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บทคดัย่อ 

 การคน้ควา้อสิระครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์เพือ่ศกึษาความคดิเหน็และระดบัความพงึพอใจต่อการซือ้

สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี ใน 2ดา้น ไดแ้ก ่ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นเจา้หน้าทีผู่้

ใหบ้รกิารชว่ยเหลอื โดยจาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี และรายไดต่้อเดอืน  

ประชากรในการวจิยัในครัง้น้ี คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี จาํนวน 393 คน สุม่เป็นกลุม่

ตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน โดยเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คอื 

แบบสอบถาม ดาํเนินการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิโดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์หาคา่รอ้ยละ

คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) ทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติกิารทดสอบแบบ t-test 

และสถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนําไปทดสอบ

เปรยีบเทยีบแบบรายคู ่โดยใชว้ธิขีอง LSD 

ผลการวจิยัพบวา่ (1) ประชากรในกรุงเทพมหานครทีเ่ป็นกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่คอืเพศหญงิ ทีม่ ี

อายรุะหวา่ง 20 – 30 ปี ประกอบอาชพี พนกังานภาคเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืนอยูท่ี ่25,001 – 40,000 

บาท



2 
 

 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ (2) ความพงึพอใจของผูท้ีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีเมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก โดยเรยีงลาํดบัจากดา้นทีม่คีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุไดแ้ก่ ดา้น

กระบวนการใหบ้รกิาร และ ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอืตามลาํดบั (3) เพศ และรายไดต่้อเดอืนของ

ผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีไมแ่ตกต่างกนั (4) อาย ุอาชพีของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี แตกต่างกนั 

คาํสาํคญั: ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร; คุณภาพการใหบ้รกิาร; บรษิทั ชอ้ปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดั 

Abstract 

 The purpose of this independent study is to study the opinions of Shopees’ users on 

customer’s satisfaction towards the products and services of the Shopee (Thailand) Company 

Limited in Bangkok area in 2 terms: Main services, and supportive staff classified by personal 

factors such as sex, age, occupation, and salary. The population in this research is equal to 393 

collected from the sample who live in the Bangkok area. The population was randomly assigned 

to a sample of 400. Data are analyzed by using computer software to find the percentage, mean, 

standard deviation, and testing the hypothesis by using t-test statistics, and one-way variance 

statistics (One-way ANOVA), if differences are found, LSD methods will be applied 

 The results found that (1) Most of the respondents are female, has age between 20 – 30 

years, working as a corporate staff with 25,001 – 40,000 baht salary 

 The hypothesis test found that (2) the customer’s satisfaction towards the products and 

services of the Shopee (Thailand) Company Limited is in very good level on main services term 

and good level on supportive staff. (3) Population in Bangkok with different gender and salary do 

not affect towards customer’s satisfaction level. (4) Population in Bangkok with different age and 

occupation have differences opinions towards customer’s satisfaction level 

Keyword: the customer satisfaction; service quality factors; Shopee (Thailand) Co., Ltd. 
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บทนํา 

 อนิเทอรเ์น็ต (Internet) ถอืเป็นหน่ึงในเทคโนโลยทีีไ่ดร้บัความนิยมจากประชาชนทัว่ทุกมมุโลก 

รวมถงึในประเทศไทย  ซึง่ตัง้แต่ปี พ.ศ.2560 ของสาํนกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ร

มหาชน) พบวา่คนไทยใชอ้นิเทอรเ์น็ตเพิม่มากขึน้เกอืบทุกปี จากผลสาํรวจพฤตกิรรมผูใ้ชอ้นิเทอรเ์น็ต ใน

ปี พ.ศ.2560 การใชอ้นิเทอรเ์น็ตเฉลีย่อยูท่ี ่6 ชัว่โมง 35 นาทต่ีอวนั ในปี พ.ศ.2561 การใชอ้นิเทอรเ์น็ต

เฉลีย่อยูท่ี ่10 ชัว่โมง 5 นาทต่ีอวนั  ในปี พ.ศ.2562 การใชอ้นิเทอรเ์น็ตเฉลีย่อยูท่ี ่10 ชัว่โมง 22 นาทต่ีอ

วนั  และในปี พ.ศ. 2563 สงูถงึวนัละ 11 ชม. ซึง่มจีาํนวนเวลาเพิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง  

 ดว้ยกระแสการเตบิโตของธุรกจิพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์หรอื อคีอมเมริซ์ (Electronic Commerce) 

สง่ผลใหใ้นปี พ.ศ. 2563 กจิกรรมการซือ้สนิคา้และบรกิารทางออนไลน์ ตดิอนัดบั 1 ใน 5 ของกจิกรรมการ

ใชอ้นิเทอรเ์น็ตของผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ตในประเทศไทย สะทอ้นใหเ้หน็วา่ธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกสไ์ดม้ี

