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บทคัดยอ 
อุตสาหกรรมการออนไลนชอปปงมีการเติบโตอยางอยางเรื่อยมาแบบกาวกระโดดนับ

ตั่งแตเทคโนโลยีไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง รวมไปถึง อินเตอรเน็ต อุปกรณตาง ๆ และการปรับตัว
ของกลุมผูคนท่ีสามารถตอบรับกับยุคเทโนโลยี 4.0 ไดเปนอยางดี จนหลากหลายบริษัทท้ังขนาดเล็ก
จนไปถึงขนาดใหญเขามาใหความสนใจเปนอยางมากกับตลาดออนไลนนี้ ทําใหอุตสหกรรมยิ่ง
มีการเติบโตและพัฒนาไปอยางรวดเร็ว หลากหลายบริษัทมุงหวังในการเขามาสรางฐานลูกคาและรายได
ในตลาดนี้ เชน เส้ือผา อาหาร อุปกรณอิเล็คโทรนิค การทองเท่ียว และอ่ืน ๆ อีกมากมาย หลายๆ บริษัท
จําตองปรับตัวตามโลกออนไลนที่เขามามีบทบาทอยางรุนแรงในชวงไมกี่ปท่ีผานมา บริษัทไหนท่ี
ไมอาจะปรับตัวไดก็จะตองประสบกับปญหาและออกจาตลาดไปในหลายๆราย ไมเพียงแคบริษัทเล็กๆ 
เทานั้น รวมไปถึงเจาใหญๆก็เชนกัน โดยการชอปปงออนไลนนั้นเร่ิมตนมาตั่งแตการซ้ือผานแบรนด
เจาของสินคาเอง ไมวาจะผานชองทางอยางเว็ปไซต ตลอดจนพัฒนามาถึงตลาดออนไลนอยาง 
Lazada, Shopee, Amazon และอ่ืน ๆ อีกมาก (Thumbsup, 2560) โดยการอางอิงอยางสํานักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สพธ, 2559) 
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เฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ 
ผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน แตกตางกัน 52 
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ออนไลน จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 53 

4.27 สมมติฐานสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 56 

4.28 แสดงการวเิคราะหถดถอยพหุปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคา 
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 57 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

อุตสาหกรรมการชอปปงออนไลนของประเทศไทยถือวามีการเติบโตอยางมากนับต่ัง
แตโครงสรางพื้นฐานของอินเตอรเน็ตไดมีการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จนสรางรายได
อยางมากและเติบโตมาเปนอุตสาหกรรมท่ีมีขนาดใหญมากในปจจุบัน โดยประกอบไปดวยหลากหลาย
สินคา ไดแก เส้ือผา อาหาร อุปกรณอิเล็คโทรนิค การทองเท่ียว และอ่ืน ๆ อีกมากมาย โดยการชอป
ปงออนไลนนั้นเร่ิมตนมาต่ังแตการซื้อผานแบรนดเจาของสินคาเอง ไมวาจะผานชองทางอยางเว็ปไซต 
ตลอดจนพัฒนามาถึงตลาดออนไลนอยาง Lazada, Shopee, Amazon และอ่ืน ๆ อีกมาก (thumbsup, 
2560) โดยการอางอิงอยางสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สพธอ.) 
หรือ ETDA กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม ท่ีระบุวา E-Commerce ในประเทศไทยเติบโต
เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง มีอัตราเติบโตไมต่ํากวา 10% มาโดยตลอด และคาดวาส้ินป 2560 ท่ีผานมา จะ
เติบโตไดสูงสุดถึง 14% หรือมีมูลคาประมาณ 2.8 ลานลานบาท เพิ่มจากมูลคาใน 2 ปกอนหนาท่ีมี
ยอดขาย 2.5 ลานลานบาท และ 2.2 ลานลานบาท ตามลําดับ (ETDA, 2562) นั่นทําใหตลาดอีคอมเมิรซ
ในประเทศไทยเปนท่ีนาดึงดูดใหยักษใหญหลายรายเขามาแขงขันเพื่อแยงชิงเม็ดเงินชอปปงของคนไทย 
โดยแตละรายก็ขนเอาเทคโนโลยีและอํานาจในการลงทุนมาเต็มสูบ เชน Shopee (ชอปป) แพลตฟอรม 
E-Commerce ท่ีถือวาเปนมหาอํานาจใกลคนไทยมากท่ีสุดจากสิงคโปร จากสถิติตั้งแตป พ.ศ. 2557 
เปนตนมา จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตนับตั่งแตป พ.ศ. 2551 มีเพียง 9.3 ลานคน แตในปจจุบันมีสูงถึง  
45 ลานคน สะทอนใหเห็นถึงพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปล่ียนไปตามยุคสมัย การพัฒนาของเคร่ืองมือ
ส่ือสาร และราคาท่ีถูกลง ทําใหคนเขาถึงอินเทอรเน็ตไดมากข้ึน ประเทศไทยถือวาเปนประเทศท่ีมี
อัตราการเติบโตของ B2C (Business to Consumer) สูงเปนอันดับที่ 1 ของอาเซียน เมื่อเทียบมูลคา
ระหวางป 2559 กับป 2560 พบวา มีมูลคาเพิ่มถึงกวา 1 แสน 6 หม่ืนลานบาท โดยธุรกิจในหมวดอยาง
แฟช่ันนั้นถือวามีมูลคาท่ีคอนขางสูง คิดเปน 15% ของภาพรวมอุตสหกรรม (EDTA, 2562) จากขอมูล
ขางตน เม่ือเจาะลงไปดูถึงรายละเอียดในอุตสหกรรมก็จะพบวา มีเว็บไซตตาง  ๆมากมายท่ีกอกําเนิดข้ึนมา
เพื่อรองรับความตองการของตลาดชอปปงออนไลนท่ีเติบโตมากข้ึนทุกวัน ไมเวนแมกระท่ังในโลก
โซเชียลมีเดียท่ีถูกใชเปนเคร่ืองมือในการสรางรายไดเขาแกผูขายมากมาย ความเหมือนกันของรานคา
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ออนไลนนั่นคือความสะดวกสบายใจการกดซ้ือและส่ังสินคา แตส่ิงท่ีตลาดออนไลนแขงขันกันอยู
จะเปนเร่ืองของการบริการและการอํานวยความสะดวกตาง ๆ  ใหแก ผูบริโภค ไมวาจะเปนการออกแบบ
หนาเว็บไซตใหดูเขาใจงายและสวยงาม การจัดหมวดหมูของสินคาเพื่องายตอการคนหา หรือเพิ่ม
ชอง Search เพื่อใหผูบริโภคสามารถกรอกขอมูลท่ีตองการจะหาไดอยางงายดายและฉับไวในสินคา
ท่ีลูกคากําลังคนนั้นเอง ยกตัวอยางเว็บไซตมากมายที่ขายเสื้อผาแฟชั่นออนไลนอยาง Zalora หรือ 
Pomelo ท่ีเจาะจงกลุมลูกคาท่ีรักในการแตงตัวและชอบอัพเดทเทรนดแฟช่ันอยูเสมอ มีเส้ือผาและสินคา
อ่ืน ๆ เกี่ยวกับแฟช่ันใหเลือกหลากหลาย มีการจัดสงท่ีไดมาตรฐาน กระบวนการส่ังสินคางายและ
รวดเร็ว อีกทั้งยังมีบริการชําระผาน บัตรเครดิต Master Card ท่ีชวยใหผูบริโภคใชจายอยางสะดวกสบาย
มากยิ่งขึ้น สงผลใหทั้งแบรนดเกาแกอยาง Jaspal, Zara, Uniqlo และอื่น ๆ อีกมามายตองหันมาให
ความสนใจและสรางชองทางออนไลนของตนขึ้นมาเพื่อแยงชิงสวนแบงการตลาดตาม ๆ กันมา จาก
ขอมูลของ Nielsen Media Index คนไทยช็อปปงออนไลนเพ่ิมข้ึนอยางมากเกินเทาตัวในชวงปท่ีผานมา 
โดยเฉพาะในกลุมวัยรุนอายุ 15-24 ป นั้นมีการเติบโตสูงท่ีสุด โดยเพิ่มข้ึนจาก 0.5% ในป 2014 เปน 
2.2% ในป 2015 มีอัตราเพิ่มข้ึนสูงท่ีสุดในทุกกลุมชวงอายสูุงถึง 321% สวนกลุมวัยทํางานอาย ุ25-39 ป 
ซ่ึงเปนกลุมท่ีไดซ้ือสินคาออนไลนมากท่ีสุดในป 2014 ท่ี 0.8% ตกลงมาเปนกลุมที่ 2 รองจากกลุม
วัยรุนในป 2015 ท่ี 2.0% แตก็มีอัตราการเติบโตท่ีสูงมากท่ี 218% สวนกลุมสุดทายคือกลุมอายุ 40-59 ป 
แมเปนกลุมท่ีมีการซ้ือสินคาออนไลนนอยท่ีสุด แตก็มีอัตราเติบโตที่สูงมากเชนกันท่ี 152% โดยเพ่ิมข้ึน
จาก 0.3% ในป 2014 มาเปน 1.1% ในป 2015 โดยพบวากลุมวัยรุนอายุ 15-24 ป จะซ้ือเส้ือผาออนไลน
มากท่ีสุดท่ี 39% รองลงมาจะเปนการส่ังอาหาร และเคร่ืองดื่มออนไลนท่ี 29% และของสะสมท่ี 10% 
ตามลําดับ สําหรับกลุมวัยทํางานอายุ 25-39 ป เส้ือผายังคงเปนสินคาท่ีถูกซ้ือผานออนไลนมากท่ีสุดท่ี 
36% รองลงมาคือ หนังสือท่ี 19% และเคร่ืองประดับ 14% สวนกลุม 40-59 ป เส้ือผาจะตกเปนอันดับ 2 
ท่ี 21% แตจะซ้ือเคร่ืองประดับผานชองทางออนไลนมากท่ีสุดท่ี 22% และซ้ือบริการทองเท่ียวท้ังต๋ัว
เคร่ืองบินหรือแพ็กเกจทองเท่ียวผานออนไลนถึง 12% (Marketing Oops, 2558) 
 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือของออนไลนประเภท
แฟช่ัน 

2. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาแบรนดและสินคาตอกลุมลูกคาเปาหมายใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน 
 



3 

1.3  คําถามของการวิจัย 
อะไรคือปจจัยท่ีทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทาง

ออนไลน 
 
 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดานระยะเวลา: เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2562 
เปนระยะเวลา 2 สัปดาห 

2. ขอบเขตดานเคร่ืองมือ: เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวนทั้งหมด 385 ชุด 
3. ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง: คนกรุงเทพที่เคยซื้อสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทาง

ออนไลน 
4. ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง: คนกรุงเทพท่ีเคยซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทาง

ออนไลน 
5. ของเขตดานพืน้ท่ีการวจิัย: กรุงเทพมหานคร 
6. ขอบเขตดานการศึกษา: ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยทางดานประชากรศาสตร 

ปจจัยทางดาน สวนประสมทางการตลาด การบริหารลูกคาสัมพันธ การไดสัมผัสสินคาจริงกอนซ้ือและ 
EWOM กับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
 
 
1.5  สมมติฐานของงานวิจัย 

ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ นําไปสูการตั้งสมมติฐาน
ท่ีเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางอะไรคือปจจัยที่ทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจที่จะเลือกซื้อสินคา
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน ไดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานเพศที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซื้อ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานสถานภาพท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 



4 

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยดานการศึกษาท่ีตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานรายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยดานสวนผสมของราคาท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของคนกรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยดานสถานท่ีจัดจําหนายท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 8 ปจจัยดานการบวนการที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานกายภาพการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 10 ปจจัยดานบุคคลท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 11 ปจจัยดานการรับรูท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานท่ี 12 ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของคนกรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สมมติฐานที่ 13 ปจจัยดานการสื่อสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลนที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
 
 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือทราบถึงปจจัยทางดานประชากรศาสตรของคนกรุงเทพท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 
ในการเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 



5 

2. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน
การเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

3. เพ่ือทราบถึงปจจัยทางดานการรับรูท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคา
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

4. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานแนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีสงผล
ตอความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

5. เพื่อทราบถึงปจจัยทางดานแนวคิดการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
 
 
1.7  นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ออนไลน เปนคําท่ียืมมาจากคําภาษาอังกฤษ online. ภาษาอังกฤษใชเปนคําขยายแต
ภาษาไทยใชเปนคําขยายหรือคํากริยาก็ได. เม่ือใชเปนคํากริยา หมายถึง เช่ือมคอมพิวเตอรหรืออุปกรณ
อิเล็กทรอนิกสอ่ืนกับเครือขายอินเทอรเน็ต ม่ือใชเปนคําขยายนาม หมายถึง ท่ีเช่ือมตอทางอินเทอรเน็ต 

2. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอันใด
อันหนึ่ง หลังจากมีการประเมินผลทางการเลือก ผานกระบวนการตางๆ มาอยางดีแลว โดยผูบริโภค
จะตัดสินใจ เลือกซ้ือสินคาท่ีตรงกับความตองการของตนเองมากท่ีสุด ซ่ึงในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ สินคา
ท่ีผูบริโภคจะ ตัดสินใจเลือกซ้ือ ไดแก สินคาอุปกรณไอทีโดยทางการตัดสินใจซ้ือผานทางออนไลน 

3. แฟช่ัน เปนคําท่ีมาจากภาษาอังกฤษวา fashion ราชบัณฑิตยสถานไดใหความหมาย
ของคํานี้วา “สมัยนิยมหรือวิธีการท่ีนิยมกันท่ัวไปช่ัวระยะเวลาหนึ่ง” เปนการยอมรับจนเกิดเปนคานิยม 
มีกระบวนการเกิดภาษาใหม ซ่ึงเปนชวงเวลาหน่ึงเทานั้น ซ่ึงแตกตางจากคําวา “วิวัฒนาการ” ท่ีทฤษฎี
ของ ชารลส ดารวินระบุไววาวิวัฒนาการ คือ การเปลี่ยนแปลงที่ตองใชเวลายาวนานและสามารถ
ถายทอดส่ิงนั้นไปสูลูกหลานได โดยมากแลวคําวาแฟช่ัน มักมีความหมายเกี่ยวกับการแตงตัว 

4. ชอปปง คือรายการจับจายซ้ือของ (shopping list) หมายถึง การตองเขาราน ๆ หนึ่ง 
เพื่อซ้ือของอยางใดอยางหนึ่ง เพราะสมัยกอนไมมีหางสรรพสินคา (Department Store) ท่ีรวมสินคา
ทุกอยางในท่ีเดียว แตละรานจะขายเฉพาะของตัวเอง คนซ้ือจึงตองเดินเขาออกรานนั้นรานนี้ กลายเปน
ท่ีมาของคําวา Shopping 
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บทที่ 2 

แนวคิด เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน
ผานชองทางออนไลน ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของซึ่งจะนําเสนอ
ตามลําดับหัวขอดังตอไปนี้ 

2.1  แนวคิดเกีย่วกับประชากรศาสตร  
2.2  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด 7Ps 
2.3  แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ 
2.4  แนวความคิดเกี่ยวกับการรับรู 
2.5  แนวคิดกบัการบริหารลูกคาสัมพันธ 
2.6  แนวคิดเกีย่วกับการส่ือสารแบบปากตอปาก 
2.7  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร  

ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดไดของประชากรท่ีชวย 
กําหนดตลาดเปาหมาย ขอมูลทางดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลตอการ 
กําหนดตลาดเปาหมายตลอดจนงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีสําคัญ
มีดังตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538: 53-55)  

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคท่ีมี 
อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางของ
สวนตลาดนักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุงความสําคัญ
ท่ีตลาดอายุสวนนั้น 

2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดท่ีสําคัญ นักการตลาดตองศึกษาตัวแปรนี้ 
อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรคานเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภค 
การเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมาจากสตรีท่ีทํางานมีมากข้ึน ซ่ึงมีผลกระทบตอการทํางานของสินคา
กลุมนี้มากผูหญิงท่ีทํางานไมมีเวลาดูโทรทัศนไมมีเวลาไปเลือกซ้ือสินคา หรือฟงวิทยุ 



7 

 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2550: 57-59) กลาววาลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย 
อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายไดอาชีพ การศึกษา ซ่ึงเกณฑทางดานประชากรศาสตร
เหลานี้เปนเกณฑที่นักการตลาดนิยมใชในการแบงสวน การตลาด ลักษณะประชากรศาสตรจึง
เปนส่ิงสําคัญ และสถิติที่สามารถวัดไดของประชากร ที่ชวยในการกําหนเปาหมายทางการตลาด 
รวมท้ังงายตอการวัดผลมากกวาตัวแปรอ่ืน เกณฑทางดาน ประชากรศาสตรท่ีสําคัญ ประกอบไปดวย
ตัวแปรท่ีสําคัญดังนี้ 

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ท่ีมีอายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุ เปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีแตกตาง
ของสวนตลาดเพ่ือชวยในการคนหาความตองการของตลาดสวนเล็ก (Niche Market) 

2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรท่ีใชในการแบงสวนการตลาดเชนกัน นักการตลาดตองศึกษา
ตัวแปรชนิดนี้อยางรอบครอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม
การบริโภค การเปล่ียนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีทํางานและมีบทบาททางสังคมมากข้ึน 

3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมาย
ท่ีสําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด และมีความสําคัญยิ่งข้ึนในสวนท่ีเกี่ยวกับ 
ผูบริโภค นักการตลาดมักจะใหความสนใจในจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสินคา
ท่ี เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 

4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เปนตัวแปร 
สําคัญใน การกําหนดสวนของตลาด โดยท่ัวไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคท่ีมีความสามารถใน
การซ้ือ แตอยางไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบง
สวนการตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวช้ีความสามารถในการจายสินคา
ของผูบริโภคไดหรือไม มีความสามารถในการจายเพื่อใหไดมาซ่ึงสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือ
สินคา ท่ีแทจริงอาจถือเปนเกณฑ 

อดุลย จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ 
เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายไดเปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะมี
ความเกี่ยวพันอุประสงค (Demand) ในตัวสินคาท้ังหลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตรช้ีใหเห็น 
ถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม และตลาดอ่ืนจะหมดไป หรือลดความสําคัญลักษณะทางประชากรศาสตร 
สําคัญมีดังนี้  

1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปล่ียนแปลงของประชากรในเร่ือง
ของอายุดวย 
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2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีทํางานนอกบานเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ นักการตลาด
ตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซ้ือรายใหญ ซ่ึงท่ีแลวมาผูชายเปนผูตัดสินใจซ้ือ นอกจากน้ันบทบาท
ของสตรี และบุรุษบางสวนท่ีซํ้ากัน 

3. วงจรชีวิตของครอบครัว ข้ันตอนแตละข้ันของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนด
ท่ีสําคัญ ของพฤติกรรม ข้ันตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบงออกเปน 2 ข้ันตอน ซ่ึงแตละข้ันตอน
จะมีพฤติกรรม การซ้ือท่ีแตกตางกัน 

4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรเกิด
ข้ึนกับ การศึกษาและรายไดเปนส่ิงสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายข้ึนอยูกับรายไดท่ีคนมีอยู 

จากแนวคิดผูวิจัยสรุปไดวา ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติ
ท่ีวัดไดของประชากรท่ีชวย กําหนดตลาดเปาหมาย ขอมูลทางดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึง
และมีประสิทธิผลตอการ กําหนดตลาดเปาหมายตลอดจน งายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน เชน เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาและรายได ซ่ึงลักกษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาดเพราะมี เนื่องจาก
มีความสําคัญในการตองการซ้ือตัวสินแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
 
 
2.2  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด 7Ps 

ฟลิปส คอทเลอร (Philip Kotler, 2003: 16) สวนประสมการตลาด เปนตัวแปรท่ีสามารถ
ควบคุมไดทางการตลาด หมายถึง การสนองความตองการเปนตัวแปรท่ีสามารถควบคุม และสนอง
ความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือ
ทางการตลาดที่สามารถควบคุมไดซ่ึงกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเปาหมาย  

