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 Advisor’s Signature   

 (2) 

 The purposes of this research were to compare levels of customer satisfaction of 
goods purchasing via E-marketplace between Lnw shop and We love shopping, and to 
determine factors affecting level of customer satisfaction of those customers. Conceptual 
framework was based on American Customer Satisfaction Index model. 
 Stratified random sampling technique was applied to select 415 customers to 
answer self-reported questionnaire. Data were analyzed by bivariate analysis and 
regression model analysis.  
 Research findings revealed that levels of customer satisfaction of Lnw shop and 
We love shopping had no significant difference; and factors that significantly affected 
customer satisfaction consisted of quality of goods and services of the website. These 
results implied that customers who choose to buy products and are satisfied with 
products because the products have a good quality. 
 
Keywords: Satisfaction, American Customer Satisfaction Index model, E-marketplace, Lnw 
shop, We love shopping 
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ระยะเวลาของการศึกษา 

ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามเป็น
อย่างดีขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ และครอบครัวที่ห่วงใยและให้ก าลังใจตั้งแต่เริ่มศึกษา
จนกระทั่งท าการศึกษาอิสระส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ขอบคุณพ่ีๆ เพ่ือนๆ MBA592 ทุกคนที่มีส่วนช่วย     
ให้ค าแนะน าและสนับสนุน ช่วยเหลือในเรื่องการเรียนและเป็นก าลังใจให้ตลอดเวลาที่ได้มาท าการศึกษา    
ณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ตั้งแต่ต้นจนกระทั่งส าเร็จการศึกษา ขอขอบพระคุณ
ท่านอ่ืน ๆ ที่ไมไ่ด้กล่าวนามไว้ ณ ที่นี้ที่ให้ความสะดวก 

สุดท้ายขอขอบคุณมหาวิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  ที่เป็นแหล่งเรียนรู้ชีวิตและ
สังคมของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาระดับปริญญาโท  ทั้งนี้เพราะเป็นองค์ประกอบส าคัญส่วนหนึ่งที่ท าให้
การศึกษาส าเร็จลงอย่างสมบูรณ์ในทุก ๆ ด้าน 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การเลือกสินค้าตามปกติผู้บริโภคสามารถเลือกซื้อได้ตามร้านค้าและห้างสรรพสินค้าทั่วไป ธุรกิจ
ประเภทนี้จะประสบความส าเร็จได้ส่วนใหญ่จะต้องมีท าเลที่ตั้งที่สะดวก มีการจัดการบริหารที่ดี   
ความหลากหลายของสินค้า เพ่ือตอบสนองผู้บริโภคได้ แต่เพราะความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในยุค
ปัจจุบัน โดยเฉพาะเทคโนโลยีด้านสารสนเทศที่มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง รวดเร็วและเข้ามามีบทบาท
ส าคัญต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์มากขึ้น ไม่ว่าคนรุ่นไหนก็นิยมใช้อินเตอร์เน็ต (Internet) ในทุก ๆ 
กิจกรรมของชีวิต ทั้งช่วยในการติดต่อสื่อสารที่ไร้พรมแดนและท าให้การด ารงชีวิตสะดวกมากขึ้น เพ่ือ
วัตถุประสงค์ต่าง ๆ เช่น การเล่นเกมออนไลน์ ดูภาพยนตร์ ฟังเพลง การสร้างสังคมเครือข่าย ติดตาม
ข่าวสาร ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) และการซื้อสินค้า เป็นต้น ในส่วนการใช้อินเตอร์เน็ตนั่นมี
อัตราการใช้อินเตอร์เน็ตที่ เติบโตขึ้นทุก ๆ ปี โดยผลส ารวจจากส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม หรือ ETDA ให้ผลส ารวจว่าในปี 
2561 พบว่าประชาชนใช้อินเตอร์เน็ต (Internet) ในภาพรวมมากขึ้นโดยในวันท างานเฉลี่ย 10 ชั่วโมง  
5 นาทีต่อวัน เฉลี่ยมากกว่าปี 2560 3 ชั่วโมง 41 นาทีต่อวัน  

เมื่อเทคโนโลยีได้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก จึงส่งผลต่อพฤติกรรมหลาย ๆ อย่างของ
ผู้บริโภค โดยเฉพาะการซื้อสินค้า ซึ่งในปัจจุบันสะดวกขึ้นอย่างมากและผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมหันมาใช้
บริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) มากขึ้น จากข้อมูลของทางส านักยุทธศาสตร์ ส านักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) กระทรวงดิจิทัล เพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ได้สรุปการ
เติมโตของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยไว้ตั้งแต่ปี 2558-2561 และคาดการณ์ปี 2561 คิดเป็น 
3,058,987.04 ล้านบาท ขยายตัว 8.76% จากปี  2560 ที่มีมูลค่าพาณิชย์ อิ เล็กทรอนิกส์ทั้ งสิ้น 
2,812,592.03 ล้านบาท 
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ภำพที ่1.1 มูลค่าของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยปี 2558-2561 
ที่มา : ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ,  https://www.ryt9.com/s/iq03/2861817, 
19 สิงหาคม 2561. 

สาเหตุที่ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้นอาจจะมาจาก 3 ปัจจัยหลัก คือ 
1)  มีผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เข้าสู่ตลาดมากขึ้นและห้างสรรพสินค้ามีการปรับตัว

ขายสินค้าแบบออนไลน์มากขึ้น 
2) ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์พยายามเรียนรู้และปรับตัวเพ่ือเพ่ิมช่องทางการจัด

จ าหน่ายเพื่อให้ผู้บริโภคเข้าถึงสินค้าและบริการมากขึ้น 
3) ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ขยายช่องทางการขายสิ้นค้าและบริการไปยัง

ต่างประเทศมากข้ึน 

นอกจากนี้ อีกหนึ่งปัจจัยที่ท าให้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีการเติบโตมากขึ้น คือการลงทุนของ
ต่างประเทศและในประเทศไทยเองที่มุ่งเน้นไปด้านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) 
เช่น วีเลิฟช็อปปิ้ง เทพช็อป หรือของต่างประเทศเช่น ลาซาด้า อีเลฟเว่นสตรีท ยังรวมไปถึงการพัฒนา
ด้านอีโลจิสติกส์และอีเพย์เมนต์ 

เพ่ือตอบสนองวิถีชีวิตของผู้บริโภคยุคใหม่ที่เน้นความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ดังนั้นนักการ
ตลาดจึงได้เล็งเห็นความส าคัญของช่องทางการตลาดออนไลน์เป็นอย่างมาก นักการตลาดจึงต้องพัฒนา
และประยุกต์ใช้หนทางต่าง ๆ เพ่ือติดต่อสื่อสารและประชาสัมพันธ์ให้ข้อมูลของธุรกิจเข้าถึงผู้บริโภคได้
รวดเร็วและแม่นย าที่สุด นอกจากช่องทางที่เป็นเว็บไซต์หลักของธุรกิจเองแล้วนั้น อีกช่องทางที่ผู้บริโภค
นิยมคือตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เพราะนอกจากจะมีสินค้าในเลือกหลากหลายชนิดนั้น ความ
น่าเชื่อถือในการรับประกันการถูกโกงก็เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการ  
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ในปัจจุบันมีตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่น่าเชื่อถือหลากหลายแห่งให้เลือกใช้บริการ  
ไม่ว่าจะเป็นตลาดด็อทคอมที่ถือว่าเป็นที่แรก ๆ ที่เปิดตัวในการท าธุรกิจ โดยส่วนใหญ่แล้วแต่ละแห่งจะมี
สินค้าที่หลากหลายประเภทเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ครบทุกด้าน ทั้งยังสะดวกในการ
เลือกชมสินค้า ประหยัดเวลาในการเดินทางไปหน้าร้าน และอาจจะพบสินค้าที่ไม่มีขายตามท้องตลาด
ทั่วไปอีกด้วย ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นพ้ืนที่ที่ผู้ขายนิยมใช้เป็นอย่างมาก เพราะสามารถใช้
เป็นพ้ืนที่พบปะผู้ค้าและผู้บริโภคได้ง่าย กระจายข้อมูล โฆษณาร้านค้าของตนเองได้โดยที่ผู้ขายไม่ต้องมี
หน้าร้านก็ได้และไม่เสียค่าใช้จ่าย และผู้บริโภคก็ยังสามารถหาสินค้าที่ตนเองต้องการในหลาย ๆ ราคาอีก
ด้วย ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส าคัญ ได้แก่ 

1)  วีเลิฟช็อปปิ้ง ก่อตั้งโดย บริษัท ทรูไลฟ์ พลัส จ ากัด เป็นเว็บไซต์แรก ๆ ที่เปิดตัวในประเทศ
ไทย โดยลักษณะการให้บริการนั้นจะเปิดให้ผู้ขายทั่วไปสามารถเช่าหน้าร้าน โดยมีทั้งการลงทะเบียนแบบ
ฟรีหรือเสียค่าใช้จ่ายในการจดโดเมนเนมซึ่งจะได้สิทธิประโยชน์แตกต่างกัน  โดยจุดเด่นของเว็บไซต์
นอกจากจะมีชื่อเสียงที่เชื่อถือได้ ทางบริษัทยังใช้ระบบ We Trust Guarantee เพ่ือเพ่ิมความเชื่อมั่นให้
ผู้บริโภคม่ันใจได้ว่าจะได้รับสินค้าหลังช าระเงินแน่นอน 

2)  เทพช็อป ก่อตั้งโดยบริษัท แอลเอ็นดับเบิ้ลยู จ ากัด โดยลักษณะการให้บริการค่อนข้างคล้าย
กับวีเลิฟช็อปปิ้ง โดยจะมีทั้งการเช่าหน้าร้านแบบเสียค่าใช้จ่ายและไม่เสียค่าใช้จ่าย แต่ส่วนที่เทพช็อป 
ได้เปรียบคือ ระบบจัดการหลังบ้านส าหรับผู้ขายจะมีประสิทธิภาพที่ดีกว่า ผู้ขายสามารถท าอะไรได้
มากกว่า ทั้งการจัดแต่งหน้าร้านและมีการเชื่อข้อมูลร้านค้าไปยังตลาดกลางพาณิชย์อ่ืน ๆ อีกด้วย  
ส่วนชื่อเว็บไซต์ จะเป็นการเล่นค า โดยใช้ตัวอักษรภาษาอังกฤษมาท าให้อ่านเป็นภาษาไทย โดย ตัว L  
จะเทียบเท่าสระเอ ตัว N จะเท่ากับตัว ท ทหาร และตัว W จะเท่ากับตัว พ พาน จึงได้ค าอ่านว่า “เทพ” 

ในความแตกต่างของทั้ง 2 เว็บไซต์ ในการเป็นที่รู้จักในวงกว้างวีเลิฟช็อปปิ้งจะได้เปรียบกว่ามาก 
ท าให้ผู้บริ โภคเข้าถึงข้อมูลเว็บไซต์และร้านค้าต่าง ๆ ได้ง่ าย แต่ ในส่วนของผู้ขายเทพช็อป  
จะตอบโจทย์การท างานในระบบหลังบ้านได้ดีกว่ามาก สนับสนุนในทุกส่วนงานของผู้ขายและมีระบบ
จัดการที่ด ี
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ตำรำงท่ี 1.1 ตารางเปรียบเทียบข้อดี-ข้อเสียส าหรับร้านค้า 

 
ในปัจจุบันพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีแนวโน้มที่เติบโตมากขึ้น ท าให้ร้านค้าส่วนใหญ่หันมาเลือก

ช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และร้านค้าเหล่านั้นต้องเพ่ิมกลยุทธ์ต่าง ๆ มาแข่งขันเพ่ือให้ได้
ส่วนแบ่งทางการตลาด สิ่งที่ส าคัญที่สุดในการท าให้ลูกค้าเลือกที่จะกลับมาหรือบอกต่อการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านเว็บไซต์มาจากความพึงพอใจที่เกิดจากการเคยใช้บริการ หากได้รับสินค้าที่ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า หากเจ้าของธุรกิจทราบถึงปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจย่อมส่งผลดีต่อธุรกิจ 

จากข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลาง
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยเปรียบเทียบระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง โดยใช้แบบจ าลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI Model) เพ่ือจะท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ ผลจากการวิจัยนี้ยังสามารถเป็นแนวทาง
ส าหรับเจ้าของธุรกิจ หน่วยงานต่าง ๆ และบุคคลทั่วไปที่สนใจและน าไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจของตนเอง
ต่อไป 

 

ตำรำงเปรียบเทียบข้อดี-ข้อเสียส ำหรับร้ำนค้ำ 

 ข้อดี ข้อเสีย หมำยเหตุ 
เทพช็อป 

 สมัครฟรี ไม่เสีย
ค่าธรรมเนียมการขาย 

 ระบบจัดการหลังร้านง่าย 
 ระบบตกแต่งหน้าร้านง่าย

เพราะทางเว็บไซต์มีแบบ
ก าหนด 

 มีระบบ SEO 

 ไม่สามารถจัดหน้าร้าน
ได้แบบอิสระ 

 ถึงแม้จะจ่ายเงินเพ่ือ
จดโดเมน เนมก็ยัง
ทราบว่าเว็บไซต์ถูก
สร้างมาจากเว็บไซต์
เทพช็อป 

 สามารถจ่ายเงิน
รายปี 

- 1,800 บาท 
- 3,600 บาท 
- 7,900 บาท 
- 14,400 บาท 
- 19,900 บาท 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
และตัวช่วยในการ
จัดการร้านค้า
ออนไลน์ 

วีเลิฟ 
 มีระบบสุ่มสินค้าเพ่ือขึ้น

โฆษณาหน้าเว็บไซต์หลัก 
 มีระบบ SEO 
 ระบบจัดการหลังร้านง่าย 

 สมัครฟรีแต่คิด
ค่าธรรมเนียม 3 % 

 มีการก าหนดขนาด
ของภาพสินค้า 

 สามารถจ่ายเงิน
รายปี 3,500 บาท 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
และตัวช่วยในการ
จัดการร้านค้า
ออนไลน์ 
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1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1.2.1  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
1.2.2  เ พ่ือศึกษาปัจจัยที่ท าให้ เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ 
1.2.3  เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาปรับใช้ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
 

1.3  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1.3.1  ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ระหว่างเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง  
1.3.2  ทราบถึงปัจจัยที่ท าให้ เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์เพื่อน าข้อมูลที่ศึกษามาปรับใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการท าธุรกิจขายสินค้าออนไลน์ 
 

1.4  ขอบเขตของงำนวิจัย 
1.4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์โดยเปรียบเทียบกันระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งของผู้บริโภคทั่วไปที่เคยใช้บริการ 
โดยน าแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องน ามาเป็นแนวทางในการวิจัย 

1.4.2  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือผู้ที่เคยใช้บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทั้งเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง ส่วนกลุ่มตัวอย่างสุ่มจากประชากรจ านวน 415 
ตัวอย่าง 