บทบาทสาํคญัในระบบเศรษฐกจิยคุใหมแ่ละการเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิของประเทศไทยอยา่งยิง่ 

 ชอ้ปป้ี เป็นแพลตฟอรม์อคีอมเมริซ์ อยูภ่ายใตบ้รษิทั Sea Group เป็นตลาดซือ้ขายมุง่เน้นการใช้

งานผา่นมอืถอื มาผสมผสานกนัเป็น Marketplace เตม็รปูแบบ ผูใ้ชส้ามารถเลอืกซือ้และขายสนิคา้ไดทุ้กที่

ทุกเวลา สามารถกลา่วไดว้า่ การเพิม่ขึน้ของการใชจ้า่ยหรอืการชาํระเงนิคา่สนิคา้และบรกิารทีซ่ือ้ผา่นทาง

ของแพลตฟอรม์ ชอ้ปป้ี ของผูใ้ชง้านวยัทาํงานในประเทศไทย กจ็ะสามารถเพิม่สดัสว่นการทาํกาํไรใหก้บั

บรษิทั ชอ้ปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดัไดม้ากขึน้ และยงัสง่ผลใหเ้ศรษฐกจิของประเทศเตบิโตขึน้ได ้ผูจ้ดัทาํ

การศกึษาในฐานะทีป่ฏบิตังิานในบรษิทั ชอ้ปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดั จงึมคีวามสนใจในเรือ่ง ความพงึพอใจ

ต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ ชอ้ปป้ีของบคุคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร วา่มปัีจจยั

ใดบา้ง มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแพลตฟอรม์ชอ้ปป้ี และมขีอ้เสนอแนะใหม้กีารปรบัปรุงการ

บรกิารอยา่งไร สาํหรบันําไปใชใ้นการดาํเนินกลยทุธป์รบัปรุงสนิคา้และบรกิาร ในการเพิม่ปรมิาณของผูเ้ขา้

ใชง้านใหม้ากยิง่ขึน้ต่อไป 

 

วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร เพือ่นําไปพฒันาสนิคา้และบรกิารให้

ตรงกบัความตอ้งการมากขึน้ 

2. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจจากการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานใน

กรุงเทพมหานครและสามารถนําผลสรุปงานวจิยัไปพฒันากลยทุธท์างการตลาดใหม้ปีระสทิธภิาพ

มากขึน้ 
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3. เพือ่ศกึษาขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิารต่อแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีทีม่ต่ีอการบรกิารของบรษิทัชอ้ปป้ี ดา้น

กระบวนการใหบ้รกิาร และเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอื เพือ่ใหท้ราบถงึขอ้มลูทีจ่ะนําไปเป็น

แนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาสนิคา้ บรกิารของบรษิทัฯ ในโอกาสต่อไป 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรอสิระ คอื ปัจจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ 

เพศ, อาย,ุ อาชพี, และรายไดต่้อเดอืน 

ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี 

ของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร

ชว่ยเหลอื 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ทัง้บุคคลวยัทาํงานทีเ่คยใชบ้รกิาร และใชบ้รกิารแพลตฟอรม์ช้

อปป้ีในปัจจุบนั ทีอ่ยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากจากขอ้มลูจากแบบสาํรวจเพือ่จดัทาํรายงานผลการ

สาํรวจพฤตกิรรมผูใ้ชอ้นิเทอรเ์น็ตในประเทศไทยปี พ.ศ.2563 ของสาํนกัยทุธศาสตร ์สาํนกังานพฒันา

ธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) กระทรวงดจิทิลัเพือ่เศรษฐกจิและสงัคมโดยใชข้อ้มลูจากกลุม่

ตวัอยา่งจาํนวน 21,649 คน โดยการใชส้มการคาํนวณหาขนาด กลุม่ตวัอยา่งโดยอา้งองิของ Yamane 

(1973) โดยทีผู่ว้จิยัไดก้าหนดคา่ความคลาดเคลือ่นของ การสุม่ตวัอยา่งทีย่อมรบัไดเ้ทา่กบั 0.05 และระดบั

ความเชือ่มัน่ที ่95% และอา้งองิจากตารางพบวา่จาํนวนขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทีจ่ะตอ้งทาการศกึษานัน้อยู่

ที ่393 ตวัอยา่ง ใชก้ารสุม่ตวัอยา่งโดยไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ดว้ยวธิกีารเลอืก

สุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  

การเกบ็รวบรวมขอ้มลู เริม่ตัง้แต่เดอืนมกราคม - กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2565 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ผลของการวจิยั ทาํใหท้ราบขอ้เทจ็จรงิเกีย่วกบัระดบัความพงึพอใจของบุคคลวยัทาํงานทีซ่ือ้สนิคา้

และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีในกรุงเทพมหานคร ทัง้การทาํธุรกรรม และสัง่ซือ้สนิคา้และ
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บรกิารทางออนไลน์ชอ้ปป้ิง  ในการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชง้านแพลตฟอรม์ชอ้ปป้ี และเพือ่ประเมนิผลการ

ปฏบิตังิานเจา้หน้าที ่ของบรษิทั ชอ้ปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดั 

2. ผลของการวจิยั ทาํใหท้ราบระบบการใหบ้รกิารซึง่จะนําไปสูแ่นวทางในการจดัทาํขอ้เสนอแนะ เพือ่

ใชเ้ป็นขอ้มลูและแนวทางในการปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิาร รวมถงึสนิคา้ กลยทุธท์างการตลาด แก่

ผูม้ารบับรกิารของบรษิทั ชอ้ปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดั ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานการวิจยั 

 เพศ อาย ุอาชพี รายได ้ต่างกนั ทาํใหค้วามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีต่างกนั 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์

 วนัชยั แซ่ซ ู(2561) กลา่วถงึ องคป์ระกอบปัจจยัทางดา้นอายไุดว้า่อายขุองคนแต่ละชว่งนัน้ทาํให้

ความคดิ พฤตกิรรม การรบัรู ้การตดัสนิใจ แตกต่างกนั รวมไปถงึความตอ้งการของคนแต่ละชว่งอายนุัน้

แตกต่างกนั และลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร ์จากการศกึษาจากผลงานวจิยัและทฤษฎทีางดา้น

ประชากรศาสตร ์มคีวามสมัพนัธต่์อการตดัสนิใจซ้อืสนิคา้ หรอืบรกิาร การสรา้งการรบัรู ้การตดัสนิใจ การ

เปรยีบเทยีบคุณคา่ ซึง่มคีวามแตกต่างกนัในหลายๆดา้นอยา่งชดัเจน  

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ความพงึพอใจต่อการซ้ือสินค้าและบริการ

ผ่านแอพพลเิคช่ันช้อปป้ีของบุคคลวยั

ทาํงานในกรุงเทพมหานคร 

- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

- ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการช่วยเหลือ 

 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550, น. 57-59) อธบิายวา่ องคป์ระกอบทางประชากรศาสตร์

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายได ้สถานภาพครอบครวั ขนาดครอบครวั อาชพี การศกึษา เหลา่น้ีเป็นเกณฑ์

ทีนิ่ยมใชใ้นการแบง่สว่นการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิง่สาํคญัในเชงิสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรที่

ชว่ยกาํหนดตลาดเป้าหมาย รวมทัง้งา่ยต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอื่น 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์

 พาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส(์E-Commerce) ถอืเป็นการซือ้และขายสนิคา้หรอืบรกิารทีก่่อใหเ้กดิ

รปูแบบ ของการทาํธุรกจิและธุรกรรม โดยอาศยัชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ทนการซือ้ขายปกตทิีต่อ้งมหีน้า

รา้น ทัง้น้ี ชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกสท์ีก่ลา่วถงึไดห้มายรวมถงึเวบ็ไซตห์รอือนิเทอรเ์น็ต โทรทศัน์วทิยุ

โทรศพัทอุ์ปกรณ์ พกพาแบบไรส้าย และอื่น ๆ (วทิวสั เคา้คุณากร, 2553, น.21) 

 สมเกยีรต ิตัง้กจิวาณชิย ์(2545) ไดก้ลา่วไวว้า่ การพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกสม์จีุดเริม่ตน้จากการที่

นกัธุรกจิไดนํ้าเอาระบบแลกเปลีย่นขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์(Electronic Data Interchange หรอื EDI) มาใช้

รบัสง่ขอ้มลูทางธุรกจิระหวา่งกนั เชน่ ใบสัง่ซือ้ หรอืใบสัง่ของเป็นตน้ เมือ่ระบบอนิเทอรเ์น็ตถอืกาํเนิดขึน้

และไดร้บัความนิยมแพรห่ลายไปทัว่โลก นกัธุรกจิเหลา่นัน้จงึเลง็เหน็ศกัยภาพและโอกาสทีจ่ะใชป้ระโยชน์

จากเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ต และไดนํ้ามาประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการธุรกจิ เพือ่ลดคา่ใชจ้า่ยและลดเวลาทีต่อ้ง

สญูเสยีไปในการตดิต่อสือ่สาร ทัง้ยงัสามารถขายสนิคา้และบรกิารบนเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ตไดอ้กีดว้ย 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 ปรญิญา ตนัเงนิ (2542, น.8) อธบิายถงึความพงึพอใจ หมายถงึ สภาวะจติใจทีป่ราศจาก

ความเครยีด ทัง้น้ีเพราะธรรมชาตขิองมนุษยม์คีวามตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนัน้ไดร้บัการตอบสนอง

ทัง้หมดหรอืบางสว่น ความเครยีดกจ็ะน้อยลง ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ และในทางกลบักนั ถา้ความ

