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This research aimed to study the satisfaction level of consumers towards online shopping; 

and to study the influences of system quality, information quality, and service quality towards the 
satisfaction of consumers who purchased online shopping, and to study the influences of marketing mix 
towards the satisfaction of consumers who purchased online shopping via Lazada. The participants were 
400 customers who used to purchase products via Lazada. Statistical analysis used included Frequency, 
Percentage, Mean value, Standard Deviation and Multiple Regression Analysis. Most of participants 
were female; their age was between 33 – 37 years old; their marriage status was single; their career was 
private officers; their educational level was Bachelor’s degree; and their income was 20,001 30,000 
bahts. 
                      In term of Variable found that 1.) information system quality; information quality and 
service quality factors showed the overall moderate level; 2.) Marketing mix factor showed overall, 
Products factor was the overall high level, while the factors of Price, Channels of distribution, and 
Marketing Promotion were the overall moderate level; and 3.) the Satisfaction of consumers who 
purchased online products via Lazada and when considering each side as follows: Brand Royalty, 
Repurchasing intention of consumers were the overall moderate level. The hypothesis testing showed 
the system quality, information quality, and service quality and the satisfaction of consumers who 
purchased online products via Lazada had the overall low relationships, and affected towards the 
satisfaction of consumers who purchased online products via Lazada. While the Marketing Mix had the 
high relationships, and when considering each side: Products, Price, and Marketing promotion affected 
the satisfaction of consumers who purchased online products via Lazada with statistically significance 
difference at 0.05. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัมีการพฒันาเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะการพฒันาระบบ
เทคโนโลยเีพื่อการส่ือสารท่ีตอบรับกบัการใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารของคนในยคุปัจจุบนัเพิ่มมากข้ึน ทั้งน้ี
เกิดจากการพฒันาเครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน ส่งผลต่อธุรกิจซ้ือขายสินคา้ทาง
ออนไลน์ ท่ีเติบโตไปตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป  แมแ้ต่ผูป้ระกอบการคา้ปลีกใน
รูปแบบของศูนยก์ารคา้ หา้งสรรพสินคา้ หรือธุรกิจแบบ Modern Trade ไดข้ยายช่องทางจดัจ าหน่าย
ผา่นออนไลน์เพิ่มมากข้ึนเช่นกนั จากการศึกษาขอ้มูลของตลาดสินคา้ออนไลน์ หรือ Online 
Shopping ของผูป้ระกอบการ Modern Trade สร้างมูลค่าหรือยอดขายท่ีเป็นรูปธรรมมากข้ึน ทั้งน้ี 
ศูนยว์จิยักสิกรไทยคาดวา่ ในปี พ.ศ. 2559 ตลาด Online Shopping ของผูป้ระกอบการ Modern 
Trade มีมูลค่าประมาณ 35,000 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 15-20 เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2558 
หรือมีส่วนแบ่งตลาดประมาณร้อยละ 3.0 ของมูลค่าตลาดคา้ปลีก Modern Trade ซ่ึงตลาดออนไลน์
มีการเติบโตเพิ่มสูงข้ึนต่อเน่ืองแน่นอน (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2559)  
 การขยายตวัของตลาดคา้ปลีกออนไลน์ท่ีมีอยา่งต่อเน่ือง จากหลายปัจจยั ทั้งความ
ปลอดภยัในการช าระเงินและไดรั้บสินคา้ จากช่องทางออนไลน์ท่ีเช่ือถือได ้เพื่อสร้างความมัน่ใจใน
ความปลอดภยัของการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นออนไลน์ รวมถึงความง่าย และความสะดวกสบายในการ
พฒันาระบบการสั่งซ้ือ การช าระเงิน และการจดัส่งสินคา้ท่ีการพฒันาควบคู่กนัอยา่งต่อเน่ือง ยิง่ท  า
ใหก้ารขยายตวัของตลาดคา้ปลีกออนไลน์มีความเจริญเติบโตอยา่งกา้วกระโดดมากยิง่ข้ึน จึง
กลายเป็นอีกหน่ึงปัจจยัพื้นฐานส าคญัในการพฒันากิจกรรมการตลาดมาใชใ้นการจูงใจผูซ้ื้อสินคา้
ผา่นระบบออนไลน์ ท าใหธุ้รกิจการขยายปลีก Online Shopping ในปี พ.ศ. 2561 มีมูลค่าประมาณ 
256,000 ลา้นบาท และคาดวา่ในปี พ.ศ. 2565 จะมีการเติบโตเพิ่มข้ึนเป็นกวา่ 470,000 ลา้นบาท โดย
มีอตัราการเติบโตเฉล่ียประมาณร้อยละ 16.2 ต่อไป ท าใหช่้องทางออนไลน์มีส่วนแบ่งทางการตลาด
เพิ่มข้ึนจากร้อยละ 5.5 ในปี พ.ศ. 2561 เป็นร้อยละ 8.2 ในปี พ.ศ. 2565 ปัจจยัดงักล่าวท าให้
ผูป้ระกอบการใชช่้องทางออนไลน์ในการสร้างรายไดจ้ากการซ้ือขายผา่นระบบ E-Commerce แลว้ 
ยงัสามารถใชเ้ป็นช่องทางประชาสัมพนัธ์ หรือการพฒันากิจกรรมการตลาดเพื่อใหเ้ขา้ถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วยิง่ข้ึน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2561)   
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  หากพิจารณาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเลือกซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ ท่ีมกัเลือก
ซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาไม่สูงมากนกั และไม่ไดย้ดึติดกบัแบรนด ์เช่น สินคา้แฟชัน่ (เส้ือผา้ กระเป๋า 
รองเทา้ เคร่ืองประดบั) อุปกรณ์ไอทีขนาดเล็ก เคร่ืองส าอาง อาหารเสริม และเคร่ืองใชใ้นบ้าน เป็น
ตน้  ทั้งน้ีผูซ้ื้อในแต่ละกลุ่มจะตดัสินใจซ้ือสินคา้แต่ละประเภทมากนอ้ยแตกต่างกนั ดงัภาพท่ี 1 
ดงัน้ี 
 

 
 
ภาพท่ี 1  ประเภทของสินคา้ท่ีนิยมซ้ือผา่นช่องทางออนไลน์ ในแต่ละช่วงวยั 
ท่ีมา : ส านกัพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ ETDA (2560, อา้งถึงใน  ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 
2561)   
 

 จากการส ารวจพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ ของ ETDA พบวา่ 
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์มีความหลากหลายทุกช่วงวยั ตั้งแต่ Baby Boom ไปจนถึง GenZ โดย
กลุ่มผูบ้ริโภคให้เหตุผลวา่ในการเลือกซ้ือ ดงัน้ี อนัดบัแรก การซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์เป็น
ช่องทางท่ีสะดวก สารถท าการสั่งซ้ือผา่นโทรศพัทส์มาร์ทโฟน หรือคอมพิวเตอร์ท่ีมีอยูไ่ดท้นัที 
ตลอด 24 ชัว่โมง  คิดเป็นร้อยละ 85.0 รองลงมา คือ ไดรั้บสินคา้ท่ีเร็วข้ึน คิดเป็นร้อยละ 53.4  และมี
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การจดัโปรโมชัน่น่าสนใจหลายกิจกรรม เช่น แจก แถม ส่วนลด คิดเป็นร้อยละ 51.4 ท าใหก้ลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ท่ีมีความหลากหลาย (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561)   

 แมว้า่การซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ จะมีความเจริญเติบโตมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
เพราะความนิยมจากผูซ้ื้อและผูข้ายทางออนไลน์ ท่ีสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยไีดง่้าย มีความ
สะดวกสบายในการเลือกซ้ือท่ีง่าย และรวดเร็วจากการซ้ือขายสินคา้ท่ีหลากหลาย แต่ยงัพบวา่เกิด
ปัญหาหลายประการ เช่น ผูซ้ื้อไดรั้บสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ เน่ืองจากคุณภาพท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ีโฆษณา
หรือประชาสัมพนัธ์บนเวบ็ไซด์ หรือผูซ้ื้อไดรั้บสินคา้ไม่ตรงกบัท่ีสั่งหรือ ซ่ึงเกิดจากการโฆษณา
เกินจริง ในช่วงท่ีผา่นมาส านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) ไดรั้บการร้องเรียนจากผูซ้ื้อสินคา้
ออนไลน์เป็นจ านวนมาก ซ่ึงส่วนใหญ่ร้องเรียนเร่ืองการไม่ไดรั้บสินคา้ท่ีสั่งซ้ือเม่ือผูซ้ื้อช าระเงินไป
แลว้ หรือบางคร้ังถูกยกเลิกการบริการ ไม่สามารถติดต่อเพื่อขอรับเงินคืนได ้เน่ืองจากไม่ทราบช่ือ
และท่ีอยูข่องผูป้ระกอบการท่ีแทจ้ริง (ไทย.เอสเอม็อี.เซ็นเตอร์ดอทคอม, 2559) ซ่ึงสอดรับกบัการ
ทบทวนงานวจิยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) พบวา่ การตดัสินใจซ้ือยงัมีความสัมพนัธ์กบั
ระยะเวลาในการซ้ือสินคา้ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค และผลจากงานวจิยัสามารถน าไป
ประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ได ้เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค
มากท่ีสุด พร้อมกนัน้ียงัเป็นแนวทางในการยกระดบัคุณภาพร้านคา้ ออนไลน์ใหมี้คุณภาพ โดยใช้
หลกัการประเมินคุณภาพเวบ็ไซตเ์พื่อช่วยในการสร้าง และส่งเสริมให ้เวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์มี
คุณภาพ ซ่ึงเหตุผลน้ีจึงท าให้มีเวบ็ไซดห์ลายรายเขา้มาเป็นตวักลางระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายโดยท า
หนา้ท่ีเหมือนตลาดหรือศูนยก์ารคา้ใหเ้จา้ของผลิตภณัฑห์รือผูข้ายเขา้มาขายสินคา้ โดยมีผูซ้ื้อเขา้มา
เลือกซ้ือ 

 ลาซาดา้ เป็นเวบ็ขายสินคา้ออนไลน์เวบ็หน่ึงท่ีมีกลุ่มลูกคา้เขา้ถึงเป็นจ านวนมาก ซ่ึงได้
พฒันาเวบ็ไซดใ์หส้ามารถตอบสนองต่อผูส้นใจขายสินคา้ออนไลน์อยา่งกวา้งขวาง โดยสามารถ
พฒันาช่องทางการขายสินคา้ออนไลน์ท่ีเขา้ถึงผูซ้ื้อจ านวนมาก ซ่ึงในช่วงท่ีผา่นมา ลาซาดา้สามารถ
ใชกิ้จกรรมส่งเสริมใหก้ารขายสินคา้ออนไลน์กลายเป็นท่ีตอ้งการของผูข้าย และผูซ้ื้อมากยิง่ข้ึน ช่อง
ทางการขายของออนไลน์ของลาซาดา้ ท าเป็นลกัษณะของการฝากขาย โดยท่ีสินคา้ยงัอยูท่ี่ผูผ้ลิต
หรือผูข้ายเช่นเดิม หรืออีกนยัหน่ึง คือ ลาซาดา้เป็นบริษทัอีคอมเมิร์ซหรือหา้งสรรพสินคา้ออนไลน์ 
ท่ีผูข้ายใชเ้ป็นช่องทางการประชาสัมพนัธ์ขายสินคา้ โดยตอ้งสมคัรเขา้ร่วมและท าตามเง่ือนไขของ
ลาซาดา้ จากนั้นจะสามารถน ารูปภาพสินคา้ไปโฆษณาประชาสัมพนัธ์หรือการท ากิจกรรม
การตลาดไดบ้นเวบ็ของลาซาดา้ ในปัจจุบนัเวบ็ไซตล์าซาดา้ สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากถึง 
6,000,000 คนต่อเดือน โดยจุดเด่นของการขายของออนไลน์ผา่นลาซาดา้ คือ การพฒันากิจกรรม
หรือกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งโดดเด่น เน่ืองจากลาซาดา้ มีแผนการตลาดท่ีดี ท าให้เขา้ถึงกลุ่ม
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ลูกคา้ไดห้ลากหลาย มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์สินคา้ผา่นส่ือต่าง ๆ มากมาย บนเวบ็ออนไลน์ 
หรือสังคมออนไลน์ ซ่ึงไม่วา่ผูท่ี้เป็นกลุ่มเป้าหมายจะเปิดเวบ็ไซตอ์ะไร จะสามารถมองเห็นขอ้ความ
โฆษณาของลาซาดา้ ไดค้วบคู่กบัการเปิดใชง้านในเวบ็ออนไลน์นั้น ๆ ซ่ึงการพฒันากิจกรรมน้ีตอ้ง
อาศยังบประมาณค่อนขา้งสูง ซ่ึงร้านคา้ออนไลน์รายยอ่ยไม่สามารถท าไดเ้ทียบเท่ากบัการใชบ้ริการ
ผา่นลาซาดา้  ดงันั้นลาซาดา้ จึงเป็นช่องทางเลือกท่ีดีส าหรับผูค้า้รายยอ่ยท่ีสนใจเขา้ร่วมเพื่อท า
การคา้บนโลกออนไลน์กบัเวบ็ไซตล์าซาดา้ (เอสเอม็อี.ลีดเดอร์ดอทคอม, 2560) 

 จากการศึกษารายละเอียดและปัญหาขา้งตน้ ท าให้ผูว้จิยัสน ใจท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ซ่ึง
ผูว้จิยัจะไดศึ้กษาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นปัจจยัท่ีใชใ้น
การศึกษา รวมถึงน าไปใชเ้ป็นค าถามในเคร่ืองมือวจิยั ซ่ึงผลการวจิยัท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อ
ผูป้ระกอบการหรือผูข้ายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ บนเวบ็ไซดล์าซาดา้ ท่ีสามารถน าไปใชเ้ป็น
แนวทางในการเสนอขายสินคา้ผา่นเวบ็ไซดล์าซาดา้ใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป   
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ 
ลาซาดา้  
 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการ
บริการ ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้  
 3.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้  
 

ขอบเขตของการศึกษา   
 ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาขอบเขตของเน้ือหาและขอบเขตของประชากร ดงัต่อไปน้ี 
 ขอบเขตเน้ือหา 
 งานวิจยัเล่มน้ีได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ซ่ึงไดศึ้กษาถึงตวัแปร ดงัน้ี 
 ตวัแปรตน้ ศึกษาเก่ียวกบัประเด็น ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ และคุณภาพของการ
บริการ  
 2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
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 ตวัแปรตาม ศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์
ลาซาดา้ 
 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 H1. คุณภาพของระบบ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H2. คุณภาพของขอ้มูล มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H3. คุณภาพของการบริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
  

ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ 
ลาซาดา้ เก่ียวกบัคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการบริการ  
 2.  ท  าใหท้ราบถึงระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ 
ลาซาดา้ เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 3.  ท  าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 4.  สามารถใชเ้ป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจเลือกใชช่้องทางการขายสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ท่ีจะน าไปเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ต่าง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด ์ลาซาดา้ ได ้ 
 5.  เพื่อเพิ่มผลงานการวจิยัเชิงประจกัษท่ี์มีคุณค่าใหก้บัวรรณกรรม โดยเนน้การใชบ้ริการ
ช่องทางการขายสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ เป็นช่องทางในการขายสินคา้ออนไลน์ และ
สนบัสนุนทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : 
กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 



6 

นิยามศัพท์ 
       ลาซาดา้ หมายถึง เวบ็ไซตท่ี์ใหบ้ริการบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ซ่ึงท าหนา้ท่ีเป็นบริษทั    
อีคอมเมิร์ซหรือหา้งสรรพสินคา้ออนไลน์ ท่ีผูข้ายใชเ้ป็นช่องทางการประชาสัมพนัธ์ขายสินคา้ โดย
ตอ้งสมคัรเขา้ร่วมและท าตามเง่ือนไขของลาซาดา้ จากนั้นจะสามารถน ารูปภาพสินคา้ไปโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์หรือการท ากิจกรรมการตลาดไดบ้นเวบ็ของลาซาดา้ (เอสเอม็อี.ลีดเดอร์ดอทคอม, 
2560)  
  คุณภาพของระบบ หมายถึง คุณภาพของระบบในสภาพแวดลอ้มของอินเตอร์เน็ต ใชว้ดั
คุณลกัษณะท่ีตอ้งการของระบบอีคอมเมิร์ซ ประกอบดว้ย 5 มิติไดแ้ก่ 1) ความสามารถในการ
ปรับตวั 2) ความสามารถในการเขา้ถึง 3) ความน่าเช่ือถือ 4) เวลาในการตอบสนอง และ 5) การใช้
งานง่าย  (DeLone & McLean, 2003) 
 1.  ความสามารถในการปรับตวั หมายถึง การใชเ้วบ็ไซดไ์ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก 
สามารถแสดงผลไดท้นัทีท่ีเรียกใชง้าน มีความเสถียรในการใชง้าน ท าใหใ้ชง้านไดง่้ายและราบร่ืน 
(DeLone & McLean, 2003; ปรางคชิ์ต แสงเสวตร, 2560; ญาณิศา พลอยขมุ, 2557) 
 2.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายถึง เวบ็ไซดมี์ความมัน่คง มีความคงเส้นคงวา ท าให้
สามารถใชง้านไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการใชอ้ยา่งต่อเน่ือง (DeLone & McLean, 2003; ญาณิศา  
พลอยขมุ, 2557) 
 3.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง  เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้
ไม่ใหถู้กถ่ายโอน โดยมีขอ้มูลการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ท่ีเช่ือถือได ้และมีเจตนาท่ีดีแสดงถึงความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต (DeLone & McLean, 2003; ญาณิศา พลอยขมุ, 2557) 
 4.  เวลาในการตอบสนอง  หมายถึง การท าระบบขอ้มูลสินคา้สอดรับกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ สามารถแสดงขั้นตอนให้ผูใ้ชง้านไดเ้รียนรู้ตามตอ้งการไดท้นัที การแสดงผลลพัธ์ท าได้
ในเวลาท่ีรวดเร็ว (DeLone & McLean, 2003; ปรางคชิ์ต แสงเสวตร, 2560; ญาณิศา พลอยขมุ, 
2557) 
 5.  การใชง้านง่าย หมายถึง เวบ็ไซตมี์ความง่าย ในการใชง้าน  มีขั้นตอนไม่ซบัซอ้น  
มีเมนูท่ีง่ายต่อการใชง้าน สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสารไดห้ลายช่องทาง ไม่มีขีดจ ากดัหรือ
เง่ือนไขในการใชง้าน (DeLone & McLean, 2003; ปรางคชิ์ต แสงเสวตร, 2560; ญาณิศา พลอยขมุ, 
2557) 
  คุณภาพของขอ้มูล หมายถึง เน้ือหาและการจบัประเด็นของอีคอมเมิร์ซ ใชว้ดัคุณภาพ
ของขอ้มูลท่ีใชผ้า่นระบบอีคอมเมิร์ซ เป็นขอ้มูลท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ (สามารถเขา้ใจไดง่้าย), เป็น
ขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้งเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหา (ขอ้มูลถูกตอ้งและครบถว้น) และเป็นขอ้มูลท่ีมีความ 
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ปลอดภยั (DeLone & McLean, 2003).ซ่ึงสามารถอธิบายประเด็นท่ีศึกษาแบ่งได ้4 มิติ ไดแ้ก่  
1) ความสมบูรณ์ของเน้ือหา 2) เขา้ใจง่าย 3) ความเก่ียวขอ้ง และ 4) ความปลอดภยั (DeLone & 
McLean, 2003; Demissie & Rorissa, 2015; HSIU & GWO, 2014; Stoyles, Pentland & Demant, 
2003) 
 1.  ความสมบูรณ์ของเน้ือหา หมายถึง ขอ้มูลท่ีใหข้อ้เทจ็จริง หรือข่าวสารครบถว้นทุก
ดา้นทุกประการ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูใ้ชข้อ้มูล สามารถน าขอ้มูลจากสารสนเทศไปใช้
ประโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเตม็ท่ี (DeLone & McLean, 2003; Demissie & Rorissa, 2015; 
HSIU & GWO, 2014; Stoyles, Pentland & Demant, 2003) 
 2.  เขา้ใจง่าย หมายถึง น าเสนอขอ้มูลไม่ซบัซอ้น ท าใหเ้ขา้ใจ และเกิดความสนใจ  
(DeLone & McLean, 2003; Demissie & Rorissa, 2015; HSIU & GWO, 2014; Stoyles, Pentland & 
Demant, 2003) 
 3.  ความเก่ียวขอ้ง หมายถึง การน าเสนอรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีตอ้งการทราบ
ขอ้มูล เช่น รายละเอียดสินคา้ หรือลกัษณะของสินคา้ท่ีมีใหเ้ลือกหลากหลาย หรือสินคา้ท่ีมีลกัษณะ
ท่ีใกลเ้คียงกนั หรือใชท้ดแทนกนัได ้(DeLone & McLean, 2003) 
 4.  ความปลอดภยั หมายถึง การรักษาความปลอดภยัของสารสนเทศของลูกคา้ ในการท า
ธุรกรรมบนเวบ็ไซต ์ (DeLone & McLean, 2003) 
  คุณภาพของการบริการ หมายถึง การใหค้วามสนบัสนุนจากผูใ้หบ้ริการเวบ็ไซต ์การ
รับรอง การเอาใจใส่ และการตอบสนองท่ีรวดเร็ว เป็นการใหบ้ริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่
ลูกคา้ สามารถรับรู้ได ้โดยลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสินในคุณภาพของการใหบ้ริการบนเวบ็ไซต ์แบ่งได ้4 
มิติ ไดแ้ก่ 1) คุณภาพการบริการ 2) การรับประกนั 3) เอาใจใส่ 4) การตอบสนอง (DeLone & 
McLean, 2003; Etzel, Walker & Stanton, 2001) 
 1.  คุณภาพการบริการ หมายถึง การออกแบบเวบ็ไซดส์วยงาม สบายตาเหมาะสมต่อการ
น าเสนอบริการ มีการจดัองคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ การใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีคุณภาพการบริการเหนือคู่
แข่งขนัสามารถดึงดูดและรักษาลูกคา้ สามารถใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ไดต้ามตอ้งการ และมีช่องทางใน
การช่วยตอบปัญหาใหก้บัลูกคา้ (DeLone & McLean, 2003; Jayawardhena, 2004; Samar & Rolf, 
2007; Rotchanakitumnuai, 2008; Tam & Oliveira, 2016) 
 2.  การรับประกนั หมายถึง มีการรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูลในเวบ็ไซด ์ท าใหลู้กคา้
เกิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์และมีการรับประกนัความถูกตอ้ง (DeLone & McLean, 
2003; Samar & Rolf, 2007; Rotchanakitumnuai, 2008; ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2559) 
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 3.  การรับประกนั หมายถึง มีการรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูลในเวบ็ไซด ์ท าใหลู้กคา้
เกิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์และมีการรับประกนัความถูกตอ้ง (DeLone & McLean, 
2003; Samar & Rolf, 2007; Rotchanakitumnuai, 2008; ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2559) 
 ส่วนประสมทางการตลาด  เคร่ืองมือทางการตลาดในลกัษณะของกลุ่มเคร่ืองมือท่ีธุรกิจ
น ามาใชใ้นการประกอบการวางผลยทุธ์ เพื่อใหว้ตัถุประสงคท์างการตลาดบรรลุไดต้ามเป้าหมาย
ของธุรกิจ เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดมาใชช่้วยตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
(รังสิมา เป็ดทอง, 2555, หนา้ 42) ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอสู่ตลาด  เช่น คุณสมบติั/ ประโยชน์ของ
สินคา้ รูปแบบของสินคา้ หรือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ การรับประกนัเพื่อให้เกิดความสนใจ เกิดความ
ตอ้งการซ้ือ (รังสิมา เป็ดทอง, 2555; ภทัราวดี กุฏีศรี, 2557) 

2.  ราคา (Price) หมายถึง การตั้งราคาท่ีเหมาะสมกบัการแข่งขนัได ้มีหลากหลายราคา
ใหลู้กคา้พอใจเลือกตามตอ้งการ มีการก าหนดรูปแบบการจ่ายเงินหลากหลาย หรือการใหส่้วนลด
ปริมาณ ขายสินคา้รวมค่าจดัส่งฟรี เพื่อกระตุน้การซ้ือ (รังสิมา เป็ดทอง, 2555; ภทัราวดี กุฏีศรี, 
2557) 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง สถานท่ีขายสินคา้ วธีิการขนส่ง การห่อหุ้ม
สินคา้ท่ีจดัส่งมีความปลอดภยั หนา้เวบ็ไซต ์มีความเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการ และเป็น
ส่ือกลางในการขายท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก (รังสิมา เป็ดทอง, 2555; ภทัราวดี กุฏีศรี, 2557) 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การจดักิจกรรมการโฆษณา การ
ส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม้าซ้ือสินคา้ (รังสิมา เป็ดทอง, 2555;  
ภทัราวดี กุฏีศรี, 2557) 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ หมายถึง การประเมินถึงปฏิกิริยาหรือ
ความรู้สึกของลูกคา้เก่ียวกบัประสบการณ์ในการซ้ือผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ ซ่ึง
ประกอยดว้ย ความพึงพอใจดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี  และความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของ
ผูบ้ริโภค (DeLone & McLean, 2003; ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558) 

 การซ้ือสินคา้ออนไลน์ หมายถึง การใชช่้องทางออนไลน์ ในท่ีน้ีคือการใชช่้องทางการ
เลือกดูรายการสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ท่ีสามารถท าการสั่งซ้ือผา่นโทรศพัทส์มาร์ทโฟน หรือ
คอมพิวเตอร์ท่ีมีอยูไ่ดท้นัที ตลอด 24 ชัว่โมง    
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : 

กรณีศึกษา เวบ็ไซด ์ลาซาดา้ มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
1. แนวโนม้การซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคชาวไทย 
2. เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
3. แนวคิดแบบจ าลองความส าเร็จของพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 
4. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
5. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบั System Quality 
6. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบั Information Quality 
7. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบั Service Quality 
8. กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
9. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
10. กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

แนวโน้มการซ้ือสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภคชาวไทย 
 การพฒันาเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะการพฒันาระบบเทคโนโลยเีพื่อ
การส่ือสารท่ีตอบรับกบัการใชอุ้ปกรณ์ส่ือสารของคนในยคุปัจจุบนัเพิ่มมากข้ึน ทั้งน้ีเกิดจากการ
พฒันาเครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน ส่งผลต่อธุรกิจซ้ือขายสินคา้ทางออนไลน์ ท่ี
เติบโตไปตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2559) ทั้งน้ีการท า
ตลาดออนไลน์มีหลายส่วน โดย E-Market Place เป็นตลาดออนไลน์หน่ึงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการในประเทศ
ไทยเร่ิมใหค้วามสนใจซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางน้ีค่อนขา้งมาก ส่วนใหญ่ผูใ้หบ้ริการ Platform ดงักล่าว 
จะเป็นผูป้ระกอบการรายใหญ่ และมีผูป้ระกอบการ SME หรือเจา้ของสินคา้เขา้มาเช่าพื้นท่ี
ออนไลน์ บน E-Market Place นั้น ๆ ซ่ึงผูเ้ป็นเจา้ของสินคา้จะตอ้งเสียค่าธรรมเนียมรายปี ซ่ึง
เปรียบเสมือนค่าเช่าพื้นท่ีร้านคา้ออนไลน์กบัผูใ้หบ้ริการ E-Market Place หรืออาจจะมีการหกัส่วน
แบ่งจากยอดขายตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้(ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2560, หนา้ 1)  

 ทั้งน้ี ศูนยว์จิยักสิกรไทย ไดค้าดการณ์วา่ ในปี พ.ศ. 2565 ตลาดน่าจะมีมูลค่าเพิ่มข้ึน จาก
ช่วงปี  ท่ีผา่นมา ซ่ึงมีมากกวา่ 200,000 ลา้นบาท น่าจะเพิ่มข้ึนเป็นกวา่ 470,000 ลา้นบาท ซ่ึงส่ิง
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ส าคญัเกิดจากการพฒันากิจกรรมการตลาดมาใชใ้นการจูงใจผูซ้ื้อสินคา้ผา่นระบบออนไลน์ ท าให้
ธุรกิจการขยายปลีก Online Shopping มีอตัราส่วนแบ่งทางการตลาดเติบโตเฉล่ียประมาณร้อยละ 
16.2 ต่อปี โดยเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 5.5 ในปี พ.ศ. 2561 เป็นร้อยละ 8.2 ในปี พ.ศ. 2565 ดงัแสดงใน
ภาพท่ี 2 (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2560, หนา้ 1-2) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ส่วนแบ่งการตลาด จากการขายสินคา้ Online ในช่วงปี 2558 และคาดการณ์ถึงปี พ.ศ.  
               2565  
ท่ีมา : ETDA (2558, อา้งถึงใน ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2560)  

 
 ปัจจยัท่ีท าใหผู้ป้ระกอบการใชช่้องทางออนไลน์ในการสร้างรายไดจ้ากการซ้ือขายผา่น

ระบบ E-Commerce ยงัสามารถใชเ้ป็นช่องทางประชาสัมพนัธ์ หรือการพฒันากิจกรรมการตลาด
เพื่อใหเ้ขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วยิง่ข้ึน (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) ทั้งน้ี
แนวโนม้ท่ีท าใหส่้วนแบ่งทางการตลาดผา่นระบบ E-Commerce มีการเติบโตตั้งแต่ปี 2558 เพิ่มข้ึน
เกิดจากเหตุผลดงัน้ี คือ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2560, หนา้ 2) 
 1.  ขยายตวัจากการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตไดม้ากข้ึน 
 2.  การพฒันาห่วงโซ่อุปทานทั้งระบบใหแ้ขง็แกร่งข้ึน 

 3.  มีความพร้อมในการจดัส่งสินคา้และช าระเงินมากข้ึน 
 4.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนจากซ้ือสินคา้หนา้ร้าน หรือแบบออฟไลน์ เป็นการซ้ือผา่น
ออนไลน์ 
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 5.  ตลาดกลางออนไลน์จะเขา้มามีบทบาทในพฤติกรรมของคนปัจจุบนัมากข้ึน 
 ส าหรับการท าตลาดผา่นรอบบ E-Commerce น้ี เป็นช่องทางท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อผูซ้ื้อและ

ผูข้ายอยา่งมาก ซ่ึงในส่วนของผูข้ายท่ีเลือกช่องทางน้ีมาจากเหตุผลส าคญัหลายประการ ทั้งความ
รวดเร็ว ประหยดัค่าใชจ่้าย เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย และอ่ืน ๆ ซ่ึงอธิบายรายละเอียดไดใ้นประเด็นต่อไป 

 บริษทั เอเอม็ทูบี จ  ากดั (2559) อธิบายถึง การเลือกช่องทางการขายผา่นระบบ  
E-Commerce มีเหตุผลต่อการประกบอธุรกิจซ้ือขายสินคา้หรือบริการ ดงัน้ี  
 1.  ความรวดเร็วกระจายขอ้มูลข่าวสารผลิตภณัฑ/์บริการ ท าใหลู้กคา้สามารถรับรู้
รายละเอียดของผลิตภณัฑ/์บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่จ  าเป็นจะตอ้งเสียเวลาในการกระจาย
ขอ้มูลข่าวสารโดยการไปพบลูกคา้ดว้ยตนเอง หรือการกระจายข่าวสารผา่นส่ืออ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ส่ือทาง
อินเทอร์เน็ต 

2.  ประหยดัค่าใชจ่้าย สามารถตอบโจทยใ์นประเด็นของค่าใชจ่้ายท่ีประหยดัไดม้าก 
เพราะธุรกิจไม่จ  าเป็นจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเช่าสถานท่ีขายสินคา ท าใหก้ารท าการตลาดแบบน้ี
จึงสร้างความประหยดัใหก้บัธุรกิจไดม้ากแน่นอน 

 3.  ขอ้มูลข่าวสารส่งถึงมือกลุ่มลูกคา้อยา่งแน่นอน เน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกกระจาย 
ผา่นการตลาด E-Commerce จะมีโอกาสถึงมือลูกคา้มากกวา่การขาย หรือการตลาดแบบดั้งเดิม  
 4.  มีการตอบรับท่ีดีกวา่ เม่ือมีการเผยแพร่เพื่อขายสินคา้/บริการออกไป โดยผูส้นใจ
สินคา้สามารถเขา้มาเลือกดูตามรายการสินคา้/บริการท่ีตนสนใจ ถึงขอ้มูลข่าวสารไดม้ากข้ึน รวมถึง
การเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุด นัน่ก็จะส่งผลใหเ้กิดการตอบรับของกลุ่มลูกคา้ไดดี้กวา่แบบ 
เดิม  ๆ  
 5.  ตรงกบัตลาดเป้าหมาย การท าการตลาด E-Commerce จะท าใหธุ้รกิจสามารถเขา้ใกล้
กลุ่มเป้าหมายตามท่ีธุรกิจตอ้งการ โดยสามารถแจง้รายละเอียดหรือรายการขายสินคา้/บริการตาม
หมวดท่ีขายสินคา้แต่ละประเภทท่ีคุณตอ้งการได ้ 
 6.  เขา้ถึงไดอ้ยา่งทัว่ถึง เน่ืองจากปัจจุบนัมีสนใจเลือกซ้ือในตลาด E-Commerce เพิ่มข้ึน
เป็นจ านวนมาก ดงันั้นหากธุรกิจยงัท าการตลาดผา่นช่องทางเก่า ๆ เหล่าน้ีอยู ่นัน่อาจจะท าใหธุ้รกิจ
ไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ทุกคนได ้แต่ถา้ธุรกิจสามารถท าการตลาด E-Commerce จะท าใหธุ้รกิจ
มีโอกาสเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงมากข้ึน 
 7.  โอกาสทางการโฆษณา ซ่ึงธุรกิจจะสามารถเขา้สู่กระบวนการโฆษณาในระบบตลาด 
E-Commerce โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายท่ีสูงอีกต่อไปแลว้ 
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 8.  เห็นผลไดจ้ริง ซ่ึงผลท่ีธุรกิจสามารถเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนคือ ลูกคา้สามารถมองเห็น
รายละเอียดสินคา้/บริการท่ีตนสนใจ และสั่งซ้ือสินคา้ ท าใหท้ราบผลนั้นไดท้นัที ซ่ึงหากผลตอบรับ
ยิง่มีมากเท่าไหร่ โอกาสประสบความส าเร็จของธุรกิจจะยิ่งเพิ่มมากข้ึนเท่านั้น 

 ในส่วนของการขายสินคา้ออนไลน์ในปัจจุบนั ก่อนการเลือกวธีิการขายผา่นออนไลน์ 
สามารถพิจารณาเปรียบเทียบจุดเด่น-จุดดอ้ย ของ E-Commerce แต่ละ Platform ไดด้งัตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1  การเปรียบเทียบจุดเด่น-จุดดอ้ย ของ E-Commerce แต่ละ Platform  
 

E-Market Place Social Commerce Website / Brand.com 
1.  เป็น Platform ท่ีมีความ
น่าเช่ือถือส าหรับลูกคา้ สามารถ
ตรวจสอบได ้
2.  มีระบบการจดัการท่ีง่าย ตั้งแต่
รูปแบบร้านคา้ออนไลน์ ระบบ
การสั่งซ้ือ ระบบการช าระเงิน  
เป็นตน้ 
3.  สามารถต่อยอดทางธุรกิจได้
มากกวา่ เช่น การขยายตลาด
ต่างประเทศ 
4.  ผูใ้หบ้ริการ E-Market Place 
รายใหญ่ มีการพฒันาและสร้าง
ระบบ Fulfillment เพื่อใหบ้ริการ
และอ านวยความสะดวกใหก้บั
ลูกคา้อยูเ่สมอ อาทิ ระบบการเช็ค
สตอ็กสินคา้ การตรวจเช็คคุณภาพ
สินคา้ ก่อนท าการจดัส่ง เป็นตน้  
 

1.  คนไทยคุน้เคยกบัการ
เล่น Social Media เป็น
ประจ า สามารถใชง้านง่าย 
และเขา้ถึงลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและกวา้งขวาง 
2.  ผูใ้หบ้ริการ Social 
Commerce มีการพฒันา
ฟังกช์ัน่หรือฟิเจอร์ เพื่อ
รองรับกบัการใชง้านดา้น  
E-Commerce อยูเ่สมอ เช่น 
การสั่งซ้ือสินคา้ มีการเก็บ
ฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อ
วเิคราะห์พฤติกรรม เป็นตน้ 
3.  มีตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายต ่า 
เป็น Platform ท่ีไม่สามารถ
ควบคุมไดอ้าจจะมีความ
เส่ียงในเร่ืองของความ
น่าเช่ือถือส าหรับ 
 

