะไมเกิดการรองเรียนติ

ชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการเกิดไมพึงพอใจก็จะทําใหเกิดการ

รองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก ปญหาในสื่อสังคมออนไลน เพ่ือใหทาง

บริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจในท่ีสุดเพ่ือใหลูกคายังคงเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตตอไป 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.7794 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและ

ใชบริการตอไปพรอมบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.0327 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไม

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11)  : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้

คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6518 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาเครื่องสําอางออนไลน มีการบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไดรับจาก 

สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคต ก็จะ

สงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  
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สมมติฐานท่ี 12 (H12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6028 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการซ้ือ

สินคาและใชบริการเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม 

 

ตารางท่ี 4.4 ผลการประมาณค าแบบจํ าลองสมการถดถอย  ด วยวิ ธี ก ารประมาณค า  OLS                                   

(บิวตี้คูลดอทคอม) 

Model PQ PV IM CSI CC CL 

CE 0.3718*** 0.5718***  0.3144***   

PQ  0.2931***  0.1411**   

PV    0.4338***   

IM 0.4687***   0.0511   

CSI     -0.9541*** 0.9060*** 

CC      -0.0136 

CL   0.6086***    

N 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 

rss 1.1102 0.7048 2.4484 0.7652 2.1442 3.4113 

F 322.0496*** 521.1386*** 223.0642*** 255.6941*** 401.6648*** 116.5464*** 

p 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 

r2 0.7658 0.8410 0.5298 0.8399 0.6698 0.5420 

r2_a 0.7634 0.8394 0.5274 0.8366 0.6681 0.5373 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value,    

IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = 

Customer Loyalty  

* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.4 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  
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ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 76.58 (R2 = 0.7658) 

ความคาดหวังของลูกคาท่ีตอคุณภาพของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของสินคา

และบริการไดถึงรอยละ 84.10 (R2 = 0.8410)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  52.98              

(R2 = 0.5298) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 83.99 (R2 = 0.8399) 

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.98 (R2 = 0.6698) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา สามารถอธิบายถึงความ

จงรักภักดีของลูกคาไดถึงรอยละ 54.20 (R2 = 0.5420) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.17  

 

 
 

ภาพท่ี 4.17 แสดงผลความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของบิวตี้คูลดอทคอม 

จากภาพท่ี 4.17 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3718 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี

ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจาก การซ้ือซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.5718 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจาก การซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2931 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3144 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม 
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สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.1411 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคาและบริการ จะทําใหลูกคามีความพึง

พอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนม

ในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4338 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือหากลูกคารับรูวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

ความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการ

แลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทํา

ใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.0511 แต

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ ภาพลักษณของเว็บไซตไมไดสงผลโดยตรง

ตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.9541 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ 

ก็จะไมเกิดการรองเรียนติชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการเกิดไมพึง

พอใจก็จะทําใหเกิดการรองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก ปญหาในสื่อสังคม

ออนไลน เพ่ือใหทางบริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจในท่ีสุดเพ่ือใหลูกคา

ยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป 
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สมมติฐานท่ี 9 (H  9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.9060 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือเครื่องําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมเกิดความ

พึงพอใจในสินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและใชบริการตอไป

พรอมบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนและความจงรักภักดีของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ -0.0136 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบ แตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง

ไวกลาวคือ การรองเรียนของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา  

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้คู

ลดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6086 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมมีการ

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไดรับจาก สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต ก็จะสงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4687 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอใหลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการ

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 
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ตารางท่ี 4.5 ผลการประมาณค าแบบจํ าลองสมการถดถอย  ด วยวิ ธี การประมาณค า  OLS                         

(คอนวี่ดอทคอม) 