1.4.3  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านตลาด

กลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยเปรียบเทียบกันระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง ระหว่างเดือน
พฤษภาคม 2561 – สิงหาคม 2561 

1.4.4  ขอบเขตด้านวิธีการรวบรวมข้อมูล 
ใช้วิธีการออกแบบสอบถามออนไลน์ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ตอนที่ 1 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 พฤติกรรมของการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์และตอนที่ 3   
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าของเว็บไซต์ 

1.4.5  ขอบเขตด้านตัวแปรที่ใช้ศึกษา 
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ โดยศึกษา  

จากตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจ ตามดัชนีความพึงพอใจของผู้บริโภคของอเมริกัน  
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1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1.5.1 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce หรือ E-commerce) หมายถึง การท า

ธุรกรรมทุกประเภทในเชิงพาณิชย์โดยครอบคลุมถึงการซื้อ – สินค้า บริการ ช าระเงิน การโฆษณาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเตอร์เน็ต  

1.5.2 ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Marketplace หรือ E-marketplace) 
หมายถึง เว็บไซต์ที่เป็นสื่อกลางในการติดต่อซื้อ – ขาย – แลกเปลี่ยนสินค้า 

1.5.3 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail หรือ E-mail) หมายถึง จดหมายที่ใช้รับ – ส่ง
โดยผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 

1.5.4 Official Website หมายถึง เว็บไซต์ (Website) คือ สื่อส าหรับน าเสนอข้อมูลผ่านทาง
ระบบอินเตอร์เน็ต โดยถูกสร้างขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันตามความต้องการของเจ้าของเว็บไซต์ 
ออฟฟิเชียล (Official) คือ ช่องทางหลักหรือช่องทางที่เป็นทางการของสื่อนั้น ๆ ดังนั้น Official Website 
จึงหมายถึง ช่องทางหลักของธุรกิจที่ใช้ส่งข้อมูลผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ตเพ่ือให้ผู้บริโภคเข้าถึงได้ง่าย
และรวดเร็ว 

1.5.5 Internet หมายถึง เครือข่ายที่มีขนาดใหญ่ มีการเชื่อมต่อระหว่างเครือข่ายทั่วโลก โดย
ผู้ใช้เครือข่ายจะสามารถสื่อสารถึงกันได้หลากหลายทาง 



บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฏีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง ผู้วิจัยได้ทบทวนและรวบรวมงานเอกสาร วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ
การวิจัยเพื่อเป็นแนวทางศึกษา ดังนี้ 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
2.2  ความรู้ เกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการขายสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) 6Ps 
2.3  ความเป็นมาของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
2.4  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภค 
2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ความหมายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
จากการคันคว้าข้อมูลเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์พบว่าได้ว่ามีการให้ความหมายไว้

หลากหลาย ดังนี้ พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การซื้อ ขายหรือแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการโดยการส่ง
ข้อมูลผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเตอร์เน็ต โดยการผสมผสานเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตเข้ากับการ
จ าหน่ายสินค้าและบริการ ช่วยให้การเสนอข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือบริการ กระจายสู่ผู้บริโภค
ทั่วโลกได้อย่างรวดเร็ว ท าให้การด าเนินงานนั้นมีประสิทธิภาพและช่วยลดค่าใช้จ่ายด้านพนักงานหน้าร้าน 
ค่าเช่าพื้นที่ เป็นต้น 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การผลิต การกระจาย การตลาด การขายหรือการขนส่งผลิตภัณฑ์
และบริการโดยผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (WTO, 1998 อ้างอิงจากศูนย์พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์, 2015) 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ ธุรกรรมทุกประเภทที่เกี่ยวข้องเชิงพาณิชย์ทั้งในระดับองค์กรและ
ส่วนบุคคล บนพ้ืนฐานของประมวลและการส่งข้อมูลดิจิทัลที่มีทั้งข้อความ เสียงและภาพ (OECD, 1997 
อ้างอิงจากศูนย์พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์, 2015) 

กิตติ ภักดีวัฒนะกุลและทวีศักดิ์ กาญจนสุวรรณ (2547 หน้า 5) ได้ให้ความหมายของพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ไว้ว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คือการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต โดย
ข้อมูลข่าวสารเหล่านั้นจะต้องช่วยสนับสนุนในการน าเสนอสินค้าหรือบริการ ระหว่าง 2 ฝ่ายขึ้นไป ไม่ว่า
จะเป็นระหว่างบุคคล ระหว่างองค์กร หรือระหว่างบุคลและองค์กร
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ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2544 ได้ให้ความหมายไว้ โดย
แบ่งเป็น 2 ค า ได้แก่ ค าว่าธุรกรรม หมายถึง การกระท าที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมทางพาณิชย์และทางแพ่ง 
และค าว่าอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึงการประยุกต์ใช้คลื่น ไฟฟ้า อิเล็กตรอน หรือวิธีการอ่ืน ๆ ในลักษณะ
เดียวกัน เมื่อรวมกัน 2 ค านี้จึงมาเป็นค าว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งหมายถึง การกระท าที่ท าขึ้นโดยใช้
วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือแค่บางส่วน 

ความเป็นมาของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เกิดขึ้นในประเทศสหรัฐอเมริกา ในช่วงปี พ.ศ. 2503 โดยเริ่มจากการส่ง 

แลกเปลี่ยนเอกสาร ข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ที่เรียกว่า EDI (Electronic Data Interchange) เพ่ือช่วยใน
การขายสินค้าและบริการระหว่างบริษัท นอกจากนี้ยังธนาคารต่าง ๆ เริ่มสร้างเครือข่ายคอมพิวเตอร์ที่
เรียกว่า EFT (Electronic Fund Transfer) เพ่ือใช้ในการโอนเงินตราระหว่างประเทศ แต่ในการติดตั้ง
ระบบแต่ละครั้งจะมีค่าใช้จ่ายสูงมาก จึงมีแค่บริษัทและสถาบันการเงินใหญ่ ๆ ใช้งานเท่านั้น (โคชิเออร์ 
เดวิด, 2542) ต่อมามีการพัฒนาระบบ World Wide Web ขึ้นในปี พ.ศ. 2534 โดย CERN Lab for 
Particle Physics มีเว็บบราวเซอร์ (Web Browser) รุ่นแรกชื่อ Mosaic ต่อมาได้มีการพัฒนาเป็น 
Netscape และ Explorer ที่ใช้จนถึงปัจจุบันท าให้ต้นทุนในการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต่ าลงและท าให้
เป็นที่นิยมใช้งานอย่างแพร่หลาย 

แนวคิดเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่งประเภทได้ 5 ประเภท ดังนี้ 
1)   ธุ รกิ จกับธุ รกิ จ  (Business to Business : B to B) คือ  ธุ รกิ จที่ มุ่ ง เน้น ให้บริการแก่

ผู้ประกอบการในระดับเดียวกันหรือต่างกัน เช่น ผู้ผลิตกับผู้ส่งออก ผู้ผลิตกับผู้ค้าปลีกหรือค้าส่ง 
2)  ธุรกิจกับผู้บริโภค (Business to Consumer : B to C) คือ ธุรกิจที่เน้นบริการลูกค้าหรือ

ผู้บริโภค 
3)  ธุรกิจกับรัฐบาล (Business to Government B to G) คือ ธุรกิจการค้าของประเทศที่เน้น

บริหารการจัดการที่ดีของรัฐบาล 
4)  ผู้บริโภคกับผู้บริโภค (Consumer to Consumer : C to C) คือ ธุรกิจระหว่างผู้บริโภคกับ

ผู้บริโภค เช่น การขายของมือสองให้แก่บุคคลทั่วไป 
5)  รัฐบาลกับผู้บริโภค (Government to Consumer : G to C) คือ การบริการของภาครัฐ 

เช่น การเสียภาษีผ่านอินเตอร์เน็ต 

องค์ประกอบหลักของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้แก่ 
1)  ร้านค้าบนเว็บ ซึ่งผู้ประกอบการสามารถจดโดเมนเนม (Domain Name) เพ่ือเปิดเว็บไซต์ 

เช่น www.canon.co.th เป็นต้น หรือฝากขายตามตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) เช่น We 
love shopping เป็นต้น ในหน้าเว็บไซต์ส าหรับการน าเสนอสินค้า เรามักเรียกว่า “หน้าร้าน” (Store 
Front) 
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2)  ระบบสั่งซื้อสินค้า ในส่วนนี้ขึ้นอยู่กับแต่ละธุรกิจจะปรับใช้ เช่นการใช้ระบบตะกร้าในการ+
โดยอัตโนมัติ 

3)  ระบบช าระเงิน (Secure Payment System) โดยส่วนใหญ่นิยมรับช าระเงินผ่านบัตรเครดิต
หรือการโอนเงินผ่านทางช่องทางต่าง ๆ แล้วแต่ผู้ประกอบการจะสะดวก ส่วนถ้าเป็นการฝากขายผ่าน
ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละเว็บไซต์จะมีวิธีการช าระเงินในแบบของตัวเอง แต่ส่วนใหญ่
มักจะจ่ายผ่านเว็บไซต์ก่อนและรอร้านค้าส่งของให้ลูกค้า ร้านค้าจึงจะได้เงินจากเว็บไซต์นั้น ๆ ระบบนี้มี
ขึ้นเพ่ือป้องกันการโกงของร้านค้าและลูกค้า 
ข้อดีของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

1)  สามารถเปิดด าเนินงานได้ 24 ชั่วโมง 
2)  ไร้พรมแดนทั่วโลก 
3)  ลงทุนต่ า 
4)  ประหยัดเวลาทั้งผู้ซื้อและผู้ขาย 
5)  ง่ายต่อการโฆษณา 

ข้อเสียของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
1)  ผู้ใช้บริการต้องมีความรู้พ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี 
2)  สามารถถูกขโมยข้อมูลส่วนตัวได้ง่าย 
3)  ผู้ขายต้องคอยพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัย 
4)  เลี่ยงภาษีได้ง่าย 
5)  ต้องมีกฎหมายการค้าที่ชัดเจน 

แนวคิดเก่ียวกับการตลาดกลางพาณิชย์ (E-Marketplace) 
ความหมายของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ ระบบที่ช่วยในการท าธุรกรรมทางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ โดยท าหน้าที่เป็นตัวกลางระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อและมีบทบาทหลัก ๆ และมีความส าคัญ
ในการให้บริการอยู่ 3 ข้อ ดังนี้ 

1)  เป็นตัวกลางระหว่างผู้ชื้อและผู้ขายเพ่ือพบปะ แลกเปลี่ยนข้อมูลเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ 
2)  เป็นตัวกลางในการซื้อ – ขายสินค้า บริการและการช าระเงินตามธุรกรรมที่เกิดขึ้นระหว่าง 

ผู้ซื้อและผู้ขาย 
3)  เป็นผู้ก าหนดกฎระเบียบ กติกาในการใช้ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเพ่ิมความ

เชื่อมั่น ความสะดวกให้ทั้งผู้ซื้อและผู้ขาย 
 

2.2  ความรู้เกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการขายสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Commerce) 6Ps 
 2.2.1 Product แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1)  สินค้าดิจิตอล (Digital Product) เช่น ซอฟแวร์ เพลง หนังสือดิจิตอล ซึ่งส่งผ่าน
สินค้าได้โดยอินเตอร์เน็ต 
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2)  สินค้าที่ไม่ใช่ดิจิตอล (Physical Product) เช่น เสื้อผ้า เครื่องประดับ ซึ่งต้องมีการ
ขนส่งให้ถึงมือลูกค้า โดยลูกค้าท าได้แค่เลือกสินค้าผ่านรูปภาพและค าบรรยายเท่านั้น ทั้งนี้ผู้ขายควรลง
รูปและข้อมูลจริงที่ลูกค้าสามารถเห็นได้ชัด 

2.2.2  Price การวางขายสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ราคาจะถูก
หรือแพงขึ้นอยู่กับสินค้า ซึ่งเมื่อรวมกับค่าขนส่งแล้ว ถ้ามีราคาท่ีสูงเกิดไปอาจท าให้ความน่าสนใจลดลง 
จึงต้องตั้งราคาให้ต่ าหรือเท่ากับตลาดปกติ แต่ถ้าไม่สามารถปรับราคาต่ าได้ ต้องเน้นความสะดวกจากการ
สั่งซื้อ การส่งเสริมการขาย 

2.2.3  Place ในการขายสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้น นอกจากเจ้าของธุรกิจจะ
สามารถสร้างเว็บไซต์ของตัวเองโดยการจดโดเมนเนมแล้วนั้น ยังมีช่องทางตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ ที่จะ
ช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงธุรกิจได้ง่ายและมีความน่าเชื่อถือมากข้ึน 

2.2.4  Promotion การส่งเสริมการขายเป็นหลักการส าคัญในการดึงดูดความสนใจของลูกค้าให้
ติดตามอย่างต่อเนื่องและสั่งอย่างสม่ าเสมอโดยมีการเปลี่ยนแปลงเป็นประจ า การให้ส่วนลดและสิทธิสมาชิก 

2.2.5  Personalization การให้บริการส่วนบุคคล โดยการเก็บข้อมูลของลูกค้าและอาจมีการส่ง
การ์ดอวยพรเนื่องในโอกาสต่าง ๆ เช่น ปีใหม่ ตรุษจีนและเทศกาลอ่ืน ๆ มีการให้บริการลูกค้าตามความ
ต้องการที่ตรงตามกลุ่ม 

2.2.6  Privacy การรักษาความเป็นส่วนตัวของลูกค้าเป็นจรรยาบรรณต่อลูกค้า โดยมีการปฏิบัติ
ตามประกาศนโยบายรักษาความเป็นส่วนตัวที่ให้ไว้ ลูกค้าสามารถเข้าถึงและแก้ไขข้อมูลของตัวเองได้
เพียงผู้เดียว 
 ความส าคัญและประโยชน์จากการวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการขายสินค้าผ่าน
ช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 การวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการขายสินค้าผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ มี
จุดประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงแนวทางในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค โดยการวางแผนกลยุทธ์
ให้สอดคล้องกับธุรกิจและเป็นไปในแนวทางความต้องการของผู้บริโภค โดยในแต่ละองค์ประกอบของกล
ยุทธ์นั้นช่วยให้เจ้าของธุรกิจสามารถวางแผนในการในการด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายที่องค์กรตั้งไว้ได้ 

2.3  ความเป็นมาของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
ตารางท่ี 2.1 ความเป็นมาของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

เทพช็อป วีเลิฟวีเลิปช็อปปิ้ง 
บริษัท 

- บริษัท แอลเอ็นดับเบิ้ลยู จ ากัด 
- ก่อตั้งขึ้น เมื่อ 15 มิถุนายน พ.ศ.2552 

ด้วยทุนจดทะเบียน 5 ล้านบาท 

บริษัท 
- บริษัท แอสเซนด์ คอมเมิร์ซ จ ากัด 
- เป็นธุรกิจในเครือบริษัท แอสเซนด์ กรุ๊ป 