1.  มีความน่าเช่ือถือ มีตวัตน
ส าหรับลูกคา้สามารถ
ออกแบบบนเวบ็ไซตไ์ดต้าม
ความตอ้งการ 
2.  มีระบบการบริหารจดัการ
ท่ีครบครัน 
3.  ผูป้ระกอบการสินคา้
สามารถต่อยอดทางธุรกิจได้
มากกวา่ เช่น การขยายตลาด
ต่างประเทศ 
4.  สินคา้จะตอ้งเป็นแบรนด์
ท่ีติดตลาดหรือเป็นท่ีรู้จกั
ของลูกคา้ มีตน้ทุนการ
บริหารจดัการเวบ็ไซดท่ี์
ค่อนขา้งสูงในช่วงแรก หาก
ระบบการสั่งซ้ือสินคา้มี
ปัญหาจะตอ้งแกไ้ขหรือ
จดัการ เอง อาจจะเสีย
ค่าใชจ่้ายเพิ่ม 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

E-Market Place Social Commerce Website/ Brand.com 
5.  ผูป้ระกอบการสินคา้จะมี
ค่าใชจ่้ายในการขายสินคา้
ออนไลน์ อาจจะเสียเป็น 
ค่าธรรมเนียม (ค่าเช่า) รายปี ส่วน
แบ่งจากยอดขาย (ตามแต่ตกลง) 
เป็นตน้ ใหก้บัเจา้ของ E-Market 
Place กบัเจา้ของ E-Market Place 
6.  ลูกคา้คน้หาร้านคา้ หรือเลือก
สินคา้ไดย้าก เน่ืองจากมีผูข้าย
จ านวนมากราย ตอ้งใชเ้วลาใน
การศึกษา 

4.  มีขอ้จ ากดับางประเภท 
ท่ีราคาไม่สูงนกั ออเดอร์
จ านวนไม่มาก หากตอ้งการ
ขยายตลาดต่างประเทศอาจ
ท าไดย้าก 
5.  ค่าใชจ่้ายอาจเพิ่มข้ึน 
หาก Social Media มีการ
เรียกเก็บค่าโฆษณา 

5.  จะตอ้งมีการปรับปรุง
หรือพฒันา Website/ 
Brand.com ใหส้อดรับกบัเท
รนด์หรือความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

ท่ีมา : ศูนยว์จิยักสิกรไทย (2560, หนา้ 5) 
 
 จากตารางการเปรียบเทียบจุดเด่น-จุดดอ้ย ของ E-Commerce แต่ละ Platform ขา้งตน้ จะ
เห็นไดว้า่ ผูป้ระกอบการ จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์หรือทบทวนอยูเ่สมอ วา่จะเลือกใชช่้องทาง
ออนไลน์ใดในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ภายใตต้น้ทุนในแต่ละช่องทางท่ีประเมินแลว้วา่คุม้ค่า
ท่ีสุด ซ่ึงผูป้ระกอบการอาจจะเลือกใชช่้องทางออนไลน์ใดในการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ภายใต้
ตน้ทุนในแต่ละช่องทางท่ีประเมินวา่คุม้ค่าท่ีสุด ซ่ึงผูป้ระกอบการอาจจะเลือกใชช่้องทางใดช่องทาง
หน่ึงในการท าตลาดออนไลน์หรือจะใชค้วบคู่กนัไป ซ่ึงช่องทางท่ีง่ายท่ีสุดคือ E-Market Place ซ่ึง
ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่จะเป็นของผูป้ระกอบการรายใหญ่ ท่ีไดรั้บความน่าเช่ือถือ อีกทั้งมีระบบ
อ านวยความสะดวกท่ีครบครัน ตั้งแต่ Platform ของการใชง้านท่ีง่ายและสะดวก ระบบการช าระเงิน 
ไปจนถึงระบบจดัส่งสินคา้ เป็นตน้ แต่อยา่งไรก็ตาม ผูป้ระกอบการอาจจ าเป็นตอ้งมีการขยายธุรกิจ
ออนไลน์ดว้ยการสร้าง Website/Brand.com เป็นของตนเองควบคู่ไปกบั Platform Online อ่ืน ๆ แต่
ทั้งน้ี การจะสร้าง Website/Brand.com อาจจะตอ้งลงทุนหรือมีค่าใชจ่้ายในการจดัท าเวบ็ไซดท่ี์สูง
ในช่วงแรก และจะตอ้งมีความพร้อมในการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที ในกรณีท่ีระบบมีปัญหา 

 นบัจากท่ีมีการขยายเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยในช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา จนถึงปี 
พ.ศ. 2561 ประเทศไทย มีการเติบโตยอดผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตมากท่ีสุดในอาเซียน โดยมียอดผูใ้ช้
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อินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึนเกือบ 4 เท่า โดยมี Platform ในประเทศสูงข้ึนรองรับกบัลูกคา้ท่ีนิยมซ้ือสินคา้
ผา่นช่องทางออนไลน์จ านวนมาก ซ่ึงการเพิ่มข้ึนน้ีเกิดจากการพฒันาเครือข่ายอินเทอร์เน็ต รับ 5G 
รวมถึงการพฒันาระบบการช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็วผา่น (E-Payment) และการพฒันาระบบการ
ขนส่งพสัดุท่ีรวดเร็ว ซ่ึงสอดรับกบัการเกิดนวตักรรมใหม่ท่ียกระดบัคุณภาพชีวติของคนในประเทศ
ใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวน้ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคของไทยท่ีเปล่ียนไปตามยคุ
สมยั ดว้ยการเขา้ถึงระบบอินเทอร์เน็ตไดดี้ข้ึนมาก ส่งผลใหต้ลาด E-Commerce ของประเทศไทย
เติบโตไปดว้ย ทั้งจ  านวนผูซ้ื้อ ผูข้ายทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึน สอดรับกบัจ านวน Platform โดย
ผูป้ระกอบการในไทยและต่างประเทศ ท่ีเกิดข้ึนเป็นจ านวนมากเช่นกนั ดงัแสดงในภาพท่ี 3 
(ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2562) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 3  มูลค่าการเติบโต E-Commerce ของประเทศในกลุ่มอาเซียน ในปี พ.ศ. 2560  
ท่ีมา : ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (2562) 

 
 การเติบโตของธุรกิจ E-Commerce ในประเทศไทย ถือเป็นโอกาสของสินคา้ และบริการ 

โดยผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บการตอบรับจากกลุ่มลูกคา้ในตลาด E-Commerce คือ สินคา้ประเภทอาหาร 
เคร่ืองด่ืม เคร่ืองส าอาง และอาหารเสริม ท่ีเติบโตมาพร้อมกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีนิยมอาหาร
ประเภทกลุ่มสุขภาพมากข้ึน ดงัแสดงในภาพท่ี 4 (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 
2562) 
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ภาพท่ี 4  จ าแนกประเภทสินคา้ และบริการท่ีมีมูลค่า ในช่องทาง E-Commerce 
ท่ีมา : ETDA (2561, อา้งใน ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2562) 
 

การแข่งขนัตลาดธุรกจิร้านค้าออนไลน์ 
 การซ้ือขายสินคา้ผา่นระบบ E-commerce ในตลาดธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ มี 2 แบรนด ์ท่ี
ไดรั้บความนิยม 2 อนัดบัแรก คือ Shopee ซ่ึงเขา้มาในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2555 และ Lazada เขา้
มาในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2558 ทั้งน้ีจากขอ้มูลของส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
พบวา่ มูลค่าตลาด E-commerce ในปี พ.ศ. 2560 มีมูลค่า 2.8 ลา้นลา้นบาท โดยมีมูลค่ามากท่ีสุดจาก
การคา้ปลีกและคา้ส่ง ทั้งน้ีไดเ้ปรียบเทียบความคิดเห็นของคนไทยต่อ 2 ธุรกิจร้านคา้ออนไลน์  
ดงัแสดงในภาพท่ี 5 (ไลน์ ทูเดย,์ 2561) 
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ภาพท่ี 5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของคนไทย ท่ีมีต่อ Lazada และ Shopee  
ท่ีมา : ไลน์ ทูเดย ์(2561) 
  
 จากการเปรียบเทียบความคิดเห็นของคนไทย พบวา่ อนัดบัแรก ของลูกคา้คนไทย มองวา่ 
Shopee มีราคาถูกกวา่ คิดเป็นร้อยละ 22.6 รองลงมา ของทั้ง 2 แบรนด ์แต่เป็นอนัดบัแรกของ 
Lazada และเป็นอนัดบัรองลงมา ของ Shopee คือ สินคา้มีใหเ้ลือกมาก คิดเป็นร้อยละ 14.2 และ 
ร้อยละ 13.2 (ไลน์ ทูเดย,์ 2561) ในส่วนของผลการศึกษา ธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ ในช่วงไตรมาสท่ี 2 
ของปี พ.ศ. 2562 จากการจดัอนัดบัแอปพลิเคชนัของธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการราย
เดือนสูงสุดใน SEA ทั้งจาก Play Store และ App Store จากการจดั 10 อนัดบั สูงสุดในแต่ละ
ประเทศจะเห็นวา่ ถา้วดัจากจ านวนผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัมากท่ีสุดในแต่ละเดือน จะเห็นวา่ 
Lazada มีการใชม้ากกวา่ของ Shopee โดยมีอนัดบัท่ีมากกวา่ ถึง 4 ประเทศ จาก 6 ประเทศ ไดแ้ก่ 
อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ มาเลเซีย เวยีดนาม สิงคโปร์ และไทย จะเห็นวา่ Lazada และ Shopee เป็น
ธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ท่ีมีจ  านวน  ผูเ้ขา้ชมสินคา้ในระดบัตน้ ๆ ในกลุ่ม 6 ประเทศน้ี ส าหรับใน
ประเทศไทย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจร้านคา้ออนไลน์รายเดือนสูงสุด 3 อนัดบั ดงัน้ี อนัดบัแรก 
คือ Lazada รองลงมา Shopee และอนัดบัสาม คือ Chilindo (ไทยรัฐออนไลน์, 2562) 

 หากพิจารณาผลประกอบการปี พ.ศ. 2561 ของ Lazada และ Shopee พบวา่ ขาดทุน
รวมกนักวา่ 6 พนัลา้นบาท โดย Lazada มีรายได ้8.16 พนัลา้นบาท เพิ่มข้ึนจากปี พ.ศ. 2560 คิดเป็น
ร้อยละ364.0 โดยผลประกอบการขาดทุน 2.64 พนัลา้นบาท ส่วน Shopee มีรายได ้165 ลา้นบาท 
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เพิ่มข้ึน จากปี พ.ศ.2560 คิดเป็นร้อยละ 18.0 โดยผลประกอบการขาดทุน 4.11 พนัลา้นบาท ทั้งน้ีทั้ง 
2 รายยงัคงด าเนินการแข่งขนัในประเทศไทย โดย บริษทั ลาซาดา้ ประเทศไทย จ ากดั ประกาศเพิ่ม
กิจกรรมทางการตลาดเพิ่มข้ึนทุกเดือนถึงปลายปี พ.ศ. 2562 โดยคาดวา่ ในปี พ.ศ. 2562 จะมียอด
ผูใ้ชแ้ละผูข้ายท่ีเติบโตมากกวา่ปี พ.ศ. 2561 ซ่ึงมีผูใ้ชเ้ติบโต ร้อยละ 10.5 จ านวนร้านคา้เพิ่ม ร้อยละ 
90.0 ซ่ึงจากการพิจารณายอดขายตั้งแต่ช่วงตน้ปี พ.ศ. 2562 เป็นตน้มา พบวา่ มียอดขายเพิ่มข้ึนไม่ต ่า
กวา่ 10 เท่า โดยเติบโตสูงสุดถึง 19 เท่า ส่งผลใหผู้ข้ายทั้งออนไลน์และออฟไลน์ จดักิจกรรม
ทางการตลาดเลียนแบบของ Lazada ดงันั้นหากถึงช่วงปลายปี พ.ศ. 2562 ในตลาดร้านคา้ออนไลน์
จะมีการแข่งขนัทางการตลาดมากข้ึน (ประชาชาติธุรกิจ, 2562) อยา่งไรก็ตาม ตลาด E-Commerce 
ในประเทศไทยยงัคงมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีเกิดจากภาครัฐใหก้ารสนบัสนุนผูป้ระกอบการ
ยคุใหม่ท่ีมุ่งการท าตลาด E-Commerce กลุ่ม CLMVT เพื่อตอบรับกบัการน าระบบดิจิทลัมาใช ้ซ่ึง
ช่วยกระตุน้การคา้ และยกระดบัการคา้ในประเทศใหเ้ติบโตเพิ่มข้ึน ซ่ึงคาดการณ์วา่เม่ือถึงปลายปี 
พ.ศ. 2562 มูลค่า E-Commerce ในประเทศจะมีการเติบโตเพิ่มข้ึน ร้อยละ 2.0 (โพสตทู์เดย,์ 2562)   
 จากการศึกษาสถานการณ์ การซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคชาวไทย จะเห็นวา่มีการ
เติบโตสูงสุดในกลุ่มประเทศอาเซียน เน่ืองจากคนไทยส่วนใหญ่ปรับเปล่ียนสู่การใชดิ้จิทลั จึงท าให้
มียอดผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตโตเกือบ 4 เท่า จากช่วง 10 ปีท่ีผา่นมา ทั้งน้ีเกิดจากองคป์ระกอบต่าง  ๆ ท่ีมี
การพฒันาเติบโตควบคู่กบั E-Commerce ไม่วา่จะเป็น E-Payment และระบบการขนส่งพสัดุท่ี
รวดเร็ว รวมไปถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมและความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ ท่ีพฒันาคู่กบัการพฒันา
เทคโนโลยสู่ี 5G ท่ีจะเกิดนวตักรรมใหม่ยกระดบัคุณภาพชีวติใหดี้ยิง่ข้ึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ 
จึงท าใหผู้ว้จิยัสนใจศึกษาช่องทางการขาย E-Market Place ท่ีไดรั้บการตอบรับจากกลุ่มลูกคา้ใน
ประเทศไทยค่อนขา้งมาก  

 
เวบ็ไซต์ ลาซาด้า  
  ลาซาดา้ คือ บริษทั ลาซาดา้ จ  ากดั บริษทัจดัตั้งข้ึนตามกฎหมายของประเทศไทยทะเบียน
เลขท่ี 0105555040244 ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี ค.ศ. 2012 โดยเป็นผูน้ าดา้นแพลตฟอร์มส าหรับการขาย
สินคา้ออนไลน์ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ไดด้ าเนินธุรกิจในอินโดนีเซีย มาเลเซีย 
ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ประเทศไทย และเวยีดนาม ในฐานะผูริ้เร่ิมการพฒันาอีโคซิสเตม็ของ 
อีคอมเมิร์ซในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ลาซาดา้ไดใ้หก้ารสนบัสนุนผูค้า้ออนไลน์ทั้งในและ
ต่างประเทศกวา่ 155,000 คน และแบรนดสิ์นคา้กวา่ 3,000 แบรนด ์ใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคกวา่ 560 
ลา้นคนทัว่ทั้งภูมิภาคผา่นมาร์เก็ตเพลสของลาซาดา้ ทั้งยงัใหค้วามสนบัสนุนดา้นการจดัท ากิจกรรม
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ทางการตลาดท่ีเหมาะสม พร้อมขอ้มูล และโซลูชัน่การให้บริการ ซ่ึงสามารถดูตวัอยา่งหนา้เวบ็ไซต์
ขายสินคา้ ลาซาดา้ ดงัแสดงในภาพท่ี 6 (Lazada.co.th., 2562) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 6  ตวัอยา่งเวบ็ขายสินคา้ออนไลน์ของลาซาดา้ 
ท่ีมา : https://www.lazada.co.th (2562) 
 

 ลาซาดา้ไดย้กระดบัการขายสินคา้ออนไลน์ โดยมีรายการสินคา้มากกวา่ 300 ลา้นช้ิน ซ่ึง
ตอ้งเป็นสินคา้ถูกกฎหมาย ในหมวดหมู่ท่ีหลากหลาย ทั้งสุขภาพและความงาม สินคา้แฟชัน่ มือถือ 
สินคา้ไอที เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ของใชใ้นบา้น ของแต่งบา้น และอ่ืน ๆ โดยบนเวบ็ไซตข์องลาซาดา้ โดย
หลกั ๆ ไดมี้การรวบรวมสินคา้คุณภาพและสินคา้แบรนด์ดงัจากทัว่โลก จึงอาจตอ้งมีการคดัสรร
สินคา้ เพื่อใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกของลาซาดา้ ทั้งน้ีลาซาดา้ยงัมุ่งมัน่ในการยกระดบั
ประสบการณ์การชอ้ปป้ิงออนไลน์ท่ีดีเยีย่มใหแ้ก่ผูบ้ริโภคผา่นรูปแบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย
รวมถึงการเก็บเงินปลายทาง (Cash-on-Delivery) ศูนยบ์ริการลูกคา้แบบครบวงจร และอ านวยความ
สะดวกในการส่งคืนสินคา้ผา่นเครือข่ายพนัธมิตรผูใ้หบ้ริการจดัส่งสินคา้กวา่ 100 แห่ง ปัจจุบนั อาลี
บาบา กรุ๊ป โฮลด้ิง จ  ากดั (NYSE: BABA) เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ของ ลาซาดา้กรุ๊ป (Lazada.co.th., 2562) 

 ลาซาดา้ จดัเป็น E-Market Place ท่ีมีกลุ่มลูกคา้เขา้ถึงเป็นจ านวนมาก ซ่ึงหากเปรียบเทียบ
ยอดการสั่งซ้ือในธุรกิจตลาด E-Commerce ของประเทศไทย พบวา่ ลาซาดา้ มียอดการสั่งซ้ือเป็น
อนัดบัแรก (ประชาชาติธุรกิจ, 2562) ทั้งน้ีลาซาดา้ ไดต้ระหนกัถึงการพฒันาเวบ็ไซดใ์หส้ามารถ
ตอบสนองต่อผูส้นใจขายสินคา้ออนไลน์อยา่งกวา้งขวาง และสามารถอ านวยความสะดวกกบั
ผูส้นใจซ้ือขายสินคา้ในประเทศไทยใหเ้ขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกข้ึน จึงไดพ้ฒันาเวบ็ไซดใ์หส้ามารถ

https://www.lazada.co.th/#hp-official-stores
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ตอบสนองต่อผูส้นใจขายสินคา้ออนไลน์อยา่งต่อเน่ือง ท าใหช่้องทางการขายสินคา้ออนไลน์
สามารถเขา้ถึงผูซ้ื้อจ านวนมาก ทั้งการจดักิจกรรมส่งเสริมใหก้ารขายสินคา้ออนไลน์กลายเป็นท่ี
ตอ้งการของผูข้าย และผูซ้ื้อมากยิง่ข้ึน ทั้งยงัการท าเป็นลกัษณะของการฝากขาย โดยท่ีสินคา้ยงัอยูท่ี่
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายเช่นเดิม ในส่วนของหลกัการท างานของลาซาดา้ คือ สามารถท าการขายสินคา้ได้
บนเวบ็ไซตข์องลาซาดา้ทั้งในช่องทางการขายแบบออนไลน์และออฟไลน์ สามารถยนืยนัจ านวนท่ี
ขาย (Order) ของเจา้ของสินคา้ โดยเจา้ของสินคา้สามารถใชง้าน Seller Center เพื่อบริหารจดัการ
และติดตามจ านวนท่ีขาย (Order) ซ่ึงเจา้ของสินคา้รับสินคา้และบรรจุสินคา้ใส่หีบห่อ จ านวนท่ีขาย 
(Order) ภายในเวลา 24 ชัว่โมง และมีทีมขนส่งของลาซาดา้จดัส่งสินคา้จากคลงัสินคา้ของเจา้ของ
สินคา้ไปยงัลูกคา้ และลาซาดา้มีจุดศูนยก์ลางการติดต่อของลูกคา้ ส าหรับปัญหาต่าง ๆ หรือการ
ส่งคืนสินคา้ (เอสเอม็อี.ลีดเดอร์ดอทคอม, 2560) 

 จากขอ้มูลของ เอสเอม็อี.ลีดเดอร์ดอทคอม (2560) ไดใ้หข้อ้มูลวา่ เวบ็ไซตล์าซาดา้ 
สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากถึง 6,000,000 คนต่อเดือน โดยจุดเด่นของการขายของออนไลน์ผา่น
ลาซาดา้ คือ การพฒันากิจกรรมหรือกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งโดดเด่น เน่ืองจากลาซาดา้ มี
แผนการตลาดท่ีดี ท าใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดห้ลากหลาย มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์สินคา้ผา่นส่ือ
ต่าง ๆ มากมาย บนเวบ็ออนไลน์ หรือสังคมออนไลน์ ซ่ึงไม่วา่ผูท่ี้เป็นกลุ่มเป้าหมายจะเปิดเวบ็ไซต์
อะไร จะสามารถมองเห็นขอ้ความโฆษณาของลาซาดา้ ไดค้วบคู่กบัการเปิดใชง้านในเวบ็ออนไลน์
นั้น ๆ ซ่ึงการพฒันากิจกรรมน้ีตอ้งอาศยังบประมาณค่อนขา้งสูง ซ่ึงร้านคา้ออนไลน์รายยอ่ยไม่
สามารถท าไดเ้ทียบเท่ากบัการใชบ้ริการผา่นลาซาดา้ ดงันั้นลาซาดา้ จึงเป็นช่องทางเลือกท่ีดีส าหรับ
ผูค้า้รายยอ่ยท่ีสนใจเขา้ร่วมเพื่อท าการคา้บนโลกออนไลน์กบัเวบ็ไซตล์าซาดา้  

 การให้บริการลาซาด้า ในสถานการณ์โควดิ-19 
 ในสถานการณ์โควิด-19 เป็นสถานการณ์ใหม่ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลก รวมถึงในประเทศไทย ท่ี 

โควดิ-19 เร่ิมระบาดตั้งแต่ช่วงเดือนมีนาคม-พฤษภาคม ท าใหห้า้งร้านต่าง ๆ ตอ้งปฏิบติัตาม
มาตรการคือลกัษณะของร้านคา้ หา้งสรรพสินคา้ ตอ้งปิดใหบ้ริการชัว่คราว ผนวกกบัคนส่วนใหญ่
มกักงัวลใจต่อการระบาด จึงเลือกไม่ออกจากบา้น ท าให้ตลาดชอ้ปป้ิง ออนไลน์ ไดรั้บการตอบรับ
จากลูกคา้เป็นอยา่งมาก ทั้งน้ี ‘ลาซาดา้’ (Lazada) ซ่ึงเป็นตลาดออนไลน์รายใหญ่ของไทย ไดพ้ฒันา
ขอ้มูลทางการตลาด โดยรายงานผลยอดขาย พบวา่ ลาซาดา้มีผูใ้ชเ้พิ่มข้ึนหลายลา้นราย จ านวนผูข้าย
รายใหม่ท่ีสามารถสร้างรายไดบ้นแพลตฟอร์มเพิ่มข้ึนกวา่ร้อยละ 75.0 รวมถึงผูข้ายและแบรนดบ์น
ลาซาดา้มีจ านวนยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนมากกวา่เท่าตวั เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัในปีท่ีแลว้ และ
ผูข้ายรายใหม่กวา่ 90,000 ราย นอกจากนั้นลาซาดา้ ยงัไดจ้ดักิจกรรมการขายออนไลน์เพิ่มเติม เพื่อ
รองรับต่อความเปล่ียนแปลงของวถีิการด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนไทยในช่วงโครวดิ-19 เช่น การ
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ไลฟ์สดเสนอขายสินคา้ ท่ีเร่ียกวา่ “LazLive” ซ่ึงใชเ้ป็นส่วนหน่ึงในกลยทุธ์การจ าหน่ายออนไลน์ 
ซ่ึงจะสร้างคอนเทนตใ์นการเสนอขายท่ีหลากหลาย โดยการไลฟ์มากกวา่ 1,500 คอนเทนตต่์อ
สัปดาห์ ส่งผลใหย้อดขายเพิ่มข้ึนถึงร้อยละ 25.0 และมีจ านวนไลฟ์พรีเซ็นเตอร์รายใหม่เพิ่มข้ึน   
ร้อยละ 30.0 โดยมีจ านวนผูช้มเพิ่มข้ึนร้อยละ 13.0 ต่อวนั โดยกลุ่มสินคา้ท่ีขายดีท่ีสุดบนไลฟ์ ไดแ้ก่ 
สินคา้ในหมวดสุขภาพ และความงาม เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และสินคา้ทัว่ไป ขณะท่ีภาพรวมแพลตฟอร์ม
มีการใชเ้วลาและมีจ านวนการคลิกเพิ่มข้ึนร้อยละ 30.0 โดยเป็นสินคา้ประเภทเคร่ืองกีฬา ของเล่น 
อุปกรณ์สันทนาการกลางแจง้ เคร่ืองครัวขนาดเล็ก เฟอร์นิเจอร์ และอุปกรณ์ออกก าลงักายมียอดขาย
เติบโตข้ึนถึงร้อยละ 250 – 500 (บริษทั ลาซาดา้ จ  ากดั (ประเทศไทย), 2563, อา้งถึงใน โพซิชัน่น่ิง
ออนไลน์, 2563) 

 กลยทุธ์ท่ีลาซาดา้ เลือกใชใ้นการขยายฐานลูกคา้ในช่วงโควดิ – 19 น้ีเรียกอีกอยา่งวา่  
กลยทุธ์ Shoppertainment คือ การขยายฐานผูบ้ริโภคใหม้ากไปกวา่การซ้ือขายสินคา้ ผูบ้ริโภค
สามารถใชแ้พลตฟอร์มของลาซาดา้ในการชมไลฟ์สตรีมม่ิง ใชเ้ล่นเกม หรือตามหารายการสินคา้
หลากหลายประเภท (บริษทั ลาซาดา้ จ  ากดั (ประเทศไทย), 2563, อา้งถึงใน โพซิชัน่น่ิงออนไลน์, 
2563) นอกจากนั้นลาซาดา้ยงัไดพ้ฒันาแนวทางการตลาดใหส้อดรับกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
เปล่ียนไปตามนโยบายของรัฐบาล ท่ีส่งเสริมใหป้ระชาชนทุกคนตระหนกัถึง Social Distancing 
โดยเวน้ระยะห่างระหวา่งกนั ท าใหผู้บ้ริโภคใชเ้วลาส่วนใหญ่อยูใ่นโลกออนไลน์มากข้ึน
หลายเท่าตวั ท าใหเ้ป็นโอกาสของช่องทางการขายสินคา้ออนไลน์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเขา้ถึง
ช่องทางดิจิทลัผา่นออนไลน์มากข้ึน ท าใหก้ารเปิดรับส่ือเปิดกวา้งมากข้ึน (กนกวรรณ มากเมฆ, 
2563)  

 ดงันั้นแบรนดต่์าง ๆ ตอ้งมีความเขา้ใจในพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและปรับตวัไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที จึงจะท าใหแ้บรนด์นั้นสามารถด าเนินธุรกิจซ่ึงเปล่ียนวกิฤตเป็นโอกาสได ้และสามารถ
สร้างรายไดแ้ละครองใจผูบ้ริโภคไดม้ากข้ึน จึงเห็นไดว้า่ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 น้ี ท าใหล้าซาดา้ก าหนดแผนการตลาด โดยเปิดโอกาสใหธุ้รกิจ SMEs และ 
แบรนดต่์าง ๆ ไดข้ายสินคา้ผา่นลาซาดา้ เน่ืองจากในช่วงท่ีภาครัฐก าหนดมาตรการป้องกนัโควดิ -
19 โดยมาตรการหน่ึงคือ หา้งสรรพสินคา้ตอ้งหยดุใหบ้ริการชัว่คราว ท าใหพ้นกังานจากร้านคา้ 
ต่าง ๆ ในหา้งสรรพสินคา้ไม่ไดรั้บค่าคอมมิชชัน่จากการขาย จึงเปิดโอกาสใหพ้นกังานเหล่าน้ีไดเ้ขา้
มาขายของผา่นส่ือโซเชียลมีเดียของตนเอง โดยลาซาดา้จะท าการติด Tracking link ให ้และมีระบบ
ตรวจสอบขอ้มูลยอดขายจาก Link ของแต่ละคน อีกทั้งยงัเปิดโอกาสใหใ้ชฟั้งกช์ัน่ LazLive ไลฟ์
สตรีมบนแอปพลิเคชนัลาซาดา้ฟรี โดยพนกังานจะไดรั้บค่าคอมมิชชัน่จากแบรนดสิ์นคา้และ
ลาซาดา้ รวมทั้งการร่วมกนักบัแบรนดช์ั้นน าบน LazMall ซ่ึงมีหลายแบรนดเ์ขา้ร่วมกบัลาซาดา้ 
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อาทิเช่น Samsung, OPPO, Vivo, L’Oréal, Garnier, Maybelline ซ่ึงมีพนกังานขายเขา้ร่วมโครงการ
มากถึง 15,000 คน โดยการด าเนินงานกิจกรรมทางการตลาดน้ี ใชเ้วลาประมาณ 2 สัปดาห์ท่ี
น าเสนอช่องทางน้ี ก็สามารถสร้างจ านวนคนเขา้ร้านคา้ไดม้ากข้ึนกวา่ร้อยละ 100.0 โดยมีจ านวน
ลูกคา้ใชจ่้ายเพิ่มข้ึนกวา่ร้อยละ 37.0 และยอดขายโดยรวมเพิ่มสูงข้ึนกวา่ ร้อยละ 42.0 (กนกวรรณ 
มากเมฆ, 2563) 
 ในส่วนของการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจท่ีลาซาดา้ไดจ้ดัท า ซ่ึงไดก้ าหนดแผนสนบัสนุน

สังคมไท ๆ ยของลาซาดา้ โดยลาซาดา้ไดจ้ดัแคมเปญผา่นกิจกรรมต่าง ๆ อาทิ ลาซาดา้มอบเงิน

บริจาครวม 3 ลา้นบาท ใหแ้ก่โรงพยาบาลศิริราช และโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ เพื่อการจดัซ้ือ

เวชภณัฑ ์เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์จ าเป็น ทั้งน้ีลาซาดา้ไดเ้ปิดช่องทางการบริจาค

ออนไลน์ผา่นแพลตฟอร์มลาซาดา้ เพื่อสนบัสนุนองคก์รไม่แสวงก าไร ช่วยเหลือผูด้อ้ยโอกาส และ

องคก์รสาธารณกุศลต่าง ๆ และแคมเปญ  LazHappyHeart สนนัสนุนใหค้นอยูบ่า้น เวน้ระยะห่าง

ทางสังคม แต่ยงัสามารถส่งต่อความรักให้แก่กนัได ้ผา่นการโพสตภ์าพท่ามินิฮาร์ทขณะ Video Call 

กบัเพื่อน ๆ พร้อมติดแฮชแท็ก  LazHappyHeart ผา่นทางโซเชียลมีเดีย ไม่วา่จะเป็น Facebook, 

Instagram หรือ Twitter โดยทุก ๆ หน่ึงแฮชแทก็ ลาซาดา้จะน าเงินไปจดัซ้ือของใชท่ี้จ าเป็นในการ

ด ารงชีวิต เพื่อบริจาคให้คนไร้บา้นผา่นทางมูลนิธิอิสระชน และหากโพสตใ์ดไอเดียโดนใจ

คณะกรรมการ รับเงิน 1,000 บาท จ านวน 3 รางวลั แจกรางวลัทุกสัปดาห์เขา้บญัชีลาซาดา้วอลเล็ต 

(กนกวรรณ มากเมฆ, 2563) 

 

แนวคดิแบบจ าลองความส าเร็จของพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 
 ความหมายของพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 
 มีผูใ้หค้วามหมายของพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ไวด้งัน้ี 
 Turban et al. (2010, p. 4) อธิบายวา่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง กระบวนการซ้ือ 

ขาย แลกเปล่ียนสินคา้ บริการ และ/หรือขอ้มูลผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ โดยผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต  

 จิตรลดา ววิฒันเจริญวงษ ์(2560) อธิบายวา่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง กระบวนการ
ด าเนินธุรกิจธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยอาศยัเทคโนโลยเีครือข่ายติดต่อระหวา่งกนัผา่นช่อง
โครงข่ายโทรคมนาคม (Telecommunication Network) 

 จีราภรณ์ สุธมัมสภา (2562, หนา้ 2) อธิบายวา่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง 
กระบวนการท าธุรกรรมทุกชนิด ซ้ือ ขาย ประมูล แลกเปล่ียน หรือถ่ายโอนสินคา้และบริการ 
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ตลอดจนเน้ือหา (Content) ท่ีเป็นดิจิทลั ระหวา่งองคก์ารธุรกิจกบัองคก์ารธุรกิจ ดว้ยกนั หรือ
องคก์ารธุรกิจกบัผูบ้ริโภคผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โดยธุรกรรมทางการคา้นั้นเป็นการแลกเปล่ียนท่ี 
ก่อใหเ้กิดมูลค่ากบัคู่คา้ทั้งสองฝ่าย 

 สรุปความหมายของ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง กระบวนการด าเนินธุรกิจธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบัการซ้ือ ขาย แลกเปล่ียนสินคา้ บริการ และ/หรือขอ้มูลผา่นเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ โดยผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ซ่ึงมีการท าธุรกรรมทางการคา้ มีการแลกเปล่ียนท่ี
ก่อใหเ้กิดมูลค่ากบัคู่คา้  
 

 ความส าคัญของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-Commerce)  
 จีราภรณ์ สุธมัมสภา (2562, หนา้ 2) ไดอ้ธิบายถึงความส าคญัของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

ไวด้งัน้ี 
 1.  การซ้ือสินคา้ไดทุ้กท่ีทุกเวลา (Ubiquity)  
 2.  การเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดท้ั้งโลก (Global Reach)  
 3.  ความเป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งโลก (Universal standards)  
 4.  การใหข้อ้มูลรายละเอียดของตวัสินคา้หรือบริการอยา่งมากพอ (Richness)  
 5.  การสนบัสนุนต่อการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งคู่คา้ (Interactivity)  
 6.  ความหนาแน่นและคุณภาพของขอ้มูล (Information Density)  
 7.  การสนองตอบตามความชอบส่วนบุคคล/การปรับแต่งการใชง้านใหเ้หมาะสมกบั

ผูใ้ชบ้ริการ (Personalization/Customization)  
 8. เทคโนโลยเีพื่อสนบัสนุนเครือข่ายสังคม (Social Technology)  
 ดงันั้นหากจะน าระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มาใชง้าน จะตอ้งมีการปรับเปล่ียนกระบวน 

การท างานใหม่ ท่ีท าดว้ยกนัหลายขั้นตอน หรืออาจเหลือเพียงขั้นตอนเดียวก็ได ้นอกจากน้ี จะตอ้ง
เตรียมงบประมาณลงทุนท่ีค่อนขา้งสูงทางดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมีการคดัเลือก
องคป์ระกอบของเทคโนโลยอียา่งรอบครอบ มีการบูรณาการ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัปริมาณธุรกรรม
ท่ีไดรั้บการตอบรับอยา่งมากมาย ท่ีจะมีลูกคา้ คู่คา้ และผูจ้ดัหาจ านวนมากทัว่โลก (จีราภรณ์  
สุธมัมสภา, 2562, หนา้ 10) 

 ในการศึกษาปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภค 
จะอาศยั แนวคิดแบบจ าลองความส าเร็จของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึงถูกพฒันามาจากแบบจ าลอง
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success Model) ท่ีถูกออกแบบและคิดคน้โดย DeLone และ 
McLean ในปี ค.ศ.1992 เพื่อน ามาใชป้ระเมินความส าเร็จและประสิทธิผลของระบบสารสนเทศ  
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ดงัแสดงในภาพท่ี 7 (DeLone & McLean, 1992, p.87) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 7  ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success Model)  
ท่ีมา : DeLone & McLean (1992, p. 87) 
 

