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 The objective of this research were to study of Demographical characteristics of 
consumer who did purchase goods and services over the internet. What behaviors exhibited 
by these consumer in the course of purchasing goods and services over the internet. What 
influenced factors led consumer to make decision of purchasing Goods and Services over the 
Internet. A population was Master’s degree students at Slipakorn university academic year 
2009 which totally 12 faculties. Yamane’s theory was brought to define sizing of sampling 
group with the confident level of 95%.  The total number of sample is 357 persons. 
. The research findings are as follow; 

1. This research indicates that females were a majority of respondents provided 
by age of twenty- six to thirty studied in a faculty of education. Business employees’ 
occupation was mostly . Time of 21:00 to midnight period was the most frequencies of 
internet used as well as a highest number of internet used per week was more than 14 times. 
Furthermore, duration of internet used per time was about 60 to 90 minutes by average. 
Notebook was the most popular equipment had been used to connect internet where home 
was the top place using internet. To communication to the others was a main purpose of 
internet used; for an example; chat, email, facebook and board exchange. 

2. Corresponding consumer behaviors, who did purchase goods and services, in 
this research found that mostly of whom bought goods and services over internet had at least 
a medium satisfaction score and what the most goods were bought is books. Hotel 
reservation was the most popular services . Mostly of bought reason was convenience 
whereas product quality mismatch according to advertising was an often trouble experience . 
The result of consumer who said never bought goods and service over internet in this 
research was they do not need goods and service .   

3. How 7Ps marketing mix factors influenced consumer’s decision made to buy 
goods and service in this research found that by overall 7Ps factors influenced consumer at 
most level which product, physical environment, place, price, processes and promotion were 
the most influencers respectively. 
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บททีÉ 1 
บทนํา 

 
1. ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เป็นไปอย่างรวดเร็วและไดเ้ขา้มามี
บทบาทสําคญัในการดาํเนินชีวิตประจาํวนัเป็นอย่างมาก ทาํให้ระบบอินเตอร์เน็ตมีการขยายตวั
แพร่หลายและเป็นสาเหตุอย่างหนึÉ งทีทาํให้ระบบการคา้เปลีÉยนแปลงไปจากเดิม  ทีÉมีการซืÊอขาย
แลกเปลีÉยนสินค้าระหว่างผูซื้Ê อและผูบ้ริโภคในรูปแบบร้านค้าแบบเดิมมาเป็นระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ทีÉใช้อินเตอร์เน็ตเป็นสืÉอกลางการคา้ระหว่างผูค้า้กบัผูบ้ริโภคได้ทัÉวโลกอย่างเสรี      
จึงเป็นเหตุใหร้ะบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เติบโตขึÊนอยา่งมาก 

ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศไดเ้ขา้มามีบทบาทและเปลีÉยนแปลงวิถีชีวิตของมนุษย์
และเศรษฐกิจโลกเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศด้านฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ 
ฐานขอ้มูลหรือด้านการติดต่อสืÉอสารทีÉได้รับการพฒันาให้มีความสามารถมากขึÊนอย่างเห็นได้
ชดัเจน ซึÉ งนอกจากเทคโนโลยดีา้นต่างๆเหล่านีÊจะมีวตัถุประสงคใ์นการนาํมาใชง้านโดยเฉพาะดา้น
ธุรกิจแลว้ การนาํองคป์ระกอบเหล่านีÊมารวมกนัเพืÉอสร้างเป็นระบบสาระสนเทศซึÉงก็มีวตัถุประสงค์
เช่นเดียวกัน คือ สนับสนุนหรือช่วยเหลือให้ธุรกิจประสบความสําเร็จได้ง่ายและรวดเร็วยิÉงขึÊน   
(กิตติ ภกัดีวฒันะกุล, 2549 : 1)  และจากการเปลีÉยนแปลงทางดา้นเทคโนโลยีทีÉรวดเร็วนีÊ  การขาย
สินคา้หรือบริการต่างๆจึงไดมี้การนาํเทคโนโลยีเขา้มาประยุกตใ์ช ้ทีÉเรียกวา่ E-commerce หรือการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ซึÉ งอาศยัเทคโนโลยีการสืÉอสารและเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ทาํให้สามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดเ้ป็นจาํนวนมากจากทัÉวทุกมุมโลก สามารถกระจายสินคา้
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและประหยดัค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน สามารถเจาะกลุ่มลูกคา้ทีÉเป็นเป้าหมายได้
โดยง่าย สะดวกและรวดเร็วโดยมีค่าใชจ่้ายทีÉต ํÉา ฯลฯ และเมืÉอมองในแง่ของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็
สามารถสัÉงซืÊอสินคา้และบริการไดทุ้กสถานทีÉตลอดเวลาผา่นทางเวบ็ไซตบ์นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
สามารถรับขอ้มูลข่าวสารเกีÉยวกบัสินคา้และบริการทีÉทนัสมยัไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอกจากนีÊ ยงัส่งผลให้
มีกระแสเงินไหลเวยีนอยูใ่นระบบนีÊอยา่งมหาศาล มีผลทาํให้การซืÊอขายสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต
มีปริมาณเพิÉมมากขึÊนทุกปี และเป็นธุรกิจทีÉมีการวิเคราะห์จากหลายฝ่ายแลว้วา่ เป็นการดาํเนินธุรกิจ
สาํหรับทศวรรษหนา้ (สุภทัรา ทฤษฎิคุณ, 2545 :1) 

1 



 
  2 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นการซืÊอขายแลกเปลีÉยนสินคา้และบริการผ่านสืÉอกลาง
อินเตอร์เน็ตโดยผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางมายงัสถานทีÉจริง  ทัÊงยงัเป็นการแลกเปลีÉยนขอ้มูล
ข่าวสารในเรืÉองการคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี จึงถือเป็นเทคโนโลยีทีÉสร้างประโยชน์ให้ทัÊงผูซื้Êอและผูข้าย คือ 
เป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในการติดต่อแบบเดิมๆ ลดขัÊนตอนการประกอบธุรกิจ และทีÉสําคญัไม่มี
ขอ้จาํกดัเรืÉองสถานทีÉเพราะสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดท้ัÉวโลกทีÉสามารถเชืÉอมต่อระบบคอมพิวเตอร์และ
ไม่มีขอ้จาํกดัดา้นเวลาเพราะสามารถทาํการคา้ไดต้ลอด 24 ชัÉวโมง 

การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ถือเป็นช่องทางการซืÊอสินคา้ในรูปแบบทีÉจูงใจให้ผูบ้ริโภค
เขา้ไปทดลองใช้  การทีÉผูบ้ริโภคยอมรับการนาํเครือข่ายอินเตอร์เน็ตมาใช้ในการหาขอ้มูลเพืÉอการ
ตัดสินใจซืÊ อสินค้า  เนืÉองจากมีความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูลของสินค้านัÊ นได้ทันทีทําให้
ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการตดัสินใจเลือกซืÊอสินคา้ สามารถคน้หาขอ้มูลข่าวสารเกีÉยวกบั
สินคา้และบริการต่างๆ ไดก่้อนการตดัสินใจซืÊอ อีกทัÊงยงัสามารถสัÉงซืÊอสินคา้และบริการนัÊนๆผา่น
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตไดท้นัที 

ในอีกด้านหนึÉ งผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ก็ยงัมีความกงัวลเกีÉยวกบัการซืÊอสินคา้และบริการ
โดยเฉพาะเรืÉ องความปลอดภยัในการสัÉงซืÊ อสินค้าและบริการซึÉ งเป็นสิÉ งทีÉผูบ้ริโภคไม่สามารถ
ควบคุมได ้อาจเป็นสาเหตุให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจไม่ซืÊอสินคา้และบริการผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
แต่หากผูบ้ริโภคไดรั้บรู้การจดัการความเสีÉยงต่างๆทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อาจช่วยให้ผูบ้ริโภค
เกิดความมัÉนใจในการซืÊอสินคา้และบริการผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ตในทีÉสุด 

นกัศึกษาระดบัปริญญาโทถือเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตในชีวิตประจาํวนั ทัÊง
เพืÉอการศึกษาและความบนัเทิงจึงมีโอกาสมากทีÉจะรับขอ้มูลข่าวสารเกีÉยวกบัการซืÊอสินค้าและ
บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตไดง่้าย จึงคาดวา่น่าจะเป็นกลุ่มเป้าหมายทีÉมีโอกาสทีÉจะซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 

มหาวิทยาลัยศิลปากรมีนักศึกษาปริญญาโท ปีการศึกษา 2552 ประมาณ 3,406 คน 
(รายงานจาํนวนนกัศึกษาทัÊงหมด ภาคการศึกษา 1/2553 , 28/07/53) และยงัมีการสนบัสนุนให้ใช้
อินเตอร์เน็ตในการเรียนการสอนอย่างสมํÉาเสมอ รวมถึงระบบการลงทะเบียนทีÉตอ้งใช้วิธีลงผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ต จึงกล่าวไดว้า่นกัศึกษาระดบัปริญญาโทไดเ้คยผา่นการใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้ จึง
เห็นว่านักศึกษาปริญญาโทเป็นกลุ่มเป้าหมายทีÉ น่าสนใจ  ทีÉอาจจะมีการซืÊ อสินค้าผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต เนืÉองจากการซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตสามารถทาํได้ตลอด 24 
ชัÉวโมงและทัÉวโลก รวมถึงการซืÊอสินคา้และบริการไดทุ้กชนิด ประหยดัเวลา สามารถเปรียบเทียบ
ราคาและขอ้มูลของสินคา้และบริการไดง่้ายกว่าการซืÊอสินคา้และบริการจากช่องทางจากการจดั
จาํหน่ายอืÉน อีกทัÊงการติดต่อสืÉอสารแสดงความคิดเห็นหรือติชมสินคา้ไปยงัผูจ้าํหน่ายไดง่้ายและ
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สะดวกกว่า ผูซื้Êอมีความเขา้ใจเพียงพอทีÉจะสามารถซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต มี
บริการจดัส่งสินคา้ตามตอ้งการ และสินคา้มีคุณภาพน่าเชืÉอถือ (ปรีชา กาวอิีÉน. 2551 : บทคดัยอ่).  

จากความเป็นมาและความสําคัญของปัญหาดังกล่าวผู ้วิจ ัยจึงมีความประสงค์ทีÉจะ
ทาํการศึกษาในเรืÉองของปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของ
นกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร ทัÊงนีÊ เพืÉอเป็นแนวทางสําหรับผูป้ระกอบธุรกิจอีคอมเมิรช์
เพืÉอทีÉจะสามารถนาํขอ้มูลไปปรับปรุงคุณภาพและวางแผนกลยทุธ์ใหก้บัธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 
2. วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพืÉอศึกษาลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ทีÉซืÊอสินคา้และบริการผา่น
ระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวทิยาลยัศิลปากร  
 2.  เพืÉอศึกษาพฤติกรรมการซืÊ อของผูบ้ริโภคทีÉเลือกซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวทิยาลยัศิลปากร  
 3.  เพืÉอศึกษาการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษา
ปริญญาโทของมหาวทิยาลยัศิลปากร 
 
3. กรอบแนวคิด 
 การวิจยัครัÊ งนีÊ  กาํหนดกรอบแนวคิดเกีÉยวกบัการศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอ
สินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้นํา
แนวคิด ทฤษฎี สภาพปัญหา และผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการศึกษาครัÊ งนีÊ มีกรอบแนวคิดในการ
วจิยั ดงัภาพทีÉ 1 
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           ตัวแปรอสิระ                                                                                ตัวแปรตาม 
 
                 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพทีÉ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
 
 
 

ข้อมูลทัÉวไป 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. คณะและสาขาวชิาทีÉกาํลงัศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 
6. ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด 
7. ใน 1 สัปดาห์ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตกีÉครัÊ ง 
8. ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที 
9. ใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้กีÉปี 
10. คอมพิวเตอร์ทีÉเชืÉอมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
11. สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต 
12. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 
 
 

การตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่าน
ระบบอนิเตอร์เน็ต 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นบุคลากร 
6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7.ดา้นกายภาพ 
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4. ขอบเขตของการวจัิย 
 การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเรืÉ องการศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และ
บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยศิลปากร ผูว้ิจยัได้กาํหนด
ขอบเขตในการวจิยั ดงันีÊ  
 4.1 ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรและตวัอยา่ง คือ นกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร ทัÊงหมด 12 
คณะ จาํนวน 357 คน (มหาวิทยาลยัศิลปากรมีนกัศึกษาปริญญาโท ปีการศึกษา 2552 ประมาณ 
3,406 คน รายงานจาํนวนนกัศึกษาทัÊงหมด ภาคการศึกษา 1/2553 , 28/07/53)  
 4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร 
 1.  ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย  

1.1 ขอ้มูลทัÉวไป ไดแ้ก่ เพศ อายุ คณะและสาขาวิชาทีÉกาํลงัศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลีÉยต่อเดือน ใช้บริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด ใน 1 สัปดาห์ใช้บริการอินเตอร์เน็ตกีÉครัÊ ง ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที ใช้อินเตอร์เน็ตมาแล้วกีÉ ปี คอมพิวเตอร์ทีÉ เชืÉอมต่อเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

1.2 ส่วนประสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ 
                     2.   ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  
 4.3 ขอบเขตด้านสถานทีÉ 
  ในการวจิยัครัÊ งนีÊ มีขอบเขตดา้นสถานทีÉ คือ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 4.4 ขอบเขตด้านเวลา 
  ระหวา่งเดือนตุลาคม 2554 ถึงเดือนมีนาคม 2555 
 
5.  ประโยชน์ทีÉได้รับจากการวจัิย 
 1.  ทาํให้ทราบถึงลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่ เพศ อายุ คณะ
และสาขาวิชาทีÉกาํลงัศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด ใน 1 สัปดาห์
ใช้บริการอินเตอร์เน็ตกีÉครัÊ ง ใช้บริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที ใช้อินเตอร์เน็ตมาแล้วกีÉปี 
คอมพิวเตอร์ทีÉเชืÉอมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สถานทีÉใช้อินเตอร์เน็ต และวตัถุประสงค์ในการใช้
บริการอินเตอร์เน็ต ทีÉซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโทของ
มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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 2.  ทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ได้แก่ ความพอใจในคุณภาพของ
สินคา้ ชนิดของสินคา้และบริการทีÉเคยสัÉงซืÊอ ราคาเฉลีÉยทีÉซืÊอในแต่ละครัÊ ง วิธีการชาํระเงิน เหตุผล
ในการซืÊอ และปัญหาและอุปสรรคทีÉพบจากการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต ทีÉเลือกซืÊอ
สินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยัศิลปากร เพืÉอ
นาํไปปรับปรุงและพฒันาต่อไป 
 3.  ทาํให้ทราบถึงระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของ
นกัศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยัศิลปากร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นกายภาพ เพืÉอ
นาํไปเป็นขอ้มูลวา่ผูบ้ริโภคตอ้งการซืÊอสินคา้และบริการดา้นใดบา้ง  
 4.  ทาํให้ทราบผลการเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลัยศิลปากร จาํแนกตามลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค  

5.  ทาํให้ทราบผลการเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยัศิลปากร จาํแนกตามพฤติกรรมการซืÊอของ
ผูบ้ริโภค  

6.  สามารถนําผลการวิจัยเสนอแนะผูป้ระกอบการทีÉเกีÉยวข้องเพืÉอเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงแก้ไขและพฒันาให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภค เพืÉอ
ความอยูร่อดและสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งขนัทีÉเพิÉมสูงขึÊน 
 
6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

ข้อมูลทัÉวไป หมายถึง  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อาย ุคณะและสาขาวิชา
ทีÉกาํลงัศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน ใช้บริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด ใน 1 สัปดาห์ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตกีÉครัÊ ง ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที ใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้กีÉปี คอมพิวเตอร์ทีÉ
เชืÉ อมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สถานทีÉใช้อินเตอร์เน็ต  และวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ต 

การตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต หมายถึง พฤติกรรมในการซืÊอ
สินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ความพอใจในคุณภาพของสินคา้ ชนิด
ของสินคา้และบริการทีÉเคยสัÉงซืÊอ ราคาเฉลีÉยทีÉซืÊอในแต่ละครัÊ ง วิธีการชาํระเงิน เหตุผลในการซืÊอ 
ปัญหาและอุปสรรคทีÉพบจากการสัÉงซืÊอ และสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต 
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ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง สินคา้และบริการบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ ความ
หลากหลายของสินคา้ สินคา้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  สินคา้มีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน มี
สินคา้ตามเทศกาลจดัจาํหน่าย และสินคา้แปลกใหม่ ทนัสมยั 

ด้านราคา หมายถึง ราคาสินคา้และบริการบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ สินคา้
ราคาถูกและเหมาะสมกบัคุณภาพ ส่วนลดราคาของสินคา้ ราคาสินคา้ทีÉยุติธรรม มีการบอกราคา
อยา่งชดัเจน และมีผลิตภณัฑห์ลายราคาใหเ้ลือก 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง ช่องทางการจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการบริการ
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์เขา้หาง่าย ชืÉอเวบ็ไชต์เป็นทีÉรู้จกั จดจาํง่ายชืÉอเสียงของร้าน
น่าเชืÉอถือ ในเวบ็ไซตมี์การแบ่งสินคา้ออกเป็นหมวดหมู่ ประเภท และมีสินคา้อยูต่ลอดเวลา 

ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การส่งเสริมการตลาดสินคา้และบริการบริการผา่น
ระบบอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ ผูข้ายมีมนุษยส์ัมพนัธ์ทีÉดี มีการโฆษณาทางสืÉออืÉนๆ ควบคู่ไปดว้ย เช่น 
นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์มีบริการส่งสินคา้ฟรีเมืÉอซืÊอสินคา้ตัÊงแต่ 2 ชิÊนขึÊนไป รับเปลีÉยนสินคา้ได ้และ
มีการสาธิตวธีิใชง้านใหดู้ในเวบ็ไซต ์

ด้านบุคลากร หมายถึง พนกังานในการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ได้แก่ ความ
สุภาพ ของพนกังานทีÉให้บริการ  ความเอาใจใส่กระตือรือร้นและความพร้อมในการให้บริการของ
พนักงาน พนักงานให้บริการเสมอภาคเหมือนกันโดยไม่เลือกปฏิบัติ พนักงานมีทักษะและ
ประสิทธิภาพในการทาํงาน  สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํ และมี
จาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ  หมายถึง กระบวนการในการให้บริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่  มีความรวดเร็วในการให้บริการ  มีความชดัเจนในการอธิบาย ชีÊ แจง แนะนาํ
ใหก้บัผูบ้ริโภค บริการผูบ้ริโภคดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั ความสะดวกทีÉไดรั้บจากการบริการ 
แต่ละขัÊนตอน และระยะเวลาในการให้บริการมีความ เหมาะสม ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

ด้านกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มในการให้บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่ มี
ระบบการทาํงานเรียบร้อย มีความสะดวกในการคน้หาขอ้มูลสินคา้ มีการจดัหนา้เวบ็ไซตส์ะดุดตา
และดึงดูดความสนใจ มีการรองรับผูเ้ขา้ชมเว็บไซต์ในจาํนวนมาก  และมีการปรับปรุงเว็บไซต์
ตลอดเวลา 

ผู้บริโภค  หมายถึง  นกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากรทีÉซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 
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อินเตอร์เน็ต (Internet) หมายถึง เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ทีÉมีการเชืÉอมต่อ
ระหว่างเครือข่ายหลายๆ เครือข่ายทัÉวโลก โดยใช้ภาษาทีÉใช้สืÉอสารกนัระหว่างคอมพิวเตอร์ทีÉ 
เรียกวา่ โพรโทคอล (Protocol) ผูใ้ชเ้ครือข่ายนีÊสามารถสืÉอสารถึงกนัไดใ้นหลายๆ ทาง อาทิเช่น 
อีเมล เวบ็บอร์ด และสามารถสืบคน้ขอ้มูลและข่าวสารต่างๆ รวมทัÊงคดัลอกแฟ้มขอ้มูลและ
โปรแกรมมาใชไ้ด ้ 

การตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) หมายถึง การดาํเนินธุรกิจการคา้หรือการซืÊอ 
ขายบนระบบเครือข่าอินเตอร์เน็ต โดยผูซื้Êอ (Customer) สามารถดาํเนินการ เลือกสินคา้ คาํนวณเงิน 
ตดัสินใจซืÊอสินคา้ โดยใชว้งเงินในบตัรเครดิต ไดโ้ดยอตัโนมติั ผูข้าย (Business) สามารถนาํเสนอ 
สินคา้ ตรวจสอบวงเงินบตัรเครดิตของลูกคา้รับเงินชาํระค่าสินคา้ตดัสินคา้จากคลงัสินคา้และ
ประสานงานไปยงัผูจ้ดัส่งสินคา้ โดยอตัโนมติักระบวนการดงักล่าวจะดาํเนินการเสร็จสิÊนบนระบบ
เครือข่าย Internet  

การซืÊอบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมในการสัÉงซืÊอบริการ 
ทางการตลาดใช้เครืÉองมืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นเครืÉองมือในการดาํเนินกิจการทาง 
การตลาดกบักลุ่มเป้าหมาย เป็นกิจกรรมทีÉเป็นการสืÉอสารแบบ 2 ทาง และกิจกรรมทีÉนกัการตลาด
สามารถติดต่อกบัผูบ้ริโภคไดท้ัÉวโลกและตลอดเวลา (อิเล็กทรอนิกส์. 2553 : ออนไลน)์  



 
 

บททีÉ 2 
วรรณกรรมทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 ในการวจิยัเรืÉองปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
ของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอทฤษฎี แนวคิด และรายงานการ
วจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการวจิยัครัÊ งนีÊ  ตามลาํดบัหวัขอ้ ดงัต่อไปนีÊ  

1. ความเป็นมาของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

2. รูปแบบธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์บนอินเตอร์เน็ต (e-Business model) ในปัจจุบนั 

3. องคป์ระกอบของธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

4. ประโยชน์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

5. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการตดัสินใจ 

6. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

7. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

8. ผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

1.   ความเป็นมาของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นการผสมผสานระหว่างเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตกับการ

จาํหน่ายสินคา้และบริการ โดยการนาํเสนอขอ้มูลเกีÉยวกบัตวัสินคา้และบริการผา่นทางอินเตอร์เน็ต
สู่คนทัÉวโลกภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว ซึÉ งส่งผลให้การดาํเนินการซืÊอขายสินคา้และบริการมี
ประสิทธิภาพมากยิÉงขึÊน และก่อใหเ้กิดรายไดใ้นระยะเวลาอนัสัÊน  การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เกิดขึÊน
ตัÊงแต่ปี พ.ศ.2503 โดยเริÉมจากบริษทัในประเทศสหรัฐอเมริกาไดน้าํการส่งเอกสารทีÉเรียกวา่ระบบ 

EDI (Electronic Data Interchange) มาช่วยในการซืÊอขายสินคา้และบริการระหว่างบริษทั 
นอกจากนีÊ  สถาบนัการเงินและธนาคารต่างๆ ได้มีการสร้างเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทีÉเรียกว่า EFT 

(Electronic Fund Transfer) มาใช้โอนเงินตราระหว่างประเทศ แต่เนืÉองจาก ในเวลาดงักล่าว การ
ติดตัÊงระบบ EDI บริษทัจะตอ้งติดตัÊงระบบเครือข่ายสืÉอสารขึÊนมาเอง ซึÉ งในขณะนัÊนถือวา่เป็นการ
ลงทุนทีÉสูงและมีราคาแพง ดว้ยเหตุนีÊ  การใช้จึงมีการจาํกดัอยู่ทีÉบริษทัทีÉมีขนาดใหญ่ และสถาบนั
การเงินทีÉมีทุน 
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ทรัพยเ์ป็นจาํนวนมากเท่านัÊน (โคซิเออร์ เดวิด, 2542 : 1) ต่อมาในปี พ.ศ.2534 ระบบ 
World Wide Web ไดถู้กพฒันาขึÊนโดย CERN Lab for Particle Physics ในกรุงเจนีวา โดยมีเวบ็
เบราวเ์ซอร์ (Web Browser) ชืÉอ Mosaic  เป็นเวบ็เบราวเ์ซอร์รุ่นแรก และต่อมาไดมี้การพฒันาอยา่ง
ต่อเนืÉองจนกลายเป็นเวบ็เบราวเ์ซอร์ของ Netscape และ Explorer ในปัจจุบนั ส่งผลให้ตน้ทุนของการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ตํÉาลง จึงทาํใหก้ารพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เป็นทีÉนิยมกนัอยา่งแพร่หลายมากขึÊน 

ความหมายของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
มีการให้คาํจาํกดัความของคาํว่าอีคอมเมิรซ์หรือพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไวใ้นลกัษณะ

ต่างๆ กนั ดงันีÊ  
กิตติ ภกัดีวฒันะกุล และทวีศกัดิÍ  กาญจนสุวรรณ (2547 : 5) ได้ให้ความหมายของ         

อีคอมเมิรซ์ หมายถึงการแลกเปลีÉยนขอ้มูลข่าวสารระหวา่งกนัผา่นสืÉออิเล็กทรอนิกส์ ขอ้มูลข่าวสาร
ทีÉใชแ้ลกเปลีÉยนกนันัÊน สามารถทีÉจะช่วยสนบัสนุนให้บรรลุผลของการนาํเสนอสินคา้และบริการ 
ไม่วา่จะเป็นตวับุคคล องคก์ร หรือระหวา่งตวับุคคลกบัองคก์ร 

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การทาํธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส์ซึÉ งขึÊ นอยู่กับการ
ประมวลและการส่งขอ้มูลทีÉมีขอ้ความ เสียง และภาพ  ซึÉ งประเภทของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะ
รวมถึงการขายสินคา้และริการดว้ยสืÉออิเล็กทรอนิกส์ การขนส่งผลิตภณัฑ์ทีÉเป็นเนืÊอหาขอ้มูลแบบ
ดิจิทลัในระบบออนไลน์ การโอนเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์  การขายตรง การให้บิการหลงัการขาย 
ทัÊงนีÊ ใช้กับสินค้า (เช่น สินค้าบริโภค ) และบริการ (เช่น บริกาขายข้อมูล บริการด้านการเงิน) 
รวมทัÊงกิจกรรมอืÉนๆโดยทวัไป (บริษทั อีทีซี คาเฟ่ จาํกดั, 2544) 

พาณิชยอ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึงการดาํเนินธุรกิจโดยใชสื้Éออิเล็กทรอนิกส์เป็นสืÉอกลาง
ระหวา่งผูซื้Êอกบัผูข้าย (ระหวา่งผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภค) (ศูนยพ์าณิช์อิเล็กทรอนิกส์ 2547) 

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง ธุรกิจทุกประเภททีÉเกีÉยวขอ้งกบักิจกรรมเชิงพาณิชยท์ัÊง
ในระบบองคก์รและกิจกรมส่วนบุคคล บนพืÊนฐานของการประมวลและส่งขอ้มูลดิจิทลัทีÉมีขอ้ความ
เสียงและภาพ (ศูนยพ์าณิช์อิเล็กทรอนิกส์, 2547)  

สมเกียรติ ตัÊงกิจวาณิชย ์(2542 : 2) กล่าววา่ การดาํเนินการทางเศรษฐกิจใดๆ ระหว่าง
บุคคลสองฝ่ายขึÊนไปทีÉกระทาํบนเครือข่ายสืÉออิเล็กทรอนิกส์ ทัÊงนีÊ การดาํเนินการทางเศรษฐกิจ
ดงักล่าวอาจรวมถึง การออกแบบ การผลิต การโฆษณาสินคา้ การคา้ทัÊงปลีก และส่ง และการทาํ
ธุรกรรมตลอดจนการชาํระเงิน 

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การผลิต การกระจาย การตลาด การขายหรือการขนส่ง
ผลิตภณัฑโ์ดยใชสื้Éออิเล็กทรอนิกส์  (ศูนยพ์าณิช์อิเล็กทรอนิกส์, 2547)  
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กล่าวโดยสรุปไดว้า่ อีคอมเมิรซ์หรือพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือระบบการซืÊอขายสินคา้
และบริการทุกรูปแบบ โดยมีขัÊนตอนการดาํเนินงานต่างๆ ตัÊงแต่การนาํเสนอขาย และต่อเนืÉองไปถึง
การบริการหลงัการขายอีกดว้ย โดยกระทาํผา่นสืÉออิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 
2.  รูปแบบธุรกจิพาณชิย์อเิล็กทรอนิกส์บนอนิเตอร์เน็ต (e-Business model) ในปัจจุบัน 

สามารถแบ่งตามลกัษณะรูปแบบของผูค้า้และกลุ่มเป้าหมายของผูค้า้ในการทาํธุรกิจ
ออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม คือ (กิตติ ภกัดีวฒันะกุล และทวศีกัดิÍ  กาญจนสุวรรณ, 2547 : 15-16) 

1. Business to Business (B2B) คือ การทาํธุรกรรมทางการคา้ระหวา่งองคก์ร เช่น การ
จดัซืÊอ การจดัจา้ง การจดัช่องทางการคา้ การจดัสินคา้คงคลงั การชาํระเงิน กิจกรรมการขาย และการ
บริการหลงัการขาย  โดยส่วนใหญ่จะมีรูปแบบการจดัตัÊงเป็นกลุ่มสมาชิก เช่น ธุรกิจการคา้ส่ง กลุ่ม
ธุรกิจการนาํสินคา้เขา้-ออก  เป็นตน้ 

2. Business to Consumer (B2C) คือ การคา้ปลีกไปยงัผูบ้ริโภคทัÉวโลกหรือภายในขนาดยอ่ย
ไวด้ว้ย  การชาํระเงินส่วนใหญ่จะเป็นการชาํระผา่นบตัรเครดิตการคา้แบบ B2C มกัทาํให้เกิดการคา้
แบบ B2B ตวัอยา่งเวบ็ไซตป์ระเภทนีÊไดแ้ก่ www.yahoo.com , www.amazon.com 

3. Consumer to Consumer (C2C ) คือ เป็นการทาํธุรกรรมทางการคา้ระหวา่งผูบ้ริโภคกบั
ผูบ้ริโภค โดยส่วนใหญ่จะใชเ้ทคโนโลยีช่วยสนบัสนุนเป็นสืÉอกลางในการแลกเปลีÉยนระหวา่งกนั 
การขายสินค้า มือสอง  และการรับสมัครงาน  เ ป็นต้น  ตัวอย่างเว็บไซต์ประเภทนีÊ  ได้แก่ 
www.pantip.com , www.jobdb.com  

ประเภทของสินค้าในระบบพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
สําหรับประเภทของสินคา้ทีÉมีการซืÊอขายในระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ สามารถแบ่ง

ออกเป็น 3 ประเภท คือ (กิตติ ภกัดีวฒันะกุล และทวศีกัดิÍ  กาญจนสุวรรณ, 2547 : 15-16) 
1. สินคา้ทีÉมีตวัตน (Goods) สินคา้ทีÉมีตวัตนเป็นสินคา้ทีÉสามารถขายต่อได ้สามารถคืน

หรือเปลีÉยนได ้และมีกระบวนการขนส่งสินคา้ทีÉแยกต่างหากโดยเฉพาะ ทัÊงนีÊ เนืÉองจากสินคา้ชนิดนีÊ
ไม่สามารถส่งผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ตได ้

2. สินคา้ไม่มีตวัตนหรือบริการ (Services) สินคา้ทีÉไม่มีตวัตนหรือบริการเป็นสินคา้ทีÉ
จบัตอ้งไม่ได ้เมืÉอซืÊอไปแลว้ไม่สามารถคืนได ้ดงันัÊน การตดัสินใจซืÊอจึงขึÊนอยู่กบัความพอใจของ
ผูบ้ริโภค สําหรับสินคา้ทีÉไม่มีตวัตนนีÊ มีลกัษณะเหมือนกบัสินคา้ทีÉมีตวัตน คือมีการส่งสินคา้ตาม
ช่องทางปกติ เนืÉองจาก ไม่สามารถส่งทางช่องทางอินเตอร์เน็ตไดเ้ช่นเดียวกนั 

3. ข้อมูลข่าวสาร (Information) ข้อมูลข่าวสารมีลักษณะเหมือนกับสินค้าประเภท
บริการ คือไม่สามารถคืนได ้แต่จะต่างกนัตรงทีÉสามารถส่งผา่นอินเตอร์เน็ตซึÉ งเป็นช่องทางทีÉสัÉงซืÊอ
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ได้ทันที  กล่าวคือ  สินค้าประเภทนีÊ สามารถเปลีÉ ยนเป็นสัญญาณดิจิทัล  แล้วส่งไปตามสืÉ อ
อิเล็กทรอนิกส์ได ้เพราะฉะนัÊนจึงเป็นสินคา้เพียงชนิดเดียวทีÉสามารถส่งใหผู้บ้นริโภคไดท้นัที 

ขัÊนตอนการค้าอเิลก็ทรอนิกส์ 
ในการซืÊอขายสินคา้ และบริการผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต จะพบวา่มีเวบ็ไซตเ์ป็น

จาํนวนมากทีÉเปิดขึÊนมาขายสินคา้และบริการ โดยผูซื้ÊอสามารถเลือกซืÊอสินคา้และบริการทีÉตนเอง
ชืÉนชอบไดจ้ากทีÉบา้น จากนัÊนก็จ่ายเงินและรอรับสินคา้อยู่ทีÉบา้นโดยแบ่งเป็นขัÊนตอนต่างๆ ดงันีÊ  
(สิทธิเดช ลีมคัเดช,  2548 : 124-125) 

1.  การใช้ข้อมูลร่วมกัน  โดยทีÉผู ้บริโภคได้เ ห็นสินค้าและบริการบนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตโดยทราบขอ้มูลของสินคา้นัÊนๆ และมีความชอบใจในสินคา้ดงักล่าว 

2.  การสัÉงสินคา้ ในการสัÉงสินคา้ทีÉเป็นอิเล็กทรอนิกส์ทาํได้อย่างสะดวกรวดเร็ว โดย
กรอกรายละเอียดในแบบฟอร์มการสัÉงสินคา้ทีÉมียูบ่นเวบ็ไซตร์ายการสินคา้นัÊนเรียกวา่ แบบฟอร์ม
อิเล็กทรอนิกส์ 

3.  การชาํระเงินโดยการส่งขอ้มูลการตดัชาํระเงินโดยใชสื้Éอทางอิเล็กทรอนิกส์แทนการ
ใชเ้งินสด บตัรเครดิต หรือเช็ค 

4.  การจดัส่งสินคา้ ถา้หากว่าสินคา้เป็นขอ้มูลข่าวสารก็สามารถส่งสินคา้ให้ลูกคา้ได้
ทนัที แต่ถา้สินคา้เป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไดจ้าํเป็นจะตอ้งจดัส่งสินคา้ผา่นทางระบบจดัส่งสินคา้ทีÉมีอยูเ่ดิม 

 

3.   องค์ประกอบของธุรกจิพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
องค์ประกอบของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย 4 ส่วนด้วยกัน คือ       

(สิทธิเดช ลีมคัเดช,  2548 :124-125) 
1. เวบ็ไซต ์(Web Site) เวบ็ไซตโ์ดยทัÉวไปมีหนา้ทีÉเปรียบเสมือนร้านคา้หรือห้องแสดง

สินค้า ซึÉ งจะต้องมีการวางระบบการจดัการภายในร้านอย่างมีประสิทธิภาพ เนืÉองจาก จะต้อง
ให้บริการแก่ลูกคา้ตลอด 24 ชัÉวโมง อีกทัÊง จะตอ้งมีความรวดเร็ว และจะต้องทาํงานได้หลายๆ
รูปแบบในเวลาเดียวกนั เพืÉอใหท้นักบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายทีÉเปลีÉยนแปลงอยูต่ลอดเวลา 

2. ระบบเครือข่ายขอ้มูล (Network Data System) ในการทาํพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นัÊน
จะตอ้งใชเ้ครือข่ายอินเตอร์เน็ตในการเชืÉอมโยงคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ประเภทคอมพิวเตอร์ต่างๆ
เขา้ดว้ยกนั ดงันัÊน การเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตจะตอ้งพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัปริมาณการ
ใช้บริการเวบ็ไซต์ของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ถ้ามีผูบ้ริโภคเขา้มาใช้บริการของเวบ็ไซต์มากก็ตอ้งใช้
อินเตอร์เน็ตทีÉมีความเร็วสูง ซึÉ งจะส่งผลใหค้่าใชจ่้ายของธุรกิจสูงขึÊนตามไปดว้ย 
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3. ระบบสืÉอสารขอ้มูล (Communicate Data System) เนืÉองจากพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
จะตอ้งอาศยัเครือข่ายอินเตอร์เน็ตเป็นพืÊนฐานเชืÉอมโยงคอมพิวเตอร์เขา้ดว้ยกนั ซึÉ งระบบสืÉอสารบน
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตจะตอ้งใชข้อ้ตกลงหรือทีÉเรียกกนัวา่ โพรโทคอล (Protocol) เป็นมาตรฐานใน
การสืÉอสารขอ้มูล และสิÉงทีÉสาํคญัอีกประการสาํหรับพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือระบบความปลอดภยั
ของระบบสืÉอสารขอ้มูล ดงันัÊน เพืÉอป้องกนัการถูกขโมยขอ้มูลระหว่างการส่ง จึงจาํเป็นตอ้งมีการ
เขา้รหัสขอ้มูล เพืÉอไม่ให้ผูอื้Éนสามารถเปิดอ่านขอ้มูลระหว่างการส่งได ้สําหรับระบบรักษาความ
ปลอดภยัของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในปัจจุบนัมีอยู2่ ระบบ คือ SSL(Secure Socket Layer) ซึÉ งเป็น
ระบบทีÉคิดคน้ในปี พ.ศ. 2537 โดยบริษทั Netcape ซึÉ งระบบ SSL นีÊ เป็นระบบทีÉป้องกนัการลกัลอบ
ดูขอ้มูลจากผูอื้Éนในเครือข่ายอินเตอร์เน็ต แต่ไม่สามารถป้องกนัการโกงจากร้านคา้ได ้และระบบ
รักษาความปลอดภยัอีกระบบ คือระบบ SET (Secure Electronic Transaction) ซึÉ งเป็นระบบทีÉพฒันา
โดยบริษทั Visa และ Master Card หากเปรียบเทียบระบบรักษาความปลอดภยัทัÊง 2 ระบบจะพบวา่ 
ระบบ SSL จะเป็นระบบทีÉไดรั้บความนิยมมมากกว่า เพราะมีราคาถูก และโปรแกรมเบราวเ์ซอร์ 
(Browser) ทัÉวไปจะมีระบบการขา้รหสั SET ทัÊงผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการจะตอ้งติดตัÊงซอฟตแ์วร์ 
แต่เนืÉองจากซอฟตแ์วร์ดงักล่าวมีราคาแพงจึงไม่ค่อยเป็นทีÉนิยมใชก้นัมากนกั แมว้า่ระบบ SET จะมี
ประสิทธิภาพสูงกวา่ระบบ SSL สาํหรับในประเทศไทยมกัใชร้ะบบ SSL เป็นส่วนใหญ่ 