ที่ ขยายออกมาจากบริษัท  ทรู  คอร์
ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน)  
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)  
เทพช็อป วีเลิฟวีเลิปช็อปปิ้ง 

ที่ตั้งบริษัท 
- ส านักงานตั้งอยู่ที่ 140/51-52 อาคารไอ

ทีเอฟ ทาวเวอร์ ชั้นที่  22 ถนนสีลม 
แขวงสุริยวงศ์ เขตบางรัก กรุงเทพฯ 
10500 

ที่ตั้งบริษัท 
- เลขที่ 89 อาคาร เอไอเอ แคปปิตอล เซ็น

เตอร์ ชั้น 19 ถนนรัชดาภิเษก แขวงดิน
แดง เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 

การด าเนินงาน 
- เปิดให้บริการแก่ผู้ขายทั่วไปสามารถมา

เช่าหน้าร้าน โดยมีทั้งการลงทะเบียน
แบบฟรีหรือเสียค่าใช้จ่าย โดยจะมีสิทธิ
ประโยชน์แตกต่างกัน โดยไม่มีส่วนแบ่ง
จากการขาย 

- ลูกค้าท่ัวไปสามารถเข้ามาใช้บริการได้ 
- มี ระบบ Sure Shopping เ พ่ือยืนยัน

ร้านค้าว่าน่าเชื่อถือในระดับใด 

การด าเนินงาน 
- การให้บริการนั้นจะเปิดให้ผู้ขายทั่วไป

สามารถมาเช่าหน้าร้าน โดยมีทั้งการ
ลงทะเบียนแบบฟรีหรือเสียค่าใช้จ่าย  
โดยจะมีสิทธิประโยชน์แตกต่างกัน แต่มี
ส่วนแบ่งจากการขาย 

- มีระบบ We Trust Guarantee เพ่ือเพ่ิม
ความเชื่อมั่นให้ผู้บริโภคมั่นใจได้ว่าจะ
ได้รับสินค้าหลังช าระเงินแน่นอน 

- ลูกค้าท่ัวไปสามารถเข้ามาใช้บริการได้ 
ตราสัญลักษณ์ของบริษัท 

 

ตราสัญลักษณ์ของบริษัท 

 
พันธกิจ 

- เพื่อขับเคลื่อนการใช้งานด้านอินเทอร์เน็ตใน
ประเทศไทยให้ก้าวหน้าและมีประสิทธิภาพ 
ทั้งในด้านของผู้ใช้งานและผู้ให้บริการ ส่งเสริม
การขายสินค้าบนอินเทอร์ เน็ต เพื่อเสริม
รายได้และการโฆษณาจากการขายสินค้าหรือ
แนะน าสินค้าบนอินเทอร์เน็ต 

พันธกิจ 
- การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชากรใน

ภูมิภาคนี้ และส่งเสริมการสร้างโอกาส
ใ ห้ กั บ ทุ ก ค น  ผ่ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
แพลตฟอร์มดิจิทัลระดับโลก 

 
2.4  แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีผู้ให้ความหมายตามทัศนคติของแต่ละท่านไว้ ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของค าว่าความพึงพอใจไว้ว่า        
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ซึ่งเป็นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใด
อย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับกาอบสนองด้วยดี จะมีความพึงพอใจมากแต่ใน
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ทางตรงข้ามกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ 
ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย 
 ราณี เชาวนปรีชาศ์ (2538, หน้า 18) ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า ความรู้สึกของมนุษย์เมื่อ
ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมาย แต่ความรู้สึกดังกล่าวจะไม่เกิดขึ้นหรือลดลงหากความ
ต้องการนั้นไม่ได้ตอบสนอง 
 วฤทธิ์ สารฤทธิความ (2548, หน้า 32) ให้ความหายความพึงพอใจว่า ปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นต่อสิ่งเร้า
กับความรู้สึกที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยแบ่งผล
ประเมินว่าเป็นไปในทิศทางบวก ทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา 
 กล่าวโดยสรุปความพึงพอใจ คือ สิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังต่อการใช้บริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่ง
อ่ืน ๆ หรือประสบการณ์ที่ได้เคยรับ ซึ่งในแต่ละบุคคลจะมีความต้องการในด้านต่าง ๆ ของการซื้อสินค้า
และการใช้บริการไม่เท่ากัน 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 ธัญพร เหลืองสุรงค์ (2553 หน้า 64-65) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อช่องทาง 
Facebook Fan page และ Official Website ของตราสินค้าและบริการ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตที่เป็นสมาชิกหรือเคยเป็นสมาชิก Facebook Fan page ของตราสินค้าและบริการใดก็ได้ 
และเคยเข้าชมหรือเป็นสมาชิก Official Website ของตราสินค้าและบริการใดก็ได้ จ านวน 400 คน จาก
ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใช้บริการ Facebook Fan page ในระดับ
ที่ดีกว่า Official Website ในทุกปัจจัย 
 สุภาวดี รัตนพงศ์พันธ์ (2558 หน้า 16) พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ
สินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของกลุ่มผู้บริโภคตลาดเฉพาะกลุ่ม กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้บริโภคที่
ซื้อสินค้าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 400 คน จากผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยซื้อ
สินค้าผ่านพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยจะให้ความส าคัญด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด 
 จุฑารัตน์ เกียรติรัศมี (2558 หน้า 57-58) ปัจจัยที่มีผลต่อการซื้อสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่น
ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเก็บข้อมูลเชิงปริมาณและใช้วิธีวิจัยเชิง
ส ารวจ ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการท าการรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามซื้อสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นลาซาด้า มากที่สุดและมีความถี่ในการใช้บริการ 1 – 2 ครั้งต่อเดือน 
 ชนนิกานต์ จุลมกร (2555 หน้า 66-67) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสินค้าผ่าน
อินเตอร์เน็ตของนิสิตระดับปริญญาตรี คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา
จ านวน 200 คน ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามหึความส าคัญกับความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ 
สินค้าท่ีทันสมัยและสินค้าที่มีคุณภาพ 
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2.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
แบบจ าลองการวัดความพึงพอใจของลูกค้า ACSI (American Customer Satisfaction Index Model) 

 แบบจ าลองการวัดความพึงพอใจของลูกค้า ACSI ถูกคิดค้นในปี ค.ศ. 1997 โดย ศาสตราจารย์ 
Claes Fornell ผู้อ านวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศ
สหรัฐอเมริกามีจุดประสงค์เพ่ือวัดคุณภาพสินค้าและบริการจากประสบการณ์ของผู้บริโภค ภายใต้แนวคิด
ด้านการตลาด ซึ่งความพึงพอใจของผู้บริโภคเกิดขึ้นได้จาก 3 ปัจจัย ได้แก่ 

1)  คุณภาพของสินค้าและบริการ (Perceived Quality) 
2)  ความคาดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectation) 
3)  คุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) 

จาก 3 ปัจจัยข้างต้นนั้นจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า สามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย คือ การ
ร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้าและบริการ (Customer Loyalty)  

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองการวัดความพึง
พอใจหรือ American Customer Satisfaction Index (ACSI) จ านวน 6 ตัวแปร คือ ความคาดหวัง 
คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อร้องเรียน ความ
ภักดี และ 1 ตัวแปรคือ ภาพลักษณ์น ามาจาก แบบจ าลอง The European Customer Satisfaction 
(ECSI) มาใช้ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง โดยมีปัจจัยที่ท าการศึกษาทั้งสิ้น 7 ปัจจัย ได้แก่ 

 

 

 
  

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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จากภาพที่ 2.1 จะเห็นว่า ปัจจัยที่ส่งผลตัวที่หนึ่งต่อความพึงพอใจของลูกค้าคือ ความคาดหวัง
ของลูกค้า (Customer Expectations) ซึ่งจะเกิดก่อนการซื้อสินค้าหรือบริการ โดยข้อมูลที่ลูกค้าได้รับ
อาจเกิดจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ์หรือค าแนะน าของคนรู้จัก และความคาดหวังในคุณภาพสินค้า
และบริการของบริษัทในอนาคต ปัจจัยตัวที่สองคือ คุณภาพของสินค้าและบริการ (Perceived Quality) 
ซึ่งถือว่าเป็นการประเมินประสิทธิภาพของสินค้าและบริการจากประสบการณ์จริงของลูกค้า ปัจจัยที่สาม
คือ คุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) ตามแบบจ าลอง ACSI จะก าหนดให้คุณค่าของ
สินค้าและบริการ (Perceived Value) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Expectations) ปัจจัยที่สี่คือ ภาพลักษณ์ (Image) จะส่งผลไปที่ความพึงพอใจของลูกค้าและยังส่งผลสู่
คุณภาของสินค้าและบริการ ในขณะเดียวกันจะได้รับอิทธิพลจากคุณภาพของสินค้าและบริการ 
(Perceived Quality) และความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) ซึ่งจากความพึงพอใจ
ของลูกค้าหากเป็นในทิศทางลบจะส่งผลข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) และถ้าหาก
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นในทิศทางบวกจะส่งผลให้เกิดความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  

จากกรอบแนวคิดข้างต้น สามารถก าหนดสมมติฐานของงานวิจัยได้ ดังนี้ 
 H1: ความคาดหวังของผู้ใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมี
ผลในทางบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์ของผู้ใช้บริการ 

 H2: ความคาดหวังของผู้ใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมี
ผลในทางบวกต่อมุมมองต่อคุณค่าการให้บริการของเว็บไซต์ของผู้ใช้บริการ  
 H3: ความคาดหวังของผู้ใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมี
ผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H4: คุณภาพของสินค้าของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีผลใน
ทางบวกต่อมุมมองต่อคุณค่าการให้บริการของเว็บไซต์ของผู้ใช้บริการ 
 H5: คุณภาพของสินค้าของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีผลใน
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 H6: คุณค่าของสินค้าของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมี ผลใน
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 H7: ภาพลักษณ์ของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีผลในทางบวก
ต่อคุณภาพของสินค้า 

 H8: ภาพลักษณ์ของตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีผลในทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 H9: ความพึงพอใจต่อการให้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง
ของผู้บริโภคมีผลในทางลบต่อข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 

 H10: ความพึงพอใจต่อการให้บริการตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง
ของผู้บริโภคมีผลในทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
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 H11: ข้อร้องเรียนต่อตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งของผู้บริโภคมี
ผลในทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 H12: ความภักดีต่อตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งของผู้บริโภคมีผล
ในทางบวกต่อภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ 



 

บทที ่3 
วิธีด ำเนินงำนวิจัย 

 
การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง

เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งฉบับนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Method) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล
ผ่าน 1 ทาง คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ที่แจกให้กับกลุ่มตัวอย่างท า
แบบสอบถามด้วยตัวเอง ซึ่งแบบสอบถามนี้มีจุดประสงค์ในการวัดความพึงพอใจของผู้ซื้อสินค้าผ่าน
ช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ส าหรับระเบียบวิธีวิจัยบทนี้ ผู้วิจัยได้แบ่งรายละเอียดส าหรับขั้นตอนและวิธีในการท าวิจัยเป็นดังนี้ 
3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือวิจัยและการสร้างเครื่องมือวิจัย 
3.3 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1  กำรก ำหนดประชำกรและเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มประชากร 

 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

กลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน แต่ระบุกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง คือ ผู้ซื้อ

สินค้าผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งอย่างน้อย 400 
ตัวอย่าง แบ่งเป็นกลุ่มที่ซ้ือสินค้าแฟชั่น 200 คน และกลุ่มที่ซื้อสินค้าไอที 200 คน 

ตำรำงท่ี 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

ประเภทสินค้ำ 
เว็บไซต์ 
Welove รวม 

เทพช็อป วีเลิฟช็อปปิ้ง 
แฟชั่น 51 180 231 

 22.08% 77.92% 100% 
ไอที 153 31 184 

 83.15% 16.85% 100% 
รวม 204 211 415 

 49.16% 50.84% 100% 
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จากตารางที่ 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่างที่เก็บมาและใช้ในงานวิจัยนี้ โดยกลุ่มตัวอย่างมี
องค์ประกอบจากประชากรกลุ่มย่อย มีลักษณะการซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
แตกต่างกันตามประเด็นที่ศึกษา ซึ่งผู้ใช้บริการผ่านเว็บไซต์เทพช็อปจะนิยมซื้อสินค้าประเภทไอทีเป็น
จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 83.15 และซื้อสินค้าประเภทแฟชั่นเป็นจ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.08 ส่วนผู้ใช้บริการผ่านเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้งจะนิยมซื้อสินค้าประเภทแฟชั่นเป็นจ านวน 180 คน  
คิดเป็นร้อยละ 77.92 และซื้อสินค้าประเภทไอทีเป็นจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 16.85 

3.2  เครื่องมือวิจัยและกำรสร้ำงเครื่องมือวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 

3 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตลาดกลางพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งซึ่งประยุกต์ตามแบบจ าลอง ACSI โดยมีการน าปัจจัยที่
เกี่ยวข้องมาวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) คุณภาพในสายตา
ผู้บริโภค (Perceived Quality) คุณค่าของสินค้าหรือบริการ (Perceived Value) ความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Customer Satisfaction) ข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer Recommendation) ความภักดี
ของลูกค้า  (Customer Loyalty) โดยให้ผู้ ตอบแบบสอบถาม สามารถประเมินตามมาตรวัด 
ลิเคิร์ท (Likert Scale) ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี้ 

5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญมาก 
3 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญน้อย 
1 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง ที่มีความส าคัญน้อยที่สุด 
ซึ่งมาตรวัดดังกล่าวทั้งหมดได้ผ่านการทดสอบความเชื่อถือได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor 

Analysis) และการวิเคราะห์ Cronbach Alpha ดังแสดงในตารางที่ 3.3 
ตารางที่ 3.3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 

ของแบบสอบถาม ที่มีค่าสูงกว่า 0.7 ซึ่งเป็นสะท้อนว่า แบบสอบถามสามารถวัดตัวแปรจากกรอบแนวคิด
ของแบบจ าลองได้อย่างเหมาะสมและเชื่อถือได้  
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ตำรำงท่ี 3.2 แสดงตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลอง ACSI 

ความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์ -ภาพลักษณ์ที่ท่านได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและ
วีเลิฟช็อปปิ้ง อยู่ในระดับใด 
-เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 
-เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์ 
-เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล 
-เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย 

ความพึงพอใจของลูกค้า -ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการสินค้าของ
เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งอยู่ในระดับใด 
-สินค้าคุณภาพดี 
-ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
-การับประกันการได้รับสินค้า 
-มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด 

 

 

ตัวแปร ค าถาม 
ความคาดหวังของลูกค้า -ท่านคาดหวังต่อการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็

อปและวีเลิฟช็อปปิ้งในระดับใด 
-สินค้าได้มาตรฐาน 
-สินค้ามีความหลากหลาย 
-มีความไว้มั่นใจในการซื้อสินค้า  
-สามารถค้นหาสินค้าได้ง่าย 