 จาก DeLone & McLean (1992) เป็นการแสดงความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ซ่ึงได้
แสดงถึงการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ดรั้บผลกระทบจากคุณภาพของระบบและคุณภาพ
ของขอ้มูล นอกจากน้ี การใชง้านมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้และความพึงพอใจของผูใ้ช ้ก็
ส่งผลต่อการใชเ้ช่นกนั ในขณเดียวกนัการใชแ้ละความพึงพอใจของผูใ้ช ้ท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
บุคคล ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อองคก์รดว้ย (DeLone and McLean, 1992, pp. 83-87)   
 ในปี 2003 DeLone และ McLean ไดท้  าการปรับปรุงแบบจ าลองความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศ โดยเพิ่มคุณภาพของการใหบ้ริการเขา้มา เป็นอีกหน่ึงตวัแปร ในการวดัความส าเร็จของ
ระบบสารสนเทศ และไดมี้การรวมการวดัผลกระทบท่ีแตกต่างกนัและจดัประเภทเป็นผลประโยชน์
สุทธิ (Net Benefit) อนัเน่ืองมาจากนกัวจิยัคนอ่ืน ๆ ไดมี้การเสนอผลกระทบเพิ่มเติมมากมาย เช่น 
ผลกระทบทางสังคม (Seddon, 1997) ผลกระทบต่อผูบ้ริโภค (Brynjolfsson, 1996) และผลกระทบ
ต่ออุตสาหกรรม (Clemons, 1993) ส่งผลใหเ้กิดการรวมการวดัผลกระทบให้เป็นผลประโยชน์สุทธิ 
(Net Benefit)ในแบบจ าลองท่ีปรับปรุงใหม่ ดงัแสดงในภาพท่ี 2.7 (DeLone & McLean, 2003,  
p. 24) 
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ภาพท่ี 8  แบบจ าลองท่ีปรับปรุงใหม่ (Updated IS Success Model) 
ท่ีมา : DeLone and McLean (2003, p.24) 
 
 DeLone และ McLean แนะน าวา่โมเดล D&M ท่ีไดรั้บการปรับปรุงสามารถปรับใหเ้ขา้
กบัการวดัความส าเร็จของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ได ้แมว้า่ธุรกิจรูปแบบใหม่จะ
เกิดข้ึน แต่เทคโนโลยสีารสนเทศยงัคงใหบ้ริการบนวตัถุประสงคพ์ื้นฐานเช่นเดิม และเช่ือวา่
ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ และมิติท่ีเป็นรากฐาน ไม่ไดเ้ปล่ียนแปลง ดงันั้นการใชโ้มเดลเพื่อ
วดัความส าเร็จของระบบขอ้มูลกบัความส าเร็จของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E – Commerce) จึง
เป็นไปได ้(DeLone & McLean, 2004)  
 อยา่งไรก็ดี Joy Wendy Wu (2007, p. 19) ไดน้ าแบบจ าลองของ DeLone และ McLean 
มาศึกษาและพบวา่ ในยคุสมยัท่ีเปล่ียนแปลงไป ความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยเีกิดข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง ท าให้เกิดเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นส่ือกลางในการซ้ือขายสินคา้และบริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ตมากมาย เช่น Amazon , P&G รวมไปถึง Coca Cola เองก็มีช่องทางในการขาย
รูปแบบออนไลน์เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการศึกษาวธีิการในการด าเนินธุรกิจกบัลูกคา้แลว้ พบวา่ยงัมีตวั
แปรอีกเป็นจ านวนมากท่ีไม่สามารถวดัความส าเร็จของระบบสารสนเทศไดใ้นแบบจ าลองเดิม  
 ดงันั้นในการศึกษาน้ี จึงไดเ้พิ่มปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีจะส่งผลต่อความพึง
พอใจ เน่ืองจากการศึกษาน้ีเนน้ไปท่ีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ในมุมมองทางการตลาดแลว้ การ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจ ส่วนหน่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 
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 นอกจากนั้น Molla และ Licker ยงัไดเ้สนอรูปแบบความส าเร็จของพาณิชยอิ์เล็ก  
ทรอนิกส์ ตาม D&M IS Success Model ภายในบริบทของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีผูใ้ชร้ะบบหลกั
คือลูกคา้หรือซพัพลายเออร์ มากกวา่ผูใ้ชภ้ายใน ซ่ึงลูกคา้และซพัพลายเออร์มีการใชร้ะบบในการ
ตดัสินใจซ้ือหรือขายและด าเนินธุรกรรมทางธุรกิจ ทั้งน้ีจ  านวนการศึกษาท่ีเพิ่มข้ึนของ Henneman 
(1999) และ Nielsen (1999) ไดเ้นน้ท่ีการใชง้านของระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ในขณะท่ีผูศึ้กษา
อ่ืน ๆ มุ่งเนน้การประเมินระดบัการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ช ้(Han และ Noh, 1999, Jones 
& Kayworth, 1999) และลูกคา้มีการโตต้อบกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ การศึกษาบางอยา่ง ได้
ตรวจสอบประสิทธิภาพโดยรวมของระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ขององคก์ร (Schubert and Selz, 2001, Kardaras และ Karakostas, 1999) 
 จากแนวคิดทฤษฎีปัจจยัแห่งความส าเร็จของการท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของ DeLone 
and Mclean (2004) และกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลา ขา้งตน้ เป็นการศึกษาท่ีผูบ้ริโภคเคยซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงันั้นขอบเขตการศึกษาในคร้ังน้ี จะพิจารณาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความส าเร็จ (ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค) ประกอบดว้ยปัจจยั ดงัน้ี คุณภาพของระบบ 
(System Quality) คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) คุณภาพของการบริการ (Service 
Quality) และส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงจะกล่าวรายละเอียดของแต่ละปัจจยัในหวัขอ้ถดัไป 
  

แนวคดิทฤษฎคีวามพงึพอใจของผู้บริโภค 
 ความหมายความพงึพอใจ 
 Philip Kotler (2003, p. 61) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจ (Satisfaction) ไวว้า่หมายถึง 

ระดบัความรู้สึกของบุคคลวา่รู้สึกพอใจ ถูกใจ หรือผดิหวงั อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวา่ง ผลงานท่ีไดรั้บรู้จากสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ดงันั้นระดบัความ
พึงพอใจ จะสัมพนัธ์กบัความแตกต่างระหวา่งผลงานท่ีไดรั้บรู้กบัความคาดหวงั      

 ความพึงพอใจ ยงัหมายรวมถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบาย
ใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มใน ดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิด
ความชอบ ความสบายใจ และ เป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ (คณะกรรมการวจิยัสถาบนั 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง , 2554) รวมทั้ง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงเป็นการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
ท่ี ไดรั้บการตอบสนองจากการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูรั้บบริการมีความสุขและเกิดความพึง
พอใจ เม่ือไดรั้บบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวงัหรือเกินความคาดหมายแต่ระดบัความพึง
พอใจท่ี เกิดข้ึน จะแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเม่ือความ
ตอ้งการ  
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ไม่ไดรั้บการตอบสนอง ประกอบดว้ยความพึงพอใจ (ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558,  
หนา้ 6) และเป็นปฏิกิริยาอารมณ์กบัประสบการณ์ท่ีผา่นมา ซ่ึงเป็นการกระท าธุรกรรมท่ี
เฉพาะเจาะจง โดยแสดงใหเ้ห็นวา่มีความพอใจ (ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558, หนา้ 6) และอีกนยั
หน่ึงความพึงพอใจ คือ ทศันคติท่ีเป็นนามธรรมเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใด ซ่ึงเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความ
คาดหวงั หรือเกิดข้ึนต่อเน่ืองเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลได ้ซ่ึง 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล (จาริณี  
อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2559, หนา้ 15)  

 ดงันั้น อาจกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจ เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ 
ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด นอกจากน้ี ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ี
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนอง
ความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลได ้ซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและ
ประสบการณ์ของตวับุคคล (จาริณี อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2559, หนา้ 15) 
  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ 
ความสบายใจ ความสุขใจ ในส่ิงท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนหลงัการรับบริการ โดยท่ีความพึงพอใจน้ี จะ
สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล  

 ลกัษณะของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจมีความส าคญัสูงมาก ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจตอ้งเขา้ใจถึงลกัษณะ

ของความพึงพอใจ ดงัน้ี  
 1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล

หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบ
ตวัการ ตอบสนองความตอ้งการ ส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ใน
ชีวติประจ าวนัท าให ้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงไดรั้บการตอบสนองแตกต่างกนั
ไป และหากส่ิงท่ีไดรั้บ เป็นไปตามความตอ้งการก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ (ปรียาพร วงศอ์นุตร
โรจน,์ 2549, อา้งถึงใน จาริณี อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2559, หนา้ 15) 

 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงใน สถานการณ์หน่ึง ในความพึงพอใจส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลยอ่มมีขอ้มูลอา้งอิงต่าง ๆ 
(Reference) เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค  าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ซ่ึงจะเกิด
เป็นความคาดหวงัต่อ ส่ิงท่ีควรไดรั้บ และผูท่ี้ไดรั้บจะประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง และถา้หากส่ิงท่ีไดรั้บ
เป็นไปตามความคาดหวงั จะเกิดความพึงพอใจ และในทางตรงกนัขา้มหากส่ิงท่ีไดรั้บไม่เป็นไป
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ตามความคาดหวงั ผลก็คือความ ไม่พึงพอใจในส่ิงนั้น (ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2549, อา้งถึงใน 
จาริณี อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2559, หนา้ 15) 

 สุรศกัด์ิ นาถวลิ (2544, อา้งถึงใน ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558, หนา้ 11) 
อธิบายไวว้า่ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง เป็นลกัษณะบริการก่อนท่ีลูกคา้จะมา
ใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการบริการ นั้นไวใ้นใจอยูก่่อนเสมอแลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิง
มาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียดึถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น 
การรับทราบขอ้มูล การรับประกนับริการ จากโฆษณา การใหค้  ามัน่สัญญาของผูใ้หบ้ริการเหล่าน้ี
เป็นปัจจยัพื้นฐาน ท่ีผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็น ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการ ใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ี
ไดรั้บในวงจร ของการใหบ้ริการตลอดช่วงเวลา ของความจริง ส่ิงท่ีผูบ้ริการไดรั้บความรู้เก่ียวกบั
การบริการท่ีไดรั้บการบริการ คือ ความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดวา่ไดรั้บ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก 
เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน 
(Performance) กบัความหวงัเอาไวห้ากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ี
ถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีผูรั้บริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว 
แต่ถา้ไม่เป็นไปตามคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากวา่นบัวา่เป็นการยนืยนั ท่ีคลาดเคล่ือน 
(Disconfirmation) ความคาดหวงัดงักล่าวทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrimination) ท่ีเกิดข้ึนจะ
ช้ีใหเ้ห็นระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก แสดงถึง
ความพึงพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ   

 3.  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลยอ่มมีความคาดหวงัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั 
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีไดม้าระหวา่งนั้น ท าให้ระดบัความพึงพอใจข้ึน ๆ ลง ๆ 
ตลอดเวลา ซ่ึงส่งผลใหส่ิ้งท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงไปดว้ย (ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 
2549, อา้งถึงใน จาริณี อิศรางกูร ณ อยธุยา, 2559, หนา้ 15) 

 ลกัษณะของความพึงพอใจ จึงเป็นการแสดงออกถึง อารมณ์และความรู้สึกทางบวกของ
บุคคลหรือส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยประเมินเปรียบเทียบความแตกต่างจากส่ิงท่ีไดรั้บรู้กบัส่ิงท่ีสัมผสัจริง 
โดยบุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจท่ีรู้สึกไดใ้นขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์ 

 ความหมายความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 Shin and Kim (2008) ไดอ้ธิบายความหมายของ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง 

การจดัอนัดบัความรู้สึกทางบวกในตราสินคา้จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาของผูบ้ริโภค  



28 

 Oliver (2010) ไดอ้ธิบายความหมายของ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ความรู้สึก
ของลูกคา้ท่ีแสดงออกมาเม่ือสินคา้หรือบริการเป็นไปตามการคาดหวงัของลูกคา้ และใชใ้นการ
ตดัสินวา่คุณลกัษณะของสินคา้และบริการ หรือตวัสินคา้และบริการนั้น สามารถท่ีจะท าใหลู้กคา้
พอใจไดร้ะดบัใด ซ่ึงรวมไปถึงระดบัท่ีต ่าหรือสูงกวา่เป้าหมายท่ีวางไว ้ 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2557) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง 
การประเมินจากการใชง้าน หรือการบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงหากประเมินค่าต ่ากวา่ความคาดหวงั ของ
ผูบ้ริโภค ยอ่มเกิดความไม่พอใจต่อการใชง้านหรือการบริการนั้น ถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงั จะ
เป็นการไดรั้บความพอใจในส่ิงนั้นหรือบริการนั้น ๆ  

 อลิษา ฐิติมานะกุล (2558, หนา้ 8) ไดอ้ธิบายความหมายของ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้หลงัการใชสิ้นคา้หรือบริการ โดยน าไปเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้
ต่อการปฏิบติัของผูใ้หบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Expected 
Performance) โดยถา้สินคา้และบริการสร้างความพึงพอใจไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั จะท าใหเ้กิด
ความประทบัใจ (Delighted Customer) แต่ถา้ผลท่ีไดจ้ากสินคา้และบริการต ่ากวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัจะ
ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ (Satisfaction Customer) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้แต่ละรายจะมี
ระดบัแตกต่าง กนัเกิดจากผลประโยชน์จากสินคา้และบริการและความคาดหวงัของบุคคล 
(Expectation) ท่ีเกิดจากการรับรู้ผา่นประสบการณ์ในอดีตของผูซ้ื้อเองหรือจากคนใกลต้วั ส่ิงส าคญั
ท่ีท าใหผู้ป้ระกอบการ ประสบความส าเร็จคือ การเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีการสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value 
added) ซ่ึงเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และการตลาด (Marketing) ใหส้อดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้โดยยดึหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับลูกคา้ (Total Customer 
Satisfaction)  

 โดยสรุปวา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง การจดัอนัดบัความรู้สึกทางบวกเม่ือ
ลูกคา้ไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ โดยประเมินจากคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ และเม่ือใชบ้ริการไปแลว้
จึงสามารถประเมินไดว้า่ดีหรือไม่ ซ่ึงหากใชสิ้นคา้และบริการไปแลว้ ประเมินวา่เท่ากบัหรือดีกวา่
ความคาดหวงัท่ีเคยตั้งไว ้จะรู้สึกพึงพอใจผูบ้ริโภค และหากไดรั้บนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั จะรู้สึกไม่พึง
พอใจต่อการใชสิ้นคา้และบริการนั้น  
 ความพงึพอใจต่อพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  

 จากท่ีไดอ้ธิบายความหมายของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไวข้า้งตน้ สรุปไดว้า่ เป็น
กระบวนการด าเนินธุรกิจธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เก่ียวกบัการซ้ือ ขาย แลกเปล่ียนสินคา้ บริการ 
และ/หรือขอ้มูลผา่นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ โดยผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ซ่ึงมีการท าธุรกรรมทางการ
คา้ มีการแลกเปล่ียนท่ีก่อใหเ้กิดมูลค่ากบัคู่คา้ ทั้งน้ีน ามาศึกษาควบคู่กบัความพึงพอใจ โดยศึกษาถึง
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ความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือส าคญัในการวดัความคิดเห็นของลูกคา้
เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และรวมไปถึงประสบการณ์การซ้ือของลูกคา้ทั้งหมด เก่ียวกบั
การดึงขอ้มูลผา่นการซ้ือ การช าระเงินการรับเงิน และการบริการ (DeLone & McLean, 2003) 

 การศึกษาความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce Satisfaction หรือ E-
Satisfaction) เป็นการศึกษาถึงการรับรู้ ความสะดวกในการซ้ือสินคา้ (Shopping convenience) การ
เสนอขอ้มูลและสินคา้ (Merchandising) การออกแบบเวบ็ไซต ์(Site Design) และความน่าเช่ือถือใน
ดา้นความปลอดภยัทางการเงิน (Security of financial Security) (Szymanski, 2000) และขอ้มูล
ข่าวสาร (Informativeness) (Chung & Shin, 2008) 

 นอกจากน้ี ความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ยงัเป็นผลท่ีเกิดจากคุณลกัษณะของ
เวบ็ไซด ์(Web Site Characteristic) ซ่ึงไดแ้ก่ ความง่ายในการใช ้และรูปแบบของบริการ 
ตวัอยา่งเช่น กระบวนการส่งสินคา้ การบริการลูกคา้ (Zeithaml, 2000) และจากการศึกษาของ
นกัวจิยัหลายท่าน (Chain Store Age,1999; Szy manski, 2000; Chung & k Shin, 2008) ยงัพบวา่ 
ความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ยงัหมายรวมถึง ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการน าเสนอและ
ขอ้มูลสินคา้หรือเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้ายผา่นทางเวบ็ไซดห์รือทางออนไลน์ โดยไดรั้บความน่าเช่ือถือ
และความปลอดภยัในการช าระเงิน และมีความรับผดิชอบต่อสินคา้และบริการผา่นทางเวบ็ไซด์
หรือออนไลน์นั้น ๆ  

 ดงันั้น แนวคิดของความพึงพอใจของลูกคา้พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (CES) ท่ีน ามาใชน้ี้ จึง
สอดคลอ้งกบัการประเมินปฏิกิริยาหรือความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ของลูกคา้ 
กบัทุกแง่มุมของระบบอีคอมเมิร์ซ (เช่นขอ้มูลการท าธุรกรรมและบริการ และการสนบัสนุน) ท่ี
จดัท าโดยองคก์ร เพื่อท าการตลาด (ก่อนการขาย, ระหวา่งการขาย และหลงัการขาย) สินคา้และ
บริการของบริษทั       

 การวดัความพงึพอใจของผุ้บริโภค 
 ในการวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เป็นการพฒันาองคป์ระกอบภาพรวม และภาพยอ่ย

ของสินคา้และบริการโดยประเมินวดัไดว้า่ส่ิงท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการนั้น ตรงตามความ
ตอ้งการเท่าเดิม เพิ่มข้ึน หรือลดลง โดยการวดัความพึงพอใจสามารถวดัได ้4 ดา้นดงัน้ี (ปัณณวชัร์ 
พชัราวลยั, 2558, หนา้ 7-8) 
 1.  การวดัความพึงพอใจในภาพรวม (เนน้ภาวะทางอารมณ์) เป็นการวดัภาวะทางอารมณ์
ต่อการตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการในภาพรวม ซ่ึงจะน ามาซ่ึงผมลพัธ์เชิงกวา้ง เช่น “ฉนั
เลือกท่ีน่ี ไม่ผดิหวงัเลย ชอบมากมาก” ซ่ึงการไดรั้บผลแบบน้ีสามารถเช่ือมไปสู่ ความเช่ือท่ีวา่
ภาพรวมแลว้ดีหรือไม่หากแต่ยงัไม่สามารถสรุปไดว้า่มีอะไรท่ีตอ้งปรับปรุง และขอ้พึงระวงัคือ 
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การวดัแบบน้ีเนน้ภาวะทางอารมณ์ การพิสูจน์ในคร้ังน้ีกลบัคร้ังต่อไปอาจเปล่ียนแปลงตามภาวะ
ทางอารมณ์เปล่ียนไป ซ่ึงสามารถวดัไดโ้ดยการถามค าถาม ดงัตวัอยา่งค าถามวา่ คุณมีความพึงพอ
ในต่อสินคา้ หรือบริการ อยา่งไร? 
 2.  การวดัประเมินความพึงพอใจในองคป์ระกอบสินคา้หรือบริการ (เนน้ความชอบและ
ความคิด) เป็นการวดัประเมินเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยจะวดัจากมิติยอ่ยของสินคา้หรือบริการท่ี
น าเสนอแก่ลูกคา้ โดยมีพื้นฐานความคิดวา่ความพึงพอใจเกิดจากการรับรู้และตีความจาก
ประสบการณ์ในองคป์ระกอบยอ่ยของสินคา้หรือบริการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมี ซ่ึงผลท่ี
ไดน้ี้จะแสดงออกถึงทศันคติต่อสินคา้หรือบริการ โดยการวดัถึงองคป์ระกอบของสินคา้จากภาวะ
ทางอารมณ์และการตดัสินจากกระบวนการคิดของลูกคา้ผา่นองคป์ระกอบยอ่ยของสินคา้จึงถูก
น ามาเป็นตวัวดัประเมินเพื่อแสดงถึงความพึงพอใจในองคป์ระกอบและการคาดถึงความพึงพอใจ
ในภาพรวม โดยสามารถวดัไดจ้ากการตั้งค  าถาม เช่น คุณพึงพอใจต่อ “รสชาติ” ของอาหารใน
ร้านอาหารของเราหรือไม่? หรือ “รสชาติ” ของของอาหารมีความส าคญัมากนอ้ยขนาดไหนในการ
เขา้ใชบ้ริการร้านอาหารของเรา? 
 3.  การวดัระดบัความจงรักภคัดี (ความชอบ/รัก) ต่อสินคา้ และบริการ การวดั ความจง
รักภคัดีจะเนน้วดัความพึงพอใจในดา้นของความตั้งใจในการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงมีสมมุติฐาน
วา่  ผูท่ี้จะกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า หรือแนะน าผูใ้กลชิ้ดมาทดลองซ้ือหรือใชบ้ริการนั้นเกิดจาก
ความพึงพอใจต่อสินคา้ในระดบัท่ียอมรับไดข้ึ้นไป ซ่ึงการประเมินของลูกคา้จะมาจากการ
ประเมินผลจากการใชง้านสินคา้หรือบริการเป็นหลกั ซ่ึงแตกต่างจากแบบแรกท่ีอาจจะตีความจาก
สภาพแวดลอ้มของสินคา้ทัว่ไปและประเมินความพึงพอใจในภาพรวมได ้โดยสามารถวดัไดจ้าก
การตั้งค  าถาม เช่น คุณจะแนะน า (สินคา้ บริการ ตราสินคา้ แนวคิด) ใหก้บัเพื่อนหรือครอบควัของ
คุณหรือไม?่ 
 4.  ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า (เนน้วดัพฤติกรรม) เป็นตวัวดัความพึงพอใจจากความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม เน่ืองจากความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการไดส้ัมผสัหรือมีประสบการณ์
อยา่งจริงจงักบัสินคา้และบริการ ดงันั้น การวดัความพึงพอใจท่ีสะทอ้นถึงพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าจึงเป็นการใชเ้พื่อตวัช้ีวดัดา้นความตอ้งการดา้นสินคา้ และบริการใน
อนาคตหรือการด าเนินการดา้นความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

 Hyonsong, Dewaynna and Rupak (2010) ไดก้ าหนดตวัแปรการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัความ
พึงใจในการใหบ้ริการอีคอมเมิร์ซ โดยก าหนดปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 1) ความพึงพอใจตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 2) ความพึงพอใจต่อการแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ และ 3) ความพึง
พอใจกบับริการ  
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 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคขา้งตน้ ผูว้ิจยัจะน าไปใชเ้ป็นแนวทางการ
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ี โดยศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ในเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
เพื่อสามารถการจดัอนัดบัความรู้สึกทางบวกเม่ือลูกคา้ไดเ้ลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยการ
ประเมินถึงปฏิกิริยาหรือความรู้สึกของลูกคา้เก่ียวกบัประสบการณ์ในการซ้ือผา่นระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยความพึงพอใจดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี และ
ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค  
  

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบั System Quality 
 คุณภาพของระบบ (System Quality) ในสภาพแวดลอ้มอินเทอร์เน็ต ใชว้ดัลกัษณะท่ี

ตอ้งการของระบบอีคอมเมิร์ซ ซ่ึง DeLone & McLean (2003) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพของ
ระบบ ไวว้า่หมายถึง คุณภาพของระบบในสภาพแวดลอ้มของอินเตอร์เน็ต ใชว้ดัคุณลกัษณะท่ี
ตอ้งการของระบบอีคอมเมิร์ซ ประกอบดว้ย ความสามารถในการปรับตวั ความสามารถในการ
เขา้ถึง ความน่าเช่ือถือ เวลาในการตอบสนอง และการใชง้านง่าย 

 ตวัอยา่งของคุณภาพระบบ เช่น การใชเ้วบ็ไซตบ์นอีคอมเมิร์ซจะตอ้งมีการตั้งค่าการใช้
งาน ซ่ึงหากสามารถตั้งค่าไดอ้ยา่งเป็นระบบใชง้านง่าย ก็จะเรียกไดว้า่เป้นเวบ็ไซตท่ี์ใชง้านง่ายและ
เขา้ถึงได ้ท าใหผู้ใ้ชง้านเวบ็ไซตเ์ตม็ใจใชร้ะบบมากข้ึน เม่ือระบบอีคอมเมิร์ซมีความน่าเช่ือถือ การ
ด าเนิน การอาจลดความกงัวลของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัประสิทธิภาพของระบบและการรับรู้ความเส่ียง 
(Featherman, Valacich, & Wells, 2006)  

 จากรายละเอียด คุณภาพของระบบ จึงหมายถึง คุณภาพของระบบในสภาพแวดลอ้มของ
อินเตอร์เน็ต ใชว้ดัคุณลกัษณะท่ีตอ้งการของระบบอีคอมเมิร์ซ ทั้งน้ีภาคธุรกิจในปัจจุบนั ไดใ้ห้
ความส าคญักบัช่องทางการท าธุรกิจออนไลน์มากข้ึน โดยถือเป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีส่วนมากน ามาใช ้
ไดแ้ก่ เวบ็ไซต ์ทั้งน้ีเวบ็ไซตมี์ส่วนส าคญัท่ีจะช่วยใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายสามารถรับรู้ ถึงสินคา้และ
แบรนดข์องร้านคา้ โดยเวบ็ไซตเ์ป็นปัจจยัท่ีท าใหผู้บ้ริโภครู้จกัตวัแบรนดข์องร้านคา้รวมไปถึง 
สินคา้และบริการ โดยท่ีเวบ็ไซตจ์ะส่งผลใหผู้บ้ริโภคสามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการผา่น
ช่องทางออนไลน์นั้น มีการสร้างเวบ็ไซตใ์หมี้ความน่าเช่ือถือและใชง้านไดง่้ายรวมไปถึงเวบ็ไซต์
จะตอ้งท าใหผู้บ้ริโภค รับรู้ถึงความปลอดภยัในดา้นต่าง ๆ ทั้งขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลต่าง ๆ ท่ี
ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งกรอกลงบน เวบ็ไซต ์(HSIU & GWO, 2014) รวมถึงแนวคิดของ Hyonsong, 
Dewaynna and Rupak (2010) อธิบายวา่ คุณภาพของระบบ ตอ้งค านึงถึงการใชง้านง่าย ความ
น่าเช่ือถือ การเขา้ถึง ประโยชน์ ความยดืหยุน่ ความง่ายในการเขา้สู่เมนูหลกั และแนวคิดของ 
DeLone และ McLean (2003) อธิบายวา่ คุณภาพของระบบในสภาพแวดลอ้มของอินเตอร์เน็ต ใชว้ดั
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คุณลกัษณะท่ีตอ้งการของระบบอีคอมเมิร์ซ ซ่ึงการใชร้ะบบตอ้งเป็นความสมคัรใจ ท่ีสามารถวดั
เป็นความถ่ีของการใชเ้วลาในการใชง้าน จ านวนการเขา้ถึงรูปแบบการใชง้านและการพึ่งพา 
ผลกระทบส่วนบุคคลถูกวดัในแง่ของประสิทธิภาพการท างานและประสิทธิภาพการตดัสินใจ  
ทั้งน้ีสามารถอธิบายประเด็นท่ีศึกษาถึงคุณภาพระบบซ่ึงก าหนดไว ้5 มิติ คือ 1) ความสามารถใน
การปรับตวั 2) ความสามารถในการเขา้ถึง 3) ความน่าเช่ือถือ 4) เวลาในการตอบสนอง และ 5) การ
ใชง้านง่าย (DeLone & McLean, 2003) ดงัน้ี 
 1.  ความสามารถในการปรับตวั หมายถึง ความมัน่คงของระบบสารสนเทศท่ีสามารถ
ปรับตวัภายใตเ้ง่ือนไขท่ีหลากหลาย (DeLone และ McLean , 2003) การแสดงออกถึงความสามารถ
ปรับตวัใหพ้ร้อมใชง้านไดต้ลอดเวลา รวมถึงปรับตวัใหส้ามารถใชง้านไดก้บัทุกอุปกรณ์ อาทิ มือ
ถือ คอมพิวเตอร์ แทบเลต เป็นตน้ (Burda & Teuteberg, 2015) โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ เป็น
การศึกษาเก่ียวกบั ความสามารถในการปรับตวัท่ีจะสามารถใชง้านผา่นอินเทอร์เน็ตไดต้ามตอ้งการ 
สามารถใชไ้ดอ้ยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา สามารถปฏิบติังานทางอินเตอร์เน็ตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และใช้
งานในระบบอินเทอร์เน็ตไดใ้นทุกขอ้จ ากดั  
 2.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายถึง ความง่ายท่ีผูใ้ชง้านปรับใชป้ระโยชน์
ความสามารถของระบบสารสนเทศ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเขา้ถึง การเขา้ถึงไดเ้ป็นอยา่งดี ความ
ง่ายในการเขา้ถึง และการเขา้ถึงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (DeLone และ McLean , 2003) ซ่ึงตรงกบั
ขอ้คน้พบในงานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560, หนา้ 70-72) พบวา่ การใชง้านระบบ
สารสนเทศ ตอ้งใชง้านไดท้นัที โดยไม่ตอ้งจดจ าขั้นตอนหรือผา่นขั้นตอนการเขา้ถึงเขา้มูลท่ียุง่ยาก 
การเรียนรู้ในการใชง้านไดท้นัที เป็นตน้ และควรแสดงความสามารถในการเขา้ถึงไดห้ลายช่องทาง 
เช่น สมาร์ทโฟน แทบ็เล็ต โดยตอ้งสามารถเขา้ใชใ้นเวบ็ไซตไ์ดง่้าย โดยผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ 
เป็นการศึกษาเก่ียวกบัความง่ายในการเขา้ถึง โดยมีระบบการใชง้านท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ใช้
อินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งสะดวก ไร้ขอ้จ ากดั 
 3.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การป้องกนัขอ้มูล รวมไปถึงองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
เช่น ระบบท่ีใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูล และการถ่ายโอนขอ้มูลนั้นใหร้อดพน้จากอนัตรายอยูใ่นสถานะ
ท่ีมีความปลอดภยั ไร้ความกงัวล และความกลวั (DeLone และ McLean , 2003) ซ่ึงการสร้างความ
ปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซด ์จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือต่อการใชบ้ริการในเวบ็ไซต ์จึงส่งผล
ต่อจ านวนลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการเวบ็ไซต ์แลว้มีการแนะน าใหค้นอ่ืนมาใชบ้ริการต่อ หรือมีการเขียน
แนะน าเวบ็ไซต ์(Review) (HSIU & GWO, 2014) ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวจิยัของ ญาณิศา  
พลอยขมุ (2557, หนา้ 122-123) ก าหนดถึงความปลอดภยัในการใชง้าน โดยผูว้จิยัสามารถสรุปได้
วา่ เป็นการศึกษาเก่ียวกบั การมีหลกัฐานท่ีแสดงเจตนาถึงความซ่ือสัตยสุ์จริตโดยการรักษาขอ้มูล 
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การใหบ้ริการโดยไม่เกิดความผดิพลาด หรือรับประกนัความผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน ผูใ้ชง้านใน
อินเทอร์เน็ตหรือเวบ็ไซตส์ามารถใชง้านไดโ้ดยไม่กงัวลใจหรือเกิดความกลวั มีความเช่ือมัน่ใน
ความปลอดภยัในการใชง้านในระบบการน าเสนอผา่นอินเทอร์เน็ต 
 4.  เวลาในการตอบสนอง หมายถึง เวลาของระบบสารสนเทศท่ีสามารถตอบสนองตั้งแต่
ผูใ้ชง้านร้องขอจนกระทัง่ระบบตอบสนองกลบัมายงัผูใ้ชง้านเป็นไปดว้ย ความรวดเร็ว ดี สม ่าเสมอ 
และสมเหตุสมผล (DeLone และ McLean , 2003) ซ่ึงผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศตอ้งไดรั้บการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ซ่ึงการสร้างเวบ็ไซตท่ี์มีคุณภาพตอ้งสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็วในทุก
ดา้น อาทิ การโหลดเปล่ียนหนา้ของเวบ็ไซต ์การโหลดขอ้มูลต่าง ๆ ของ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ (HSIU & 
GWO, 2014) และงานวจิยัของ ญาณิศา พลอยขมุ (2557, หนา้ 123) พบวา่ ระบบสารสนเทศตอ้ง
ก าหนดถึงความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ เป็นการศึกษาเก่ียวกบั การ
ใชอิ้นเทอร์เน็ตเม่ือเขา้ถึงขอ้มูลในเวบ็ไซดส์ามารถแสดงผลลพัธ์ในเวลาท่ียอมรับได ้ตามระยะเวลา
ท่ีเหมาะสม ทนัท่วงที และรวดเร็วอยา่งเหมาะสม  
 5.  การใชง้านง่าย หมายถึง ระดบัของการใชง้านของผูใ้ชง้านท่ีสามารถใชง้านในระบบ
สารสนเทศโดยไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมาก (DeLone & McLean, 2003) นอกจากนั้นยงัหมายถึง 
การใชง้านและเขา้ถึงไดง่้าย (Usefulness) หมายถึง การสร้างช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ไม่วา่ จะเป็น
เวบ็ไซตห์รือส่ือออนไลน์ จะตอ้งออกแบบมาเพื่อใหผู้ใ้ชใ้ชง้าน การเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดง่้ายรวมถึง
สร้าง ประโยชน์ และความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ช ้(HSIU & GWO, 2014) ในส่วนของการศึกษา
ปัจจยัเก่ียวกบัการใชง้านง่าย ตามงานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560, หนา้ 70) ศึกษาเก่ียวกบั 
ความสามารถในการเขา้ใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศไดเ้ม่ือตอ้งการ สามารถแสดงผลได้
ทนัทีท่ีเรียกใชง้าน มีความเสถียรในการใชง้าน และในส่วนของงานวิจยัของ ญาณิศา พลอยขมุ 
(2557, หนา้ 122) ก าหนดถึงการใชง้านและเขา้ถึงไดง่้าย โดยผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ เป็นการศึกษา
เก่ียวกบั ระบการน าเสนอสินคา้หรือบริการผา่นอินเทอร์เน็ตใชง้านไดง่้าย มีความง่ายในการใชง้าน
ไดอ้ยา่งราบร่ืน   

 จากการสังเคราะห์ในตารางท่ี 2.2 งานวจิยัน้ี คุณภาพของระบบเวบ็ไซต ์ประกอบดว้ย 5
มิติ ไดแ้ก่ 1) ความสามารถในการปรับตวั 2) ความสามารถในการเขา้ถึง 3) ความน่าเช่ือถือ 4) เวลา
ในการตอบสนอง และ 5) การใชง้านง่าย ทั้งน้ียงัไดศึ้กษาจากงานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร 
(2560) ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการใชง้าน/การเขา้ถึงระบบ ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้าน และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) พบวา่ คุณภาพระบบในมิติ
ดา้นความปลอดภยัในการใชง้าน ความมีเสถียรภาพ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และการใชง้าน
ระบบ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ดงันั้นจึงตั้งสมมตฺฐานไดว้า่ 
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 H1. คุณภาพของระบบเวบ็ไซตมี์อิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 ผลการวเิคราะห์คุณภาพของระบบเวบ็ไซตส์ามารถแสดงได ้ดงัตารางท่ี 2 
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ตารางท่ี 2  สังเคราะห์ แนวคิดคุณภาพของระบบ (System Quality)  
 
ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

ปัจจยัคุณภาพของระบบ (System Quality) 

ความสามารถ
ในการ
ปรับตวั 

ความสามารถ
ในการเข้าถงึ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

เวลาในการ
ตอบสนอง 

การใช้งานง่าย  

DeLone & 
McLean (2003) 

ไม่ตอ้งอาศยั
ความพยายาม
มาก 

มีความมัน่คง 
ความคงเสน้คง
วาของระบบ
สารสนเทศ 

มีการป้องกนั
ขอ้มูล 
การถ่ายโอน
ขอ้มูลรอดพน้
อนัตราย  
ไร้กงัวล 

ผูใ้ชง้านร้องขอ
จนกระทัง่ระบบ
ตอบสนองกลบัมา
ยงัผูใ้ชง้านเป็นไป
ดว้ย ความรวดเร็ว 
ดี สม ่าเสมอ และ
สมเหตุสมผล 

ความสะดวกใน
การเขา้ถึง การ
เขา้ถึงไดเ้ป็นอยา่ง
ดี ความง่ายในการ
เขา้ถึง และการ
เขา้ถึงไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

