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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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในอดีตจนถึงปจจุบันการสื่อสารขอมูลของมนุษยไดมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยูตลอดเวลา 

โดยสิ่งสําคัญท่ีทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ คือเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมากข้ึนสิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับมนุษยท่ีถูกพัฒนาข้ึนดวยเทคโนโลยี ทําใหการใชชีวิตสบายข้ึนมากกวาแตกอน แมกระท่ังการซ้ือ

สินคาจากเดิมท่ีมีเพียงแตการซ้ือขายผานทางหนาราน แตในยุคท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยี

ไดเขามาเปนสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวันของมนุษย ยิ่งทําใหการซ้ือสินคาออนไลนเปนเรื่องท่ีสะดวกสบาย

และเปนสิ่งท่ีเขามาเติมเต็มและตอบโจทยความตองการของผูบริโภคในยุคนี้ได 

เม่ือเทคโนโลยีมีความกาวหนาและพัฒนาอยางตอเนื่อง จึงทําใหการเขาถึงอินเตอรเน็ตของ

ผูบริโภคเปนเรื่องท่ีงาย มีความสะดวกและรวดเร็ว สงผลใหการซ้ือสินคาออนไลนหรือซ้ือผาน

แอพพลิเคชั่น (application) เปนท่ีนิยมมากข้ึน จึงทําใหมีผูประกอบการท่ีสนใจนําเทคโนโลยีเขามาใชใน

การทําธุรกิจการคาโดยการขายสินคาผานเว็บไซตหรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส       

(E-commerce) ซ่ึงเปนการใชอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลางในการคาระหวางผูคากับกลุมลูกคาไดโดยตรง ขอ

ไดเปรียบของการซ้ือขายสินคาออนไลน คือ ผูซ้ือสามารถเขาถึงไดตลอด 24 ชั่วโมง จากทุกสถานท่ี ท่ีท่ีมี

อินเตอรเน็ตเขาถึง การซ้ือสินคาผานเว็บไซตจึงประหยัดคาใชจายท่ีเกิดจากตนทุนการดําเนินการตาง ๆ 

(Transaction cost) เชน ตนทุนการเดินทาง (Transportation cost) ตนทุนในการหาขอมูล (Searching 

cost) นอกจากนี้แลวระบบการซ้ือขายออนไลนยังมีระบบการจัดสงสินคาและการขนสงท่ีสะดวกและ

รวดเร็ว การรับประกันสินคาในกรณีท่ีสินคามีปญหา ชํารุด เสียหาย นโยบายคืนเงินหรือเปลี่ยนสินคาให 

รวมท้ังมีระบบการชําระเงินท่ีมีประสิทธิภาพ 

ผลสํารวจพฤติกรรมของผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยป 2560 โดย สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) หรือ สพธอ. พบวาคนไทยมีการซ้ือสินคาและบริการผานทางออนไลนมาก

ข้ึน หากเทียบจากกิจกรรมท่ีคนไทยทํามากท่ีสุดในออนไลนในป 2560 การซ้ือสินคาออนไลนติดอันดับ 1 ใน 

5 ซ่ึงในป 2559 อยูในดับท่ี 8 เทานั้น โดย 5 อันดับแรกของสินคาและบริการท่ีมีการซ้ือมากท่ีสุดไดแกกลุม 

แฟชั่น/เครื่องแตงกาย สุขภาพและความงามอุปกรณไอที เครื่องใชภายในบาน และ สั่งอาหารออนไลน 
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ภาพท่ี 1.1 อันดับสินคาท่ีนิยมซ้ือผานทางออนไลน 

ท่ีมา:  สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน). https://www.takraonline.com/blog/5

อันดับของสินคายอดฮิต, 19 ธันวาคม 2561. 

 

จากภาพท่ี 1.1 แสดงใหเห็นวากลุมผูบริโภคนิยมซ้ือสินคากลุมสุขภาพและความงามมาเปน

อันดับท่ี 2 เนื่องจากเปนสินคาจัดอยูในกลุมท่ีผูบริโภคใหความสนใจและมีความตองการมากข้ึนจนไดรับ

ความนิยมและเริ่มเขาเปนสวนหนึ่งของการดํารงชีวิตประจําวัน เพ่ือใชเสริมเติมแตงรูปลักษณภายนอกให

ดูดีและยังเพ่ิมความม่ันใจใหกับตนเองอีกดวย ซ่ึงสินคาประเภทนี้ไมเพียงแตผูหญิงเทานั้นท่ีใหให

ความสําคัญกับการดูแลตัวเอง กลุมผูชายและกลุมผูชายรักสวยรักงาม (Metro Sexual) ก็เริ่มหันมาให

ความสนใจดวยเชนกัน 

การวัดความพึงพอใจของลูกคาเปนสิ่งท่ีผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจควรใหความสําคัญ

เนื่องจากเปนสิ่งท่ีสามารถวัดการเติบโตและกาวหนาของธุรกิจได โดยวัดไดจากการกลับมาซ้ือซํ้าหรือการ

บอกตอบุคคลท่ีรูจักใหมาซ้ือสินคาและใชบริการ หรือแมกระท่ังการรับคําติชมจากลูกคาเพ่ือนํามา

ปรับปรุงพัฒนาสินคาและบริการใหตรงกับความตองการของลูกคามากท่ีสุด หากทางผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจไดปฏิบัติแลวยอมสงผลดีและเสริมมุมมองภาพลักษณของธุรกิจใหดีข้ึนอีกดวย 

จากแนวโนมท่ีผูบริโภคนิยมซ้ือสินคาออนไลนมากข้ึน จึงมีผูประกอบการไดพัฒนาชองทางการ

ซ้ือขายเครื่องสําอางออนไลนโดยเฉพาะ โดยเว็บไซตท่ีสําคัญ 2 เว็บไซต ไดแก คอนวี่ดอทคอม 

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

คอนวี่ดอทคอมนั้นกอตั้งโดยบริษัท คอนวี่ อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ซ่ึงมี คิงกุย หวง นักธุรกิจ

ชาวจีนเปนผูรวมกอตั้ง และเปนประธานเจาหนาท่ีบริหารบริษัท คอนวี่ดอทคอมนับวาเปนผูประกอบการ

รายใหญรายเดิมท่ีกอตั้งเว็บไซตข้ึนมากอน โดยชื่อเว็บไซต Konvy มาจากคําวา Convenience ซ่ึง

แปลวาความสะดวกสบาย แตเลนคําเปลี่ยนจากตัว C เปนตัว K โดยบริษัทฯ ตองการสื่อสารกับลูกคาวา 

เปนแพลตฟอรมท่ีใหความสะดวกสบายแกลูกคาในการซ้ือสินคาเครื่องสําอาง โดยลักษณะของเว็บไซต

จําหนายสินคาความงามท้ังของไทยและนําเขาจากตางประเทศ ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑบํารุงผิว 

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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อุปกรณแตงหนา น้ําหอม อาหารเสริมตาง ๆ โดยจะเนนไปท่ีเครื่องสําอางจากประเทศเกาหลีท่ียังหาซ้ือ

ไมไดตามเคานเตอรแบรนด หรือเปนสินคาท่ีหายาก พรอมท้ังมีการจัดโปรโมชั่นตาง ๆ เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของลูกคา นอกจากนี้แลวบริษัทฯ ยังไดรับรางวัล Best E-commerce Website Award 

2016 จากกรมพัฒนาธุรกิจการคา ในดานการบริหารจัดการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตลาดความคิด

สรางสรรคอีกดวย  

สวนบิวตี้คูลดอทคอมนั้นกอตั้งโดยบริษัทบิวตี้คูล เอเชีย จํากัด มีคุณเกรียงไกร วาณิชรัตนนากร 

เปน CMO ของบริษัท ซ่ึงเปนผูประกอบการรายใหมท่ีเขามาจําหนายเครื่องสําอาง บริษัทฯ ไดรับรางวัล

ชนะเลิศ E-Commerce Thailand Award สาขา Beauty  โดยลักษณะการจําหนายสินคาและใหบริการ

จะคอนขางคลายกับเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม แตขอไดเปรียบของเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม คือเรื่องของ

ระยะเวลาในการจัดสง รวมถึงการแลกเปลี่ยนคืนสินคาท่ีรวดเร็วกวาเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงท้ัง 2

เว็บไซตตางวางจุดยืนของเว็บไซตเปนเปนอีคอมเมิรซ ไมใชมารเก็ตเพลสโดยท่ีเปนคูคา รวมกับ แบรนด 

โดยสินคาท่ีนําเขามาจําหนายจะถูกคัดเลือกจากเจาของเว็บไซต เพ่ือใหลูกคาม่ันใจไดวาสินคาท่ีซ้ือผาน

เว็บไซตเปนของแทอยางแนนอน 

ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม

เนื่องจากมีรูปแบบเว็บไซตการจําหนายสินคาท่ีคลายคลึงกัน เพราะฉะนั้นผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอมวา

มีความพึงพอใจและความตองตองการท่ีแตกตางกันอยางไรรวมถึงปจจัยใดท่ีทําใหตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซต 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล   

ดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

1.2.2 เ พ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงใจของลูกคา ท่ี ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน          

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.3.1 เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอมและเปนแนวทางใหผูบริหารเว็บไซตนําไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของสินคา

และบริการเพ่ือสรางระดับความพึงพอใจของลูกคาเพ่ือเปนประโยชนในการแขงขันท่ียั่งยืน รวมท้ังเพ่ิม

ยอดขายใหกับทางธุรกิจ 
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1.3.2 เพ่ือทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม และนําผลการวิจัยท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้ไปเปนขอมูลสําหรับผูท่ี

สนใจจะทําธุรกิจ และ ผูท่ีประกอบธุรกิจขายเครื่องสําอางออนไลนใชในการดําเนินธุรกิจปรับปรุง และ

พัฒนาสินคาและการบริการ ใหเหมาะสมกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย 

 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยครั้ งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณท่ีใชวิธีการสํารวจจากการสอบถามดวยการใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือขอบเขตการศึกษา ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ คือลูกคาท่ีซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมจํานวน 400 คน 

 

1.5 นิยามศัพท 

เว็บไซตขายสินคา เปนการทําธุรกรรมการซ้ือขายสินคาระหวางผูขายและผู ซ้ือผานทาง

อินเทอรเน็ต โดยท้ังสองฝายไมตองพบกัน แตใชการติดตอซ้ือขายผานทางเว็บไซต ซ่ึงสามารถซ้ือสินคา

และใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

ลูกคา/ผูบริโภค หมายถึง ประชาชนท่ัวไปท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ปฏิกิริยาอารมณกับประสบการณท่ีผานมา การกระทําท่ี

เฉพาะเจาะจงแสดงใหเห็นวามีความพึงพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนในข้ันตอนหลังการไดรับสินคาหรือรับบริการ 

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce หรือ E-commerce) หมายถึง ธุรกิจท่ีใชสื่อ

อิเล็กทรอนิกส ในการซ้ือขายสินคาและบริการ โฆษณาผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ไมวาจะเปนทางโทรทัศน

หรือแมแตอินเทอรเน็ต เปนตน  

ตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Electronic Marketplace หรือ E-marketplace) หมายถึง 

เว็บไซตสื่อกลางในการติดตอซ้ือ - ขาย - แลกเปลี่ยนขอมูลสินคาและบริการ ซ่ึงถือวาเปนชองทางในการ

ติดตอซ้ือขายรูปแบบใหมและตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยเลือกใชกรอบแนวคิดตามแบบจําลองการวัดความพึงพอใจของ American Customer 

Satisfaction Index Model ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของเพ่ือนําไปกําหนด

เปนกรอบแนวคิดและตั้งสมติฐานงานวิจัย ดังนี้ 

2.1 ความหมาย Network Externality และ Network Effects  

2.2 แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

2.4 สมมติฐานของการวิจัย 

 

2.1 ความหมาย Network Externality และ Network Effects  

Network Externality หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับผลประโยชนจากสินคาและบริการ เม่ือมี

จํานวนของลูกคาท่ีซ้ือสินคาชนิดเดียวกันเพ่ิมมากข้ึน อยางเชน การเพ่ิมความนิยมการเลือกซ้ือ

เครื่องสําอางสําหรับผิวหนาและผิวกาย และมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนตามกระแสนิยมหรือตามความชอบสวน

บุคคล ซ่ึงมักจะทําใหลูกคาไดรับคุณคาจากสินคาและบริการถูกแบงเปน 2 สวนโดยสวนแรก คือ สิ่งท่ีมี

อยูในผลิตภัณฑ หรือท่ีเรียกกันวา Autarky Value คือ คุณคาท่ีลูกคาไดรับจากการใชเครื่องสําอาง และ

ในสวนท่ีสอง คือ Synchronization Value เปนคุณคาเพ่ิมเติมท่ีลูกคาท่ีใชเครื่องสําอางเกิดการบอกตอ