ตอ้งการน้ีไมไ่ดร้บัการตอบสนอง ความเครยีดและความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้เชน่กนั 

 อรรถพร คาํคม (2546, น.29) ไดส้รุปวา่ ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตหิรอืระดบัความพงึ

พอใจของบุคคลต่อกจิกรรมต่าง ๆ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพของกจิกรรมนัน้ ๆ โดยเกดิจาก

พืน้ฐานของการรบัรูค้า่นิยมและประสบการณ์ทีแ่ต่ละบุคคลจะไดร้บั ระดบัของ ความพงึพอใจจะเกดิขึน้เมือ่

กจิกรรมนัน้ ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัน้ได ้

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ภเิษก ชยันิรนัดร ์(2551, น.52) กลา่วไวว้า่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) คอื

กระบวนการตดัสนิใจและการกระทาํของบุคคล (ผูบ้รโิภค) เกีย่วกบัการซือ้และการใชส้นิคา้ นัน่หมายความ

วา่ ก่อนทีจ่ะทาํธุรกจิขายสนิคา้ออนไลน์นัน้ จะตอ้งเขา้ใจผูบ้รโิภคก่อนวา่ อะไรเป็นปัจจยัสาํคญัทีม่ผีลให้
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ผูบ้รโิภค ซือ้หรอืไมซ่ือ้ และหากซือ้จะซือ้ทีไ่หน ซือ้เมือ่ไร ซือ้อยา่งไร เมือ่ธุรกจิเขา้ใจปัจจยัดงักลา่วแลว้ 

จงึกาํหนดสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทีส่อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคดงักลา่วนัน้ 

 สทิธิ ์ธรีสรณ์ (2551, น.4) อธบิายไวว้า่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) หมายถงึ 

กระบวนการทีบุ่คคลหรอืกลุม่บุคคลเลอืกใชห้รอืกาํจดัสนิคา้ บรกิาร ความคดิ หรอืประสบการณ์เพือ่สนอง

ความตอ้งการของตน ซึง่พฤตกิรรมน้ีรวมถงึกจิกรรมและบทบาททีห่ลากหลายจาํนวนหน่ึงของผูบ้รโิภค 

 บริษทั ช้อปป้ี(ประเทศไทย) จาํกดั 

 ชอ้ปป้ี เป็นแพลตฟอรม์อคีอมเมริซ์ มสีาํนกังานใหญ่ในประเทศสงิคโปร ์อยูภ่ายใตบ้รษิทั Sea 

Group (ก่อนหน้าน้ีรูจ้กัในชือ่ Garena) เปิดตวัในประเทศสงิคโปรเ์ป็นทีแ่รก เป็นตลาดซือ้ขายแบบโซเซยีล

ทีมุ่ง่เน้นการใชง้านผา่นมอืถอื มาผสมผสานกนัเป็น Marketplace เตม็รปูแบบ ผูใ้ชส้ามารถเลอืกซือ้และ

ขายสนิคา้ไดทุ้กทีทุ่กเวลา 

 จากผลประกอบการผา่นยอดขายสนิคา้ในแพลทฟอรม์ทีม่กีารเตบิโตอยา่งต่อเน่ือง เปรยีบเทยีบ

ในไตรมาสที ่1 ปีพ.ศ. 2562 มมีลูคา่เทา่กบั 3,500 ลา้นดอลลารส์หรฐั และในไตรมาสที ่1 ของปีพ.ศ. 2563 

ทีม่มีลูคา่ถงึ 6,200 ลา้นดอลลารส์หรฐั คดิเป็นรอ้ยละการเตบิโตทีเ่พิม่ขึน้ถงึรอ้ยละ 74.3 มาจากการวางกล

ยทุธท์างการตลาดทีส่าํคญั สีป่ระการ ไดแ้ก ่1. การเตบิโตโดยมุง่ไปทีก่ลุม่ผูใ้ชโ้ทรศพัทม์อืถอืเป็นหลกั 

(Mobile first) 2. กลยทุธก์ารเตบิโตทีเ่น้นการเป็นตลาด (marketplace) ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ือ้ มากกวา่ที่

จะบรหิารจดัการสนิคา้ทัง้ระบบ 3. การใหค้วามสาํคญักบัการมอบบรกิารทีเ่หมาะกบัผูใ้ชแ้ต่ละประเทศ 

(localization) และ 4. การออกแบบแอปพลเิคชนัทีต่อบโจทยป์ระสบการณ์ทีด่ขีองทัง้ฝัง่ผูข้ายและผูซ้ือ้เอง

ใหง้า่ยต่อการใชง้าน (Kriddikorn Padermkurkulpong, 2563) 

 ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 จุฑารตัน์ เกยีรตริศัม ี(2558, น.1-78) พบวา่ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นทาง