ปรางคชิ์ต  
แสงเสวตร 
(2560) 

แสดงผลได้
ทนัทีท่ี
เรียกใชง้าน มี
ความเสถียร
ในการใชง้าน 

- - การใชง้านไดท้นัที 
ไม่ตอ้งจดจ า
ขั้นตอนหรือผา่น
ขั้นตอนการเขา้ถึง
เขา้มูลท่ียุง่ยาก การ
เรียนรู้ในการใช้
งานไดท้นัที 

ความสามารถใน
การเขา้ถึงไดห้ลาย
ช่องทาง เช่น 
สมาร์ทโฟน แท็บ
เลต็ รวมถึงการ
เขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ด้
ง่ายต่อการใชง้าน 

ญาณิศา  
พลอยขมุ 
(2557) 

ระบบ
น าเสนอผา่น
อินเทอร์เน็ต
ใชง้านไดง่้าย 
และราบร่ืน   

ใชง้านไดทุ้ก
ช่วงเวลาท่ี
ตอ้งการ ใชไ้ด้
อยา่งต่อเน่ือง 
การท างานได้
อยา่งคงเสน้ คง
วา สามารถ
ปฏิบติังานทาง
อินเตอร์เน็ตได้
อยา่งต่อเน่ือง 
มีเสถียรภาพ 

แสดงเจตนา
ถึงความ
ซ่ือสตัยสุ์จริต
โดยการรักษา
ขอ้มูลหรือ
รับประกนั
ความ
ผิดพลาดท่ี
อาจจะเกิดข้ึน 

การใชอิ้นเทอร์เน็ต
เม่ือเขา้ถึงขอ้มูลใน
เวบ็ไซดส์ามารถ
แสดงผลลพัธ์ใน
เวลาท่ียอมรับได ้
ตามระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 
ทนัท่วงที และ
รวดเร็วอยา่ง
เหมาะสม  

ระบบการใชง้านท่ี
สามารถเขา้ถึงได้
ง่าย ใช้
อินเทอร์เน็ตได้
อยา่งสะดวก ไร้
ขอ้จ ากดั 
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แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบั Information Quality 
 คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) หมายถึง เน้ือหาและการจบัประเด็นของอี

คอมเมิร์ซ ใชว้ดัคุณภาพของขอ้มูลท่ีใชผ้า่นระบบอีคอมเมิร์ซ เป็นขอ้มูลท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 
(สามารถเขา้ใจไดง่้าย), เป็นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้งเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหา (ขอ้มูลถูกตอ้งและครบถว้น) 
และเป็นขอ้มูลท่ีมีความปลอดภยั เน้ือหาของเวบ็ควรเป็นเน้ือหาท่ีสมบูรณ์เก่ียวขอ้งกนั เขา้ใจง่าย
และปลอดภยัหากเป็นไปตามท่ีผูซ้ื้อหรือซพัพลายเออร์คาดหวงัจะเร่ิมท าธุรกรรมผา่นอินเทอร์เน็ต 
และกลบัมาท่ีเวบ็ไซตข์องเราเป็นประจ า ซ่ึงส่วนประกอบคุณภาพของขอ้มูล ประกอบไปดว้ย  
1) ความสมบูรณ์ของเน้ือหา 2) เขา้ใจง่าย 3) ความเก่ียวขอ้ง และ 4) ความปลอดภยั (DeLone & 
McLean, 2003) 

 จนัทร์จิรา นพคุณธรรมชาติ และอรพรรณ คงมาลยั (2558) ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพ
ของขอ้มูลสารสนเทศ หมายถึง ปัจจยัเก่ียวกบัขอ้มูลสารสนเทศท่ีไดจ้ากการประมวลผลในระบบ 
โดยการสร้างขอ้มูลเน้ือหาบนส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในดา้นการประชาสัมพนัธ์
หรือน าเสนอสินคา้เพื่อ ดึงดูดใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจในตวัสินคา้หรือแบรนดโ์ดยในปัจจุบนั 
เวบ็ไซตห์รือร้านคา้ออนไลน์ท่ีประสบความส าเร็จ ส่วนหน่ึงจะมาจากการสร้างเน้ือหาท่ีดีในตวั
เวบ็ไซตห์รือส่ือออนไลน์อ่ืน ๆ ซ่ึงเน้ือหามีคุณภาพ ทั้งน้ีจะท าใหผู้บ้ริโภครับรู้ขอ้มูลท่ีทางเจา้ของ
ส่ือสารออกไปไดง่้าย (Demissie & Rorissa, 2015) และงานวจิยัของ Hyonsong, Dewaynna & 
Rupak (2010) อธิบายวา่ การศึกษาคุณภาพของขอ้มูล ตอ้งมีรายละเอียดเก่ียวกบั เน้ือหา ความพร้อม
ใชง้าน ความถูกตอ้ง ทนัเวลา ความรัดกุม และความสะดวก ซ่ึงปัจจยัท่ีส่งใหคุ้ณภาพของขอ้มูล
สารสนเทศมีคุณภาพและมีความน่าเช่ือถือ ดงัน้ี 
 1.  เขา้ใจไดง่้าย (Easy to Understand) คือ มีการน าเสนอขอ้มูลท่ีท าใหผู้บ้ริโภคสามารถ 
เขา้ใจเน้ือหาขอ้มูลท่ีทางเจา้ของเวบ็ไซตห์รือส่ือสังคมออนไลน์ตอ้งการส่ือสารออกไป ไม่น าเสนอ
ขอ้มูลท่ีมี ความซบัซอ้นและเขา้ใจยากเน่ืองจากจะส่งผลในดา้นลบใหก้บัฝ่ังเจา้ของเวบ็ไซตห์รือส่ือ
สังคมออนไลน์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคถา้ไม่สามารถเขา้ใจขอ้มูลท่ีส่ือสารออกไปก็จะไม่เกิดความสนใจ
ต่อไป (HSIU & GWO, 2014) 
 2.  ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง (Accuracy) คือ ขอ้มูลท่ีน าเสนอออกไปสู่ผูบ้ริโภคจะตอ้งมี  
ความสมบูรณ์และถูกตอ้ง โดยหากขอ้มูลท่ีน าเสนอออกไปสู่สาธารณะนั้นมีความผดิพลาดจะส่งผล
ในดา้นลบ ใหก้บัเจา้ของเวบ็ไซตห์รือส่ือออนไลน์ในดา้นความน่าเช่ือถือ   
 3.  ความสมบูรณ์ครบถว้นของเน้ือหา (Completeness) คือ ขอ้มูลท่ีตอ้งการส่ือสาร
ออกไปนั้น จะตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีใหข้อ้เทจ็จริง (Facts) หรือข่าวสาร (Information) ท่ีครบถว้นทุกดา้น
ทุกประการ มิใช่ขาดส่วนหน่ึงส่วนใดไป ท าใหน้ าไปใชก้ารไม่ได ้อาทิ การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
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ผลิตภณัฑจ์ะตอ้งบอกรายละเอียดท่ี ครบถว้น ทั้งคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์วธีิการใชง้าน รวมไปถึง
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์แก่ ผลิตภณัฑ ์เป็นตน้  
 การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพของขอ้มูล พบวา่ คุณภาพของขอ้มูลในระบบสารสนเทศ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยพบวา่ ความส าเร็จระบบสารสนเทศ คือ การใชง้านระบบ
สารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน อิทธิพลของการใชง้านระบบ
สารสนเทศต่อประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Hou, 2012) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Wang และ Chao–Yu 
(2011) พบวา่ การใชง้านระบบสารสนเทศมอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์ท่ีผูใ้ชง้านไดรั้บจึงท าให้
ผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจ และการทดสอบของ Iivari (2005) ไดศึ้กษาจากแนวคิดของ Delone และ 
McLean (2003) โดยการสังเกตแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศขององคก์ร พบวา่ 
คุณภาพของระบบและคุณภาพของขอ้มูลท่ีสามารถรับรู้ไดเ้ป็นตวัวดัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
งานวจิยัของ Li (1997) ไดศึ้กษาถึงความส าคญัของปัจจยัความส าเร็จของคุณภาพระบบสารสนเทศ
ท่ีสามารถรับรู้ได ้การศึกษาก่อนหนา้ไดร้ะบุปัจจยัความส าเร็จของระบบสารสนเทศเพิ่มเติม
มากมาย ผลของการศึกษา ไดร้ะบุปัจจยัท่ีส าคญั คือ ความถูกตอ้งของผลลพัธ์ ความน่าเช่ือถือของ
ผลลพัธ์ ความเช่ือมัน่ใน ระบบของผูใ้ชง้าน และความทนัต่อเวลาของผลลพัธ์ Goodhue และ 
Thompson (1995) พบความสัมพนัธ์ระหวา่งความน่าเช่ือถือและการพึ่งพาระบบ ยงัมีการศึกษาอ่ืนท่ี
ระบุความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัระหวา่งความง่ายต่อการรับรู้การใชง้าน และการใชง้านระบบวดัจาก
จ านวนของการใชง้าน โปรแกรมท่ีแตกต่างกนั จ านวนธุรกิจคอมพิวเตอร์ท่ีสนบัสนุนงาน 
ระยะเวลา และความถ่ีในการใชง้าน ในระดบัองคก์าร (Igbaria, Zinatelli, Cragg & Cavaye, 1997) 
ซ่ึงผลการวจิยัทั้งหมดสอดคลอ้งกบั ทฤษฎีโมเดลความส าเร็จในการใชง้านระบบสารสนเทศของ 
Delone และ McLean (2003)  

 จากการสังเคราะห์ในตารางท่ี 2.3 งานวจิยัเก่ียวกบั คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ 
ประกอบดว้ย 4 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความสมบูรณ์ของเน้ือหา 2) เขา้ใจง่าย 3) ความเก่ียวขอ้ง และ 4) ความ
ปลอดภยั 
       จากงานวจิยัของ อธิษฐ ์วีระรังสรรค(์2561) คุณภาพขอ้มูลมีอิทธิพลทางตรงต่อ ความพึง
พอใจของผูใ้ชง้าน และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) ท่ีพบวา่ ดา้น
คุณภาพขอ้มูล/การคน้หาขอ้มูล ส่งผลทางบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐาน
ไดว้า่ 
 H2: คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 ผลการวเิคราะห์คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศสามารถแสดงได ้ดงัตารางท่ี 3 
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ตารางท่ี 3  สังเคราะห์ แนวคิดคุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ (Information Quality) 
 

ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

ปัจจยัคุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ (Information Quality) 
ความสมบูรณ์ 
ของเน้ือหา 

เข้าใจง่าย ความเกีย่วข้อง ความปลอดภัย 

DeLone & McLean 
(2003) 
 

คุณภาพของขอ้มูล
มีความสมบูรณ์
ของเน้ือหา 

คุณภาพของขอ้มูล
มีความเขา้ใจง่าย 

คุณภาพของ
ขอ้มูลมีความ
เก่ียวขอ้ง 

คุณภาพของขอ้มูลมี
ความปลอดภยั 

Demissie & 
Rorissa (2015) 

ขอ้มูลท่ีให้
ขอ้เทจ็จริง หรือ
ข่าวสารครบถว้น
ทุกดา้นทุก
ประการ เพื่อให้
เกิดประโยชน์แก่
ผูใ้ชข้อ้มูล 

น าเสนอขอ้มูลท่ีท า
ใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจ
ในเน้ือหา 

- - 

HSIU & GWO 
(2014) 

- น าเสนอขอ้มูลไม่
ซบัซอ้น เพ่ือใหเ้กิด
ความเขา้ใจและเกิด
ความสนใจ 

- - 

Stoyles, Pentland 
& Demant (2003) 

สามารถน าขอ้มูล
จากสารสนเทศไป
ใชป้ระโยชน์ได้
อยา่งมี
ประสิทธิภาพ
เตม็ท่ี 

- - - 

 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบั Service Quality 
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การให้ความสนบัสนุนจากผู ้

ใหบ้ริการเวบ็ไซต ์การรับรอง การเอาใจใส่ และการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (DeLone & McLean, 
2003) เป็นวธีิการท่ีส าคญัเน่ืองจากมีเวบ็ไซต ์e-tailing ให้บริการออนไลน์มากข้ึนเร่ือย ๆ เวบ็ไซต ์ 
e-tailing ท่ีแข่งขนักนัจะตอ้งสร้างความแตกต่างดว้ยการน าเสนอบริการคุณภาพท่ีเหนือกวา่เม่ือ 
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เทียบกบัคู่แข่งเพื่อดึงดูดและรักษาลูกคา้ (Jayawardhena, 2004) ทั้งน้ี DeLone & McLean (2003) ได้
อธิบายส่วนประกอบของคุณภของการบริการ ประกอบไปดว้ย 4 มิติ ดงัน้ี คือ 1) คุณภาพการบริการ 
2) การรับประกนั 3) เอาใจใส่ 4) การตอบสนอง 
 ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558, หนา้ 5) ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ ใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า 
 คุณภาพของการบริการทางเวบ็ไซด์ ความหมายค าวา่ คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีปฏิบติัต่อ
ลูกคา้โดยท่ีลูกคา้สามารถรับรู้ได ้(Gronroos, 1990; Buzzell & Gale, 1987, อา้งถึงใน ฐาปนพงศ ์
กล่ินนิล, 2559, หนา้ 25) ในส่วนของ คุณภาพของการให้บริการทางเวบ็ไซต ์หมายถึง การให ้
บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่ลูกคา้ สามารถรับรู้ได ้โดยลูกคา้จะเป็นผูต้ดัสินในคุณภาพของการ
ใหบ้ริการบนเวบ็ไซต ์(Etzel, Walker & Stanton, 2001) คุณภาพการบริการทางเวบ็ไซตข้ึ์นอยูก่บั
ช่องวา่งระหวา่งการคาดหวงั และการรับรู้ของ ผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงถา้การบริการท่ีไดรั้บจริง
ดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 1988, อา้งถึง
ใน ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล, 2559, หนา้ 25) โดย Parasuraman ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ
ทาง เวบ็ไซตแ์ละไดเ้ป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการบนเวบ็ไซต ์
ดงัน้ี 
 1.  การตอบสนอง/โตต้อบ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีเจา้ของร้านคา้ออนไลน์หรือ 
ผูดู้แลร้านคา้สามารถพูดคุยและตอบค าถามของลูกคา้ไดร้วดเร็ว ซ่ึงส่งผลต่อการตดัสินใจใน
คุณภาพการให ้บริการบนเวบ็ไซต ์
 2.  ความปลอดภยั (Privacy) หมายถึง การบริการท่ีส่งใหก้บัลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ
เส่ียงและ ปัญหาต่าง ๆ ไดแ้ก่ ขอ้มูลความเป็นส่วนตวัของลูกคา้   
 3.  การออกแบบ (Design) หมายถึง การออกแบบเวบ็ไซตใ์หมี้ความสวยงามน่าใชง้าน 
อาทิ สีสันท่ีใชบ้นเวบ็ไซต ์หรือลวดลายต่าง ๆ ท่ีใช ้เป็นตน้ 

 การสร้างเวบ็ไซตท่ี์ดี นอกจากจะตอ้งมีฟังกช์ัน่ท่ีตอบโจทยว์ตัถุประสงคข์ององคก์รวา่
ควรท าเพื่ออะไร การดีไซน์เป็นอยา่งไร และควรใส่ใจกบัรายละเอียดของเวบ็ไซตอ์ะไรบา้ง ทั้งน้ี
การท าเวบ็ไซดจ์ะตอ้งออกแบบมาใหค้รบและใชง้านง่ายดว้ยหลายละเอียดหลกั ๆ ดงัน้ี (ณฐัพล  
ใยไพโรจน์, 2561, หนา้ 180-186) 
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 ก าหนดกลยทุธ์เวบ็ไซต ์ในการเปิดบริษทัตอ้งวางแผนการท างานใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจ 
เวบ็ไซดต์อ้งท าเช่นเดียวกนั เพื่อใหคุ้ณและทีมสามารถด าเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั ไม่ออก
นอกกรอบความคิดหลกัจนผูเ้ขา้ชมไม่เขา้ใจวา่เวบ็ไซดท่ี์มีไวเ้พื่อจะส่ือในเร่ืองใด 
 1.  On Mobile การออกแบบเวบ็ไซตต์อ้งสร้างใหส้ามารถรองรับกบัอุปกรณ์การเขา้ถึง
หลายแบบ ทั้งบนสมาร์ทโฟน แทป็เล็ตเพื่อการใชง้านท่ีง่าย และมุมมองเวบ็ไซดท่ี์สวยกวา่ มี 
Hamburger Menu เพื่ออ านวยความสะดวกในการใชง้านใหม้ากข้ึน 
 2.  รวดเร็ว โหลดไว ไม่ตอ้งรอ ในปัจจุบนัผูใ้ชง้านทางออนไลน์ตอ้งการเขา้ถึงเวบ็ไซตท่ี์
สามารถรองรับกบัพฤติกรรมท่ีตอ้งการใชง้านท่ีรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นการอพัโหลดไฟลภ์าพหรือ
คลิปขนาดใหญ่ บางคร้ังท าใหผู้เ้ยีย่มชมเวบ็ไซตอ์าจรู้สึกเกิดความร าคาญการเขา้ถึงท่ีล่าชา้ และอาจ
ส่งผลใหผู้ใ้ชง้านปฏิเสธการเขา้ถึงเวบ็ไซตน์ั้นตลอดไป 
 3.  การออกแบบ (Layout) ในการออกแบบเวบ็ไซดค์วรก าหนดใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงได้
อยา่งสะดวกและง่าย ซ่ึงไม่ควรยดัเยยีดเน้ือหามากเกิดไปจนรู้สึกเน้ือหามากจนเกินไป ดูลายตา จึง
อาจไม่จูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงเวบ็ไซตน์ั้น 
 4.  คุณภาพสูง การสร้างเวบ็ไซตค์วรสร้างให้เกิดคุณภาพของเน้ือหาทั้งบทความ รูปภาพ 
ความละเอียดของวีดีโอ แต่ทั้งน้ีควรจดัการกบัขนาดใหมี้ความเหมาะสมกบัเวบ็ไซต ์เพราะภาพท่ี
ดอ้ยคุณภาพจะท าใหเ้วบ็ไซตน์ั้นดูดอ้ยคุณภาพตามไปดว้ยเช่นกนั และอาจส่งผลต่อคุณค่าและไม่
น่าเช่ือถือได ้
 5.  ความใส่ใจต่อสีสันโดยบ่งบอกความเป็นตวัตนของสินคา้/บริการนั้น ๆ โดยปกติคน
มกัจะจดจ าแบรนด์จากสีสันเป็นอนัดบัตน้ ๆ ดงันั้นเวบ็ไซตจึ์งควรค านึงถึงเกณฑข์องการใชสี้ให้
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑห์รือสินคา้นั้น เช่น สีเขียว คือผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีเนน้สุขภาพหรือการมี
ท่ีมาจากธรรมชาติ หรือสีน ้าเงินแสดงความรู้สึกถึงความมัน่คง/ความปลอดภยั และขอ้ควรค านึงถึง
อีกประการคือ เม่ือเลือกสีใดแลว้ ควรจะใชสี้อ่ืน ๆ ประกอบใหน้อ้ยท่ีสุด เพื่อสามารถสร้างความ
จดจ าใหก้บัแบรนดข์องกลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
 6.  การสร้าง Call to Action หรือการใชปุ่้มท่ีชกัชวนใหผู้เ้ยีย่มชมเวบ็ไซตท์  าบางส่ิง
บางอยา่ง เช่น ลงทะเบียน การสั่งซ้ือ การซ้ือ กดเพื่อรับขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ดงันั้น ส่ือสารเน้ือหา
ท่ีชดัเจนตอ้งท าการสร้างปุ่ม Call to Action ใหโ้ดดเด่นดว้ย 
 7.  การใชฟั้งกช์ัน่วดีิโอ เพื่อใชส่ื้อสารแบรนดใ์นดา้นต่าง ๆ เช่น เร่ืองราวเก่ียวกบัแบรนด ์
วดีิโอเก่ียวกบัตวัสินคา้ และวธีิการใชง้าน เป็นตน้ 
 8.  Social Button & Share Button เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายต่อติดกบัแบรนดใ์หไ้ดใ้นทุก ๆ 
เคร่ืองมือออนไลน์ และช่วยสร้าง Traffic ใหก้บัเวบ็ไซตไ์ด ้
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 9.  Contract Us การสร้างขอ้มูลการติดต่อเป็นส่ิงส าคญั เช่น เบอร์โทร ท่ีอยุ ่อีเมล แล
แผนท่ีท่ีเขา้ง่ายลงในเวบ็ไซตด์ว้ย 
 10.  การจา้งเวบ็มาสเตอร์มืออาชีพ เพื่อใหมี้ผูเ้ช่ียวชาญเป็นผูดู้แลเวบ็ไซต ์เพื่อสร้าง
โอกาสใหเ้วบ็ไซตน์ั้นสามารถจูงใจใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงไดง่้าย สามารถน าเสนอภาพรวมของเวบ็ไซต ์และ
จดัการกบัปัญหาท่ีจดัข้ึนกบัเวบ็ไซตไ์ดเ้ป็นอยา่งดี  

 ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2559, หนา้ 155) ไดอ้ธิบายถึง คุณภาพของการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือทางออนไลน์ (Electronic Service Quality) โดยไดเ้ลือกวิเคราะห์จากโมเดล 
“SERVQUAL” ของ Parasuraman และคณะ โดยสามารถสรุปประเมินในทศันคติของผูบ้ริโภคหรือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 10 ประการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง (Reliability) 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (Responsiveness) ความสามารถ (Competence) การเขา้ถึงได ้
(Access) ความเอ้ือเฟ้ือ (Courtesy) การส่ือสาร (Communication) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ความปลอดภยั (Security) การจบัตอ้งไดข้องบริการ (Tangibles) ความเขา้ใจลูกคา้ (Understand 
Customer) และการศึกษาถึง ปัจจยัในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ของ Goronos แบ่งได ้2 
ปัจจยั คือ คุณภาพการใหบ้ริการตามหนา้ท่ี (Functional Quality) และคุณภาพดา้นเทคนิค 
(Technical Quality)  

 ในส่วนของการน าเทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ เร่ิมตั้งแต่การ
สร้างเวบ็ไซตข์ององคก์ร เพื่อใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ และการใชบ้ริการผา่นช่องทางเวบ็ รวมถึงการมี
เครือข่ายสังคมขององคก์ร ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้และสมาชิกในเครือข่ายสังคม (Beldona 
and Cai, 2006; Bevanda et al. 2008; Chow and Sheung, 2008; Ho and Lee, 2007; Hu, 2009)  
และไดมี้การน าแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการไปประยกุตใ์ช ้เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการผา่น
อินเทอร์เน็ตหรือคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ เช่น โมเดล E-S-QUAL (Parasuraman et al. 
2005) โมเดล SITEQUAL (Yoo and Donthu, 2001) โมเดล e-SQ (Zeithaml et al. 2002) เป็นตน้ ซ่ึง
ผลการศึกษาค่อนขา้งจะกระจดักระจาย ในบางงานวจิยัศึกษาเพียงบางส่วนของคุณภาพ เช่น 
งานวจิยัของ Rotchanakitumnuai (2008) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย 
คุณภาพการออกแบบเวบ็ไซต ์การออกแบบบริการ เทคโนโลย ีการใหบ้ริการลูกคา้  

 งานวจิยัของ Samar & Rolf (2007) ไดศึ้กษาคุณภาพของการบริการอีคอมเมิร์ซ โดย 
ผสมผสานและพฒันาจากการวจิยัเชิงทฤษฎี และเชิงประจกัษแ์บบดั้งเดิม ของ Parasuraman et al. 
1988) สร้างเคร่ืองมือ SERVQUAL ดงัน้ี 
 1.  การอ านวยความสะดวกทางกายภาพของอุปกรณ์ บุคลากร และการส่ือการ เช่น 
พนกังานออกแบบไดน่้าสนใจ เพื่อน าไปใชง้านเวบ็ไซตไ์ดง่้าย โดยมีองคป์ระกอบรายละเอียดของ
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ร้านคา้ออนไลน์ โดยมีฟังกช์ัน่การคน้หาความเร็วในการดาวน์โหลดและการจดัระเบียบของ
เวบ็ไซตเ์ป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีส่งผลต่อการใชง้าน  
 2.  ความน่าเช่ือถือ เป็นการแสดงความสามารถในการให้บริการตามสัญญา ท าใหลู้กคา้
เกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีถูกตอ้ง โดยการแสดงการท างานท่ีเหมาะสมกบัเวบ็ไซตแ์ละ
ความสามารถในการใหบ้ริการตามสัญญาอยา่งเช่ือถือไดแ้ละถูกตอ้งทนัเวลาท่ีตอ้งการใชง้าน  
 3.  การตอบสนองต่อการบริการ เป็นความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว ในท่ีน้ีเป็นการแสดงคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ สามารถตอบสนองท่ีวดัจากความ
รวดเร็วท่ีผูค้า้ปลีกอิเล็กทรอนิกส์ตอบค าถามและปัญหาของลูกคา้ ในการเสนอการบริการลูกคา้ท่ีดี
การตอบค าถามของลูกคา้ช่วยปรับปรุงการรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยทนัที 
 4.  ความเช่ือมัน่ เป็นการแสดงความรู้ ความสามารถ และความเอ้ือเฟ้ือของพนกังานท่ีมี
ความมัน่ใจต่อการใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยอุปสรรคส าคญัของการช็อปป้ิงออนไลน์ คือ ความกงัวล
เก่ียวกบัความปลอดภยั ดงันั้นตอ้งมีการแสดงความกา้วหนา้ทางเทคนิคในการรักษาความปลอดภยั
ทางอินเทอร์เน็ต เช่น การเขา้รหสั การใชล้ายเซ็นดิจิทลั ทั้งน้ีการแสดงใบรับรองลูกคา้ออนไลน์
ยงัคงกงัวลเก่ียวกบัปัญหาในการช็อปป้ิงออนไลน์ดา้นความปลอดภยั จึงตอ้งแสดงใหลู้กคา้เช่ือวา่
เวบ็ไซตมี์ความปลอดภยั มีระบบการป้องกนัการน าขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ไปใชแ้สวงหา
ประโยชน์อ่ืน ๆ จึงท าใหลู้กคา้ค านึงถึงช่ือเสียงของเวบ็ไซด ์และผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีจ าหน่าย
ทางออนไลน์ จึงท าใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซตน์ั้น ๆ  
 5.  ความเอาใจใส่ โดยพนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน เป็น
การแสดงความสนใจเป็นรายบุคคลท่ีเจา้ของเวบ็ไซตไ์ดน้ าเสนอแก่ลูกคา้ ซ่ึงการส่ือสารทางเป็น
การส่ือสารแบบสองทิศทาง ดงันั้น การท าธุรกิจออนไลน์จะตอ้งรับรู้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ 
ความชอบและความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ก าหนดเองและค าแนะน าท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจในการซ้ือคืน  

 งานวจิยัของ Hyonsong, Dewaynna & Rupak (2010) ไดก้  าหนดถึงปัจจยัคุณภาพบริการ 
ของอีคอมเมิร์ซ โดยอธิบายวา่ ตอ้งมีความพร้อมใหบ้ริการ มีการรักษาความปลอดภยั การ
ตอบสนองท่ีดี  
 งานวจิยัของ ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2559, หนา้ 160-161) ไดก้  าหนดปัจจยัคุณภาพ
ของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงน ามาใชศึ้กษาไดใ้นการศึกษาคุณภาพของบริการทางเวบ็ไซด ์
โดยประยกุตจ์ากคุณภาพบริการ 5 มิติ SERVQUAL และท่ีนอกเหนือจาก 5 มิติ ไดอ้ธิบายถึง การ
ตอบสนองโดยทนัทีผา่น loT (Real Time loT) ศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชเ้ทคโนโลย ี
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Internet of Things ในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ดิจิทลัของผูซ้ื้อสินคา้หรือผูใ้ชบ้ริการนกัท่องเท่ียว 
เพื่อใหข้อ้มูลรายละเอียดของสินคา้/บริการ หรือการสร้าง Application ใหค้วามช่วยเหลือต่าง ๆ การ
ใชเ้ทคโนโลย ีInternet of Things ในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ดิจิทลัของนกัท่องเท่ียวเพื่อใหข้อ้มูล
ดา้นการท่องเท่ียวเพื่อท ารายการหรือใชบ้ริการต่าง ๆ ไดส้ะดวกข้ึน โครงสร้างพื้นฐานของ
เทคโนโลย ีInternet of Things ของภาครัฐหรือเอกชนมีอยูพ่ร้อมเพื่อเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ดิจิทลัของ
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหไ้ดรั้บขอ้มูลในสินคา้/บริการนั้น ๆ หรือใหค้วามช่วยเหลือท่ีสะดวกมากข้ึน 
 จากการสังเคราะห์ในตารางท่ี 4 งานวจิยัน้ี คุณภาพของการบริการประกอบดว้ย 4 มิติ ไดแ้ก่ 
1) คุณภาพการบริการ 2) การรับประกนั 3) เอาใจใส่ 4) การตอบสนอง 
 จากงานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน และในงานวจิยัของ Tam & Oliveira 
(2016) พบวา่ คุณภาพของการใหบ้ริการการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการท าธุรกรรม ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานไดว้า่ 
  H3: คุณภาพของการบริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 ผลการวเิคราะห์คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศสามารถแสดงได ้ดงัตารางท่ี 4 
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ตารางท่ี 4  สังเคราะห์ แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 

ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

ปัจจยัคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการ การรับประกนั การเอาใจใส่ การตอบสนอง 

DeLone & 
McLean (2003) 

การใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพ 

การใหก้ารรับ
ประการเพื่อคุณภาพ
ของการบริการ 

การเอาใจใส่ต่อ
คุณภาพของการ
บริการ 

ความสามารถใน
การตอบสนองได้
อยา่งรวดเร็ว 

Jayawardhena 
(2004) 

การน าเสนอบริการท่ี
มีคุณภาพเหนือคู่
แข่งขนัเพ่ือดึงดูดและ
รักษาลูกคา้ 

- - - 

Parasuraman et 
al. (1985, 1988, 
อา้งถึงใน  
ฐาปนพงศ ์กล่ิน
นิล, 2559) 

- - - ตอบสนอง/
โตต้อบไดโ้ดย

สามารถพดูคุยและ
ตอบค าถามของ

ลูกคา้ได ้
Samar & Rolf 
(2007) 

การแสดงคุณภาพ
บริการสามารถ
ตอบสนองท่ีวดัจาก
ความรวดเร็วท่ีผูค้า้
ปลีกอิเลก็ทรอนิกส์
ตอบค าถามและ
ปัญหาของลูกคา้ ได ้

การรับประกนัความ
ปลอดภยัในการใช้
อินเทอร์เน็ต เช่น 
การเขา้รหสั การใช้
ลายเซ็นดิจิทลั และ 
ท าใหม้ัน่ใจท่ีจะ
ติดต่อกบัเวบ็ไซต ์

- มีองคป์ระกอบ
รายละเอียดของ
ร้านคา้ออนไลน์ มี
ฟังกช์ัน่การคน้หา
ท่ีสามารถ
ตอบสนองไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

ปัณณวชัร์ พชัราว
ลยั (2558) 

- - - สามารถ
ตอบสนองความ
ตอ้งการของธุรกิจ
บริการได ้
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

ปัจจยัคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพการบริการ การรับประกนั การเอาใจใส่ การตอบสนอง 

ณฐัพล ใยไพโรจน์,
(2561) 

- - - รองรับกบัพฤติกรรม
ของผูใ้ชท่ี้ตอบสนอง
ความตอ้งการใชง้าน
ได ้

ศิริลกัษณ์ โรจนกิจ
อ านวย (2559) 
ใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง  

 รับประกนัความ
ปลอดภยั และมีการ
รักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของผูใ้ช ้

 ตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัที 
หรือสะดวกข้ึน 

Rotchanakitumnuai 
(2008) 

คุณภาพของการ
ออกแบบเวบ็ไซต ์
และการออกแบบ
บริการ  

- - - 

Tam & Oliveira 
(2016) 

เทคโนโลยมีี
คุณภาพของการ
ใหบ้ริการ 

- - ตอบสนองต่อบุคคลท่ี
ท างานสามารถท างาน
ไดส้ะดวกสบาย มาก
ข้ึน 
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กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
  ในการก าหนดกลยทุธ์ทางธุรกิจจะตอ้งมีการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาด 4 ประการ ไดแ้ก่ 
(1) ผลิตภณัฑ ์(Product) (2) ราคา (Price) (3) การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) (4) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้งเรียกวา่ 4P’s (Kotler, 2000, p. 15) โดยกล
ยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด จะแบ่งกลยทุธ์ออกเป็น 4 ดา้น (รังสิมา เป็ดทอง, 2555) ให้
สอดคลอ้งกบัทฤษฎี 4P’s ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1.  Product Strategy (กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์) คือ กลยทุธ์ท่ีใชก้บัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอสู่
ตลาด เพื่อให้เกิดความสนใจ หรือให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือ โดยผลิตภณัฑใ์นท่ีน้ีหมายรวม
ไดถึ้งบริการดว้ย ซ่ึงกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑจ์ะก าหนดโดยพฤติกรรมผูบ้ริโภค วา่ผูบ้ริโภคตอ้งการ
ผลิตภณัฑอ์ะไร คุณสมบติัของผลิตภณัฑค์วรจะเป็นอยา่งไร นกัการตลาดจึงจะน าขอ้มูลดา้น
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมาก าหนดกลยทุธ์ผลิตภณัฑใ์นแต่ละดา้น โดยในส่วนของการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีการตั้งค  าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

 1.1  ลกัษณะ ขนาด รูปร่าง และคุณสมบติัของผลิตภณัฑค์วรเป็นอยา่งไร 
 1.2  หีบห่อและการบรรจุผลิตภณัฑค์วรเป็นอยา่งไร 
 1.3  ผูบ้ริโภคตอ้งการการบริการในลกัษณะใด 
 1.4  การการันตีหรือการรับประกนัควรเป็นอยา่งไร 
 1.5  ตวัผลิตภณัฑค์วรมีส่วนประกอบในลกัษณะใด อยา่งไร 

 2. Price Strategy (กลยทุธ์ดา้นราคา) คือ กลยทุธ์ท่ีใชใ้นการก าหนดราคา หรือ ส่ิงท่ี
บุคคลจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์(อาจหมายความไดถึ้งจ านวนเงิน หรือ ส่ิงตอบแทนแลกเปล่ียน
อ่ืนใด) โดยนกัการตลาดตอ้งท าการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง และความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภค เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการตดัสินใจดา้นราคา ซ่ึงการก าหนด
ราคาจะตอ้งมีการตั้งค  าถามเก่ียวกบัราคาของผลิตภณัฑด์งัต่อไปน้ี 

 2.1  ความเหมาะสมของราคากบัผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภครับรู้เป็นอยา่งไร 
 2.2  ความแตกต่างระหวา่งผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภครับรู้เป็นอยา่งไร 
 2.3  ในการแนะน าสินคา้ใหม่ควรมีการลดราคาในปริมาณใดเพื่อกระตุน้การซ้ือของ

ผูบ้ริโภค 
 2.4  ในแต่ละรูปแบบของการจ่ายเงิน (เช่น เงินสดและบตัรเครดิต) ควรใหส่้วนลดใน

ปริมาณใด 
 3.  Place or Distribution Strategy (กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย) คือ กลยทุธ์ใน

การเลือกสถานท่ีขายสินคา้ วิธีการขนส่ง บริษทัขนส่ง คนกลาง หรือสถานท่ีเก็บสินคา้ท่ีเหมาะสม 
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รวมไปถึงกลยทุธ์ในดา้นกลไกในการเคล่ือนยา้ยสินคา้ โดยนกัการตลาดจะใชข้อ้มูลเก่ียวกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมาช่วยในการตดัสินใจเพื่อวางแผนกลยทุธ์ในส่วนน้ี  

 4.  Promotion Strategy (กลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด) คือ การก าหนดกลยทุธ์เพื่อ
กระตุน้หรือจูงใจผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ ในส่วนของการใหสิ้ทธิพิเศษ ราคาพิเศษ 
รวมไปถึงการติดต่อส่ือสารเพื่อจูงใจใหเ้กิดการเลือกซ้ือสินคา้จากผูบ้ริโภค โดยใชข้อ้มูลดา้น
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาดจะตอ้งมีการตั้งค  าถามเก่ียวกบัผูบ้ริโภคดงัต่อไปน้ี 

  4.1  การโฆษณาในลกัษณะใด ผา่นส่ือใด เป็นกลยทุธ์การโฆษณาแบบใด ท่ีผูบ้ริโภค
ใหค้วามสนใจ 

  4.2  การใชก้ลยทุธ์การขายแบบโดยตรง ซ่ึงตอ้งใชพ้นกังานขาย ตวัพนกังานเองควรมี
ทกัษะและคุณสมบติัอยา่งไร 

  4.3  ลกัษณะของกลยทุธ์การส่งเสริมการขายแบบใดท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจ 
  4.4  กลยทุธ์การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื่อใหข้่าวสารแก่ผูบ้ริโภคมีช่องทางหรือส่ือ

ใดบา้งท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสนใจ  
  4.5  กลยทุธ์การตลาดทางตรง เช่น ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการซ้ือสินคา้ 

 องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นร้านคา้ผา่นระบบออนไลน์จะตอ้งมีการจดักิจกรรม
ทางการตลาดมากมายเพื่อให้กระตุน้การซ้ือของผูบ้ริโภค ดงันั้นจึงตอ้งมีการเรียนรู้และท าความ
เขา้ใจกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ ทางการตลาด เพื่อใหเ้กิดความสนใจจากผูบ้ริโภคอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยมีองคป์ระกอบหลกัท่ีเป็นตวัแปรส าคญั ดงัต่อไปน้ี (ภทัราวดี กุฏีศรี, 2557, หนา้ 33-35) 
 1.  องคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ ์โดยตวัผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายตอ้งตรงกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค ดงันั้นองคก์รธุรกิจจึงตอ้งมีการวเิคราะห์สินคา้วา่ควรมีลกัษณะรูปแบบใดและ
ประโยชน์ของสินคา้นั้นคืออะไร รวมไปถึงวเิคราะห์สินคา้ใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายแต่ละ
กลุ่ม เพื่อน าเสนอสินคา้ใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุดและสร้างรายไดใ้หก้บั
ธุรกิจไดต้ามเป้าหมาย 
 2.  องคป์ระกอบดา้นราคา โดยการก าหนดราคานอกจากจะตอ้งค านึงถึงราคาท่ีผูบ้ริโภค
พอใจท่ีจะจ่ายแลว้ ยงัจะตอ้งมีการค านึงถึงค่าขนส่ง อตัราภาษีต่าง ๆ รวมไปถึงค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
เพื่อใหก้ารตั้งราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพและตน้ทุนของสินคา้ นอกจากน้ียงัตอ้งมีการหมัน่
ตรวจสอบราคาขายของคู่แข่งขนัวา่มีการเปล่ียนแปลงดา้นราคาอยา่งไรบา้ง เพื่อน าขอ้มูลมา
ปรับปรุงราคาใหเ้หมาะสมและจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้ขา้มาซ้ือสินคา้ไดม้ากกวา่คู่แข่งขนั 
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 3.  องคป์ระกอบดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในการประกอบธุรกิจผา่นการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งมีการวเิคราะห์ช่องทางการจดัจ าหน่ายในส่วนของหนา้เวบ็ไซต ์วา่ควรเขา้ไป
ท าการคา้ท่ีหนา้เวบ็ไซตใ์ดจึงจะเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการของร้านคา้ และเวบ็ไซตใ์ดท่ีมีกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการของร้านคา้ โดยเวบ็ไซตก์็ควรเป็นเวบ็ไซตท่ี์เป็นท่ีรู้จกั และมี
ผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก เพื่อเป็นส่ือกลางในการขาย 
 4.  องคป์ระกอบดา้นการส่งเสริมการตลาด ในการประกอบธุรกิจผา่นการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ การส่งเสริมการขายเป็นส่ิงส าคญัในการดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการ 
และเป็นตวัส าคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดงันั้นองคก์รธุรกิจจะตอ้งท าการ
วเิคราะห์การส่งเสริมการขายท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด ทั้งในเร่ืองการลดราคา การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ การใหบ้ริการ การรับประกนัสินคา้ บริการหลงัการขาย เพื่อให้ดึงดูดโดยหา
ไวม้าใส่ลูกคา้ใหม้าซ้ือสินคา้รวมไปถึงเกิดการบอกต่อหรือซ้ือซ ้ า 

 จากการสังเคราะห์งานวจิยัในตารางท่ี 5 งานวจิยัน้ี กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด
ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์2) ดา้นราคา 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด  

 
ตารางท่ี 5  สังเคราะห์ แนวคิดกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
 

ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
ผลติภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด 

รังสิมา  
เป็ดทอง 
(2555) 

ผลิตภณัฑท่ี์เสนอสู่
ตลาด เช่น 
คุณสมบติั/ ส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ การ
รับประกนัเพ่ือให้
เกิดความสนใจ เกิด
ความตอ้งการซ้ือ 

ความเหมาะสมของ
ราคา การลดราคา
เพ่ือกระตุน้การซ้ือ 
รูปแบบการจ่ายเงิน 
หรือส่วนลดปริมาณ 

สถานท่ีขายสินคา้ 
วธีิการขนส่ง 
สถานท่ีเก็บสินคา้ท่ี
เหมาะสม การ
เคล่ือนยา้ยสินคา้ 

กิจกรรมการโฆษณา 
วธีิการขายการ
ส่งเสริมการขาย การ
ประชาสมัพนัธ์ 
ช่องทางส่ือ ท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความ
สนใจ 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ผู้แต่ง/ผู้วจิยั 
(ค.ศ. / พ.ศ.) 

กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
ผลติภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดั

จ าหน่าย 
การส่งเสริม
การตลาด 

ภทัราวดี  
กุฏีศรี 
(2557) 

ผลิตภณัฑต์รงกบั
ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค เช่น 
ลกัษณะ รูปแบบ 
ประโยชนข์อง
สินคา้ 
 

ราคาท่ีผูบ้ริโภคพอใจท่ี
จะจ่ายแลว้ รวมถึงค่า
ขนส่ง อตัราภาษี รวม
ไปถึงค่าธรรมเนียมต่าง 
ๆ การตั้งราคาเหมาะสม
กบัคุณภาพและตน้ทุน
ของสินคา้ 

หนา้เวบ็ไซต ์มี
ความเหมาะสมกบั
สินคา้หรือบริการ
ของร้านคา้ และ
เวบ็ไซตเ์หมาะสม
กบัสินคา้หรือ
บริการของร้านคา้ 
เป็นท่ีรู้จกั และมี
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน
มาก เพื่อเป็น
ส่ือกลางในการขาย 

การลดราคา การ
โฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ การ
ใหบ้ริการ การ
รับประกนัสินคา้ 
บริการหลงัการขาย 
เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม้า
ซ้ือสินคา้รวมไปถึง
เกิดการบอกต่อหรือ
ซ้ือซ ้ า 

 
 จากการศึกษางานวจิยัของ ชนิตา เสถียรโชค (2560) พบวา่ กลยทุธ์ส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา และช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานไดว้า่ 
 H4: กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ญาณิศา พลอยขมุ (2557) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใชง้าน 
ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิ ของผูใ้ชบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ต ใน
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชง้านระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ต การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านอนัไดแ้ก่ 
คุณภาพระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น อินเทอร์เน็ตและการใชง้านระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ต และการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพระบบ
ต่อการใชง้าน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผูใ้ชบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
อินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานครกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพระบบในมิติ
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ความง่ายในการใชง้าน ความมีเสถียรภาพม ความเร็วในการตอบสนอง และความง่ายในการเขา้ถึง 
มีอิทธิพลทางบวกต่อการใชง้านระบบธุรกรรมทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร 
นอกจากนั้นยงัพบวา่ คุณภาพระบบในมิติความปลอดภยัในการใชง้าน ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ความง่ายในการเขา้ถึง การใชง้านระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ต มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 อาชนเทพ อคัรสุวรรณ์ (2557) ไดศึ้กษาองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ และศึกษาองคป์ระกอบ
ท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ผลการศึกษา พบวา่ องคป์ระกอบท่ีส่งผล
ต่อความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ ประกอบดว้ย 
องคป์ระกอบดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศ เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดต่อ
ความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐ ประกอบดว้ย ความ
ทนัสมยัหรือเป็นปัจจุบนั มีรูปแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้มีความถูกตอ้ง
เช่ือถือได ้สมบูรณ์ครบถว้น ตรวจสอบความถูกตอ้งได ้ระบบตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชมี้
ความน่าเช่ือถือ ง่ายต่อการใชง้าน ใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ง่ายต่อการบ ารุงรักษา สามารถ
ใชไ้ดทุ้กระบบปฏิบติัการ และท่ีส าคญัมีระบบรักษาควาปลอดภยั ควบคุมการเขา้ถึงระบบไดดี้ 
นอกจากน้ีองคป์ระกอบดา้นคุณภาพของการบริการ เป็นอีกหน่ึงองคป์ระกอบท่ีส่งผลใหร้ะบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศทางการบญัชีในองคก์รภาครัฐประสบผลส าเร็จ ตวัแปรท่ีสามารถอธิบาย
องคป์ระกอบน้ีจะเป็นตวัแปรเก่ียวกบัการบริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีดูแลระบบ ประกอบดว้ย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อวเิคราะห์ความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งความส าคญัของคุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจกบั
ระยะเวลาในการซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ีซ้ือสินคา้ทางออนไลน์ ผลการวิจยั พบวา่ 
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือเม่ือรับรู้วา่เวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีเขา้ใช ้
บริการมีคุณภาพ รวมถึงคุณภาพเวบ็ไซตท่ี์มีผลต่อความพึงพอใจ และคุณภาพเวบ็ไซตท่ี์มีผลการ 
ตดัสินใจซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการซ้ือสินคา้ รวมถึงความถ่ีในการซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภค แต่อยา่งไรก็ตามคุณภาพของเวบ็ไซตไ์ม่มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการซ้ือสินคา้
ทางออนไลน์ และผลจากงานวจิยัสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบเวบ็ไซตร้์านคา้
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ออนไลน์ได ้เพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด พร้อมกนัน้ียงัเป็นแนวทางในการ
ยกระดบัคุณภาพร้านคา้ ออนไลน์ใหมี้คุณภาพ โดยใชห้ลกัการประเมินคุณภาพเวบ็ไซตเ์พื่อช่วยใน
การสร้าง และส่งเสริมให ้เวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์มีคุณภาพ  

 อลงกรณ์ ศุภธ ารง (2558) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใชง้าน 
ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชง้านระบบโปรแกรมสตีม (Steam) การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชง้าน การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผูใ้ชง้าน และการตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของโมเดล เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใชง้าน ความพึงพอใจ และ
ประโยชน์สุทธิของผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม ผลการวจิยัพบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ โดยยงัพบวา่ คุณภาพระบบในมิติดา้นความปลอดภยัในการใชง้าน ดา้น
ความมีเสถียรภาพ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองมีดา้นความง่ายในการเขา้ถึงมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใชง้านระบบโปรแกรมสตีม นอกจากนั้นยงัพบวา่ คุณภาพระบบในมิติดา้นความ
ปลอดภยัในการใชง้าน ดา้นความมีเสถียรภาพ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านโปรแกรมสตีม และการใชง้านระบบมีอิทธิพลต่อทางบวก
ต่อประโยชน์สุทธิของผูใ้ชง้าน ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน และประโยชน์ท่ีผูใ้ชง้านไดรั้บ   

 ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล (2559) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง องคป์ระกอบดา้นความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ บริบทสินคา้เด็ก งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันากรอบ
แนวคิดในการศึกษาองคป์ระกอบดา้นความส าเร็จของ ระบบสารสนเทศในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
และเสนอแนะแนวทางในการเพิ่มขีดความสามารถในการขายสินคา้ออนไลน์ บริบทสินคา้เด็ก ท่ีส่ง
ต่อความส าเร็จของระบบ สารสนเทศในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ และองคป์ระกอบส าคญัท่ีควรให้
ความส าคญั ผลการศึกษา พบวา่ ความส าคญัของปัจจยัโดยพิจารณาจากค่า Factor loading 
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ (1) คุณภาพของระบบ (System Quality) (2) คุณภาพของขอ้มูล 
(Information Quality) และ (3) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) โดยองคป์ระกอบหลกัท่ีมี
ความส าคญัท่ีสุดในการวิจยัคร้ังน้ีคือ คุณภาพของระบบ (System Quality) องคป์ระกอบรองลงมา 
คือ คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) และองคป์ระกอบสุดทา้ยคือ คุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) โดยสามารถน าไปเป็นพื้นฐานในการพฒันาร้านคา้ออนไลน์ ในส่วนของ
ความส าคญัในปัจจยัทั้ง 3 คุณภาพน้ีสามารถน าไปวเิคราะห์ในการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ เพื่อใหเ้กิด
ผลสัมฤทธ์ิในการศึกษาและวจิยัสูงสุด  

 ปพน เลิศชากร (2559) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพของเวบ็ไซด ์ความไวว้างใจ การรับรู้ถึง
คุณค่า และการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น eBay ของผูบ้ริโภค
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ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพของเวบ็ไซด ์ความไวว้างใจ การ
รับรู้ถึงคุณค่า และการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น eBay ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัคุณภาพของเวบ็ไซด ์ดา้นคุณภาพของขอ้มูล 
ดา้นคุณภาพของบริการ และปัจจยัการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น eBay ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 62.5 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยั
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นคุณภาพของระบบ ดา้นคุณภาพส่วนติดต่อผูใ้ชง้าน ปัจจยัความไวว้างใจ 
และปัจจยัจดัอนัดบัและความคิดเห็นไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่น eBay ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

 ชนิตา เสถียรโชค (2560) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้
ผา่นช่องทาง อิเล็กทรอนิกส์บน Lazada การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้ และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada 
เพื่อใหส้ามารถน าขอ้มูลไปใชใ้น การประเมินแนวโนม้ความตอ้งการของผูซ้ื้อ ผลการวจิยั พบวา่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
บน Lazada มีจ  านวน 2 ปัจจยั โดยสามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ราคา กระบวนการ และความหลากหลายของสินคา้ หรือร้านคา้ และปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์และผลการทดสอบสมมตุฐาน พบวา่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
กระบวนการ และความหลากหลายของสินคา้ หรือร้านคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้
ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน Lazada ท่ีแตกต่างกนั 

 ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านเวบ็ไซต ์อินทราเน็ต กฟผ. การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซต ์อินทราเน็ต กฟผ. โดยใชปั้จจยัคุณภาพเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
ระบบ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูล และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ รวมถึงปัจจยัดา้นการยอมรับ
เทคโนโลย ีไดแ้ก่ ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์ และปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ผลการวจิยั
พบวา่ ปัจจยัดา้นการใชง้านและการเขา้ถึงระบบ ปัจจยัดา้นคุณภาพขอ้มูลและการคน้หาขอ้มูล 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้
งาน ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซตอิ์นทราเน็ต กฟผ.  

 อธิษฐ ์วรีะรังสรรค ์(2561) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง การพฒันาโมเดลเชิงสาเหตุของการด าเนิน
ธุรกิจระบบช าระเงินออนไลน์ การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล และการ
ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งโมเดลเชิงสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระเงินออนไลน์ และการเสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผล
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การด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระเงินออนไลน์ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระเงินออนไลน์ คือ ปัจจยัดา้นการจดัการเชิงกลยทุธ์ ดา้น
เทคโนโลย ีและดา้นความพึงพอใจ ส่วนปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระเงินออนไลน์ 2) ความสอดคลอ้ง ระหวา่งโมเดลเชิง
สมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระ
เงินออนไลน์คือ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ และดา้นเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของ 
ธุรกิจระบบการช าระเงินออนไลน์ 3) เพื่อเสนอโมเดลเชิงสาเหตุของผลการด าเนินงานของธุรกิจ
ระบบการช าระเงินออนไลน์ พบวา่ โมเดลเชิงสาเหตุของผลการด าเนินงานของธุรกิจระบบการ
ช าระเงินออนไลน์ท่ีพฒันาข้ึน ประกอบดว้ยปัจจยัหลกัคือ ส่วนประสมทางการตลาด การจดัการ
เชิงกลยทุธ์ เทคโนโลย ีและการสร้างความพึงพอใจ อยา่งไรก็ตามผลการศึกษาปัจจยัส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจระบบการช าระ เงินออนไลน์ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 
และดา้นเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ ระบบการช าระเงินออนไลน์ 

 Tam & Oliveira (2016) ศึกษาผลกระทบของการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผา่น 
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีท่ีมีต่อประสิทธิภาพการท างานของบุคคล จากการท าการส ารวจความคิดเห็นของ 
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 233 คน ผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพของระบบขอ้มูลและคุณภาพของการ 
ใหบ้ริการการท าท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของ กลุ่มตวัอยา่ง โดยพบวา่เทคโนโลยกีารท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผา่นโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ีมีผล ท าใหบุ้คคลท่ีท างานเก่ียวขอ้งกบังานธนาคารมีความสะดวกสบายมากข้ึน 
 จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัอิทธิพลของคุณภาพระบบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้านขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถน ามาสรุปประเด็นไวใ้นตารางท่ี 6 เพื่อให้เขา้ใจยิง่ข้ึน ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 6  สรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัอิทธิพลของคุณภาพระบบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
                  ผูใ้ชง้าน 

  
ช่ือผูแ้ต่ง ทฤษฎีท่ีใช ้ ตวัแปรท่ีใช ้ ผลการศึกษา 

ญาณิศา  
พลอยขมุ 
(2557) 

 DeLone 
และ 
McLean 
(1992)  

ตวัแปร X คุณภาพระบบ 
- ความสามารถในการเขา้ถึง  
- เวลาในการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว 
-การใชง้าน 
ตวัแปร Y ความพึงพอใจ  

คุณภาพระบบในมิติ
ความสามารถในการเขา้ถึงง่าย 
การใชง้าน และมิติการ
ตอบสนองรวดเร็ว มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค (งานน้ีใชส้นบัสนุน H1) 

อธิษฐ ์ 
วรีะรังสรรค์
(2561) 

Cranny 
(1992)  

ตวัแปร X คุณภาพของขอ้มูล 
ตวัแปร Y ความพึงพอใจ  

คุณภาพขอ้มูล มีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจ 
(งานน้ีใชส้นบัสนุน H2) 

ปรางคชิ์ต  
แสงเสวตร 
(2560) 

DeLone 
และ 
McLean 
(2003)  

ตวัแปร X 
- ดา้นการใชง้าน/การเขา้ถึง
ระบบ 
- ดา้นคุณภาพขอ้มูล/การ
คน้หาขอ้มูล 
- ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
- ดา้นการรับรู้ประโยชน์ 
- ดา้นการรับรู้ความง่ายใน
การใชง้าน 

ดา้นการใชง้าน/การเขา้ถึงระบบ 
ดา้นคุณภาพขอ้มูล/การคน้หา
ขอ้มูล ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นการรับรู้
ประโยชน์ และดา้นการรับรู้
ความง่ายในการใชง้าน ส่งผล
ทางบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้าน 

ปรางคชิ์ต  
แสงเสวตร 
(2560) 

DeLone 
และ 
McLean 
(2003)  
 

ตวัแปร X 
-ดา้นคุณภาพของระบบ (การ
เขา้ถึงระบบ การใชง้านง่าย) 
- ดา้นคุณภาพขอ้มูล  
- ดา้นคุณภาพของการบริการ 
(คุณภาพการใหบ้ริการ) 
ตวัแปร Y 
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

ดา้นคุณภาพของระบบ (การ
เขา้ถึงระบบ การใชง้านง่าย)ดา้น
คุณภาพขอ้มูล (คุณภาพของการ
บริการ) และดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
ตวัแปร Y ความพึงพอใจ 
(งานน้ีใชส้นบัสนุน H1, H2, 
H3) 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
  

ช่ือผูแ้ต่ง ทฤษฎีท่ีใช ้ ตวัแปรท่ีใช ้ ผลการศึกษา 

อลงกรณ์  
ศุภธ ารง 
(2558) 

 DeLone และ 
McLean 
(2003)  

ตวัแปร X 
คุณภาพของระบบ (ความ
เช่ือถือในการใชง้าน เวลาใน
การตอบสนอง การใชง้าน
ของระบบ) 
ตวัแปร Y 
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

คุณภาพระบบในดา้นความ
เช่ือถือในการใชง้าน เวลาใน
การตอบสนอง และการใชง้าน
ระบบ มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
(งานน้ีใชส้นบัสนุน H1) 

ชนิตา 
เสถียรโชค 
(2560) 

Kotler, 2000 ตวัแปร X กลยทุธ์ส่วน
ประสมทางการตลาด 
(ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด 
ตวัแปร Y 
ความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ 

ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย กระบวนการ และ
ความหลากหลายของสินคา้ 
หรือร้านคา้ มีผลต่อความพึง
พอใจของผูซ้ื้อสินคา้ผา่น
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน 
Lazada  
(งานน้ีใชส้นบัสนุน H4) 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการวจิยัน้ี ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ คุณภาพของระบบ 

คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการบริการ และกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อ ตวั
แปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ดงัแสดงใน
ภาพท่ี 9 

 
 

        
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
   
       
ภาพท่ี 9  กรอบแนวคิดการวิจยั  

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ 
ออนไลน์ (Customer E-Commerce 

Satisfaction) 
1. ภาพรวม 
2. องคป์ระกอบสินคา้หรือบริการ 
3. ความจงรักภกัดี (ความชอบ / รัก) 
4. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า  
ท่ีมา : ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) 

คุณภาพของระบบ  (System Quality) 
- ความสามารถในการปรับตวั 
- ความสามารถในการเขา้ถึง 
- ความน่าเช่ือถือ 
- เวลาในการตอบสนอง 
- การใชง้านง่าย 
ท่ีมา : DeLone และ McLean (2003); ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) 
;  

คุณภาพของขอ้มูล(Information Quality) 
-ความสมบูรณ์ของเน้ือหา  
- เขา้ใจง่าย  
- ความเก่ียวขอ้ง  
- ความปลอดภยั 
ท่ีมา : DeLone และ McLean (2003); 
Demissie & Rorissa (2015) ; HSIU & 
GWO (2014) ; Stoyles, Pentland & 
Demant (2003) 

 

H2 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
- คุณภาพการบริการ    - การรับประกนั  
- เอาใจใส่                    - การตอบสนอง 
ท่ีมา :   DeLone และ McLean (2003) ; Parasuraman 
et al. (1985, 1988, อา้งถึงใน ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล, 
2559) ;  Rotchanakitumnuai (2008); Tam & Oliveira 
(2016) ;ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558); ณฐัพล ใย
ไพโรจน์,(2561) ; ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2559)  

กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) 

- ผลิตภณัฑ ์- ราคา 
- ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
- การส่งเสริมการตลาด 
ท่ีมา : Kotler (2000) ; รังสิมา เป็ดทอง 
(2555) ; ภทัราวดี กฏีุศรี (2557) ; ชนิตา 
เสถียรโชค (2560) 
 

 

H4 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

  
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้

ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี 1) การ
ออกแบบของการวิจยั 2) ประชากรและขนาดตวัอยา่ง 3) วิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 4) วธีิการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  5) การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 6) การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ                 
7) แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา 8) การวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

การออกแบบของการวจิัย  
การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชว้ธีิการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire Survey) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 

ประชากรและขนาดตัวอย่าง  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น

เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยค านวณหาขนาดตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจากสูตร
ของ Taro Yamane ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ค่าความผดิพลาดไม่เกิน 5% จากสูตรดงัต่อไปน้ี 
 สูตร n =      Z2pq 
             e2 
 เม่ือ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
      P = สัดส่วนของประชากรท่ีจะสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง (ก าหนดให้เท่ากบั 0.5) 
   Z =  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 95% (Z มีค่าเป็น 1.96) 
   e =  ระดบัความคลาดเคล่ือนของตวัอยา่งท่ียอมรับได ้ในงานวิจยัน้ี  
     ก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% (ก าหนด e = 0.05) 
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 แทนค่า n =   (1.962 )(0.5)(1-5) 
               0.0052 
   = 385 
 ฉะนั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดเ้ท่ากบั 385 คน โดยจะมีการส ารองไวป้ระมาน ร้อยละ 
5.0 เพื่อเป็นการป้องกนัจ านวนท่ีอาจจะเกิดขั้นจากความผิดพลาดของขอ้มูลท่ีเกิดจากการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง โดยประมาณการตามร้อยละท่ีก าหนด หรือเท่ากบั 15 คน รวมกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นจ านวน 400 คน 
     

วธีิการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability 

Sampling) โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) ท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ดงันั้นแบบสอบถามท่ีเตรียมไว ้จะน าไปเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ซ่ึงผูว้จิยัจึงท าการแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ดงัน้ี 
ซ่ึงผูว้จิยัจะท าการเก็บจากกลุ่มตวัอยา่งทางออนไลน์ทั้งหมด  

  

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีการด าเนินการตามขั้นตอน ต่อไปน้ี 

 1.  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวจิยัเล่มน้ี ไดท้  าการเก็บจากผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ เก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด โดยแบ่งเป็นการเก็บจากกลุ่ม
ตวัอยา่งทางออนไลน์ โดยผูว้ิจยัท าแบบสอบถามออนไลน์ ฝากแชร์โฟสตไ์วใ้นเฟสบุค๊ และ
ช่องทางไลน์ จ านวน 400 ชุดโดยจะโพสตป์ระกาศโดยก าหนดเง่ือนไขผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ซ่ึงก าหนดรางวลัโดยการสุ่มจบั และแจง้กลบัผูท่ี้โชคดีผา่นทาง E-mail ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชร้ะยะเวลาเก็บขอ้มูล 1 เดือน  

 2.  น าขอ้มูลท่ีผูต้อบแบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์มาตรวจหาความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูลทุกรายการ และด าเนินการบนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรมประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปต่อไป 
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การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา 
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยค าถามเร่ือง เพศ 
อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยก าหนดแบบสอบถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List)  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูล
สารสนเทศ และคุณภาพของการบริการ โดยใชม้าตราวดัการประเมินค่า (Rating Scale)  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย ของเวบ็ไซต ์ลาซาดา้  โดยใช้
มาตราวดัการประเมินค่า (Rating Scale)  
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา 
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยใชม้าตราวดัการประเมินค่า (Rating Scale)  
 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการซ้ือสินคา้
ออนไลน์ เวบ็ไซตล์าซาดา้ 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 ก าหนดมาตรวดัการประเมินค่า แบ่งได ้5 
ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ก าหนดให ้5 คะแนน  เท่ากบั  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ก าหนดให ้4 คะแนน  เท่ากบั  เห็นดว้ยมาก 
 ก าหนดให ้3 คะแนน  เท่ากบั  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ก าหนดให ้2 คะแนน เท่ากบั  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ก าหนดให ้1 คะแนน เท่ากบั  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 ในการแปลผลจะใชร้ะดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉล่ียโดยท่ีก าหนดความส าคญัของ
คะแนน โดยใชห้ลกัการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการแบ่งอนัตรภาคชั้น (Class Interval) ตาม
หลกัการหาค่าพิสัย ดงัน้ี (สุพกัตร์ พิบูลย,์ 2552) 
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อนัตรภาคชั้น  =   ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
             จ  านวนชั้น 
    = 5 – 1 = 0.80 
      5  

  ดงันั้นจึงน าไปใชใ้นการก าหนดช่วงของการแปลผลโดยใชค้่าเฉล่ียเลขคณิต สามารถ
ก าหนดเกณฑข์องการแปลความหมาย ตามผลการค านวณ 0.80 ไดด้งัน้ี  
 ระดบัคะแนน    ความหมาย  
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20   เห็นดว้ยมาก  
 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40   เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
  

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามหวัขอ้ 3.5 เสร็จแลว้ ก่อนน าแบบสอบถามไป
เก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปตรวจสอบคุณภาพ ดา้นความเท่ียงตรง (Validity) และความ
น่าเช่ือถือ (Reliability)  ดงัน้ี 
 1.  ความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม (Validity)  
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน โดยปรึกษากบัผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน 
ประกอบดว้ย 
 1.  ผศ.ดร.วรัญพงศ ์บุญธรรมศิริชยั 
 2.  ดร.เพชรรัตน์ วิริยะสืบพงศ ์
 3.  ดร.ศรัญยา แสงล้ิมสุวรรณ 
 เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมและครอบคลุมตามกรอบแนวความคิดท่ีก าหนด และ
ประเมินความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบันิยามศพัทเ์ฉพาะ โดยประเมินจากค่าดชันี 
ตามสูตรของ Rovinelli and Hambleton (1977, อา้งถึงใน ศิริชยั พงษว์ชิยั (2550, หนา้ 141-142) โดย
ใชสู้ตรดงัน้ี  
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  IOC  =   
        

 เม่ือ  IOC    แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัเน้ือหา  
       R      แทน ผลรวมของคะแนนความคิดของผูเ้ช่ียวชาญเน้ือหาทั้งหมด  
        N     แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด  

 ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

 ค่า IOC ตอ้งมีค่า IOC ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 จึงจะน าไปใชใ้นการศึกษาจริงได ้เม่ือ
แบบสอบถามผา่นเกณฑค์วามเท่ียงตรง โดยประเมินจากค่า IOC เรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจะน า
แบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขตามค าช้ีแนะ ของอาจารยท่ี์ปรึกษา  
  2.  การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยการหาค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามมีวธีิการดงัน้ี เม่ือไดแ้บบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาจากคณะกรรมการควบคุมงาน
นิพนธ์และผูท้รงคุณวุฒิแลว้น ามาคดัเลือกขอ้ค าถามท่ีผา่นค่าความตรงของเน้ือหา ไปท าการศึกษา
ในขั้นตอนการทดสอบก่อน (Pretest Stage) จ านวน 30 ชุด หลงัจากนั้นไดน้ าขอ้คน้พบท่ีไดจ้าก
การศึกษาในขั้นการทดสอบก่อนมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามอีกคร้ัง ก่อนท่ีจะน าไปใชใ้นการ
เก็บขอ้มูลในขั้นการศึกษาหลกั (Main Study) โดยการใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แอลฟา
(Alpha Coefficient) ตามวธีิของ Cronbach (1990) ซ่ึงแบบสอบถามมีค่าเขา้ใกล ้1 ถือไดว้า่
แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือหรือมีความสอดคลอ้งกนัภายในชุดเดียวกนั สามารถน าไปเก็บ
รวบรวมขอ้มูลได ้(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2550) ซ่ึงผลการทดสอบความน่าเช่ือถือ ของแบบสอบถาม
มาตราส่วนประมาณค่า แบ่งได ้3 ส่วน สรุปไดด้งัน้ี 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ และคุณภาพของ
การบริการ โดยมีค่า Alpha รวมทั้งหมด = .953 แสดงวา่แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ี
สูงมาก ทั้งน้ียงัสามารถแบ่งการวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามตามรายดา้นในแต่ละ
ดา้น ไดค้่า Alpha ดงัน้ี 

(1) คุณภาพของระบบสารสนเทศ  ค่า Alpha  = .872 
(2) คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ  ค่า Alpha = .949 
(3) คุณภาพของการบริการ  ค่า Alpha = .707 

 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยมีค่า Alpha รวมทั้งหมด = .974 แสดงวา่
แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ีสูงมาก 

N

R
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 ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยมีค่า 
Alpha รวมทั้งหมด = 1.000 แสดงวา่แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ีสูงมาก 

 

แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา 
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยรวบรวม
ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 

 1.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ 
จากหนงัสือ วารสาร และส่ืออินเตอร์เน็ตต่าง  ๆ  

 2.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 400 ชุด 
โดยใชว้ธีิการสร้างแบบสอบถามจาก Google from จ  านวน 100ชุด  

 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล  
 หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ เป็นการเตรียมขอ้มูลส าหรับ

การประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชส้ถิติเพื่อการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ การหาค่าความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ในการอธิบายลกัษณะทัว่ไปของขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ และคุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้  
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรตามและตวัแปรอิสสระท่ีใชใ้น
การศึกษา และทดสอบสมมติฐาน  

 3.  ผูว้จิยัทดสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุถดถอย (Multiple Regression 
Analysis : MRA) ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย (Coefficient of determination : R2) ก าหนดระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และใชเ้ทคนิคการเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการวิเคราะห์ความถดถอย
ดว้ยวธีิ Enter และแสดงออกมาเป็น Model ของสมการท านาย ในการทดสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัได้
ท  าการตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระเพื่อไม่ใหมี้ความสัมพนัธ์กนัเองสูงเกินไป มี
ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวิเคราะห์การถดถอยแบบเส้นตรงพหุคูณ (Multiple linear regression 
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analysis) และการแปลความหมายการวิเคราะห์ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย จะแปลความหมาย
ระดบัความสัมพนัธ์ ดงัน้ี  
 R2 มีค่าใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมาก 
 R2 มีค่าใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระชุดนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามนอ้ย 
 โดยท่ีการแปลความหมายค่า R2 จะใชเ้กณฑเ์ดียวกบัการแปลความหมายของค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัน้ี  
 0.00 – 0.19 หมายความวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั  
 0.20 – 0.39 หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 0.40 – 0.59 หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
 0.60 – 0.79 หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
   0.80 – 0.99 หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
 1.00   หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสมบูรณ์ 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้

ออนไลน์ : กรณีศึกษา เวบ็ไซต ์ลาซาดา้” การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลความหมายของการ
วเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัไดก้  าหนดหวัขอ้การน าเสนอดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ และคุณภาพของการ
บริการ  

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
4. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 5.  คุณภาพของระบบ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 6.  คุณภาพของขอ้มูล มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 7.  คุณภาพของการบริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 8.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

  ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ แบบไม่อาศยัความน่าจะ
เป็น (Non-probability Sampling) โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงันั้นแบบสอบถามท่ีเตรียมไว ้จะน าไปเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ซ่ึงผูว้จิยัจึงท าการเก็บจากกลุ่มตวัอยา่งทางออนไลน์ทั้งหมด 
จนครบ 400 ชุด โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ร้อยละ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD) และการวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช ้ดงัน้ี 
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ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การศึกษาขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัก าหนดค าถาม ประกอบดว้ย ค าถามเร่ือง 
เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะค าถามจะเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check List) วเิคราะห์โดยใช ้ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
ดงัตารางท่ี 7 
 
ตารางท่ี 7  ความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ความถ่ี ร้อยละ 

เพศ ชาย 110 27.50 

หญิง 290 72.50 

อาย ุ 18-22 ปี 69 17.25 

23-27 ปี 51 12.75 
28-32 ปี 70 17.50 
33-37 ปี 76 19.00 
38-42 ปี 58 14.50 
43-47 ปี 45 11.25 
48-52 ปี 17 4.25 
53 ปีข้ึนไป 14 3.50 

สถานภาพ โสด 182 45.50 

 สมรส 156 39.00 

 หยา่/ม่าย/แยกกนัอยู ่ 62 15.50 

อาชีพ นิสิต/นกัศึกษา 76 19.00 

 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 72 18.00 
 พนกังานบริษทัเอกชน 134 33.50 

 ธุรกิจส่วนตวั 79 19.75 

 อ่ืน 39 9.75 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ความถ่ี ร้อยละ 

ระดบั
การศึกษา 

นอ้ยกวา่ปริญญาตรี 140 35.00 
ปริญญาตรี 183 45.75 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 77 19.25 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

10,001-20,000บาท 93 23.25 

20,001-30,000บาท 102 25.50 
30,001-40,000บาท 64 16.00 
40,001-50,000บาท 33 8.25 
50,0001บาทข้ึนไป 29 7.25 

 
 จากตารางท่ี 7 ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ จ  าแนกตามรายการ ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 72.50 และเพศชาย มี
จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ตามล าดบั 
 อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่ มีอาย ุ33 – 37 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 รองลงมาอาย ุ
28 – 32 ปี จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 อาย ุ18 – 22 ปี จ  านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 
ตามล าดบั อาย ุ38 – 42 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 อาย ุ23 – 27 ปี จ  านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.75 อาย ุ43 – 47 ปี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 อาย ุ48 – 52 ปี จ  านวน 17 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.25 และอาย ุ53 ปีข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั  
 สถานภาพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 
รองลงมา สถานภาพสมรส จ านวน  156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 และ หยา่/ม่าย/แยกกนัอยู ่จ  านวน 
62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 ตามล าดบั 
 อาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 
รองลงมา ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 นิสิต/นกัศึกษา จ านวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 และอ่ืน ๆ จ านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.75 ตามล าดบั  
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 ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่จบปริญญาตรี จ  านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 คน 
รองลงมา นอ้ยกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 
77 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 ตามล าดบั 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000บาท จ านวน 102 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.50 รองลงมา 10,001-20,000 บาท จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 รายได ้นอ้ย
กวา่10,000บาท จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75 รายได ้30,001-40,000 บาท จ านวน 64 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.00 รายได ้40,001-50,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 และ 50,0001บาท
ข้ึนไป จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ตามล าดบั 
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ และคุณภาพของการ
บริการ  
 