หรือมีการพูดคุยถึงสินคานั้น ๆ  

Network Effect หมายถึงคุณลักษณะท่ีคุณคาหลักของสินคาและบริการ ไมไดอยูท่ีคุณสมบัติ

ของสินคาหรือบริการ แตอยู ท่ีจํานวนของผู ซ้ือเครื่องสําอาง ยิ่งถามีจํานวนลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนจํานวนมาก ก็จะยิ่งทําใหคุณคาสูงข้ึน โดยผลประโยชนของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนจะ

ไดรับจะแบงเปนผลประโยชน 2 ประเภทไดแก ผลประโยชนทางตรง (Direct Benefit) และผลประโยชน

ทางออม (Indirect Benefit) 

2.1.1 ผลประโยชนทางตรง (Direct Benefit) เกิดข้ึนเม่ือความตองการในการซ้ือเครื่องสําอาง

ของลูกคาสูงข้ึน ยกตัวอยางเชนในสังคมปจจุบันท่ีมีการซ้ือสินคาออนไลนเพ่ิมมากข้ึน ทําใหไมวาเพศไหน

ก็สามารถซ้ือเครื่องสําอางออนไลนไดเชนกัน ดังนั้นการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนของคน ๆ หนึ่งอาจเปน
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ปจจัยท่ีกระตุนใหคนท่ีไมเคยซ้ือ มีความตองการในการซ้ือมาใชมากข้ึนและพรอมท่ีจะเต็มใจจาย ดังนั้น

อาจเปนสาเหตุท่ีทําใหปริมาณการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนของคนในสังคมสูงข้ึน  

2.1.2 ผลประโยชนทางออม (Indirect Benefit) เกิดข้ึนเม่ือความตองการในการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนสูงข้ึนนั้น ไดสงผลกระทบตอความตองการในการบริโภคสินคาและบริการอ่ืนตามมา เชนเม่ือมี

ผูสนใจท่ีซ้ือคเรื่องสําอางออนไลนเพ่ิมมากข้ึน ก็ทําใหเกิดการพัฒนาของสินคาอ่ืนท่ีผานระบบออนไลน 

เชน การเพ่ิมสินคาท่ีเก่ียวกับแฟชั่น หรือสินคาแมและเด็ก ท่ีสามารถซ้ือผานออนไลนไดครบจบในท่ีเดียว 

ซ่ึงแรงผลักดันทางออมนี้ไดแสดงถึงความตองการของลูกคาท่ีเพ่ือท่ีจะแสดงใหทางผูประกอบการหรือ

เจาของธุรกิจเกิดการพัฒนาและเกิดนวัตกรรมใหม ๆ ของสินคาตามมาเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ลูกคาตอไป 

 

2.2 แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ตามกรอบแนวคิดความพึงพอใจ American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) ซ่ึงประกอบไปดวย 7 ปจจัยดังนี้ ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาและบริการ 

คุณคาของสินคาและบริการ ความพึงพอใจ มุมมองภาพลักษณ การรองเรียนหรือขอแนะนํา และความ

จงรักภักดี  

2.2.1 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

ความหมายของความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนสิ่งนึกคิดท่ีเกิดข้ึน

ในใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีตองการไดรับความประทับใจ เม่ือซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซต หากทางเจาของเว็บไซตทราบถึงความคาดหวังและสามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงกับ

ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาพึงพอใจท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอมหรืออาจจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาได และ

ไดมีผูใหความหมายของความความคาดหวังไวหลายความหมายซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, หนา 6) ใหความหมายของความคาดหวังไววาความรูสึก 

ความคิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตาง ๆ ท่ียังไมเกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ี

คาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตน

ตองการ หรือคาดหวังเอาไว 

เกศสินี เกศบุศย (2540, หนา 16) กลาววาความคาดหวัง หมายถึง สิ่งท่ีคาดหวังหรือการ

คาดการณเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลซ่ึงข้ึนอยู กับลักษณะของแตละบุคคลดวย อาจ

เนื่องมาจากประสบการณในอดีตท่ีผานมา การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายท่ีตองการนั้น ๆ 
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ซ่ึงมีผลตอความรูสึกความพึงพอใจของบุคคลในการตั้งความหวังนั้น บุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวัง

ไวเปนแนวทางท่ีสามารถประสบผลสําเร็จได 

จากผลการศึกษาคนควา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมและ

เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม พบวาลูกคามีความคาดหวังในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐานมากท่ีสุด 

รองลงมาคือเรื่องสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจงและบังใหความสําคัญในเรื่องของความสะดวกสบายใน

การสั่งซ้ือ ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ โดยความคาดหวังท้ังหมดยอมสงผลตอความ

พึงพอใจ ดังนั้นหากใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เจาของเว็บไซตจะตองเขาใจและคํานึงถึงความ

คาดหวังของลูกคา เพ่ือท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 

2.2.2 คุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 

คุณภาพ หมายถึง การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนดท่ีตองการ โดย

สินคาหรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสมไดเปรียบคู 

แขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนั้น 

ในทัศนะของนักวิชาการไทย เชน วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, หนา 14-15) คุณภาพการ

ใหบริการ คือความสอดคลองกันของความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของ

ความสามารถในการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือ

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ สวน สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา 66) เสนอ

ความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับ

จากบริการซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง 

เปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

ความหมายของคุณภาพหมายถึง “การดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนไปตามขอกําหนด

ท่ีตองการ โดยสินคาหรือบริการนั้นสรางความพอใจใหกับลูกคา และมีตนทุนการดําเนินงานท่ีเหมาะสม

ไดเปรียบคูแขงขัน ลูกคามีความพึงพอใจ และยอมจายตามราคาเพ่ือซ้ือความพอใจนั้น”  

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

กลาววาหากพิจารณาคุณสมบัติของคุณภาพสามารถจะแยกออกเปน 2ลักษณะ ไดแก  
1) คุณภาพของผลิตภัณฑ คือการดําเนินงานอยางเปนระบบซ่ึงเก่ียวของกับการวางแผน

และกิจกรรมตาง ๆ เพ่ือใหผลิตผลหรือผลิตภัณฑมีคุณภาพตามท่ีกําหนด โดยสามารถพิจารณาคุณสมบัติ

สําคัญได 8 ดานไดแก สมรรถนะ ลักษณะเฉพาะ ความเชื่อถือได ความสอดคลองตามท่ีกําหนด       

ความทนทาน ความสามารถในการใหบริการ ความสวยงาม การรับรูคุณภาพหรือชื่อเสียงของสินคา 

https://www.gotoknow.org/posts/189885
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2) คุณภาพของงานบริการ สวนของคุณภาพตามลักษณะคุณภาพของงานบริการ

ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญ 9 ดานไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนองความตองการความสามารถ 

การเขาถึงได ความสุภาพ การติดตอสื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย ความเขาใจลูกคา 

จากผลการศึกษาคนควา พบวา ลูกคาไมไดใหความสําคัญเพียงแตในเรื่องของคุณภาพ

เทานั้น แตทางลูกคายังใหความสําคัญในเรื่องของ เว็บไซตการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 

รองลงมาคือสงมอบสินคาไดตรงตามกําหนด มีการแจงนโยบายการการคืนสินคาและการรับประกันท่ี

ชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ ซ่ึงเหลานี้เปนมุมมองของลูกคาโดยตรง หากทาง

เว็บไซตสามารถทําตามท่ีลูกคาตองการไดก็จะเปนผลท่ีสามารถสงไปยังความพึงพอใจของลูกคาได 

2.2.3 คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 

คุณคาของสินคา หมายถึงความตองการหรือปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ี

เว็บไซตสรางข้ึนเพ่ือสงมอบใหเกิดคุณคาสูงสุดแกลูกคา ซ่ึงคุณคาของสินคาท่ีลูกคาไดรับจะเปนสิ่งท่ีสราง

ความม่ันใจใหกับลูกคาในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต รวมท้ังความแตกตางของสินคาจาก

เว็บไซตคูแขงในเชิงเว็บไซตลักษณะธุรกิจเดียวกัน การไดรับความสนใจจากลูกคาและการไดรับการ 

ยอมรับจะชวยสรางยอดขายและผลกําไร รวมท้ังไดสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึน สิ่งท่ีตองพิจารณา ใน

การจัดการสินคานั้นคือ ทางเว็บไซตควรทําอยางไรใหลูกคาไดรับคุณคาจากสินคาหรือบริการของเว็บไซต

มากกวาท่ีจะไดรับจากสินคาหรือบริการของคูแขง 

เสรี วงษมณฑา (2542 ข, หนา 11) ไดใหความหมายของผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง

การมีสินคาท่ีตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายได 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, หนา 35) ไดใหความหมายของผลิตภัณฑ (Product) 

วาเปนกลุมของสิ่งท่ีมีตัวตน และไมมีตัวตนท่ีมีความสามารถตอบสนองความพอใจของผูซ้ือซ่ึงอาจรวมถึง

การบรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ และตราสินคา ตลอดจนบริการ และชื่อเสียงของผูขาย หรือเปนสิ่งท่ี

นําสูตลาดเพ่ือ ตอบสนองความจําเปน หรือความตองการของมนุษย 

(ธวัชชัย สุวรรณสาร, www.coachtawatchaiorg.html., 22 ตุลาคม 2561) กลาววา

คุณคาของผลิตภัณฑหมายถึง สินคาหรือบริการท่ีลูกคา หรือผูบริโภคมองเห็นวามีคุณคาผูบริโภคมี

ทัศนคติ ความเชื่อท่ีดีตอคุณสมบัติของสินคา มีความชื่นชอบในสินคาซ่ึงจะนําไปสูความจงรักภักดีใน

สินคาและตราสินคานั้น 

จากผลการศึกษาคนควา พบวาลูกคามีมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการโดยให

ความสําคัญในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ รองลงมาคือสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือ

คืนเม่ือไมพอใจ และยังใหความสําคัญในเรื่องของราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตรวมถึงสามารถซ้ือสินคาท่ี

หายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 

http://www.coachtawatchaiorg.html/
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2.2.4 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนเรื่องท่ีเก่ียวกับอารมณความรูสึกรัก

หรือชอบในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยสวนหนึ่งอาจจะมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงจะแสดงออกมาในทางบวก

หรือทางลบ แตหากไดสิ่งนั้นท่ีตรงตามความตองการของตนเองก็จะเกิดความรูสึกเปนบวกหรือพึงพอใจ 

แตในทางตรงกันขามหากเกิดความผิดหวังหรือสิ่งนั้นไมตรงตามความตองการ ก็จะทําใหเกิดความรูสึก

เปนลบหรือไมพึงพอใจ และไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมายซ่ึงสามารถสรุปได

ดังนี้ 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนเม่ือคุณคาหรือประโยชน

ท่ีลูกคาไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือบริการ สูงกวาความคาดหวังกอนซ้ือสินคาหรือรับบริการซ่ึงถา

สินคาหรือบริการท่ีไดรับภายหลังสูงกวาท่ีคาดหวังไวกจะสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีเพ่ิมมากข้ึน

เทานั้น โดยสังเกตุไดจากความรูสึกท่ีและพฤติกรรมของลูกคาท่ีแดงออกมาซ่ึงสามารถเปลี่ยนไปไดตาม

ปจจัย ตามสภาพแวดลอมและเง่ือนไขในแตละครั้ง 

Campbell (1976, PP.117-124 อางถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กลาววา ความพึง

พอใจเปนความรูสึกภายในท่ีแตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณท่ีอยากใหเปนหรือ

คาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะไดรับ ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจเปนการตัดสินของแตละ

บุคคล สังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมีสิ่งท่ีตรงตอความตองการของบุคคล จึง

จะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจ

ในงานนั้น เชนเดียวกับ วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา 111) ท่ีใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปน

ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ซ่ึงเปนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด

อยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมากแตในทาง

ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยู

กับสิ่งท่ีตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 

ความพึงพอใจนั้นเปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการ

บริการอันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการ

ของผูรับบริการจะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน โดยมีท้ังทางดานผลิตภัณฑและการบริการ ดังนี้  

1) ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (Product Satisfaction) การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ

บริการเปนสิ่งท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะให โดยผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑ

บริการวาจะไดรับความพึงพอใจอยางนอยตามท่ีผูใหบริการได สัญญาไวความมากนอยของคุณภาพของ

สิ่งท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั่นเอง  

2) ความพึงพอใจการบริการ (Service Satisfaction) การรับรูคุณภาพของการนําเสนอ

บริการซ่ึงผูใหบริการจะนําเสนอผานการแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะ
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ประเมินวาผูใหบริการนั้นไดบริการอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใดรวมท้ังความสะดวกในการเขาถึง

บริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษา

ในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการใหบริการวาผูใหบริการมี ความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการ

ใหบริการรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล (ปยะพงษ 

โรจนนภาลัย และ อรพรรณ คงมาลัย, 2561, หนา 2561) 

จากความหมายท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจไดวา เปนความรูสึก

ของบุคคลท่ีมีความชอบหรือมีความคาดหวังรวมถึงความรูสึกท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีไดรับ หากสินคา