คุณภาพบริการ -มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าของ
เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
-สินค้ามีคุณภาพดี 
-สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 
-สินค้ามีรายละเอียดครบถ้วน ได้แก่ รูปภาพ 
ราคา ขนาด น้ าหนัก สี 
-มีเงื่อนไขในการับประกันสินค้าและการคืนสินค้า 

คุณค่าการบริการ 
 
 
 
 

-คุณค่าของสินค้าท่ีท่านได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป
และวีเลิฟช็อปปิ้ง อยู่ในระดับใด 
-สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 
-สินค้าท่ีได้รับ ม่ีคุณภาพดี 
-สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง 
-มีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า 
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ตำรำงท่ี 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ควำมคำดหวังของลูกค้ำ (Customer 
Expectation) 

 0.9127 

 

0.9679 

 สินค้าได้มาตรฐาน 

 

0.9682   
สินค้ามีความหลากหลาย 0.9618   
มีความม่ันใจในการซื้อสินค้า 0.9669   
สามารถค้นหาสินค้าได้ง่าย 0.9239   
มุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived 
Quality) 

 0.9131 0.9679 
สินค้ามีคุณภาพดี 0.9658   
สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 0.9546   
สินค้ามีรายละเอียดครบถ้วน ได้แก่ รูปภาพ ราคา 
ขนาด น้ าหนัก สี 

0.9451   
มีเงื่อนไขในการับประกันสินค้าและการคืน
สินค้า 

0.9567   
มุมมองต่อคุณค่ำ (Perceived Value) 

 

 

 0.9333 0.9761 
สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 0.9711   
สินค้าท่ีได้รับคุณภาพดี  0.9637    
สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง 0.9661   
มีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า 0.9633   

ตำรำงท่ี 3.2 (ต่อ)  
ตวัแปร ค าถาม 

ข้อเสนอแนะ -หากท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับสินค้าและ
บริการของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งท่านจะ 

 -ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท  
 -บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 
 -บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
ความจงรักภักดี -ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของเว็บไซต์

เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งในระดับใด 
 -ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้

สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
 -ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัท

ต่อไปในอนาคต 
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ตำรำงท่ี 3.3 (ต่อ)    

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองภำพลักษณ์ (Perceived Image)  0.9211 0.9714 
เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 0.9347   
เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์ 0.9666   
เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล 0.9613   
เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย 0.9757   
ควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer 
Satisfaction) 

 0.9442 0.9801 
สินค้าคุณภาพดี 0.9761   
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0.9717   
การับประกันการได้รับสินค้า 0.9757   
มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด 0.9632   

ข้อร้องเรียน (Customer Compliant)  0.7916 0.8136 

คุณมีโอกาสในการร้องเรียนปัญหาไปยัง
บริษัท 

0.9468   
คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่าน
รู้จัก 

0.8323   
คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคม
ออนไลน์ 

0.8863   
ควำมภักดีของลูกค้ำ (Customer 
Loyalty) 

 0.9787 0.9779 
ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

0.9893   
ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของ
บริษัทต่อไปในอนาคต 

0.9893   
 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในเรื่องความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญกับสินค้าได้มาตรฐาน 0.9682 มีความม่ันใจในการซื้อสินค้า 0.9669 สามารถ
ค้นหาสินค้าได้ง่าย 0.9239 และสินค้ามีความหลากหลาย 0.9618 ตามล าดับ และความน่าเชื่อถือได้ของ
แบบสอบถามเรื่องความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ 0.9679 
 มุมมองต่อคุณภาพสินค้าและบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องสินค้ามีคุณภาพดี 
0.9658 มีเงื่อนไขในการรับประกันสินค้าและคืนสินค้า 0.9567 สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 0.9546 
และสินค้ามีรายละเอียดครบถ้วน ได้แก่ รูปภาพ ราคา ขนาด น้ าหนัก สี 0.9451 ตามล าดับ และมีความ
เชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องมุมองต่อคุณภาพสินค้าและบริการ 0.9679 
 มุมมองต่อคุณค่าของสินค้าและบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อสินค้ามีความ
เหมาะสมกับราคา 0.9711 สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง 0.9661 สินค้าที่ได้รับคุณภาพดี 0.9637 
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และมีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า 0.9633 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่อง
คุณค่าของสินค้าและบริการ 0.9761 
 มุมมองต่อภาพลักษณ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่อง เว็บไซต์มีขั้นตอนในการค้นหา
สินค้าง่าย 0.9757 เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์ 0.9666 เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล 
0.9613 และเว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ 0.9347 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่อง
มุมมองต่อภาพลักษณ์ 0.9714  

 ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับเรื่อง สินค้าคุณภาพดี 
0.9761 การรับประกันการได้รับสินค้า 0.9757 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0.9717 มีการอัพเดทสินค้า
ใหม่ตลอด 0.9632 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจต่อสินค้าและ
บริการ 0.9801 

 ข้อเสนอแนะน าของลูกค้า ผู้ตอบแทนสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องโอกาสในการร้องเรียน
ปัญหาไปยังบริษัท 0.9468 โอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์0.8863 และโอกาสที่จะบอก
ปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก 0.8323 ตามล าดับ และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า 0.8136 

 ความภักดีของลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในเรื่องท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่าน
ได้รับจากการใช้บริการสินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จักและท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการ
ของบริษัทต่อไปในอนาคตเท่ากันที่ 0.9893 และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามเรื่องความภักดีของ
ลูกค้า 0.9779 

 
3.3  วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล  

3.3.1. การวิ เคราะห์ข้ อมูล เชิ งพรรณนา (Descriptive Analysis) อธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และพฤติกรรมการใช้บริการเว็บไซต์
เทพช็อปและเว็บไซต์ วีเลิฟช็อปปิ้งสรุปผลโดยใช้เครื่องมือตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.3.2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) งานวิจัยนี้ได้ศึกษาอธิบายกลุ่ม
ประชากรที่เก็บรวบรวมข้อมูลและสรุปผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน 
โดยมีสถิติที่ใช้การทดสอบคือ t-Test, F-Test เพ่ือเป็นการทดสอบสมมติฐานตัวแปรสองตัว 

 



บทที่ 4 

ผลการศึกษาวิจัย 

 
 ในงานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ โดยเปรียบเทียบกันระหว่างเทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง ซึ่งผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการ
สุ่มกลุ่มตัวอย่างประชาชน เพศชายและเพศหญิง ที่มีช่วงอายุ 17 ปี ขึ้นไป และเป็นผู้ใช้บริการเว็บไซต์
เทพช็อป และเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง ในการซื้อสินค้า โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีจ านวน 415 
คน หลังจากที่ผู้วิจัยได้น าข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมาวิเคราะห์ด้วยวิีีทางสิิติแล้วนั้น ผู้วิจัยขอ
เสนอผลการวิเคราะห์ ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบิาม 
 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการเว็บไซต์ในการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
 ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทีิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวี
เลิฟช็อปปิ้ง 

4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แสดงผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างจากการส ารวจผ่านทางแบบสอบิามออนไลน์ จ านวน 415 
ตัวอย่าง ซึ่งสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ อายุ สิานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ มีผล
การศึกษาดังนี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ

ชาย
42%

หญิง
58%

เพศ

ชาย หญิง
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ภาพที่ 4.2 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.3 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสิานภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.4 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการศึกษา 

ต ่ากว่าหนือ
เท่ากับ 17 ปี

17%

18-24 ปี
43%

25-30 ปี
27%

31 ปีขึน้ไป
13%

อายุ

ต ่ากว่าป.ตรี
23%

ป.ตรี
59%

ป.โท ขึน้ไป
18%

การศกึษา

ต ่ากว่าป.ตรี ป.ตรี ป.โท ขึน้ไป

83%

17%

สถานภาพ

โสด สมรส
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ภาพที่ 4.5 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.6 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้ 

 ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 415 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 239 คน 
คิดเป็นร้อยละ 58 ส่วนเพศชายมีจ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 42 อายุโดยส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 18-24 
ปี จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 43 รองลงมาอายุ 25-30 ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 27 มี
สิานภาพโสด จ านวน 344 คน คิดเป็นร้อยละ 83 รองลงมาสมรส จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17 ใน
ส่วนใหญ่ของระดับการศึกษานั้นส่วนใหญ่ คือ ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี จ านวน 244 คน คิด
เป็นร้อยละ 59 รองลงมาคือ ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 23 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
มีอาชีพ นิสิต/นักศึกษา จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมา คือ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
พนักงานของรัฐ จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25 และพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 57 คน คิดเป็น

ต ่ากว่า 15,000
บาท
42%

15,001 –

30,000 บาท
48%

30,001 บาทขึน้
ไป
10%

รายได้

52%

25%

14%

9%

อาชีพ

นิสติ/นกัศกึษา

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ

พนกังานบริษัทเอกชน

ธุรกิจสว่นตวั / รับจ้างทัว่ไป / ว่างงาน / แม่บ้าน/อื่น ๆ
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78%

22%

เป็นสมาชิกเว็บไซต์หรือไม่

เป็น ไม่เป็น

ร้อยละ 14 และรายได้ต่อเดือนส่วนใหญ่ 15,001-30,000 บาท จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 48 
รองลงมาต่ ากว่า 15,000 บาท จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 42 ตามล าดับ 

4.2  พฤติกรรมการใช้บริการเว็บไซต์ในการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.7 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระยะเวลาที่เข้าชมเว็บไซต์ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.8 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการใช้เว็บไซต์ในการซื้อสินค้ามากน้อย
เพียงใด 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.9 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการเป็นสมาชิก 

7%

20%

21%

52%

ระยะเวลาที่ เข้าชมเว็บไซต์ 

น้อยกว่า 15 นาที 16-30 นาที 31-60 นาที มากกว่า 60 นาที

45%
37%
10%

8%

การใช้เว็บไซต์ในการซือ้สินค้ามากน้อย
เพียงใด

น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน ประมาณ 1-2 ครัง้ต่อเดือน

ประมาณ 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห์ มากกว่า 2 ครัง้ต่อสปัดาห์
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ภาพที่ 4.10 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามประเภทสินค้าท่ีเลือกเข้าไปซื้อในเว็บไซต์ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.11 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการซื้อสินค้า 

 ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 415 คน ในด้านการใช้บริการเว็บไซต์ในการซื้อสินค้าผ่าน
เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบิามมีระยะเวลาในการเข้าเว็บไซต์ มากกว่า 60 
นาที จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมา 31-60 นาที จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21 ต่อมา 
16-30 นาที จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20 สุดท้ายจะน้อยกว่า 15 นาที จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7 โดยที่ความิี่ในการเข้าชมเว็บไซต์มากที่สุดคือ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 187 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45 และประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 37 รองลงมาประมาณ 1-2 
ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10 สุดท้ายคือ มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8 ส่วนใหญ่นิยมเป็นสมาชิกเว็บไซต์ จ านวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 78 และไม่เป็น
สมาชิก จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22 สินค้าส่วนใหญ่ที่ลูกค้านิยมซื้อผ่านช่องทางออนไลน์ คือ สินค้า
ประเภทแฟชั่น จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 56 และสินค้าประเภทไอที จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อย
ละ 44 ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ใช้ซื้อสินค้า น้อยกว่า 1,000 บาท จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 50 
รองลงมาคือ 1,001-5,000 บาท จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 40 

 

56%
44%

ประเภทสินค้าที่ เลือกเข้าไปซือ้ในเว็บไซต์

ประเภทสนิค้าด้านแฟชัน่ ประเภทสนิค้าด้าน IT

50%40%

7%3%

ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ ท่านใช้ซือ้สินค้าผ่าน

เว็บไซต์

น้อยกว่า 1,000 บาท 1,001-5,000 บาท 5,001-10,000 บาท มากกว่า 10,000 บาท
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ตารางท่ี 4.1 แสดงเหตุผลที่ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 

เหตุผลที่ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
  ใช่ ไม่ใช่ 
1. มีสินค้าที่หลากหลายและตรงตามความต้องการ 399 16 

96% 4% 
2. ราคาิูกกว่าเว็บไซต์อ่ืน ๆ 371 44 

89% 11% 

3. ความน่าเชื่อิือของเว็บไซต์ 404 11 
97% 3% 

4. มี Promotion ดีกว่าเว็บไซต์อ่ืน 344 71 
83% 17% 

5. มีการให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น แก่สมาชิกผ่านทาง e-mail หรือ SMS 
โดยตรง 

337 78 

81% 19% 
6. เว็บไซต์มีการเก็บข้อมูลความลับของลูกค้า เช่น ชื่อ อีเมลล์ เบอร์ติดต่อ ที่อยู่ 
เป็นต้น ได้อย่างปลอดภัย 

354 61 
85% 15% 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 415 คน เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจ

ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ โดยสินค้ามีความหลากหลายและตรงตามความต้องการ 399 คน คิดเป็นร้อยละ 96 
และตอบไม่ใช่ 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ราคาิูกกว่าเว็บไซต์อ่ืน ๆ 371 คน คิดเป็นร้อยละ 89 และตอบ
ไม่ใช่ 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11  ความน่าเชื่อิือของเว็บไซต์ 404 คน คิดเป็นร้อยละ 97 และตอบไม่ใช่ 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 3 มี Promotion ดีกว่าเว็บไซต์อ่ืน 344 คน คิดเป็นร้อยละ 83 และตอบไม่ใช่ 71 
คน คิดเป็นร้อยละ 17 มีการให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น แก่สมาชิกผ่านทาง e-mail หรือ SMS โดยตรง 
337 คน คิดเป็นร้อยละ 81 และตอบไม่ใช่ 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19 เว็บไซต์มีการเก็บข้อมูลความลับ
ของลูกค้า เช่น ชื่อ อีเมลล์ เบอร์ติดต่อ ที่อยู่ เป็นต้น ได้อย่างปลอดภัย 354 คน คิดเป็นร้อยละ 85 และ
ตอบไม่ใช่ 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15 
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ตารางท่ี 4.2 วิีีช าระเงินค่าสินค้าผ่านเว็บไซต์ 

วิธีช าระเงินค่าสินค้าผ่านเว็บไซต์โดย 
  ใช่ ไม่ใช่ 

1. บัตรเครดิต / บัตรเดบิต 
 

196 219 
47% 53% 

2. เคาร์เตอร์เซอร์วิส 18 397 
4% 96% 

3. อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง / โมบายแบงก์กิ้ง 
 

171 244 
41% 59% 

4. บัญชีออนไลน์ เช่น True Wallet, Air Pay Wallet, Rabbit Line 
Pay 

176 239 
42% 58% 

5. ตู้เอทีเอ็ม 30 385 
7% 93% 

6.เก็บเงินปลายทาง 
 

23 392 
6% 94% 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 415 คน วิีีการช าระเงินที่กลุ่มตัวอย่าง