Model PQ PV IM CSI CC CL 

CE 0.2960*** 0.4765***  0.3196***   

PQ  0.4323***  0.2875***   

PV    0.1679***   

IM 0.6612***   0.1536**   

CSI     -1.0460*** 0.7676*** 

CC      -0.0513 

CL   0.6923***    

N 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 200.0000 

rss 0.9158 0.8025 2.6725 0.5970 3.1216 2.8967 

F 586.3836*** 633.6487*** 239.9135*** 417.5734*** 396.2818*** 131.2540*** 

p 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 

r2 0.8562 0.8655 0.5479 0.8955 0.6668 0.5713 

r2_a 0.8547 0.8641 0.5456 0.8933 0.6651 0.5669 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, 

IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaint , CL = 

Customer Loyalty  

* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.5 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 85.62 (R2 = 0.8562) 

ความคาดหวังของลูกคาท่ีตอคุณภาพของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของสินคา

และบริการไดถึงรอยละ 86.55 (R2 = 0.8655)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  54.79               

(R2 = 0.5479) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 89.55 (R2 = 0.8955) 
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ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.68 (R2 = 0.6668) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนของลูกคา สามารถอธิบายถึงความจงรักภักดีของลูกคา

ไดถึงรอยละ 57.13 (R2 = 0.5713) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.18 ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.18 แสดงผลความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของคอนวี่ดอทคอม  

 

จากภาพท่ี 4.18 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2960 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี
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ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.4765 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.4323 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3196 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของ คอนวี่

ดอทคอม  

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2875 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคาและบริการ จะทําใหลูกคามีความพึง
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พอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนม

ในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1679 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือหากลูกคารับรูวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

ความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการ

แลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทํา

ใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1536 มี

คาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนหรือขอแนะนํา

ของลูกคาท่ีไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.1460 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ 

ก็จะไมเกิดการรองเรียนหรือขอแนะนําติชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใช

บริการเกิดไมพึงพอใจก็จะทําใหเกิดการรองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก 

ปญหาในสื่อสังคมออนไลน เพ่ือใหทางบริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจใน

ท่ีสุดเพ่ือใหลูกคายังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกคา

ไดรับจากจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.7676 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
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ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจใน

สินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและใชบริการตอไปพรอมบอกตอสิ่ง

ดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา มีคสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ -0.0513 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไวกลาวคือ การรองเรียนของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา การ

บอกตอ 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6923 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต มีการบอกตอสิ่งดี 

ๆ ท่ีไดรับจาก สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป

ในอนาคต ก็จะสงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6612 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

สรุปผลความสัมพันธ จากภาพท่ี 4.17 ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม และภาพท่ี 4.18 ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของคอนวี่ดอทคอม ดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ คอนวี่

ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0758 แสดงใหเห็นวาลูกคาคาดหวังคุณภาพของสินคาและบริการ

บิวตี้คูลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม  



57 

 

ความคาดหวังของลูกคาตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0953 แสดงใหเห็นวา ความ

คาดหวังของลูกคาตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาและใชบริการผานบิวตี้คู

ลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

คุณภาพของสินคาและบริการตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1392 แสดงให

เห็นวา คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาสามารถรับรูไดถึงคุณคาของสินคาและบริการของบิวตี้คู

ลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ความคาดหวังของลูกคาตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตบิตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0052 

แสดงใหเห็นวา ความคาดหวังของลูกคาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

คอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคา

ไดรับจากการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้ คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคา

สัมประสิทธิ์ ตางกัน 0.1464 แสดงใหเห็นวา คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึง

พอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทต่ํากวาคอนวี่

ดอทคอม 

คุณคาของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคา

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ ตางกัน 

0.2659 แสดงใหเห็นวา คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

ภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากจาก

การซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 1.3313 

แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการลูกคา

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาจากการใชบริการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0919 แสดงให

เห็นวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคาตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีไดรับจากการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1384 แสดงใหเห็นวา ความ
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พึงพอใจของลูกคาสงผลตอความภักดีของลูกคาในการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาตอความภักดีของลูกคาท่ีไดรับจากการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0377 แสดงให

เห็นวา การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาสงผลตอความภักดีของลูกคาจากการซ้ือเครื่องสําออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ความจงรักภักดีของลูกคาตอสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0837 แสดงใหเห็นวา ความ

ภักดีของลูกคาสงผลตอภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ภาพลักษณของเว็บไซตตอคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1925 แสดงให

เห็นวา ภาพลักษณของเว็บไซตสงผลตอคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 
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4.6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม 
 

 
 

ภาพท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคาดัชนีของบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

จากภาพท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยตาง ๆ พบวาความพึง

พอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับท่ีไมแตกตางกันแตอยางไรก็ตาม ดังนั้นเว็บไซตเครื่องสําอางออนไลนท้ัง 2 ควรนําการรองเรียนของ

ลูกคาไปปรับปรุงพัฒนาใหดียิ่งข้ึน และควรมีการทํากลยุทธสําหรับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความพึงพอใจ

สูงสุด เพ่ือเปนการรักษาลูกคากลุมเดิมใหเกิดความพึงพอใจและยังคงซ้ือสินคาอยางตอเนื่องและทําการ

บอกตอ ซ่ึงสามารถทําใหเกิดกลุมลูกคาใหมกับธุรกิจได 
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บทที ่5  

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยใชแบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) ซ่ึงผลของการวิจัย

สามารถสรุปไดตามหัวขอดังนี้  

5.1 การสรุปผลการวิจัย  

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย  

5.3 ขอเสนอแนะ 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

5.5 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

5.1 การสรุปผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 287 คน คิดเปนรอยละ 72 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 25 - 30 ป จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 53 

มีสถานภาพโสดจํานวน 247 คน คิดเปน 62 ระดับการศึกษาสวนใหญกําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 64 กลุมตัวอยางมีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 132 คน คิดเปน

รอยละ 33 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43 

ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการซ้ือซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม จากกลุมตัวอยางพบวาลูกคาสวนใหญเลือกซ้ือสินคาสําหรับผิวหนา จํานวน 238 คน คิด

เปนรอยละ 60 โดยมีการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต มากท่ีสุดคือ 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 240 คน 

คิดเปนรอยละ 60 และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซ้ืออยูท่ี 1,001 - 2,000 บาท จํานวน 196 คน คิดเปน

รอยละ 49 โดยตนเองเปนผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาและใชบริการมากท่ีสุด จํานวน 362 คน คิด

เปนรอยละ 90 สวนแบรนดท่ีลูกคาเลือกซ้ือมากท่ีสุดคือ แบรนดไทย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46 

เปนตน 

ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน        

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีความสอดคลองกับแบบจําลอง American Customer Satisfaction 

Index ท่ีนํามาใชเปนตนแบบในการศึกษาครั้งนี้ 
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โดยพบวาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอมมากท่ีสดุคือ ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของเว็บไซต มีคาสัม

ประสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 3.166 รองลงมาไดแก คุณคาของสินคาและบริการของเว็บไซต มี

คาสัมประสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2856 ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนยอมสงผลตอไปยังความ

จงรักภักดีของลูกคาโดยมีคาสัมประสิทธความสัมพันธเทากับ 0.7794 และกรณีท่ีลูกคาไมพึงพอใจใน

สินคาและบริการก็จะสงผลตอการรองเรียนของลูกคาซ่ึงมีคาสัมประสิทธความสัมพันธเทากับ -1.0040 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย  

ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยใชแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index พบวาผล

การศึกษามีความสอดคลองและเปนไปตามสมมติฐานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยความคาดหวังของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีไดรับนั้นมีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงลูกคาคาดหวังในเรื่อง 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ มีความสะดวกสบายใน

การสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง เปนตน เม่ือลูกคาไดรับสินคาท่ีตรงตามความตองการและ

มีคุณภาพมาตรฐานท่ีดี ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต 

ซ่ึงสอดคลองกับ มานพพร อธิคมบดี และ ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2555, หนา 463) พบวา ถาลูกคาไดรับ

สินคาตรงตามความตองการ ความคุมคา คุมราคาก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงปจจัยหลักท่ีสงตอ