ตารางท่ี 8  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของระบบสารสนเทศ (n = 400) 
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ x̅  SD แปลผล ล าดับ 
1. การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่
ตอ้งใชค้วามพยายามมาก 

3.41 1.140 มาก 1 

2. เวบ็ไซดมี์การแสดงผลการใชง้านในทนัที 
โดยไม่ตอ้งใชเ้วลารอนาน 

3.20 .995 ปานกลาง 17 

3. เวบ็ไซตมี์ความราบร่ืนต่อเน่ืองไม่คา้ง
ระหวา่งท ารายการ 

3.24 .998 ปานกลาง 12 

4. ระบบการท างานเวบ็ไซตมี์ความเสถียร ไม่
ล่มระหวา่งท ารายการ 

3.22 .972 ปานกลาง 13 

5. ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจและใชง้านไดต่้อเน่ืองได้
ถึงแมว้า่หนา้เวบ็ไซตจ์ะมีการเปล่ียนแปลง 

3.26 .960 ปานกลาง 10 

6. เวบ็ไซตมี์ความเสถียรในการเขา้ใชง้านใน
ทุกช่วงเวลา 

3.26 1.046 ปานกลาง 11 

7. สามารถเขา้ถึงการท างานของเวบ็ไซตไ์ด้
อยา่งต่อเน่ือง 

3.29 1.045 ปานกลาง 8 

8. การเขา้ถึงเวบ็ไซดท์  าไดทุ้กช่วงเวลา 3.30 1.087 ปานกลาง 7 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ  x̅  SD แปลผล ล าดับ 
9. สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ีตอ้งการ 3.37 1.091 ปานกลาง 3 
10. เวบ็ไซตแ์สดงขั้นตอนในการเขา้ใชง้าน
และวธีิการใชง้านชดัเจน 

3.28 .998 ปานกลาง 9 

11. เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้    
ท่ีเช่ือถือได ้

3.22 1.019 ปานกลาง 14 

12. เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนั
ขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน 

3.19 1.089 ปานกลาง 18 

13. ใหบ้ริการเวบ็ไซตมี์ความซ่ือสัตยสุ์จริต 3.24 1.039 ปานกลาง 15 
14. เวบ็ไซดท์  างานไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการ 3.34 1.030 ปานกลาง 4 
15. เวบ็ไซดแ์สดงผลลพัธ์ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว 3.30 .981 ปานกลาง 5 
16. เวบ็ไซตมี์ขั้นตอน/เมนูการใชง้านท่ีง่าย 3.23 1.040 ปานกลาง 16 
17. สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสารได้
หลายช่องทาง เช่น มือถือ แท็บเล็ต 
คอมพิวเตอร์ 

3.40 1.073 ปานกลาง 2 

18. ไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน 3.30 1.026 ปานกลาง 6 
ภาพรวมคุณภาพของระบบสารสนเทศ 3.28 0.818 ปานกลาง - 

 
 จากตารางท่ี 8 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
พบวา่ โดยรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก อยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก อนัดบั
ถดัไปทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบัรองลงมา ไดแ้ก่ สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือ
ส่ือสาร อนัดบัสาม สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ีตอ้งการ ถดัไป เวบ็ไซดท์  างานไดทุ้กช่วงเวลาท่ี
ตอ้งการ เวบ็ไซดแ์สดงผลลพัธ์ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว ไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน การ
เขา้ถึงเวบ็ไซดท์  าไดทุ้กช่วงเวลา สามารถเขา้ถึงการท างานของเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งต่อเน่ือง เวบ็ไซต์
แสดงขั้นตอนในการเขา้ใชง้านและวธีิการใชง้านชดัเจน ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจและใชง้านไดต่้อเน่ือง
ไดถึ้งแมว้า่หนา้เวบ็ไซตจ์ะมีการเปล่ียนแปลง เวบ็ไซตมี์ความเสถียรในการเขา้ใชง้านในทุกช่วงเวลา 
ระบบการท างานเวบ็ไซตมี์ความเสถียร ไม่ล่มระหวา่งท ารายการ เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือ
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สินคา้ท่ีเช่ือถือได ้ใหบ้ริการเวบ็ไซตมี์ความซ่ือสัตยสุ์จริต เวบ็ไซตมี์ขั้นตอน/เมนูการใชง้านท่ีง่าย 
เวบ็ไซดมี์การแสดงผลการใชง้านในทนัที โดยไม่ตอ้งใชเ้วลารอนาน และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็
ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 9  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ (n = 400) 
 

คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ  x̅  SD แปลผล ล าดับ 
1. ขอ้มูลท่ีแสดงในเวบ็ไซตเ์ป็นขอ้มูลท่ีแสดง
ตามขอ้เท็จจริง 

3.23 .956 ปานกลาง 6 

2. ขอ้มูลข่าวสารมีครบถว้นทุกดา้น 3.21 .981 ปานกลาง 9 
3. ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ช้
ประโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

3.25 1.005 ปานกลาง 5 

4. เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น  3.23 .985 ปานกลาง 7 
5. เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าให้
ดึงดูดความสนใจ 

3.29 .979 ปานกลาง 3 

6. เวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ี
เก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.30 1.001 ปานกลาง 2 

7. เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียดสินคา้ท่ี มี
ลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือใชท้ดแทนกนัได ้

3.30 .986 ปานกลาง 1 

8. เวบ็ไซตรั์กษาความปลอดภยัของสารสนเทศ
ของลูกคา้ ในการท าธุรกรรมบนเวบ็ไซต์ 

3.22 1.001 ปานกลาง 8 

9. มีความปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้ง
เขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม 

3.18 1.064 ปานกลาง 11 

10. เวบ็ไซตมี์ระบบการป้องกนัท่ีดี จึงมัน่ใจท่ี
จะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์

3.19 .997 ปานกลาง 10 

11. เวบ็ไซตมี์ระบบการช าระเงินท่ีปลอดภยั
และมีช่องทางใหเ้ลือกหลากหลายช่องทาง 

3.26 .996 ปานกลาง 4 

ภาพรวมคุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ 3.24 .795 ปานกลาง - 
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 จากตารางท่ี 9 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ  
พบวา่ โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียดสินคา้ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือ
ใชท้ดแทนกนัได ้รองลงมา เวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้
ตอ้งการ อนัดบัสาม เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ เวบ็ไซตมี์ระบบการ
ช าระเงินท่ีปลอดภยัและมีช่องทางใหเ้ลือกหลากหลายช่องทาง ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ช้
ประโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ขอ้มูลท่ีแสดงในเวบ็ไซตเ์ป็นขอ้มูลท่ีแสดงตาม
ขอ้เทจ็จริง เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น เวบ็ไซตรั์กษาความปลอดภยัของสารสนเทศ
ของลูกคา้ ในการท าธุรกรรมบนเวบ็ไซต ์ขอ้มูลข่าวสารมีครบถว้นทุกดา้น เวบ็ไซตมี์ระบบการ
ป้องกนัท่ีดี จึงมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในการใช้
เวบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 10  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของการบริการ (n = 400) 
 

คุณภาพของการบริการ x̅ SD แปลผล ล าดบั 
1. เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบายตา 3.25 1.001 ปานกลาง 3 
2. เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/ฟังกช์ัน่การคน้หาขอ้มูลหรือ
การคน้หารายละเอียดท่ีชดัเจน ครบถว้น 

3.26 .971 ปานกลาง 1 

3. เวบ็ไซตมี์การจดัองคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ 3.23 .960  ปานกลาง 5 
4. เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ีลูกคา้สามารถโตต้อบ/พดูคุย ถาม
ค าถามได ้ 

3.25 .968 ปานกลาง 2 

5. เวบ็ไซตมี์การรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูล 
ท า ใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซด ์

3.15 1.018 ปานกลาง 9 

6. เวบ็ไซดมี์การรับประกนัความถูกตอ้งของสินคา้ 3.18 1.010 ปานกลาง 7 
7. เวบ็ไซตมี์การบริการลูกคา้หลงัการขาย  3.17 1.017 ปานกลาง 8 
8. เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 3.08 1.000 ปานกลาง 11 
9. เวบ็ไซดส์ามารถโตต้อบท าใหต้อบค าถามลูกคา้ได้
รวดเร็ว 

3.14 .983 ปานกลาง 10 

10. มีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่ง
ครบถว้น 

3.24 .971 ปานกลาง 4 

11. มีฟังกช์ัน่การคน้หาท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.18 .991  ปานกลาง 6 
ภาพรวมคุณภาพของการบริการ 3.19 .794 ปานกลาง - 
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 จากตารางท่ี 10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของคุณภาพของการบริการ พบวา่ 
โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/ฟังกช์ัน่การคน้หาขอ้มูลหรือการคน้หา
รายละเอียดท่ีชดัเจน ครบถว้น รองลงมา เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ีลูกคา้สามารถโตต้อบ/พูดคุย ถาม
ค าถามได ้อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบายตา รวมถึง มีองคป์ระกอบ
รายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่งครบถว้น เวบ็ไซตมี์การจดัองคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ มีฟังกช์ัน่
การคน้หาท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว เวบ็ไซดมี์การรับประกนัความถูกตอ้งของสินคา้ 
เวบ็ไซตมี์การบริการลูกคา้หลงัการขาย เวบ็ไซตมี์การรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูล 
ท า ใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซด ์เวบ็ไซดส์ามารถโตต้อบท าให้ตอบค าถามลูกคา้ได้
รวดเร็ว และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด ตามล าดบั 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 

ตารางท่ี 11  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของส่วนประสมทางการตลาด (n = 400) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด  x̅  SD แปลผล ล าดับ 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. เวบ็ไซตมี์สินคา้ท่ีน่าสนใจใหเ้ลือกหลากหลาย 3.75 1.179 มาก 1 
2. เวบ็ไซตมี์การแสดงคุณสมบติัของสินคา้อยา่ง
ละเอียด/ชดัเจน 

3.42 .959 มาก 3 

3. เวบ็ไซตมี์รูปแบบของสินคา้แต่ละชนิดใหเ้ลือก
หลายขนาด /หลากหลายรูปแบบใหเ้ลือก 

3.52 1.005 มาก 2 

4. เวบ็ไซตแ์สดงภาพสินคา้เห็นเด่นชดัจึงจูงใจซ้ือ 3.37 1.010 ปานกลาง 5 
5. เวบ็ไซตมี์การรับประกนัคืนสินคา้/คืนเงิน กรณี
ท่ีสินคา้ช ารุด/ไม่ตรงกบัรายการสั่งซ้ือ 

3.38 1.006 ปานกลาง 4 

ภาพรวม ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.49 .829 มาก - 
ด้านราคา      
6. เวบ็ไซตข์ายสินคา้ในราคาทีแข่งขนัได ้ 3.33 .960 ปานกลาง 3 
7. เวบ็ไซตมี์การตั้งราคาท่ีมีความเหมาะสม 3.35 .978 ปานกลาง 2 
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ตารางท่ี 11  (ต่อ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด x̅ SD แปลผล ล าดับ 

ด้านราคา (ต่อ)      
8. เวบ็ไซตมี์รูปแบบการจ่ายเงินใหลู้กคา้เลือก
หลากหลาย ทั้งการโอนเงิน หรือช าระเงิน
ปลายทาง 

3.49 1.038 มาก 1 

9. เวบ็ไซตมี์กิจกรรมส่วนลดปริมาณ เช่น ซ้ือ   2 
ช้ิน ใหส่้วนลดช้ินท่ี 3 

3.29 1.058 ปานกลาง 4 

10. เวบ็ไซตข์ายสินคา้โดยไม่เสียค่าจดัส่ง 3.15 1.048 ปานกลาง 5 
ภาพรวม ดา้นราคา 3.32 .773 ปานกลาง - 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      
11. เวบ็ไซตมี์การดีไซน์โดยใชส่ื้อประสมในหนา้
แคตตาล็อกสินคา้ จึงดึงดูดใจใหซ้ื้อ 

3.30 .993 ปานกลาง 4 

12. หนา้เวบ็ไซตดี์ไซน์เหมาะสมกบัสินคา้ 3.35 .975 ปานกลาง 1 
13. มีการห่อหุม้สินคา้ท่ีจดัส่งท่ีปลอดภยัและ
ปกป้องสินคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพดี 

3.33 .999 ปานกลาง 3 

14. เวบ็ไซตมี์วธีิการจดัการการขนส่งท่ีดี 3.33 .998 ปานกลาง 2 
ภาพรวม ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.32 .796 ปานกลาง - 

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
15. เวบ็ไซตมี์การโฆษณาหนา้เวบ็ และโฆษณาท่ี
ไซตร่์วมภาคี 

3.23 .934 ปานกลาง 2 

16. เวบ็ไซตมี์การน าเสนอโปรโมชนัทางอีเมล์ 3.22 1.016 ปานกลาง 3 
17. เวบ็ไซตมี์การใหส่้วนลดและขอ้เสนอพิเศษ 3.28 .950 ปานกลาง 1 
18. เวบ็ไซตน์ าเสนอโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ เช่น 
ซ้ือ 2 แถม 3 

3.21 .977 ปานกลาง 4 

ภาพรวม ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.23 .781 ปานกลาง - 
ภาพรวมทั้งหมดของส่วนประสมทางการตลาด 3.34 .726 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถอธิบายรายละเอียดในแต่ละดา้น ได้
ดงัน้ี  
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายละเอียด พบวา่ 
อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์สินคา้ท่ีน่าสนใจใหเ้ลือกหลากหลาย รองลงมา เวบ็ไซต์
มีรูปแบบของสินคา้แต่ละชนิดใหเ้ลือกหลายขนาด /หลากหลายรูปแบบใหเ้ลือก อนัดบัสาม 
เวบ็ไซตมี์การแสดงคุณสมบติัของสินคา้อยา่งละเอียด/ชดัเจน ล าดบัถดัไป ความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การรับประกนัคืนสินคา้/คืนเงิน กรณีท่ีสินคา้ช ารุด/ไม่ตรงกบัรายการ
สั่งซ้ือ และอนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตแ์สดงภาพสินคา้เห็นเด่นชดัจึงจูงใจซ้ือ ตามล าดบั 
 2.  ดา้นราคา โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยในรายละเอียด 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์รูปแบบการจ่ายเงินใหลู้กคา้เลือกหลากหลาย ทั้ง
การโอนเงิน หรือช าระเงินปลายทาง รองลงมา เวบ็ไซตมี์การตั้งราคาท่ีมีความเหมาะสม ล าดบั
ถดัไปทุกรายการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตข์ายสินคา้ในราคาทีแข่งขนัได ้
เวบ็ไซตมี์กิจกรรมส่วนลดปริมาณ เช่น ซ้ือ 2 ช้ิน ใหส่้วนลดช้ินท่ี 3 และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตข์าย
สินคา้โดยไม่เสียค่าจดัส่ง ตามล าดบั  
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก หนา้เวบ็ไซตดี์ไซน์เหมาะสมกบัสินคา้ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์วธีิการจดัการการขนส่งท่ีดี อนัดบัท่ีสาม มีการห่อหุม้สินคา้ท่ีจดัส่งท่ีปลอดภยัและปกป้อง
สินคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพดี และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตมี์การดีไซน์โดยใชส่ื้อประสมในหนา้แคตตาล็อก
สินคา้ จึงดึงดูดใจใหซ้ื้อ ตามล าดบั  
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์การใหส่้วนลดและขอ้เสนอพิเศษ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์การโฆษณาหนา้เวบ็ และโฆษณาท่ีไซตร่์วมภาคี อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การน าเสนอโปร
โมชนัทางอีเมล ์และอนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตน์ าเสนอโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ เช่น ซ้ือ 2 แถม 3 
ตามล าดบั 
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ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้าออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า 
 
ตารางท่ี 12  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ 
                    ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ (n = 400) 
 

ความพงึพอใจของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าออนไลน์ x̅ SD แปลผล ล าดับ 

ด้านองค์ประกอบของความภักดี      
1. เลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้โดยไม่ผดิหวงัเลย และ
ชอบใชเ้วบ็ไซตน้ี์มากกวา่เวบ็ขายสินคา้อ่ืน 

3.62 1.155 มาก 1 

2. พึงพอใจต่อรายละเอียดของสินคา้หรือบริการท่ี 
น าเสนอในเวบ็ไซตล์าซาดา้ 

3.20 .905 ปานกลาง 6 

3. พึงพอใจต่อการแสดงรายละเอียดสินคา้/บริการ 3.34 .944 ปานกลาง 2 
4. พึงพอใจต่อการจดัองคป์ระกอบหนา้เวบ็ไซตท่ี์
แสดงรายละเอียดของสินคา้/บริการในเวบ็ไซต์
ลาซาดา้ 

3.26 .922 ปานกลาง 4 

5. หากนึกถึงเวบ็ไซตซ้ื์อ/ขายสินคา้ออนไลน์ จะ
นึกถึงและเลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้เป็นเวบ็ไซต์
แรก 

3.24 1.006 ปานกลาง 5 

6. รู้สึกชอบ/พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ เม่ือได้
ใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้ 

3.27 .959 ปานกลาง 3 

ภาพรวม ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี 3.32 .776 ปานกลาง - 
ด้านความตั้งใจทีจ่ะซ้ือซ ้าของผู้บริโภค       
7. มีความตั้งใจในการเลือกหรือใชบ้ริการเลือกซ้ือ
ในเวบ็ไซตล์าซาดา้ในคร้ังต่อ ๆ ไป อยา่งแน่นอน 

3.29 .973 ปานกลาง 1 

8. เวบ็ไซตล์าซาดา้ ช่วยตอบสนองการเลือกซ้ือ
สินคา้/บริการของท่านไดม้าก ท าใหท้่านไม่คิด
เปล่ียนใจไปใชเ้วบ็ไซตข์ายสินคา้อ่ืน  ๆ  

3.22 .935 ปานกลาง 2 

ภาพรวม ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค  3.25 .823 ปานกลาง - 
ภาพรวามของความพงึพอใจของผู้บริโภคทีซ้ื่อ

สินค้าออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซด์ ลาซาด้า 
3.29 .765 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถ
อธิบายรายละเอียดในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้โดย
ไม่ผดิหวงัเลย และชอบใชเ้วบ็ไซตน้ี์มากกวา่เวบ็ขายสินคา้อ่ืน ในล าดบัถดัไปทุกรายการ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยอนัดบัรองลงมา ไดแ้ก่ พึงพอใจต่อการแสดงรายละเอียดสินคา้/บริการ อนัดบั
สาม รู้สึกชอบ/พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ เม่ือไดใ้ชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้ พึงพอใจต่อการจดั
องคป์ระกอบหนา้เวบ็ไซตท่ี์แสดงรายละเอียดของสินคา้/บริการในเวบ็ไซตล์าซาดา้ หากนึกถึง
เวบ็ไซตซ้ื์อ/ขายสินคา้ออนไลน์ จะนึกถึงและเลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้เป็นเวบ็ไซตแ์รก และอนัดบั
สุดทา้ย พึงพอใจต่อรายละเอียดของสินคา้หรือบริการท่ีน าเสนอในเวบ็ไซตล์าซาดา้ ตามล าดบั 
 2.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความตั้งใจ
ในการเลือกหรือใชบ้ริการเลือกซ้ือในเวบ็ไซตล์าซาดา้ในคร้ังต่อ ๆ ไป อยา่งแน่นอน และรองลงมา
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซตล์าซาดา้ ช่วยตอบสนองการเลือกซ้ือสินคา้/บริการของท่านไดม้าก 
ท าใหท้่านไม่คิดเปล่ียนใจไปใชเ้วบ็ไซตข์ายสินคา้อ่ืน ๆ ตามล าดบั 
 

คุณภาพของระบบ มอีทิธิพลในทางบวกต่อ ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้า
ออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า 

 สมมติฐานข้อที ่1 คุณภาพของระบบ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H0: อิทธิพลคุณภาพของระบบ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H1: อิทธิพลคุณภาพของระบบ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
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ตารางท่ี 13  ผล Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์คุณภาพของระบบ  
                    กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
  

Model 
Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig.      Tolerance VIF 

 B 
Std. 
Error Beta   

  

ค่าคงท่ี 1.426 .126  11.321 .000   
X1-18 .568 .037 .607 15.219* .000 1.00 1.00 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.607 

.368 

.366     

  

Durbin-Watson 1.760       
F-ratio                     231.628 (0.000*)      

* p-value < 0.05 

 

 จากตารางท่ี 13 การทดสอบสมมติฐานดว้ย Simple Linear Regression พบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั ไดแ้ก่ “คุณภาพของระบบ” และ “ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั .607 ดงันั้น คุณภาพของ
ระบบ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนั 
ในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square เท่ากบั 0.368 หรือ ร้อยละ 36.80  
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่ คุณภาพของระบบ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ สมการ Simple linear regression คือ 
 Unstandardized Ŷ = 1.426* + .568 (X1-18)*  
 เม่ือ  Ŷ   =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
      X1-18 =   คุณภาพของระบบ 

 Standardized  Ŷ = 0.607 (X1-18)* )   
 เม่ือ   Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์
       ลาซาดา้ 
       X1-18 =   คุณภาพของระบบ 
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 จากการทดสอบสมการถดถอย อิทธิพล คุณภาพของระบบ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของ 
คุณภาพของระบบ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มี
ความสัมพนัธ์กนั โดยการทดสอบค่าสถิติพบวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึง
มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 จึงสามารถสรุปไดว้า่ 
คุณภาพของระบบอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ดงัตารางท่ี 14 

Multiple Linear Regression 

 ทดสอบ อิทธิพล คุณภาพของระบบอยา่งนอ้ย 1 ตวั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่ง คุณภาพของระบบ
   กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี 1.376 .129  10.668* .000   
X1 .107 .040 .160 2.672* .008 .433 2.308 
X2 .078 .053 .102 1.483 .139 .328 3.052 
X3 .033 .047 .042 .686 .493 .404 2.474 
X4 -.046 .052 -.059 -.884 .377 .350 2.861 
X5 .061 .049 .077 1.260 .208 .417 2.397 
X6 -.014 .048 -.019 -.289 .773 .362 2.759 
X7 .039 .052 .053 .745 .457 .309 3.238 
X8 -.017 .047 -.024 -.364 .716 .342 2.920 
X9 -.039 .049 -.055 -.793 .428 .317 3.158 
X10 .031 .049 .040 .629 .529 .380 2.634 
X11 .094 .047 .124 1.982* .048 .392 2.552 
X12 .103 .042 .136 2.440* .015 .495 2.020 
X13 .024 .047 .033 .520 .603 .387 2.584 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ)  
 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
X14 -.043 .051 -.058 -.842 .400 .329 3.042 
X15 -.011 .049 -.015 -.232 .817 .390 2.564 
X16 .074 .049 .101 1.520 .129 .352 2.838 
X17 .015 .049 .021 .304 .761 .324 3.082 
X18 .099 .046 .132 2.163* .031 .414 2.418 
R .641       
R Square .411       
Adjusted R 
Square 

.383       

Durbin-
Watson 

1.878       

F-ratio 14.776 (0.00)*     (0.000*)  

* p-value < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 14 การทดสอบเง่ือนไข Multiple Linear Regression พบวา่ คุณภาพของ
ระบบไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ในส่วนค่า VIF ทุก
ตวัแปร มีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.878 ซ่ึงอยูร่ะหวา่งเกณฑ ์1.5-2.5 แสดงวา่
ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่า R Square เท่ากบั 0.411 หรือ ร้อยละ 
41.10  
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรคุณภาพของระบบ 4 รายการ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใช้
ความพยายามมาก (X1) เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ ท่ีเช่ือถือได ้(X11) เวบ็ไซดมี์ความ
น่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน (X12) และไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขใน
การใชง้าน (X18) อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปร ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ ดงัน้ี 
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 สมการ Multiple linear regression คือ 
 Unstandardized Ŷ = 1.376* + .107 (X1)* + .078 (X2) + .033 (X3) + (-.046) (X4)  
           + . 061 (X5) + (-.014) (X6) + (-.039) (X7) + .017 (X8) +  
            (-.039) (X9) + .031 (X10) + .094 (X11)*+ .103 (X12)* +  
            .024 (X13)+ (-.043) (X14)+ (-.011) (X15) + .074 (X16)  
            + .015 (X17) + .099 (X18)* 
 
   Ŷ   =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
      X1   =  การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก    
   X2   =  เวบ็ไซดมี์การแสดงผลการใชง้านในทนัที โดยไม่ตอ้งใชเ้วลารอนาน 
   X3   =  เวบ็ไซตมี์ความราบร่ืนต่อเน่ืองไม่คา้งระหวา่งท ารายการ 
     X4   =  ระบบการท างานเวบ็ไซตมี์ความเสถียร ไม่ล่มระหวา่งท ารายการ 
     X5   =  ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจและใชง้านไดต่้อเน่ืองไดถึ้งแมว้า่หนา้เวบ็ไซตจ์ะมี 
         การเปล่ียนแปลง  
     X6   =   เวบ็ไซตมี์ความเสถียรในการเขา้ใชง้านในทุกช่วงเวลา 
   X7   =   สามารถเขา้ถึงการท างานของเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
   X8   =   การเขา้ถึงเวบ็ไซดท์  าไดทุ้กช่วงเวลา 
     X9   =   สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ีตอ้งการ 
     X10   =   เวบ็ไซตแ์สดงขั้นตอนในการเขา้ใชง้านและวธีิการใชง้านชดัเจน 
     X11   =   เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ ท่ีเช่ือถือได ้
     X12   =    เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ให ้
          ถูกถ่ายโอน 
     X13   =   ใหบ้ริการเวบ็ไซตมี์ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
     X14   =    เวบ็ไซดท์  างานไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการ 
     X15   =    เวบ็ไซดแ์สดงผลลพัธ์ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว 
     X16   =   เวบ็ไซตมี์ขั้นตอน/เมนูการใชง้านท่ีง่าย 
     X17   =   สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสารไดห้ลายช่องทาง เช่น มือถือ  
          แทบ็เล็ต คอมพิวเตอร์ 
     X18   =   ไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน 
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 Standardized  Ŷ = 160(X1)* + .102 (X2) + .042 (X3) + (-.059) (X4) + . 077 (X5) +  
      (-.019) (X6) + .053 (X7) + (-.024) (X8) + (-.055) (X9) + .040(X10)  
      + .124 (X11)*+ .136 (X12)* + .033 (X13)+ (-.058) (X14)+ (-.015)  
      (X15) + .101 (X16) + .021 (X17) + .132(X18)* 
   Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
   X1 =  การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก    
   X2 =  เวบ็ไซดมี์การแสดงผลการใชง้านในทนัที โดยไม่ตอ้งใชเ้วลารอนาน 
   X3 =  เวบ็ไซตมี์ความราบร่ืนต่อเน่ืองไม่คา้งระหวา่งท ารายการ 
   X4 =  ระบบการท างานเวบ็ไซตมี์ความเสถียร ไม่ล่มระหวา่งท ารายการ  
   X5 =  ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจและใชง้านไดต่้อเน่ืองไดถึ้งแมว้า่หนา้เวบ็ไซตจ์ะมี 
     การเปล่ียนแปลง  
   X6 =   เวบ็ไซตมี์ความเสถียรในการเขา้ใชง้านในทุกช่วงเวลา 
   X7 =   สามารถเขา้ถึงการท างานของเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
   X8 =   การเขา้ถึงเวบ็ไซดท์  าไดทุ้กช่วงเวลา 
      X9  =   สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ีตอ้งการ 
      X10 =   เวบ็ไซตแ์สดงขั้นตอนในการเขา้ใชง้านและวธีิการใชง้านชดัเจน 
      X11 =   เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ ท่ีเช่ือถือได ้
      X12 =   เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน 
      X13 =   ใหบ้ริการเวบ็ไซตมี์ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
      X14 =   เวบ็ไซดท์  างานไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการ 
      X15 =   เวบ็ไซดแ์สดงผลลพัธ์ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว 
      X16 =   เวบ็ไซตมี์ขั้นตอน/เมนูการใชง้านท่ีง่าย 
      X17 =    สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสารไดห้ลายช่องทาง เช่น มือถือ แทบ็เล็ต  
     คอมพิวเตอร์ 
      X18 =   ไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน 
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คุณภาพของข้อมูล มอีทิธิพลในทางบวกต่อ ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้า
ออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า 
 สมมติฐานข้อที ่2 คุณภาพของขอ้มูล มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H0: อิทธิพลคุณภาพของขอ้มูล ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 H1: อิทธิพลคุณภาพของขอ้มูล ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 
ตารางท่ี 15  ผล Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์คุณภาพของขอ้มูล  
                   กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

  

Model 
Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig.      Tolerance VIF 

 B Std. Error Beta     
ค่าคงท่ี 1.345 .126  10.657* .000   
X1-11 .599 .038 .622 15.843* .000 1.00 1.00 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.622 

.387 

.385     

  

Durbin-Watson 1.759       
F-ratio                     250.988 (0.000*)      

* p-value < 0.05 

 
 จากตารางท่ี 15 การทดสอบสมมติฐานดว้ย Simple Linear Regression พบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั ไดแ้ก่ “คุณภาพของขอ้มูล” และ “ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั .622 ดงันั้น คุณภาพของ
ขอ้มูล กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ แสดงวา่ตวัแปรมี
ความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square เท่ากบั 0.387 หรือ ร้อยละ 38.70  
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 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่ คุณภาพของขอ้มูล อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงความ 
พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ สมการ Simple linear regression 
คือ 
 

 Unstandardized Ŷ = 1.345* + .599 (X1-11)*  
 เม่ือ  Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
      X1-11 =  คุณภาพของขอ้มูล 

 

 Standardized  Ŷ = 0.622 (X1-11)* )   
 เม่ือ  Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
      X1-11 =  คุณภาพของขอ้มูล 
 
 จากการทดสอบสมการถดถอย อิทธิพล คุณภาพของขอ้มูล ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน 
คุณภาพของขอ้มูล กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มี
ความสัมพนัธ์กนั โดยการทดสอบค่าสถิติพบวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึง
มีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 จึงสามารถสรุปไดว้า่ 
คุณภาพของขอ้มูล อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ดงัตารางท่ี 4.8 

 Multiple Linear Regression 
 ทดสอบ อิทธิพล คุณภาพของขอ้มูล อยา่งนอ้ย 1 ตวั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภ

ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
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ตารางท่ี 16  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่ง คุณภาพของขอ้มูล 
                   กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้  
 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี 1.342 .127  10.581* .000   
X1 .016 .048 .020 .329 .742 .428 2.337 
X2 .058 .049 .075 1.188 .236 .386 2.592 
X3 .043 .050 .057 .864 .388 .350 2.858 
X4 .151 .048 .194 3.152* .002 .403 2.480 
X5 .123 .049 .157 2.519* .012 .395 2.530 
X6 .042 .047 .055 .880 .379 .398 2.515 
X7 .091 .047 .117 1.937 .054 .416 2.406 
X8 .089 .049 .116 1.810 .071 .374 2.676 
X9 .042 .042 .058 .996 .320 .449 2.230 
X10 -.041 .046 -.054 -.893 .373 .422 2.367 
X11 -.015 .047 -.020 -.332 .740 .415 2.407 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.608 

.406 

.390 
      

Durbin-
Watson 

1.792       

F-ratio                     24.156 (0.00)*      

* p-value < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 16 การทดสอบเง่ือนไข Multiple Linear Regression พบวา่ คุณภาพของ
ขอ้มูล ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ในส่วนค่า VIF ทุก
ตวัแปร มีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.792 ซ่ึงอยูร่ะหวา่งเกณฑ ์1.5-2.5 แสดงวา่
ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่า R Square เท่ากบั 0.406 หรือ ร้อยละ 
40.60  
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 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรคุณภาพของขอ้มูล 2 รายการ คือ เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น (X4) และ 
เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ (X5) อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล
การเปล่ียนแปลงของตวัแปร ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
ดงัน้ี 

 สมการ Multiple linear regression คือ 
 Unstandardized Ŷ = 1.342* + .016 (X1) + .058 (X2) + .043 (X3) + (.151) (X4)*  
           + . 123 (X5)* + .042 (X6) + .091 (X7) + .089 (X8)  
            + .042(X9) + (- .041 (X10) + .015 (X11)  
 
   Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
      X1 =   ขอ้มูลท่ีแสดงในเวบ็ไซตเ์ป็นขอ้มูลท่ีแสดงตามขอ้เทจ็จริง 
    X2 =   ขอ้มูลข่าวสารมีครบถว้นทุกดา้น 
   X3 =   ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมี 
     ประสิทธิภาพ   
      X4 =  เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น 
      X5 =   เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ 
      X6 =   เวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ 
     ตอ้งการ 
      X7 =   เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียดสินคา้ท่ี มีลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือใชท้ดแทน 
     กนัได ้
      X8 =   เวบ็ไซตรั์กษาความปลอดภยัของสารสนเทศของลูกคา้ ในการท าธุรกรรม 
     บนเวบ็ไซต ์

      X9 =   มีความปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็น 
     ดิจิทลัเพิ่ม 
     X10 =   เวบ็ไซตมี์ระบบการป้องกนัท่ีดี จึงมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์
   X11 =    เวบ็ไซตมี์ระบบการช าระเงินท่ีปลอดภยัและมีช่องทางใหเ้ลือก 
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 Standardized  Ŷ =  .020 (X1) + .075 (X2) + .057 (X3) + (.194) (X4)* .157 (X5)*  
      + .055 (X6) + .117 (X7) + .116 (X8) + .058 (X9) + (- .054) (X10)  
      + (-.020) (X11)  

 
   Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
      X1 =   ขอ้มูลท่ีแสดงในเวบ็ไซตเ์ป็นขอ้มูลท่ีแสดงตามขอ้เทจ็จริง 
    X2 =   ขอ้มูลข่าวสารมีครบถว้นทุกดา้น 
   X3 =   ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมี 
     ประสิทธิภาพ   
      X4 =   เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น 
      X5 =   เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ 
      X6 =   เวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ 
     ตอ้งการ 
      X7 =   เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียดสินคา้ท่ี มีลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือใชท้ดแทน 
     กนัได ้
      X8 =   เวบ็ไซตรั์กษาความปลอดภยัของสารสนเทศของลูกคา้ ในการท าธุรกรรม 
     บนเวบ็ไซต ์

      X9 =   มีความปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็น 
     ดิจิทลัเพิ่ม 
     X10 =   เวบ็ไซตมี์ระบบการป้องกนัท่ีดี จึงมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์
   X11 =   เวบ็ไซตมี์ระบบการช าระเงินท่ีปลอดภยัและมีช่องทาง 
 

คุณภาพของการบริการ มีอทิธิพลในทางบวกต่อ ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีซ้ื่อสินค้า
ออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า 
 สมมติฐานข้อที ่3 คุณภาพของการบริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

H0: อิทธิพลคุณภาพของการบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

H1: อิทธิพลคุณภาพของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
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ตารางท่ี 17  ผล Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์คุณภาพของ 
                   การบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

  

Model 
Unstandardized 
 Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig.      Tolerance VIF 

 B Std. Error Beta     
ค่าคงท่ี 1.388 .125  11.109 .000   
X1-11 .595 .038 .618 15.665 .000 1.00 1.00 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.618 

.381 

.380     

  

Durbin-Watson 1.769       
F-ratio                     245.506 (0.000*)      

* p-value < 0.05 

 
 จากตารางท่ี 17 การทดสอบสมมติฐานดว้ย Simple Linear Regression พบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั ไดแ้ก่ “คุณภาพของการบริการ” และ “ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั .618 ดงันั้น คุณภาพ
ของการบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ แสดงวา่
ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square เท่ากบั 0.381 หรือ ร้อยละ 38.10  
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่ คุณภาพของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ สมการ Simple linear regression คือ 

 Unstandardized Ŷ = 1.388* + .595 (X1-11)*  
 เม่ือ  Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
      X1-11 =  คุณภาพของการบริการ 

 