สวนประสมการตลาดประกอบดวยทุกส่ิงทุกอยางท่ีกิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาว
ความตองการผลิตภัณฑของกิจการ แบงออกเปนกลุมได 4 กลุมดังท่ีรูจักกันคือ “4ps” อันไดแก 
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการขาย (Promotion) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซ่ึงจะได
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซ่ึงประกอบดวย 
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2.2.1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายดานผลิตภัณฑไววา เปนส่ิงท่ีจะสนอง

ความจําเปนและความตองการของมนุษยได นั้นคือ ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคานั้นก็จะ
ไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ ซ้ึงโดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ 
คือ ผลิตภัณฑท่ีสามารถจับตองได และผลิตภัณฑท่ีไมสามารถจับตองได (บริการ)   

ผลิตภัณฑ (Product) คือสิ่งที่เสนอขายตลาดเพื่อความสนใจ การจัดกา การใชหรือ
การบริโภค ท่ีจะสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการเหลานั้น (Armstrong Gary 
and Kotler Phlip, 2009) ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน ราคา คุณภาพ ตราสินคา 
บริการและชื่อเสียงของผูขายผลิตภัณฑ อาจจะเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคลหรือความคิด 
ซ่ึงผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมี ตัวตนก็ได และผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคาจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑหรือ
ความแตกตางทางการแขงขัน (2) องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ เชน ฐานรูปรางลักษณะ
คุณภาพการบรรจุภัณฑตราสินคา เปนตน (3) การกําหนดตําแหนงผลิภัณฑ เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัทเพื่อท่ีจะแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาตอจิตใจของลูกคาเปาหมาย (4) การพัฒนา
ผลิตภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงดีข้ึน ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน (5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑและสาย
ผลิตภัณฑ (ศิริวรรณ เสรีรีตน และคณะ, 2552) 

ในการใหบริการ Mobile Banking Application ของแตละธนาคาร ปจจัยดานผลิตภัณฑ
มีความสําคัญมากท่ีสุดท่ีจะทําการดึงดูดความสนใจของผูบริโภคได ซึ่งจะเห็นไดจากงานวิจัยของ 
เสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความเช่ือมั่นในการใชบริการ M-Banking 
Application พบวา ภาพลักษณหรือความมีเช่ือเสียงของธนาคารทําใหผูใชงานเกิดความนาเช่ือถือและ
มีความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน รวมไปถึงลักษณะของ Application ท่ีทันสมัย 
มีฟงกช่ันการใชงานท่ีหลากหลาย ทําใหผูบริโภคไมเกิดความกังวลในการใชบริการ และมีความเชื่อม่ันวา
จะสามารถทําการใชงานดานธุรกรรมการเงินไดตามท่ีคาดหวัง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ กัญญาภัทร 
จันทรโพธ์ิ (2554) และ วรรณวิมล ชูศูนย  (2551) ท่ีไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ต ของธนาคาร กรุงไทยจากัด (มหาชน) สาขาเซนทรันพลาซา จังหวัดขอนแกน พบวา 
กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ รูปแบบการใหบริการที่หลากหลายของ Application และและตรงกับ
ความตองการเดียวกับงานวิจัยของ วิชิต พันธุอํานวย (2552) ท่ีพบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ
การบริการท่ีมีขอมูลการแสดงผลบนหนาจอท่ีสามารถเขาใจไดงาย 
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สรุปไดวาสินคาประเภทแฟช่ันส่ิงท่ีจะสนองความจําเปนและความตองการของลูกคา 
สามารถจับตองได มีความทันสมัย มีอรรถประโยชน มีคุณคา ในสายตาของลูกคา สินคาจะสามารถ
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคา ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสได เชน ราคา คุณภาพ ตราสินคา 
บริการและช่ือเสียงของผูขายผลิตภัณฑ 
 

2.2.2  ปจจัยดานราคา (Price) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายดานราคาไววา ราคาหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑ

ในรูปแบบตัวเงิน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของสินคาหรือบริการกับราคา (Price) 
ของสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ถาสินคาหรือบริการนั้น ๆ มีคุณคาสูงกวาราคา ก็จะทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือ
ดังนั้นการกําหนดราคาสินคาหรือการใหบริการควรจะมีความเหมาะสม กับระดับสินคาหรือการให 
บริการอยางชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับของสินคาและบริการท่ีแตกตางกัน 

ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปแบบตัวเงิน ราคาตนทุนของลูกคา ผุบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ กับราคาผลิตภัณฑ ซ่ึงถาหากเห็นวาคุณคาผลิตภัณฑสูงกวาราคา
ก็จะมีการซ้ือผลิตภัณฑ ราคาจึงเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีสามารถสรางรายไดใหกับผูขายหรือ
บริษัท และยังมีอิทธิพลอยางยิ่งตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพบริการท่ีนําเสนอ 
โดยการกําหนดราคาเกิดจากการต้ังเปาหมายทางการคา วาบริษัทตองการกําไรท่ีเทาไหร ขยายสวน
ครองตลาด หรือเปาหมายดานอ่ืน ๆ ท่ีบริษัทไดตั้งไว ซ่ึงการต้ังราคาน้ีจะตองไดรับการยอมรับจาก
ตลาดเปาหมายและเพื่อสูกับคูแขงได ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคา 

จึงจะตองคํานึงถึงส่ิงตาง ๆ ดังตอไปนี้  (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
 คุณคาของผลิตภัณฑในการรับรู (Perceived Value) ของผูบริโภค 
 กลุมผูบริโภคเปาหมาย (Target Market) 
 สวนประสมการตลาดตัวอ่ืนๆ (Product Place Promotion) 
 ตนทนสินคา (Cost) 
 การแขงขัน (Comprtitiion) 
 อุปสงคและอุปทานในสินคา (Demand and Supply) 

สรุปไดวาราคาของสินคาแฟช่ัน คุณคาผลิตภัณฑในรูปแบบตัวเงิน ราคาตนทุนของลูกคา 
ผุบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ กับราคาผลิตภัณฑ ซ่ึงถาหากเห็นวาคุณคาผลิตภัณฑ
สูงกวาราคาก็จะมีการซ้ือผลิตภัณฑ ราคาจึงเปนสวนประสมทางการตลาดท่ีสามารถสรางรายไดใหกับ
ผูขายหรือบริษัท และยังมีอิทธิพลอยางยิ่งตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพบริการท่ี
นําเสนอซ่ึงการต้ังราคานี้จะตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมายและเพื่อสูกับคูแขงได 
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2.2.3  ปจจัยดานชองทางการจําหนาย (Place) 
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางท่ีซ่ึงประกอบดวย

สถาบันและกิจกรรมท่ีเคล่ือนยายผลิตภัณฑหรือบริการไปยังตลาด สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑไปสูตลาด
คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยกระจายตัวสินคา ยกตัวอยางเชน การขนสง การคลังสินคา 
และการจัดจําหนาย เปนตน โดยจะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) (ฉัตยาพร 
เสมอใจ, 2551) ในการรับบริการ การสงมอบสินคาใหลูกคา  สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ ซ่ึงกลาวคือ 
ลูกคาควรจะเขาถึงสินคาหรือบริการไดงายท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได ในเวลาและสถานที่ที่ลุกคาเกิด
ความสะดวกสบายท่ีสุด กระบวนการในการสงมอบบริการควรไดรับการพิจารณาอยางถ่ีถวน เพราะ
จะเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาจะตัดสินใจวาบริการที่ลูกคานั้นไดรับจะคุมคากับเงินท่ีไดจายไปหรือไม 
เวลาในการรับบริการและใหบริการก็ตองคํานึงถึงความตองการในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก 
และพิจารณาถึงการกําหนดเวลาในการใหบริการของธุรกิจ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายดานชองทางการจําหนายไววา เปนกิจกรรม
ท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศและส่ิงแวดลอมในการนําเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอ
การรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของสินคาหรือบริการที่ตองการท่ีจะนําเสนอ ซ่ึงจะตอง
พิจารณาในดานของทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ (Channels) 

สรุปไดวาชองทางการจําหนายสินคาประเภทแฟช่ัน เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศ
การนําเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา รวมถึงเปนสวนกิจกรรมท่ีชวยกระจายตัวสินคา ยกตัวอยาง
เชน การขนสง การคลังสินคา และการจัดจําหนาย เปนตน  โดยจะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย
ในการรับบริการการสงมอบสินคาใหลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ 
 

2.2.4  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายดานการสงเสริมการตลาดไววา เปนเคร่ืองมือ

หนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดตอส่ือสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสารหรือชัก
จูงลูกคา ทําใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใชสินคาหรือบริการ และยังเปนกุญแจสําคัญของการตลาด
สัมพันธ 

การสงเสริมการตลาด หมายถึง การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการไปยัง
ลูกคา ซ่ึงจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ 
เกิดความตองการใชและตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกันในการสงเสริม
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายโดยใชพนักงาน และ
การตลาดทางตรง ท่ีมีคุณสมบัติท่ีดี ขอดีและขอจํากัดท่ีแตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสม
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กับความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว การบริโภคส่ือและแนวทางใน
การตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 

สรุปไดวาการสงเสริมการตลาดสินคาประเภทแฟช่ันวาเปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญ
ในการติดตอส่ือสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสารหรือชักจูงลูกคา ทําใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการใชสินคาหรือบริการ จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก 
การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใชและตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึนเคร่ืองมือ
ท่ีแตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริม
การขายโดยใชพนักงาน และการตลาดทางตรง 
 

2.2.5  บุคลากร (People) 
บุคลากร หมายถึง บุคคลทุก ๆ ท่ีมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ โดยพนักงานท่ี

ใหบริการนั้นเปนปจจัยท่ีใหสรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับธุรกิจ โดยการสรางมูลคาเพิ่ม
ใหกับสินคาหรือบริการ เพราะฉนั้นบุคคลกรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสอบความสําเร็จ 
เนื่องจากมีความเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด สามารถสรางความพึงพอใจ สามารถทํา
การดึงดูดลูกคากลับมาหรือไลลูกคาไปได จากการท่ีมีปฏิสัมพันธ (Interactive) กับลูกคาเพียงครั้งเดียว 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีตองใชปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง เชน บริการตัดผม บริการรักษาพยาบาล บริการ
ใหขอมูล บริการติดตอทําธุรกรรมการเงินท่ีธนาคารเปนตน จนสามารถท่ีจะกลาวไดวา “บุคลากรเปน
ทรัพยสินท่ีสําคัญท่ีสุดในองคกร” (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 

สรุปไดวาบุคลากรของสินคาประเภทแฟชั่น คือ บุคคลที่มีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการสรางความแตกตางใหกับตัวสินคาเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสอบความสําเร็จ 
เนื่องจากมีความเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด สามารถสรางความพึงพอใจ สามารถทํา
การดึงดูดลูกคากลับมาหรือไลลูกคาไปได 
 

2.2.6  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
ลักษณะทางกายภาพ เปนองคประกอบของธุรกิจบริการท่ีใหลูกคาสามารถมองเห็นและ

ใชเปนตัวอยางของส่ิงท่ีมองเห็นได ตัวอยางเชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลท่ีตั้ง รถยนตของ
บริษัท การตกแตงสํานักงาน เคร่ืองมือท่ีใช พนักงาน สัญลักษณของบริษัท สิ่งพิมพที่บริษัทจัดทํา
หรือเลือกใชและส่ิงท่ีมองเห็นไดตาง ๆ ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ทําให
ชวยเสริมสรางความม่ันใจใหกับลูกคา และยังสะทอนถึงรสนิยมขอลูกคาไดดวย ดังนั้น บริษัทจึงควร
ท่ีจะจัดการใหดี (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2551)  



13 

 

สรุปไดวาลักษณะทางกายภาพของสินคาประเภทแฟชั่น องคประกอบของธุรกิจบริการ
ท่ีใหลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนตัวอยางของส่ิงท่ีมองเห็นไดเชน การตกแตงสถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง 
เคร่ืองมือของธุรกิจ ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ทําใหชวยเสริมสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคา และยังสะทอนถึงรสนิยมขอลูกคาไดดวย 
 

2.2.7  กระบวนการ (Process) 
กระบวนการ หมายถึง ข้ันตอนหรือ กระบวนการใหบริการ รวมไปถึงระเบียบวิธีการ

ทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอสินคาหรือบริการใหกับทางลูกคา เชน การตัดสินใจ
ในเร่ืองนโยบายท่ีเกี่ยวของกับลูกคาและบุคลากรขององคกรเปนตน กลยุทธท่ีท่ีสําคับสําหรับการ
บริการคือ เวลา ประสิทธิภาพและการบริการ ดังนั้นกระบวนการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการสงมองสินคาหรือบริการ รวมถึงจะตองงายตอการปฏิบัติการ เพ่ือท่ีพนักงานจะไม
เกิดความสับสนทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเชนเดียวกัน ท่ีสําคัญคืองานท่ีไดตองมี
ประสิทธิภาพ (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 

สรุปไดวากระบวนการของสินคาประเภทแฟช่ัน หมายถึง ข้ันตอนหรือ กระบวนการ
ใหบริการ รวมไปถึงระเบียบวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอสินคาหรือบริการ
ใหกับทางลูกคากระบวนการท่ีดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมองสินคาหรือ
บริการ รวมถึงจะตองงายตอการปฏิบัติการ เพ่ือที่พนักงานจะไมเกิดความสับสนทํางานไดอยางถูกตอง
และมีแบบแผนเชนเดียวกัน ท่ีสําคัญคืองานท่ีไดตองมีประสิทธิภาพ 

จากแนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการสรุปไดวา เปนทฤษฎีท่ีกระตุน
ทางการตลาดซ่ึงธรุกิจใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย และมีอิทธิพล
ตอความตองการซ้ือหรือการใชบริการในตัวผลิตภัณฑ โดยผูวิจัยนํามาประยุกตใชในดานการสงเสริม
การตลาดในการสงเสริมการตลาดสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน ท่ีจะไดมีการกําหนด
อัตราคาบริการและบริการอยางเหมาะสมเกิดประโยชนตอลูกคา มีการสงเสริมผลิตภัณฑและบริการ
ตาง ๆ และการมอบของขวัญชํารวยสําหรับลูกคา และการประชาสัมพันธเผยแพร ขาวสารจูงใจการสราง
การรับรูตาง ๆ แกลูกคา  
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
Roberts-Lombard (2009) และ (Kotler, 1999: 36) ไดใหนิยามสําหรับความพึงพอใจ 

ของผูบริโภคไววา เปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังของผูบริโภคที่ใชสินคา หรือบริการและ 
ผลลัพธที่ไดรับจากการใชนั้นจริง หากผลลัพธที่เกิดขึ้นนั้นสูงกวาความคาดหวัง ลูกคานั้นจะเกิด
ความพึงพอใจ ถาผลลัพธนั้นตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจหรือผิดหวัง 
ดังนั้นความพึงพอใจของผูบริโภคจึงถูกผลักดันจากความคาดหวังท่ีไดของผูบริโภค ความคาดหวัง
จากการไดรับบริการ และความคิดหวังท่ีไดรับจากคุณภาพนั้น 

Pharm & Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษาพบวา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ี
สําคัญท่ีสุดในการตอบสนองความตองการของลูกคา ซ่ึงความพึงพอใจนี้จะเปนประโยชนตอผลิตภัณฑ 
เปนอยางมาก และมีความเปนไปไดท่ีจะมีการบอกตอใหผูอ่ืนทราบอยางแพรหลาย สวน Shelly (1975) 
ไดกลาวไววา เปนความรูสึกท่ีสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก
ในทางลบ สําหรับความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข ซ่ึงจะเกิด
ความพึงพอใจ ในทางตรงกันขามกับความรูสึกทางลบเปนความรูสึกท่ีผิดหวัง ไมบรรลุ จุดมุงหมาย 
ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

McCarthy (1993: 46 - 50) และ Lamb, Hair & McDaniel (2000) ไดกลาววา “สวนประสม
ทางการตลาด ประกอบดวย สินคา ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด เปนเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถนํามาผสมผสาน ใหเปนเร่ืองเดียวกัน เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ และบรรลุ
วัตถุประสงคในการดําเนินกิจการ 

ชาณิศญา ศากยวงศ (2554: 9) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึก
ของบุคคลที่มีตองานท่ีปฏิบัติอยูและสงผลตอขวัญกาลังใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงความพึงพอใจของ
แตละบุคคลเปล่ียนแปลงไดเสมอ ไมมีท่ีส้ินสุด 

Kotler (1997: 105) ไดวิเคราะหวาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือ
วิจัยท่ีเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ
และการใชของผูบริโภค คําตอบท่ีไดจะชวยใหสามารถจัดกลยุทธการตลาด ที่สามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม ดังรายละเอียดนี้ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who constitutes the market?) เปนคําตอบเพื่อทราบถึง
ลักษณะของ กลุมเปาหมาย (Occupants) 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the market buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึงส่ิงท่ีตลาดซ้ือ 
(Objects) 
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3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Why does the market buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงวัตถุประสงค
ในการซ้ือ (Objectives) 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ (Who participates in the buying) เปนคําถามเพ่ือทราบ
ถึงบทบาท ของกลุมตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลหรือมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ (Organization) 

5. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the market buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงข้ันตอน
ในการตัดสินใจ ซ้ือ (Operations) 

6. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงโอกาส
ในการซ้ือ (Occasions) 

7. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน (where does the market buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึงโครงการ
สรางชองทาง ท่ีผูบริโภคจะไปซ้ือในชองทางการจัดจําหนายนั้นๆ (outlets) 

Kotler and Armstrong (2002) กลาววา มนุษยจะเกิดความพึงพอใจ จะตองมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรม
เพ่ือตอบสนองความตองการของตนเอง บางคนความตองการเกิดข้ึนจากสภาวะการตึงเครียด บางคน
เกิดจากความตองการการยอมรับ ยกยองหรือการเปนเจาของซ่ึงพฤติกรรมความตองการที่เกิดข้ึนแตละคน
จะแตกตางกัน 

จากแนวคิดผูวิจัยสรุปไดวาความพึงพอใจในตัวสินคาแฟช่ันคือ ความรูสึกของลูกคาท่ี
มีตอสินคาแฟชั่นซ่ึงสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกในทางบวกและ ความรูสึกในทางลบ 
สําหรับความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข ซ่ึงจะเกิดความพึงพอใจ 
ในทางตรงกันขามกับความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่ผิดหวัง ไมบรรลุจุดมุงหมาย ก็จะเกิด
ความไมพึงพอใจ 
 
 
2.4  แนวความคิดเกี่ยวกับการรับรู 

กูด (Good, 1973: 413) ไดใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง การมีความรอบรูใน 
เร่ืองท่ีเกี่ยวกับสิ่งเราภายนอกท่ีประสบเปนประจํา เชน สถานการณตาง ๆ ความสัมพันธตาง ๆ ซ่ึง
เปนผลมาจากส่ิงเราดังกลาวเราความรูสึก 

แกรริสันและคณะ (Garrison & Others, 1955: 637) ใหความหมายวา การรับรูหมายถึง 
กระบวนการซึ่งสมองตีความหมายขอมูลท่ีไดจากการสัมผัสของรางกายกับสิ่งแวดลอมเปนสิ่งเรา 
ทําใหทราบวาสิ่งเราหรือสิ่งแวดลอมที่เราสัมผัสนั้นเปนอะไร มีความหมายอยางไร มีลักษณะ
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อยางไร ฯลฯ การท่ีเราจะรับรูส่ิงเราท่ีมาสัมผัสไดนั้นจะตองอาศัยประสบการณของเราเปนเคร่ืองชวยใน
การตีความหมายหรือแปลความ 

สมถวิล ผลสอาด (2555: 27) ผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูมาใชในการกําหนด
ตัวแปรตาง ๆ ซ่ึงจะเห็นไดวาการรับรูจะเกิดข้ึนไดข้ึนอยูกับกระบวนการของผูรับสารจะ ทําหนาท่ี
กล่ันกรองขาวสารในการรับรูของบุคคล โดยมีองคประกอบดานจิตใจและองคประกอบ ดานสังคม
เปนตัวกําหนดในการแปลขาวสารและนําไปใชในแตละบุคคล ท้ังนี้บุคคลสองคน อาจเปดรับขาวสาร
จากส่ือเดียวกันในสถานการณเดียวกัน แตอาจมีพฤติกรรมในการตอบสนอง ที่แตกตางกัน ในเรื่อง
ของการรับรูไมไดขึ้นอยูกับลักษณะของสิ่งเราที่มาในรูปแบบของขาวสาร เทานั้น แตขึ้นอยูกับ
ความสัมพันธกับส่ิงเราภายนอกกับส่ิงแวดลอมตาง ๆ รอบตัว รวมถึงเง่ือนไข ในแตละบุคคลอีกดวย 

