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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผา่นช่องทางตลาดซ้ือขาย
ออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย 
Study the factor of influence customer experience for Gen Y : Case Study Shopee  platform 
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บทคดัยอ่ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบั
ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่านแพลตฟอร์ม Shopee ในประเทศไทย และเพื่อพฒันาการสร้างประสบการณ์ท่ีดี
บนแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกค้ากลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ท าการศึกษาลูกค้ากลุ่ม Gen Y ท่ีมี
ประสบการณ์ใช้งานแพลตฟอร์ม Shopee จ านวน 405 คน ด้วยเคร่ืองมือแบบสอบถาม ท าการสุ่ม
กลุ่มเป้าหมาย แบบเฉพาะเจาะจง ด าเนินการวิเคราะห์ผลดว้ยค่าสถิติความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการ
ทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจยัพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ระดบัการศึกษา 
ปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยู่ท่ี 30,001 – 45,000 บาท ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee ด้านการบริการลูกคา้ ด้านนโยบายด้านกฎระเบียบคุม้ครองข้อมูลส่วน
บุคคล ดา้นนโยบายดา้นมาตรฐานความมัน่คง ดา้นการเขา้ถึงได ้ดา้นประสบการณ์ผูใ้ช้งาน ดา้นการ
ออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์และด้านการพาณิชยส์ังคม มีส่วนในการสร้างประสบการณ์ใช้งาน
แพลตฟอร์ม Shopee ท่ีดีในระดบัมากทั้งหมด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นมาตรฐาน
ความมั่นคง ปัจจัยด้านการเข้าถึงได้ ปัจจัยด้านประสบการณ์ผู ้ใช้งาน ปัจจัยด้านการออกแบบ
ประสบการณ์เวบ็ไซต ์และปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคม มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการ
ใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

 
ค าส าคญั : แพลตฟอร์มซ้ือขายออนไลน์/ Gen Y/ Shopee 
103 หนา้  
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคญังานวิจัย 
 ปัจจุบนัธุรกิจ e-Commerce ขยายตวัอยา่งรวดเร็ว จากการท่ีผูป้ระกอบการขยายช่องทางการ

ขายสินคา้และบริการผา่นช่องทางออนไลน์มากขึ้น จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของสถานการณ์

โรคระบาดโควิด-19 (COVID-19) น าไปสู่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะการ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ ไดเ้ป็นรูปแบบการจบัจ่ายใชส้อยท่ีเป็นวิถีปกติใหม่ (New Normal) ของคนไทย 

ภาคธุรกิจจึงปรับเปล่ียนกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ โดยผลกัดนัเทคโนโลยีดา้นการซ้ือขายเขา้มา

รองรับกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น การปรับตวัดังกล่าวส่งผลให้มูลค่า

ทางการตลาดเติบโตขึ้นอย่างมาก ข้อมูลจากศูนยว์ิเคราะห์ขอ้มูล ส านักงานพฒันาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (ดีอีเอส) รายงานผลส ารวจมูลค่าพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยปี 2564 พบว่า มูลค่า e-Commerce จะอยู่ท่ี 4,013,399.13 ลา้นบาท 

ขยายตัว 6.11% จากปี 63 เน่ืองจากผู ้ประกอบการและผูบ้ริโภคมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับ

สถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 ได้ดีขึ้น ทั้งในเร่ืองการเรียนออนไลน์ การท างานท่ีบา้น (Work 

From Home) การใช้ช่องทางออนไลน์ในการประกอบอาชีพ/ธุรกิจ รวมถึงมาตรการภาครัฐเพื่อ

เยียวยาผลกระทบจากโควิด เช่น โครงการคนละคร่ึง ยิ่งใชย้ิ่งได ้บตัรสวสัดิการแห่งรัฐ การลดค่าน ้า

ค่าไฟ การลดค่าเทอม เราเท่ียวดว้ยกนั เป็นตน้ (ETDA, 2022) 

ทั้ ง น้ี  พบว่า  มูลค่า  e-Commerce แบบ B2C มีส่วนแบ่งสูงสุด 50.59% หรือมีมูลค่า 

2,030,334.79 ลา้นบาท ขณะท่ีตลาด B2B มีส่วนแบ่งตลาด 27.24% หรือมีมูลค่า 1,093,257.19 ลา้น

บาท และตลาด B2G มีส่วนแบ่งตลาด 22.17% หรือมีมูลค่า 889,807.15 ลา้นบาท (ETDA, 2022) 
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รูปภาพท่ี 1.1 มูลค่า e-Commerce ปี 2560 – 2564F 

ท่ีมา: ETDA (2022) 

 

 ETDA (2022) อธิบายถึงแนวโน้มท่ีส าคัญสะท้อนให้เห็นถึงการเติบโตของตลาด  e-

Commerce จากสถานการณ์โควิด-19 ส่งผลอย่างมีนยัส าคญัใน 5 ประเด็น ไดแ้ก่ ประเด็นท่ี 1 พบว่า

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีชีวิตติดกบัดิจิทลัมากขึ้น ท าให้ตลาดอีคอมเมิร์ซโตตามไปดว้ย ประเด็นท่ี 

2 การเติบโตของแพลตฟอร์ม “แอปเรียกรถ” หรือ “Ride-Hailing” โดยเฉพาะการส่งอาหารและการ

สินคา้อุปโภคบริโภค สร้างการเช่ือมต่อระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูป้ระกอบการมากยิ่งขึ้น ประเด็นท่ี 3 

การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาประยุกต์ใช้ในธุรกิจอีคอมเมิร์ซให้สามารถใช้ในชีวิตประจ าวนัได้ง่าย

ส่งผลต่อการหมุนเวียนตลาดท่ีเพิ่มมากขึ้น ประเด็นท่ี 4 แนวทางกลยุทธ์การส่งเสริมการขายสินคา้

และบริการของผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มการคา้พาณิชยอ์อนไลน์ (e-Marketplace) ผลกัดันให้ผูค้า้

สร้างแคมเปญการส่งเสริมการขาย การจดัส่วนลด รวมทั้งการใชข้อ้มูลลูกคา้มาสร้างการส่งเสริมการ

ขายท่ีน่าสนใจบนแพลตฟอร์มให้เป็นประโยชน์ ต่อทั้งสองฝ่าย และประเด็นสุดทา้ยการขยายบริการ

ใหม่ ๆ ของธุรกิจขนส่งสินคา้ (Logistics) แบบครบวงจร รวมถึงบริการเก่ียวกบัคลงัสินคา้และการ

จดัส่ง (Fulfillment) สร้างผลลพัธ์ในการขบัเคล่ือนธุรกิจการขายออนไลน์ไดม้ากยิง่ขึ้น 

ณฐัพล ม่วงท า (2565ก) ไดอ้ธิบายถึงรายงานดา้นพฤติกรรมการท าธุรกรรมออนไลน์ของคน

ไทยจากรายงาน Digital Stat 2022 พบวา่ คนไทยนั้นมีพฤติกรรมการซ้ือของออนไลน์รายสัปดาห์สูง
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เป็นอนัดับหน่ึงของโลก คือ 68.3% ของผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตในไทยท่ีมีอายุ 16-64 ปี ตามมาด้วย

ประเทศเพื่อนบา้นอยา่งมาเลเซีย เกาหลีใต ้เมก็ซิโก และจีน ตามล าดบั 

 จากจ านวนประชากรไทยทั้งหมดพบว่าในปี พ.ศ. 2564 ท่ีผ่านมากลุ่มประชากรช่วงอายุ 25 

– 34 ปี คือกลุ่มท่ีมีพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์มากท่ีสุดเฉล่ียร้อยละ 78.15 (ณัฐ

พล ม่วงท า, 2565ข) โดยช่วงอายุดงักล่าวจดัอยู่ในกลุ่มประชากรในกลุ่มมิลเลนเน่ียม หรือ Gen Y 

หรือผูท่ี้เกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2524 ถึง 2539 (Jonathan, 2018) อายรุะหวา่ง 26 – 40 ปี (ณ พ.ศ. 2565)  

ตลาดซ้ือขายออนไลน์ หรือ e-Marketplace เป็นแพลตฟอร์มกลางท่ีมีระบบการจดัการท่ีช่วย

ให้ผูซ้ื้อและผูข้าย สามารถซ้ือขายสินคา้ไดส้ะดวก รวมถึงมีระบบการช าระเงินท่ีมีความปลอดภยัสูง 

ซ่ึงรายไดข้องบริษทัแพลตฟอร์ม มาจากการเก็บค่าบริการจากผูข้าย โดยคิดตามมูลค่าสินคา้ท่ีขายได ้

ซ่ึงในปัจจุบัน e-Marketplace ท่ีนิยมในไทย มี 2 ราย คือ Lazada และ Shopee มีส่วนแบ่งตลาด

รวมกนัมากกว่า 80% ของมูลค่าการซ้ือขายสินคา้ผ่าน e-Marketplace ในไทยทั้งหมด (บูรณ์เมตต ์วิ

วฒันานุกูล, 2564) 

Marketthink (2021) ได้เปิดเผยผลส ารวจ ความคิดเห็นในการซ้ือของออนไลน์ในปี พ.ศ. 

2564 พบวา่ประชากรไทยในกลุ่ม Gen Y หรือในช่วงอาย ุ25-34 ปี คือกลุ่มท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือของ

ผ่านช่องทางออนไลน์มากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 คือผ่านแพลตฟอร์ม Shopee รองลงมาเป็น Facebook 

Page และ Lazada อยูใ่นอนัดบัท่ี 3 
 

 
 

รูปภาพท่ี 1.2 ผลสถิติช่องทางการซ้ือของออนไลน์เปรียบเทียบตามช่วงอายุ 

ท่ีมา: เวบ็ไซต ์Marketthink (2021) 
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ETDA (2021) ประเมินพฤติกรรมการช็อปป้ิงออนไลน์ พบวา่ ช่องทางท่ีผูซ้ื้อนิยมซ้ือสินคา้/

บริการออนไลน์มากท่ีสุด คือ แพลตฟอร์ม e-Marketplace สูงสุดจะเป็น Shopee 89.7% รองลงมาคือ 

Lazada 74.0% และ Facebook 61.2% โดยผูซ้ื้อส่วนใหญ่เลือกแพลตฟอร์มจากการท่ีสินคา้มีราคาถูก 

คุม้ค่ากบัการซ้ือ แพลตฟอร์มใชง้านง่าย สินคา้มีความหลากหลาย ผูซ้ื้อมีความเช่ือมัน่ในระบบช าระ

เงินของแพลตฟอร์ม รวมถึงการมีโปรโมชนัในช่วงวนัส าคญัต่างๆ ในแต่ละเดือนอย่างต่อเน่ือง  

 

 
 

รูปภาพท่ี 1.3 ช่องทาง e-Marketplace ผา่นมุมมองผูซ้ื้อและผูข้าย 

ท่ีมา: ETDA (2021) 

 

 Shopee ‘ชอ้ปป้ี’ ผูน้ าแพลตฟอร์ม  e-Marketplace ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้กา้วสู่

การเป็นแพลตฟอร์มอนัดบัหน่ึงในใจนกัชอ้ปชาวไทย ตอกย  ้าเจตนารมณ์ในการด าเนินธุรกิจ ภายใต้

วิสัยทศัน์ในการยกระดบัคุณภาพชีวิตของผูใ้ชง้านทุกคนผ่านเทคโนโลยีดิจิทลับนอีโคซิสเต็มแบบ

บูรณาการ จนกลายเป็น e-Marketplace ยอดนิยมท่ีครองใจผูบ้ริโภค โดยสะท้อนด้วยผลการจัด

อนัดบั ดงัน้ี (มติชนสุดสัปดาห์, 2565) 

 1. ในไตรมาสท่ี 4 ของปี พ.ศ.2564 Shopee ครองอนัดบัหน่ึงแอปพลิเคชนัแพลตฟอร์มใน

หมวดหมู่ Shopping ด้วยยอดจ านวนดาวน์โหลดจากผลการจัดอันดับแอปพลิเคชันทั่วโลกของ 

data.ai  (ช่ือเดิม App Annie) 
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 2. จากผลส ารวจของ data.ai ในระดบัเอเชียตะวนัออกเฉียงใตแ้ละไตห้วนั Shopee ยงัคงเป็น

แพลตฟอร์มอนัดบัหน่ึงในหมวดหมู่ Shopping ดว้ยจ านวนผูใ้ชง้านเฉล่ียต่อเดือน (Average Monthly 

Active Users) และเวลาท่ีผูใ้ชง้านใชบ้นแพลตฟอร์ม (Total Time Spent in App) สูงสุดในตลอดทั้งปี 

พ.ศ.2564 

 3. จากผลการจัดอันดับของ YouGov's Global Best Brand Rankings 2021  Shopee ได้รับ

การจดัอนัดบัใหเ้ป็นแบรนดท่ี์ดีท่ีสุดในอนัดบัท่ี 6 ของโลก  

 ผลขอ้มูลทางสถิติของ Similar  (2022) พบว่า ผูใ้ช้งานของ e-Marketplace ทั้ง Shopee และ 

Lazada พบว่า กลุ่มผูช้ายมีค่าเฉล่ียท่ี 58.43% มากกว่าผูห้ญิง ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ี 41.57%   และช่วงอายุท่ี

เขา้ใชง้านมากท่ีสุดขอ้มูลตรงกนั คือ ช่วงอาย ุ25-34 ปี ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม Gen Y หรือคนยุค Millennials 

หรือผูที้่เกิดระหว่างปีพ.ศ. 2524-2540 คนกลุ่มน้ีถือเป็นกลุ่มคนที่มีก าลงัซ้ือสูง เน่ืองจากเป็นกลุ่ม

คนท่ีมีความหลงใหลในเร่ืองเทคโนโลยี และความเจริญดา้นวตัถุ เนน้ความสะดวกและง่ายต่อการ

ใชชี้วิต 

 

 
 

รูปภาพท่ี 1.4 Audience Demographic comparison between Shopee and Lazada 

ท่ีมา: Similar  (2022)  

 

 พฤติกรรมช็อปป้ิงออนไลน์กลุ่ม GenY  ตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าตามเทรนด์หรือปัจจัย

แวดลอ้ม เช่น ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มและแบรนด์ท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม มกัจะ

ตั้งอยู่บนพื้นฐานของความเช่ือและมูลค่าสินคา้ท่ีสมเหตุสมผล  นอกจากน้ีก็ยงัคงซ้ือสินค้าตาม
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สัญชาตญาณจากอิทธิพลของโซเชียลมีเดีย และบางคร้ังก็ตามกระแสเพื่อนร่วมงาน อย่างไรก็ตาม

การดึงดูดความสนใจของกลุ่มน้ี คือ เร่ืองของนวตักรรมยงัเป็นจุดดึงดูดมากกว่าโปรโมชัน่ส่งเสริม

ทางการตลาด ซ่ึงในแต่ละวนัมีขอ้มูลมากมายท่ีตอ้งพบเจอและไดรั้บผ่านทางช่องทางออนไลน์ต่างๆ 

(Felix, 2019)  

 นโยบายทางการตลาด Shopee ได้ก าหนดหน่ึงในกลยุทธ์ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดี 

(Customer Experience) ให้กับลูกค้าท าให้ เ กิดการสร้างภาพลักษณ์ท่ี ดีให้กับผู ้ซ้ือสินค้าใน

แพลตฟอร์ม Shopee ตามมาดว้ยการส้รางความประทบัใจท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากแบรนด์ โดยรวมทุก

แง่มุมใน Customer Journey ของผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และแบรนด ์ไม่

ว่าจะเป็นการท่ีลูกค้าเข้าไปดูเว็บไซต์ การพูดคุยกับฝ่าย Customer Service หรือการได้รับสินค้า

บริการท่ีซ้ือจากคุณ ซ่ึงทุกปฎิสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้น จะส่งผลต่อความรู้สึกและการตดัสินใจของลูกคา้วา่

จะกลบัมาใชบ้ริการแบรนดข์องผูซ้ื้ออีกคร้ังและ ดึงดูดการตดัสินใจซ้ือจากลูกคา้ใหม่ได ้  ซ่ึง Shopee 

สามารถปรับตวัเพื่อให้เขา้กบัเทรนด์ตลาดไดอ้ย่างง่ายดายและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดย

เร่ิมตั้งแต่การช าระเงินท่ีสะดวกสบาย สามารถท าธุรกรรมไดบ้นสมาร์ทโฟนภายในระยะเวลาไม่ก่ี

นาที ต่อมาดว้ยเร่ืองขนส่งท่ีร้านคา้ออนไลน์สามารถเลือกใช้บริการได ้โดยเลือกขนส่งท่ีมัน่ใจใน

คุณภาพเพื่อประโยชน์ของผูบ้ริโภค โดยค านึงถึงผูรั้บสินคา้ท่ีมองภาพรวมถึงร้านคา้เองดว้ย หาก

ขนส่งมีการส่งของไดเ้ร็วและสินคา้ไม่เสียหาย ลูกคา้ก็จะมีความประทบัใจต่อร้านคา้มากยิง่ขึ้น และ

สุดทา้ย คือ ขอ้มูลของสินคา้ท่ีร้านคา้ตอ้งท าใหน่้าสนใจ เขา้ใจไดง้่าย มีความแตกต่างจากร้านคา้อ่ืนๆ

เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้ให้ตดัสินใจซ้ือกับร้านคา้ของเรา (P.Narata, 2021; TANAPORN, 

2021) 

จากข้อมูลข้างต้นการศึกษาคร้ังน้ีผู ้วิจัยได้เล็งเห็นถึงศักยภาพของการท าการตลาด

แพลตฟอร์มการขายออนไลน์ของ Shopee และความน่าสนใจของการซ้ือขายของกลุ่มผูซ้ื้อ Gen Y ท่ี

มีอตัราการใช้จ่ายผ่านช่องทางออนไลน์ท่ีสูงผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทาง e-Marketplace ของกลุ่มผูซ้ื้อ 

Gen Y  โดยผูว้ิจยัไดน้ า Shopee มาเป็นกรณีศึกษาในการศึกษาคร้ังน้ี และสามารถน าผลการศึกษาไป

ใช้วางกลยุทธ์การตลาดท่ีจะสามารถส่ือสารและตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้อย่างมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น จนท าให้เกิดการซ้ือสินคา้ซ ้ าและสร้างลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ 

สร้างยอดขายให้เติบโตไดอ้ย่างต่อเน่ือง จนก่อให้เกิดการซ้ือท่ีเพิ่มมากขึ้นน าพาไปสู่ยอดขาย และ
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ก าไรท่ีเพิ่มมากขึ้น จะเห็นไดว้่าการมอบประสบการณ์หรือเป็นกุญแจส าคญัท่ีน าพาธุรกิจคุณไปสู่

ความส าเร็จและการเติบโตในอนาคต 

 
 

1.2 ค าถามงานส าหรับการวิจัย 
ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่านช่องทาง E-

Marketplace กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย 
 
 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.3.1 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่าน
แพลตฟอร์ม Shopee ในประเทศไทย  

 1.3.2 เพื่อพฒันาการสร้างประสบการณ์ท่ีดีบนแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ใน
ประเทศไทย 
 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากร - ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นช่วงอาย ุ

กลุ่ม Gen Y หรือช่วงอาย ุ26 – 40 ปี (Jonathan, 2018) ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผา่นช่องทาง

แพลตฟอร์ม Shopee ในช่วง 1 เดือนท่ีผา่นมา 

 1.4.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา - การศึกษาคร้ังน้ีได้ด าเนินการศึกษาแนวคิดการยอมรับใน

เทคโนโลยี (Technology Acceptance Theory) แนวคิดการจดัการบริการลูกคา้ (Customer Service 

Management) และแนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบการส่ือสารผา่นเวบ็ไซต ์E-commerce (E-commerce 

Website Communication Design) และ  แนวคิ ดการจัดการประสบการณ์ลูกค้า  (Customer 

Experience) 

 1.4.3 ขอบเขตด้านเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั - การวิจยัคร้ังน้ีก าหนดเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลผา่นเคร่ืองมือแบบสอบถาม โดยก าหนดการเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วนไดแ้ก่ 
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  ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

  ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชง้าน  

  ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee  

  ส่วนท่ี 4 ประสบการณ์การใชง้าน 

 1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดป้ระเมินระยะเวลาในการด าเนินการวิจยัตลอดช่วงอยู่ท่ีระหว่าง
เดือน กนัยายน ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2565 
 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.5.1 ท าใหท้ราบถึงศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้กลุม่ 

Gen Y ผา่นแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย  

 1.5.2 ท าใหท้ราบถึงแนวทางในการพฒันาการสร้างประสบการณ์ท่ีดีบนแพลตฟอร์มการซ้ือ

ขายออนไลน์แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ส าหรับ Shopee ในประเทศไทย 

 

 

 1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.6.1. E-commerce คือ พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์การผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือ

การขนส่งผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยใชส่ื้ออิเลก็ทรอนิกส์  

 1.6.2 E-marketplace คือ เวบ็ไซตห์รือแอพลิเคชัน่ ท่ีเป็นส่ือกลาง ตวักลางหรือเป็นตลาดซ้ือ

ขายสินคา้ ผา่นเวบ็ไซตห์รือแอพลิเคชัน่ ท่ีมีระบบจดัการสินคา้ส าหรับผูข้ายและระบบตะกร้าการ

ช าระเงินส าหรับผูซ้ื้อโดย e-marketplace จะรวบรวมร้านคา้ และสินคา้ในหลากหลายประเภทไวใ้น

ท่ีเดียวกนั  

 1.6.3 Customer Experience คือ ประสบการณ์ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อแบรนด์เม่ือเวลา
ผ่านไป ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้และองคก์รขึ้นอยูก่บัการโตต้อบประเภทต่างๆ ตั้งแต่การส ารวจ
เวบ็ไซต ์ไปจนถึงการพูดคุยกบัฝ่ายบริการลูกคา้และรับสินคา้ / บริการ ท่ีพวกลูกคา้ซ้ือจากแบรนด์ 
เรียกไดว้่าทั้งก่อนหลงั และแมก้ระทัง่ในระหว่างท่ีผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑ ์ทุกส่ิงท่ีคุณท าจะส่งผลต่อ
การรับรู้และการตดัสินใจของลูกคา้วา่จะกลบัมาซ้ือซ ้าอีกหรือไม่  
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาวิจยั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่าน

ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย ไดด้ าเนินการ

ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อสรุปปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดี 

(Customer Experience) ใหก้บัลูกคา้ผา่นช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัในการศึกษา 

  2.1.1 แนวคิดการยอมรับในเทคโนโลย ี

   - ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้(Accessibility) 

   - ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคม (Social Commerce) 

  2.1.2 แนวคิดการจดัการบริการลูกคา้ 

   - ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ (Customer Service) 

  2.1.3 แนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบการส่ือสารผา่นเวบ็ไซต ์E-commerce 

   - ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (Privacy Laws) 

   - ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง (Security Standard) 

   - ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User Experience) 

   - ปัจจยัดา้นการออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์(Web Design Experience)  

 2.2 แนวคิดการจดัการประสบการณ์ลูกคา้ (Customer Experience) 

 2.3 ขอ้มูล Shopee 

 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคิดที่เกีย่วข้องกบัปัจจัยในการศึกษา 
 2.1.1 แนวคิดการยอมรับในเทคโนโลยี 

 การยอมรับเทคโนโลยี  หมายถึง การท่ีบุคคลไดเ้รียนรู้ผ่าน การศึกษาโดยผ่านขั้นตอนการ

รับรู้ การยอมรับจะเกิดขึ้นไดห้ากมีการเรียนรู้ดว้ยตนเองและการเรียนรู้ นั้นจะไดผ้ลก็ต่อเม่ือบุคคล

นั้นไดท้ดลองปฏิบติัจนแน่ใจว่าเทคโนโลยนีั้นสามารถให้ประโยชน์อย่าง แน่นอน จึงกลา้ลงทุนซ้ือ

เทคโนโลยีนั้น (Foster, 1973) นอกจากน้ี การยอมรับเทคโนโลยี  หมายถึง การตดัสินใจท่ีจะน า

เทคโนโลยี นั้นไปใชอ้ย่างเต็มท่ี โดยการยอมรับของบุคคลเกิดขึ้นเป็นกระบวนการ เร่ิมตั้งแต่บุคคล

ไดส้ัมผสักบั เทคโนโลยี ถูกชกัจูงให้ยอมรับ ตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธ ปฏิบติัตามการตดัสินใจ 

และยืนยนัการ ปฏิบติันั้น กระบวนการน้ีอาจจะใช้เวลาช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กบัปัจจยัท่ีส าคญั คือ ตวั

บุคคลและลกัษณะของเทคโนโลยี (Roger, 2003) และการยอมรับเทคโนโลยี เป็นการตดัสินใจท่ีจะ

น าเทคโนโลยีทั้ งท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมไปใช้ จนเม่ือแน่ใจว่าเทคโนโลยีนั้นสามารถให้

ประโยชน์ อย่างแน่นอนจึงเกิดการลงทุนและการยอมรับตามมา โดยระยะเวลาในการตดัสินใจ

ยอมรับนั้นไม่มีก าหนดแน่นอนตายตวั ขึ้นอยูก่บัตวับุคคลและลกัษณะของเทคโนโลย ี(ศกัรินทร์ ตนั

สุพงษ,์ 2557) 

 การยอมรับเทคโนโลยีเป็นผลมาจาก เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ืองเป็นกระบวนการ ดงัน้ี 

(อรทยั เล่ือนวนั, 2555) 

 1. ขั้นตระหนักหรือขั้นต่ืนตัว (Awareness Stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลรู้ว่ามีเทคโนโลยีใหม่ 

เกิดขึ้นแต่ยงัขาดความรู้เก่ียวกบัเทคโนโลยนีั้น  

 2. ขั้นสนใจ (Interest Stage) บุคคลเร่ิมมีความสนใจในเทคโนโลยีและพยายามแสวงหา 

ขอ้มูลหรือความรู้เพิ่มเติมเก่ียวกบัเทคโนโลยนีั้น  

 3. ขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) บุคคลจะประเมินผลในสมองของตนโดยลองนึกว่าถา้ 