ความพึงพอใจคือ ปจจัยสวนบุคคลโดยสงผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ กลาวคือหากทางเว็บไซต

สามารถตอบสนองในสิ่งท่ีลูกคาตองการได อาจจะสงผลใหเกิดการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต

ตอไปในอนาคต 

ปจจัยท่ีไดรับผลจากความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด คือ ความจงรักภักดีของลูกคา กลาวคือ

เม่ือลูกคาเกิดความจงรักภักดีภักดี ลูกคาจะบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังจะยังคงเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตตอไป ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถสรางความนาเชื่อถือของเว็บไซตได เนื่องจากจํานวน

ของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการมีจํานวนมาก ในสวนของกลุมลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอเว็บไซต หาก

เกิดขอผิดพลาดข้ึนลูกคากลุมนี้จะมีการรองเรียนตอเว็บไซตหากทางเว็บไซตมีการปรับปรุงและพัฒนา

เว็บไซตใหดียิ่งข้ึนมีประสิทธิภาพตอไป อีกสิ่งหนึ่งท่ีทางเว็บไซตควรคํานึงถึงคือการรับฟงคําแนะนําของ

ลูกคาและดําเนินตามขอเสนอแนะ ก็จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีมากข้ึน สอดคลองกับ        

มัลลิกา หวาพิทักษ (2557, หนา 87) พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการไดรับคุณคาเม่ือมาสักค้ิวซ่ึงสงผลตอบรับ

ท่ีดีและทําใหเกิดความพึงพอใจ จึงทําใหลูกคาเกิดความไวเนื้อเชื่อใจ เม่ือมาใชบริการอีกครั้งในอนาคตก็

ม่ันใจวาจะไดผลลัพธของค้ิวท่ีสวยงามเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหเกิดการบอกตอกับเพ่ือน หรือบุคคลท่ีรูจัก 
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และกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจบริการสักค้ิว ซ่ึงถาลูกคามาใชบริการแลวยังรูสึกไมพอใจก็เลือกท่ี

แนะนําและเสนอแนะการบริการกับทางรานคา 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาดานความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนวี่ดอทคอม ลูกคากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 

รองลงมาคือ สินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ดังนั้นผูประกอบการเว็บไซต ควรใหความสําคัญในเรื่อง

ของการคัดเลือกสินคาเขามาจําหนายโดยการควบคุมคุณภาพของสินคาและรักษามาตรฐานของสินคา

อยางสมํ่าเสมอเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด และการจัดสงสินคาเนื่องจากสินคาเปนการขาย

ผานทางออนไลนลูกคาไมสามารถจับตองได จึงเปนเรื่องท่ีลูกคากังวลมากในการรับสินคา ดังนั้นทาง

ผูประกอบการควรแจงลูกคาในเรื่องระยะเวลาการจัดสง เชน หากลูกคาตองการไดรับสินคาเร็วควรสง

เปนแบบพัสดุดวนพิเศษ (EMS) หรือมีการจัดสงภายในวันท่ีสั่งสินคาโดยระบุพ้ืนท่ีจัดสงใหลูกคาไดรับ

ทราบอยางชัดเจน 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคาและใชบริการท้ังสองเว็บไซตไมแตกตางกัน 

เนื่องจากอาจจะเปนเว็บไซตท่ีมีความคลายคลึงกันหรือมีสินคาท่ีสามารถทดแทนกันได ดังนั้นเจาของ

เว็บไซตควรเพ่ิมจุดเดนเว็บไซตของตนเองและคอยอัพเดทสินคาหรือเทรนดใหม ๆ อยูเสมอ หรือการจัด

โปรโมชั่นตาง ๆ มีการใชพรีเซนเตอรหรือ Blogger ท่ีลูกคารูจักและเปนท่ีนิยมในการรีวิวสินคาเพ่ือดึงดูด

ความสนใจของลูกคา เพ่ิมเติมจากท่ีเว็บไซตมีใหบริการอยูแลว และเว็บไซตควรคํานึงถึงในเรื่องระยะเวลา

ในการจัดสงและสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ เพ่ือเพ่ิมโอกาสและเปนทางเลือกในการตัดสินใจซ้ือและทํา

ใหลูกคาคํานึงถึงความแตกตางของเว็บไซต 

จากการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร พบวาเพศหญิงมีการซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตและมีความจงรักภักดีมากกวาเพศชาย ดังนั้นทางเว็บไซต ควรท่ีจะหาวิธีดึงดูด

และใหความสําคัญกับลูกคาเพศหญิง เนื่องจากลูกคาเพศหญิงมีโอกาสในการซ้ือสินคาคอนขางบอย ซ่ึง

สวนหนึ่งของการซ้ือสินคาอาจจะมาจากกการซ้ือเพ่ือใหกําลังใจตนเอง ทําใหตนเองดูดี ซ้ือแลวมีความสุข

หรือแมกระท่ังการเลือกซ้ือสินคาใหผูอ่ืนเชนกัน 

จากการวิจัยครั้งนี้ไดแบงกลุมลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม เปน 3 ชวงอายุ จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางอายุ 31 ปข้ึนไป จะมีมุมมองตอคุณภาพ

แตกตางจากกลุมอายุอ่ืน ซ่ึงเปนกลุมท่ีเริ่มรูแลววาตัวเองตองการสินคาอะไร มีความเปนตัวของตัวเอง ถา

หากชื่นชอบแบรนดไหนหรือรักแบรนดไหนก็จะเปลี่ยนใจไดยาก โดยเฉพาะสินคาท่ีเก่ียวของกับรางกาย 

จะมีความใสใจมากเปนพิเศษเนื่องจากเปนกลุมท่ีตองการไดรับการบํารุงคอนขางมาก และในสวนของ

สินคาหรือการตลาดท่ีจะทําใหกลุมชวงอายุ 31 ปข้ึนไป ไดรับรูถึงคุณภาพตองเปนสินคาท่ีมีคุณประโยชนี
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ท่ีดีจริง มีการใหขอมูลท่ีนาเชื่อถือและเขาใจงาย รวมถึงมีการบอกรายละเอียดท่ีชัดเจนมองเห็นภาพ โดย

กลุมนี้จะซ้ือสินคาโดยคํานึงถึงเรื่องของคุณภาพมากอนรวมท้ังหากแตมีโปรโมชั่นตาง ๆ ก็จะยิ่งสรางความ

สนใจไดเปนอยางมาก 

เรื่องการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ผูบริหารเว็บไซตควรควบคุมเรื่องคุณภาพของสินคาใหมี

มาตรฐานสมํ่าเสมอ การนําสินคาเขามาจําหนายท่ีมีความหลากหลาย และการจัดสงสินคาใหตรงตามวันท่ี

กําหนดและมีการแจงเตือนลูกคาทุกครั้งกอนการสง รวมท้ังในเรื่องของการรับประกันสินคา รวมถึงการ

ทําโปรโมชั่นและการประชาสัมพันธเพ่ือใหลูกคาเกิดการรับรู โดยยึดหลักปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาใหมากท่ีสุด  

 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

5.4.1 ขอจํากัดในการเก็บขอมูล 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยทําการเก็บขอมูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม

ออนไลน (Online Questionnaire) ในชวงระยะเวลาท่ีจํากัด จึงเปนเพียงขอมูลเบื้องตนท่ีใชในการ

วิเคราะหเทานั้น 

5.4.2 ขอจํากัดของกลุมตัวอยาง  

การวิจัยนี้มีระยะเวลาในการวิจัยมีความจํากัด ทําใหกลุมตัวอยางท่ีเก็บไดในงานวิจัยนอย 

เปนผลทําใหการวิเคราะหคาท่ีไดยังไมครอบคลุมกลุมตัวอยางท้ังหมดของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

5.5 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม ในครั้งนี้ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในครั้งตอไปดังนี้  

จากงานวิจัยนี้มีขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไปในดานการเก็บขอมูล เนื่องจากงานวิจัยนี้ เปน

การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพียงอยางเดียว หากมีการศึกษาเพ่ิมเติมดวยวิธีการอ่ืน ๆ เชน การเก็บ

ขอมูลเชิงลึกดวยการสัมภาษณ รวมถึงการศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ลูกคาท่ีอาจมีการเปลี่ยนแปลงเม่ือเวลาผานไป หรือความสอดคลองกับสถานการณปจจุบันท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงไปในอนาคต 



64 

 

 

บรรณานุกรม 

 

เกศสินี กลั่นบุศย. (2540). ความคาดหวังของผูเขารับการรักษาพยาบาลตอการบริการของ โรงพยาบาล

เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต. สาขาวิชาจิตวิทยา

อุตสาหกรรม บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, กรุงเทพมหานคร. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2549). การตลาดบริหาร. (พิมพครั้งท่ี7). กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ.(2540).ความคาดหวังของประชาชนท่ีมีตอบทบาทการจัดการ ทรัพยากรธรรมชาติ

ในทองถ่ินของสมาชิกองคการบริหารการบริหารสวนตําบล: กรณีศึกษาจังหวัดแพร. วิทยานิพนธ

สังคมศาสตรมหาบัณฑิต. สาขาสิ่งแวดลอม บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหิดล, 

กรุงเทพมหานคร 

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ . 2549. คูมือสํารวจความพึงพอใจลูกคา กรุงเทพฯ: ประชุมทอง พริ้นติ้งกรุป. 
ธวัชชัย สุวรรณสาร. (2556). กลยุทธ AIDA เพ่ือดึงความสนใจลูกคาสนใจในโฆษณาของคุณ.                      

จังหวัดกรุงเทพมหานคร. เขาถึงไดจาก: www.coachtawatchaiorg.html., 22 ตุลาคม 2561 

ปยะพงษ โรจนนภาลัย และ อรพรรณ คงมาลัย. (2561). ปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจซื้อสินคาออนไลน

 อยางตอเนื่องของผูบริ โภค กรณีศึกษาเสื้อผาแฟชั่น . เขาถึงไดจาก :  

  https://wjst.wu.ac.th/index.php/wuresearch.,5 พฤศจิกายน 2561 

มัลลิกา หวาพิทักษ. (2557). อิทธิพลของคุณคาท่ีรับรูดานความคุมคา และดานคุณภาพตอความไว เนื้อ

เชื่อใจความพึงพอใจการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจบริการสักค้ิวในเขต

กรุงเทพมหานคร. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 

กรุงเทพมหานคร. 

มานพพร อธิคมบดี, ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2555). พฤติกรรมและความพึงพอใจในการซ้ือผลิตภัณฑ

นวัตกรรมเวชสําอางของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณี Dermo care ของบริษัท 

บูทสรีเทล (ประเทศไทย) จํากัด. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ, กรุงเทพมหานคร. 

ลักษมี สารบรรณ. (2555). คุณภาพ (Quality) คืออะไร. เขาถึงไดจาก: https://www.gotoknow.org/posts/189885, 

18 ตุลาคม 2561 

วรรณพงษ ดุรงคเวโรจน. ผลกระทบภายนอก (Externalities). (2554). เขาถึงไดจาก : 

https://www.gotoknow.org/posts/488293?fbclid=IwAR2VcGqQNx_kuSnEhPwAlax9

HQQyLJv_Yu2wC1b_EzA3M2f7eXEPzjUdx6Y, 21 พฤศจิกายน 2561. 

 

 

http://www.coachtawatchaiorg.html/
https://wjst.wu.ac.th/index.php/wuresearch.,5
https://www.gotoknow.org/posts/189885
https://www.gotoknow.org/posts/488293?fbclid=IwAR2VcGqQNx_kuSnEhPwAlax9HQQyLJv_Yu2wC1b_EzA3M2f7eXEPzjUdx6Y
https://www.gotoknow.org/posts/488293?fbclid=IwAR2VcGqQNx_kuSnEhPwAlax9HQQyLJv_Yu2wC1b_EzA3M2f7eXEPzjUdx6Y


65 

 

บรรณานุกรม (ตอ) 

 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) คุณภาพในงานบริการ 1 (พิมพครั้งท่ี 4). กรุงเทพมหานคร สํานักพิมพ 

ส.ส.ท. 