แอพพลเิคชัน่ออนไลน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05 มจีาํนวน 4 ปัจจยั โดยเรยีงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี (1)ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ชอ่งทางการจดั

จาํหน่าย และการยอมรบัเทคโนโลย ี(2)ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและความน่าเชือ่ถอื (3)ปัจจยัดา้นราคา 

คุณภาพและความหลากหลายของสนิคา้ในแอพพลเิคชัน่และความตรงต่อเวลาในการจดัสง่สนิคา้ (4)ปัจจยั

ดา้นการประชาสมัพนัธ ์การสือ่สารกบัผูบ้รโิภค และความมชีือ่เสยีงของแอพพลเิคชัน่ นอกจากน้ียงัพบวา่

ความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตรม์ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นทางแอพพลเิคชัน่ออนไลน์

กลา่วคอื อาชพีทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นทางแอพพลเิคชัน่ออนไลน์ ของกลุม่

ตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลแตกต่างกนั โดยกลุม่นกัเรยีน นกัศกึษา มคีา่เฉลีย่การ

ตดัสนิใจซือ้มากกวา่ผูท้ีม่อีาชพีพนกังาน 
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 อาทติย ์ลิม้เจรญิ (2561) ศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมในการเลอืกซือ้รถยนตผ์า่น

ชอ่งทางออนไลน์พบวา่ เพศและสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสนิใจซือ้รถยนต ์ผา่นชอ่งทาง

ออนไลน์ ไมแ่ตกต่างกนั ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ54 ปีขึน้ไป มคีวามคดิเหน็ต่อการตดัสนิใจซือ้ รถยนตผ์า่น

ชอ่งทางออนไลน์ มากกวา่ผูบ้รโิภคในชว่งอายอุื่น ๆ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีประกอบธุรกจิ สว่นตวั/เจา้ของ

กจิการมคีวามคดิเหน็ต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตผ์า่นชอ่งทางออนไลน์ มากกวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีอื่น ๆ 

และผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มคีวามคดิเหน็ต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนต์

ผา่นชอ่งทางออนไลน์ มากกวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไมเ่กนิ 10,000 บาท ในสว่นของปัจจยัทีม่ ี

ผลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตผ์า่นชอ่งทางออนไลน์พบวา่ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคมี

จาํนวน 2 ปัจจยั คอื ปัจจยับรกิารไลฟ์สดจากเวบ็ไซตเ์กีย่วกบั รถยนตแ์ละปัจจยัรวีวิรถยนตท์างเวบ็ไซต์

เกีย่วกบัรถยนตท์ีใ่หบ้รกิารผา่นชอ่งทางออนไลน์ 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 การวจิยัครัง้น้ีศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่   ชอ้ปป้ี

ของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยการวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) และใชว้ธิวีจิยัเชงิสาํรวจ (Survey research) ซึง่ใชแ้บบสอบถามอเิลก็ทรอนิกส ์

(Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและวเิคราะหข์อ้มลู โดยใชก้ารประมวลผลจาก

โปรแกรมคอมพวิเตอรส์าํเรจ็รปู จากนัน้จงึทาํการสรุปผลการวจิยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรใชก้ลุม่ตวัอยา่งจากขอ้มลูจากแบบสาํรวจเพือ่จดัทาํรายงานผลการสาํรวจพฤตกิรรมผูใ้ช้

อนิเทอรเ์น็ตในประเทศไทยปี พ.ศ.2563 ของสาํนกัยทุธศาสตร ์สาํนกังานพฒันาธุรกรรมทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน)กระทรวงดจิทิลัเพือ่เศรษฐกจิและสงัคมโดยใชข้อ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง

จาํนวน 21,649 คน ทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

คาํนวณหากลุม่ตวัอยา่ง โดยใชส้ตูรในการคาํนวณขนาดของกลุม่ตวัอยา่งสาํหรบัการออก

แบบสอบถามของทาโร ่ยามาเน่ (Taro Yamane) ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 ซึง่กาํหนดคา่ความ

คลาดเคลือ่นของการสุม่ตวัอยา่งเทา่กบัรอ้ยละ 5 ผลจากการคาํนวณขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทีย่อมรบัได้

ตอ้งไมต่ํ่ากวา่ 392.7 คน ผูว้จิยัจงึจะเกบ็กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ีอยูท่ีจ่าํนวน 393 คน และแจกให้

ครบ 400 คน เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดทีอ่าจเกดิขึน้จากการตอบแบบสอบถามคนืกลบัไมส่มบรูณ์  

ผูว้จิยัใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่งแบบไมใ่ชค้วามน่าจะเป็น (nonprobability sampling) ดว้ยวธิกีารเลอืกกลุม่

ตวัอยา่งแบบบงัเอญิ (accidental sampling) โดยไมม่แีบบแผนในการสุม่ตวัอยา่งทีจ่ะมาตอบแบบสอบถาม 