ยอมรับเทคโนโลยีนั้นมาใช้แลว้จะเหมาะสมกบัเหตุการณ์ในปัจจุบนัหรืออนาคตหรือไม่ จะให้ผล

คุม้ค่า กบัการเส่ียงหรือไม่  

 4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) บุคคลจะน าเทคโนโลยมีาลองใชห้รือลองปฏิบติัในวงจ ากดัก่อน 

เพื่อดูวา่เทคโนโลยนีั้นมีประโยชน์เขา้กบัสถานการณ์ของตนหรือไม่  

 5. ขั้นยอมรับ (Adoption Stage) บุคคลยอมรับเทคโนโลยีโดยน าเทคโนโลยีนั้นมาใชอ้ย่าง 

เตม็ท่ีสม ่าเสมอ 
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 ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ์ (2557) สรุปปัจจยัท่ีมีผลต่อการ ยอมรับเทคโนโลยีออกเป็น 4 ปัจจยั 

ดงัน้ี  

 1. ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูย้อมรับ (Receiver Variables) ไดแ้ก่ พื้นฐานของบุคคล เป้าหมาย

หรือผูรั้บการเปล่ียนแปลง ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ อาย ุการรับฟังข่าวสารจาก แหล่งต่าง ๆ  

และการเขา้ประชุมกลุ่ม ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษา การรับฟังข่าวสาร และ การเขา้

ประชุมกลุ่ม จะแปรผนัตามการยอมรับเทคโนโลย ี ส่วนอายจุะแปรผกผนักบัการยอมรับ เทคโนโลย ี 

 2. ปัจจัยด้านระบบสังคม (Social System Variables) ได้แก่ สภาพทางเศรษฐกิจ สังคม 

วฒันธรรม และภูมิศาสตร์ โดยสภาพทางเศรษฐกิจจะมีผลต่อการยอมรับการเปล่ียนแปลงท่ีต่างกนั 

และสถาบันท่ีเก่ียวข้องกับสังคมเป็นปัจจัยท่ีเป็นเง่ือนไขท่ีมีผลต่อการยอมรับหรือไม่ยอมรับ

เทคโนโลย ี 

 3. ปัจจยัเก่ียวกบัคุณลกัษณะของเทคโนโลยีในสายตาของผูท่ี้จะใชเ้ทคโนโลยี (Perceived 

Characteristics of Technologies) คือ คุณลกัษณะต่าง ๆ ของเทคโนโลยีท่ีบุคคลผูใ้ชเ้ทคโนโลย ีรับรู้

โดยเชิงอตัวิสัย  ไดแ้ก่ ประโยชน์เชิงสัมผสั ความเขา้กนัไดห้รือความไม่ขดัแยง้กนั ความซับซ้อน 

ความสามารถทดลองได ้ความสามารถสังเกตและส่ือสารได ้ค่าใช้จ่ายเก่ียวกบัเทคโนโลยี ค่าเสีย 

โอกาส และความสามารถท่ีจะแบ่งแยกได ้ 

 4. ปัจจยัเก่ียวกับพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของบุคคล (Behavioral Communication) 

ช่องทางการส่ือสาร หมายถึง ตวักลางท่ีน าสารจากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสาร หรือเรียกกนัสั้น ๆ ว่า ส่ือ 

ช่องทางการส่ือสารอาจเป็นส่ือมวลชน (เช่น วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์หนังสือพิมพ์หรือ

ภาพยนตร์) หรือส่ือบุคคล (เช่น ผูน้ าความคิดหรือตวัแทนการเปล่ียนแปลง) หรือส่ือเฉพาะกิจ (เช่น 

โปสเตอร์ หรือแผ่นพบั) ส่ือแต่ละประเภทท่ีมีลกัษณะเฉพาะ เช่น ความเร็วความคงทนถาวร ความ

แพร่หลาย ความเร้าอารมณ์หรือความเป็นเหตุเป็นผล เป็นตน้ และลกัษณะเฉพาะเหล่าน้ีจะเป็น

ตัวก าหนดว่า ส่ือประเภทนั้น ๆ จะเหมาะแก่การให้ข่าวสารเพื่อจูงใจเพื่อการตัดสินใจของผูมี้

ศกัยภาพท่ีจะรับ เทคโนโลยหีรือไม่อยา่งไร 

 โดยโครงสร้างของการยอมรับในเทคโนโลยเีป็นดงัภาพต่อไปน้ี 
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รูปภาพท่ี 2.1 แสดงโครงสร้างปัจจยัการยอมรับในเทคโนโลยี 

ท่ีมา: Davis (1985) 

 

โดยจากแนวคิด ทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยีน ามาสู่ทฤษฎีท่ีถูกต่อยอดในทางจิตวิทยา

เพื่อท าความเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคในกระบวนการตดัสินใจซ้ือและใช้งานไดแ้ก่ ทฤษฎีการ

กระท าอยา่งมีเหตุผล และ ทฤษฎีพฤติกรรมตามแบบแผน 

 

 ทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) 

 ทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผลหรือ  TRA น าเสนอโดย Ajzen และ Fishbein เป็นหน่ึงใน

ทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม (Social Psychology) ซ่ึงถูกน ามาใช้เป็นพื้นฐานส าหรับ การศึกษา

พฤติกรรมมนุษย์มากท่ีสุด ทฤษฎีน้ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือ (Beliefs)  ทัศนคติ 

(Attitude) ความตั้งใจ (Intention) และพฤติกรรม (Behavior) ตามแนวคิดท่ีว่ามนุษยโ์ดยปกติแลว้ 

เป็นผูมี้เหตุผล พฤติกรรมของแต่ละบุคคลจึงไม่ไดเ้กิดขึ้นโดยขาดการพิจารณามาก่อน ดงันั้นการท่ี 

บุคคลจะมีหรือไม่มีพฤติกรรมใดอยา่งหน่ึงนั้น จะเกิดความตั้งใจและมีเหตุผล ท่ีประกอบไปดว้ย 

 ทศันคติต่อพฤติกรรม (Attitude) คือการประเมินของบุคคลท่ีมีต่อภาพรวมของพฤติกรรม 

รวมไปถึงผลท่ีตามมาของพฤติกรรม ซ่ึงมีทั้งด้านบวกและด้านลบ คือถา้ผลการประเมินต่อผลท่ี 

ตามมาของพฤติกรรมท่ีบุคคลได้กระท าเป็นทางด้านบวก บุคคลจะมีทัศนคติท่ีดีต่อพฤติกรรม 

ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ผลการประเมินต่อผลท่ีตามมาของพฤติกรรมท่ีบุคคลไดก้ระท าเป็นทางดา้น

ลบ บุคคลจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อพฤติกรรมนั้น ต่อมาคือการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง (Subjective Norm) 

คือการรับรู้ของบุคคลเก่ียวกบัความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของสังคมท่ีมีผลต่อบุคคล ซ่ึงเป็นได้
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ทั้งกลุ่มคนใกลชิ้ดท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลนั้น เช่น พ่อ แม่ลูก สามีภรรยา เป็นตน้ หรือเป็นกลุ่มคนไกล

ท่ีมีอิทธิพลต่อบุคคลนั้น เช่น เพื่อน ร่วมงาน ผูบ้ ังคับบัญชา ในการท่ีจะกระท าหรือไม่กระท า 

พฤติกรรมใดๆ หากบุคคลมีการประเมินว่า กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อเขาตอ้งการให้แสดงพฤติกรรม 

แนวโน้มท่ีพฤติกรรมจะถูกแสดงออกจะ เพิ่มมากขึ้น ในทางกลบักนั บุคคลจะไม่แสดงพฤติกรรม 

ถา้เกิดการรับรู้วา่กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพล ไม่ตอ้งการใหเ้ขา้แสดงพฤติกรรมโดยโครงสร้างของ ทฤษฎี

การกระท าอยา่งมีเหตุผล มีการน าเสนอดงัต่อไปน้ี (ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ,์ 2557) 

 
 

รูปภาพท่ี 2.2 แสดงโครงสร้างปัจจยัทฤษฎีการกระท าอยา่งมีเหตุผล 

ท่ีมา: Fishbein & Ajzen (1975) 

 

 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) 

 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนหรือ  TPB น าเสนอโดย Ajzen เป็นทฤษฎีท่ีพฒันา มาจากทฤษฎี 

TRA โดย Ajzen ไดเ้พิ่มปัจจยัการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด  

(Perceived Behavioral Control) เพื่อลดขอ้จ ากดัของทฤษฎี TRA เน่ืองจากการ แสดงพฤติกรรมของ

แต่ละบุคคลไม่สามารถเกิดขึ้นไดจ้ริงถา้หากพฤติกรรมนั้นมีความซับซ้อนเกินกว่า ความสามารถ

ของบุคคลจะควบคุมได ้โดยสามารถน ามาปรับใช้เพื่อศึกษาความตั้งใจและพฤติกรรมในบริบทท่ี

หลากหลาย รวมถึงช่วยสร้างความเข้าใจในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลได้ 

หลกัการของ TPB จะศึกษาพฤติกรรมของแต่ละบุคคลท่ีไดรั้บแรงขบัเคล่ือนจากความตั้งใจแสดง 

พฤติกรรมจากปัจจยัหลกั 3 ประการไดแ้ก่ ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรม (Attitude toward Behavior) การ

คลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง (Subjective Norm)  และไดท้ าการเพิ่มการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของ
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ตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ (Perceived Behavioral Control) เสริมทฤษฎีการกระท าอย่างมี

เหตุผลขึ้นมา  

 โดยการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) คือ

ความเช่ือของบุคคลท่ีมีต่อการแสดงพฤติกรรม รวมไปถึงสามารถควบคุมพฤติกรรมนั้นให้เป็นไป

อยา่งท่ีตั้งใจไดถ้า้บุคคลมีความเช่ือว่าสามารถกระท า พฤติกรรมไดโ้ดยง่ายและสามารถควบคุมผลท่ี 

ออกมาอย่างท่ีตั้งใจไวบุ้คคลมีแนวโน้มจะแสดงพฤติกรรม แต่ถา้บุคคลมีความเช่ือว่าการกระท า 

พฤติกรรมท าไดย้าก และไม่สามารถควบคุมผลท่ีออกมาไดอ้ยา่งท่ีตั้งใจไวแ้นวโนม้ท่ีบุคคลจะแสดง

พฤติกรรมจะลดลง  โดยโครงสร้างของปัจจยัแสดงดงัภาพ (ศกัรินทร์ ตนัสุพงษ,์ 2557) 

 
 

รูปภาพท่ี 2.3 แสดงโครงสร้างปัจจยัทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 

ท่ีมา: Fishbein & Ajzen (1975) 

 

จากโครงสร้างของการยอมรับในเทคโนโลยี ร่วมกบัทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผล และ

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน พบปัจจยัท่ีน่าส าคญัในการประยุกต์ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ปัจจยั

ดา้นการเขา้ถึงได ้และ ปัจจยัดา้นพาณิชยส์ังคม 

 โดยปัจจยัดา้นการเขา้ถึงไดเ้ป็นปรับมาจากโครงสร้างในขั้นตอนระหว่าง Intention ไปยงั 

Behavior หรือ Actual Use คือการท่ีผู ้บริโภคได้ทดลอง หรือเร่ิมได้เป็นส่วนหน่ึงของการใช้
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ผลิตภณัฑห์รือบริการและรับรู้ผ่านความง่ายหรือประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีส่งผลใหใ้นทา้ยสามารถเกิดการ

ตดัสินใจท่ีจะใชห้รือไม่ใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการดงักล่าวในท่ีสุด ในขณะท่ีปัจจยัดา้นพาณิชยส์ังคม

พฒันามาจากองค์ประกอบ การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง ท่ีเป็นกลุ่มสังคมรูปแบบหน่ึงในทางการซ้ือ

ขายออนไลน์ในการศึกษาคร้ังน้ีท่ีมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกคลอ้ย

ตามไดเ้ม่ือไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีน าไปสู่การต่อยอดในการใชสิ้นคา้และบริการได ้

โดยแต่ละปัจจยัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

 ปัจจัยด้านการเข้าถึงได้ (Accessibility) 

 การเข้าถึงการให้บริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูใ้ช้งานแพลตฟอร์มต่าง ๆ สามารถ

ปรับตวัเพื่อเขา้มาใช้บริการหรือรับบริการได้สะดวกระเบียบขั้นตอนไม่ซับซ้อนเกินไปผูใ้ช้งาน

เสียเวลารอคอยนอ้ยเวลาท่ีให้บริการ เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชง้านและอยู่ในสถานท่ีท่ีผูใ้ชง้าน

ติดต่อไดส้ะดวก (ปาริฉตัร ประเสริฐ, 2564) 

 การเขา้ถึงบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถออกแบบไดโ้ดยอาศยัการค านึงมุมมองของลูกคา้ในการ

ปฏิบติัจริง และการสร้างความเขา้ใจในการขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการใชง้านจริงอย่างเหมาะสม 

ดว้ยเทคโนโลยีเก่ียวกบัแพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ มีความกา้วหนา้มากยิง่ขึ้น การออกแบบจะมีทั้ง

ความซับซ้อน ไปจนถึงความเรียบง่ายในการเขา้ถึงบริการตามมา (โกวิท ธารีรัตนาวิบูลย์, 2561) 

กระบวนการเขา้ถึงจดัได้ว่าเป็นกิจกรรมหน่ึงในการด าเนินงานเพื่อสร้างความเขา้ใจแก่ลูกคา้ใน

ขั้นตอนการด าเนินงานต่าง ๆ โดยกิจกรรมหรือขั้นตอนทั้งหมดตอ้งสามารถวดัผลได ้เพื่อเขา้ใจถึง

ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บไป (เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562) 

 ปัจจยัส าคญัในการออกแบบการเขา้ถึงบริการส าหรับแพลตฟอร์มออนไลน์ โดยค านึงถึง

ประสบการณ์และความพึงพอใจท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการออกแบบการด าเนินการต่าง ๆ ประกอบไป

ดว้ย (เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562; Sfenrianto & Vivensius, 2020; กฤษณะ กิจเจริญ, 2564) 

 1. การออกแบบอยา่งเป็นมิตร (Friendly use)  

 2. สามารถใชง้านไดจ้ริง (Practical) 

 3. เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น (Uncomplicated) 

 4. สร้างขึ้นมาเพื่อใช้ก าหนดกระบวนการด าเนินการเขา้ถึงบริการท่ีเหมาะสมกบัประเภท

ของธุรกิจนั้น ๆ (Appropriate) 

 5. มีความกระชบั และรวดเร็ว (Compact) 
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  จากการศึกษาปัจจยัดา้นการเขา้ถึงไดท้ าให้พบว่า กระบวนการออกแบบการเขา้ถึงบริการ

และสินคา้ต่าง ๆ ของแพลตฟอร์มเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งค านึงจากองค์ประกอบท่ีมีความหลากหลาย

และแตกต่างกนัออกไป โดยในส่วนของการด าเนินการท่ีค านึงประสบการณ์ผูใ้ช้จะท าให้เกิดความ

พึงพอใจหลกัไดรั้บประสบการณ์การเขา้ถึงดงักล่าวออกไป 

 

 ปัจจัยด้านการพาณิชย์สังคม (Social Commerce) 

 Social Commerce เป็นการคา้ออนไลน์ประเภทหน่ึงท่ีมีกลไกตามบริบทหรือพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในสังคม มีความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มและตอ้งการความร่วมมือกนัภายใน

กลุ่ม (Chesshire & Rowan, 2011) Social Commerce เป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายแบบออนไลน์ท่ี

ผูข้ายสามารถติดต่อกบัผูซ้ื้อไดโ้ดยใช้แอพลิเคชัน่ โซเชียลมีเดียซ่ึงผูซ้ื้อใชใ้นชีวิตประจ าวนั โดยท่ี

อาจจะไม่ได้มีจุดประสงค์เพื่อใช้ซ้ือสินค้าเช่น Facebook, Line, Instagram เป็นต้น (ณรงค์ชัย 

จาตุรันต,์ 2560) Social Commerce เป็นความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีท าให้ผูซ้ื้อออนไลน์มีระบบเชิง

โตต้อบซ่ึงกนัและกนั การกระท าน้ีมีผลกระทบโดยตรงต่อ แบบจ าลองธุรกิจ เช่น B2C และ C2C 

และจากการพฒันาในคร้ังน้ีท าให้ชุมชนทางสังคม (Social communities) มีขอ้ไดเ้ปรียบในเร่ืองของ

ความสามารถใหพ้ื้นท่ีส าหรับการแลกเปล่ียนขอ้มูล ความคิดเห็นแก่ลูกคา้และธุรกิจต่าง ๆ ได ้(ลลิตา 

ศิริภกัดี, 2559) 

 เคร่ืองมือหลกัของ Social Commerce ประกอบไปดว้ย 6 องคป์ระกอบส าคญั ไดแ้ก่ (ธนกฤต 

วงศม์หาเศรษฐ์, 2554) 

 1. การจดัอนัดบัและความคิดเห็นของลูกคา้ (Customer Ratings and Reviews) เป็นเคร่ืองมือ

ท่ีขบัเคล่ือนให้เกิดการซ้ือขายท่ีสูงขึ้นไดโ้ดยผ่านลูกคา้ท่ีเคยใชสิ้นคา้/บริการ ซ่ึงอาจเรียกว่า “ลูกคา้

ประจ า” เกิดความประทบัใจในตวัสินคา้ท่ีซ้ือไปหรือบริการ ท่ีไดรั้บหลงัการขายและเขา้มาแสดง

ความคิดเห็นผ่านประสบการณ์ การใชจ้ริง ลูกคา้ประจ ายงัเป็นส่วนหน่ึงในการช่วยจดัอนัดบัสินคา้ 

ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือสินคา้จากลูกคา้รายใหม่เป็นไปอย่าง ง่ายดายยิง่ขึ้น การจดัอนัดบัและความ

คิดเห็นของลูกคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีร้านคา้ออนไลน์ส่วนใหญ่ใชใ้นการท าการตลาด เพราะลูกคา้ ส่วน

ใหญ่ยินยอมท่ีจะซ้ือสินคา้/บริการ เม่ือไดรั้บฟังค าแนะน าหรือ ประสบการณ์การใช้สินคา้/บริการ

จากผูค้นรอบขา้ง 

 2. ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชแ้ละการแนะน าผลิตภณัฑ ์(User Recommendation sand Referrals) 

เป็นแนวความคิดพื้นฐานในการน าส่ือดิจิทลัท่ีมีอยูม่าดึงดูดใหผู้ใ้ชมี้ส่วนร่วมในการท าธุรกรรม การ
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ซ้ือขาย โดยอาจมีข้อเสนอพิเศษให้แก่ผูซ้ื้อท่ีมีการแนะน าหรือ บอกต่อเพื่อน เคร่ืองมือการทาง

การตลาดวิธีน้ีไดรั้บการตอบรับจากลูกคา้ค่อนขา้งสูง เพราะผูแ้นะน าไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายแต่อย่างใด 

และยงัมีโอกาสท่ีจะไดค้่าตอบแทนจากร้านคา้อีกด้วย จดัเป็นการตลาดรูปแบบหน่ึงท่ีเน้นการพูด

แบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ท่ีรู้จกักนัในช่ือ Viral Marketing เช่น การส่งขอ้ความใน Twitter 

การท า Social Bookmarking หรือ การใหค้่าตอบแทนแก่ผูใ้ชท่ี้แนะน าผลิตภณัฑต่์อแก่ผูอ่ื้น เป็นตน้ 

 3. เคร่ืองมือการซ้ือ-ขายทางสังคม (Social Shopping Tools) เป็นการน า ส่ือเทคโนโลยี ท่ี

ไดรั้บความนิยมในปัจจุบนัมา ด าเนินธุรกรรมการซ้ือ-ขายสินคา้ ซ่ึงเป็นช่องทางในการขายสินคา้ อีก

ช่องทางหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยม เช่น การเปิดร้านคา้บน Facebook และการท าธุรกิจประเภท Group-

Buying ท่ีเรียกวา่ “บริการซ้ือของแบบกลุ่ม” เป็นตนั 

 4. กระทู้และชุมชนออนไลน์ (Forums and Communities) เป็นเคร่ืองมือออนไลน์ท่ีอยู่คู่

อินเทอร์เน็ตมามากกวา่ 40 ปี ไดแ้ก่ เวบ็ไซตต่์างๆ โดยเฉพาะเวบ็ไซตท่ี์เป็นศูนยก์ลางการแลกเปล่ียน 

ข้อมูลข่าวสารสาขาต่างๆ เช่น การศึกษา การแพทย์ ธุรกิจ เป็นต้น โดยต่างใช้กระทูแ้ละชุมชน

ออนไลน์เป็นส่ือกลางติดต่อ ระหว่างผูใ้ช้หลายๆ คน ทั้งน้ี ในบางเว็บไซต์ผูท่ี้จะเขา้ถึงขอ้มูล ได้

จะตอ้งสมคัรเป็นสมาชิกก่อน โดยมีเง่ือนไขท่ีแตกต่างกนัไปใน แต่ละเวบ็ไซต ์เช่น Pantip 

 5. Social Media Optimization (SMO) ในยุคท่ี Search Engine เป็นท่ีนิยมจนไดรั้บการกล่าว

ขาน ร้านคา้ออนไลน์ต่างหัน มาให้ความสนใจในกลยุทธ์การเพิ่มจ านวนคนให้เขา้สู่หน้าเว็บไซต์ 

ร้านคา้ โดยใช ้Search Engine เป็นส่ือกลาง ท่ีเรียกวา่ “Search Engine Optimization (SEO)” มาถึงใน

ยุคปัจจุบนัท่ีส่ือสังคม ออนไลน์มีบทบาทมากขึ้น กลยุทธ์เพื่อใชส่ื้อสังคมออนไลน์ในการ ชกัชวน

ผูค้นเขา้มามีส่วนร่วมในเว็บไซต์จนเกิดการท าธุรกรรมซ้ือขายจึงเกิดขึ้นและเรียกกันว่า “Social 

Media Optimization (SMO)” ตวัอย่างของกลยุทธ์SMO เช่น การแทรกลิงคเ์วบ็ไซตข์อง ร้านคา้ผ่าน

วิดีโอบน YouTube หรือ การtag ช่ือเพื่อนท่ีอยูใ่นเครือ ข่ายลงบนรูปภาพ 

 6. การโฆษณาผ่านส่ือสังคมออนไลน์ (Social Advertising) ปัจจุบันผูใ้ช้หลายคนเข้าใช้

บริการส่ือสังคมออนไลน์เสมือนเป็น กิจกรรมหน่ึงท่ีไม่สามารถขาดไดเ้ม่ือเขา้สู่โลกไซเบอร์ ดงันั้น 

การลงโฆษณาในส่ือสังคมออนไลน์สามารถผา่นสายตาผูบ้ริโภคไดค้่อนขา้งมาก โดยเง่ือนไขในการ

ท าโฆษณาจะแตกต่างกนัออกไป เช่น ผูล้งโฆษณาบน Facebook สามารถก าหนดค่าโฆษณาได ้โดย 

ความถ่ีในการแสดงโฆษณาจะแปรผนัตามงบประมาณท่ีตั้งไว ้

จากการศึกษาปัจจยัด้านพาณิชยส์ังคมท าให้พบว่า โครงสร้างภายในของพาณิชยส์ังคมมี

ลกัษณะของความเป็นเครือข่ายระหว่างลูกคา้และผูป้ระกอบการโดยมีการด าเนินการน าเสนอความ
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ตอ้งการและการส่ือสารร่วมกนั ซ่ึงความส าเร็จของผูป้ระกอบการในการออกแบบพาณิชยส์ังคมเพื่อ

ดึงดูดกลุ่มเป้าหมายจะมีความแตกต่างกนัออกไป 

 

 2.1.2 แนวคิดการจัดการบริการลูกค้า 

 การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้เป็นการเพิ่มมูลค่าทางการตลาด ซ่ึงเป็น ส่ิงส าคญัต่อการสร้าง

ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการเน่ืองจากเป็นการสร้างรักษาและสร้าง

ฐานลูกคา้ (Khedkar, 2015) การท าธุรกิจในสถานการณ์ ท่ีมีการแข่งขนัรุนแรงและการปรับเปล่ียน

ของสภาพแวดล้อมตลอดเวลา ท าให้ธุรกิจจะต้องมีการปรับตัวและพฒันาศักยภาพของตนเอง

ตลอดเวลา ส่ิงหน่ึงท่ีมีผลส าคญัต่อการด ารงอยู่ของธุรกิจ คือ การน าหลกัการการควบคุมคุณภาพมา

ใช้ในการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงผลลพัธ์สูงสุด นั้นคือการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และสร้างความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ (Topalovic, 2015) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้

และบริการไวว้า่มี 2 ปัจจยัหลกัคือการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยสัญญาวา่จะมอบบริการท่ีน่า

พึงพอใจและสร้างความเช่ือใจให้กับลูกคา้ (Kim et al., 2017)  การดูแลลูกคา้เป็นส่ิงท่ีส าคญัและ

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของลูกค้า นอกจากน้ีการดูแลลูกค้ายงัส่งผลส าคัญต่อคุณภาพในการ

ใหบ้ริการอีกดว้ย (Santouridis & Veraki, 2017) 

 The SERVQUAL model หรือแนวคิดของคุณภาพดานการบริการถูกสร้างขึ้ นโดย 

Parasuraman et al. (1988) โดยอธิบายถึงคุณภาพดา้นการบริการมีการวดัผลแบ่งออกเป็น 5 ประเด็น

คือ  

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็นว่า

ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการ มีความสะดวก 

สบายและเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้  

 2. ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู ้ให้บริการมีความสามารถในการ

ปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจได ้วา่การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง  

 3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ เต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ  

 4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ ให้บริการ

และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ  
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 5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการ ให้บริการโดย

ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

จากโครงสร้างของแนวคิดการจดัการบริการลูกคา้ พบปัจจยัท่ีน่าส าคญัในการประยุกต์ใช้

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ ซ่ึงเป็นภาพสะทอ้นถึงการด าเนินธุรกิจท่ีตอบ

รับความตอ้งการในการเขา้ถึงและไดม้าซ่ึงสินคา้และบริการโดยมีรายละเอียดของปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 

 ปัจจัยด้านการบริการลูกค้า (Customer Service) 

 การบริการลูกคา้เป็นกิจกรรมท่ีผูป้ระกอบน าเสนอให้กบัลูกคา้ซ่ึงสามารถเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้ง

ได ้และจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงกิจกรรมดงักล่าวจะใชใ้นการตอบสนองแก่ลูกคา้โดยมีการประเมินความพึง

พอใจขึ้นอยูก่บับริการดงักล่าวสามารถตอบรับกบัความคาดหวงัของลูกคา้ไดห้รือไม่ (Kursunluoglu, 

2014) 

 งานบริการลูกคา้ถือไดว้่าเป็นส่วนหน่ึงขององค์ประกอบทางธุรกิจในลกัษณะของการให้

ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ให้ไดรั้บบริการหรือเขา้ถึงผลิตภณัฑข์องผูป้ระกอบการ (ภูธเนศ เกตุพิบูลย,์ 

2554) โดยผูป้ระกอบการสามารถใชว้ิธีการสร้างระบบการใหบ้ริการเช่นระบบตอบรับ ระบบการรับ

เร่ืองร้องเรียน หรือการกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยให้ลูกคา้มีความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร ไปจนถึง

ไดรั้บบริการท่ีดีมากยิ่งขึ้นได ้(กฤษฎา สร้อยมี, 2557) งานบริการลูกคา้จึงเป็นเสมือนงานสนบัสนุน

กิจกรรมการด าเนินการหลกัเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีหรือสร้างผลลพัธ์ในการด าเนินธุรกิจให้ดีมาก

ยิง่ขึ้น (นนัทน์ภสั ประจงการ, 2560) 

 ฉัตรชยั อินทสังข์ และดุษฎี เทียมเทศ บุญมาสูงทรง (2562) ไดน้ าเสนอองค์ประกอบของ

คุณภาพการบริการลูกคา้พิจารณาจากเกณฑห์ลกั 10 ประเด็นไดแ้ก่ 

 1. ความไว้วางใจ (Reliability) คือ ความสามารถ ท่ีจะให้บริการตามข้อตกลง สัญญา 

เง่ือนไขไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

 2. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะยินดีให้บริการลูกคา้อย่าง

รวดเร็ว เตม็ท่ี  

 3. ความสามารถ (Competence) คือ ความรู้ และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนักงานผูใ้ห้บริการ 

ไหวพริบ ปฏิภาณ  

 4. ความสะดวก (Access) คือ การท่ีสามารถ เขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก ดว้ยวิธีการต่างๆ  
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 5. ความสุภาพ (Courtesy) คือ การแสดงออก ถึงความมีมารยาท เรียบร้อยและให้เกียรติ

ลูกคา้ ให ้ลูกคา้รู้สึกภาคภูมิใจ  

 6. การส่ือสาร (Communication) คือ การรับ ฟังลูกคา้และการให้ขอ้มูลในทุกประเด็นกับ

ลูกคา้ ไม่ปกปิด บิดเบือน  

 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือได ้รวมถึงช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ  

 8. ความปลอดภยั (Security) คือ การปราศจากอนัตรายความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดขึ้นกบัลูกคา้

ในทุกกรณี  

 9. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) คือ การพยายามศึกษา ตระหนกัถึงความ 

ตอ้งการของลูกคา้  

 10. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและ

อ านวย ความสะดวก 

จากการศึกษาปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ท าให้พบว่า การบริการลูกคา้เป็นส่วนหน่ึงของ

กิจกรรมสนับสนุนกิจกรรมหลกัของการด าเนินธุรกิจเพื่อให้สร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้และ

สร้างความสะดวกในการด าเนินธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือลูกคา้

ตอ้งการเขา้ถึงผลิตภณัฑห์รือการไดรั้บบริการต่าง ๆ ตามขอ้ตกลงท่ีก าหนด การบริการลูกคา้จะเขา้

มามีส่วนในการผลกัดนัเกิดผลส าเร็จมากยิง่ขึ้น 

 

 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัการออกแบบการส่ือสารผ่านเว็บไซต์ E-commerce 

 ณัฐพล ใยไพโรจน์ (2559) น าเสนอการออกแบบเวบ็ไซต์ท่ีมีการค านึงถึงกลยุทธ์และแผน

ธุรกิจเป็นส าคญัเพื่อให้สามารถก าหนดทิศทางการท างานและการออกแบบไปยงัผูบ้ริโภคได้โดย

อาศยัหลกัการต่อไปน้ี 

 1. วตัถุประสงคห์ลกัของเวบ็ไซต ์ก าหนดวตัถุประสงคใ์ห้ชดัเจนว่าสร้างเวบ็ไซตข์ึ้นมาเพื่อ 

อะไร แลว้สร้างเวบ็ไซตใ์หต้รงกบัวตัถุประสงค ์ 

 2. การประชาสัมพนัธ์ ส่ิงท่ีจะท าให้เวบ็ไซตป์ระสบความส าเร็จนั้น คือการประชาสัมพนัธ์ 

เวบ็ไซต ์เพื่อใหผู้บ้ริโภครู้จกั และเขา้มาซ้ือสินคา้ได ้ 

 3. การพฒันาเวบ็ไซต ์เม่ือพฒันาเสร็จแลว้ ก่อนท่ีจะน าไปประชาสัมพนัธ์ ควรมีการทดสอบ 

การนาเสนอขอ้มูล การเช่ือมโยงขอ้มูล และการน าเสนอสินคา้ เพื่อให้การประชาสัมพนัธ์เวบ็ไซตมี์ 

ประสิทธิภาพมากท่ีสุด นอกจากน้ียงัรวมถึงการดูแลหลงัจากท าการประชาสัมพนัธ์เวบ็ไซตไ์ปแลว้ 
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 4. การออกแบบเวบ็ไซต ์ตอ้งค านึงถึงผูเ้ขา้เยีย่มชมเป็นส าคญั ตอ้งท าใหเ้วบ็ไซตใ์หส้ามารถ

ใช้งานง่ายและน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะการออกแบบการส่ือสารบนหน้าแสดงสินค้าซ่ึง ถือว่าเป็น

จุดส าคญัในการซ้ือสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์E-Commerce 

 จิรธี ก าไร (2547) อธิบายการออกแบบการส่ือสารบนหนา้แสดงสินคา้ส าหรับเวบ็ไซต ์โดย

หนา้แสดงสินคา้ เป็นหนา้ท่ีให้ขอ้มูลของสินคา้อย่างละเอียด เพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจซ้ือ ของ

ผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภคยงัสามารถสั่งซ้ือสินคา้จากหนา้น้ีอีกดว้ย ดงันั้นส่ิงจ าเป็นในการออกแบบท่ี 

จะช่วยดึงดูดใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ มีดงัต่อไปน้ี 

 1. รวดเร็ว และเขา้ถึงไดง้่าย เพราะการท่ีลูกคา้เขา้เว็บไซตไ์ดอ้ย่างรวดเร็ว และง่าย จะช่วย

ใหก้ารขายสินคา้ผา่นเวบ็ไซต ์E-commerce ท าไดง้่ายขึ้น สะดวกมากขึ้น  

 2. แสดงเน้ือหาท่ีส าคญัทนัที ประกอบไปดว้ย รูป ช่ือสินคา้ ราคา และขอ้มูลส าคญัอ่ืนๆให้ 

ชดัเจนภายในหนา้เดียว  

 3. มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย จะช่วยให้ผูบ้ริโภคสั่งสินค้าได้ง่าย และจะช่วย 

อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้ริโภคอีกดว้ย  

 4. ช่องทางการติดต่อ เพื่อช่วยเหลือผูโ้ภคและเพื่อสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้  

 5. การออกแบบเวบ็ไซตค์วรท าออกมาใหมี้ความหนา้เช่ือถือ 

 วิลาส ฉ ่าเลิศวฒัน์ (2559) ไดน้ าเสนอส่วนของการแสดงภาพสินคา้ ท่ีมีความส าคญัท่ีจะช่วย

โนม้นา้วให้ผูบ้ริโภค ตดัสินใจซ้ือสินคา้ของแบรนด์ เพราะผูบ้ริโภคไม่สามารถสัมผสั หรือทดลอง

สินคา้ได ้ซ่ึงการออกแบบ การส่ือสารบนหนา้แสดงสินคา้ท่ีดีประกอบไปดว้ยหวัขอ้ดงัน้ี 

 1. ใชรู้ปถ่ายแสดงสินคา้ท่ีมีคุณภาพ ขนาดใหญ่ และมีความคมชดั โดยภาพสินคา้ในหลาย ๆ 

มุม เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าได้เห็นสินคา้ในทุกมุม แมว้่าไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ไดใ้นภาพแสดง

สินคา้ ควรท าปุ่ ม Zoom เพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถดูรายละเอียดสินคา้ไดม้ากขึ้นก่อนการตดัสินใจซ้ือ  

 2. ในการบอกข้อมูลรายละเอียดต่าง ๆ บางคร้ังสามารถใช้ภาพบอกแทนตัวอักษรได้ 

อยา่งเช่นสินคา้แฟชัน่เป็นตน้ ท่ีตอ้งใชภ้าพช่วยในการขาย  

 3. ใชวี้ดีโดมาช่วยน าเสนอขายสินคา้ จะช่วยใหมี้ความดึงดูดขึ้น  

 4. กระตุน้การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้โดย การท่ีเรามีจ านวนคงเหลือก่ีช้ินหรือ ดว้ยการแสดง 

วา่สินคา้ใกลห้มดแลว้  

 5. มีการใช้ แนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง กบัสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคสนใจ จะช่วยเพิ่มโอกาสในการ

ขาย  
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 6. การออกแบบดีไซน์ปุ่ ม “สั่งซ้ือ” หรือ “Add to Cart” ให้ดึงดูด สะดุดตา และเป็นท่ี 

มองเห็น  

 7. การเขียนรีวิวสินคา้เพื่อเป็นขอ้มูลใหลู้กคา้คนต่อ ๆ ไปในการเขา้มาดูสินคา้ช้ินนั้นๆ 

 การออกแบบเว็บไซต์ท่ีดีในทางการค้าเพื่อให้เกิดการตัดสินใจซ้ือหรือใช้บริการจาก

เวบ็ไซตค์วรมีการค านึงถึงเส้นทางการประเมินสินคา้และบริการของลูกคา้ หรือ Customer Journey 

เน่ืองจากช่องทางออนไลน์มีความหลากหลายและมีองคป์ระกอบในการท าความเขา้ใจท่ีซบัซอ้น 

 โดย Customer Journeyคือ เส้นทางการเดินทางของผูบ้ริโภค มีจุดเร่ิมตน้ตั้งแต่ก่อนเขา้มา

เป็นลูกคา้ จนถึงจุดท่ีกลายเป็นลูกคา้ ในอดีตการด าเนินธุรกิจทัว่ Customer Journey จะเป็นเส้นตรง

ไม่ซับซ้อน เน่ืองจากช่องทางและส่ือในการน าเสนอสินค้าและการเข้าถึงแบบซ้ือมาขายไป

โดยทัว่ไปท าให้ง่ายต่อการขายและตดัสินใจ โดย Customer Journey แบบทัว่ไป เร่ิมจากการท่ีลูกคา้

เห็นโฆษณา ท าให้เกิด Awareness จนเกิดความคุน้เคย เม่ือคุน้เคยจนเป็นท่ีไวใ้จแลว้ ก็จะเกิดการ

ตดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือ จากนั้นก็จะน าไปสู่การซ้ือสินคา้นั้นๆ ในท่ีสุด 

 ปัจจุบนั กระบวนการเดินทางของลูกคา้นั้นยงัสามารถปรับเปล่ียนได ้โดยท่ีลูกคา้อาจจะมี

การหาขอ้มูล หรือเก็บรวมขอ้มูล ในช่องทางใดช่องทางหน่ึง แต่เม่ือตอ้งการซ้ือจริงๆ ก็ อาจจะไปซ้ือ

อีกช่องทางก็ได ้เช่น ลูกคา้อาจจะเดินดูสินคา้ท่ีร้านคา้ เปรียบเทียบขอ้มูลของสินคา้ท่ีตอ้งการ  แลว้

กลบัไปสั่งซ้ือผ่านทางออนไลน์ หรือ อาจจะหาขอ้มูล เทียบราคาในช่องทางออนไลน์ เรียบร้อยแลว้ 

แต่ตามไปซ้ือท่ีร้านคา้ก็ไดเ้ช่นกนั และการใช ้ช่องทางในระยะก่อนหนา้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบ

ทางเลือกช่องทางในขั้นต่อไป (Verhoef, et al., 2007)  

 ในสภาพแวดลอ้มออนไลน์ ความเส่ียงมีผลต่อการประเมินเลือกสินคา้ หรือบริการ โดย

ระบบรักษาความปลอดภยั และการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ ซ่ึงไปกระทบต่อการซ้ือสินคา้

ของลูกค้า ขณะท่ีข้อมูลการน าเสนอขององค์กร หรือเว็บไซต์ต่อลูกค้ามีผล เช่นกัน หากมีการ

น าเสนอขอ้มูลท่ีชัดเจน ครบถว้น ย่อมท าให้เกิดการรับรู้ความเส่ียงในระดับท่ีต ่า แสดงให้เห็นวา

ความเส่ียงขึ้นกบัระบบรักษาความปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ ลูกคา้ รวมถึง

น าเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการท่ีครบถว้น (Martin & Camarero, 2008) โดยการรับรู้ ความเส่ียง คือ

การรับรู้ความไม่แน่นอนของลูกคา้ ซ่ึงเก่ียวขอ้งในทิศทางลบกบัการซ้ือสินคา้ หรือ บริการ ดงันั้น

การรับรู้ความเส่ียงท่ีสูงขึ้น จึงเกิดขึ้นจากความไม่แน่นอนดา้นลบท่ีส าคญั (Lu, Hsu & Hsu, 2005) 

 ความน่าเช่ือถือต่อเทคโนโลย ีคือ ภาพพจน์ท่ีดีท่ีสร้างขึ้นจากความน่าเช่ือถือ เป็นความรู้สึก

ท่ีลูกคา้รับรู้จากเทคโนโลยีได้ตั้งแต่เร่ิมแรก พร้อมกับประสบการณ์ท่ีดีกับ ตราสินคา้นั้น ๆ โดย
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เร่ิมตน้จากความพอใจ จากการส่งมอบสินคา้หรือบริการ ท่ีมีคุณภาพเหมือนกนั ตลอด รวมถึงการ

สามารถติดต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือเกิดปัญหา หรือตอ้งการคนดูแลตอบ ค าถามเม่ือเกิดขอ้สงสัย

ในตวัสินคา้และบริการนั้น ทั้งน้ีมีจุดประสงคว์่าไม่ไดแ้ค่สร้างความพึงพอใจ ให้กบัลูกคา้เพียงอยา่ง

เดียวแต่ตอ้งดูแล และเสนอคุณค่า จนลูกคา้เปิดใจยอมรับเทคโนโลยี  โดยส่วนใหญ่ธุรกิจจะใช้การ

สร้างค ามัน่สัญญา (Make the Promise) ซ่ึงท าให้กลุ่มลูกคา้เกิดความสนใจและเต็มใจท่ีจะใชบ้ริการ 

(Trusting Intention) ท่ีจะเขา้มาท่ีเว็บไซต์เพื่อพิจารณาสินคา้และบริการ และหวงัว่าค ามัน่สัญญาท่ี

ใหไ้วจ้ะไดรั้บการตอบสนอง (Enable the Promise) (Kotler & Keller, 2012) 

จากโครงสร้างของแนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบการส่ือสารผ่านเวบ็ไซต ์E-commerce พบ

ปัจจยัท่ีน่าส าคญัในการประยุกต์ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นการคุม้ครอง

ขอ้มูลส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้าน และปัจจยัดา้น

การออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต์ ทั้งหมด 4 ปัจจยัซ่ึงเป็นภาพสะทอ้นถึงการด าเนินธุรกิจท่ีตอบ

รับความตอ้งการในการเขา้ถึงและไดม้าซ่ึงสินคา้และบริการโดยมีรายละเอียดของปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 

 ปัจจัยด้านนโยบายด้านการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Privacy Laws) 

 การวางการคุม้ครองดา้นขอ้มูลความเป็นส่วนตวัโดยเฉพาะในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคล

เป็นระเบียบท่ีองคก์รหรือหน่วยงานท่ีด าเนินการตอ้งมีการสร้างขึ้นมาเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัใช้

งานแพลตฟอร์มดงักล่าว (ส านกังานการคา้บริการและการลงทุน, 2560) 

 การวางนโยบายดา้นความเป็นส่วนตวัเป็นส่วนหน่ึงของการน าเสนอระบบการด าเนินงาน

ของเว็บไซต์หรือแพลตฟอร์มแก่ผูใ้ช้ออนไลน์ เพื่อท าความเข้าใจถึงความปลอดภัยและความ

เหมาะสมของผูใ้ชง้าน รวมไปถึงการอธิบายถึงความจ าเป็นในการเขา้ถึงขอ้มูลต่าง ๆ โดยมีระเบียบ

ในการด าเนินงานท่ีเหมาะสมตามนโยบายและกฎกติกาในการให้ความเป็นส่วนตวั (กาญจนา ศิริ

แตง, 2562) โดยในประเทศไทยทางหน่วยงานของรัฐไดมี้การก าหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีการในการ

ด าเนินธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ โดยมีจดัท านโยบายดา้นความปลอดภยัเก่ียวกบัความเป็น

ส่วนตวัและความลบัอยา่งเหมาะสม (ETDA, 2016)  

 Teing (2014) ไดน้ าเสนอองคป์ระกอบของการออกแบบนโยบายดา้นการป้องกนัความเป็น

ส่วนตวัประกอบไปดว้ย 
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 1. นโยบายดา้นความเป็นส่วนตวัจะมีการค านึงถึงองค์ประกอบของการด าเนินธุรกิจและ

ส่วนของผูใ้ช้งานให้สัมพนัธ์กันเพื่อให้การเปิดเผยขอ้มูลและการเข้าถึงข้อมูลมีความเหมาะสม

ระหวา่งกนั 

 2. การบนัทึกและการจดัเก็บขอ้มูลในการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ บนช่องทางออนไลน์จะตอ้ง

มีการวางแนวทางในการจดัเก็บท่ีเหมาะสมและมีขั้นตอนในการเขา้ถึงอย่างเป็นระเบียบ รวมไปถึง

การเปิดรับความยนิยอมจากเจา้ของขอ้มูล 

 3. แนวทางการบริหารจดัการความเส่ียงในการจดัการขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ช้งานจะตอ้งมี

การจดัท าอยา่งเหมาะสม 

 4. เม่ือเกิดปัญหาหรือมีการร้องขอเพื่อเขา้ถึงฐานขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ จะตอ้งมีล าดบัใน

การขออนุญาต เหตุอนัควร ไปจนถึงความเหมาะสมในการเปิดเผย เพื่อไม่ใหก้ระทบกบัความเช่ือมัน่

ของผูใ้ชง้านรายอ่ืน 

 Highstreet (2022) ได้มีการน าเสนอหลักการของการออกแบบระบบป้องกันความเป็น

ส่วนตวัดงัต่อไปน้ี 

 1. การวางแนวทางป้องกนัความเป็นส่วนตวัควรเป็นการด าเนินการในเชิงรุก มากกวา่การตั้ง

รับหรือรอแกไ้ข เน่ืองจากความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการไม่สามารถปกป้องความเป็นส่วนตวัของ

ลูกคา้จะสร้างความเสียหายในระยะยาว 

 2. การวางแนวทางป้องกันความเป็นส่วนตวั ควรเป็นการตั้งค่าพื้นฐานของระบบท่ีพึงมี 

เน่ืองจากข้อมูลความเป็นส่วนตัวสามารถใช้ในการปลอมแปลง หรือต่อยอดในทางท่ีผิดได้

นอกเหนือจากความน่าเช่ือถือ หน่วยงานหรือองคก์รท่ีมีความก่ียวกบัการจดัการระบบควรมีการให้

ความส าคญักบัการก าหนดการด าเนินการดงักล่าว 

 3. การวางแผนทางป้องกันความเป็นส่วนตัวควรได้รับการออกแบบไปในทุกส่วนของ

ระบบ เพื่อสร้างความมัน่ใจในทุกกิจกรรมการด าเนินงานท่ีส่งผลให้ปฏิบติัไดอ้ยา่งเต็มท่ีไม่กงัวลใน

เร่ืองของขอ้มูลหลุด 

จากการศึกษาปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลท าให้พบว่า การ

วางระบบและการสร้างพื้นท่ีป้องกันความเป็นส่วนตวัหรือขอ้มูลของลูกคา้ร่ัวไหลออกเป็นส่ิงท่ี

ส าคญัท่ีจะช่วยสร้างความสบายใจใหก้บัผูใ้ชต้ลอดเวลา 
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 ปัจจัยด้านมาตรฐานความมั่นคง (Security Standard) 

 มาตรฐานความมัน่คงหมายถึงกระบวนการหรือแนวทางท่ีผูด้  าเนินธุรกิจไดว้างเอาไวเ้พื่อให้

การด าเนินงานมีความปลอดภยัและน่าเช่ือถือ โดยมีการไตร่ตรองถึงขั้นตอนต่าง ๆ อย่างเหมาะสม

ก่อนพิจารณาใหก้ารด าเนินการเหล่านั้นมีประสิทธิภาพมมากท่ีสุด (กิตติธชั นพคุณ, 2562) 

 มาตรฐานความมัน่คงเป็นระเบียบรูปแบบหน่ึงเช่นเดียวกนันโยบายดา้นความเป็นส่วนตวัท่ี

ทางระบบตอ้งมีการออกแบบขึ้นมาเพื่อให้เกิดความมัน่ใจแก่ผูใ้ชง้านในการเขา้ถึงขอ้มูล หรือการ

ไดรั้บผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจและการด าเนินการของผูใ้หบ้ริการแพลตฟอร์มต่าง ๆ (Yiduan, 

2019) 

 การออกแบบมาตรฐานความมัน่คง มีแนวทางในการน าเสนอประกอบไปดว้ย 

 1. มาตรฐานดา้นความมัน่คงจะไม่ล่วงล ้าไปยงัฐานของขอ้มูลของลูกคา้ในระดบัท่ีตกลงกนั

ไวห้รือผา่นการยนิยอมใด ๆ เวน้เพียงแต่ผูท่ี้ถูกกล่าวไดม้าพูดคุยโดยตรง 

 2. การก าหนดมาตรฐานและขอบเขตในการใช้งานเพื่อให้ระบบการด าเนินงานมีความ

เสถียรภาพมากท่ีสุด และสามารถสร้างระบบท่ีมัน่คงได ้

 3. การก าหนดมาตรฐานจะถูกน าไปใช้ในกระบวนการด าเนินงานในแต่ละกิจกรรม เพื่อ

ประเมินถึงความพึงพอใจในการด าเนินงาน 

 4. คุณค่าของช่องทางการซ้ือขายหรือระบบยงัคงอยู่ไม่เปล่ียนแปลงแมว้่าจะการออกแบบ

มาตรฐานการด าเนินงานท่ีแตกต่างกนัเพียงใดก็ตาม 

 จากการศึกษาปัจจัยด้านมาตรฐานความมั่นคงท าให้พบว่า การวางระบบและและให้

ความส าคญักับการออกแบบการด าเนินการต่าง ๆ เพื่อสร้างความมัน่คงของระบบเป็นท่ีตั้ งจะมี

ศกัยภาพในการด าเนินธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบในระยะยาว 

 

 ปัจจัยด้านประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience) 

 User Experience (UX) มีท่ีมาจากการผสมกันระหว่างค าว่า  “User” และ “Experience” คือ

การแสดงถึงความคาดหวงัของผลลพัธ์ท่ีอยากได้ จากการแก้ปัญหา จะเป็นความง่าย ความสนุก 

ความหรูหรา หรืออะไรก็ได ้ซ่ึงมนัขึ้นอยู่กบับริบทท่ีเกิดขึ้นขณะท่ีเจอปัญหา บวกประสบการณ์ท่ี

เคยเจอในอดีตเป็นอยา่งไร เช่น เคยใชแ้อปพลิเคชนัโอน เงินท่ีใช ้ QR Code หากจะท าแอปพลิเคชนั

ใหม่ให้คนท่ีเคยใชก้็ตอ้งปรับการท่ีตอ้งกดนัน่กดน่ีให้ นอ้ยลง และท างานหรือสั่งการไดเ้ร็วขึ้น เช่น  

Apple Pay หรือ  Google Pay (รัชนีพร แกว้วิชิต, 2561) 
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 องค์ประกอบของ User Experience (UX) เม่ือน ามาใช้ในการท าความเขา้ใจถึงการเขา้ถึง

ประสบการณ์กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีลูกคา้จะได้รับจากการด าเนินการประกอบไปด้วย (Hassenzahl & 

Tractinsky, 2006; วชัรศกัด์ิ สุดหลา้ และคณะ, 2561) 

 1. บทบาท (role) เป็นการท าความเขา้ใจลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชใ้นเร่ืองบทบาท (role) 

ความต้องการ (Need) ทักษะส่วนบุคคลและภูมิหลังของผู ้ใช้ว่ามีระดับความเก่ียวข้องกับ 

แพลตฟอร์มหรือกิจกรรมท่ีกระท าอยูม่ากนอ้ยเพียงใด 

 2. อารมณ์ (emotion) เป็นการท าความเขา้ใจประสบการณ์ผูใ้ช้ดา้นอารมณ์ โดยมีพื้นฐาน

ความเช่ือว่าผูใ้ช้ท่ีมีอารมณ์ในเชิงบวกมกัจะสัมพนัธ์กบัประสบการณ์ท่ีมีร่วมกบัส่ิงท่ีคลา้ยคลึงกบั