4.  ระบบการชาํระเงิน (Payment System) ในการชาํระเงินค่าสินคา้และบริการในระบบ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิก แบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ ดงันีÊ  (สิทธิเดช ลีมคัเดช, 2548 : 124-125) 

4.1  การชาํระเงินทีÉไม่ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ในทางปฏิบติั การชาํระเงินให้แก่
ธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบไม่ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ สามารถทาํได ้5 วธีิ ดงันีÊ  

4.1.1  การโอนเงินเข้าบัญชีธนาคาร การชําระเงินด้วยวิธีนีÊ ผูป้ระกอบการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะตอ้งระบุชืÉอเจา้ของบญัชี ประเภทบญัชี เลขทีÉบญัชี ชืÉอธนาคารและสาขา
ธนาคาร ไวใ้นเวบ็ไซต์ ซึÉ งการชาํระเงินดว้ยวิธีนีÊ สามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบตามการสัÉงซืÊอ
สินคา้และบริการของผูบ้ริโภค โดยรูปแบบแรก คือ รูปแบบทีÉผูบ้ริโภคสัÉงซืÊอสินคา้ก่อน จากนัÊนจึง
ทาํการโอนเงิน และรูปแบบทีÉสอง คือผูบ้ริโภคจะทาํการโอนเงินก่อนแลว้ทาํการสัÉงซืÊอสินคา้ 

4.1.2  กาส่งไปรษณียธ์นาณัติ หรือตัÌวแลกเงินไปรษณีย  ์วิธีนีÊ ผูป้ระกอบการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะตอ้งระบุรายละเอียดเกีÉยวกบัไปรษณียธ์นาณติัหรือตัÌวแลกเงินไปรษณีย ์ซึÉ ง
รูปแบบของการสัÉงซืÊอสินคา้สามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ โดยรูปแบบแรก คือ ผูบ้ริโภคจะซืÊอ
สินคา้ก่อน เมืÉอผูบ้ริโภคไดรั้บคาํสัÉงซืÊอสินคา้แลว้ จากนัÊน ผูบ้ริโภคจึงทาํการส่งไปรษณียธ์นาณัติ
หรือตัÌวแลกเงินไปรษณีย ์รูปแบบทีÉสอง คือ ผูบ้ริโภคจะตอ้งส่งไปรษณียธ์นาณัติหรือตัÌวแลกเงิน
ไปรษณียไ์ปในเวลาเดียวกนักบัการส่งคาํสัÉงสินคา้ 
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4.1.3  การส่งเช็คทางไปรษณีย ์วิธีนีÊ ผูป้ระกอบการทีÉขายสินคา้และบริการจะ
ระบุรายละเอียดเกีÉยวกับชืÉอผูรั้บเช็คทางไปรษณียไ์วใ้นเว็บไซต์ ดงันัÊน ผูบ้ริโภคทีÉทาํการสัÉงซืÊ อ
สินคา้และบริการจะตอ้งเขียนเช็คสัÉงจ่ายแก่ผูรั้บเงินตามทีÉกาํหนดไว ้และดาํเนินการจดัส่งเช็คนัÊนไป
ทางไปรษณียใ์หแ้ก่ ผูป้ระกอบการทีÉขายสินคา้และบริการ โดยวิธีนีÊสามารถแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ 
เช่นเดียวกบั การส่งไปรษณียธ์นาณติั หรือตัÌวแลกเงินไปรษณีย ์ทีÉไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ 

4.1.4  ไปรษณียเ์รียกเก็บเงินปลายทาง การชาํระเงินดว้ยวิธีนีÊ ไม่ค่อยนิยมใชก้นั
มากนัก เนืÉองจากผูบ้ริโภคจะตอ้งสัÉงซืÊอสินคา้ก่อนและให้ราบละเอียดเกีÉยวกบัชืÉอผูส้ัÉงสินคา้และ
สถานทีÉทีÉจะให้ส่งสินคา้พร้อมกับระบุวิธีการชําระเงินว่าจะชําระด้วยวิธีไปรษณียเ์รียกเก็บเงิน
ปลายทาง หลงัจากนัÊน ผูป้ระกอบการทีÉขายสินค้าจะจดัส่งสินค้าให้ แต่ข้อเสียของวิธีนีÊ  ทาํให้
ผูป้ระกอบการเพิÉมทัÊงค่าใชจ่้ายและความเสีÉยงหากผูบ้ริโภคไม่ไปรับสินคา้ 

4.1.5  การหักบญัชีธนาคารโดยตรง วิธีนีÊ ผูบ้ริโภคจะตอ้งให้รายละเอียดของ
บญัชีธนาคารของตนเองแก่ผูป้ระกอยการทีÉขายสินคา้หรือบริการ หลงัจากนัÊน ผูป้ระกอบการทีÉขาย
สินคา้จะดาํเนินการหกับญัชีธนาคารดงักล่าวโดยตรง แต่วิธีนีÊ ยงัไม่สะดวกนกั เนืÉองจาก ผูบ้ริโภค
จะตอ้งส่งหนงัสือยนิยอมใหมี้การหกับญัชีธนาคารใหแ้ก่ผูป้ระกอบการทีÉขายสินคา้หรือบริการ และ
ผูป้ระกอบการจะตอ้งไปดาํเนินการกบัธนาคารอีกต่อหนึÉง ดงันัÊน วิธีเหมาะกบัการชาํระเงินหลายๆ
งวดในระยะยาวเท่านัÊน 

4.2   วธีิการชาํระเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ การโอนหรือการชาํระเงินผา่นระบบ
อิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนประกอบทีÉสาํคญัสําหรับธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะอยา่งยิÉงใน
ระบบ  B2B เนืÉองจาก ช่วยเพิÉมความสะดวกให้แก่ผูบ้ริโภค และสร้างความมัÉนใจให้แก่ผูป้ระกอบ
ธุรกิจในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ การชาํระเงินผ่านระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในทาง
ปฏิบติัสามารถทาํไดด้งันีÊ  (สิทธิเดช ลีมคัเดช, 2548 : 124-125) 

4.2.1  บตัรเครดิต การชาํระเงินด้วยวิธีนีÊ ผูบ้ริโภคทีÉถือบตัรเครดิตจะตอ้งให้
ขอ้มูลเกีÉยวกบับตัรเครดิตของตนเองให้แก่ผูป้ระกอบการทีÉขายสินคา้และบริการ ซึÉ งการชาํระเงิน
ดว้ยบตัรเครดิตจะมีวิธีการดาํเนินการเหมือนกบักรณีของบตัรเครดิต แต่จะแตกต่างกนัตรงทีÉ บตัร
เครดิตจะเชืÉอมต่อกบับญัชีธนาคารโดยตรง เมืÉอผูบ้ริโภคทาํการชาํระเงินดว้ยบตัรเครดิตจาํนวนเงิน
ทีÉชาํระจะถูกหกัออกจากบญัชีธนาคารทนัที ดว้ยเหตุนีÊ  การใชบ้ตัรเดบิตจึงมีความเสีÉยงสูงกวา่การใช้
บตัรเครดิต 

4.2.2  บตัรเงินสดอิเล็กทรอนิกส์ บตัรเงินสดอิเล็กทรอนิกส์ทีÉใช้เทคโนโลยี
ของแถบแม่เหล็กหรือแผน่ชิพเก็บขอ้มูลเกีÉยวกบัจาํของบตัรและมูลค่าของเงินอิเล็กทรอนิกส์ แมว้า่ 
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การใช้บตัรเงินสดอิเล็กทรอนิกส์จะมีการใช้กนัมากในหลายๆธุรกรรม แต่ในปัจจุบนัยงัไม่เป็นทีÉ
นิยมทีÉจะนาํมาใชใ้นการซืÊอขายสินคา้และบริการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

4.2.3  เช็คอิเล็กทรอนิกส์ เช็คอิเล็กทรอนิกส์จะมีรายละเอียดเหมือนกบัเช็คทีÉ
เป็นกระดาษทีÉใช้กนัอยู่ทัÉวไป แต่อยู่ในรูปของอิเล็กทรอนิกส์และจะตอ้งใช้เทคโนโลยีลายมือชืÉอ
อิเล็กทรอนิกส์ เพืÉอตรวจสอบเช็ค ซึÉ งการออก เช็คแต่ละครัÊ งผูรั้บเช็คย่อมตอ้งการได้รับการลง
ลายมือชืÉออิเล็กทรอนิกส์จากผูรั้บรองลายมืออิเล็กทรอนิกส์ทีÉเชืÉอถือได ้ดงันัÊน วิธีการชาํระเงินดว้ย
เช็คอิเล็กทรอนิกส์จึงยงัไม่เป็นทีÉนิยมมากนกั 

4.2.4  เงินอิเล็กทรอนิกส์ การชําระเงินด้วยวิธี นีÊ เกิดขึÊนจากแนวความคิดทีÉ
ตอ้งการแกไ้ขขอ้มูลของบตัรเครดิตและบตัรเดบิต กล่าวคือ ผูป้ระกอบการบางรายปฏิเสธการรับ
บตัรเครดิตและบตัรเดบิต เพราะเกรงวา่จะถูกปฏิเสธการจ่ายเงินจากธนาคารหรือบริษทัผูอ้อกบตัร 
ดงันัÊน เงินอิเล็กทรอนิกส์จึงจาํเป็นตอ้งมีมูลค่าในตวัของมนัเอง โดยการไดรั้บการคํÊาประกนัจาก
มูลค่าของเงินสด เงินในบญัชีธนาคาร และเช็คเงินสดธนาคาร ดงันัÊน ในการส่งมอบหรือโอนเงิน
อิเล็กทรอนิกส์จะทาํไดง่้ายและสะดวก อีกทัÊง ยงัสามารถเก็บรักษาเงินอิเล็กทรอนิกส์ดงักล่าวไวใ้น
รูปแบบของขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ไดอี้กดว้ย สําหรับความปลอดภยัของเงินอิเล็กทรอนิกส์นัÊน เงิน
อิเล็กทรอนิกส์จะไม่สามารถทาํซํÊ าหรือไม่สามารถนําไปใช้ซับซ้อนได้ โดยจะต้องมีการวาง
มาตรการเพืÉอตรวจสอบความถูกตอ้งของเงินอิเล็กทรอนิกส์ นอกเหนือจากนัÊน ทัÊงผูซื้Êอและผูข้าย
จะตอ้งจะตอ้งมีบญัชีธนาคารเดียวกนัและตอ้งขอใชเ้งินอิเล็กทรอนิกส์กบัธนาคาร อีกทัÊง ผูซื้Êอและ
ผูข้ายจะตอ้งมีซอฟต์แวร์ e-Wallet อยู่ในคอมพิวเตอร์ของตน เพืÉอใชใ้นการส่งขอ้มูลระหวา่งผูซื้Êอ
กบัผูข้าย ดงันัÊน วธีิการชาํระเงินดว้ยวธีินีÊ จึงไม่เป็นทีÉนิยมกนัมากนกั 

4.2.5  การโอนเงินเข้าบญัชีผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ การโอนเงินเข้าบญัชี
ผูป้ระกอบการทีÉขายสินคา้และบริการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตเป็นวิธีการทีÉ
สามารถทาํไดส้ะดวกและมีแนวโน้มทีÉจะทาํกนัมากขึÊนในอนาคต ทัÊงในส่วนของการคา้แบบ B2B 
และการคา้แบบ B2C แต่การโอนเงินขา้มบญัชีผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์นีÊ ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีบญัชี
ธนาคารและดาํเนินการตกลงกบัธนาคาร เพืÉอขอใชบ้ริการโอนเงินขา้มบญัชีผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
เสียก่อน 

4.2.6  การชําระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ การชําระเงินผ่านระบบมือถือเป็น
วธีิการหนึÉงทีÉมีแนวโนม้ทีÉจะทาํกนัมากขึÊน ทัÊงนีÊ เนืÉองจาก ผูบ้ริโภคทีÉใชโ้ทรศพัทมื์อถือจะตอ้งชาํระ
ค่าโทรศพัทมื์อถือใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือโดยตรง ดงันัÊน ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือจึงเขา้
มาช่วยในการทําหน้าทีÉ รวบรวมค่าใช้จ่ายในการซืÊ อสินค้าและบริการผ่านทรางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์เขา้ไปรวมกบัการเก็บเงินค่าใชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือ 
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4.  ประโยชน์ของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ก่อให้เกิดประโยชน์มากมายกับธุรกิจทัÊงในปัจจุบนั และ

อนาคต ซึÉ งไม่เพียงแต่จะสร้างโอกาสใหม่ของการทาํธุรกิจหรือบริการ หรือเขา้สู่ลูกคา้กลุ่มใหม่ทาํ
ให้การทาํธุรกิจนัÊนดาํเนินไปไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว การติดต่องานดว้ยระบบอิเล็กทรอนิกส์
ช่วยเพิÉมประสิทธิภาพของการทาํงานลดงานเอกสารและลดค่าใชจ่้ายลงเมืÉอขอ้มูลต่าง ๆ ของบริษทั
อยูใ่นรูปแบบของดิจิตอลมากขึÊน ก็สามารถนาํขอ้มูลเหล่านีÊมาใชต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดดี้ยิÉงขึÊนมีดงันีÊ  (เดวดิ เคสเซอร์, 2541 : 27) 

1. เป็นวธีิการเพิÉมรายได ้สามารถเสนอขายสินคา้ไดห้ลายรูปแบบ และยงัสามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดท้ัÉวโลกโดยไร้ขอบเขตทัÊงระยะทางและเวลา 

2. เป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปดูสินคา้ตามร้าน หรือภาระสินคา้คงคลงั 

3. เป็นการเพิÉมความสามารถในการให้บริการแค่ลูกคา้ทุกวนัตลอด 24 ชัÉวโมง สามารถ
ใหบ้ริการแบบพิเศษเฉพาะบุคคลได ้

4. เป็นการเพิÉมประสิทธิภาพทางการตลาด สามารถเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภค แต่ละ
บุคคลไดแ้ละยงัเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งไร้ขอบเขต 

5. สามารถรองรับความเปลีÉยนแปลงต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
6. เขา้สู่ตลาดการคา้ไดใ้นระยะเวลาอนัสัÊน 
7. เพิÉมประสิทธิภาพในการบริหารธุรกิจได ้
8. เก็บเงินและนาํฝากเขา้ธนาคารไดโ้ดยอตัโนมติั 

 
5.  แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกับการตัดสินใจ 
 นกัวชิาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเกีÉยวกบั  “การตดัสินใจ” ไวห้ลายความหมาย
แต่ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอเพียงบางส่วนดงันีÊ    
 ชูชยั  เทพสาร (2546 : 9 อา้งถึงใน แฮร์ริสัน  (Harison,  1970))  ไดส้รุปนิยามของการ
ตดัสินใจวา่เป็นกระบวนการประเมินผลเกีÉยวกบัทางเลือก หรือตวัเลือกทีÉจะนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมาย
การคาดคะเนผลทีÉเกิดจากทางเลือกทีÉส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายไดม้ากทีÉสุด 

 เสรี  วงษม์ณฑา (2542 : 192)  ไดก้ล่าวถึง  กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่ในการ
ทีÉผูบ้ริโภคจะซืÊอสินคา้ใดสินค้าหนึÉ งนัÊนจะตอ้งมีกระบวนการตัÊงแต่จุดเริÉมตน้ไปจนถึงทศันคติ
หลังจากทีÉได้ใช้สินค้าแล้ว  ซึÉ งสามารถพิจารณาเป็นขัÊนตอนได้ดังนีÊ   การมองเห็นปัญหาการ
แสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก  การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจซืÊอ  ทศันคติหลงัการซืÊอ 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2542 : 195  อา้งถึงใน จอร์ค (George,  1949 : 92)) กล่าววา่ 
การตดัสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึÉงทีÉตัÊงอยูบ่นรากฐานของกฎเกณฑ์จากทางเลือก
สองทาง หรือมากกว่าสองทางเลือกทีÉเป็นไปไดแ้ละให้ความเห็นว่ามีระดบัขัÊนตอนความสําคญัอยู่
หลายประการ คือ 

 ประการแรก  เป็นกิจกรรมทางดา้นเชาวน์ปัญญา (Intelligence Activity) ซึÉ งความหมายนีÊ
เป็นการยืมความหมายทางดา้นการทหาร หมายถึง บรรดาเสนาธิการทีÉจะตอ้งไปสืบเสาะหาข่าวสาร 

สภาพการทางสิÉงแวดลอ้มสาํหรับทีÉจะใชใ้นการตดัสินใจ 

 ประการทีÉสอง  เป็นกิจกรรมออกแบบ  (Design Activity) หมายถึงว่า เป็นการสร้าง 

พฒันาวเิคราะห์ แนวทางต่างๆ ทีÉน่าจะนาํไปปฏิบติัได ้

 ประการทีÉสาม  คือ กิจกรรมคดัเลือก (Choice Activity) คือ การเลือกทางเลือกอนั
เหมาะสมทีÉจะนาํไปปฏิบติัไดจ้ริง 
 แสวง  รัตนมงคลมาศ (2542 : 73) ให้ความหมายของคาํวา่ “การตดัสินใจ” คือการเลือก
บนทางเลือก (Choice Alternative) ซึÉ งทางเลือกนัÊนจะตอ้งมี 

 1.  ทางเลือกหลายทาง หากมีทางเลือกทางเดียวไม่ถือวา่เป็นการตดัสินใจ 

 2.  ตอ้งใชเ้หตุผลประกอบการพิจารณา โดยใชข้อ้มูลตวัเลขต่างๆ มาพิจารณาตดัสินใจดว้ย 

 3.  มีจุดมุ่งหมายแน่นอน วา่การตดัสินใจนัÊนกระทาํไปเพืÉออะไร 
 ชูชยั เทพสาร (2546 : 8) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจวา่ เป็นการกระทาํอยา่งรอบคอบ
ในการเลือกจากทรัพยากรทีÉเรามีอยู่ โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอให้บรรลุเป้าหมายทีÉตัÊงไว ้ จากความหมาย
ของการตดัสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 

 1.  การตดัสินใจรวมถึงทางเลือก ถา้หากมีสิÉงเลือกเพียงสิÉงเดียว การตดัสินใจยอ่มเป็นไปไม่ได ้

 2.  การตดัสินใจเป็นกระบวนการด้านความคิดจะต้องมีรายละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณ์และองคป์ระกอบของจิตใตส้าํนึกมีอิทธิพลต่อกระบวนการความคิดนัÊน 

 3.  การตัดสินใจเป็นเรืÉ องของการกระทําทีÉ มี จุดมุ่งหมายเพืÉอให้ได้ผลลัพธ์  และ
ความสาํเร็จทีÉตอ้งการและหวงัไว ้ 
 ดงันัÊน พอจะสรุปไดว้่า  การตดัสินใจ  หมายถึง  กระบวนการในการเลือกทางใดทาง
หนึÉงโดยใช้เหตุผลซึÉ งมีกระบวนการตัÊงแต่เริÉมตน้จนถึงไดรั้บสินคา้เพืÉอนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมาย
และตอบสนองความตอ้งการทีÉดีทีÉสุด 

 กระบวนการตดัสินใจ มีนกัวชิาการกล่าวไว ้ ดงันีÊ  
 คอทเลอร์ (Kotler, 2000 : 167-178) อธิบายถึง กระบวนการตดัสินใจซืÊอวา่มีส่วนประกอบ
ต่างๆทีÉเกีÉยวขอ้งดงันีÊ  
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 1.  บทบาทในการซืÊอ (Buying Roles) นกัการตลาดจะตอ้งทราบวา่ใครเป็นผูซื้ÊอทีÉแทจ้ริง 
ซึÉ งในกระบวนการซืÊอนัÊนจะมีผูที้ÉเกีÉยวขอ้งต่างๆ ดงันีÊ  
 2.  ผูริ้เริÉม (Initiator) เป็นบุคคลซึÉงเป็นผูเ้ริÉมใหค้าํแนะนาํ และแนวคิดเกีÉยวกบัสินคา้หรือ
การบริการนัÊนๆ 

 3.  ผูมี้อิทธิพล (Influences) เป็นบุคคลผูที้Éสามารถใหค้าํแนะนาํมีอิทธิพลตดัสินใจซืÊอ 

 4.  ผูต้ดัสินใจ (Decider) เป็นผูซึ้É งมีสิทธิÍ ในการตดัสินใจซืÊอวา่จะซืÊอหรือไม่ซืÊออะไรซืÊอ
อยา่งไร และซืÊอทีÉไหน 

 5.  ผูซื้Êอ (Buyer) เป็นผูที้ÉทาํการซืÊอทีÉแทจ้ริง 

 6.  ผูใ้ชง้าน (User) เป็นผูบ้ริโภคหรือใชสิ้นคา้หรือบริการ 

 เอสเซล  (Assael, 1998 : 43)  ไดก้ล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภคเป็น
กระบวนการ ทีÉผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะซืÊอผลิตภณัฑห์รือบริการใด และจะซืÊอทีÉไหน ซึÉ งแนวทาง   ทีÉ
ผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจนัÊนเป็นผลโดยตรงมาจากกลยุทธ์การตลาดของนกัการตลาด เป็นตน้วา่
หากผูบ้ริโภคตอ้งการคุณประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ตรายีÉห้อใดๆ  นกัการตลาดก็ควรจะวางกลยุทธ์
โดยเนน้ทีÉคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑน์ัÊนลงไปในโฆษณา ดงันัÊน เกณฑ์ทีÉผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจ
เลือกตรายีÉหอ้ จึงเป็นแนวทางสาํคญัทีÉนกัการตลาดควรศึกษา เพืÉอนาํไปบริหารจดัการกลยุทธ์การตลาด 
ใหมี้ประสิทธิภาพยิÉงขึÊน 

 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543 : 43) อธิบายว่ามีปัจจยั 4 ประการดว้ยกนั ทีÉมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค  ซึÉ งปัจจยัดงักล่าวไดแ้ก่ 

 1.  ขอ้มูลข่าวสาร (Information) เพราะในการตดัสินใจซืÊอสินคา้นัÊนผูบ้ริโภคจาํเป็น     

จะตอ้งมีขอ้มูลเกีÉยวกบัตวัสินคา้ ราคาสินคา้ และคุณลกัษณะต่าง ๆ ของตวัสินคา้ เป็นตน้ ซึÉ ง
แหล่งขอ้มูลข่าวสารทีÉสําคญัแบ่งออกเป็น 2 แหล่ง คือ แหล่งทีÉโฆษณาเพืÉอการคา้ และแหล่งทีÉมาจาก
สังคม เช่น เพืÉอน คนรู้จกั ครอบครัว ซึÉ งไดมี้การพดูคุยแลกเปลีÉยนขอ้มูล หรือบอกต่อ เป็นตน้ 
 2.  สังคมและกลุ่มทางสังคม (Social and Group Forces) ไดแ้ก่ วฒันธรรม วฒันธรรมยอ่ย 

กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว ชนชัÊนทางสังคม ปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัภายนอกทีÉมีอิทธิพลโดยตรงต่อการ
ตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค 

 3.  แรงผลกัดนัดา้นจิตวิทยา (Psychological Forces) ไดแ้ก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้
บุคลิกภาพ และทศันคติของผูบ้ริโภค ซึÉ งเป็นปัจจยัภายในทีÉจะผลกัดนัให้เกิดความตอ้งการซืÊอ หรือ
การตดัสินใจซืÊอ อุปนิสัยในการซืÊอ และความภกัดีในตราสินคา้ เป็นตน้ 

 4.  ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Situational Factors) ไดแ้ก่ เวลา และโอกาส จุดมุ่งหมาย
สถานทีÉ รวมทัÊงเงืÉอนไขในการซืÊอ ซึÉ งปัจจยัเหล่านีÊ มีผลทาํใหผู้บ้ริโภคมีการตดัสินใจทีÉแตกต่างกนั 
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 ดงันัÊน การตดัสินใจนัÊนเป็นกระบวนการคิดอยา่งมีเหตุมีผลในการเลือกแนวทางปฏิบติั   
ทีÉถูกตอ้ง เหมาะสมหรือพอใจเพืÉอจะไดน้าํไปสู่การปฏิบติัใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคที์Éตอ้งการ หรือ
แกไ้ขปัญหาได ้ซึÉ งขึÊนอยูก่บัสถานการณ์ ทรัพยากร และบุคคลจากความหมายดงักล่าว จึงสามารถ
จาํแนกองคป์ระกอบทีÉสาํคญัของการตดัสินใจได ้3 ประการ คือ 

 1.  การตดัสินใจตอ้งมีทางเลือก และการเลือกทีÉจะกระทาํอย่างใดอย่างหนึÉ งนัÊนตอ้งมี
มากกวา่หนึÉงทางเลือก จึงตอ้งทาํการตดัสินใจ ถา้มีทางเดียวก็ไม่มีการตดัสินใจในทางเลือกนัÊนๆ 

 2.  การตดัสินใจตอ้งมีจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์อย่างใดอย่างหนึÉ ง หรือหลายอย่างทีÉ
ตอ้งการบรรลุ และเราเองไม่แน่ใจว่าหนทางเลือกต่างๆนัÊน ทางเลือกใดทีÉจะบรรลุวตัถุประสงค์ได้
ดีกวา่กนั 

 3.  การตดัสินใจเป็นเรืÉองของกระบวนการใช้ความคิด ใช้หลกัเหตุผลและความพอใจ
เป็นเกณฑ์ในการประเมินทางเลือกทีÉสําคัญคือความสามารถของทางเลือกในการสนองตอบ                
ต่อวตัถุประสงคที์Éตอ้งการ 

ทฤษฎีเกีÉยวกบัการตดัสินใจเป็นทฤษฎีทีÉศึกษา พฤติกรรมของบุคคล และไดแ้สดงให้เห็น
วา่ การกระทาํของบุคคลนัÊนเป็นผลมาจากการทีÉบุคคลมีความเชืÉอหรือไม่เชืÉอในสิÉงนัÊน ๆ ดงันัÊนใน
การตดัสินใจเลือกกระทาํพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลทุกเรืÉองจึงเป็นผลมาจากการทีÉมีความเชืÉอ
และไม่เชืÉอดังกล่าว โดยเฉพาะพฤติกรรมของบุคคลทีÉเกีÉยวกับการตัดสินใจนัÊน รีเดอร์ได้เสนอ
ความคิดและแนวทางการวินิจฉยัในพฤติกรรมโดยการแสดงให้เห็นถึงความเชืÉอมโยงของปัจจยัต่างๆ 
จาํนวน 15 ปัจจยัทีÉเกีÉยวพนักบัความเชืÉอถือโดยแบ่งปัจจยัดงักล่าวนีÊ ออกเป็นปัจจยัความเชืÉอ 10 

รูปแบบ และความไม่เชืÉอ 5 รูปแบบทีÉส่งผลให้เกิดการตดัสินใจ และกระทาํพฤติกรรมทางสังคม รี
เดอร์ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็นประเภทต่างๆ ถึง 3 ประเภท ปัจจยัดึง (Pull Factors) ปัจจยัผลกั (Push 

Factors) และปัจจยัความสามารถ (Able Factors) ดงันีÊ   
1.  ปัจจยัดึง  (Pull Factors) 

  1.1  เป้าประสงค์ (Goal) ความมุ่งประสงคที์Éจะให้บรรลุและให้สัมฤทธิÍ จุดประสงค์
ในการกระทาํสิÉงหนึÉงสิÉงใดนัÊน ผูก้ระทาํจะมีกาํหนดเป้าหมาย หรือจุดประสงคไ์วก่้อนล่วงหนา้ และ
ผูก้ระทาํพยายามกระทาํทุกวถีิทางเพืÉอใหบ้รรลุเป้าประสงค ์

  1.2  ความเชืÉอ (Belief Orientation) ความเชืÉอนัÊนเป็นผลมาจากการทีÉบุคคลไดรั้บรู้ไม่
ว่าจะเป็นแนวคิด ความรู้ ซึÉ งความเชืÉอเหล่านีÊ จะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคลและพฤติกรรมทาง
สังคมในกรณีทีÉวา่บุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพืÊนฐานของความเชืÉอทีÉตนยดึมัÉนอยู ่
  1.3  ค่านิยม (Value Standards) เป็นสิÉงทีÉบุคคลยึดถือเป็นเครืÉองช่วยตดัสินใจ และ
กาํหนดการกระทาํของตนเอง ค่านิยมนัÊนเป็นความเชืÉออยา่งหนึÉงมีลกัษณะถาวร ค่านิยมของมนุษย์
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จะแสดงออกทางทศันคติ และพฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบ ค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจ
ในกรณีทีÉวา่การกระทาํทางสังคมของบุคคลพยายามทีÉจะกระทาํใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมทีÉยดึถืออยู ่
  1.4  นิสัยและขนบธรรมเนียม (Habits and Customs) คือ แบบอย่างพฤติกรรมทีÉ
สังคมกาํหนดแล้วสืบต่อกันด้วยประเพณี และถ้ามีการละเมิดก็จะถูกบงัคบัด้วยการทีÉสังคมไม่
เห็นชอบดว้ยในการตดัสินใจทีÉจะเลือกกระทาํพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึÉงของมนุษยน์ัÊนส่วนหนึÉ ง
จึงเนืÉองมาจากแบบอยา่งพฤติกรรมทีÉสังคมกาํหนดไวใ้หแ้ลว้ 
 2.   ปัจจยัผลกั (Push Factors) 

 2.1  ความคาดหวงั (Expectation) คือ ท่าทีของบุคคลทีÉมีต่อพฤติกรรมของบุคคลทีÉ
เกีÉยวขอ้งตวัเอง โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนัÊนถือปฏิบติั และกระทาํในสิÉงทีÉตนตอ้งการ ดงันัÊนใน
การเลือกกระทาํพฤติกรรม (Social Action) ส่วนหนึÉงจึงขึÊนอยูก่บัการคาดหวงัและท่าทีของบุคคลอืÉนดว้ย 

 2.2  ขอ้ผกูพนั (Commitments) คือ สิÉงทีÉผูก้ระทาํเชืÉอวา่เขาถูกผกูมดัทีÉจะตอ้งกระทาํให้
สอดคล้องกบัสถานการณ์นัÊน ๆ ข้อผูกพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ และการกระทาํของสังคม
เพราะผูก้ระทาํตัÊงใจทีÉจะกระทาํสิÉงนัÊน ๆ เนืÉองจากเขารู้วา่เขามีขอ้ผกูพนัทีÉจะตอ้งกระทาํ 
 2.3  การบงัคบั (Force) คือ ตวัช่วยกระตุน้ให้ผูก้ระทาํตดัสินใจกระทาํไดเ้ร็วขึÊน 
เพราะขณะทีÉผูก้ระทาํตัÊงใจจะกระทาํสิÉงต่าง ๆ นัÊน เขาอาจจะยงัไม่แน่ใจวา่จะกระทาํพฤติกรรมนัÊนดี
หรือไม่ แต่เมืÉอมีการบงัคบัก็จะใหต้ดัสินใจกระทาํพฤติกรรมนัÊนไดเ้ร็วขึÊน 
 3.  ปัจจยัความสามารถ (Able Factors) 

  3.1  โอกาส (Opportunity) เป็นความคิดของผูก้ระทาํทีÉเชืÉอวา่สถานการณ์ทีÉเกิดขึÊน ช่วย
ใหมี้โอกาสเลือกกระทาํ 
  3.2  ความสามารถ (Ability) คือ การทีÉผู ้กระทาํรู้ถึงความสามารถของตัวเอง ซึÉ ง
ก่อให้เกิดผลสําเร็จในเรืÉ องนัÊนได้ การตระหนักถึงความสามารถนีÊ จะนําไปสู่การตดัสินใจ และการ
กระทาํทางสังคม โดยทัÉวไปแลว้การทีÉบุคคลกระทาํพฤติกรรมใดๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถของ
ตนเองเสียก่อน 

  3.3  การสนบัสนุน (Support) คือสิÉงทีÉผูก้ระทาํรู้วา่จะไดรั้บหรือคิดวา่จะไดรั้บจาก การ
กระทาํนัÊนๆ 

 จากองคป์ระกอบทัÊง 10 ประการ รีเดอร์ไดอ้ธิบายถึงแนวความคิดเกีÉยวกบัปัจจยัหรือ
สาเหตุทีÉมีผลต่อการกระทาํทางสังคม ดงันีÊ  
 1.  ในสถานการณ์ของการกระทาํทางสังคมจะเกีÉยวขอ้งกบัพฤติกรรมของบุคคลหลายคน 
ซึÉ งแต่ละคนก็จะมีเหตุผลแต่ละอยา่งในการตดัสินใจในการกระทาํ 
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 2.  บุคคลหรือองค์การจะตดัสินใจ หรือแสดงการกระทาํบนพืÊนฐานของกลุ่มเหตุผล ซึÉ งผู ้
ตดัสินใจเองไดคิ้ดวา่มนัสอดคลอ้งหรือตรงกบัปัญหาและสถานการณ์นัÊน 

 3.  เหตุผลบางประการจะสนบัสนุนการตดัสินใจ และเหตุผลบางประการอาจจะต่อตา้นการ
ตดัสินใจ 

 4.  เหตุผลนัÊน ผูต้ดัสินใจเองตระหนัก หรือให้นํÊ าหนักทีÉแตกต่างกนัในการเลือกเหตุผล 

หรือปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

 5.  เหตุผลทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการตดัสินใจนัÊน  อาจจะเป็นเหตุผลเฉพาะ จากเหตุผลเพียงหนึÉ ง
ประการหรือมากกวา่จาํนวนเหตุผล หรือปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อการกระทาํนัÊน 10 ประการ อาจจะมีเหตุผล
สองหรือสามประการจากเหตุผลทัÊง 10 ประการ หรือ อาจจะไม่มีเลยทีÉจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใน
ทุกโอกาส 

 6.  อาจจะมีเหตุผลสองหรือสามประการจากเหตุผลทัÊง 10 ประการ หรืออาจจะไม่มีเลยทีÉมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจในทุกโอกาส 

 7.  กลุ่มของปัจจัยหรือเหตุผลทีÉมีอิทธิพลต่อการกระทําทางสังคมนัÊ น ย่อมจะมีการ 

เปลีÉยนแปลงได ้

 8.  ผูก้ระทาํผูต้ดัสินใจสามารถจะเลือกทางเลือกโดยเฉพาะซึÉ งแตกต่างกนัออกไปในแต่
ละคน 

 9.  สาํหรับกรณีเฉพาะบางอยา่งภายใตก้ารกระทาํทางสังคม จะมีบ่อยครัÊ งทีÉจะมีทางออก
สองหรือสามทาง เพืÉอทีÉสนองตอบต่อสถานการณ์นัÊน 

 10.  เหตุผลทีÉจะตดัสินใจสามารถทีÉจะเห็นไดจ้ากทางเลือกทีÉถูกเลือก 

 ทฤษฎีการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Decision Making Theory) ชิฟฟ์แมน และกนก (Schiffman 

and Kanuk, 1994 : 560-580) ไดก้ล่าวถึง ตวัแบบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Model of Consumer 

Decision  Making) ตวัแบบนีÊจะรวมความคิดเกีÉยวกบัการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภคและพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ซึÉ งมีส่วนสาํคญั 3 ส่วน  คือ 

 1.  การนาํเขา้ขอ้มูล (Input) เป็นอิทธิพลจากภายนอกทีÉมีผลต่อค่านิยม ทศันคติ และ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึÉ งมาจากกิจกรรมส่วนประสมทางการตลาดทีÉพยายามสืÉอสารไปยงั
ผูบ้ริโภคทีÉมีศกัยภาพ ซึÉ งแยกเป็น 

 1.1  การนาํเขา้ทางการตลาด (Marketing Inputs) คือ กิจกรรมทางการตลาดทีÉ
พยายามเขา้ถึงการกาํหนดและจูงใจผูบ้ริโภคให้ซืÊอหรือใชผ้ลิตภณัฑ์ โดยใชก้ลยุทธ์ต่าง ๆ เช่น ใช้
หีบห่อ ขนาด การรับประกนัและนโยบายดา้นราคาเป็นตน้ 
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 1.2   การนาํเขา้ของวฒันธรรมทางสังคม (Socioculture Inputs) เป็นการนาํเขา้ทีÉไม่
เกีÉยวขอ้งกบัการคา้ เช่น ความคิดเห็นของเพืÉอน บรรณาธิการหนงัสือพิมพ ์วฒันธรรม ชัÊนทางสังคม 

ซึÉ งเป็นอิทธิพลภายในของบุคคล ทีÉมีผลต่อการประเมินผลและการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภณัฑ ์

 2.  กระบวนการ (Process) เพืÉอให้เขา้ใจถึงกระบวนการนีÊ  เราจะพิจารณาถึง อิทธิพลของ
ปัจจยัทางจิตวิทยาซึÉ งจะเป็นอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ หรือทศันคติ) ทีÉมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค รวมถึงปัจจยัอีก 2 ประการ คือ 

 2.1   การรับรู้ถึงความเสีÉยง (Perceived  Risk) คือ ความไม่แน่นอนทีÉผูบ้ริโภคเผชิญ  