ขึน้อยูก่บัวา่ผูต้อบแบบสอบถามคนใดสะดวกและสามารถเขา้ถงึแบบสอบถามได ้ซึง่เหมาะสมกบังานวจิยั
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น้ีทีป่ระชากรมขีนาดใหญ่ และประชากรทัง้หมดมลีกัษณะใกลเ้คยีงกนั ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึใชว้ธิเีลอืกกลุม่

ตวัอยา่งแบบบงัเอญิ เพือ่ตอ้งการเขา้ถงึกลุม่ตวัอยา่งไดง้า่ย สามารถเกบ็ขอ้มลูไดอ้ยา่งรวดเรว็ และ

สามารถกระจายแบบสอบถามภายในกลุม่ตวัอยา่งไดใ้นวงกวา้ง 

 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 ใชแ้บบสอบถามอเิลก็ทรอนิกส ์(Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดย

แบบสอบถามทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ประกอบดว้ย 2 สว่น ดงัน้ี 

สว่นที ่1 เป็นคาํถามทีเ่กีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี และ

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ซึง่จะเป็นคาํถามแบบปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ กาํหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถาม

เลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว มจีาํนวน 4 ขอ้ 

 สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบั ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ป

ป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร ซึง่จะประกอบไปดว้ยคาํถามทัง้หมด 2 ดา้น คอื ดา้น

กระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอื ซึง่จะประกอบไปดว้ยขอ้คาํถามทัง้หมด 10 

ขอ้ เป็นคาํถามแบบประเมนิ คา่ความพงึพอใจ โดยใชแ้บบสอบถามชนิดมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating 

Scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั แบบลเิคริต์ (Likert Scale) 5 ระดบั เป็นแบบสอบถามปลายปิด เลอืกตอบ

เพยีงขอ้เดยีว และและมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนตามน้ําหนกัจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ มากทีส่ดุ=5, มาก=4, 

ปานกลาง=3, น้อย=2, น้อยทีส่ดุ=1 

 การวิเคราะหข้์อมลู 

 1. สถติพิรรณนา (Descriptive Statistics)  

1.1  ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานใน

กรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และ ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอื จะใชค้า่เฉลีย่ และ

สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ในการอธบิายตวัแปร 

1.2 ปัจจยัดา้นประชากร (เพศ, อาย,ุ อาชพี, รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) จะใชค้า่รอ้ยละและความถี ่ใน

การอธบิายตวัแปร 

2. สถติอินุมาน (Inferential Statistics) 

2.1 เพือ่ศกึษาความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบคุคลวยั

ทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกตาม เพศ โดยใชส้ถติกิารทดสอบแบบ t-test 
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2.2 เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกตาม อาย ุอาชพี และ รายไดเ้ฉลีย่

ต่อเดอืน โดยใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 

สรปุผลการวิจยั 

 การศกึษาเรือ่งความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบคุคลวยั

ทาํงานในกรุงเทพมหานคร มผีูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดจาํนวน 393 คน สว่นใหญ่ เป็นเพศหญงิ จาํนวน 

206 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.40 และเพศชาย จาํนวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.60 สดัสว่นอายขุองกลุม่

ตวัอยา่งสว่นใหญ่ มอีาย ุ20 – 30 ปี จาํนวน 243 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.80 รองลงมาคอื อาย ุ31 – 40 ปี 

จาํนวน 127 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.30, อาย ุ41 – 50 ปี จาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.10 และอาย ุตํ่า

กวา่ 20 ปี จาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.80 ตามลาํดบั อาชพีสว่นใหญ่ คอือาชพี พนกังานภาคเอกชน

จาํนวน 206 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.40 รองลงมาคอื อาชพีคา้ขาย/ ธุรกจิสว่นตวั จาํนวน 72 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 18.30 ,อาชพีขา้ราชการ/ รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 ,อาชพีนกัเรยีน/ 

นกัศกึษา จาํนวน 44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.20, อาชพีวา่งงาน จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.30, อาชพี

เกษตรกรรม/ ประมง จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.80 ตามลาํดบั รายไดต่้อเดอืนสว่นใหญ่ มรีายได ้

25,001 – 40,000 บาท จาํนวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.50 รองลงมาคอื 10,001 – 25,000 บาท 

จาํนวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.90, 40,001 – 60,000 บาท จาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.70 ,ไม่

เกนิ 10,000 บาท จาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.10 และ มากกวา่ 60,000 บาท จาํนวน 3 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 0.80 ตามลาํดบั  

 ความคดิเหน็ของผูท้ีใ่ชง้าน/เคยใชง้านแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีต่อความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และ

บรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และ มาก โดยเรยีงลาํดบัจากดา้นทีม่คีา่เฉลีย่สงู

ทีส่ดุไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร, และดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอืตามลาํดบั  

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุก ๆ ขอ้มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั

มากทีส่ดุ คอื ความหลากหลายของสนิคา้และบรกิาร, มชีอ่งทางการชาํระเงนิ หลากหลาย รวดเรว็ และ

ปลอดภยั, รปูรา่งและหน้าตาทีน่่าจดจาํของแพลตฟอรม์, ความเรยีบงา่ย ไมยุ่ง่ยาก รวดเรว็ของการใช้

บรกิารแพลตฟอรม์ และไดร้บัสนิคา้ ตรงตามเวลาทีก่าํหนดตามลาํดบั 

ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงาน

ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัประชากร สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี (1) เพศ และรายไดต่้อ
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เดอืนของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีไมแ่ตกต่างกนั (2) อาย ุอาชพีของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี แตกต่างกนั  

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการช่วยเหลือ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุก ๆ ขอ้

มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก คอื เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยอธัยาศยัไมตรมีมีนุษยสมัพนัธท์ีด่,ี เจา้หน้าทีม่ ี

กริยิามารยาท และการสือ่สารทีเ่หมาะสม, เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ในการชว่ยเหลอื และเตม็ใจ

ใหบ้รกิาร, เจา้หน้าทีม่คีวามรูค้วามสามารถในการแนะนํา และชว่ยเหลอื, ปัญหาทีผู่ใ้ชง้านพบ ไดร้บัการ

แกไ้ขอยา่งรวดเรว็ ตามลาํดบั 

ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคล

วยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัประชากร สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี (1) เพศ และ

รายไดต่้อเดอืนของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และ

บรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีไมแ่ตกต่างกนั (2) อาย ุอาชพีของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่าง

กนั มคีวามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี แตกต่างกนั 

อภิปรายผลการวิจยั 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

 ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบคุคลวยัทาํงานใน

กรุงเทพมหานครดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุก ๆ ขอ้

มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ คอื ความหลากหลายของสนิคา้และบรกิาร, มชีอ่งทางการชาํระเงนิ 

หลากหลาย รวดเรว็ และปลอดภยั, รปูรา่งและหน้าตาทีน่่าจดจาํของแพลตฟอรม์, และความเรยีบงา่ย ไม่

ยุง่ยาก รวดเรว็ของการใชบ้รกิารแพลตฟอรม์ ตามลาํดบั ซึง่สอด คลอ้งกบัเอกสารของ ปรชัญา เวสารชัช ์

(2540) ตพีมิพเ์รือ่ง บรกิารประชาชนทาํไดไ้มย่าก (ถา้อยากทาํ) ทีไ่ดเ้สนอไวว้า่ กระบวนการใหบ้รกิารทีม่ ี

คุณภาพ พงึมลีกัษณะ ดงัน้ีคอื ตอ้งมเีงือ่นไขการขอรบับรกิาร ขัน้ตอนการบรกิาร การกรอกแบบฟอรม์ 

ระยะเวลา และการดาํเนินการรอ้งเรยีน 

 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการช่วยเหลือ 

 ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบคุคลวยัทาํงานใน

กรุงเทพมหานครดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอื อยูใ่นระดบัเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เมือ่
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พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุก ๆ ขอ้มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก คอื เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยอธัยาศยั

ไมตรมีมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่,ี เจา้หน้าทีม่กีริยิามารยาท และการสือ่สารทีเ่หมาะสม, เจา้หน้าทีม่คีวาม

กระตอืรอืรน้ในการชว่ยเหลอื และเตม็ใจใหบ้รกิาร, เจา้หน้าทีม่คีวามรูค้วามสามารถในการแนะนํา และ

ชว่ยเหลอื, ปัญหาทีผู่ใ้ชง้านพบ ไดร้บัการแกไ้ขอยา่งรวดเรว็ ตามลาํดบั ซึง่สอด คลอ้งกบัเอกสารของ 

สมติ สชัฌกุร (2540) ตพีมิพเ์รือ่ง การตอ้นรบัและบรกิารทีเ่ป็นเลศิ ทีไ่ดเ้สนอไวว้า่ รปูแบบพฤตกิรรมของ

ผูท้ีจ่ะทาํงานบรกิารทีด่ ีประกอบดว้ย 12 ประการ คอื อธัยาศยัด ีมมีติรไมตร ีเอาใจใสง่าน แต่งกายสะอาด

เรยีบรอ้ย วาจาสภุาพ กริยิาสภุาพ น้ําเสยีงไพเราะ ควบคมุอารมณ์ไดด้ ีรบัฟังและเตม็ใจจะแกไ้ขปัญหา มี

ความกระตอืรอืรน้ มวีนิยัและความซื่อสตัย ์

 ปัจจยัสว่นบุคคล ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของ

บุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุอาชพี และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มปีระเดน็