 Standardized  Ŷ = 0.618 (X1-11)* )   
 เม่ือ  Ŷ   =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
      X1-11 =  คุณภาพของการบริการ 
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 จากการทดสอบสมการถดถอย อิทธิพล คุณภาพของการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน คุณภาพของการบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนั โดยการทดสอบค่าสถิติพบวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 จึงมีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 จึงสามารถ
สรุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ดงัตารางท่ี 18 

 Multiple Linear Regression 
 ทดสอบ อิทธิพล คุณภาพของการบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ส่งผลต่อความพึงพอใจของ    

ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
 

ตารางท่ี 18  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่ง คุณภาพของ 
                  การบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้  
 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี 1.356 .128  10.634* .000   
X1 .070 .047 .091 1.487 .138 .415 2.408 
X2 .086 .047 .109 1.818 .070 .433 2.311 
X3 .107 .049 .135 2.194* .029 .415 2.408 
X4 .041 .047 .052 .874 .382 .446 2.242 
X5 .019 .050 .026 .392 .695 .361 2.773 
X6 .100 .048 .132 2.068* .039 .383 2.610 
X7 .047 .047 .063 1.005 .315 .398 2.514 
X8 -.014 .050 -.018 -.279 .780 .360 2.779 
X9 .012 .046 .015 .252 .801 .448 2.230 
X10 .097 .051 .124 1.893 .059 .367 2.721 
X11 .033 .046 .043 .723 .470 .445 2.247 
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ตารางท่ี 18  (ต่อ) 
 

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.627 

.393 

.376 
      

Durbin-Watson 1.812       
F-ratio                     22.817 (0.00)*      

* p-value < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 18 การทดสอบเง่ือนไขธนาคาร Multiple Linear Regression พบวา่  
คุณภาพของการบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ใน
ส่วนธนาคารค่า VIF ทุกตวัแปร มีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.812 ซ่ึงอยู่
ระหวา่งเกณฑ ์1.5-2.5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนั ในระดบัค่อนขา้งต ่าซ่ึงมีค่า  
R Square เท่ากบั 0.376 หรือ ร้อยละ 37.60  
  การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรคุณภาพของการบริการ 2 รายการ คือ ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ช้
ประโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (X3) และเวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง
สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (X6) อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของ   
ตวัแปร ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ ดงัน้ี 
 

 สมการ Multiple linear regression คือ 
 Unstandardized Ŷ = 1.356* + .070 (X1) + .086 (X2) + .107 (X3)* + .041 (X4)  
              + . 019 (X5) + .100 (X6)* + .047 (X7) + (-.014) (X8)  
              + .012(X9) + .097 (X10) + .033 (X11)  
 
  Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
  X1 =   เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบายตา     
  X2 =   เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/ฟังกช์ัน่การคน้หาขอ้มูลหรือการคน้หารายละเอียดท่ี 
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      ชดัเจน ครบถว้น 
  X3 =  เวบ็ไซตมี์การจดัองคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ 
  X4 =   เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ีลูกคา้สามารถโตต้อบ/พูดคุย ถามค าถามได ้ 
  X5 =   เวบ็ไซตมี์การรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูลท าใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบั 
       เวบ็ไซด ์
  X6 =  เวบ็ไซดมี์การรับประกนัความถูกตอ้งของสินคา้ 
  X7 =  เวบ็ไซตมี์การบริการลูกคา้หลงัการขาย  
  X8 =  เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

  X9 =  เวบ็ไซดส์ามารถโตต้อบท าใหต้อบค าถามลูกคา้ไดร้วดเร็ว 
    X10 =  มีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่งครบถว้น 
  X11 =  มีฟังกช์ัน่การคน้หาท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 

Standardized  Ŷ = .091 (X1) + .109 (X2) + .135 (X3)* + .052 (X4) + . 026 (X5) +  
 .132 (X6)* + .063 (X7) + (-.018) (X8) + .015 (X9) + .124 (X10) +  

 .043 (X11)  
 

  Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
  X1 =   เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบายตา     
  X2 =   เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/ฟังกช์ัน่การคน้หาขอ้มูลหรือการคน้หารายละเอียดท่ี 
       ชดัเจน ครบถว้น 
  X3 =  เวบ็ไซตมี์การจดัองคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ 
  X4 =   เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ีลูกคา้สามารถโตต้อบ/พูดคุย ถามค าถามได ้ 
  X5 =   เวบ็ไซตมี์การรับประกนัสินคา้ตรงกบัขอ้มูลท าใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบั 
       เวบ็ไซด ์
  X6 =  เวบ็ไซดมี์การรับประกนัความถูกตอ้งของสินคา้ 
  X7 =  เวบ็ไซตมี์การบริการลูกคา้หลงัการขาย  
  X8 =  เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

  X9 =  เวบ็ไซดส์ามารถโตต้อบท าใหต้อบค าถามลูกคา้ไดร้วดเร็ว 
    X10 =  มีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่งครบถว้น 
  X11 =  มีฟังกช์ัน่การคน้หาท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มอีทิธิพลในทางบวกต่อ ความพงึพอใจของผู้บริโภคที่
ซ้ือสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า 

 สมมติฐานข้อที ่4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

H0: อิทธิพลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

H1: อิทธิพลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 

 
ตารางท่ี 19  ผล Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสม 
                  ทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 

  

Model 
Unstandardized 
 Coefficients 

Standardize
d 
Coefficients t Sig.      Tolerance VIF 

 B Std. Error Beta     
ค่าคงท่ี .531 .112  4.721* .000   
X1-4 .825 .033 .783 25.088* .000 1.00 1.00 
R 
R Square 
Adjusted R Square 

.783 

.613 

.612     

  

Durbin-Watson 1.995       
F-ratio                     629.409 (0.000*)      

* p-value < 0.05 

 

 จากตารางท่ี 19 การทดสอบสมมติฐานดว้ย Simple Linear Regression พบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั ไดแ้ก่ “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด” และ 
“ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั .783 ดงันั้น 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์
ลาซาดา้ แสดงวา่มีตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง โดยมีค่า R Square เท่ากบั .613 
หรือ ร้อยละ 61.30  
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 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ สมการ Simple linear 
regression คือ 

 Unstandardized Ŷ = .531* + .825 (X1-4)*  
 เม่ือ  Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
     X1-4 =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 

 Standardized  Ŷ = 0.783 (X1-4)* )   
 เม่ือ  Ŷ  =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
    X1-4 =   ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 
 จากการทดสอบสมการถดถอย อิทธิพล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนั โดยการทดสอบค่าสถิติพบวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่
ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงมีขอ้มูลเพียงพอท่ีจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 จึง
สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ดงัตารางท่ี 20 

 Multiple Linear Regression 
 ทดสอบ อิทธิพล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูบ้ริโภท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ 
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ตารางท่ี 20  ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ ทดสอบความมีอิทธิพลระหวา่ง ปัจจยัส่วนประสม 
                    ทางการตลาดกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้
  

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. Tolerance VIF 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี .488 .110  4.450* .000   
X1 .409 .049 .443 8.380* .000 .331 3.025 
X2 .171 .067 .173 2.571* .011 .203 4.927 
X3 -.026 .062 -.027 -.417 .677 .222 4.495 
X4 .275 .053 .281 5.223* .000 .319 3.133 
R 
R Square 
Adjusted R 
Square 

.797 

.636 

.632 
      

Durbin-
Watson 

1.980       

F-ratio                     172.442 (0.00)*      

* p-value < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 20 การทดสอบเง่ือนไข Multiple Linear Regression พบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ใน
ส่วนค่า VIF ทุกตวัแปร มีค่านอ้ยกวา่ 10 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.980 ซ่ึงอยูร่ะหวา่งเกณฑ ์
1.5-2.5 แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัค่อนขา้งสูง ซ่ึงมีค่า R Square เท่ากบั 0.636 หรือ 
ร้อยละ 63.60  
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 3 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ดา้นราคา (X2) 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวั
แปร ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ ดงัน้ี 
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 สมการ Multiple linear regression คือ 
 Unstandardized Ŷ = .488* + .409 (X1)* + .171 (X2)*+ (-.026) (X3) + .275 (X4)*  
    Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
   X1 =   ดา้นผลิตภณัฑ ์    
   X2 =   ดา้นราคา 
   X3 =   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   X4 =   ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 
Standardized  Ŷ = .443 (X1)* + .173 (X2)* + (-.027) (X3) + .281 (X4)*  

   Ŷ =  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
   X1 =   ดา้นผลิตภณัฑ ์    

   X2 =   ดา้นราคา 
   X3 =   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   X4 =   ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัน้ีเป็นวธีิวจิยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการบริการ ต่อ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ และศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ กลุ่มตวัอยา่ง 
ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั
การวจิยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ทั้งน้ีผูว้จิยัสามารถวเิคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลในรูปตาราง และการพรรณนาประกอบการบรรยาย ซ่ึงสมารถน าเสนอผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 292 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 72.50 มีอาย ุ33-37 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 สถานภาพโสด จ านวน 182 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.50 เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50 จบปริญญา
ตรี จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 คน มีรายได ้20,001-30,000บาท จ านวน 102 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.50  
 คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ และคุณภาพของการ
บริการ  
  จากการศึกษาสรุปวา่ คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ และ
คุณภาพของการบริการ โดยรวมทุกปัจจยั อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยในรายละเอียด พบวา่ 
คุณภาพของระบบสารสนเทศ อยูใ่นระดบัปานกลาง ถึงระดบัมาก ในส่วนของคุณภาพของขอ้มูล
สารสนเทศ และคุณภาพของการบริการ ในรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
สามารถสรุปในแต่ละประเด็น ไดด้งัน้ี 
 1.  คุณภาพของระบบสารสนเทศ พบวา่ โดยรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่
ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก อนัดบัถดัไปทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบั
รองลงมา ไดแ้ก่ สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสาร อนัดบัสาม สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ี
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ตอ้งการ ถดัไป เวบ็ไซดท์ างานไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการ เวบ็ไซดแ์สดงผลลพัธ์ไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว 
ไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน การเขา้ถึงเวบ็ไซดท์  าไดทุ้กช่วงเวลา สามารถเขา้ถึงการ
ท างานของเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งต่อเน่ือง เวบ็ไซตแ์สดงขั้นตอนในการเขา้ใชง้านและวธีิการใชง้าน
ชดัเจน ผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจและใชง้านไดต่้อเน่ืองไดถึ้งแมว้า่หนา้เวบ็ไซตจ์ะมีการเปล่ียนแปลง 
เวบ็ไซตมี์ความเสถียรในการเขา้ใชง้านในทุกช่วงเวลา ระบบการท างานเวบ็ไซตมี์ความเสถียร  
ไม่ล่มระหวา่งท ารายการ เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ท่ีเช่ือถือได ้ใหบ้ริการเวบ็ไซตมี์
ความซ่ือสัตยสุ์จริต เวบ็ไซตมี์ขั้นตอน/เมนูการใชง้านท่ีง่าย เวบ็ไซดมี์การแสดงผลการใชง้าน
ในทนัที โดยไม่ตอ้งใชเ้วลารอนาน และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการ
ป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน ตามล าดบั 
 2.  คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ พบวา่ โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียด
สินคา้ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนัหรือใชท้ดแทนกนัได ้รองลงมา เวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ี
เก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ อนัดบัสาม เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าให้
ดึงดูดความสนใจ เวบ็ไซตมี์ระบบการช าระเงินท่ีปลอดภยัและมีช่องทางใหเ้ลือกหลากหลาย
ช่องทาง ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ขอ้มูลท่ี
แสดงในเวบ็ไซตเ์ป็นขอ้มูลท่ีแสดงตามขอ้เทจ็จริง เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น เวบ็ไซต์
รักษาความปลอดภยัของสารสนเทศของลูกคา้ ในการท าธุรกรรมบนเวบ็ไซต ์ขอ้มูลข่าวสารมี
ครบถว้นทุกดา้น เวบ็ไซตมี์ระบบการป้องกนัท่ีดี จึงมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซต ์และอนัดบัสุดทา้ย 
ไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม ตามล าดบั 
 3.  คุณภาพของการบริการ พบวา่ โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/
ฟังกช์ัน่การคน้หาขอ้มูลหรือการคน้หารายละเอียดท่ีชดัเจน ครบถว้น รองลงมา เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ี
ลูกคา้สามารถโตต้อบ/พูดคุย ถามค าถามได ้อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบาย
ตา รวมถึง มีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่งครบถว้น เวบ็ไซตมี์การจดั
องคป์ระกอบท่ีน่าสนใจ มีฟังกช์ัน่การคน้หาท่ีสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว เวบ็ไซดมี์การ
รับประกนัความถูกตอ้งของสินคา้ เวบ็ไซตมี์การบริการลูกคา้หลงัการขาย เวบ็ไซตมี์การรับประกนั
สินคา้ตรงกบัขอ้มูล ท าใหเ้กิดความมัน่ใจท่ีจะติดต่อกบัเวบ็ไซด ์เวบ็ไซดส์ามารถโตต้อบท าใหต้อบ
ค าถามลูกคา้ไดร้วดเร็ว และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด ตามล าดบั 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาในรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ในส่วนของดา้นราคา ดา้น
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ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ในส่วนของ
รายละเอียด ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง ถึงระดบัมาก และดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย กบัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง สามารถ
อธิบายรายละเอียดในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ด้านผลติภัณฑ์ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายละเอียด พบวา่ 
อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์สินคา้ท่ีน่าสนใจใหเ้ลือกหลากหลาย รองลงมา เวบ็ไซต์
มีรูปแบบของสินคา้แต่ละชนิดใหเ้ลือกหลายขนาด /หลากหลายรูปแบบใหเ้ลือก อนัดบัสาม 
เวบ็ไซตมี์การแสดงคุณสมบติัของสินคา้อยา่งละเอียด/ชดัเจน ล าดบัถดัไป ความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การรับประกนัคืนสินคา้/คืนเงิน กรณีท่ีสินคา้ช ารุด/ไม่ตรงกบัรายการ
สั่งซ้ือ และอนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตแ์สดงภาพสินคา้เห็นเด่นชดัจึงจูงใจซ้ือ ตามล าดบั 
 2.  ด้านราคา โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยในรายละเอียด 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์รูปแบบการจ่ายเงินใหลู้กคา้เลือกหลากหลาย ทั้ง
การโอนเงิน หรือช าระเงินปลายทาง รองลงมา เวบ็ไซตมี์การตั้งราคาท่ีมีความเหมาะสม ล าดบั
ถดัไปทุกรายการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตข์ายสินคา้ในราคาทีแข่งขนัได ้
เวบ็ไซตมี์กิจกรรมส่วนลดปริมาณ เช่น ซ้ือ 2 ช้ิน ใหส่้วนลดช้ินท่ี 3 และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตข์าย
สินคา้โดยไม่เสียค่าจดัส่ง ตามล าดบั  
 3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก หนา้เวบ็ไซตดี์ไซน์เหมาะสมกบัสินคา้ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์วธีิการจดัการการขนส่งท่ีดี อนัดบัท่ีสาม มีการห่อหุม้สินคา้ท่ีจดัส่งท่ีปลอดภยัและปกป้อง
สินคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพดี และอนัดบัสุดทา้ย เวบ็ไซตมี์การดีไซน์โดยใชส่ื้อประสมในหนา้แคตตาล็อก
สินคา้ จึงดึงดูดใจใหซ้ื้อ ตามล าดบั  
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์การใหส่้วนลดและขอ้เสนอพิเศษ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์การโฆษณาหนา้เวบ็ และโฆษณาท่ีไซตร่์วมภาคี อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การน าเสนอโปร
โมชนัทางอีเมล ์และอนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตน์ าเสนอโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ เช่น ซ้ือ 2 แถม 3 
ตามล าดบั 
 ความพงึพอใจของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า โดยภาพรวม มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใน
รายละเอียด ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี อยูใ่นระดบัปานกลาง ถึงระดบัมาก ในส่วนของ



 97 

รายละเอียดดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถ
อธิบายรายละเอียดในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้โดย
ไม่ผดิหวงัเลย และชอบใชเ้วบ็ไซตน้ี์มากกวา่เวบ็ขายสินคา้อ่ืน ในล าดบัถดัไปทุกรายการ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยอนัดบัรองลงมา ไดแ้ก่ พึงพอใจต่อการแสดงรายละเอียดสินคา้/บริการ อนัดบั
สาม รู้สึกชอบ/พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ เม่ือไดใ้ชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้ พึงพอใจต่อการจดั
องคป์ระกอบหนา้เวบ็ไซตท่ี์แสดงรายละเอียดของสินคา้/บริการในเวบ็ไซตล์าซาดา้ หากนึกถึง
เวบ็ไซตซ้ื์อ/ขายสินคา้ออนไลน์ จะนึกถึงและเลือกใชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้เป็นเวบ็ไซตแ์รก และอนัดบั
สุดทา้ย พึงพอใจต่อรายละเอียดของสินคา้หรือบริการท่ีน าเสนอในเวบ็ไซตล์าซาดา้ ตามล าดบั 
 2.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความตั้งใจ
ในการเลือกหรือใชบ้ริการเลือกซ้ือในเวบ็ไซตล์าซาดา้ในคร้ังต่อ ๆ ไป อยา่งแน่นอน และรองลงมา
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซตล์าซาดา้ ช่วยตอบสนองการเลือกซ้ือสินคา้/บริการของท่านไดม้าก 
ท าใหท้่านไม่คิดเปล่ียนใจไปใชเ้วบ็ไซตข์ายสินคา้อ่ืน ๆ ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 จากการศึกษาผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล 
และคุณภาพของการบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต์
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ตวัแปรคุณภาพ
ของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการบริการในแต่ละดา้น อยา่งนอ้ย 2 ตวั ท่ีส่งผลกบั
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง โดยในรายละเอียด ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค แต่ในส่วนของดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีสามารถอธิบายผลการทดสอบ
สมมติฐานใน  แต่ละขอ้ไดด้งัน้ี 
 1.  คุณภาพของระบบ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์  
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square คิดเป็นร้อยละ 36.80 เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ตวัแปรคุณภาพของระบบ 4 รายการ ไดแ้ก่ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่
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ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก (X1) เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ ท่ีเช่ือถือได ้
(X11) เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน (X12) และไม่มี
ขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน (X18) ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 2.  คุณภาพของขอ้มูล กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ 
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square คิดเป็นร้อยละ 38.70 เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ตวัแปรคุณภาพของขอ้มูล 2 รายการ คือ เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ 
ไม่ซบัซอ้น (X4) และ เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ (X5) ส่งผลกบั 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 3.  คุณภาพของการบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า โดยมีค่า R Square คิดเป็นร้อยละ 38.10 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ คุณภาพของการบริการ 2 รายการ คือ ขอ้มูล มีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้
ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (X3) และเวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ี
เก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (X6) ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง โดยมีค่า R Square คิดเป็นร้อยละ 
61.30 เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 3 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
(X1) ดา้นราคา (X2) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ และคุณภาพของการ
บริการ สามารถอภิปรายผลในแต่ละประเด็น ไดด้งัน้ี 
 1.  คุณภาพของระบบสารสนเทศ พบวา่ โดยรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยใน 
3 อนัดบัแรก พบวา่ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท า
ใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก อนัดบัถดัไปทุกรายการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบัรองลงมา 
ไดแ้ก่ สามารถใชง้านผา่นเคร่ืองมือส่ือสาร อนัดบัสาม สามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดท้นัทีท่ีตอ้งการ  
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เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) 
ศึกษาเก่ียวกบั ความสามารถในการเขา้ใชง้านในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศไดเ้ม่ือตอ้งการ 
สามารถแสดงผลไดท้นัทีท่ีเรียกใชง้าน มีความเสถียรในการใชง้าน และในส่วนของงานวจิยัของ 
ญาณิศา พลอยขมุ (2557) พบวา่ เวบ็ไซดส์ามารถใชง้านและเขา้ถึงไดง่้าย จึงเห็นวา่คุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าเสนอสินคา้หรือบริการผา่นอินเทอร์เน็ตใชง้านไดง่้าย มี
ความง่ายในการใชง้านไดอ้ยา่งราบร่ืน ซ่ึงประเด็นดงักล่าวน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Hyonsong, Dewaynna and Rupak (2010) อธิบายวา่ คุณภาพของระบบ ตอ้งค านึงถึงการใชง้านง่าย 
ความน่าเช่ือถือ การเขา้ถึง ประโยชน์ ความยดืหยุน่ ความง่ายในการเขา้สู่เมนูหลกั เม่ือพิจารณา
ต่อไป ยงัเห็นวา่การศึกษาน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ DeLone and McLean (2003) และแนวคิด
ของ HSIU and GWO (2014) อธิบายสอดคลอ้งกนั สรุปวา่ การสร้างคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงการใชง้านท่ีง่าย โดยไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมาก ทั้งน้ีจากการศึกษาวเิคราะห์
ในงานวจิยัของผูว้จิยั ยงัพบวา่ ขอ้คน้พบอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการ
ป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน ดงันั้นควรเพิ่มความน่าเช่ือถือ ตามแนวคิดของ DeLone 
and McLean (2003) อธิบายวา่ การสร้างความน่าเช่ือในระบบขอ้มูล ควรมีแนวทางการป้องกนั
ขอ้มูล รวมไปถึงองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ระบบท่ีใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูล และการถ่าย
โอนขอ้มูลนั้นให้รอดพน้จากอนัตราย จึงจะสร้างความน่าเช่ือถือในการเขา้สู่ระบบในเวบ็ไซด์
ลาซาดา้ได ้จึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีลาซาดา้ ตอ้งพฒันาเวบ็ไซตอ์ยูต่ลอดเวลา โดยออกแบบใหผู้ใ้ชใ้ช้
งานสามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตไ์ดง่้ายรวมถึงสร้าง ประโยชน์ และความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ช ้และ
ตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือใหม้ากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจวา่ ขอ้มูลส่วนตวัท่ีใหก้บัลาซาดา้จะ
ไม่ถูกถ่ายโอนไปท่ีใดได ้ 
 1.  คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ พบวา่ โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยปานกลาง โดยในสามอนัดบัแรก พบวา่ เวบ็ไซตแ์นะน ารายละเอียดสินคา้ท่ีมีลกัษณะ
ใกลเ้คียงกนัหรือใชท้ดแทนกนัได ้มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา เวบ็ไซตน์ าเสนอ
รายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ อนัดบัสาม เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลท่ี
เขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ขอ้คน้พบน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
Hyonsong, Dewaynna and Rupak (2010) พบวา่ การศึกษาคุณภาพของขอ้มูล ตอ้งมีรายละเอียด
เก่ียวกบั เน้ือหา และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Stoyles, Pentland and Demant (2003) อธิบายวา่ 
การน าเสนอขอ้มูลจากสารสนเทศนั้น ตอ้งสามารถใหผู้ใ้ชง้านน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพเตม็ท่ี เม่ือพิจารณาขอ้คน้พบอนัดบัสุดทา้ยในงานวจิยัของผูว้จิยั พบวา่ และอนัดบั
สุดทา้ย มีความปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม  
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ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความปลอดภยัในการใชง้านใหม้ากข้ึน ซ่ึงสามารถใชแ้นวคิดของ HSIU & 
GWO (2014) อธิบายวา่ การพฒันาเวบ็ไซดค์วรค านึงถึงความปลอดภยั ไร้ความกงัวล เป็นส าคญั
เน่ืองจากความปลอดภยัในการใชบ้ริการในเวบ็ไซต ์จะส่งผลต่อจ านวนลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ
เวบ็ไซต ์แลว้มีการแนะน าให้คนอ่ืนมาใชบ้ริการต่อ หรือมีการเขียนแนะน าเวบ็ไซต ์(Review) () 
ทั้งน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัของ ญาณิศา พลอยขมุ (2557, หนา้ 122-123) ก าหนดถึงความปลอดภยั
ในการใชง้าน โดยผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ เป็นการศึกษาเก่ียวกบั การมีหลกัฐานท่ีแสดงเจตนาถึง
ความซ่ือสัตยสุ์จริตโดยการรักษาขอ้มูล การใหบ้ริการโดยไม่เกิดความผดิพลาด หรือรับประกนั
ความผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน ผูใ้ชง้านในอินเทอร์เน็ตหรือเวบ็ไซตส์ามารถใชง้านไดโ้ดยไม่กงัวล
ใจหรือเกิดความกลวั มีความเช่ือมัน่ในความปลอดภยัในการใชง้านในระบบการน าเสนอผา่น
อินเทอร์เน็ต เม่ือพิจารณาต่อไปเห็นวา่ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Demissie and Rorissa (2015) 
อธิบายวา่ ขอ้มูลออนไลน์ท่ีใหค้วรเป็นขอ้เทจ็จริง หรือข่าวสารครบถว้นทุกดา้นทุกประการ เพื่อให้
เกิดประโยชน์แก่ผูใ้ชข้อ้มูล จากการอภิปรายผลขา้งตน้ ผูว้ิจยัเห็นวา่ ลาซาดา้ จ  าเป็นตอ้งสร้างความ
ปลอดภยัในการใชเ้วบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม จึงจะช่วยสร้างความ
ปลอดภยัในการใชง้านใหม้ากข้ึน  
 1.  คุณภาพของการบริการ พบวา่ โดยรวม และรายละเอียดทุกรายการ อยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยปานกลาง โดยในสามอนัดบัแรก พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การแสดงขอ้มูล/ฟังกช์ัน่
การคน้หาขอ้มูลหรือการคน้หารายละเอียดท่ีชดัเจน ครบถว้น รองลงมา เวบ็ไซตมี์ช่องทางท่ีลูกคา้
สามารถโตต้อบ/พูดคุย ถามค าถามได ้อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การออกแบบท่ีสวยงามและสบายตา 
รวมถึง มีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์อยา่งครบถว้น เม่ือพิจารณาแลว้ เห็นวา่ผล
การศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัต่าง ๆ ดงัน้ี งานวจิยัของ ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2559) พบวา่
คุณภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ จะตอ้งตอบสนองโดยทนัทีผา่น รวมถึงการแสดงขอ้มูล
รายละเอียดของสินคา้/บริการ หรือการสร้าง Application ใหค้วามช่วยเหลือต่าง ๆ การใช้
เทคโนโลย ีInternet of Things ในการเช่ือมต่อกบัอุปกรณ์ดิจิทลัเพื่อใหข้อ้มูลรายละเอียดสินคา้/
บริการต่าง ๆ ไดส้ะดวกข้ึน งานวจิยัของ Rotchanakitumnuai (2008) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย คุณภาพการออกแบบเวบ็ไซต ์การออกแบบบริการ เทคโนโลย ีการ
ใหบ้ริการลูกคา้ งานวจิยัของ Samar and Rolf (2007) พบวา่ คุณภาพของการบริการอีคอมเมิร์ซ ควร
พฒันาเพื่อใหใ้ชง้านเวบ็ไซตไ์ดง่้าย โดยมีองคป์ระกอบรายละเอียดของร้านคา้ออนไลน์ และควร
รับรู้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ ความชอบและความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์
ก าหนดเองและค าแนะน าท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ
ความตั้งใจในการซ้ือ นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985, 1988,  
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อา้งถึงใน ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล, 2559) อธิบายวา่ ความส าคญัของคุณภาพการบริการ คือ ตอ้งสามารถ
ตอบสนอง/โตต้อบไดโ้ดยตอ้งพูดคุยและตอบค าถามของลูกคา้ไดท้นัที และจากการศึกษาวจิยัของ
ผูว้จิยั ยงัพบวา่ ผลการวเิคราะห์อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 
ดงันั้นจึงควรพฒันา ตามแนวคิดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี แนวคิดของ DeLone and McLean 
(2003) อธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ คือตอ้งสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือพิจารณาต่อไป จะเห็นไดว้า่ ถา้หากเวบ็ไซดล์าซาดา้ สามารถ
เพิ่มบริการในเวบ็ไซดท่ี์จะใหลู้กคา้ตอบโตห้รือน าเสนอความช่วยเหลือมายงัลาซาดา้ และสามารถ
ช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัทีทนัใด น่าจะช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัใหก้บัลาซาดา้ไดม้ากข้ึน ซ่ึง
ประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัท่ี Jayawardhena (2004) อธิบายไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ตอ้งสามารถน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเหนือคู่แข่งขนัเพื่อดึงดูดและรักษาลูกคา้  
ซ่ึงประเด็นน้ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์โควิด-19 ในปัจจุบนั คือการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงัท่ี บริษทั ลาซาดา้ จ  ากดั (ประเทศไทย) (2563, อา้งถึง
ใน โพซิชัน่น่ิงออนไลน์, 2563) ไดพ้ฒันากลยทุธ์การตลาด โดยมุ่งเนน้การขยายฐานผูบ้ริโภคให้
มากไปกวา่การซ้ือขายสินคา้ เพื่อใหส้อดรับกบัการใชง้านของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคสามารถใช้
แพลตฟอร์มของลาซาดา้ในการชมไลฟ์สตรีมม่ิง ใชเ้ล่นเกม หรือตามหารายการสินคา้หลากหลาย
ประเภท ซ่ึงเป็นการพฒันาแนวทางการตลาดใหส้อดรับกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปซ่ึง
ประเด็นน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ การขายสินคา้ทางออนไลน์มีการพฒันาตามสถานการณ์และพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคอยูต่ลอดเวลา ดงัท่ี กนกวรรณ มากเมฆ (2563) อธิบายวา่ ผูข้ายสินคา้ผา่นช่องทางดิจิทลั
หรือออนไลน์ มีการเลือกใชโ้อกาสในการขาย อยา่งเช่นช่วงการแพร่ระบาดโควดิ – 19 นโยบายของ
รัฐบาลส่งเสริมใหป้ระชาชนทุกคนตระหนกัถึง Social Distancing โดยเวน้ระยะห่างระหวา่งกนั ท า
ใหผู้บ้ริโภคใชเ้วลาส่วนใหญ่อยูใ่นโลกออนไลน์มากข้ึนหลายเท่าตวั จึงเป็นโอกาสของช่องทางการ
ขายสินคา้ออนไลน์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเขา้ถึงช่องทางดิจิทลัผา่นออนไลน์มากข้ึน ท าใหก้าร
เปิดรับส่ือเปิดกวา้งมากข้ึน ซ่ึงประเด็นน้ีเกิดจากการพฒันาคุณภาพบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Samar and Rolf (2007) พบวา่ การแสดง
คุณภาพบริการสามารถตอบสนองท่ีวดัจากความรวดเร็วท่ีผูค้า้ปลีกอิเล็กทรอนิกส์ตอบค าถามและ
ปัญหาของลูกคา้ ไดท้นัทีทนัใด และงานวจิยัของ ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2559) อธิบายวา่ การ
ใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งยดึถือวา่ตอ้งสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดท้นัทีหรือสะดวกข้ึน ดว้ย
เหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ จึงเห็นควรวา่ ลาซาดา้ จ  าเป็นตอ้งพฒันาช่องทางการจ าหน่ายใหส้อดรับกบั
สถานการณ์ของสภาพแวดลอ้มและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอยูต่ลอดเวลา ดงันั้น
จึงควรพฒันารูปแบบการใชง้านท่ีมากกวา่การน าเสนอขายสินคา้ รวมถึงการเปิดช่องทางด่วนพิเศษ
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ในการตอบขอ้สักถามของลูกคา้ ซ่ึงสามารถรับรู้ปัญหาหรือช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหาไดท้นัทีทนัใดได ้
ซ่ึงจะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดม้ากข้ึน 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึง
สามารถอภิปรายผลในรายละเอียดในแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยในรายละเอียด พบวา่ 
อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์สินคา้ท่ีน่าสนใจใหเ้ลือกหลากหลาย รองลงมา เวบ็ไซต์
มีรูปแบบของสินคา้แต่ละชนิดใหเ้ลือกหลายขนาด /หลากหลายรูปแบบใหเ้ลือก อนัดบัสาม 
เวบ็ไซตมี์การแสดงคุณสมบติัของสินคา้อยา่งละเอียด/ชดัเจน เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ผลการศึกษาน้ี
สอดคลอ้งแนวคิดของภทัราวดี กุฏีศรี (2557) อธิบายวา่ ร้านคา้ผา่นระบบออนไลน์จะตอ้งมีการท า
ความเขา้ใจกบัองคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยแสดง
ลกัษณะรูปแบบ และประโยชน์ของสินคา้นั้นใหลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจน โดยตอ้งวเิคราะห์สินคา้ให้
สอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่ม เพื่อน าเสนอสินคา้ใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค
มากท่ีสุดและสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจไดต้ามเป้าหมาย ทั้งน้ีจากขอ้คน้พบในงานวจิยัของผูว้จิยั ยงั
พบวา่ ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตมี์การรับประกนัคืนสินคา้/คืนเงิน กรณีท่ี
สินคา้ช ารุด/ไม่ตรงกบัรายการสั่งซ้ือ และอนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตแ์สดงภาพสินคา้เห็นเด่นชดัจึง
จูงใจซ้ือ ดงันั้นจึงเห็นวา่ ควรพฒันาแนวทางตามแนวคิดของ 4P’s (Kotler, 2000, p. 15) และ
งานวจิยัของ รังสิมา เป็ดทอง (2555) เสนอแนะใหมี้การแสดงลกัษณะ ขนาด รูปร่าง และคุณสมบติั
ของผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายไวอ้ยา่งชดัเจน และคุณรับประกนัการคืนสินคา้/คืนเงิน เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความสนใจและความตอ้งการในการซ้ือสินคา้/บริการเพิ่มมากข้ึน ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ จึง
เห็นวา่ ลาซาดา้จ าเป็นตอ้งพฒันารายละเอียดของสินคา้ใหเ้ห็นเด่นชดัยิง่ข้ึน รวมไปถึงการเพิ่มความ
สะดวกในการใหบ้ริการรับประกนัคืนสินคา้/คืนเงิน กรณีท่ีลูกคา้ไดรั้บสินคา้ท่ีช ารุด/ไม่ตรงกบัท่ี
สั่งซ้ือ จึงจะจูงใจใหลู้กคา้ใชบ้ริการกบัลาซาดา้ไดม้ากยิง่ข้ึนได ้
 2.  ดา้นราคา โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยในรายละเอียด 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์รูปแบบการจ่ายเงินใหลู้กคา้เลือกหลากหลาย ทั้ง
การโอนเงิน หรือช าระเงินปลายทาง รองลงมา เวบ็ไซตมี์การตั้งราคาท่ีมีความเหมาะสม ล าดบั
ถดัไปทุกรายการ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ เวบ็ไซตข์ายสินคา้ในราคาท่ีแข่งขนัได ้
เวบ็ไซตมี์กิจกรรมส่วนลดปริมาณ เช่น ซ้ือ 2 ช้ิน ใหส่้วนลดช้ินท่ี 3 เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) และ รังสิมา เป็ดทอง (2555) อธิบายวา่ ควรตั้งราคาใหมี้
ความเหมาะสม รวมไปถึงการแนะน าสินคา้ใหม่ควรมีการลดราคาในปริมาณใดเพื่อกระตุน้การซ้ือ
ของผูบ้ริโภค และการเพิ่มทางเลือกในการช าระเงิน เช่น ช าระดว้ยเงินสด หรือบตัรเครดิต รวมไป
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ถึงการใหส่้วนลดในปริมาณ และจากการศึกษาขอ้คน้พบในงานวจิยัของผูว้จิยั ยงัพบวา่ ขอ้คน้พบ
ในอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซตข์ายสินคา้โดยไม่เสียค่าจดัส่ง ดงันั้นจึงเห็นวา่ควรพฒันาตาม
แนวทางของ ภทัราวดี กุฏีศรี (2557) อธิบายวา่ การก าหนดราคาสินคา้ท่ีจ  าหน่ายทางออนไลน์ 
ร้านคา้ตอ้งค านึงถึงค่าขนส่ง อตัราภาษีต่าง ๆ รวมไปถึงค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพื่อใหก้ารตั้งราคามี
ความเหมาะสมกบัคุณภาพและตน้ทุนของสินคา้ โดยตอ้งหมัน่ตรวจสอบราคาขายของคู่แข่งขนัวา่มี
การเปล่ียนแปลงดา้นราคาอยา่งไรบา้ง เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงราคาให้เหมาะสมและจูงใจผูบ้ริโภค
ใหเ้ขา้มาซ้ือสินคา้ไดม้ากกวา่คู่แข่งขนั จึงเห็นวา่ ลาซาดา้ ควรเพิ่มนโยบายในการจดัส่งฟรี เช่น 
กรณีท่ีสั่งสินคา้ชนิดเดียวกนั 3 ช้ินข้ึนไป จะฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้  
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก หนา้เวบ็ไซตดี์ไซน์เหมาะสมกบัสินคา้ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์วธีิการจดัการการขนส่งท่ีดี อนัดบัท่ีสาม มีการห่อหุม้สินคา้ท่ีจดัส่งท่ีปลอดภยัและปกป้อง
สินคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพดี เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) และ รังสิมา 
เป็ดทอง (2555) อธิบายวา่ กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เก่ียวขอ้งกบัวธีิการขนส่ง บริษทั
ขนส่ง เม่ือพิจารณาต่อไปยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภทัราวดี กุฏีศรี (2557) อธิบายวา่ หนา้
เวบ็ไซต ์มีความเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการของเวบ็ไซตเ์หมาะสมกบัสินคา้หรือบริการของ
ร้านคา้ เป็นท่ีรู้จกั และมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก เพื่อเป็นส่ือกลางในการขาย ทั้งน้ียงัพบวา่ ขอ้คน้พบ
ในงานวจิยัของผูว้จิยั ยงัพบวา่ อนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตมี์การดีไซน์โดยใชส่ื้อประสมในหนา้  
แคตตาล็อกสินคา้ จึงดึงดูดใจใหซ้ื้อ ดงันั้นลาซาดา้สามารถพฒันาเวบ็ไซต ์ตามแนวคิดของ ณฐัพล 
ใยไพโรจน์ (2561) โดยการสร้างเวบ็ไซตใ์หมี้เน้ือหาทั้งบทความ รูปภาพ ความละเอียดของวดีีโอ 
ใหมี้ความเหมาะสมกบัเวบ็ไซต ์รวมถึงการค านึงถึงเกณฑ์ของการใชสี้ใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ์
หรือสินคา้นั้น เช่น สีเขียว คือผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีเนน้สุขภาพหรือการมีท่ีมาจากธรรมชาติ หรือ
สีน ้าเงินแสดงความรู้สึกถึงความมัน่คง/ความปลอดภยั และขอ้ควรค านึงถึงอีกประการคือ เม่ือเลือก
สีใดแลว้ ควรจะใชสี้อ่ืน ๆ ประกอบใหน้อ้ยท่ีสุด เพื่อสามารถสร้างความจดจ าใหก้บัแบรนดข์อง
กลุ่มเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน รวมไปถึงการสร้างปุ่ม Call to Action เพื่อส่ือสารเน้ือหาท่ีชดัเจน ให้
โดดเด่นข้ึนดว้ย ทั้งน้ีสามารถวา่จา้งเวบ็มาสเตอร์มืออาชีพ ท่ีมีความเช่ียวชาญเป็นผูดู้แลเวบ็ไซต ์มี
การดีไซน์โดยใชส่ื้อประสมในหนา้แคตตาล็อกสินคา้ เพื่อสร้างโอกาสใหเ้วบ็ไซตน์ั้นสามารถจูงใจ
ใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงไดง่้าย และดึงดูดใจใหซ้ื้อสินคา้ไดเ้ร็วข้ึน  
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงัน้ี อนัดบัแรก เวบ็ไซตมี์การใหส่้วนลดและขอ้เสนอพิเศษ รองลงมา 
เวบ็ไซตมี์การโฆษณาหนา้เวบ็ และโฆษณาท่ีร่วมภาคี อนัดบัสาม เวบ็ไซตมี์การน าเสนอโปรโมชัน่
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ทางอีเมล ์เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2000) และ 
รังสิมา เป็ดทอง (2555) ไดอ้ธิบายถึงการก าหนดกลยทุธ์เพื่อกระตุน้หรือจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้กิดความ
ตอ้งการซ้ือสินคา้ เช่น การศึกษาถึงการส่งเสริมการขายแบบใดท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจ เม่ือพิจารณา
ต่อไป พบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ภทัราวดี กุฏีศรี (2557) อธิบายวา่ ควรใชกิ้จกรรมส่งเสริม
การขาย เช่น การลดราคา หรือกิจกรรมอ่ืน ๆ เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม้าซ้ือสินคา้ ซ่ึงจากการศึกษาขอ้
คน้พบในการศึกษาวจิยัของผูว้จิยั ยงัพบวา่ อนัดบัสุดทา้ย คือ เวบ็ไซตน์ าเสนอโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ 
เช่น ซ้ือ 2 แถม 3 รวมไปถึงเกิดการบอกต่อหรือซ้ือซ ้ า ดงันั้นจึงเสนอแนะให ้ลาซาดา้ ควรท า
กิจกรรมส่งเสริมการขาย โดยกระตุน้การซ้ือซ ้ าและการตดัสินใจซ้ือท่ีง่ายข้ึน โดยใชกิ้จกรรมซ้ือ 2 
แถม 3 หรือการหากิจกรรมส่งเสริมการขายอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาเพื่อสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้
 ความพงึพอใจของผู้บริโภคที่ซ้ือสินค้าออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซต์ ลาซาด้า โดยภาพรวม มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงสามารถอภิปรายผลในรายละเอียดแต่ละดา้น ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นองคป์ระกอบของความภกัดี โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายละเอียดในสามอนัดบัแรก พบวา่ อนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เลือกใช้
เวบ็ไซตล์าซาดา้โดยไม่ผดิหวงัเลย และชอบใชเ้วบ็ไซตน้ี์มากกวา่เวบ็ขายสินคา้อ่ืน ถดัไปอยูใ่น
ระดบั   ปานกลาง โดยรองลงมา ไดแ้ก่ พึงพอใจต่อการแสดงรายละเอียดสินคา้/บริการ อนัดบัสาม 
รู้สึกชอบ/พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ เม่ือไดใ้ชเ้วบ็ไซตล์าซาดา้ เม่ือพิจารณาแลว้ เห็นวา่ 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Szymanski (2000) พบวา่ การสร้างความพึงพอใจต่อพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ประการหน่ึงคือมีการออกแบบเวบ็ไซต ์(Site Design) ใหน่้าสนใจและเกิดความ
สะดวกในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการในเวบ็ไซด ์เม่ือพิจารณาต่อไป ยงัพบวา่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัดงัน้ี งานวจิยัของ Zeithaml (2000) พบวา่ ความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ ผูใ้ช้
เกิดความง่ายในการใช ้และรูปแบบของบริการ งานวิจยัของ Chain Store Age (1999); Szy manski 
(2000) และ Chung and k Shin (2008) พบวา่ ความพึงพอใจต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ การไดรั้บ
ความสะดวกจากการน าเสนอและไดข้อ้มูลสินคา้หรือเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้ายผา่นทางเวบ็ไซดห์รือทาง
ออนไลน์ เม่ือพิจารณาขอ้คน้พบจากงานวจิยั ของผูว้จิยั ยงัพบวา่ ขอ้คน้พบในอนัดบัสุดทา้ย คือ มี
ความพึงพอใจต่อรายละเอียดของสินคา้หรือบริการท่ีน าเสนอในเวบ็ไซตล์าซาดา้ ดงันั้นผูว้จิยัเห็นวา่ 
ลาซาดา้จ าเป็นตอ้งพฒันาการใหร้ายละเอียดของสินคา้และบริการในเวบ็ไซดล์าซาดา้ใหม้ากข้ึน ซ่ึง
สามารถประยกุตใ์ชจ้ากแนวคิดต่าง ๆ ดงัน้ี แนวคิดของ DeLone and McLean (2003) อธิบายา่ การ
น าเสนอขอ้มูลทางออนไลน์ตอ้งมุ่งเนน้การใหเ้น้ือหาท่ีสมบูรณ์ เขา้ใจง่าย เพื่อใหผู้ซ้ื้อหรือซพัพลาย
เออร์ไดเ้ขา้ใจในรายละเอียดจึงจ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์ของเน้ือหา และเขา้ใจง่าย 
แนวคิดของ Demissie and Rorissa (2015) อธิบายวา่ ขอ้มูลท่ีใหข้อ้เทจ็จริง หรือข่าวสารครบถว้น
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ทุกดา้นทุกประการ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูใ้ชข้อ้มูล และการน าเสนอขอ้มูลท่ีท าใหผู้บ้ริโภค
เขา้ใจในเน้ือหา จึงเสนอให ้ลาซาดา้ตอ้งพฒันาการใหร้ายละเอียดของสินคา้และบริการในเวบ็ไซด์
ของลาซาดา้ โดยน าเสนอขอ้มูลท่ีมุ่งเนน้การให้เน้ือหาท่ีสมบูรณ์ เขา้ใจง่าย เพื่อใหผู้ซ้ื้อหรือ 
ซพัพลายเออร์ไดเ้ขา้ใจในรายละเอียด เพื่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูใ้ชข้อ้มูล  
 2.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค โดยภาพรวม และในรายละเอียดทุกรายการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความตั้งใจ
ในการเลือกหรือใชบ้ริการเลือกซ้ือในเวบ็ไซตล์าซาดา้ในคร้ังต่อ ๆ ไป อยา่งแน่นอน และรองลงมา
เป็นอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ เวบ็ไซตล์าซาดา้ ช่วยตอบสนองการเลือกซ้ือสินคา้/บริการไดม้าก ท าให้
ไม่คิดเปล่ียนใจไปใชเ้วบ็ไซตข์ายสินคา้อ่ืน ๆ เม่ือศึกษาขอ้คน้พบน้ีเห็นวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) อธิบายวา่ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซ ้ า เป็นพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความพึง
พอใจท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการไดส้ัมผสัหรือมีประสบการณ์การสั่งซ้ือสินคา้มาก่อนหนา้นั้น จึงส่งผล
ต่อการสั่งซ้ือในอนาคต ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะตอ้งด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ 
ทั้งน้ีหากลูกคา้มีความพึงพอใจจนท าใหเ้กิดความภกัดีหรือความชอบต่อการใชบ้ริการ ยอ่มแสดงให้
เห็นวา่มีความพอใจท่ีจะซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงนอกจากจะซ้ือซ ้ า ยงัอาจจะแนะน าผูใ้กลชิ้ดมา
ทดลองซ้ือหรือใชบ้ริการนั้นได ้ซ่ึงประเด็นน้ีสอดรับกบัขอ้สรุปในงานวิจยัของ อลิษา ฐิติมานะกุล 
(2558) ไดส้รุปความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เกิดจรากความรู้สึกของลูกคา้หลงัการใชสิ้นคา้หรือ
บริการ โดยน าไปเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติัของผูใ้หบ้ริการหรือประสิทธิภาพของ
สินคา้ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดยถา้สินคา้และบริการสร้างความพึงพอใจไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้
คาดหวงั จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีท าใหผู้ป้ระกอบการหรือผูข้ายสินคา้หรือ
บริการประสบความส าเร็จ คือ การเสนอผลิตภณัฑท่ี์มีการสร้างมูลค่าเพิ่ม ซ่ึงเกิดจากการผลิต และ
การตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับ
ลูกคา้ และหากพิจารณาถึงความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์น้ี 
สามารถพิจารณาร่วมกบัแนวคิดของ DeLone and McLean (1992) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เกิดจากคุณภาพของระบบและขอ้มูล ซ่ึงหากระบบและ
ขอ้มูล รวมถึงการใหบ้ริการในระบบอิเล็กทรอนิกส์สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านได ้จะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้และความพึงพอใจของผูใ้ช ้จึงแสดงใหเ้ห็นวา่
การใชแ้ละความพึงพอใจของผูใ้ช ้จึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อบุคคล และส่งผลกระทบต่อผู ้
น าเสนอขายสินคา้หรือบริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ดว้ย จึงเห็นวา่ลาซาดา้ควรพฒันาเวบ็ไซดอ์ยู่
ตลอดเวลา และต่อเน่ือง รวมไปถึงการใชกิ้จกรรมทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยมีการปรับเปล่ียนกิจกรรมตลอดเวลา และการพฒันากิจกรรมทางการตลาด
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ท่ีหลากหลายเพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ และส่งผลต่อการซ้ือซ ้ า
ได ้  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 
 1.  คุณภาพของระบบ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์  
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ตวัแปรคุณภาพ
ของระบบ ไดแ้ก่ การใชง้านในเวบ็ไซดไ์ม่ยุง่ยาก ท าใหไ้ม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก เวบ็ไซตมี์
ขอ้มูลในการท าค าสั่งซ้ือสินคา้ ท่ีเช่ือถือได ้เวบ็ไซดมี์ความน่าเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้
ไม่ใหถู้กถ่ายโอน และไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน ส่งผลกบั ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือ
พิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัต่าง ๆ ดงัน้ี งานวิจยัของ ญาณิศา พลอยขมุ 
(2557) พบวา่ คุณภาพระบบท่ีผูใ้ชง้านสามารถเขา้ถึงง่าย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค งานวิจยัของ อลงกรณ์ ศุภธ ารง (2558) พบวา่ คุณภาพระบบในดา้นความเช่ือถือ และการ
ใชง้านท่ีง่าย ในเวลาท่ีตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว และการใชง้านระบบ มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชง้าน และงานวจิยัของ ปรางคชิ์ต แสงเสวตร (2560) พบวา่ การใชง้าน/การเขา้ถึง
ระบบในการใชง้านท่ีง่าย ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ซ่ึงจากขอ้คน้พบในงานวจิยั
ของผูว้จิยัเอง และการพิจารณาความสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงอนุมานไดว้า่ คุณภาพของ
ระบบของเวบ็ไซดล์าซาดา้ ท่ีท าใหผู้ใ้ชง้านสามารถใชง้านไดไ้ม่ยุง่ยาก โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม
มาก สามารถท าค าสั่งซ้ือสินคา้ได ้มีความเช่ือถือในการป้องกนัขอ้มูลของลูกคา้ไม่ใหถู้กถ่ายโอน 
และไม่มีขอ้จ ากดั หรือเง่ือนไขในการใชง้าน ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้
ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
 2.  คุณภาพของขอ้มูล กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ 
ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ ตวัแปรคุณภาพ
ของขอ้มูล ไดแ้ก่ เวบ็ไซตน์ าเสนอขอ้มูลไดดี้ ไม่ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย ท าใหดึ้งดูดความสนใจ ส่งผล
กบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรางคชิ์ต  
แสงเสวตร (2560) พบวา่ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน และความง่ายของขอ้มูล ส่งผลทางบวก
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน ทั้งน้ีจากการศึกษาขอ้คน้พบท่ีไดรั้บในคร้ังน้ี และการพิจารณากบั
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงเห็นวา่ เวบ็ไซดล์าซาดา้ จะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพขอ้มูลท่ี
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการในเวบ็ไซด์ไดรั้บขอ้มูลท่ีน าเสนอไดอ้ยา่งดี ใชง้านง่ายไม่มีความซบัซอ้น จึงจะท า
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ใหลู้กคา้เกิดความสนใจท่ีจะใชบ้ริการในเวบ็ไซดข์องลาซาดา้ และส่งผลต่อความพึงพอใจดว้ย
เช่นกนั 
 3.  คุณภาพของการบริการ กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่น
เวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งต ่า เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ คุณภาพ
ของการบริการ ไดแ้ก่ ขอ้มูลมีประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และเวบ็ไซตน์ าเสนอรายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรางคชิ์ต 
แสงเสวตร (2560) พบวา่ การรับรู้ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชง้าน ส่งผลทางบวกกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้าน ทั้งน้ีจากการศึกษาขอ้คน้พบท่ีไดรั้บในคร้ังน้ี และการพิจารณากบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
จึงเห็นวา่ เวบ็ไซดล์าซาดา้ จะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพของการบริการเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีมี
ประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ท าใหใ้ชป้ระโยชน์จากขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเวบ็ไซตน์ าเสนอ
รายละเอียดสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 
 4.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ส่งผลกบั ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาแลว้เห็นวา่ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนิตา 
เสถียรโชค (2560) พบวา่ ผลิตภณัฑ ์ราคา และความหลากหลายของสินคา้ หรือร้านคา้ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งน้ีจากการศึกษาขอ้คน้พบท่ีไดรั้บใน
คร้ังน้ี และการพิจารณากบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงเห็นวา่ เวบ็ไซดล์าซาดา้ควรพฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้
ความหลากหลาย มีการพฒันากลยทุธ์ดา้นราคา และการส่งเสริมการตลาดอยา่งต่อเน่ือง และให้
สอดรับกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ ซ่ึงจะส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  คุณภาพของระบบสารสนเทศ ลาซาดา้ ควรมีแนวทางการป้องกนัความปลอดภยัของ
ขอ้มูล โดยตอ้งจดัเก็บขอ้มูล และการถ่ายโอนขอ้มูลเพื่อป้องกนัอนัตรายจากขอ้มูลสูญหาย ดงันั้น
ลาซาดา้ ตอ้งพฒันาเวบ็ไซตใ์หลู้กคา้สามารถใส่รหสัป้องกนัการเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ยา่งปลอดภยั และ
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สามารถเรียกดูประวติัขอ้มูลท่ีใชบ้ริการกบัลาซาดา้ ไดอ้ยูต่ลอดเวลา เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูใ้ช ้และตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือในระบบขอ้มูล เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจวา่ 
ขอ้มูลส่วนตวัท่ีใหก้บัลาซาดา้จะไม่ถูกถ่ายโอนไปท่ีใดได ้ 
 2.  คุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ ลาซาดา้ จ  าเป็นตอ้งสร้างความปลอดภยัในการใช้
เวบ็ไซต ์เช่น ตอ้งเขา้รหสั หรือการใชล้ายเซ็นดิจิทลัเพิ่ม จึงจะช่วยสร้างความปลอดภยัในการใช้
งานใหม้ากข้ึน  
 3.  คุณภาพของการบริการ ลาซาดา้ ลาซาดา้จ าเป็นตอ้งพฒันาช่องทางการจ าหน่ายให้
สอดรับกบัสถานการณ์ของสภาพแวดลอ้มและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอยู่
ตลอดเวลา ดงันั้นจึงควรพฒันารูปแบบการใชง้านท่ีมากกวา่การน าเสนอขายสินคา้ รวมถึงการเปิด
ช่องทางด่วนพิเศษ 
 4.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ลาซาดา้จ าเป็นตอ้งพฒันารายละเอียดของสินคา้ให้
เห็นเด่นชดัยิง่ข้ึน รวมไปถึงการเพิ่มความสะดวกในการให้บริการหลงัการขาย เช่น การรับประกนั
คืนสินคา้/คืนเงิน ควรเพิ่มนโยบายในการจดัส่งฟรี การพฒันาเวบ็ไซต ์รวมถึงการดีไซน์โดยใชส่ื้อ
ประสมในหนา้แคตตาล็อกสินคา้ เพื่อสร้างโอกาสใหเ้วบ็ไซตน์ั้นสามารถจูงใจใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงไดง่้าย 
และมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เพื่อกระตุน้การซ้ือซ ้ าและการตดัสินใจซ้ือท่ีง่ายข้ึน โดยใช้
กิจกรรมซ้ือ 2 แถม 3 หรือการหากิจกรรมส่งเสริมการขายอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาเพื่อสามารถแข่งขนั
กบัคู่แข่งขนัได ้
 5.  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซต ์ลาซาดา้ ลาซาดา้ตอ้ง
พฒันาการให้รายละเอียดของสินคา้และบริการในเวบ็ไซด์ของลาซาดา้ โดยน าเสนอขอ้มูลท่ีมุ่งเนน้
การใหเ้น้ือหาท่ีสมบูรณ์ เขา้ใจง่าย เพื่อใหผู้ซ้ื้อหรือซพัพลายเออร์ไดเ้ขา้ใจในรายละเอียด เพื่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ผูใ้ชข้อ้มูล และใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาเวบ็ไซดอ์ยูต่ลอดเวลาอยา่งต่อเน่ือง รวม
ไปถึงการใชกิ้จกรรมทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยมี
การปรับเปล่ียนกิจกรรมตลอดเวลา และการพฒันากิจกรรมทางการตลาดท่ีหลากหลายเพื่อใหลู้กคา้
มีความพึงพอใจในการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ และส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าได ้  
 ข้อเสนอแนะจาการวจัิยคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้ ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัเห็นวา่ 
การพฒันากิจกรรมส่วนประสมทางการตลาด จะตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยปรับเปล่ียนให้
สอดรับกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดงันั้นเห็นสมควรศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป
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เก่ียวกบั การพฒันากลยทุธ์การตลาด ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ และซ้ือการซ้ือซ ้ า ของ
ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ ผา่นเวบ็ไซตล์าซาดา้  