เขาไม่สามารถคาดเดาผลลพัธ์ทีÉเกิดจากการตดัสินใจซืÊอ  ดงันัÊน ผูบ้ริโภคมกัซืÊอสินคา้หรือบริการใน
ทีÉเดิม ๆ  เพืÉอหลีกเลีÉยงความเสีÉยงทีÉอาจจะเกิดขึÊน  ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลผลิตภณัฑ์  เขาจะเชืÉอถือใน
ชืÉอเสียงของร้านคา้นัÊน ๆ  ถา้เกิดความสงสัยผูบ้ริโภคจะซืÊอของแพงไวก่้อน  เพืÉอลดความเสีÉยง
เพราะเขาคิดวา่ของแพงตอ้งเป็นของดี 

 2.2 กลุ่มทีÉยอมรับได้ (Evoked Set) หมายถึง ตราสินคา้ทีÉผูบ้ริโภคเลือกซืÊอซึÉ ง
ประกอบด้วย สินค้าจาํนวนน้อยทีÉผูบ้ริโภคคุน้เคยจาํได้ และยอมรับการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ 
 2.2.1  ขัÊนความรู้ความตอ้งการ (Need Recognition) ขัÊนรับรู้ความตอ้งการจะ
เกิดขึÊนเมืÉอผูบ้ริโภคเผชิญกบัปัญหา เช่น การซืÊอของจากเครืÉองขายอตัโนมติักบัปัญหาซบัซ้อน คือ 

ปัญหาทีÉมีการพฒันาให้ซับซ้อนขึÊน เช่น เมืÉอใช้รถไปนาน ๆ ก็มีความคิดทีÉจะเปลีÉยนรถใหม่เพืÉอ
หลีกเลีÉยงค่าซ่อมรถเก่า เป็นตน้  

 2.2.2  การคน้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจซืÊอ (Pre - Purchase Search) ขัÊนตอนนีÊ
จะเริÉมตน้เมืÉอผูบ้ริโภครู้วา่จะไดรั้บความพอใจจากการซืÊอหรือบริโภคผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะตอ้งการ
ขอ้มูลเพืÉอใชเ้ป็นพืÊนฐานในการเลือก (ถา้มีประสบการณ์มาก่อนก็ใชไ้ดเ้ลย แต่ถา้ไม่มีก็ตอ้งคน้หา)   
 2.2.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เป็นขัÊนตอนใน
กระบวนการตดัสินใจซืÊอซึÉ งผูบ้ริโภคประเมินผลประโยชน์ทีÉจะไดรั้บจากแต่ละทางเลือกของผลิตภณัฑ์
ทีÉกาํลงัพิจารณาจะใช ้2 รูปแบบ คือ ใชร้ายชืÉอตราทีÉเลือกไวแ้ลว้ (Evoke Set) และเลือกเอาจากทัÊงหมดทีÉ
มีในตลาด  
 กฎการตดัสินใจ (Affect  Referral  Decision  Rules)  หมายถึง  กฎการตดัสินใจทีÉง่าย
ทีÉสุด ซึÉ งผูบ้ริโภคเลือกผลิตภณัฑใ์หค้ะแนนตราสินคา้จากประสบการณ์ทีÉผา่นมามากกวา่คุณสมบติั
ดา้นอืÉน ๆ  การแบ่งส่วนตลาดผูบ้ริโภคโดยอาศยักฎการเลือกซืÊอมี 4 แบบ คือ  1) การปฏิบติัดว้ย
ความซืÉอสัตย ์ (Practical Loyalists) ซืÊอตราทีÉซืÊอเป็นตราประจาํ 2) ผูซื้ÊอทีÉนิยมราคาตํÉาสุด (Bottom 

Line Price Shoppers) ซืÊอราคาตํÉาสุดโดยไม่สนใจสินคา้ 3) ผูซื้ÊอทีÉเปลีÉยนการซืÊอตามโอกาสหรือผู ้
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ฉวยโอกาส (Opportunistic Switchers) ใชคู้ปองแลกซืÊอหรือซืÊอทีÉลดราคา และ  4) นกัล่าอยา่ง
แทจ้ริง (Deal hunters)  ซืÊอทีÉมีเงืÉอนไขทีÉดีทีÉสุด ไม่มีความภกัดีในตราสินคา้ 
 3.  การแสดงผลหรือพฤติกรรมทีÉแสดงออก (Output) คือ พฤติกรรมการซืÊอ และการ
ประเมินหลงัการซืÊอ วตัถุประสงค์ทัÊงสองกิจกรรมนีÊ เพืÉอทีÉจะเพิÉมความพอใจของผูบ้ริโภคในการ
ตดัสินใจซืÊอของพวกเขา โดยมีรายละเอียดดงันีÊ   
 3.1  พฤติกรรมการซืÊอ (Purchase Behavior) ผูบ้ริโภคมีประเภทการซืÊออยู่ 2  

ประเภท  คือ ทดลองซืÊอ (Trial Purchase) และซืÊอซํÊ า (Repeat Purchase) ถา้ผูบ้ริโภคซืÊอสินคา้ชนิด
หนึÉงหรือตราหนึÉงเป็นครัÊ งแรก  และซืÊอในปริมาณน้อยกวา่ปกติ การซืÊอนีÊ จะถูกพิจารณาว่าเป็นการ
ทดลองซืÊอ  นัÉนคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซืÊอทีÉผูบ้ริโภคพยายามทีÉจะประเมินสินคา้
โดยผา่นการใชโ้ดยตรง ถา้ตราใหม่เป็นสินคา้ประเภทเดียวกบัสินคา้ทีÉมีอยูแ่ลว้  ถูกคน้พบจากการ
ทดลองใชว้า่ทาํให้เกิดความพึงพอใจมากกวา่ตราสินคา้อืÉน หรือตราเดิมทีÉใชอ้ยูผู่บ้ริโภคก็จะทาํการ
ซืÊอซํÊ าพฤติกรรม การซืÊอซํÊ านีÊ ใกลเ้คียงกบัแนวความคิดความภกัดีในตราสินคา้มาก (Brand Loyalty) ซึÉ ง
ทุกบริษทัพยายามจะใหมี้ขึÊนกบัตราสินคา้ของตนเอง การซืÊอซํÊ านัÊนเป็นการบ่งชีÊวา่ผูบ้ริโภคพอใจใน
สินคา้ 
 3.2  การประเมินหลงัการซืÊอ (Post Purchase Evaluation) เมืÉอผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑ์
โดยเฉพาะอยา่งยิÉงในระหว่างการทดลองใช้ พวกเขาก็จะทาํการประเมินในดา้นของสิÉงทีÉพวกเขา
คาดหวงั ซึÉ งผลจากการประเมินนัÊนเป็นไปไดที้Éจะออกมาใน 3 รูปแบบ ดงันีÊ  
 3.2.1  สินคา้นัÊนตรงกบัความคาดหวงั ซึÉ งจะนาํไปสู่ความรู้สึกทีÉเป็นธรรมชาติ 

 3.2.2  สินคา้นัÊนดีเกินความคาดหมาย ซึÉ งทาํใหเ้กิดความรู้สึกทีÉเป็นบวก 

 3.2.3  สินคา้นัÊนไม่ดีเกินความคาดหมาย ซึÉ งทาํใหเ้กิดความรู้สึกทีÉเป็นลบ   

 สาํหรับผลทีÉออกมาในแต่ละขอ้ของ  3 ขอ้นีÊ  แสดงถึงความคาดหวงัและความพอใจของ
ผูบ้ริโภคเกีÉยวข้องกับการทีÉผูบ้ริโภคมีแนวโน้มทีÉจะตดัสินประสบการณ์ของเขาเทียบกบัความ
คาดหวงัเมืÉอพวกเขาทาํการประเมินหลงัการซืÊอ 

 สรุป แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการตดัสินใจ หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจเลือก
กระทาํของบุคคลทางสังคม ประกอบดว้ย ปัจจยัดึง ปัจจยัผลกั และปัจจยัความสามารถ ซึÉ งแต่ละปัจจยั
ตอ้งมีความเชืÉอมโยงกนั ซึÉ งจะส่งผลให้เกิดการตดัสินใจโดยมีตวัแบบการตดัสินใจทีÉสําคญั 3 ส่วน 
คือ 1) การนาํเข้าขอ้มูล ซึÉ งมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 2) กระบวนการซึÉ งมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค และ 3) การแสดงผลหรือพฤติกรรมทีÉแสดงออก โดยมีปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสาร สังคมและกลุ่มทางสังคม แรงผลกัดนัดา้นจิตวิทยา
และปัจจยัดา้นสถานการณ์ 
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6.  แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค ได้มีผูที้Éให้ความหมายหรือแนวคิดไวห้ลากหลาย และมีลกัษณะ
ทีÉคล้ายคลึงกนัหลายท่าน ดงันีÊ  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึÉ ง ซึÉ งเกีÉยวขอ้ง
โดยตรงกบัการจดัหา และการใช้ผลิตภณัฑ์ ทัÊงนีÊ หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซึÉ งเกิดขึÊน
ก่อนและมีสัดส่วนในการกาํหนดให้มีการกระทาํ (ปริญ  ลกัษิตานนท์,  2544 : 45) 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง เป็นกิจกรรมต่างๆ ทีÉบุคคลกระทาํเมืÉอได้รับบริโภค
หรือสินคา้บริการ รวมไปถึงการขจดัสินคา้หรือบริการหลงัการบริโภคด้วย (อดุลย  ์จาตุรงคกุล 
และคณะ, 2545 : 6) 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึÉง ทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบั
การจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ์ ทัÊงนีÊ  หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจซึÉ งเกิดขึÊนก่อน และมีส่วน
ในการกาํหนดใหมี้การกระทาํ  (ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคณะ,  2550 : 13) 

 ประเด็นสําคัญของคําจํากัดความข้างต้น ก็คือ กระบวนการตัดสินใจทีÉมีอยู่ก่อน 

(Precede) หมายถึง ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในขณะใดขณะหนึÉงทีÉผูบ้ริโภคซืÊอสินคา้นัÊน 
จะมีกระบวนการทางจิตวทิยาและสังคมวทิยาทีÉมีส่วนสร้างสมและขดัเกลาทศันคติรวมทัÊงค่านิยม 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ตามการจาํกดัความของสมาคมการตลาด
แห่งสหรัฐอเมริกา หมายถึง พฤติกรรมการแลกเปลีÉยนต่างๆ ทีÉเกิดขึÊนในชีวิตของมนุษย ์ซึÉ งดาํเนิน
ไปภายใตผ้ลสะทอ้นทีÉเกิดจากภาวะแวดลอ้ม พฤติกรรม ความรู้สึกนึกคิด และความรู้ความเขา้ใจ
ของมนุษย ์ซึÉ งมีการเปลีÉยนแปรอยูเ่สมอ (อศัน์อุไร   เตชะสวสัดิÍ ,  2549 : 2) หรือ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง เรืÉองทีÉเกีÉยวกบัหน่วยการซืÊอ (The Buying  Units) และกระบวนการแลกเปลีÉยน ซึÉ ง
เกีÉยวขอ้งกบัการไดม้า การบริโภค และการกาํจดัทิÊงซึÉ งผลิตภณัฑบ์ริการ ประสบการณ์ และความคิด
ต่างๆ ทัÊงนีÊ  คาํวา่ หน่วยการซืÊอ จะครอบคลุมทัÊง ผูบ้ริโภคโดยทัÉวๆไป ทัÊงทีÉเป็นรายบุคคล เป็นกลุ่ม
หรือเป็นองคก์รก็ได ้ หรือ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง เรืÉองทีÉเกีÉยวกบับุคคลแต่ละคน กลุ่มคนหรือ
องคก์ร และกระบวนการทีÉใชใ้นการเลือกเฟ้น การสร้างความมัÉนใจ การใช ้และการกาํจดัผลิตภณัฑ ์
บริการ ประสบการณ์หรือแนวความคิด เพืÉอสนองความต้องการและความพึงพอใจของตน 
ตลอดจนผลกระทบของกระบวนการดงักล่าว ทีÉมีต่อผูบ้ริโภคและสังคม 

ทิวา  พงศธ์นไพบูลย,์ ศิริจรรยา เครือวิริยะพนัธ์ และอมรศรี  ตนัพิพฒัน์ (2544 : 16-17) ได้
กล่าวว่า “ผู ้บริโภคจะแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึÉ งออกมา จะต้องมีสาเหตุทีÉท ําให้เกิด
พฤติกรรมนัÊนๆ เสมอ ซึÉ งสาเหตุดงักล่าวจะเป็นสิÉงกระตุน้ทาํให้มนุษยเ์กิดความตอ้งการ และจาก
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ความตอ้งการดงักล่าวจะส่งผลให้เกิดแรงจูงใจ เพืÉอแสดงพฤติกรรมออกมา” จากทฤษฎีขา้งตน้
สามารถสรุปไดว้า่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะมีลกัษณะดงันีÊ  

1.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดขึÊนได ้ตอ้งมีสาเหตุทีÉทาํใหเ้กิดความตอ้งการขึÊน 

2.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดขึÊนได ้ตอ้งมีสิÉงจูงใจใหแ้สดงพฤติกรรมต่าง ๆ 

3.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคทีÉเกิดขึÊน ย่อมมีเป้าหมายในเรืÉองของการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 

ฟิลิป คอตเลอร์ (Phillip Kotler) บิดาแห่งวงการดา้นการตลาด (ทิวา พงษ์ธนไพบูลย ์         

ศิริจรรยา เครือวิริยะพนัธ์ และอมรศรี ตนัพิพฒัน์,  2544 : 17) ไดน้าํทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ขา้งตน้ มาสร้างเป็นตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคขึÊน โดยกล่าววา่ “ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะ
มีสิÉงเร้าหรือสิÉงกระตุน้ (Stimulus) ทาํใหเ้กิดความตอ้งการ โดยจะถูกป้อนเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภค ซึÉ งเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black box) โดยผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเนไดว้า่ ความรู้สึกนึก
คิดได้เกิดขึÊ นเนืÉองจากได้รับอิทธิพลจากปัจจัยใดบ้าง  ซึÉ งผู ้บริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง 
(Response) เรียกตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ สิÉงกระตุน้- การตอบสนอง (Stimulus - Response 

model ; S - R model) โดยมีรายละเอียดดงันีÊ  
1. สิÉงกระตุน้ (Stimulus) หมายถึง สิÉงเร้าทีÉจะทาํให้เกิดความตอ้งการ หรือเกิดความนึกคิด

อยา่งใดอยา่งหนึÉง (ทิวา พงษธ์นไพบูลย ์ศิริจรรยา เครือวริิยะพนัธ์ และอมรศรี ตนัพิพฒัน์,  2544 : 17)  
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

   1.1 สิÉงกระตุน้ภายใน (Inside Stimulus) หมายถึงสิÉงกระตุน้ทีÉเกิดจากความตอ้งการ
ภายในร่างกายของผูบ้ริโภค หรือเป็นความตอ้งการทีÉเกิดขึÊนตามสัญชาตญาณ เช่น ความหิว ความ
เจบ็ป่วย ความกลวั เป็นตน้ 

  1.2 สิÉงกระตุน้ภายนอก (Outside Stimulus) หมายถึงสิÉงกระตุน้ทีÉมิไดเ้กิดขึÊนเองจาก
ความตอ้งการภายในร่างกาย แต่เป็นสิÉงทีÉนักการตลาดสร้างให้เกิดขึÊน เพืÉอให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ตอ้งการ โดยใชสิ้Éงจูงใจทางดา้นเหตุผลและอารมณ์ ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

 1.2.1  สิÉงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เกิดจากการทีÉนกัการ
ตลาดนาํส่วนประสมทางการตลาด มาเป็นตวักระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ (วารุณี ตนัติวงศ์วาณิช 

และคณะ,  2545 : 91) ไดแ้ก่ 

  1.2.1.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) โดยการพฒันาส่วนประกอบต่าง ๆ ซึÉ งอาจ
เป็นคุณภาพ ปริมาณ การออกแบบบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้  
  1.2.1.2 ราคา (Price) โดยการกาํหนดราคาผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสมกับ
คุณภาพ  
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  1.2.1.3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) โดยการวางจาํหน่ายผลิตภณัฑ์
อย่างทัÉวถึง สามารถหาซืÊอง่ายและสะดวกในการเดินทาง หรือจดัตกแต่งร้านคา้ให้สวยงาม เป็น
ระเบียบ  
  1.2.1.4  การส่งเสริมการตลาด  (Promotion) โดยมีการโฆษณาสมํÉาเสมอมี
การส่งพนกังานขายไปสาธิตสินคา้ การแจกสินคา้ตวัอยา่งเพืÉอทดลองใช ้มีการลดราคาสินคา้ เป็นตน้ 

 อยา่งไรก็ตามการกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยใชสิ้Éงกระตุน้ทางการตลาดนัÊน
ควรนาํส่วนประสมทางการตลาด มาใชค้วบคู่กนัวา่ ผูบ้ริโภคคิดอยา่งไร ซืÊออยา่งไร เป็นตน้  
 1.2.2  สิÉงกระตุน้อืÉนๆ (Other Stimulus) เป็นสิÉงกระตุน้ภายนอกทีÉเกิดขึÊน และ
เปลีÉยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ซึÉ งไม่สามารถควบคุมได ้แต่สามารถสร้างโอกาสใหเ้กิดขึÊนได ้ไดแ้ก่ 

  1.2.2.1  ภาวะทางเศรษฐกิจ (Economic) 

  1.2.2.2  เทคโนโลย ี(Technology)  

   1.2.2.3  กฎหมายและการเมือง (Law and Political)  

   1.2.2.4 วฒันธรรม (Culture) 

 2.  ความรู้สึกนึกคิดหรือกล่องดาํ (Black Box) เป็นความรู้สึกนึกคิดทีÉเกิดขึÊน ภายหลงั
จากทีÉไดรั้บสิÉงกระตุน้ ซึÉ งผูผ้ลิตหรือจาํหน่ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึก
นึกคิดดงักล่าว เพืÉอจะไดใ้ห้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค (ทิวา พงษธ์นไพบูลย  ์ และ
คณะ, 2544 : 16) ประกอบดว้ย 

 2.1 ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Consumer Characteristics) ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล 
วฒันธรรม สังคม และจิตวทิยา  
 2.2 กระบวนการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค (Buyer Decision Process) คือการรับรู้
ปัญหาหรือความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซืÊ อ และ   
พฤติกรรมหลงัการซืÊอ 

 3.  การตอบสนอง (Response) คือการแสดงออกของผูบ้ริโภค โดยผา่นการตดัสินใจใน
ประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ การเลือกผลิตภณัฑ์ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกเวลาในการ
ซืÊอ และการเลือกปริมาณการซืÊอ  
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Stimulus  Buyer’s  Black box  Response 

สิÉงกระตุน้ทางการตลาดและสิÉง
กระตุน้อืÉน ๆ 

กล่องดาํ หรือความรู้สึกนึก
คิดของผูซื้Êอ 

การตอบสนอง 
ของผูซื้Êอ 

 

สิÉงกระตุน้
ทางการตลาด สิÉงกระตุน้อืÉนๆ 

  

ลกัษณะของผูซื้Êอ 

กระบวน 

การ
ตดัสินใจ
ของ 

ผูซื้Êอ 

 
การตอบสนอง 

- ผลิตภณัฑ์ 
- ราคา 
- การจดัจาํหน่าย 

- การส่งเสริม     
  การตลาด 

- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลยี 
- การเมือง 

- วฒันธรรม 

-ปัจจยัทาง  
วฒันธรรม 

-ปัจจยัทางสังคม 

-ปัจจยัส่วนบุคคล 

-ปัจจยัทาง 

 จิตวทิยา 

-การเลือกซืÊอ 

-การเลือก 

 ราคา 
-การเลือก 

 ผูข้าย 

-เวลาการซืÊอ 

-ประมาณ 

 การซืÊอ 

 

ภาพทีÉ  2 ตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Phillip Kotler 
ทีÉมา : ทิวา พงศธ์นไพบูลย,์ ศิริจรรยา เครือวิริยะพนัธ์ และอมรศรี ตนัพิพฒัน์,  พฤติกรรมผู้บริโภค      

(กรุงเทพมหานคร : พฒันาวชิาการ,  2544). 

 

วิลเลียม เจ สแตนตนั ได้คิดคน้ตวัแบบเพืÉออธิบายพฤติกรรมผูบ้ริโภค ว่าพฤติกรรม       
ผูบ้ริโภคจะเกิดขึÊนเนืÉองจากมีพลงักระตุน้ 4 ประการ (ทิวา พงษธ์นไพบูลย,์ ศิริจรรยา เครือวิริยะพนัธ์ 
และอมรศรี ตนัพิพฒัน์,  2544 : 16)   

 1.  สังคมและกลุ่มต่างๆ ในสังคม ประกอบดว้ย วฒันธรรม วฒันธรรมย่อย ชนชัÊนทาง
สังคม กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว เป็นตน้ 

 2.  สภาพทางจิตวทิยา ไดแ้ก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ ทศันคติ ความเชืÉอทีÉ
ยดึมัÉน เป็นตน้ 

 3.  ข่าวสารขอ้มูลต่างๆ ได้แก่ ขอ้มูลข่าวสารเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์ ขอ้มูลทางด้านราคา 
ขอ้มูลทางดา้นการจดัจาํหน่าย ขอ้มูลของบริษทัผูผ้ลิต เช่น ภาพลกัษณ์ ชืÉอเสียง ฐานะการเงิน เป็น



 
28 

ตน้ ซึÉ งขอ้มูลเหล่านีÊผูบ้ริโภคสามารถรับทราบไดโ้ดยผา่นสืÉอต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาผา่นสืÉอ
โทรทศัน์ วทิย ุ   เป็นตน้ หรืออาจผา่นสืÉอทางดา้นตวับุคคล เช่น พนกังานขาย เพืÉอนฝงู เป็นตน้ 

 4.  สภาวการณ์ต่างๆ ยอ่มมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเสมอ เช่น เวลา สถานทีÉ 
โอกาส เงืÉอนไขในการซืÊอ เป็นตน้ 
 ปัจจัยภายนอก (External Factors) : สภาวะแวดล้อมทางสังคมและวฒันธรรม 

(Sociocultural Environment) ทีÉมีอิทธิพลต่อขัÊนตอนการตดัสินใจซืÊอ ประกอบดว้ย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 
2546 :  115 – 121) 

 1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรม (Culture) เป็นผลรวมทีÉเกิดจากการ
เรียนรู้ระหว่างความเชืÉอถือ (Beliefs) ค่านิยม (Values) และประเพณี (Customs) ซึÉ งจะควบคุม
พฤติกรรมผูบ้ริโภคของสมาชิกในสังคมใดสังคมหนึÉง วฒันธรรมแบ่งออกเป็น 

 1.1  วฒันธรรมพืÊนฐาน (Culture) เป็นสัญลกัษณ์หรือสิÉงทีÉมนุษยส์ร้างขึÊน โดยเป็นทีÉ
ยอมรับจากรุ่นหนึÉงไปสู่อีกรุ่นหนึÉง ซึÉ งเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมใด
สังคมหนึÉง ตวัอยา่ง ร้านรักบา้นเกิด เป็นร้านสะดวกซืÊอแบบแฟรนไชส์ของคนไทย ทีÉสร้างขึÊน เพืÉอ
ปลุกจิตสํานึกของคนไทยให้ซืÊอสินคา้จากร้านคา้ปลีกของคนไทย คาํนึงถึงความเป็นไทย หรือจาก
นโยบายของปัËมนํÊ ามนั ปตท. ทีÉคาํนึงถึงสภาพแวดลอ้มดา้นวฒันธรรมและสังคมไทยในการดาํรง
ภาพลกัษณ์ ความเป็นไทยและมีโครงการต่างๆ มากมายในการสนบัสนุนสิÉงแวดลอ้มและให้ภูมิใจ
ในความเป็นไทยขององคก์ารดว้ย 

 1.2  วฒันธรรมย่อย (Subculture) เป็นวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มภายในสังคม ซึÉ งมี
ลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนั หรือหมายถึง กลุ่มย่อยของวฒันธรรม ซึÉ งมีรูปแบบทางพฤติกรรมทีÉมี
ความแตกต่างกันระหว่างบุคคลในแต่ละวฒันธรรมนัÊน สมาชิกของกลุ่มวฒันธรรมย่อย จะมี
ขนบธรรมเนียมประเพณี และบรรทดัฐานในสังคมนัÊน จึงทาํให้ทศันะในวฒันธรรมกลุ่มย่อยนัÊน
แตกต่างกนั ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคชาวตะวนัตกจะบริโภคชามากกวา่ชาวตะวนัออก เนืÉองจากความนิยม
ในการดืÉมชา และโอกาสในการดืÉมชามีความถีÉสูงกวา่ชาวตะวนัออก จนเกิดวฒันธรรมทีÉเรียกวา่ ทาน
นํÊาชาช่วงบ่าย ในองักฤษลกัษณะของวฒันธรรมกลุ่มยอ่ย ประกอบดว้ย 1. ดา้นเชืÊอชาติ (Nationality) 
2. ดา้นศาสนา (Religious) 3. ดา้นทอ้งถิÉน (Region) 4. ดา้นอาชีพ (Occupational) 5. อายุ (Age) 6. เพศ 
(Sex) ตวัอย่าง ร้านอาหารบางร้านจะยึดเอาวฒันธรรมการกินอาหารมาใชเ้ป็นจุดขาย เช่น ร้านขาย
อาหารญีÉปุ่นจะจดัร้านตามสไตล์ญีÉปุ่น หรือห้างโรบินสันมีส่วนช่วยในการสนบัสนุนวฒันธรรมไทย 
โดยช่วยประชาสัมพนัธ์สถานทีÉท่องเทีÉยวและงานประเพณีทีÉสําคญัของจงัหวดัต่างๆ ในประเทศไทย 
ในนิตยสาร LIFE STYLE ทีÉส่งใหแ้ก่สมาชิกของหา้ง เป็นตน้ 
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 1.3  ชัÊนทางสังคม (Social Class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบั
ฐานะทีÉแตกต่างกนั โดยทีÉสมาชิกในแต่ละชัÊนสังคมจะมีสถานะอย่างเดียวกนั และสมาชิกทีÉอยู่ใน
สังคมทีÉแตกต่างกนัจะมีลกัษณะทีÉแตกต่างกนั หรือหมายถึง การแบ่งหรือการจดัลาํดบัภายในสังคม 
ซึÉ งเกณฑก์ารศึกษา อาชีพและรูปแบบ ตลอดจนลกัษณะทีÉอยูอ่าศยั ตวัอยา่ง ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของ
ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ถือวา่อยูใ่นชนชัÊนสังคมระดบัสูงมีรสนิยมและมีการศึกษา 
 2.  ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมี
อิทธิพลทัÊงทางตรงและทางอ้อมต่อพฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซื้Êอ 

 2.1  กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) หมายถึง รูปแบบหรือกลุ่มบุคคลซึÉ งมีอิทธิพล
ต่อทศันคติ ค่านิยม และพฤติกรรมของบุคคลอืÉนๆ หรือเป็นกลุ่มทีÉบุคคลเขา้ไปเกีÉยวขอ้งดว้ย กลุ่ม
อา้งอิง แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 

  1.  กลุ่มปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพืÉอนสนิท เพืÉอนบา้น หรือ
ผูร่้วมงาน ซึÉ งไดมี้การพบปะกนัอยา่งต่อเนืÉองแบบไม่เป็นทางการ 

  2.  กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชัÊนนาํในสังคม ศาสนา 
เพืÉอนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆ ในสังคมทีÉมกัจะติดต่อกนัแบบเป็นทางการ แต่มี
ความต่อเนืÉองนอ้ยกวา่กลุ่มปฐมภูมิ 

  กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดา้น 1. พฤติกรรมและรูปแบบการ
ดาํรงชีวติ 2. ทศันคติและแนวคิดของบุคคล 

 2.2  ครอบครัว (Family) ครอบครัวประกอบดว้ย บิดามารดาและพีÉนอ้ง ครอบครัว
ถือเป็นกลุ่มปฐมภูมิทีÉมีอิทธิพลมากทีÉสุดต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล ซึÉ งสิÉ ง
เหล่านีÊ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอของครอบครัว ตวัอย่างเช่น ห้างโรบินสันจดัประกวดกาย
บริหารประกอบดนตรีของนกัเรียนอนุบาลชิงถว้ยพระราชทาน โดยมุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์
ในครอบครัว 

 2.3  บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกีÉยวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง องคก์าร และสถาบนัต่างๆ โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะทีÉแตกต่างกนั
ในแต่ละกลุ่ม ผูบ้ริโภคมกัจะเลือกซืÊอสินคา้ทีÉสามารถสืÉอถึงบทบาทและสถานะของตนเองในสังคม 
ผูค้า้ปลีกจึงจาํเป็นตอ้งตระหนักถึงศกัยภาพของสินคา้และตราสินคา้ทีÉจะใช้เป็นสัญลกัษณ์แทน
บทบาทดว้ย 

 ปัจจยัภายใน (Internal Factors) : ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor) ทีÉมีอิทธิพลต่อ
ขัÊนตอนการตดัสินใจซืÊอ ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor) เป็นปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความรู้สึก
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นึกคิดของผูบ้ริโภคในการเลือกซืÊอสอนคา้ของแต่ละบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
ซึÉ งถือวา่เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคทีÉมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอและการใช้สินคา้ ปัจจยัภายใน
ประกอบดว้ย 1. แรงจูงใจ 2. การรับรู้ 3. การเรียนรู้ 4. ความเชืÉอ 5. ทศันคติ 6. บุคลิกภาพ 7. แนวคิด
ของตนเองโดยมีรายละเอียด ดงันีÊ  
 1.  การจูงใจ (Motivation) เป็นปัจจยัภายในซึÉ งเป็นสาเหตุให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรม
ต่างๆ เป็นสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซึÉ งผลกัดนัให้เกิดพฤติกรรมเพืÉอให้บรรลุเป้าหมาย การจูง
ใจ เกิดภายในของบุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรมชัÊนทางสังคม หรือ
เครืÉองมือทางการตลาดทีÉนักการตลาดใช้กระตุน้เพืÉอให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ ตวัอย่างเช่น 
ร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ เช่น บิËกซี โลตสั คาร์ฟู ใชก้ลยทุธ์การตัÊงราคาตํÉา เพืÉอจูงใจใหซื้Êอสินคา้ 
  ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s Theory of Motivation) ตามทฤษฎีของมาส
โลวไ์ดจ้ดัประมวลความตอ้งการตามความสาํคญัออกเป็น 5 ระดบัจากตํÉาไปสูง ดงันีÊ  
  ระดบั 1  ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs)  ความตอ้งการนีÊตอ้งการ
เพืÉอรักษาชีวติ รวมทัÊงอาหาร อากาศ นํÊ า เสืÊอผา้ เพศ ความตอ้งการชนิดนีÊ จะครอบงาํบุคคล ถา้ยงัไม่
มีการตอบสนอง คนทีÉหิวจดัจะไม่สนใจสิÉงใด นอกจากอาหาร เขาจะฝันถึงอาหาร จดจาํอาหาร       
คิดเกีÉยวกบัอาหาร รับรู้แต่เพียงอาหารและตอ้งการ (Want) แต่เพียงอาหาร คนกรุงเทพฯส่วนใหญ่
ได้รับการตอบสนองทางการ (มีปัจจยั 4 อาหาร เครืÉ องนุ่งห่ม ทีÉอยู่อาศยัและยารักษาโรคอย่าง
พอเพียง)  จึงไม่ถูกครอบงาํดว้ยความตอ้งการขัÊนนีÊ  แต่กลบัถูกครอบงาํดว้ยความตอ้งการระดบัสูง
กวา่ (อดุลย ์ จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล, 2545 : 256 – 257) 

  ระดบั 2  ความตอ้งการความปลอดภยัและความมัÉนคง (Safety Needs)  เมืÉอความ
ตอ้งการระดบัแรกไดรั้บการตอบสนองพอสมควร (จนพอใจ) ความตอ้งการความปลอดภยัและ
ความมัÉนคงก็จะกลายเป็นพลังผลักดันให้บุคคลก่อพฤติกรรม ความต้องการเหล่านีÊ ส่วนมาก
เกีÉยวขอ้งกันมากกว่าความปลอดภยัของร่างกาย มนัรวมถึงความมัÉนคง การมีกิจวตัรประจาํวนั 
ความคุน้เคย การควบคุมชีวิตและสิÉงแวดลอ้ม เช่น ความรู้วา่คนตอ้งกินอาหารเชา้ไม่ใช่วนัเดียว แต่
ตอ้งกินทุกวนั มิฉะนัÊนจะกระทบกระเทือนสุขภาพ เป็นตวัอยา่งทีÉดีเพราะสุขภาพเกีÉยวขอ้งกบัความ
มัÉนคงและความปลอดภยั 

  ระดบั 3 ความตอ้งการดา้นสังคม (Social Needs) ความตอ้งการระดบันีÊ เป็นความ
ต้องการความรัก  ความพอใจ การมีส่วนร่วมและการยอมรับ บุคคลแสวงหาความอบอุ่นและ
ตอบสนองความพอใจให้กบัความสัมพนัธ์ของตนกบัคนอืÉนและจูงใจด้วยความรักต่อครอบครัว 
เนืÉองจากความสาํคญัของสิÉงจูงใจทางสังคมทีÉมีต่อประชาชนทัÊงหลาย นกัโฆษณาสินคา้ทีÉปกป้องตวั
บุคคล (เช่น ครีมกนัแดด) จึงเนน้ความสาํคญัทีÉสิÉงจูงใจชนิดนีÊ ในโฆษณาของเขา 
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  ระดบั 4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (Egoistic Needs เมืÉอ Social Needs) ไดรั้บการ
ตอบสนองความพอใจแลว้ความตอ้งการ Egoistic Needs ก็จะเริÉมปฏิบติัการได ้ความตอ้งการระดบั
นีÊอาจแบ่งพิจารณาออกเป็น 2 จาํพวก คือ  
  1.  Inwardly-Directed Ego Needs ความตอ้งการสะทอ้นให้เห็นความตอ้งการของ
บุคคลเกีÉยวกบัการยอมรับตนเอง (Self-Acceptance) ศกัดิÍ ศรีของตนเอง (Self-Esteem) ความสําเร็จ 

(Success) ความเป็นอิสระ ความพอใจส่วนตวัเมืÉอทาํงานเสร็จ เป็นตน้ 

  2.  Outwardly –Directed Ego Needs ความตอ้งการนีÊ  รวมถึงความตอ้งการชืÉอเสียง
เกียรติศกัดิÍ  บารมี ฐานะ เป็นทีÉยอมรับนับถือจากคนอืÉนเทียมหน้าเทียมตาคนอืÉน เป็นตน้ สินค้าทีÉ
ตอบสนองความตอ้งการระดบันีÊ มีหลายอยา่ง เช่น เสืÊอผา้ เฟอร์นิเจอร์ งานอดิเรก ร้านคา้ รถยนต ์ฯลฯ 

  ระดบั 5  ความตอ้งการความสําเร็จในชีวิต  (Need for Self-Actualization)  คนส่วน
ใหญ่ไม่ไดต้อบสนองความตอ้งการ Ego Needs อย่างมากพอ ก็ยา้ยมาตอบสนองความตอ้งการ
ระดบัทีÉ 5 คือ ทาํให้เกิดความปรารถนาในชีวิตคนเป็นความตอ้งการทีÉจะกลายเป็นทุกสิÉงทุกอยา่งทีÉ
คนเหล่านัÊนสามารถจะเป็นได ้Maslow กล่าว “สิÉงซึÉ งคนสามารถเป็น เขาก็ตอ้งเป็นให้ได”้ คือ ความ
ต้องการระดับนีÊ  อาจกล่าวได้ว่าเป็นความต้องการทีÉ เน้นเกิดความสําเร็จสมประสงค์ (Self-

Fulfillment)  การแสดงออกของตนเอง (Self-Expression) หรือไดไ้ปถึงจุดๆหนึÉงในชีวิตทีÉ  “มนุษย์
สามารถเป็นในสิÉงทีÉเราควรจะเป็น” โฆษณาทีÉแสดงถึงภตัตาคารทีÉกระตุน้ให้จูงใจลูกคา้ระดบันีÊ
ชีÊ ใหเ้ห็นลูกคา้กาํลงัทานอาหารและแสดงวา่ “สมกบัฐานะของเขาทีÉเขาไดส้ร้างสมมาตัÊงนานแลว้” 

 โมเดลสิÉงจูงใจของผูบ้ริโภค (Consumer Motives Model) มีขัÊนตอนต่างๆ ดงันีÊ  
 1.  สิÉงกระตุน้ (Stimulus) สิÉงกระตุน้อาจเกิดขึÊนเองจาก 1) สิÉงกระตุน้จากภายในร่างกาย 

(Inside Stimulus) 2) สิÉ งกระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) ผูค้ ้าปลีกจะใช้สิÉ งกระตุน้จาก
ภายนอกเพืÉอจูงใจให้บริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ สิÉ งกระตุน้ทีÉเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซืÊอ
สินคา้ (Buying Motive) เรียกวา่ สิÉงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) หรือส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย 

 1.1  สิÉงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  ตวัอย่าง ร้านขายทองควรจะผลิตทองทีÉมี
คุณภาพ ไดน้ํÊาหนกัทีÉมาตรฐานมีการออกแบบลวดลายทีÉทนัสมยั มีบรรจุภณัฑที์Éสวยงาม ซึÉ งอาจเป็น
กล่องหรือถุงผา้กาํมะหยีÉ ตลอดจนสร้างความน่าเชืÉอถือและรักษาชืÉอเสียงของร้านทีÉมีอยู่ เช่นห้าง
ขายทองตัÊงโตะ๊กงั ฮัÉวเซ่งเฮง หรือร้านพรีม่าโกลด ์เป็นตน้ 

 1.2 สิÉงกระตุน้ดา้นราคา (Price) ตวัอย่าง การกาํหนดราคาทองคาํแท่งและทองคาํ
รูปพรรณ จะใชร้าคาตลาดซึÉงกาํหนดโดยอิงจากราคาทองคาํโลก ดงันัÊนผูค้า้ปลีกจึงมีบทบาทในการ
กาํหนดราคาทองนอ้ยมาก แต่ผูค้า้ปลีกจะแข่งขนัทางดา้นราคาจากค่ากาํเหน็จ (ค่าแรงในการผลิต) 
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ซึÉ งจะแตกต่างกนัตามรูปแบบหรือลวดลาย อาจกาํหนดให้ใกลเ้คียง หรือตํÉากวา่คู่แข่งขนัไดเ้ล็กนอ้ย
และลูกคา้สามารถต่อรองราคาได ้