เลือก บัตรเครดิต / บัตรเดบิต 196 คน คิดเป็นร้อยละ 47 และตอบไม่ใช่ 219 คน คิดเป็นร้อยละ 53 
เคาร์เตอร์เซอร์วิส 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และตอบไม่ใช่ 397 คน คิดเป็นร้อยละ 96 อินเตอร์เน็ตแบงก์
กิ้ง / โมบายแบงก์กิ้ง 171 คน คิดเป็นร้อยละ 41 และตอบไม่ใช่ 244 คน คิดเป็นร้อยละ 59 บัญชี
ออนไลน์ เช่น True Wallet, Air Pay Wallet, Rabbit Line Pay 176 คน คิดเป็นร้อยละ 42 และตอบ
ไม่ใช่ 239 คน คิดเป็นร้อยละ 58 ตู้เอทีเอ็ม 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7 และตอบไม่ใช่ 385 คน คิดเป็นร้อย
ละ 93 และเก็บเงินปลายทาง 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และตอบไม่ใช่ 392 คน คิดเป็นร้อยละ 94 

 
4.3  ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการซื้อสินค้าและบริการผ่านเว็บไซต์เทพช็อป
และวีเลิฟช็อปปิ้งซึ่งประยุกต์ตามแบบจ าลอง ACSI  
 ผลการส ารวจตัวแปรต่าง ๆ ตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของการศึกษา ด้านความคาดหวัง ด้าน
คุณภาพ ด้านคุณค่า ด้านภาพลักษณ์ และด้านความพึงพอใจ โดยใช้แบบสอบิามมาตราวัด 5 ระดับ 
(Likert Scale) จ าแนกตามระดับความคิดเห็น โดยความิี่ของการตอบ แสดงไว้ดังตารางที่ 4.1 ดังนี้   
1 คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 2 คือ ไม่เห็นด้วย, 3 คือ ไม่แสดงความคิดเห็น, 4 คือ เห็นด้วย, 5 คือ เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อสินค้าและบริการโดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยมีความคาดหวัง
เรื่องสินค้ามีความหลากหลายในการซื้อมากที่สุดคือ 4.571 รองลงมาคือ สินค้าท่ีได้มาตรฐานคือ 4.540 
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 กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการโดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยมีมุมมองด้าน
สินค้ามีรายละเอียดครบิ้วน ได้แก่ รูปภาพ ราคา ขนาด น้ าหนัก สี มากที่สุดคือ 4.535 รองลงมาคือ 
สินค้ามีคุณภาพดี 4.499 
 กลุ่มตัวอย่างให้คุณค่าของสินค้าและบริการโดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยให้คุณค่าของการที่สินค้า
ไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง มากที่สุดคือ 4.513 รองลงมาคือ สินค้าท่ีได้รับคุณภาพดี 4.511 
 กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองต่อภาพลักษณ์ของเว็บไซต์โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยให้ภาพลักษณ์ด้าน
เว็บไซต์มีความน่าเชื่อิือ มากที่สุดคือ 4.535 รองลงมาคือ เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์และ
เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย เท่ากันที่ 4.499 
 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสินค้าและบริการ โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยมีความพึงพอใจเรื่อง
มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด มากที่สุด 4.487 รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 4.480 
 กลุ่มตัวอย่างมีความภักดี โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยมีความภักดีในเรื่องบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่าน
ได้รับจากการใช้สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 4.547 รองลงมาคือ ยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการ
ของบริษัทต่อไปในอนาคต 4.528 
 ส่วนด้านข้อแนะน า ใช้แบบสอบิามมาตรวัด 5 ระดับ (Likert Scale) จ าแนกตามระดับความ
คิดเห็น โดยความิี่ของการตอบแสดงไว้ดังตาราง 4.1 ดังนี้ 1 คือ ไม่เคย 0%, 2 คือ น้อยกว่า 50%, 3 คือ 
50%, 4 คือ มากกว่า 50%, 5 คือ เคย 100% 
 กลุ่มตัวอย่างมีข้อเสนอแนะ โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับค่อนข้างน้อย โดยข้อเสนอแนะในเรื่องโอกาสที่
จะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก มากที่สุด 1.330 รองลงมาคือ โอกาสในการการร้องเรียนปัญหาไปยัง
บริษัท 1.169 
 
ตารางท่ี 4.3 การแจกแจงความิ่ีของข้อมูลจากแบบสอบิาม 

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ (Customer Expectation) 
สินค้าได้มาตรฐาน 

 

0 2 17 151 245 4.540 
 0.00% 0.48% 4.10% 36.39% 59.04%  

สินค้ามีความหลากหลาย 0 3 14 141 257 4.571 
 0.00% 0.72% 3.37% 33.98% 61.93%  

มีความม่ันใจในการซื้อสินค้า 0 2 18 153 242 4.530 
 0.00% 0.48% 4.34% 36.87% 58.31%  

สามาริค้นหาสินค้าได้ง่าย 0 2 20 148 245 4.533 
 0.00% 0.48% 4.82% 35.66% 59.04%  

มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ (Perceived Quality) 
สินค้ามีคุณภาพดี 0 1 22 161 231 4.499 

 0.00% 0.24% 5.30% 38.80% 55.66%  
สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 0 2 25 156 232 4.489 

 0.00% 0.48% 6.02% 37.59% 55.90%  
สินค้ามีรายละเอียดครบิ้วน ได้แก่ 
รูปภาพ ราคา ขนาด น้ าหนัก สี 

0 2 17 153 243 4.535 
 0.00% 0.48% 4.10% 36.87% 58.55%  
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ)       
 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
มีเงื่อนไขในการับประกันสินค้าและการ
คืนสินค้า 

0 2 30 155 228 4.467 
 0.00% 0.48% 7.23% 37.35% 54.94%  

คุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceived Value) 
สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา 0 1 21 166 227 4.492 

 0.00% 0.24% 5.06% 40.00% 54.70%  
สินค้าท่ีได้รับคุณภาพดี 0 2 16 165 232 4.511 

 0.00% 0.48% 3.86% 39.76% 55.90%  
สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง 0 2 19 158 236 4.513 

 0.00% 0.48% 4.58% 38.07% 56.87%  
มีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า 0 2 20 170 223 4.480 

 0.00% 0.48% 4.82% 40.96% 53.73%  
มุมมองภาพลักษณ์ (Perceived Image) 
เว็บไซต์มีความน่าเชื่อิือ 0 0 16 161 238 4.535 

 0.00% 0.00% 3.86% 38.80% 57.35%  
เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์ 0 1 19 167 228 4.499 

 0.00% 0.24% 4.58% 40.24% 54.94%  
เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล 0 1 22 168 224 4.482 

 0.00% 0.24% 5.30% 40.48% 53.98%  
เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย 0 1 20 165 229 4.499 
 0.00% 0.24% 4.82% 39.76% 55.18%  
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
สินค้าคุณภาพดี 0 4 16 175 220 4.472 

 0.00% 0.96% 3.86% 42.17% 53.01%  
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0 2 23 164 226 4.480 

 0.00% 0.48% 5.54% 39.52% 54.46%  
การรับประกันการได้รับสินค้า 0 5 24 167 219 4.446 
 0.00% 1.20% 5.78% 40.24% 52.77%  
มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด 0 2 20 167 226 4.487 

 0.00% 0.48% 4.82% 40.24% 54.46%  
ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Compliant) 
คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนปัญหา
ไปยังบริษัท 

377 16 12 10 0 1.169 
 90.84% 3.86% 2.89% 2.41% 0.00%  

คุณมีโอกาสที่จะบอกปัญหาต่อกับคนที่
ท่านรู้จัก 

360 12 11 25 7 1.330 
 86.75% 2.89% 2.65% 6.02% 1.69%  

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาในสื่อ
สังคมออนไลน์ 385 18 6 6 0 1.116 
 92.77% 4.34% 1.45% 1.45% 0.00%  
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ)       

 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการ
ใช้สินค้าและบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 2 4 24 120 265 4.547 

 0.48% 0.96% 5.78% 28.92% 63.86%  
ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการ
ของบริษัทต่อไปในอนาคต 2 5 28 117 263 4.528 

 0.48% 1.20% 6.75% 28.19% 63.37%   
 
4.4 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ตัวแปรทั้งหมดกรอบแนวความคิดแบบจ าลองที่วัดจากแบบสอบิามโดยมาตรวัด 5 ระดับ แบบ 
Likert Scale ได้ิูกน ามาค านวณและสร้างเป็นตัวแปรที่มีค่าอยู่ระหว่าง 0 ิึง 1 ประกอบด้วย ด้านความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ด้านคุณภาพของสินค้าและบริการ ด้านคุณค่า  ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ การร้องเรียนหรือการให้ค าแนะน า และความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 ตารางที่ 4.4 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ แสดงผลของค่าเฉลี่ย
ของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลอง จ าแนกตามลักษณะของประชากรกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สิานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ รวมิึงพฤติกรรมในการใช้บริการเว็บไซต์ในการซื้อสินค้า 
ความิี่ในการซื้อสินค้า ระยะเวลาในการเข้าชมเว็บไซต์ การเป็นสมาชิกเว็บไซต์ ประเภทสินค้าที่สนใจ 
ค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้า และการทดสอบสมมติฐานว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่มจ าแนกตามลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์มีความแตกต่างกันหรือไม่ 

ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ แบ่งเป็น 2 เว็บไซต์ คือ เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง
กลุ่มตัวอย่างที่ท าการส ารวจผ่านแบบสอบิามออนไลน์ จ านวน 415 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง 
อายุระหว่าง 17-24 ปี โสด ก าลังศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ 15,000-30,000 บาท ผลการวิเคราะห์
การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ตารางที่ 4.4 พบว่า ค่าเฉลี่ยของตัวแปรทุกตัวจ าแนก ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการเว็บไซต์ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ 
คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ ความพึงพอใจ ข้อร้องเรียนและความภักดีไม่ต่างกัน 

กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศแตกต่างกัน มีข้อร้องเรียนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ  โดยเพศ
หญิงมีการร้องเรียนในการใช้บริการมากกว่าเพศชาย  
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลท าให้ความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่า
ของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ ข้อร้องเรียนและความภักดีแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสิิติ โดยกลุ่มตัวอย่างอายุ 25-30 ปี จะมีมุมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้า
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และบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ ความพึงพอใจและภักดีมากกว่ากลุ่มอายุอ่ืน ๆ กลุ่มอายุ 17 -24 ปี   
มีความคาดหวังมากที่สุดและกลุ่มอายุ ต่ ากว่า 17 ปี มีข้อร้องเรียนมากที่สุด 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีสิานภาพต่างกัน มีข้อร้องเรียนและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ โดย
สิานภาพโสด มีข้อร้องเรียนและความภักดีมากที่สุด 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาที่แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างที่ก าลังศึกษาหรือจบการศึกษาจากระดับ
ปริญญาตรี มีผลต่อความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ 
ความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ ในกลุ่มที่ศึกษาปริญญาโทขึ้นไปมีผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมี
นัยส าคัญทางสิิติและกลุ่มที่ศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีมีผลต่อความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีแบ่งตามอาชีพ กลุ่มนักศึกษามีผลต่อความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ 
คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทาง
สิิติและกลุ่มบริษัทเอกชนมีผลต่อข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
  กลุ่มตัวอย่างที่แบ่งตามรายได้ เมื่อจ าแนกพบว่ากลุ่มรายได้ 30,001 บาทขึ้นไปมีข้อร้องเรียน
อย่างมีนัยส าคัญทางสิิติและกลุ่มรายได้ 15,000 บาทมีความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มตัวอย่างที่แบ่งตามความิี่ในการเข้าใช้บริการ กลุ่มใช้บริการซื้อสินค้ามากกว่า 2 ครั้งต่อ
สัปดาห์มีความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของ
เว็บไซต์ ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติและกลุ่มใช้บริการซื้อสินค้า น้อยกว่า 1 
ครั้งต่อเดือน มีข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มตัวอย่างจากระยะเวลาที่เข้าไปชมเว็บไซต์ กลุ่มมากกว่า 60 นาที มีความคาดหวัง คุณภาพ
ของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ ความพึงพอใจและความภักดี
อย่างมีนัยส าคัญทางสิิติและกลุ่มน้อยกว่า 15 นาทีมีข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มตัวอย่างในการเป็นหรือไม่เป็นสมาชิก กลุ่มเป็นสมาชิกมีความคาดหวัง คุณภาพของสินค้า
และบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมี
นัยส าคัญทางสิิติ กลุ่มไม่เป็นสมาชิกมีข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มตัวอย่างที่แบ่งตามค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ กลุ่มค่าใช้จ่าย 10,001 บาทขึ้นไป 
มีความคาดหวัง คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ 
ความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ กลุ่มค่าใช้จ่ายน้อยกว่า 1 ,000 บาท มีข้อร้องเรียนอย่างมี
นัยส าคัญทางสิิติและกลุ่มค่าใช้จ่าย 5,001-10,001 บาท มีความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสิิติ 
 กลุ่มวัติุประสงค์ในการซื้อสินค้า กลุ่มสินค้าไอทีมี คุณภาพของสินค้าและบริการ คุณค่าของ
สินค้าและบริการและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญและกลุ่มสินค้าแฟชั่นมีข้อร้องเรียนอย่างมีนัยส าคัญ  
สาเหตุที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียนในกลุ่มแฟชั่น อาจเกิดจากข้อผิดพลาดในการวัดขนาดเสื้อผ้า เพราะเสื้อผ้า
และขนาดตัวลูกค้า อาจมีความต่างกันไปในแต่ละร้าน 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

 จ านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  ภาพลักษณ์  
พึง
พอใจ  ร้องเรียน  ภักด ี  

เว็บไซต ์                
 - เทพช็อป 204 0.8486  0.8474  0.8436  0.8301  0.8379  0.0592  0.8879  

