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ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผู้ซ้ือในการตัดสินใจใช้แอปพลเิคช่ัน Lazada ซ้ือสินค้าออนไลน์ 
กรณศึีกษากลุ่ม Gen Z 

Factors Affecting Customers' Behavior on Online Product Purchasing Decisions Via the 
Lazada Application of Gen Z Customers 

 
สุชีวรรณ จนัทบูลย ์(Sucheewan CHANTABUL)1 

กฤษฎา พรประภา (Krisada PHORNPRAPA)2  
 
 บทคัดย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูซ้ื้อในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชั่น Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 2) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 3) เพื่อ
ศึกษาถึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 4) น าขอ้มูลไปใช้
ประโยชน์ในธุรกิจการซ้ือขายผ่านแอปพลิเคชั่น Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z ขอบเขตของการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามและตรวจสอบความเช่ือมัน่โดยทดสอบค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่า
ของครอนบาค แบบสอบถามไดก้ระจายแก่กลุ่มตวัอย่างเป็นผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ กลุ่ม Gen Z จ านวน 400 
คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ทดสอบสมมติฐานดว้ยการวิเคราะห์
สมการถดถอยอยา่งง่าย และวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาท่ีส่งผลทางบวกต่อการตดัสินใจของผู ้
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada รองลงมาคือปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง
กายภาพท่ีส่งผลทางบวกต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัสูง โดยภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดว่าไดรั้บความสะดวกในการสั่งซ้ือ การเขา้ถึงขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยาก บริการไม่ซับซ้อนและสามารถ
ติดต่อผูข้ายไดทุ้กคร้ังเม่ือพบปัญหาระดบัสูงท่ีสุด โดยภาพรวมของกลุ่มตวัอย่างมีการตดัสินใจของผูซ้ื้อ
สินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada เม่ือรู้ว่าขั้นตอนการเขา้ถึงแอปพลิเคชัน่ Lazada ไม่ยุ่งยาก ไดรั้บ
ความรวดเร็วในขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซ้อน ไดรั้บความสะดวกในการสั่งซ้ือและช าระเงินและสามารถ
ติดต่อผูซ้ื้อไดทุ้กคร้ังเม่ือพบปัญหา 

 
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจทั่วไป คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
2 อาจารย์ ประจำคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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เรชัน่ซี 
ABSTRACT 

The objectives of the study were to 1) to study the factors affecting customers' behavior on online 
product purchasing decisions via the Lazada application of Gen Z customers. 2) to explore the marketing 
mix factors influencing online product purchasing decisions via the Lazada application of Gen Z customers 
3) to examine online product purchasing decisions via the Lazada application of Gen Z customers 4) 4) To 
utilize information in trading business via the Lazada application of Gen Z customers. The research scope 
and data collection instruments were questionnaires and Cronbach's alpha coefficient. The questionnaire 
was distributed to a sample were of 400 Gen Z customers. The data were analyzed using frequency, 
percentage, simple regression analysis, and multiple regression analysis. 