 1.3  สิÉงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรือ Place) ตวัอยา่ง ร้านขาย
ทองสามารถเปิดในแหล่งชุมชนหรือยา่นการคา้ต่างๆ ได ้เช่น ตลาดห้างสรรพสินคา้ แต่ยา่นร้านทองทีÉ
มีชืÉอเสียงคือ เยาวราช ซึÉ งเป็นศูนยก์ลางของร้านขายทอง ซึÉ งสามารถสร้างความเชืÉอถือในร้านคา้ได้
เป็นอยา่งดี  
 1.4  สิÉงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ตวัอยา่ง ร้านขายทอง อาจใช้
การส่งเสริมการตลาดดว้ย การใชก้ารโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การลดค่ากาํเหน็จ การรับประกนั
ซืÊอคืนในราคาสูง การใหข้องแถม ของชาํร่วย เป็นตน้  
 2.  การรับรู้ (Perception) เป็นขัÊนตอนการตีความหมายจากสิÉงกระตุน้โดยใช้ประสาท
สัมผสัและได้ความหมายออกมาก หรือเป็นกระบวนการทีÉแต่ละบุคคลเลือกสรร และตีความ
(Interpret) เกีÉยวกบัสิÉงกระตุน้ (Stimulus) เพืÉอใหเ้กิดความหมายทีÉสอดคลอ้งกนั ขัÊนตอนในการรับรู้ 

(Perception Process) มีดงันีÊ  
 2.1 การเปิดรับขอ้มูลทีÉไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) เกิดขึÊนเมืÉอผูบ้ริโภคเปิด
โอกาสใหข้อ้มูลเขา้มาสู่ตวัเอง ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคเลือกทีÉจะรับขอ้มูลข่าวสารของร้านคา้ปลีกร้านใด
ร้านหนึÉ งทีÉคิดว่าน่าสนใจ เช่น เลือกทีÉจะอ่านโฆษณาสินค้าลดราคาของบิËกซีมากกว่าเซ็นทรัล      
เป็นตน้ 

 2.2  การตัÊงใจรับขอ้มูลทีÉไดเ้ลือกสรร (Selective Attention) เกิดขึÊนเมืÉอผูบ้ริโภคเลือกทีÉ
จะตัÊงใจรับสิÉงกระตุน้อย่างใดอย่างหนึÉ ง เพืÉอให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความตัÊงใจรับขอ้มูล นกัการตลาด
จะต้องใช้ความพยายามทีÉจะสร้างงานทางด้านการตลาดให้มีลักษณะเด่นและน่าสนใจ เพืÉอทาํให้
ผูบ้ริโภคตัÊงจบัข่าวสารอยา่งต่อเนืÉอง 

 2.3  ความเขา้ใจในข้อมูลทีÉได้เลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการ
บิดเบือนขอ้มูลทีÉไดเ้ลือกสรร (Selective Distortion) แบ่งออกเป็น 2 ขอ้ ดงันีÊ คือ 
  1.  ความเขา้ใจในขอ้มูลทีÉไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) แมผู้บ้ริโภค
จะตัÊงใจรับข่าวสารทางการตลาด แต่ไม่ไดห้มายความวา่ข่าวสารนัÊนจะถูกตีความไปในทางทีÉถูกตอ้ง
ในขัÊนนีÊ จึงเป็นการตีความหมายของขอ้มูลทีÉรับเขา้มาวา่มีความเขา้ใจตามทีÉนกัการตลาดกาํหนดไว้
หรือไม่ ถา้เขา้ใจก็นาํไปสู่ขัÊนต่อไป การตีความจะขึÊนอยูก่บัทศันคติ ความเชืÉอถือ และประสบการณ์ 

  2.  การบิดเบือนขอ้มูลทีÉไดเ้ลือกสรร (Selective Distortion) ถึงแมว้่าการส่ง
ขอ้มูลข่าวสารจะไม่สัมฤทธิÍ ผลตามทีÉผูส่้งตัÊงใจ แต่บุคคลมีแนวโนม้ทีÉจะตีความหมายของข่าวสาร
โดยมีความสัมพนัธ์กบัความเชืÉอทีÉตนมีอยู่ ซึÉ งอาจทาํให้ข่าวสารบิดเบือนไปจากความเป็นจริง ซึÉ ง
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นกัการตลาดตอ้งเขา้ใจจิตใจของผูบ้ริโภค เพราะมีผลกระทบต่อการแปลความหมายของขอ้มูล
ข่าวสารและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

 2.4  การเก็บรักษาข้อมูลทีÉได้เลือกสรร (Selective Retention) หมายถึง การทีÉ
ผูบ้ริโภคจดจาํขอ้มูลบางส่วนทีÉเขาไดเ้ห็น ไดอ่้าน หรือไดย้ิน หลงัจากเกิดการเปิดรับและเกิดความ
เขา้ใจแลว้ นกัการตลาดตอ้งพยายามสร้างขอ้มูลเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์ของตนให้อยูใ่นความทรงจาํของ
ผูบ้ริโภค โดยการส่งขอ้มูลซํÊ าๆ หรือขอ้ความสัÊนๆ ทีÉสามารถจดจาํๆไดง่้ายไปยงักลุ่มเป้าหมาย ซึÉ ง
จะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความทรงจาํ และตดัสินใจซืÊอ เช่น KFC มีสโลแกนวา่ “เรืÉองไก่ตอ้งยกให้เรา” 
เป็นตน้ 

 3.  การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึÉ งเกิด
จากประสบการณ์ทัÊงทางตรงและทางออ้ม หรือหมายถึง การเปลีÉยนแปลงในพฤติกรรมหรือความ
โนม้เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ทีÉผา่นมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึÊนเมืÉอบุคคลไดรั้บสิÉง
กระตุน้ (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซึÉ งก็คือ ทฤษฎีสิÉงกระตุน้-การตอบสนอง 

(Stimulus -Response (SR) Theory) นกัการตลาดไดป้ระยุกตใ์ชท้ฤษฎีนีÊดว้ยการโฆษณาซํÊ าแลว้ซํÊ า
อีกหรือจดัการส่งเสริมการขาย (ถือวา่เป็นสิÉงกระตุน้) เพืÉอทาํให้เกิดการตดัสินใจซืÊอและใช้สินคา้
เป็นประจาํ (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทศันคติ ความเชืÉอถือ 
และประสบการณ์ในอดีต อยา่งไรก็ตามสิÉงกระตุน้ทีÉมีอิทธิพลและทาํให้เกิดการเรียนรู้ไดน้ัÊนจะตอ้ง
มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ เช่น การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายในรูปการแจกของตวัอย่างจะมี
อิทธิพลทาํให้เกิดการเรียนรู้ ซึÉ งการให้ผูบ้ริโภคไดท้ดลองใช้สินคา้จะดีกว่าใช้การแถม เพราะการ
แถมนัÊนลูกคา้ตอ้งเสียเงินเพืÉอซืÊอสินคา้ ถา้ลูกคา้ไม่ซืÊอสินคา้ก็จะไม่เกิดการทดลองใชสิ้นคา้ทีÉแถม 

 4.  ความเชืÉอถือ (Beliefs) หมายถึง ความคิดทีÉบุคคลยึดถือเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง หรือ
เป็นความคิดทีÉบุคคลยดึถือในใจเกีÉยวกบัสิÉงใดสิÉงหนึÉง ซึÉ งเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต และมี
ผลต่อการตดัสินใจซืÊอของผูบ้ริโภค ตวัอย่าง บิËกซี สร้างความเชืÉอถือให้กบัลูกคา้โดยการคืนส่วน
ต่างของราคาสินคา้ 5 เท่า ในกรณีทีÉลูกคา้ซืÊอสินคา้จากทีÉอืÉนถูกกวา่ เพืÉอยืนยนัวา่ราคาสินคา้ของบิËก
ซีถูกกวา่ทีÉอืÉน ทาํใหลู้กคา้เกิดความเชืÉอถือและมัÉนใจวา่สินคา้ของบิËกซีถูกกวา่ทีÉอืÉน 

 5.  ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัทีÉมีผลต่อความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉง ทศันคติเป็นสิÉง
ทีÉมีอิทธิพลต่อความเชืÉอ ในขณะเดียวกันความเชืÉอก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ จากการศึกษาพบว่า
ทศันคติของผูบ้ริโภคกบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้จะมีความสัมพนัธ์กนั องค์ประกอบของการเกิด
ทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent of Attitude) ดงันีÊ คือ 
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 5.1  ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) ความเชืÉอถือเกีÉยวกบัผูค้า้ปลีก 

(Beliefs about the Retailer) เป็นส่วนทีÉแสดงถึงความรู้ (Knowledge) การรับรู้ (Perception) และความ
เชืÉอถือ (Beliefs) ทีÉเกิดขึÊนกบัผูบ้ริโภคเกีÉยวกบัความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง ประกอบดว้ย ความรู้หรือ
ความเชืÉอถือเกีÉยวกบัตราสินคา้หรือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค  
 5.2   ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) การประเมินความรู้สึกทีÉมีต่อผูค้า้
ปลีก (Changeable Evaluation of the Retailer) หมายถึง ส่วนทีÉสะทอ้นถึงอารมณ์และความรู้สึก 

(Emotion and Feeling) ของผูบ้ริโภค ซึÉ งเป็นความพอใจและไม่พอใจทีÉมีต่อความคิดหรือสิÉงใดสิÉงหนึÉง 

 5.3  ส่วนของพฤติกรรม (Behavior Component) พฤติกรรมหรือแนวโน้ม
พฤติกรรมการซืÊอ (ความพอใจ) ซืÊอในร้านคา้ปลีก (Behavioral Intentions and Actions- Shop in the 

Store) หมายถึง แนวโนม้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีÉเกิดจากทศันคติทีÉมีต่อสิÉงนัÊน เนืÉองจากผูบ้ริโภค
มีความภกัดีต่อตราสินคา้สตาร์บคัส์ สูงจึงดืÉมเป็นประจาํ 
 6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์  (Freud’s Theory of 

Motivation) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะด้านจิตวิทยาทีÉแตกต่างกนัของบุคคล ซึÉ ง
นาํไปสู่การตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมทีÉมีแนวโน้มคงทีÉ และสอดคล้องกนักบัทฤษฎีการจูงใจ
ของฟรอยด์  (Freud’s Theory of Motivation) มีขอ้สมมติว่า อิทธิพลด้านจิตวิทยาซึÉ งกาํหนด
พฤติกรรมมนุษย ์ แรงจูงใจ (Motives) และบุคลิกภาพ (Personality) ส่วนใหญ่เป็นจิตใตส้ํานึก 

(Unconscious) ซึÉ งเป็นส่วนกาํหนดบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษย ์ประกอบดว้ย อิด (Id) อีโก ้

(Ego) และซุปเปอร์    อีโก ้ (Super Ego) ทฤษฎีนีÊ ไดน้าํไปใชใ้นการกาํหนดบุคลิกภาพของผูบ้ริโภค
ดว้ย ฟรอยด์พบว่าบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษยถู์กควบคุมโดยความนึกคิดพืÊนฐาน 3 ระดบั 
คือ 

  1.  อิด (Id) เป็นส่วนประกอบของสิÉงทีÉจะทาํให้บุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาเพืÉอ
ตอบสนองความตอ้งการขัÊนพืÊนฐานของมนุษย ์โดยมิไดมี้การขดัเกลาให้พฤติกรรมนัÊนเหมาะสมกบั
ค่านิยมของสังคม พฤติกรรมทีÉเกิดจากอิดอาจจะดีหรือไม่ดีก็ได ้ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือก
รับประทานอาหารทีÉร้านใดก็ไดที้Éมีรสชาติถูกใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการในขณะนัÊน
โดยไม่ไดค้าํนึงถึงปัจจยัอืÉนๆ เช่น อาหารป่า อาหารทีÉทาํไม่สุก (ไม่ถูกสุขอนามยั) เป็นตน้ 

  2.  อีโก ้ (Ego) เป็นความตอ้งการดา้นการยกย่อง ความภาคภูมิใจ ความเคารพ และ
สถานะของบุคคล อีโกเ้ป็นตวัควบคุมภายในทีÉทาํให้เกิดความสมดุลระหวา่งความตอ้งการขัÊนพืÊน
บานทีÉเกิดจากอิด (Id) กบัขอ้กาํหนดทางดา้นสังคมและวฒันธรรมของซุปเปอร์อีโก ้ (Super Ego) 
ดงันัÊนอีโกจึ้งเป็นส่วนทีÉแสดงพฤติกรรมออกมาให้เหมาะสมกบักาลเทศะ เหตุผล หรือเหตุการณ์ทีÉ
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เป็นจริงในสังคม ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคเลือกรับประทานอาหารทีÉโรงแรมชัÊนนาํเนืÉองจากรสชาติอาหาร
ถูกปากและบริการดี เป็นตน้ 

  3. ซุปเปอร์อีโก้ (Super Ego) เป็นส่วนทีÉสะท้อนถึงศีลธรรมและจริยธรรมของ
สังคม หรือเป็นระบบซึÉ งเกีÉยวข้องกับกฎเกณฑ์ของสังคม ซึÉ งช่วยป้องกันการแสดงออกของ
พฤติกรรมทีÉเกิดจากอิด (Id) ไม่ให้มีความเห็นแก่ตวัจนเกินไป ตวัอยา่ง ห้างโรบินสันจดักิจกรรม
ต่างๆ เพืÉอแกปั้ญหาดา้นสังคมในระดบัทอ้งถิÉน เช่น การบริจาคเงินเพืÉอช่วยเหลือผูป้ระสบอุทกภยั 
โครงการพฒันาคุณภาพบณัฑิต โครงการฝึกงานภาคฤดูร้อนของนกัศึกษาจากมหาวทิยาลยัต่างๆ 

 7.  แนวคิดของตนเอง (Self Concept) เป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคลทีÉมีต่อตนเองและ
บุคคลอืÉน ซึÉ งจะเป็นตวักาํหนดลกัษณะของบุคคลนัÊน แต่ละบุคคลจะมีบุคลิกส่วนตวัหรือแนวคิด
ของตนเองซึÉงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซืÊอ 
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ เราอาจสรุปถึงลกัษณะสาํคญัของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดด้งันีÊ    
 1.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีความแปรเปลีÉยน เนืÉองจากเป็นการกระทาํของมนุษยที์Éไดรั้บ
อิทธิพลจากสิÉงทีÉไม่มีความคงทีÉ อนัไดแ้ก่ สภาวะแวดลอ้มภายนอกและพฤติกรรมความรู้สึกนึกคิด 
ความรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริโภคเอง ดงันัÊนนกัการตลาดพึงตระหนกัวา่ กลยุทธ์การตลาดควรตอ้งมี
การปรับเปลีÉยนเพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคดว้ยเช่นกนั 

 2.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคเกีÉยวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างความรู้สึกนึกคิดการ
กระทาํของตวัผูบ้ริโภคกบัสภาวะแวดลอ้มภายนอก กล่าวคือพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีÉเกิดขึÊน มิไดเ้กิด
จากปัจจยัดา้นตวัผูบ้ริโภค เพียงลาํพงั แต่จะไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกทีÉอยูแ่วดลอ้มผูบ้ริโภค
ดว้ย ดงันัÊนนกัการตลาดพึงเขา้ใจวา่กิจกรรมการตลาดทัÊงมวล สามารถส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ในทางใดทางหนึÉงไดเ้ช่นกนั 

 3.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคเกีÉยวขอ้งกบัการแลกเปลีÉยน กล่าวคือ มีการแลกเปลีÉยนบางสิÉงทีÉมีค่า
ระหว่างมนุษยด์ว้ยกนั ซึÉ งอาจจะแลกโดยการซืÊอดว้ยเงินและสิÉงอืÉนๆ เพืÉอให้ไดม้าซึÉ งผลิตภณัฑ์ บริการ 
ความคิด หรือประสบการณ์ต่างๆ และก่อใหเ้กิดความพอใจระหวา่งผูแ้ลกเปลีÉยนทัÊงสองฝ่ายในทีÉสุด 
 4.  พฤติกรรมผูบ้ริโภค เกีÉยวขอ้งกบักระบวนการ การไดม้า (Acquiring) การบริโภค 

(Consuming) และการกาํจดัทิÊง (Disposing) ซึÉ งผลิตภณัฑ์ บริการ ความคิดและประสบการณ์ต่างๆ 
จะเห็นว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคเกีÉยวขอ้งกบั 3 ช่วงเวลาใหญ่ๆ ไดแ้ก่ ช่วงการคน้หาและทาํการซืÊอ
เพืÉอให้ไดม้า ช่วงของการใช้หรือการบริโภค และช่วงเลิกใช้หรือการกาํจดัทิÊง ซึÉ งนกัการตลาดทีÉมี
ความละเอียดรอบคอบตอ้งดาํเนินการกลยทุธ์การตลาดทีÉสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคได้
ทัÊง 3 ช่วงเวลา 
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 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ทีÉทาํ
ให้เกิดการตดัสินใจซืÊอผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเริÉมตน้จากการทีÉเกิดสิÉงกระตุน้ (Stimulus) ทีÉทาํให้เกิด
ความต้องการ สิÉ งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Ê อ (Buyer’s Black Box) ซึÉ ง
เปรียบเสมือนกล่องดาํ ทีÉผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถคาดได้ ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้Ê อทีÉจะได้รับ
อิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซื้Êอ แมจ้ะมีการตอบสนองของผูซื้Êอ (Buyer’s Response หรือการ
ตดัสินใจของผูซื้Êอ (Buyer’s Purchase Decision)  
 พฤติกรรมผู้ซืÊอ (Buyer Behavior) 
 พฤติกรรมของผูซื้Ê อ หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึÉ งทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ
แลกเปลีÉยนซืÊอสินคา้ หรือบริการดว้ยเงิน รวมทัÊงกระบวนการตดัสินใจซึÉ งเป็นตวักาํหนดให้มีการ
กระทาํ หรือพฤติกรรมของผูซื้Êอ  (ศิวารัตน์ ณ ปทุม และคณะ,  2550 : 13) 

 ทัÊงนีÊ  หมายรวมถึงผูซื้ÊอทีÉเป็นอุตสาหกรรม (Industrial Buyer) หรือทีÉเป็นการซืÊอของ
บริษทัในอุตสาหกรรม หรือผูซื้ÊอเพืÉอขายต่อ คือ ผลิตเป็นสินคา้แลว้นาํไปขายต่อยงัผูบ้ริโภค 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค จึงอาจให้คาํจาํกัดความว่า เป็น “ปฏิกิริยาของบุคคลทีÉเกีÉยวขอ้ง
โดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้ หรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมทัÊงกระบวนการต่างๆ ของการ
ตดัสินใจ ซึÉ งเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่าง” 

 คาํจาํกดัความทีÉกล่าวมานีÊ  อาจแบ่งออกเป็นส่วนสาํคญั 3 ส่วน คือ 

 1.  ปฏิกิริยา หมายถึง กิจกรรมต่างๆ เช่น การเดินทางกลบัจากร้านคา้ การจ่ายของใน
ร้านคา้ การซืÊอ การขนสินคา้ การใชป้ระโยชน์และการประเมินค่าสินคา้ เป็นตน้ 

 2.  บุคคลเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้ หรือบริการทางเศรษฐกิจ ซึÉ ง
หมายถึง ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (Ultimate Consumer) โดยมุ่งทีÉตวับุคคลผูซื้Êอสินคา้ หรือบริการเพืÉอ
นาํไปอุปโภคเอง และ/หรือเพืÉอการบริโภคทีÉมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั เช่น ครอบครัว หรือเพืÉอน 

 3.  กระบวนการต่างๆ ในการตดัสินใจทีÉเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ ซึÉ ง
รวมถึงการตระหนกัถึงความสําคญัของกิจกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ทีÉกระทบโดยตรงต่อปฏิกิริยา
ทางการตลาดทีÉสังเกตได ้เช่น การติดต่อกบัพนกังานขาย สืÉอโฆษณาและการเปิดรับข่าวสารโฆษณา 
การสอบถามอยา่งไม่เป็นทางการจากญาติมิตร การสร้างความโนม้เอียง หรือ เกณฑ์ในการประเมิน
ค่าทางเลือกต่างๆ และปฏิกิริยาต่างๆ เกีÉยวกับการตัดสินใจซืÊอหลังจากการระบุและพิจารณา
ทางเลือกต่างๆ  
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการวเิคราะห์เพืÉอคน้หาลกัษณะความตอ้งการ และ
พฤติกรรมการซืÊอ ตลอดจนพฤติกรรมการใชข้องผูบ้ริโภค ซึÉ งผลทีÉไดน้ัÊนจะเป็นแนวทางสําหรับให้
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นกัการตลาดของบริษทัธุรกิจ ไดน้าํไปวางแผนเพืÉอกาํหนดกิจกรรมทางการตลาดให้เหมาะสมกบั
ความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดขึÊนกบัผูบ้ริโภค นาํมาซึÉ งผลกาํไรของบริษทัในทีÉสุด 

 คาํถามทีÉนาํมาวเิคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึÉ งประกอบดว้ย 

 1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who) 

 2.  ผูบ้ริโภคซืÊออะไร (What) 

 3.  ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซืÊอ (Why) 

 4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซืÊอ (Which) 

 5.  ผูบ้ริโภคซืÊอเมืÉอไร (When) 

 6.  ผูบ้ริโภคซืÊอทีÉไหน (Where) 

 7.  ผูบ้ริโภคซืÊออยา่งไร (How) 

 สรุปวา่ แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคล
ใดบุคคลหนึÉ ง ซึÉ งเกีÉยวขอ้งกบัการสรรหาสิÉงทีÉดีทีÉสุดและการใช้ผลิตภณัฑ์ทีÉสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจมากทีÉสุด โดยมีสิÉงจูงใจให้แสดงพฤติกรรมและการมีเป้าหมาย
เพืÉอตอบสนองความตอ้งการ ซึÉ งผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเมืÉอเกิดสิÉงเร้าหรือสิÉงกระตุน้ทีÉทาํให้
เกิดความตอ้งการ จากนัÊนจะถูกป้อนขอ้มูลเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดซึÉ งเปรียบเสมือนกล่องดาํ โดยจะ
ส่งผลให้เกิดการตอบสนอง ซึÉ งใช้หลกัทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวแ์ละฟรอยด์ เพืÉอประมวลผล
ความตอ้งการและแสดงออกในรูปของพฤติกรรม 

 

7.  แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
นกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเกีÉยวกบั  “ส่วนประสมทางการตลาด” ไว้

หลายความหมายแต่ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอเพียงบางส่วน ดงันีÊ   
อภิสิทธิÍ    ฉตัรทนานนท ์ (2547 : 110) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

mix) หมายถึง กลุ่มของเครืÉองมือทางการตลาดซึÉ งธุรกิจใช้ร่วมกนัในการวางแผนกลยุทธ์ เพืÉอให้
บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด คือการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เครืÉองมือการตลาด            

4 ประการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่ายและการส่งเสริมการตลาด ซึÉ งเรียกสัÊนๆวา่ 
4P’s ส่วนผสมทางการตลาดแต่ละดา้นมีรายละเอียดดงันีÊ  

1.  ผลิตภณัฑ์ เป็นเครืÉองมือพืÊนฐานของส่วนผสมทางการตลาดซึÉ งอาจจะหมายถึง สินคา้
หรือบริการก็ได้ ส่วนของสินคา้สําเร็จรูปจะหมายถึงคุณภาพของสินคา้ รูปแบบ ความหลากหลาย 
คุณลกัษณะ ตราสินคา้ และบรรจุภณัฑ ์รวมถึงบริการต่างๆ ทีÉเสนอร่วมไปกบัสินคา้ เช่น การฝึกอบรม 
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การขนส่ง และการซ่อมแซมดูแล เป็นตน้ ส่วนของบริการเสริมนีÊ จะสามารถเพิÉมความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดปัจจุบนัไดดี้ขึÊน 

2.  ราคา นบัเป็นเครืÉองมือทีÉสําคญัเพราะเป็นส่วนทีÉลูกคา้ตอ้งจ่ายซืÊอสินคา้นัÊน การตัÊงราคา
จะขึÊนอยูก่บัวตัถุประสงคท์างบริษทั ซึÉ งสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 6 อยา่ง คือ เพืÉอความอยูร่อด เพืÉอให้ได้
กาํไรมากทีÉสุด เพืÉอให้ไดร้ายไดม้ากทีÉสุด เพืÉอให้ไดอ้ตัราการเติบโตมากทีÉสุด เพืÉอตลาดบน เท่านัÊน หรือ
เพืÉอเป็นผูน้าํมนดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

3.  การจดัจาํหน่าย   จะรวมกิจกรรมต่างๆ ทีÉบริษทัไดท้าํขึÊนเพืÉอให้สินคา้ในตลาดและทาํ
ให้ลูกค้าเป้าหมายสามารถหาซืÊ อได้สะดวก บริษัทต้องเลือกช่องทางการจัดจําหน่าย ซึÉ งอาจ             
ใช้ตวักลางเป็นผูจ้ดัจาํหน่ายโดยตอ้งมีความสามารถในการให้ขอ้มูลข่าวสาร การส่งเสริมการขาย       
การต่อรอง การสัÉงสินค้า การเงิน การรับความเสีÉยง การจ่ายเงิน เป็นตน้ ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงการเลือกตวักลางไดอ้ยา่งถูกตอ้งและความสามารถทีÉกระตุน้ให้ตวักลางสามารถ
ทาํงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  โดยสร้างความสัมพนัธ์กันอย่างเป็นหุ้นส่วน     
ธุรกิจในระยะยาวซึÉ งสามารถสร้างผลกาํไรให้แก่ทัÊงสองฝ่ายได้ แต่ละช่องทางการตลาดต้องมี       
การประเมินผลเป็นระยะๆ โดยเปรียบเทียบกบัมาตรฐานทีÉตัÊงไว ้และอาจมีการปรับเปลีÉยนมาตรฐาน  
เมืÉอเงืÉอนไขของตลาดเปลีÉยนไปทุกช่องทางการตลาดจะมีข้อดีข้อด้อยแตกต่างกันไป และอาจ
ก่อให้เกิดความขดัแยง้ในแต่ละช่องทางได้ บริษทัจะตอ้งพิจารณาศึกษาให้ดีและหาทางแก้ปัญหา     
ในจุดต่างๆ ทีÉเกิดขึÊน 

4.  การส่งเสริมการตลาด จะรวมทุกกิจกรรมของบริษทัทีÉทาํให้เพืÉอสืÉอสารและส่งเสริม
การซืÊอสินคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้เป้หมายซึÉ งสามารถใช้ส่วนผสมทางการส่งเสริม คือ การส่งเสริม     
การขาย การโฆษณา การใชที้มขาย การประชาสัมพนัธ์ และการใชก้ารขายตรง 

เสรี  วงษม์ณฑา (2542 : 11) กล่าววา่ การมีสินคา้ทีÉตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
กลุ่มเป้าหมาย และขายในราคาทีÉผูบ้ริโภคยอมรับได ้ผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นวา่คุม้ รวมถึงการ
จดัจาํหน่ายกระจายสินคา้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซืÊอเพืÉอใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ความพยายาม
จูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้เรียกวา่ ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบดว้ยปัจจยัดงันีÊ  คือ 

ผลิตภณัฑ ์ หมายถึง  การมีสินคา้ทีÉตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายได ้

ราคา  หมายถึง  การมีราคาทีÉผูบ้ริโภคยอมรับได ้และยนิดีจ่ายเพราะมองเห็นวา่คุม้ค่า 
การจดัจาํหน่าย หมายถึง การจดัจาํหน่ายกระจายสินค้าให้สอดคล้องกับพฤติกรรม      

การซืÊอหา และใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การใชค้วามพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้และ

เกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
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อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543 : 18) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนผสมทางการตลาด คือ เครืÉองมือทาง
การตลาดชุดหนึÉงทีÉบริษทัใชใ้หบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมาย จาํแนกเครืÉองมือ
เหล่านีÊ เป็นกลุ่มกวา้ง ๆ 4 กลุ่มทีÉเขาเรียกมนัวา่ 4P, s ของการตลาด คือ สินคา้ (Product) ราคา (Price) 

สถานทีÉ (Place) และการส่งเสริมการจาํหน่าย (Promotion) ตวัแปรทางการตลาดของ P แต่ละตวั    
ดงัแสดงในภาพประกอบ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีÉ 3 การตดัสินใจเกีÉยวกบัส่วนผสมทางการตลาด 

ทีÉมา : อดุลย ์จาตุรงคกุล,  พฤติกรรมผู้บริโภค, (กรุงเทพฯ : มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, 2543) 

  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2543 : 394-615) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง  

ตวัแปรทางการตลาดทีÉควบคุมได ้ ซึÉ งบริษทัผูผ้ลิต และผูค้า้ส่งใช้ร่วมกนัเพืÉอสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 

ผลติภัณฑ์ 
ความหลากหลาย 

คุณภาพ 

แบบ 

ลกัษณะ 

ตรายีÉหอ้ 

ขนาด 

บริการ 

การรับประกนั 

การรับคืน 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ช่องทาง 
การครอบคลุมตลาด 
การจาํแนกสินคา้ 
ทาํเลทีÉตัÊง 
สินคา้คงคลงั 
การขนส่ง 

 

ส่วนผสมทางการตลาด 

ตลาดเป้าหมาย       
การวางตาํแหน่งตามทีÉ

บริษทัมุ่งหวงั 

          ราคาทีÉแจ้งแก่ลูกค้า 
ส่วนลด 
ส่วนยอมใหเ้พืÉอการปฏิบติังาน 
ระยะเวลาการชาํระเงิน 
เงืÉอนไขการใหสิ้นเชืÉอ 

 การส่งเสริมการจาํหน่าย 
การส่งเสริมการขาย 
การโฆษณา   
พนกังานขาย 
การประชาสัมพนัธ์ 
การขายตรง 
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 ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิÉงใดๆทีÉตอ้งการนาํเสนอต่อตลาดเพืÉอสนองความจาํเป็น
หรือความตอ้งการ ผลิตภณัฑ์ประกอบด้วยสินค้าทีÉเป็นรูปธรรม  (Physical Goods) บริการ 

(Services) ประสบการณ์ (Experiences) เหตุการณ์ (Events) บุคคล (Persons) สถานทีÉ (Places) 
ทรัพยสิ์น (Properties) องค์กร (Organizations) สารสนเทศ (Information) และความคิด (Ideas) 
การศึกษาครัÊ งนีÊ จะเป็นการศึกษาผลิตภัณฑ์ประเภทสินค้าประเภทสะดวกซืÊ อ ซึÉ งจะต้องมีการ
พิจารณาในเรืÉองของส่วนประสมผลิตภณัฑ์ทีÉร้านคา้ปลีกแบบดัÊงเดิมตอ้งการซืÊอ (Product mix) คือ
สายผลิตภณัฑแ์ละรายการผลิตภณัฑทุ์กชนิดทีÉผูข้ายรายหนึÉงเสนอขาย ประกอบดว้ย 

1.  ความกวา้ง (Width) ของส่วนประสมผลิตภณัฑ ์คือ จาํนวนสายผลิตภณัฑที์Éบริษทัมี 

 2.  ความยาว (Length) ของส่วนประสมผลิตภณัฑ ์คือ จาํนวนรายการผลิตภณัฑ์ทีÉบริษทั
มีทัÊงหมด 

 3.  ความลึก (Depth) ของส่วนประสมผลิตภณัฑ์ คือ ความหลากหลายผลิตภณัฑ์ในแต่
ละตราสินคา้หรือแต่ละรายการผลิตภณัฑภ์ายในสายผลิตภณัฑ ์

 4.  ความสอดคล้อง (Consistency) ของส่วนประสมผลิตภณัฑ์ ความสัมพนัธ์อย่าง
ใกลชิ้ดของสายผลิตภณัฑใ์นแง่ของการใชร่้วมกนั การผลิต ช่องทางการจดัจาํหน่าย หรืออืÉนๆ 

 การตดัสินใจเกีÉยวกับสายผลิตภณัฑ์ทีÉนําเสนอให้แก่ลูกค้า ต้องมีการวิเคราะห์สาย
ผลิตภณัฑ์ ซึÉ งจาํเป็นตอ้งทราบยอดขายและกาํไรของสินคา้แต่ละรายการภายในสายผลิตภณัฑ์เพืÉอ
ตดัสินใจว่ารายการผลิตภณัฑ์ใดควรสร้าง คงไว ้เก็บเกีÉยว หรือยกเลิก และตอ้งเขา้ใจตาํแหน่งของ
แต่ละสายผลิตภณัฑใ์นตลาดดว้ย 

 หลงัจากทาํการวิเคราะห์ผลิตภณัฑ์แลว้ บริษทัจะตอ้งพิจารณาตดัสินใจเกีÉยวกบัความ
ยาวสายผลิตภณัฑ์ การปรับปรุงสายผลิตภณัฑ์ให้ทนัสมยั การกาํหนดลกัษณะสายผลิตภณัฑ์ และ
การจดัรายการผลิตภณัฑใ์นสายผลิตภณัฑ์ 
 การตดัสินใจในคุณสมบติัผลิตภณัฑ์เป็นการตดัสินใจเกีÉยวกบัคุณภาพ ลกัษณะและการ
ออกแบบ โดยด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์จะวดัประสิทธิภาพผลการทาํงาน และความคงทนของ
ผลิตภณัฑ์ เช่น อายุการใช้งาน ความประหยดั ความมีมาตรฐาน ฯลฯ ด้านลักษณะผลิตภณัฑ์
ประกอบด้วยรูปแบบ การบรรจุภณัฑ์ สี กลิÉน รส ฯลฯ  ด้านการออกแบบผลิตภณัฑ์ จะเน้นถึง
ลกัษณะเด่นของผลิตภณัฑที์Éสามารถสนองความตอ้งการลูกคา้ 
 การพิจารณาเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์จะครอบคลุมไปถึงตราสินคา้ (Brand) เพืÉอใช้ระบุว่า
สินคา้หรือบริการของผูข้ายรายใด นอกจากตราสินคา้ทีÉติดกบัผลิตภณัฑ์ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอ
ของผูค้า้ปลีกแล้ว ผลิตภณัฑ์ยงัตอ้งมีบรรจุภณัฑ์และติดป้ายฉลาก ซึÉ งบรรจุภณัฑ์ทีÉดีจะช่วยเพิÉม
คุณค่าความสะดวกแก่ลูกค้าและคุณค่าการส่งเสริมการตลาดให้แก่ผูผ้ลิต จึงทาํให้นอกจากตวั
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ผลิตภณัฑ์ทีÉเป็นตวัสําคญัในการตดัสินใจของผูบ้ริโภคแลว้ ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ์ และป้ายฉลากก็
เป็นตวัเสริมในการตดัสินใจซืÊออีกประการ ซึÉ งการตดัสินใจเกีÉยวกบัตราสินคา้จะเป็นในเรืÉอง การ
ตดัสินใจวา่จะตราสินคา้หรือไม่ จะใชต้ราสินคา้ของใคร ฯลฯ 

 นอกจากนีÊแลว้ การตดัสินใจเกีÉยวกบัผลิตภณัฑ์สินคา้อุปโภคบริโภคตอ้งมีการตดัสินใจ
ในบรรจุภณัฑ ์และการตดัสินใจในป้ายฉลาก รวมทัÊงตดัสินใจเกีÉยวกบักลยุทธ์สําหรับสินคา้สะดวก
ซืÊอ คือ การมีสินคา้ให้เลือกมาก การใช้กลยุทธ์หลากหลายตรา กลยุทธ์ขายตรา กลยุทธ์คุณภาพ
สินคา้ทีÉมีใหเ้ลือกหลาหลาย และดา้นนวตักรรมดา้นผลิตภณัฑ์ 
 ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน หรือตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์กบัราคา ถ้าผลิตภณัฑ์มีคุณค่าสูงกว่าราคา ก็จะตดัสินใจซืÊอ 
ดงันัÊนผูก้าํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าทีÉรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตน้ทุนสินคา้ และ
ค่าใช้จ่ายทีÉเกีÉยวขอ้ง การแข่งขนัและปัจจยัอืÉนๆ เช่น เทคนิคหรือวิธีปฏิบติัทีÉจะทาํให้ผูซื้Êอยอมรับ
ราคา หรือเรียกวา่กลยทุธ์การตัÊงราคา โดยการตดัสินใจเกีÉยวกบักลยทุธ์การตัÊงราคา มีหลายแบบ ตาม
ความเหมาะสม ดงันีÊ  
 1.  การตัÊงราคาตามแนวภูมิศาสตร์ ทีÉมีทางเลือก เช่น การตัÊงราคาไม่รวมค่าขนส่ง การตัÊง
ราคาส่งมอบราคาเดียว การตัÊงราคาตามเขต ผูข้ายรับภาระค่าขนส่ง หรือ การตัÊงราคาจากจุดฐานทีÉ
กาํหนด 

 2.  นโยบายการให้ส่วนลดและส่วนยอมให้ มีกลยุทธ์ทีÉใช้หลายแบบ เช่น การให้
ส่วนลดปริมาณ ส่วนลดการคา้ ส่วนลดเงินสด ส่วนลดตามฤดูกาล ส่วนยอมให้จากการนาํสินคา้เก่า
มาแลก ส่วนยอมใหส้าํหรับการส่งเสริมการตลาด ส่วนยอมใหส้าํหรับการเป็นนายหนา้ 
 3.  กลยุทธ์ราคาเพืÉอการส่งเสริมตลาด เช่น การตัÊงราคาล่อใจและการตัÊงราคาแบบ      
เหยืÉอล่อ การตัÊงราคาในเทศกาลพิเศษ การขายเชืÉอแบบคิดดอกเบีÊยตํÉา การให้ส่วนลดตามจิตวิทยา 
การลดราคาเพืÉอการส่งเสริมการขาย และการคืนเงิน 