กิจกรรมท่ีก าลังด าเนินการอยู่ ดังนั้ นอารมณ์ผูใ้ช้ จะน ามาผสานกับประสบการณ์ท่ีจะช่วยให้

ผูเ้ก่ียวขอ้งในการออกแบบแพลตฟอร์มด าเนินการส่งเสริมบรรยากาศการใช้งานให้สอดรับกับ

อารมณ์ผูใ้ช ้

 3. การรับรู้ (perception) เป็นการท าความเขา้ใจวา่ผูใ้ชมี้การรับรู้บรรยากาศอย่างไร ภายหลงั

จากการไดป้ระสบการณ์ในการใชง้านออกไป การรับรู้จะท าให้ผูใ้ชมี้ประสบการณ์ ในบรรยากาศท่ี

แตกต่างกนัดว้ย 

 4. ทศันคติ (attitude) เป็นการท าความเขา้ใจความรู้สึกนึกคิดภายในบุคคล เม่ือผูใ้ชมี้ทศันคติ

ท่ีดีต่อแพลตฟอร์มหรือการด าเนินการจะท าให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช ้ส่งผลท าให้กลุ่มคน

เหล่าน้ีแสดงพฤติกรรม ต่างๆ ในชุมชนของแพลตฟอร์มออกมาในท่ีสุด 

 5. พฤติกรรม (behavior) เป็นการท าความเขา้ใจผลท่ีเกิดจากอารมณ์การรับรู้และทศันคติ 

ผูใ้ช้ ท่ีตอบสนองต่อการอยู่ในภาพรวมของแพลตฟอร์ม หรือเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีสะทอ้นให้

เห็นวา่ มีปฏิกิริยาอยา่งไรต่อลกัษณะบรรยากาศท่ีเกิดขึ้นในกิจกรรมการซ้ือขายผา่นแพลตฟอร์ม 

 จากการศึกษาปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ช้งานท าให้พบว่า องค์ประกอบทั้ง 5 ส่วนมีส่วน

ส าคญัในการใชก้ารประเมินท่ีสามารถประยุกต์เขา้กบัแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ีไดโ้ดยตรง 

ซ่ึงผูวิ้จยัจะใชด้ าเนินการต่อไปในการสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาคร้ังน้ี 

 

 ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ (Web Design Experience) 

 การออกแบบเวบ็ไซต ์(Web Site design) หมายถึง การออกแบบคุณสมบติัต่าง ๆ ท่ีน าไปสู่

การใช้งานเว็บไซต์ เป็นการก าหนดด้านเทคโนโลยีของเว็บไซต์ เช่น การน าทาง คน้หาเว็บไซต์ 

ลกัษณะเวบ็ไซต ์และรูปแบบของเวบ็ไซต ์เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจ (สุตาภทัร คงเกิด, 2559) 
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การออกแบบเวบ็ไซตเ์ป็นส่วนหน่ึงในการค านึงถึงลูกคา้ เพื่อสร้างหนา้ตาของแบรนดห์รือผลิตภณัฑ์

ออกไป เว็บไซต์หรือช่องทางการน าเสนอของแพลตฟอร์มเป็นเสมือนภาพลกัษณ์อย่างหน่ึงท่ีทาง

ผูอ้อกแบบควรตระหนัก และจ าลองเป็นผูใ้ช้งานจริงเพื่อให้เขา้ถึงโครงสร้างในการออกแบบและ

ความน่าใชง้าน (Teing, 2014)  

 การออกแบบเว็บไซต์ท่ีส าคญัควรมีการค านึงถึงองค์ประกอบดังต่อไปน้ี (นิอาอีดา นรา

พิทกัษก์ุล, 2557; Lee & Kozar, 2004; Tractinsky & Lowengart, 2007) 

 1. เน้ือหาเวบ็ไซต ์(Content) เป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้มีผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซตมี์เพิ่มขึ้น และเป็นส่ิง

ท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซต ์

 2. รูปลักษณ์ (Context) เป็นการบ่งบอกถึงลกัษณะท่ีได้จากประสบการณ์ของผูใ้ช้งานท่ี

สะสม ผ่านความรู้สึกออกมา โดยส่วนใหญ่จะถูกใช้ในเชิงบวก สามารถเปรียบเทียบไดก้บัค าท่ีมี

ความหมาย ในเร่ืองของความสวยงาม 

 3. ความเป็นชุมชน (Community) ความเป็นชุมชนเป็นสังคมบนเวบ็ไซตท่ี์ท าให้สมาชิกใน

สังคมบนเว็บไซต์สามารถ ติดต่อ พูดคุย หรือท ากิจกรรมอ่ืนๆ ร่วมกบัผูอ่ื้นบนเว็บไซต์นั้นได ้เป็น

การพฒันาทางดา้นภาษาท่ี เขา้ใจกนัในสังคมบนเว็บไซต ์โดยสมาชิกจะรู้สึกสบายใจในการโพสต์

ขอ้ความเพื่อขอความช่วยเหลือ กบัสมาชิกอ่ืนๆ หรือเป็นการโพสต์ขอ้ความแชร์ประสบการณ์ใน

การใชสิ้นคา้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็น ขอ้มูลเพิ่มเติมให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้บนเวบ็ไซตส์ามารถใชใ้น

การติดสินใจเลือกซ้ือสินคา้ไดง้่ายขึ้น 

 4. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารเป็นการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารกับ

เจา้ของเว็บไซต์ด้วยวิธีอ่ืนๆ นอกจากการติดต่อผ่านทางเว็บไซต์เพียงอย่างเดียว เป็นการเพิ่มช่อง

ทางการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้างความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ ให้สามารถเลือกช่องทางการติดต่อท่ี

ตอ้งการได ้

 5. การเช่ือมโยง (Connection) การเช่ือมโยงทั้งภายใน และภายนอกเว็บไซต์ ช่วยให้ลูกคา้

เกิดความสะดวกใน การคน้หาขอ้มูลสินคา้ และยงัช่วยลดอตัราการผิดพลาด และการเรียนรู้การใช้

งานของเว็บไซต์ และ ยงัท าให้ไดข้อ้มูลสินคา้ท่ีต่อเน่ืองกนัเพื่อช่วยในการเลือกซ้ือสินคา้ได้อย่าง

ราบร่ืน การเช่ือมโยง ภายนอกนั้นเป็นการสร้างทางเขา้สู่เวบ็ไซตใ์ห้สามารถพบง่าย ท าให้ลูกคา้เขา้

เว็บไซต์ได้ง่ายขึ้ น ซ่ึงการสร้างการเช่ือมโยงทั้ งภายใน และภายนอกเว็บไซต์นั้ นจะช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเวบ็ไซต ์
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 6. การท าให้ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ (Customization) การท าให้ตรงกบัความ

ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดยการก าหนด สินคา้ให้มีเหมาะสมกบัลูกคา้ได ้โดยการใช้

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากประสบการณ์ ไดจ้ากขั้นตอนการกรอกสมคัร สมาชิกของลูกคา้หรือจากการเขา้ใช้

งานเวบ็ไซตข์องลูกคา้ และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ท่ีจะช่วยให้สามารถก าหนดสินคา้และบริการได้

อยา่งเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้มากขึ้นท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 7. การคา้ขาย (Commerce) การคา้ขายเป็นการก าหนดขั้นตอนและกระบวนการสั่งซ้ือสินคา้

บนเว็บไซต์ ซ่ึง ขั้นตอนและกระบวนการนั้นจะช่วยให้ลูกคา้สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการใน

ขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยากและ ไม่ซับซ้อน ท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้ใชง้านเว็บไซตส์ามารถเกิดความเขา้ใจไดง้่าย 

และสะดวกในขั้นตอน กระบวนการในการสั่งซ้ือสินคา้ได ้

 8. ความร่วมมือ (Collaboration) ความร่วมมือเป็นส่ิงท่ีให้ลูกคา้ท่ีใชง้านเวบ็ไซตมี์ส่วนร่วม

ในการออกแบบและ พฒันาเว็บไซต์ โดยการให้ข้อเสนอแนะ (Feedback) และข้อคิดเห็นต่างๆ 

(Comments) ท่ีเก่ียวขอ้ง ได ้เม่ือมีการใชง้านแลว้เกิดขอ้ค าถาม หรือแนะน าในการใชง้านเวบ็ไซต์ 

 9. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจลูกคา้เป็นเหตุผลหน่ึงใน

การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ โดย องคป์ระกอบหลกัของการเลือกซ้ือสินคา้นั้นมาจากความพึงพอใจท่ี

มีไม่ว่าจะเป็นต่อสินคา้ หากลูกคา้มี ความพึงพอใจในสินคา้นั้นก็จะท าให้เกิดการตดัสินใจเลือกซ้ือ

สินคา้ ซ่ึงหากเกิดความพึงพอใจในคร้ังท่ี หน่ึง และโอกาสในการเกิดความพึงพอใจในคร้ังท่ีสองก็

จะมีมากขึ้น ซ่ึงจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีได ้ง่ายขึ้น 

 จากการศึกษาปัจจยัดา้นการออกแบบเวบ็ไซต์ท าใหพ้บว่า การออกแบบดงักล่าวเป็นเสมือน

การสร้างรูปแบบท่ีท าให้ผูใ้ชง้านแพลตฟอร์มไดรั้บในมิติต่าง ๆ ท่ีหลากหลาย และสร้างระบบท่ีมี

ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านท่ีตอ้งการประสบการณ์แตกต่างกนัออกไป โดยเฉพาะ

อยา่งยิง่ส าหรับการค านึงถึงความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายเป็นหลกั 

 

 

2.2 แนวคิดการจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) 
 การจัดการประสบการณ์ลูกค้า เป็นการจัดการประสบการณ์ลูกค้าโดยมีชุดของกรอบ

ความคิด เคร่ืองมือ กลยุทธ์ และวิธีการเพื่อใช้ในการบริหารเชิงกลยุทธ์ประสบการณ์โดยรวมของ

ลูกคา้ (Entire Customer Experience) โดยผา่นสินคา้หรือบริการ โดยเนน้สานสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทุก 

ๆ ขณะของการติดต่อ ผ่านจุดสัมผสับริการ เพื่อให้เกิดห้วงเวลาแห่งความประทบัใจ (Moment of 
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Truth) ท่ี มีความแตกต่ างจากการจัดการ  ความสัมพันธ์กับลูกค้า  ( Customer Relationship 

Management : CRM) ท่ีมุ่งเป้าไปท่ีการจดัเก็บขอ้มูลและพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้เพียงเท่านั้น 

(Schmitt, 2010) การจดัการประสบการณ์ลูกคา้ท่ีดีเยี่ยม เกิดขึ้นโดยการสร้างความคาดหวงัในเร่ือง

ของลกัษณะทาง กายภาพท่ีลูกคา้ปรารถนาและอารมณ์ท่ีเป็นความรู้สึกภายในของลูกคา้ทั้งสองเนน้

ย  ้าว่าประสบการณ์ ท่ีดีนั้นตอ้งเกิดจากความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการออกแบบจากมุมมอง

ภายนอกเข้าสู่ด้านใน (Outside- in) คือการท่ีองค์การสามารถตอบสนองในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ

มากกวา่ส่ิงท่ีองคก์ารอยากจะใหลู้กคา้สัมผสั (Shaw & Ivens, 2002) การจดัการประสบการณ์ลูกคา้

เป็นกระบวนการจดัการเชิงกลยุทธ์ผ่านประสบการณ์ โดยรวมท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือองคก์ารแห่ง

นั้น จากการวดัความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นหลกั แทนการวดัท่ีตวัผลลพัธ์ (Outcome) และมี

แนวทางการจดัการโดยใช้วิธีการออกแบบท่ีเน้นท าให้ ทุกจุดสัมผสับริการ (Touch points) ท่ีลูกคา้

พบเจอเกิดความประทบัใจและเกินความคาดหวงัของ ลูกคา้ ซ่ึงถือเป็นวิธีการหรือกลยุทธ์ท่ีสร้าง

ความแตกต่างให้กบัผลิตภณัฑ์หรือองค์การ (พลัลภา ปิติสันต์ และคณะ, 2554) ประสบการณ์ของ

ลูกคา้คือ การจดัการแบบองคร์วมเพื่อพิจารณาตลอดแนวทางตามความตอ้งการหรือตลอดเวลาการ

เข้า รับ บริการของลูกค้า  ทุกความคาดหวังของลูกค้าจะถูกประเมินก่อนท่ีลูกค้าจะได้รับ

ประสบการณ์เหล่านั้น ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการจดัการส่ือสารท่ีเป็นตวัช้ีน าท่ีบอกเป็นนัย (Clues) 

แก่ลูกคา้ (Berry, 2002) 

 เส้นทางการบริโภคของลูกคา้ หรือ แผนท่ีการบริโภคของลูกคา้ (Customer Journey Map)

การศึกษาขั้นตอนตามเส้นทางการบริโภคของลูกคา้จะช่วยให้องค์การสามารถวางแผน ออกแบบ 

จดัการประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละกิจกรรมและช่วงเวลาท่ีลูกคา้เขา้มาปฏิสัมพนัธ์กบัองค์การได้

อย่าง ชัดเจน ไม่ว่าจะเป็นการจัดสรรพัฒนาลักษณะสภาพแวดล้อมทางกายภาพ อารมณ์และ

ความรู้สึกของ ลูกคา้ให้เขา้กบัจุดสัมผสับริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ การตอกย  ้าในเร่ือง

ของตราสินคา้ และการประเมินความพร้อมในดา้นต่าง ๆ จะส่งเสริมกระบวนการท าให้ลูกคา้เกิด

ประสบการณ์ ท่ีน่าประทบัใจ โดยประกอบไปดว้ย 3 ขั้นตอน (ไข่มุกด ์วิกรัยศกัดา, 2563) 

 ขั้นตอนท่ี 1 จุดสัมผสับริการก่อนการซ้ือ (Pre purchase) เป็นสภาพแวดลอ้มก่อนท่ี ลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือรับบริการ ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อสินคา้และการบริการและ จะกระท า

การคน้ขอ้มูลท่ีเพื่อน าไปพิจารณาก่อนการตดัสินใจซ้ือก่อนเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัองคก์าร  

 ขั้นตอนท่ี 2 จุดสัมผสับริการระหว่างการซ้ือ (Purchase) เป็นทุก ๆ ขั้นตอนท่ีลูกค้า มี

ปฏิสัมพนัธ์กบัองค์การในระหว่างการซ้ือสินคา้ เป็นชุดของกระบวนการพฤติกรรมของลูกคา้ ใน
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การเลือกสั่งซ้ือหรือสั่งจองสินคา้ การช าระเงิน และเป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญัท่ีธุรกิจจะเร่ิม ในการ

จดักิจกรรมทางการตลาด สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศเพื่อกระตุน้การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้  

 ขั้นตอนท่ี 3 จุดสัมผสับริการหลงัการซ้ือ (Post Purchase) การตอบสนองของลูกค้า การ

ประเมินความคาดหวงักบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงและการแสดงออกถึงความตอ้งการใชบ้ริการ ใน

คร้ังต่อไป ซ่ึงขั้นตอนน้ีถือว่าเป็นจุดสัมผสับริการท่ีมีความส าคญัและน าไปสู่ผลลพัธ์ในหลาย ๆ 

รูปแบบ ได้แก่ การแก้ไขปัญหาในการบริการ การกลบัมาใช้บริการซ ้ า การบอกต่อในเชิงบวกท่ี

น าไปสู่ ความผกูผนัและความภกัดีของลูกคา้ในอนาคต 

 

 

2.3 ข้อมูล Shopee 
 Shopee เป็นแพลตฟอร์ม E-Commerce มีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ท่ีประเทศสิงคโปร์ ภายใต้

บริษทั SEA Group ก่อตั้งคร้ังแรกในปี 2009 โดย Forrest Li Shopee เปิดตวัคร้ังแรกอยา่งเป็นทางการ

ในประเทศสิงคโปร์ ก่อนท่ีในปี 2015 จะขยายไปยงัประเทศต่าง ๆ ในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตซ่ึ้ง

ประกอบไปด้วยประเทศมาเลเซีย, อินโดนีเซีย, มาเลเซีย, ไตห้วนั, เวียดนาม, ฟิลิปปินส์ รวมถึง

ประเทศไทย โดย Shopee จะมุ่งเน้นไปท่ีพฒันาแพลตฟอร์ม Mobile และ Social Media เป็นหลกั 

และเร่ิมตน้ดว้ยการเป็น Marketplace โดยมีรูปแบบธุรกิจเป็นแบบ C2C (ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค) และ

ต่อมาก็ได้เพิ่มช่องทางมาเป็นแบบ B2C (ธุรกิจกับผูบ้ริโภค) ในรูปแบบผสมผสานกัน (Hybrid 

Model) ในประเทศไทย ปี 2019 Shopee มีการจัดตั้ งคลังสินค้า Shopee Warehouse และ Shopee 

Xpress ไวส้ าหรับการจดัส่งสินคา้อีกดว้ย เพื่อเป็นการสร้าง Ecosystem ของตวัเองใหแ้ขง็แรง รองรับ

ระบบ AirPay ท่ีเป็นระบบ Payment เพื่อสร้างWarehouse Management System (WMS) ขึ้นมาท าให้ 

Shopee สามารถจ าหน่ายสินคา้ไดม้ากขึ้นและจดัส่งสินคา้ไดเ้พิ่มขึ้น ส าหรับผลประกอบการท่ีผ่าน

มา บริษทั ช้อปป้ี (ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีปี 2564 แจ้งรายได้รวม 13,322 ลา้นบาท เพิ่มขึ้น 129% 

ขาดทุนสุทธิ 4,972 ลา้นบาท มากขึ้น 19% 
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2.4 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่าน

ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย ได้มีการน า

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

 นนัทน์ภสั ประจงการ (2560) ท าการศึกษาเร่ือง แนวทางการปรับใชแ้ชทบอทส าหรับงาน

บริการลูกค้า (Customer service chatbots) ส าหรับธุรกิจมีวัตถุประสงค์ศึกษาเพื่อช่วยให้ธุรกิจ

สามารถตดัสินใจและวางทิศทางการปรับใชแ้ชทบอทส าหรับงานบริการลูกคา้ ซ่ึงงานวิจยัช้ินน้ีเป็น

งานวิจยัเชิงปริมาณและคุณภาพ ผลงานวิจยัผลงานวิจยัพบวา่ความส าคญัของแชทบอทไม่ไดอ้ยู่เพียง

แค่ประโยชน์การใชง้านและสามารถช่วยสนบัสนุนการท างานของบุคลากรในธุรกิจไดเ้พียงเท่านั้น 

แต่ยงัรวมถึงการท่ีแชทบอทสามารถท าให้ธุรกิจสามารถไดรั้บขอ้มูลของผูใ้ชอี้กดว้ย ซ่ึงเหตุผลหลกั

ท่ีท าให้ธุรกิจปรับใช้แชทบอทส าหรับงานบริการลูกคา้มาจากการท่ีธุรกิจไม่มีบุคลากรท่ีท าหนา้ท่ี

ตอบลูกคา้โดยเฉพาะ,ธุรกิจไม่สามารถตอบกลบัลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง หรือผูดู้แลของธุรกิจไม่

สามารถตอบค าถามไดอ้ย่างทัว่ถึงและรวดเร็วจากการท่ีมีขอ้ความของลูกคา้ท่ีส่งเขา้มาจ านวนมาก

ในแต่ละวนั ซ่ึงธุรกิจมีทางเลือก ในการพฒันาแชทบอท ตั้งแต่การใชแ้พลตฟอร์ม ฟรีไปจนถึงการ

ว่าจา้งบริษทัพฒันาแชทบอทโดยเฉพาะ โดยมีค่าใชจ่้ายแปรผนัตามความซับซ้อนของแชทบอทนั้น 

ๆ ทั้งน้ี ในขั้นตอนการออกแบบแชทบอท 3 ส่ิงท่ีธุรกิจควรให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ การ

เปิดเผยตวัตนของแชทบอทในฐานะระบบตอบโตอ้ตัโนมติั รองลงมาเป็นการแกไ้ขปัญหาความ

ผิดพลาดของแชทบอทอย่างรวดเร็วดว้ยการน าเสนอช่องทางการติดต่ออ่ืนๆ ของธุรกิจไดท้นัทีหรือ

ส่งต่อเร่ืองใหแ้ก่ผูดู้แลท่ีเป็นมนุษย ์และสุดทา้ยคือประสิทธิภาพของแชทบอทควรตอบกลบัผูใ้ชด้ว้ย

การส่ือสารรูปแบบอ่ืนๆ ดว้ย (เช่นรูปภาพ กราฟฟิก วิดีโอ) นอกจากการส่งเป็นขอ้ความ รวมถึง

รองรับและเขา้ใจภาษาการพิมพข์อ้ความแบบอิสระของผูใ้ช้ 

 ไข่มุกด์ วิกรัยศกัดา และเฉลิมชยั กิตติศกัด์ินาวิน (2562) ท าการศึกษาเร่ืองความส าคญัของ

ประสบการณ์ลูกคา้ในธุรกิจบริการการสร้างความไดเ้ปรียบมีวตัถุประสงคน์ าเสนอถึงความส าคญั

ในเร่ืองของประสบการณ์ลูกคา้ และการจดัการประสบการณ์ลูกคา้ ความหมายและบริบทในการ

ท างานของทั้งสองประเด็นมีความทบัซอ้นกนัแต่มีเป้าหมายเดียวกนั ผลการวิจยัพบวา่ประสบการณ์

ลูกคา้เป็นแนวทางในการตอบสนองทางการตลาดผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการจดัการ ประสบการณ์ลูกคา้มี

บทบาทส าคญัต่อการท าการตลาดในยุคปัจจุบนั ท่ีสามารถตอบสนองการรับรู้ของลูกคา้โดยใช้การ

กระตุน้ผา่นสินคา้และบริการเพื่อใหลู้กคา้เกิดการตอบสนองทางการรับรู้ผา่นไปสู่ประสาทสัมผสัทั้ง
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ห้าดา้นท่ีสะทอ้นออกมาเป็นอารมณ์ในรูปแบบต่างๆ และเป็นส่ิงท่ีเหนือความคาดหมายของลูกคา้ 

ทั้งน้ีประสบการณ์ท่ีดีจะตอ้งเป็นขอ้เสนอท่ีสอดแทรกในเร่ืองของคุณค่า ลูกคา้จะสามารถรับรู้ได้

จากการเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัธุรกิจ ผ่านสินคา้ บริการ และพนกังานผูใ้ห้บริการ ตลอดเส้นทางใน

การบริโภคของลูกคา้ ตั้งแต่ขั้นตอนก่อนการซ้ือ ระหว่างการใช้บริการ และหลงัจากการให้บริการ

เรียบร้อยแลว้ 

 เปรมกมล หงษ์ยนต์ (2562) ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ผา่นทางแอพพลิเคชัน่ออนไลน์ (ลาซาดา้) ของผูบ้ริโภคยุคดิจิทลัในกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชัน่ออนไลน์ (ลาซาดา้) 

ของผูบ้ริโภคยุคดิจิทลัในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชากร

ในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือท่ีเลทอกใชใ้นการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลคือเลือกใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย 

ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับสถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐานในการวิเคราะห์การ

ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regressions analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง โดยมีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี มีอาชีพส่วนใหญ่ ท างานบริษทัเอกชน / รับจา้ง ระดบัการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี ประชากรส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 6P 

และพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดออนไลน์ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์ (ลา

ซาดา้) ดว้ยกนั 2 ดา้นคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยปัจจยัดา้น

ราคาและปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวัไม่มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์ (ลาซาด้า) ของผู ้บริโภคยุคดิจิทัลใน

กรุงเทพมหานคร 

 กิตติธัช นพคุณ (2562) ท าการศึกษาเร่ืองแนวทางการออกแบบโมบายแอปพลิเคชันทาง

การเงินท่ีมุ่งเนน้การบริการกบัผูบ้ริโภค มีวตัถุประสงคเ์พื่อเสนอค าแนะน าในการออกแบบโมบาย

แอปพลิเคชนัทางการเงินท่ีลดอุปสรรคในการใช้งานของผูบ้ริโภคต่างลกัษณะทางประชากร (ต่าง

วยั) เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ โดยระเบียบวิธีวิจยัเป็นการวิเคราะห์เอกสารการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ

ทางดา้นการออกแบบผลิตภณัฑท์างการเงินและการออกแบบโมบายแอปพลิเคชนัผ่านการวิเคราะห์

ดว้ยแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ผลการวิจยัพบวา่ในการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัทางการเงินผูใ้ชจ้ะ

สามารถเรียนรู้และใชง้านไดเ้องเน่ืองจากแอปพลิเคชนัตอ้งไม่มีความซับซอ้นและง่ายต่อการใชง้าน
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จนไม่เป็นการรบกวนกระบวนการเรียนรู้ของผูใ้ช้งานจนมากเกินไป ในการออกแบบโมบายแอป

พลิเคชนัใช้ความใส่ใจในรายละเอียดต่าง ๆ ให้ครบถว้นเพื่อให้มีประสิทธิภาพในการเขา้ถึงกลุ่ม

ผูใ้ช้งานทุกกลุ่มเป้าหมาย โดยมีการทดสอบแบบละเอียดเพื่อตรวจสอบข้อผิดพลาดต่าง ๆ โดย

มุ่งเนน้ให้ผูใ้ชง้านไดรั้บการออกแบบหน้าต่างการใชง้านท่ีเขา้ถึงไดง้่ายและสร้างประสบการณ์ท่ีดี

แก่กลุ่มผูใ้ชง้านใหม้ากท่ีสุด 

 รัชนีกร แกว้วิชิต (2561) ท าการศึกษาเร่ืองการรับรู้และการเขา้ถึงผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั BTS 

SkyTrain มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษากระบวนการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าบี