จิราภรณ ตั้งกิตติภาภรณ (2556: 79) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการที่ อินทรีย
หรือส่ิงมีชีวิตพยายามทําความเขาใจส่ิงแวดลอม โดยผานทางอวัยวะรับสัมผัสท้ังหา คือ ตา หู จมูก ล้ิน 
และผิวกาย กระบวนการนี้จะเร่ิมจากอวัยวะรับสัมผัส (Sensory Organ) สัมผัสกับ ส่ิงเราแลวสงกระแส
ประสาทไปยังระบบประสาทสวนกลาง จากน้ันสมองจะอาศัยประสบการณ เดิม แรงจูงใจ อารมณ 
สติปญญา ฯลฯ เพื่อแปลความหมายของอาการสัมผัส (Sensation) ออกมา เปนการรับรู 

บิสชิน อาร วิลเลียม และ สโตน ดี คริสโตเฟอร (Bishin R. William and Stone D. 
Christopher, 1978: 48) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมี
คุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรู คุณภาพท่ีสูงตอสินคา
หรือบริการ ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียหายตํ่า และ บริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเม่ือ
ลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคา หรือบริการนั้น 

กรอนรูส ซี (Gronroos C, 1990: 27) กลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบดวย 
2 ลักษณะคือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ได และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของ
กระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไร ท่ีจะ
ทําใหลูกคาท่ีเขาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐานการรับรูคุณภาพท่ีดีเกิด ข้ึน เม่ือ
ความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา ถาความคาดหวัง ของลูกคาตอ
การบริการหรือสินคาที่ตั้งไวไมตรงกับการรับรู การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมนั้นจะตํ่า แตถาความ
คาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไวตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง โดยที่ความคาดหวัง
ตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบ ปากตอปาก ภาพลักษณของ
องคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาท่ีจะ เปนการพิจารณาจากผูใหบริการ
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จะทําอยางไรใหการบริการที่ดีเทากับการรับรูจากประสบการณ ของลูกคาที่ผานมา กรอนรูส ซี 
(Gronroos C, 1997: 5) ไดกลาวถึงเง่ือนไขของการรับรูคุณภาพท่ีดีของ ลูกคามี 6 ประการ คือ 

1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีได 
เม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณา 
เกี่ยวกับการเอาใจใสในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

3. การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุนลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบดวย 
สถานท่ี ช่ัวโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงาย ตอการเขาถึงบริการ 
รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 

4. ความไววางใจและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามท่ีการตกลง 
ในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใจผูใหบริการได โดยพนักงานจะทําตามสัญญาท่ีตกลงไว 
ซ่ึงถือวาเปนส่ิงท่ีลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 

6. ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเช่ือวาการใหบริการของผูใหบริการ สามารถ
เช่ือถือได และเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป 

จากแนวคิดผูวิจัยสรุปไดวา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือ 
บริการ เม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรู คุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือ
บริการ ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียหายต่ํา และ บริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเม่ือ
ลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคา หรือบริการนั้น 
 
 
2.5  แนวคิดกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

Nycamp (Nycamp, Melinda. 2001: 32) ไดกลาวถึงความสําคัญของแนวคิดการบริหาร
ลูกคาสัมพันธวาองคกรในปจจุบัน ไดมีการเปล่ียนแปลงแนวคิดจากเดิมมาหลายยุคสมัย นับจากแนวคิด
ที่มีการมุงใหความสําคัญกับผลิตภัณฑ (Products) การขาย (Sales) ชองทางการ ขาย (Channels) 
การตลาด (Marketing) ไปจนถึงการบริการ (Service) โดยมุงเนนไปที่กรอบ ความคิดมุงลูกคา (Customer-
Focused Paradigm) ตามภาพท่ี 2.1 องคกรดําเนินธุรกิจโดยมุง ตอบคําถามเกี่ยวกับความตองการของ
ลูกคา และแนวทางการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการ 
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ภาพท่ี 2.1 Business Focus Transformation 
ท่ีมา: Nycamp, Melinda, The Customer Differential (2001) 
 

นอกจากน้ี Nycamp (2001: 13) ยังไดใหเหตุผลที่ แนวความคิดในการบริหารลูกคา
สัมพันธเปนท่ียอมรับขององคกรในปจจุบันวา เหตุผลท่ีสําคัญ ท่ีสุดอันหนึ่งก็คือการท่ีองคกรตองการ
สรางความแตกตาง (Differentiate) ใหกับตนเองในตลาดที่มี การแขงขันรุนแรงยิ่งข้ึน นอกจากนี้ยังมี
เหตุผลอ่ืน ๆ ไดแก การเพิ่มข้ึนของความคาดหวังของลูกคา (Hightened Customer Expectations) ไมวา
จะในดานคุณภาพของสินคาหรือบริการ และการ พัฒนาข้ึนของเทคโนโลยี จากเหตุผลดังกลาว 
อาจกลาวไดวาปจจัยสําคัญท่ีเปนสวนท่ีชวยให แนวคิด การบริหารลูกคาสัมพันธไดรับการกลาวถึง
จากองคกรธุรกิจท่ัวโลกนั้น ก็คือ ความกาวหนา ทางเทคโนโลยี ท่ีชวยใหการเขาถึงขอมูล เพื่อเก็บ
รวบรวม หรือนํามาวิเคราะหนั้นเปนไปไดงายดาย สะดวก มีความถูกตอง และตนทุนไมแพงนัก 
แตท้ังนี้การดําเนินงานตามแนวคิดของการบริหาร ลูกคาสัมพันธ ก็มิไดยึดติดกับการใชเทคโนโลยี
สมัยใหมเทานั้น แตรวมถึงกลวิธีทุกอยางท่ีสามารถ ชวยใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการ 
และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได สําหรับ กระบวนการที่องคกรจะใชในการ “สราง รักษา และ
ขยายความสัมพันธกับ ลูกคา” ตามคํานิยาม ดังกลาวขางตนนั้น จะตองอาศัยกลวิธีในการทําความรูจัก
กับลูกคาอยางถองแท และพยายามทําความเขาใจลูกคาจากขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับลูกคา ซ่ึงขอมูลดังกลาว
จะตองเปนขอมูลท่ีมี คุณลักษณะท่ีดีคือ มีความถูกตอง ครบถวนและมีความทันสมัย ไดรับการปรับปรุง
ใหเปนขอมูลท่ี ทันตอเหตุการณ บริษัทจึงจะสามารถนําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหเพื่อหากิจกรรม
และกลวิธีใน การดําเนินงาน เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม ท้ังนี้ แนวคิด
ของการ บริหารลูกคาสัมพันธนั้น มีความเปล่ียนแปลงไปจากแนวคิดของนักการตลาดในยุคดั้งเดิม 
ท่ีใหความสําคัญของลูกคาทุกกลุมเทาเทียมกัน แตในปจจุบัน เราสามารถแบงแยกกลุมลูกคาไดตาม 
ความสามารถในการสรางกําไรใหกับธุรกิจ ซ่ึงเราจะเห็นไดวาลูกคาแตละกลุมเปนลูกคาท่ีมีความสําคัญ
ตอองคกรไมเทาเทียมกัน กลุมลูกคาที่สรางผลกําไรใหกับองคกรมากกวา ควรไดรับ การดูแลและ
ทุมเททรัพยากรขององคกรในการนําสงคุณคาสูลูกคามากกวา อยางไรก็ตาม แนวคิด ของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ ก็มิไดละเลยความสําคัญของกลุมลูกคาท่ีสรางกําไรใหกับองคกร นอย สําหรับการบริหาร
จัดการลูกคากลุมนี้นั้นจะมุงเนนในการทําใหลูกคาเล่ือนระดับช้ันจาก ลูกคาท่ีสรางกําไรนอย มาเปน
กลุมลูกคาท่ีใชบริการหรือสินคามากข้ึน จนกลายเปนกลุมลูกคาท่ี สามารถสรางผลกําไรใหกับบริษัท

Business Focus Transformation 

Product Sales Channels Marketing Service Customer 
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ไดมากในที่สุด โดยอาศัยกลวิธีตาง ๆ ในการนําเสนอสินคา หรือ บริการที่มีคุณคาตรงตามความตองการ
ของลูกคาเชนเดียวกัน เม่ือลูกคาเลื่อนระดับมาเปนลูกคาที่ สามารถสรางผลกําไรไดมากข้ึนแลว 
หากองคกรยังคงดําเนินงานโดยมุงเนนท่ีความพึงพอใจสูงสุด ของลูกคา ก็จะสามารถสรางลูกคาใน
ระดับท่ีมีความจงรักภักดีตอ องคกร หรือตราสินคาไดเปน ระดับสูงสุด 

จากแนวคิดผูวิจัยสรุปไดวา การบริหารลูกคาสัมพันธเปนกระบวนการท่ีรานคาออนไลน
จะใชในการ สราง รักษา และขยายความสัมพันธกับลูกคา ซึ่งจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตามระบบ
เทคโนโลยี มีการมุงใหความสําคัญกับผลิตภัณฑ การขาย ชองทางการขาย การตลาด ไปจนถึงการบริการ 
โดยมุงเนนไปที่ความคิดของลูกคาใหความสําคัญของลูกคาทุกกลุมเทาเทียมกัน 
 
 
2.6  แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากตอปาก 

ธุรกิจในปจจุบันเร่ิมใหความสําคัญกับการสื่อสารแบบบอกตอเพราะการส่ือสารแบบ
บอกตอมี อิทธิพลมาจากความประทับใจในสินคาหรือบริการนั้นจึงตองการบอกเลาประสบการณและ
ผลลัพธ ไปยังบุคคลอีกบุคคลหนึ่ง วิธีการส่ือสารแบบบอกตอมีอิทธิพลในการจูงใจและโนมนาวลูกคา
ใหเกิด ความสนใจได (Solomon, 2011) 

Buzz Marketing คือ กลยุทธในการบอกตอขาวสารจากบุคคลหนึ่งไปยังอยางบุคคลหนึ่ง
เปนการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร โดยมีการบอกตอกันไปเร่ือย ๆ จนทําใหการสรางประสิทธิภาพ
ในการกระจายขาวสารและขอมูลไดเปนอยางดี Buzz Marketing โดยแบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

1. Word of Mouth Marketing หรือการส่ือสารแบบปากตอปากจากบุคคลหนึ่งไปยัง
อีกบุคคลหน่ึงหรืออีกกลุมหนึ่ง พฤติกรรมดังกลาวทําใหขอมูลหรือขาวสารเปนเร่ืองที่คนพูดถึงหรือ 
Talk of the town 

2. Viral Marketing คือ การสงขอมูลตอกันโดยใชส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน E-mail และ 
Facebook การใชวิธีสงขาวสารหรือขอมูลผานทางส่ืออิเล็กทรอนิกสในปจจุบันมีความกาวหนาและ 
แพรหลายอยางกวางขวางในเวลาที่รวดเร็วการพัฒนาระบบเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกสและ Internet ให 
มีความลํ้าหนามากข้ึนยิ่งทําใหการกระจายขอมูลในรูปแบบ Viral Marketing มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
(Rozen, 2002) 

การตลาดแบบปากตอปากเปนวิธีการท่ีสามารถขยายหรือกระจายขอมูลไดอยางรวดเร็ว 
โดยการบอกตอกันเปนทอด ๆ มีขอบเขตการบอกกันในครอบครัว คนรูจักและกลุมเพื่อนเปนกลยุทธ 
ท่ี สามารถสรางการเติบโตใหกับธุรกิจท่ีพึ่งเร่ิมตนได (Lake, 2010) 
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อิทธิพลการส่ือสารดวยวิธีการบอกตอเปนการส่ือสารระหวางสองคนข้ึนไปเปนวิธีการ
การแลกเปล่ียนขอมูล ขอเสนอแนะ ประสบการณและความรูสึกระหวางกันวิธีการส่ือสารแบบบอก
ตอ มี ผลตอการตัดสินใจใชบริการหรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคเปนอยางยิ่ง (Assael, 1988) 

การบอกตอขอมูลของสินคาและบริการ จากบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งและขยาย
วงกวาง ออกไปเร่ือยๆ เปนวิธีการท่ีไมตองใชงบประมาณซ่ึงในขณะเดียวกันการบอกตอเปนการบอก 
ความสําคัญของขอมูลของสินคาและบริการนั้นไมวาจะเปนขอมูลเชิงบวกหรือเชิงลบการกระจายขอ 
มูลจะควบคุมยากลุกลามไปเหมือนไฟปาดังนั้นการตลาดท่ีดีตองรูจักวิธีการควบคุมขอมูลของสินคา 
หรือบริการนั้นกอนจะกอกระแสการบอกตอ (Douglas & Vavra, 2006) 

การขอคําแนะนําหรือปรึกษาจากเพ่ือนฝูงเปนการสื่อสารแบบปากตอปากที่มีความ
นาเช่ือถือ มากกวาพนักงานขายของ ท้ังในเร่ืองของความจริงใจและความรวดเร็วซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําให
ผูบริโภค มีความเช่ือถือตอขอมูลเพราะการส่ือสารแบบบอกตอไมไดทําเพ่ือการคาบุคคลท่ีใหขอมูล
ก็ไมมีสวนรวมของผลประโยชนนั้นและเปนการใหขอมูลท่ีนอกเหนือการควบคุมของเจาของสินคา 
(Silverman, 2001: 19)  

เร่ือง “รูปแบบหลายข้ันตอนของอิทธิพลการส่ือสารแบบ ปากตอปาก (word of mouth) 
ผานทางตลาดแบบไวรัส (Viral Marketing)” ซ่ึงผูวิจัยกลาววา ข้ันตอนการส่ือสารแบบปากตอปากมี 
อิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคอยางแทจริงและถือเปน วัฒนธรรมในสังคมออนไลนดวยการส่ือสาร 
แบบปากตอปากมีอิทธิพลตอการกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ในแตละข้ันผูวิจัยพบวาทางดานสังคมมีผล 
ตอพฤติกรรมของผูรับขาวสารในแตละข้ันของกระบวนการตัดสินใจซ้ือการวิจัยนี้พบวาจุดแข็งของ 
แหลงอางอิงบนอินเตอรเน็ต ทําใหเกิดความสะดวก การรับรู ความพอใจ และความสนใจจากผูรับซ่ึง 
ผูบริโภคจะทําการคนหาขอมูลจากแหลงผูเช่ียวชาญหรือจาก แหลงขอมูลในลักษณะแบบปากตอปาก 
เพื่อใชในการตัดสินใจซ้ือ (Bruyn & Lilien, 2005) 

เร่ือง “การส่ือสารแบบปากตอปากบนอินเตอรเน็ต” มีผลกระทบของการแลกเปลี่ยน 
ความรู บนโลกออนไลนระหวางผูบริโภคกับผูบริโภคบนมูลคาและความจงรักภักดีตอตราสินคา 
ซ่ึงงานวิจัยนี้ให ความสนใจ เรื่องผลกระทบของลักษณะเฉพาะของการส่ือสารแบบปากตอปาก 
บนอินเตอรเนต็การ แลกเปล่ียน ความรูระหวางผูบริโภคกับผูบริโภคบนความรับรูถึงมูลคาในตัวสินคา 
ของผูบริโภคและ ความภักดี ตอตราสินคาของผูบริโภคซ่ึงจากการสํารวจผูวิจัยแนะนําวาการแลกเปล่ียน
ความรูของ ผูบริโภค มีผลกระทบตอการรับรูของผูบริโภคที่เกี่ยวกับมูลคาสินคาและเปน ส่ิงท่ีสนับสนุน
สินคาแต ไมมี อิทธิพลตอการตั้งใจซ้ือซํ้าของผูบริโภคในสวนของโอกาสในการ ซ้ือนั้นจะไมมีผลกระทบ
ตอการแลกเปล่ียนความรูซ่ึงขณะท่ีแรงจูงใจและความสามารถในการซ้ือจะมีผลกระทบตอการแลกเปล่ียน 
manus (Gruen, Osmonbekov, Andrew & Czaplewski, 2005) 
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จากแนวคิดผูวิจัยสรุปไดวาการสื่อสารแบบปากตอปากมี อิทธิพลตอพฤติกรรมของ
ผูบริโภคอยางแทจริง ในสังคมออนไลนการสื่อสารแบบปากตอปากมีอิทธิพลตอการกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือสินคาแฟช่ันออนไลน การส่ือสารแบบปากตอปากมีผลตอพฤติกรรมของผูรับขาวสารใน
แตละข้ัน ของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงจุดแข็งของ แหลงอางอิงบนอินเตอรเน็ต ทําใหเกิดความสะดวก 
การรับรู ความพอใจ และความสนใจจากผูรับซ่ึง ลูกคาจะทําการคนหาขอมูลจากแหลงผูเช่ียวชาญหรือ
จาก แหลงขอมูลในลักษณะแบบปากตอปาก เพื่อใชในการตัดสินใจซ้ือ 
 
 
2.7  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

จุฑารัตน เกียรติรัศมี (2558) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือสินคาผานทางแอพพลิเคช่ัน 
ออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือสินคาผานทางแอพพลิเคช่ัน ออนไลนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซ่ึงไดแกปจจัยดานประชากรศาสตร ใน เร่ืองของ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน รวมถึงปจจัยดานสวนประสมทาง การตลาด และปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยี ไดแก 
ปจจัยดานผลิตภัณฑราคา ชองทางการจัด จําหนาย การสงเสริมการตลาด การยอมรับเทคโนโลยี 
ความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ และการ ใหบริการสวนบุคคล วาสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคา
ผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลนของผูบริโภคใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม อยางไร 
โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 405 คน ผานทางแบบสอบถามทางออนไลน และนําขอมูลท่ี
ไดมาวิเคราะหผลคาทางสถิติตามวัตถุประสงคของ งานวิจัยดวยโปรแกรมสําเร็จรูป ผลการวิจัยพบวา 
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาผานทางแอพพลิเคช่ันออนไลน ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 4 ปจจัย โดยเรียงลําดับจากมากไป
นอย ดังนี้ 1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย และการ ยอมรับเทคโนโลยี 2) ปจจัยดาน
ความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ 3) ปจจัยดานราคา คุณภาพและความหลากหลายของสินคาใน
แอพพลิเคช่ัน และความตรงตอเวลาในการจัดสงสินคา 4) ปจจัยดาน การประชาสัมพันธ การส่ือสาร
กับผูบริโภค และความมีช่ือเสียงของแอพพลิเคช่ัน ในสวนของการศึกษาความแตกตางของปจจัยดาน
ประชากรศาสตร ผลวิจัยพบวา อาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาผานทางแอพพลิเคช่ัน
ออนไลน ของกลุมตัวอยางใน เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน โดยกลุมนักเรียน นักศึกษา 
มีคาเฉลี่ยการตัดสินใจซื้อ มากกวาผูท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงจากผลการวิจัยผูประกอบการ
และนักพัฒนา แอพพลิเคช่ันสามารถนําไปพัฒนาระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่นซื้อขายสินคา
ออนไลนใหมี ประสิทธิภาพ และตอบโจทยความตองการของผูบริโภคมากยิ่งข้ึนได 
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พิชชามญช มะลิขาว (2554) ไดศึกษาความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผาน
ชองทางออนไลน  ผลการวิเคราะหขอมูลลูกคาสตรีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 25 - 34 ป มี
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,000 - 
15,000 บาท ความคิดเห็นของสวนประสมการตลาดท่ีประกอบการตัดสินใจซ้ือเส้ือผาแฟช่ันบนเครือขาย 
สังคมออนไลนเฟซบุค ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามเห็นดวยมาก ความไววางใจในการซื้อสินคาทาง 
เครือขายสังคมออนไลนเฟซบุค มีความไววางใจดานผูขายสินคาและดานการปกปองผูบริโภคใน 
ระดับไววางใจปานกลาง ดานระบบอินเทอรเน็ตในระดับไววางใจมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ความไววางใจในการซ้ือเส้ือผาแฟช่ันบนเครือขายสังคม ออนไลน คานผูขายสินคา ดานระบบอินเทอรเน็ต 
และดานการปกปองผูบริโภค มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการซ้ือเส้ือผาแฟช่ัน ดานคาใชจาย ดาน
จํานวนครั้งและดานจํานวนช้ินท่ีซ้ือในทิศทาง เดียวกัน สวนประสมการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา กานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ สงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือ
เส้ือผาแฟช่ันดานคาใชจายในทิศทางเดียวกัน และสวนประสมการตลาดท่ีใชประกอบการตัดสินใจซ้ือ
เส้ือผาแฟชั่นไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซ้ือเส้ือผาแฟช่ัน คานจํานวนคร้ัง และจํานวนช้ินท่ีซ้ือในทิศทางเดียวกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ชิสา โชติลดาคีติกา (2559) ไดศึกษาปจจัยดานทัศนคติและการตลาดผานส่ือสังคมออนไลน 
(Social Media Marketing) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาแบบเฉพาะบุคคล (Personalized Products) 
ผานชองทางออนไลนการศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาทัศนคติและการตลาดผานส่ือสังคมออนไลน 
(Social Media Marketing) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาประเภท Personalized Products ผานชองทาง 
ออนไลน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือผูใชสังคมออนไลน Facebook, Line, Instagram ท่ีมี
ความสนใจจะซ้ือสินคาแบบเฉพาะบุคคล (Personalized Product) ผานชองทางออนไลน จํานวน 400 คน 
ซ่ึงใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก โดยใชแบบสอบถามปลายปดเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก การวิเคราะหความถดถอย 
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุ 20 - 30 ป การศึกษา ระดับปริญญาตรี อาชีพ เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 15,000 - 30,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญชอบซื้อสินคาแบบเฉพาะบุคคล 
(Personalized Product) ประเภทเส้ือผา ซ้ือสินคาเดือนละคร้ัง ซ้ือสินคาราคา 500 - 1,000 บาท เหตุผล
ในการเลือกซื้อสินคา ผานชองทางออนไลนเพราะสะดวก ซื้อสินคาไมมีชวงเวลาที่แนนอน และ
ชําระเงินแบบ Online Banking ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ทัศนคติและการตลาดผานส่ือสังคม
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ออนไลน (Social Media Marketing) ซ่ึงประกอบไปดวย การตลาดผานส่ือสังคมออนไลนดานการส่ือสาร
แบบปากตอ ปากผานส่ืออิเล็กทรอนิกส ดานชุมชนออนไลน และดานการโฆษณาออนไลน มีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือ สินคาแบบเฉพาะบุคคล (Personalized Product) ผานชองทางออนไลนอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05 