 4.  การให้ราคาแตกต่างกนั ตามกลุ่มลูกคา้ เช่น การตัÊงราคาตามกลุ่มลูกคา้ การตัÊงราคา
ตามรูปแบบผลิตภณัฑ์ การตัÊงราคาตามภาพลกัษณ์ การตัÊงราคาตามสถานทีÉหรือทาํเลทีÉตัÊง การตัÊง
ราคาตามเวลา และการตัÊงราคาตามคู่แข่งขนั 

 5.  การตัÊงราคาสําหรับส่วนประสมผลิตภณัฑ์ จะมีดังนีÊ  คือ การตัÊงราคาสําหรับสาย
ผลิตภณัฑ ์การตัÊงราคาสินคา้ทีÉเลือกซืÊอประกอบหรือไม่ซืÊอก็ได ้การตัÊงราคาสินคา้ทีÉเป็นผลพลอยได ้
การตัÊงราคาสินคา้ขายรวมห่อหรือขายควบ 

 6.  การตัÊงราคาตามหลกัจิตวิทยา เช่น การตัÊงราคาตามความเคยชิน การตัÊงราคาเลขคีÉ 
หรือเลขคู่ การตัÊงราคาสินคา้ทีÉมีชืÉอเสียง 



 
42 

 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Marketing Channel) หรือช่องทางการตลาด หมายถึง 
โครงสร้างของช่องทางประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ทาํหนา้ทีÉเคลืÉอนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงั
ตลาดเป้าหมาย ซึÉ งผู ้ผลิตอาจส่งไปยงัผูบ้ริโภคโดยตรงก็ได้ แต่ส่วนใหญ่ก็จะมีตัวกลางทาง
การตลาดเป็นจาํนวนตามความยาวของช่องทาง ซึÉ งได้แก่ ผูค้า้ปลีก ผูค้า้ส่งฯลฯ ซึÉ งตวักลางอย่าง 
เช่น ผูค้า้ปลีกจะมีหน้าทีÉในการขายและส่งเสริมตลาดไปดว้ย สร้างความหลากหลายของสินคา้ให้
ตรงกบัความตอ้งการของผูซื้Êอ แบ่งเป็นหน่วยย่อย คลงัสินคา้ การขนส่ง การเงินเช่นให้เครดิตกบั
ลูกคา้ รับความเสีÉยง ให้บริการด้านการจดัการและคาํปรึกษา ส่วนกิจกรรมทีÉช่วยในการกระจาย
สินคา้ประกอบด้วย การขนส่ง คลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลัง อาจเรียกได้ว่าระบบ      
โลจิสติกส์ ดงันัÊนช่องทางการจดัจาํหน่ายมี 2 ประการ คือ  
 1.  ช่องทางการจัดจําหน่าย หรือ ช่องทางการตลาดเป็นงานเกีÉยวกับการกําหนด
โครงสร้างของช่องทางการจดัจาํหน่าย การกาํหนดจาํนวนคนกลางในช่องทาง การพิจารณาทาํเล 
การคดัเลือกคนกลาง และการจดัการช่องทางการจดัจาํหน่าย และการพิจาณาส่วนประกอบของ
สถาบนัการตลาด 

 2.  การกระจายตวัสินคา้ เป็นงานเกีÉยวกบัการกาํหนดวิธีการขนส่ง การกาํหนดระบบ 
การควบคุมสินคา้หรือการบริหารสินคา้คงเหลือ การกาํหนดระบบการเก็บรักษาสินคา้ การพิจารณา
ตน้ทุนการจดัจาํหน่าย การดาํเนินงานเกีÉยวกบัคาํสัÉงซืÊอ การคะเนความตอ้งการสินคา้ การกาํหนด
ขัÊนตอนการเคลืÉอนยา้ยสินคา้ การกาํหนดศูนยก์ารจดัจาํหน่าย และการบรรจุภณัฑเ์พืÉอป้องกนั 

 การส่งเสริมตลาดหรือการสืÉอสารการตลาด (Integrated Marketing Communication) 
เป็นการส่งมอบโปรแกรมการตลาดหรือการติดต่อสืÉอสารเกีÉยวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซื้Êอ เพืÉอ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการซืÊอ การติดต่อสืÉอสารอาจเป็นทัÊงแบบใช้พนักงานขาย และการ
ติดต่อสืÉอสารแบบไม่ใชค้น โดยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย 

 1.  การโฆษณาเป็นวิธีการนาํเสนอทีÉมีค่าใช้จ่าย โดยไม่ใช้บุคคล เพืÉอนาํเสนอแนวคิด
สินคา้ หรือบริการ โดยระบุผูใ้ห้การสนบัสนุนอย่างชดัเจน โดยใช้สืÉอ เช่น หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร 
วทิย ุโทรทศัน์ การส่งทางไปรษณีย ์แผน่พบั ป้ายโฆษณา ฯลฯ 

 2.  การส่งเสริมการขาย เป็นวธีิการใหสิ้ÉงจูงใจในระยะสัÊน เพืÉอกระตุน้ใหเ้กิดการทดลอง
ใช้ หรือซืÊอสินคา้ มี 3 ประเภท คือ การกระตุน้ผูบ้ริโภค การกระตุน้คนกลาง และการกระตุ้น
พนกังานขายหรือหน่วยขาย 

 3.  การประชาสัมพนัธ์ และการให้ข่าวสาร เป็นโปรแกรมทีÉออกแบบเพืÉอการส่งเสริม หรือ
ปกป้องภาพพจน์ของบริษทัและสินค้า โดยใช้เครืÉ องมือ เช่น การให้ข่าวผ่านสืÉ อต่างๆ สุนทรพจน์ 
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กิจกรรมบริการชุมชน การจดัเหตุการณ์ต่างๆ การประชุม จดันิทรรศการ จดัวสัดุข้อความเพืÉอแจ้ง
ข่าวสารของบริษทั จดัทาํโสตทศันูปกรณ์ สืÉอของบริษทั 
 4.  การใชพ้นกังานขาย เป็นการสืÉอสารแบบเผชิญหนา้ กบัผูที้Éประสงคจ์ะซืÊอสินคา้โดย
มีจุดประสงคเ์พืÉอนาํเสนอสินคา้ ตอบขอ้ซกัถาม และปิดการขาย ซึÉ งประสิทธิภาพของพนกังานขาย
จะประกอบดว้ยศิลปะการขาย ทกัษะการเจรจา การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
 5.  การตลาดทางตรง เป็นการใช้จดหมาย แคทตาล๊อก โทรศพัท์ โทรสาร ฯลฯ เพืÉอสืÉอสาร
โดยตรง หรือจูงใจใหเ้กิดการตอบสนองจากลูกคา้เฉพาะกลุ่ม 

 เมืÉอกล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีÉ 
หรือช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซึÉ งทัÊง 4 
ปัจจยันัÊนยงัไม่เพียงพอสําหรับการบริหารการตลาด จึงไดน้าํเสนอส่วนผสมทางการตลาด เพิÉมอีก 3 
ดา้น คือบุคลากร (People) ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

(Physical Evidence) โดยมีรายละเอียดดงันีÊ  คือ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547 : 4) 

 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิÉงทีÉเสนอขายโดยธุรกิจ เพืÉอตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ เพืÉอให้พึงพอใจ ซึÉ งผลิตภณัฑ์ทีÉเสนอขาย อาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์
ประกอบไปด้วย สินคา้ทีÉจบัตอ้งได้ การบริการ บุคคล สถานทีÉ องค์กร และความคิด ผลิตภณัฑ์
สามารถแบ่งได ้3 ระดบั คือ 

  1.1 ผลิตภณัฑ์หลกั (Core Product) หมายถึง ประโยชน์พืÊนฐานของผลิตภณัฑ์ทีÉ
ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซืÊอสินคา้โดยตรง ซึÉ งอาจเป็นนเรืÉองของประโยชน์ใช้สอย การแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ การขายความปลอดภยั ความสะดวกสบาย การประหยดั เป็นตน้ 

  1.2 ผลิตภณัฑ์ทีÉแทจ้ริง (Actual Product) คือ ลกัษณะดา้นคุณภาพ รูปร่าง ลกัษณะ 
การออกแบบ ชืÉอสินคา้ การบรรจุภณัฑ์ และคุณสมบตัติอืÉนๆ ทีÉส่งมอบผลประโยชน์ทีÉสําคญัของ
ผลิตภณัฑ ์

  1.3 ผลิตภณัฑ์เสริม (Augmented Product) เป็นผลประโยชน์ทีÉผูซื้Êอไดรั้บเพิÉมเติม
นอกเหนือจากผลิตภณัฑ์หลกัและผลิตภณัฑ์ทีÉแท้จริง ประกอบด้วยบริการก่อนและหลงัการขาย
ต่างๆ เช่น การขนส่ง การใหสิ้นเชืÉอ การรับประกนั การฝึกอบรมใหลู้กคา้ เป็นตน้ 

 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ ในรูปตวัเงิน  หรือตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ 
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ถา้ผลิตภณัฑ์มีคุณค่าสูง
กว่าราคา ก็จะตดัสินใจซืÊอ ดงันัÊนผูก้าํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าทีÉรับรู้ (Perceived 

Value) ในสายตาของลูกคา้ ตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายทีÉเกีÉยวขอ้ง การแข่งขนัและปัจจยัอืÉนๆ เช่น 
เทคนิคหรือวิธีปฏิบติัทีÉจะให้ผูซื้ÊอยอมรับราคาหรือทีÉเรียกวา่กลยุทธ์การตัÊงราคา ไดแ้ก่  การกาํหนด



 
44 

ราคาให้คงทีÉกบัไม่คงทีÉ นโยบายราคาเดียวกบัราคายืดหยุ่น การกาํหนดราคาให้เป็นเลขทีÉกบัเลขคู่ 
การกาํหนดความสัมพนัธ์ระหว่างราคากบัคุณภาพ การกาํหนดราคาเพืÉอล่อใจ การกาํหนดราคา
ผลิตภัณฑ์รวมหน่วย การกําหนดราคาให้สายผลิตภัณฑ์ การกําหนดราคาตามอาณาเขตทาง
ภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

 3.  การจดัจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึÉ ง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม เพืÉอการเคลืÉอนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด
สถาบนัทีÉนําผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมทีÉช่วยในการ
กระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อสืÉอสารเกีÉยวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบั ผูซื้Êอ เพืÉอสร้างทสันคติและพฤติกรรมการซืÊอ การติดต่อสืÉอสารอาจใชพ้นกังานขายทาํการ
ขาย (Personal Selling) และการติดต่อสืÉอสารโดยไม่ใชค้น (Non-Personal Selling) เครืÉองมือในการ
ติดต่อสืÉอสารมีหลายประการ ซึÉ งอาจเลือกใชห้นึÉ งหรือหลายเครืÉองมือ โดยใชห้ลกั IMC ทีÉพิจารณา
ถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เครืÉองมือส่งเสริม
การตลาดทีÉสาํคญัมีดงันีÊ  
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกีÉยวกบัองค์การ
และ (หรือ) ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิด ทีÉตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและ
จูงใจตลาดโดยใช้บุคคล งานในขอ้นีÊ จะเกีÉยวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงานขาย การจดั
หน่วยขาย (Sales Force Management)  
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรรมการส่งเสริมทีÉ
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ ซึÉ ง
สามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซืÊอโดยลูกคา้ขัÊนสุดทา้ยหรือบุคคคลอืÉน 

  4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) โดยการให้
ข่าวเป็นการเสนอความคิดเกีÉยวกบัสินคา้หรือบริการทีÉไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามทีÉมีการวางแผน โดยองคก์ารหนึÉงเพืÉอสร้างทศันคติทีÉดีต่อองคก์ารให้เกิดกบั
กลุ่มหนึÉง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหนึÉงของการประชาสัมพนัธ์ 

  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) และ
การตลาดเชืÉอมตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อสืÉอสารกบักลุ่มเป้าหมายเพืÉอให้เกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆ ทีÉนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซื้Êอและทาํใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 
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 5.  บุคคล (People)  หมายถึง  บุคคลทุกๆคนทีÉมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ ซึÉ ง
รวมถึงพนกังานของกิจการ ลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ และลูกคา้คนอืÉนทีÉมาใชบ้ริการดว้ย พนกังานของ
กิจการเป็นองค์ประกอบทีÉสําคญัทัÊงในการผลิต การบริการ และการให้บริการ ในปัจจุบนัทีÉการ
แข่งขนัรุนแรงขึÊน พนกังานยงัเป็นปัจจยัสําคญัทีÉสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ โดยสามารถสร้าง
มูลค่าเพิÉมให้กบัสินคา้ ซึÉ งทาํให้เกิดความไดเ้ปรียบจากการแข่งขนั นอกจากพนกังานของกิจกรรม
ดงักล่าวแลว้ตวัลูกคา้เองรวมถึงคนอืÉนๆทีÉมาใชบ้ริการ ก็จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้เรืÉองการบริการของ
ผูซื้Êอบริการดว้ย 

 โดยทัÉวไปลูกคา้มกัจะมองว่าพนักงานโดยเฉพาะอย่างยิÉง พนักงานส่วนหน้า (Front 

Stage Personal) เป็นตวัแทนของกิจการ และเป็นส่วนหนึÉ งของการให้บริการด้วย สําหรับการ
บริการบางประการบางประเภททีÉพนกังานและลูกคา้มีการติดต่อกนัมาก พนกังานก็คือตวัแทนของ
บริษทันัÉนเอง สาเหตุสําคญับางประการหนนึÉงทีÉทาํให้การบริการของกิจการ ลม้เหลว (คุณภาพการ
บริการไม่เป็นไปตามทีÉคาดหวงัของลูกคา้) ก็คือ การนาํเสนอบริการของพนกังานไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานทีÉกาํหนดไว ้ดงันัÊนจึงกล่าวไดว้่า พนกังานมีความสําคญัเป็นอย่างยิÉงต่อความสําเร็จของ
การใหบ้ริการ 

 6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขัÊนตอนหรือกระบวนการต่างๆในการให้บริการ 
ระเบียบ รวมถึงวิธีการทาํงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการสร้าง และการนาํเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เช่น การ
ตดัสินใจในเรืÉองนโยบายเกีÉยวกบัลูกคา้ และบุคลากรขององคก์ร 

 7.  ภาพลกัษณ์ทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิÉงแวดลอ้มทีÉเกีÉยวกบัการ
ให้บริการ สถานทีÉทีÉลูกคา้และกิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และองค์ประกอบทีÉจบัตอ้งได ้ซึÉ งทาํหน้าทีÉ
ช่วยอาํนวยความสะดวกหรือสืÉอสารบริการนัÊนๆ 

 จากนิยามดงักล่าว ภาพลกัษณ์ทางกายภาพจึงอาจรวมถึงสิÉงต่างๆ ไดแ้ก่ 1) สิÉงแวดลอ้ม
ทัÊงหมดทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบริการ 2) สถานทีÉในการให้บริการลูกคา้ และ 3) สิÉงต่างๆทีÉจบัตอ้งได ้ซึÉ ง
ช่วยอาํนวยความสะดวก หรือช่วยสืÉอสารเกีÉยวกบัการบริการ 

ภาพลกัษณ์ทางกายภาพ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกั ดงันีÊ  
1.  ภูมิทศัน์การบริการ (Services Cape) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ทัÊงหมดทีÉ

เกีÉยวขอ้งกบัสถานทีÉในการใหบ้ริการลูกคา้ แบบ่งออกเป็น 2 ประเภทยอ่ย คือ 

1.1 สภาพแวดลอ้มภายนอก (Facility Exterior) เช่น การออกแบบรูปลกัษณ์ภายนอก
ของตวัอาคาร ป้ายบอกทางเขา้ของกิจการ ป้ายบอกชืÉอกิจการ และทีÉจอดรถ เป็นตน้ 

1.2 สภาพแวดลอ้มภายใน (Facility Interior) เช่น การออกแบบตกแต่งภายในอาคาร 
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ ป้ายบอกทางในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตวัสถานทีÉใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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 2.  สิÉงทีÉจบัตอ้งได้ประเภทอืÉน (Other Tangibles) หมายถึง สิÉ งต่างๆทีÉมองเห็นเป็น
รูปธรรมทีÉช่วยในการสืÉอสารกบัลูกคา้ เช่น นามบตัร เครืÉองแบบและการแต่งกายของพนักงาน 
เอกสารแผน่พบัต่างๆ เป็นตน้ 
 สรุปไดว้า่แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เครืÉองมือ
ทางการตลาดทีÉใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ เพืÉอให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาด คือสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายได ้ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการ
จดัจาํหน่ายการส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

 

8.  งานวจัิยทีÉเกีÉยวข้อง 
สายสม รลารีนู  (2553) ไดศึ้กษาเรืÉอง พฤติกรรมการซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบ

อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาคณะครุศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัภูเก็ต พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต มากกว่า 1ปี– 2 ปีและใชจ้ากสถานทีÉคือทีÉพกัโดยใช้
อินเตอร์เน็ตในการคน้หาขอ้มูลซึÉ งระยะเวลาในการใช้อินเตอร์เน็ต  30 – 60 นาทีและใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 20.01 – 24.00 น. ส่วนประการณ์ในการซืÊอสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ตของ
นักศึกษาส่วนใหญ่ไม่เคยซืÊ อสินค้าผ่านทางอินเตอร์เน็ตแต่ในส่วนผูที้É เคยซืÊ อสินค้าผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตในแต่ละเดือนซืÊอสินคา้นอ้ยกวา่ 4 ครัÊ งและจาํนวนเงินในการซืÊอสินคา้คือนอ้ยกวา่ 500 

บาทและสินคา้ทีÉนักศึกษาเคยซืÊอผ่านทางอินเตอร์เน็ตมากทีÉสุดคือเสืÊ อผา้และเครืÉองแต่งกายและ
นกัศึกษาส่วนใหญ่ทีÉใชบ้ริการแลว้ต่างบอกวา่ครัÊ งต่อไปในอนาคตจะซืÊอสินคา้และบริการผา่นทาง
อินเตอร์เน็ตอีก ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรเพศกบัทศันคติในการ
ซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาคณะครุศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฎัภูเก็ต
ในภาพรวมและรายดา้นในดา้นต่างๆทัÊง 4 ดา้นพบวา่เพศของนกัศึกษาไม่มีผลต่อระดบัทศันคติใน
ด้านต่างๆซึÉ งประกอบด้วยปัจจยัด้านสินค้าด้านราคาด้านการจดัจาํหน่ายและด้านการส่งเสริม
การตลาดซึÉ งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุน้เพืÉอให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ
ผลิตภณัฑ์ดงันัÊนหากพิจารณาจากผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่โดยรวมผูบ้ริโภคให้ความสําคญั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลางแสดงวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผล
ต่อการซืÊ อสินค้าและบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ตอยู่ในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนของทศันคติในการซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาทัÊง 7

สาขาวิชาในภาพรวมพบว่าไม่มีความแตกต่างกนัเมืÉอพิจารณารายดา้นพบว่ามีความแตกต่างกนั 1 

ดา้นและในภาพรวมในแต่ละดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 
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มยุรี ตัÊงพานทอง  (2552) ไดศึ้กษาเรืÉอง การศึกษาปัจจยัทีÉมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ต ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครการวิจยัครัÊ งนีÊ  มี
วตัถุประสงค์เพืÉอ (1) ศึกษาพฤติกรรมการซืÊอสินคา้และบริการผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตของ
ผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาปัจจยัทีÉมีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมการซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูบ้ริโภคทีÉอาศยัอยูใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีผลต่อพฤติกรรม
การซืÊอสินคา้และบริการผา่น ช่องทางอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉ งไม่เป็นไป
ตามสมมุติฐานจากการศึกษาพบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้
ผา่น อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ซึÉ งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน คือ เพศทีÉแตกต่าง
กนัมี พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ถึงแมว้า่ต่างเพศกนัแต่
การใช ้ อินเตอร์เน็ตไม่จาํเป็นตอ้งมีจาํนวนทีÉใกลเ้คียงกนั อายุทีÉแตกต่างกนัไม่มี พฤติกรรมการซืÊอ
และบริการสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตทีÉมีอายุ ตัÊงแต่ 21 ปี 

ถึง 30ปี ซึÉ งเป็นวยัทาํงาน ซึÉ งตอ้งการคน้หาขอ้มูลเกีÉยวกบัการพกัผอ่นหยอ่นใจและความ บนัเทิง  
รายไดที้Éแตกต่างกนัไม่มี พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่
กลุ่มทีÉมีรายไดร้ะหวา่ง 20,001 บาท ถึง 30,000 บาท สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน 

ส่วนจาํนวนชัÉวโมงทีÉใช ้ อินเตอร์เน็ตจะอยูร่ะหวา่ง 11ชม. - 15 ชม. ช่วงเวลาทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต คือ
เวลา 18.00น.- 24.00 น.ส่วน ระยะเวลาใชอิ้นเตอร์เน็ต คือมากกวา่ 5 ปี อาชีพทีÉแตกต่างกนัไม่มี 

พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มทีÉมีอาชีพพนกังาน
บริษทั สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน การศึกษาทีÉแตกต่างกนั ไม่มีพฤติกรรมการซืÊอ
และบริการสินคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มทีÉมีการศึกษาระดบั ปริญญาตรี 

สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน (2) ปัจจยัทาง การตลาด พบวา่ ทัÊง 4 ดา้น ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซืÊ อสินค้าและบริการผ่าน อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขต
กรุงเทพมหานคร ซึÉ งไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน อยา่งมีนยัสาํคญัทาง สถิติทีÉระดบั .05 

ปรีชา กาวีอิÉน (2551) ไดศึ้กษาเรืÉอง พฤติกรรมในการซืÊอสินคา้และบริการผา่นเวบ็ไซต์
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฎัเชียงราย กลุ่มตวัอย่างของการศึกษา คือ 
นกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฎัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวมเป็นเพศ
หญิง อายุ 20-25 ปี มีประสบการณ์การใชอิ้นเตอร์เน็ตมากกว่า 2 ปี ซึÉ งใช้อินเตอร์เน็ตทัÊงในมหาลยั
และหอพกั โดยระยะเวลาเฉลีÉยในการใช้อินเตอร์เน็ตนาน 30-60 นาที มีความถีÉเฉลีÉยเท่ากบั 4 – 6 
ครัÊ งต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ใช้อินเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 16.01 – 20.00 น. ทัÊงนีÊ เพืÉอคน้หาขอ้มูล 
ประเภทของสินคา้และบริการทีÉผูต้อบแบบสอบถามทราบว่าสามารถซืÊอผ่านอินเตอร์เน็ต ได้แก่ 
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หนงัสือและนิตยสาร บริการจองตัÌวเครืÉองบิน เพลงและซีดี ผูต้อบแบบสอบถามในภาพรวม เห็น
ดว้ยวา่การซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตสามารถทาํไดต้ลอด 24 ชัÉวโมงและทัÉวโลก 
รวมถึงการซืÊอสินคา้และบริการไดทุ้กชนิด ประหยดัเวลา สามารถเปรียบเทียบราคาและขอ้มูลของ
สินคา้และบริการไดง่้ายกวา่การซืÊอสินคา้และบริการจากช่องทางจากการจดัจาํหน่ายอืÉน อีกทัÊงการ
ติดต่อสืÉอสารแสดงความคิดเห็นหรือติชมสินคา้ไปยงัผูจ้าํหน่ายไดง่้ายและสะดวกกวา่ ผูซื้Êอมีความ
เขา้ใจเพียงพอทีÉจะสามารถซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีบริการจดัส่งสินคา้ตาม
ตอ้งการ และสินคา้มีคุณภาพน่าเชืÉอถือ  นอกจากนีÊ ยงัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 87.3 ไม่เคย
ซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ส่วนผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
มีความพึงพอใจอยา่งมากในทุกประเด็น ส่วนผูต้อบแบบสอบถามทีÉยงัผูไ้ม่เคยซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ในเหตุผลตรงกนัวา่
ทีÉไม่ซืÊอและอนาคตไม่แน่ใจวา่จะซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต เนืÉองจากยงัไม่มีความ
ตอ้งการซืÊอ ไม่แน่ใจว่าจะได้รับสินค้าหรือบริการทีÉสัÉงซืÊ อและไม่ได้เห็นสินค้าจริงๆ ก่อนการ
ตดัสินใจซืÊอ นอกจากนีÊ  ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศ
และประสบการณ์การใชอิ้นเตอร์เน็ต ต่อการซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 

ปัทมา วรรณวิทยาภา  (2551) ไดศึ้กษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจชาํระเงินค่า
สินคา้ดว้ยบตัรเครดิตผา่นระบบออนไลน์ มีวตัถุประสงคด์งันีÊ คือเพืÉอศึกษาปัจจยัต่างๆทีÉมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกช่องทางการชาํระเงินเมืÉอมีการสัÉงซืÊอสินคา้ทางอินเตอร์เน็ตว่า
ผูบ้ริโภคมีเหตุผลในการเลือกชาํระเงินค่าสินคา้ดว้ยบตัรเครดิตผา่นระบบ Online Payment เพราะ
สาเหตุใดและมีปัจจยัใดๆทีÉส่งผลทาํให้เลือกวิธีนีÊ ในการชําระเงินการศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อการ
ตดัสินใจชาํระเงินค่าสินคา้ด้วยบตัรเครดิตผ่านระบบออนไลน์พบว่าประชากรส่วนใหญ่มีบตัร
เครดิตเคยซืÊอสินคา้ผา่นระบบออนไลน์แต่มกัไม่กลา้ทีÉจะชาํระค่าสินคา้ดว้ยบตัรเครดิตผา่นระบบ
ออนไลน์เพราะไม่มัÉนใจในเรืÉองของความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัขอ้มูลบตัรเครดิตซึÉ งเกิดจาก
ความไม่มัÉนใจในระบบความปลอดภยัของเว็ปไซต์ต่างๆประกอบกบัความเชืÉอมัÉนและความไม่
เขา้ใจว่าระบบการทาํงานของการชาํระค่าสินคา้ดว้ยบตัรเครดิตผ่านระบบออนไลน์มีระบบรักษา
ความปลอดภยัของขอ้มูลและป้องกนัขอ้มูลบตัรเครดิตไดอ้ยา่งไรกลุ่มประชากรส่วนใหญ่จึงเลือกทีÉ
จะชาํระค่าสินคา้ดว้ยการโอนเงินผา่นตู ้ ATM เป็นส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 35 ในขณะทีÉมีการจ่ายผา่น
ระบบออนไลน์เพียงร้อยละ 22 เท่านัÊนส่วนปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจชาํระเงินค่าสินคา้ดว้ยบตัร
เครดิตผา่นระบบออนไลน์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.82 เมืÉอพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่าดา้นทีÉมีผลต่อการตดัสินใจชาํระเงินค่าสินคา้ดว้ยบตัรเครดิตผ่านระบบออนไลน์อยู่ใน
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ระดบัมากทีÉสุดไดแ้ก่ดา้นความน่าเชืÉอถือของผูจ้าํหน่ายออนไลน์มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.91 รองลงมา
ไดแ้ก่ดา้นการสืÉอสารทางการตลาดมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.73 

ศิริเพญ็  มโนศิลปกร (2551) ไดศึ้กษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการซืÊอสินคา้และบริการผา่น
ช่องทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัขอนแก่น จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษา
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายและเพศหญิงจาํนวนใกลเ้คียงกนั คือเป็นเพศชาย 190 คน และเป็น
เพสหญิง 210 คนมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากทีÉสุด จาการศึกษาพฤติกรรมการซืÊอมีส่วนของ
สถานะของผูซื้Êอของผูบ้ริโภคทีÉเคยใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต ทัÊงผูบ้ริโภคทีÉเคยซืÊอและไม่เคยซืÊอสินคา้
หรือบริการผ่านช่องทางพาณิชอิเล็กทรอนิกส์ ในเขตจงัหวดัขอนแก่น พบว่าส่วนใหญ่แลว้กลุ่ม
ตวัอย่างไม่เคยซืÊอสินคา้หรือบริการผ่านช่องทางพาณิชอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัดา้นสินคา้และบริการทีÉผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากทีÉสุดคือสินคา้และ
บริการทีÉมีคุณสมบติัตรงตามความตอ้งการ ปัจจยัดา้นราคาทีÉผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมาก
ทีÉสุดคือราคาสินคา้และบริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายทีÉ
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากทีÉสุดคือเว็บไซต์ทีÉให้บริการมีรูปภาพและการนาํเสนอทีÉ
น่าสนใจ และปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดทีÉผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากทีÉสุดคือ
เวบ็ไซตผ์ูป้ระกอบการมีการรับประกนัสินคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา 
และสถานะของผูซื้Êอมีผลต่อการให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการซืÊอ
สินคา้และบริการผา่นช่องทางพาณิชอิเล็กทรอนิกส์ 

ทณัฑิมา เชืÊอเขียว (2550) ไดศึ้กษาเรืÉอง พฤติกรรมในการซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
เวบ็ไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 200 ราย จากการศึกษา
พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้อินเตอร์เน็ตเป็นระยะเวลามากกว่า 6 ปี ปัจจุบันใช้
อินเตอร์เน็ตแบบความเร็วสูง (Hi-Speed) สินค้าจบัต้องได้ทีÉเคยซืÊอคือซีดี เพลง หนังภาพยนตร์ 
สินค้าจับต้องไม่ได้ทีÉ เคยสัÉงซืÊ อคือดาวน์โหลดเพลง สินค้าบริการทีÉเคยสัÉงซืÊ อ คือการจองตัÌว
เครืÉองบิน สินคา้และบริการทีÉมีราคา 1,001 – 5,000 บาท เหตุผลทีÉเลือกซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
เว็บไซต์พาณิชอิเล็กทรอนิกส์คือ ความสะดวกในการซืÊอเพราะมีบริการ 24 ชัÉวโมง สําหรับ
วตัถุประสงค์อืÉนนอกจากการซืÊอสินคา้และบริการ คือ เพืÉอการติดต่อสืÉอสาร ( เช่น การรับ e-mail 

ส่งขอ้ความ หรือ Chat ฯลฯ) โอกาสในการซืÊอ คือ ซืÊอไม่จาํกดัโอกาส ซืÊอสินคา้และบริการจาํนวน   
1 – 3 ครัÊ ง ภายในระยะเวลา 1 ปีขอ้มูลทีÉทราบเกีÉยวกบัเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จากเวบ็ไซต์
คน้หา ( Search Engines ) เช่น www.google.com  และการชาํระเงินจากการซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นบตัรเครดิต ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
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ให้ความสําคญัต่อการใช้อินเตอร์เน็ตเลือกซืÊอสินคา้และบริการ มีค่าเฉลีÉยโดยรวมอยู่ทีÉระดบัมาก 
เรียงลาํดบัคือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา ดา้นสินคา้ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัดา้นสินคา้  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบั
แรกคือคุณภาพของสินคา้และบริการ 

ปัจจยัด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบั
แรกคือราคาสินคา้และบริการสมเหตุสมผลสูงสุดเท่ากบัระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมี
ค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบัแรกคือสะดวกในการสัÉงซืÊอ ประหยดัเวลา 

ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉย
สูงสุดอนัดบัแรกคือจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น จดัใหมี้การลด แลก แจก แถม และชิงโชค 

สําหรับปัญหาทีÉผูต้อบแบบสอบถามพบในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีค่าเฉลีÉย
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบัดงันีÊ  อนัดบัแรกปัญหาดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นสินคา้และบริการ โดยดา้นสินคา้ ไดแ้ก่ สินคา้และบริการทีÉไม่มี
คุณภาพ ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาของสินคา้และบริการไม่เป็นทีÉพึงพอใจ ไม่สมเหตุสมผลเท่ากบัไม่มี
ความมัÉนใจในระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ ไดรั้บสินคา้
ลา้ชา้ไม่ตรงเวลา ดา้นส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ กิจกรรมส่งเสริมการขายทีÉทางร้านเวบ็ไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์จดัไวไ้ม่น่าสนใจ 

อรรถยา  เลวิจนัทร์ (2549) ไดศึ้กษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมีผลต่อพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ต
ของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  

1. กลุ่มตวัอยา่งของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทโดยส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงและมีอายุ 20-24 ปีโดยมีสาเหตุทีÉใช้อินเตอร์เน็ตเพืÉอการศึกษาหาขอ้มูลมากทีÉสุดมีการใช้
อินเตอร์เน็ตทีÉบา้น ทีÉพกัอาศยัมากทีÉสุดและใชอิ้นเตอร์เน็ตในช่วงเวลา 20.01-24.00 น. มากทีÉสุดมี
ความถีÉในการใชอิ้นเตอร์เน็ตเฉลีÉยเท่ากบั 4.45 ครัÊ งต่อสัปดาห์และใชอิ้นเตอร์เน็ตเฉลีÉยเท่ากบั 2.89

ชัÉวโมงต่อครัÊ งมีประสบการณ์การใช้คอมพิวเตอร์เฉลีÉย 3.25 ปีและมีประสบการณ์การใช้
อินเตอร์เน็ตเฉลีÉย 2.41 ปี 

2. การวิเคราะห์ความคิดเห็นของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทเกีÉยวกบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของอินเตอร์เน็ตโดยรวมอยูใ่นระดบัดีนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษา
ปริญญาโทมีปัจจัยทางสังคมค่านิยมและรูปแบบการดํารงชีวิตอยู่ในระดับสนับสนุนการใช้
อินเตอร์เน็ต  
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3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของนักศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษา
ปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครทีÉส่งผลต่อพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตพบวา่ 

3.1 นักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครมี
พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตในขอ้ความถีÉในการใชต่้อสัปดาห์และขอ้ระยะเวลาในการใช้ต่อครัÊ ง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

3.2 นกัศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีเพศ
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตในขอ้ความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

3.3 นกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครทีÉมีอายุ
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตในขอ้ความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์และขอ้ระยะเวลาใน
การใชต่้อครัÊ งแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

4. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ 

4.1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นคุณสมบติัของอินเตอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขต
กรุงเทพมหานครในข้อความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์และข้อระยะเวลาในการใช้ต่อครัÊ งอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.01โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา 

4.2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านความสะดวกสบายในการใช้อินเตอร์เน็ตมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทใน
เขตกรุงเทพมหานครในขอ้ระยะเวลาในการใช้ต่อครัÊ งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา 

5. การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางสังคมกบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของ
นักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าปัจจยัทางสังคมมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทใน
เขตกรุงเทพมหานครในขอ้ความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 และมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตในขอ้ระยะเวลาในการใชต่้อครัÊ งอยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติทีÉ 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา 

6. การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของค่านิยมกบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของนกัศึกษา
ปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าค่านิยมมีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขต
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กรุงเทพมหานครในข้อความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 โดยมี
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา 

7. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของรูปแบบการดํารงชีวิตกับพฤติกรรมการใช้
อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่รูปแบบ
การดาํรงชีวติมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรีและนกัศึกษา
ปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครในขอ้ความถีÉในการใช้ต่อสัปดาห์อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉ 
0.01 และมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตในขอ้ระยะเวลาในการใชต่้อครัÊ งอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติทีÉ 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํÉา 

8. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของประสบการณ์การใช้งานกับพฤติกรรมการใช้
อินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า
ประสบการณ์การใชง้านมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรี
และนกัศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครในขอ้ความถีÉในการใชต่้อสัปดาห์และขอ้ระยะเวลา
ในการใช้ต่อครัÊ งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.01 และ 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัตํÉา 

9. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของประโยชน์ของแต่ละกิจกรรมบนอินเตอร์เน็ตมีกบั
พฤติกรรมความถีÉในการใช้แต่ละกิจกรรมบนอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษา
ปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าประโยชน์ของแต่ละกิจกรรมบนอินเตอร์เน็ตมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมความถีÉในการแต่ละใชกิ้จกรรมบนอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาตรี
และนักศึกษาปริญญาโทในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉ  0.01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูงและระดบัปานกลาง 

จากผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งขา้งตน้สรุปได้ว่า สามารถนาํผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งมาเป็น
แนวทางและนาํมาสนบัสนุนเหตุผลในการตัÊงสมมุติฐานในการทาํวจิยัเรืÉองการศึกษาปัจจยัทีÉมีผลต่อ
การตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัย
ศิลปากร มีปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้งดงันีÊ  ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภคได้แก่ เพศ อาย ุ
รายไดต่้อเดือน และคณะทีÉเรียน พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้และบริการทีÉ
ซืÊอเหตุผลในการซืÊอ ความถีÉในการซืÊอ ค่าใช้จ่ายในการซืÊอ/ครัÊ ง  และการตดัสินใจซืÊอสินคา้และ
บริการไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 
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บททีÉ 3 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 

การวจิยันีÊ  มีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพืÉอศึกษาปัจจยัการเลือกซืÊอสินคา้ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจ
ซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยัศิลปากร      

2) เพืÉอศึกษาปัจจยัทางดา้นการตลาดในการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการของนกัศึกษาปริญญาโท
ของมหาวิทยาลยัศิลปากร เพืÉอให้ทราบถึงปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัศิลปากร โดยมีวธีิการดาํเนินการดงันีÊ  
 1. ระเบียบวธีิวจิยั 

 2. ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยั 

 3. ตวัอยา่งและการกาํหนดขนาดตวัอยา่ง 

 4. เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั 

 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6. การทดสอบเครืÉองมือการวจิยั 

 7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ระเบียบวธีิวจัิย 
การวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยเน้นการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากการสํารวจ

นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากรทีÉกาํลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาโท ปีการศึกษา 2552 ทัÊงหมด
จาํนวน 12 คณะ ซึÉ งมีจาํนวน 3,406 คน เพืÉอวิเคราะห์ปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร และใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครืÉองมือในการวิจยัทีÉผูว้ิจยัสร้างขึÊน การวิเคราะห์และแสดงผลการวิจยัเป็นจาํนวนและร้อยละ      
ทาํการวจิยัแยกตามวตัถุประสงคเ์พืÉอใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
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2.  ประชากรทีÉใช้ในการวจัิย 
ประชากรทีÉใช้ในการวิจยั คือ นักศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากรทีÉกาํลงัศึกษาอยู่ในระดบั