และบริการท่ีซ้ือผานเว็บไซตนั้น สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณคาหรือมุมมองท่ีดีไดยอมเปนผลท่ีสงใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจ 

2.2.5 มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) 

ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) เปนภาพลักษณของสินคา

หรือบริการของเว็บไซต ซ่ึงเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของลูกคา ซ่ึงเว็บไซตเปนภาพลักษณท่ีเกิดจากการ

ปรุงแตงเพ่ือใหเปนท่ียอมรับของลูกคา  

Kotler (2000, p.296) ไดกลาวถึงภาพลักษณในบริบทของการตลาดไววา ภาพลักษณ 

คือวิถีท่ีประชาชนรับรูเก่ียวกับองคกรสินคาหรือบริการขององคกรนั้น ๆ ซ่ึงภาพลักษณเปนสิ่งท่ี เกิดข้ึนได

จากปจจัยหลายปจจัยท่ีอยูภายใตการควบคุมของธุรกิจนั้น ๆ ซ่ึงจะจํากัดขอบเขตของ ประเภทของ

ภาพลักษณท่ีเก่ียวของกับการสงเสริมการตลาดใหชัดเจน โดยจําแนกออกเปน 3 ประเภท ดวยกัน คือ  

1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product of Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน

จิตใจ ของแตละบุคคลท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคกรนั้นเพียงองคกรเดียว ไมรวมถึงตัวองคกร หรือ

ตัวธุรกิจนั้น ซ่ึงสินคาและบริการขององคกรนั้นไมไดมีเพียงสินคาหรือบริการเพียงตัวเดียว ดังนั้น 

ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณโดยรวมของสินคาหรือบริการทุกชนิดท่ีมีอยูภายใจความ

รับผิดชอบและการดูแลขององคกร  

2. ภาพลักษณตรายี่หอ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีตอ

สินคา หรือบริการใดบริการหนึ่งสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งบริการใดบริการยี่หอหนึ่ง สวนมากองคกร มักจะ

ใชวิธีการสงเสริมการขาย เชน การโฆษณาเพ่ือท่ีจะบอกถึงลักษณะของสินคาหรือบริการนั้น โดยท่ีจะเนน

ถึงจุดขายของสินคาหรือบริการนั้นซ่ึงภาพลักษณของสินคาและ บริการแตละชนิดนั้นจะมีภาพลักษณท่ี

แตกตางกันออกไปเนื่องจากภาพลักษณของตรายี่หอ เปนสิ่งท่ีเฉพาะตัว ท่ีองคกรตองการใหมีภาพลักษณ

ท่ีแตกตางจากองคกรอ่ืน 

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ

ของ สถาบันหรือองคกร ซ่ึงจะเนนท่ีตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียวจะไมรวมถึงตัวสินคาและ

บริการ ดังนั้น ภาพลักษณประเภทนี้จึงสะทอนใหเห็นถึงข้ันตอนการบริหารและการ ดําเนินขององคกร
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หรือสถาบันมากกวา เชน ในแงของระบบการบริหารจัดการรวมถึงบุคลากรนั่นคือ ผูบริหารและพนักงาน 

รวมถึงการทําประโยชนแกสาธารณะหรือความ รับผิดชอบตอสังคม 

จากผลการศึกษาคนควา พบวาลูกคามีมุมมองตอภาพลักษณของเว็บไซต โดยให

ความสําคัญในเรื่องของเว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือไดงาย รองลงมาคือ เว็บไซตสามารถดึงดูด

ความสนใจได และยังใหความสําคัญในเรื่องของระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 

รวมท้ังยังใหความสําคัญในเรื่องของโปรโมชั่นอีกดวย  

2.2.6 การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา (Customer Complaints) 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาหมายถึง เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจในตัวสินคา

หรือบริการ ซ่ึงสาเหตุนั้นอาจมากจากหลายปจจัยตาง ๆ แตไมวาการรองเรียนนั้นจะเกิดจากสาเหตุใดสิ่ง

ท่ีทางเว็บไซตตองปฏิบัติเม่ือถูกรองเรียนคือ รับฟงขอรองเรียนของลูกคา กลาวคําขอโทษกับลูกคา รีบ

แกไขและปองกันปญหา รวมถึงการติดตามผลเพ่ือใหลูกคาไดรูสึกวา ลูกคาไดรับความใสใจจากทาง

เว็บไซตอาจทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในสินคาและบริการได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 203) ไดใหคํานิยาม ขอรองเรียน (Complaint) วา

เปนสิ่งท่ีลูกคาไมไดรับจากองคกรธุรกิจตามความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา และทําใหลูกคา

เกิดความไมพึงพอใจและแจงใหผูเก่ียวของไดทราบ 

มัลลิกา หวาพิทักษ (2557, หนา 87) ไดศึกษาอิทธิพลของคุณคาท่ีรับรู ดานความคุมคา 

และดานคุณภาพตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจการบอกตอและการกลับมาใช บริการซํ้า ของลูกคา

ธุรกิจบริการสักค้ิว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการไดรับ

คุณคาเม่ือมาสักค้ิวซ่ึงสงผลตอบรับท่ีดีและทําใหเกิดความพึงพอใจ จึงทําใหลูกคาเกิดความไวเนื้อเชื่อใจ 

เม่ือมาใชบริการอีกครั้งในอนาคตก็ม่ันใจวาจะไดผลลัพธของค้ิวท่ีสวยงามเปนท่ีพึง พอใจทําใหเกิดการ

บอกตอกับเพ่ือน หรือบุคคลท่ีรูจัก และกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจบริการสัก ค้ิว ซ่ึงมีอิทธิพล

ทางบวกในดานตาง ๆ  

จากการศึกษาคนควา พบวา พฤติกรรมในการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา อาจเปน

ผลมาจากความคาดหวังในสิ่งท่ีคิดแตไมเปนไปตามท่ีหวัง ซ่ึงทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอสินคาและ

บริการ ทําใหแสดงออกทางพฤติกรรมไมวาจะเปนการบอกปญหากับคนท่ีรูจัก บอกปญหาในสื่อสังคม

ออนไลนและรองเรียนปญหาไปยังบริษัท ซ่ึงหากมีการรองเรียนในจํานวนมากยอมสงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาได 

2.2.7 ความจงรักภักดี (Customer Loyalty)  

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549, หนา 258) ความหมายของความจงรักภักดี สวนหนึ่งมา

จากความตั้งใจซ้ือของลูกคาในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต และลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีจะ

แสดงพฤติกรรมซ้ือซํ้า (Repurchase) ซ่ึงความจงรักภักดี เปนผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา 
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(Customer Satisfaction) หากลูกคาไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ลูกคาจะไมเกิดความจงรักภักดี 

ลูกคาท่ีจงรักภักดีจะมีทัศนคติท่ีดีตอบริษัท สินคาและบริการนั้น ๆ อันกอใหเกิดความสัมพันธตอสินคา

และบริการนั้น ๆ ในอนาคต 

ความภักดีในตราสินคาเกิดไดเกิดข้ึนไดจากความนึกคิดของผูบริโภคเก่ียวกับ คุณภาพของ

สินคา (Perceived Quality) และความสัมพันธของตราสินคาท่ีผูบริโภคนึกถึง (Brand Association) 

การท่ีผูบริโภคจะเกิดความภักดีในตราสินคาท่ีใชตองมีความพอใจในคุณภาพของสินคานั้นตามท่ีเขาได

คาดหวังไวกอน นอกจากนี้ผูบริโภคยังตองจดจําและนึกถึงบุคลิกตราสินคานั้น ๆ ดวย ระดับความภักดีใน

ตราสินคาของผูบริโภค สามารถแบงไดเปน 4 ระดับ ดังนี้ Aaker (1991, p.15) 

1) ผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาเปนประจํา (Switcher) ไมยึดติดกับตราสินคา 

มีความภักดีในตราสินคาต่ําหรือไมมีเลย ตราสินคาจึงไมใชปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคใน

กลุมนี้ เนื่องจากเนนปจจัยทางดานราคาเปนหลัก มีความออนไหวเรื่องของราคาสูง  

2) ผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาอยางสมํ่าเสมอหรือเปนระยะ ๆ  (Shifting) 

เปนผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจหรือใชอยูจํานวนไมมาก แตกตางจากกลุมท่ีเปลี่ยนการใชสินคาเปน

ประจําตรงท่ีในการตัดสินใจซ้ือผูบริโภคในกลุมนี้ยังคํานึงถึงตราสินคาบางจะกลับไปใชยี่หอเดิมสลับกับ

ยี่หอใหม  

3) ผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจเพียง 2-3 ตราสินคา (Self-Core Loyal) เปน ผูบริโภค

ท่ีมีความภักดีในตราสินคาคอนขางสูง ไมคอยเปลี่ยนตราสินคาหรือหากมีการเปลี่ยนตรา สินคาจะมีความ

แตกตางจากกลุมผูบริโภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาอยางสมํ่าเสมอหรือเปนระยะ ๆ ตรงท่ีในกลุมนี้

มีระดับความภักดีในตราสินคามากกวาและหากตองการเปลี่ยนแปลงตรายี่หอท่ีใชจะมีเหตุผลในการ

เปลี่ยนทุกครั้งและไมกลับมาใชยี่หอเดิมอีก  

4) ผูบริโภคท่ีมีตราสินคาอยูในใจเพียงยี่หอเดียวไมเปลี่ยนแปลง (High-Core Loyal) เปน

ผูบริโภคท่ีมีความภักดีในตราสินคาสูงท่ีสุด มีความภูมิใจและม่ันใจท่ีจะไดใชตราสินคานั้นและอยาก

แนะนําตอ 

จากการศึกษาคนควาพบวา หากลูกคาเกิดความพึงพอใจ ยอมสงผลตอความจงรักภักดี 

ซ่ึงแสดงออกมาในรูปแบบของการบอกตอสิ่ง ๆ ท่ีไดรับจากสินคาและบริการหรือยังคงเลือกซ้ือสินคาและ

บริการผานเว็บไซตตอไป ซ่ึงจะนําไปสูการเติบโตของเว็บไซตตอไป 

 

2.3 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยไดนําแบบจําลอง ACSI มาใชเพ่ือ

ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมซ่ึงความ

พึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จะมี 4 ปจจัยสําคัญ ไดแก  
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ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived 

Value) คุณภาพของสินคาและบริการ(Perceived Quality) และภาพลักษณ (Image) ซ่ึงมีปจจัยท่ี

สําคัญในการศึกษาครั้งนี้ท้ังหมด 7 ปจจัย ตามรูปภาพ 2.2 ดังนี้  

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

จากภาพท่ี 2.1 จะเห็นไดวา ความคาดหวังของลูกคาสงผลตอความพึงพอใจ โดยความคาดหวัง

ของลูกคาสงผลตอ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ และมุมมองภาพลักษณ

ของเว็บไซต ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะสงผลตอไปยังความ

จงรักภักดี แตหากลูกคาเกิดไมพึงพอใจตอสินคาและบริการยอมสงผลไปยังการรองเรียน และถาลูกคาไม

พึงพอใจมากอาจจะสงผลตอการรองเรียนท่ีมากยิ่งข้ึน โดยการองเรียนของลูกคานั้นจะแสดงออกมาทาง

พฤติกรรมอยางเชน บอกตอคนท่ีรูจัก บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน รวมท้ังอาจจะเลิกซ้ือสินคาและใช

บริการผานทางเว็บไซต 

 

2.4 สมมติฐานของการวิจัย 
ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานจากกรอบแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ไว 12 สมมติฐาน ดังตอไปนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้

คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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บทที ่3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ในการศึกษางานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยศึกษาในเรื่อง ความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้  

3.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม จํานวน 400 คน โดยแบงเปน 3 ชวงอายุไดแก อายุต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป จํานวน 125 คน 

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

 

ตารางท่ี 3.1 แสดงองคประกอบของกลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษา 

 

ชวงอายุ 

เว็บไซต 

บิวตี้คูลดอทคอม คอนว่ีดอทคอม รวม 

ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป 61 64 125 

25 – 30 ป 107 103 210 

31 ปข้ึนไป 32 33 65 

รวม 200 200 400 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 

จากปจจัยตามแบบจําลอง ACSI จํานวน 7 ปจจัย สามารถกําหนดเปนตัวแปรท่ีสังเกตไดในการ 

วิจัยท้ังหมด 25 ตัวแปร ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงตัวแปรท้ังหมดตามกรอบแนวคิดแบบจําลอง ACSI 

ตัวแปร คําถาม 
ความคาดหวังของลูกคา 

(Customer Expectation) 

ทานคาดหวังตอสินคาและบริการของ บิวตี้คูลดอทคอม และ 

คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน 

- ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ 

- ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ 

- ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด 

คุณภาพของสินคาและบริการ 

(Perceived Quality) 

มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของ บิวตี ้     

คูลดอทคอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 

- เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 

- สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด 

- มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน 

- สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 

คุณคาของสินคาและบริการ 

(Perceived Value)  
คุณคาของสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ คอนวี่

ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

- ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 

- สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 

- สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ 

มุมมองภาพลักษณของเว็บไซต 

(Perceived Image) 

ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากสินคาและบริการของบิวตีคู้ลดอทคอม 

และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย 

- มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 

- เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 

- ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 

ตัวแปร คําถาม 
ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอท

คอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 

- สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน 

- การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 

- ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 

- โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของ

ลูกคา (Customer 

Complaints)  

หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบริการของบิวตี้คู

ลดอทคอม และ คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 

- โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 

- โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 

ความภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty)  

ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ 

คอนวี่ดอทคอม อยูในระดับใด 

 - บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก 

- ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย  

การศึกษานี้ไดประยุกตวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดย

ใชการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม และใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิตเครื่องมือท่ีใชในการ

ทํางานวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชมาตราการวัดระดับ   

นามบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตรการวัดระดับเรียงอันดับ (Ordinal Scales) ซ่ึงเก่ียวกับขอมูล 

ลักษณะประชากรศาสตร ไดแกเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยใชมาตราการวัดระดับเรียงอันดับ (Ordinal Scales)  
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สวนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของทานท่ีมีตอบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

โดยใหผูตอบแบบสอบถามประเมินตามมาตราวัด 5 ระดับตามมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) โดยจําแนก

ตามระดับความคิดเห็น ดังนี้  

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  

ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง เห็นดวย  

ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง ไมแสดงความคิดเห็น  

ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไมเห็นดวย  

ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  

3.3.1 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในงานวิจัยนี้โดยทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และ

ความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม ซ่ึงไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาดังตารางตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 3.3 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability)  

Items 
Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวังของของลูกคา (Customer Expectation) 
 

0.6803 0.8428 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 0.8479 
  

ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ 0.7941 
  

ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ 0.8108 
  

สินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง 0.8451   

มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 0.6381 0.8107 

เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 0.8259 
  

สงมอบสินคาไดตรงตามกําหนด 0.8074 
  

มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน 0.7945 
  

สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 0.7661 
  

มุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 0.6677 0.8332 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 0.8486 
  

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 0.8072 
  

สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได 0.7755 
  

สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ 0.8353 
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ตารางท่ี 3.3 (ตอ) 

Items 
Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cronbach 

Alpha 

มุมมองภาพลักษณตอสินคาและบริการ (Perceived 

 

 0.6609 0.8279 

เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย 0.8399   

มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 0.7884   

เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 0.8235   

ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ 0.7991   

ความพึงพอใจตอสินคาและบริการ (Customer Satisfaction) 0.6899 0.8495 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 0.8577 
  

การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 0.8076 
  

ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 0.8307 
  

โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 0.8256   

การรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) 0.8825 0.9324 

โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 0.9301 
  

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 0.9443 
  

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9437 
  

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
 

0.9021 0.8915 

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9498 
  

ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

0.9498 
  

   

 

ตารางท่ี 3.3 แสดงผลการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได 

(Reliability) ของแบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคาท่ีสูงกวา 0.7 จะสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถาม

เชื่อถือได  

ผลการการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability) ของ

แบบสอบถามพบวา ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญโดยแบงเปนมุมมองดานสินคาและบริการ โดยใหความสําคัญดานสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐานเทากับ 0.8479 และไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนดแจงเทากับ 0.8451 ตามลําดับ ในดานการ

บริการ คือ ดานความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือเทากับ 0.8108 และ ดานสินคามีความหลากหลายให
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เลือกใชนอยท่ีสุดเทากับ 0.7941 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ

0.6803 ซ่ึงนอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานความคาดหวังของลูกคามีการ

แบงเปน 2 มุมมองดานสินคาและบริการ ซ่ึงมาตรฐานของสินคาและบริการท่ีดีมีคาแตกตางไปจากคําถาม

ขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถาม

ดานความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวม

มีคาเทากับ 0.8428 ซ่ึงมีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถามโดยรวมเชื่อถือได  

ดานคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญในเรื่องของเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของสินคาและราคาท่ีชัดเจนเทากับ 0.8259 สงมอบ

สินคาไดตรงตามวันท่ีกําหนดเทากับ 0.8074 ตามลําดับ ในดานการบริการ คือ แจงนโยบายการคืนสินคา

และการรับประกันท่ีชัดเจนเทากับ 0.7945 และสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ นอยท่ีสุดเทากับ 

0.7661 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6381 ซ่ึงนอย กวา 0.7 

ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานคุณภาพของสินคาบริการ มีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่อง

ของ สินคา และบริการ ซ่ึงในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ มีคาแตกตางไปจาก

คําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ใน

แบบสอบถามของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวมมีคา

เทากับ 0.8107 ซ่ึงมีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนให เห็นวาแบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

ในเรื่องของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพเทากับ 0.8486 และ สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือ

ไมพอใจเทากับ 0.8353 ตามลําดับ ในดานการบริการ คือ ราคาของสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความ

เหมาะสม 0.8072 และสามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตไดนอยท่ีสุดเทากับ 

0.7755 ตามลําดับซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6677 ซ่ึงนอยกวา 0.7 

ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ดานคุณคาของสินคาและบริการ มีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่อง

ของสินคาและ บริการ ซ่ึงในเรื่องของสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตมีคาแตกตางไปจาก

คําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ใน

แบบสอบถามของลูกคาลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

โดยรวมมีคาอยูท่ี 0.8332 มีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานมุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน

เรื่องของ สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือไดงายเทากับ 0.8399 เว็บไซตสามารถดึงดูด

ความสนใจของทานไดเทากับ 0.8235 และในดานการบริการ คือ ระบบการสั่งซ้ือและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพเทากับ 0.7991 การอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นนอยท่ีสุดเทากับ 0.7884 ตามลําดับซ่ึงจาก

ขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.6609 ซ่ึง นอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา 
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Factor Loading มุมมองภาพลักษณของลูกคามีการแบงเปน 2 กลุมในเรื่องของ สินคาและบริการ ซ่ึงใน

เรื่องของการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นมีคาแตกตางไปจากคําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา Total Variance 

นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาโดยรวมเทากับ 0.8279 มีคาท่ีสูงกวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวา

แบบสอบถามเชื่อถือได 

ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐานเทากับ 0.8577 ระยะเวลาในการจัดสงมีความ

รวดเร็วเทากับ 0.8307 ความพึงพอใจโดยรวมกับสินคาและบริการเทากับ 0.8256 และ การบรรจุสินคา

อยูในสภาพท่ีสมบูรณนอยท่ีสุดเทากับ 0.8076 ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total 

Variance เทากับ 0.6899 ซ่ึงนอยกวา 0.7 ดังนั้นเม่ือพิจารณาท่ีคา Factor Loading ความพึงพอใจใน

เรื่องของการบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณมีคาแตกตางไปจากคําถามขออ่ืน ๆ จึงทําใหคา % Total 

Variance นอยกวา 0.7 แตความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยรวมมีคาเทากับ 0.895 มีคาท่ีสูง

กวา 0.7 ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาแบบสอบเชื่อถือได 

ดานการรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) ผูตอบแบบสอบถามให ความสําคัญ

ในเรื่องของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักเทากับ 0.9443 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหา

ในสื่อสังคมออนไลนเทากับ 0.9437 และโอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัทเทากับ 0.9301 

ตามลําดับ ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % Total Variance เทากับ 0.8825 ตามลําดับความเชื่อถือได 

(Reliability) ในแบบสอบถามดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอม เทากับ 0.9324 

ดานความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน

เรื่องของ การบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจักเทากับ 0.9498 และ ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคตเทากับ 0.9498 ในระดับเทากัน ซ่ึงจากขอมูลแสดงใหเห็นวาคา % 

Total Variance เทากับ 0.9021 ตามลําดับความเชื่อถือได (Reliability) ในแบบสอบถามเรื่อง ความ

ภักดีของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม เทากับ 0.8915 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล และ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เปนการอธิบายลักษณะทาง 

ประชากรศาสตรเก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และพฤติกรรมผูบริโภคท่ี

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยศึกษาและสรุปผลโดยใชเครื่องมือ

ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 
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3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) งานวิจัยนี้ไดศึกษาอธิบายกลุม 

ตัวอยางท่ีเก็บรวบรวมขอมูล และสรุปผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการทดสอบสมมุตฐิานโดย 

มีสถิติท่ีใชในการทดสอบคือ t-test, F-test เพ่ือทดสอบตัวแปรแบบทวินาม และการวิเคราะหความสัมพันธ

ของตัวแปรตามแบบจําลองโดยใชสมการแบบถดถอย 
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บทที ่4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษา 1) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 2) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงใจ

ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยผูวิจัยโดยใชวิธีการเก็บ

ขอมูลจากการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน โดยเลือกกลุมตัวอยางจากลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม จํานวน 400 ตัวอยาง และไดนําขอมูลดังกลาวมาทํา

การวิเคราะหและประมวลผล โดยเรียงลําดับการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ดังนี้ 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  

4.2 พฤติกรรมการเลือกซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

4.3 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมและ 

คอนวี่ดอทคอม 

4.4 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

4.5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ในแบบจําลอง ACSI 

4.6 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 คน พบวาสวนใหญเปนเพศหญิงมีจํานวน 287 คน 

คิดเปนรอยละ 72 สวนเพศชายมีจํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 28 อายุโดยสวนใหญอยูในชวงอายุ

ระหวาง 25-30 ป จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 53 รองลงมาอายุ ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป จํานวน 

125 คน คิดเปนรอยละ 33 มีสถานภาพโสด จํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 62 รองลงมาสมรส จํานวน 

118 คน คิดเปนรอยละ 29 ในสวนของระดับการศึกษาอยูในชวงกําลังศึกษาปริญญาตรีหรือปริญญาตรี 

จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 64 รองลงมาคือ กําลังศึกษาปริญญาโทหรือปริญญาโทและสูงกวา

ปริญญาโทข้ึนไป จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21 กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
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จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33 รองลงมาไดแก นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21 

และสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 173 คนคิดเปนรอยละ 43 

ตามลําดับ ดังภาพท่ี 4.1 - 4.6  

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
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ภาพท่ี 4.3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการศึกษา 

 



26 

 

 
 

ภาพท่ี 4.5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
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4.2 พฤติกรรมการเลือกซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม 

จากการศึกษาจากพฤติกรรมการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม พบวาประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑสําหรับผิวหนา จํานวน 238 คน คิด

เปนรอยละ 60 รองลงมา คือ ผลิตภัณฑสําหรับผิวกาย จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 40 ในสวนของ

การซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตมากท่ีสุด คือ 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60 

รองลงมาคือ 2 - 3 ครั้งตอเดือน จํานวน 89 คิดเปนรอยละ 22 และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซ้ืออยูท่ี 

1,001 - 2,000 บาท จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49 รองลงมาคือ นอยกวา 1,000 บาท จํานวน 

129 คน คิดเปนรอยละ 32 โดยผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคามากท่ีสุด คือ ตนเอง จํานวน 362 คน 

คิดเปนรอยละ 90 รองลงมาคือจากนิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 65 

สวนแบรนดท่ีเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ แบรนดไทย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46 รองลงมาคือ แบ

รนดเกาหลี จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36 และแบรนดอ่ืน ๆ 70 คน คิดเปนรอยละ 18 ตามลําดับ 

ดังภาพท่ี 4.7 - 4.15 

 

 
 

ภาพท่ี 4.7 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ 
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ภาพท่ี 4.8 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความถ่ีในการซ้ือเครื่องสําอางออนไลน 

 

 
 

ภาพท่ี 4.9 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคาใชจายโดยเฉลี่ย 
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ภาพท่ี 4.10 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (ตนเอง) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.11 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (เพ่ือน) 
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ภาพท่ี 4.12 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (บล็อกเกอร) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.13 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (ดารา/นักแสดง) 
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ภาพท่ี 4.14 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจซ้ือ (นิตยสาร/สื่อโฆษณา) 

 

 
 

ภาพท่ี 4.15 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามแบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ 
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4.3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนว่ีดอทคอม  

จากผลการสํารวจตัวแปรตาง ๆ ตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม 

มาตราวัด 5 ระดับ Likert Scale จําแนกตามระดับความคิดเห็น 1 คือ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 2 คือ ไมเห็น 

ดวย 3 คือ ไมแสดงความคิดเห็น 4 คือ เห็นดวย 5 คือ เห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงคําตอบท่ีกลุมตัวอยางเลือก

โดยสวนใหญอยูท่ีระดับท่ี 4 คือ เห็นดวย โดยมีระดับท่ี 5 คือ เห็นดวยอยางยิ่งเปนระดับท่ีเลือกมากเปน

อันดับท่ีสอง  

กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอสินคาและบริการ (Customer Expectations) โดยมีความ