จิดาภา ทัดหอม (2560) ไดศึกษาการตลาดผานส่ือสังคมออนไลน ความไววางใจและ
คุณภาพของระบบสารสนเทศ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาผานชองทางการถายทอดสดเฟซบุกไลฟ 
(Facebook Live) ของผูบริโภคออนไลนในกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือ
สินคา ผานชองทางการถายทอดสดเฟซบุกไลฟของผูบริโภคออนไลนในกรุงเทพมหานคร อยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ไดแก ปจจัยการตลาดผานส่ือสังคมออนไลน ดานความบันเทิง ปจจัย 
ความไววางใจ ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ ดานคุณภาพระบบและการบริการ โดยรวมกัน 
พยากรณการตัดสินใจซ้ือสินคาผานชองทางการถายทอดสดเฟซบุกไลฟของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร
ไดคิดเปนรอยละ 67.8 

พิศุทธ์ิ อุปถัมภ (2556) ไดศึกษาความไววางใจและลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลน
ดานช่ือเสียง ขนาด คุณภาพขอมูล ความปลอดภัยในการทําธุรกรรม การส่ือสาร ประโยชนทางเศรษฐกิจ 
และการบอกตอสงผลตอความตั้งใจซ้ือสินคาผานส่ือสังคมออนไลน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน 
ใหญใหความสําคัญกับ Facebook เปนส่ือสังคมออนไลนท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคามากท่ีสุด
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความไววางใจและลักษณะธุรกิจผานส่ือสังคมออนไลนดานประโยชน
ทาง เศรษฐกิจและดานการบอกตอสงผลตอความความตั้งใจซ้ือสินคาผานส่ือสังคมออนไลน อยางมี 
นัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ .05 

มุชาภร โยธะวงษ (2557) ไดศึกษาอิทธิพลของการส่ือสารดวยวิธีปากตอปากผานทาง
ออนไลน ท่ีสงผลตอการรับรูคุณคาตราสินคาและการตัดสินใจรับประทานอาหารท่ีรานอาหารญ่ีปุน
ในเขต กรุงเทพมหานคร สําหรับการส่ือสารดวยวิธีปากตอปากผานทางออนไลนอยูในระดับมาก 
ในขณะท่ี การรับรู ตราส้ินคารานอาหารญ่ีปุนโดยรวมอยูในระดับมาก และการตัดสินใจรับประทาน
อาหารที่ราน อาหาร ญ่ีปุนอยูในระดับมากเชนเดียวกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา อิทธิพลของ
การส่ือสารดวย วิธีปากตอปากผานทางออนไลน สงผลตอการรับรูตราสินคารานอาหารญ่ีปุนแตละดาน
ของผูบริโภคใน เขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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2.8  กรอบแนวคิด 
 

 
ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดงานวิจยั 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินงานวิจัย 
 
 

การวิจัยเร่ืองการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ันผานชองทางออนไลนนี้เปนวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูล
ตาง ๆ ใหไดตามวัตถุประสงค ของการวิจัย ซ่ึงผลของการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณจะเนนใหความสําคัญกับ
การคนหาขอเท็จจริงเพื่อใหทราบถึง ปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอปจจัยท่ีทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจเลือก
ซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

คณะวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตามลําดับข้ันตอน ดังนี้ 
3.1  วิธีการศึกษา  
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
3.3  เคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  
3.4  วิธีการเกบ็ขอมูล  
3.5  เคร่ืองมือในการวิเคราะหขอมูล  

 
 
3.1  วิธีการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้ใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) ศึกษาความสัมพันธระหวาง 
ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู แนวคิดกับการบริหารลูกคาสัมพันธ แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากตอปาก
ผานชองทางออนไลน โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางของประชากรท่ีศึกษา การวิจัยเชิงสํารวจเปนการวิจัย ทางสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร 
เปนการวิจัยท่ีเนนการศึกษารวบรวมขอมูลตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน   

การดําเนินการวิจัยไมมีการสรางสถานการณเพื่อศึกษาผลท่ีตามมา แตเปนการคนหา
ขอเท็จจริง หรือเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยูแลว (บุญเรียง ขจรศิลป, 2543) 

แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงท่ีใชวัดพฤติกรรมภายในของบุคคล 
เกี่ยวกับความรูสึก ความคิดเห็น เจนคติ ความสนใจ เปนตน ซ่ึงกลาวไดวาเปนพฤติกรรมดานจิตพิสัย
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นั่นเอง นอกจากนี้ยังเหมาะสําหรับศึกษาขอมูลสวนตัวของบุคคลดวย แบบสอบถามมีลักษณะเปน
ชุดคําถาม ท่ีสรางข้ึนเพื่อใหศึกษาหาขอมูลตามวัตถุประสงค (จิตติรัตน แสงเลิศอุทัย, 2558) 
 
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
3.2.1  ประชากร 
ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ประชากรที่อาศัยอยูในกรุงเทพ ท่ีเคยเลือกซ้ือสินคาประเภท

แฟช่ันผานชองทางออนไลน 
 

3.2.2  กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ประชากรกรุงเทพ จํานวนตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ 

เทากับ 385 คน 
การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางเม่ือไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ใชสูตรคํานวณ

ของ W.G. Cochran โดยกําหนดระดับคา ความเช่ือม่ันรอยละ 95 และระดับคาความคลาดเคล่ือนรอยละ 5 
(กัลยา วาณิชยบัญชา, 2549) ดังนี้ 
 

 n = P(1-P)(Z)2	
d2  

 
เม่ือ   n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 P = สัดสวนประชากรที่ผูวิจัยกําหนดสุมในการศึกษาครั้งนี้กําหนดใหเทากับ 0.5 
 d  = คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดขึ้นได ในการศึกษาครั้งนี้กําหนดให

เทากับ 0.05 
 Z = ระดับความเช่ือมั่นท่ีผูวิจัยกําหนด ซ่ึงเปนคาท่ีไดจากตารางสถิติ z ซ่ึง

เปนคาคะแนน มาตรฐาน ณ จุดใดจุดหนึ่งท่ีสอดคลองกับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 จะไดคา z เทากับ 1.96 
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เม่ือนํามาแทนคาในสูตรจะไดจํานวนตัวอยางท่ีควรจะได ดังนี ้
 

 n = 0.5(1-0.50) 1.96 2
(0.05)2  

 n = 384.16  385 
 

ดังนั้นจากสูตรดังกลาว พบวาจะตองใชขนาดตัวอยางไมนอยกวา 385 คน จึงสามารถ
ประมาณคารอยละ โดยมีสัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยกําหนดสุม 0.5 และมีความคลาดเคล่ือนไมเกิน 
0.05 ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

 
3.2.3  วิธีการสุมตัวอยาง 
คณะวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยทฤษฎีความนาจะเปน (Non-Probability 

Sampling) โดยเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือคัดเลือก
กลุมตัวอยาง จากประชากรในกรุงเทพ ท่ีหางสรรพสินคา Paragon, Central และ ชองทางออนไลน 
โดยยึดหลักความสะดวกเปนสําคัญ เปนการเลือกแบบไมมีกฎเกณฑ กลุมตัวอยางจะเปนใครก็ได ท่ี
ใหความรวมมือในการใหขอมูล (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2549) ใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง ประชากร
กรุงเทพท่ีมีเวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaire) 
ทําการสํารวจและเก็บแบบสอบถามจนไดจํานวนครบตามท่ีกําหนด  
 
 
3.3  เครื่องมือในการเก็บขอมูล 
 

3.3.1  แหลงขอมูลท่ีรวบรวมเพื่อการศึกษา 
3.3.1.1 ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถามจาก

กลุมตัวอยาง จาํนวน 385 ชุด 
3.3.1.2 ขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการคนควาเอกสารและงานวจิยั

ท่ีเกี่ยวของเพ่ือใหไดขอมูลปจจัยทางดานประชากรศาสตร ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู แนวคิดกับการบริหารลูกคาสัมพันธ แนวคิด
เกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน โดยสืบคนจากเอกสาร งานวิจัยและสืบคน
ทางอินเตอรเน็ต 



28 

3.3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) แบงออกเปน 3 

สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ใน

การซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน จํานวน 30 ขอ แบงออกเปน 7 ดาน ไดแก ดานสินคา 
ราคา สถานท่ี (ชองทาง) การสงเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการและกายภาพ 

ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ Likert scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับการวัด
ขอมูล ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ 
ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง เห็นดวยนอย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยนอยท่ีสุด 
วิธีการแปลผลขอมูลของแบบสอบถามสวนนี้ ผูทําวิจัยไดทําการกําหนดคาของอันตรภาคชัน้

สําหรับใชในการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน เพื่อนํามากําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตร
คํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน ดังนี้ (วิชิต อูอน, 2550) 

 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จํานวนช้ัน	  

  = 5 - 1
5	  

  = 0.8 

 
ดังนั้น จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังตอไปน้ี 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวยมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจเม่ือซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
จํานวน 8 ขอ 

ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ Likert scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับการวัด
ขอมูล ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง เห็นดวยนอย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยนอยท่ีสุด 
วิธีการแปลผลขอมูลของแบบสอบถามสวนนี้ ผูทําวิจัยไดทําการกําหนดคาของอันตรภาคชัน้

สําหรับใชในการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น เพ่ือนํามากําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตร
คํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน ดังนี้ (วิชิต อูอน, 2550) 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จํานวนช้ัน	  

  = 5 - 1
5	  

  = 0.8 

 
ดังนั้น จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังตอไปน้ี 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวยมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 3 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทาง

ออนไลน จํานวน 8 ขอ 
ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ Likert scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับการวัด

ขอมูล ประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ 
ดังนี้ 
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ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง เห็นดวยนอย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 4 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธตอการซื้อสินคาประเภท

แฟช่ันผานชองทางออนไลน จํานวน 4 ขอ 
ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ Likert scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับการวัด

ขอมูล ประเภทอันตรภาค (Interval scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ 
ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง เห็นดวยนอย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยนอยท่ีสุด 
วิธีการแปลผลขอมูลของแบบสอบถามสวนนี้ ผูทําวิจัยไดทําการกําหนดคาของอันตรภาคชัน้

สําหรับใชในการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น เพ่ือนํามากําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตร
คํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน ดังนี้ (วิชิต อูอน, 2550) 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จํานวนช้ัน	  

  = 5 - 1
5	  

  = 0.8 

 
ดังนั้น จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังตอไปน้ี 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวยมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 5 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน 
จํานวน 9 ขอ 

ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบ Likert scale โดยใชคําถามท่ีแสดงระดับการวัด
ขอมูล ประเภทอันตรภาค (Interval scale) แบงเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ 
ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5  หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน  4  หมายถึง เห็นดวยมาก  
ระดับคะแนน  3  หมายถึง เฉยๆ  
ระดับคะแนน  2  หมายถึง เห็นดวยนอย  
ระดับคะแนน  1  หมายถึง ไมเห็นดวยนอยท่ีสุด 
วิธีการแปลผลขอมูลของแบบสอบถามสวนนี้ ผูทําวิจัยไดทําการกําหนดคาของอันตรภาคชัน้

สําหรับใชในการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น เพ่ือนํามากําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตร
คํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงช้ัน ดังนี้ (วิชิต อูอน, 2550) 
 

 ความกวางของอันตรภาคช้ัน = คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด
จํานวนช้ัน	  

  = 5 - 1
5	  

  = 0.8 

 
ดังนั้น จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายได ดังตอไปน้ี 
คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง  เห็นดวยมากท่ีสุด 
คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวยมาก 
คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  เห็นดวยปานกลาง 
คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดวยนอย 
คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด 
สวนท่ี 6 ขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือน ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด 
(Close-Ended Response Question) ประกอบดวยการเลือกโดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Multiple 
Choices) จํานวน 5 ขอ คําถามแตละขอมีระดับการวัดขอมูลประเภทตาง ๆ ดังนี้ 
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 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) แบง
ออกเปน 2 ประเภท ไดแก (1) ชาย (2) หญิง 

 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale)  
 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

แบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก (1) โสด (2) สมรส (3) หมาย/หยา/แยกกันอยู 
 ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 

Scale) แบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก (1) ต่ํากวาระดับปริญญาตรี (2) ปริญญาตรีหรือเทียบเทา (3) สูงกวา
ปริญญาตรี 

 รายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน 
(Ratio scale) แบบสอบถามท่ีใชในการศึกษานี้แสดงไวในภาคผนวก 
 

3.3.3  การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
ผูศึกษาไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล ตามลําดับตอไปนี ้

 ทําการศึกษาถึงวิธีการสรางเครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลจาก
แหลงขอมูลท่ีเกี่ยวของดานการวิจัยท้ังออนไลนและออฟไลน เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ
แนวคิดในการสอบถาม 

 ทําการศึกษาถึง  ทฤษฎี แนวคิดและเอกสารการวิจัยตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ 
ซ่ึงจะนํามาวิเคราะหถึงรายละเอียดตาง ๆ เพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยท่ีกําหนดไว 

 สรางเครื่องมือขึ้นใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดและวัตถุประสงค
การวิจัยและนําไปใชเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเพื่อนํามาศึกษาตอ 

 นําเคร่ืองมือไปทําการทดสอบความเช่ือม่ันโดยนําไปทดสอบกับกลุม
ตัวอยางท่ีไมไดถูกรวมเขากับกลุมประชากรในการศึกษา โดยใชกับกลุมตัวอยางตามคุณสมบัติตามท่ี
กําหนดไวเปนจํานวนท้ังส้ิน 30 ตัวอยาง เพื่อทดสอบความเขาใจในขอคําถามตาง ๆ และวัดความ
สมํ่าเสมอสอดคลองภายใน (Internal Cinsistency) โดยใชวิธีทดสอบของ Cronbach’s Alpha ได
คา Alpha Coefficient   
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3.4  วิธีการเก็บขอมูล 
คณะวิจัยใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนระยะเวลา 8 สัปดาห ในเดือน กันยายน – 

ตุลาคม พ.ศ. 2562 โดยเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางคือ แบบสอบถาม 
มีรายละเอียดเกี่ยวกับข้ันตอน การเก็บขอมูล ดังนี้ 

1. รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับปจจัยทางดานประชากรศาสตร, 
ปจจัยทางดาน สวนประสมทางการตลาด 7Ps, แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ, แนวความคิดเกี่ยวกับ
การรับรู, แนวคิดกับการบริหารลูกคาสัมพันธ, แนวคิดเกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทาง
ออนไลนและ งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

2. สรางแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดและสมมติฐานท่ีเกีย่วของ 
3. นําแบบสอบถามข้ึนไปสอบถามอาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือทําการพิจารณาและตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงของเน้ือหาในแบบสอบถาม รวมถึงโครงสรางของชุดคําถามท่ีใชวัดตัวแปรตาง ๆ  
4. นําแบบสอบถามไปปรับปรุงแกไขเพ่ือใหมีความชัดเจน เขาใจงาย และครอบคลุม

องคประกอบ ของตัวแปรอยางครบถวนตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
5. แจกแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 385 ชุด 

 
 
3.5  เครื่องมือในการวิเคราะหขอมูล 

เม่ือทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถามครบตามจํานวนแลวผูวิจัยไดนําขอมูลมาตรวจสอบ
ความถูกตอง ของชุดขอมูลแลวการลงรหัส (Coding) หลังจากนั้นก็นําขอมูลท่ีไดจากการลงรหัส
เรียบรอยแลวไปวิเคราะห โดยประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทาง
สังคมศาสตร (SPSSL Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อทําการ คํานวณคาสถิติตางๆ 
ท่ีใชในการวิจัยและวิเคราะหขอมูล การวิเคราะหขอมูล สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ แบงการวิเคราะหขอมูล
เปนดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และปจจัยที่ทําใหคน

ในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือน โดยใชการหาคา ความถ่ี (Frequency) และนําเสนอ
เปนคารอยละ (Percentage) 
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 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ ปจจัยท่ีทําให
คนในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน โดยใชการหาคาเฉล่ีย (Mean) 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

2. วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 ใชสถิติ T-Test และ ANOVA ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ใน

การวิเคราะหปจจัย ทางดานประชากรศาสตร ท่ีมีผลตอความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผาน
ชองทางออนไลน ใช Post Hoc Test ในการเปรียบเทียบรายคูของผลคําตอบ เพื่อวิเคราะหความสัมพันธ 

 การวิเคราะหความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) เปน
การวิเคราะหความนาเช่ือถือ ของขอมูลปจจัยดานตาง ๆ ดวยคา Cronbach’s Alpha coefficient  

 สถิติวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เปน
การศึกษาความสัมพันธ ระหวาตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตนท่ีทําหนาท่ีพยากรณตั้งแต 2 ตัวข้ึนไปกับ
ตัวแปรตาม 1 ตัว ในการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ เพื่อใหทราบถึงความสัมพันธระหวางตัวแปรตน 
กับตัวแปรตามวามีความสัมพันธกันเชนใด 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผาน
ชองทางออนไลน จํานวน  385 คน  ซ่ึงผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนสวนยอย
ไดดังนี้ 

สวนท่ี 1 ปจจยัขอมูลท่ัวไป  
1. ขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
2. แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ในการซ้ือสินคา

ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
3. แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผาน

ชองทางออนไลน 
4. แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
5. แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธตอการซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น

ผานชองทางออนไลน 
6. แนวความคิดเห็นเกีย่วกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนท่ี 3 การทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  ปจจัยขอมูลท่ัวไป 
จากตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม

เพศในจํานวน 385 คน สรุปไดดังนี้    
 
ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ชาย 109 28.30 
หญิง 276 71.70 

 
เพศ พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 276 คน คิดเปนรอยละ 71.70 และ