ปริญญาโทปีการศึกษา 2552 ทัÊงหมดจาํนวน 12 คณะซึÉ งมีจาํนวน 3,406 คน จึงไดก้าํหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัศึกษาทีÉตอ้งการจะทาํการศึกษา โดยแบ่งตามคณะทีÉศึกษาออกเป็น 12 คณะ ดงัตารางทีÉ 1 

 

ตารางทีÉ 1 จาํนวนนกัศึกษาแยกตามคณะ 

 

คณะ จํานวนประชากร  
1. จิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ 204 

2. สถาปัตยกรรมศาสตร์ 281 

3. โบราณคดี 362 

4. มณัฑนศิลป์ 277 

5. อกัษรศาสตร์ 113 

6. ศึกษาศาสตร์ 779 

7.วทิยาศาสตร์ 426 

8. เภสัชศาสตร์ 108 

9. วศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 224 

10. วทิยาการจดัการ 553 

11. ดุริยางคศาสตร์ 24 

12. วทิยาลยันานาชาติ 55 

รวม 3,406 

 

3.  ตัวอย่างและการกาํหนดขนาดตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัÊ งนีÊ ผูว้ิจยัไดห้าขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการคาํนวณ

ของยามาเน่ (Taro Yamane)  

 

n  =  

 

  

N 
 

1 + Ne 2 
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 โดยทีÉ          n    คือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N    คือขนาดของประชากร 

e     คือความคลาดเคลืÉอน 

         

 แทนค่า    n  = 
205.0406,31

406,3  

 

                =    357 คน 
ในการศึกษาจะใชแ้บบสอบถามสุ่มสํารวจจากกลุ่มตวัอยา่งของนกัศึกษามหาวิทยาลยั

ศิลปากรระดบัปริญญาโท จาํนวนทัÊงสิÊน 357 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบโควตา้ (Quota sampling) 

ในการหาจาํนวนนักศึกษาทัÊง 12 คณะ จากนัÊนจะใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 

sampling) กบันกัศึกษาคณะนัÊน ๆ ตามจาํนวนทีÉกาํหนดไว ้และเมืÉอทาํการคาํนวณแลว้ไดจ้าํนวน
กลุ่มตวัอยา่งดงัตารางทีÉ 2 

 

ตารางทีÉ 2 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

คณะ จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
1. จิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ 204 25 

2. สถาปัตยกรรมศาสตร์ 281 29 

3. โบราณคดี 362 38 

4. มณัฑนศิลป์ 277 29 

5. อกัษรศาสตร์ 113 12 

6. ศึกษาศาสตร์ 779 82 

7.วทิยาศาสตร์ 426 44 

8. เภสัชศาสตร์ 108 11 

9. วศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 224 23 
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ตารางทีÉ 2 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
 

คณะ จํานวนประชากร  กลุ่มตัวอย่าง  
10. วทิยาการจดัการ 553 57 

11. ดุริยางคศาสตร์ 24 2 

12. วทิยาลยันานาชาติ 55 5 

รวม 3,406 357 

 
4. เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 
 เครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัสร้างขึÊนประกอบดว้ย         

4 ส่วน (รายละเอียดแสดงในภาพผนวก ก) ดงันีÊ  
             ตอนทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Check List) ซึÉ งเป็นคาํถามเกีÉยวกบั
ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ รายไดต่้อเดือน คณะทีÉเรียน อาชีพ 

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด ใน 1 สัปดาห์ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตกีÉครัÊ งใช้
บริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที ใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้กีÉปี มีอุปกรณ์เชืÉองต่ออินเตอร์เน็ตหรือไม่  
สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

ตอนทีÉ  2  เป็นแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Check List) ซึÉ งเป็นคาํถามเกีÉยวกบั
พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้และบริการทีÉซืÊอ ราคาเฉลีÉย วิธีการชาํระ เหตุผล
ในการซืÊอ   และปัญหาและอุปสรรคจากการสัÉงซืÊอ 

ตอนทีÉ  3  เป็นแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 

ตวัเลือก เกีÉยวกบัระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ 

ตอนทีÉ 4 เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิดทีÉเกีÉยวกับ การแสดงความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะเพืÉอการปรับปรุงเกีÉยวกบั พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภคและการตดัสินใจซืÊอสินคา้
และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต   

เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสําหรับวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ แบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัได้
จดัทาํโดยศึกษาจากเอกสารและงานวจิยั โดยรายละเอียดแลว้เรียบเรียงขึÊนเอง 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 5.1  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
   เก็บขอ้มูลจากประชากรตวัอย่างจาํนวน 357 ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มแบบโควตา้ 
(Quota Sampling) ในการหาจาํนวนนกัศึกษาทัÊง 12 คณะ จากนัÊนจะใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) กับนักศึกษาคณะนัÊน ๆ ตามจาํนวนทีÉกาํหนดไว  ้โดยให้ผูต้อบ
แบบสอบถามกรอกขอ้ความในแบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัสร้างขึÊน โดยมีการตรวจสอบความครบถว้น
ถูกตอ้งของแบบสอบถามทนัทีทีÉได้รับแบบสอบถามคืนจากผูต้อบแบบสอบถามทุกรายก่อนนาํ
แบบสอบถามไปวเิคราะห์ขอ้มูล 

                5.2   ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)   
   ศึกษาคน้ควา้และรวบรวมจากตาํรา  บทความ  เอกสาร  รายงาน  ระเบียบและ
คาํสัÉงต่างๆ  วารสารต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพืÉอให้ทราบถึงแนวความคิด
ทฤษฎีทีÉจะนาํมาใช ้ รายละเอียดต่าง ๆ  ทีÉเกีÉยวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลเกีÉยวกบักลุ่มประชากรเป้าหมาย
เพืÉอเป็นแนวทางในการวจิยั  
 

6. การทดสอบเครืÉองมือการวจัิย 
  ในการสร้างเครืÉองมือวจิยัมีขัÊนตอนในการดาํเนินการดงันีÊ  
                 6.1 สร้างแบบสอบถามฉบับร่าง โดยปรับปรุงมาจากแบบสอบถามจากงานวิจยัทีÉ
เกีÉยวขอ้งกบัการวจิยัอืÉน ๆ เพืÉอนาํมาเป็นแนวทางในการกาํหนดประเด็นและจาํนวนขอ้คาํถามในแต่
ละประเด็นจากนัÊนจึงสร้างคาํถามตามกรอบประเด็นทีÉกาํหนดให้ครอบคลุมเนืÊอหาทีÉตอ้งการวดั
เกีÉยวกบัขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม และส่วนประสมการตลาดทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอ
สินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  
 6.2 นาํแบบสอบถามเสนออาจารยที์Éปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ เพืÉอตรวจสอบ
ความครอบคลุมของเนืÊอหาและความถูกตอ้งของภาษา รวมทัÊงใหข้อ้เสนอแนะเพืÉอปรับปรุงแกไ้ข 
 6.3  นาํแบบสอบถามทีÉปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิ จาํนวน 3 ท่าน       

ไดแ้ก่ 1. รศ.ประสพชยั พสุนนท์   2. ผศ.ดร.พิทกัษ ์ ศิริวงศ์ และ 3. ผศ.นภนนท ์หอมสุด ให้ช่วย
ตรวจสอบความเทีÉยงตรงตามเนืÊอหา (Content Validity) โดยใช้ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of 

Consistency: IOC) ระหวา่งขอ้คาํถามกบัประเด็นหลกัของเนืÊอหาโดยการให้คะแนนของผูเ้ชีÉยวชาญ
ดงันีÊ  (พวงรัตน์ ทวรัีตน์, 2543 : 115-117) 

+1   เมืÉอขอ้คาํถามสอดคลอ้งตามประเด็นหลกัของเนืÊอหา 
ก0   เมืÉอไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามสอดคลอ้งตามประเด็นหลกัของเนืÊอหา 
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 -1   เมืÉอขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งตามประเด็นหลกัของเนืÊอ 

 6.4  คดัเลือก ขอ้คาํถามทีÉมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง ตัÊงแต่ 0.60 ขึÊนไป เพืÉอให้ได้
แบบสอบถามทีÉมีคุณภาพ พร้อมจดัพิมพ ์

 6.5  นาํแบบสอบถามทีÉผา่นการวเิคราะห์หาความเทีÉยงตรงของเนืÊอหาแลว้ไปทดลองใช ้

(Try-out)   กบันกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัมหิดล ทีÉเป็นกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยัจาํนวน 30 

คน แลว้นาํแบบสอบถามมาหาค่าความเชืÉอมัÉน (Reliability) โดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธิÍ แอลฟา 
(Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยไดค้่าความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามเท่ากบั 0.75  
 6.6  นาํแบบสอบถามทีÉผ่านการทดลองใช้แลว้มาตรวจแกไ้ขปรับปรุงให้สมบูรณ์แลว้
นาํเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั 

 

7. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ขอ้มูลทีÉได้จากการตอบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง  357 ตวัอย่าง นาํมาวิเคราะห์
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for Social Science) สําหรับ
ค่านยัสําคญัทางสถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในครัÊ งนีÊ กาํหนดไวที้Éระดบั 0.05 เมืÉอวิเคราะห์แลว้
ผูว้ิจยันาํมาเสนอผลการศึกษาโดยเสนอขอ้มูลเชิงพรรณนาประกอบตารางอธิบายขอ้มูล แสดงค่า
ของขอ้มูลดงันีÊ  
 1.  ค่าความถีÉและค่าร้อยละ (Frequency and Percentage)   

 1.1 ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ได้แก่ เพศ อายุ คณะทีÉกาํลงั
ศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเวลาใด ใน 1 สัปดาห์ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
กีÉครัÊ ง ใช้บริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที ใช้อินเตอร์เน็ตมาแลว้กีÉปี คอมพิวเตอร์ทีÉเชืÉอมต่อ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

 1.2  พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้และบริการทีÉซืÊอ ราคาเฉลีÉย 
วธีิการชาํระ เหตุผลในการซืÊอ   และปัญหาและอุปสรรคจากการสัÉงซืÊอ  

 2.  ค่าเฉลีÉย (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    
 การตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามพิจารณาความสําคญักบัรายละเอียดของ
ปัจจยัแต่ละดา้น  ทัÊงนีÊ  กาํหนดคะแนนความสําคญัในการพิจารณาปัจจยัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และ
บริการ ดงันีÊ  
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  นอ้ยทีÉสุด ค่าคะแนนเท่ากบั 1 คะแนน 

  นอ้ย  ค่าคะแนนเท่ากบั 2 คะแนน 

  ปานกลาง ค่าคะแนนเท่ากบั 3 คะแนน 

  มาก  ค่าคะแนนเท่ากบั 4 คะแนน 

  มากทีÉสุด ค่าคะแนนเท่ากบั 5 คะแนน 

 ทาํการวเิคราะห์คะแนนรวมแต่ละปัจจยั  โดยจดัเรียงระดบัความสําคญัจากมากทีÉสุดไป
หาน้อยทีÉสุด โดยมีเกณฑ์คะแนนตามวิธีการคาํนวณ โดยใช้สูตรการคํานวณความกว้างของ     
อนัตรภาคชัÊนมีดงันีÊ   
 

จากสูตรความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชัÊน = (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํÉาสุด) 
  จาํนวนชัÊน 

 = (5 – 1) 

  5 

 = 0.8 

 

  การแปลผลความหมายคะแนนเฉลีÉยทีÉไดน้าํมาจดัระดบัความสําคญัในการพิจารณา
ปัจจยัแบ่ง เป็น 5 ระดบั ดงัตารางทีÉ 3 

 
ตารางทีÉ  3 ระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการ แบ่งตามช่วงคะแนน 

 
คะแนน ระดับการการตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการ 

1.00 - 1.79 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอนอ้ยทีÉสุด 

1.80 – 2.59 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอนอ้ย 

2.60 – 3.39 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอปานกลาง 

3.40 – 4.19 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอมาก 

4.20 – 5.00 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอมากทีÉสุด 
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บททีÉ 4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวจิยันีÊ  มีวตัถุประสงคคื์อ เพืÉอศึกษาปัจจยัการเลือกซืÊอสินคา้ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอ
ผา่นอินเตอร์เน็ต ซึÉ งในบทนีÊจะนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัในครัÊ งนีÊ  โดยจะนาํเสนอ
รูปแบบของสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ซึÉ งเป็นแบบเชิงบรรยาย การนาํเสนอขอ้มูลใน
รูปของตาราง อตัราส่วนร้อยละ อีกทัÊงการคาํนวณหาค่าเฉลีÉย เพืÉอทาํการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ 
และการนาํเสนอขอ้มูลอนัเป็นสาระสําคญัตามวตัถุประสงคข์องวิจยัโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน คือส่วนทีÉ
หนึÉง ขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนทีÉสอง พฤติกรรมของผูที้ÉซืÊอสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ต 
และ ผูที้Éไม่เคยซืÊ อสินค้าผ่านอินเตอร์เน็ตเลย และส่วนทีÉสาม ปัจจยัทางด้านส่วนประสมทาง
การตลาดทีÉมีผลต่อการตดัสินใจ 
 
ส่วนทีÉ 1   ข้อมูลทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 จากการศึกษาพบวา่ขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ เป็นชาย 134 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.5 และเพศหญิง 223 คน คิดเป็นร้อนละ 62.5 ดงัตารางทีÉ 4 

  
ตารางทีÉ 4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เพศ 

 
เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 134 37.5 

หญิง 223 62.5 

รวม 357 100 
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ตารางทีÉ 5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม อาย ุ

 
 อายุ จํานวน ร้อยละ 

อาย ุ20-25 32 9.0 

อาย ุ26-30 147 41.2 

อาย ุ31-35 96 26.9 

อาย ุ36-40 48 13.4 

อาย ุ41-45 25 7.0 

อาย ุ46-50 7 2.0 

อาย ุ51 ขึÊนไป 2 0.6 

 รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 5  ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหวา่ง 20-25 ปี จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9 อายรุะหวา่ง 26-30 ปี จาํนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 อายรุะหวา่ง 31-35 ปี จาํนวน 96 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.9 อายุระหวา่ง 36-40 ปี จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 13.4 อายุระหวา่ง 41-45 ปี 
จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7 อายุระหวา่ง 46-50 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และสุดทา้ย
อายรุะหวา่ง 51 ปีขึÊนไป จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 

 
ตารางทีÉ 6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม คณะทีÉศึกษา 

 
 คณะทีÉศึกษา จํานวน ร้อยละ 
ศึกษาศาสตร์ 82 23.0 

วทิยาการจดัการ 57 16.0 

วทิยาศาสตร์ 44 12.3 

โบราณคดี 38 10.6 
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ตารางทีÉ 6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม คณะทีÉศึกษา (ต่อ) 
 
 คณะทีÉศึกษา จํานวน ร้อยละ 
สถาปัตยกรรมศาสตร์ 29 8.1 

มณัฑนศิลป์ 29 8.1 

จิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ 25 7.0 

วศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

23 6.4 

อกัษรศาสตร์ 12 3.4 

เภสัชศาสตร์ 11 3.1 

วทิยาลยันานาชาติ 5 1.4 

ดุริยางคศาสตร์ 2 0.6 

 รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 6  ผูต้อบแบบสอบถามกาํลงัศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาโท ซึÉ งแบ่งไดต้าม
คณะดงันีÊ  คณะศึกษาศาสตร์ จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 23 คณะวิทยาการจดัการ จาํนวน 57 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16 คณะวิยาศาสตร์ จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 คณะโบราณคดี จาํนวน 38 

คิดเป็นร้อยละ10.6 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 คณะมณัฑนศิลป์ 
จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์จาํนวน 25 คน คิด
เป็นร้อยละ 7 คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม จาํนวน 23 คิดเป็นร้อยละ6.4 คณะ
อกัษรศาสตร์ จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 คณะเภสัชศาสตร์ จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 

คณะวิทยาลยันานาชาติ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 และสุดทา้ยคณะดุริยางคศาสตร์ จาํนวน 2 

คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 
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ตารางทีÉ 7  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม อาชีพ 

 
 อาชีพ  จํานวน ร้อยละ 

พนกังานบริษทัเอกชน 151 42.3 

รับราชการ 104 29.2 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 17.9 

รัฐวสิาหกิจ 33 9.2 

อืÉน ๆ 5 1.4 

 รวม 357 100.0 

 
จากตารางทีÉ 7  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามกลุ่มอาชีพได้

ดงันีÊ  พนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 อาชีพรับราชการ จาํนวน 104 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.2 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ17.9 รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 

33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 และสุดทา้ย อืÉนๆ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 

 

ตารางทีÉ 8  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

 
 รายได้เฉลีÉยต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

           รายไดเ้ฉลีÉย ตํÉากวา่10,000 10 2.8 

รายไดเ้ฉลีÉย 10,000-20,000 118 33.1 

รายไดเ้ฉลีÉย 20,001-30,000 112 31.4 

รายไดเ้ฉลีÉย 30,001-40,000 58 16.2 

           รายไดเ้ฉลีÉย 40,001-50,000 34 9.5 

           รายไดเ้ฉลีÉย 50,001 ขึÊนไป 25 7.0 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 8   ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีÉย
ดงันีÊ  มีรายไดเ้ฉลีÉยระหว่าง 10,000-20,000 บาท จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 33.1 รายไดเ้ฉลีÉย 

20,001-30,000 บาท จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4  รายไดเ้ฉลีÉย 30,001-40,000 บาทจาํนวน 
58 คน คิดป็นร้อยละ 16.2 รายไดเ้ฉลีÉย 40,001-50,000 บาท จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 รายได้
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เฉลีÉย 50,001 บาทขึÊนไป จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7 และสุดทา้ยรายไดเ้ฉลีÉย ตํÉากวา่10,000 บาท 
จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

 

ตารางทีÉ 9  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ช่วงเวลาการใชอิ้นเตอร์เน็ตบ่อย
ทีÉสุด 

 
 ช่วงเวลาทีÉใช้งาน จํานวน ร้อยละ 
   00:01-03:00 13 3.6 

   03:01-06:00 1 0.3 

   06:01-09:00 4 1.1 

   09:01-12:00 26 7.3 

   12:01-15:00 36 10.1 

    15:01-18:00 24 6.7 

  18:01-21:00 115 32.2 

  21:01-00:00 138 38.7 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 9  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามช่วงเวลาการใช้
อินเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุดไดด้งันีÊ  ช่วงเวลา  21:01-00:00 จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 ช่วงเวลา  
18:01-21:00  จาํนวน 115 คน  คิดเป็นร้อยละ 32.2 ช่วงเวลา  12:01-15:00 จาํนวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.1 ช่วงเวลา  09:01-12:00 จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 ช่วงเวลา  15:01-18:00 

จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ช่วงเวลา  00:01-03:00 จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6 ช่วงเวลา  
06:01-09:00 จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 และสุดทา้ยช่วงเวลา  03:01-06:00 จาํนวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.3 
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ตารางทีÉ 10  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม จาํนวนครัÊ งการใชอิ้นเตอร์เน็ตต่อ
สัปดาห์ 

 
จํานวนครัÊงใช้อนิเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 4 ครัÊ ง 12 3.4 

4 – 6 ครัÊ ง 52 14.6 

7 – 9 ครัÊ ง 53 14.8 

10 – 12 ครัÊ ง 47 13.2 

12 – 14 ครัÊ ง 26 7.3 

มากกวา่  14 ครัÊ ง 167 46.8 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 10  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามจาํนวนครัÊ งการ
ใชอิ้นเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ไดด้งันีÊ  จาํนวนการใชม้ากกวา่  14 ครัÊ ง จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.8  จาํนวนการใช ้7 – 9 ครัÊ ง จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8  จาํนวนการใช ้4 – 6 ครัÊ ง จาํนวน 
52  คน คิดเป็นร้อยละ 14.6  จาํนวนการใช ้10 – 12 ครัÊ ง จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2  จาํนวน
การใช ้12 – 14 ครัÊ ง  จาํนวน 26  คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และสุดทา้ย จาํนวนการใชน้อ้ยกวา่ 4 ครัÊ ง 
จาํนวน 12   คน คิดเป็นร้อยละ3.4 

 

ตารางทีÉ 11  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม จาํนวนนาทีเฉลีÉยต่อการใชง้านต่อ
ครัÊ ง 

 
 ระยะเวลาใช้งานต่อครัÊง จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 30 นาที 23 6.4 

60-90 นาที 151 42.3 

  90-120 นาที 72 20.2 

มากกวา่ 120 นาที 111 31.1 

รวม 357 100.0 
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จากตารางทีÉ 11 ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามจาํนวนนาที
เฉลีÉยต่อการใชง้านต่อครัÊ งไดด้งันีÊ  ระยะเวลาใชง้าน 60-90 นาที จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 

ระยะเวลาใชง้านมากกวา่ 120 นาที จาํนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 31.1  ระยะเวลาใชง้าน 90-120 

นาที จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 และสุดทา้ยระยะเวลาใชง้านนอ้ยกวา่ 30 นาที จาํนวน 23 

คน คิดเป็นร้อยละ 6.4  

 

ตารางทีÉ 12 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ประสบการณ์ในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 

 
 ประสบการณ์การใช้งานอนิเตอร์เน็ต จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 ปี 4 1.1 

1-2 ปี 2 0.6 

2-3 ปี 7 2.0 

3-4 ปี 14 3.9 

4-5 ปี 27 7.6 

มากกวา่  5 ปี 303 84.9 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 12  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามประสบการณ์
ในการใช้อินเตอร์เน็ตได้ดังนีÊ  ประสบการณ์มากกว่า 5 ปี จาํนวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 84.9 
ประสบการณ์4-5 ปี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6  ประสบการณ์3-4 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.9 ประสบการณ์2-3 ปี  จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ประสบการณ์น้อยกว่า 1 ปี  
จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 และสุดทา้ย ประสบการณ์1-2 ปี จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 
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ตารางทีÉ 13  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม มีอุปกรณ์เป็นของตวัเองเพืÉอ
เชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ตหรือไม่ 

 

 มีอุปกรณ์เป็นของตนเอง จํานวน ร้อยละ 
มี 322 90.2 

ไม่มี 35 9.8 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 13  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามการมีอุปกรณ์
เป็นของตวัเองเพืÉอเชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ตหรือไม่ไดด้งันีÊ  คือ มีอุปกรณ์เป็นของตนเอง จาํนวน 322 คน 
คิดเป็นร้อยละ 90.2 และไม่มีอุปกรณ์เป็นของตนเอง จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 

 

ตารางทีÉ 14   จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม อุปกรณ์ทีÉใชเ้ชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ต
มากทีÉสุด 

 

อุปกรณ์ทีÉใช้มากทีÉสุด จํานวน ร้อยละ 
โน๊คบุค๊ 208 58.2 

คอมพิวเตอร์ตัÊงโตะ๊ 77 21.6 

มือถือหรือสมาร์ทโฟน 54 15.1 

แทปเล็ต 17 4.8 

อืÉนๆ 1 0.3 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 14   ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามอุปกรณ์ทีÉใช้
เชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ตมากทีÉสุดไดด้งันีÊ  คือ โน๊คบุค๊ จาํนวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 58.2  

คอมพิวเตอร์ตัÊงโตะ๊ จาํนวน  77 คน คิดเป็นร้อยละ 21.6  มือถือหรือสมาร์ทโฟน จาํนวน 54 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.1  แทปเล็ต จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 และสุดทา้ย อืÉนๆ จาํนวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 0.3 
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ตารางทีÉ 15  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุด 

 
 สถานทีÉทีÉใช้อินเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุด จํานวน ร้อยละ 

บา้น 226 63.3 

ทีÉทาํงาน 86 24.1 

หอพกั 33 9.2 

ร้านอินเตอร์เน็ต 4 1.1 

มหาวทิยาลยั 4 1.1 

อืÉน ๆ 4 1.1 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 15  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามสถานทีÉใช้
อินเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุดไดด้งันีÊ  คือ ใช้ทีÉบา้น จาํนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 63.3  ทีÉทาํงาน จาํนวน 
86 คน คิดเป็นร้อยละ 24.1 หอพกั จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 ร้านอินเตอร์เน็ต จาํนวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.1 มหาวทิยาลยั จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 สุดทา้ย อืÉนๆ จาํนวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.1 

 

ตารางทีÉ 16  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม วตัถุประสงคข์องการใชง้าน 

 
 วตัถุประสงค์ของการใช้งาน จํานวน ร้อยละ 

 การสืÉอสาร (chat, email, facebook, board) 275 77.0 

 ดาวน์โหลด (ซอฟแวร์ เกมส์ เพลง หนงั) 32 9.0 

 ธุรกรรมการเงิน การลงทุน 21 5.9 

 อืÉน ๆ 12 3.4 

 ชมรายการสินคา้และบริการตวัอยา่งเท่านัÊน 10 2.8 

 ซืÊอสินคา้และบริการ 7 2.0 

รวม 357 100.0 

 

 



69 
 

 

จากตารางทีÉ 16  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามวตัถุประสงค์
ของการใชง้านไดด้งันีÊ  คือ เพืÉอการสืÉอสาร (chat, email, facebook, board) จาํนวน 275 คน คิดเป็น
ร้อยละ 77.0  เพืÉอดาวน์โหลด (ซอฟแวร์ เกมส์ เพลง หนงั)  จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0  เพืÉอ
ทาํธุรกรรมการเงินและการลงทุน จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ5.9 เพืÉออืÉน ๆ จาํนวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.4 เพืÉอชมรายการสินคา้และบริการตวัอยา่งเท่านัÊน จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 และ
สุดทา้ย เพืÉอซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 

 

ส่วนทีÉ 2  ข้อมูลพฤติกรรรมของผู้ใช้อนิเตอร์เน็ตในการซืÊอสินค้าและบริการ 
 ในส่วนนีÊจะประกอบดว้ยขอ้มูล 2 ส่วนซึÉ งมาจาก คาํตอบทีÉหนึÉ ง เคย โดยเป็นขอ้มูลดา้น
พฤติกรรมของผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต และคาํตอบทีÉสอง 
ไม่เคย โดยเป็นข้อมูลความคิดเห็นของผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตทีÉไม่เคยซืÊ อสินค้าและบริการผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต 

 

 ตารางทีÉ 17  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เคยและไม่เคยซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นทางอินเตอร์เน็ต 

 
เคยซืÊอสินค้าและบริการ จํานวน ร้อยละ 

เคย 216 60.5 

ไม่เคย 141 39.5 

รวม 357 100.0 

 

จากตารางทีÉ 17  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน จาํแนกตามพฤติกรรมเคย
และไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ตไดด้งันีÊ  คือ เคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 
216 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 และไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 

 

 

 

 

 



70 
 

 

 ส่วนทีÉ 2.1  ข้อมูลพฤติกรรมของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามว่าเคยซืÊอสินค้าและบริการ
ผ่านอนิเตอร์เน็ต 
 
ตารางทีÉ 18  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํแนกตามความ

พึงพอใจจากการซืÊอสินคา้และบริการทีÉผา่นมา 
 

ความพงึพอใจคุณภาพสินค้าและบริการ จํานวนรวม ร้อยละ 
มากทีÉสุด 14 6.48 

มาก 93 43.06 

ปานกลาง 101 46.76 

นอ้ย 5 2.31 

นอ้ยทีÉสุด 3 1.38 

รวม 216 100.0 

  

จากตารางทีÉ 18  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน จาํแนกตามความพึงพอใจในการซืÊอสินคา้และบริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตทีÉ
ผา่นมาไดด้งันีÊ  มีความพึงพอใจปานกลาง จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 46.76 รองลงมาคือ มีความ
พึงพอใจมาก จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 43.06 ถดัมาเป็น มีความพึงพอใจมากทีÉสุด จาํนวน 14 

คน คิดเป็นร้อละ 6.48  ถดัมาเป็น มีความพึงพอใจนอ้ย จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อละ 2.31 และสุดทา้ย 
มีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.38 ซึÉ งความพึงพอใจทัÊงนีÊหากจาํแนกดว้ย 
เพศ จะพบวา่ มีทิศทางเดียวกนักบัทัÊงเพศหญิง และ เพศชาย โดยมีความพึงพอใจปานกลางมากทีÉสุด 
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ตารางทีÉ 19  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม กลุ่มสินคา้บริโภคทีÉซืÊอผา่น
อินเตอร์เน็ต 

 

กลุ่มสินค้าบริโภค จํานวน ร้อยละ 
หนงัสือ 85 17.8 

เสืÊอผา้สาํเร็จรูป 77 16.1 

ภาพยนตร์ เพลง วดีิโอ 76 15.9 

เครืÉองสาํอางหรือนํÊาหอม 54 11.3 

เครืÉองประดบั 33 6.9 

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 28 5.9 

ของขวญั ของชาํร่วย 28 5.9 

อุปกรณ์กีฬา 20 4.2 

กลอ้งถ่ายรูป โทรศพัทมื์อถือ 19 4.0 

ยารักษาโรค ยาบาํรุงหรือวิตามิน 18 3.8 

ของเล่น 16 3.4 

เครืÉองดนตรี 10 2.1 

อุปกรณ์เครืÉองครัว 7 1.5 

เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์แต่งบา้น 6 1.3 

รวม 477 100.0 

 

จากตารางทีÉ 19  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน โดยจาํนวนนีÊสามารถจาํแนกตามชนิดของสินคา้ทีÉเคยซืÊอผา่นอินเตอร์เน็ต 
ไดด้งันีÊ  คือ หนงัสือ จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 เสืÊอผา้สําเร็จรูป  จาํนวน  77 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16.1 ภาพยนตร์ เพลง วิดีโอ  จาํนวน  76 คน คิดเป็นร้อยละ 15.9  เครืÉองสําอางหรือนํÊ าหอม 

จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 เครืÉองประดบั จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9  ของขวญั ของ
ชาํร่วย จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9  

อุปกรณ์กีฬา จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2  กลอ้งถ่ายรูป โทรศพัทมื์อถือ จาํนวน 19 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.0  ยารักษาโรค ยาบาํรุงหรือวติามิน  จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ของเล่น จาํนวน 16  
คน คิดเป็นร้อยละ 3.4  เครืÉองดนตรี จาํนวน 10  คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 อุปกรณ์เครืÉองครัว จาํนวน 7 
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คน คิดเป็นร้อยละ 1.5  เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์แต่งบา้น จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 และ
สุดทา้ย สัตวเ์ลีÊยง ซึÉ งไม่พบวา่มีจาํนวนการซืÊอเลย 

 

ตารางทีÉ 20  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม กลุ่มบริการทีÉซืÊอผา่นอินเตอร์เน็ต 

 
กลุ่มสินค้าบริการ จํานวน ร้อยละ 
จองโรงแรมทีÉพกั 98 29.0 

จองตัÌวเครืÉองบิน 92 27.2 

การท่องเทีÉยว 66 19.5 

บริการขอ้มูลต่าง ๆ 45 13.3 

จองร้านอาหาร 15 4.4 

บริการรถเช่า รถทวัร์ 13 3.8 

บริการฝากขาย อสังหาริมทรัพย ์ 5 1.5 

อืÉน ๆ  4 1.2 

รวม 338 100.0 

 

จากตารางทีÉ 20  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน ซึÉ งจาํนวนนีÊสามารถจาํแนกตามชนิดของบริการทีÉเคยซืÊอผ่านอินเตอร์เน็ต 
ไดด้งันีÊ  คือ จองโรงแรมทีÉพกั จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 จองตัÌวเครืÉองบิน  จาํนวน 92 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.2   การท่องเทีÉยว จาํนวน 66 คน  คิดเป็นร้อยละ 19.5  บริการขอ้มูลต่าง ๆ จาํนวน 
45 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 จองร้านอาหาร จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4  บริการรถเช่า รถทวัร์ 
จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 บริการฝากขาย อสังหาริมทรัพย ์จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
และสุดทา้ยอืÉนๆ จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 
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ตารางทีÉ 21  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ราคาเฉลีÉยของสินคา้และบริการ 

 
 ราคาซืÊอเฉลีÉย จํานวน ร้อยละ 
ราคา 1-100 1 0.5 

ราคา 101-500 19 8.8 

ราคา 501-1000 35 16.2 

ราคา 1,001-2,000 67 31.0 

ราคา 2,001-3,000 51 23.6 

ราคา 3,001-4,000 18 8.3 

ราคา 4,001-5,000 7 3.2 

ราคา มากกวา่5,001ขีÊนไป 18 8.3 

รวม 216 100.0 

 

จากตารางทีÉ 21  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน จาํแนกตามราคาเฉลีÉยของสินคา้และบริการทีÉซืÊอในแต่ละครัÊ งไดด้งันีÊ  คือ 
ราคา 1,001-2,000 จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0  ราคา 2,001-3,000 จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.6 ราคา 501-1000 จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2  ราคา 101-500  จาํนวน 19 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.8  ราคา 3,001-4,000  จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3  ราคา มากกวา่5,001ขีÊนไป  
จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3  ราคา 4,001-5,000 จาํนวน 7 คิดเป็นร้อยละ 3.2  ราคา 1-100  
จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 
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ตารางทีÉ 22  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม วธีิการชาํระเงินค่าสัÉงสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ต 

 

 วธีิการชําระเงินค่าสัÉงซืÊอ จํานวน ร้อยละ 
โอนเงินเขา้บญัชีธนาคาร 134 62.0 

บตัรเครดิต 66 30.6 

หกับญัชีธนาคาร 9 4.2 

จ่ายเงินสดเมืÉอไดรั้บของ 4 1.9 

พสัดุเก็บเงินปลายเทาง 2 0.9 

เช็คเงินสด 1 0.5 

รวม 216 100.0 

 

จากตารางทีÉ 22  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน จาํแนกตามวิธีการชาํระเงินค่าสัÉงสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ตไดด้งันีÊ  
คือ โอนเงินเขา้บญัชีธนาคาร จาํนวน  134  คน คิดเป็นร้อยละ 62.0  บตัรเครดิต จาํนวน  66 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.6  หักบญัชีธนาคาร จาํนวน  9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2  จ่ายเงินสดเมืÉอได้รับของ 
จาํนวน  4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  พสัดุเก็บเงินปลายเทาง จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 และ
สุดทา้ย เช็คเงินสด จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5   
 

ตารางทีÉ 23  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เหตุผลในการสัÉงซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ต (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 

เหตุผลในการสัÉงซืÊอสินค้าและบริการ จํานวน ร้อยละ 
มีความสะดวกในการสัÉงซืÊอ                                            113 28.9 

เป็นวธีิการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ ทีÉทนัสมยั        76 19.4 

เป็นวธีิการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ ทีÉมีราคาถูกกวา่ซืÊอตาม
ช่องทางจดัจาํหน่ายอืÉน ๆ                                           

45 11.5 
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ตารางทีÉ 23  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เหตุผลในการสัÉงซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ต (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) (ต่อ) 

 
เหตุผลในการสัÉงซืÊอสินค้าและบริการ จํานวน ร้อยละ 

ตอ้งการทดลองสัÉงสินคา้                   42 10.7 

เป็นสินคา้และบริการ ทีÉมีขายเฉพาะในอินเตอร์เน็ตเท่านัÊน           40 10.2 

เป็นสินคา้และบริการทีÉทนัสมยั                  31 7.9 

มีโปรโมชัÉนลด แลก แจก แถม                                   27 6.9 

เป็นวธีิการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ ทีÉไม่ตอ้งเสียภาษี                   11 2.8 

คุณภาพสินคา้น่าเชืÉอถือ              6 1.5 

รวม 391 100.0 

 

จากตารางทีÉ 23  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน จาํแนกตามเหตุผลในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ตไดด้งันีÊ  
คือ มีความสะดวกในการสัÉงซืÊอ จาํนวน  113   คน คิดเป็นร้อยละ  28.9   เป็นวธีิการสัÉงซืÊอสินคา้และ
บริการทีÉทนัสมยั  จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ   19.4   เป็นวิธีการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการทีÉมีราคา
ถูกกวา่ซืÊอตามช่องทางจดัจาํหน่ายอืÉน ๆ จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ   11.5   ตอ้งการทดลองสัÉง
สินคา้  จาํนวน  42 คน คิดเป็นร้อยละ  10.7  เป็นสินคา้และบริการทีÉมีขายเฉพาะในอินเตอร์เน็ต
เท่านัÊน  จาํนวน 40  คน คิดเป็นร้อยละ 10.2    เป็นสินคา้และบริการทีÉทนัสมยั  จาํนวน 31 คน คิด
เป็นร้อยละ  7.9  มีโปรโมชัÉนลด แลก แจก แถม  จาํนวน 27   คน คิดเป็นร้อยละ 6.9   เป็นวิธีการ
สัÉงซืÊอสินคา้และบริการ ทีÉไม่ตอ้งเสียภาษี จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ   2.8   คุณภาพสินคา้
น่าเชืÉอถือ  จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ   1.5                                                                                                                    
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ตารางทีÉ 24  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ปัญหาและอุปสรรคทีÉพบในการ
สัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 
ปัญหาและอุปสรรคทีÉพบ จํานวน ร้อยละ 

สินคา้มีคุณภาพไม่ตรงกบัทีÉโฆษณาไว ้ 97 31.8 

ไดรั้บสินคา้ล่าชา้ 93 30.5 

ไม่มีบริการหลงัการขาย เช่น รับคืน เรียกเก็บเงินเกินราคากาํหนดไว ้ 59 19.3 

ขัÊนตอนการสัÉงซืÊอยุง่ยาก 36 11.8 

สินคา้สูญหายหรือไม่ไดรั้บสินคา้ 12 3.9 

มีผูแ้อบอา้งนาํบตัรเครดิตไปใช ้ 5 1.6 

อืÉน ๆ 3 1.0 

รวม 305 100.0 

 

