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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ปัจจุบนัการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ทั้งการสั่งซ้ือผ่านส่ือสังคมออนไลน์ ผ่านเวบ็ไซด์ หรือ
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือต่างได้รับความนิยมจากผูบ้ริโภคในเขตเมือง โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
กรุงเทพมหานครเน่ืองด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทันสมัยและการเข้าถึง
อินเตอร์เน็ตไดแ้ทบจะทุกท่ีทุกเวลา ท าให้ผูบ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ผา่นช่องทาง
ออนไลน์กนัมากข้ึน และจากรูปแบบการด าเนินชีวิตของคนในกรุงเทพท่ีตอ้งเร่งรีบแข่งกบัเวลา 
สภาพการจราจรท่ีติดขดั และอากาศท่ีร้อนอบอา้ว ท าให้ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะจบัจ่ายใชส้อยซ้ือสินคา้
ผ่านแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ท่ีมีให้บริการกนัจ านวนมาก ทั้งยงัมีบริการส่งฟรีถึงบา้นเม่ือซ้ือสินคา้ตาม
เง่ือนไขของผูใ้ห้บริการ ท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปเลือกซ้ือ
สินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้หรือแหล่งจ าหน่ายสินคา้ต่างๆ รวมทั้งมีส่วนช่วยในความปลอดภยัท่ีไม่ตอ้ง
เดินทางสัญจรไปบนถนน ลดการเกิดอุบติัเหตุ และการจราจรติดขดัไปดว้ยอีกทาง 
 เทสโก้ โลตัส เป็นหน่ึงในห้างสรรพสินค้าชั้ นน า ท่ีหันมาให้บริการสั่งซ้ือสินค้าผ่าน
แอพพลิเคชัน่ของทางห้าง และมีการจดัส่งสินคา้ตรงถึงหน้าบา้นของผูบ้ริโภค อีกทั้งราคาก็ไม่ได้
แตกต่างกบัการไปซ้ือท่ีห้าง รวมถึงการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในไทยท่ีมีการโตต่อเน่ืองทุกปี 
ท าให้ธุรกิจต่างๆ เขา้มาแข่งขนัให้บริการขายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์กนัเป็นจ านวนมาก ท าให้
เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงมาข้ึนตามจ านวนคู่แข่งขนัในตลาด โดย ณ ส้ินสิงหาคม 2559 มีนิติบุคคล
ประกอบธุรกิจขายปลีกทางอินเทอร์เน็ตคงอยู่ จ  านวน 751 ราย และมีมูลค่า ทุนจดทะเบียน 7,769 
ลา้นบาท ส่วนใหญ่เป็นนิติบุคคลประเภทบริษทัจ ากดั จ  านวน 672 ราย และมีมูลค่าทุนจดทะเบียน 
7,752 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 97.2 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั จ  านวน 78 ราย และมีมูลค่าทุนจดทะเบียน 73 
ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 1 และเป็นบริษทัมหาชนจ ากดัเพียง 1 ราย และมีมูลค่าทุนจดทะเบียน 144 
ลา้นบาท คิดเป็น ร้อยละ 1.8  และจากขอ้มูลค่ายอดขายสินคา้ผ่าน E-commerce พบว่า มีแนวโน้ม
เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองโดยในปี 2557 มีมูลค่าสูงถึง 1,929 ล้านเหรียญสหรัฐ หรือ 69,444 ล้านบาท 
และเพิ่มข้ึนร้อยละ 20 มูลค่า 83,520 ลา้นบาท ในปี 2558 หรือ มูลค่า 2,320 ลา้นเหรียญสหรัฐ โดย
คาดว่าในปี 2559 มูลค่าตลาดจะเพิ่มร้อยละ 23 และเพิ่มข้ึนมีมูลค่า5,572 ล้านเหรียญสหรัฐ หรือ
ประมาณ 200,000 ล้านบาทในปี 2563 ซ่ึงถือว่าเป็นอตัราการเติบโตของมูลค่าตลาด ซ่ึงเป็นการ 
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สะท้อนให้เห็นว่าแนวโน้มการขยายตวัทางการค้าของธุรกิจขายปลีกทางอินเทอร์เน็ตจะมีการ
ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองไปในทิศทางเดียวกบั E-commerce  

ส าหรับทิศทางธุรกิจ E-commerce หรือธุรกิจขายปลีกอินเทอร์เน็ต ถือวา่มีแนวโนม้เติบโต
โดยเฉพาะในปี 2559 ซ่ึงเร่ิมเห็นสัญญาณของการเติบโตทั้งในแง่ของมูลค่าและจ านวนการจดัตั้ง
ธุรกิจ โดยคาดวา่มูลค่าตลาด E-commerce จะมีมูลค่าประมาณ 230,000-240,000 ลา้นบาท ซ่ึงเติบโต
ประมาณร้อยละ 15-20% ซ่ึงถือวา่เป็นยุคทองของธุรกิจ E-commerce โดยเฉพาะการท าธุรกิจการคา้
บนมือถือ ซ่ึงได้รับความสนใจมากยิ่งข้ึนในหลายปีท่ีผ่านมาตามความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
ส่ือสารและผูค้นเร่ิมมีช่องทางการเขา้ถึงสินคา้และบริการบน Internet ไดม้ากข้ึน จึงท าให้เจา้ของ
ธุรกิจรุ่นใหม่จ  านวนมากมีหนา้ร้านเฉพาะออนไลน์เท่านั้น เม่ือพิจารณาสัดส่วนของประชากรไทยท่ี
ใชเ้คร่ืองมือส่ือสารมีสัดส่วนอยูใ่นระดบัสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองโดยเฉพาะ Mobile Phone ซ่ึงมีจ านวน
ผูใ้ชถึ้ง 48.10 ลา้นคน หรือคิดเป็นร้อยละ 77 รองลงมาไดแ้ก่ Computer จ านวนผูใ้ชถึ้ง 23.80 ลา้นคน 
หรือคิดเป็น ร้อยละ 38 และ Internet จ านวนผูใ้ชถึ้ง 21.70 ลา้นคน หรือคิดเป็นร้อยละ 35 ตามล าดบั 
ซ่ึงสัดส่วนการใช้อุปกรณ์ส่ือสารในระดบัสูงจะส่งเสริมให้ธุรกิจขายปลีกทางอินเทอร์เน็ตเติบโต
ต่อไป (กองขอ้มูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย,์ 2559) 
  จากขอ้มูลการเติบโตของธุรกิจ E-commerce ขา้งตน้ของไทย จะเห็นได้ว่าการให้บริการ
ผ่านระบบออนไลน์นั้นยงัมีโอกาสและการเติบโตอีกมาก ดงันั้นการพฒันาการให้บริการสั่งซ้ือ
สินคา้ผา่นระบบออนไลน์จะช่วยให้สามารถเพิ่มยอดขายและการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดม้าก
ข้ึน ซ่ึงการการศึกษาถึง “คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
ลูกคา้เทสโก้ โลตสั ในประเทศไทย” นั้นจะช่วยให้ผูว้ิจยัสามารถน าผลการศึกษาท่ีได้นั้นน าไป
ประยุกต์ใช้ในการสร้างรูปแบบการให้บริการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชั่น เทสโก้ โลตสั ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 
1.2 ค ำถำมกำรวจัิย 
 1.1.1 ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ใน
ประเทศไทย 

1.2.2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้
โลตสั ในประเทศไทย อยา่งไร 
 1.2.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
ลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย เป็นอยา่งไร 
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1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
การศึกษา “คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้

เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย” มีวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัน้ี 
1.3.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ

ลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
1.3.2 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
1.3.3 เพื่อคน้หารูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์

ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
 
1.4 กรอบแนวคิดของกำรวจัิย 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย” มีกรอบแนวคิดในการท าวิจยัไดมี้ก าหนดตวัแปรตน้ และ
ตวัแปรตาม เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ 
 
                            ตัวแปรต้น                  ตัวแปรตำม 
  
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 

 
กำรตัดสินใจซ้ือสินค้ำ
ออนไลน์ของลูกค้ำ 

เทสโก้ โลตัส 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และ
คนอ่ืนๆ, 2541) 

คุณภำพของกำรให้บริกำรของเวบ็ไซต์ 
(Quality of web service) 

1. ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 
2. ดา้นความสามารถของระบบ (System 
Availability) 
3. ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
4. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 
(Responsiveness) 
5. ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือ
เกิดความผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ 
(Compensation) 
6. ดา้นการติดต่อ (Contact) 

(ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2554) 
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1.5 สมมติฐำนกำรวจัิย 
H0 : ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
 

1.6 ขอบเขตในกำรวจัิย 
1.6.1 ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
1.6.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศึกษามุ่งเนน้ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั ในประเทศไทย ความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคในประเทศไทย 
 1.6.3 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี พื้นท่ีในการวจิยั คือ ประเทศไทย 
 1.6.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม และสรุปผลการศึกษาระหวา่งเดือน ตุลาคม ถึง ธนัวาคม 2560 
 
1.7 ตัวแปรทีศึ่กษำ 

1.  ตัวแปรต้น (Independent Variable) ปัจจยัดา้นคุณภาพของการให้บริการของเวบ็ไซต์ 
(Quality of web service) 

1.1 ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.2 ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
1.3 ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
1.4 ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
1.5 ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า 
(Compensation) 
1.6 ดา้นการติดต่อ (Contact) 
2.  ตัวแปรตำม (Dependent Variable) การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้

โลตสั  
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1.8 นิยำมค ำศัพท์ 
  ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 
 ลูกค้ำ หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้โลตสั  

ประสิทธิภำพ หมายถึง ประสิทธิภาพในการให้บริการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้
โลตสั 

ควำมสำมำรถของระบบ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อการใชง้านการสั่งซ้ือ
สินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้โลตสั 

กำรท ำให้บรรลุผลส ำเร็จ หมายถึง ผลส าเร็จในการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านเว็บไซด์ของ เทสโก้ 
โลตสั 

กำรตอบสนองต่อกำรใช้บริกำร หมายถึง ความสามารถของระบบในการตอบสนองต่อการ
ใชง้านการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้โลตสั 

ควำมสำมำรถในกำรหำส่ิงทดแทนเม่ือเกิดควำมผิดพลำดในกำรจัดส่งสินค้ำ  หมายถึง การ
แกไ้ขปัญหาในการหาสินคา้ทดแทนเม่ือเกิดปัญหาในการจดัส่งสินคา้ท่ีผดิพลาด 

กำรติดต่อ หมายถึง ช่องทางในการติดต่อสอบถามการใช้งาน การแกไ้ขปัญหาการใชง้าน
ในการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้โลตสั 

กำรตัดสินใจ หมายถึง การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซดข์อง เทสโก ้โลตสั 
เวบ็ไซด์ หมายถึง เวบ็ไซดท่ี์ใหบ้ริการสั่งซ้ือสินคา้แก่ลูกคา้ของเทสโก ้โลตสั 

 เทสโก้ โลตัส  หมายถึง ห้างสรรพสินค้าประเภท โมเดิร์นเทรด ท่ีให้บริการขายสินค้า
หลากหลายประเภท 
 สินค้ำ หมายถึง สินคา้ท่ีทางเทสโก ้โลตสั น ามาจ าหน่ายแก่ผูบ้ริดภคผา่นทางเวบ็ไซด ์
 บริกำร หมายถึง บริการในการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านเว็บไซด์เทสโก้ โลตสั และบริการจดัส่ง
สินคา้ใหลู้กคา้ถึงบา้น 
 รำคำ หมายถึง ราคาจ าหน่ายของสินคา้แต่ละชนิดท่ีทางเทสโก ้โลตสัเป็นผูจ้  าหน่าย 
 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง คุณภาพในการให้บริการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านเวบ็ไซด์เทสโก้ 
โลตสั และบริการจดัส่งสินคา้ใหลู้กคา้ถูกตอ้งตามรายการสั่งซ้ือ 
 รูปแบบกำรให้บริกำร หมายถึง การสร้างสมการเส้นตรงเพื่อพยากรณ์การตดัสินใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในกรุงเทพมหานคร 
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1.9 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 
1.9.1 ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของคุณภาพของการให้บริการของเวบ็ไซต์ท่ีมีต่อการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในกรุงเทพมหานคร 
1.9.2 ท าให้ทราบถึงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพของการให้บริการของเวบ็ไซต์กบัการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในกรุงเทพมหานครได ้
1.9.3 สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปประยุกต์ใชใ้นการวางกลยุทธ์ทางการตลาดและการ

ให้บริการสั่งซ้ือสินค้าผ่านเว็บไซด์ เทสโก้ โลตสั ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูบ้ริโภคได ้

1.9.4 ท าใหส้ามารถสร้างสมการเส้นตรงในการพยากรณ์ถึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในกรุงเทพมหานครได ้และสามารถน ามาใช้ในการวางแผนการส่งเสริม
ทางการตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้

 
 



บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 งานวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
ลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อน ามาประกอบการน าเสนอผลการวิจยัไปใช้ให้เกิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีไดก้  าหนดไว ้โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 6 ส่วน 
 2.1 ส่วนท่ี 1 เวบ็ไซดเ์ทสโก ้โลตสั 

2.2 ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  
2.3 ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการของเวบ็ไซต ์
2.4 ส่วนท่ี 4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์
2.5 ส่วนท่ี 5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
2.6 ส่วนท่ี 6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ส่วนที ่1 เวบ็ไซด์เทสโก้ โลตัส 
 

 
รูปภาพท่ี 2.1 หนา้หลกัของเวบ็ไซดเ์ทสโก ้โลตสั 
ท่ีมา : https://shoponline.tescolotus.com/ (2560) 
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รูปภาพท่ี 2.2 หนา้โปรโมชัน่สินคา้ของเวบ็ไซด์เทสโก ้โลตสั 
ท่ีมา : https://shoponline.tescolotus.com/groceries/th-TH/promotions (2560) 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2.3 รายละเอียดเก่ียวกบัเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ 
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ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-about-shoponline.php (2560) 

 
 

รูปภาพท่ี 2.4 ขั้นตอนการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-simple-steps-to-online-shopping.php (2560) 
 

 
 

รูปภาพท่ี 2.5 ขั้นตอนการเลือกซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ (ต่อ) 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-simple-steps-to-online-shopping.php (2560) 
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รูปภาพท่ี 2.6 ราคาของสินคา้เม่ือซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์  
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-prices-for-your-online-shopping.php (2560) 
 

 
 

รูปภาพท่ี 2.7 การช าระเงินเม่ือซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์  
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 
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รูปภาพท่ี 2.8 การช าระเงินเม่ือซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ (ต่อ) 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2.9 การช าระเงินเม่ือซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ (ต่อ) 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 
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รูปภาพท่ี 2.10 การยกเลิกการซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์  
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2.11 การรับสินคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์  
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 
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รูปภาพท่ี 2.12 การรับสินคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ (ต่อ) 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2.13 การรับสินคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ผา่นเทสโก ้โลตสั ช็อปออนไลน์ (ต่อ) 
ท่ีมา : https://www.tescolotus.com/shoponline/th/help-payment.php (2560) 

 
 
 
 
 



14 

 

 
2.2 ส่วนที ่2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-commerce) หมายถึง การติดต่อหรือท าธุรกรรมด้านต่างๆ 
ผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ตหรือจะพูดไดว้า่เป็นการด าเนินธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขายสินคา้หรือ
บริการออนไลน์โดยใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีจุดประสงค์หลกัเพื่อลดค่าใช้จ่ายท่ีเป็นเหตุท าให้
องค์กรมีรายไดล้ดลง ไม่ว่าจะเป็นดา้นสถานท่ี ท าเลท่ีตั้ง ตึกหรือตวัอาคารท่ีใช้ในประกอบธุรกิจ  
โกดงัท่ีใชเ้ก็บสินคา้ หอ้งแสดงหรือโชวสิ์นคา้ รวมไปจนถึงตวับุคคล อยา่งเช่น พนกังานท่ีใชใ้นการ
ขาย แนะน าสินค้าและต้อนรับลูกค้าจะถูกน ามาลดบทบาทในการท าหน้าท่ีลงเม่ือมีใช้ระบบ
ออนไลน์เขา้มาเป็นตวัช่วยในดา้นการด าเนินธุรกิจทั้งยงัช่วยลดขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาในการเดินทาง
ไปซ้ือสินคา้หรือบริการอีกดว้ย  

Gro¨nroos (1982) , Smith & Houston (1982)  และParasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 
อธิบายถึงความหมายและให้ความหมายเชิงปฏิบติัการไวว้า่ไม่มีความแตกต่างกนัหรือจะกล่าวโดย
สรุป คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นความแตกต่างกันระหว่างด้านความ 
คาดหวงักบัดา้นการรับรู้ 

 Lewis & Bloom (1983) นิยามถึงดา้นคุณภาพการให้บริการเอาไวว้า่ เป็นตวัท่ีสามารถช้ีวดั 
ระดบัการให้บริการท่ีถูกส่งมอบต่อกนัจากผูใ้ห้บริการการไปต่อไปจนถึงผูรั้บบริการท่ีตรงกบัความ 
ต้องการของผูรั้บบริการโดยใช้การส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) 
อาจจะหมายถึงวา่เป็นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ 

Crosby (1988) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ท่ีเป็นแนวคิดท่ียึดถือหลกั 
ในการด าเนินงานดา้นการบริการท่ีไม่มีขอ้บกพร่องและสามารถตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริการ ทั้งยงัสามารถท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

Gro¨nroos (1990) จ  าแนกด้านคุณภาพการให้บริการออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิง 
เทคนิค (Technical Quality) ท่ีเก่ียวกบัผลตอบรับจากส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บหลงัจากการบริการและ 
ลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการโดยคุณภาพดา้นเทคนิคโดยใชก้ารวดัเดียวกบั
การประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ีนั้ น (Functional 
Quality) เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินลกัษณะตามหน้าท่ี จะเป็นการพิจารณาจากผู ้
ใหบ้ริการท่ีควรท าใหก้ารบริการท่ีดีพอดีกบัการรับรู้จากประสบการณ์ของผูเ้คยรับบริการท่ีผา่นมา  

Konintaylor (1992) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจและไม่พึงพอใจเอาไวว้า่ เป็นการเปรียบเทียบ 
กบัประสบการณ์ของผูรั้บบริการกบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการมีช่วงเวลาท่ีเคยเขา้รับบริการ ซ่ึงเป็น
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ส่ิงท่ีสามารถน ามาช่วยวดัทางดา้นคุณภาพการให้บริการและส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมอง
เชิงทาง การตลาด  

Bitner (1992) อธิบายถึงความหมายเอาไวว้า่ มาจากผลงานวิจยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวก่้อน 
หน้าน้ีว่า คุณภาพการให้บริการนั้นสามารถท่ีจะท าการวดัผลโดยดูผ่านจากความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการนั้นสามารถท าได ้ 

Kordupleski, Rust & Zahori (1993) ให้ค  าจ  ากดัคุณภาพการให้บริการเป็นการส่วนท่ีขยาย 
ออกทางดา้นของการบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการท่ีมีความสามารถท่ีจะท า
การตอบสนองท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อความคาดหวงัของบุคคล  

Schmenner (1995) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการเอาไวว้า่ คุณภาพการให้บริการนั้นมาจาก 
การรับรู้ท่ีได้รับจริงหักลบด้วยความคาดหวงัของผูรั้บบริการจริงท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบรการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการ
ให้บริการนั้น ติดลบ หรือมีความเห็นท่ีรับรู้ไดว้่าการให้บริการนั้นไม่มีคุณภาพดีเท่าท่ีควรจะเป็น
ในทางตรงกนัขา้มจะเห็นไดว้า่หากผูรั้บบริการนั้นเกิดรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงท่ีไดรั้บนั้นมีมากกวา่
ส่ิงท่ีผูไ้ดรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้คุณภาพของการให้บริการจะมีค่าเป็นผลบวกหรือมีคุณภาพใน
ดา้นการบริการ  