 - วีเลิฟ 211 0.8206  0.8186  0.8227  0.8090  0.8102  0.0602  0.8810  

t-test  1.3153  1.4817  1.0940  1.0344  1.3864  0.0593  0.4013  

เพศ                

 - ชาย 176 0.8492  0.8492  0.8466  0.8325  0.8329  0.0314  0.8949  

 - หญิง 239 0.8226  0.8206  0.8229  0.8096  0.8171  0.0805  0.8767  

t-test  1.2806  1.4498  1.2206  1.1087  0.7797  2.7846 *** 1.0506  

อาย ุ                
 - ต่ ากว่า 
17 

70 0.7483  0.7622  0.7560  0.7465  0.7513  0.1508  0.8358  

 - 17 – 24 177 0.8633  0.8510  0.8517  0.8391  0.8424  0.0594  0.8912  

 - 25 – 30 113 0.8550  0.8564  0.8613  0.8446  0.8453  0.0299  0.9160  

 - 31 ปีข้ึน
ไป 

55 0.8047  0.8152  0.8121  0.7965  0.8121  0.0060  0.8591  

F-test  5.9834 **
* 

4.2267 *** 5.3366 *** 4.2755 *** 4.0088 *** 9.2606 *** 3.5904 ** 

สิานภาพ                

 - โสด 344 
 

0.8373  0.8359  0.8358  0.8217  0.8279  0.0664  0.8914  

 - สมรส 71 0.8171  0.8173  0.8193  0.8078  0.8041  0.0272  0.8503  

t-test  0.7392  0.7183  0.6489  0.5149  0.8930  1.6807 * 1.8154 * 

การศึกษา                
 - ต่ ากว่า 
ป.ตร ี

96 0.7955  0.8021  0.8090  0.7839  0.7977  0.0123  0.9167  

 - ป.ตรี 244 0.8550  0.8580  0.8549  0.8408  0.8454  0.0600  0.8868  

 - ป.โท ข้ึน
ไป 

75 0.8142  0.7896  0.7923  0.7951  0.7869  0.1193  0.8351  

F-test  3.2034 ** 5.0006 *** 
** 

3.9409 ** 3.2365 ** 3.4314 ** 7.7518 *** 4.7397 *** 

อาชีพ                

 - นักศึกษา 218 0.8548  0.8636  0.8643  0.8510  0.8510  0.0178  0.9186  

 - รับ
ราชการ 

102 0.8296  0.8131  0.8130  0.8020  0.8156  0.0531  0.8750  

 - เอกชน 57 0.7766  0.7726  0.7677  0.7463  0.7430  0.1953  0.7721  

 - อื่นๆ 38 0.8112  0.7984  0.8048  0.7941  0.8115  0.1145  0.8816  

F-test  2.3256 * 4.3229 *** 4.7428 *** 4.5743 *** 4.4867 *** 18.1075 *** 11.6088 *** 

รายได ้                
 ต่ ากว่า 
15,000 

173 0.8281  0.8348  0.8396  0.8259  0.8333  0.0251  0.9032  
 15,001-
30,000 

201 0.8456  0.8386  0.8359  0.8203  0.8232  0.0789  0.8819  
 
 
 

 30,001 ขึ้น
ไป 

41 0.8005  0.7951  0.7906  0.7869  0.7867  0.1112  0.8171  

F-test  0.8978  0.8351  1.0895  0.5868  0.8705  6.2304 *** 4.1451 ** 
 
 

 
หมายเหต ุ* มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.01 
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4.5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่าง ๆ ในแบบจ าลอง ACSI  
ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) จ านวน 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์ของการบริการ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการและความภักดีของผู้ใช้บริการ เพ่ือทดสอบ
ทฤษฎีและวิเคราะห์ความสัมพันี์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการิดิอย ด้วยวิีีการประมาณค่า 
(Ordinary least square : OLS)  ดังตารางที ่4.5 
 

 

ตารางท่ี 4.4 (ต่อ)  

 จ านวน คาดหวั
ง 

 คุณภา
พ 

 คุณค่า  ภาพลกัษณ ์  พึงพอใจ  ร้องเรีย
น 

 ภักดี  

การเข้าชม                

 - < 1 ครั้ง/เดือน 187 0.776
1 

 0.7784  0.7803  0.7640  0.7782  0.0942  0.8429  

 - 1-2 ครั้ง/เดือน 154 0.874
3 

 0.8675  0.8734  0.8559  0.8595  0.0340  0.9051  

 - 1-2 ครั้ง/สัปดาห์ 43 0.894
5 

 0.8859  0.8624  0.8688  0.8411  0.0419  0.9361  

 - > 2 ครั้ง/
สัปดาห์ 

31 0.897
3 

 0.9142  0.9086  0.9031  0.8978  0.0039  0.9597  

F-test  9.304
7 

**
* 

9.5880 *** 9.1192 *** 8.9770 *** 6.3965 *** 4.6399 *** 7.7927 *** 

ระยะเวลา                

 - < 15 นาท ี 31 0.580
5 

 0.5619  0.6102  0.5331  0.5432  0.2956  0.7259  

 - 16-30 น    
าท ี

83 0.826
6 

 0.8277  0.8133  0.8093  0.8305  0.0783  0.8450  

 - 31-60 
นาที 

85 0.835
3 

 0.8230  0.8364  0.8256  0.8011  0.0781  0.8750  

 - > 60 นาท ี 216 0.872
5 

 0.8774  0.8711  0.8618  0.8704  0.0115  0.9260  

F-test  19.93
00 

**
* 

27.409
2 

*** 18.598
9 

*** 26.9718 *** 28.447
1 

*** 28.471
6 

*** 15.606
3 

*** 

สมาชิก                

 - เป็น 324 
 

0.879
1 

 0.8795  0.8788  0.8694  0.8714  0.0150  0.9306  

 - ไม่เป็น 91 0.673
0 

 0.6663  0.6696  0.6412  0.6542  0.2188  0.7198  

t-test  9.047
2 

**
* 

10.106
9 

*** 10.073
9 

*** 10.3802 *** 10.000
1 

*** 10.860
1 

*** 11.750
4 

*** 

ค่าใช้จ่าย                

 - < 1,000 206 0.790
2 

 0.7942  0.7962  0.7787  0.7865  0.0822  0.8678  

 - 1,001-
5,000 

165 0.869
5 

 0.8599  0.8586  0.8484  0.8477  0.0383  0.8932  

 - 5,001-
10,000 

30 0.890
6 

 0.8975  0.9000  0.8909  0.8834  0.0440  0.9292  

 - > 10,001 14 0.935
6 

 0.9404  0.9286  0.9222  0.9641  0.0147  0.9286  

F-test  6.654
7 

**
* 

6.2888 *** 5.8883 *** 6.2598 *** 6.3546 *** 2.2658 * 1.7347  

วัติุประสงค์                

 - แฟช่ัน 231 
 

0.820
0 

 0.8158  0.8171  0.8054  0.8086  0.0807  0.8767  

 - ไอที 184 0.851
3 

 0.8539  0.8528  0.8369  0.8429  0.0333  0.8941  

t-test  1.515
3 

 1.9499 * 1.8568 * 1.5357  1.7066 * 2.6999 *** 1.0100  
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ตารางท่ี 4.5 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการิดิอย ด้วยวิีีการประมาณค่า OLS  

หมายเหต ุCE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, CSI = Customer 
Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty 

* มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสิิติ 0.01 

จากผลการศึกษา พบว่าค่า R2  หรือค่าสัมประสิทีิ์ ซึ่งแสดงิึงความสัมพันี์ระหว่างตัวแปรอิสระ
ว่ามีความสัมพันี์กันมากน้อยเพียงใด โดยค่า R2 ยิ่งมีค่ามากก็จะส่งผลิึงการตัดสินใจที่มีความแม่นย า
สูงขึ้น จากตารางท่ี 4.5 สามาริสรุปค่า R2 หรือค่าสัมประสิทีิ์ ได้ดังนี้ 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและภาพลักษณ์ของการบริการ สามาริอีิบายิึงคุณภาพของการ
บริการ ได้ิึงร้อยละ 87.33 (R2 = 0.8733) 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของการบริการ สามาริอีิบายิึงคุณค่าของการ
บริการได้ิึงร้อยละ 86.51 (R2 = 0.8651) 
 ความภักดีของผู้ใช้บริการ สามาริอีิบายิึงภาพลักษณ์ได้ิึงร้อยละ 45.27 (R2 = 0.4527) 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  คุณภาพของการบริการ  คุณค่าของการบริการและภาพลักษณ์
ของการบริการ สามาริอีิบายิึงคุณค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ิึงร้อยละ 87.88 (R2 = 0.8788) 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามาริอีิบายิึงข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้ิึงร้อยละ 15.09           
(R2 = 0.1509) 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ สามาริอีิบายิึงความภักดีของ
ผู้ใช้บริการได้ิึงร้อยละ 51.26 (R2 = 0.5126) 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันี์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองสมการิดิอย ด้วยวิีีการ
ประมาณค่า (Ordinary least square : OLS) สามาริแสดงค่าความสัมพันี์ของสมมติฐานได้ ดังภาพที่ 4.12 

Model PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  

CE 0.3978 *** 0.3012 ***   0.1015 **     

PQ   0.6189 ***   0.3492 ***     

PV       0.2632 ***     

IM 0.5199 ***     0.2679 ***     

CSI         -0.3414 *** 0.5264 *** 

CC           -0.1934 *** 

CL     0.8016 ***       

N 415  415  415  415  415  415  

RSS 2.0641  2.1277  9.7884  2.0849  11.2754  6.1394  

F-test 1419.544 *** 1321.339 *** 341.551 *** 743.018 *** 73.407 *** 216.657 *** 

R2 0.8733  0.8651  0.4527  0.8788  0.1509  0.5126  

Adj. R2 0.8727  0.8645  0.4513  0.8776  0.1489  0.5102  
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ภาพที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันี์ของปัจจัยต่าง ๆ 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลอง ACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน 12 
สมมติฐาน โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ H1 : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้าและ
บริการที่ได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3978 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการซื้อสินค้าผ่านจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็ อปปิ้ง
ทางเว็บไซต์ต้องมีการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าเรื่องสินค้าได้มาตาฐาน สินค้ามีความหลากหลาย 
ท าให้ลูกค้ามั่นใจในการซื้อสินค้าและสามาริค้นหาสินค้าได้ง่าย เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 

 สมมติฐานที่ H2 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าสินค้าและบริการที่
ลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้ารับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3012 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้ามีความคาดหวังกับสินค้าที่ได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง ต้อง
มีคุณภาพดีเหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้าเสียไป ไม่เกิดการเสียหายขณะส่ง 

สมมติฐานที่ H3 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อ
สินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
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ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ 0.1015 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ  
ความคาดหวังของลูกค้ามีอิทีิพลต่อความพึงพอใจที่ลูกค้าได้ซื้อสินค้าและรับบริการจากเว็บไซต์เทพช็อป
และวีเลิฟช็อปปิ้งทั้งด้านการรับประกันการได้สินค้า การที่สินค้าไม่เสียหาย 

สมมติฐานที่ H4 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า
และบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสินค้าและบริการและคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.6187 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพของเว็บไซต์ให้
มีประสิทีิภาพในการใช้บริการและคัดเลือกร้านค้าที่มีคุณภาพในการขายสินค้าเพ่ือสร้างการยอมรับแก่
ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H5 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสินค้าและบริการและความพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.8016 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าที่ลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีคุณภาพที่น่าพึงพอใจ ราคาที่
เหมาะสมกับสินค้า 

สมมติฐานที่ H6 คุณค่าของสินค้าและบริการได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับพึงพอใจของลูกค้า
ที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.2632 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าท่ีได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีคุณค่าเหมาะสมกับเงินที่เสียไป 

สมมติฐานที่ H7 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์และคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์
เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง  

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับคุณภาพของสินค้าและบริการมีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.5199 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เมื่อเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อิือ มีการรับประกันความปลอดภัย
ของเงินที่จ่ายไปและสินค้าที่ได้รับมา เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งต้องตอบสนองคุณภาพที่ดีที่สุดให้
ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H8 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีความสัมพันี์เชิงบวกความพึงพอใจที่ได้รับจาก
เว็บไซต์ เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
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ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับความพึงพอใจมีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 
0.2679 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติ ฐาน กล่าวคือ การที่
เว็บไซต์ เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีภาพลักษณ์ท่ีน่าเชื่อิือ มีการรับประกันสินค้าในหลาย ๆ ด้าน จะท า
ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้า 

สมมติฐานที่ H9 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อค าร้องเรียนจากเว็บไซต์
เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและค าร้องเรียนของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ -0.3144 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ลูกค้าท่ีใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์อาจไม่พอใจในบางเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น แต่เมื่อร้องเรียนต่อ
เว็บไซต์แล้วได้รับการแก้ไข จะท าให้ลูกค้ายังคงใช้บริการต่อ  

สมมติฐานที่ H10 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อความภักดีจากเว็บไซต์
เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.5264 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ิ้าลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าจากเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมากจะ
ส่งผลต่อความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ า นอกนั้นยังมีการบอกคนรู้จักให้มาใช้บริการต่ออีกด้วย 

สมมติฐานที่ H11 ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อความภักดีจากเว็บไซต์เทพช็อป
และวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ -0.1934 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อ
ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการหรือสินค้าที่ได้รับ จะส่งผลต่อความ
จงรักภักดีต่อเว็บไซต์ ิ้าหากข้อผิดพลาดได้รับการแก้ปัญหา ลูกค้าก็พร้อมที่จะบอกต่อสิ่งดี ๆ ให้กั บคน
รู้จัก 

สมมติฐานที่ H12 ความภักดีของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของเว็บไซต์เทพช็อป
และวีเลิฟช็อปปิ้งผลการวิจัยพบว่า ความภักดีของลูกค้าและภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.8016 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เมื่อมีลูกค้าภักดีมากขึ้น มีการเป็นสมาชิกเยอะขึ้น มีกลุ่มลูกค้ามากขึ้น จะท าให้เกิดภาพลักษณ์
ที่ดี น่าเชื่อิือแก่เว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 
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ภาพที่ 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันี์ของเว็บไซต์เทพช็อป 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลอง ACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน 12 
สมมติฐาน โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ H1 : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้าและ
บริการที่ได้รับจากเว็บไซต์เว็บไซต์เทพช็อป 
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.4517 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการซื้อสินค้าผ่านจากเว็บไซต์เทพช็อป ทางเว็บไซต์ต้องมี
การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าเรื่องสินค้าได้มาตาฐาน สินค้ามีความหลากหลาย ท าให้ลูกค้ามั่นใจ
ในการซื้อสินค้าและสามาริค้นหาสินค้าได้ง่าย เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 

 สมมติฐานที่ H2 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าสินค้าและบริการที่
ลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้ารับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.4759 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้ามีความคาดหวังกับสินค้าที่ได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป ต้องมีคุณภาพดี
เหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้าเสียไป ไม่เกิดการเสียหายขณะส่ง 

สมมติฐานที่ H3 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อ
สินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อป 
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ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ 0.1804 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ  
ความคาดหวังของลูกค้ามีอิทีิพลต่อความพึงพอใจที่ลูกค้าได้ซื้อสินค้าและรับบริการจากเว็บไซต์เทพช็อป 
ทั้งด้านการรับประกันการได้สินค้า การที่สินค้าไม่เสียหาย 

สมมติฐานที่ H4 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า
และบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสินค้าและบริการและคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.8495 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เว็บไซต์เทพช็อป ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพของเว็บไซต์ให้มีประสิทีิภาพใน
การใช้บริการและคัดเลือกร้านค้าที่มีคุณภาพในการขายสินค้าเพ่ือสร้างการยอมรับแก่ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H5 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสินค้าและบริการและความพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3081 ซึ่งมคีวามสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าท่ีลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป มีคุณภาพท่ีน่าพึงพอใจ ราคาที่เหมาะสมกับสินค้า 

สมมติฐานที่ H6 คุณค่าของสินค้าและบริการได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับพึงพอใจของลูกค้า
ที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.1686 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าท่ีได้รับจากเว็บไซต์เทพช็อป มีคุณค่าเหมาะสมกับเงินที่เสียไป 