วิรุฬ พรรณเทวี. (2542). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของหนวยงานกระทรวงมหาดไทย

ในอําเภอเมืองจังหวัดแมฮองสอน. วิทยานิพนธปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการ

บริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย, มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพฯ : ธรรมสาร. 

สมวงศ พงศสถาพร. (2550). เคล็ดไมลับการตลาดบริการ. (พิมพครั้งท่ี 2). กรุงเทพฯ: ยูบีซี แอลบุคส. 

สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน). (2560). เขาถึงไดจาก : 

https://www.takraonline.com/blog/5อันดับของสินคายอดฮิต, 

เสรี วงษมณฑา. (2542). กลยุทธการตลาดและการวางแผนการตลาด. กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและไซเท็กซ 

จํากัด. 

Aaker, D. A. (1991). Managing brand equity: Capitalizing on the value of a brand name. 

New York, NY: Free Press. 
Campbell, A. (1976). Subjective measure if well-being. American psychologist (pp. 117-

124). 

Kotler, P. (2000). Marketing management. Upper Saddle River Newjersey: Prentice Hall. 

https://www.takraonline.com/blog/5%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AE%E0%B8%B4%E0%B8%95


66 

 

 

 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

 

แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของลูกคาที่ซื้อเคร่ืองสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

เ พ่ือเปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล 

ดอทคอม 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 

2. อายุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป  (2) 25-30 ป  

  (3) 31 - 40 ป  (4) 41 ปข้ึนไป  

3. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส 

  (3) หมาย/หยาราง 

4. ระดับการศึกษา  (1) ต่ํากวาปริญญาตรี 

  (2) กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

  (3) กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 

  (4) สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

5. อาชีพ  (1) นักเรียน/นักศึกษา 

  (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 

  (3) พนักงานบริษัทเอกชน 

  (4) ธุรกิจสวนตัว 

  (5) รับจางท่ัวไป/วางงาน/อ่ืน ๆ ………………………………….. 

6. รายได  (1) ต่ํากวา 15,000 บาท  (2) 15,001-30,000 บาท 

  (3) 30,001-50,000 บาท  (4) 50,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

1. ประเภทสินคาท่ีทานเลือกซ้ือ 

   (1) สินคาสําหรับผิวกาย  (2) สินคาสําหรับผิวหนา 

 

2. ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานบิวตี้คูลดอทคอมมากนอยเพียงใด 

   (1) ครั้งตอสัปดาห  (2) 2-3 ครั้งตอสัปดาห 

   (3) 1 ครั้งตอเดือน  (4) 2-3 ครั้งตอเดือน 

 

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซ้ือผลิตภัณฑ  

   (1) นอยกวา 1,000 บาท  (2) 1,001 - 2,000 บาท 

   (3) 2,001 - 3,000 บาท  (4) มากกวา 3,001 ข้ึนไป 

 

4. ผูท่ีมีสวนตัดสินใจหรือขอมูลท่ีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ  

  1. ใช 2. ไมใช 

(1) ตนเอง   

(2)  เพ่ือน   

(3) บิวตี้บล็อกเกอร   

(4) ดารานักแสดง   

(5) นิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ    

 

5. แบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

   (1) ไทย  (2) เกาหลี  (3) อ่ืน ๆ  
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ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 

5 = เห็นดวยอยางยิ่ง 4 = เห็นดวย  3 = ไมแสดงความคิดเห็น 

2 = ไมเห็นดวย  1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของบวิตี้คูลดอทคอมในระดับใด 

1.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

1.2 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช           

1.3 ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ           

1.4 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด           

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมในระดับใด 

2.1 เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน           

2.2 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด           

2.3 มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน           

2.4 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ           

3. คุณคาของผลิตภัณฑและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

3.1 สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ           

3.2 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม           

3.3 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได           

3.4 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ           

4. ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

4.1 เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย      

4.2 มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา      

4.3 เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได      

4.4 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ      

5. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

5.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

5.2 การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ           

5.3 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว           

5.4 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ           
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ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