The result of the study showed that price marketing mix factors that positively affect customers’ 
online product purchasing decisions via the Lazada application. And physical marketing mix factor that 
positively affects customers’ online product purchasing decisions via the Lazada application. Most of the 
sample had a high level of process marketing mix factor. Overall, the sample thought that it was convenient 
for ordering, process access, the procedure is not complicated, and service is not complicated. Moreover, 
they can always contact the sellers when they encounter problems at the highest level. The sample had 
online product purchasing decisions via the Lazada application when they realized that the process of 
accessing the Lazada application was quick and easy. The service process is simple including the 
convenience of ordering, payment, and they can contact sellers whenever problems occur. 
KEYWORD : Consumer Behavior, Marketing Mix, Purchasing Decisions ,Generation Z  Customers 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัมนุษยส์ามารถติดต่อส่ือสารไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วโดยไร้พรมแดน เน่ืองจากอินเทอร์เน็ต
และเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทโดยสามารถติดต่อส่ือสารกันได้ทั่วทุกมุมโลก เทคโนโลยี
สารสนเทศท าใหว้ิถีชีวิตดีข้ึนและทนัทุกเหตุการณ์อยูเ่สมอผูซ้ื้อสามารถใชอิ้นเทอร์เน็ตในการสืบคน้ขอ้มูล
ศึกษาหาความรู้และอุปกรณ์เทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้สู่ชีวิตประจ าวนัของมนุษย ์เม่ือเทคโนโลยสีารสนเทศถูก
พฒันามนุษยต์อ้งเปล่ียนวิถีชีวิตเพื่อด าเนินชีวิตใหเ้ท่าทนักบักระแสเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ ๆ มากยิง่ข้ึน 
ผูซ้ื้อเร่ิมเปล่ียนพฤติกรรมจากการซ้ือของตามร้านสะดวกซ้ือ ห้างสรรพสินคา้ หรือซูเปอร์มาร์เก็ตหนัมาใช้
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ นอกจากน้ีเทคโนโลยีต่าง ๆ ยงัเขา้มามีบทบาทในการท าธุรกิจการคา้แบบออนไลน์
ร้านคา้ต่าง ๆ ใชร้ะบบออนไลน์เพื่อขายสินคา้ผา่นแอปพลิเคชัน่ต่าง ๆ เช่น Lazada , Shopee เป็นตน้ 
 ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตดา้) ได้
ส ารวจพฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2562 จากผูท่ี้ตอบแบบส ารวจดว้ยความสมคัรใจ 
17,242 ราย จากการส ารวจแสดงวา่คนไทยใชอิ้นเทอร์เน็ตเฉล่ีย 10 ชัว่โมง 22 นาทีต่อวนัและเม่ือจ าแนกเป็น 
Generation พบว่า Gen Y มีการใชอิ้นเทอร์เน็ตมากท่ีสุดถึง 61.8% รองลงมาคือ Gen X 26.3%, Gen Z 7.8% 
และ Baby Boomer 4.1% ตามล าดบั ซ่ึงเห็นไดว้่าอินเทอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทมากข้ึนกบัชีวิตประจ าวนัของ
มนุษยห์รือแทบทุกส่วนของชีวิต ในดา้นธุรกิจการคา้ออนไลน์จึงตอ้งปรับให้ทนัต่อพฤติกรรมของผูซ้ื้อใน
การสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจในการท าธุรกิจผา่นอินเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 1 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ออนไลน์ของผูซ้ื้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ท่ีมา : ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์. (2562). รายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผูใ้ช้
อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 2562. สืบคน้จาก https://www.etda.or.th/publishing-detail/thailand-internet-
user-behavior-2019.html. 