Bitner & Hubbert (1994) เสนอถึงความเห็นเอาไวว้่า ดา้นคุณภาพการให้บริการนั้นถือเป็น 
ความประทบัใจในภาพรวมของผูรั้บบริการท่ีมีต่อองคก์รและบริการท่ีองคก์ารท่ีดีจดัใหมี้  

Lovelock (1996) มองเห็นถึงดา้นคุณภาพการให้บริการเอาไวว้า่ มีความหมายในแนวกวา้ง 
โดยเก่ียวกับแนวความคิดเร่ืองของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าท่ีมีศกัยภาพท่ีสามารถซ้ือได้และ
สามารถท าการประเมินทางเลือกก่อนท่ีจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

 Zineldin (1996) เสนอความเห็นเอาไวว้า่ คุณภาพดา้นการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัดา้นความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีผูท่ี้สามารถเลือกรับบริการ
ได ้ขอ้มูลเก่ียวกบับริการและมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีผูเ้ลือกรับบริการไดท้  า
การประเมินทางเลือกและมีการเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

วีรพงษ ์เฉลิมจริรัตน์ (2543) อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการเอาไวว้า่ เป็นการให้บริการใน 
ดา้นความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีพึงพอใจจาการเขา้รับบริการท่ีไดรั้บ  

Wisher & Corney (2001) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการเอาไวว้่า เป็นแนวทางในการท่ีจะ 
ศึกษาการวิเคราะห์ SERVQUAL ท่ีส าคญั ซ่ึงนกัวิชาการทั้งสองท่านนั้นมีขอ้เสนอถึงเอาไวว้า่ ดา้น 
คุณภาพการให้บริการ เป็นการตดัสินใจการวินิจฉัยท่ีตอ้งการทราบถึงสาเหตุเหตุผลเก่ียวกบัความ
เป็นเลิศในดา้นของใหบ้ริการ (Superiority of the Service)  
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สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นคุณภาพการให้บริการเอาไวว้า่ เป็นทศันคติท่ีผู ้
รับเขา้รับบริการท่ีเก็บเก่ียวสะสมความรู้ในดา้นขอ้มูลความคาดหวงัต่างๆ ท่ีไดรั้บจากการบริการ
โดยถา้อยูใ่นระดบัท่ีสามารถยอมรับได ้(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการนั้นก็จะมีความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงแต่ละระดบัมีความแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลท่ีเขา้
รับบริการและความพึงพอใจน้ี เกิดเป็นมผลมาจากการท่ีท าการจากการเขา้รับบริการขณะนั้น 

ปัจจยัท่ีใชว้ดัคุณภาพพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์โดยมีการแบ่งออกทั้งหมดเป็น 15 ประเด็น ยอ่ย 
เพื่อท่ีจะสามารถท าความเขา้ใจผูบ้ริโภคและสามารถท่ีตอบสนองความตอ้งการทางดา้นความคิด 
เห็นและจิตใจท่ีผูบ้ริโภคนั้นไม่สามารถแสดงออกไดโ้ดยทางตรงจึงเกิดการจ าแนกประเภทการวดั 
คุณภาพการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce quality) ดงัน้ี  

1. มิติผลการด าเนินงาน ปัจจยัส าคญัคือ ดา้นการใชง้านหมายถึง ความสะดวกในการใชง้าน 
ของเวบ็ไซต ์ความสามารถในการรับภาพรวมและโครงสร้าง ส่วนดา้นเน้ือหา หมายถึง ความถูกตอ้ง
ของขอ้มูล กระชบัและเป็นธรรมชาติของขอ้มูลและความทนัเวลาของขอ้มูล  

2. มิติคุณสมบติั หมายถึง ความสามารถในการคน้หาและค าถามท่ีพบบ่อย ลิงคท่ี์น่าสนใจ  
3. มิติโครงสร้าง ปัจจยัส าคญั คือ วธีิในการน าเสนอขอ้มูล หมายถึง ค าหลกัท่ีเหมาะสมหรือ

หวัเร่ืองยอ่ยและวธีิเช่ือมโยงหลายมิติท่ีมีการใช ้ 
4. มิติความสวยงาม ปัจจยัส าคญัคือ ลกัษณะของเวบ็ไซต์ หมายถึง รูปแบบของการใชสี้และ 

ขนาดของตวัอกัษร ภาพเคล่ือนไหว ผลกระทบเสียง ความชดัเจนและสามารถอ่านได ้ 
5. มิติน่าเช่ือถือ ปัจจยัส าคญั คือ ผลการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกนั หมายถึง วนัท่ีถูกตอ้ง 

ขอ้มูลตรงตามความจริงและความพร้อมของเวบ็ไซต์ หมายถึง การเขา้ถึง ความเร็ว ความเร็วในการ 
ดาวน์โหลด  

6. มิติความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล หมายถึง ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูลและการ 
ใหม้นัไดอ้ยา่งง่ายดายมีใหก้บัลูกคา้  

7. มิติดา้นการบริการ หมายถึง ความขดัแยง้และขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ท่ีไดรั้บการแกไ้ข  
8. มิติการรักษาความปลอดภยัและระบบการความสมบูรณ์ หมายถึง ความสามารถใน 

เวบ็ไซตเ์พื่อป้องกนัและปกป้องขอ้มูลท่ีมี  
9. มิติความน่าเช่ือถือ หมายถึง ระดบัของความเช่ือมัน่ของลูกคา้ มีการแลกเปล่ียนออนไลน์  
10. มิติการตอบสนอง ปัจจยัส าคญัคือ การตอบสนองให้กบัลูกคา้ความตอ้งการ (เช่น ผา่น 

ทางอีเมล)์ ความยดืหยุน่ในการก าหนดนโยบาย (เช่น การยกเลิกคืนเงิน ฯลฯ)  
11. มิติดา้นสินคา้หรือบริการความแตกต่างและการปรับแต่ง ปัจจยัส าคญั หมายถึง ความ 

สะดวกสบาย ส่งมอบทนัเวลา  
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12. มิติดา้นนโยบายการร้านคา้ในเวบ็ไซต์ ปัจจยัท่ีส าคญั หมายถึง นโยบายท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ 
หมายถึง การรับประกนัและการคืนเงิน  

13. มิติดา้นช่ือเสียง ปัจจยัส าคญั หมายถึง ประสบการณ์ท่ีผา่นมาการรับรู้ประสิทธิภาพของ 
เวบ็ไซต ์ 

14. มิติการประกนั หมายถึง การบริการท่ีไร้ท่ีติ  
15. มิติการเอาใจใส่ หมายถึง ดา้นการตอบสนองใหก้บัลูกคา้เป็นรายบุคคลจากการร้องขอ 
 
กรอบท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพ ทั้ง 3 ดา้น คือ   
1. ดา้นคุณภาพ  

1.1 ความน่าสนใจ หมายถึง การมีทั้งตวัขอ้มูลและรูปแบบการจดัว่าท่ีน่าสนใจท่ีน่า 
มองท าใหอ้ยากเขา้มาลองดู  

1.2 การบริการ หมายถึง การให้บริการทั้งก่อนและหลงัการขายท่ีพึงกระท าอย่างไม่ 
บกพร่องตามท่ีใหข้อ้เสนอไว ้ 

1.3 สินคา้หรือบริการความแตกต่าง  
1.3.1 สะดวก หมายถึง ความต้องการบางสbjงบางอย่างท่ีสามารถตอบสนอง 

ความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
1.3.2 การส่งมอบทนัเวลา หมายถึง การขนส่งสินคา้หรือบริการท่ีมีการนดัหมาย

กนัล่วงหนา้ไม่เกินเวลาท่ีก าหนด  
1.3.3 คุณสมบติัท่ีพิเศษ หมายถึง ขอ้เสนอแลกเปล่ียนเม่ือผูใ้ห้บริการเกิดความ

ผดิพลาดในขั้นตอนการใหบ้ริการโดยมีการใหเ้ป็นของสมนาคุณ เป็นตน้  
1.4 ช่ือเสียง  

1.4.1 ประสบการณ์ท่ีผ่านมา หมายถึง การมีช่ือเสียงมาเป็นระยะเวลาหน่ึง ท่ี
สามารถท าใหผู้บ้ริโภคสามารถจดจ าได ้ 

1.5 ประกนั หมายถึง การรับเปล่ี ยนสินคา้หรือบริการหากมีการช ารุดเสียหาย หรือไม่
เป็นไปตามท่ีก าหนดตกลงกนัไว ้ 

2. ดา้นการเป็นเวบ็ไซตท่ี์มีคุณภาพ  
2.1 ระบบคุณภาพ หมายถึง การเลือกจดัวางต าแหน่งท่ีสามารถใชง้านไวง่้ายและเหมาะ

กบัผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายใหส้ามารถเขา้มาใชง่้ายไดง่้าย  
2.1.1 ความสามารถในการจัดเก็บข้อมูล หมายถึง การจัดหมวดหมู่เพื่อท่ีจะ 

สามารถคน้หาไดส้ะดวกและหาเจอไดง่้ายไม่ซบัซอ้น  



18 

 

2.1.2 รักษาความปลอดภัยและระบบความสมบูรณ์ หมายถึง การเก็บข้อมูล
ส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใช้บริการให้เป็นความลบั โดยมีระบบการป้องการโจรกรรมเพื่อให้ 
ผูบ้ริโภคเกิดความสบายใจในการเขา้มาใชบ้ริการ  

2.2 ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ  
2.2.1 ความถูกตอ้งของขอ้มูล หมายถึง เน้ือหาท่ีจะถูกโพสตข้ึ์นจะตอ้งเป็นขอ้มูล

ท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ 
2.2.2 ข้อมูลเก่ียวข้อง หมายถึง เน้ือหาท่ีทางเว็บไซต์ให้ข้อมูลไวเ้พื่อท าการ

เช่ือมโยงต่อนั้นจะตอ้งเป็นเน้ือหาขอ้มูลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั  
2.3 สุนทรียศาสตร์ของเวบ็ไซต ์ 

2.3.1 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การไดรั้บการการันตรีไม่ว่าจะเป็นการบอกแบบ
ปากต่อปากหรือการไดรั้บรางวลัท่ีเป็นการการันตรีความสามารถ  

2.3.2 ผลการด าเนินงานท่ีสอดคล้องกนั หมายถึง เน้ือหาสาระท่ีจะลงในเน้ือหา
ขอ้มูลนั้นจะตอ้งเป็นเน้ือหาท่ีมีความเก่ียวเน่ืองถึงกนัได ้ 

2.3.3 พร้อมใชง้านของเวบ็ไซต ์หมายถึง เม่ือมีการใชง้านจะตอ้งสามารถเปิดหนา้
เวบ็เพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการไดต้ลอดเวลา  

2.4 โครงสร้างของเวบ็ไซต ์หมายถึง รูปแบบองคป์ระกอบรวมถึงหนา้ของเวบ็ไซต ์ 
2.4.1 ค าหลกัท่ีเหมาะสมหรือหัวเร่ืองย่อย หมายถึง หัวขอ้ท่ีจะเป็นคียส์ าคญัใน

การคน้หาโดยไม่ตอ้งเขียนช่ือเตม็ สามารถท่ีจะส่ือความหมายได ้ 
2.4.2 การใช้เช่ือมโยงหลายมิติ หมายถึง การเช่ือมต่อท่ีสามารถเช่ือมโยงไปยงั

หนา้อ่ืนๆได ้ 
2.5 คุณลกัษณะเด่น  

2.5.1 ความสามารถในการคน้หา หมายถึง การเขา้ไปคน้หาขอ้มูลท่ีสามารถพบ
เห็นไดง่้ายและสะดวกต่อการใชง้าน  

2.5.2 ค าถามท่ีพบบ่อย หมายถึง ค าถามท่ีผูบ้ริโภคมีขอ้สงสัยเป็นประจ าในการเขา้
มาใชบ้ริการ  

2.5.3 ลิงคท่ี์น่าสนใจ หมายถึง การเช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีมีความน่าสนใจใน
เร่ืองเดียวกนั  

2.6 การปฏิบติั หมายถึง การกระท าท่ีผูใ้ห้บริการพึงปฏิบติัและกระท าต่อผูบ้ริโภค ใน
การใชบ้ริการ  
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3. ดา้นการบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การให้บริการท่ีเปนไปตามรูปแบบท่ีก าหนดในทาง
พึงปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการ  

3.1 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การรับรองจากคนท่ีมีช่ือเสียงเพื่อการันตรีสินค้าหรือ
บริการและการไดรั้บรางวลัต่างๆ  

3.2 เอาใจใส่ หมายถึง การดูแลไม่วา่จะเป็นก่อนหรือหลงัการขายอยู่เสมอแมไ้ม่ไดใ้ช้ 
บริการอยูใ่นช่วงนั้น  

3.3 นโยบายการใหบ้ริการ หมายถึง การก าหนดนโยบายหรือขอ้บงัคบัท่ีจะน ามาใช ้ใน
การใหบ้ริการผูบ้ริโภค  

3.3.1 การรับประกนั หมายถึง การมีขอ้ก าหนดในการอนุโลมการเปล่ียนคืนสินคา้
ภายในวนัและเวลาท่ีก าหนด  

3.3.2 คืนเงิน หมายถึง เม่ือมีการตรวจสอบวา่สินคา้ช ารุดเสียหายหรือไม่มีบริการ
ตามท่ีไดก้ าหนดไวส้ามารถท่ีจะเปล่ียนเป็นเงินสดคืนได ้ 

3.4 การตอบสนอง  
3.4.1 การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง การโตต้อบในการใช้

ขอ้มูลหรือบริการอยา่งทนัท่วงที  
3.4.2 ความยืดหยุน่ในนโยบาย หมายถึง การผอ่นปรนระเบียบขอ้บงัคบัในแต่ละ

กรณีแลว้แต่สมควร โดยมีการน าเสนอกรอบขา้งตน้ข้ึนท่ีมุ่งเนน้ในดา้นของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
วดัคุณภาพ การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งชดัเจนและเพื่อใหท้ราบถึงการกระท าท่ีอาจส่งผลต่อการ
รับรู้ของลูกคา้ท่ีไดต้ั้งการประเมินไวซ่ึ้งปัจจยัขา้งตน้เหล่าน้ีใชใ้นการวดัผลเก่ียวกบัการท าธุรกิจดา้น
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์โดยมีความเห็นวา่บางส่วนมีความสัมพนัธ์กบัการเติบโตของตลาดเชิงพาณิชย ์
อิเล็กทรอนิกสและให้ความส าคญัเก่ียวกบัการให้คุณภาพในการท าธุรกิจในลกัษณะน้ีเป็นอยา่งมาก
ทั้งยงัเห็นวา่การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัธุรกิจและการควบคุมปัจจยัท่ีใชว้ดัต่างๆ นั้นเป็นส่ิงท่ีจ าเป็น
อย่างมากและมีความเห็นอีกอย่างว่าจะใช้ปัจจยัเหล่าน้ีมาระบุถึงความส าคญัในการท าวิจัยเชิง
ประจกัษใ์นอนาคต 
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2.3 ส่วนที ่3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพของการให้บริการของเวบ็ไซต์ 
 

เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั (2554) กล่าวว่า ตวัแบบท่ีใช้วดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความ

นิยมน ามาใช้อย่างแพร่หลายนั้ นนับว่าได้แก่ผลงานของ พาราซุรามาน, ซีแทมล์, และเบอร์ร่ี 
(Parasuraman, Ziethaml, and Berry) ซ่ึงได้พฒันาตวัแบบเพื่อใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายาม
หานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของ ซีแทมล์, พาราซุรามาน, และ เบอร์ร่ี 
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
สร้างคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ  

โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน า
หลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการ โดยเฉพาะใชรู้ปแบบคุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุง
เกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

ระยะท่ี 3 ได้ท าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 89 
แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แล้วน างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้  า
การวิจยัส ารวจในทุกๆ กลุ่ม ต่อมาได้ท าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภทได้แก่ งาน
บริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการ
ธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  

ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยั ของ
นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (service marketing) ข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้น ซีแทมล์ และคณะ (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990) ได้ก าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of 
service quality) ไว ้10 ด้าน มาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค  าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 75) 
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ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีซีแทมล์ พาราซุรามาน และคณะท่ีได้พฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดั
คุณภาพการให้บริการ และมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้ห้ความหมายของ
มิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาเสนอผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการท่ีสามารถสร้างความไวว้างใจแก่ผูบ้ริโภคแบบตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง ตวัแทนองคก์ร หรือผูใ้หบ้ริการแสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในการ
ใหบ้ริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติ
ผูรั้บบริการ จริงใจ มีนา้ใจ และมีความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการความสามารถสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตแก่ผูรั้บบริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตรายความเส่ียงภยั
หรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก รวดเร็ว 

มิ ติ ท่ี  9  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of Customer) ในการคน้หาและท า
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อมาภายหลัง ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าจากโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 
12 กลุ่ม ค าตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ได้ท าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ี
แสดงถึงคุณภาพการให้บริการโดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วน
ท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2 
เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากได้รับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั 
SERVQUAL โดยวธีิการนาคะแนนการรับรู้ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้
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ผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดงักล่าวมี
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี 

นอกจากน้ี นกัวิจยัน าวิชาสถิติพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการ
ของผูรั้บบริการ พร้อมทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบว่า 
SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการ
ให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL โดยการปรับปรุงใหม่ ยุบรวมบางมิติจากเดิมเป็นมิติใหม่ 
SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p. 
28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการ
บริการ แสดงให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อาทิ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
ส าหรับใช้ประกอบการให้บริการ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 
เอาใจใส่ และความตั้ งใจจากผูใ้ห้บริการ การบริการท่ีถูกแสดงออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน และเป็นท่ีประจกัษ ์

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงตามสัญญาท่ีผูใ้ห้บริการให้ไวก้บัผูรั้บบริการ การบริการท่ีให้ทุกคร้ังถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเหมือนเดิมทุกคร้ังท่ีมารับบริการ ความสม ่าเสมอจะช่วยทาให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงการ
บริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจของ
ผูใ้ห้บริการท่ีช่วยตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ
บริการได้ง่าย สะดวก ตรงกับความต้องการ และความคาดหวงั หรือเกินกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการสามารถแสดงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นอ้บนอ้ม มีมารยาทท่ีดี 
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด ท าใหลู้กคา้ 
เกิดความเช่ือมัน่ต่อการรับบริการในคร้ังถดัไป 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ การ
รู้จักและเข้าใจความต้องการท่ีแตกต่างกันของผู ้รับบริการแต่ละคนในปี ค.ศ. 2005 ต่อมา 
Parasuraman, Zeithaml และ Malhotra (2005) จึงได้การปรับปรุงแบบประเมิน SERVQUAL ใหม่
เพื่อให้เขา้กบัการให้บริการดา้นการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยแบบประเมินท่ีพฒันาออกเป็น 2 ชุด 
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คือ ชุดหลกัและชุดรอง ชุดหลกัเรียกวา่ E-S-QUAL ส่วนชุดรองเรียกวา่ E-RecS-QUAL เพื่อนามาใช้
เป็นหลกัและประมาณผลการบริการส าหรับการใหบ้ริการผา่นช่องทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

ส าหรับแบบประเมิน E-S-QUAL แบ่งมิติคุณภาพไดเ้ป็น 4 องคป์ระกอบไดแ้ก่ 
1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) เวบ็ไซตมี์ความสะดวกในการใชง่้าย และง่ายต่อการท า

รายการหนา้เวบ็ไซต ์โดยไพศาล เกรียงชิดศกัด์ิ (2552, หนา้ท่ี 84-86) ท าการศึกษาและวิจยัเก่ียวกบั
การศึกษาคุณภาพในการใชบ้ริการทางเวบ็ไซต ์ของส านกัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบวา่ 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์จากความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการคือ ปัจจัยด้านมี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต ์