เปนเพศชาย จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ28.30 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
20 - 29 ป 117 30.40 
30 - 39 ป 216 56.10 
40 - 49 ป 27 7.00 
50 - 59 ป 23 6.00 
60 ปข้ึนไป 2 0.50 

 
อายุ พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 56.10 

รองลงมาคือมีอายุ 20 - 29 ปจํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 30.40 รองลงมาคือมีอายุ 40 - 49 ป จํานวน 
27 คน คิดเปนรอยละ 7.00  รองลงมาคือมีอายุ 50 - 59 ป จํานวน 23 คนคิดเปนรอยละ 6.00 และนอยสุด
คือผูบริโภคท่ีมี 60 ปข้ึนไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละปจจยัขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ (%) 

โสด 228 59.20 
สมรส 144 37.40 
หมาย/หยา/แยกกันอยู 13 3.40 

 
สถานภาพ พบวา ผูบริโภคสวนใหญคือมีสถานภาพโสด จํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 

59.20 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 37.40 รองลงมาคือมีสถานภาพ
หมาย/หยา/แยกกันอยูจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.40 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 จํานวนและรอยละปจจยัขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ต่ํากวาปริญญาตรี 87 22.60 
ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 266 69.10 
ปริญญาโท หรือเทียบเทา 32 8.30 

 
ระดับการศึกษา พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีระดับการศึกษาคือปริญญาตรี หรือเทียบเทา

จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 69.10 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาคือต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 87 คน 
คิดเปนรอยละ 22.60 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 32 คน คิดเปน
รอยละ 8.30 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละปจจัยขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน 

รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ (%) 
15,000 บาท 39   10.10 
15,001 - 30,000 บาท 238 61.80 
30,001 - 45,000 บาท 70 18.20 
45,001 - 60,000 บาท 26 6.80 
ตั้งแต 60,001 บาทข้ึนไป 12  3.10 
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รายไดตอเดือน พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 
238 คน คิดเปนรอยละ 61.80 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี 30,000 -  45,000 บาท จํานวน 70 คน 
คิดเปนรอยละ 18.20 รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี 15,000 บาท จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 10.10 
รองลงมาคือมีรายไดตอเดือนท่ี 45,001 – 60,000 บาท จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.80 และนอยท่ีสุด
คือมีรายไดตอเดือนท่ี 60,001 บาทข้ึนไป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.10 ตามลําดับ 
 
 
4.2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคา
ประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 

ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหคาเฉล่ียและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
ผูบริโภคท่ีเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน ตอผลในดานปจจัยตาง  ๆโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ไดผลดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานผลิตภัณฑ (Product) 

ดานผลิตภัณฑ (Product) X SD ระดับความคดิเห็น 
1. มีรานคา/สินคาหลากหลายประเภท ครอบคลุมความ
ตองการ 

3.79 .879 มาก 

2. สินคาท่ีซ้ือมีคุณภาพตามรายละเอียดท่ีระบุ 3.61 .871 มาก 
3. สินคาตรงตามรูปภาพท่ีใชโฆษณาหรือแสดงผล 3.54 .949 มาก 
4. มีการแสดงขอมูลรายละเอียดครบถวน สามารถเลือก
ซ้ือไดโดยไมตดิปญหา 

3.74 .939 มาก 

5. สินคาไมมีตําหนิหรือชํารุดเม่ือมาถึงผูซ้ือ 3.78 .955 มาก 
N = 385 3.69 0.918 มาก 

 
จากตาราง 4.6 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวา
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ มีรานคา/สินคาหลากหลายประเภท ครอบคลุมความตองการ (X = 3.79) รองลงมาคือ สินคาไมมี
ตําหนิหรือชํารุดเม่ือมาถึงผูซ้ือ (X = 3.78) รองลงมาคือ มีการแสดงขอมูลรายละเอียดครบถวน สามารถ
เลือกซ้ือไดโดยไมติดปญหา (X =  3.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานราคา (Price) 
ดานราคา (Price) X SD ระดับความคดิเห็น 

1. ราคาสินคาเหมาะสมกับคุณภาพสินคา 3.70 .902 มาก 
2. ราคาสินคาถูกกวาหรือเทากับเม่ือเปรียบเทียบกับ
ชองทางอ่ืน ๆ 

3.64 .923 มาก 

3. คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม 3.84 .929 มาก 
N = 385 3.73 0.918 มาก 

 
จากตาราง 4.7 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวา ผูบริโภค
มีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม (X = 3.84) รองลงมาคือ ราคาสินคาเหมาะสมกับคุณภาพ
สินคา (X = 3.70) รองลงมาคือ ราคาสินคาถูกกวาหรือเทากับเมื่อเปรียบเทียบกับชองทางอื่นๆ 
(X = 3.64) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) 

ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) X SD ระดับความคดิเห็น 
1. มีแอพพลิเคช่ัน เว็บไซตหรือชองทางอ่ืน ๆ  บนโลกออนไลน 
พรอมสําหรับการใชงาน สามารถส่ังซ้ือสินคาไดทุกท่ี ทุกเวลา 

3.80 .901 มาก 

2. มีบริการจัดสงสินคาไดครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 3.83 .887 มาก 
3. ชองทางมีการพัฒนาเพื่อประสบการณการซ้ือท่ีดี เชน 
โหลดไวข้ึน หนาตาใชงานงายข้ึน 

3.90 .967 มาก 

N = 385 3.84 .092 มาก 
 
จากตาราง 4.8 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากที่สุดคือ ชองทางมีการพัฒนาเพื่อประสบการณการซ้ือท่ีดี เชน โหลดไวข้ึน หนาตาใชงานงายข้ึน 
(X = 3.90) รองลงมาคือ มีบริการจัดสงสินคาไดครอบคลุมทุกพื้นท่ี (X = 3.83) รองลงมาคือ มีแอพพลิเคช่ัน 
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เว็บไซตหรือชองทางอื่น ๆ บนโลกออนไลน พรอมสําหรับการใชงาน สามารถส่ังซ้ือสินคาไดทุกท่ี 
ทุกเวลา (X = 3.80) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) X SD ระดับความคิดเห็น 

1. มีการจัดกิจกรรมลดราคาสินคาสม่ําเสมอ 3.80 .872 มาก 
2. มีการทําการโฆษณาโปรโมช่ันสินคาทํา ใหผูซื้อทราบอยางทั่วถึง 3.80 .852 มาก 
3. มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยาสม่ําเสมอ 3.96 .971 มาก 
4. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในเทศกาลตาง ๆ อยาสม่ําเสมอ 3.93 .900 มาก 

N = 385 3.87 0.989 มาก 
 

จากตาราง 4.9 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด 
พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยาสมํ่าเสมอ (X = 3.96) รองลงมา
คือ มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในเทศกาลตาง ๆ อยาสมํ่าเสมอ (X = 3.93) รองลงมาคือ มีการทํา
การโฆษณาโปรโมช่ันสินคา ทําใหผูซ้ือทราบอยางท่ัวถึง (X = 3.80) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.10 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานบุคคล (People) 

ดานบุคคล (People) X SD ระดับความคิดเห็น 
1. พนักงานผูใหบริการมีความรู ความชํานาญสามารถตอบขอสงสัยของ
ลูกคาได 

3.70 .884 มาก 

2. พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร มีอัธยาศัยดีและสุภาพออนโยน 3.79 .867 มาก 
3. พนักงานใหบริการสามารถสื่อสารกับลูกคาไดอยางถูกตอง และชัดเจน 3.85 .963 มาก 
4. พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 3.83 .957 มาก 
5. พนักงานตอบขอซักถาม รับฟงขอเสนอแนะคําติชมของลูกคาอยูเสมอ 3.90 .980 มาก 

N = 385 3.81 0.930 มาก 
 

จากตาราง 4.10 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล พบวา
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมาก
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ท่ีสุดคือ พนักงานตอบขอซักถาม รับฟงขอเสนอแนะคําติชมของลูกคาอยูเสมอ (X = 3.90 ) รองลงมา
คือ พนักงานใหบริการสามารถสื่อสารกับลูกคาไดอยางถูกตอง และชัดเจน (X = 3.85) รองลงมา
พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว (X = 3.83) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเหน็ของผูบริโภค ดานกระบวนการ (Process) 

การรับรูถึงความเสี่ยงของสติกเกอร X SD ระดับความคิดเห็น 
1. มีขั้นตอนการส่ังซื้อสินคาจากเว็บไซตที่ไมซับซอน เขาใจงาย 3.84 .917 มาก 
2. มีระบบแจงยืนยันการสั่งซื้อสนิคาและระบบติดตามสถานะการขนสง
สินคาผานเว็บไซตที่นาเช่ือถือ 

3.96 .817 มาก 

3. มีระบบการจัดสงสินคาไดอยางรวดเร็ว 3.97 .886 มาก 
4. มีชองทางการชําระเงินหลากหลายชองทาง 4.02 .904 มาก 
5. มีชองทางการชําระเงินที่ยืดหยุนและมีความปลอดภัย 4.03 .908 มาก 

N = 385 3.96 0.886 มาก 
 

จากตาราง 4.11 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ พบวา 
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ มีชองทางการชําระเงินท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัย (X = 4.03) รองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงิน
หลากหลายชองทาง (X = 4.02) รองลงมาคือ มีระบบการจัดสงสินคาไดอยางรวดเร็ว (X = 3.97) 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานกายภาพ (Physical 

Evidence) 
ดานกายภาพ (Physical Evidence) X SD ระดับความคิดเห็น 

1. เว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงามและนาสนใจ 3.84 .917 มาก 
2. มีรูปแบบของเมนูตาง ๆ แสดงอยางชัดเจนและงายตอการใชงาน 3.96 .817 มาก 
3. มีตราสัญลักษณที่สื่อถึงแบรนดไดอยางชัดเจน 3.97 .886 มาก 

N = 385 3.92 0.873 มาก 
 
จากตาราง 4.12 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานกายภาพ พบวา
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด
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คือ มีตราสัญลักษณท่ีส่ือถึงแบรนดไดอยางชัดเจน (X = 3.97) รองลงมาคือ มีรูปแบบของเมนูตาง ๆ 
แสดงอยางชัดเจนและงายตอการใชงาน (X = 3.96) รองลงมาคือ เว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงาม
และนาสนใจ (X = 3.84 ) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานความพึงพอใจตอ

คุณคาท่ีไดรับ 
ความพึงพอใจตอคุณคาท่ีไดรับ X SD ระดับความคิดเห็น 

1. ความพึงพอใจทางการบริการและความสะดวกสบายท่ีมากยิ่งขึ้น 3.94 .929 มาก 
2. ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับผานชองทางออนไลนที่งายและ
สะดวกมากย่ิงขึ้น 

3.84 .870 มาก 

3. ความพึงพอใจในขั้นตอนการทําธุรกรรมและเลือกซื้อสินคา 3.89 .879 มาก 
4. ความพึงพอใจถึงความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลของทานวาจะ
ไมถูกเพยแพร 3.85 .955 มาก 

N = 385 3.88 0.098 มาก 
 

จากตาราง 4.13 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน ดานความพึงพอใจตอคุณคาท่ีไดรับ พบวา
ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ ความพึงพอใจทางการบริการและความสะดวกสบายที่มากยิ่งข้ึน (X = 3.94) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจในข้ันตอนการทําธุรกรรมและเลือกซ้ือสินคา (X = 3.89) รองลงมาคือ ความพึงพอใจ
ถึงความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลของทานวาจะไมถูกเพยแพร (X = 3.85) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการรับรูถึงประโยชน 

การรับรูถึงประโยชน X SD ระดับความคิดเห็น 
1. การซื้อออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งขึ้น 4.14 .914 มาก 
2. การซื้อออนไลนสามารถเลือกสินคาไดหลากหลายมากยิ่งขึ้น 4.01 .808 มาก 
3. การซื้อออนไลนสามารถเปรียบเทียบราคาไดดีมากยิ่งขึ้น 3.99 .881 มาก 
4. การซื้อออนไลนชวยใหสะดวกสบายมากย่ิงขึ้น 4.15 .889 มาก 

N = 385 4.07 0.873 มาก 
 

จากตาราง 4.14 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการรับรูถึงประโยชน พบวาผูบริโภคมีระดับ
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ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ การซื้อ
ออนไลนชวยใหสะดวกสบายมากย่ิงข้ึน (X = 4.15) รองลงมาคือการซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลา
มากยิ่งข้ึน (X = 4.14) รองลงมาคือ การซื้อออนไลนสามารถเลือกสินคาไดหลากหลายมากยิ่งข้ึน 
(X = 4.01) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการรับรูถึงความเส่ียง 

การรับรูถึงความเสี่ยง X SD ระดับความคิดเห็น 
1. การซื้อออนไลนเสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง 3.76 .912 มาก 
2. การเสี่ยงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีสั่ง (ผิดรุน / ประเภท) 3.88 .826 มาก 
3. การเสี่ยงตอการไดรับสินคามีตําหนิ/ไมพึงพอใจ 3.99 .884 มาก 
4. การเสี่ยงตอการรอสินคาเปนเวลานาน 4.05 .934 มาก 

N = 385 3.92 0.889 มาก 
 

จากตาราง 4.15 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการรับรูถึงความเส่ียง พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเส่ียง
ตอการรอสินคาเปนเวลานาน (X = 4.05) รองลงมาคือ การเส่ียงตอการไดรับสินคามีตําหนิ/ไมพึงพอใจ 
(X = 3.99) รองลงมาคือ การเสี่ยงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท) (X = 3.88) 
ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการสมัครเปนสมาชกิ 

การสมัครเปนสมาชิก X SD ระดับความคิดเห็น 
1. บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ 3.94 .945 มาก 
2. ขึ้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน 3.84 .793 มาก 
3. การเปนสมาชิกทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน 3.92 .931 มาก 
4. ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก 3.96 1.000 มาก 

N = 385 3.91 0.917 มาก 
 

จากตาราง 4.16 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการสมัครเปนสมาชิก พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทานยินดี
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รับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก (X = 3.96) รองลงมาคือ บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก 
เชน สวนลดพิเศษ (X = 3.94) รองลงมาคือ การเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจาก
ทางราน (X = 3.92) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงตารางสถิติเชิงพรรณนาของความคิดเห็นของผูบริโภค ดานการแสวงหาขอมูล

จากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต 
การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต X SD ระดับความคิดเห็น 

1. ทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคาน้ัน ๆ บน
อินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา 

3.98 .981 มาก 

2. ขอมูลที่บงบอกถึงคุณภาพที่นาเช่ือถือไดของสินคามีผลตอ 
การตัดสินใจซื้อ 

3.92 .842 มาก 

3. ขอมูลที่บงบอกถึงคุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทําใหมีผล 
ตอการตัดสินใจซื้อ 

3.87 .911 มาก 

4. ขอมูลเก่ียวกับประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น 4.07 .909 มาก 
N = 385 3.96 0.910 มาก 

 
จากตาราง 4.17 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในรายละเอียด 
พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ขอมูลเกี่ยวกับประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาได
งายข้ึน (X = 4.07) รองลงมาคือทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น  ๆบนอินเทอรเน็ต
กอนซ้ือสินคา (X = 3.98) รองลงมาขอมูลที่บงบอกถึงคุณภาพที่นาเชื่อถือไดของสินคามีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือ (X = 3.92) ตามลําดับ 
 
 
4.3  การทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคท่ีมีผลตอ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือ
สินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน  ผูวิจัยไดเลือกใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ดวยวิธี Oneway ANOVA วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร กําหนดระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จากผลการวิเคราะห ผูวิจัยไดคัดเลือกเฉพาะผลลัพธท่ีตัวแปรดานประชากรศาสตร 
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน ไดผลดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน จําแนกตามเพศ 

 เพศ N Mean Std. 
Deviation t Sig.  

(2-tailed) 
ดานกายภาพ (Physical Evidence) 
[เว็บไซต/แอพพลิเคชั่น มีความสวยงาม
และนาสนใจ] 

ชาย 109 3.59 .993 -2.138 .034 
หญิง 276 3.82 .804   

การรับรูถึงความเส่ียง [การเส่ียงตอ
การไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง  
(ผิดรุน/ ประเภท)] 

ชาย 109 3.67 .878 -2.980 .003 
หญิง 276 3.96 .872   

 
จากตาราง 4.18 จากผลการวิเคราะหการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc Analysis) 

แสดงใหเห็นวา มีปจจัยท่ีเพศมีผลตอความคิดเห็นปจจัยตาง ๆ ดังนี้ โดยท่ีเพศหญิงมีความคิดเห็นเชิง
บวกมากกวาเพศชาย ดังนี้ 

ดานกายภาพ (Physical Evidence) คือเว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงามและนาสนใจ 
และดานการรับรูถึงความเส่ียง [การเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท)] (p = .034 
และ .003)  
 
ตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นตอผูบริโภคที่มีอายุตางกันมี

ความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทาง
ออนไลนแตกตางกัน 

 (n = 385) 

 แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p-value 

การสมัครเปนสมาชิก 
[การเปนสมาชิกทําใหผู
ซ้ือไดรับขาวสารอยา
ครบถวนจากทางราน] 

ระหวางกลุม 9.059 4 2.265 2.661 .032 
ภายในกลุม 323.445 380 .851 

  

รวม 332.504 384 
   

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.3.2 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอายุ
ตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทาง
ออนไลน ดานการสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวนจาก
ทางรานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p = .032) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc Analysis) ดังแสดงในตาราง 4.20
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมี

ผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน จําแนกตาม
อายุ 

 (n = 385) 

Dependent Variable (I) อาย ุ (J) อาย ุ Mean 
Difference (I-J) 

Std. 
Error Sig. 