คาดหวังใน เรื่องความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือผานเว็บไซตมากท่ีสุดอยูท่ี 4.358 รองลงมาคือ ประเภท

ของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใชอยูท่ี 4.355 

กลุมตัวอยางมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) โดยมีมุมมองตอ

คุณภาพของสินคาและบริการในเรื่อง การสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนดมากท่ีสุด อยูใน

ระดับ 4.460 รองลงมา คือ สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถืออยูท่ี 4.328 

กลุมตัวอยางมีมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) โดยมีมุมมองตอคุณคา

ของสินคาและบริการ ในเรื่องราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสมมากท่ีสุดอยู ท่ี 4.435 

รองลงมา คือ สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ 4.353 

กลุมตัวอยางมีมุมมองภาพลักษณของสินคาและบริการ (Perceived Image) โดยลูกคามีมุมมอง

ตอภาพลักษณของสินคาและบริการ ในเรื่องระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพมาก

ท่ีสุดอยูท่ี 3.987 รองลงมา คือ เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานไดอยูท่ี 3.978  

กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการ (Customer Satisfaction) โดยเฉลี่ยอยูใน

ระดับสูง โดยมีความพึงพอใจโดยรวมตอสินคาและบริการมากท่ีสุดอยูในระดับ 3.981 โดยใหความสําคัญ

ในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมาตรฐานอยูท่ี 3.959 รองลงมา คือ การบรรจุผลิตภัณฑอยูในสภาพท่ี

สมบูรณ อยูที 3.933  

กลุมตัวอยางมีการรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) โดยกลุมลูกคาสวนใหญมี

โอกาสท่ีจะบอกปญหาใหกับคนท่ีคุณรูจักมากท่ีสุดอยูท่ี 2.457 รองลงมา คือ บอกปญหาตอสื่อสังคม

ออนไลน 2.352 ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการรองเรียนหรือขอแนะนําท่ีมีตอสินคาและบริการอยูในระดับท่ีนอย 
กลุมตัวอยางมีความภักดีตอสินคาและบริการ (Customer Loyalty) โดยพบวาหากลูกคามีความ

พึงพอใจตอสินคาและบริการ จะสงผลตอจงความภักดีโดยจะแสดงออกมาในรูปแบบของการบอกตอสิ่ง 

ดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจักมากท่ีสุดอยูในระดับ 3.803 รองลงมา คือ จะยังคงเลือกใชผลิตภัณฑและบริการ

ของเว็บไซตตอไปในอนาคต 3.800 



33 

 

ผลดังกลาวสะทอนวา กลุมตัวอยางโดยสวนใหญมีระดับความคิดเห็นในเรื่องตาง ๆ ของตัวแปร 

ในแบบสอบถามระดับ 4 เห็นดวย และ ระดับ 5 เห็นดวยอยางยิ่งมากท่ีสุด แสดงใหเห็นวากลุม ตัวอยาง

มีความคาดหวัง มุมมองตอคุณภาพ มุมมองตอคุณคา มุมมองภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน

หรือขอเสนอแนะรวมถึงความภักดี ในประเด็น ตาง ๆ ดาน สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน การบรรจุ

สินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ ระยะเวลาในการจัดสงสินคามีความรวดเร็ว และโดยรวมลูกคาพึงพอใจตอ

สินคาและบริการท่ีไดรับ โดยขอคําถามเรื่องการรองเรียนพบวา คําตอบสวนใหญอยูในระดับ 1 ซ่ึง

หมายถึงไมเคยรองเรียน แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางหากพบปญหาในการซ้ือสินคาหรือใชบริการผาน

เว็บไซตไมเคยมีการรองเรียนหรือบอกปญหากับคนรูจัก หรือสื่อสังคมออนไลน สวนในขอคําถาม ความ

ภักดีของลูกคาคําตอบสวนใหญอยูในระดับ 4 คือเห็นดวย สะทอนวากลุมตัวอยางท่ีซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซต จะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีรับรูไดจากการซ้ือสินคาและใชบริการไปยังคนรูจัก รวมถึงจะ

ยังคงซ้ือสินคาและใชบริการตอไปในอนาคตซ่ึงมีรายละเอียดเพ่ิมเติมดัง ตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 10 9 2 229 150 4.250 

 
2.50% 2.25% 0.50% 57.25% 37.50% 

 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช 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% 

 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนดแจง 15 4 6 186 189 4.325 

 3.75% 1.00% 1.50% 46.50% 47.25% 

 ดานมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ (Perceived Quality) 

เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน 7 11 7 243 132 4.205 

 1.75% 2.75% 1.75% 60.75% 33.00% 

 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด 7 9 3 155 226 4.460 

 1.75% 2.25% 0.75% 38.75% 56.50% 

 แจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ี

ชัดเจน 

4 14 5 212 165 4.300 

1.00% 3.50% 1.25% 53.00% 41.25% 

 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ 5 11 6 204 174 4.328 

 1.25% 2.75% 1.50% 51.00% 43.50% 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานมุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 12 6 1 272 109 4.150 

 3.00% 1.50% 0.25% 68.00% 27.25% 

 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม 5 13 3 161 218 4.435 

 1.25% 3.25% 0.75% 40.25% 54.50% 

 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผาน

เว็บไซตได 

6 13 4 201 176 4.320 

1.50% 3.25% 1.00% 50.25% 44.00% 

 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไม

พอใจ 

13 5 2 188 192 4.353 

3.25% 1.25% 0.50% 47.00% 48.00% 

 ดานมุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) 

สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 8 6 63 154 84 3.952 

 2.54% 1.90% 20.00% 48.89% 26.67%  

มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา 11 5 57 162 80 3.937 

 3.49% 1.59% 18.10% 51.43% 25.40%  

เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได 12 5 47 165 86 3.978 

 3.81% 1.59% 14.92% 52.38% 27.30% 

 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ 

9 4 53 165 84 3.987 

2.86% 1.27% 16.83% 52.38% 26.67% 

 ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

สินคามีคุณภาพและมาตรฐาน 9 7 55 161 83 3.959 

 2.86% 2.22% 17.46% 51.11% 26.35% 

 การบรรจุผลิตภัณฑอยูในสภาพท่ีสมบูรณ 9 8 60 156 82 3.933 

 
2.86% 2.54% 19.05% 49.52% 26.03% 

 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว 9 8 64 157 77 3.905 

2.86% 2.54% 20.32% 49.84% 24.44% 

 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 9 4 54 165 83 3.981 

 2.86% 1.27% 17.14% 52.38% 26.35% 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 

ดานการรองเรียนหรือขอแนะนํา (Customer Complaints) 

คุณมีโอกาสในการการรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 146 35 57 44 33 2.311 

46.35% 11.11% 18.10% 13.97% 10.48% 

 คุณมีโอกาสท่ีจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก 129 46 48 51 41 2.457 

 40.95% 14.60% 15.24% 16.19% 13.02% 

 คุณมีโอกาสท่ีจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 146 36 45 52 36 2.352 

46.35% 11.43% 14.29% 16.51% 11.43% 

 ดานความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไปยังคนท่ีทานรูจัก 11 9 84 138 73 3.803 

 

ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต 

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 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกลักษณะประชากรศาสตร ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม  

ตัวแปรท้ังหมดตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของงานวิจัยท่ีวัดจากแบบสอบถามโดยมาตรวัด 5 

ระดับแบบ Likert Scale ไดถูกนํามาคํานวณและสรางเปนตัวแปร (Normalized) ท่ีมีคาอยู ระหวาง 0-1 

ประกอบดวย ความคาดหวังตอสินคาและบริการ (Customer Expectation) คุณภาพของสินคาและบริการ 

(Perceived Quality) คุณคาของสินคาและบริการ (Perceived Value) มุมมองภาพลักษณของลูกคา 

(Perceived Image) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การรองเรียนหรือขอแนะนําของ

ลูกคา (Customer Complaints) และความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลคาเฉลี่ยของตัวแปรท้ังหมดของแบบจําลอง โดยจําแนกตามลักษณะ

ทาง ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซ่ึงสงผลตอพฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม ไดแก ประเภทผลิตภัณฑท่ีทานเลือกซ้ือ ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตมากนอย

เพียงใด คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานเลือกซ้ือสินคา ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือและแบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

ผลวิเคราะหการทดสอบของตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 

4.2 จากการศึกษาพบวา กลุมลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

มีความพึงพอใจและตัวแปรอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
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กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามเพศ เพศหญิงและเพศชายมีความภักดีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ โดยท่ีเพศหญิงมีความภักดีท่ีสูงกวาเพศชาย 

กลุมตัวอยางท่ีมีอายุแตกตางกันมีผลทําใหมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของ

สินคาและบริการ และการรองเรียนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมตัวอยางอายุ 31ปข้ึนไป 

จะมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการมากกวากลุมอายุอ่ืน ๆ สวนกลุมตัวอยางท่ีมีอายุ 25 - 30 ป 

จะมีการรองเรียนท่ีมากกวากลุมตัวอยางอ่ืน และกลุมตัวอยางท่ีมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 24ป จะมีมุมมอง

ตอคุณคาของสินคาและบริการ มากกวาชวงอายุอ่ืน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามระดับการศึกษา จากตารางจะเห็นไดวากลุมท่ีมีระดับการศึกษาท่ี

แตกตางกันมีความคาดหวังตอ คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมอง

ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมตัวอยางท่ี

กําลังศึกษาปริญญาโท /ปริญญาโทและสูงกวาปริญญาโทข้ึนไป มีความคาดหวังตอคุณภาพของสินคาและ

บริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมองภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีสูงกวากลุม

ระดับการศึกษาอ่ืน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน จากตารางจะเห็นไดวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับ

รายไดตางกัน มีความคาดหวังตอสินคาและบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมท่ีมี

ระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จะมีความคาดหวัง มากกวากลุมอ่ืน ๆ  

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามประเภทผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ จากตารางจะเห็นไดวา กลุมลูกคาท่ี

เลือกซ้ือประเภทผลิตภัณฑสําหรับผิวกายและผลิตภัณฑสําหรับผิวหนามีความพึงพอใจและตัวแปรอ่ืน ๆ 

ไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามความถ่ีในการซ้ือสินคา พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีความถ่ีในการซ้ือ

สินคาท่ีแตกตางกัน ตัวแปรทุกตัว ไดแก ความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคา

และบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความจงรักภักดี ไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาคือ ตัดสินใจดวยตนเอง จาก

ตารางจะเห็นไดวา กลุมลูกคาท่ีตอบวา ใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี แตกตางจากกลุมลูกคาท่ีตอบวา 

ไมใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีตัดสินใจซ้ือสินคาดวยตนเองจะมีความคาดหวังตอสินคา

และบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี สูงกวา 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาคือ ตัดสินใจโดยอางอิงจาก (เพ่ือน

ใชหรือไม) จากตารางจะเห็นไดวากลุมลูกคาท่ีตอบวา ไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรู

คุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี แตกตาง

จากลุมท่ีตอบวาใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจจากเพ่ือน มีความคาดหวังตอ



37 

 

สินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภักดี มากกวากลุมลูกคาท่ีตัดสินใจจากเพ่ือน 

กลุมตัวอยางท่ีจําแนกตามการตัดสินใจซ้ือสินคา โดยอาศัยขอมูลจากบิวตี้บล็อกเกอร พบวา 

กลุมตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีไมแตกตางกัน  

กลุมตัวอยางท่ีจําแนกตามการตัดสินใจซ้ือสินคาโดยอาศัยขอมูลจากดารานักแสดง พบวา กลุม

ตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีไมแตกตางกัน 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาจากขอมูลนิตยสาร/สื่อโฆษณา

หรือไม พบวา กลุมลูกคาท่ีตอบวา ใช คือนิตยสารหรือสื่อโฆษณาเปนสวนหนึ่งท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ 

นั้น มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรู คุณภาพของสินคาและบริการ การรับรู คุณคา 

ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดี แตกตางจากกลุมลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจโดยใช

ขอมูลจากนิตยสาร/สื่อโฆษณาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุมลูกคาท่ีนิตยสารหรือสื่อโฆษณาเปนสวน

หนึ่งท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การรับรูคุณภาพของสินคาและ

บริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความจงรักภักดีสูงกวา กลุมจากกลุม

ลูกคาท่ีไมไดตัดสินใจโดยใชขอมูลจากนิตยสาร/สื่อโฆษณา 

กลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตามแบรนดท่ีเลือกซ้ือ พบวา กลุมลูกคาท่ีเลือกซ้ือจากท้ังแบรนดไทย 

เกาหลีและแบรนดอ่ืน ๆ กลุมตัวอยางท่ีตอบวา ใช และไมใช มีความคาดหวังตอสินคาและบริการ การ

รับรูคุณภาพของสินคาและบริการ การรับรูคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ ขอรองเรียนและความ

จงรักภักดีไมแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
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 ุ

               - ต่ํากวาหรือเทากับ 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 ปข้ึนไป 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  