2. การสนองตอบต่อความตอ้งการ (Fulfillment) เวบ็ไซตส์ามารถตอบสนอง หรือตอบกลบั
ความตอ้งการ หรือค าสั่งของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เม่ือลูกคา้มีการป้อนค าสั่งใดๆ 
เขา้ไปบนหน้าเวบ็ไซต์ตลอดระยะเวลาการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดย ไพศาล เกรียงชิดศกัด์ิ 
(2552, น. 84-86) ท าการศึกษาและวิจยัเก่ียวกบัการศึกษาคุณภาพในการใชบ้ริการทางเวบ็ไซต ์ของ
ส านกัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการผ่านเวบ็ไซต์จากความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการคือปัจจยัดา้นการสนองตอบต่อความตอ้งการ หรือการท าให้บรรลุเป้าหมาย
ของการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต ์

3. ความพร้อมใช้งานของระบบ (System Availability) ระบบหรือเวบ็ไซต์สามารถรองรับ
การใช้อย่างไดอ้ย่างมีเสถียรภาพ ไม่เกิดขอ้ติดขดัในการท ารายการทุกๆ ขณะตลอดการท ารายการ
ตั้งแต่ตน้จนจบขั้นตอนการทารายการ 

4. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) เวบ็ไซตส์ามารถเก็บรักษาขอ้มูลความลบัของลูกคา้ได้อย่าง
ปลอดภยั และมีประสิทธิภาพ ไม่ปล่อยให้ขอ้มูลความลบัท่ีให้กบัเวบ็ไซตถู์กเผยแพร่แหล่งอ่ืน ส่วน 
E-RecS-QUAL แบ่งมิติคุณภาพออกเป็น 3 องคป์ระกอบไดแ้ก่ 

1. ดา้นการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) เวบ็ไซต์สามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาในการใชบ้ริการและสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา หรือขอ้ติดขดั
ในการใชบ้ริการ โดย ไพศาล เกรียงชิดศกัด์ิ (2552, น. 84-86) ท าการศึกษาและวจิยัเก่ียวกบัการศึกษา
คุณภาพในการใช้บริการทางเว็บไซต์ ของส านักหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่า ปัจจยั
คุณภาพการให้บริการผ่านเวบ็ไซต์จากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการคือปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อ
การใชบ้ริการของการใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต ์

2.  ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า 
(Compensation) เวบ็ไซตส์ามารถหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจต่อลูกคา้ 
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3. ด้านการติดต่อ (Contact) ความสามารถของผูใ้ห้บริการท่ีจะตอ้งสนอง และแก้ปัญหา
ให้กบัลูกคา้แบบออนไลน์ โดยมีช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่างเว็บไซต์ และผูใ้ช้บริการ
เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดป้รึกษาหรือสอบถามเก่ียวกบัการให้บริการผา่นเวบ็ไซต ์ดงันั้น ในการวดัหรือ
ประเมินคุณภาพของเวบ็ไซตข์อง Parasuraman Zeithaml และ Malhotra (2005) ท่ีไดมี้การปรับปรุง
แบบประเมิน SERVQUAL ใหม่เพื่อให้เขา้กบับริการดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) จึง
ไดข้อ้สรุปจากองคป์ระกอบทั้งส้ินรวมกนัเป็น 7 ปัจจยัท่ีเหมาะสมขา้งตน้ เพื่อให้ในการประเมินผล
คุณภาพของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ประเภทตลาดกลางพาณิชย์ (E-
Marketplace) เน่ืองจากทั้ง 7 ปัจจยัขา้งตน้เป็นปัจจยัท่ีครอบคลุมการให้บริการกลุ่มธุรกิจประเภท
ตลาดกลางพาณิชย ์(E-Marketplace) ครบถว้นทุกๆ ดา้น 
 
2.4 ส่วนที ่4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต์  

สุพิทย ์กาญจนพนัธ์ุ (2552) กล่าวว่าความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความเช่ือได้ 
(Believability) ในการกล่าวถึงคุณภาพของคอมพิวเตอร์ใดๆ จึงจ าเป็นตอ้งกล่าวถึงความน่าเช่ือถือ 
ไดจ้ากการรับรู้ (Perception of Credibility) เสมอ นกัวิชาการเช่ือวา่การรับรู้เก่ียวกบัความ น่าเช่ือถือ
ไดเ้ป็นผลมาจากสมองไดป้ระเมินปัจจยัหลากหลายไปพร้อมๆ กนั ดงัน้ี  

1) ความไวเ้น้ือเช่ือใจได ้(Trustworthiness) เป็นปัจจยัส าคญัอยา่งยิ่งท่ีผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ต 
จะท าการประเมินสารสนเทศต่างๆ ผ่านเวบ็เพจ ไดแ้ก่ ความตั้งใจจริง (Well Intentioned) ความมี 
สัจจะ (Truthful) ความไม่ล าเอียง (Unbiased) และความไวเ้น้ือเช่ือใจได ้ 

2) ความเป็นผูช้  านาญการ (Expertise) หมายถึง มีความรอบรู้ มีประสบการณ์ มีสมรรถนะ 
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะบ่งบอกถึงความรู้ และทกัษะท่ีเวบ็ไซตแ์สดงออกมา เม่ือรวมทั้งสองปัจจยัเขา้ดว้ยกนั
กล่าวไดว้า่ เวบ็ไซตท่ี์มีความน่าเช่ือถือไดเ้ป็นอยา่งสูง จะตอ้งท าใหผู้ม้าเยีย่มชมรับรู้วา่มีความไวเ้น้ือ
เช่ือใจได ้และความเป็นผูช้  านาญการในระดบัสูง ทั้งน้ีผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่ไม่ว่าจะเป็น
เพศ อาย ุหรือท่ีอยูอ่าศยั จะประเมินความน่าเช่ือถือไดข้องเวบ็ไซต ์โดยการประเมินปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
1) ออกแบบเว็บไซต์ให้แสดงเอกลักษณ์ขององค์กร คือ การแสดงท่ีอยู่หมายเลขโทรศพัท์ และ 
ภาพถ่ายของบุคคลในองคก์รเพี่อให้ผูส้นใจติดต่อคน้หาได ้จะเป็นปัจจยัส าคญัต่อความน่าเช่ือถือได ้ 
2) การออกแบบให้ใช้งานง่าย ท่ีส าคัญถ้ามีการลิงค์ต้องมีสารสนเทศอยู่จริง สามารถมองหา
เคร่ืองหมายน าทาง (Navigator) ไดง่้าย 3) แสดงถึงความเป็นผูช้  านาญการ เช่น มีช่ือนกัเขียนบทความ
หรือมีการอา้งอิงท่ีชดัเจน 4) ตอ้งแสดงถึงความไวเ้น้ือเช่ือใจได ้เช่น การเช่ือมโยงถึงเวบ็ไซตอ่ื์นๆ 
จะตอ้งบอกถึงความจ าเป็นและความส าคญัของสาระนั้นๆ อนัแสดงใหเ้ห็นถึงความซ่ือสัตย ์ความไม่
ล าเอียง 5) การเอาใจใส่ต่อผูเ้ยี่ยมชมหรือผูใ้ชง้าน เช่น Yahoo mail จะข้ึนค าว่า Welcome to Yahoo 
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Mail Supit!! ทุกคร้ังท่ี Sign in เขา้ไป เป็นตน้ 6) หลีกเล่ียงการโฆษณาบนเวบ็ไซต ์ซ่ึงการน าโฆษณา
มาผสมผสานกบัสาระบนเวบ็เพจจะท าให้ความน่าเช่ือถือลดลง 7) หลีกเล่ียงความผิดพลาดแมเ้พียง
เล็กนอ้ย ผลการออกแบบเวบ็ไซต์จะตอ้งมีลกัษณะมืออาชีพ ความผิดพลาดเพียงน้อยนิด เช่น พิมพ์
ช่ือคนผดิไปวางภาพกบัค าอธิบายผิดต าแหน่ง เวน้วรรค ผดิท่ีจะท าใหค้วามน่าเช่ือถือลดลงอยา่งมาก 
นอกจากน้ียงัพบว่า จากการท าวิจยัซ ้ าของ Stanford และ Makorsky และ Company ในปี 2002 พบ
ปัจจยัท่ีจะท าให้เวบ็ไซตน่์าเช่ือถือไดเ้พิ่มข้ึนดงัน้ี 1) การเพิ่มคุณค่าให้กบัเวบ็ไซต ์โดยการปรับปรุง
สาระให้ทันสมัย ตอบค าถามบนเว็บบอร์ด ส่งอีเมลยืนยนั หรือตอบรับในส่ิงท่ีจะตกลงกัน มี
ความสามารถในการช่วยสืบคน้ สามารถพิมพ์หน้า ออกมาได้ง่าย มีหมายเลขโทรศพัท์หรือเมล์
อิเล็กทรอนิกส์ส าหรับติดต่อได ้2) การแยกออกจากโฆษณาอยา่งเด่นชดัไม่มีโฆษณามากเกินไป ทั้ง
ลกัษณะ Banner และ pop-up บทความตอ้งมีอา้งอิงหรือผูแ้ต่งเสมอ 3) มีลกัษณะการออกแบบเป็น
มืออาชีพ ใชศิ้ลปะอยา่งมีรสนิยม เหมาะสมกบัสาระ ไม่มี ตวัสะกดผดิพลาด เวน้วรรคผดิๆ นามสกุล
ของเวบ็ไซต์ (Domain Name) ตอ้งเป็นของสถาบนั ถา้เป็นของฟรีทัว่ไป เช่น Geocities, AOL จะมี
ความน่าเช่ือถือลดลง 4) ทุกองคป์ระกอบในการท างานของเวบ็ไซตห์รือเวบ็เพจนั้น จะตอ้งสามารถ
ใช้งานทุกหน้า และตลอดเวลาท่ีผูใ้ช้งานตอ้งการเลือกดูขอ้มูล ส านกัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กรม
พฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์(ม.ป.ป.) กล่าววา่ เจา้ของเวบ็ไซตส์ามารถสร้างความน่าเช่ือถือ
ให้กบัเวบ็ไซตข์องตนเองไดโ้ดยการขอเคร่ืองหมายรับรอง ความน่าเช่ือถือในการประกอบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเคร่ืองหมายรับรองความน่าเช่ือถือในการประกอบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ออก
ให้แก่ผูป้ระกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีจดทะเบียนและมีคุณสมบัติครบถ้วนตามเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีกรมพฒันาธุรกิจการค้าก าหนด ซ่ึงอ้างอิงจาก
มาตรฐานธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ระหวา่งประเทศเพื่อให้ผูป้ระกอบการผา่นการตรวจประเมิน
เวบ็ไซตต์ามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพน าไปแสดงไวบ้นเวบ็ไซตเ์พื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ในการเลือกใช้
บริการของผูบ้ริโภค เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 5 ขอ้หลกั 1) ด้านการ
เปิดเผยขอ้มูลของธุรกิจและสินคา้/บริการอย่างถูกตอ้ง ชดัเจน และเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 2) ดา้นการ
บริหารจดัการ การยกเลิก การคืนสินคา้ท่ีมีการก าหนดนโยบายและเง่ือนไขอย่างชัดเจนและเป็น
ธรรม 3) ดา้นความปลอดภยัของระบบในการเขา้ถึงขอ้มูลและการด าเนินธุรกรรมของผูบ้ริโภค เพื่อ 
มิให้สามารถเขา้ถึงระบบและสร้างพฤติกรรมมิชอบให้เกิดความเสียหายแก่ผูบ้ริโภค 4) ดา้นความ
เป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ต้องมีการก าหนดนโยบายท่ีชัดเจนและมีการ
ด าเนินการมิให้มีการน าขอ้มูลของผูบ้ริโภคไปใช้ประโยชน์ในทางอ่ืนท่ีท าให้เกิดการรบกวนหรือ
ความเสียหายแก่ผูบ้ริโภค 5) ดา้นการระงบัขอ้พิพาทการแสดงความรับผิดชอบและด าเนินการเพื่อ
แกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนจากผูบ้ริโภคอยา่งเป็นธรรมและเหมาะสม  
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ประโยชน์ของเคร่ืองหมายความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์ 
1) ส าหรับธุรกิจ  

1.1) ไดรั้บความน่าเช่ือถือวา่เป็นเวบ็ไซตท่ี์มีตวัตนของผูป้ระกอบการหรือไดมี้การ 
ประกอบธุรกิจอยา่งมีมาตรฐาน  

1.2) ส่งเสริมภาพลกัษณ์ เพิ่มศกัยภาพ และสร้างโอกาสทางการตลาดทุกระดบั  
1.3) ไดรั้บสิทธ์ิในการเขา้รับการพฒันาการประกอบธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์

ของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ รวมทั้งกิจกรรมต่างๆ ท่ีกรมด าเนินงานร่วมกบัหน่วยงานพนัธมิตร  
2) ส าหรับผูบ้ริโภค  

2.1) เพิ่มความมัน่ใจในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้/บริการจากเวบ็ไซต ์ 
2.2) แจ้งปัญหาท่ีเกิดจากการซ้ือขายผ่านเว็บไซต์เพื่อให้กรมด าเนินการและ 

ประสานงานการแกไ้ขปัญหา  
ดงันั้นจากแนวคิดเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์(Website Credibility) สรุปไดว้า่การ 

สร้างความน่าเช่ือถือให้กบัเวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการต่างๆ ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการรายยอ่ยหรือ 
องค์การขนาดใหญ่ควรให้ความส าคญักับการท าให้ข้อมูลภายในเว็บไซต์มีความน่าเช่ือถือ ซ่ึง
นอกจากจะส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแลว้ยงัส่งต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของเจา้ของเวบ็ไซตน์ั้นๆ 
ดว้ย 

การวดัคุณภาพเวบ็ไซต ์ 
การตรวจสอบเวบ็ไซตจ์ าเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือ และใชค้วามรู้เก่ียวกบัการใชง้านเวบ็ไซตบ์า้ง 

พอสมควร ผูใ้ชท่ี้ชอบท่องเวบ็อาจเรียนรู้และเขา้ใจไดง่้ายกวา่คนทัว่ไป ซ่ึงการตรวจสอบหรือการวดั 
คุณภาพเวบ็ไซต์นั้น (TechnoIn Trend, 2557) จะประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ การออกแบบ (Quality of 
Design) ความประทบัใจคร้ังแรก (First Impression) เร่ิมตน้ให้ดูจากภายนอก การออกแบบดีไซน์ 
สีสันต้องดูดี รูปแบบตวัอกัษรใช้ Font อ่านง่ายหรือไม่ การเข้าถึงเมนูต่างๆ สะดวก หาง่ายไม่ 
ซับซ้อนหรือใชเ้ทคนิคชั้นสูงจนหายาก รองรับการใช้งานเวบ็บราวเซอร์ไดห้ลากหลาย (TechnoIn 
Trend, 2557) ความเร็วในการเปิดเขา้ถึงเวบ็ (Site Speed) ความเร็วเป็นส่ิงส าคญัมากอีกอยา่งหน่ึงท่ี
ท าให้ผูเ้ยี่ยมชมเวบ็ไซตป์ระทบัใจเวบ็ท่ีใชเ้วลานานเกินจะท าให้ผูเ้ยี่ยมชมเปล่ียนใจไปเปิดดูเวบ็อ่ืน
แทนได้ โดยปกติไม่ควรใช้เวลาในการเปิดหน้าเว็บเกิน 5-10 วินาที ปัญหาน้ีนักพฒันาเว็บไซต์
เรียกว่า Bounce ยิ่ง Bounce Rate มีมาก แสดงว่า เวบ็หรือหน้าเพจนั้นๆ มีปัญหา (TechnoIn Trend, 
2557)  
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ตรวจสอบความถูกตอ้งการในการเขียนเวบ็ (Validity) เป็นเร่ืองของการเขียนโปรแกรม ซ่ึง
ผูใ้ชท้ ัว่ไปส่วนใหญ่คงอาจจะตรวจสอบไดย้าก แต่ปัจจุบนัมีเวบ็ไซตใ์ชส้ าหรับการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของเว็บไซต์ซ่ึงนิยมใช้กนัอย่างแพร่หลาย คือ 13 http://validator.w3.org ซ่ึง w3 นั้น เป็น
องค์กรท่ีเป็นผูค้วบคุมมาตรฐาน ความถูกตอ้งของการใช้  ภาษา HTML XHTML CSS (TechnoIn 
Trend, 2557) ตรวจสอบลิงคเ์สีย (Dead Links) คุณภาพของเวบ็ท่ีดีจะตอ้งไม่มีลิงคท่ี์ไม่สามารถกด
เข้าไปได้ หรือภาษาเว็บเรียกว่า Dead Links ผูใ้ช้งานสามารถตรวจสอบได้โดยใช้เคร่ืองมือจาก 
http://validator.w3.org/checklink (TechnoIn Trend, 2557) รองรับการเปิดผ่านอุปกรณ์โมบาย 
(Mobile Support) ปัจจุบนัการเขา้ถึงเว็บได้เปล่ียนแปลงไปมากจากเดิมตอ้งเช่ือมต่อและเปิดผ่าน
คอมพิวเตอร์ ปัจจุบนัคนส่วนใหญ่ใชอุ้ปกรณ์พกพา อยา่งเช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ตในการเขา้ถึง
มากข้ึน ดงันั้น เวบ็ไซตท่ี์ดี ตอ้งรองรับการเปิดผา่นอุปกรณ์พกพา มีค าศพัทค์  าหน่ึงท่ีเรียกเวบ็ไซตท่ี์
สามารถรองรับการเปิดอ่านในทุกๆ ขนาดหน้าจอว่า Responsive ซ่ึง Responsive เป็นการสร้างเวบ็
ใหร้องรับการเปิดทุกๆ ขนาดของหนา้จอ โดยจะมีการปรับเปล่ียนต าแหน่งในการแสดงผล แต่ไม่ได้
เป็นการยอ่หนา้เวบ็ใหเ้ล็กลง (TechnoIn Trend, 2557)  

อายุของเวบ็ไซต ์(Age of Domain) อายุของเวบ็เป็นตวับ่งบอกวา่มีอายุมาอยา่งยาวนานหรือ
เป็นเวบ็ไซตท่ี์เพิ่งเปิดใหม่ เวบ็ไซตท่ี์มีอายนุานแสดงถึงความมัน่คงของเวบ็ไซตไ์ดใ้นระดบัหน่ึง ถา้
อย ากทราบว่ า เ ว็บ ไซต์นั้ นๆ  เ ปิ ดม านานห รือย ังส าม ารถ เข้ า ไปตรวจสอบได้ ท่ี เ ว็บ 
http://www.whois.net นอกจากน้ี ผูใ้ช้ยงัสามารถทราบได้ว่าเจ้าของเว็บไซต์ดังกล่าวเป็นผู ้ใด 
(TechnoIn Trend, 2557)  

ความนิยมของเว็บไซต์ (Popularity) เร่ืองของความนิยม หมายถึง จ านวนคนเขา้เวบ็ไซต์
แบบต่อเน่ือง รวมถึงเจา้ของเวบ็ไซตอ่ื์นมีการสร้างลิงคก์ลบัไปยงัเวบ็ไซตน์ั้นๆ ยิง่มีมากก็ยิง่แสดงถึง
ความนิยม (Popular) ของเวบ็นั้นๆ อยา่งไรก็ตาม ผูใ้ชส้ามารถใชเ้คร่ืองมือในการตรวจสอบพื้นฐาน
ได้จากต าแหน่งของเว็บไซต์ว่าอยู่ล  าดับท่ีเท่าไรของทั้งโลก ซ่ึงผูใ้ช้สามารถเข้าไปยงัเว็บไซต์ 
http://www.alexa.com จากนั้น พิมพช่ื์อเวบ็ท่ีตอ้งการตรวจสอบ จะทราบผลวา่เวบ็ไซตท่ี์ผูใ้ชส้นใจ 
อยูใ่นล าดบัท่ีเท่าไรของโลก (TechnoIn Trend, 2557)  