สมมติฐานที่ H7 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์และคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์
เทพช็อป  

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับคุณภาพของสินค้าและบริการมีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3384 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เมื่อเว็บไซต์เทพช็อป มีภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อิือ มีการรับประกันความปลอดภัยของเงินที่จ่ายไป
และสินค้าที่ได้รับมาเว็บไซต์เทพช็อป ต้องตอบสนองคุณภาพที่ดีที่สุดให้ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H8 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีความสัมพันี์เชิงบวกความพึงพอใจที่ได้รับจาก
เว็บไซต์เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับความพึงพอใจมีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 
0.1747 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติ ฐาน กล่าวคือ การที่
เว็บไซต์เทพช็อป มีภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อิือ มีการรับประกันสินค้าในหลาย ๆ ด้าน จะท าให้ลูกค้ามีความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้า 
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สมมติฐานที่ H9 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อค าร้องเรียนจากเว็บไซต์
เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและค าร้องเรียนของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ -0.3694 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ลูกค้าท่ีใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์อาจไม่พอใจในบางเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น จะเกิดข้อร้องเรียน
ได ้

สมมติฐานที่ H10 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อความภักดีจากเว็บไซต์
เทพช็อป 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.5632 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ิ้าลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าจากเว็บไซต์เทพช็อป  มากจะส่งผลต่อความ
จงรักภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ า นอกนั้นยังมีการบอกคนรู้จักให้มาใช้บริการต่ออีกด้วย 

สมมติฐานที่ H11 ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อความภักดีจากเว็บไซต์เทพช็อป 
ผลการวิจัยพบว่า ข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์

เท่ากับ -0.3316 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อ
ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการหรือสินค้าที่ได้รับ จะส่งผลต่อความ
จงรักภักดีต่อเว็บไซต์ ิ้าหากข้อผิดพลาดได้รับการแก้ปัญหา ลูกค้าก็พร้อมที่จะบอกต่อสิ่งดี ๆ ให้กับคน
รู้จัก 

สมมติฐานที่ H12 ความภักดีของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ 
เทพช็อป  

ผลการวิจัยพบว่า ความภักดีของลูกค้าและภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ 0.7935 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ 
เมื่อมีลูกค้าภักดีมากขึ้น มีการเป็นสมาชิกเยอะขึ้น มีกลุ่มลูกค้ามากขึ้น จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี  
น่าเชื่อิือแก่เว็บไซต์เทพช็อป 
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ภาพที่ 4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันี์ของวีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลอง ACSI พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน 12 
สมมติฐาน โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ H1 : ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณภาพสินค้าและ
บริการที่ได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง  
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3911 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการซื้อสินค้าผ่านจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง ทางเว็บไซต์
ต้องมีการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าเรื่องสินค้าได้มาตาฐาน สินค้ามีความหลากหลาย ท าให้ลูกค้า
มั่นใจในการซื้อสินค้าและสามาริค้นหาสินค้าได้ง่าย เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า 

 สมมติฐานที่ H2 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าสินค้าและบริการที่
ลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและคุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้ารับรู้มีค่า
สัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 0.2822 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้อง
กับสมมติฐาน กล่าวคือ ลูกค้ามีความคาดหวังกับสินค้าที่ได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง  ต้องมีคุณภาพดี
เหมาะสมกับราคาท่ีลูกค้าเสียไป ไม่เกิดการเสียหายขณะส่ง 
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สมมติฐานที่ H3 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ซื้อ
สินค้าและบริการจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของลูกค้าและพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ 0.0101 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวก แต่ไม่มีนัยส าคัญทางสิิติ ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้
เห็นว่าความคาดหวังไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

สมมติฐานที่ H4 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับคุณค่าของสินค้า
และบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพสินค้าและบริการและคุณค่าของสินค้าและบริการ มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.5624 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพของเว็บไซต์ให้มี
ประสิทีิภาพในการใช้บริการและคัดเลือกร้านค้าที่มีคุณภาพในการขายสินค้าเพ่ือสร้างการยอมรับแก่
ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H5 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของสินค้าและบริการและความพึงพอใจของลูกค้า มีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.3100 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าที่ลูกค้าได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง มีคุณภาพท่ีน่าพึงพอใจ ราคาที่เหมาะสมกับสินค้า 

สมมติฐานที่ H6 คุณค่าของสินค้าและบริการได้รับมีความสัมพันี์เชิงบวกกับพึงพอใจของลูกค้า
ที่ซื้อสินค้าและบริการจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าของสินค้าและบริการกับความพึงพอใจของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.2926 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ สินค้าท่ีได้รับจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง มีคุณค่าเหมาะสมกับเงินที่เสียไป 

สมมติฐานที่ H7 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์และคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับจากเว็บไซต์   
วีเลิฟช็อปปิ้ง  

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับคุณภาพของสินค้าและบริการมีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.7050 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ เมือ่เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง มีภาพลักษณ์ท่ีน่าเชื่อิือ มีการรับประกันความปลอดภัยของเงินที่จ่าย
ไปและสินค้าที่ได้รับมา เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง ต้องตอบสนองคุณภาพที่ดีที่สุดให้ลูกค้า 

สมมติฐานที่ H8 ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีความสัมพันี์เชิงบวกความพึงพอใจที่ได้รับจาก
เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์กับความพึงพอใจมีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์เท่ากับ 
0.3011 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติ ฐาน กล่าวคือ การที่
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เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง มีภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อิือ มีการรับประกันสินค้าในหลาย ๆ ด้าน จะท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้า 

สมมติฐานที่ H9 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อค าร้องเรียนจากเว็บไซต์วี
เลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและค าร้องเรียนของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ -0.3155 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ลูกค้าท่ีใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์อาจไม่พอใจในบางเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น แต่เมื่อร้องเรียนต่อ
เว็บไซต์แล้วได้รับการแก้ไข จะท าให้ลูกค้ายังคงใช้บริการต่อ 

สมมติฐานที่ H10 ความพึงพอใจกับของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อความภักดีจากเว็บไซต์   
วีเลิฟช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจกับของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์
ความสัมพันี์เท่ากับ 0.6306 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน 
กล่าวคือ ิ้าลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าจากเว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง มากจะส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการซ้ า นอกนั้นยังมีการบอกคนรู้จักให้มาใช้บริการต่ออีกด้วย 

สมมติฐานที่ H11 ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงลบต่อความภักดีจากเว็บไซต์วีเลิฟ   
ช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ข้อร้องเรียนของลูกค้าและความภักดีของลูกค้ามีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ -0.1457 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นลบและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อ
ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์มีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการหรือสินค้าที่ได้รับ จะส่งผลต่อความ
จงรักภักดีต่อเว็บไซต์ ิ้าหากข้อผิดพลาดได้รับการแก้ปัญหา ลูกค้าก็พร้อมที่จะบอกต่อสิ่งดี ๆ ให้กับคน
รู้จัก 

สมมติฐานที่ H12 ความภักดีของลูกค้ามีความสัมพันี์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของเว็บไซต์วีเลิฟ  
ช็อปปิ้ง 

ผลการวิจัยพบว่า ความภักดีของลูกค้าและภาพลักษณ์ของเว็บไซต์มีค่าสัมประสิทีิ์ความสัมพันี์
เท่ากับ 0.8261 ซึ่งมีความสัมพันี์เป็นบวกและมีนัยส าคัญทางสิิติ สอดคล้องกับสมมติฐาน กล่าวคือ 
เมื่อมีลูกค้าภักดีมากขึ้น มีการเป็นสมาชิกเยอะขึ้น มีกลุ่มลูกค้ามากขึ้น จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี 
น่าเชื่อิือแก่เว็บไซต์วีเลิฟช็อปปิ้ง 
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ภาพที่ 4.15 เรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนี 

 จากภาพที่ 4.15 แสดงให้เห็นว่าผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซื้อสินค้า
ผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมีความพึงพอใจใกล้เคียงกัน ส่วนตัวแปรอ่ืน ๆ ได้แก่ ความ
คาดหวัง มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการ ภาพลักษณ์ ข้อ
ร้องเรียนและความภักดีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับเดียวกัน 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย
เปรียบเทียบกันระหว่างเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งโดยใช้แบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.4 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

5.1  การสรุปผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 415 คน พบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุโดยส่วนใหญ่อยู่ระหว่างอายุ 17-24 ปี มีสถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่ยังก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีและยังเป็นนักศึกษาอยู่ รายได้ต่อเดือนประมาณ 
15,001-30,000 บาท 

ผลการวิเคราะห์ด้านพฤติกรรมการใช้บริการเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งความถี่ในการเข้า
ใช้บริการคือ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือนและใช้เวลาในการเข้าเว็บไซต์ มากกว่า 60 นาที ลูกค้าส่วนใหญ่
เลือกที่จะสมัครสมาชิก โดยเลือกซื้อสินค้าด้านไอทีและมีค่าใช้จ่าย น้อยกว่า 1 ,000 บาท โดยสาเหตุที่
เลือกใช้บริการผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งเพราะ สินค้ามีความหลากหลายและตรงตาม
ต้องการ ราคาถูกกว่าเว็บไซต์อ่ืน ๆ ความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์ มีโปรโมชั่นที่ดีและมีการให้ข้อมูล 
ข่าวสารผ่านทาง e-mail ของสมาชิก 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและ
วี เลิฟช็อปปิ้ งมีความสอดคล้องกับแบบจ าลองต้นแบบคือ แบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index ที่น ามาใช้เป็นต้นแบบในการศึกษาครั้งนี้ พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งมากที่สุด คือ คุณภาพของสินค้าและบริการ
ของเว็บไซต์ มีค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3491 รองลงมาได้แก่ ภาพลักษณ์ของเว็บไซต์ มีค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2679 ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นส่งผลต่อไปยังความภักดีของลูกค้าโดย
มีค่าสัมประสิทธ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.5264 และยังส่งผลต่อไปยังข้อร้องเรียนของลูกค้ามีค่าสัมประสิทธ์
ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.3144 
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5.2  อภิปรายผลการวิจัย 
ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง 

โดยใช้แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index นั้น  พบว่ามีความสอดคล้องกับ
แบบจ าลองต้นแบบ โดยคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับนั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ซึ่ง
คุณภาพของสินค้าที่มีคุณภาพดี มีความเหมาะสมกับราคา มีการอธิบายรายละเอียดของสินค้าที่ครบถ้วน
และมีเงื่อนไขในการรับประกันเป็นต้น เมื่อลูกค้าได้รับสินค้าที่ตรงตามความต้องการ ได้คุณภาพดี ท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์นั่นเอง สอดคล้องกับ (พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์
ภักดี, 2552) พบว่า การตอบสนองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจจากสินค้าที่มีคุณภาพ จะท าให้เกิดการใช้
บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ซ้ า และสอดคล้องกับ (Aju Kurian, 2018) พบว่า ความปลอดภัยในการซื้อ
สินค้า ความรวดเร็วและคุณภาพสินค้าที่ได้รับมีคุณภาพดี จะท าให้ได้รับความไว้วางใจกับลูกค้าในการซื้อ
สินค้าซ้ า 

ปัจจัยที่ได้รับผลจากความพึงพอใจของลูกค้านั้น คือ ความภักดีของลูกค้า กล่าวคือเมื่อลูกค้าเกิด
ความภักดี ลูกค้าจะกลับมาซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ซ้ าหรือมีการบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการ ซึ่งท าให้เกิด
ความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์เพราะมีคนมาใช้บริการซื้อสินค้าเยอะขึ้น กลุ่มลูกค้าที่มีความภักดีต่อเว็บไซต์ 
หากมีการเกิดข้อผิดพลาดขึ้น ลูกค้ากลุ่มนี้จะมีการร้องเรียนเว็บไซต์ ทางเว็บไซต์ต้องรีบปรับปรุงและ
พัฒนาเว็บไซต์ให้มีประสิทธิภาพต่อไป การที่เว็บไซต์รับฟังค าแนะน าของลูกค้าและด าเนินตามข้อเสนอ 
จะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีมากขึ้น สอดคล้องกับ (ณัฐพร ดิสนีเวทย์, 2559) พบว่า การตอบสนองลูกค้า
ได้ตรงตามความพึงพอใจจะท าให้เกิดความภักดีต่อการใช้บริการซ้ า 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่เลือกการเป็นสมาชิกและ

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการทั้งสองเว็บไซต์ไม่แตกต่างกัน หากร้านค้าที่ท างานเปิดร้านค้า
ผ่านเว็บไซต์ ต้องเพ่ิมจุดเด่นของสินค้าของร้านตนเอง อาจจะมีนโยบายการเกี่ยวกับราคาสินค้า คุณภาพ
สินค้า ที่เพ่ิมเติมจากที่เว็บไซต์มีให้บริการอยู่แล้ว ร้านค้าต้องจัดท าการขนส่งที่รวดเร็วและปลอดภัยที่สุด 
เพ่ือให้ลูกค้ามีโอกาสเพ่ิมการตัดสินใจซื้อและเพ่ิมสินค้าที่หลากหลายและทันสมัย รวดเร็วตามความ
ต้องการของลูกค้า ในส่วนของกลยุทธ์ของแต่ละร้านค้า ต้องหาจุดเด่นของตัวเองให้เจอ แล้วเพ่ิมสิ่งที่แตก
จากจากร้านอ่ืน ๆ ในเว็บไซต์เดียวกัน  

 จากการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่าเพศหญิงมีการเข้าใช้
บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์มากกว่าเพศชาย ดังนั้นแต่ละร้านค้าในเว็บไซต์ จะต้องหาวิธีดึงดูด
และให้ความส าคัญกับลูกค้าเพศหญิง เช่น การจัดแคมเปญในช่วงเทศกาลต่าง ๆ มีส่วนลดสินค้าในวันเกิด
เมื่อลูกค้าท าการสมัครสมาชิกกับทางเว็บไซต์และมีการเพ่ิมเติมสินค้าตามแนวโน้มของความสนใจของ
ลูกค้าให้รวดเร็ว เพราะลูกค้าเพศหญิงมีโอกาสที่จะซื้อสินค้าให้ทั้งตัวเอง คนรักหรือแม้แต่คนในครอบครัว 
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จากการวิจัยครั้งนี้ได้เจาะจงกลุ่มลูกค้าที่ซื้อสินค้าประเภทแฟชั่นและไอทีผ่านช่องทางตลาดกลาง
อิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้นผู้ที่สนใจศึกษาควรขยายกลุ่มเป้าหมาย โดยเพิ่มประเภทสินค้าอ่ืน ๆ เพ่ือให้ตรงตาม
ความต้องการของผู้ศึกษา 