การสมัครเปนสมาชิก [การเปนสมาชิก
ทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยางครบถวน
จากทางราน] 

20 - 29 ป 30 - 39 ป .581* .197 .034 

 
ตารางท่ี 4.20 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ดังนี้  

การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยางครบถวนจาก
ทางราน โดยผูบริโภคท่ีมีอายุ 20 - 29 ป จํานวน 117 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 
มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 217 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.92 มี
ความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .034) 
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ตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นตอผูบริโภคท่ีมีสถานภาพตางกัน
มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลนแตกตางกัน 

 (n = 385) 
 แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

การรับรูถึงความเสี่ยง [การซื้อ
ออนไลนเสี่ยงตอการไมไดรับ
สินคาจริง] 

ระหวางกลุม 9.122 2 4.561 5.621 .004 
ภายในกลุม 309.928 382 .811 

  

รวม 319.049 384 
   

การรับรูถึงความเสี่ยง [การเสี่ยง
ตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ี
สั่ง (ผิดรุน / ประเภท)] 

ระหวางกลุม 5.559 2 2.779 4.140 .017 
ภายในกลุม 256.457 382 .671   
รวม 262.016 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.3.4 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมี
สถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง 
และการรับรูถึงความเส่ียง คือการเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท) แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p = .004 และ .017) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc Analysis) ดังแสดงในตาราง 4.22 
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 

 
ตารางท่ี 4.22 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมี

ผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลนจําแนกตาม
สถานภาพ 

(n = 385) 

Dependent Variable (I) 
สถานภาพ 

(J) 
สถานภาพ 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

การรับรูถึงความเสี่ยง [การซื้อออนไลนเสี่ยงตอ
การไมไดรับสินคาจริง] 

โสด สมรส .281* .096 .011 

การรับรูถึงความเสี่ยง [การเสี่ยงตอการไดรับสินคา
ไมตรงตามท่ีสั่ง (ผิดรุน/ ประเภท)] 

โสด สมรส .238* .087 .020 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว มีปจจัยตาง ๆ ดังนี้  

ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง โดยผูบริโภค
ท่ีมีสถานภาพโสด จํานวน 228 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.85 ผูบริโภคท่ีมี
สถานภาพ  สมรส จํานวน 144 คน ไดใหความสําคัญโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 มีความคิดเห็นท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .011) 

การรับรูถึงความเส่ียง คือการเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน/ ประเภท) 
โดยผูบริโภคที่มีสถานภาพ โสด จํานวน 228 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.96 
ผูบริโภคที่มีสถานภาพ สมรส จํานวน 144 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 มีความคิดเห็น
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .020) 
 
ตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นตอผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา

ตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน 
ผานชองทางออนไลน แตกตางกัน 

(n = 385) 
 แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ดานบุคคล (PeoPle) [พนักงานใหบริการ
สามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาได
อยางรวดเร็ว] 

ระหวางกลุม 10.367 2 5.183 5.807 .003 
ภายในกลุม 340.973 382 .893 

  

รวม 351.340 384 
   

การรับรูถึงความเสี่ยง [การซื้อออนไลน
เสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง] 

ระหวางกลุม 5.987 2 2.994 3.653 .027 
ภายในกลุม 313.062 382 .820   
รวม 319.049 384    

การรับรูถึงความเสี่ยง [การเสี่ยงตอการ
ไดรับสินคาไมตรงตามท่ีสั่ง  
(ผิดรุน / ประเภท)] 

ระหวางกลุม 5.044 2 2.522 3.749 .024 
ภายในกลุม 256.972 382 .673   
รวม 262.016 384    

การสมัครเปนสมาชิก [การเปนสมาชิก
ทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวน
จากทางราน] 

ระหวางกลุม 9.210 2 4.605 5.441 .005 
ภายในกลุม 323.294 382 .846   
รวม 332.504 384    
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ตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นตอผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา
ตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน แตกตางกัน (ตอ) 

 แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ทานมักจะคนหา
คําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคาน้ันๆ 
บนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา] 

ระหวางกลุม 7.439 2 3.719 3.920 .021 
ภายในกลุม 362.468 382 .949 

  

รวม 369.906 384 
   

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ขอมูลที่บงบอกถึง
คุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทํา
ใหมีผลตอการตัดสินใจซื้อ] 

ระหวางกลุม 6.191 2 3.096 3.783 .024 
ภายในกลุม 312.573 382 .818   
รวม 318.764 384    

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ขอมูลเก่ียวกับประโยชน
ของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซื้อสินคา 
ไดงายขึ้น] 

ระหวางกลุม 6.180 2 3.090 3.796 .023 
ภายในกลุม 310.927 382 .814   
รวม 317.106 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.23 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน ดานบุคคล (People) คือ พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคา
ไดอยางรวดเร็ว ดานการรับรูถึงความเสี่ยง คือ การซื้อออนไลนเสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง 
ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน/ ประเภท) การสมัคร
เปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน ดานการแสวงหา
ขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคานั้นๆ 
บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ขอมูล
ท่ีบงบอกถึงคุณสมบัติท่ีตรงตามความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ ดานการแสวงหาขอมูล
จากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคา
ไดงายข้ึน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (P = .003, .027,.024,.055,.021,.024 และ .023) 
ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc analysis) ดังแสดงในตาราง 4.24 
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมี
ผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ผานชองทาง
ออนไลน จําแนกตามระดับการศึกษา 

Dependent Variable (I) ระดับการศึกษา (J) ระดับ
การศึกษา 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

การสมัครเปนสมาชิก [การเปนสมาชิก
ทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวน
จากทางราน] 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.548* .190 .013 

ปริญญาตรี หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.564* .172 .003 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ทานมักจะคนหา
คําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคา
น้ัน ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา] 

ปริญญาตรี หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.510* .182 .016 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ขอมูลที่บงบอกถึง
คุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทํา
ใหมีผลตอการตัดสินใจซื้อ] 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.495* .187 .025 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด 
บนอินเทอรเน็ต [ขอมูลเก่ียวกับ
ประโยชนของตัวสินคาทําให
ตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น] 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.493* .187 .026 

ปริญญาตรี หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาโท 
หรือเทียบเทา 

.438* .169 .030 

 
จากตารางท่ี 4.24 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอ

สวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทาง
ออนไลน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.05) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว มีปจจัย
ตางๆ ดังนี้  

การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน 
โดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 87 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยที่
คาเฉลี่ยเทากับ 3.95 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 32 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41  มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .013)  
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ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.97 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 32 คน 
ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.41  มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .003) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ทานมักจะคนหาคําแนะนํา
ของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ  บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา โดยผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 ปริญญาโท หรือ
เทียบเทา จํานวน 32 คน ไดใหความสําคัญโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.53 มีความคิดเห็นที่แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .016) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลที่บงบอกถึง
คุณสมบัติท่ีตรงตามความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 87 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.06 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 
32 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p = .025) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชน
ของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน โดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 
จํานวน 87 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 
32 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p = .026) 

ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทาจํานวน 32 คน 
ไดใหความสําคัญโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.66 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p = .030) 
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ตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบ One-way ANOVA ของความคิดเห็นตอผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ัน ผานชองทางออนไลน แตกตางกัน 

(n = 385) 

 แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p-value 

ดานราคา (Price) [คาธรรมเนียมการจัดสง
มีอัตราที่เหมาะสม] 

ระหวางกลุม 11.252 4 2.813 3.340 .011 
ภายในกลุม 320.083 380 .842 

  

รวม 331.335 384 
   

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
[มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทาง
สังคมออนไลนอยางสมํ่าเสมอ] 

ระหวางกลุม 10.959 4 2.740 2.962 .020 
ภายในกลุม 351.457 380 .925   
รวม 362.416 384    

การรับรูถึงความเสี่ยง [การซื้อออนไลน
เสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง] 

ระหวางกลุม 12.963 4 3.241 4.023 .003 
ภายในกลุม 306.086 380 .805   
รวม 319.049 384    

การสมัครเปนสมาชิก [บัตรสมาชิกมี
ประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลด
พิเศษ] 

ระหวางกลุม 9.699 4 2.425 2.767 .027 
ภายในกลุม 333.044 380 .876   
รวม 342.743 384    

การสมัครเปนสมาชิก [ขึ้นตอนการสมัคร
สมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน] 

ระหวางกลุม 8.607 4 2.152 3.514 .008 
ภายในกลุม 232.728 380 .612   
รวม 241.335 384    

การสมัครเปนสมาชิก [การเปนสมาชิก
ทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวน
จากทางราน] 

ระหวางกลุม 9.320 4 2.330 2.740 .029 
ภายในกลุม 323.184 380 .850   
รวม 332.504 384    

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิด
บนอินเทอรเน็ต [ทานมักจะคนหา
คําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคาน้ัน ๆ 
บนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา] 

ระหวางกลุม 12.076 4 3.019 3.206 .013 
ภายในกลุม 357.831 380 .942   
รวม 369.906 384    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากผลวิเคราะห One-way ANOVA จากตารางท่ี 4.3.8 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p > 0.05)  ดานราคา (Price) 
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คือคาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ มีการแนะนํา
สินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยางสมํ่าเสมอ การรับรูถึงความเสี่ยง คือการซื้อออนไลน
เส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง การสมัครเปนสมาชิก คือ บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก เชน 
สวนลดพิเศษ การสมัครเปนสมาชิก คือ ข้ึนตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน การสมัคร
เปนสมาชิก คือ การเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน การแสวงหาขอมูล
จากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญในสินคานั้น ๆ 
บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (P = .011, .020, .003, .027, 
.008, .029 และ .013) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู (Post Hoc analysis) ดังแสดงในตาราง 4.26 
ผลทดสอบการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธี Bonferroni 
 
ตารางท่ี 4.26 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมี

ผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน จําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

Dependent Variable (I) รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

(J) รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

ดานราคา (Price) [คาธรรมเนียมการจัดสงมี
อัตราที่เหมาะสม] 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.391* .125 .019 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

45,001 บาท – 
60,000 บาท 

-.615* .211 .037 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
[มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทาง
สังคมออนไลนอยางสมํ่าเสมอ] 

15,000 บาท 45,001 บาท – 
60,000 บาท 

-.705* .243 .040 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

45,001 บาท – 
60,000 บาท 

-.700* .221 .017 

การรับรูถึงความเสี่ยง [การซื้อออนไลน
เสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง] 

15,000 บาท 30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.614* .179 .007 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.429* .122 .005 

การสมัครเปนสมาชิก [ขึ้นตอนการสมัคร
สมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน] 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.386* .106 .003 
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ตารางท่ี 4.26 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยท่ีมี
ผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน จําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 

Dependent Variable (I) รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

(J) รายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

การสมัครเปนสมาชิก [การเปนสมาชิกทําให
ผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน] 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.390* .125 .020 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบน
อินเทอรเน็ต [ทานมักจะคนหาคําแนะนํา
ของผูเช่ียวชาญในสินคาน้ัน ๆ  บนอินเทอรเน็ต
กอนซื้อสินคา] 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

-.439* .132 .010 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบน
อินเทอรเน็ต [ขอมูลเก่ียวกับประโยชนของ
ตัวสินคาทําใหตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น] 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.360* .123 .036 

ดานราคา (Price) [คาธรรมเนียมการจัดสงมี
อัตราที่เหมาะสม] 

15,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

.391* .125 .019 

30,001 บาท – 
45,000 บาท 

45,001 บาท – 
60,000 บาท 

-.615* .211 .037 

 
ตารางท่ี 4.26 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็น

ตอสวนประสมทางการตลาดของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P < 0.05) ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  
มีปจจัยตาง ๆ ดังนี้  

ดานราคา (Price) คือคาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม โดยผูบริโภคที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.89   

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.50 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .019) 

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท – 60,000 บาท จํานวน 26 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.12 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 
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บาท จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.50 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (P = .037) 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)คือมีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคม
ออนไลนอยางสมํ่าเสมอ โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,000 บาท  จํานวน 39 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.79 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 45,001 บาท – 60,000 บาท 
จํานวน 26 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.50 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p = .040) 

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท – 60,000 บาท จํานวน 26 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคา Meanเทากับ 4.50 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท 
จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคา คาเฉลี่ยเทากับ 3.83 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p = .017) 

ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง โดยผูบริโภค
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,000 บาทจํานวน 39 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 
4.00 

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.63 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .007) 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  15,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 
บาท จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.63 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p = .005) 

ดานการสมัครเปนสมาชิก คือขึ้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน 
โดยผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท  จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.93 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 บาท 
จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.54 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p = .003) 

ดานการสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจาก
ทางราน โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท  จํานวน 238 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 
บาท จํานวน 70 คน  ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p = .020) 
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ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือทานมักจะคนหาคําแนะนํา
ของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา  โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  
15,001 บาท – 30,000 บาท  จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.95 
ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดย
ท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .010) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชน
ของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 
30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.16  

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีมีคาเฉล่ียเทากับ 3.80 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .036) 
   
ตารางท่ี 4.27 สมมติฐานสวนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือ

สินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .707 .500 .485 .52131 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 101.267 11 9.206 33.876 .000b 
Residual 101.366 373 .272   
Total 202.634 384    

 
คา R square คือ ความแปรปรวนของตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน สามารถอธิบายความแปรปรวนของความคิดเห็น
ตอสวนประสมทางการตลาดไดรอยละ 50.00 

การทดสอบ One-way ANOVA แสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระสามารถทํานายตัวแปรตาม
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 33.876, df = 11,373, p < 0.05) 
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ตารางท่ี 4.28 แสดงการวิเคราะหถดถอยพหุปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ันผานชองทางออนไลน 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .291 .195  1.495 .136 

สินคา -.031 .056 -.030 -.551 .582 
ราคา .055 .052 .060 1.059 .290 
ชองทาง -.029 .052 -.031 -.560 .576 
โปรโมช่ัน .082 .166 .085 .490 .624 
บุคคล .016 .173 .016 .090 .928 
กระบวนการ .179 .062 .173 2.875 .004 
กายภาพ .196 .052 .204 3.755 .000 
การจดจํา .205 .058 .197 3.546 .000 
ความเสี่ยง .008 .052 .008 .148 .882 
บริหารลูกคา .157 .048 .161 3.311 .001 
ewom .071 .049 .072 1.452 .147 

a. Dependent Variable: satisfaction 
 

ตัวแปรทางดานปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทาง
ออนไลน ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (B = .179 , 0.196, 0.205, 0.157 ตามลําดับ, p < 0.05) แสดงเปน
สมการ Regression ไดดังนี้ ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทาง
ออนไลน มากท่ีสุด คือ ดานกายภาพ การรับรูถึงประโยชน ดานกระบวนการ และการสมัครเปนสมาชิก 

สรุปถาตองการเพิ่มความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน  
ควรจะตองคํานึงถึงดานกายภาพ โดยคํานึกถึงมีตราสัญลักษณที่สื่อถึงแบรนดไดอยางชัดเจน 
ดานการรับรูถึงประโยชน คํานึกถึงการซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน ดานกระบวนการ  
คํานึกถึง มีชองทางการชําระเงินท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัย และการสมัครเปนสมาชิก คํานึกถึง 
ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก 
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บทที่ 5 

อภิปรายผล สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 
 

การวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีทําใหคนในกรุงเทพพึงพอใจเลือกซื้อสินคาประเภทแฟช่ันผาน
ชองทางออนไลน” โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้  

1. เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีซ้ือของออนไลนประเภท
แฟช่ัน  

2. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาแบรนดและสินคาตอกลุมลูกคาเปาหมายใหมีประสิทธิภาพ 
มากย่ิงข้ึน ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพ ท่ีเคยเลือกซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ันผานชองทางออนไลน โดยกลุมตัวอยางมีจํานวน 385 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยทําการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม
ครบตามจํานวนแลว ผูวิจัยไดนําขอมูลมาตรวจสอบความถูกตอง ของชุดขอมูลแลวทําการลงรหัส 
(Coding) หลังจากนั้นจึงนําขอมูลท่ีไดจากการลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะห และประมวลผลขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS: Statistical Package for the Social 
Sciences) เพื่อทําการคํานวณคาสถิติตางๆ ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติ  T-test สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) และสถิติ
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
 
5.1  การอภิปรายผล 

จากการศึกษาและวิเคราะห ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน
ผานชองทางออนไลน สามารถสรุปสําคัญที่สามารถนํามาวิเคราะหและอภิปรายผลไดตามหัวขอ 
ดังตอไปนี้ 

1. ผลการวิเคราะหปจจัยขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สรุปไดวา ผูบริโภค
สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 276 คน (รอยละ 71.70) มีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 216 คน (รอยละ 56.10) 
มีสถานภาพโสด จํานวน 228 คน (รอยละ 59.20) มีระดับการศึกษาคือปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 
266 คน (รอยละ 69.10) มีรายไดตอเดือนที่ 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 238 คน (รอยละ 61.80)  
มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน
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แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p > 0.05) สอดคลองกับงานวิจัยของพิชชามญช มะลิขาว 
(2554) ไดศึกษาความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน  ผลการวิเคราะห
ขอมูลผูตอบแบบสอบถามสวนใหญลูกคาสตรี ความคิดเห็นของสวนประสมการตลาดท่ีประกอบการ
ตัดสินใจซ้ือเส้ือผาแฟช่ันบนเครือขาย สังคมออนไลนเฟซบุค ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามเห็นดวยมาก 
ความไววางใจในการซ้ือสินคาทาง เครือขายสังคมออนไลนเฟซบุค มีความไววางใจดานผูขายสินคา
และดานการปกปองผูบริโภคใน ระดับไววางใจปานกลาง ดานระบบอินเทอรเน็ตในระดับไววางใจมาก  

2. ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภท
แฟชั่น ผานชองทางออนไลน สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก ได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 
(1) ความแตกตางของผลิตภัณฑหรือความแตกตางทางการแขงขัน (2) องคประกอบ (คุณสมบัติ) 
ของผลิตภัณฑ เชน ฐานรูปรางลักษณะคุณภาพการบรรจุภัณฑตราสินคา เปนตน (3) การกําหนด
ตําแหนงผลิภัณฑ เปนการออกแบบผลิภัณฑของบริษัทเพื่อท่ีจะแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคา
ตอจิตใจของลูกคาเปาหมาย (4) การพัฒนาผลิภัณฑ เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงดีข้ึน 
ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน (5) กลยุทธเกี่ยวกับ
สวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิภัณฑ (ศิริวรรณ เสรีรีตนและคณะ, 2552) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด 
พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีรานคา/สินคาหลากหลายประเภท ครอบคลุมความตองการ 
รองลงมาคือ สินคาไมมีตําหนิหรือชํารุดเม่ือมาถึงผูซ้ือ รองลงมาคือ สินคาตรงตามรูปภาพท่ีใชโฆษณา
หรือแสดงผล ตามลําดับ ดังนั้นสินคาประเภทแฟช่ันส่ิงที่จะสนองความจําเปนและความตองการของ
ลูกคา สามารถจับตองได มีความทันสมัย มีอรรถประโยชน มีคุณคา ในสายตาของลูกคา สินคาจะ
สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคา ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสได เชน ราคา คุณภาพ ตราสินคา 
บริการและช่ือเสียงของผูขายผลิตภัณฑ 

3. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก การกําหนด
กลยุทธดานราคาจึงจะตองคํานึงถึงส่ิงตาง ๆ ดังตอไปน้ี (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) คุณคาของ
ผลิตภัณฑในการรับรู (Perceived Value) ของผูบริโภคกลุมผูบริโภคเปาหมาย (Target Market) 
สวนประสมการตลาดตัวอ่ืน ๆ (Product Place Promotion) ตนทนสินคา (Cost) การแขงขัน (Competition) 
อุปสงคและอุปทานในสินคา (Demand and Supply) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราที่เหมาะสม  รองลงมาคือ ราคาสินคาเหมาะสมกับคุณภาพ
สินคา รองลงมาคือ ราคาสินคาถูกกวาหรือเทากับเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืน ๆ ตามลําดับ 
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4. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูใน
ระดับมาก (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2551) ในการรับบริการ การสงมอบสินคาใหลูกคา  สถานท่ี และเวลา
ในการสงมอบ ซ่ึงกลาวคือ ลูกคาควรจะเขาถึงสินคาหรือบริการไดงายท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได ในเวลา
และสถานที่ที่ลุกคาเกิดความสะดวกสบายที่สุด กระบวนการในการสงมอบบริการควรไดรับ
การพิจารณาอยางถ่ีถวน เพราะจะเปนสวนสําคัญท่ีสุดท่ีลูกคาจะตัดสินใจวาบริการที่ลูกคานั้นไดรับ
จะคุมคากับเงินท่ีไดจายไปหรือไม เวลาในการรับบริการและใหบริการก็ตองคํานึงถึงความตองการ
ในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก และพิจารณาถึงการกําหนดเวลาในการใหบริการของธุรกิจ เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ชองทางมีการพัฒนาเพื่อประสบการณการซื้อ
ท่ีดี เชน โหลดไวข้ึน หนาตาใชงานงายข้ึน รองลงมาคือ มีบริการจัดสงสินคาไดครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
รองลงมาคือ มีแอพพลิเคช่ัน เว็บไซตหรือชองทางอ่ืน ๆ บนโลกออนไลน พรอมสําหรับการใชงาน 
สามารถส่ังซ้ือสินคาไดทุกท่ี ทุกเวลา ตามลําดับ ดังนั้น ชองทางการจําหนายสินคาประเภทแฟชั่น เปน
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศการนําเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา รวมถึงเปนสวนกิจกรรม
ที่ชวยกระจายตัวสินคา ยกตัวอยางเชน  การขนสง การคลังสินคา และการจัดจําหนาย เปนตน โดย
จะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบายในการรับบริการการสงมอบสินคาใหลูกคา สถานที่ และเวลา
ในการสงมอบ 

5. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับ
มาก การสงเสริมการตลาด คือการส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการไปยังลูกคา ซ่ึงจะชวย
กระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิด
ความตองการใชและตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริม
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายโดยใชพนักงาน 
และการตลาดทางตรง ท่ีมีคุณสมบัติท่ีดี ขอดีและขอจํากัดท่ีแตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาให
เหมาะสมกับความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑท่ีมีความแตกตางกันแลว การบริโภคส่ือและแนวทาง
ในการตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย (ธีรกิต นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคม
ออนไลนอยาสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในเทศกาลตาง ๆ อยาสมํ่าเสมอ 
รองลงมาคือ มีการทําการโฆษณาโปรโมชั่นสินคา ทําใหผูซื้อทราบอยางท่ัวถึง ตามลําดับ ดังนั้น
การสงเสริมการตลาดสินคาประเภทแฟช่ัน เปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการติดตอสื่อสาร
ใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะแจงขาวสารหรือชักจูงลูกคา ทําใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม
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การใชสินคาหรือบริการ จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนัก
ถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใชและตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้นเครื่องมือที่แตกตางกันใน
การสงเสริมพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายโดยใช
พนักงาน และการตลาดทางตรง 

6. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานบุคคล พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก บุคคลกร
เปนสวนสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจประสอบความสําเร็จ เนื่องจากมีความเกี่ยวของกับกระบวนการบริการ
มากท่ีสุด สามารถสรางความพึงพอใจ สามารถทําการดึงดูดลูกคากลับมาหรือไลลูกคาไปได จากการที่มี
ปฏิสัมพันธ(Interactive) กับลูกคาเพียงคร้ังเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีตองใชปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 
เชน บริการตัดผม บริการรักษาพยาบาล บริการใหขอมูล บริการติดตอทําธุรกรรมการเงินท่ีธนาคาร
เปนตน จนสามารถท่ีจะกลาวไดวา “บุคลากรเปนทรัพยสินท่ีสําคัญท่ีสุดในองคกร” (ธีรกิต นวรัตน 
ณ อยุธยา, 2547) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานตอบขอซักถาม 
รับฟงขอเสนอแนะคําติชมของลูกคาอยูเสมอ รองลงมาคือ พนักงานใหบริการสามารถสื่อสารกับ
ลูกคาไดอยางถูกตอง และชัดเจน รองลงมาพนักงานผูใหบริการมีความรู ความชํานาญสามารถตอบ
ขอสงสัยของลูกคาได ตามลําดับ ดังนั้นบุคลากรของสินคาประเภทแฟชั่น คือ บุคคลท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการสรางความแตกตางใหกับตัวสินคาเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ เนื่องจากมีความเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากท่ีสุด สามารถสรางความพึงพอใจ 
สามารถทําการดึงดูดลูกคากลับมาหรือไลลูกคาไปได 

7. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานกายภาพ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก ลักษณะ
ทางกายภาพ เปนองคประกอบของธุรกิจบริการท่ีใหลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนตัวอยางของ
ส่ิงท่ีมองเห็นได ตัวอยางเชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตง
สํานักงาน เคร่ืองมือท่ีใช พนักงาน สัญลักษณของบริษัท ส่ิงพิมพท่ีบริษัทจัดทําหรือเลือกใชและส่ิงท่ี
มองเห็นไดตาง ๆ ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ทําใหชวยเสริมสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคา และยังสะทอนถึงรสนิยมขอลูกคาไดดวย ดังนั้น บริษัทจึงควรท่ีจะจัดการใหดี 
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2551) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีตราสัญลักษณ
ท่ีสื่อถึงแบรนดไดอยางชัดเจน รองลงมาคือ มีรูปแบบของเมนูตาง ๆ แสดงอยางชัดเจนและงายตอ
การใชงาน รองลงมาคือ เว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงามและนาสนใจ ตามลําดับ ดังนั้นลักษณะ
ทางกายภาพของสินคาประเภทแฟช่ัน องคประกอบของธุรกิจบริการท่ีใหลูกคาสามารถมองเห็นและ
ใชเปนตัวอยางของส่ิงท่ีมองเห็นไดเชน การตกแตงสถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง เคร่ืองมือของธุรกิจ ซ่ึงส่ิงเหลานี้
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จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ทําใหชวยเสริมสรางความม่ันใจใหกับลูกคา และยังสะทอน
ถึงรสนิยมขอลูกคาไดดวย 

8. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
สวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก 
กระบวนการ คือ ข้ันตอนหรือ กระบวนการใหบริการ รวมไปถึงระเบียบวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับ
การสรางและการนําเสนอสินคาหรือบริการใหกับทางลูกคา เชน การตัดสิใจในเรื่องนโยบายท่ีเกี่ยวของ
กับลูกคาและบุคลากรขององคกรเปนตน กลยุทธท่ีท่ีสําคับสําหรับการบริการคือ เวลา ประสิทธิภาพ
และการบริการ เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีชองทางการชําระเงิน
ท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัยรองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงินหลากหลายชองทาง รองลงมาคือ 
มีข้ันตอนการส่ังซ้ือสินคาจากเว็บไซตที่ไมซับซอน เขาใจงาย ตามลําดับ ดังนั้นกระบวนการของสินคา
ประเภทแฟชั่น หมายถึง ข้ันตอนหรือ กระบวนการใหบริการ รวมไปถึงระเบียบวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของ
กับการสรางและการนําเสนอสินคาหรือบริการใหกับทางลูกคากระบวนการท่ีดีจึงควรมีความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพในการสงมองสินคาหรือบริการ รวมถึงจะตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงาน
จะไมเกิดความสับสนทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเชนเดียวกัน ท่ีสําคัญคืองานท่ีไดตองมี
ประสิทธิภาพ 

9. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
ดานความพึงพอใจตอคุณคาท่ีไดรับ  พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจทางการบริการและความสะดวกสบาย
ท่ีมากยิ่งข้ึน รองลงมาคือ ความพึงพอใจในข้ันตอนการทําธุรกรรมและเลือกซ้ือสินคา รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจดานขอมูลท่ีไดรับผานชองทางออนไลนท่ีงายและสะดวกมากยิ่งข้ึน ตามลําดับ ดังนั้น
ความพึงพอใจในตัวสินคาแฟช่ันคือ ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสินคาแฟช่ันซ่ึงสามารถแบงไดเปน 2 
ลักษณะ คือ ความรูสึกในทางบวกและ ความรูสึกในทางลบ สําหรับความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึก
ท่ีหากเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข ซ่ึงจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันขามกับความรูสึกทางลบ
เปนความรูสึกท่ีผิดหวัง ไมบรรลุ จุดมุงหมาย ก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

10. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
ดานการรับรูถึงประโยชน พบวา ผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน รองลงมา
คือ การซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน รองลงมาคือ การซ้ือออนไลนสามารถเปรียบเทียบ
ราคาไดดีมากยิ่งข้ึน ตามลําดับ ดังนั้นการรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือ 
บริการ เม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรู คุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือ
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บริการ ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียหายตํ่า และ บริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเม่ือ
ลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคา หรือบริการนั้น 

11. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
ดานการรับรูถึงความเสี่ยง พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเสี่ยงตอการรอสินคาเปนเวลานาน รองลงมาคือ 
การเส่ียงตอการไดรับสินคามีตําหนิ/ไมพึงพอใจ รองลงมาคือ การซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับ
สินคาจริง ตามลําดับ 

12. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
ดานการสมัครเปนสมาชิก พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก 
รองลงมา คือ บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ รองลงมาคือ ข้ึนตอนการสมัคร
สมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน ตามลําดับ  

13. ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูใน
ระดับมาก ชาณิศญา ศากยวงศ (2554) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติอยูและสงผลตอขวัญกาลังใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งความพึงพอใจของ
แตละบุคคลเปล่ียนแปลงไดเสมอไมมีท่ีส้ินสุด เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด 
คือ ขอมูลเกี่ยวกับประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน รองลงมาคือทานมักจะ
คนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา  รองลงมาคือ ขอมูลท่ี
บงบอกถึงคุณสมบัติท่ีตรงตามความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ ตามลําดับ  
 
 
5.2  สรุปผลการวิจัย 

สวนท่ี 1 ปจจัยขอมูลท่ัวไป ผลการวิเคราะหปจจัยขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สรุปไดวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 276 คน (รอยละ 71.70) มีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 
216 คน (รอยละ 56.10) มีสถานภาพโสด จํานวน 228 คน (รอยละ 59.20) มีระดับการศึกษาคือปริญญาตรี 
หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน (รอยละ 69.10) มีรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท จํานวน 238 คน 
(รอยละ 61.80) 
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สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูบริโภคปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 

 ดานผลิตภัณฑ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีรานคา/สินคาหลากหลายประเภท ครอบคลุมความตองการ 
รองลงมาคือ สินคาไมมีตําหนิหรือชํารุดเม่ือมาถึงผูซ้ือ รองลงมาคือ สินคาตรงตามรูปภาพที่ใชโฆษณา
หรือแสดงผลตามลําดับ 

 ดานราคา พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม รองลงมาคือ 
ราคาสินคาเหมาะสมกับคุณภาพสินคา รองลงมาคือ ราคาสินคาถูกกวาหรือเทากับเมื่อเปรียบเทียบ
กับชองทางอ่ืน ๆ ตามลําดับ 

 ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ชองทางมีการพัฒนาเพ่ือประสบการณ
การซ้ือท่ีดี เชน โหลดไวข้ึน หนาตาใชงานงายข้ึนรองลงมาคือ มีบริการจัดสงสินคาไดครอบคลุมทุก
พื้นท่ี รองลงมาคือ มีแอพพลิเคช่ัน เว็บไซตหรือชองทางอ่ืน ๆ  บนโลกออนไลน พรอมสําหรับการใชงาน 
สามารถส่ังซ้ือสินคาไดทุกท่ีทุกเวลา ตามลําดับ 

 ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก 
มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยาสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ มีการจัดกิจกรรม
สงเสริมการขายในเทศกาลตาง ๆ อยาสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ มีการทําการโฆษณาโปรโมชั่นสินคา 
ทําใหผูซ้ือทราบอยางท่ัวถึง ตามลําดับ 

 ดานบุคคล พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนักงานตอบขอซักถาม รับฟงขอเสนอแนะคําติชมของ
ลูกคาอยูเสมอ รองลงมาคือ พนักงานใหบริการสามารถส่ือสารกับลูกคาไดอยางถูกตอง และชัดเจน 
รองลงมาพนักงานผูใหบริการมีความรู ความชํานาญสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาไดตามลําดับ 

 ดานกระบวนการ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีชองทางการชําระเงินท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัย) 
รองลงมาคือ มีชองทางการชําระเงินหลากหลายชองทาง รองลงมาคือ มีข้ันตอนการส่ังซ้ือสินคาจาก
เว็บไซตท่ีไมซับซอน เขาใจงาย ตามลําดับ 

 ดานกายภาพ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีตราสัญลักษณท่ีส่ือถึงแบรนดไดอยางชัดเจน รองลงมา 
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คือ มีรูปแบบของเมนูตาง ๆ แสดงอยางชัดเจนและงายตอการใชงาน รองลงมาคือ เว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน 
มีความสวยงามและนาสนใจ ตามลําดับ 

 ดานความพึงพอใจตอคุณคาท่ีไดรับ พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับ
มาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจทางการบริการและ
ความสะดวกสบายท่ีมากยิ่งข้ึน รองลงมาคือ ความพึงพอใจในข้ันตอนการทําธุรกรรมและเลือกซ้ือ
สินคารองลงมาคือ ความพึงพอใจดานขอมูลท่ีไดรับผานชองทางออนไลนท่ีงายและสะดวกมากย่ิงข้ึน 
ตามลําดับ 

 ดานการรับรูถึงประโยชน พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน 
รองลงมาคือการซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากย่ิงข้ึน รองลงมาคือ การซ้ือออนไลนสามารถ
เปรียบเทียบราคาไดดีมากยิ่งข้ึนตามลําดับ 

 ดานการรับรูถึงความเส่ียง พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การเสี่ยงตอการรอสินคาเปนเวลานาน 
รองลงมาคือ การเส่ียงตอการไดรับสินคามีตําหนิ/ไมพึงพอใจ รองลงมาคือ การซ้ือออนไลนเส่ียงตอ
การไมไดรับสินคาจริง ตามลําดับ 

 ดานการสมัครเปนสมาชิก พบวาผูบริโภคมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลัง
เปนสมาชิก รองลงมาคือ บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ รองลงมาคือ 
ข้ึนตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน ตามลําดับ 

 ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต พบวาผูบริโภคมีระดับ
ความคิดเห็น อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ขอมูลเกี่ยวกับ
ประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน รองลงมาคือทานมักจะคนหาคําแนะนําของ
ผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา รองลงมาคือ ขอมูลท่ีบงบอกถึงคุณสมบัติ
ท่ีตรงตามความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือตามลําดับ 

สวนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผูวิจัยไดคัดเลือกเฉพาะผลลัพธท่ีตัวแปรดานประชากรศาสตรปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 

ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ไดผลดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานเพศท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือก

ซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
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ปจจัยท่ีเพศมีผลตอความคิดเห็นปจจัยตาง ๆ ดังนี้ โดยท่ีเพศหญิงมีความคิดเห็นเชิงบวก
มากกวาเพศชาย ดังนี้ ดานกายภาพ (Physical Evidence) คือเว็บไซต/แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงามและ
นาสนใจ และดานการรับรูถึงความเส่ียง [การเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามที่ส่ัง (ผิดรุน/ ประเภท)] 
(p = .034 และ .003) 

 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ผูบริโภคที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคา
ประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับ
ขาวสารอยางครบถวนจากทางรานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p = .032) ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว 

การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยางครบถวนจาก
ทางราน โดยผูบริโภคท่ีมีอายุ 20 - 29 ป จํานวน 117 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.03 มากกวา 
ผูบริโภคที่มีอายุ 30 - 39 ป จํานวน 217 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.92 มีความคิดเห็น
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .034) 

 สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานสถานะท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ผูบริโภคท่ีมีสถานะตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อ
สินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซื้อออนไลนเสี่ยงตอ
การไมไดรับสินคาจริง และการรับรูถึงความเส่ียง คือการเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามที่สั่ง 
(ผิดรุน/ ประเภท) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ (p = .004 และ .017) ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว 

ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง โดยผูบริโภค
ท่ีมีสถานภาพ โสด จํานวน 228 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.85 ผูบริโภคท่ีมี
สถานภาพ สมรส จํานวน 144 คน ไดใหความสําคัญโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.57  มีความคิดเห็นท่ี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .011) 

การรับรูถึงความเส่ียง คือการเสี่ยงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน/ ประเภท) 
โดยผูบริโภคท่ีมีสถานภาพ  โสด จํานวน 228 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 
3.96 ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพ  สมรส จํานวน 144 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.72  มี
ความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .020) 
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 สมมติฐานท่ี 4  ปจจัยดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน ดานบุคคล (People) คือ พนักงานใหบริการ
สามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือ การซ้ือออนไลนเส่ียงตอ
การไมไดรับสินคาจริง ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการเสี่ยงตอการไดรับสินคาไมตรงตามที่สั่ง 
(ผิดรุน / ประเภท) การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวน
จากทางราน ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ทานมักจะคนหา
คําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา ดานการแสวงหาขอมูลจาก
ผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ขอมูลท่ีบงบอกถึงคุณสมบัติท่ีตรงตามความตองการทําใหมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือ ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับ
ประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 
(p  = .003, .027, .024, .055, .021, .024 และ .023) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน 
โดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 87 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.95 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 32 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.41 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .013) 

ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 32 คน 
ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.41 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p = .003) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ทานมักจะคนหาคําแนะนํา
ของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ  บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา โดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 
หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.04 ปริญญาโท หรือ
เทียบเทา จํานวน 32 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.53 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p = .016) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลท่ีบงบอกถึง
คุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 87 คน 
ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.06 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือ
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เทียบเทา จํานวน 32 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 มีความคิดเห็นที่แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .025) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชน
ของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน โดยผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 
จํานวน 87 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 ปริญญาโท หรือเทียบเทา จํานวน 
32 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p = .026) 

ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเทา จํานวน 266 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย เทากับ 4.09 ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษา ปริญญาโท หรือเทียบเทาจํานวน 32 คน 
ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ียเทากับ 3.66 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(p = .030) 

 สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยดานรายไดเฉล่ียสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 
(p > 0.05) ดานราคา (Price) คือคาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราที่เหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) คือ มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยางสมํ่าเสมอ การรับรูถึง
ความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง การสมัครเปนสมาชิก คือ บัตรสมาชิก 
มีประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ การสมัครเปนสมาชิก คือ ขึ้นตอนการสมัครสมาชิก
เปนไปไดงาย ไมซับซอน การสมัครเปนสมาชิก คือ การเปนสมาชิกทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาง
ครบถวนจากทางราน การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือทานมักจะคนหา
คําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ท่ีระดับ(P=.011, .020, .003,.027, .008, .029 และ .013) ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว  

ดานราคา (Price) คือคาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม โดยผูบริโภคท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.89 ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.50 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .019) 

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท – 60,000 บาท จํานวน 26 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.12 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท 
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จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.50 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (P = .037) 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)คือมีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคม
ออนไลนอยางสมํ่าเสมอ โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,000 บาท  จํานวน 39 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.79 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 45,001 บาท – 60,000 บาท จํานวน 
26 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.50 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(P = .040) 

ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาท – 60,000 บาท จํานวน 26 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคา Mean = 4.50 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 
70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคา Mean = 3.83 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(P = .017) 

ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง โดยผูบริโภค
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,000 บาท จํานวน 39 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย (P = 4.00) 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดให
ความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.63 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P = .007) 

ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  15,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.94 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 บาท 
จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.63 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (P = .005) 

ดานการสมัครเปนสมาชิก คือขึ้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน 
โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญ
มากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.93 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 
70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.54 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(P = .003) 

ดานการสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจาก
ทางราน โดย ผูบริโภคที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 30,000 บาท  จํานวน 238 คน ไดให
ความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.00 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 บาท 
จํานวน 70 คน  ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.61 มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (P = .020) 
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ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือทานมักจะคนหาคําแนะนํา
ของผูเช่ียวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
15,001 บาท – 30,000 บาท  จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 3.95 ผูบริโภค
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 30,001 บาท – 45,000 บาท  จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยท่ีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.66 มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .010) 

ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชน
ของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน โดยผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ี 15,001 บาท – 
30,000 บาท จํานวน 238 คน ไดใหความสําคัญมากกวาโดยท่ีคาเฉล่ีย = 4.16 ผูบริโภคท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน  30,001 บาท – 45,000 บาท จํานวน 70 คน ไดใหความสําคัญโดยที่คาเฉลี่ยเทากับ 3.80  
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p = .036) 

 สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม
เปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานสวนผสมของราคาที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของคนกรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานสวนผสมของราคาท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของคน
กรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนายที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานสถานท่ีจัดจําหนายท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซื้อ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมเปนไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานท่ี 9 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว 
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 สมมติฐานท่ี 10 ปจจัยดานกกระบวนการท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานกระบวนการท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซื้อสินคา
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานที่ 11 ปจจัยดานกายภาพการตลาดที่แตกตางกันมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานกายภาพการตลาดท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคา
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานท่ี 12 ปจจัยดานบุคคลท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานบุคคลท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ันผานชองทางออนไลนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานท่ี 13 ปจจัยดานการรับรูท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
เลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานการรับรูท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ันผานชองทางออนไลนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานท่ี 14 ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของคนกรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานการบริหารลูกคาสัมพันธท่ีแตกตางกันมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
คนกรุงเทพ ท่ีจะเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 

 สมมติฐานท่ี 15 ปจจัยดานการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลนที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

ปจจัยดานการสื่อสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลนที่มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจเลือกซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลนไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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สรุปขอมูลตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี ้
จากการศึกษาขอมูลทางดานประชากรศาสตร ผลการวิเคราะหปจจัยขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม สรุปไดวา ผูบริโภคผูบริโภคชายและหญิง มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
และรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคา
ประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลนแตกตางกัน โดยขอมูลท่ีไดสรุปไดวาโดยผูบริโภคสวนใหญ
เปนเพศหญิง ผลการทดสอบแบบกลุมมีความคิดเห็นใน ดานกายภาพ (Physical Evidence) คือเว็บไซต/ 
แอพพลิเคช่ัน มีความสวยงามและนาสนใจ และดานการรับรูถึงความเสี่ยง [การเสี่ยงตอการไดรับ
สินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท)] ดานอายุพบวาผูบริโภคสวนใหญมีอายุ 30 - 39 ป สวนผล
การทดสอบแบบกลุมผูบริโภคท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือ
ไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน 

ดานสถานภาพพบวาผูบริโภคสวนใหญมีสถานภาพโสด สวนผลการทดสอบแบบกลุม
ผูบริโภคท่ีมีสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภท
แฟช่ัน ผานชองทางออนไลน ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือการซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคา
จริง และการรับรูถึงความเส่ียง คือการเส่ียงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท)  