ตรวจสอบคุณภาพเวบ็ผา่น SEO (Quality of SEO) SEO (Search Engine Optimization) เป็น
วิธีการในการปรับปรุงเว็บไซต์ให้สามารถค้นหาพบได้ง่ายข้ึนจาก Search Engine อย่างเช่น 
Google.com, Yahoo.com หรือ Bing.com เป็นตน้ ดงันั้น นกัพฒันาเวบ็ไซตจึ์งเช่ือวา่ถา้เวบ็ไซตมี์การ
พฒันาโดยมีพื้นฐาน SEO จะช่วยให้เวบ็ไซตน์ั้นๆ ประสบความส าเร็จไดง่้ายเช่นกนั ส าหรับวิธีการ
ตรวจสอบสามารถใช้เคร่ืองมือช่วยในการตรวจสอบว่า เว็บไซต์นั้ นๆ ง่ายต่อการเข้าถึงดัวย
อลักอริทึมของ Search Engine นั้นๆ (TechnoIn Trend, 2557)  
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2.5 ส่วนที ่5 ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
 
ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีนกัวชิาการและนกัวจิยัหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย ไว ้ดงัน้ี 

 
 ธงชยั สันติวงษ์ (2539 : 42) ไดก้ล่าวไวว้่า การศึกษาเพื่อให้เขา้ใจถึงการกระท าต่าง ๆของ
มนุษยม์กัมีความยุง่ยากและสลบัซับซ้อน เพราะกระบวนการทางด้านความคิดที่เป็นกลไกทาง
ความคิดน้ีไม่สามารถสังเกตได้โดยตรง เพราะเราไม่อาจมองเห็นได้ จึงกล่าวได้ว่า พฤติกรรมท่ี
แสดงออกยอ่มเกิดข้ึนจากอิทธิพลของปัจจยับางอยา่งมาเป็นตน้เหตุให้เกิดอยา่งหน่ึงให้เรามองเห็น
ได ้คือ ตวักระตุน้ หรือเป็นสาเหตุท่ีเกิดข้ึนมาก่อนท่ีส่งผลกระทบท าให้เกิดการกระท าปัจจยัอีกอยา่ง
หน่ึง คือ กระบวนการท่ีเราไม่อาจเห็นไดน้ัน่เอง 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 : 83) กล่าวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior 
Model) จะช่วยให้เขา้ใจถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ี
เกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้โดย
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะมีการตอบสนองของผู ้
ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) 
 
 เพ็ญศรี วรรณสุข (2547 : 22) ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า เป็นปฏิกิริยาของ
บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ ง
กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่างๆ  
 จากความหมายของพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ีกล่าวมา สามารถสรุปได้ว่า การวิเคราะห์ 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค เพื่อ
ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้
นกัการตลาดสามารถจดัหากลยุทธ์การตลาด ท่ีจะสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้
อยา่งเหมาะสม 
 
 ค าถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ยใคร 
(Who) อะไร (What) เม่ือไร (When) ท่ีไหน (Where) ท าไม (Why) ใคร (Whom) และอยา่งไร (How) 
เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดว้ย ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants ) ส่ิง
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ท่ีผูบ้ริโภคต้องการซ้ือ (Objects) วตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations )โอกาสในการซ้ือ ( Occasions) ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets ) และขั้นตอนในการ
ตดัสินใจซ้ือ (Operations ) 
 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคนอ่ืนๆ (2549 : 250) กล่าวว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท าให้ทราบถึงลักษณะความต้องการของผูบ้ริโภคด้านต่างๆ และเพื่อจะจดัส่ิงกระตุน้
ทางการตลาดให้เหมาะสม งานของผูข้ายและนกัการตลาด คือ การคน้หาว่าลกัษณะของผูซ้ื้อและ
ความรู้สึกนึกคิด ไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงใดบา้ง เพื่อท่ีจะจดัส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ กระตุน้
และสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้ง ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั 
4 ดา้น ดงัน้ี 
 
 1. ปัจจัยทางด้านวฒันธรรม เป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหน่ึง          
สแตนตนัและฟูทแรล (Stanton and Futrell. 1987 : 664) ค่านิยมในวฒันธรรมจะก าหนดลกัษณะของ
สังคม และก าหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน โดยวฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีก าหนดความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม 
และน าลกัษณะการเปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชก้ าหนดโปรแกรมการตลาด 
 2. ปัจจัยทางด้านสังคม เป็นปัจจยัท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย 
  2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่มน้ีจะ
มีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านค่าความนิยม การเลือกพฤติกรรม และการด ารงชีวิต รวมทั้ง
ทศันคติ และแนวคิดของบุคคล เน่ืองจากบุคคลตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับของกลุ่ม นกัการตลาดใช้
กลุ่มอา้งอิงในการก าหนดผูแ้สดง ทั้งเป็นผูท้ดสอบการท างานของสินคา้โดยบุคคลท่ีใชสิ้นคา้รับรอง 
และการใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงรับรองสินคา้ กลุ่มอา้งอิง แบ่งเป็น 2 ระดบั คือ 
      2.1.1 กลุ่มปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น 
      2.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary groups) ได้แก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคมเพื่อน
ร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม 
  2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวพถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ
ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
  2.3 บทบาทและสถานภาพของผูบ้ริโภค (Roles and statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบั
หลายกลุ่ม ซ่ึงจะตอ้งวเิคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้
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 3. ปัจจัยส่วนบุคคล การตดัสินใจของผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคน
ทางดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย 
  3.1 อายุ อายุท่ีแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบ
ทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 
  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการมี
ครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอน เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการทศันคติและค่านิยม
ของบุคคลท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั วฎัจกัรชีวิต
ครอบครัวประกอบดว้ยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะการบริโภคแตกต่างกนั 
  3.3 อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลนั้นจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความต้องการ
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้จ าเป็น นักธุรกิจจะซ้ือ
เส้ือผา้ราคาสูง หรือตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงนกัการตลาดจะศึกษาวา่ผลิตภณัฑข์องบริษทัมีบุคคลในอาชีพใด
สนใจ เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดใหส้นองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 
  3.4 รายได ้ไดแ้ก่ รายไดข้องบุคคล ซ่ึงมีผลต่ออ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบั
การจ่ายเงินในการซ้ือสินคา้และบริการ 
  3.5 การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพดี
มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 
  3.6 ค่านิยมและรูปแบบการด าเนินชีวิต ค่านิยม หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึง อตัราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อตรา
สินคา้ ส่วนรูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบของการด ารงชีวติในโลกมนุษย ์โดยแสดงออก
ในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น 
 
 4. ปัจจัยทางจิตวทิยา เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้ ประกอบดว้ย 
  4.1 แรงจูงใจ หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ท่ีอยู่ภายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคล
ปฏิบติั สแตนตนัและฟูทแรล (Stanton and Futrell. 1987 : 649) การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่
อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดใช้
เคร่ืองมือการตลาดเพื่อกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ นกัจิตวิทยาไดพ้ฒันาทฤษฎีแรงจูงใจของมนุษย์
ข้ึนมาหลายทฤษฎีดว้ยกนั และมีอยู ่3 ทฤษฎีท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  
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 ทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ ได้ตั้ งสมมติฐานไวว้่าแรงผลักดันทางจิตเป็นตัวก าหนด
พฤติกรรมของมนุษยน์ั้นส่วนใหญ่เป็นจิตไร้ส านึก จึงท าให้มนุษยไ์ม่สามารถเขา้ใจแรงจูงใจของ
ตวัเองอยา่งลึกซ้ึง ซ่ึงมีเทคนิคท่ีเรียกวา่ขั้นบนัไดหรือเรียงกนัเป็นล าดบัขั้น ท่ีใชส้ าหรับการเช่ือมโยง
แรงจูงใจของบุคคล เคร่ืองมือน้ีไปสู่ทางเลือกตดัสินใจของนกัการตลาดท่ีจะส่งขอ้มูลให้แก่ผูบ้ริโภค
ได้อย่างเหมาะเจาะ นักวิจัยด้านแรงจูงใจผูบ้ริโภคหลายรายมักใช้ “การสัมภาษณ์เชิงลึก” กับ
ผูบ้ริโภคจ านวนนบัสิบราย เพื่อคน้หาแรงจูงใจลึกๆ ท่ีไดรั้บการโนม้น าจากผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึง โดย
การใช้ “เทคนิคด้านการแสดงออก” เพื่อดึง EGO ออกจากท่ีป้องกัน ซ่ึงการวิจยัของพวกเขาได้
ก่อให้เกิดความน่าสนใจ ซ่ึงในปัจจุบนังานนั้นการวิจยัดา้นแรงจูงใจของผูบ้ริโภคหลายช้ินช้ีให้เห็น
ว่าผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดมีความสามารถในการดึงดูดผูบ้ริโภค จากทฤษฎีสามารถสรุปไดว้่าปัจจยั
ทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนักงานให้บริการ กระบวนการให้บริการ และลักษณะทางกายภาพ สามารถปลุกเร้าให้เกิด
แรงจูงใจในตวัผูบ้ริโภคให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการได ้โดยการก าหนดผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมี
หลกัเกณฑ์เง่ือนไขท่ีน่าสนใจ หรือ รูปแบบ สี ขนาด ของสมุดเงินฝาก บตัรเอทีเอ็ม. เพื่อจูงใจให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการ  
 ทฤษฎีการจดัล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์ไดก้ล่าวว่าท าไมคนเราจึงถูกผลกัดนั โดย
ความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง ท าไมคนเราจึงใชเ้วลาและส่ิงท่ีมีอยูไ่ปกบัเร่ือง
ความปลอดภยัในชีวิตหรือการให้คนอ่ืนมาเคารพนับถือ มาสโลวไ์ด้ตอบค าถามเหล่าน้ีว่าความ
ตอ้งการของมนุษยมี์การจดัเป็นล าดบัขั้นโดยตนเอง ตั้งแต่ส่ิงท่ีมีความกดดนัมากท่ีสุดจนน้อยท่ีสุด 
เรียงจากล าดับความส าคญัได้แก่ ความต้องการทางร่างกาย ความต้องการความปลอดภยัความ
ตอ้งการทางสังคม ความตอ้งการให้ไดรั้บการยกยอ่ง และความตอ้งการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวติ 
ความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดจะไดรั้บการตอบสนองก่อน เม่ือบุคคลนั้นไดต้อบสนองความตอ้งการท่ี
ส าคญับางส่วนนั้นแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นต่อ ๆ ไป หรือความส าคญัรองลงมา 
 จากทฤษฎีดงักล่าว สรุปไดว้่า ความตอ้งการตามล าดบัขั้นของมนุษยส์ามารถน ามาพฒันา
ผลิตภณัฑ์และบริการ การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ ให้สอดคลอ้งกบัแผนเป้าหมาย 
และการด ารงชีวิตตามความตอ้งการตามล าดบัขั้นของมนุษยไ์ด ้เช่น ความตอ้งการสินคา้ท่ีมีคุณภาพ 
มีราคาท่ีเหมาะสม  
 ทฤษฎีของเฮอร์ซเบิร์ก ไดส้ร้างทฤษฎีแรงจูงใจแบบสองปัจจยั แยกเป็นปัจจยัท่ีก่อให้เกิด
ความไม่พอใจ และปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความพอใจ ทฤษฎีน้ีมีส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกนั 2 ประการ คือ ประการ
แรกผูข้ายควรท าให้ดีท่ีสุดเพื่อหลีกเล่ียงความไม่พอใจ ประการท่ี 2 ผูผ้ลิตควรจะจ าแนกความพอใจ



32 

 

หลกัหรือแรงจูงใจในการซ้ือของตลาด เพื่อท่ีผูผ้ลิตจะไดต้อบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ความพอใจน้ีจะ
สร้างความแตกต่างอยา่งเด่นชดัในตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือ  
 จากทฤษฎีดงักล่าวสรุปไดว้า่แรงจูงใจท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคก่อใหเ้กิดผล 2 
ปัจจยั คือ ความพอใจ และความไม่พอใจ ท าให้สามารถน ามาก าหนดปัจจยัทางการตลาดบริการใน
ด้านผลิตภณัฑ์ อตัราดอกเบ้ีย ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานให้บริการ 
กระบวนการให้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ เพื่อตอบสนองผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการให้เกิดความ
พอใจ สูงสุด 
 4.2 การรับรู้ เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรร จัดระเบียบ และ
ตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ (การ
เปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู่ จากความหมายน้ีการรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึกจาก
ประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก การรับรู้เป็นกระบวนการของ
แต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ 
 4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโน้มเอียงของพฤติกรรม
จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ และจะเกิดการ
ตอบสนอง เช่น การใชก้ารโฆษณาซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก หรือจดัการส่งเสริมการขาย (ถือเป็นส่ิงกระตุน้) เพื่อ
ท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นประจ า (เป็นการตอบสนอง) 
 4.4 ความเช่ือ เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเ ก่ียวกับส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต เช่น เป๊ปซ่ีสร้างให้เกิดความเช่ือว่าเป็นรสชาติของคนรุ่นใหม่ น ้ ามนัไร้สาร
ตะกัว่ในช่วงแรกของผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือถือว่าการใชน้ ้ ามนัไร้สารตะกัว่ มีปัญหากบัเคร่ืองยนต์ 
ซ่ึงเป็นความเช่ือในดา้นลบท่ีนกัการตลาดตอ้งรณรงคเ์พื่อแกไ้ขความเช่ือถือท่ีผดิพลาด 
 4.5 ทศันคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคลความรู้สึกดา้น
อารมณ์ และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler. 1997 : 188) หรือหมายถึง
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือ นกัการตลาดจึง
ตอ้งศึกษาวา่ทศันคตินั้นเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไรและเปล่ียนแปลงอยา่งไร โดยทัว่ไปนั้นการพฒันาสินคา้
ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติท าไดง่้ายกวา่การเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการใน
สินคา้ เพราะตอ้งใชเ้วลานานและใชเ้คร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร จึงสามารถเปล่ียนแปลงทศันคติ
ของบุคคลได ้
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 4.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะด้านจิตวิทยาท่ีแตกต่างกันของบุคคลซ่ึงน าไปสู่การ
ตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั อิทธิพลดา้นจิตวทิยาซ่ึง ก าหนด
พฤติกรรมมนุษยแ์ละบุคลิกภาพ ส่วนใหญ่เป็นจิตใตส้ านึก ซ่ึงเป็นส่วนก าหนดบุคลิกภาพของมนุษย ์
อนัประกอบดว้ย อิด อีโก ้ซุปเปอร์อีโก ้
 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค มี 5 ขั้นตอน (ธนวรรณ แสงสุวรรณและ
คนอ่ืน ๆ. 2546 : 274) คือ 
 1. การตระหนกัถึงปัญหา โดยผูบ้ริโภคจะรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งภาวะความตอ้งการ
ท่ีแทจ้ริงและพึงปรารถนา ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้โดยส่ิงเร้าภายในหรือภายนอก ซ่ึงแรงกระตุน้
ภายในเกิดจากความหิว หรือความตอ้งการทางเพศซ่ึงเกิดข้ึนภายในตวับุคคลเอง ส่วนแรงกระตุน้
ภายนอกจะมาจากส่ิงเร้าใจภายนอก เช่น กล่ินหอมของขนมปังอบ การโฆษณาทางโทรทศัน์กระตุน้
ให้มีความตอ้งการไปท่องเท่ียวท่ีมาเลเซีย เป็นตน้ ซ่ึงการทราบวา่ส่ิงเร้าท่ีกระตุน้ให้เกิดความสนใจ
ในสินคา้มากท่ีสุดมีอะไรบา้ง จะท าใหส้ามารถพฒันากลยทุธ์การตลาดท่ีสามารถกระตุน้ความสนใจ
ของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 2. การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้จะมีแนวโน้มท่ีจะคน้หาขอ้มูล
เพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้นั้น ๆ สามารถแบ่งได ้2 ระดบัคือ ภาวการณ์คน้หาขอ้มูลแบบธรรมดา เรียกวา่ 
การเพิ่มการพิจารณาให้มากข้ึน และในระดบัถดัมา บุคคลอาจเขา้สู่การคน้หาขอ้มูลข่าวสารอย่าง
กระตือรือร้น โดยการอ่านหนงัสือ โทรศพัทถ์ามเพื่อน เพื่อเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ 
 3. การประเมินทางเลือกมีแนวคิดพื้นฐานอยู่บนทฤษฎีการเรียนรู้ โดยผูบ้ริโภคพยายาม
หาทางท่ีจะสนองความต้องการของตนเอง จะแสวงหาความเช่ือจากสินคา้ท่ีสามารถเสนอทาง
แก้ปัญหาท่ีตนเองมีอยู่ได้ และจะมองหาสินค้าแต่ละตวัเสมือนกลุ่มคุณลกัษณะของสินคา้ ซ่ึงมี
ความสามารถในการส่งมอบประโยชน์หลากหลาย เม่ือผูบ้ริโภคบรรลุถึงความพึงพอใจ ก็จะเกิดการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้อนัหลากหลายโดยผา่นกระบวนการประเมินคุณสมบติั 
 4. การตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบในระหวา่งตราสินคา้ต่าง ๆ ท่ีมีอยูใ่น
ทางเลือกเดียวกัน แต่อาจมีปัจจยัท่ีเขา้มาสอดแทรกความตั้งใจและการตดัสินใจในการซ้ือ เช่น 
ทศันคติของผูอ่ื้น จะมีผลต่อทางเลือกท่ีชอบมากนอ้ยเท่าใดข้ึนอยูก่บัสองปัจจยั คือ ความรุนแรงของ
ทศันคติในแง่ลบของผูอ่ื้นท่ีมีต่อทางเลือกท่ีพอใจของผูบ้ริโภค และแรงจูงใจของผูบ้ริโภคท่ีจะคลอ้ย
ตามความตอ้งการของผูอ่ื้น ซ่ึงมีผลกระทบท าใหค้วามตั้งใจท่ีจะซ้ือมีการเปล่ียนแปลง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 27) ได้กล่าวถึงทัศนคติ 4 ประการในการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคจะพิจารณาถึงทศันะท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัสาเหตุ และวธีิการซ่ึงบุคคลตดัสินใจซ้ือ เรียกวา่ 
โมเดลของบุคคล (Model of Man) ซ่ึงเป็นโมเดลท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 4 โมเดล ไดแ้ก่ 
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 1. บุคคลท่ีตดัสินใจซ้ือโดยถือเกณฑ์เศรษฐกิจ โดยสมมติวา่ผูบ้ริโภคใชห้ลกัเหตุผลในการ
ประเมิน จดัล าดบัทางเลือกแต่ละผลิตภณัฑ ์และเลือกทางเลือกท่ีใหมู้ลค่าสูงสุด โดยพิจารณาถึงขอ้ดี 
ขอ้เสีย ซ่ึงตามทศันะของนกัวทิยาศาสตร์ สังคมพบวา่ไม่เป็นความจริง เน่ืองจาก 
     1.1 บุคคลมีข้อจ ากัดทางด้านทักษะ อุปนิสัยและการกระท าท่ีสะท้อนจาก
ความรู้สึกของตนเอง 
    1.2 บุคคลมีขอ้จ ากดัดา้นมูลค่าผลิตภณัฑแ์ละจุดมุ่งหมายท่ีมีอยู ่
      1.3 บุคคลมีขอ้จ ากดัดา้นความรู้ ผูบ้ริโภคอยูใ่นตลาดท่ีไม่สมบูรณ์จึงไม่สามารถ
ตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผล 
 2. บุคคลท่ีตดัสินใจซ้ือโดยคลอ้ยตามผูอ่ื้น ผูบ้ริโภคเป็นผูย้อมจ านนต่อการใชค้วามพยายาม
ทางการตลาดของนักการตลาด ซ่ึงจะตรงกันข้ามกบัการซ้ือโดยถือเกณฑ์เศรษฐกิจ โดยมองว่า
ผูบ้ริโภคมีการรับรู้จากส่ิงกระตุน้ และเป็นผูซ้ื้อท่ีไม่มีเหตุผลพร้อมท่ีจะยอมรับเคร่ืองมือของนกัการ
ตลาด ดงันั้นผูบ้ริโภคจึงยอมจ านนต่อพนกังานขายมืออาชีพ ซ่ึงไดรั้บการฝึกอบรมทางดา้นการขายตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
    2.1 พนกังานขายตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความตั้งใจ (Attention) 
    2.2 พฒันาใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจ (Interest) 
      2.3 ความสนใจจะน าไปสู่ความตอ้งการ (Desire) 
    2.4 การขจดัขอ้ขดัแยง้ในจิตใจของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย จะน าไปสู่การตดัสินใจ (Action) 
 3. บุคคลท่ีตดัสินใจซ้ือดว้ยความเขา้ใจ ผูบ้ริโภคเป็นผูค้น้หาขอ้มูลท่ีเหมาะสมซ่ึงสามารถท า
ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมองว่าผูบ้ริโภคเป็นผูแ้ก้ปัญหาคน้หาสินคา้/
บริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเอง รวมถึงการคน้หาและประเมินขอ้มูลเก่ียวกบั
การเลือกตราสินคา้และช่องทางการซ้ือสินคา้นั้น ๆ ดว้ย เป็นกระบวนการคน้หาขอ้มูลของผูบ้ริโภค 
หมายถึง รูปแบบการเรียนรู้ของมนุษยจ์ากกระบวนการขอ้ 2 ซ่ึงมุ่งท่ีวิธีการเก็บไวใ้นความทรงจ า 
และวิธีการน ากลบัมาใช ้โดยกระบวนการน้ีจะน าไปสู่การก าหนดความพึงพอใจ และการตดัสินใจ
ซ้ือในท่ีสุด ผูบ้ริโภคอาจอาศยับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการสร้างความพึงพอใจ เช่น เพื่อน ครอบครัว 
พนกังานขาย เป็นตน้ 
 4. บุคคลท่ีตดัสินใจซ้ือดว้ยอารมณ์ ผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจโดยอาศยัเกณฑ์ดุลยพินิจของ
ผูบ้ริโภคหรือความรู้สึกส่วนตวั เช่น ความรัก ความกลวั ความรู้สึกยกยอ่ง ความสนุก ความตอ้งการ
มีเสน่ห์ทางเพศ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นอารมณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคมากวา่การประเมิน จากขอ้มูลท่ีไดม้า
จริง ผูบ้ริโภคท่ีตดัสินใจซ้ือดว้ยอารมณ์จะมีการคน้หาขอ้มูลก่อนการซ้ือน้อย โดยอารมณ์ดงักล่าว
หมายถึงสภาพความรู้สึก หรือสภาพของจิตใจท่ีตอบสนองต่อส่ิงแวดล้อมอย่างใดอย่างหน่ึงจะ
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เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเขา้ไปเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เช่น การโฆษณา ส่ือ ณ จุดขาย การส่งเสริม
การขาย ไม่วา่ผูบ้ริโภคจะไปซ้ือสินคา้คนเดียว หรือมีเพื่อนไปดว้ย ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงจูงใจใหผู้บ้ริโภค
ตดัสินใจซ้ือดว้ยอารมณ์ 
 5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ภายหลงัการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะรับรู้ถึงความพอใจหรือไม่
พอใจผา่นประสบการณ์การใชสิ้นคา้/บริการ นกัการตลาดจะตอ้งคอยตรวจสอบความพอใจหลงัการ
ซ้ือของผูบ้ริโภคด้วย ได้แก่ กิจกรรมหลังการซ้ือ ความพอใจหรือไม่พอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์จะมีผลต่อพฤติกรรมในล าดบัต่อมา คือ ถา้พอใจ มีโอกาสท่ีจะกลบัมาซ้ือใหม่ แต่ถา้ไม่
พอใจ อาจจะละทิ้งหรือส่งคืนผลิตภณัฑไ์ด ้นกัการตลาดจะตอ้งด าเนินการเป็นขั้นตอน เพื่อลดความ
ไม่พอใจภายหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคให้อยู่ในระดบัต ่าสุด ส่วนการใช้และการจดัการหลงัการซ้ือ 
นกัการตลาดจะตอ้งคอยจบัตามองว่าผูซ้ื้อไดใ้ช้หรือจดัการกบัผลิตภณัฑ์อย่างไร เช่น เก็บไม่ไดใ้ช้ 
หรือขายต่อใหผู้อ่ื้น นกัการตลาดควรท่ีจะน าประโยชน์การใชใ้หม่เหล่าน้ีมาโฆษณา 
   