 - หมาย/หยาราง 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 (ตอ) 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ระดับการศึกษา 

               - ต่ํากวาปริญญาตรี 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/สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 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 

 - ธุรกิจสวนตัว 74 0.8309 

 

0.8167 

 

0.833

  

0.8237 

 

0.8257 

 

0.2218 

 

0.8598 

 - รับจางท่ัวไป/วางงาน/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 

 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
               - ต่ํากวา 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 

 ประเภทสินคาท่ีเลือกซื้อ                

 

 

- สินคาสําหรับผิวกาย 162 0.8103  0.8152  0.826

 

 0.8195  0.8174  0.2137  0.8488  

- สินคาสําหรับผิวหนา 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  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 

 
จํานวน คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ความถ่ีในการซื้อเครื่องสําอางออนไลน                
- 1 ครั้งตอสัปดาห 40 0.8396  0.8252  0.850

 

 0.8307  0.8410  0.1775  0.8781  

- 2-3 ครั้งตอสัปดาห 31 0.8391  0.8473  0.858

 

 0.8580  0.8421  0.2116  0.9072  

- 1 ครั้งตอเดือน 240 0.8220  0.8225  0.829

 

 0.8192  0.8251  0.2269  0.8495  

- 2-3 ครั้งตอเดือน 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  

คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซื้อสินคา 
              

 
- นอยกวา 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 

 ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (ตนเอง) 
               - ใช 362 0.8259 

 

0.8255 

 

0.833

  

0.8275 

 

0.8230 

 

0.2235 

 

0.8598 

 - ไมใช 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 *

 ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (เพ่ือน) 
  

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

- ใช 230 0.7975  0.7987  0.807

 

 0.8049  0.7955  0.2375  0.8359  

- ไมใช 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 ** 

ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (บิวตีบ้ล็อกเกอร)              

- ใช 246 0.8132  0.8128  0.822

 

 0.8161  0.8133  0.2301  0.8496  

- ไมใช 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 (ตอ) 

 

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 

 
คุณคา 

 
ภาพลักษณ 

 
พึงพอใจ 

 
รองเรียน 

 
ภักดี 

 
ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (ดารา/นักแสดง)        
- ใช 199 0.8081  0.8127  0.8248  0.8178  0.8108  0.2322  0.8486  

- ไมใช 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  

ผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซื้อ (นิตยสาร/สื่อโฆษณา)              
- ใช 259 0.8367  0.8329  0.8402  0.8390  0.8310  0.2373  0.8760  

- ไมใช 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 *** 

แบรนดท่ีทานเลือกซื้อ                

- 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  
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4.5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ในแบบจําลอง ACSI 

ผูวิจัยไดนําแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) จํานวน 7 องคประกอบ ไดแก 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของสินคาและบริการ คุณคาของสินคาและบริการ มุมมองภาพลักษณ 

ความพึงพอใจของลูกคา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา เพ่ือทดสอบทฤษฎี

และวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคาแบบ

กําลังนอยท่ีสุด (Ordinary least square : OLS) ดังตารางภาพท่ี 4.3 

 

ตารางท่ี 4.3 ผลการประมาณคาแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีการประมาณคา 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 

 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.3 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 81.88 (R2 = 0.8188) 
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ความคาดหวังของลูกคาและคุณภาพของการบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของการบริการได

ถึงรอยละ 85.51 (R2 = 0.8551)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  53.66               

(R2 = 0.5366) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 86.76 (R2 = 0.8676) 

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.60 (R2 = 0.6660) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา สามารถอธิบายถึงความ

จงรักภักดีของลูกคาไดถึงรอยละ 55.53 (R2 = 0.5553) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.17  

 

 
 

ภาพท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 
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จากภาพท่ี 4.16 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3087 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี

ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.5221 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.3804 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3166 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ
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สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของ บิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2114 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ คุณภาพของสินคาและบริการสงผลตอความ พึงพอใจของลูกคาในการเลือก

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคา

และบริการ จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือ

สินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยาง

ตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2856 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ คุณคาของสินคาและบริการสงผลตอความ พึงพอใจของลูกคาในการเลือกซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม หากลูกคารับรูวาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

คุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผาน

เว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจใน

สินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคต

วาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1316 ซ่ึงมี

คาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น
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เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพยอมสงผลตอลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -1.0040 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือเม่ือ

ลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ก็จะไมเกิดการรองเรียนติ

ชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการเกิดไมพึงพอใจก็จะทําใหเกิดการ

รองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก ปญหาในสื่อสังคมออนไลน เพ่ือใหทาง

บริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจในท่ีสุดเพ่ือใหลูกคายังคงเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตตอไป 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.7794 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและ

ใชบริการตอไปพรอมบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.0327 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไม

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว กลาวคือ การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11)  : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้

คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6518 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาเครื่องสําอางออนไลน มีการบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไดรับจาก 

สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคต ก็จะ

สงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม  
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สมมติฐานท่ี 12 (H12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6028 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการซ้ือ

สินคาและใชบริการเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอม และ เว็บไซตคอนวี่ดอทคอม 

 

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 
 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.4 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  
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ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 76.58 (R2 = 0.7658) 

ความคาดหวังของลูกคาท่ีตอคุณภาพของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของสินคา

และบริการไดถึงรอยละ 84.10 (R2 = 0.8410)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  52.98              

(R2 = 0.5298) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 83.99 (R2 = 0.8399) 

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.98 (R2 = 0.6698) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา สามารถอธิบายถึงความ

จงรักภักดีของลูกคาไดถึงรอยละ 54.20 (R2 = 0.5420) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.17  

 

 
 

ภาพท่ี 4.17 แสดงผลความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของบิวตี้คูลดอทคอม 

จากภาพท่ี 4.17 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.3718 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี

ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจาก การซ้ือซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.5718 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจาก การซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2931 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3144 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม 
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สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.1411 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคาและบริการ จะทําใหลูกคามีความพึง

พอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนม

ในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4338 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือหากลูกคารับรูวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

ความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการ

แลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทํา

ใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.0511 แต

ไมมีนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ ภาพลักษณของเว็บไซตไมไดสงผลโดยตรง

ตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.9541 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ 

ก็จะไมเกิดการรองเรียนติชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการเกิดไมพึง

พอใจก็จะทําใหเกิดการรองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก ปญหาในสื่อสังคม

ออนไลน เพ่ือใหทางบริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจในท่ีสุดเพ่ือใหลูกคา

ยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป 
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สมมติฐานท่ี 9 (H  9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ลูกคาซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.9060 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือเครื่องําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมเกิดความ

พึงพอใจในสินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและใชบริการตอไป

พรอมบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนและความจงรักภักดีของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ -0.0136 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบ แตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง

ไวกลาวคือ การรองเรียนของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา  

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของบิวตี้คู

ลดอทคอม  

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6086 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมมีการ

บอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีไดรับจาก สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผาน

เว็บไซตตอไปในอนาคต ก็จะสงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.4687 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอใหลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการ

ซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 
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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 

 

จากการพิจารณาคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใด โดยคา R2 ท่ีมีคามากจะสงผลถึงการประมาณคาการตัดสินใจ

ท่ีมีความแมนยําสูงข้ึน จากตารางท่ี 4.5 สามารถสรุปผลคา R2 หรือคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ไดดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และภาพลักษณของสินคาและบริการ สามารถ

อธิบายถึงคุณภาพของสินคาและบริการได รอยละ 85.62 (R2 = 0.8562) 

ความคาดหวังของลูกคาท่ีตอคุณภาพของสินคาและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณคาของสินคา

และบริการไดถึงรอยละ 86.55 (R2 = 0.8655)  

ความจงรักภักดีของลูกคา  สามารถอธิบายถึงมุมมองภาพลักษณได ถึงรอยละ  54.79               

(R2 = 0.5479) 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของการบริการ คุณคาของการบริการและภาพลักษณของการ

บริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผูใชบริการไดถึงรอยละ 89.55 (R2 = 0.8955) 
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ความพึงพอใจของลูกคา สามารถอธิบายถึงการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคา ไดรอยละ 

66.68 (R2 = 0.6668) 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนของลูกคา สามารถอธิบายถึงความจงรักภักดีของลูกคา

ไดถึงรอยละ 57.13 (R2 = 0.5713) 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรของแบบจําลองสมการถดถอย ดวยวิธีประมาณคา 

(Ordinary least square : OLS) สามารถแสดงคาความสัมพันธของสมมติฐานได ดังภาพท่ี 4.18 ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.18 แสดงผลความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของคอนวี่ดอทคอม  

 

จากภาพท่ี 4.18 การทดสอบสมมติฐานดวยแบบจําลอง ACSI พบวามีการยอมรับสมมติฐาน 

จํานวน 12 สมมติฐานโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 1 (H 1) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพของสินคาหรือ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการ มีคา

สัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2960 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึง

สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพของ

สินคาและบริการ โดยคาดหวังวาทางเว็บไซตจะมี สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามี
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ความหลากหลายใหเลือกใช ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ซ่ึง

ความคาดหวังของลูกคาจะเปนผลสงตอความพึงพอใจได 

สมมติฐานท่ี 2 (H 2) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคาของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคากับคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.4765 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกคารับรูไดวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ 

ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม สามารถหาซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซต

ได และสินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใจ ก็จะสงผลใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคาของสินคาและ

บริการของทางเว็บไซตได 

สมมติฐานท่ี 3 (H 3) : คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.4323 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้กลาวคือ หากลูกรับรูถึงเว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน สงมอบสินคาไดตรง

ตามกําหนด มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับกันท่ีชัดเจน รวมท้ังสินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมี

ความนาเชื่อถือ จะสงผลตอการรับรูของสินคาและบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและนําไปสูการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและใชบริการท่ีมีความเหมาะสมตามคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับ 

สมมติฐานท่ี 4 (H 4) : ความคาดหวังของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาความคาดหวังของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ 0.3196 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมี

มาตรฐาน การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ รวมท้ังในเรื่องของการขนสงคือระยะเวลาในการจัดสงมี

ความรวดเร็ว ซ่ึงท้ังหมดท่ีกลาวมาโดยรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจกับสินคาและบริการของ คอนวี่

ดอทคอม  

สมมติฐานท่ี 5 (H 5) : คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

พึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณภาพของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 

0.2875 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึง

ยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ หากลูกคารับรูถึงคุณภาพของสินคาและบริการ จะทําใหลูกคามีความพึง
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พอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนม

ในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 6 (H 6) : คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวาคุณคาของสินคาและบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1679 

มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือหากลูกคารับรูวา สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมี

ความเหมาะสม สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได รวมท้ังสินคางายตอการ

แลกเปลี่ยนหรือคืนเม่ือไมพอใน จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในสินคาและบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจจะทํา

ใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาซํ้าอีกในครั้งถัดไปและมีแนวโนมในอนาคตวาจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใช

บริการผานเว็บไซตอยางตอเนื่อง 

สมมติฐานท่ี 7 (H 7) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.1536 มี

คาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  

สมมติฐานท่ี 8 (H 8) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับการรองเรียนหรือขอแนะนํา

ของลูกคาท่ีไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ -0.1460 มี

คาความสัมพันธเปนลบและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวจึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ 

ก็จะไมเกิดการรองเรียนหรือขอแนะนําติชมท่ีเก่ียวกับสินคาและบริการ แตถาลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใช

บริการเกิดไมพึงพอใจก็จะทําใหเกิดการรองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจักหรือบอก 

ปญหาในสื่อสังคมออนไลน เพ่ือใหทางบริษัทพัฒนาปรับปรุงสินคาและการบริการใหเกิดความพึงพอใจใน

ท่ีสุดเพ่ือใหลูกคายังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป 

สมมติฐานท่ี 9 (H 9) : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกคา

ไดรับจากจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.7676 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
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ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือเม่ือลูกคาซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตเกิดความพึงพอใจใน

สินคาและบริการมากก็จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีในการซ้ือสินคาและใชบริการตอไปพรอมบอกตอสิ่ง

ดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังยังคงเลือกท่ีจะซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปในอนาคต 

สมมติฐานท่ี 10 (H 10) : การรองเรียนของลูกคามีความสัมพันธเชิงลบกับความภักดีของลูกคาท่ี

ไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา การรองเรียนหรือขอแนะนําและความจงรักภักดีของลูกคา มีคสัมประสิทธิ์

ความสัมพันธเทากับ -0.0513 ซ่ึงมีคาความสัมพันธเปนลบแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมสอดคลองกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไวกลาวคือ การรองเรียนของลูกคาไมไดสงผลโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา การ

บอกตอ 

สมมติฐานท่ี 11 (H 11) : ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับภาพลักษณของคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ความจงรักภักดีและภาพลักษณของเว็บไซต มีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ

เทากับ 0.6923 มีคาความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว จึงยอมรับสมมติฐานนี้ กลาวคือ เม่ือลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต มีการบอกตอสิ่งดี 