ระดับความคิดเห็น 

5 เคย 100%
 

4 มากกวา 50%
 

3 50%
 

2 นอยกวา 5%
 

1 ไมเคย 0%
 

6. หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบรกิารของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

6.1 โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท           

6.2 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก           

6.3 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน           

7. ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

7.1 บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต           
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ภาคผนวก ข 

 

แบบสอบถาม  

ความพึงพอใจของลูกคาที่ซื้อเคร่ืองสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

เ พ่ือเปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานคอนวี่ดอทคอม 

ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    (1) ชาย   (2) หญิง 

 

2. อายุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป  (2) 25-30 ป  

  (3) 31 - 40 ป  (4) 41 ปข้ึนไป  

 

3. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส 

  (3) หมาย/หยาราง 

 

4. ระดับการศึกษา  (1) ต่ํากวาปริญญาตรี 

  (2) กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

  (3) กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 

  (4) สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

 

5. อาชีพ  (1) นักเรียน/นักศึกษา 

  (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 

  (3) พนักงานบริษัทเอกชน 

  (4) ธุรกิจสวนตัว 

  (5) รับจางท่ัวไป/วางงาน/อ่ืน ๆ ……………………………….. 
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6. รายได  (1) ต่ํากวา 15,000 บาท  (2) 15,001-30,000 บาท 

   (3) 30,001-50,000 บาท  (4) 50,001 บาทข้ึนไป 

 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ี

ดอทคอม 

1. ประเภทสินคาท่ีทานเลือกซ้ือ 

   (1) สินคาสําหรับผิวกาย  (2) สินคาสําหรับผิวหนา 

 

2. ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมมากนอยเพียงใด 

   (1) ครั้งตอสัปดาห  (2) 2-3 ครั้งตอสัปดาห 

   (3) 1 ครั้งตอเดือน  (4) 2-3 ครั้งตอเดือน 

 

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซ้ือผลิตภัณฑ  

   (1) นอยกวา 1,000 บาท  (2) 1,001 - 2,000 บาท 

   (3) 2,001 - 3,000 บาท  (4) มากกวา 3,001 ข้ึนไป 

 

4. ผูท่ีมีสวนตัดสินใจหรือขอมูลท่ีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ  

  1. ใช 2. ไมใช 

(1) ตนเอง   

(2) เพ่ือน   

(3) บิวตี้บล็อกเกอร   

(4) ดารานักแสดง   

(5) นิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ    

 

5. แบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

   (1) ไทย  (2) เกาหลี  (3) อ่ืน ๆ  
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ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 

5 = เห็นดวยอยางยิ่ง 4 = เห็นดวย  3 = ไมแสดงความคิดเห็น 

2 = ไมเห็นดวย  1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมในระดับใด 

1.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

1.2 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช           

1.3 ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ           

1.4 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด           

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมในระดับใด 

2.1 เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน           

2.2 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด           

2.3 มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน           

2.4 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ           

3. คุณคาของผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

3.1 สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ           

3.2 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม           

3.3 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได           

3.4 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ           

4. ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

4.1 เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย      

4.2 มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา      

4.3 เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได      

4.4 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ      

5. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการซ้ือสินคาและใชบริการผานคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

5.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

5.2 การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ           

5.3 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว           

5.4 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ           
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ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

ระดับความคิดเห็น 

5 เคย 100%
 

4 มากกวา 50%
 

3 50%
 

2 นอยกวา 5%
 

1 ไมเคย 0%
 

6. หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

6.1 โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท           

6.2 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก           

6.3 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน           

7. ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

7.1 บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต

ตอไปในอนาคต           
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พ.ศ. 2552 - 2555 ปริญญาตรี คณะศิลปศาสตร 
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 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

ประสบการณทํางาน  
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