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมและกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค สรุปได้
วา่ลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสามารถท าการศึกษาไดโ้ดยอาศยัองคป์ระกอบ คือ ตอ้งเป็นผูท่ี้มี
ความตอ้งการซ้ือ ตอ้งเป็นผูท่ี้มีอ านาจซ้ือ ส าหรับกระบวนการตดัสินใจซ้ือของบุคคลพบวา่ จะมีการ
ตดัสินใจอย่างเป็นขั้นตอนในการซ้ือสินคา้ มีปัจจยัต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อ
การตดัสินใจซ้ือ รูปแบบในการตดัสินใจซ้ือจะมีความแตกต่างกนัไปตามพฤติกรรมการซ้ือ ตาม
กระบวนการท่ีสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือและระดบัความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ ์

 
การตดัสินใจ (Decision) หมายถึง การเลือกท่ีจะกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะจาก 

บรรดาทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่(C. Glenn Walters, 1987, น.69 อา้งถึงใน ศุภร เสรีรัตน์, 2550, น.49)  
การตดัสินใจ คือ การเลือกเอาวิธีปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงจากวิธีปฏิบติัหลายๆ อยา่งท่ีมีอยู่ 

(ยุดา รักไทย และธนิกานต์ มาฆะศิรานนท์. (2542 , น. 9 อา้งถึงใน สุทามาศ จนัทรถาวร, 2556, น.
623))  

การตดัสินใจ คือ กระบวนการคดัเลือกแนวทางปฏิบติัจากทางเลือกต่างๆ เพื่อให้บรรลุ 
วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงจดัเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการแกไ้ขปัญหา (กิตติ ภกัดีวฒันะกุล, 2546 
หนา้ 7 อา้งถึงใน สุทามาศ จนัทรถาวร. 2556, น.623)  

จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การตัดสินใจ คือ กระบวนการในการเลือก
ทางเลือก ทางใดทางหน่ึงเพื่อให้ไดม้าซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งการ รวมไปถึงการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคใน
การตดัสินใจเลือก ซ้ือสินคา้และบริการ กระบวนการตดัสินใจซ้ือ  
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1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรก
ผูบ้ริโภคจะตระหนักถึงปัญหาหรือความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการ ซ่ึงความตอ้งการหรือ
ปัญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจ าเป็น (Needs) ซ่ึงเกิดจาก (1) ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimuli) เช่น 
ความรู้สึกหิวขา้ว กระหายน ้ า เป็นตน้ (2) ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการ
กระตุน้ของส่วนประสมทางการตลาด (4 P's) เช่น เห็นขนมเคก้น่ากิน จึงรู้สึกหิว, เห็นโฆษณาสินคา้
ในโทรทศัน์ กิจกรรมส่งเสริมการตลาดจึงเกิดความรู้สึกอยากซ้ือ อยากได,้ เห็นเพื่อนมีรถใหม่แลว้
อยากได ้เป็นตน้  

2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภคทราบถึงความตอ้งการในสินคา้
หรือบริการแลว้ ล าดบัขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะท าการแสวงหาขอ้มูล เพื่อใช้ประกอบการตดัสินใจ 
โดยแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภค แบ่งเป็น (1) แหล่งบุคคล (Personal Sources) เช่น การสอบถามจาก
เพื่อน ครอบครัว คนรู้จกัท่ีมีประสบการณ์ในการใช้สินคา้หรือบริการนั้นๆ (2) แหล่งทางการคา้ 
(Commercial Sources) เช่น การหาขอ้มูลจากโฆษณาตามส่ือต่างๆ พนกังานขาย ร้านคา้ บรรจุภณัฑ์ 
(3) แหล่งสาธารณชน (Public Sources) เช่น การสอบถามจากรายละเอียดของสินคา้หรือบริการจาก
ส่ือมวลชน หรือองค์กรคุม้ครองผูบ้ริโภค (4) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) เกิดจาก
การประสบการณ์ส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลองใชผ้ลิตภณัฑน์ั้นๆมาก่อน  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ใน
ขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะท าการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคต้อง
ก าหนดเกณฑ์หรือคุณสมบติัท่ีจะใช้ในการประเมิน เช่น ยี่ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย 
ราคาขายต่อหน่วย เป็นตน้  

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หลงัจากท่ีไดท้  าการประเมินทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภค
ก็จะเขา้สู่ในขั้นของการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงตอ้งมีการตดัสินใจในด้านต่างๆ ดงัน้ี (1) ตรายี่ห้อท่ีซ้ือ 
(Brand Decision) (2) ร้านคา้ท่ีซ้ือ (Vendor Decision) (3) ปริมาณท่ีซ้ือ (Quantity Decision) (4) เวลา
ท่ีซ้ือ (Timing Decision) (5) วธีิการในการช าระเงิน (Payment-method Decision)  

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้  าการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้นั้น นกัการตลาดจะตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือ 
ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ถา้
คุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บจริงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้ก็จะ
เกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น โดยถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซ้ือ
ซ ้ าหรือบอกต่อ เป็นตน้ แต่เม่ือใด ก็ตามท่ีคุณค่าท่ีไดรั้บจริงต ่ากวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้ก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจ พฤติกรรมท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะเปล่ียนไปใช้ผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งขนั และมีการ
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บอกต่อไปยงัผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆ ดว้ย ดว้ยเหตุน้ีนกัการตลาดจึงตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจ
ของลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้ โดยอาจจะท าผา่นการใชแ้บบส ารวจความพึง
พอใจหรือจดัตั้งศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ (Call Center) เป็นตน้  

ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ (AIDA) (St.Elmo Lewis, 1898 อา้งถึงใน ณภทัคอร ปุณยา
ภาภสัสร, 2551)  

1. ความตั้งใจ (Attention) เร่ิมต้นท่ีผูบ้ริโภคจะต้องรู้จกัสินค้าและบริการนั้นก่อน ซ่ึงก็
เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคมีความตั้งใจในการรับสาร  

2. ความสนใจ (Interest) นอกจากการรู้จกัสินคา้แล้วก็ยงัไม่เพียงพอผูบ้ริโภคต้องถูกเร้า 
ความสนใจจนสามารถแยกแยะสินคา้นั้นออกจากสินคา้อ่ืนๆ ท่ีมีอยูใ่นตลาด  

3. ความปรารถนา (Desire) ความสนใจท่ีถูกกระตุน้จะกลายเป็นความอยาก ความปรารถนา 
ท่ีจะไดค้รอบครองสินคา้นั้น ตามปกติความปรารถนาจะเกิดข้ึนจากการเห็นประโยชน์ท่ีสินคา้นั้น
เสนอใหห้รือเกิดจากการเห็นหนทางแกปั้ญหาท่ีมีอยูท่ี่สินคา้นั้นหยบิยืน่ให ้ 

4. การกระท า (Action) เม่ือความปรารถนาเกิดข้ึนแลว้ กระบวนการซ้ือจะสมบูรณ์ก็ต่อเม่ือ 
ผูบ้ริโภคกา้วเขา้สู่ขั้นตอนสุดทา้ยคือการซ้ือสินคา้ จากแนวคิดการตดัสินใจ สรุปไดว้า่การตดัสินใจ
เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะซ้ือ ผลิตภณัฑห์รือบริการใด โดยมีปัจจยัคือขอ้มูลเก่ียวกบั
ตวัสินคา้ สังคมและกลุ่มทางสังคม ทศันคติของ ผูบ้ริโภค เวลาและโอกาส ความตั้งใจ ความสนใจ 
ความปรารถนา และการกระท า 

แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจของผูบ้ริโภคไว ้5 ขั้นตอน ท่ีเป็นการอธิบายขั้นของการ
ตดัสินใจซ้ือสินค้าของผูบ้ริโภคตั้งแต่การรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา การแสวงหาข้อมูลเพื่อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ การประเมินทางเลือกต่างๆ การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงั 
การซ้ือ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคนอ่ืนๆ, 2541) 

1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition) ในขั้นตอนแรก
ผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงปัญหา หรือความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการท่ีสามารถแกปั้ญหานั้นๆ 
ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นของผูบ้ริโภค โดยมีสาเหตุมาจาก 

1) ส่ิงกระตุน้ภายใน (Internal Stimuli) ส่ิงเร้าจากความตอ้งการ ความขาดแคลนของ
ร่างกาย เช่น ความรู้สึกหิวขา้ว กระหายน ้า เป็นตน้ 

2) ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกิดจากการกระตุน้ของส่วนประสม
ทางการตลาด (4 P's) การรับรู้จากภายนอกท าให้เกิดความตอ้งการภายใน เช่น เห็นขนมเคก้น่ากิน จึง
รู้สึกหิว, เห็นโฆษณาสินคา้เกิดความรู้สึกอยากซ้ือ เป็นตน้ 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 
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เม่ือผูบ้ริโภคทราบความตอ้งการ หรือความจ าเป็นในสินคา้หรือบริการแลว้ผูบ้ริโภคก็จะท า
การคน้หาขอ้มูล เพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจ โดยแหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภค แบ่งเป็น 

1)  แหล่งบุคคลหรือบุคคลอ้างอิง (Personal Sources/)  หาข้อมูลจากคนใกล้ชิด 
ครอบครัว ผูมี้ประสบการณ์ ท่ีเคยใชห้รือทดลองสินคา้หรือบริการนั้นๆ 

2) แหล่งทางการค้า (Commercial Sources) เช่น การหาข้อมูลจากโฆษณาตัวแทน
จ าหน่าย ค าโฆษณาขา้งบรรจุภณัฑ ์หรือฉลากการคา้ 

3) แหล่งสาธารณะ (Public Sources) หาขอ้มูลสินคา้หรือบริการจากส่ือมวลชน หรือ
องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค หน่วยงานท่ีควบคุมดูแล 

4)  แหล่งประสบการณ์  (Experiential Sources)  ผู ้บ ริโภคท่ี เคยทดลองใช้ห รือ
ประสบการณ์ในสินคา้และบริการนั้นๆ มาก่อน โดยการหาขอ้มูลจากการรีววิสินคา้ 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ในขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะทาการประเมินทางเลือก โดย

ในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคตอ้งก าหนดเกณฑห์รือคุณสมบติัท่ีจะใชป้ระกอบการประเมิน 
เช่น ยีห่อ้ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นตน้ 

4. ขั้นตดัสินใจซ้ือสินคา้ (Purchase Decision) 
หลงัจากท่ีไดท้  าการประเมินทางเลือกแล้ว ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ในขั้นของการตดัสินใจซ้ือ 

โดยการตดัสินใจผา่นปัจจยัดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
1) ตรายีห่อ้ท่ีซ้ือ (Brand Decision) 
2) ร้านคา้ท่ีซ้ือ (Vendor Decision) 
3) ปริมาณท่ีซ้ือ (Quantity Decision) 
4) เวลาท่ีซ้ือ (Timing Decision) 
5) วธีิการในการชาระเงิน (Payment-method Decision) 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) 
หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้  าการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้นั้น นกัการตลาดจะตอ้งท า

การตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจเม่ือ ไดรั้บประสบการณ์
จากการใช ้หรือทดลองสินคา้และบริการ แลว้พบวา่ไดรั้บคุณค่าตามความคาดหวงัของลูกคา้ หรือสูง
กวา่ น าไปสู่การซ้ือหรือการใชบ้ริการซ้า ยิ่งไปกวา่นั้นอาจบอกต่อ ในทางกลบักนั หากลูกคา้ไดรั้บ
คุณค่าจากสินค้า หรือบริการต ่ากว่าความคาดหวงัย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจ อาจน าไปสู่การ
เปล่ียนไปใชผ้ลิตภณัฑ์อ่ืนหรือมีโอกาสอาจบอกต่อในเชิงลบของสินคา้และบริการในวงกวา้ง ทั้งน้ี 
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จากแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการต่างๆ ใน
การวางกลยทุธ์การขายสินคา้ใหป้ระสบความส าเร็จได ้

 
Walters (1987) ให้ความหมายการตดัสินใจวา่ การตดัสินใจ หมายถึง การเลือกท่ีจะกระท า 

การส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะจากบรรดาทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่ 
ยุดา รักไทย และธนิกานต ์มาฆะศิรานนท ์(2552) อธิบายวา่ การตดัสินใจ คือ การเลือกเอา 

วธีิปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงจากวธีิปฏิบติัหลายๆ อยา่งท่ีมีอยู ่ 
กิตติ ภกัดีวฒันะกุล (2556) อธิบายวา่ การตดัสินใจ คือ กระบวนการคดัเลือกแนวทางปฏิบติั 

จากทางเลือกต่างๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงจดัเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการแกไ้ข  
ปัญหา รัตนา อินทจนัทร์ (2557) กล่าวว่า การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นการบวนการ

เลือกผลิตภณัฑ์หรือการบริการอ่ืนๆ ในหลากหลายทางเลือก ซ่ึงระดบัของการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคมี 3 ระดบั คือ การตดัสินใจตามความเคยชิน การตดัสินใจท่ีจ ากดั และการตดัสินใจอยา่ง
กวา้งขวาง  

จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การตัดสินใจ คือ กระบวนการในการเลือก
ทางเลือกทางใดทางหน่ึงเพื่อให้ไดม้าซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งการ รวมไปถึงการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในการ
ตดัสินใจเลือก ซ้ือสินคา้และบริการ  

 
 
Newberry (2558) ไดอ้ธิบาย กระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
1) การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา ในขั้นตอนแรกผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงปัญหาหรือ

ความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการ ซ่ึงความตอ้งการหรือปัญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจ าเป็น ซ่ึง
เกิดจาก  

1.1) ส่ิงกระตุน้ภายใน เช่น ความรู้สึกหิวขา้ว กระหายน ้า เป็นตน้  
1.2) ส่ิงกระตุน้ภายนอก อาจจะเกิดจากการกระตุน้ของส่วนประสมทางการตลาด เช่น 

เห็นขนมเคก้น่ากิน จึงรู้สึกหิว เห็นโฆษณาสินคา้ในโทรทศัน์ กิจกรรมส่งเสริมการตลาดจึงเกิด 
ความรู้สึกอยากซ้ือ อยากได ้เห็นเพื่อนมีรถใหม่แลว้อยากได ้เป็นตน้  

2) การแสวงหาขอ้มูล เม่ือผูบ้ริโภคทราบถึงความตอ้งการในสินคา้หรือบริการแลว้ ล าดบั
ขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะท าการแสวงหาขอ้มูล เพื่อใช้ประกอบการตดัสินใจ โดยแหล่งขอ้มูลของ
ผูบ้ริโภค แบ่งเป็น  
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2.1) แหล่งบุคคล เช่น การสอบถามจากเพื่อน ครอบครัว คนรู้จกัท่ีมีประสบการณ์ใน
การใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ  

2.2) แหล่งทางการคา้ เช่น การหาขอ้มูลจากโฆษณาตามส่ือต่างๆ พนกังานขาย ร้านคา้ 
บรรจุภณัฑ ์ 

2.3) แหล่งสาธารณชน เช่น การสอบถามจากรายละเอียดของสินคา้หรือบริการจาก 
ส่ือมวลชนหรือองคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค 

 2.4) แหล่งประสบการณ์ เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลอง 
ใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น ๆ มาก่อน  

3) การประเมินทางเลือก เม่ือไดข้อ้มูลจากขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ในขั้นต่อไปผูบ้ริโภคก็จะท าการ
ประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผูบ้ริโภคตอ้งก าหนดเกณฑห์รือคุณสมบติัท่ีจะใช้
ในการประเมิน เช่น ตราสินคา้ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นตน้  

4) การตดัสินใจซ้ือ หลงัจากท่ีไดท้  าการประเมินทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ในขั้นของ
การตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงตอ้งมีการตดัสินใจในดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