ช่องทางในการซ้ือสินค้าออนไลน์ ร้อยละ 

Shopee 75.6 

Lazada 65.5 

Facebook Fanpage 47.5 

Line 38.9 

Instagram 21.8 

Twitter 5.7 

https://www.etda.or.th/publishing-detail/thailand-internet-user-behavior-2019.html
https://www.etda.or.th/publishing-detail/thailand-internet-user-behavior-2019.html
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 Lazada เป็นผูน้ าแพลตฟอร์ม E-Commerceในการชอ้ปป้ิงและการคา้ขายสินคา้ออนไลน์ซ่ึงไดก่้อตั้ง
ข้ึนเม่ือปี 2555 มีการสนับสนุนผูค้า้ออนไลน์ทั้งในประเทศและต่างประเทศกว่า 155,000 คน และแบรนด์
สินคา้กว่า 3,000 แบรนด ์ให้บริการแก่กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้ทางออนไลน์มากกวา่ 560 ลา้นคนทัว่
ทั้งภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้Lazada ด าเนินงานการสังเกตุการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มหรือดู
สถานการณ์ก่อนท่ีจะวางกลยุทธ์ในขั้นต่อไป โดยมีการใชเ้คร่ืองมือส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ในการ
ส่ือสารออนไลน์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดมกัจดัโปรโมชัน่หรือแคมเปญลดราคาสินคา้ เช่น Lazada 
Birthday, Mid-Year Festival, ดบัเบิลเดย ์9.9, 11.11 และ 12.12 แกรนด์เซล เพื่อกระตุน้ให้ผูซ้ื้อใช้จ่ายบน
แอปพลิเคชัน่ดว้ยรายการสินคา้มากถึง 300 ลา้นช้ิน มีตั้งแต่สินคา้สุขภาพและความงาม, สินคา้แม่และเด็ก, 
สินคา้อิเลก็ทรอนิกส์ อุปกรณ์อุปโภคบริโภคและสินคา้แฟชัน่ท่ีผูซ้ื้อสนใจ นอกจากน้ีผูซ้ื้อยงัสามารถจดัการ
สินคา้ไดท้ั้งขั้นตอนการช าระเงินการตรวจสอบระยะเวลาการจดัส่งสินคา้ สามารถเปล่ียนช่องทางการช าระ
เงินไดห้รือแมแ้ต่ส่งสินคา้คืนไดห้ากสินคา้ไม่ถูกตอ้ง และหากไม่เขา้ใจขั้นตอนการสั่งซ้ือหนา้แอปพลิเคชัน่ 
Lazada มีวิธีในการสัง่ซ้ือสินคา้ใหเ้รียบร้อย 
 Gen Z เป็นกลุ่มท่ีถูกเรียกวา่เป็น Digital Native หรือเกิดมาพร้อมดิจิทลัซ่ึงเกิดระหวา่งปี พ.ศ. 2540-
2555 หรือมีอายุระหว่าง 8-23 ปี คน Gen Z เติบโตมาพร้อมกับอินเทอร์เน็ต โทรศพัท์มือถือ รวมทั้งส่ือ
ออนไลน์ (รศ.ดร.พสุ เดชะรินทร์ ,2563 อา้งถึง McKinsey, 2561) ทศันคติและพฤติกรรมของกลุ่ม Gen Z 
เป็นกลุ่มท่ีสามารถรับรู้และประมวลขอ้มูลจากหลายๆแหล่งและน ามาเช่ือมโยงและบูรณาการระหว่างโลก
ออนไลน์และโลกจริง จากรายงานของ McKinsey ท่ีไดศึ้กษาพฤติกรรมกลุ่ม Gen Z ในหลาย ๆ ประเทศและ
ไดส้รุปออกมาว่าเป็นกลุ่มท่ีแสวงหาความจริงให้ความส าคญักบัการแสดงออกของแต่ละบุคคลและให้
ความส าคญักบัการปฏิบติั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ การซ้ือขายผา่นอินเทอร์เน็ตหรือออนไลน์ไดรั้บความนิยมมากและมีแนวโนม้
ท่ีจะเติบโตเพิ่มข้ึนในกลุ่มการท าธุรกิจการซ้ือขายแบบออนไลน์และกลุ่ม Gen Z กเ็ป็นกลุ่มท่ีเติบโตมาพร้อม
กบัความสะดวกสบายทางเทคโนโลยี ดิจิทลั จึงสามารถท่ีจะเรียนรู้ไดเ้ร็วและใชเ้วลาอยู่กบัโลกออนไลน์ 
ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงมองเห็นความส าคญัในการศึกษาพฤติกรรมผูซ้ื้อในการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน่ Lazada 
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผูซ้ื้อได้และเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการท่ีสนใจในการซ้ือขาย
โดยเฉพาะและใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบส าหรับผูท่ี้สนใจซ้ือขายผา่นอินเทอร์เน็ต 
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วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. ศึกษาพฤติกรรมของผูซ้ื้อในการตดัซ้ือสินคา้สินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษา
     กลุ่ม Gen Z  
 2. ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่       
     Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 3. ศึกษาการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 4. น าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ในธุรกิจการซ้ือขายผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 
การทบทวนวรรณกรรมเพ่ือสร้างกรอบแนวคดิและสมมติฐานการวจิัย 
 แนวคดิและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) 
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจน ามาใช ้
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดเคร่ืองมือทางการตลาดน้ีเรียกวา่ 4Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา 
สถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริม การขาย ซ่ึงตวัแปรต่าง ๆ ในแต่ละ P เป็นดงัน้ี (Kotler, 1997, p. 98) 
 นิติพล ภูตะโชติ (2558) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมบริการ (Marketing 
Mix for Service Industry) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รธุรกิจสามารถควบคุมได ้น ามาใชเ้พื่อให้
เกิดประโยชน์เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายทางการตลาดของธุรกิจ นอกจากน้ียงัน ามาใช้เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผูซ้ื้อและเพื่อท าให้ผูซ้ื้อได้รับความพึงพอใจสูงสุด  โดยส่วนประสมทาง
การตลาดของอุตสาหกรรมบริการ ประกอบดว้ย 8Ps (The Eight Components) โดยรายละเอียดของส่วน
ประสมทางการตลาดมีดงัน้ี 
 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง เป็นสินคา้และบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูซ้ื้อท า
ใหเ้กิดความสนใจและความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นและจะตอ้งพิจารณาถึงความจ าเป็นและ
ความสนใจของผูซ้ื้อเพื่อให้แน่ใจว่าจะไดรั้บผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีคุณภาพท่ีแตกต่างกนัเพื่อให้ตรงตาม
ความสนใจของผูซ้ื้อมากท่ีสุดหรือหมายถึงสินคา้หรือบริการท่ีผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการท่ีผูซ้ื้อไปเพื่อใชใ้นการ
ผลิต การใหบ้ริการ หรือด าเนินงานของกิจการ(ณฐั อิรนพไพบูลย ์2554) ดงันั้นการสร้างกลยทุธ์เพื่อกระตุน้
ความตอ้งการของผูซ้ื้อดา้นผลิตภณัฑค์วรค านึงถึงปัจจยัดงัน้ี 
 1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation)  
 1.2 พิจารณาองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์(Product Component) 
 1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning)  
 1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product development)  
 1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix)  
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 ด้านราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีบอกมูลค่าของผลิตภัณฑ์และบริการหรือคุณค่าของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีผูซ้ื้อจะตอ้งจ่ายให้แก่ผูข้ายเพื่อแลกเปล่ียนผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยจ่ายในรูปแบบ
ของเงินตรากบัผูซ้ื้อหรือผลิตภณัฑ์และบริการตอ้งเหมาะสมกบัมูลค่าท่ีจ่ายและสร้างก าไรท่ีเหมาะสมกบั
กิจการหรือจ านวนเงินท่ีถูกเรียกเก็บเป็นค่าผลิตภัณฑ์และบริการหรือผลรวมของมูลค่าท่ีผูซ้ื้อท าการ
แลกเปล่ียนเพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์และบริการหรือความเหมาะสมในการตั้งราคา(ณัฐ อิรนพไพบูลย ์
2554) 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางในการให้บริการลูกคา้ท่ีท าให้ผูซ้ื้อสามารถ
เขา้ถึงไดง่้ายใน ผลิตภณัฑแ์ละบริการหรือการเขา้ถึงผูซ้ื้อในรูปแบบออนไลน์ เช่น การเขา้ถึงแอปพลิเคชัน่ 
ความยากง่ายในการคน้หาขอ้มูลบนแอปพลิเคชัน่ และความสะดวกสบายในการใชแ้อปพลิเคชัน่หรือกล
ยุทธ์ทางการตลาดในการท าให้มีผลิตภณัฑ์ไวพ้ร้อมจ าหน่าย สามารถก่ออิทธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ์ 
แน่นอนว่าสินคา้ท่ีมีจ าหน่ายแพร่หลายและง่ายท่ีจะซ้ือก็จะท าใหผู้ซ้ื้อน าไปประเมินประเภทของช่องทางท่ี
น าเสนอกอ็าจก่ออิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ ์(ชีวรรณ เจริญสุข 2547) 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นการใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆในการดึงดูดผูซ้ื้อในการ
เขา้ถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการ การโฆษณาการประชาสัมพนัธ์ในหลาย ๆ ช่องทางทั้งบนส่ือออนไลน์หรือการ
บอกต่อกนัของลูกคา้เก่าถึงลูกคา้ใหม่และการจดัโปรโมชัน่ในการดึงดูดลูกคา้เป็นกิจกรรมติดต่อส่ือสารไป
ยงัตลาดเป้าหมายเพื่อเป็นการให้ความรู้ โนม้นา้ว หรือเป็นการเตือน ความจ าเป็นของตลาดเป้าหมายท่ีมีต่อ
ตราสินคา้และผลิตภณัฑห์รือบริการ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย (ชานนท ์รุ่งเรือง 2555)  
 ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง การวางแผนหรือขั้นตอนเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผูซ้ื้อ
หรือผูใ้ช้บริการ ลดปริมาณขั้นตอนท่ีท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งรอนานและการจดัการระบบการไหลของการ