ๆ ท่ีไดรับจาก สินคาและบริการไปยังคนท่ีรูจักและจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไป

ในอนาคต ก็จะสงผลท่ีดีตอภาพลักษณของบิวตี้คูลดอทคอม 

สมมติฐานท่ี 12 (H 12) : ภาพลักษณของเว็บไซตมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูคุณภาพของ

สินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่

ดอทคอม 

จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของเว็บไซตมีคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.6612 มีคา

ความสัมพันธเปนบวกและมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว จึงยอมรับ

สมมติฐานนี้ กลาวคือ เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่น

เปนประจํา เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจได รวมท้ังระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมี

ประสิทธิภาพ ยอมสงผลตอลูกคาเกิดการรับรูในเรื่องของคุณภาพของสินคาและบริการท่ีไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

สรุปผลความสัมพันธ จากภาพท่ี 4.17 ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม และภาพท่ี 4.18 ความสัมพันธของปจจัยตาง ๆ ของคอนวี่ดอทคอม ดังนี้  

ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอม และ คอนวี่

ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0758 แสดงใหเห็นวาลูกคาคาดหวังคุณภาพของสินคาและบริการ

บิวตี้คูลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม  
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ความคาดหวังของลูกคาตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0953 แสดงใหเห็นวา ความ

คาดหวังของลูกคาตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคาและใชบริการผานบิวตี้คู

ลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

คุณภาพของสินคาและบริการตอคุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1392 แสดงให

เห็นวา คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาสามารถรับรูไดถึงคุณคาของสินคาและบริการของบิวตี้คู

ลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ความคาดหวังของลูกคาตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตบิตี้คูลดอทคอมและเว็บไซตคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0052 

แสดงใหเห็นวา ความคาดหวังของลูกคาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

คอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

คุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคา

ไดรับจากการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้ คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคา

สัมประสิทธิ์ ตางกัน 0.1464 แสดงใหเห็นวา คุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึง

พอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทต่ํากวาคอนวี่

ดอทคอม 

คุณคาของสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคา

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ ตางกัน 

0.2659 แสดงใหเห็นวา คุณคาของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและ

บริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

ภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับตอความพึงพอใจของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากจาก

การซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 1.3313 

แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับสงผลตอความพึงพอใจของสินคาและบริการลูกคา

ไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาจากการใชบริการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0919 แสดงให

เห็นวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอการรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 

ความพึงพอใจของลูกคาตอความจงรักภักดีของลูกคาท่ีไดรับจากการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1384 แสดงใหเห็นวา ความ
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พึงพอใจของลูกคาสงผลตอความภักดีของลูกคาในการซ้ือจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมสูงกวาคอนวี่ดอทคอม 

การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาตอความภักดีของลูกคาท่ีไดรับจากการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0377 แสดงให

เห็นวา การรองเรียนหรือขอแนะนําของลูกคาสงผลตอความภักดีของลูกคาจากการซ้ือเครื่องสําออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ความจงรักภักดีของลูกคาตอสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.0837 แสดงใหเห็นวา ความ

ภักดีของลูกคาสงผลตอภาพลักษณของเว็บไซตท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน

บิวตี้คูลดอทคอมต่ํากวาคอนวี่ดอทคอม 

ภาพลักษณของเว็บไซตตอคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีคาสัมประสิทธิ์ตางกัน 0.1925 แสดงให

เห็นวา ภาพลักษณของเว็บไซตสงผลตอคุณภาพของสินคาและบริการท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือ

เครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอมสูงกวาบิวตี้คูลดอทคอม 
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4.6 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลน

ผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนว่ีดอทคอม 
 

 
 

ภาพท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบคาดัชนีของบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

จากภาพท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยตาง ๆ พบวาความพึง

พอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับท่ีไมแตกตางกันแตอยางไรก็ตาม ดังนั้นเว็บไซตเครื่องสําอางออนไลนท้ัง 2 ควรนําการรองเรียนของ

ลูกคาไปปรับปรุงพัฒนาใหดียิ่งข้ึน และควรมีการทํากลยุทธสําหรับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความพึงพอใจ

สูงสุด เพ่ือเปนการรักษาลูกคากลุมเดิมใหเกิดความพึงพอใจและยังคงซ้ือสินคาอยางตอเนื่องและทําการ

บอกตอ ซ่ึงสามารถทําใหเกิดกลุมลูกคาใหมกับธุรกิจได 
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บทที ่5  

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม โดยใชแบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) ซ่ึงผลของการวิจัย

สามารถสรุปไดตามหัวขอดังนี้  

5.1 การสรุปผลการวิจัย  

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย  

5.3 ขอเสนอแนะ 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

5.5 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

5.1 การสรุปผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

จํานวน 287 คน คิดเปนรอยละ 72 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 25 - 30 ป จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 53 

มีสถานภาพโสดจํานวน 247 คน คิดเปน 62 ระดับการศึกษาสวนใหญกําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 64 กลุมตัวอยางมีเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 132 คน คิดเปน

รอยละ 33 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 43 

ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการซ้ือซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและ

คอนวี่ดอทคอม จากกลุมตัวอยางพบวาลูกคาสวนใหญเลือกซ้ือสินคาสําหรับผิวหนา จํานวน 238 คน คิด

เปนรอยละ 60 โดยมีการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต มากท่ีสุดคือ 1 ครั้งตอเดือน จํานวน 240 คน 

คิดเปนรอยละ 60 และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซ้ืออยูท่ี 1,001 - 2,000 บาท จํานวน 196 คน คิดเปน

รอยละ 49 โดยตนเองเปนผูท่ีมีสวนตัดสินใจในการซ้ือสินคาและใชบริการมากท่ีสุด จํานวน 362 คน คิด

เปนรอยละ 90 สวนแบรนดท่ีลูกคาเลือกซ้ือมากท่ีสุดคือ แบรนดไทย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46 

เปนตน 

ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผาน        

บิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอมมีความสอดคลองกับแบบจําลอง American Customer Satisfaction 

Index ท่ีนํามาใชเปนตนแบบในการศึกษาครั้งนี้ 
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โดยพบวาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอท

คอมและคอนวี่ดอทคอมมากท่ีสดุคือ ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของเว็บไซต มีคาสัม

ประสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 3.166 รองลงมาไดแก คุณคาของสินคาและบริการของเว็บไซต มี

คาสัมประสัมประสิทธิ์ความสัมพันธเทากับ 0.2856 ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนยอมสงผลตอไปยังความ

จงรักภักดีของลูกคาโดยมีคาสัมประสิทธความสัมพันธเทากับ 0.7794 และกรณีท่ีลูกคาไมพึงพอใจใน

สินคาและบริการก็จะสงผลตอการรองเรียนของลูกคาซ่ึงมีคาสัมประสิทธความสัมพันธเทากับ -1.0040 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย  

ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คู

ลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม โดยใชแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index พบวาผล

การศึกษามีความสอดคลองและเปนไปตามสมมติฐานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยความคาดหวังของ

ลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการท่ีไดรับนั้นมีอิทธิพลตอความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงลูกคาคาดหวังในเรื่อง 

สินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกซ้ือ มีความสะดวกสบายใน

การสั่งซ้ือและสินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง เปนตน เม่ือลูกคาไดรับสินคาท่ีตรงตามความตองการและ

มีคุณภาพมาตรฐานท่ีดี ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต 

ซ่ึงสอดคลองกับ มานพพร อธิคมบดี และ ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2555, หนา 463) พบวา ถาลูกคาไดรับ

สินคาตรงตามความตองการ ความคุมคา คุมราคาก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงปจจัยหลักท่ีสงตอ

ความพึงพอใจคือ ปจจัยสวนบุคคลโดยสงผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ กลาวคือหากทางเว็บไซต

สามารถตอบสนองในสิ่งท่ีลูกคาตองการได อาจจะสงผลใหเกิดการซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต

ตอไปในอนาคต 

ปจจัยท่ีไดรับผลจากความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด คือ ความจงรักภักดีของลูกคา กลาวคือ

เม่ือลูกคาเกิดความจงรักภักดีภักดี ลูกคาจะบอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีรูจักรวมท้ังจะยังคงเลือกซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตตอไป ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถสรางความนาเชื่อถือของเว็บไซตได เนื่องจากจํานวน

ของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการมีจํานวนมาก ในสวนของกลุมลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีตอเว็บไซต หาก

เกิดขอผิดพลาดข้ึนลูกคากลุมนี้จะมีการรองเรียนตอเว็บไซตหากทางเว็บไซตมีการปรับปรุงและพัฒนา

เว็บไซตใหดียิ่งข้ึนมีประสิทธิภาพตอไป อีกสิ่งหนึ่งท่ีทางเว็บไซตควรคํานึงถึงคือการรับฟงคําแนะนําของ

ลูกคาและดําเนินตามขอเสนอแนะ ก็จะทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีมากข้ึน สอดคลองกับ        

มัลลิกา หวาพิทักษ (2557, หนา 87) พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการไดรับคุณคาเม่ือมาสักค้ิวซ่ึงสงผลตอบรับ

ท่ีดีและทําใหเกิดความพึงพอใจ จึงทําใหลูกคาเกิดความไวเนื้อเชื่อใจ เม่ือมาใชบริการอีกครั้งในอนาคตก็

ม่ันใจวาจะไดผลลัพธของค้ิวท่ีสวยงามเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหเกิดการบอกตอกับเพ่ือน หรือบุคคลท่ีรูจัก 
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และกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาธุรกิจบริการสักค้ิว ซ่ึงถาลูกคามาใชบริการแลวยังรูสึกไมพอใจก็เลือกท่ี

แนะนําและเสนอแนะการบริการกับทางรานคา 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาดานความคาดหวังของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม

และคอนวี่ดอทคอม ลูกคากลุมตัวอยางใหความสําคัญมากในเรื่องของสินคามีคุณภาพและมีมาตรฐาน 

รองลงมาคือ สินคาไดรับตามวันท่ีกําหนดแจง ดังนั้นผูประกอบการเว็บไซต ควรใหความสําคัญในเรื่อง

ของการคัดเลือกสินคาเขามาจําหนายโดยการควบคุมคุณภาพของสินคาและรักษามาตรฐานของสินคา

อยางสมํ่าเสมอเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด และการจัดสงสินคาเนื่องจากสินคาเปนการขาย

ผานทางออนไลนลูกคาไมสามารถจับตองได จึงเปนเรื่องท่ีลูกคากังวลมากในการรับสินคา ดังนั้นทาง

ผูประกอบการควรแจงลูกคาในเรื่องระยะเวลาการจัดสง เชน หากลูกคาตองการไดรับสินคาเร็วควรสง

เปนแบบพัสดุดวนพิเศษ (EMS) หรือมีการจัดสงภายในวันท่ีสั่งสินคาโดยระบุพ้ืนท่ีจัดสงใหลูกคาไดรับ

ทราบอยางชัดเจน 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการซ้ือสินคาและใชบริการท้ังสองเว็บไซตไมแตกตางกัน 

เนื่องจากอาจจะเปนเว็บไซตท่ีมีความคลายคลึงกันหรือมีสินคาท่ีสามารถทดแทนกันได ดังนั้นเจาของ

เว็บไซตควรเพ่ิมจุดเดนเว็บไซตของตนเองและคอยอัพเดทสินคาหรือเทรนดใหม ๆ อยูเสมอ หรือการจัด

โปรโมชั่นตาง ๆ มีการใชพรีเซนเตอรหรือ Blogger ท่ีลูกคารูจักและเปนท่ีนิยมในการรีวิวสินคาเพ่ือดึงดูด

ความสนใจของลูกคา เพ่ิมเติมจากท่ีเว็บไซตมีใหบริการอยูแลว และเว็บไซตควรคํานึงถึงในเรื่องระยะเวลา

ในการจัดสงและสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ เพ่ือเพ่ิมโอกาสและเปนทางเลือกในการตัดสินใจซ้ือและทํา

ใหลูกคาคํานึงถึงความแตกตางของเว็บไซต 

จากการวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร พบวาเพศหญิงมีการซ้ือสินคา

และใชบริการผานเว็บไซตและมีความจงรักภักดีมากกวาเพศชาย ดังนั้นทางเว็บไซต ควรท่ีจะหาวิธีดึงดูด

และใหความสําคัญกับลูกคาเพศหญิง เนื่องจากลูกคาเพศหญิงมีโอกาสในการซ้ือสินคาคอนขางบอย ซ่ึง

สวนหนึ่งของการซ้ือสินคาอาจจะมาจากกการซ้ือเพ่ือใหกําลังใจตนเอง ทําใหตนเองดูดี ซ้ือแลวมีความสุข

หรือแมกระท่ังการเลือกซ้ือสินคาใหผูอ่ืนเชนกัน 

จากการวิจัยครั้งนี้ไดแบงกลุมลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม เปน 3 ชวงอายุ จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางอายุ 31 ปข้ึนไป จะมีมุมมองตอคุณภาพ