4.1) ตรายีห่อ้ท่ีซ้ือ  
4.2) ร้านคา้ท่ีซ้ือ  
4.3) ปริมาณท่ีซ้ือ  
4.4) เวลาท่ีซ้ือ  
4.5) วธีิการในการช าระเงิน  
5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ หลงัจากท่ีลูกคา้ไดท้  าการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ

ไปแลว้นั้น นกัการตลาดจะตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงความพึงพอใจนั้น
เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั ถา้คุณค่าของสินคา้หรือ
บริการท่ีไดรั้บจริงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจใน
สินคา้หรือบริการนั้น โดยถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซ้ือซ ้ าหรือบอกต่อ เป็น
ตน้ แต่เม่ือใดก็ตามท่ีคุณค่าท่ีไดรั้บจริงต ่ากว่าท่ีได้คาดหวงัเอาไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
พฤติกรรมท่ีตามมาก็คือ ลูกค้าจะเปล่ียนไปใช้ผลิตภณัฑ์ของคู่แข่งขนั และมีการบอกต่อไปยงั
ผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆ ด้วย ด้วยเหตุน้ี นักการตลาดจึงตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า
หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแล้ว โดยอาจจะท าผ่านการใช้แบบส ารวจความพึงพอใจ 
หรือจดัตั้งศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ เป็นตน้ 

 
ทฤษฎีการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ  
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ทฤษฎีการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อน าทฤษฎีไปใชว้างแผนการจดับริการ 
เพื่อให้ผูรั้บบริการตดัสินใจบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการนกัการตลาด ช่ือ John Farley และคณะ ได้
พฒันาทฤษฎีข้ึน จากการวเิคราะห์งานวิจยัดว้ยวธีิ Meta-Analyses แลว้เรียกวา่ “ทฤษฎีการตดัสินใจ” 
เรียกย่อๆ ว่า CDM ซ่ึงย่อมาจากค าว่า Consumer Decision Model ทฤษฎีการตดัสินใจใช้บริการ
อธิบายวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ข้ึนอยูก่บั 6 องคป์ระกอบ ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบสัมพนัธ์ซ่ึง
กนัและกนั คือ  

องคป์ระกอบท่ี 1 ขอ้เท็จจริงหรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์หรือบริการได้ 2 วิธี คือ 1. จากประสบการณ์
ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการไดใ้ชอ้วยัวะสัมผสัของตนกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นโดยตรง เช่น 
ไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดด้ม ไดชิ้ม ไดส้ัมผสัดว้ยตนเอง แลว้เกิดการรับรู้วา่ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของ
ตนหรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้น มากน้อยเพียงใด 2. จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง 
ผูรั้บบริการได้รับขอ้มูลข่าวสารจากค าบอกเล่าของผูอ่ื้น จากส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโ์ฆษณา 
แลว้ท าให้เกิดการรับรู้ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตนเองหรือไม่ ตนเองพอใจกบัการบริการนั้้น
มากน้อยเพียงใด ข้อมูลข่าวสารจะท าหน้าท่ีเป็นส่ิงเร้า หรือเป็นแหล่งข้อมูลแรกท่ีกระตุ้นให้ 
ผูรั้บบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้น เกิดเจตคติหรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น 
และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น  

องค์ประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ ท าให้ผูรั้บบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ทั้ งในดา้นรูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพ
ของบริการ  

องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือ
ชอบมากชอบ น้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภณัฑ์และบริการ ความรู้สึก
ทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการไดรั้บข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ และเกิดจาก
การนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ ว่ามีมาอย่างไร หากได้รับขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวก นึกถึง
เคร่ืองหมายการค้านั้นในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา 
ในทางตรงกนัขา้ม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เม่ือไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึง
เคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางลบ ซ่ึงเจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะ
ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป  

องค ์ประกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตดัสินใจ
วา่ผลิตภณัฑ์และบริการตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการไดรั้บข่าวสาร
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการค้านั้นร่วมกัน โดยท่ี
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อิทธิพลของความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ์และบริการจะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใช้หรือไม่ใช้ผลิตภณัฑ์
และบริการนั้นต่อไป  

องคป์ระกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจใช้ดว้ยการวางแผนการ
ใช ้เช่น จะใชรุ่้นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้ 

องค์ประกอบท่ี 6การซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการ การซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการเป็น
ขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ แลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ  
1. การจูงใจ (Motivation) การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันจากความ

ตอ้งการและความคาดหวงัต่างๆ ของมนุษย ์เพื่อให้แสดงออกตามท่ีตอ้งการ ด้วยความพีงพอใจ
(Satisfaction) อาจกล่าวไดว้่า การจูงใจเป็นส่ิงเร้า และความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
หรือเป้าหมาย ส่วนความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจเม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ดงันั้น
การจูงใจจึงเป็นส่ิงเร้า เพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ คือ ความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลลพัธ์ ซ่ึงไดมี้ผูใ้ห้ความหมาย
ของการจูงใจหลายประการ ดงัน้ี  

ทฤษฎีการจูงใจของนกัจิตวิทยาช่ือ Abraham Maslow โดยมาสโลวม์องความตอ้งการ
เป็นลกัษณะ ล าดบัขั้นจากระดบัต ่าสุดไปยงัระดบัสูงสุด และเม่ือความตอ้งการระดบัหน่ึงไดรั้บการ
ตอบสนองจะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป 

ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer เป็นทฤษฎีความตอ้งการซ่ึงก าหนดล าดบัขั้นตอน
ความตอ้งการ ซ่ึงช้ีให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างความตอ้งการในระดบัต ่าและความตอ้งการใน
ระดบัสูง โดยระลึกเสมอวา่ระดบัความตอ้งการของบุคคลสามารถเปล่ียนไปในระดบัสูงข้ึนหรือต ่า
ลงไดเ้สมอ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความสามารถตอบสนองความตอ้งการในระดบัต ่าลงหรือความตอ้งการใน
ระดบัสูงข้ึนไดห้รือไม่  

ทฤษฎีความตอ้งการแสวงหาของ McClelland เป็นทฤษฎีซ่ึงเสนอแนะวาความตอ้งการ
ท่ีแสวงหาการเรียนรู้โดยอาศยัชีวิตและการท่ีบุคคลมุ่งท่ีความตอ้งการเฉพาะอย่างมากกว่าความ
ตอ้งการอ่ืนๆ ทฤษฎีความคาดหวงัในการจูงใจของ Vroom ซ่ึงถือว่าบุคคลจะไดรั้บการกระตุน้ให้
กระท าส่ิงซ่ึงสามารถบรรลุเป้าหมายกล่าวคือ การจูงใจเป็นส่ิงมีคุณค่าซ่ึงแต่ละบุคคลก าหนด
เป้าหมายและโอกาสเพื่อให้บรรลุเป้าหมายนั้น นอกจากน้ีบุคคลจะไม่มีการจูงใจให้บรรลุเป้าหมาย 
ถา้ความคาดหวงัเป็นศูนยห์รือติดลบ  
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2. ภาวะเศรษฐกิจ ความเจริญกาวหนา้ทางดา้นเศรษฐกิจ เป็นความปรารถนาของคนทุก
คน ไดมี้นกัเศรษฐศาสตร์หลายท่านคิดตวัแบบการขยายตวัทางเศรษฐกิจ เพื่อจะไดน้ าไปใชใ้นการ
พฒันาประเทศ เช่น ตวัแบบของอาดาม สมิธ และ ริคาร์ โด มีความเหมาะสมกบัสังคมในประเทศ
องักฤษในยคุสมยันั้น องักฤษจึงมีความเจริญกาวหนา้ทางดา้นเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็ว เม่ือความมัน่คง
เกิดข้ึนกบัองักฤษแลว้ ความมัน่คงก็ติดตามมาดว้ยภาวะเศรษฐกิจ ซ่ึงภาวะเศรษฐกิจถือเป็นปัญหา
ระดบัชาติท่ีเก่ียวพนักบัการลงทุน การบริโภค การออมทรัพย ์การท่ีจะเขา้ใจบทบาทของส่ิงเหล่าน้ี
จ  าเป็นท่ีเราตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัส าคญัๆ ท่ีมีอิทธิพลอยู่เหนือการตดัสินใจ คือ การตดัสินใจจะ
กระท าการลงทุน การออมทรัพย ์ฯลฯ จึงสรุปไดว้า่ ภาวะเศรษฐกิจ เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ 

 
2.6 ส่วนที ่6 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

งานวจิยัในประเทศไทย  
 
 สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) 
ของผูบ้ริโภคจากการท าการวิจยัในคร้ังน้ี สามารถระบุความส าคญัของแต่ละปัจจยัท่ีมีอิทธิพล และ
ส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ประกอบไปดว้ย 8 ปัจจยั มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหาน้อย คือ ปัจจัยประสิทธิภาพของเว็บไซต์และการน าเสนอสินคา้, ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product), ปัจจยัความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty), ปัจจยัดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ 
และราคา, ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และการใหข้อ้มูลข่าวสารโปรโมชัน่, ปัจจยัดา้นการรักษา
ความเป็นส่วนตวั และการให้บริการส่วนบุคคล, ปัจจยัการรับรู้ถึงแบรนด์ (Brand Awareness) และ
ปัจจยัดา้นสิทธิประโยชน์ของสินคา้และการต่อรองราคาตามล าดบั 

ส าหรับปัจจยัประชากรศาสตร์ (ปัจจยัส่วนบุคคล) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ
รายได้ต่อเ ดือนท่ีศึกษาการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) พบว่ามีเพียงปัจจยัประชากรศาสตร์เดียว คือ การศึกษาท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) เป็น
เพราะกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกว่าระดบัปริญญาตรีจะมีความรู้ ความคุน้เคยในการซ้ือ
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สินคา้ออนไลน์มากกวา่ รวมถึงกลุ่มน้ีน่าจะมีความรู้ ความเขา้ใจในการใชง้านเวบ็ไซตป์ระเภทตลาด
กลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) เป็นอย่างดี จึงมีความเช่ือถือในระบบ ด้านความ
ปลอดภยั ความสะดวก และความสามารถในระบบงานอย่างมาก ประกอบกบัการใช้งานเพื่อซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้ง
มีความรู้ในระดบัหน่ึงในการเขา้ใชง้านเวบ็ไซต ์การสมคัรสมาชิก การชาระเงินผา่นระบบออนไลน์ 
การใชง้านเทคโนโลยเีช่น โทรศพัทป์ระเภทสมาร์ทโฟน เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลท่ีเกิดข้ึนท่ีวา่ยิง่
มีระดบัการศึกษาท่ีสูงจะมีแนวโนม้ท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (EMarketplace) สูงข้ึน 

 
ณัฐรดา ประสงค์ทรัพย์ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคภายในเขตกรุงเทพมหานคร
และเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 - 30 ปี สถานภาพโสด มีรายได้ต่าํกว่า 25,000 บาท ใช้อินเตอร์เน็ต             
3 - 4 ชัว่โมงต่อวนั ผ่านโทรศพัท์มือถือ ซ้ือสินคา้ประเภทเส้ือผา้และเคร่ืองแต่งกาย เพราะสะดวก
และรวดเร็วไม่เกิน 16 – 30 นาที ช่วง 21:01 – 24:00 นาฬิกา ซ้ือคร้ังละ 1,001 – 5,000 บาท ผา่นบตัร
เครดิต ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ คุณภาพการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดา้นการตกแต่งสวยงาม 
ด้านการบริการและด้านการเอาใจใส่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบ 
อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคภายในเขตกรุงเทพมหานครและเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐ 
ประชาชนจีน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 
กรกนก ชุบแวงวาปี และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2557) ท าวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ี 

ส่งผลต่อการบอกต่อและความไวว้างใจในการเลือกใชบ้ริการบางจากกรีนวอช เดอะพรีเม่ียม ไดท้  า 
การส ารวจจากผูใ้ช้บริการ 320 คน ผลการวิจยัพบว่า ภาพรวมของทั้ง 3 ปัจจยัอยู่ในระดบัท่ีดี โดย 
คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความไวว้างใจในการใชบ้ริการและการบอกต่อ ความ 
ไวว้างใจในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการบอกต่อ โดยผลจากการศึกษาน้ีช่วยส่งเสริม 
การก าหมดแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้กบัผูป้ระกอบการเพื่อช่วย 
รักษาหรือเพิ่มยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาดรวมทั้งเพิ่มความสามารถในการสร้างผลก าไร 
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ชนนิกานต์ จุลมกร (2555) ได้ศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้าผ่าน
อินเตอร์เน็ตของนิสิตระดบัปริญญาตรีคณะวิทยาศาสตร์มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการวิจยัพบวา่ บุคคล
ท่ีตอบสินใหญ่เป็นเพศหญิง รายรับสูงสุดอยู่ ท่ีประมาณ 3,000 - 6,000 บาทต่อเดือนและใช้
อินเตอร์เน็ตมากกวา่ 120 นาทีต่อวนั โดยช่วงเลาท่ีใชก้ารมากคือ ช่วงระหวา่ง 21:01 นาฬิกา - 24:00 
นาฬิกา และมีการใชเ้พื่อหาขอ้มูล สาระความบนัเทิง ติดตามขอ้มูล ดา้นข่าวสาร การติดต่อในด้าน
ส่ือสาร การมีเครือข่ายสังคมทางออนไลน์ การเล่นเกม การดาวน์โหลด ไม่วา่จะเป็นเกม เพลง เป็น
ตน้ ทั้งยงัรวมถึงในการซ้ือสินคา้และการรับส่งอีเมล์ ตามล าดบั โดยส่วนใหญให้ความส าคญักบั
ทางดา้นความหลากหลาย ความทนัสมยั คุณภาพของสินคา้ การรับประกนัสินคา้ การบริการหลงัการ
ขาย และการออกแบบเวบ็ไซตท่ี์สามารถเขา้ใจ และใชง้านคนหาขอ้มูลท่ีตอ้งการไดส้ะดวก และง่าย
ต่อการเขา้ถึงเป็นส าคญัเป็นล าดบัมากท่ีสุด  

 
ฐิติวิชญ์ โล่เกียรติคุณ (2555) ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการเว็บไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์  ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ภาพรวมในระดบัสูง โดยเม่ือมีการน าม า
พิจารณาออกเป็นแต่ละมิติพบวา่ อนัดบัท่ี 1 ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัคือ ดา้นมิติการตอบสนองท่ีมีต่อ
ลูกค้าซ่ึงอยู่ในระดับท่ีมาก อันดับท่ี 2 คือ ด้านมิติความปลอดภัย อันดับท่ี  3 คือด้านมิติความ
น่าเช่ือถือ อนัดบัท่ี 4 คือ ดา้นมิติการออกแบบเวบ็ไซต ์อนัดบัท่ี 5 คือ ดา้นมิติการดูแลเอาใจใส่ซ่ึงจาก
การทดสอบสมมุติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ อาชีพ รายได้ เวลาท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการคร้ังล่าสุด 
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังและแหล่งท่ีซ้ือสินค้าหรือบริการท่ีต่างกันท าให้มีระดับความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการของเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ต่างกนั 

 
ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ์ (2553) ได้ศึกษา ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือ

สินคา้หรือบริการออนไลน์ในมิติของการรับรู้ถึงความเส่ียงและความเช่ือมัน่ไวว้างใจของผูบ้ริโภค 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามตัวอย่างท่ีเป็นผูท่ี้เคยมี
ประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านทางระบบอินเตอร์เน็ต โดยมีอายุตั้งแต่ 18-35 ปีผูมี้
ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่นั้นจะเป็นนักศึกษาและกลุ่มคนวยัท างานเป็นส่วนมากโดยให้
ความเห็นวา่เกิดข้ึนจากทศันคติส่วนบุคคลรวมถึงปัจจยัการรับรู้ไดรั้บอิทธิพลจากทศันคติของบุคคล
อ่ืนดว้ย โดยเห็นวา่การมีช่ือเสียงท่ีดีของเวบ็ไซตแ์ละการบอกต่ออยา่งแพร่หลายในเชิงบวกช่วยสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริโภคและหากผูบ้ริโภคจะท าใหมี้แนวโนม้การซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีสูงข้ึน  
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งานวจิยัต่างประเทศ  
 
Wang และคณะ (2016) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณค่า คุณภาพการบริการและความไวว้างใจท่ี 

มีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านอาหารริมทาง พบวา่ การรับรู้คุณค่า คุณภาพการบริการและ 
ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านอาหารริมทาง โดยร่วมกนัอธิบาย 
ความแปรปรวนของความภกัดีไดร้้อยละ 58  

 
Hong และ Cha (2015) ศึกษาการรับรู้ความเส่ียงมีผลต่อความไวว้างใจ และน่าไปสู่ความ 

ตั้งใจซ้ือสินคา้ออนไลน์อย่างไร ผูว้ิจยัจ  าแนกการรับรู้ความเส่ียงออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ ความ 
เส่ียงดา้นผลงาน ความเส่ียงดา้นจิตวทิยา ความเส่ียงดา้นสังคม ความเส่ียงดา้นการเงิน ความเส่ียงดา้น 
การจ่ายเงินออนไลน์ ความเส่ียงดา้นการจดัส่งสินคา้ ซ่ึงการวิจยัดงักล่าวไดท้  าข้ึนกบั 2 แบบจ าลอง 
เปรียบเทียบกนั คือ 1) แบบจ าลองท่ีศึกษาผลของการรับรู้ความเส่ียงต่อความความตั้งใจซ้ือสินคา้
โดยตรง พบวา่ ความเส่ียงดา้นผลงาน ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา ความเส่ียงดา้นการเงินและความเส่ียง
ดา้นการจ่ายเงินออนไลน์ ลว้นมีผลกระทบดา้นลบต่อความตั้งใจซ้ือ 2) แบบจ าลองท่ีศึกษาผลของ
การรับรู้ความเส่ียงต่อความความตั้งใจซ้ือสินคา้โดยผ่านตวัแปรด้านความไวว้างใจ พบว่า ความ
ไวว้างใจมีผลกระทบดา้นบวกต่อความตั้งใจซ้ืออยา่งมีนยัส าคญั แต่ความไวว้างใจถูกก าหนดมาจาก
ความเส่ียงเพียง 2 ตวั คือ ความเส่ียงดา้นผลงานและความเส่ียง ดา้นจิตวิทยา ผูว้ิจยัสรุปผลการศึกษา
วา่ ถา้ผูข้ายสินคา้ออนไลน์จะพยายามลดความเส่ียงบางประการท่ีกระท าไดก่้อนจะท าให้เกิดความ
น่าเช่ือถือและน าไปสู่ความตั้งใจซ้ือของลูกคา้ในท่ีสุด  

 
Cai และคณะ (2014) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการจองโรงแรมออนไลน์ 

ของผูบ้ริโภคในประเทศจีน พบวา่ ปัจจยัดา้นการจดัอนัดบัและความคิดเห็น ส่งผลต่อความตั้งใจใช ้
บริการจองโรงแรมออนไลน์ของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ และปัจจยั 
ดา้นการรับรู้คุณค่า ตามล าดบั โดยร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีไดร้้อยละ 58.6 

 
Chiu และคณะ (2014) ศึกษางานวิจยัเก่ียวกบับทบาทของคุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ี 

รับรู้ และการสร้างความพึงพอใจของการขนส่งสาธารณะท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า เก็บ
รวบรวมข้อมูลได้ทั้ งส้ิน 763 คน โดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบ
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สมมติฐาน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพในการให้บริการ และคุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของ ลูกคา้  

 
Clemes และ Al (2014) ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัต่างๆ ต่อการใชห้รือไม่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้ 

ออนไลน์ในประเทศจีน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของเวบ็ไซต์ ความสะดวก ความ 
หลากหลายของผลิตภณัฑ์ และทรัพยากรของผูบ้ริโภคมีผลด้านบวกต่อการใช้บริการซ้ือสินคา้
ออนไลน ์ตวัแปรดา้นการรับรู้ความเส่ียง และบรรทดัฐานทางสังคม มีผลดา้นลบต่อการใชบ้ริการซ้ือ
สินคา้ ออนไลน์ ในส่วนตวัแปร ดา้นราคาและการรับประกนัคุณภาพของสินคา้ไม่มีนยัส าคญัต่อการ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ ส่วนเร่ืองลกัษณะทางประชากรของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีผลต่อการใชบ้ริการซ้ือ
สินคา้ออนไลน ์อยา่งมีนยัส าคญัและในทิศทางท่ีสอดคลอ้งกบัทฤษฎี  