ให้บริการให้เกิดอุปสรรคนอ้ยท่ีสุดหรือการเป็นกระบวนการท่ีดีควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพใน
การส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการรวมถึงง่ายต่อการปฏิบติัเพื่อป้องกนัการสบัสนของกระบวนการการท างาน
เพื่อความถูกตอ้งเป็นแบบแผนและมีประสิทธิภาพ (ฉตยัาพร เสมอใจ, 2547) 
 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ (Productivity and Quality of Service) หมายถึง การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการประกอบธุรกิจ เป็นการท าใหต้น้ทุนรวมของการบริการต ่าลงโดยการตดัค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 
ส าหรับการสร้างคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างและสร้างความภกัดีให้แก่ผูซ้ื้อโดยการเพิ่มคุณภาพ มี
ตน้ทุนท่ีสูงแต่เป็นส่ิงท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัเม่ือไดรั้บคุณภาพสูงข้ึนค่าใชจ่้ายก็เพิ่มข้ึนเช่นกนั (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2549: 54) 
 ด้านบุคลากร (People) หมายถึง บุคคลหรือบุคลากรท่ีมีส่วนส าคญัท่ีสุดในองคก์ารถือเป็นสินทรัพย์
ท่ีสามารถช่วยให้องคก์ารประสบความส าเร็จโดยเฉพาะในดา้นการบริการเพราะบุคคลสามารถสร้างความ
พึงพอใจในการดึงผูซ้ื้อกลบัมาหรือสามารถสร้างความไม่พึ่งพอใจไดจ้ากการปฏิสัมพนัธ์เพียงคร้ังเดียว 
(ฉตยัาพร เสมอใจ 2547) 
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 ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเป็นองค์ประกอบของธุรกิจ
และผูซ้ื้อสามารถมองเห็นได ้เช่น อาคารส านกังาน อุปกรณ์ในส านกังาน เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ เป็นตน้ 
หากธุรกิจใดสร้างภาพลกัษณ์ให้น่าสนใจจะท าให้ผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการเกิดความมัน่ใจมากข้ึน (ศิวฤทธ์ิ 
พงศกรรังศิลป์, 2555: 21) 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผู้ซ้ือ (Consumer Behavior) หมายถึง เป็นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูซ้ื้อเพื่อการ
อุปโภคและบริโภคท่ีแสดงถึงความถ่ีในการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง ซ่ึงเกิดจากความตอ้งการ ความรู้สึกนึกคิด
หรือความจ าเป็นในการซ้ือต่อสินคา้นั้น หรือเป็นการคน้ควา้ หรือวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือและ
การบริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคลกลุ่มบุคคล หรือองคก์ร เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการ
ซ้ือการบริโภคการเลือกบริการแนวคิด หรือประสบการณ์ท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ หรือ (ปณิศาลญั ชา
นนท,์ 2548)  
 ธงชยั สันติวงษ ์(2549)[12] ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูซ้ื้อ หมายถึง การศึกษาถึงการแสดงออกของ
คนในฐานะผูบ้ริโภค ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท ากิจกรรมต่าง ๆ คือ การจดัหาการบริโภคสินคา้และบริการต่าง ๆ 
รวมถึงการก าจดัหรือท้ิงส่ิงท่ีใช้แลว้นั้นดว้ย ทั้งน้ี การศึกษาจะมุ่งสนใจท่ีจะสืบคน้ให้ทราบถึงเหตุผลว่า 
ท าไมและเพราะอะไร เขาจึงเลือกซ้ือสินคา้และบริการนั้นหรือตรานั้น ๆ ทั้งน้ีเพื่อธุรกิจจะไดน้ าเอาความรู้
นั้นมาใชส้ าหรับวางกลยทุธ์ด าเนินงานเพื่อการเอาชนะใจลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและไดผ้ลมากยิง่ข้ึน 
 บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Role) หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่าง ๆ 
ท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้ง เพื่อท าการเลือกสรรการซ้ือ การใช้ หรือการบริโภค อนัเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ ์บริการความคิด หรือประสบการณ์ เพื่อสนองตอบความตอ้งการ และความปรารถนาต่าง ๆ ให้
ไดรั้บความพอใจ (Solomon, 1996อา้งใน ดารา ทีปะปาล, 2542, หนา้ 3) 
 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจของผู้ซ้ือสินค้าออนไลน์ 
 การตัดสินใจของผู้ซ้ือสินค้า (Purchase Decision) หมายถึง การท่ีผูซ้ื้อไดพ้ิจารณาถึงขอ้มูลผา่นการ
วิเคราะห์หรือศึกษาอยา่งถ่ีถว้นเป็นกระบวนการความคิดก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ืออยา่ง เช่น ทฤษฎี AIDA ของ 
(E. St Elmo Lewis, 1908) ซ่ึงมองว่าการตดัสินใจยอ่มมีล าดบัขั้นตอน ซ่ึงในปัจจุบนัสามารถปรับเปล่ียนได้
ตามสถานการณ์  