 
 
 
 
 
 
 



110 

บรรณานุกรม 
 

บรรณานุกรม 
 

 

 

 



110 

บรรณานุกรม 
 
คณะกรรมการวจิยัสถาบนั มหาวทิยาลยัรามค าแหง. (2554). ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

เทคโนโลยสีารสนเทศของนักศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม 
พระเกียรติ จังหวดันครศรีธรรมราช. นครศรีธรรมราช: มหาวทิยาลยัรามค าแหง. 

จนัทร์จิรา นพคุณธรรมชาติ และอรพรรณ คงมาลยั. (2558). กรอบแนวคิดการยอมรับรัฐบาล 
อิเล็กทรอนิกส์ (Conceptual Framework for Adoption in e–Government). 
วารสารวิชาการ บัณฑิตวิทยาลัยสวนดุสิต, 11(2), 55-61. 

จาริณี อิศรางกูร ณ อยธุยา. (2559). ความพึงพอใจและพฤติกรรมการบริโภคขนมไทยของลูกค้า 
ชาวไทย ในจังหวดักรุงเทพมหานคร. งานนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
การจดัการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเท่ียว, บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยั
กรุงเทพ. 

จารุณี ศรีปฏิมาธรรม. (2558). คุณภาพเวบ็ไซต์ร้านค้าออนไลน์ท่ีมผีลต่อความพึงพอใจและ 
การตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค. งานนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, คณะนิเทศศาสตร์และ 
นวตักรรมการจดกัาร, สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร์. 

จิตรลดา ววิฒันเจริญวงษ.์ (2560). พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์เบือ้งต้น. เขา้ถึงไดจ้าก http://dspace.spu. 
ac.th/bitstream/123456789/588/2/ECOMMERCE%20ch2%20%E0%B8%9E%E0%B8 

จีราภรณ์ สุธมัมสภา. (2562). พาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์. นนทบุรี : มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
ชนิตา เสถียรโชค. (2560). ปัจจัยท่ีมผีลตอ่ความพึงพอใจของผู้ ซ้ือสินค้าผ่านช่องทาง อิเลก็ทรอนิกส์ 

บน Lazada. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, คณะพาณิชยศาสตร์และ 
การบญัชี, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

ญาณิศา พลอยขมุ. (2557). อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์ 
สุทธิ ของผู้ใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เนต็ ในกรุงเทพมหานคร.  
การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ.  

ฐาปนพงศ ์กล่ินนิล. (2559). องคป์ระกอบดา้นความส าเร็จของระบบสารสนเทศในการซ้ือสินคา้ 
ออนไลน์  บริบทสินคา้เด็ก. วารสารบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต, 2(3), 11-25. 

ณฐัพล ใยไพโรจน์. (2561). Digital Marketing 5G. นนทบุรี: ไอดีซี. 
ไทยรัฐออนไลน์. (2562). พ้นไตรมาส 1 ปี 62 สงครามอีคอมเมิร์ซอาเซียน Lazada และ Shopee  

แข่งกันสูสี. เขา้ถึงไดจ้าก https://www.thairath.co.th/news/business/market-business/ 
1589905 



 111 

ไทย.เอสเอม็อี.เซ็นเตอร์ดอทคอม. (2559). วิธีการซ้ือขายสินค้าออนไลน์ไม่ให้ถกูหลอก.  
เขา้ถึงไดจ้าก http://www.thaismescenter.com/6-%E0%B8%A7%E0% 
B8%B4%E0%B8% 

บริษทั เอเอม็ทูบี จ  ากดั. (2559). Mobile Marketing มปีระโยชน์อย่างไรในเชิงธุรกิจ. เขา้ถึงไดจ้าก 
https://www.am2bmarketing.co.th/content-marketing-article/mobile-marketing/ 

ปพน เลิศชากร. (2559). คุณภาพของเวบ็ไซด์ ความไว้วางใจ การรับรู้ถึงคุณค่า และการจัดอันดับ 
และความคิดเห็นท่ีมผีลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่าน eBay ของผู้บริโภคใน 
กรุงเทพมหานคร. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, บณัฑิตวทิยาลยั, 
มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

ประชาชาติธุรกิจ. (2562). Lazada-Shopee 2 ยกัษ์ใหญ่ พร้อมท้าชน. เขา้ถึงไดจ้าก 
https://www.prachachat.net/ict/news-359425 

ปรางคชิ์ต แสงเสวตร. (2560). ปัจจัยท่ีมผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเวบ็ไซต์ อินทราเนต็ กฟผ.   
การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี,  
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั. (2558). ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคาร 
เฉพาะกิจ ท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร. 
การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

โพสตทู์เดย.์ (2562). ข่าวประชาคมอาเซียน : ไทยแชมป์ค้าขาย E-Commerce สูงสุดใน CLMVT  
แตะ 3.1 ล้านล้านบาท. เขา้ถึงไดจ้าก https://www.posttoday.com/aec/news/597032 

ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ. (2558). ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมต่ีอการให้บริการของ  
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. อุบลราชธานี:  
ส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี. 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. (2557). แนวคิดพืน้ฐานเกี่ยวกับการตลาด : ความพอใจของลูกค้า. 
เขา้ถึงไดจ้าก https://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit1/ 
Subm3/U132-1.htm 

ไลน์ ทูเดย.์ (2561). Lazada และ Shopee ใครเหนือกว่า. เขา้ถึงไดจ้าก https://today.line.me/ th/pc/ 
article/%E2%80%98Lazada+Shopee%E2 

ศิริชยั พงษว์ชิยั. (2550). การวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติ. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพจุ์ฬาลงกรณ์  
 มหาวทิยาลยั. 
 

https://today.line.me/th/pc/article/%E2%80%98Lazada+Shopee%E2%80%99+%E0%B9%83%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2-WZBz6E


 112 

ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย. (2559). คุณภาพการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ ของการท่องเท่ียว 
อิเลก็ทรอนิกส์ไทย. กรุงเทพฯ: คณะพาณิชยศาสตร์ และการบญัชี 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์.  

ศูนยว์จิยักสิกรไทย. (2559). บทวิเคราะห์แนวโน้มธุรกิจ : ช่องทาง Online เพ่ิมบทบาทใน Modern 
Trade. แหล่งขอ้มูล. https://www.kasikornresearch.com/th/analysis/k-econ/business/ 
Pages/35330.aspx 

ศูนยว์จิยักสิกรไทย. (2560). ปรับธุรกิจให้ทัน รับกระแส E-commerce โต. เขา้ถึงไดจ้าก 
 file:///C:/Users/W10/Downloads/Documents/E-Commerce_E-Market-Place_2.pdf 
ศูนยว์จิยักสิกรไทย. (2561). แนวโน้มของการตลาดค้าปลีก 4.0. เขา้ถึงไดจ้าก  file:///C:/Users/W10/  

Downloads/Documents/Adjust-to-Online-Business.pdf สืบคน้เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2562.  
สุพกัตร์ พิบูลย.์ (2552). การสร้างเคร่ืองเกบ็รวบรวมข้อมูลแบบประมาณค่า. นนทบุรี: 
 สาขาวชิาศึกษาศาสตร์  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2562). ETDA เผยมลูค่า e-Commerce ไทย 

โตต่อเน่ือง ยอดปี 2561 พุ่งสูง 3.2 ล้านล้านบาท. เขา้ถึงไดจ้าก https://www.etda.or.th/ 
content/etda-E0%B9%80%E0%B8%9C%  

อธิษฐ ์วรีะรังสรรค.์ (2561). การพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุของการด าเนินธุรกิจระบบช าระเงิน 
ออนไลน์. บริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพธนบุรี. 

อลงกรณ์ ศุภธ ารง. (2558). อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์ 
สุทธิของผู้ใช้งานโปรแกรมสตีม. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยักรุงเทพ.  

อลิษา ฐิติมานะกุล. (2558). ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผู้บริโภคท่ีมผีลต่อการเปลี่ยนผู้ให้ 
บริการ เครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีโดยคงสิทธิเลขหมายเดิม ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี, 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

อาชนเทพ อคัรสุวรรณ์. (2557). การศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของระบบเทคโนโลยี 
สารสนเทศทางการบัญชีในองค์กรภาครัฐ. สารนิพนธ์บญัชีมหาบณัฑิต, สาขาวชิา 
การบญัชี, คณะการบญัชี, มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย.์ 

เอสเอม็อี.ลีดเดอร์ดอทคอม. (2560). ขายของออนไลน์กับเวบ็ไซต์ลาซาด้า เข้าถึงทุกกลุ่มลูกค้า. 
 แหล่งขอ้มูล https://www.smeleader.com/%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%C-lazada/ 
 

file:///C:/Users/W10/
file:///C:/Users/W10/Downloads/Documents/Adjust-to-Online-Business.pdf
https://www.etda.or.th/
https://www.etda.or.th/content/etda-%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2-%20%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97.html
https://www.smeleader.com/%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C-lazada/


 113 

Burda, D., & Teuteberg, F. (2015). Understanding Service Quality and System Quality Success  
Factors in Cloud Archiving From an End-User Perspective. Journal of management  
information systems, 32(4), pp. 266-284. 

Chain, S. A. (1999). The survey says. Chain Store Age, 155. 
Chung, K. H., & Shin J. I. (2008). The Relationship among e-Retailing attributes, e- Satisfaction  

and e-Loyalty. Management Review: An International Journal, l3(1), 1-10. 
Cronbach, L. J. (1990). Essentials of Psychology Testing (5th ed.). New York: Harper Collins  
 Publishers. 
Delone, W. H. (2003). The DeLone and McLean model of information systems success:  
  a ten-year update. Journal of management information systems, 19(4), 9-30. 
DeLone, W. H., & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean modelof information systems  

success: A ten-year update. Journal of Management Information Systems, 19(4), 9-30. 
Dong, T. P., Cheng, N. C., & Wu, Y. C. J. (2014). A study of the social networking website  

service in digital content industries: The Facebook case in Taiwan. Computers in 
Human Behavior, 30, 708-714.  

Demissie, D., & Rorissa, A. (2015). The effect of information quality and satisfaction on a  
parent’s behavioral intention to use a learning community management system. Libri, 
65(2), 143-150. 

Etzel, M. J., Walker, B. J., & Stanton, W. J. (2001). Marketing (12th ed.). Boston: McGraw-Hill 
Goodhue, D. L., & Thompson, R. (1995). Task–technology fit and individual performance. MIS  

Quarterly, 19(2), 213-236. 
Hou, C. K. (2012). Examining the effect of user satisfaction on system usage and individual  

performance with business intelligence systems: An empirical study of Taiwan's  
electronics industry. International Journal of Information Management, 32(6),  
560-573.  

Hsiu-Fen, L., & Gwo-Hshiung, T. (2014). Contextual factors affecting knowledge  
management diffusion in SMEs. Industrial Management & Data Systems, 114(9), 
1415-1437. 

Hyonsong, C. Dewaynna, C., & Rupak, R. (2010). Validity of Delone and Mclean’s E-commerce  



 114 

Model in B2C Student Loan Industry. Journal of International Technology and 
Information Management, 19(1), 76-90. 

Igbaria, M., Zinatelli, N., Cragg, P., & Cavaye, A. (1997). Personal computing  acceptance factors  
in small firms: A structural equation model. MIS Quarterly, 21(3), 279-305. 

Iivari, J. (2005). An empirical test of the DeLone–McLean model of information  system success.   
ACM SIGMIS Database, 36(2), 8-27. 

Kotler, P. (2003). Marketing Management. (11th ed.). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall. 
Li, E. Y. (1997). Perceived importance of information system success factors: A meta analysis of  

group differences.  Information & Management, 32(1), 15-28. 
Lwoga, E. T. (2013). Measuring the success of library 2.0 technologies in the African context:  

The suitability of the DeLone and McLean’s model. Campus-Wide Information 
Systems, 30(4), 288-307. 

Oliver, R. L. (2010). Satisfaction A Behavioral Perspective on the Consumer. New York:  
Taylor & Francis.  

Pai, F. Y., & Huang, K. I. (2011). Applying the technology acceptance model to the introduction 
of healthcare information systems. Technological Forecasting and Social Change, 
78(4), 650-660. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL : A multi-item scale for 
 Measuring consumer perception of service quality. Journal of Retailing, 64, 2-40. 
Samar, I. S., & Rolf, T. W. (2007). Key Dimensions of E-commerce Service Quality and 
 It’s Relationships to Satisfaction and Loyalty. University of Arkansas at Little Rock. 
 BLED 2007 Proceedings. p. 29. 
Stoyles, P., Pentland, P., & Demant, D. (2003). Information technology.  North Mankato,  

Minnesota: Smart Apple Media. 
Shin, H. S., & Kim, W. Y. (2008). Forecasting customer switching intention in mobile service:  

An exploratory study of predictive factors in mobile number portability. Technological  
Forecasting & Social Change, 75(6), 854-874.  

Szymanski, D. M., & Hise, R. T. (2000). E-Satisfaction: An initial examination. Journal of    
Retailing, 76(3), 309-322. 

Tam, C., & Oliveira, T. (2016).  Performance impact of mobile banking: using the task- 



 115 

technology fit (TTF) approach. Retrieved from http://www.emeraldinsight.com. 
Turban, E., Bolloju, N., & Liang, T. P. (2010). Social Commerce: An E-Commerce  

Perspective", in Bui, T. (ed.), Proceedings of the 12th International Conference on  
Electronic Commerce (ICEC), p. 4. 

Wang, E. H. H., & Chao–Yu, C. (2011). System quality, user satisfaction, and perceived net  
benefits of mobile broadband services.  In 8th Asia-Pacific Regional ITS Conference.  
Taipei: International Telecommunications Society. 

Zeithaml, V. A. (2000). Service quality, profitability, and the economic worth of customers:  what  
we know and what we need to learn. Journal of the Academy of Marketing Science;  
Winter, 28(1), 67-85.  

Lazada.co.th. (2562). เวบ็ไซต์ลาซาด้า. เขา้ถึงไดจ้าก https://www.lazada.co.th  
 

 
 

https://www.lazada.co.th/


116 

ประวติัย่อของผูว้ิจัย 
 

ประวตัิย่อของผู้วจิัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาว นิสรา กิตติวงษก์ าจร 
วนั เดือน ปี เกดิ 19 กนัยายน 2535 
สถานทีเ่กดิ โรงพยาบาลชลบุรี 
สถานทีอ่ยู่ปัจจุบัน 17/209 ซอยนพรัตน์ ต าบลบางปลาสร้อย   

อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่งและประวตัิการ
ท างาน 

พ.ศ. 2558-2559   Tokyo Roki Co.,Ltd - Accounting Staff  
พ.ศ. 2559-2562   CIMB Thai bank - Bank Direct Sale (2559-2562)  
พ.ศ. 2562-2563   Thai Felt Co., Ltd - Senior Marketing (2562-2563)  
พ.ศ. 2563-ปัจจุบนั M.Mee Property Co.,Ltd - Sale Manager 

ประวตัิการศึกษา พ.ศ. 2559     บญัชีบณัฑิต   
                     มหาวทิยาลยับูรพา  
พ.ศ. 2563     บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
                     มหาวทิยาลยับูรพา 

รางวลัหรือทุนการศึกษา -   

 

 


	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญภาพ
	บทที่ 1 บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	ขอบเขตของการศึกษา
	สมมติฐานของการวิจัย
	ประโยชน์ที่จะได้รับ
	นิยามศัพท์

	บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	แนวโน้มการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภคชาวไทย
	การแข่งขันตลาดธุรกิจร้านค้าออนไลน์
	เว็บไซต์ ลาซาด้า
	แนวคิดแบบจำลองความสำเร็จของพาณิชย์อิเลคทรอนิกส์
	แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจของผู้บริโภค
	แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ System Quality
	แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ Information Quality
	แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ Service Quality
	กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	กรอบแนวคิดการวิจัย

	บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย
	การออกแบบของการวิจัย
	ประชากรและขนาดตัวอย่าง
	วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
	วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
	การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา
	วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม
	คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ และคุณภาพของการบริการ
	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
	ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า
	คุณภาพของระบบ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า
	คุณภาพของข้อมูล มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า
	คุณภาพของการบริการ มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า
	ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธิพลในทางบวกต่อ ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์ ลาซาด้า

	บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผลการวิจัย
	ข้อเสนอแนะ

	บรรณานุกรม
	ประวัติย่อของผู้วิจัย