ทีเอสต่อแอปพลิเคชนั  BTS SkyTrain 2. เพื่อศึกษาขอ้มูลดา้น User Experience และ User Interface 

ของแอปพลิเคชนั  BTS SkyTrain เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ผลการวิจยัพบวา่ 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างจ านวน 16 คน มีผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั BTS SkyTrain จ านวน 10 

คน เน่ืองจากเป็นผูท่ี้ชอบทดลองใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ แอปพลิเคชันมีความสอดคล้องและมี

ประโยชน์ในการใช้งานในชีวิตประจ าวนั ส่วนผูไ้ม่ใช้บริการมีจ านวน 6 คน เน่ืองจากไม่มีความ

จ าเป็นท่ีตอ้งใช้งาน ไม่เห็นถึงประโยชน์ในการใช้งานเขา้ใจผิดเก่ียวกบัการใช้งาน และมี Line@ 

BTS SkyTrain ใช้อยู่แลว้ หากส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้าบีทีเอสเล็งเห็นถึงประโยชน์   ความ

สะดวก และความแตกต่างของแอปพลิเคชนัท่ีมีการใชง้านท่ีหลากหลายกว่า  Line@ BTS SkyTrain

ได้ ก็จะสามารถกระตุน้ความสนใจให้อยากดาวน์โหลดแอปพลิเคชันเพิ่มขึ้น ด้านกระบวนการ

ยอมรับเทคโนโลยี ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั  BTS SkyTrain จะผ่านกระบวนการยอมรับเทคโนโลยี

ครบทั้ง 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ รับรู้ เกิดความสนใจ ประเมินค่าว่ามีประโยชน์ต่อตนเอง ทดลองใช้งาน 

และเกิดการยอมรับ ส่วนผูท่ี้ไม่ใชบ้ริการจะไม่เกิดกระบวนการยอมรับเทคโนโลย ีโดยคุณลกัษณะ 3 

อนัดบัแรกท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัว่าเป็นคุณลกัษณะท่ีท าให้เกิดยอมรับเทคโนโลยีได้ง่าย คือ  

1. ตอ้งไดป้ระโยชน์มากกวา่เดิมเขา้มาแทนท่ี 2. สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมในสังคมท่ีจะรับ และ 3. ไม่

มีความสลบัซับซ้อนมากนัก ผลวิจยัในดา้น  User Experience (UX) และ  User Interface (UI) ของ

ผูใ้ช้บริการรถไฟ ฟ้าบี ทีเอสท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั  BTS SkyTrain พบว่า ตวัแอปพลิเคชนัมีฟังก์ชนั

การใชง้านท่ีหลากหลาย แต่แพลตฟอร์มและต าแหน่งการจดัวางปุ่ มค าสั่งต่าง ๆ ในการใชง้านแอป

พลิเคชนั  BTS SkyTrain มีความยากง่ายในระดบักลาง เน่ืองจากมีทั้งผูท่ี้มองว่าหน้าของแอปพลิเค

ชันนั้นใช้งานยากอีกความเห็นหน่ึงนั้นสามารถใช้งานได้ง่าย ด้านไอคอนหรือสัญลักษณ์และสี 

สามารถท าความเขา้ใจไดเ้ม่ือเห็น ขนาดตวัอกัษรมีขนาดเล็กไป แต่ภาษาท่ีใชมี้ความเหมาะสมแลว้ 

อ่านแลว้เขา้ใจไดท้นัที 
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 จากการศึกษาแนวคิดทั้งหมดผูวิ้จยัได้พบปัจจยัในการศึกษาท่ีตอบตามวตัถุประสงค์ใน

ศึกษาทั้งหมด 7 ปัจจยั โดยก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพท่ี 2.4 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

  

ตวัแปรตน้ ตวัแปรตาม 

1. ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้  

2. ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครอง

ขอ้มูลส่วนบุคคล  

3. ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง  

4. ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้ 

5. ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้าน  

6. ปัจจยัดา้นการออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์ 

7. ปัจจยัดา้นการพาณิชยสั์งคม  

ประสบการณ์ในฐานะลูกคา้ 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
 

การศึกษา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้ากลุ่ม Gen Y ผ่าน
ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย ผูว้ิจยัไดมี้การ
ออกแบบวิธีการด าเนินการวิจยั โดยท าการศึกษาตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

3.1 การออกแบบงานวิจยั 
3.2 ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยั 
3.3. สมมติฐานของงานวิจยั 
3.4 ลกัษณะของประชากรการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งและการเลือกสุ่มตวัอยา่ง 
3.5 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
3.6 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.7 การวิเคราะห์ขอ้มูลและการทดสอบสมมติฐาน 
 
 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
งานวิจยัน้ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่าน

ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย โดยการวิจยัคร้ัง
น้ีเป็นการวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้วิ ธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey) ซ่ึงใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้
การประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูป จากนั้นจึงท าการสรุปผลการวิจยัเพื่อน าเสนอผลการวิจยัใน
รูปแบบของตารางและการบรรยายประกอบ 

 
 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี จ าแนกออกเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี  
3.2.1 ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้น ( Independent Variables)  ได้แก่  ปัจจัย ท่ี มีผลต่อ

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ประกอบไปดว้ย 
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 (1) ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้  
 (2) ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล  
 (3) ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง  
 (4) ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้ 
 (5) ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้าน  
 (6) ปัจจยัดา้นการออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์ 
 (7) ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคม 
3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ประสบการณ์การใช้งานแพลตฟอร์ม 

Shopee ของลูกคา้กลุ่ม Gen Y 
 
 

3.3 สมมติฐานของงานวิจัย 
สมมติฐานของการวิจยัไดมี้การพฒันามาจากกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 (H1): ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการใช้

บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 2 (H2): ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลมีอิทธิพล

ต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 3 (H3): ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คงมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีใน

การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 4 (H4): ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้ มีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการใช้

บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 5 (H5): ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีใน

การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 6 (H6): ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ มีอิทธิพลต่อการ

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
สมมติฐานท่ี 7 (H7): ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคมมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการ

ใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
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3.4 ลกัษณะของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
3.4.1 ประชากรเป้าหมาย 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นช่วงอาย ุกลุ่ม Gen Y หรือช่วงอาย ุ26 – 

40 ปี (Jonathan, 2018) ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางแพลตฟอร์ม Shopee ในช่วง 1 เดือนท่ี
ผา่นมา 

3.4.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
เน่ืองจากผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีเคยซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางแพลตฟอร์ม Shopee 

ในช่วง 1 เดือนท่ีผา่นมา ในการศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอย่างอา้งอิงสูตรของ Cochran 
(1977) โดยท าการก าหนดระดับความเช่ือมั่นของกลุ่มตัวอย่างท่ีเก็บข้อมูลอยู่ท่ีร้อยละ 95 หรือ
ยอมรับในความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 มีสมการดงัต่อไปน้ี 

 

𝑛 =
𝑍2𝑝(1 − 𝑝)

𝑒2
 

ก าหนดให ้
n หมายถึง  กลุ่มตวัอยา่ง 
Z หมายถึง  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 หรือ 1.96 
e หมายถึง  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ร้อยละ 5 หรือ 0.05 
p หมายถึง  ค่าสัดส่วนประชากร โดย Cochran (1977) ก าหนดว่าเ ม่ือค่า

สัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนท่ีใหญ่ท่ีสุดอยูท่ี่ 0.5 

𝑛 =
1.962(0.05)(1 − 0.05)

0.052
 

𝑛 = 384.16 

 
จากผลการค านวณจะได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง (n) อยู่ท่ี 384.16 คน แต่ทั้งน้ีเพื่อป้องกนั

ความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้ นจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ผู ้วิจัยได้จัดท า
แบบสอบถามส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ีเพิ่มขึ้นอีกร้อยละ 5 รวมเป็นไม่ต ่ากว่า 405 คน เพื่อให้ผลท่ีไดมี้
ความแม่นย  าในการวิเคราะห์สมมติฐาน 

3.4.3 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มเป้าหมาย แบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  กลุ่ม  Gen Y ท่ี มีประสบการณ์ซ้ือสินค้าผ่านช่องทาง
แพลตฟอร์ม Shopee ในช่วง 1 เดือนท่ีผ่านมาโดยมีการคัดกรองด้วยการสอบถามผูใ้ห้ข้อมูลถึง
ประสบการณ์และช่วงอายใุหเ้ป็นไปตามเกณฑด์งักล่าวก่อนเร่ิมการท าแบบสอบถาม 
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3.5 เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
งานวิจัย น้ี เ ป็นการวิจัย เ ชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผูว้ิจัยได้ท าการแบ่งแบบสอบถาม 
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย เพศ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทั้งหมด 4 ขอ้ค าถามโดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบขอ้
ค าถามปลายปิด (Closed end Questionnaire) 

ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใชง้าน ประกอบไปดว้ย ประเภทของสินคา้ท่ีท่านให้ความสนใจ
ในการเลือกซ้ือ ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ัง ปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
แพลตฟอร์ม Shopee ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopeeเฉล่ีย
ต่อเดือน รูปแบบการช าระเงินท่ีใช้งานมากท่ีสุดในการซ้ือขายสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee 
ช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุด และ 
ปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบนแพลตฟอร์ม Shopee ทั้ งหมด 8 ข้อค าถามโดยลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบขอ้ค าถามปลายปิด (Closed end Questionnaire) 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee เป็นข้อ
ค าถามประเมินระดบัอิทธิพลของผูใ้ช้งานบริการแพลตฟอร์ม Shopee โดยประกอบไปดว้ย ปัจจยั
ด้านการบริการลูกค้า ปัจจัยด้านนโยบายด้านกฎระเบียบคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ปัจจัยด้าน
มาตรฐานความมั่นคง ปัจจัยด้านการเข้าถึงได้ ปัจจัยด้านประสบการณ์ผูใ้ช้งาน ปัจจัยด้านการ
ออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์และปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคม รวมทั้งหมด 7 หมวด หมวดละ 3 
ขอ้ รวมขอ้ค าถามทั้งหมด 21 ขอ้ เป็นขอ้ค าถามแบบอตัราส่วนมาตรวดัแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 
ก าหนดระดบัการตอบขอ้ค าถามในมาตรวดัดงัต่อไปน้ี 

5  คะแนน หมายถึง มีอิทธิพลมากท่ีสุด 

4  คะแนน หมายถึง อิทธิพลมาก 

3  คะแนน หมายถึง  อิทธิพลปานกลาง 

2  คะแนน หมายถึง อิทธิพลนอ้ย 

 1  คะแนน หมายถึง อิทธิพลนอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 4 ประสบการณ์การใชง้านShopee เป็นขอ้ค าถามประเมินระดบัประสบการณ์การใช้

งานแพลตฟอร์ม Shopee โดยประกอบไปดว้ย 5 ขอ้ค าถาม เป็นขอ้ค าถามแบบอตัราส่วนมาตรวดั
แบบลิเคิร์ต (Likert Scale) ก าหนดระดบัการตอบขอ้ค าถามในมาตรวดัดงัต่อไปน้ี 
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5  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

4  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นมาก 

3  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นปานกลาง 

2  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นนอ้ย 

1  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 

 

3.6 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่าน

ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย ดงัต่อไปน้ี  
1. ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามผ่านช่องทาง Google doc ไดช่้องทางส าหรับการ

กรอกแบบสอบถามผา่นลิ้งค ์“https://forms.gle/LQoc4yLjt27tYvXc7” 
2. ผูว้ิจยัด าเนินการเขา้ร่วมกลุ่มส่ือสังคมออนไลน์ภายใน Facebook ท่ีมีการรวมกลุ่มของผูท่ี้

มีความสนใจดา้นการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์  
3. เ ร่ิมด าเนินการเลือกตัวอย่างโดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มเ ป้าหมาย แบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) กลุ่ม Gen Y ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินค้าผ่านช่องทางแพลตฟอร์ม Shopee 
ในช่วง 1 เดือนท่ีผ่านมาโดยมีการคดักรองดว้ยการสอบถามผูใ้ห้ขอ้มูลถึงประสบการณ์และช่วงอายุ
ใหเ้ป็นไปตามเกณฑด์งักล่าวก่อนเร่ิมการท าแบบสอบถาม 

4. ท าการส่งลิ้งคส์ าหรับกรอกแบบสอบถาม โดยมีการใหค้  าแนะน าและตอบขอ้สงสัยตลอด
การเก็บรวบรวมขอ้มูลแก่กลุ่มเป้าหมาย 

5. ด าเนินการตรวจสอบการกรอกแบบสอบถามเพื่อให้สามารถใชใ้นการวิเคราะห์ได้อย่าง
เหมาะสม 

6. ด าเนินการน าแบบสอบถามไปแปลงเป็นไฟล์ Excel เพื่อใช้ในการเขา้รหัสแลว้ท าการ
ประมวลผลต่อไป 
 

 

3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและการทดสอบสมมติฐานของงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่านช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) 
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กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย  ไดมี้การก าหนดการวิเคราะห์ขอ้มูลและการทดสอบสมมติฐาน
ดงัต่อไปน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการน าเสนอขอ้มูลพื้นฐานการวิจยัได้แก่ความถ่ี ร้อยละ การ

ด าเนินการเปรียบเทียบข้อมูลแบบคู่ขนาน (Crosstab) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อ

อธิบายขอ้มูลของแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 และ 4 ไดก้ าหนดสมการในการวิเคราะห์ผลการวิจยัเชิง

ล าดบัขั้น 

ล าดบัขั้น = 
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด

ค่าสูงสุด
 

แทนค่า ล าดบัขั้น = 
5−1

5
 

= 0.8  

 ดงันั้น 

  ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  

  ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง อยูใ่นระดบั มาก  

  ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง อยูใ่นระดบั ปานกลาง  

  ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง อยูใ่นระดบั นอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 2. สถิติเชิงอุปมานส าหรับการวิเคราะห์สมมติฐานในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาหา

อิทธิพลระหว่างปัจจัยผูว้ิจัยได้ท าการใช้การทดสอบด้วย Multiple Regression Analysis เพื่อหา
อิทธิพลระหวา่งปัจจยัในการทดสอบสมมติฐาน 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 

การศึกษา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้ากลุ่ม Gen Y ผ่าน
ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย เป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยเคร่ืองมือแบบสอบถาม กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในช่วงอายุ กลุ่ม 
Gen Y ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางแพลตฟอร์ม Shopee ในช่วง 1 เดือนท่ีผ่านมาจ านวน 
405 คน มีผลการวิจยัน าเสนอดงัต่อไปน้ี 
 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 4.2 พฤติกรรมการใชง้าน 

 4.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee 

4.4 ประสบการณ์การใชง้าน 
 4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
 
 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (N=405) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 151 37.28 
หญิง 246 60.74 

เพศทางเลือก 8 1.98 
อาชีพ   

นกัเรียน / นกัศึกษา 6 1.48 
พนกังานบริษทัเอกชน 178 43.95 

ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 135 33.33 
เจา้ของกิจการ 51 12.59 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน (N=405) ร้อยละ 

อาชีพ   
พ่อบา้น / แม่บา้น 1 0.25 
อาชีพอิสระ 28 6.91 

อ่ืน ๆ 6 1.48 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 16 3.95 

ปริญญาตรี 214 52.84 
สูงกวา่ปริญญาตรี 175 43.21 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

ตั้งแต่ 15,000 บาทลงไป 24 5.93 
15,001 – 30,000 บาท 115 28.40 
30,001 – 45,000 บาท 132 32.59 
45,001 – 60,000 บาท 49 12.10 

ตั้งแต่ 60,001 บาทขึ้นไป 85 20.99 
 

 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

ร้อยละ 60.74 รองลงมาคือเพศชาย และเพศทางเลือกตามล าดบั 

 ดา้นอาชีพพบวา่ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 43.95 รองลงมาคือ

ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ, เจา้ของกิจการ, อาชีพอิสระ, นกัเรียน / นกัศึกษา, อ่ืน ๆ และ พ่อบา้น 

/ แม่บา้น ตามล าดบั 

 ดา้นระดบัการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 52.84 รองลงมาคือสูง

กวา่ปริญญาตรี และต ่ากวา่ปริญญาตรี ตามล าดบั 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่าส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนอยู่ท่ี 30,001 – 45,000 บาท ร้อยละ 32.59 รองลงมาคือ 15,001 – 30,000 บาท, ตั้งแต่ 60,001 

บาทขึ้นไป, 45,001 – 60,000 บาท และ ตั้งแต่ 15,000 บาทลงไป ตามล าดบั 
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4.2 พฤติกรรมการใช้งาน 
 ในการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชง้านผูวิ้จยัไดน้ าเสนอขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 4.2 ประเภทของสินคา้ท่ีใหค้วามสนใจในการเลือกซ้ือ 

ประเภทของสินค้า จ านวน ร้อยละ 
อาหารเคร่ืองด่ืม 202 49.88 
ของท่ีระลึก 41 10.12 

เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย 266 65.68 
อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 200 49.38 

อ่ืน ๆ 60 14.81 
*เป็นขอ้ท่ีตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

จากตารางท่ี 4.2 ประเภทของสินคา้ท่ีให้ความสนใจในการเลือกซ้ือพบว่าส่วนใหญ่ให้ความ
สนใจในกลุ่มเส้ือผา้เคร่ืองแต่งกายร้อยละ 65.68 รองลงมาคือกลุ่มอาหารเคร่ืองด่ืม, อุปกรณ์
อิเลก็ทรอนิกส์, อ่ืน ๆ และ ของท่ีระลึก ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังผา่นมุมมองดา้น

เพศ 

ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ัง 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

ไม่เกิน 10 นาที 
จ านวน 33 24 0 57 
ร้อยละ 8.15% 5.93% .00% 14.07% 

10 – 30 นาที 
จ านวน 67 117 8 192 
ร้อยละ 16.54% 28.89% 1.98% 47.41% 

31 – 60 นาที 
จ านวน 34 67 0 101 
ร้อยละ 8.40% 16.54% .00% 24.94% 

60 นาทีขึ้นไป 
จ านวน 17 38 0 55 
ร้อยละ 4.20% 9.38% .00% 13.58% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 
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 จากตารางท่ี 4.3 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานผ่านมุมมองดา้นเพศ พบว่าภาพรวมมี
พฤติกรรมในการใช้ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังพบว่าส่วนใหญ่ใชเ้วลาอยู่ท่ี 10 – 30 นาที ร้อย
ละ 47.41 รองลงมาคือ 31 – 60 นาที, ไม่เกิน 10 นาที และ60 นาทีขึ้ นไป ตามล าดับ โดยพบว่า
ประชากรเพศหญิงเป็นกลุ่มท่ีพฤติกรรมในการใชเ้วลาในการเลือกซ้ือส่วนใหญ่มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.4 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

ปัจจัยหลกัในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

เพศ 
รวม 

ชาย หญิง ทางเลือก 

สะดวก รวดเร็ว 
จ านวน 43 60 4 107 
ร้อยละ 10.62% 14.81% .99% 26.42% 

มีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถหา
ไดใ้นทนัที 

จ านวน 47 86 0 133 
ร้อยละ 11.60% 21.23% .00% 32.84% 

มีความน่าเช่ือถือ 
ปลอดภยั 

จ านวน 38 39 4 81 
ร้อยละ 9.38% 9.63% .99% 20.00% 

โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะ
บนแพลตฟอร์ม Shopee 

จ านวน 22 57 0 79 
ร้อยละ 5.43% 14.07% .00% 19.51% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 1 4 0 5 
ร้อยละ .25% .99% .00% 1.23% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.4 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นเพศ พบว่าปัจจยัหลกัคือมีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถหาได้
ในทนัที ร้อยละ 32.84 รองลงมาคือ สะดวก รวดเร็ว, มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั, โปรโมชัน่จ ากดั
เฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee และ อ่ืน ๆ โดยพบว่าประชากรเพศหญิงมีการพิจารณาปัจจยัหลกั
ดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

ต ่ากวา่ 500 บาท 
จ านวน 29 51 4 84 
ร้อยละ 7.16% 12.59% .99% 20.74% 

500 – 1,000 บาท 
จ านวน 75 123 2 200 
ร้อยละ 18.52% 30.37% .49% 49.38% 

1,001 – 1,500 บาท 
จ านวน 30 42 0 72 
ร้อยละ 7.41% 10.37% .00% 17.78% 

1,501 – 2,000 บาท 
จ านวน 3 25 2 30 
ร้อยละ .74% 6.17% .49% 7.41% 

มากกวา่ 2,000 บาท 
จ านวน 14 5 0 19 
ร้อยละ 3.46% 1.23% .00% 4.69% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.5 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผ่านมุมมอง
ดา้นเพศ พบว่าค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่ใชจ่้ายอยูท่ี่ 500 – 1,000 บาท ร้อยละ 49.38 รองลงมา
คือ ต ่ากวา่ 500 บาท, 1,001 – 1,500 บาท, 1,501 – 2,000 บาท และมากกวา่ 2,000 บาท ตามล าดบั โดย
พบวา่ประชากรเพศหญิงมีการใชจ่้ายในปริมาณดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.6 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม 

Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

ความถี่ในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee 

เฉลีย่ต่อเดือน 

เพศ 
รวม 

ชาย หญิง ทางเลือก 

1 คร้ัง 
จ านวน 46 63 2 111 
ร้อยละ 11.36% 15.56% .49% 27.41% 
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ตารางท่ี 4.6 (ต่อ) 

ความถี่ในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee 

เฉลีย่ต่อเดือน 

เพศ 
รวม 

ชาย หญิง ทางเลือก 

2 - 5 คร้ัง 
จ านวน 86 150 6 242 
ร้อยละ 21.23% 37.04% 1.48% 59.75% 

6 - 10 คร้ัง 
จ านวน 10 27 0 37 
ร้อยละ 2.47% 6.67% .00% 9.14% 

11 - 15 คร้ัง 
จ านวน 7 5 0 12 
ร้อยละ 1.73% 1.23% .00% 2.96% 

มากกวา่ 15 คร้ัง 
จ านวน 2 1 0 3 
ร้อยละ .49% .25% .00% .74% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.6 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผา่นมุมมองดา้นเพศ พบวา่ส่วนใหญ่มีความถี่อยูท่ี่ 2 - 5 คร้ัง ร้อย
ละ 59.75 รองลงมาคือ 1 คร้ัง, 6 - 10 คร้ัง, 11 - 15 คร้ัง และ มากกว่า 15 คร้ัง ตามล าดบั โดยพบว่า
ประชากรเพศหญิงมีความถ่ีในการซ้ือขายดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.7 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมากท่ีสุดในการซ้ือ

ขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

รูปแบบการช าระเงิน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

เก็บเงินปลายทาง 
จ านวน 46 70 2 118 
ร้อยละ 11.36% 17.28% .49% 29.14% 

Credit Card 
จ านวน 41 77 4 122 
ร้อยละ 10.12% 19.01% .99% 30.12% 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

รูปแบบการช าระเงิน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

Mobile Banking 
จ านวน 40 47 0 87 
ร้อยละ 9.88% 11.60% .00% 21.48% 

ShopeePay 
จ านวน 10 23 0 33 
ร้อยละ 2.47% 5.68% .00% 8.15% 

โอน/ช าระผา่นบญัชี
ธนาคาร 

จ านวน 14 27 2 43 
ร้อยละ 3.46% 6.67% .49% 10.62% 

ช าระผา่น ATM 
จ านวน 0 2 0 2 
ร้อยละ .00% .49% .00% .49% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.7 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใช้งานมาก
ท่ีสุดในการซ้ือขายสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองด้านเพศ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้งาน
รูปแบบ Credit Card ร้อยละ 30.12 รองลงมาคือ เก็บเงินปลายทาง, Mobile Banking, โอน/ช าระผ่าน
บญัชีธนาคาร, ShopeePay และช าระผ่าน ATM ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรเพศหญิงมีการช าระ
เงินรูปแบบดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.8 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้ห้บริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

ช่องทางติดต่อประสานงาน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

Chatting in App 
จ านวน 97 168 4 269 
ร้อยละ 23.95% 41.48% .99% 66.42% 

Facebook Shopee 
จ านวน 16 20 2 38 
ร้อยละ 3.95% 4.94% .49% 9.38% 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 

ช่องทางติดต่อประสานงาน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

Line Shopee 
จ านวน 18 19 0 37 
ร้อยละ 4.44% 4.69% .00% 9.14% 

Call Center 
จ านวน 16 22 2 40 
ร้อยละ 3.95% 5.43% .49% 9.88% 

Email 
จ านวน 0 12 0 12 
ร้อยละ .00% 2.96% .00% 2.96% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 4 5 0 9 
ร้อยละ .99% 1.23% .00% 2.22% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.8 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผู ้
ให้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ผ่านมุมมองดา้นเพศ พบว่าใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดคือ ช่องทาง Chatting in App ร้อยละ 66.42 รองลงมาคือ Call Center, Facebook Shopee, Line 
Shopee, Email และ อ่ืน ๆ ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรเพศหญิงส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการช่องทาง
ดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.9 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบน

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นเพศ 

ปัญหาการใช้งาน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

คน้หาสินคา้ยาก 
จ านวน 13 10 0 23 
ร้อยละ 3.21% 2.47% .00% 5.68% 

ใชคู้ปองโปรโมชัน่ไม่ได ้
จ านวน 60 123 4 187 
ร้อยละ 14.81% 30.37% .99% 46.17% 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

ปัญหาการใช้งาน 
เพศ 

รวม 
ชาย หญิง ทางเลือก 

ไม่สามารถติดต่อร้านคา้
ได ้

จ านวน 24 29 2 55 
ร้อยละ 5.93% 7.16% .49% 13.58% 

ปัญหาจากการร่วม
กิจกรรมบนแพลตฟอร์ม 

จ านวน 12 23 0 35 
ร้อยละ 2.96% 5.68% .00% 8.64% 

ปัญหาการช าระค่าบริการ 
จ านวน 12 14 0 26 
ร้อยละ 2.96% 3.46% .00% 6.42% 

ปัญหาการติดต่อ
ประสานงานขนส่ง 

จ านวน 21 31 2 54 
ร้อยละ 5.19% 7.65% .49% 13.33% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 9 16 0 25 
ร้อยละ 2.22% 3.95% .00% 6.17% 