จากตารางทีÉ 24  ผูต้อบแบบสอบถามทัÊงหมดจาํนวน 357 คน มีผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการ จาํนวน 216 คน จาํแนกตามปัญหาและอุปสรรคทีÉพบในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต ซึÉ งสามารถจาํแนกไดด้งันีÊ  สินคา้มีคุณภาพไม่ตรงกบัทีÉโฆษณาไว ้จาํนวน 97 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.8 ถดัมาเป็นการไดรั้บสินคา้ล่าชา้ จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 ไม่มีบริการหลงั
การขาย เช่น รับคืน เรียกเก็บเงินเกินราคาทีÉกาํหนดไว ้จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ขัÊนตอน
การสัÉงซืÊอยุง่ยากจาํนวน 36 คน ร้อยละ 11.8 สินคา้สูญหายหรือไม่ไดรั้บสินคา้ จาํนวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.9  มีผูแ้อบอา้งนาํบตัรเครดิตไปใช ้จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และอืÉน ๆ จาํนวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

 ส่วนทีÉ 2.2 กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามทีÉ ไม่เคย ซืÊอสินค้าและบริการผ่านอนิเตอร์เน็ต 
 ในส่วนนีÊผูต้อบแบบสอบถามมีจาํนวนไม่เคยทัÊงสิÊน 141 คน ซึÉ งแบ่งเป็นชายได ้48 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.82 แบ่งเป็นหญิงได ้จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 41.70    
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ตารางทีÉ 25  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ประเภทสินคา้และบริการทีÉคาดวา่
จะซืÊอมากทีÉสุดผา่นอินเตอร์เน็ต (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 
ประเภทสินค้าและบริการทีÉคาดว่าจะซืÊอ จํานวน ร้อยละ 

สินคา้ทีÉจบัตอ้งได ้เช่น หนงัสือ เสืÊอผา้ ฯ 65 46.1 

สินคา้บริการ เช่น ท่องเทีÉยว โรงแรม รถเช่า ฯ 59 41.8 

สินคา้ทีÉจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ซอฟแวต ์โปรแกรม ฯ 17 12.1 

รวม 141 100.0 

 

จากตารางทีÉ 25 ประเภทสินคา้และบริการทีÉคาดวา่จะซืÊอมากทีÉสุดไดแ้ก่ กลุ่มสินคา้ทีÉจบั
ตอ้งได้ เช่น หนงัสือ เสืÊ อผา้ ฯ จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 46.1 สินคา้บริการ เช่น ท่องเทีÉยว 
โรงแรม รถเช่า ฯ จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 และสุดทา้ยไดแ้ก่ สินคา้ทีÉจบัตอ้งไม่ได ้เช่น 
ซอฟแวต ์โปรแกรม ฯ จาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 

 

ตารางทีÉ 26  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม ความรู้จกั การซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ต  

 

ความรู้จัก จํานวน ร้อยละ 
เคยไดย้นิ 137 97.2 

ไม่เคยไดย้นิเลย 4 2.8 

รวม 141 100.0 

 

จากตารางทีÉ 26  ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
อินเตอร์เน็ตเลย มีความรู้จกัหรือเคยไดย้ินเรืÉองราวเกีÉยวกบัซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ต
จาํนวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 97.2 ส่วนผูไ้ม่เคยได้ยินเกีÉยวกบัการซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
อินเตอร์เน็ตเลย มีจาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8  
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ตารางทีÉ 27  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม แนวโนม้ทีÉจะซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ตในอนาคตของผูที้Éยงัไม่เคยซืÊอ 

 
แนวโน้มทีÉจะซืÊอสินค้าและบริการผ่านอนิเตอร์เน็ตในอนาคต จํานวน ร้อยละ 

ไม่แน่ใจ 95 67.4 

ซืÊอ 32 22.7 

ไม่ซืÊอ 14 9.9 

รวม 141 100.0 

 

จากตารางทีÉ 27  ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
อินเตอร์เน็ตเลย มีแนวโนม้ทีÉจะซืÊอสินคา้หรือบริการผา่นอินเตอร์เน็ต จาํแนกไดคื้อ คนทีÉไม่แน่ใจ 
จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 67.4 คนทีÉคิดจะซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต จาํนวน 32 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.7 และสุดทา้ยคนทีÉคิดวา่จะไม่ซืÊอเลย มีจาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 

 
ตารางทีÉ 28  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เหตุผลในการไม่ซืÊอสินคา้และ

บริการผา่นอินเตอร์เน็ตของผูที้Éยงัไม่เคยซืÊอ 

 
เหตุผลในการไม่ซืÊอสินค้าผ่าน

อนิเตอร์เน็ต 

อนัดับ 1 อนัดับ 2 อนัดับ 3 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
ยงัไม่มีความตอ้งการซืÊอสินคา้
และบริการ 

49 34.80 12 8.50 19 13.50 

สินคา้และบริการทีÉขายใน
อินเตอร์เน็ตไม่ตรงกบัความ
ตอ้งการ 

4 2.80 17 12.10 10 7.10 

ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริงก่อน
ตดัสินใจซืÊอ 

42 29.80 32 22.70 16 11.30 

ไม่มัÉนใจวา่จะไดรั้บสินคา้หรือ
บริการตามทีÉสัÉง 

26 18.40 40 28.40 22 15.60 
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ตารางทีÉ 28  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามแยกตาม เหตุผลในการไม่ซืÊอสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ตของผูที้Éยงัไม่เคยซืÊอ (ต่อ) 

 
 

เหตุผลในการไม่ซืÊอสินค้าผ่าน
อนิเตอร์เน็ต 

อนัดบั 1 อนัดบั 2 อนัดบั 3 
 

จาํนวน 
 

ร้อยละ 
 

จาํนวน 
 

ร้อยละ 
 

จาํนวน 
 

ร้อยละ 
กลวัผูข้ายนาํขอ้มลูทีÉเกิดจาก
ธุรกรรมการซืÊอไปเปิดเผยต่อผูอื้Éน 

8 5.70 9 6.40 15 10.60 

ราคาของสินคา้และบริการทีÉซืÊอผา่น
ระบบอินเตอร์ใกลเ้คียงกบัสินคา้
และบริการทีÉซืÊอโดยช่องทางจดั
จาํหน่ายอืÉน 

1 0.70 7 5.00 11 7.80 

ค่าใชจ่้ายในการจดัส่งสูง 1 0.70 2 1.40 3 2.10 

ระบบการชาํระเงินในการสัÉงซืÊอ
สินคา้และบริการยงัไม่มีความ
สะดวกเพียงพอ 

1 0.70 3 2.10 10 7.10 

ไม่มัÉนใจในความปลอดภยัในการ
เกบ็ความลบัของบตัรเครดิตในกรณี
ทีÉตอ้งชาํระดว้ยบตัรเครดิต 

5 3.50 12 8.50 8 5.70 

ยงัไม่มีกฎหมายคุม้ครองการทาํ
ธุรกรรมผา่นอินเตอร์เน็ต 

4 2.80 3 2.10 9 6.40 

ไม่แน่ใจ 0 0.00 3 2.10 14 9.90 

ใชเ้วลานานกวา่จะไดรั้บสินคา้หรือ
บริการ 

0 0.00 1 0.70 4 2.80 

รวม 141 100.00 141 100.00 141 100.00 

 

จากตารางทีÉ 28  เหตุผลหลกัทีÉผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และ
บริการผ่านอินเตอร์เน็ตให้ เรียงตามลาํดบั 1, 2, 3 นัÊน อนัดบัทีÉ 1 ไดแ้ก่ ยงัไม่มีความตอ้งการซืÊอ
สินคา้และบริการ จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 38.4 อนัดบัทีÉ 2 ไดแ้ก่ ไม่มัÉนใจวา่จะไดรั้บสินคา้



80 
 

 

หรือบริการตามทีÉสัÉง จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 18.4  และอนัดบัทีÉ 3 ไดแ้ก่ ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง
ก่อนตดัสินใจซืÊอ จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30  

 

ส่วนทีÉ 3  ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อการตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการสําหรับ
ผู้ใช้อนิเตอร์เน็ต 
 ในส่วนนีÊจะประกอบดว้ยขอ้มูลเชิงปริมาณเกีÉยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึÉ ง
ประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางจดัจาํหน่าย ปัจจยัการ
ส่งเสริมการขาย ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และสุดท้ายปัจจัยด้าน
สภาพแวดลอ้มการให้บริการ ซึÉ งปัจจยัทัÊงหมดนีÊ ใชว้ดัระดบัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจของผูซื้Êอสินคา้
และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต 

 
ตารางทีÉ 29  ตารางขอ้มูลความถีÉของระดบัคะแนนทีÉมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 
คะแนน ระดับการการตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการ 

4.20 – 5.00 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอมากทีÉสุด 

3.40 – 4.19 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอมาก 

2.60 – 3.39 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอปานกลาง 

1.80 – 2.59 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอนอ้ย 

1.00 - 1.79 มีผลต่อการตดัสินใจซืÊอนอ้ยทีÉสุด 
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ตารางทีÉ 30  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์และ ดา้นผลิตภณัฑร์วม ทีÉมีผลต่อระดบัการ
ตดัสินใจ 

 

ปัจจยัด้าน
ผลติภัณฑ์ 

มาก
ทีÉสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีÉสุด 

 S.D. ระดบัการ
ตดัสินใจ 

สินคา้และบริการมี
คุณภาพ 

100 

(46.3) 

73 

(33.8) 

35 

(2.8) 

6 

(2.8) 

2 

(0.9) 

4.22 0.88 มากทีÉสุด 

ความน่าเชืÉอถือของ
รายละเอียดสินคา้
และบริการ 

63 

(29.2) 

101 

(46.8) 

45 

(2.8) 

6 

(2.8) 

1 

(0.5) 

4.01 0.81 มาก 

แสดงรูปตวัอยา่ง
สินคา้และบริการ
ประกอบรายละเอียด 

57 

(26.4) 

107 

(49.5) 

46 

(1.9) 

4 

(1.9) 

2 

(0.9) 

3.99 0.79 มาก 

ความมีชืÉอเสียงของ
สินคา้และบริการ 

54 

(25.0) 

104 

(48.1) 

51 

(2.3) 

5 

(2.3) 

2 

(0.9) 

3.94 0.81 มาก 

สินคา้และบริการ
หลากหลายตามทีÉ
ลูกคา้ตอ้งการ 

57 

(26.4) 

47 

(21.8) 

109 

(24.1) 

52 

(24.1) 

7 

(3.2) 

3.90 0.78 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.01 0.64 มาก 
  

จากตารางทีÉ 30  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดงันีÊ  ใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบัสินคา้และบริการมีคุณภาพดว้ยค่าเฉลีÉย 4.22 อนัดบัถดั
มาคือ ความน่าเชืÉอถือของรายละเอียดของสินคา้และบริการดว้ยค่าเฉลีÉย 4.01 และการแสดงรูป
ตวัอย่างสินคา้และบริการประกอบในรายละเอียด ด้วยค่าเฉลีÉย 3.99 และความมีชืÉอเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.94 และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีสินคา้และบริการหลากหลาย
ตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90  โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 4.01 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 31  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นราคา และ ดา้นราคารวม ทีÉมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 
ปัจจยัด้านราคา มาก

ทีÉสุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีÉสุด 
 S.D. ระดบัการ

ตดัสินใจ 
ความสะดวกของวธีิการ
ชาํระเงิน 

68 

(31.5) 
91 

(42.1) 
49 

(2.3) 
5 

(2.3) 
3 

(1.4) 
4.00 0.87 มาก 

ราคาเหมาะสมเมืÉอเทียบ
กบัคุณภาพ 

63 

(29.2) 

92 

(42.6) 

51 

(3.7) 
8 

(3.7) 
2 

(0.9) 
3.95 0.87 มาก 

เชืÉอมัÉนในความ
ปลอดภยัของการชาํระ
เงิน 

92 

(42.6) 
45 

(20.8) 
55 

(8.3) 
18 

(8.3) 
6 

(2.8) 
3.92 1.12 มาก 

การแสดงราคาสินคา้
และบริการไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 

48 

(22.2) 

108 

(50.0) 

52 

(2.8) 

6 

(2.8) 

2 

(0.9) 

3.90 0.80 มาก 

สินคา้และบริการมีราคา
ถูกกวา่การซืÊอดว้ยวธีิอืÉน  

49 

(22.7) 

93 

(43.1) 

60 

(5.6) 

12 

(5.6) 

2 

(0.9) 

3.81 0.88 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นราคา 3.91 0.69 มาก 

 

จากตารางทีÉ 31  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสิใจซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้นราคาดงันีÊ   
ใหค้วามสาํคญักบัความสะดวกของวธีิชาํระเงินดว้ยเป็นอนัดบัทีÉแรก ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.00 รองลงมาคือ
ราคาเหมาะสมเมืÉอเทียบกบัคุณภาพ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.95 และถดัไปเชืÉอมัÉนในความปลอดภยัของการ
ชาํระเงิน ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.92 และการแสดงสินคา้และบริการไวอ้ยา่งชดัเจน ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90 และ
อนัดบัสุดทา้ยสินคา้และบริการมีราคาถูกกวา่การซืÊอดว้ยวิธีอืÉน ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.81 โดยมีค่าเฉลีÉยรวม
ดา้นราคา 3.91 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสาํคญักบัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่น 

ระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 32  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย และ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายรวม ทีÉมี
ผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 

ปัจจยัด้านช่องทาง
จดัจาํหน่าย 

มากทีÉสุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีÉสุด 

 S.D. ระดบัการ
ตดัสินใจ 

ความสะดวกของ
ขัÊนตอนการสัÉงซืÊอ  

61 

(28.2) 
110 

(50.9) 
38 

(2.3) 
5 

(2.3) 
2 

(0.9) 
4.03 0.79 มาก 

การส่งสินคา้ถึงมือ
ผูรั้บ 

67 

(31.0) 
93 

(43.1) 
47 

(2.8) 
6 

(2.8) 
3 

(1.4) 
4.00 0.87 มาก 

ความตรงต่อเวลาใน
การจดัส่งสินคา้ 

85 

(39.4) 
55 

(25.5) 
61 

(5.6) 
12 

(5.6) 
3 

(1.4) 
3.96 1.01 มาก 

สามารถสัÉงซืÊอสินคา้
ไดต้ลอด 24 ชม. 

69 

(31.9) 
80 

(37.0) 
52 

(6.5) 
14 

(6.5) 
1 

(0.5) 
3.94 0.92 มาก 

เวบ็ไซตข์องผู ้
ใหบ้ริการใชง้านง่าย 

68 

(31.5) 
91 

(42.1) 
49 

(2.3) 
5 

(2.3) 
3 

(1.4) 
3.80 0.80 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 3.94 0.61 มาก 

 

จากตารางทีÉ 32  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
ช่องทางการตดัจาํหน่ายดงันีÊ  ให้ความสําคญัระดบัมากกบัความสะดวกของขัÊนตอนการสัÉงซืÊอ ดว้ย
ค่าเฉลีÉย 4.03 อนัดบัถดัไปคือการส่งสินคา้ถึงมือผูรั้บ ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.00 ถดัมาคือความตรงต่อเวลา
ในการจดัส่งสินคา้ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.96 และถดัมา สามารถสัÉงซืÊอสินคา้ไดต้ลอด 24 ชม. ดว้ยค่าเฉลีÉย 
3.94 และสุดทา้ยเวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการใชง้านง่าย ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.80 โดยมีค่าเฉลีÉยดา้นช่องทางจดั
จาํหน่ายรวม 3.94 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 33  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นส่งเสริมการตลาด และ ดา้นส่งเสริมการตลาดรวม ทีÉมีผล
ต่อระดบัการตดัสินใจ 

 

ปัจจยัด้านส่งเสริม
การตลาด 

มาก
ทีÉสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีÉสุด 

 S.D. ระดบัการ
ตดัสินใจ 

การรับประกนัในการ
จดัส่งสินคา้  

78 

(36.1) 
63 

(29.2) 
52 

(9.7) 
21 

(9.7) 
2 

(0.9) 
3.90 1.03 มาก 

มีการออกแบบเวบ็ไซตที์Éมี
การดึงดูดลูกคา้ 

29 

(13.4) 
96 

(44.4) 
73 

(6.5) 
14 

(6.5) 
4 

(1.9) 
3.61 0.86 มาก 

การลด แลก แจก แถม เมืÉอ
มีการสัÉงซืÊอสินคา้หรือ
บริการ 

29 

(13.4) 
62 

(28.7) 
98 

(9.3) 
20 

(9.3) 
7 

(3.2) 
3.40 0.94 มาก 

การติดตามหลงัการขาย 33 

(15.3) 
64 

(29.6) 
72 

(15.7) 
34 

(15.7) 
13 

(6.0) 
3.32 1.09 ปานกลาง 

การสะสมยอดซืÊอแก่
สมาชิก เพืÉอนาํมาเป็น
ส่วนลดหรือแลกของแถม 

17 

(7.9) 
59 

(27.3) 
94 

(17.1) 
37 

(17.1) 
9 

(4.2) 
3.18 0.94 ปานกลาง 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 3.48 0.73 มาก 

 

 จากตารางทีÉ 33  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
การส่งเสริมการตลาดดังนีÊ  ให้ความสําคญัระดับมากกับการรับประกนัในการจดัส่งสินค้า ด้วย
ค่าเฉลีÉย 3.90 รองลงมาคือ มีการออกแบบเวบ็ไซตที์Éดึงดูดลูกคา้ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.61 และการลด แลก 
แจก แถม เมืÉอมีการสัÉงซืÊอสินคา้หรือบริการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.40 และถดัมา การติดตามหลงัการขาย 
ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.32 และสุดทา้ยคือ การสะสมยอดซืÊอแก่สมาชิก เพืÉอนาํมาเป็นส่วนลดหรือแลกของ
แถมดว้ยค่าเฉลีÉย 3.18 โดยมีค่าเฉลีÉยดา้นส่งเสริมการตลาดรวม 3.48 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัดา้นส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 34  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นบุคลากรและ ดา้นบุคลากรรวม ทีÉมีผลต่อระดบัการ
ตดัสินใจ 

ปัจจยัด้านบุคลากร มากทีÉสุด มาก ปาน
กลาง น้อย น้อยทีÉสุด  S.D. ระดบัการ

ตดัสินใจ 
พนกังานมีความรู้ใน
ตวัสินคา้และบริการ  

42 

(19.4) 
79 

(36.6) 
77 

(7.4) 
16 

(7.4) 
2 

(0.9) 
3.66 0.90 มาก 

ความรู้ ความ
เชีÉยวชาญในการ
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

43 

(19.9) 
78 

(36.1) 
73 

(9.7) 
21 

(9.7) 
1 

(0.5) 
3.65 0.92 มาก 

การบริการของ
พนกังานขายหนา้
เวบ็ไซต ์

38 

(17.6) 
83 

(38.4) 
76 

(6.9) 
15 

(6.9) 
4 

(1.9) 
3.63 0.91 มาก 

การบริการดา้น 
สนบัสนุนดา้น
เทคนิค (Technical 

support) 

31 

(14.4) 
73 

(33.8) 
90 

(8.8) 
19 

(8.8) 
3 

(1.4) 
3.51 0.89 มาก 

พนกังานสามารถ
เสนอทางเลือกอืÉน
เมืÉอท่านร้องขอ หรือ
ตอ้งการ 

21 

(9.7) 
84 

(38.9) 
80 

(13.9) 
30 

(13.9) 
1 

(0.5) 
3.44 0.86 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นบุคลากร 3.57 0.76 มาก 
 

         จากตารางทีÉ 34  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
บุคลากรดงันีÊ  ให้ความสําคญัระดบัมากกบัพนักงานมีความรู้ในตวัสินคา้และบริการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 
3.66 รองมาคือ ความรู้ ความเชีÉยวชาญในการแกไ้ขปัญหา ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.65 และการบริการของ
พนกังานขายดว้ยค่าเฉลีÉย 3.63 และการบริการของ Technical Support ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.51 และ 
พนกังานสามารถเสนอทางเลือกอืÉนเมืÉอท่านร้องขอหรือตอ้งการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.44 โดยมีค่าเฉลีÉย
ดา้นบุคลากรรวม 3.57 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัดา้นราคาโดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 35  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นกระบวนการใหบ้ริการและ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
รวม ทีÉมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

มากทีÉสุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีÉสุด 

 S.D. ระดบัการ
ตดัสินใจ 

การปรับปรุงขอ้มูลและ
บริการบนอินเตอร์เน็ต
ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

55 

(25.5) 
113 

(52.3) 
36 

(5.1) 
11 

(5.1) 
1 

(0.5) 
3.97 0.81 มาก 

เวบ็ไซตมี์ความสวยงาม 
ใชง่้าย ใหร้ายละเอียด
สินคา้และบริการชดัเจน
และครบถว้น 

49 

(22.7) 
107 

(49.5) 
53 

(2.8) 
6 

(2.8) 
1 

(0.5) 
3.91 0.78 มาก 

ความมีชืÉอเสียงของ
เวบ็ไซตที์Éขายสินคา้และ
บริการ 

44 

(20.4) 
102 

(47.2) 
61 

(4.2) 
9 

(4.2) 
0.0 

(0.0) 
3.84 0.79 มาก 

มีการเปรียบเทียบสินคา้
และราคาระหวา่ง
ผลิตภณัฑแ์ละบริการทีÉ
ต่างกนั 

43 

(19.9) 
97 

(44.9) 
62 

(4.6) 
10 

(4.6) 
4 

(1.9) 
3.76 0.88 มาก 

ความแปลกใหม่ของการ
ออกแบบเวบ็ไซต ์

34 

(15.7) 
77 

(35.6) 
97 

(2.8) 
6 

(2.8) 
2 

(0.9) 
3.63 0.81 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นกระบวนการ 3.82 0.63 มาก 
 

 จากตารางทีÉ 35  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
กระบวนการให้บริการดังนีÊ  ให้ความสําคญัระดับมากกบั การปรับปรุงข้อมูลและบริการบน
อินเตอร์เน็ตให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.97 รองมาคือ เวบ็ไซต์(web site) มีความสวยงาม ใช้
ง่าย ให้รายละเอียดสินคา้และบริการชัดเจนและครบถ้วน ด้วยค่าเฉลีÉย 3.91 และ ชืÉอเสียงของ
เวบ็ไซตที์Éขายสินคา้และบริการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.84 และมีการเปรียบเทียบสินคา้และราคาระหว่าง
ผลิตภณัฑ์ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.76 และอนัดบัสุดทา้ย ความแปลกใหม่ของการออกแบบเวบ็ไซต์ ดว้ย
ค่าเฉลีÉย 3.63 โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 3.82 แสดงวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัดา้น
กระบวนการรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางทีÉ 36  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ และ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ในการใหบ้ริการรวม ทีÉมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 
ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อม

ในการให้บริการ 
มาก
ทีÉสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีÉสุด 

 S.D. ระดบัการ
ตดัสินใจ 

มีการรักษาขอ้มูลของ
ลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั 

94 

(43.5) 
71 

(32.9) 
40 

(3.7) 
8 

(3.7) 
3 

(1.4) 
4.13 0.93 มาก 

การชาํระเงินผา่นบตัร
เครดิตหรืออินเตอร์เน็ต
แบงคกิ์ÊงทีÉมีความ
ปลอดภยั 

98 

(45.4) 
57 

(26.4) 
48 

(4.6) 
10 

(4.6) 
3 

(1.4) 
4.10 0.99 มาก 

การจองหรือซืÊอสินคา้และ
บริการเสร็จสิÊนในขัÊนตอน
เดียว ตัÊงแต่การหาขอ้มูล
เลือกบริการทีÉตอ้งการและ
ทาํการจองและชาํระเงิน
ไดท้นัที  

53 

(24.5) 
104 

(48.1) 
52 

(2.3) 
5 

(2.3) 
2 

(0.9) 
3.93 0.81 มาก 

มีระบบอาํนวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้ทีÉเคย
ใชบ้ริการแลว้ เช่น 
สามารถทาํการจองไดใ้น
เวลารวดเร็ว 

55 

(25.5) 
99 

(45.8) 
49 

(5.1) 
11 

(5.1) 
2 

(0.9) 
3.90 0.87 มาก 

มีบริการตอบคาํถามให้
ลูกคา้สอบถามขอ้มูล
เพิÉมเติมหรือซกัถามทาง
อีเมลห์รือเวบ็บอร์ดได้
ทนัทีหากเกิดปัญหา 

57 

(26.4) 
95 

(44.0) 
49 

(5.6) 
12 

(5.6) 
3 

(1.4) 
3.88 0.91 มาก 

คะแนนรวมของปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 3.98 0.73 มาก 
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จากตารางทีÉ 36  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อดา้น
สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการดงันีÊ  ใหค้วามสําคญัระดบัมากกบั การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ให้เป็น
ความลบั ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.13 รองมาคือ การชาํระเงินผ่านบตัรเครดิตหรืออินเตอร์เน็ตแบงค์กิÊงทีÉมี
ความปลอดภยั ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.10 และการจองหรือซืÊอสินคา้และบริการเสร็จสิÊนในขัÊนตอนเดียว 
(One Stop Service)  ตัÊงแต่การหาขอ้มูล เลือกบริการทีÉตอ้งการและทาํการจองและชาํระเงินไดท้นัที 
ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.93 และมีระบบอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ทีÉเคยใชบ้ริการแลว้ เช่น สามารถทาํ
การจองได้ในเวลารวดเร็ว ด้วยค่าเฉลีÉย 3.90 และอนัดับสุดท้าย มีบริการตอบคาํถามให้ลูกค้า
สอบถามขอ้มูลเพิÉมเติมหรือซักถามทางอีเมลล์ได้ทนัทีหากเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย ด้วยค่าเฉลีÉย 
3.88 โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 3.98 แสดงว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัดา้นราคา
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางทีÉ 37  ขอ้มูลค่าเฉลีÉยของขอ้มูลส่วนประสมการตลาดรวม ทีÉมีผลต่อระดบัการตดัสินใจ 

 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีÉมีผลต่อการตัดสินใจซืÊอ

สินค้าและบริการ 
 S.D. ระดับการ

ตัดสินใจ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑร์วม 4.01 0.52 มาก 

ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการรวม 3.98 0.73 มาก 

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายรวม 3.94 0.61 มาก 

ปัจจยัดา้นราคารวม 3.91 0.69 มาก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการรวม 3.82 0.63 มาก 

ปัจจยัดา้นบุคลากรรวม 3.57 0.76 มาก 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดรวม 3.48 0.73 มาก 
 

จากตารางทีÉ 37  ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ จาํนวน 216 คนจาํแนก
ตามการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถามทีÉมีต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดรวม ไดผ้ลดงันีÊ  ให้ความสําคญัระดบัมากกบั ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์รวม
ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.01 รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นสภาพแวดล้อมในการให้บริการรวม ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.98 
และปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.94 และปัจจยัดา้นราคา ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.91 และ
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการรวม ด้วยค่าเฉลีÉยรวม 3.82 และปัจจยัด้านบุคลากรรวม ด้วย
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ค่าเฉลีÉย 3.57 และอนัดบัสุดทา้ย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดรวม ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.48 ทัÊงนีÊ แสดง
วา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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บททีÉ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
    การวิจัย เ รืÉ อง  ปัจจัยทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต ของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร  มีวตัถุประสงค ์  เพืÉอศึกษาลกัษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์ของผูบ้ริโภค ทีÉซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต  ศึกษา
พฤติกรรมการซืÊอของผูบ้ริโภคทีÉเลือกซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และศึกษาการ
ตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทของมหาวิทยาลยั
ศิลปากร กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ นกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร ทัÊงหมด 
12 คณะ ไดแ้ก่ คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ คณะ
โบราณคดี คณะมณัฑนศิลป์  คณะอกัษรศาสตร์  คณะศึกษาศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์  คณะ
เภสัชศาสตร์ คณะ วิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะวิทยาการจดัการ คณะ      
ดุริยางคศาสตร์ ซึÉ งมีจาํนวน 3,406 คน โดยใช้สูตรการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Taro 

Yamane ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 357 คน และเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั
เป็นแบบสอบถาม ประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ ส่วนวิธีทีÉใชใ้นการ
วจิยัไดแ้ก่ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน โดยมีผลการวจิยัสรุปไดด้งันีÊ  
 

1.  สรุปผลการวจัิย 
 ผลการวจิยัสรุปเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนทีÉ 1 ขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนทีÉ 2 ขอ้มูลพฤติกรรรมของผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตในการซืÊอสินคา้และบริการ 
    ตอนทีÉ 3 ระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตต่อส่วน

ประสมทางการตลาด 

 ตอนทีÉ 1 ข้อมูลทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.5 

และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 37.5 โดยส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 41.2 
ศีกษาอยู่คณะศึกษาศาสตร์  คิดเป็นร้อยละ  23  โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
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บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 42.3 มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

33.1 ช่วงเวลาการใชอิ้นเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุดช่วง  21:01-00:00 น. คิดเป็นร้อยละ 38.7 จาํนวนครัÊ ง
การใชอิ้นเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ มากกวา่  14 ครัÊ ง คิดเป็นร้อยละ 46.8  จาํนวนนาทีเฉลีÉยต่อการใช้
งานต่อครัÊ ง 60-90 นาที คิดเป็นร้อยละ 42.3 ประสบการณ์ในการใช้อินเตอร์เน็ต มากกว่า  5 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 84.9    และมีอุปกรณ์เป็นของตวัเองเพืÉอเชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ต   คิดเป็นร้อยละ 90.2 
และอุปกรณ์ทีÉใชเ้ชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ตมากทีÉสุด  คือ โน๊คบุ๊ค   คิดเป็นร้อยละ 58.2  สถานทีÉใช้
อินเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุด คือ บา้น   คิดเป็นร้อยละ 63.3 และวตัถุประสงคข์องการใชง้าน  คือ การ
สืÉอสาร (Chat, e-mail, Facebook, Board)   คิดเป็นร้อยละ 77.0   
 ตอนทีÉ 2 ข้อมูลพฤติกรรรมของผู้ใช้อนิเตอร์เน็ตในการซืÊอสินค้าและบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ   คิดเป็นร้อยละ 
60.5 โดยมีความพึงพอใจในสินคา้และบริการทีÉเคยซืÊอผา่นอินเตอร์เน็ตอยูใ่นระดบัปานกลาง คิด
เป็นร้อยละ 46.76 โดยสัÉงซืÊอกลุ่มสินคา้บริโภคมากทีÉสุด  คือ หนังสือ คิดเป็นร้อยละ 17.8  
รองลงมาคือเสืÊอผา้สําเร็จรูป    คิดเป็นร้อยละ 16.1 ตาม ลาํดบั  ส่วนกลุ่มสินคา้บริการมากทีÉสุด  
คือ การจองโรงแรมทีÉพกั คิดเป็นร้อยละ 29.0 รองลงมาคือ  การจองตัÌวเครืÉองบิน คิดเป็นร้อยละ 
27.2 ตามลาํดบั    โดยมีราคาเฉลีÉยของสินคา้และบริการทีÉซืÊอในแต่ละครัÊ ง  คือ ราคา 1,001-2,000 
บาท   คิดเป็นร้อยละ 31.0  โดยวิธีการชาํระเงินค่าสัÉงสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต คือ โอน
เงินเขา้บญัชีธนาคาร   คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมาคือ บตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 30.6  เหตุผล
หลกัในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ตส่วนใหญ่ คือ มีความสะดวกในการสัÉงซืÊอ 
คิดเป็นร้อยละ  28.9   ส่วนปัญหาและอุปสรรคทีÉพบในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่คือ สินค้ามีคุณภาพไม่ตรงกับทีÉโฆษณาไว้   คิดเป็นร้อยละ 31.8  

รองลงมาคือ การไดรั้บสินคา้ล่าชา้  คิดเป็นร้อยละ 30.5 ตามลาํดบั 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการ  คิดเป็นร้อยละ 
39.5 เหตุผลหลกัทีÉผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต 
อนัดบัทีÉ 1 ไดแ้ก่ ยงัไม่มีความตอ้งการซืÊอสินคา้และบริการ   คิดเป็นร้อยละ 38.4 อนัดบัทีÉ 2 

ไดแ้ก่ ไม่มัÉนใจวา่จะไดรั้บสินคา้หรือบริการตามทีÉสัÉง   คิดเป็นร้อยละ 18.4  และอนัดบัทีÉ 3 ไดแ้ก่ 
ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริงก่อนตดัสินใจซืÊอ   คิดเป็นร้อยละ 11.30 โดยประเภทสินคา้และบริการทีÉคาด
ว่าจะซืÊอมากทีÉสุดได้แก่ กลุ่มสินคา้ทีÉจบัตอ้งได้ เช่น หนังสือ เสืÊ อผา้ ฯ  คิดเป็นร้อยละ 46.1  
นอกจากนีÊ กลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ตเลย มีความรู้จกัหรือเคยไดย้ิน
เรืÉองราวเกีÉยวกบัซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ตมาแลว้  คิดเป็นร้อยละ 97.2 ส่วนแนวโนม้
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ทีÉผูต้อบแบบสอบถามจะซืÊอสินคา้หรือบริการผา่นอินเตอร์เน็ตในอนาคต  คือ ไม่แน่ใจ  คิดเป็น
ร้อยละ 67.4 

  กลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ตเลย มีความรู้จกัหรือเคยได้ยิน
เรืÉ องราวเกีÉยวกับการซืÊ อสินค้าและบริการผ่านอินเตอร์เน็ตมาแล้ว  ส่วนแนวโน้มทีÉผูต้อบ
แบบสอบถามจะซืÊอสินคา้หรือบริการผา่นอินเตอร์เน็ต  คือ ยงัไม่แน่ใจ   
 ตอนทีÉ 3 ระดับการตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตต่อส่วนประสม
ทางการตลาด 

    ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินค้าและ
บริการให้ความสําคญักบัดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 4.01 เมืÉอ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัสินคา้และบริการมี
คุณภาพดว้ยค่าเฉลีÉย 4.22 รองมาคือ ความน่าเชืÉอถือของรายละเอียดของสินคา้และบริการดว้ย
ค่าเฉลีÉย 4.01 และการแสดงรูปตวัอย่างสินคา้และบริการประกอบในรายละเอียด ดว้ยค่าเฉลีÉย 
3.99 และความมีชืÉอเสียงและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.94 และมีสินคา้และบริการ
หลากหลายตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90 ตามลาํดบั 

  ปัจจยัดา้นราคา ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการให้
ความสําคญักบัดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 3.91 เมืÉอพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัความสะดวกของวิธีชาํระเงินด้วย
ค่าเฉลีÉย 4.00 รองมาคือราคาเหมาะสมเมืÉอเทียบกบัคุณภาพ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.95 และเชืÉอมัÉนใน
ความปลอดภยัของการชาํระเงิน ด้วยค่าเฉลีÉย 3.92 และการแสดงสินคา้และบริการไวอ้ย่าง
ชดัเจน ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90 และสินคา้และบริการมีราคาถูกกวา่การซืÊอดว้ยวิธีอืÉน ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.81 

ตามลาํดบั 

    ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ
สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยมี
ค่าเฉลีÉยรวม 3.94 เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบั
การส่งสินคา้ถึงมือผูรั้บ ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.00 รองลงมาคือความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ ดว้ย
ค่าเฉลีÉย 3.96 และสามารถสัÉงซืÊอสินคา้ไดต้ลอด 24 ชม. ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.94 และเ วบ็ไซตข์องผู ้
ใหบ้ริการใชง้านง่าย ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.80 และความสะดวกของขัÊนตอนการสัÉงซืÊอ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.80 
ตามลาํดบั 

    ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ
สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
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ค่าเฉลีÉยรวม 3.48 เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบั
การรับประกนัในการจดัส่งสินคา้ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90 รองมาคือ มีการออกแบบเวบ็ไซตที์Éดึงดูด
ลูกคา้ ด้วยค่าเฉลีÉย 3.61 และการลด แลก แจก แถม เมืÉอมีการสัÉงซืÊ อสินคา้หรือบริการ ด้วย
ค่าเฉลีÉย 3.40 และการติดตามหลงัการขาย ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.32 และการสะสมยอดซืÊอแก่สมาชิก 
เพืÉอนาํมาเป็นส่วนลดหรือแลกของแถมดว้ยค่าเฉลีÉย 3.18 ตามลาํดบั  

    ปัจจยัดา้นบุคลากร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ
ใหค้วามสาํคญักบัดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 3.57 เมืÉอพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบัพนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้และ
บริการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.66 รองมาคือ ความรู้ ความเชีÉยวชาญในการแกไ้ขปัญหา ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.65 

และการบริการของพนกังานขายดว้ยค่าเฉลีÉย 3.63 และการบริการของ Technical Support ดว้ย
ค่าเฉลีÉย 3.51 และ พนักงานสามารถเสนอทางเลือกอืÉนเมืÉอท่านตอ้งการ ด้วยค่าเฉลีÉย 3.44   
ตามลาํดบั 

    ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ
สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีÉยรวม 3.82 เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบั
การปรับปรุงขอ้มูลและบริการบนอินเตอร์เน็ตให้ทนัสมยัอยู่เสมอ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.97 รองมาคือ 
เวบ็ไซต ์(web site) มีความสวยงาม ใชง่้าย ให้รายละเอียดสินคา้และบริการชดัเจนและครบถว้น 
ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.91 และ ชืÉอเสียงของเวบ็ไซตที์Éขายสินคา้และบริการ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.84 และมีการ
เปรียบเทียบสินคา้และราคาระหวา่งผลิตภณัฑ์ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.76 และความแปลกใหม่ของการ
ออกแบบเวบ็ไซต ์ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.63 ตามลาํดบั 

    ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉ
เคยซืÊอสินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยรวม 3.98 โดยเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัระดบัมากกบัมีการรักษาขอ้มูลของลูกคา้ให้เป็นความลบั ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.13 รองมา
คือ การชาํระเงินผ่านบตัรเครดิตหรืออินเตอร์เน็ตแบงค์กิÊงทีÉมีความปลอดภยั ดว้ยค่าเฉลีÉย 4.10 
และการจองหรือซืÊอสินคา้และบริการเสร็จสิÊนในขัÊนตอนเดียว (One Stop Service)  ตัÊงแต่การหา
ขอ้มูล เลือกบริการทีÉตอ้งการและทาํการจองและชาํระเงินไดท้นัที ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.93 และมีระบบ
อาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ทีÉเคยใช้บริการแลว้ เช่น สามารถทาํการจองไดใ้นเวลารวดเร็ว 
ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.90 และมีบริการตอบคาํถามให้ลูกคา้สอบถามขอ้มูลเพิÉมเติมหรือซักถามทาง
อีเมลลไ์ดท้นัทีหากเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.88  ตามลาํดบั 
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2.  การอภิปรายผล 