อภปิรายเพิม่เตมิ ดงัน้ี 

 เมือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูท้ีใ่ชบ้รกิาร/เคยใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี ทีม่ต่ีอการซือ้

สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานครโดยภาพรวม พบวา่ เพศ

ของผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีไมแ่ตกต่างกนั, อาย ุพบวา่ ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้สองดา้น แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05, อาชพี พบวา่ ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้สองดา้น แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05, รายไดต่้อเดอืน พบวา่ ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่น

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของบุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้สองดา้น ไมแ่ตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

 จากผลการศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจต่อการซือ้สนิคา้และบรกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ีของ

บุคคลวยัทาํงานในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั ดงัน้ี 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร พบวา่ โดยภาพรวมความคดิเหน็ของผูท้ีใ่ชบ้รกิาร/เคยใชบ้รกิาร

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเป็นดา้นทีม่คีา่ เฉลีย่สงูทีส่ดุ 

โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถรบัรูถ้งึความหลากหลายของสนิคา้และบรกิาร ไดม้ากทีส่ดุจากการที่

แพลตฟอรม์ชอ้ปป้ี มกีารขยายจาํนวนและชนิดของสนิคา้ทีเ่พิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง โดยอา้งองิจากยอด

ผูใ้ชง้านทีเ่พิม่ขึน้ 
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สิง่ทีต่อ้งปรบัปรุง คอื การควบคุมชนิดสนิคา้ทีข่ดัต่อขอ้กฎหมาย เน่ืองจากแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี 

ไดร้บัความนิยมอยา่งมากทัง้สาํหรบัผูซ้ือ้ และผูป้ระกอบการทัว่ไป ทาํใหก้ารลงขายสนิคา้มจีาํนวนชนิดที่

แตกต่างกนัไป รวมถงึสนิคา้ทีข่ดัต่อขอ้กฎหมายบางประการ ทัง้ในดา้นลขิสทิธิห์รอืตวัของสนิคา้เอง มา

ปรบัใชใ้นดา้นกระบวนการใหบ้รกิารใหม้ากยิง่ขึน้ 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอื พบวา่ โดยภาพรวมความคดิเหน็ของผูท้ีใ่ชบ้รกิาร/เคยใช้

บรกิารแอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร.อยูใ่นระดบัมาก  โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถ

รบัรูถ้งึ การทีเ่จา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยอธัยาศยัไมตร ีมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีไดม้ากทีส่ดุ ซึง่สอดคลอ้งกบั

นโยบายของบรษิทัฯ ทีต่อ้งการใหด้า้นกระบวนการใหบ้รกิาร ในภาพรวม และ ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร

ชว่ยเหลอื ออกมามผีลความพงึพอใจต่อลกูคา้สงูทีส่ดุ 

สิง่ทีต่อ้งปรบัปรุง คอื การแกไ้ขปัญหา ควรไดร้บัการแกไ้ขอยา่งรวดเรว็กวา่น้ี เน่ืองจาก

แอพพลเิคชัน่ชอ้ปป้ี การใหค้วามรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชง้าน นบัวา่เป็นสิง่ทีส่าํคญัยิง่ทีส่ง่ผล

ต่อความถงึพอใจโดยรวม มาปรบัใชใ้นดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารชว่ยเหลอืใหม้ากยิง่ขึน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรมกีารเพิม่ตวัแปรต่าง ๆ ในการวจิยั เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้น และรอบดา้นมากยิง่ขึน้ 

2. เพือ่ใหผ้ลการวจิยัมคีวามแมน่ยาํและชดัเจนมากยิง่ขึน้ ควรทาํการศกึษาเชงิลกึโดยรปูแบบการวจิยั

เชงิคุณภาพ (qualitative research) 

3. การวจิยัครัง้น้ี มขีอบเขตในดา้นพืน้ทีก่ารศกึษาวจิยัเฉพาะผูท้ีใ่ชบ้รกิาร/เคยใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่   

ชอ้ปป้ี ทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร แต่ยงัไมอ่าจถอืไดว้า่ ผลการวจิยัครัง้น้ีจะเป็นตวัแทนของ

ประชากรทุกจงัหวดั จงึควรขยายขอบเขตการศกึษาใหค้รอบคลุมกลุม่ตวัอยา่ง/ ประชากรใหม้ากยิง่ขึน้  

4. การวจิยัครัง้น้ีเป็นการสอบถามถงึความพงึพอใจ ในบรบิทของบรษิทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) จาํกดั 

เทา่นัน้ เพือ่ผลการวจิยัทีค่รอบคลุมมากขึน้ ควรศกึษาขอ้มลูของบรษิทั ลาซาดา้ จาํกดั เพือ่นํามา

เปรยีบเทยีบขอ้มลูเชงิลกึเพิม่เตมิ ในฐานะเป็นคูแ่ขง่หลกัของอุตสาหกรรม E-commerce 
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