 ในส่วนของความน่าเชื่อของเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งผู้บริหารเว็บไซต์ต้องคอยมี
มาตรการดูแลสินค้าที่ลูกค้าสั่งให้ได้มาตรฐานทุกครั้งที่ลูกค้าได้รับและยังต้องรับประกันการจ่ายเงินแต่ละ
ครั้งของลูกค้า เมื่อเกิดแหตุการณ์ที่อาจจะท าให้มีข้อผิดพลาด ของเกิดการเสียหายหรือลูกค้าไม่ได้รับ
สินค้าตามเวลาที่ก าหนดโดยมีนโยบายการคืนเงินเมื่อไม่ได้รับสินค้าตามเวลาที่ก าหนดหรือสินค้าเกิดการ
เสียหาย เพ่ือป้องกันการโกงจากร้านค้า 

5.4  ข้อเสนอแนะ ในการวิจัยครั้งต่อไป 
 จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย

เปรียบเทียบกันระหว่างเว็บไซต์เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้งตามแบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่ง ชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยการ
จ าแนกตามพฤติกรรมในการใช้บริการที่แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต
ดังต่อไปนี้ 

1)  ควรศึกษาถึงการปรับปรุงระบบการป้องกันการโกงเงินของร้านค้าและลูกค้าที่อาจจะสั่งและ
ตั้งใจโกงร้านให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2)  ประชากรที่ท าการเก็บข้อมูลเป็นแบบสุ่มพ้ืนที่จากในอินเตอร์เน็ตที่ตอบแบบสอบถาม
ออนไลน์ ซึ่งไม่สามารถสรุปได้ว่าข้อมูลที่ได้รับครอบคลุมทั้งหมด หากมีการศึกษาเพ่ิมเติมควรเลือกใน
กลุ่มประชากรที่ต้องการ 

5.5  ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 ข้อจ ากัดในการเก็บข้อมูล 

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยท าการเก็บข้อมูลในรูปแบบการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) ในช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น ดังนั้นหากจะน าข้อมูลวิจัยนี้ไปใช้ ควร
ค านึงถึงข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ เนื่องจากพฤติกรรมผู้ใช้บริการอาจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา 
 ข้อจ ากัดของกลุ่มตัวอย่าง  

การวิจัยนี้มีระยะเวลาในการวิจัยมีความจ ากัด ท าให้กลุ่มตัวอย่างที่เก็บได้ในงานวิจัยน้อย เป็นผล
ให้การวิเคราะห์ค่าที่ได้ยัง ไม่ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดของผู้ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ 
เทพช็อปและวีเลิฟช็อปปิ้ง  
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สร้างข้ึนเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการท า
วิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดย
ในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ  
 ตอนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 
 ตอนที่ 3   ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าของเว็บไซต์ Lnw shop 

 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย      ลงในช่อง   ◌  ตามความคิดเห็นของท่าน 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
      ◌  ชาย 
      ◌ หญิง 
 2. อายุ 
      ◌  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี 
      ◌  17 - 24 ป ี
      ◌  25 - 30 ป ี
      ◌  31 ปีขึ้นไป 
3.  สถานภาพ 
      ◌  โสด 
      ◌  สมรส 
      ◌  หย่าร้าง 
4.  การศึกษา 
      ◌  ต่ ากว่าปริญญาตรี 
      ◌  ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
      ◌  ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท ขึ้นไป 
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5.  อาชีพ 
      ◌  นิสิต/นักศึกษา 
      ◌  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
      ◌  พนักงานบริษัทเอกชน 
      ◌  ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้างทั่วไป/ว่างงาน/แม่บ้าน 

6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
      ◌  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
      ◌  15,001 - 30,000 บาท 
      ◌  30,001 - 50,000 บาท ขึ้นไป 
 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภค 

1.ท่านใช้เว็บไซต์ Lnw shop ในการซื้อสินค้ามากน้อยเพียงใด 
◌ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 
◌ ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน 
◌ ประมาณ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
◌ มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 

2.ระยะเวลาที่ท่านข้าชมเว็บไซต์ Lnw shop       
◌ น้อยกว่า 15 นาที 
◌ 16-30 นาที 
◌ 31-60 นาที 
◌ มากกว่า 60 นาที 

3. ท่านเป็นสมาชิกเว็บไซต์ Lnw shop หรือไม่       
◌ เป็น 
◌ ไม่เป็น 

4. ประเภทสินค้าท่ีเลือกเข้าไปซื้อในเว็บไซต์ Lnw shop 
       ◌ ประเภทสินค้าด้านแฟชั่น 
       ◌ ประเภทสินค้าด้าน IT 
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5. เหตุผลที่ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 
      1. มีสินค้าที่หลากหลายและตรงตามความต้องการ   ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
      2. ราคาถูกกว่าเว็บไซต์อ่ืน ๆ      ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
      3. ความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์      ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
      4. มี Promotion ดีกว่าเว็บไซต์อ่ืน     ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
      5. มีการให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น แก่สมาชิกผ่านทาง e-mail หรือ SMS โดยตรง 
         ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
      6. เว็บไซต์มีการเก็บข้อมูลความลับของลูกค้า เช่น ชื่อ อีเมลล์ เบอร์ตดิต่อ ที่อยู่ เป็นต้น ได้อย่าง
ปลอดภัย 

◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
6. ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 
 ◌ น้อยกว่า 1,000 บาท 
 ◌ 1,001-5,000 บาท 
 ◌ 5,001-10,000 บาท 
 ◌ มากกว่า 10,000 บาท 
7. ท่านช าระเงินค่าสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop โดยวิธีใด 
 1. บัตรเครดิต / บัตรเดบิต     ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
 2. เคาร์เตอร์เซอร์วิส      ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
 3. อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง / โมบายแบงก์กิ้ง    ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
 4. บัญชีออนไลน์ เช่น True Wallet, Air Pay Wallet, Rabbit Line Pay 
         ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
 5. ตู้เอทีเอ็ม       ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 
 6.เก็บเงินปลายทาง      ◌  ใช่  ◌  ไม่ใช่ 

ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop   
โดยมีเกณฑ์การประเมินในการก้าหนดค่าน้้าหนักของการประเมินออกเป็น 5 ระดับ โดย

เรียงล้าดับจาก  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 1 ไปถึง  เห็นด้วยอย่างย่ิง = 5 
ค้าชี้แจง : ท้าเครื่องหมาย      ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
  ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง  เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 

ระดับความคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

1. ท่านคาดหวังต่อการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop ในระดับใด 
1.1 สินค้าได้มาตรฐาน      
1.2 สินค้ามีความหลากหลาย      
1.3 มีความไว้มั่นใจในการซื้อสินค้า      
1.4 สามารถค้นหาสินค้าได้ง่าย      
2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าของเว็บไซต์ Lnw shop 
2.1  สินค้ามีคุณภาพดี      
-2.2  สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา      
2.3 สินค้ามีรายละเอียดครบถ้วน ได้แก่ รูปภาพ ราคา 
ขนาด น้ าหนัก สี 

     

2.4 มีเงื่อนไขในการับประกันสินค้าและการคืนสินค้า      
3. คุณค่าของสินค้าที่ท่านได้รับจากเว็บไซต์ Lnw shop อยู่ในระดับใด 
3.1  สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา      
3.2 สินค้าท่ีได้รับม่ีคุณภาพดี      
3.3 สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง      
3.4 มีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า      
4. ภาพลักษณ์ที่ท่านได้รับจากเว็บไซต์ Lnw shop อยู่ในระดับใด 
4.1 เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ      
4.2 เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์      
4.3 เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล      
4.4 เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย      
5. ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการสินค้าของเว็บไซต์  
Lnw shop   อยู่ในระดับใด 

     

5.1 สินค้าคุณภาพดี      
5.2 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ      
5.3 การับประกันการได้รับสินค้า      
5.4 มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด      
6. หากท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับสินค้าและ
บริการของเว็บไซต์  Lnw shop ท่านจะ 

     

6.1 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท      
6.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก      
6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านเว็บไซต์ Lnw shop 

ระดับความคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

7. ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของเว็บไซต์  
Lnw shop  ในระดับใด 

     

7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้า
และบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

7.2 ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัท
ต่อไปในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 

แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สร้างข้ึนเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึกความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับ
การศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping เพ่ือเป็นส่วนหนึ่ง
ของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ  
 ตอนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 
 ตอนที่ 3   ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าของเว็บไซต์ We love 
shopping 

ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย      ลงในช่อง   ◌  ตามความคิดเห็นของท่าน 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
      ◌ ชาย 
      ◌ หญิง 
 2. อายุ 
      ◌ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี 
      ◌ 17 - 24 ปี 
      ◌ 25 - 30 ปี 
      ◌ 31 ปีขึ้นไป 
3.  สถานภาพ 
      ◌ โสด 
      ◌ สมรส 
      ◌ หย่าร้าง 
4.  การศึกษา 
      ◌ ต่ ากว่าปริญญาตรี 
      ◌ ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
      ◌ ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท ขึ้นไป 
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5.  อาชีพ 
      ◌ นิสิต/นักศึกษา 
      ◌ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
      ◌ พนักงานบริษัทเอกชน 
      ◌ ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้างทั่วไป/ว่างงาน/แม่บ้าน 

6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
      ◌ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
      ◌ 15,001 - 30,000 บาท 
      ◌ 30,001 - 50,000 บาท ขึ้นไป 
 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภค 
1.ท่านใช้เว็บไซต์ We love shopping ในการซื้อสินค้ามากน้อยเพียงใด 

◌ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 
◌ ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน 
◌ ประมาณ 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
◌ มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 

2.ระยะเวลาที่ท่านข้าชมเว็บไซต์ We love shopping       
◌ น้อยกว่า 15 นาที 
◌ 16-30 นาท ี
◌ 31-60 นาท ี
◌ มากกว่า 60 นาที 

3. ท่านเป็นสมาชิกเว็บไซต์ We love shopping หรือไม่       
◌ เป็น 
◌ ไม่เป็น 

4. ประเภทสินค้าท่ีเลือกเข้าไปซื้อในเว็บไซต์ We love shopping 
       ◌ ประเภทสินค้าด้านแฟชั่น 
       ◌ ประเภทสินค้าด้าน IT 
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5. เหตุผลที่ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 
1. มีสินค้าที่หลากหลายและตรงตามความต้องการ   ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 

          2. ราคาถูกกว่าเว็บไซต์อ่ืน ๆ     ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
          3. ความน่าเชื่อถือของเว็บไซต์     ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
          4. มี Promotion ดีกว่าเว็บไซต์อ่ืน     ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
          5. มีการให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น แก่สมาชิกผ่านทาง e-mail หรือ SMS โดยตรง 
         ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
          6. เว็บไซต์มีการเก็บข้อมูลความลับของลูกค้า เช่น ชื่อ อีเมลล์ เบอร์ตดิต่อ ที่อยู่ เป็นต้น ได้อย่าง
ปลอดภัย        ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
6. ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 
  ◌ น้อยกว่า 1,000 บาท 
  ◌ 1,001-5,000 บาท 
  ◌ 5,001-10,000 บาท 
  ◌ มากกว่า 10,000 บาท 
7. ท่านช าระเงินค่าสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping โดยวิธีใด 
 1. บัตรเครดิต / บัตรเดบิต     ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
 2. เคาร์เตอร์เซอร์วิส      ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
 3. อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง / โมบายแบงก์กิ้ง    ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
 4. บัญชีออนไลน์ เช่น True Wallet, Air Pay Wallet, Rabbit Line Pay 
         ◌ ใช่  ◌ ไมใ่ช่ 
 5. ตู้เอทีเอ็ม       ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
 6.เก็บเงินปลายทาง      ◌ ใช่  ◌ ไม่ใช่ 
 

ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping   
โดยมีเกณฑ์การประเมินในการก้าหนดค่าน้้าหนักของการประเมินออกเป็น 5 ระดับ โดย

เรียงล้าดับจาก  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง = 1 ไปถึง  เห็นด้วยอย่างย่ิง = 5 
ค้าชี้แจง : ท้าเครื่องหมาย      ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
  ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง  เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 

ระดับความคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

1. ท่านคาดหวังต่อการซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping ในระดับใด 
1.1 สินค้าได้มาตรฐาน      
1.2 สินค้ามีความหลากหลาย      
1.3 มีความไว้มั่นใจในการซื้อสินค้า      
1.4 สามารถค้นหาสินค้าได้ง่าย      
2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าของเว็บไซต์ We love shopping 
2.1  สินค้ามีคุณภาพดี      
-2.2  สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา      
2.3 สินค้ามีรายละเอียดครบถ้วน ได้แก่ รูปภาพ ราคา 
ขนาด น้ าหนัก สี 

     

2.4 มีเงื่อนไขในการับประกันสินค้าและการคืนสินค้า      
3. คุณค่าของสินค้าที่ท่านได้รับจากเว็บไซต์ We love shopping อยู่ในระดับใด 
3.1  สินค้ามีความเหมาะสมกับราคา      
3.2 สินค้าท่ีได้รับ ม่ีคุณภาพดี      
3.3 สินค้าไม่เกิดการเสียหายจากการส่ง      
3.4 มีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้า      
4. ภาพลักษณ์ที่ท่านได้รับจากเว็บไซต์ We love shopping อยู่ในระดับใด 
4.1 เว็บไซต์มีความน่าเชื่อถือ      
4.2 เว็บไซต์มีค าแนะน าในการใช้เว็บไซต์      
4.3 เว็บไซต์มีความสบายตาในการหาข้อมูล      
4.4 เว็บไซต์มีข้ันตอนในการค้นหาสินค้าง่าย      
5. ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการสินค้าของเว็บไซต์ 
We love shopping  อยู่ในระดับใด 

     

5.1 สินค้าคุณภาพดี      
5.2 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ      
5.3 การับประกันการได้รับสินค้า      
5.4 มีการอัพเดทสินค้าใหม่อยู่ตลอด      
6. หากท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจกับสินค้าและ
บริการของเว็บไซต์ We love shopping  ท่านจะ 

     

6.1 ร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัท      
6.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก      
6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์      
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านเว็บไซต์ We love shopping 

ระดับความคิดเห็น 
1 2 3 4 5 

7. ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของเว็บไซต์ 
We love shopping  ในระดับใด 

     

7.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดีๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้สินค้า
และบริการไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

7.2 ท่านจะยังคงเลือกใช้สินค้าและบริการของบริษัท
ต่อไปในอนาคต 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ – สกุล นางสาวดลกมนธภัทร์ โตทรัพย์ 
วัน เดือน ปีเกิด 16 มกราคม 2532 
สถานที่เกิด กรุงเทพฯ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 14/12 ม.3 ต.ศาลายา อ.พุทธมณฑล จ.นครปฐม 
สถานที่ท างาน ธุรกิจส่วนตัว 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2553 ปริญญาตรี ศิลปศาสตร์บัณฑิต 

สาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2554 – 2559 ผู้ช่วยกุ๊ก 

โรงแรมศาลายา พาวิลเลี่ยน 
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดล  

 พ.ศ.2559 – ปัจจุบัน กุ๊ก (เขียง) 
ภัตตาคารฮ่ัวเซ่งฮง ศาลายา 

 