    จากผลการศึกษาเรืÉ อง ปัจจยัทีÉมีผลต่อการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต ของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัศิลปากร  อภิปรายผลไดด้งันีÊ  

    ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  โดยส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงอายุ 26-30 ปี   ศีกษาอยู่คณะศึกษาศาสตร์ โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน   มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 10,000-20,000 บาท ช่วงเวลาการใช้อินเตอร์เน็ตบ่อย
ทีÉสุดช่วง 21:01-00:00 น.  จาํนวนครัÊ งการใชอิ้นเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์ มากกวา่  14 ครัÊ ง    จาํนวน
นาทีเฉลีÉยต่อการใชง้านต่อครัÊ ง 60-90 นาที   ประสบการณ์ในการใชอิ้นเตอร์เน็ต มากกวา่  5 ปี  
และมีอุปกรณ์เป็นของตวัเองเพืÉอเชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ต อุปกรณ์ทีÉใช้เชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ต  คือ 
โน๊คบุค๊  สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุด คือ บา้น  วตัถุประสงคข์องการใชง้าน  คือ การสืÉอสาร 
(Chat, e-mail, Facebook, Board)  ซึÉ งสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ มยุรี ตัÊงพานทอง (2552) ได้
ศึกษาเรืÉ อง การศึกษาปัจจัยทีÉ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซืÊ อสินค้าและบริการผ่าน
อินเตอร์เน็ต ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัพบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการซืÊอสินคา้และบริการผา่น ช่องทางอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร  
จากการศึกษาพบว่า เพศไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการซืÊอและบริการสินค้าผ่าน 

อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร   คือ เพศทีÉแตกต่างกนัมี พฤติกรรมการซืÊอและ
บริการสินคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ถึงแมว้่าต่างเพศกนัแต่การใช้ อินเตอร์เน็ตไม่
จาํเป็นตอ้งมีจาํนวนทีÉใกลเ้คียงกนั อายทีุÉแตกต่างกนัไม่มี พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผา่น
อินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตทีÉมีอายุ ตัÊงแต่ 21 ปี ถึง 30 ปี ซึÉ งเป็นวยั
ทาํงาน ซึÉ งตอ้งการคน้หาขอ้มูลเกีÉยวกบัการพกัผอ่นหยอ่นใจและความ บนัเทิง  รายไดที้Éแตกต่าง
กนัไม่มี พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มทีÉมี
รายไดร้ะหวา่ง 20,001 บาท ถึง 30,000 บาท สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน ส่วน
จาํนวนชัÉวโมงทีÉใช ้ อินเตอร์เน็ตจะอยูร่ะหวา่ง 11 ชม. - 15 ชม. ช่วงเวลาทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ต คือ
เวลา 18.00น.- 24.00 น.ส่วน ระยะเวลาใชอิ้นเตอร์เน็ต คือมากกวา่ 5 ปี อาชีพทีÉแตกต่างกนัไม่มี 

พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินค้าผ่านอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกัน ได้แก่กลุ่มทีÉมีอาชีพ
พนกังานบริษทั สถานทีÉใช้อินเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน การศึกษาทีÉแตกต่างกนั ไม่มี
พฤติกรรมการซืÊอและบริการสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตทีÉไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่กลุ่มทีÉมีการศึกษา
ระดบั ปริญญาตรี สถานทีÉใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีÉสุด คือทีÉทาํงาน  

    ในด้านพฤติกรรรมของผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตในการซืÊอสินค้าและบริการผลการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ  ความพึงพอใจในสินคา้และบริการทีÉเคย
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ซืÊอผา่นอินเตอร์เน็ตอยู่ในระดบัปานกลาง โดยสัÉงซืÊอกลุ่มสินคา้บริโภคมากทีÉสุด  คือ หนงัสือ  
รองลงมาคือเสืÊอผา้สําเร็จรูป  และกลุ่มสินคา้บริการมากทีÉสุด  คือ จองโรงแรมทีÉพกั  รองลงมา
คือ  จองตัÌวเครืÉองบิน  โดยมีราคาเฉลีÉยของสินคา้และบริการทีÉซืÊอในแต่ละครัÊ ง  คือ ราคา 1,001-

2,000 บาทโดยวิธีการชาํระเงินค่าสัÉงสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ต คือ โอนเงินเขา้บญัชี
ธนาคาร รองลงมาคือ บตัรเครดิต เหตุผลในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ตส่วน
ใหญ่ คือ มีความสะดวกในการสัÉงซืÊอ ปัญหาและอุปสรรคทีÉพบในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่คือ สินคา้มีคุณภาพไม่ตรงกบัทีÉโฆษณาไว ้  รองลงมาคือ การ
ไดรั้บสินคา้ล่าชา้    

     ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการ เหตุผลหลกัทีÉ
ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีÉยงัไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต อนัดบัทีÉ 1 ไดแ้ก่ ยงั
ไม่มีความตอ้งการซืÊอสินคา้และบริการ อนัดบัทีÉ 2 ไดแ้ก่ ไม่มัÉนใจวา่จะไดรั้บสินคา้หรือบริการ
ตามทีÉสัÉง   และอนัดบัทีÉ 3 ไดแ้ก่ ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริงก่อนตดัสินใจซืÊอ โดยประเภทสินคา้และ
บริการทีÉคาดวา่จะซืÊอมากทีÉสุดไดแ้ก่ กลุ่มสินคา้ทีÉจบัตอ้งได ้เช่น หนงัสือ เสืÊ อผา้ ฯ ในกลุ่มทีÉยงั
ไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผ่านอินเตอร์เน็ตเลย มีความรู้จกัหรือเคยไดย้ินเรืÉองราวเกีÉยวกบัซืÊอ
สินค้าและบริการผ่านอินเตอร์เน็ตมาแล้ว  ส่วนแนวโน้มทีÉจะซืÊ อสินค้าหรือบริการผ่าน
อินเตอร์เน็ตในอนาคต คือ ไม่แน่ใจ   

    สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ปรีชา กาวีอิÉน (2551) ไดศึ้กษาเรืÉอง พฤติกรรมในการ
ซืÊอสินค้าและบริการผ่านเว็บไซต์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎ
เชียงราย ผลการวจิยัพบวา่ ประเภทของสินคา้และบริการทีÉผูต้อบแบบสอบถามทราบวา่สามารถ
ซืÊอผ่านอินเตอร์เน็ต ได้แก่ หนงัสือและนิตยสาร บริการจองตัÌวเครืÉองบิน เพลงและซีดี ผูต้อบ
แบบสอบถามในภาพรวม เห็นดว้ยวา่การซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตสามารถทาํ
ได้ตลอด 24 ชัÉวโมงและทัÉวโลก รวมถึงการซืÊ อสินค้าและบริการได้ทุกชนิด ประหยดัเวลา 
สามารถเปรียบเทียบราคาและขอ้มูลของสินคา้และบริการไดง่้ายกว่าการซืÊอสินคา้และบริการ
จากช่องทางจากการจดัจาํหน่ายอืÉน อีกทัÊงการติดต่อสืÉอสารแสดงความคิดเห็นหรือติชมสินคา้ไป
ยงัผูจ้าํหน่ายไดง่้ายและสะดวกกวา่ ผูซื้Êอมีความเขา้ใจเพียงพอทีÉจะสามารถซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต มีบริการจดัส่งสินคา้ตามตอ้งการ    ส่วนผูที้ÉเคยซืÊอสินคา้และบริการผา่น
ระบบอินเตอร์เน็ตมีความพึงพอใจอยา่งมากในทุกประเด็น ส่วนผูต้อบแบบสอบถามทีÉยงัผูไ้ม่เคย
ซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และผู ้ทีÉ เคยซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต ในเหตุผลตรงกันว่าทีÉไม่ซืÊอและอนาคตไม่แน่ใจว่าจะซืÊอสินคา้และบริการผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ต เนืÉองจากยงัไม่มีความตอ้งการซืÊอ ไม่แน่ใจว่าจะได้รับสินคา้หรือบริการทีÉ
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สัÉงซืÊอและไม่ได้เห็นสินคา้จริงๆ ก่อนการตดัสินใจซืÊอ นอกจากนีÊ  ความคิดเห็นและความพึง
พอใจของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามเพศและประสบการณ์การใช้อินเตอร์เน็ต ต่อการซืÊอ
สินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 
      ดา้นปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

     ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และ
บริการใหค้วามสาํคญักบัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัสินคา้และบริการมีคุณภาพ  รองมาคือ ความ
น่าเชืÉอถือของรายละเอียดของสินคา้และบริการ และการแสดงรูปตวัอย่างสินคา้และบริการ
ประกอบในรายละเอียด   และความมีชืÉอเสียงและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้   และมีสินคา้และ
บริการหลากหลายตามทีÉลูกคา้ตอ้งการ   
      ปัจจยัดา้นราคา ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการให้
ความสําคัญกับด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมาก   เมืÉอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกับความสะดวกของวิธีชําระเงิน  รองมาคือราคา
เหมาะสมเมืÉอเทียบกบัคุณภาพ   และเชืÉอมัÉนในความปลอดภยัของการชาํระเงิน   และการแสดง
สินคา้และบริการไวอ้ยา่งชดัเจน   และสินคา้และบริการมีราคาถูกกวา่การซืÊอดว้ยวธีิอืÉน   

    ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ
สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก     เมืÉอ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัการส่งสินคา้ถึงมือ
ผูรั้บ   รองมาคือความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้   และสามารถสัÉงซืÊอสินคา้ได้ตลอด 24 

ชัÉวโมง และเวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการใชง้านง่าย   และความสะดวกของขัÊนตอนการสัÉงซืÊอ   
    ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ

สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เมืÉอ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัระดบัมากกบัการรับประกนัในการ
จดัส่งสินคา้   รองมาคือ มีการออกแบบเวบ็ไซตที์Éดึงดูดลูกคา้   และการลด แลก แจก แถม เมืÉอมี
การสัÉงซืÊอสินคา้หรือบริการ   และการติดตามหลงัการ  และการสะสมยอดซืÊอแก่สมาชิก เพืÉอ
นาํมาเป็นส่วนลดหรือแลกของแถม   

    ปัจจยัดา้นบุคลากร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอสินคา้และบริการ
ให้ความสําคญักบัดา้นบุคลากรโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัพนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้และบริการ   รองมาคือ 
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ความรู้ ความเชีÉยวชาญในการแกไ้ขปัญหา   และการบริการของพนกังานขาย  และการบริการ
ของ Technical Support   และ พนกังานสามารถเสนอทางเลือกอืÉนเมืÉอท่านตอ้งการ   

    ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทีÉเคยซืÊอ
สินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เมืÉอ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัการปรับปรุงขอ้มูล
และบริการบนอินเตอร์เน็ตให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ   รองมาคือ เวบ็ไซต ์(Web site) มีความสวยงาม 
ใช้ง่าย ให้รายละเอียดสินคา้และบริการชดัเจนและครบถว้น   และ ชืÉอเสียงของเวบ็ไซต์ทีÉขาย
สินคา้และบริการ   และมีการเปรียบเทียบสินคา้และราคาระหว่างผลิตภณัฑ์ ดว้ยค่าเฉลีÉย 3.76 

และความแปลกใหม่ของการออกแบบเวบ็ไซต ์  
    ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทีÉ

เคยซืÊอสินคา้และบริการให้ความสําคญักบัดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก    เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากกบัมี
การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ใหเ้ป็น  รองมาคือ การชาํระเงินผา่นบตัรเครดิตหรืออินเตอร์เน็ตแบงค์
กิÊงทีÉมีความปลอดภยั  และการจองหรือซืÊอสินคา้และบริการเสร็จสิÊนในขัÊนตอนเดียว (One Stop 

Service) ตัÊงแต่การหาขอ้มูล เลือกบริการทีÉตอ้งการและทาํการจองและชาํระเงินไดท้นัที   และมี
ระบบอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ทีÉเคยใช้บริการแล้ว เช่น สามารถทาํการจองไดใ้นเวลา
รวดเร็ว   และมีบริการตอบคาํถามให้ลูกคา้สอบถามขอ้มูลเพิÉมเติมหรือซักถามทางอีเมลล์ได้
ทนัทีหากเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย   

    สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ  ศิริเพญ็  มโนศิลปกร (2551) ไดศึ้กษาเรืÉอง ปัจจยัทีÉมี
ผลต่อการซืÊอสินค้าและบริการผ่านช่องทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ของผูบ้ริโภคในจงัหวดั
ขอนแก่น และ ทณัฑิมา เชืÊอเขียว (2550) ไดศึ้กษาเรืÉอง พฤติกรรมในการซืÊอสินคา้และบริการ
ผา่นเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยผลการวิจยัของทัÊงสอง
คนพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีÉผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัต่อการ
ใชอิ้นเตอร์เน็ตเลือกซืÊอสินคา้และบริการ มีค่าเฉลีÉยโดยรวมอยูที่Éระดบัมาก 

    ปัจจยัดา้นสินคา้  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบั
แรกคือคุณภาพของสินคา้และบริการ 

    ปัจจยัดา้นราคา  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบั
แรกคือราคาสินคา้และบริการสมเหตุสมผลสูงสุดเท่ากบัระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน 

    ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมี
ค่าเฉลีÉยสูงสุดอนัดบัแรกคือสะดวกในการสัÉงซืÊอ ประหยดัเวลา 
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    ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัมีค่าเฉลีÉย
สูงสุดอนัดบัแรกคือจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น จดัใหมี้การลด แลก แจก แถม และชิงโชค 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
  1.1 ผลการศึกษาพบวา่ ปัญหาและอุปสรรคทีÉพบในการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ
ผ่านทางอินเตอร์เน็ตทีÉพบมากทีÉ สุด  คือ  สินค้ามีคุณภาพไม่ตรงกับทีÉโฆษณาไว้ ดังนัÊ น
ผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จึงควรนาํสินคา้ทีÉมีคุณภาพทีÉน่าเชืÉอถือมานาํเสนอต่อผูซื้Êอ
สินคา้และบริการให้ตรงกบัทีÉไดโ้ฆษณาไว ้เพืÉอให้ผูซื้Êอสินคา้และบริการเกิดความมัÉนใจในการ
สัÉงซืÊอทีÉจะไดรั้บสินคา้และบริการทีÉมีคุณภาพทีÉดี ปัญหาอืÉนๆไม่วา่จะเป็น  การไดรั้บสินคา้ล่าชา้   
ไม่มีบริการหลงัการขาย   ขัÊนตอนการสัÉงซืÊอยุ่งยาก  สินคา้สูญหายหรือไม่ไดรั้บสินคา้   และ
ปัญหามีผูแ้อบอา้งนาํบตัรเครดิตไปใช้ ผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จึงควรหาแนวทาง
ในการแกไ้ขปัญหาเหล่านีÊ เพืÉอเป็นการสร้างความน่าเชืÉอถือใหแ้ก่ผูซื้Êอสินคา้และบริการ 

  1.2 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัระดบัมาก
กับด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการให้บริการ เช่น การส่งสินคา้ถึงมือผูรั้บ ความ
สะดวกของวิธีการชาํระเงิน การให้บริการตอบคาํถามให้ลูกคา้สอบถามเพิÉมเติม และการรักษา
ขอ้มูลของลูกคา้อยา่งเป็นความลบั ซึÉ งเป็นปัจจยัทีÉผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ควรทีÉจะ
ปรับปรุงเวบ็ไซต์ของตนให้ตอบสนองปัจจยัดงักล่าว ตลอดจนควรสร้างความมัÉนใจในการซืÊอ
สินคา้และบริการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เพืÉอให้ลูกคา้กลา้ตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการทาง 
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพิÉมมากขึÊน 

  1.3 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญัระดบัมาก
กบัดา้นผลิตภณัฑ ์ดงันัÊน ผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จึงควรเนน้ให้สินคา้และบริการมี
คุณภาพทีÉดีน่าและเชืÉอถือเพืÉอตอบสนองความตอ้งการของผูซื้Êอสินคา้และบริการไดอ้ย่างตรง
เป้าหมาย เพืÉอพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นัÊนเติบโตต่อไปอยา่งมีคุณภาพ 

                 2. ข้อเสนอแนะการวจัิยครัÊงต่อไป 
  2.1  ควรศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตเพิÉมเติม ซึÉ งควรมุ่งเน้นในเชิงปริมาณเพืÉอศึกษาเชิงความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่าง ๆ 
มากยิÉงขึÊน 
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  2.2  นอกจากนีÊควรมีการวิเคราะห์ผลการวิจยัทีÉไดใ้นเชิงปริมาณเปรียบเทียบกบั
ผลการวจิยัในเชิงคุณภาพ เพืÉอทาํการวิเคราะห์หาความสอดคลอ้งและหาความตกต่าง เพืÉอทาํให้
เกิดมุมมองทีÉหลากหลายและยงันาํประโยชน์มาใชใ้นการพฒันาในเชิงธุรกิจให้เป็นรูปธรรมมาก
ยิÉงขึÊน 

                  2.3  ควรศึกษาปัจจัยทีÉ มีผลต่อการตัดสินใจซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตจากกลุ่มตวัอย่างอืÉนๆ เพืÉอให้ครอบคลุมและผลการวิจยัมีความน่าเชืÉอถือมายิÉงขึÊน
เช่น กลุ่มขา้ราชการและรัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน เป็นตน้ 

  2.4  เนืÉองจากความลํÊ าหน้าทางอุปกรณ์สืÉอสารไดแ้พร่หลายอย่างต่อเนืÉอง หาก
แบบสอบถามการศึกษาวิจัยปัจจัยทีÉมีผลต่อการตัดสินใจซืÊ อสินค้าและบริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต สามารถจดัทาํบนระบบเวบ็ไซต์หรือผา่นโปรแกรมบนเครืÉองมือสืÉอสารบนมือถือ 
จะทาํใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดม้ากและง่าย อีกทัÊงยงัตรงกบักลุ่มประชากรมากยิÉงขึÊน 

      2.5 ในขัÊ นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล  จํา เป็นอย่างยิÉงทีÉจะแจ้งให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามเขา้ใจในวตัถุประสงคแ์ละขอ้พึงระวงัในการทาํแบบสอบถาม มิฉะนัÊนจะผูท้าํวิจยั
ไดรั้บขอ้มูลทีÉคลาดเคลืÉอนจากผูต้อบแบบสอบถามอนัเนืÉองมาจาก ความเขา้ใจผดิ 

      2.6  การแจกแบบสอบถามสําหรับกลุ่มตวัอย่างทีÉมีจาํนวนมาก จาํเป็นทีÉจะตอ้ง
ตรวจสอบตารางเวลาการทาํงานของกลุ่มตวัอย่างทีÉตอ้งการเก็บขอ้มูลให้ชัดเจน เพืÉอจะทาํให้
ผูท้าํวจิยัประหยดัเวลาการขัÊนตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

      2.7  การลงรหัสข้อมูลใช้เวลามาก ดังนัÊ นเพืÉอประหยดัเวลาก่อนการลงมือ
ทดสอบค่าทางสถิติ การตรวจสอบข้อมูลผ่านโปรกรมเอ็กเซลล์ สามารถช่วยให้ขัÊนการ
ตรวจสอบขอ้ผดิพลาดของขอ้มูลไดเ้ร็วขึÊน 

      2.8  ควรหาผลการวิจยัของการวิจยัต่างประเทศเพิÉมเติม เพืÉอยืนยนัผลการวิจยัทีÉ
ไดว้า่มีความสอดคลอ้งในมหภาคมากนอ้ยอยา่งไร 

      2.9  ขอ้พึงระวงัจากการเก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอยา่งหลาย ๆ กลุ่มซึÉ งจะเป็นสัดส่วน
กบัจาํนวนประชากรของแต่ละกลุ่ม หากมีบางกลุ่มตวัอยา่งทีÉมีขนาดใหญ่มาก อาจทาํให้ผลจาก
การวจิยัทีÉไดน้ัÊนอา้งอิงอยูก่บักลุ่มตวัอยา่งนัÊน 
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แบบสอบถาม 
เรืÉอง 

การศึกษาปัจจัยทีÉมีผลต่อการตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต 
ของนักศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยัศิลปากร 

 
คําชีÊแจง    แบบสอบถามชุดนีÊเป็นแบบสอบถามสําหรับนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยัศิลปากร  
แบ่งเป็น 4 ตอน ดังต่อไปนีÊ 
 ตอนทีÉ 1   ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 

ตอนทีÉ 2   พฤติกรรมการซืÊอของผู้บริโภค  
ตอนทีÉ 3   การตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต 

 ตอนทีÉ 4   การแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
ตอนทีÉ 1   ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 
คาํชีÊแจง   กรุณาทาํเครืÉองหมาย     ลงในช่อง      หนา้คาํตอบทีÉตรงกบัความเป็นจริงมากทีÉสุด 

1.   เพศ 

   1. ชาย      2. หญิง 

2.   อาย ุ

   1.  20 – 25 ปี     2.  26 – 30 ปี 

    3.   31 – 35 ปี     4.   36 – 40 ปี 

   5.  41 – 45 ปี     6.  46- 50 ปี 

   7.   51 ปีขึÊนไป    
3.  คณะทีÉเรียนและสาขาวชิาทีÉกาํลงัศึกษา 
    1. จิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์   2. สถาปัตยกรรมศาสตร์ 
    3. โบราณคดี      4. มณัฑนศิลป์ 

    5.  อกัษรศาสตร์      6.  ศึกษาศาสตร์ 
    7.  วทิยาศาสตร์      8.  เภสัชศาสตร์ 

   9. วศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม   10. วทิยาการจดัการ 

    11. ดุริยางคศาสตร์      12. วทิยาลยันานาชาติ 
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4.  ท่านประกอบอาชีพใด 

   1.  รับราชการ     2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

   3.  พนกังานบริษทัเอกชน      4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั      
   5.  อืÉนๆ ระบุ _____________ 

5.  รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 
   1.  ตํÉากวา่ 10,000 บาท    2.  10,000 – 20,000 บาท 

    3.  20,001 – 30,000 บาท    4.  30,001 – 40,000 บาท 

   5.  40,001 – 50,000 บาท    6.  50,001 บาทขึÊนไป 

6.  ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเวลาใดบ่อยทีÉสุด 

   1.  06.01 – 09.00 น.     2.  09.01 – 12.00 น. 
    3.  12.01 – 15.00 น.     4.  15.01 – 18.00 น. 

   5.  18.01 -21.00 น.     6.   21.01- 00.00 น. 
   7.  00.01 – 03.00 น.     8.   03.01 – 06.00 น. 

7.  ใน 1 สัปดาห์ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตประมาณกีÉครัÊ ง 

   1.  นอ้ยกวา่ 4 ครัÊ ง     2. 4 - 6 ครัÊ ง  
   3.  7 – 9 ครัÊ ง     4. 10 -12 ครัÊ ง  

   5.  มากกวา่ 12 – 14 ครัÊ ง    6.  มากกวา่ 14 ครัÊ ง 

8. ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเฉลีÉยครัÊ งละกีÉนาที 

   1.  นอ้ยกวา่ 30 นาที     2. 60 -90 นาที   

   3.  90 – 120 นาที     4. มากกวา่ 120 นาที 

9.  ท่านใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้กีÉปี 

   1.  นอ้ยกวา่ 1 ปี     2.  1 – 2 ปี 

    3.  2 – 3 ปี      4.  3 – 4 ปี 

   5.  4 -5 ปี      6.  มากกวา่ 5 ปี 

10.  ท่านมีคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์สืÉอสารอืÉน (มือถือ, แทปเล็ต) ทีÉเชืÉอมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ต
ไวใ้ชส่้วนตัวในทีÉพกัอาศยัของท่านหรือไม่ 

   1.  มี      2.  ไม่มี 
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11.  ท่านเชืÉอมต่ออินเตอร์เน็ตใชง้านโดยผา่นอุปกรณ์ชนิดใดมากทีÉสุด  
   1.  โน๊ตบุค๊      2.  คอมพิวเตอร์ตัÊงโตะ๊ 

    3.  มือถือหรือสมาร์ทโฟน    4.  แทปเล็ต 

   5.  อืÉนๆ ระบุ_________ 

12.  สถานทีÉท่านใชอิ้นเตอร์เน็ตบ่อยทีÉสุด 
   1.  บา้น      2.  หอพกั 

    3.  ร้านอินเตอร์เน็ต     4.  มหาวทิยาลยั 

   5.  ทีÉทาํงาน      6.  อืÉนๆ ระบุ_________ 

13.  วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ของท่านในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
   1.  การสืÉอสาร (รับ-ส่ง E-mail, Chat, Facebook, บอร์ดขอ้มูล)   

    2.  ซืÊอสินคา้และบริการ 

    3.  ชมรายการสินคา้/บริการตวัอยา่งเท่านัÊน    

   4.  ดาวน์โหลด (ซอฟแวร์, เกมส์, เพลง, หนงั)  
   5.  ทาํธุรกรรมดา้นการเงิน การลงทุน  

   6.   อืÉนๆ ระบุ_________ 

 

ตอนทีÉ 2   พฤติกรรมการซืÊอของผู้บริโภค 
คาํชีÊแจง   กรุณาทาํเครืÉองหมาย     ลงในช่อง    หนา้คาํตอบทีÉตรงกบัความเป็นจริงมากทีÉสุด 
1. ท่านเคยสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต หรือไม่ 

   1.  ไม่เคย (ตอบตอนทีÉ 2.1)      2.  เคย (ตอบตอนทีÉ 2.2 และส่วนทีÉ 3) 
ตอนทีÉ 2.1 สําหรับผู้ทีÉไม่เคยสัÉงซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต 

1. เหตุใดท่านจึงไม่เคยซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต (กรุณาเรียงลาํดบัจากมากไป
หานอ้ย 3 ลาํดบัโดยทีÉ ลาํดบัทีÉ 1=มากทีÉสุด) 

   1. ยงัไม่มีความตอ้งการซืÊอสินคา้หรือบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  

   2. สินคา้หรือบริการทีÉขายในอินเตอร์เน็ตไม่ตรงกบัความตอ้งการ 
    3. ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริงก่อนตดัสินใจซืÊอ     

   4. ไม่มัÉนใจวา่จะไดรั้บสินคา้หรือบริการตามทีÉสัÉง 

    5.  กลวัผูข้ายนาํขอ้มูลทีÉเกิดจากการทาํธุรกรรมการซืÊอไปเปิดเผยต่อผูอื้Éน   

   6.  ราคาของสินคา้และบริการทีÉซืÊอผา่นระบบอินเตอร์เน็ตใกลเ้คียงกบัสินคา้และ
บริการทีÉซืÊอโดยช่องทางจดัจาํหน่ายอืÉน 
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    7. ค่าใชจ่้ายในการจดัส่งสูง     

   8.  ระบบการชาํระเงินในการซืÊอสินคา้และบริการยงัไม่มีความสะดวกเพียงพอ 

   9. ไม่มัÉนใจในความปลอดภยัในการเก็บความลบัของบตัรเครดิตในกรณีทีÉตอ้งชาํระ
ดว้ยบตัรเครดิต  

  10. ยงัไม่มีกฏหมายคุม้ครองการทาํธุรกรรมผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 

   11. ไม่แน่ใจ    

  12. ใชเ้วลานานกวา่จะไดรั้บสินคา้หรือบริการ 

  13. อืÉนๆ โปรดระบุ _________________________ 

2. หากท่านตอ้งการซืÊอสินคา้ผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ประเภทของสินคา้ใดทีÉท่านสนใจซืÊอ
มากทีÉสุด 

   1. สินคา้ทีÉจบัตอ้งได ้เช่น หนงัสือ เสืÊอผา้สาํเร็จรูป เครืÉองประดบั ของขวญั 
เฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

   2.  สินคา้ทีÉจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ซอฟแวร์และโปรแกรมต่างๆ ขอ้มูลบนอินเตอร์เน็ต 
เพลง เป็นตน้ 
    3.  สินคา้บริการ เช่น การท่องเทีÉยว โรงแรม บริการรถเช่า จองตัÌวเครืÉองบิน เป็นตน้ 

3. ท่านรู้จกัหรือไดย้นิ การซืÊอสินคา้และบริการทางอินเตอร์เน็ตบา้งหรือไม่ 
   1.  เคย       2. ไม่เคย 

4.ท่านคิดวา่ในอนาคตท่านจะซืÊอสินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตหรือไม่ 
   1. ซืÊอแน่นอน      2. ไม่ซืÊอแน่นอน 
   3. ไม่แน่ใจ 

 

ตอนทีÉ 2.2 สําหรับผู้ทีÉเคยสัÉงซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต 
1. ท่านพอใจในคุณภาพของสินคา้และบริการทีÉท่านซืÊอมากนอ้ยเพียงใด 

   1.   มากทีÉสุด     2.  มาก 

    3.   ปานกลาง       4.  นอ้ย 

   5.   นอ้ยทีÉสุด    
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2. ชนิดของสินคา้และบริการทีÉท่านเคยสัÉงซืÊอผา่นทางอินเตอร์เน็ต (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 กลุ่มสินค้าบริโภค 

   1.   หนงัสือ      2.  เสืÊอผา้สาํเร็จรูป 

    3.   เครืÉองประดบั     4.  เครืÉองสาํอางหรือนํÊาหอม 

   5.   ของขวญั ของชาํร่วย    6.  ของเล่น 

   7.   กลอ้งถ่ายรูป โทรศพัทมื์อถือ   8.  เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์แต่งบา้น 

    9.  ยารักษาโรค ยาบาํรุง หรือวติามิน   10.  สัตวเ์ลีÊยง 

   11.  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์    12.  อุปกรณ์กีฬา 
   13.  เครืÉองดนตรี     14.  อุปกรณ์เครืÉองครัว 

    15.  ภาพยนตร์ เพลง วดีีโอ ซอฟแวร์โปรแกรมคอมพิวเตอร์ต่างๆ       

  14.  อืÉนๆ ระบุ _____________    
 กลุ่มสินค้าบริการ 

   1.   การท่องเทีÉยว     2.  จองโรงแรมทีÉพกั 

    3.   จองตัÌวเครืÉองบิน     4.  จองร้านอาหาร 

   5.   บริการรถเช่า รถทวัร์    6.  บริการฝากขายอสังหาริมทรัพย ์

   7.   บริการขอ้มูลต่างๆ    8.  อืÉนๆ ระบุ _____________ 

3.  ราคาเฉลีÉยของสินคา้และบริการทีÉท่านซืÊอในแต่ละครัÊ ง 
   1.   1 - 100 บาท     2.  101 – 500 บาท 

    3.   501 – 1,000 บาท     4.  1,001 – 2,000 บาท  

   5.   2,001 – 3,000 บาท    6.  3,001 – 4,000 บาท 

   7.   4,001 – 5,000 บาท    8.  มากกวา่ 5,001 บาทขึÊนไป 

4.  วธีิการชาํระเงินค่าสัÉงซืÊอสินคา้และบริการ 

   1.   บตัรเครดิต     2.  หกับญัชีธนาคาร 

    3.   เช็คเงินสด       4.  โอนเงินเขา้บญัชีธนาคาร 

   5.   พสัดุเก็บเงินปลายทาง    6.  ธนาณติั/ตัÌวแลกเงิน 

   7.   จ่ายเงินสดเมืÉอไดรั้บของ    8.  อืÉน ๆ ระบุ _____________ 

5. เหตุใดท่านจึงซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
   1.  ตอ้งการทดลองสัÉงซืÊอ 

   2.  เป็นสินคา้และบริการทีÉทนัสมยั 
    3. เป็นวธีิการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการทีÉทนัสมยั    
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   4.  เป็นสินคา้และบริการทีÉไม่ตอ้งเสียภาษี 

    5.  เป็นสินคา้และบริการทีÉมีราคาถูกกวา่ซืÊอตามช่องทางจดัจาํหน่ายอืÉนๆ 

   6.  คุณภาพของสินคา้น่าเชืÉอถือ 
    7. มีโปรโมชัÉนลด แลก แจก แถม   

   8.  มีความสะดวกในการสัÉงซืÊอ 

   9.  เป็นสินคา้และบริการทีÉมีขายเฉพาะในอินเตอร์เน็ตเท่านัÊน 

  10. อืÉนๆ ระบุ_______________ 

6.  ปัญหาและอุปสรรคทีÉท่านพบจากการสัÉงซืÊอสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต  
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   1.   ไดรั้บสินคา้ล่าชา้  
   2.   สินคา้มีคุณภาพไม่ตรงกบัทีÉโฆษณาไว ้
   3.   สินคา้สูญหายหรือไม่ไดรั้บสินคา้    

   4.   ขัÊนตอนการสัÉงซืÊอยุง่ยาก 

   5.    มีผูแ้อบอา้งนาํบตัรเครดิตไปใช ้    

   6.  ไม่มีบริการหลงัการขาย เช่น รับคืน เรียกเก็บเงินเกินราคาทีÉกาํหนดไว ้
   7.    อืÉนๆ ระบุ _____________   
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ตอนทีÉ 3    การตัดสินใจซืÊอสินค้าและบริการผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต 
คาํชีÊ แจง   ให้ท่านพิจารณาว่าระดบัการตดัสินใจซืÊอสินคา้และบริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของ

ท่านใหค้วามสาํคญัต่อดา้นต่างๆ ในระดบัใด โดยใส่เครืÉองหมาย      ในขอ้ทีÉตรงกบัความ
เป็นจริงมากทีÉสุด 

   5   หมายถึง   มีการตดัสินใจซืÊอมากทีÉสุด 

   4   หมายถึง   มีการตดัสินใจซืÊอมาก 
   3   หมายถึง   มีการตดัสินใจซืÊอปานกลาง 

   2   หมายถึง   มีการตดัสินใจซืÊอนอ้ย 

   1   หมายถึง   มีการตดัสินใจซืÊอนอ้ยทีÉสุด 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับการตัดสินใจซืÊอ 

5 4 3 2 1 
1. ด้านผลติภัณฑ์      

1.1 ความมีชืÉอเสียงและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้      

1.2 สินคา้และบริการมีคุณภาพ      

1.3 ความน่าเชืÉอถือของรายละเอียดของสินคา้และ
บริการ 

     

1.4 การแสดงรูปตวัอยา่งสินคา้และบริการประกอบ
ในรายละเอียด 

     

1.5 มีสินค้าและบริการหลากหลายตามทีÉลูกค้า
ตอ้งการ 

     

2. ด้านราคา      

2.1 สินคา้และบริการมีราคาถูกกวา่การซืÊอดว้ยวธีิอืÉน      

2.2 การแสดงสินคา้และบริการไวอ้ยา่งชดัเจน      

2.3 ราคาเหมาะสมเมืÉอเทียบกบัคุณภาพ      

2.4 เชืÉอมัÉนในความปลอดภยัของการชาํระเงิน      

2.5 ความสะดวกของวธีิชาํระเงิน      

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย      

3.1 ความสะดวกของขัÊนตอนการสัÉงซืÊอ      

3.2 ความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับการตัดสินใจซืÊอ 

5 4 3 2 1 
3.3 สามารถสัÉงซืÊอสินคา้ไดต้ลอด 24 ชม.      

3.4 การส่งสินคา้ถึงมือผูรั้บ      

3.5 เวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการใชง้านง่าย      

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด      

4.1 การรับประกนัในการจดัส่งสินคา้      

4.2 การติดตามหลงัการขาย      

4.3 การลด แลก แจก แถม เมืÉอมีการสัÉงซืÊ อสินค้า
หรือบริการ 

     

4.4 การสะสมยอดซืÊ อแก่สมาชิก เพืÉอนํามาเป็น
ส่วนลดหรือแลกของแถม 

     

4.5 มีการออกแบบเวบ็ไซตที์Éดึงดูดลูกคา้      

5. ด้านบุคลากร      

5.1 พนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้และบริการ      

5.2 ความรู้ ความเชีÉยวชาญในการแกไ้ขปัญหา      

5.3 การบริการของ Technical Support      

5.4 การบริการของพนกังานขาย      

5.5 พนักงานสามารถเสนอทางเลือกอืÉนเมืÉอท่าน
ตอ้งการ 

     

6. ด้านกระบวนการให้บริการ      

6.1 เวบ็ไซต์(web site) มีความสวยงาม ใชง่้าย ให้
รายละเอียดสินคา้และบริการชดัเจนและครบถว้น 

     

6.2 ความแปลกใหม่ของการออกแบบเวบ็ไซต ์      

6.3 ชืÉอเสียงของเวบ็ไซตที์Éขายสินคา้และบริการ      

6.4 การปรับปรุงขอ้มูลและบริการบนอินเตอร์เน็ต
ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

     

6.5 มีการเปรียบเทียบสินค้าและราคาระหว่าง
ผลิตภณัฑ ์
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระดับการตัดสินใจซืÊอ 

5 4 3 2 1 
7. ด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ      

7.1 การจองหรือซืÊอสินคา้และบริการเสร็จสิÊนใน
ขัÊนตอนเดียว (One Stop Service)  ตัÊงแต่การหาขอ้มูล 
เลือกบริการทีÉตอ้งการและทาํการจองและชาํระเงินได้
ทนัที 

     

7.2 การชาํระเงินผ่านบตัรเครดิตหรืออินเตอร์เน็ต
แบงคกิ์ÊงทีÉมีความปลอดภยั 

     

7.3 มีบริการตอบคาํถามให้ลูกคา้สอบถามขอ้มูล
เพิÉมเติมหรือซักถามทางอีเมลล์ได้ทนัทีหากเกิดปัญหา
หรือขอ้สงสัย 

     

7.4 มีระบบอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ทีÉเคย
ใชบ้ริการแลว้ เช่น สามารถทาํการจองไดใ้นเวลารวดเร็ว 

     

7.5 มีการรักษาขอ้มูลของลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั      

 

ตอนทีÉ 4     การแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างมาก ทีÉกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบับนีÊ 
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ภาคผนวก ข 
หนงัสือเชิญผูเ้ชีÉยวชาญตรวจเครืÉองมือวจิยั 
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