 
Yen และ Tseng (2014) ศึกษาองคป์ระกอบของเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ พบวา่ หนา้ 

เวบ็ไซตท่ี์ด าเนินธุรกิจโดยอาศยัระบบอิเล็กทรอนิกส์ ขอ้มูลในหนา้เวบ็ไซตจ์ะเป็นประตูสู่โลกของ 
ธุรกิจออนไลน์ อีกทั้งยงัเป็นการให้ขอ้มูลท่ีส าคญัของธุรกิจผ่านหน้าเว็บไซต์การออกแบบหน้า
เวบ็ไซต ์จึงเป็นส่ิงส าคญัในการประสบความส าเร็จของธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แนวทางในการ
ออกแบบเวบ็ไซตใ์หดึ้งดูด และส าหรับติดต่อกบัผูใ้ชเ้พื่อใหเ้วบ็ไซตมี์คุณภาพ 



    บทที ่3 
 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 

การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั “คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย” โดยแบ่งการวิจยัตามกรอบ
แนวความคิด ประกอบดว้ย 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ, อายุ, สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา
,อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  2. ปัจจยัดา้นคุณภาพของการให้บริการของเวบ็ไซต์ ไดแ้ก่ ดา้น
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) ด้านการท าให้
บรรลุผลส า เ ร็จ (Fulfillment)  ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness)  ด้าน
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) และ
ดา้นการติดต่อ (Contact) และ 3. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ผูว้ิจยัได้
ด าเนินการตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.3  วธีิการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4  วธีิการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล                                                                                                                                                                          
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  
 ประชากร ไดแ้ก่ ผูท่ี้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของเทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
 กลุ่มตวัอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีท าการเลือกตวัอย่างจากประชากรท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย ผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร จึงค านวณโดยใช้สูตรหาก าหนดขนาด
ตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 
    

24E

Z
n   
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เม่ือ  
n = ขนาดตวัอยา่ง 
E = ความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า 
Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงปกติมาตรฐาน 

 
โดยท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า Z เท่ากบั 1.96  
 

แทนค่าตามสูตร  
2)05.0(4

96.1
n  

    16.384n   

จากการค านวณขนาดตวัอย่างเท่ากับ 384.16 แต่เพื่อความแม่นย  าของข้อมูลในการเก็บ
ตวัอย่าง ผูว้ิจยัจึงเก็บตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง โดยใช้การสุ่มตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก 
(Convenience Sampling) ในการแจกแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลจากผู ้ท่ีสมัครใจตอบ
แบบสอบถาม และจะเก็บข้อมูลกลุ่มตวัอย่างตามจ านวนท่ีก าหนดไว ้ตามแหล่งชุมชนต่างๆ ท่ี
สามารถพบประชากรไดม้าก เช่น ย่านห้างสรรพสินคา้ ส านกังาน บริเวณบีทีเอสหรือรถไฟใตดิ้น 
โดยใช้แบบสอบถามท่ีได้จดัเตรียมไวเ้พื่อน าไปเก็บข้อมูลให้ครบตามจ านวน รวมทั้งการตอบ
แบบสอบถามผา่นเวบ็ไซดท่ี์ผูว้จิยัสร้างข้ึนส าหรับการตอบแบบสอบถามผา่นช่องทางออนไลน์ 

 
3.2 เคร่ืองมือในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 
 ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชสุ่้มตวัอยา่ง คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยั
ไดส้ร้างข้ึนเพื่อเป็นการศึกษา คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดบั
การศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงขอ้
เดียว 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) ด้าน
ความสามารถของระบบ (System Availability) ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ดา้นการ
ตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความ
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ผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) และดา้นการติดต่อ (Contact) โดยผูต้อบแบบสอบถาม
เลือกตอบตามระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
โดยผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 
3.3 วธีิสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 การสร้างแบบสอบถาม  มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย แลว้น ามาก าหนดกรอบแนวคิด
ของการวจิยัเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  น าผลท่ีได้จากการศึกษาตามข้อ 1. มาสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ และ
พิจารณาเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 3.  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน น าเสนอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อขอค าแนะน า ปรับปรุง 
แกไ้ข  

4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ และตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง  
5.  น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่าง  ไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอยา่งในงานวิจยั จ  านวน 40 คน  และน าขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient)  
 6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดลองใชแ้ละแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เป็น
คร้ังสุดทา้ย  เพื่อตรวจสอบและให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัท าฉบบัสมบูรณ์  ส าหรับน าไปใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 
3.4 วธีิด ำเนินกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการซ้ือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชัน่ 
เทสโก ้โลตสั ของผูบ้ริโภค โดยแบ่งการวิจยัตาม 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ, อายุ, สถานภาพ
สมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพของการให้บริการของ
เวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
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ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ดา้นการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) 
ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) 
และดา้นการติดต่อ (Contact) และ 3. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ผูว้ิจยั
ได้ศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีขอ้ง น ามาสังเคราะห์และน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม  และ
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความเหมาะสมและความสอดคลอ้ง 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถาม  มีวธีิด าเนินการดงัน้ี 
 1. ขอหนงัสือจากมหาวิทยาลยัเพื่อขอความร่วมมือในการน ำแบบสอบถำมให้ผูเ้ช่ียวชำญ 
จ ำนวน 3 ท่ำน ตรวจสอบควำมถูกตอ้งดำ้นเน้ือหำ และภำษำท่ีใช ้ให้มีควำมถูกตอ้งสมบูรณ์ เพื่อหำ
ค่ำ IOC (Index of item-Objective Congruence) และน ำแบบสอบถำมท่ีผำ่นกำรตรวจจำกผูเ้ช่ียวชำญ
มำปรับปรุงแกไ้ขอีกคร้ัง ก่อนน ำไปทดลอง 
 2. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่งในงานวจิยั จ  านวน 40 คน  
 3.  ประสานงานกบักลุ่มตวัอยา่งเพื่อน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมขอ้มูล   
 4.   ผูว้จิยัด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของกลุ่มตวัอยา่งในการตอบขอ้ค าถามตามเคร่ืองมือ
แต่ละชุดใหส้มบูรณ์  แลว้น าผลการตอบไปจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 
3.5 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 1.  แบบสอบถำมในส่วนที ่1 ส่วนที ่2 และส่วนที ่3 
 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ปัจจยัด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั โดยน าขอ้มูลมาค านวณและ
วิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใชค้วามถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆ ท่ี
ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี  และใชค้่ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และค่าพิสัย (Rang) อธิบายตวัแปรด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค เช่น เพศ, อายุ, 
สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รวมถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการ
วดัประเภทช่วง  
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 วิเคราะห์ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อการซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส ด้วยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน จากนั้นน าค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใชเ้กณฑ์แปลความหมายของ ประคอง 
กรรณสูตร (2542)  ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 

 
2.  ใช้สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:40) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.2 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา 2540: 53)  
 

 
 1
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  เม่ือ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 
    2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 3. สถิติทีใ่ช้หำคุณภำพของแบบสอบถำม 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั (Crondach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2543:126) 
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 เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
  n  แทน ค่าจ านวนของแบบค าถาม 
   2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
    2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบบั  
 

 4. สถิติทีใ่ช้ส ำหรับทดสอบสมมติฐำน 
  4.1 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficients)  

โดยเกณฑ์การแปลผลความสัมพนัธ์ของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ก าหนดเกณฑ์การแปล
ความหมาย 5 ระดบั ดงัน้ี (พวงรัตน์ ทวรัีตน์, 2540:144)  

1. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่า  0.81 ข้ึนไป มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง  
2. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยู่ระหว่าง 0.61 – 0.80 มีความสัมพนัธ์กันในระดับ 

ค่อนขา้งสูง  
3. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.41 – 0.60 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบั ปาน

กลาง  
4. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าอยู่ระหว่าง 0.20 – 0.41 มีความสัมพนัธ์กันในระดับ 

ค่อนขา้งต ่า  
5. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าต ่ากวา่ 0.20 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
 
การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation 

coefficient) โดยใชสู้ตร (Ferguson,1981:113)  

            
     2222 .  
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เม่ือ r xy แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร x กบั y  
x แทน ผลรวมของคะแนนชุด x  
y แทน ผลรวมของคะแนนชุด y  
 x2 แทน ผลรวมของคะแนนชุด x แต่ละตวัยกก าลงัสอง  
 y2 แทน ผลรวมของคะแนนชุด y แต่ละตวัยกก าลงัสอง  
xy แทน ผลรวมระหวา่งผลคูณชุด x กบั y  
n แทน จ านวนคู่ของขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 
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การทดสอบนยัส าคญัของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ใชก้ารทดสอบค่าที ( t – test) โดยใช้
สูตร (Ferguson,1981:195)  

  t  =  
21

2

r

n
r



  

เม่ือ  t แทน ค่าการแจกแจงแบบที ( t – Distribution )  
r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 

4.2 การวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis – MRA) 
การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis – MRA) เป็นการ

วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (Dependent Variable) จ  านวน หน่ึงตวัแปร
กับตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตั้ งแต่ 2 ตัวแปรข้ึนไป เป็นสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ
สมมติฐานโดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็จะสามารถท าอีกตวัแปรหน่ึงได ้โดยสามารถเขียนให้อยูใ่น
สมการเชิงเส้นตรงรูปแบบคะแนนดิบ ไดด้งัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 

 
Ý = b0+ b1X1 + b2X2+…+ bkXk 
 

เม่ือ Ý  คือ คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม Y 
b0  คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
b1,…,bk  คือ  น ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวัท่ี1 ถึงตวั

ท่ี k ตามล าดบั 
X0,…,Xk คือ  คะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
k    คือ  จ านวนตวัแปรอิสระ 
 
โดยใช้ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ กับการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก้ โลตสั โดยก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 



บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 
 การวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย” โดยใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง และน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆ และน าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ตามล าดบั ดงัน้ี 
 
4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา  
 4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ, อายุ, 
สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อย
ละ  
 4.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถของระบบ (System 
Availability), ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 
(Responsiveness), ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ 
(Compensation) และดา้นการติดต่อ (Contact) โดยแจกแจงค่าเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็น และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.1.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
โดยแจกแจงค่าเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็น และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  
4.2 ส่วนที ่2 สถิติเชิงอนุมาน  
 4.2.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
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4.1 ส่วนที ่1 สถิติเชิงพรรณนา  
 
4.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 191 47.75 
หญิง 209 52.25 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 209 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.25 และเพศชาย 
จ านวน 191 ราย คิดเป็นร้อยละ 47.75 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน ร้อยละ 
อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 116 29.00 

อาย ุ26 – 35 ปี 234 58.50 
อาย ุ36 – 45 ปี 27 6.75 

อายมุากกวา่ 46 ปีข้ึนไป 23 5.75 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 35 ปี จ  านวน 234 ราย คิดเป็นร้อยละ 58.50 รองลงมาคือ 
อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 116 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.00 อาย ุ36 – 45 ปี จ  านวน 27 ราย คิด
เป็นร้อยละ 6.75 และอายมุากกวา่ 46 ปีข้ึนไป จ านวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
โสด 252 63.00 
สมรส 148 37.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ

สมรส พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 225 ราย คิดเป็นร้อยละ 63.030 
และสมรส จ านวน 148 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.00 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 53 13.25 

ปริญญาตรี 300 75.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 47 11.75 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ

การศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 300 ราย คิด
เป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 47 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.75 และต ่ากวา่
ปริญญาตรี จ านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 90 22.50 

พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน 239 59.75 
วชิาชีพอิสระ 22 5.50 

คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั 24 6.00 
เกษตรกร 0 0.00 

รับจา้งทัว่ไป 10 2.50 
กรรมกร 0 0.00 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3 0.75 
แม่บา้น/พอ่บา้น 6 1.50 

วา่งงาน/ไม่มีงานท า 4 1.00 
ขบัรถรับจา้ง 2 0.50 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้งเอกชน จ านวน 239 ราย คิดเป็นร้อยละ 
59.75 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 90 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.50 คา้ขาย/
ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 24 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.00 วชิาชีพอิสระ จ านวน 22 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 5.50 รับจา้งทัว่ไป จ านวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.50 และแม่บา้น/พ่อบา้น จ านวน 6 ราย คิด
เป็นร้อยละ 1.50 วา่งงาน/ไม่มีงานท า จ  านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.00 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 3 
ราย คิดเป็นร้อยละ 0.75 และขบัรถรับจา้ง จ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
รายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 28 7.00 

รายได ้10,001 – 20,000 บาท 205 51.25 
รายได ้20,001 – 30,000 บาท 97 24.25 

รายไดม้ากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป 70 17.50 
รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 
205 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.25 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 97 
ราย คิดเป็นร้อยละ 24.25 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 70 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 17.50 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 7.00 ตามล าดบั 

 
4.1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทส
โก้ โลตัส 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก้ โลตสั ด้านความสามารถของระบบ (System 
Availability) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านความสามารถของระบบ  
(System Availability) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับ 

1. ระบบการสั่งซ้ือมีสเถียรภาพ ใช้งานได้
ตลอดเวลา 

4.34 0.473 มาก 2 

2. สามารถรองรับการใช้งานเม่ือมีผูใ้ช้พร้อม
กนัจ านวนมากได ้

4.63 0.484 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.49 0.479 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.7 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกับปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้น
ความสามารถของระบบ (System Availability) โดยรวมให้ระดบัความส าคญัในระดบั ส าคญัมาก 
และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัคะแนนความส าคญัเรียงจากมากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 สามารถ
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รองรับการใชง้านเม่ือมีผูใ้ชพ้ร้อมกนัจ านวนมากได ้( X  = 4.63) และอนัดบั 2 ระบบการสั่งซ้ือมีส
เถียรภาพ ใชง้านไดต้ลอดเวลา ( X  = 4.34) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับ 

1. สามารถสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบไดส้ าเร็จ 4.55 0.498 มากท่ีสุด 2 
2. การท ารายการสั่งซ้ือผ่านระบบท าได้ง่าย 
และมีความรวดเร็ว 

4.53 0.500 มากท่ีสุด 3 

3. การสรุปรายการสั่งซ้ือมีความถูกต้องทั้ง
จ  านวนและราคา 

4.65 0.479 มากท่ีสุด 1 

4. ไดรั้บสินคา้ตรงตามค าสั่งซ้ือผา่นระบบ 4.43 0.496 มาก 4 
รวม 4.55 0.494 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี 4.8 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกับปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) โดยรวมให้ระดบัความส าคญัในระดบั ส าคญัมากท่ีสุด และ
มีคะแนนเฉล่ียของระดบัคะแนนความส าคญัเรียงจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี อนัดบั 1 การสรุปรายการ
สั่งซ้ือมีความถูกตอ้งทั้งจ  านวนและราคา ( X  = 4.65) อนัดบั 2 สามารถสั่งซ้ือสินคา้ผ่านระบบได้
ส าเร็จ ( X  = 4.55)  อันดับ 3 การท ารายการสั่งซ้ือผ่านระบบท าได้ง่าย และมีความรวดเร็ว                             
( X  = 4.53) และอนัดบั 4 ไดรั้บสินคา้ตรงตามค าสั่งซ้ือผา่นระบบ ( X  = 4.43) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 
(Responsiveness) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 
(Responsiveness) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับ 

1. สามารถใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 4.43 0.496 มาก 2 
2. สามารถใหบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา 4.58 0.494 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.51 0.495 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี 4.9 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกับปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้น
การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) โดยรวมให้ระดบัความส าคญัในระดบั ส าคญั
มากท่ีสุด และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัคะแนนความส าคญัเรียงจากมากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 
สามารถใหบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา ( X  = 4.58) และอนัดบั 2 สามารถใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
( X  = 4.43) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทน
เม่ือเกิดความผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกดิ
ความผดิพลาดในการจัดส่งสินค้า 

(Compensation) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับ 

1. สามารถจดัส่งสินคา้ทดแทนกรณีเกิดความ
ผดิพลาดในการจดัส่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.57 0.495 มากท่ีสุด 1 

2. มีคลงัสินคา้ท่ีสามารถจดัหาส่ิงทดแทนให้
ลูกคา้ไดภ้ายใน 1 วนัท าการ 

4.54 0.499 มากท่ีสุด 2 

3. มีบริการเปล่ียนสินคา้เม่ือเกิดความผดิพลาด
ในการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น 

4.47 0.500 มาก 3 

รวม 4.53 0.498 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี 4.10 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้น
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า (Compensation) 
โดยรวมให้ระดับความส าคัญในระดับ ส าคญัมากท่ีสุด และมีคะแนนเฉล่ียของระดับคะแนน
ความส าคญัเรียงจากมากไปหาน้อยดังน้ี อนัดับ 1 สามารถจดัส่งสินค้าทดแทนกรณีเกิดความ
ผิดพลาดในการจดัส่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( X  = 4.57) อนัดบั 2 มีคลงัสินคา้ท่ีสามารถจดัหาส่ิงทดแทน
ให้ลูกค้าได้ภายใน 1 วนัท าการ ( X  = 4.54) และอนัดับ 3 มีบริการเปล่ียนสินค้าเม่ือเกิดความ
ผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ถึงบา้น ( X  = 4.47) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการติดต่อ (Contact) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ด้านการติดต่อ (Contact) 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความส าคัญ 

อนัดับ 

1. มีช่องทางในการติดต่อหลากหลายช่องทาง 4.31 0.627 มาก 2 
2. สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาเม่ือเกิดปัญหา 4.25 0.606 มาก 4 
3.  ช่องทางในการติดต่อมีพนักงานคอย
ใหบ้ริการตลอดเวลา 

4.27 0.510 มาก 3 

4. มีการติดต่อหาลูกคา้ทนัทีท่ีเกิดปัญหา 4.43 0.539 มาก 1 
รวม 4.32 0.571 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.11 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ดา้น
การติดต่อ (Contact) โดยรวมให้ระดบัความส าคญัในระดับ ส าคญัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของ
ระดบัคะแนนความส าคญัเรียงจากมากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 มีการติดต่อหาลูกคา้ทนัทีท่ีเกิด
ปัญหา ( X  = 4.43) อนัดบั 2 มีช่องทางในการติดต่อหลากหลายช่องทาง ( X  = 4.31)  อนัดบั 3 
ช่องทางในการติดต่อมีพนกังานคอยให้บริการตลอดเวลา ( X  = 4.27) และอนัดบั 4 สามารถติดต่อ
ไดต้ลอดเวลาเม่ือเกิดปัญหา ( X  = 4.25) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบการจดัอนัดบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั เป็นรายดา้น 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ล าดับที ่

ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 4.49 0.479 4 
ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 4.55 0.494 1 
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 4.51 0.495 3 
ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความ
ผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) 

4.53 0.498 2 

ดา้นการติดต่อ (Contact) 4.32 0.571 5 
  
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั มากท่ีสุดดงัน้ี อนัดบั 1 ดา้นการ
ท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  ( X  = 4.55) อนัดบัท่ี 2 ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทน
เม่ือเกิดความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า (Compensation)  ( X  = 4.53) อันดับท่ี 3 ด้านการ
ตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) ( X  = 4.51) อนัดบัท่ี 4 ดา้นความสามารถของระบบ 
(System Availability)  ( X  = 4.49) และอนัดบัท่ี 5 ดา้นการติดต่อ (Contact) ( X  = 4.32) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 
 

4.1.3 การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้ 
เทสโก ้โลตสั 

การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ 
โลตัส 

ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. รูปแบบการด ารงชีวิตในปัจจุบนัของท่านมีผล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเว็บไซด์
ของเทสโก ้โลตสั 