รวม 
จ านวน 151 246 8 405 
ร้อยละ 37.28% 60.74% 1.98% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.9 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขาย
บนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นเพศ พบว่า ส่วนใหญ่คือ ใชคู้ปองโปรโมชัน่ไม่ได ้ร้อยละ 
46.17 รองลงมาคือ ไม่สามารถติดต่อร้านคา้ได,้ ปัญหาการติดต่อประสานงานขนส่ง, ปัญหาจากการ
ร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม, ปัญหาการช าระค่าบริการ, อ่ืน ๆ และคน้หาสินคา้ยาก ตามล าดบั โดย
พบวา่ประชากรเพศหญิงส่วนใหญ่ประสบปัญหาดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.10 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังผ่านมุมมอง

ดา้นอาชีพ 

ระยะเวลาในการเลือก
ซ้ือต่อคร้ัง 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

ไม่เกิน 10 
นาที 

จ านวน 0 18 22 13 0 4 0 57 
ร้อยละ .00% 4.44% 5.43% 3.21% .00% .99% .00% 14.07% 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 

ระยะเวลาในการเลือก
ซ้ือต่อคร้ัง 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

10 – 30 
นาที 

จ านวน 4 83 67 14 1 17 6 192 
ร้อยละ .99% 20.49% 16.54% 3.46% .25% 4.20% 1.48% 47.41% 

31 – 60 
นาที 

จ านวน 0 48 36 12 0 5 0 101 
ร้อยละ .00% 11.85% 8.89% 2.96% .00% 1.23% .00% 24.94% 

60 นาทีขึ้น
ไป 

จ านวน 2 29 10 12 0 2 0 55 
ร้อยละ .49% 7.16% 2.47% 2.96% .00% .49% .00% 13.58% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.10 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านผ่านมุมมองดา้นอาชีพ พบว่าภาพรวมมี
พฤติกรรมในการใช้ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังพบว่าส่วนใหญ่ใชเ้วลาอยู่ท่ี 10 – 30 นาที ร้อย
ละ 47.41 รองลงมาคือ 31 – 60 นาที, ไม่เกิน 10 นาที และ60 นาทีขึ้ นไป ตามล าดับ โดยพบว่า
ประชากรกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนเป็นกลุ่มท่ีพฤติกรรมในการใช้เวลาในการเลือกซ้ือส่วนใหญ่
มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.11 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัจจยัหลกัในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopeeผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

ปัจจัยหลักในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

สะดวก 
รวดเร็ว 

จ านวน 2 44 39 15 0 5 2 107 
ร้อยละ .49% 10.86% 9.63% 3.70% .00% 1.23% .49% 26.42% 

มีส่ิงท่ี
ตอ้งการ

สามารถหาได้
ในทนัที 

จ านวน 2 54 46 21 0 10 0 133 

ร้อยละ .49% 13.33% 11.36% 5.19% .00% 2.47% .00% 32.84% 

มีความ
น่าเช่ือถือ 
ปลอดภยั 

จ านวน 0 37 32 5 0 3 4 81 

ร้อยละ .00% 9.14% 7.90% 1.23% .00% .74% .99% 20.00% 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

ปัจจัยหลักในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

โปรโมชัน่
จ ากดัเฉพาะ
แพลตฟอร์ม 

Shopee 

จ านวน 2 42 17 8 0 10 0 79 

ร้อยละ .49% 10.37% 4.20% 1.98% .00% 2.47% .00% 19.51% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 0 1 1 2 1 0 0 5 
ร้อยละ .00% .25% .25% .49% .25% .00% .00% 1.23% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.11 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นอาชีพ พบว่าปัจจยัหลกัคือมีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถหาได้
ในทนัที ร้อยละ 32.84 รองลงมาคือ สะดวก รวดเร็ว, มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั, โปรโมชัน่จ ากดั
เฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee และ อ่ืน ๆ โดยพบว่าประชากรกลุ่มพนักงานบริษทัเอกชนมีการ
พิจารณาปัจจยัหลกัดงักล่าวมากท่ีสุด 
ตารางท่ี 4.12 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ัง 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

ต ่ากว่า 500 
บาท 

จ านวน 4 38 23 11 0 4 4 84 
ร้อยละ .99% 9.38% 5.68% 2.72% .00% .99% .99% 20.74% 

500 – 1,000 
บาท 

จ านวน 0 86 82 15 1 16 0 200 
ร้อยละ .00% 21.23% 20.25% 3.70% .25% 3.95% .00% 49.38% 

1,001 – 1,500 
บาท 

จ านวน 2 27 23 14 0 4 2 72 
ร้อยละ .49% 6.67% 5.68% 3.46% .00% .99% .49% 17.78% 

1,501 – 2,000 
บาท 

จ านวน 0 18 5 7 0 0 0 30 
ร้อยละ .00% 4.44% 1.23% 1.73% .00% .00% .00% 7.41% 

มากกว่า 
2,000 บาท 

จ านวน 0 9 2 4 0 4 0 19 
ร้อยละ .00% 2.22% .49% .99% .00% .99% .00% 4.69% 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ัง 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.12 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผ่านมุมมอง
ด้านอาชีพ พบว่าค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่ใช้จ่ายอยู่ ท่ี  500 – 1,000 บาท ร้อยละ 49.38 
รองลงมาคือ ต ่ากว่า 500 บาท, 1,001 – 1,500 บาท, 1,501 – 2,000 บาท และมากกว่า 2,000 บาท 
ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนมีการใชจ่้ายในปริมาณดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.13 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม 

Shopee เฉล่ียต่อเดือนผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

ความถี่ในการซ้ือขาย
เฉลี่ยต่อเดือน 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

1 คร้ัง 
จ านวน 2 50 38 19 0 2 0 111 

ร้อยละ .49% 12.35% 9.38% 4.69% .00% .49% .00% 27.41% 

2 - 5 คร้ัง 
จ านวน 4 109 84 21 0 18 6 242 

ร้อยละ .99% 26.91% 20.74% 5.19% .00% 4.44% 1.48% 59.75% 

6 - 10 คร้ัง 
จ านวน 0 15 9 5 0 8 0 37 

ร้อยละ .00% 3.70% 2.22% 1.23% .00% 1.98% .00% 9.14% 

11 - 15 คร้ัง 
จ านวน 0 3 4 4 1 0 0 12 

ร้อยละ .00% .74% .99% .99% .25% .00% .00% 2.96% 

มากกว่า 15 
คร้ัง 

จ านวน 0 1 0 2 0 0 0 3 

ร้อยละ .00% .25% .00% .49% .00% .00% .00% .74% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 

ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.13 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผ่านมุมมองดา้นอาชีพ พบว่าส่วนใหญ่มีความถ่ีอยู่ท่ี 2 - 5 คร้ัง 
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ร้อยละ 59.75 รองลงมาคือ 1 คร้ัง, 6 - 10 คร้ัง, 11 - 15 คร้ัง และ มากกว่า 15 คร้ัง ตามล าดับ โดย
พบวา่ประชากรกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนมีความถ่ีในการซ้ือขายดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.14 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมากท่ีสุดในการ

ซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee  ผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

รูปแบบการช าระเงิน 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

เก็บเงิน
ปลายทาง 

จ านวน 2 33 54 15 1 11 2 118 
ร้อยละ .49% 8.15% 13.33% 3.70% .25% 2.72% .49% 29.14% 

Credit Card 
จ านวน 0 69 33 14 0 6 0 122 
ร้อยละ .00% 17.04% 8.15% 3.46% .00% 1.48% .00% 30.12% 

Mobile 
Banking 

จ านวน 0 52 22 8 0 5 0 87 
ร้อยละ .00% 12.84% 5.43% 1.98% .00% 1.23% .00% 21.48% 

ShopeePay 
จ านวน 0 9 14 6 0 2 2 33 
ร้อยละ .00% 2.22% 3.46% 1.48% .00% .49% .49% 8.15% 

โอน/ช าระ
ผา่นบญัชี
ธนาคาร 

จ านวน 4 13 12 8 0 4 2 43 

ร้อยละ .99% 3.21% 2.96% 1.98% .00% .99% .49% 10.62% 

ช าระผา่น 
ATM 

จ านวน 0 2 0 0 0 0 0 2 
ร้อยละ .00% .49% .00% .00% .00% .00% .00% .49% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.14 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมาก
ท่ีสุดในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองด้านอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้งาน
รูปแบบ Credit Card ร้อยละ 30.12 รองลงมาคือ เก็บเงินปลายทาง, Mobile Banking, โอน/ช าระผ่าน
บัญชีธนาคาร, ShopeePay และช าระผ่าน ATM ตามล าดับ โดยพบว่าประชากรกลุ่มพนักงาน
บริษทัเอกชนมีการช าระเงินรูปแบบดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.15 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้หบ้ริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุดผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

ช่องทางติดต่อ
ประสานงาน 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

Chatting in 
App 

จ านวน 2 113 93 43 0 16 2 269 
ร้อยละ .49% 27.90% 22.96% 10.62% .00% 3.95% .49% 66.42% 

Facebook 
Shopee 

จ านวน 2 10 23 0 0 1 2 38 
ร้อยละ .49% 2.47% 5.68% .00% .00% .25% .49% 9.38% 

Line Shopee 
จ านวน 0 22 8 2 0 3 2 37 
ร้อยละ .00% 5.43% 1.98% .49% .00% .74% .49% 9.14% 

Call Center 
จ านวน 2 20 9 4 1 4 0 40 
ร้อยละ .49% 4.94% 2.22% .99% .25% .99% .00% 9.88% 

Email 
จ านวน 0 9 1 0 0 2 0 12 
ร้อยละ .00% 2.22% .25% .00% .00% .49% .00% 2.96% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 0 4 1 2 0 2 0 9 
ร้อยละ .00% .99% .25% .49% .00% .49% .00% 2.22% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.15 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผู ้
ให้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุด ผ่านมุมมองดา้นอาชีพ พบว่าใช้บริการ
มากท่ีสุดคือ ช่องทาง Chatting in App ร้อยละ 66.42 รองลงมาคือ Call Center, Facebook Shopee, 
Line Shopee, Email และ อ่ืน ๆ ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่
เป็นผูใ้ชบ้ริการช่องทางดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.16 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบน

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นอาชีพ 

ปัญหาการใช้งาน 

อาชีพ 

รวม นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจา้ของ
กิจการ 

พ่อบา้น 
/ 

แม่บา้น 

อาชีพ
อิสระ 

อ่ืน ๆ 

คน้หาสินคา้
ยาก 

จ านวน 0 9 9 2 0 3 0 23 
ร้อยละ .00% 2.22% 2.22% .49% .00% .74% .00% 5.68% 

ใชคู้ปอง
โปรโมชัน่
ไม่ได ้

จ านวน 2 93 59 18 1 10 4 187 

ร้อยละ .49% 22.96% 14.57% 4.44% .25% 2.47% .99% 46.17% 

ไม่สามารถ
ติดต่อร้านคา้

ได ้

จ านวน 2 16 17 17 0 3 0 55 

ร้อยละ .49% 3.95% 4.20% 4.20% .00% .74% .00% 13.58% 

ปัญหาจากการ
ร่วมกิจกรรม

บน
แพลตฟอร์ม 

จ านวน 2 14 13 6 0 0 0 35 

ร้อยละ .49% 3.46% 3.21% 1.48% .00% .00% .00% 8.64% 

ปัญหาการ
ช าระ

ค่าบริการ 

จ านวน 0 10 14 0 0 2 0 26 

ร้อยละ .00% 2.47% 3.46% .00% .00% .49% .00% 6.42% 

ปัญหาการ
ติดต่อ

ประสานงาน
ขนส่ง 

จ านวน 0 24 14 4 0 10 2 54 

ร้อยละ .00% 5.93% 3.46% .99% .00% 2.47% .49% 13.33% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 0 12 9 4 0 0 0 25 
ร้อยละ .00% 2.96% 2.22% .99% .00% .00% .00% 6.17% 

รวม 
จ านวน 6 178 135 51 1 28 6 405 
ร้อยละ 1.48% 43.95% 33.33% 12.59% .25% 6.91% 1.48% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.16 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือ
ขายบนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่คือ ใช้คูปองโปรโมชัน่ไม่ได้ 
ร้อยละ 46.17 รองลงมาคือ ไม่สามารถติดต่อร้านคา้ได้, ปัญหาการติดต่อประสานงานขนส่ง, ปัญหา
จากการร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม, ปัญหาการช าระค่าบริการ, อ่ืน ๆ และค้นหาสินค้ายาก 
ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรกลุ่มพนกังานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่ประสบปัญหาดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.17 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังผ่านมุมมอง

ดา้นระดบัการศึกษา 

ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ัง 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

ไม่เกิน 10 นาที 
จ านวน 3 28 26 57 
ร้อยละ .74% 6.91% 6.42% 14.07% 

10 – 30 นาที 
จ านวน 8 104 80 192 
ร้อยละ 1.98% 25.68% 19.75% 47.41% 

31 – 60 นาที 
จ านวน 3 48 50 101 
ร้อยละ .74% 11.85% 12.35% 24.94% 

60 นาทีขึ้นไป 
จ านวน 2 34 19 55 
ร้อยละ .49% 8.40% 4.69% 13.58% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.17 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านผ่านมุมมองดา้นระดบัการศึกษา พบว่า
ภาพรวมมีพฤติกรรมในการใช้ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังพบว่าส่วนใหญ่ใชเ้วลาอยูท่ี่ 10 – 30 
นาที ร้อยละ 47.41 รองลงมาคือ 31 – 60 นาที, ไม่เกิน 10 นาที และ60 นาทีขึ้นไป ตามล าดบั โดย
พบว่าประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีเป็นกลุ่มท่ีพฤติกรรมในการใช้เวลาในการเลือกซ้ือ
ส่วนใหญ่มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.18 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา 

ปัจจัยหลกัในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ระดับการศึกษา 
รวม ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 

สะดวก รวดเร็ว 
จ านวน 4 58 45 107 
ร้อยละ .99% 14.32% 11.11% 26.42% 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 

ปัจจัยหลกัในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ระดับการศึกษา 
รวม ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

มีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถ
หาไดใ้นทนัที 

จ านวน 10 65 58 133 
ร้อยละ 2.47% 16.05% 14.32% 32.84% 

มีความน่าเช่ือถือ 
ปลอดภยั 

จ านวน 2 44 35 81 
ร้อยละ .49% 10.86% 8.64% 20.00% 

โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะ
บนแพลตฟอร์ม Shopee 

จ านวน 0 43 36 79 
ร้อยละ .00% 10.62% 8.89% 19.51% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 0 4 1 5 
ร้อยละ .00% .99% .25% 1.23% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.18 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองด้านระดับการศึกษา พบว่าปัจจยัหลกัคือมีส่ิงท่ีตอ้งการ

สามารถหาได้ในทนัที ร้อยละ 32.84 รองลงมาคือ สะดวก รวดเร็ว, มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั, 

โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee และ อ่ืน ๆ โดยพบว่าประชากรท่ีมีระดบัการศึกษา

ปริญญาตรีมีการพิจารณาปัจจยัหลกัดงักล่าวมากท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.19 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผา่นมุมมองดา้นระดบั

การศึกษา 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

ต ่ากวา่ 500 บาท 
จ านวน 5 55 24 84 
ร้อยละ 1.23% 13.58% 5.93% 20.74% 



58 
 

 
 

ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 

ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

500 – 1,000 บาท 
จ านวน 8 97 95 200 
ร้อยละ 1.98% 23.95% 23.46% 49.38% 

1,001 – 1,500 บาท 
จ านวน 2 35 35 72 
ร้อยละ .49% 8.64% 8.64% 17.78% 

1,501 – 2,000 บาท 
จ านวน 0 19 11 30 
ร้อยละ .00% 4.69% 2.72% 7.41% 

มากกวา่ 2,000 บาท 
จ านวน 1 8 10 19 
ร้อยละ .25% 1.98% 2.47% 4.69% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 4.0% 52.8% 43.2% 100.0% 

 
 จากตารางท่ี 4.19 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผ่านมุมมอง
ด้านระดับการศึกษา พบว่าค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่ใช้จ่ายอยู่ท่ี 500 – 1,000 บาท ร้อยละ 
49.38 รองลงมาคือ ต ่ากว่า 500 บาท, 1,001 – 1,500 บาท, 1,501 – 2,000 บาท และมากกว่า 2,000 
บาท ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีการใช้จ่ายในปริมาณดงักล่าว
มากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.20 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม 
Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา 

ความถี่ในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee 

เฉลีย่ต่อเดือน 

ระดับการศึกษา 
รวม ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

1 คร้ัง 
จ านวน 5 52 54 111 
ร้อยละ 1.23% 12.84% 13.33% 27.41% 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 

ความถี่ในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee 

เฉลีย่ต่อเดือน 

ระดับการศึกษา 
รวม ต ่ากวา่

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

2 - 5 คร้ัง 
จ านวน 11 126 105 242 
ร้อยละ 2.72% 31.11% 25.93% 59.75% 

6 - 10 คร้ัง 
จ านวน 0 25 12 37 
ร้อยละ .00% 6.17% 2.96% 9.14% 

11 - 15 คร้ัง 
จ านวน 0 11 1 12 
ร้อยละ .00% 2.72% .25% 2.96% 

มากกวา่ 15 คร้ัง 
จ านวน 0 0 3 3 
ร้อยละ .00% .00% .74% .74% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.20 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผ่านมุมมองดา้นระดบัการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่มีความถ่ีอยู่ท่ี  
2 - 5 คร้ัง ร้อยละ 59.75 รองลงมาคือ 1 คร้ัง, 6 - 10 คร้ัง, 11 - 15 คร้ัง และ มากกวา่ 15 คร้ัง ตามล าดบั 
โดยพบวา่ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีความถ่ีในการซ้ือขายดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.21 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใช้งานมากท่ีสุดในการ

ซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา 

รูปแบบการช าระเงิน 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

เก็บเงินปลายทาง 
จ านวน 14 59 45 118 
ร้อยละ 3.46% 14.57% 11.11% 29.14% 

Credit Card 
จ านวน 0 59 63 122 
ร้อยละ .00% 14.57% 15.56% 30.12% 
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 

รูปแบบการช าระเงิน 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

Mobile Banking 
จ านวน 0 46 41 87 
ร้อยละ .00% 11.36% 10.12% 21.48% 

ShopeePay 
จ านวน 2 20 11 33 
ร้อยละ .49% 4.94% 2.72% 8.15% 

โอน/ช าระผา่นบญัชี
ธนาคาร 

จ านวน 0 28 15 43 
ร้อยละ .00% 6.91% 3.70% 10.62% 

ช าระผา่น ATM 
จ านวน 0 2 0 2 
ร้อยละ .00% .49% .00% .49% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.21 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมาก
ท่ีสุดในการซ้ือขายสินค้าบนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองด้านเพศ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้งาน
รูปแบบ Credit Card ร้อยละ 30.12 รองลงมาคือ เก็บเงินปลายทาง, Mobile Banking, โอน/ช าระผ่าน
บญัชีธนาคาร, ShopeePay และช าระผา่น ATM ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรีมีการช าระเงินรูปแบบดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.22 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้ห้บริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา 

ช่องทางติดต่อประสานงาน 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

Chatting in App 
จ านวน 8 149 112 269 
ร้อยละ 1.98% 36.79% 27.65% 66.42% 
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ) 

ช่องทางติดต่อประสานงาน 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

Facebook Shopee 
จ านวน 3 14 21 38 
ร้อยละ .74% 3.46% 5.19% 9.38% 

Line Shopee 
จ านวน 1 15 21 37 
ร้อยละ .25% 3.70% 5.19% 9.14% 

Call Center 
จ านวน 4 25 11 40 
ร้อยละ .99% 6.17% 2.72% 9.88% 

Email 
จ านวน 0 5 7 12 
ร้อยละ .00% 1.23% 1.73% 2.96% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 0 6 3 9 
ร้อยละ .00% 1.48% .74% 2.22% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.22 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผู ้
ให้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด ผ่านมุมมองดา้นระดบัการศึกษา พบว่าใช้
บริการมากท่ีสุดคือ ช่องทาง Chatting in App ร้อยละ 66.42 รองลงมาคือ Call Center, Facebook 
Shopee, Line Shopee, Email และ อ่ืน ๆ ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการช่องทางดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.23 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบน

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา 

ปัญหาการใช้งาน 
ระดับการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 

คน้หาสินคา้ยาก 
จ านวน 0 13 10 23 
ร้อยละ .00% 3.21% 2.47% 5.68% 

ใชคู้ปองโปรโมชัน่ไม่ได ้
จ านวน 7 105 75 187 
ร้อยละ 1.73% 25.93% 18.52% 46.17% 

ไม่สามารถติดต่อร้านคา้
ได ้

จ านวน 3 25 27 55 
ร้อยละ .74% 6.17% 6.67% 13.58% 

ปัญหาจากการร่วม
กิจกรรมบนแพลตฟอร์ม 

จ านวน 0 21 14 35 
ร้อยละ .00% 5.19% 3.46% 8.64% 

ปัญหาการช าระค่าบริการ 
จ านวน 0 10 16 26 
ร้อยละ .00% 2.47% 3.95% 6.42% 

ปัญหาการติดต่อ
ประสานงานขนส่ง 

จ านวน 4 29 21 54 
ร้อยละ .99% 7.16% 5.19% 13.33% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 2 11 12 25 
ร้อยละ .49% 2.72% 2.96% 6.17% 

รวม 
จ านวน 16 214 175 405 
ร้อยละ 3.95% 52.84% 43.21% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.23 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือ
ขายบนแพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่คือ ใชคู้ปองโปรโมชัน่
ไม่ได ้ร้อยละ 46.17 รองลงมาคือ ไม่สามารถติดต่อร้านคา้ได้, ปัญหาการติดต่อประสานงานขนส่ง, 
ปัญหาจากการร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม, ปัญหาการช าระค่าบริการ, อ่ืน ๆ และคน้หาสินคา้ยาก 
ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่ประสบปัญหาดงักล่าวมาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.24 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังผ่านมุมมอง

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อ
คร้ัง 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
45,000 บาท 

45,001 – 
60,000 บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

ไม่เกิน 10 นาที 
จ านวน 2 17 17 10 11 57 
ร้อยละ .49% 4.20% 4.20% 2.47% 2.72% 14.07% 

10 – 30 นาที 
จ านวน 19 51 67 16 39 192 
ร้อยละ 4.69% 12.59% 16.54% 3.95% 9.63% 47.41% 

31 – 60 นาที 
จ านวน 3 34 28 18 18 101 
ร้อยละ .74% 8.40% 6.91% 4.44% 4.44% 24.94% 

60 นาทีขึ้นไป 
จ านวน 0 13 20 5 17 55 
ร้อยละ .00% 3.21% 4.94% 1.23% 4.20% 13.58% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.24 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานผ่านมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบวา่ภาพรวมมีพฤติกรรมในการใช้ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังพบวา่ส่วนใหญ่ใชเ้วลาอยูท่ี่ 10 
– 30 นาที ร้อยละ 47.41 รองลงมาคือ 31 – 60 นาที, ไม่เกิน 10 นาที และ60 นาทีขึ้นไป ตามล าดับ 
โดยพบว่าประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 30,001 – 45,000 บาท เป็นกลุ่มท่ีพฤติกรรมในการใช้
เวลาในการเลือกซ้ือส่วนใหญ่มากท่ีสุด 
ตารางท่ี 4.25 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

แพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยหลักในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
45,000 บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

สะดวก รวดเร็ว 
จ านวน 6 39 35 9 18 107 
ร้อยละ 1.48% 9.63% 8.64% 2.22% 4.44% 26.42% 

มีส่ิงท่ีตอ้งการ
สามารถหาได้

ในทนัที 

จ านวน 9 40 42 13 29 133 

ร้อยละ 2.22% 9.88% 10.37% 3.21% 7.16% 32.84% 

มีความน่าเช่ือถือ 
ปลอดภยั 

จ านวน 3 16 24 20 18 81 
ร้อยละ .74% 3.95% 5.93% 4.94% 4.44% 20.00% 
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ตารางท่ี 4.25 (ต่อ) 

ปัจจัยหลักในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
45,000 
บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 
โปรโมชัน่จ ากดั

เฉพาะ
แพลตฟอร์ม 

Shopee 

จ านวน 3 19 30 7 20 79 

ร้อยละ .74% 4.69% 7.41% 1.73% 4.94% 19.51% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 3 1 1 0 0 5 
ร้อยละ .74% .25% .25% .00% .00% 1.23% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.25 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่าปัจจยัหลกัคือมีส่ิงท่ีตอ้งการ
สามารถหาได้ในทนัที ร้อยละ 32.84 รองลงมาคือ สะดวก รวดเร็ว, มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั, 
โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee และ อ่ืน ๆ โดยพบว่าประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ี 30,001 – 45,000 บาท มีการพิจารณาปัจจยัหลกัดงักล่าวมากท่ีสุด 
ตารางท่ี 4.26 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังผา่นมุมมองดา้นรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ัง 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
45,000 บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

ต ่ากว่า 500 บาท 
จ านวน 10 25 21 9 19 84 
ร้อยละ 2.47% 6.17% 5.19% 2.22% 4.69% 20.74% 

500 – 1,000 บาท 
จ านวน 9 70 66 21 34 200 
ร้อยละ 2.22% 17.28% 16.30% 5.19% 8.40% 49.38% 

1,001 – 1,500 
บาท 

จ านวน 4 12 30 14 12 72 
ร้อยละ .99% 2.96% 7.41% 3.46% 2.96% 17.78% 

1,501 – 2,000 
บาท 

จ านวน 0 4 10 2 14 30 
ร้อยละ .00% .99% 2.47% .49% 3.46% 7.41% 

มากกว่า 2,000 
บาท 

จ านวน 1 4 5 3 6 19 
ร้อยละ .25% .99% 1.23% .74% 1.48% 4.69% 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ัง 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
45,000 บาท 