แตกตางจากกลุมอายุอ่ืน ซ่ึงเปนกลุมท่ีเริ่มรูแลววาตัวเองตองการสินคาอะไร มีความเปนตัวของตัวเอง ถา

หากชื่นชอบแบรนดไหนหรือรักแบรนดไหนก็จะเปลี่ยนใจไดยาก โดยเฉพาะสินคาท่ีเก่ียวของกับรางกาย 

จะมีความใสใจมากเปนพิเศษเนื่องจากเปนกลุมท่ีตองการไดรับการบํารุงคอนขางมาก และในสวนของ

สินคาหรือการตลาดท่ีจะทําใหกลุมชวงอายุ 31 ปข้ึนไป ไดรับรูถึงคุณภาพตองเปนสินคาท่ีมีคุณประโยชนี



63 

 

ท่ีดีจริง มีการใหขอมูลท่ีนาเชื่อถือและเขาใจงาย รวมถึงมีการบอกรายละเอียดท่ีชัดเจนมองเห็นภาพ โดย

กลุมนี้จะซ้ือสินคาโดยคํานึงถึงเรื่องของคุณภาพมากอนรวมท้ังหากแตมีโปรโมชั่นตาง ๆ ก็จะยิ่งสรางความ

สนใจไดเปนอยางมาก 

เรื่องการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ผูบริหารเว็บไซตควรควบคุมเรื่องคุณภาพของสินคาใหมี

มาตรฐานสมํ่าเสมอ การนําสินคาเขามาจําหนายท่ีมีความหลากหลาย และการจัดสงสินคาใหตรงตามวันท่ี

กําหนดและมีการแจงเตือนลูกคาทุกครั้งกอนการสง รวมท้ังในเรื่องของการรับประกันสินคา รวมถึงการ

ทําโปรโมชั่นและการประชาสัมพันธเพ่ือใหลูกคาเกิดการรับรู โดยยึดหลักปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาใหมากท่ีสุด  

 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

5.4.1 ขอจํากัดในการเก็บขอมูล 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยทําการเก็บขอมูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม

ออนไลน (Online Questionnaire) ในชวงระยะเวลาท่ีจํากัด จึงเปนเพียงขอมูลเบื้องตนท่ีใชในการ

วิเคราะหเทานั้น 

5.4.2 ขอจํากัดของกลุมตัวอยาง  

การวิจัยนี้มีระยะเวลาในการวิจัยมีความจํากัด ทําใหกลุมตัวอยางท่ีเก็บไดในงานวิจัยนอย 

เปนผลทําใหการวิเคราะหคาท่ีไดยังไมครอบคลุมกลุมตัวอยางท้ังหมดของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอาง

ออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่ดอทคอม 

 

5.5 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมและคอนวี่

ดอทคอม ในครั้งนี้ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในครั้งตอไปดังนี้  

จากงานวิจัยนี้มีขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไปในดานการเก็บขอมูล เนื่องจากงานวิจัยนี้ เปน

การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเพียงอยางเดียว หากมีการศึกษาเพ่ิมเติมดวยวิธีการอ่ืน ๆ เชน การเก็บ

ขอมูลเชิงลึกดวยการสัมภาษณ รวมถึงการศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ลูกคาท่ีอาจมีการเปลี่ยนแปลงเม่ือเวลาผานไป หรือความสอดคลองกับสถานการณปจจุบันท่ีมีการ

เปลี่ยนแปลงไปในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของลูกคาที่ซื้อเคร่ืองสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

เ พ่ือเปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูล 

ดอทคอม 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   (1) ชาย   (2) หญิง 

2. อายุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป  (2) 25-30 ป  

  (3) 31 - 40 ป  (4) 41 ปข้ึนไป  

3. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส 

  (3) หมาย/หยาราง 

4. ระดับการศึกษา  (1) ต่ํากวาปริญญาตรี 

  (2) กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

  (3) กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 

  (4) สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

5. อาชีพ  (1) นักเรียน/นักศึกษา 

  (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 

  (3) พนักงานบริษัทเอกชน 

  (4) ธุรกิจสวนตัว 

  (5) รับจางท่ัวไป/วางงาน/อ่ืน ๆ ………………………………….. 

6. รายได  (1) ต่ํากวา 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 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

1. ประเภทสินคาท่ีทานเลือกซ้ือ 

   (1) สินคาสําหรับผิวกาย  (2) สินคาสําหรับผิวหนา 

 

2. ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานบิวตี้คูลดอทคอมมากนอยเพียงใด 

   (1) ครั้งตอสัปดาห  (2) 2-3 ครั้งตอสัปดาห 

   (3) 1 ครั้งตอเดือน  (4) 2-3 ครั้งตอเดือน 

 

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซ้ือผลิตภัณฑ  

   (1) นอยกวา 1,000 บาท  (2) 1,001 - 2,000 บาท 

   (3) 2,001 - 3,000 บาท  (4) มากกวา 3,001 ข้ึนไป 

 

4. ผูท่ีมีสวนตัดสินใจหรือขอมูลท่ีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ  

  1. ใช 2. ไมใช 

(1) ตนเอง   

(2)  เพ่ือน   

(3) บิวตี้บล็อกเกอร   

(4) ดารานักแสดง   

(5) นิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ    

 

5. แบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

   (1) ไทย  (2) เกาหลี  (3) อ่ืน ๆ  
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ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม  

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 

5 = เห็นดวยอยางยิ่ง 4 = เห็นดวย  3 = ไมแสดงความคิดเห็น 

2 = ไมเห็นดวย  1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของบวิตี้คูลดอทคอมในระดับใด 

1.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

1.2 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช           

1.3 ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ           

1.4 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด           

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมในระดับใด 

2.1 เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน           

2.2 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด           

2.3 มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน           

2.4 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ           

3. คุณคาของผลิตภัณฑและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

3.1 สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ           

3.2 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม           

3.3 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได           

3.4 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ           

4. ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

4.1 เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย      

4.2 มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา      

4.3 เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได      

4.4 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ      

5. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

5.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

5.2 การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ           

5.3 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว           

5.4 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ           
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ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานบิวตี้คูลดอทคอม 

ระดับความคิดเห็น 

5 เคย 100%
 

4 มากกวา 50%
 

3 50%
 

2 นอยกวา 5%
 

1 ไมเคย 0%
 

6. หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบรกิารของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

6.1 โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท           

6.2 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก           

6.3 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน           

7. ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของบิวตี้คูลดอทคอมอยูในระดับใด 

7.1 บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตตอไปใน

อนาคต           
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ภาคผนวก ข 

 

แบบสอบถาม  

ความพึงพอใจของลูกคาที่ซื้อเคร่ืองสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 
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แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

เ พ่ือเปนสวนหนึ่งของการคนควาอิสระในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือสินคาและใชบริการผานคอนวี่ดอทคอม 

ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนวี่ดอทคอม 

 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    (1) ชาย   (2) หญิง 

 

2. อายุ  (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป  (2) 25-30 ป  

  (3) 31 - 40 ป  (4) 41 ปข้ึนไป  

 

3. สถานภาพ  (1) โสด  (2) สมรส 

  (3) หมาย/หยาราง 

 

4. ระดับการศึกษา  (1) ต่ํากวาปริญญาตรี 

  (2) กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

  (3) กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 

  (4) สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

 

5. อาชีพ  (1) นักเรียน/นักศึกษา 

  (2) ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ พนักงานของรัฐ 

  (3) พนักงานบริษัทเอกชน 

  (4) ธุรกิจสวนตัว 

  (5) รับจางท่ัวไป/วางงาน/อ่ืน ๆ ……………………………….. 
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6. รายได  (1) ต่ํากวา 15,000 บาท  (2) 15,001-30,000 บาท 

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

 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของลูกคาท่ีซ้ือความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ี

ดอทคอม 

1. ประเภทสินคาท่ีทานเลือกซ้ือ 

   (1) สินคาสําหรับผิวกาย  (2) สินคาสําหรับผิวหนา 

 

2. ทานซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซตบิวตี้คูลดอทคอมมากนอยเพียงใด 

   (1) ครั้งตอสัปดาห  (2) 2-3 ครั้งตอสัปดาห 

   (3) 1 ครั้งตอเดือน  (4) 2-3 ครั้งตอเดือน 

 

3. คาใชจายโดยเฉลี่ยท่ีทานซ้ือผลิตภัณฑ  

   (1) นอยกวา 1,000 บาท  (2) 1,001 - 2,000 บาท 

   (3) 2,001 - 3,000 บาท  (4) มากกวา 3,001 ข้ึนไป 

 

4. ผูท่ีมีสวนตัดสินใจหรือขอมูลท่ีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ  

  1. ใช 2. ไมใช 

(1) ตนเอง   

(2) เพ่ือน   

(3) บิวตี้บล็อกเกอร   

(4) ดารานักแสดง   

(5) นิตยสารและสื่อโฆษณาตาง ๆ    

 

5. แบรนดท่ีทานเลือกซ้ือ  

   (1) ไทย  (2) เกาหลี  (3) อ่ืน ๆ  
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ตอนท่ี 3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองเพ่ือแสดงความคิดเห็นของทานเพียงชองเดียว 

5 = เห็นดวยอยางยิ่ง 4 = เห็นดวย  3 = ไมแสดงความคิดเห็น 

2 = ไมเห็นดวย  1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมในระดับใด 

1.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

1.2 ประเภทของสินคามีความหลากหลายใหเลือกใช           

1.3 ความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือ           

1.4 ไดรับสินคาตามวันท่ีกําหนด           

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมในระดับใด 

2.1 เว็บไซตมีการแจงรายละเอียดของราคาท่ีชัดเจน           

2.2 สามารถสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามกําหนด           

2.3 มีการแจงนโยบายการคืนสินคาและการรับประกันท่ีชัดเจน           

2.4 สินคาท่ีเลือกซ้ือผานเว็บไซตมีความนาเชื่อถือ           

3. คุณคาของผลิตภัณฑและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

3.1 สินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีคุณภาพ           

3.2 ราคาสินคาท่ีซ้ือผานเว็บไซตมีความเหมาะสม           

3.3 สามารถซ้ือสินคาท่ีหายากหรือไมมีขายท่ีอ่ืนผานเว็บไซตได           

3.4 สินคางายตอการแลกเปลี่ยนหรือคืน เม่ือไมพอใจ           

4. ภาพลักษณท่ีทานไดรับจากคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

4.1 เว็บไซตมีความนาเชื่อถือและสั่งซ้ือสินคาไดงาย      

4.2 มีการอัพเดทสินคาและโปรโมชั่นเปนประจํา      

4.3 เว็บไซตสามารถดึงดูดความสนใจของทานได      

4.4 ระบบการสั่งซ้ือสินคาและชําระคาบริการมีประสิทธิภาพ      

5. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการซ้ือสินคาและใชบริการผานคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

5.1 สินคามีคุณภาพและมีมาตราฐาน           

5.2 การบรรจุสินคาอยูในสภาพท่ีสมบูรณ           

5.3 ระยะเวลาในการจัดสงมีความรวดเร็ว           

5.4 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ           
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ลูกคาท่ีซ้ือเครื่องสําอางออนไลนผานคอนว่ีดอทคอม 

ระดับความคิดเห็น 

5 เคย 100%
 

4 มากกวา 50%
 

3 50%
 

2 นอยกวา 5%
 

1 ไมเคย 0%
 

6. หากทานเคยพบปญหาท่ีไมพอใจกับสินคาและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

6.1 โอกาสท่ีทานจะรองเรียนปญหาไปยังบริษัท           

6.2 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาตอกับคนท่ีทานรูจัก           

6.3 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน           

7. ทานมีความภักดีตอสินคาและบริการของคอนวี่ดอทคอมอยูในระดับใด 

7.1 บอกตอสิ่งดี ๆ ไปยังคนท่ีทานรูจัก           

7.2 ทานจะยังคงเลือกซ้ือสินคาและใชบริการผานเว็บไซต

ตอไปในอนาคต           
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ประวัติผูวิจัย 

 

ชื่อ - สกุล นางสาวจิราภรณ พลอยชาง 

วัน เดือน ปเกิด 30 เมษายน 2534 

สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 

ท่ีอยูปจจุบัน 185 ซอยฉิมพลี 1 แขวงคลองชักพระ เขตตลิ่งชัน กรุงเทพมหานคร 

10170 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2551  มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 โรงเรียนมหรรณพาราม 

พ.ศ. 2552 - 2555 ปริญญาตรี คณะศิลปศาสตร 

 (สาขาวิชาการพัฒนาผลิตภัณฑภูมิปญญาไทย)  

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

ประสบการณทํางาน  

พ.ศ. 2558 - 2559 โรงเรียนเพลินพัฒนา (ครูผูชวยฝายปฐมวัย) 

พ.ศ. 2560 - ปจจุบัน ธุรกิจสวนตัว 