4.54 0.587 มากท่ีสุด 1 

2. ความคิดเห็นในการในใช้งานการซ้ือสินค้า
ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสั ของผูอ่ื้น
ส่งผลใหท้่านตดัสินใจใชบ้ริการ 

4.27 0.649 มาก 5 

3. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเว็บไซด์
ของเทสโก้ โลตสัเน่ืองจากท่านได้ท าการคา้หา
สินคา้และเปรียบเทียบราคาสินคา้ดว้ยตวัเอง 

4.42 0.570 มาก 3 

4. การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร
ของเว็บไซด์สม ่าเสมอส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั 

4.23 0.588 มาก 6 

5. ความสะดวก ง่าย และประหยดัเวลา ท าให้ท่าน
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทส
โก ้โลตสั 

4.32 0.631 มาก 4 

6. การจดัหน้าเว็บเพ็จท่ีสวยงาม สะดวกต่อการ
เลือกซ้ือสินค้าส่งผลให้ท่านตัดสินใจซ้ือสินค้า
ออนไลนผ์า่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั 

4.47 0.570 มาก 2 

รวม 4.38 0.599 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.13 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั โดยรวมให้ระดบัความส าคญัในระดบั ส าคญัมาก และมี
คะแนนเฉล่ียของระดับคะแนนความส าคญัเรียงจากมากไปหาน้อยดังน้ี อนัดับ 1 รูปแบบการ



66 
 

ด ารงชีวติในปัจจุบนัของท่านมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสั 
( X  = 4.54) อนัดบั 2 การจดัหน้าเว็บเพ็จท่ีสวยงาม สะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้ส่งผลให้ท่าน
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสั ( X  = 4.47) อนัดบั 3 การตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสัเน่ืองจากท่านไดท้  าการคา้หาสินคา้และเปรียบเทียบ
ราคาสินคา้ดว้ยตวัเอง ( X  = 4.42) อนัดบั 4 ความสะดวก ง่าย และประหยดัเวลา ท าใหท้่านตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสั ( X  = 4.32) อนัดบั 5 ความคิดเห็นในการในใช้
งานการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั ของผูอ่ื้นส่งผลใหท้่านตดัสินใจใชบ้ริการ 
( X  = 4.27) และอนัดบั 6 การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเว็บไซด์สม ่าเสมอ
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั ( X  = 4.23) ตามล าดบั 
 
4.2 ส่วนที ่2 สถิติเชิงอนุมาน  
 

4.2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ
ของเวบ็ไซดมี์อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 

 
สมมติฐาน  
H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด์ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
H1 : ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้า

ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย 
 
ใชส้ถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis – MRA) โดย

ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด์ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั  

Model Summaryc 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-Watson 

1 0.342a 0.117 0.115 0.21651 - 
2 0.403b 0.163 0.159 0.21107 - 
3 0.416c 0.173 0.167 0.21001 - 
4. 0.427d 0.182 0.174 0.20913 2.301 

a. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) 
b. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
c. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability) 
d. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability), ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
e. Dependent Variable : การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
 
 จากตารางท่ี 4.14 Model Summaryc พบวา่ Model 1 ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการของเวบ็ไซด์ ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดใน
การจดัส่งสินคา้ (Compensation) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก้ 
โลตสั มีค่า Adjusted R Square 0.115 หรือ ร้อยละ 115 สามารถอธิบายไดว้า่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการของเวบ็ไซด์ ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่ง
สินคา้ (Compensation) สามารถพยากรณ์ความผนัผวนของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของ
ลูกคา้เทสโก ้โลตสัได ้คิดเป็นร้อยละ 115  
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Model 2 ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ ด้าน
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) และ
ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้
เทสโก้ โลตสั มีค่า Adjusted R Square 0.159 หรือ ร้อยละ 159 สามารถอธิบายได้ว่า ปัจจยัด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการของเวบ็ไซด์ ดา้นความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดใน
การจดัส่งสินคา้ (Compensation) และดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) สามารถพยากรณ์
ความผนัผวนของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสัได ้คิดเป็นร้อยละ 159 

 
Model 3 ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ ด้าน

ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) และดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั มีค่า Adjusted R Square 0.167 
หรือ ร้อยละ 167 สามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์  ด้าน
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) และด้านความสามารถของระบบ (System Availability) 
สามารถพยากรณ์ความผนัผวนของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสัได ้คิด
เป็นร้อยละ 167 

 
Model 4 ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ ด้าน

ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) และ
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั มีค่า Adjusted R Square 0.174 หรือ ร้อยละ 174 สามารถอธิบายไดว้า่ ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด์ การจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้นการท าให้บรรลุผล
ส าเร็จ (Fulfillment), ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) และดา้นการตอบสนองต่อ
การใชบ้ริการ (Responsiveness) สามารถพยากรณ์ความผนัผวนของการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสัได ้คิดเป็นร้อยละ 174 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าความแปรปรวนของปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 

ANOVAa 

Model  
Sum of 
Square 

df 
Mean 

Square 
F Sig 

1 
Regression 2.466 1 2.466 52.602 0.000b 
Residual 18.657 398 0.047   

Total 21.123 399    

2 
Regression 3.437 2 1.719 38.580 0.000c 
Residual 17.686 397 0.045   

Total 21.123 399    

3 
Regression 3.658 3 1.219 27.644 0.000d 
Residual 17.466 396 0.044   

Total 21.123 399    

4 
Regression 3.848 4 0.962 21.995 0.000e 
Residual 17.275 395 0.044   

Total 21.123 399    
a. Dependent Variable : การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
b. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) 
c. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
d. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability) 
e. Predictors : (Constant), ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability), ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
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จากตารางท่ี 4.15 พบว่า มีตวัแปรอย่างน้อย 4 ตวัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 
 
ตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั 

Coefficienta 

Model 
ตัวแปร b 

Std. 
Error 

Beta 
(β) 

t 
Signification 

(p) 

1 
ค่าคงท่ี 3.219 0.159  20.194 0.000 
Compensation 0.255 0.035 0.342 7.253 0.000* 

2 
ค่าคงท่ี 2.223 0.264  8.418 0.000 
Compensation 0.236 0.034 0.317 6.856 0.000* 
Fulfillment 0.237 0.051 0.216 4.670 0.000* 

3 

ค่าคงท่ี 2.481 0.287  8.645 0.000 
Compensation 0.249 0.035 0.333 7.156 0.000* 
Fulfillment 0.232 0.051 0.211 4.574 0.000* 
System Availability -0.064 0.029 -0.103 -2.235 0.026* 

4 

ค่าคงท่ี 2.917 0.354  8.237 0.000 
Compensation 0.243 0.035 0.326 7.014 0.000* 
Fulfillment 0.213 0.051 0.194 4.161 0.000* 
System Availability -0.061 0.029 -0.098 -2.131 0.034* 
Responsiveness -0.076 0.036 -0.097 -2.085 0.038* 

หมายเหตุ : Model 1 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั (R2) = 
0.117, F = 52.602, p < 0.05* 

     Model 2 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั (R2) = 
0.159, F = 38.580, p < 0.05* 

     Model 3 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั (R2) = 
0.167, F = 27.644, p < 0.05* 

     Model 4 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั (R2) = 
0.174, F = 21.995, p < 0.05* 
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 จากตารางท่ี 4.16 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุคูณ พบวา่ Model 1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของเวบ็ไซด์ ดา้นความสามารถในการหาส่ิง
ทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่า
เท่ากบั 0.000 ค่า Beta เท่ากบั 0.342  
 

Model 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์  ด้านความสามารถในการหาส่ิง
ทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) และด้านการท าให้บรรลุผล
ส าเร็จ (Fulfillment) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่าเท่ากบั 0.000 และ 0.000 ค่า Beta เท่ากบั 0.317 และ 
0.216 

 
 Model 3 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ ด้านความสามารถในการหาส่ิง

ทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ 
(Fulfillment) และดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่า
เท่ากบั 0.000, 0.000 และ 0.026 ค่า Beta เท่ากบั 0.333, 0.211 และ -0.103 

 
Model 4 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์  ด้านความสามารถในการหาส่ิง

ทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation), ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ 
(Fulfillment), ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) และดา้นการตอบสนองต่อการใช้
บริการ (Responsiveness) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกคา้เทสโก้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากค่า Sig ท่ีไดมี้ค่าเท่ากบั 0.000, 0.000, 0.034 และ 0.038 ค่า 
Beta เท่ากบั 0.326, 0.194, -0.098 และ -0.097 
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สรุป และอภิปรายผลการวจิัย 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 

จากผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.25 
และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 47.75 มีอายุ 26 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.50 รองลงมาคือ อายุต  ่ากว่า
หรือเท่ากบั 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.00 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63.030 และสมรส คิดเป็นร้อย
ละ 37.00 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 75.00 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 11.75 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจา้งเอกชน คิดเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมาคือ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 22.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 51.25 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.25 
ตามล าดบั 
 
5.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้า
ออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส 
            ผลการส ารวจระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั มากท่ีสุดดงัน้ี อนัดบั 1 ดา้นการท าให้บรรลุผล
ส าเร็จ (Fulfillment) ( X  = 4.55) อนัดบัท่ี 2 ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความ
ผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation)  ( X  = 4.53) อนัดบัท่ี 3 ดา้นการตอบสนองต่อการใช้
บ ริการ (Responsiveness) ( X  =  4 .51) อันดับ ท่ี  4  ด้านความสามารถของระบบ  (System 
Availability)  ( X  = 4.49) และอนัดบัท่ี 5 ดา้นการติดต่อ (Contact) ( X  = 4.32) ตามล าดบั 
 
5.3 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส 

ผลการส ารวจระดบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก้ โลตสั โดยรวมให้
ระดบัความส าคญัในระดบั ส าคญัมาก และมีคะแนนเฉล่ียของระดบัคะแนนความส าคญัเรียงจาก
มากไปหาน้อยดงัน้ี อนัดบั 1 รูปแบบการด ารงชีวิตในปัจจุบนัของท่านมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซด์ของเทสโก ้โลตสั ( X  = 4.54) อนัดบั 2 การจดัหนา้เวบ็เพ็จท่ีสวยงาม 
สะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้ส่งผลให้ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเว็บไซด์ของเทสโก ้
โลตัส ( X  = 4.47) อันดับ 3 การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านเว็บไซด์ของเทสโก้ โลตัส
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เน่ืองจากท่านได้ท าการคา้หาสินคา้และเปรียบเทียบราคาสินคา้ด้วยตวัเอง ( X  = 4.42) อนัดบั 4 
ความสะดวก ง่าย และประหยดัเวลา ท าให้ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของเทสโก ้
โลตสั ( X  = 4.32) อนัดบั 5 ความคิดเห็นในการในใชง้านการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซด์ของ
เทสโก ้โลตสั ของผูอ่ื้นส่งผลใหท้่านตดัสินใจใชบ้ริการ ( X  = 4.27) และอนัดบั 6 การโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเวบ็ไซด์สม ่าเสมอส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น
เวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั ( X  = 4.23) ตามล าดบั 
 
5.4 การทดสอบสมมติฐาน  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของเว็บไซด์ ด้าน
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) และ
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
5.5 อภิปรายผลการวจัิย 

จากการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั มากท่ีสุด คือ ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ซ่ึง
สะทอ้นถึงประสิทธิภาพของเวบ็ไซด์ในการให้บริการสั่งซ้ือสินคา้ สอดคลอ้งกบั สุณิสา ตรงจิตร์ 
(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลาง
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) มากท่ีสุดคือ ปัจจยั
ประสิทธิภาพของเว็บไซต์และการน าเสนอสินค้า  และผลการศึกษาของ ฐิติวิชญ์ โล่เกียรติคุณ 
(2555) ได้ศึกษา ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ภาพรวมในระดบัสูง อนัดบัท่ี 
1 ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัคือ ดา้นมิติการตอบสนองท่ีมีต่อลูกคา้ซ่ึงอยูใ่นระดบัท่ีมาก อนัดบัท่ี 2 คือ 
ดา้นมิติความปลอดภยั อนัดบัท่ี 3 คือดา้นมิติความน่าเช่ือถือ อนัดบัท่ี 4 คือ ดา้นมิติการออกแบบ
เวบ็ไซต ์อนัดบัท่ี 5 คือ ดา้นมิติการดูแลเอาใจใส่ 
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ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด ์ดา้น
ความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่งสินคา้ (Compensation) , ดา้น
การท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment), ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) และ
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั ในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงคุณภาพการ
ให้บริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ ณัฐรดา ประสงค์ทรัพย ์(2558) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคภายในเขตกรุงเทพมหานคร
และเขตบริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ดา้นการตกแต่งสวยงาม ดา้นการบริการและดา้นการเอาใจใส่มีผลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคา้และบริการผ่านระบบ อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคภายในเขตกรุงเทพมหานครและเขต
บริหารพิเศษฮ่องกงแห่งสาธารณรัฐ ประชาชนจีน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 และผล
การศึกษาของ Clemes และ Al (2014) ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัต่างๆ ต่อการใชห้รือไม่ใชบ้ริการซ้ือ
สินคา้ ออนไลน์ในประเทศจีน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณสมบติัของเวบ็ไซต ์ความสะดวก 
ความ หลากหลายของผลิตภณัฑ์ และทรัพยากรของผูบ้ริโภคมีผลด้านบวกต่อการใช้บริการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ 

 
5.6 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 
 1. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของลูกคา้เทสโก ้โลตสั ในประเทศไทย เกิดจากความพึง
พอใจในปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ซ่ึง
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด เน่ืองจากหากการสั่งซ้ือไม่สามารถท ารายการไดส้ าเร็จ
หรือเกิดปัญหาผูซ้ื้อก็จะไม่อยากใช้บริการต่อในคร้ังหน้า ดงันั้นเทสโก้ โลตสัตอ้งสร้างระบบท่ีมี
ความสเถียรและสามารถท ารายการส าเร็จทุกคร้ังเม่ือมีการสั่งซ้ือ 

2. ส าหรับการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตสั พบว่า รูปแบบการ
ด ารงชีวิตในปัจจุบนัมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซด์ของเทสโก้ โลตสั มาก
ท่ีสุด จะเห็นไดว้า่วิถีการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปท าให้เป็นโอกาสอนัดีท่ีเทสโก ้โลตสัสามารถ
ขยายฐานลูกคา้ และลดความจ าเป็นในการลงทุนขยายสาขาไปได ้
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5.7 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. นอกจากปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของเวบ็ไซด์เทศโก ้โลตสั แลว้นั้น ผูส้นใจอาจ

ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือได ้
2. อาจท าการศึกษาถึงแนวโน้มการตดัสินใจใช้บริการผ่านเว็บไซด์เทศโก้ โลตสั ของ

ผูบ้ริโภคในอนาคตวา่มีความส าคญัและมีผลต่อการแข่งขนัเป็นอยา่งไร 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
คุณภาพการให้บริการทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส  

ในประเทศไทย 
 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง  
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสยาม 

ขอ้มูลของจะถูกน าไปใชเ้ฉพาะทางดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น 
........................................................... 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ           

[   ] 1. ชาย     [   ] 2. หญิง 
2. อาย ุ           

[   ] 1. อายตุ  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี   [   ] 2. อาย ุ26 – 35 ปี 
[   ] 3. อาย ุ36 – 45 ปี    [   ] 4. อายมุากกวา่ 46 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส 
 [   ] 1. โสด     [   ] 2. สมรส  
 [   ] 3. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 
4. ระดบัการศึกษา 
 [   ] 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    [   ] 2. ปริญญาตรี  

[   ] 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 
 [   ] 1. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ [   ] 2. พนกังาน/ลูกจา้งเอกชน        

[   ] 3. วชิาชีพอิสระ   [   ] 4. คา้ขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตวั       
 [   ] 5. เกษตรกร     [   ] 6. รับจา้งทัว่ไป    
 [   ] 7. กรรมกร    [   ] 8. นกัเรียน/นกัศึกษา    
 [   ] 9. แม่บา้น/พอ่บา้น   [   ] 10. วา่งงาน/ไม่มีงานท า  
 [   ] 11. ขบัรถรับจา้ง     [   ] 12. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 [   ] 1. รายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท [   ] 2. รายได ้10,001 – 20,000 บาท 
 [   ] 3. รายได ้20,001 – 30,000 บาท  [   ] 4. รายไดม้ากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป 
 
ส่วนที ่2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทีม่ีอทิธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ 
โลตัส  
ค าช้ีแจง : ให้ท่านประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของเทสโก ้
โลตสั โดยกรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในท่ีก าหนดไวใ้หต้รงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

มาก 

ปานกลาง 

นอ้ย 

นอ้ยที่สุด 

 5 4 3 2 1 
ด้านความสามารถของระบบ (System Availability)      
7. ระบบการสั่งซ้ือมีสเถียรภาพ ใชง้านไดต้ลอดเวลา      
8. สามารถรองรับการใชง้านเม่ือมีผูใ้ชพ้ร้อมกนัจ านวนมากได ้      
ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)      
9. สามารถสั่งซ้ือสินคา้ผา่นระบบไดส้ าเร็จ      
10. การท ารายการสั่งซ้ือผา่นระบบท าไดง่้าย และมีความรวดเร็ว      
11. การสรุปรายการสั่งซ้ือมีความถูกตอ้งทั้งจ  านวนและราคา      
12. ไดรั้บสินคา้ตรงตามค าสั่งซ้ือผา่นระบบ      
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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

มาก 

ปานกลาง 

นอ้ย 

นอ้ยที่สุด 

 5 4 3 2 1 
ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness)      
13. สามารถใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง      
14. สามารถใหบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา      
ด้านความสามารถในการหาส่ิงทดแทนเม่ือเกดิความผดิพลาดใน
การจัดส่งสินค้า (Compensation) 

     

15. สามารถจดัส่งสินคา้ทดแทนกรณีเกิดความผิดพลาดในการ
จดัส่งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

16. มีคลงัสินคา้ท่ีสามารถจดัหาส่ิงทดแทนให้ลูกคา้ไดภ้ายใน 1 
วนัท าการ 

     

17. มีบริการเปล่ียนสินค้าเม่ือเกิดความผิดพลาดในการจดัส่ง
สินคา้ถึงบา้น 

     

ด้านการติดต่อ (Contact)      
18. มีช่องทางในการติดต่อหลากหลายช่องทาง      
19. สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาเม่ือเกิดปัญหา      
20. ช่องทางในการติดต่อมีพนกังานคอยใหบ้ริการตลอดเวลา      
21. มีการติดต่อหาลูกคา้ทนัทีท่ีเกิดปัญหา      
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ส่วนที ่3 การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของลูกค้าเทสโก้ โลตัส  
ค าช้ีแจง : ให้ท่านประเมินการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ของเทสโก ้โลตสั โดยกรุณาท าเคร่ืองหมาย 
 ลงในท่ีก าหนดไวใ้หต้รงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
มากที่สุด 

มาก 

ปานกลาง 

นอ้ย 

นอ้ยที่สุด 

 5 4 3 2 1 
22. รูปแบบการด ารงชีวิตในปัจจุบันของท่านมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั 

     

23. ความคิดเห็นในการในใชง้านการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็
ไซดข์องเทสโก ้โลตสั ของผูอ่ื้นส่งผลใหท้่านตดัสินใจใชบ้ริการ 

     

24. การตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านเว็บไซด์ของเทสโก้ 
โลตสัเน่ืองจากท่านไดท้  าการคา้หาสินคา้และเปรียบเทียบราคา
สินคา้ดว้ยตวัเอง 

     

25. การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของเว็บไซด์
สม ่าเสมอส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซด์
ของเทสโก ้โลตสั 

     

26. ความสะดวก ง่าย และประหยดัเวลา ท าให้ท่านตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซดข์องเทสโก ้โลตสั 

     

27. การจดัหน้าเวบ็เพ็จท่ีสวยงาม สะดวกต่อการเลือกซ้ือสินคา้
ส่งผลให้ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านเวบ็ไซด์ของเทส
โก ้โลตสั 
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................... 
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