45,001 – 
60,000 บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.26 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ผ่านมุมมอง
ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่าค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่ใชจ่้ายอยู่ท่ี 500 – 1,000 บาท ร้อยละ 
49.38 รองลงมาคือ ต ่ากว่า 500 บาท, 1,001 – 1,500 บาท, 1,501 – 2,000 บาท และมากกว่า 2,000 
บาท ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 15,001 – 30,000 บาท มีการใชจ่้ายใน
ปริมาณดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.27 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม 

Shopee เฉล่ียต่อเดือนผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความถี่ในการซ้ือขายเฉลี่ยต่อ
เดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
45,000 
บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

1 คร้ัง 
จ านวน 5 32 33 14 27 111 
ร้อยละ 1.23% 7.90% 8.15% 3.46% 6.67% 27.41% 

2 - 5 คร้ัง 
จ านวน 14 68 81 32 47 242 
ร้อยละ 3.46% 16.79% 20.00% 7.90% 11.60% 59.75% 

6 - 10 คร้ัง 
จ านวน 3 11 12 3 8 37 
ร้อยละ .74% 2.72% 2.96% .74% 1.98% 9.14% 

11 - 15 คร้ัง 
จ านวน 2 4 6 0 0 12 
ร้อยละ .49% .99% 1.48% .00% .00% 2.96% 

มากกว่า 15 คร้ัง 
จ านวน 0 0 0 0 3 3 
ร้อยละ .00% .00% .00% .00% .74% .74% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 
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 จากตารางท่ี 4.27 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านความถ่ีในการซ้ือขายสินค้าบน
แพลตฟอร์ม Shopee เฉล่ียต่อเดือน ผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ส่วนใหญ่มีความถ่ีอยู่
ท่ี 2 - 5 คร้ัง ร้อยละ 59.75 รองลงมาคือ 1 คร้ัง, 6 - 10 คร้ัง, 11 - 15 คร้ัง และ มากกว่า 15 คร้ัง 
ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 30,001 – 45,000 บาท มีความถ่ีในการซ้ือ
ขายดงักล่าวมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.28 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมากท่ีสุดในการ

ซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รูปแบบการช าระเงิน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
45,000 
บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

เก็บเงินปลายทาง 
จ านวน 17 33 41 16 11 118 
ร้อยละ 4.20% 8.15% 10.12% 3.95% 2.72% 29.14% 

Credit Card 
จ านวน 0 28 35 15 44 122 
ร้อยละ .00% 6.91% 8.64% 3.70% 10.86% 30.12% 

Mobile Banking 
จ านวน 2 24 30 12 19 87 
ร้อยละ .49% 5.93% 7.41% 2.96% 4.69% 21.48% 

ShopeePay 
จ านวน 3 14 5 4 7 33 
ร้อยละ .74% 3.46% 1.23% .99% 1.73% 8.15% 

โอน/ช าระผ่าน
บญัชีธนาคาร 

จ านวน 2 16 21 0 4 43 
ร้อยละ .49% 3.95% 5.19% .00% .99% 10.62% 

ช าระผา่น ATM 
จ านวน 0 0 0 2 0 2 
ร้อยละ .00% .00% .00% .49% .00% .49% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.28 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นรูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมาก
ท่ีสุดในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วน
ใหญ่ใช้งานรูปแบบ Credit Card ร้อยละ 30.12 รองลงมาคือ เก็บเงินปลายทาง, Mobile Banking, 
โอน/ช าระผ่านบญัชีธนาคาร, ShopeePay และช าระผ่าน ATM ตามล าดบั โดยพบว่าประชากรท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 30,001 – 45,000 บาท มีการช าระเงินรูปแบบดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.29 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้หบ้ริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุดผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ช่องทางติดต่อประสานงาน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
45,000 
บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

Chatting in App 
จ านวน 13 88 85 28 55 269 
ร้อยละ 3.21% 21.73% 20.99% 6.91% 13.58% 66.42% 

Facebook Shopee 
จ านวน 2 11 12 8 5 38 
ร้อยละ .49% 2.72% 2.96% 1.98% 1.23% 9.38% 

Line Shopee 
จ านวน 2 7 10 7 11 37 
ร้อยละ .49% 1.73% 2.47% 1.73% 2.72% 9.14% 

Call Center 
จ านวน 5 9 16 4 6 40 
ร้อยละ 1.23% 2.22% 3.95% .99% 1.48% 9.88% 

Email 
จ านวน 0 0 6 2 4 12 
ร้อยละ .00% .00% 1.48% .49% .99% 2.96% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 2 0 3 0 4 9 
ร้อยละ .49% .00% .74% .00% .99% 2.22% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.29 การพิจารณาพฤติกรรมการใชง้านดา้นช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผู ้
ให้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุด ผ่านมุมมองด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
พบว่าใช้บริการมากท่ีสุดคือ ช่องทาง Chatting in App ร้อยละ 66.42 รองลงมาคือ Call Center, 
Facebook Shopee, Line Shopee, Email และ อ่ืน ๆ ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ี 15,001 – 30,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการช่องทางดงักล่าวมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.30 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานด้านปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบน

แพลตฟอร์ม Shopeeผา่นมุมมองดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัญหาการใช้งาน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รวม ตั้งแต่ 15,000 
บาทลงไป 

15,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 – 
45,000 
บาท 

45,001 – 
60,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
60,001 บาท

ขึ้นไป 

คน้หาสินคา้ยาก 
จ านวน 0 9 9 3 2 23 
ร้อยละ .00% 2.22% 2.22% .74% .49% 5.68% 

ใชคู้ปอง
โปรโมชัน่ไม่ได ้

จ านวน 8 53 65 27 34 187 
ร้อยละ 1.98% 13.09% 16.05% 6.67% 8.40% 46.17% 

ไม่สามารถติดต่อ
ร้านคา้ได ้

จ านวน 2 8 23 6 16 55 
ร้อยละ .49% 1.98% 5.68% 1.48% 3.95% 13.58% 

ปัญหาจากการ
ร่วมกิจกรรมบน
แพลตฟอร์ม 

จ านวน 1 14 11 1 8 35 

ร้อยละ .25% 3.46% 2.72% .25% 1.98% 8.64% 

ปัญหาการช าระ
ค่าบริการ 

จ านวน 2 6 7 8 3 26 
ร้อยละ .49% 1.48% 1.73% 1.98% .74% 6.42% 

ปัญหาการติดต่อ
ประสานงาน

ขนส่ง 

จ านวน 6 16 14 4 14 54 

ร้อยละ 1.48% 3.95% 3.46% .99% 3.46% 13.33% 

อ่ืน ๆ 
จ านวน 5 9 3 0 8 25 
ร้อยละ 1.23% 2.22% .74% .00% 1.98% 6.17% 

รวม 
จ านวน 24 115 132 49 85 405 
ร้อยละ 5.93% 28.40% 32.59% 12.10% 20.99% 100.00% 

 

 จากตารางท่ี 4.30 การพิจารณาพฤติกรรมการใช้งานดา้นปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือ
ขายบนแพลตฟอร์ม Shopee ผ่านมุมมองด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า  ส่วนใหญ่คือ ใช้คูปอง
โปรโมชั่นไม่ได้ ร้อยละ 46.17 รองลงมาคือ ไม่สามารถติดต่อร้านค้าได้ ,  ปัญหาการติดต่อ
ประสานงานขนส่ง, ปัญหาจากการร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม, ปัญหาการช าระค่าบริการ, อ่ืน ๆ 
และคน้หาสินคา้ยาก ตามล าดบั โดยพบวา่ประชากรท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 30,001 – 45,000 บาท
ส่วนใหญ่ประสบปัญหาดงักล่าวมากท่ีสุด 
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4.3 ปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 
ตารางท่ี 4.31 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นการบริการ

ลูกคา้ (Customer Service) 

การบริการลูกค้า (Customer Service) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
พนกังานมีการใหค้  าปรึกษาหรือขอ้เสนอแนะในการใช้
งาน 

3.31 1.100 ปานกลาง 

ในการขั้นตอนการบริการต่าง ๆ ไดรั้บการตอบสนองท่ี
รวดเร็วและเป็นประโยชน์ 

3.68 .977 มาก 

ระบบการบริการมีตวัเลือกท่ีหลากหลายและสร้างความ
เขา้ใจในการใชง้าน 

3.85 .885 มาก 

รวม 3.6156 .83917 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.31 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ด้านการบริการลูกค้า (Customer Service) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในระดับมาก โดยพบว่าประเด็น “ระบบการบริการมีตวัเลือกท่ีหลากหลายและ

สร้างความเขา้ใจในการใชง้าน” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “ในการขั้นตอนการบริการต่าง ๆ 

ได้รับการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเป็นประโยชน์ ” และ “พนักงานมีการให้ค  าปรึกษาหรือ

ขอ้เสนอแนะในการใชง้าน” ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.32 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นนโยบาย

ดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (Privacy) 

นโยบายด้านกฎระเบียบคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
(Privacy) 

ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
ระบบมีการประกาศนโยบายการจดัเก็บขอ้มูลส่วน
บุคคลท่ีชดัเจน 

3.58 1.081 มาก 

ระบบมีอธิบายล าดบัขั้นตอนเม่ือมีการร้องขอเปิดเผย
ขอ้มูล 

3.53 1.070 มาก 
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ตารางท่ี 4.32 (ต่อ) 

นโยบายด้านกฎระเบียบคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
(Privacy) 

ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
การออกแบบการจ ากดัการน าเสนอขอ้มูลส่วนบุคคลมี
ความน่าเช่ือถือ  

3.57 1.024 มาก 

รวม 3.5597 .98619 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.32 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 
ด้านนโยบายด้านกฎระเบียบคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Privacy) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบวา่ประเด็น “ระบบมีการประกาศนโยบาย
การจดัเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีชดัเจน” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “การออกแบบการจ ากดัการ
น าเสนอขอ้มูลส่วนบุคคลมีความน่าเช่ือถือ” และ “ระบบมีอธิบายล าดบัขั้นตอนเม่ือมีการร้องขอ
เปิดเผยขอ้มูล” ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.33 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นมาตรฐาน
ความมัน่คง (Security) 

มาตรฐานความมั่นคง (Security) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
ขอ้มูลภายในระบบ และค าสั่งจดัซ้ือหรือกิจกรรมต่าง ๆ 
ถูกตอ้งเสมอ 

3.82 .885 มาก 

ระบบมีความเสถียร ไม่ล่มไดง้่าย 3.86 .972 มาก 
ระบบมีการออกแบบใหไ้ม่ถูกแฮก หรือเกิดขอ้มูล
ร่ัวไหลได ้

3.61 1.042 มาก 

รวม 3.7654 .82695 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.33 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 
ดา้นนโยบายดา้นมาตรฐานความมัน่คง (Security) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบวา่ประเด็น “ระบบมีความเสถียร ไม่ล่มไดง้่าย” มีอิทธิพลมาก
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ท่ีสุด รองลงมาคือ “ขอ้มูลภายในระบบ และค าสั่งจดัซ้ือหรือกิจกรรมต่าง ๆ ถูกตอ้งเสมอ” และ 
“ระบบมีการออกแบบใหไ้ม่ถูกแฮก หรือเกิดขอ้มูลร่ัวไหลได”้ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.34 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นการเขา้ถึง
ได ้(Accessibility) 

การเข้าถึงได้ (Accessibility) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
ระบบมีขั้นตอนเพื่อเขา้ถึงสินคา้หรือบริการท่ีตามหาได้
รวดเร็ว 

4.11 .863 มาก 

ความซบัซอ้นในการสร้างค าสั่งซ้ือใหส้ าเร็จมีไม่มาก 3.95 .901 มาก 
การออกแบบระบบเนน้ใหผู้ใ้ชมี้ความสะดวกในการ
เลือกซ้ือและสั่งซ้ือไดใ้นทนัที 

4.13 .834 มาก 

รวม 4.0634 .77402 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.34 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 
ดา้นการเขา้ถึงได ้(Accessibility) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “การออกแบบระบบเนน้ให้ผูใ้ชมี้ความสะดวกในการเลือกซ้ือและ
สั่งซ้ือไดใ้นทนัที” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “ระบบมีขั้นตอนเพื่อเขา้ถึงสินคา้หรือบริการท่ี
ตามหาไดร้วดเร็ว” และ “ความซบัซอ้นในการสร้างค าสั่งซ้ือใหส้ าเร็จมีไม่มาก” ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.35 ปัจจัย ท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee ด้าน
ประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User Experience) 

ประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
ผูใ้ชง้านรู้สึกไดว้า่ระบบการซ้ือขายสร้างความรู้สึกท่ีดี
หลงัซ้ือขายเสร็จ 

3.93 .832 มาก 

ระบบถูกออกแบบใหผู้ซ้ื้อไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจริง ๆ 3.99 .807 มาก 
ระบบมีการสร้างความรู้สึกใหอ้ยากใชง้านบ่อยคร้ังขึ้น 3.89 .856 มาก 

รวม 3.9342 .75638 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.35 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ด้านประสบการณ์ผูใ้ช้งาน (User Experience)พบว่าภาพรวมเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบวา่ประเด็น “ระบบถูกออกแบบใหผู้ซ้ื้อไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจริง 

ๆ” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “ผูใ้ชง้านรู้สึกไดว้่าระบบการซ้ือขายสร้างความรู้สึกท่ีดีหลงัซ้ือ

ขายเสร็จ” และ “ระบบมีการสร้างความรู้สึกใหอ้ยากใชง้านบ่อยคร้ังขึ้น” ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.36 ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee ด้านการ

ออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์(Web Design Experience) 

การออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ (Web Design 
Experience) 

ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
การสร้างปุ่ มต่าง ๆ มองหาไดง้่ายไม่ซบัซอ้น 3.96 .872 มาก 
การน าเสนอรูป และรายละเอียดถูกจดัวางใหห้าง่ายและ
เขา้ใจไดใ้นทนัที 

3.95 .877 มาก 

ค าอธิบายต่าง ๆ ท่ีปรากฏในเวบ็ไซตมี์ประโยชน์ต่อการ
สั่งซ้ือ 

3.87 .934 มาก 

รวม 3.9284 .81689 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.36 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ (Web Design Experience) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “การสร้างปุ่ มต่าง ๆ มองหา

ไดง้่ายไม่ซับซ้อน” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “การน าเสนอรูป และรายละเอียดถูกจดัวางให้

หาง่ายและเขา้ใจไดใ้นทนัที” และ “ค าอธิบายต่าง ๆ ท่ีปรากฏในเวบ็ไซตมี์ประโยชน์ต่อการสั่งซ้ือ” 

ตามล าดบั 

  



73 
 

 
 

ตารางท่ี 4.37 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นการพาณิชย์

สังคม (Social Commerce) 

การพาณิชย์สังคม (Social Commerce) 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
สังคมภายในระบบมีการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี 3.63 .885 มาก 
มีการแบ่งปันขอ้มูลเช่น การรีวิว การใหค้ะแนน ท่ี
ตรงไปตรงมา  

3.74 .970 มาก 

มีผูซ้ื้อผูข้ายหมุนเวียนอยา่งเหมาะสม ในการท าการซ้ือ
ขาย 

3.79 .888 มาก 

รวม 3.7202 .79405 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.37 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ด้านการพาณิชย์สังคม (Social Commerce) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “มีผูซ้ื้อผูข้ายหมุนเวียนอย่างเหมาะสม ในการท า

การซ้ือขาย” มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ “มีการแบ่งปันขอ้มูลเช่น การรีวิว การให้คะแนน ท่ี

ตรงไปตรงมา” และ “สังคมภายในระบบมีการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี” ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.38 สรุปภาพรวมปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ
แพลตฟอร์ม Shopee 

ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
การบริการลูกคา้ (Customer Service) 3.6156 .83917 มาก 
นโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล(Privacy) 3.5597 .98619 มาก 
มาตรฐานความมัน่คง (Security) 3.7654 .82695 มาก 
การเขา้ถึงได ้(Accessibility) 4.0634 .77402 มาก 
ประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User Experience) 3.9342 .75638 มาก 
การออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์(Web Design 
Experience) 

3.9284 .81689 3.9284 

การพาณิชยส์ังคม (Social Commerce) 3.7202 .79405 มาก 
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 จากตารางท่ี  4.38 สรุปภาพรวมปัจจัย ท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ

แพลตฟอร์ม Shopee พบว่าปัจจัยด้านท่ีมีอิทธิพลมมากท่ีสุดคือ การเข้าถึงได้ (Accessibility) 

รองลงมาไดแ้ก่ ประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User Experience), การออกแบบประสบการณ์เวบ็ไซต ์(Web 

Design Experience), มาตรฐานความมัน่คง (Security), การพาณิชยส์ังคม (Social Commerce), การ

บริการลูกคา้ (Customer Service) และนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล(Privacy) 

ตามล าดบั 

 

 

4.4 ประสบการณ์การใช้งาน 
ตารางท่ี 4.39 ประสบการณ์ใชง้านแพลตฟอร์ม Shopee  

ประสบการณ์ใช้งานแพลตฟอร์ม Shopee 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. แปลผล 
ท่านไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจากแพลตฟอร์ม Shopee อยู่
เสมอ 

3.97 .797 มาก 

ระบบของแพลตฟอร์ม Shopee ออกแบบให้เรียนรู้การ
ใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.00 .764 มาก 

สังคมการซ้ือขายภายในแพลตฟอร์ม Shopee มีการให้
ขอ้มูลช่วยเหลือกนัเป็นอยา่งดี 

3.69 .845 มาก 

แพลตฟอร์ม Shopee เป็นทางเลือกส าคญัในอนาคตต่อ
การซ้ือขายใหม่ ๆ 

3.96 .833 มาก 

ท่านจะน าเสนอแพลตฟอร์ม Shopee ไปบอกต่อ 
แก่คนใกลต้วัของท่านต่อไปในอนาคต 

3.86 .864 มาก 

รวม 3.8948 .69489 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.39 ประสบการณ์ใชง้านแพลตฟอร์ม Shopee พบวา่ภาพรวมมีประสบการณ์ท่ี

ดีในระดบัมาก โดยพบวา่ประเด็น “ระบบของแพลตฟอร์ม Shopee ออกแบบใหเ้รียนรู้การใชง้านได้

อย่างรวดเร็ว” มีประสบการณ์ท่ีดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ “ท่านไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจากแพลตฟอร์ม 

Shopee อยู่เสมอ” “แพลตฟอร์ม Shopee เป็นทางเลือกส าคญัในอนาคตต่อการซ้ือขายใหม่ ๆ” “ท่าน
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จะน าเสนอแพลตฟอร์ม Shopee ไปบอกต่อแก่คนใกลต้วัของท่านต่อไปในอนาคต” และ “สังคมการ

ซ้ือขายภายในแพลตฟอร์ม Shopee มีการใหข้อ้มูลช่วยเหลือกนัเป็นอยา่งดี” ตามล าดบั 

 

 

4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ีตามกรอบแนวคิดการวิจยัประกอบไปดว้ย 

สมมติฐานท่ี 1 (H1): ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใน
การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 2 (H2): ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลมีอิทธิพล
ต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศ
ไทย 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คงมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ี
ดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4 (H4): ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการ
ใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 5 (H5): ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ี
ดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 6 (H6): ปัจจยัดา้นการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์มีอิทธิพลต่อการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7): ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคมมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใน

การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

ในการทดสอบหาอิทธิพลระหว่างปัจจยัผูว้ิจยัไดน้ าการทดสอบดว้ย Multiple Regression Analysis 

เพื่อหาอิทธิพลระหวา่งปัจจยัในการทดสอบสมมติฐานดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.40 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี .909 .132  6.888 .000   

H1 .001 .039 .001 .021 .983 .462 2.164 
H2 .044 .034 .063 1.285 .200 .423 2.361 
H3 -.107 .045 -.127 -2.371 .018 .352 2.843 
H4 .125 .048 .139 2.608 .009 .356 2.812 
H5 .383 .051 .417 7.565 .000 .334 2.994 
H6 .116 .045 .136 2.582 .010 .367 2.728 
H7 .204 .045 .233 4.504 .000 .378 2.647 

*ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.40 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เม่ือพิจารณาจากค่า Sig. ว่าผลการวิจยัได้
แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มดงัต่อไปน้ี 

 กลุ่มท่ี 1 ประกอบไปด้วยปัจจัยด้านการบริการลูกค้า (H1) และปัจจัยด้านนโยบายด้าน
กฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (H2) มีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ 

 สมมติฐานท่ี 1 (H1): ปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการ
ใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

 สมมติฐานท่ี 2 (H2): ปัจจัยด้านนโยบายด้านกฎระเบียบคุ ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลไม่มี
อิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกค้ากลุ่ม Gen Y ใน
ประเทศไทย 

 กลุ่มท่ี 2 ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง (H3) ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้(H4) 
ปัจจัยด้านประสบการณ์ผูใ้ช้งาน (H5) ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ (H6) และ 
ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคม (H7) มีค่าต ่ากวา่ 0.05 แสดงวา่ 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คงมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีใน
การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 
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สมมติฐานท่ี 4 (H4): ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงได ้ มีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการใช้
บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 5 (H5): ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีใน
การใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 6 (H6): ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ มีอิทธิพลต่อการ
ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

 สมมติฐานท่ี 7 (H7): ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคมมีอิทธิพลต่อการประสบการณ์ท่ีดีในการ
ใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย 

 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งเอาไว ้
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้ากลุ่ม Gen Y ผ่าน
ช่องทางตลาดซ้ือขายออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย เป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยเคร่ืองมือแบบสอบถาม กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในช่วงอายุ กลุ่ม 
Gen Y ท่ีมีประสบการณ์ซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางแพลตฟอร์ม Shopee ในช่วง 1 เดือนท่ีผ่านมาจ านวน 
405 คน มีการสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามจ านวน 405 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

รองลงมาคือเพศชาย และเพศทางเลือก ด้านอาชีพพบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน รองลงมาคือราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ, เจา้ของกิจการ, อาชีพอิสระ, นักเรียน / 

นกัศึกษา, อ่ืน ๆ และ พ่อบา้น / แม่บา้น ดา้นระดบัการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรี 

รองลงมาคือสูงกวา่ปริญญาตรี และต ่ากวา่ปริญญาตรี และดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบวา่ส่วนใหญ่มี

รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 30,001 – 45,000 บาท รองลงมาคือ 15,001 – 30,000 บาท, ตั้งแต่ 60,001 

บาทขึ้นไป, 45,001 – 60,000 บาท และ ตั้งแต่ 15,000 บาทลงไป  

 
 5.1.2 พฤติกรรมการใช้งาน 
 ประเภทของสินคา้ท่ีให้ความสนใจในการเลือกซ้ือพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสนใจในกลุ่ม

เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย รองลงมาคือกลุ่มอาหารเคร่ืองด่ืม, อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์, อ่ืน ๆ และ ของท่ี

ระลึก ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ังพบว่าส่วนใหญ่ใช้เวลาอยู่ท่ี 10 – 30 นาที รองลงมาคือ 31 – 

60 นาที, ไม่เกิน 10 นาที และ60 นาทีขึ้นไป ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการแพลตฟอร์ม 

Shopee คือ มีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถหาไดใ้นทนัที รองลงมาคือ สะดวก รวดเร็ว, มีความน่าเช่ือถือ 

ปลอดภยั, โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee และ อ่ืน ๆ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่
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ใชจ่้ายอยู่ท่ี 500 – 1,000 บาท รองลงมาคือ ต ่ากว่า 500 บาท, 1,001 – 1,500 บาท, 1,501 – 2,000 บาท 

และมากกว่า 2,000 บาท ความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee เฉล่ียต่อเดือน พบว่า

ส่วนใหญ่มีความถ่ีอยู่ท่ี 2 - 5 คร้ัง ร้อยละ 59.75 รองลงมาคือ 1 คร้ัง, 6 - 10 คร้ัง, 11 - 15 คร้ัง และ 

มากกวา่ 15 คร้ัง รูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมากท่ีสุดในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 

ส่วนใหญ่ใช้งานรูปแบบ Credit Card รองลงมาคือ เก็บเงินปลายทาง, Mobile Banking, โอน/ช าระ

ผ่านบญัชีธนาคาร, ShopeePay และช าระผ่าน ATM ช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้ห้บริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใช้บริการมากท่ีสุดคือ ช่องทาง Chatting in App รองลงมาคือ Call 

Center, Facebook Shopee, Line Shopee, Email และ อ่ืน ๆ ปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบน

แพลตฟอร์ม Shopee ส่วนใหญ่คือ ใชคู้ปองโปรโมชัน่ไม่ได ้รองลงมาคือ ไม่สามารถติดต่อร้านคา้

ได,้ ปัญหาการติดต่อประสานงานขนส่ง, ปัญหาจากการร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม, ปัญหาการ

ช าระค่าบริการ, อ่ืน ๆ และคน้หาสินคา้ยาก  

 

 5.1.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ดา้นการบริการลูกคา้ 

(Customer Service) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก 

โดยพบว่าประเด็น “ระบบการบริการมีตวัเลือกท่ีหลากหลายและสร้างความเขา้ใจในการใชง้าน” มี

อิทธิพลมากท่ีสุด  

 ดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคล (Privacy) พบวา่ภาพรวมเป็นปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดับมาก โดยพบว่าประเด็น “ระบบมีการประกาศ

นโยบายการจดัเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีชดัเจน” มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

 ดา้นนโยบายดา้นมาตรฐานความมัน่คง (Security) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “ระบบมีความเสถียร ไม่ล่มไดง้่าย” มี

อิทธิพลมากท่ีสุด  

 ด้านการเข้าถึงได้ (Accessibility) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบวา่ประเด็น “การออกแบบระบบเนน้ใหผู้ใ้ชมี้ความสะดวกใน