ดานระดับการศึกษา พบวาผูบริโภคสวนใหญมีระดับการศึกษาคือปริญญาตรี หรือเทียบเทา 
มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน 
ดานบุคคล (People) คือ พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว ดานการรับรู
ถึงความเส่ียง คือ การซื้อออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง ดานการรับรูถึงความเส่ียง คือ การเส่ียง
ตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีส่ัง (ผิดรุน / ประเภท) การสมัครเปนสมาชิก คือการเปนสมาชิกทําให
ผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต 
คือ ทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา ดาน
การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือ ขอมูลที่บงบอกถึงคุณสมบัติท่ีตรงตาม
ความตองการทําใหมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ ดานการแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต 
คือขอมูลเกี่ยวกับประโยชนของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซ้ือสินคาไดงายข้ึน 

ดานรายไดตอเดือน พบวาผูบริโภคสวนใหญมีมีรายไดตอเดือนท่ี 15,001 - 30,000 บาท 
มีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน  
ดานราคา (Price) คือ คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราท่ีเหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
คือ มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยางสม่ําเสมอ การรับรูถึงความเส่ียง คือ
การซ้ือออนไลนเส่ียงตอการไมไดรับสินคาจริง การสมัครเปนสมาชิก คือ บัตรสมาชิกมีประโยชน
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เปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ การสมัครเปนสมาชิก คือ ข้ึนตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย 
ไมซับซอน การสมัครเปนสมาชิก คือ การเปนสมาชิกทําใหผูซ้ือไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน 
การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต คือทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ
ในสินคานั้น ๆ บนอินเทอรเน็ตกอนซ้ือสินคา 

จากการศึกษาขอมูลปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่น 
ผานชองทางออนไลน มากท่ีสุดคือ ดานกายภาพ การรับรูถึงประโยชน ดานกระบวนการ และการสมัคร
เปนสมาชิก สรุปถาตองการเพิ่มความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน ผานชองทางออนไลน  
ควรจะตองคํานึงถึง ดานกายภาพ   โดยคํานึกถึง มีตราสัญลักษณท่ีส่ือถึงแบรนดไดอยางชัดเจน ดาน
การรับรูถึงประโยชน  คํานึกถึงการซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากย่ิงข้ึน ดานกระบวนการ  
คํานึกถึง มีชองทางการชําระเงินท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัย และการสมัครเปนสมาชิก คํานึกถึง 
ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก 
 
 
5.3  ขอเสนอแนะ  

จากการศึกษาและวิเคราะห ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน
ผานชองทางออนไลน ผูบริโภคชายและหญิง อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูซื้อสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน คือ 
ดานกายภาพ การรับรูถึงประโยชน ดานกระบวนการ และการสมัครเปนสมาชิก ท่ีแตกตางกัน ผูวิจัย
มีขอเสนอแนะสําหรับนําผลไปใชประโยชน ทางการปฏิบัติและการทําการศึกษาคานควาคร้ังตอไป 
ดังตอไปนี้ 

ขอเสนอแนะเกี่ยวกับบริษัทท่ีขายสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
1. จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานกายภาพ โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญในเรื่อง

ของการที่รานคาจะตองมีตราสัญลักษณท่ีส่ือถึงแบรนดไดอยางชัดเจน  ซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด ดังนั้น 
การออกแบบเว็ปไซตของการขายสินคาออนไลนจะตองมีการออกแบบที่ทําใหเกิดส่ือถึงตราสัญลักษณ
ตอแบรนดไดอยางชัดเจน ยกตัวอยางเชน Brand Logo, Brand CI, Brand Layout เปนตน นอกจากนั้น
จะตองมีรูปแบบของเมนูตาง ๆ แสดงอยางชัดเจนและงายตอการใชงานและหนาเว็บไซตตองมี
ความสวยงาม ดึงดูด เพื่อลดข้ันตอนการใชงานของผูบริโภคและเกิดความสะดวกตอการส่ังซ้ือสินคา
ประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

2. จากการศึกษา พบวา ปจจัยการรับรูถึงประโยชน โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญถึง
การซ้ือสินคาออนไลนชวยใหสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน ซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด โดยเปนปจจัยท่ีควรให
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ความสําคัญเนื่องจากการนําเสนอขอมูลตาง ๆ ท้ังรูปสินคา ขอมูลเกี่ยวกับสินคา ราคาขายท่ีชัดเจน
สามารถสรางความสะดวกในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค รวมไปถึงการมีชองทางการชําระท่ี
หลากหลาย เพื่อใหผูบริโภคไดมีทางเลือกท่ีเหมาะสมและสะดวกสบายในการจายเงิน จะทําใหตัดสินใจ
ซ้ือไดงายข้ึน นอกจากน้ัน การซ้ือออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งข้ึนเนื่องจากผูบริโภคไมตอง
เสียเวลาการเดินทางเพื่อไปซ้ือสินคาท่ีรานคา ดังนั้นบริษัทขายสินคาออนไลนควรจจะตองมีการส่ือ
ถึงประโยชนของการซ้ือสินคาออนไลน เพ่ือท่ีผูบริโภคจะประหยัดเวลา ไมตองเดินทางออกไปซื้อ
สินคาดวยตนเอง 

3. จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานกระบวนการ โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญ 
มีชองทางการชําระเงินท่ียืดหยุนและมีความปลอดภัย ซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด ดังนั้น ควรมีการดําเนินงาน
ท่ีมีความความปลอดภัย เกิดความสะดวกสบาย ทําใหผูบริโภคเกิดความไววางใจในข้ันตอนการชําระเงิน 
ซ่ึงทางบริษัทสามารถหาพารทเนอรที่เปนบริษัทที่ใหบริการเกี่ยวกับ Financial ท่ีนาเช่ือถือมาเปน
ชองทางการจายเงินของทางเว็บไซต ยกตัวอยางเชน ธนาคารตาง ๆ หรือ Truemoney Wallet ซ่ึงเปน
แอพพลิเคช่ันท่ีเกี่ยวกับการจายเงินออนไลนในปจจุบัน หรือเรื่องของการอํานวนความสะดวกกับ
ลูกคาท่ีส่ังซ้ือจํานวนมาก อาจมีเมนูในชองทางออนไลนพิเศษสําหรับลูกคาที่ซื้อสินคาจํานวนมาก 
เพื่อท่ีจะไดราคาพิเศษ และเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูบริโภคในการชําชะเงินท่ีปลอดภัยยิ่งข้ึน 

4. จากการศึกษา พบวา ปจจัยการสมัครเปนสมาชิก โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ 
ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก ซ่ึงมีคาเฉลี่ยมากที่สุด ดังนั้น บริษัทที่มีการสง
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาหรือบริการประเภทแฟช่ันใหผูบริโภครับทราบ รวมไปถึงขอมูลเกี่ยกับ
สินคาประเภทแฟช่ันหรือโปรโมช่ันตาง ๆ หรือการอัพเดทสินคาใหมๆใหผูบริโภคท่ีสมัครสมาชิก
ไดรับทราบนั้น อาจสงผลเพิ่มโอกาสท่ีทางผูบริโภคจะซ้ือสินคามากยิ่งข้ึน นอกจากน้ัน ทางบริษัท
ยังสามารถทํา Remarketing กับผูบริโภคที่เปนสมาชิกแลวไดอีกดวย เนื่องจากทางบริษัทมีขอมูลไม
วาจะเปนอีเมล หรือเบอรโทรศัพทของผูบริโภคนั้น ๆ หมดแลว  

ขอเสนอแนะผูถือแบรนดสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
1. จากการศึกษา พบวาปจจัยดานกายภาพ โดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญ ในเรื่องของ

การมีตราสัญลักษณท่ีส่ือถึงแบรนดไดอยางชัดเจน  ซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด ดังนั้นสําหรับการออกแบบ
ในหนาเพจสินคาของตัวเองนั้น ผูถือแบรนดจะตองออกแบบโดยใหมีโลโกของแบรนดตนเองอยาง
ชัดเจน และผูถือแบรนดควรออกแบบการหนาเพจในการแสดงสินคาใหมีความสวยงาม ทันสมัย 
มีความหลากหลาย เพื่อใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางตรงจุด นอกจากนั้นยังควร
ออกแบบเหมาะสมตามการเปลี่ยนแปลงตามรูปแบบแฟชั่น ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว โดย
ตองมีการศึกษา ติดตามเทรนดอยูเสมอ 
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2. จากการศึกษา พบวา ปจจัยในเรื่องการรับรูถึงความเสี่ยง โดยกลุมตัวอยางให
ความสําคัญ การรอสินคาเปนเวลานาน ซ่ึงมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด ดังนั้นผูถือแบรนดควรมีระยะเวลาใน
การจัดสงท่ีชัดเจน เพื่อสรางความม่ันใจในการรอรับสิคาแกผูบริโภค ซ่ึงหากทางผูถือแบรนดไมทราบ
เวลาในการจัดสงที่แนนอน ก็สามารถคอยอัพเดทสถานการณจัดสงใหแกผูบริโภคไดในชองทาง
การสนทนาท่ีอยูในแอพพลิเคช่ันการขายสินคาออนไลนตาง ๆ นอกจากจะทําใหผูบริโภคสบายใจวา
สินคาจะถึงมือตัวเองจริง ๆ นั้น ยังเปนการบริการที่ดี และสามารถซื้อใจผูบริโภคใหมาซ้ือสินคากับ
ผูถือแบรนดในครั้งตอ ๆ ไปไดอีกดวย 
 
 
5.4  ขอจํากัดของการวิจัย 

งานวิจัยคร้ังนี้มีขอจํากัดดานกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูบริโภคที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร ท่ี โดยจะไมสามารถนําขอมูลในงานวิจัยครั้งนี้ไปอางอิงเปนกลุมเปาหมายที่อยู
ภายในประเทศไทยท่ัวทุกภาคได และงานวิจัยนี้ไมไดมีการการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) 
การสนทนากลุม (Focus Group) ขอมูลท่ีไดจึงไมไดมีความเฉพาะเจาะจงกลุมผูบริโภคกลุมใดเปน
พิเศษ  และการศึกษาคร้ังนี้ ไมไดมีการศึกษาเปรียบเทียบถึงความคาดหวังของกอนและหลังการใช
บริการ เว็บไซตท่ีมีการจําหนายสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสอบถาม 

 
 

เร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือสินคาประเภทแฟชั่น ผานชองทางออนไลน 
 

คําชี้แจง  
แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยมหิดล มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 6 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ในการซ้ือ
สินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน 

สวนท่ี 2 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน
ผานชองทางออนไลน 

สวนท่ี 3 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทาง
ออนไลน 

สวนท่ี 4 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ัน
ผานชองทางออนไลน 

สวนท่ี 5 แนวความคิดเหน็เกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน 
สวนท่ี 6 ขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบคําถาม

ในแบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลและความเห็นของทานจะถูกเก็บเปนความลับ
อยางเครงครัด และผลวิจัยท่ีไดจากการศึกษาจะถูกนํามาใชประโยชนเชิงวิชาการเทานั้น 
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คําถามคัดกรอง 
ทานเคยส่ังซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผาชาองทางออนไลนหรือไม 
□ เคย (ไปยังสวนท่ี 1) □ ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

 
สวนท่ี 1 แนวความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ในการซื้อสินคา
ประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินแนวความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
ในการซื้อสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทางออนไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด 
โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ (Product) 
1. มีรานคา/สินคาหลากหลายประเภท ครอบคลุมความตองการ      
2. สินคาที่ซื้อมีคุณภาพตามรายละเอียดที่ระบุ      
3. สินคาตรงตามรูปภาพที่ใชโฆษณาหรือแสดงผล      
4. มีการแสดงขอมูลรายละเอียดครบถวน สามารถเลือกซื้อไดโดยไมติด
ปญหา 

     

5. สินคาไมมีตําหนิหรือชํารุดเมื่อมาถึงผูซื้อ      
ดานราคา (Price) 
1. ราคาสินคาเหมาะสมกับคุณภาพสินคา      
2. ราคาสินคาถูกกวาหรือเทากับเมื่อเปรียบเทียบกับชองทางอื่น ๆ      
3. คาธรรมเนียมการจัดสงมีอัตราที่เหมาะสม      
ดานชองทางจัดจําหนาย (Place) 
1. มีแอพพลิเคช่ัน เว็บไซตหรือชองทางอื่น ๆ บนโลกออนไลน พรอม
สําหรับการใชงาน สามารถสั่งซื้อสินคาไดทุกที่ ทุกเวลา 

     

2. มีบริการจัดสงสินคาไดครอบคลุมทุกพ้ืนที่      
3. ชองทางมีการพัฒนาเพ่ือประสบการณการซื้อที่ดี เชน โหลดไวขึ้น 
หนาตาใชงานงายขึ้น 

     

ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) 
1. มีการจัดกิจกรรมลดราคาสินคาสม่ําเสมอ      
2. มีการทําการโฆษณาโปรโมช่ันสินคาทํา ใหผูซื้อทราบอยางทั่วถึง      
3. มีการแนะนําสินคาออกใหม ผานทางสังคมออนไลนอยาสม่ําเสมอ      
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หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

4. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในเทศกาลตาง ๆ อยาสม่ําเสมอ      
ดานบุคคล (People) 
1. พนักงานผูใหบริการมีความรู ความชํานาญสามารถตอบขอสงสัยของ
ลูกคาได      

2. พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร มีอัธยาศัยดีและสุภาพออนโยน      
3. พนักงานใหบริการสามารถสื่อสารกับลูกคาไดอยางถูกตอง และชัดเจน      
4. พนักงานบริการสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว      
5. Admin ตอบขอซักถาม รับฟงขอเสนอแนะคําติชมของลูกคาอยูเสมอ      
ดานกระบวนการ (Process) 
1. มีขั้นตอนการส่ังซื้อสินคาจากเว็บไซตที่ไมซับซอน เขาใจงาย      
2. มีระบบแจงยืนยันการสั่งซื้อสินคาและระบบติดตามสถานะการขนสง
สินคาผานเว็บไซตที่นาเช่ือถือ      

3. มีระบบการจัดสงสินคาไดอยางรวดเร็ว      
4. มีชองทางการชําระเงินหลากหลายชองทาง      
5. มีชองทางการชําระเงินที่ยืดหยุนและมีความปลอดภัย      
ดานกายภาพ (Physical Evidence) 
1. เว็บไซตมีความสวยงามและนาสนใจ      
2. มีรูปแบบของเมนูตาง ๆ แสดงอยางชัดเจนและงายตอการใชงาน      
3. ใชสีสันเหมาะสม งายตอการอานขอมูลและมองรูปภาพ      
4. มีชองทางการช าระเงินหลากหลายชองทาง      
5. มีชองทางการชําระเงินที่ยืดหยุนและมีความปลอดภัย      
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สวนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจเม่ือซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจเม่ือซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผานชองทาง
ออนไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับความเห็น 
ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

ความพึงพอใจตอคุณคาท่ีไดรับ 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจทางการบริการและความสะดวกสบายท่ีมากยิ่งขึ้น      
2. ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับผานชองทางออนไลนที่งายและ
สะดวกมากย่ิงขึ้น 

     

3. ความถึงพอใจในขั้นตอนการทําธุรกรรมและเลือกซื้อสินคา      
4. ความพึงพอใจถึงความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลของทานวาจะ
ไมถูกเพยแพร      

5. ขอมูลที่บงบอกถึงคุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทําใหมีผลตอ 
การตัดสินใจซื้อ 

     

6. ความชอบในตัวผลิตภัณฑน้ันของผูซื้อมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑจากอินเทอรเน็ต 

     

7. ขอมูลเก่ียวกับขอดีของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น      
 
สวนท่ี 3 แนวความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูตอการซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินแนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูตอการซ้ือสินคาประเภทแฟช่ันผาน
ชองทางออนไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดยเลือกคําตอบที่ตรงกับ
ความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

การรับรูถึงประโยชน 
1. การซื้อออนไลนชวยใหประหยัดเวลามากยิ่งขึ้น      
2. การซื้อออนไลนสามารถเลือกสินคาไดหลากหลายมากยิ่งขึ้น      
3. การซื้อออนไลนสามารถเปรียบเทียบราคาและคุณภาพไดมากย่ิงขึ้น      
4. การซื้อออนไลนชวยใหสะดวกสบายมากย่ิงขึ้น      
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หัวขอพิจารณา 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

การรับรูถึงความเสี่ยง 
1. การซื้อออนไลนเสี่ยงตอการไมไดรับสินคาจริง      
2. การเสี่ยงตอการไดรับสินคาไมตรงตามท่ีสั่ง (ผิดรุน / ประเภท)      
3. การเสี่ยงตอการไดรับสินคามีตําหนิ/ไมพึงพอใจ      
4. การเสี่ยงตอการรอสินคาเปนเวลานาน      

 
สวนท่ี 4 แนวความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธตอการซ้ือสินคาประเภทแฟชั่นผานชองทาง
ออนไลน 
คําชี้แจง ใหทานเลือกประเมินแนวความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธตอการซื้อสินคา
ประเภทแฟชั่นผานชองทางออนไลน วาทานเห็นดวยกับขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด โดยเลือก
คําตอบท่ีตรงกับความเห็น ของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

การสมัครเปนสมาชิก 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. บัตรสมาชิกมีประโยชนเปนอยางมาก เชน สวนลดพิเศษ      
2. ขึ้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปไดงาย ไมซับซอน      
3. การเปนสมาชิกทําใหผูซื้อไดรับขาวสารอยาครบถวนจากทางราน      
4. ทานยินดีรับขาวสารจากทางรานคาหลังเปนสมาชิก      

 
สวนท่ี 5 แนวคิดเก่ียวกับการส่ือสารแบบปากตอปากผานชองทางออนไลน 
คําชี้แจง กรุณาประเมินความพึงพอใจโดยรวมท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบ 
เพียง 1 ขอ) 

การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

1. ทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูเช่ียวชาญในสินคาน้ัน ๆ  บนอินเทอรเน็ต
กอนซื้อสินคา 

     

2. ทานมักจะคนหาคําแนะนําของผูมีประสบการณในสินคาน้ัน ๆ บน
อินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา 
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การแสวงหาขอมูลจากผูนําทางความคิดบนอินเทอรเน็ต 
ระดับความคิดเห็น 

นอย
ท่ีสุด นอย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

3. ทานมักจะคนหาคําแนะนําของบุคคลรูจกบนอินเทอรเน็ตกอนซื้อสินคา      
4. ขอมูลที่บงบอกถึงคุณภาพที่นาเช่ือถือไดของสินคามีผลตอการตัดสินใจ
ซื้อ 

     

5. ขอมูลที่บงบอกถึงคุณสมบัติที่ตรงตามความตองการทําใหมีผลตอ 
การตัดสินใจซื้อ 

     

6. ความชอบในตัวผลิตภัณฑน้ันของผูซื้อมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑจากอินเทอรเน็ต      

7. ขอมูลเก่ียวกับขอดีของตัวสินคาทําใหตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น      
8. ขอมูลเก่ียวกับขอเสียของตัวสินคาทําใหเกิดการลังเลในการตัดสินใจ
ซื้อสินคา 

     

9. ขอมูลเก่ียวกับขอเสียของตัวสินคาไมทําใหเกิดการลังเลในการ
ตัดสินใจซื้อสินคา      

 
สวนท่ี 6 ขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาคําตอบท่ีตรงกับขอมูลสวนตัวของทานมากท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
1. เพศ 
□ ชาย □ หญิง 

2) อายุ (โปรดระบุ) 
□ 20-29 ป □ 30-39 ป □ 40-49 ป □ 50-59 ป □ 60 ปข้ึนไป 

3) สถานะ 
□ โสด □ สมรส □ หมาย/หยา/แยกกันอยู 

4) ระดับการศึกษาสูงสุด 
□ ต่ํากวาปริญญาตรี  □ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 
□ ปริญญาโท หรือเทียบเทา  □ ปริญญาเอก หรือเทียบเทา หรือสูงกวา 

4) รายไดสวนบุคคลตอเดือน 
□ 15,000 บาท หรือ ต่ํากวา □ 15,001 บาท – 30,000 บาท □ 30,001 บาท – 45,000 บาท  
□ 45,001 บาท – 60,000 บาท □ ตั้งแต 60,001 บาท ข้ึนไป 

 
 