การเลือกซ้ือและสั่งซ้ือไดใ้นทนัที” มีอิทธิพลมากท่ีสุด  
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 ดา้นประสบการณ์ผูใ้ช้งาน (User Experience) พบว่าภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดับมาก โดยพบว่าประเด็น “ระบบถูกออกแบบให้ผูซ้ื้อได้รับส่ิงท่ี

ตอ้งการจริง ๆ” มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

 ด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ (Web Design Experience) พบว่าภาพรวมเป็น

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “การสร้างปุ่ มต่าง ๆ 

มองหาไดง้่ายไม่ซบัซอ้น” มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

 ดา้นการพาณิชยส์ังคม (Social Commerce) พบวา่ภาพรวมเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในระดบัมาก โดยพบว่าประเด็น “มีผูซ้ื้อผูข้ายหมุนเวียนอย่างเหมาะสม ในการท า

การซ้ือขาย” มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

 

 5.1.4 ประสบการณ์การใช้งาน 

 ประสบการณ์ใช้งานแพลตฟอร์ม Shopee พบว่าภาพรวมมีประสบการณ์ท่ีดีในระดับมาก 

โดยพบวา่ประเด็น “ระบบของแพลตฟอร์ม Shopee ออกแบบใหเ้รียนรู้การใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว” มี

ประสบการณ์ท่ีดีมากท่ีสุด  

 

 5.1.5 การทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานคร้ังน้ีเป็นการศึกษาหาอิทธิพลระหว่างปัจจยัผูว้ิจยัไดท้ าการใช้การ

ทดสอบดว้ย Multiple Regression Analysis เพื่อหาอิทธิพลระหว่างปัจจยัในการทดสอบสมมติฐาน

ประกอบไปดว้ย 

  5.1.5.1 สมมติฐานท่ี 1 (H1): ปัจจัยด้านการบริการลูกค้า มีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการ

ทดสอบพบว่าปัจจยัดา้นการบริการลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการ

แพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกค้ากลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการวิจัยดังกล่าวมีสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ กิตติธชั นพคุณ (2562) ท่ีพบวา่การสร้างโมบายแอปพลิเคชนัทางการเงินขึ้นมาท าให้ลด

ขั้นตอนการบริการลูกคา้ของผูใ้ห้บริการออกไปส่งผลให้การบริการลูกคา้ลดความส าคญัในการเกิด

ประสบการณ์ในการใชบ้ริการต่าง ๆ และหนัไปมุ่งเนน้การใชบ้ริการผา่นโมบายแอปพลิเคชนัแทน 

  5.1.5.2 สมมติฐานท่ี 2 (H2): ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วน

บุคคลมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม 
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Gen Y ในประเทศไทย ผลการทดสอบพบว่า ปัจจยัดา้นนโยบายดา้นกฎระเบียบคุม้ครองขอ้มูลส่วน

บุคคลไม่มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม 

Gen Y ในประเทศไทย ผลการวิจยัมีความขดัแยง้กบังานวิจยัของ Martin & Camarero (2008) และ 

Lu, Hsu & Hsu (2005) ท่ีพบว่าการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแพลตฟอร์มหรือบริการ

ต่าง ๆ เป็นการท าใหผู้ใ้ชง้านสามารถประเมินความเส่ียงในการใชง้านท่ีจะต่อยอดไปยงัการตดัสินใจ

ใชบ้ริการได ้

  5.1.5.3 สมมติฐานท่ี 3 (H3): ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คงมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการ

ทดสอบพบว่า ปัจจยัด้านมาตรฐานความมัน่คงมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้

บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย โดยผลการวิจยัมีความสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ กิตติธชั นพคุณ (2562) และ Yiduan (2019) ท่ีพบวา่ระบบปฏิบติัการต่าง ๆ ท่ีมีความ

มัน่คงจะท าให้การด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ บนแพลตฟอร์มหรือแอปพลิเคชนัไม่สะดุดและสามารถท า

ธุรกรรมต่าง ๆ ไดล่ื้นไหลซ่ึงเป็นประสบการณ์ท่ีดีท่ีผูใ้ชบ้ริการมองหาจากผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์ม

เหล่านั้น 

  5.1.5.4 สมมติฐานท่ี 4 (H4): ปัจจัยด้านการเข้าถึงได้ มีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการ

ทดสอบพบว่า ปัจจยัด้านการเขา้ถึงได้ มีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการ

แพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย โดยผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ นันท์นภสั ประจงการ (2560) ท่ีพบว่าบริการแชทบอกท่ีมีส่วนช่วยในการสร้างการ

เข้าถึงบริการหรือธุรกรรมต่าง ๆ ในระหว่างท่ีผูใ้ห้บริการไม่สะดวกช่วยลดช่วงเวลาในการท า

กิจกรรมหรือธุรกรรมต่าง ๆ ไดร้วดเร็วขึ้นเป็นกระบวนการเขา้ถึงบริการท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่

ผูใ้ชบ้ริการเช่นเดียวกนั 

  5.1.5.5 สมมติฐานท่ี 5 (H5): ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใน

การใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย โดยผลการวิจยัพบว่ามี

ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไข่มุกด์ วิกรัยศกัดา และเฉลิมชยั กิตติศกัด์ินาวิน (2562) ท่ีพบว่า

ประสบการณ์การผูใ้ชง้านเป็นภาพสะทอ้นความส าเร็จของกิจกรรม ประสิทธิภาพของแพลตฟอร์ม 
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รวมไปถึงการสร้างมุมมองในเชิงบวกแก่ผูใ้ชง้านให้มีประสิทธิภาพดงันั้นประสบการณ์ผูใ้ชง้านส่ง

ต่อความรู้สึกดี ๆ ในเชิงบวกต่อการใชบ้ริการแพลตฟอร์มหรือแอปพลิเตชนัมากยิง่ขึ้น 

  5.1.5.6 สมมติฐานท่ี 6 (H6): ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์มี

อิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ใน

ประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์มี

อิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ใน

ประเทศไทย โดยผลการวิจยัพบวา่มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กิตติธชั นพคุณ (2562) ท่ีพบว่า

การออกแบบโมบายแอปพลิเคชันท่ีมุ่งเน้นไปท่ีความไม่ซับซ้อน ใช้ง่าย สร้างประสบการณ์ท่ีดี

ให้กบัผูใ้ชง้านให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกมากยิ่งขึ้นจนบรรลุจุดมุ่งหมายของการ

ใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่นการออกแบบท่ีดีเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ผูใ้ชง้าน 

  5.1.5.7 สมมติฐานท่ี 7 (H7): ปัจจัยด้านการพาณิชย์สังคมมีอิทธิพลต่อการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย ผลการ
ทดสอบพบว่า ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคมมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการ
แพลตฟอร์ม Shopee แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen Y ในประเทศไทย โดยผลการวิจัยมีความสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Chesshire & Rowan (2011) ท่ีแสดงถึงภาพสะทอ้นของการท่ีผูบ้ริโภคจะมีการพูดคุย 
ศึกษา และประเมินขอ้มูลจากหลาย ๆ แหล่ง โดยสังคมท่ีอยู่ในการซ้ือขายของช่องทางจดัจ าหน่าย
ดงักล่าวจะมีอิทธิพลในการให้ประสบการณ์ท่ีตวัเองประสบถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าให้เกิดอิทธิพล
ร่วมในการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการดงักล่าวต่อเน่ือง 

 

 
5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
 จากผลการวิจยัผูว้ิจยัไดน้ าหมวดหมู่ของผลการศึกษามาใชใ้นการสร้างขอ้เสนอแนะส าหรับ

ผูป้ระกอบการดงัต่อไปน้ี 

 5.2.1 ข้อเสนอแนะจากข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งาน 

 จากผลการวิจัยได้แสดงให้เห็นว่าผู ้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงดังนั้ นในหน้าแรก 

(Home) ของแอพพลิเคชัน่หรือเว็บไซต์ของ Shopee ควรมีการน าเสนอผลิตภณัฑ์ส าหรับผูห้ญิงใน

อัตราส่วนท่ีมากกว่าเพศชายหรือเพศทางเลือก โดยพบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
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บริษทัเอกชนดังนั้นควรมีการน าเสนออุปกรณ์ส าหรับใช้ในการท างานหรือใช้ในชีวิตประจ าวนั

ส าหรับการท างานบริษทัในการน าเสนอในหนา้แรกร่วมดว้ย 

 หมวดหมู่สินคา้อีกหน่ึงหมวดท่ีควรน าเสนอ คือ กลุ่มเส้ือผา้อุปกรณ์เคร่ืองแต่งกายต่าง ๆ 

จากผลการวิจยัไดรั้บความสนใจเป็นพิเศษ โดยควรก าหนดราคาไม่เกิน 1,000 บาท ซ่ึงจะสอดคลอ้ง

กบัลกัษณะทางความสนใจและการใชจ่้ายของกลุ่มประชากรส่วนใหญ่ 

 5.2.2 การออกแบบการใช้งาน 

 เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีพบว่ากลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในการเข้าถึง 

(Accessibility) ผลิตภณัฑ์ท่ีรวดเร็ว ดงันั้นทาง Shopee ควรมีการปรับระบบการคน้หาให้เขา้ถึงได้

ง่ายโดยน ากรณีของ Amazon มาใชค้ือการท่ีหมวดหมู่ของแต่ละผลิตภณัฑจ์ะไดรั้บการออกแบบการ

น าเสนอขอ้มูลเป็นพิเศษ เช่น เส้ือผา้ จะมีสี ราคา และรายละเอียดน าเสนอในหนา้ต่างของการคน้หา

ในทนัที หรือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า จะมีขอ้มูลจ าเพาะหรือรายละเอียดผลิตภณัฑใ์นหนา้ต่างของการคน้หา

เช่นเดียวกนั ซ่ึงปัจจุบนั Shopee ยงัตอ้งเขา้ไปดูผลิตภณัฑที์ละรายการเพื่อทราบรายละเอียดดงักล่าว 

ซ่ึงส่วนดงักล่าวหากมีการปรับปรุงจะท าให้ผลลพัธ์การด าเนินการเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคง่าย

ขึ้นและรวดเร็วขึ้นตามความตอ้งการท่ีพบในผลการวิจยั 

 5.2.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานแบ่งไดอ้อกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีไม่ไดส้ร้างประสบการณ์ท่ี

ดี ได้แก่ ปัจจยัด้านการบริการลูกคา้ และปัจจยัด้านนโยบายด้านกฎระเบียบคุม้ครองข้อมูลส่วน

บุคคล ปัจจัยทั้ งสองมีลักษณะท่ีเหมือนกัน คือ เป็นปัจจัยท่ีเป็นมาตรฐานของการให้บริการ

แพลตฟอร์มออนไลน์ดังนั้ นข้อก าหนดด้านการบริการลูกค้าและนโยบายเก่ียวกับกฎระเบียบ

คุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นส่ิงพื้นฐานของระบบท่ีผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นตอ้งเรียกร้องให้ดีแต่ทางผู ้

ใหบ้ริการตอ้งด าเนินการให้เหมาะสมอยูแ่ลว้ 

 ในกลุ่มท่ี 2 คือกลุ่มปัจจยัท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีดีเม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ 

 ปัจจยัดา้นมาตรฐานความมัน่คง พบวา่แพลตฟอร์ม Shopee ควรสร้างระบบใหมี้ความมัน่คง

ในเร่ืองการใช้งาน ไม่เกิดเหตุการณ์แอพพลิเคชัน่ล่ม หรือมีปัญหาการใชง้านต่าง ๆ มากจนเกินไป 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในขั้นตอนของการท าธุรกรรมเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดม้ัน่ใจว่าระบบจะปลอดภยัและ

ลูกคา้ไดรั้บสินคา้จริง ๆ 

 ปัจจยัด้านการเขา้ถึงได้ พบว่าแพลตฟอร์ม Shopee ควรมีการพฒันาการเขา้ถึงสินคา้ผ่าน

ระบบการคน้หาต่าง ๆ ใหม่ให้ดีมากยิ่งขึ้นเน่ืองจากในปัจจุบนัมีการน าเสนอสินคา้หมวดหมู่ต่าง ๆ 
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ในรูปแบบเดียวกัน ซ่ึงแต่ประเภทสินค้ามีความโดดเด่นในการน าเสนอแตกต่างกัน ดังนั้นควร

จะตอ้งมีการปรับปรุงใหเ้หมาะสมเพื่อใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงไดง้่ายมากยิง่ขึ้นและการซ้ือไดม้ากขึ้น 

 ปัจจยัดา้นประสบการณ์ผูใ้ชง้าน พบว่าแพลตฟอร์ม Shopee ควรมีการน าเสนอสินคา้ หรือ

การท าการส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมตามสถานการณ์เพื่อสร้างบรรยากาศท่ีดีและสร้าง

ความพึงพอใจแก่ผูใ้ชง้านอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 ปัจจัยด้านการออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์ แพลตฟอร์มควรมีการปรับหน้าต่างการ

น าเสนออยู่เสมอเพื่อไม่ให้เกิดความจ าเจ โดยมีการค านึงถึงผูใ้ช้งาน หรือสร้างรูปแบบในการ

น าเสนอใหห้ลากหลายมากยิง่ขึ้น ซ่ึงจะเป็นตวัเลือกใหก้บัผูบ้ริโภคท่ีมีความหลากหลายไปจนถึงการ

ใช้ระบบตรวจจับความชอบของผูใ้ช้งานในแต่ละบัญชีผูใ้ช้ท่ีมีความชอบแตกต่างกันอาจมีการ

น าเสนอสินคา้ในแต่ละบุคคลในหนา้แรกท่ีปรับเปล่ียนไปตามความชอบของแต่ละบญัชีการใชง้าน 

 ปัจจยัดา้นการพาณิชยส์ังคมเน่ืองจากเป็นแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมีการหมุนเวียนของผูซ้ื้อ

ขายตลอดเวลาดงันั้นควรมีการสร้างการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี ระบบในการพูดคุย ติดต่อ ส่ือสาร และท า

ความเขา้ใจเก่ียวกบัชุดขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อให้ผูใ้ชง้านไดเ้ขา้ถึงสินคา้และแลกเปล่ียนประสบการณ์ต่าง 

ๆ ในขั้นตอนการซ้ือขายอยา่งเหมาะสม 

 

 
5.3 ข้อจ ากดังานวิจัย 
 5.3.1 งานวิจยัน้ีเป็นเชิงปริมาณท่ีมุ่งเนน้การส ารวจผา่นการสุ่มตวัอยา่ง โดยเป็นตวัแทนของ

ประชากรทั้งหมดในการศึกษาผ่านการคดักรองกลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดเอาไว ้ดงันั้น ขอ้มูลดงักล่าว

ยงัไม่เป็นภาพรวมของประชากรทั้งหมดของผูใ้ชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee 

 5.3.2 ผลการวิจยั พบว่า มีค่า Adjusted R-Square อยู่ท่ี .590 ซ่ึงความผนัแปรท่ีไม่สามารถ

อธิบายค่าตวัแปรตอบสนองไดห้มดทุกตวั ท าให้อาจมีปัจจยัอ่ืนนอกจากท่ีท าการศึกษามีอิทธิพลต่อ

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee ไดเ้ช่นเดียวกนั 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังถัดไป 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณท าการศึกษาผ่านการประเมินปัจจยัอิทธิพลต่าง ๆ 

ท่ีส่งผลต่อการใช้งานแพลตฟอร์ม Shopee ดังนั้นเพื่อให้เกิดข้อมูลท่ีมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นผูวิ้จยัมี

ขอ้เสนอแนะส าหรับผูท่ี้จะต่อยอดงานวิจยัคร้ังต่อไปดว้ยการศึกษาเชิงคุณภาพผ่านมุมมองทศันคติ

และประสบการณ์ใช้งานเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพของแพลตฟอร์ม เหมาะกับการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ใหม้ากยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก ก  
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพ่ืองานวิจัย 
เร่ือง 

ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกค้ากลุ่ม Gen Y ผ่านช่องทางตลาดซ้ือขาย
ออนไลน์ (E-Marketplace) กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย 

แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดี

ให้กบัลูกคา้กลุ่ม Gen Y ผ่านแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์กรณีศึกษา Shopee ในประเทศไทย 

และ 2. เพื่อพฒันาการสร้างประสบการณ์ท่ีดีบนแพลตฟอร์มการซ้ือขายออนไลน์แก่ลูกคา้กลุ่ม Gen 

Y ส าหรับ Shopee ในประเทศไทย 

ผูวิ้จยัขอความอนุเคราะห์ในการตอบค าถามในคร้ังน้ีมีผลลพัธ์ตรงกบัความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด โดยค าตอบของท่านจะถูกจดัเก็บเป็นความลบัส าหรับใช้ในการวิจยัและจะไม่มีผลใด  ๆ 

ต่อท่าน โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชง้าน 

 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee 

 ส่วนท่ี 4 ประสบการณ์การใชง้าน 

จึงเรียนมาเพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ 

 

 

ขอขอบคุณท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี 
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ส่วนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงไปยงั  ของแบบสอบถาม 
1. เพศ 
ชาย   หญิง  เพศทางเลือก 
 
2.อาชีพ 
นกัเรียน / นกัศึกษา   พนกังานบริษทัเอกชน 
ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  เจา้ของกิจการ 
พ่อบา้น / แม่บา้น   อาชีพอิสระ 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ………………………..) 
 
3. ระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ตั้งแต่ 15,000 บาทลงไป  15,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 45,000 บาท               45,001 – 60,000 บาท 
ตั้งแต่ 60,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใช้งาน 

ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน ❑ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัท่านตามความเป็นจริง 

1.ประเภทของสินคา้ท่ีท่านใหค้วามสนใจในการเลือกซ้ือ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

 ❑ 1) อาหารเคร่ืองด่ืม   ❑ 2) ของท่ีระลึก  

 ❑ 3) เส้ือผา้เคร่ืองแต่งกาย  ❑ 4) อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 

 ❑ 5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............     

 

2. ระยะเวลาในการเลือกซ้ือต่อคร้ัง        

 ❑ 1) ไม่เกิน 10 นาที        ❑ 2) 10 – 30 นาที  

 ❑ 3) 31 – 60 นาที   ❑ 4) 60 นาทีขึ้นไป 

 

3.ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแพลตฟอร์ม Shopee 

 ❑ 1) สะดวก รวดเร็ว   ❑ 2) มีส่ิงท่ีตอ้งการสามารถหาไดใ้นทนัที 

 ❑ 3) มีความน่าเช่ือถือ ปลอดภยั   

 ❑ 4) โปรโมชัน่จ ากดัเฉพาะบนแพลตฟอร์ม Shopee 

❑ 5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ............ 

 

4. ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง          
 ❑ 1) ต ่ากวา่ 500 บาท   ❑ 2) 500 – 1,000 บาท 
 ❑ 3) 1,001 – 1,500 บาท  ❑ 4) 1,501 – 2,000 บาท 
 ❑ 5) มากกวา่ 2,000 บาท 

 

5. ความถ่ีในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopeeเฉล่ียต่อเดือน     
 ❑ 1) 1 คร้ัง     ❑ 2) 2 - 5 คร้ัง  
 ❑ 3) 6 - 10 คร้ัง   ❑ 4) 11 - 15 คร้ัง 
 ❑ 5) มากกวา่ 15 คร้ัง 

 

  



97 
 

 
 

6.รูปแบบการช าระเงินท่ีใชง้านมากท่ีสุดในการซ้ือขายสินคา้บนแพลตฟอร์ม Shopee 

❑ 1) เก็บเงินปลายทาง   ❑ 2) Credit Card 
 ❑ 3) Mobile Banking   ❑ 4) ShopeePay 
 ❑ 5) โอน/ช าระผา่นบญัชีธนาคาร ❑ 6) ช าระผา่น ATM 

 

7. ช่องทางติดต่อประสานงานไปยงัผูใ้หบ้ริการแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด 

❑ 1) Chatting in App   ❑ 2) Facebook Shopee 
 ❑ 3) Line Shopee   ❑ 4) Call Center 
 ❑ 5) Email    ❑ 6) อ่ืนๆ ... ระบุ ....  

 

8. ปัญหาท่ีท่านประสบจากการซ้ือขายบนแพลตฟอร์ม Shopee 

❑ 1) คน้หาสินคา้ยาก   ❑ 2) ใชคู้ปองโปรโมชัน่ไม่ได ้
 ❑ 3) ไม่สามารถติดต่อร้านคา้ได ้  
 ❑ 4) ปัญหาจากการร่วมกิจกรรมบนแพลตฟอร์ม  
 ❑ 5) ปัญหาการช าระค่าบริการ  ❑ 6) ปัญหาการติดต่อประสานงานขนส่ง 

 ❑ 7) อ่ืนๆ ระบุ .... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



98 
 

 
 

ส่วนท่ี 3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการแพลตฟอร์ม Shopee 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน ช่องระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นวา่เหมาะสมท่ีสุดของแต่

ละขอ้ความ ตามระดบัความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อการใชง้านแพลตฟอร์ม Shopee 

5  คะแนน หมายถึง อิทธิพลมากท่ีสุด 

4  คะแนน หมายถึง อิทธิพลมาก 

3  คะแนน หมายถึง  อิทธิพลปานกลาง 

2  คะแนน หมายถึง อิทธิพลนอ้ย 

  1  คะแนน หมายถึง อิทธิพลนอ้ยท่ีสุด 

ข้อ ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดี 
ระดับอทิธิพล 

1 2 3 4 5 
 การบริการลูกค้า (Customer Service)      
1. พนกังานมีการใหค้  าปรึกษาหรือขอ้เสนอแนะในการใชง้าน      
2.  ในการขั้นตอนการบริการต่าง ๆ ไดรั้บการตอบสนองท่ีรวดเร็ว

และเป็นประโยชน์ 
     

3. ระบบการบริการมีตวัเลือกท่ีหลากหลายและสร้างความเขา้ใจ
ในการใชง้าน 

     

 นโยบายด้านกฎระเบียบคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
(Privacy) 

     

1. ระบบมีการประกาศนโยบายการจดัเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลท่ี
ชดัเจน 

     

2.  ระบบมีอธิบายล าดบัขั้นตอนเม่ือมีการร้องขอเปิดเผยขอ้มูล      
3. การออกแบบการจ ากดัการน าเสนอขอ้มูลส่วนบุคคลมีความ

น่าเช่ือถือ  
     

 มาตรฐานความมั่นคง (Security)      
1. ขอ้มูลภายในระบบ และค าสั่งจดัซ้ือหรือกิจกรรมต่าง ๆ 

ถูกตอ้งเสมอ 
     

2.  ระบบมีความเสถียร ไม่ล่มไดง้่าย      
3. ระบบมีการออกแบบใหไ้ม่ถูกแฮก หรือเกิดขอ้มูลร่ัวไหลได ้      
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ข้อ ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดี 
ระดับอทิธิพล 

1 2 3 4 5 

 การเข้าถึงได้ (Accessibility)      

1. ระบบมีขั้นตอนเพื่อเขา้ถึงสินคา้หรือบริการท่ีตามหาไดร้วดเร็ว      

2.  ความซบัซอ้นในการสร้างค าสั่งซ้ือใหส้ าเร็จมีไม่มาก      

3. การออกแบบระบบเนน้ใหผู้ใ้ชมี้ความสะดวกในการเลือกซ้ือ

และสั่งซ้ือไดใ้นทนัที 

     

 ประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience)      

1. ผูใ้ชง้านรู้สึกไดว้า่ระบบการซ้ือขายสร้างความรู้สึกท่ีดีหลงัซ้ือ

ขายเสร็จ 

     

2.  ระบบถูกออกแบบใหผู้ซ้ื้อไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจริง ๆ      

3. ระบบมีการสร้างความรู้สึกใหอ้ยากใชง้านบ่อยคร้ังขึ้น      

 การออกแบบประสบการณ์เว็บไซต์  

(Web Design Experience) 

     

1. การสร้างปุ่ มต่าง ๆ มองหาไดง้่ายไม่ซบัซอ้น      

2.  การน าเสนอรูป และรายละเอียดถูกจดัวางใหห้าง่ายและเขา้ใจ

ไดใ้นทนัที 

     

3. ค าอธิบายต่าง ๆ ท่ีปรากฏในเวบ็ไซตมี์ประโยชน์ต่อการสั่งซ้ือ      

 การพาณิชย์สังคม (Social Commerce)      

1. สังคมภายในระบบมีการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดี      

2.  มีการแบ่งปันขอ้มูลเช่น การรีวิว การใหค้ะแนน ท่ี

ตรงไปตรงมา  

     

3. มีผูซ้ื้อผูข้ายหมุนเวียนอยา่งเหมาะสม ในการท าการซ้ือขาย      
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ส่วนท่ี 4 ประสบการณ์การใช้งาน 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงใน ช่องระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นวา่เหมาะสมท่ีสุดของแต่

ละขอ้ความ ตามระดบัความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อการใชง้านแพลตฟอร์ม Shopee 

5  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

4  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นมาก 

3  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นปานกลาง 

2  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นนอ้ย 

  1  คะแนน หมายถึง ตรงกบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อ ประสบการณ์ใช้งาน 
ระดับความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1. ท่านไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการจากแพลตฟอร์ม Shopee อยูเ่สมอ      

2.  ระบบของแพลตฟอร์ม Shopee ออกแบบให้เรียนรู้การใชง้าน

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3. สังคมการซ้ือขายภายในแพลตฟอร์ม Shopee มีการใหข้อ้มูล

ช่วยเหลือกนัเป็นอยา่งดี 

     

4. แพลตฟอร์ม Shopee เป็นทางเลือกส าคญัในอนาคตต่อการซ้ือ

ขายใหม่ ๆ 

     

5. ท่านจะน าเสนอแพลตฟอร์ม Shopee ไปบอกต่อ 

แก่คนใกลต้วัของท่านต่อไปในอนาคต 

     

 
ขอบพระคุณในการสละเวลาในการท าแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข  
เอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมวิจัย 

  



102 
 

 
 

 
  