1) ความตั้งใจ (Attention) อยา่งแรกผูซ้ื้อสามารถรับรู้ไดถึ้งขอ้มูลหลกัของสินคา้อยา่งละเอียดหรือ 
การได้รับข้อมูลผ่านการโฆษณาหรือการประชาสัมพนัธ์เพื่อทราบถึงกลุ่มเป้าหมายและบริการหลกัท่ี
เฉพาะเจาะจง  
 2) ความสนใจ (Interest) เม่ือผูซ้ื้อไดรั้บการเรียนรู้ขอ้มูลท่ีไดศึ้กษาอย่างถ่ึถว้นเก่ียวกบัประโยชน์
ของการน าไปใชง้านของสินคา้และบริการจะตอ้งแยกสินคา้นั้นออกจากสินคา้อ่ืน ๆ ในตลาด  
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 3) ความปรารถนา (Desire) ผูซ้ื้อจะไดรั้บความตั้งใจและความสนใจจากสินคา้แมสิ้นคา้จะไม่จ าเป็น
แต่จะไดรั้บความปราถนาต่อสินคา้และบริการ 
  4) การด าเนินการ (Action) ผูซ้ื้อจะใชค้วามตั้งใจ ความสนใจ และความปราถนาเพื่อตดัสินใจเป็น
คร้ังสุดทา้ยในการซ้ือสินคา้และบริการจากการโฆษณาหรือการโน้มน้าวและไดรั้บประโยชน์จากสินคา้
เหล่านั้น  
 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้ซ้ือ (Buyer Decision Process) หมายถึง เป็นขั้นตอนท่ีเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไปซ่ึงพฤติกรรมของผูซ้ื้อจะพิจารณาถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์
โดยใชท้ั้งดา้นจิตใจความรู้สึกนึกคิดและพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพ
ซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 
(Schiffman และ Kanuk 1994, p. 659) 
 ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อจะมีล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจ 5 ขั้นตอน ดงัน้ี (Kotler , 
2003 : 171) 
 1. ความต้องการได้รับการกระตุ้นหรือการรับรู้ถึงความต้องการ (Need arousal or Problem 
recognition) หมายถึง การท่ีผูซ้ื้อรับรู้ถึงปัญหาหรือถูกกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ความตอ้งการ
ของผูซ้ื้ออาจเป็นส่ิงกระตุน้ภายในร่างกายหรืออาจถูกสร้างส่ิงกระตุน้เหล่านั้นโดยนกัการตลาด 
 2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) หมายถึง เม่ือผูซ้ื้อถูกกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการมาก
ข้ึน การคน้หาขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบัประเภทผลิตภณัฑ ์ราคาผลิตภณัฑ ์สถานท่ีจ าหน่าย และขอ้เสนอพิเศษ
ต่าง ๆ เก่ียวกบัสินคา้ท่ีตอ้งการหลาย ๆ ยีห่อ้ ช่วยใหผู้ซ้ื้อมีช่องทางท่ีหลากหลายในการตดัสินใจ 
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) หมายถึง เม่ือผูซ้ื้อไดรับข้อมูลข่าวสารท่ี
เพียงพอก็จะน ามาใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ในการเลือกโดยจะมีการพิจารณาถึงความตอ้งการขอตนเอง รูปแบบ
ต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ ลกัษณะต่าง ๆ ท่ีไดค้น้หาขอ้มูลมาท าการเปรียบเทียบจากทศันคติต่าง ๆ คุณสมบติั 
ต่าง ๆ ต่อผลิตภณัฑเ์พื่อตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
 4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) หมายถึง เม่ือผา่นขั้นตอนการประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ผู ้
ซ้ือจะอยูใ่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือหรือไม่ซ้ือ 
 5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) หมายถึง ปฎิกิริยาของผูซ้ื้อ พฤติกรรมและ
ความรู้สึกหลังการซ้ือของผูซ้ื้อ เน่ืองจากหากผูซ้ื้อได้ซ้ือผลิตภณัฑ์ไปใช้แล้วเกิดความพึงพอใจในตัว
ผลิตภณัฑ์มากน้อยเพียงใด หากเกิดความพึงพอใจก็จะมีการซ้ือซ ้ าอีกในคราวต่อไป แต่หากใชแ้ลว้ไม่พึง
พอใจผูซ้ื้อจะเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อผลิตภณัฑแ์ละเลิกใชใ้นท่ีสุด 
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สมมติฐานในการวจิัย 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อ
สินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้
ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นดา้นกระบวนการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผู ้
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 7 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้
ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
 สมมติฐานที่ 8 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 
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จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงก าหนดกรอบแนวคิด ของ
การวิจยั ดงัน้ี 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วธีิการด าเนินงานวจิัย 

วิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ในเร่ืองการศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูซ้ื้อในการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น Lazada ซ้ือสินค้าออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ กลุ่ม Gen Z ด าเนินการรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเป็นแบบออนไลน์และแบบเอกสาร ใชว้ิธีสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 
ประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูซ้ื้อท่ีมีประสบการณ์ในการใชแ้อปพลิเคชัน่ Lazada ซ้ือสินคา้
ออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 400 คน ก าหนดใหเ้ก็บขอ้มูลตวัอยา่งเป็น
กลุ่ม Gen Z ( 8-23 ปี) 
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เคร่ืองมือการวิจัย 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ในเร่ืองการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูซ้ื้อในการ

ตัดสินใจใช้แอปพลิเคชั่น Lazada ซ้ือสินค้าออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเป็นผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ กลุ่ม Gen Z ไดด้ าเนินการ
รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเป็นแบบออนไลน์และแบบเอกสาร ใชว้ิธีสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบง่าย โดย
แบบสอบถามประกอบดว้ยชุดค าถาม 4 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นชุดค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 5 ขอ้ค าถาม ส่วนท่ี 2 เป็นชุดค าถามเก่ียวพฤติกรรมของผูซ้ื้อสินคา้ใชแ้อปพลิเคชัน่ออนไลน์ จ านวน 
6 ขอ้ค าถาม ส่วนท่ี 3 เป็นชุดค าถามเก่ียวกับผูซ้ื้อสินค้าออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชั่น Lazada ท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดจ านวน 32 ขอ้ค าถาม ส่วนท่ี 4 เป็นชุดค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชั่นซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ จ านวน 3 ขอ้ค าถาม โดยมาตรวดัท่ีใชเ้พื่อวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี คือ มาตรวดั 5 ระดบั 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

งานวิจยัน้ีจะท าการเก็บตวัอย่างจากกลุ่มตวัอย่างผูซ้ื้อท่ีมีประสบการณ์ในการใช้แอปพลิเคชั่น 
Lazada ซ้ือสินคา้ออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z โดยใชแ้บบสอบถามเอกสารและแบบสอบถามออนไลน์
ในการเก็บขอ้มูล จากนั้นด าเนินการแจกแบบสอบถามเอกสาร และส่งแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง
ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ และชุมชนเครือข่ายสังคม Facebook, Line และ Twitter โดยท าการเก็บข้อมูล
ในช่วงเดือนพฤษภาคม 2563 ถึงเดือนตุลาคม 2563 
การตรวจสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 - ผูว้ิจยัหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของเคร่ืองมือโดยวิเคราะห์ค่าดชันีความ 
สอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruence) พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องท่ีมีมากกว่า 0.5 
(ประสพชยั พสุนนท์,2555:224) แสดงความเท่ียวตรงขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั และสามารถน ามาใชใ้นแบบสอบถามได ้
 - การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) เป็นการตรวจสอบองคป์ระกอบ 
(Factor Analysts) พบวา่ มีค่าอยูใ่นช่วง 0.66-1.00 ซ่ึงค่า น ้ าหนกัมากกวา่ 0.4 ข้ึนไปถือวา่มีค่าความเท่ียงตรง
เชิง โครงสร้าง (Nunnally and Bernstein, 1994 อา้งถึงใน Viroj, 2009: 48) 
 - การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ดว้ยค่าสมัประสิทธ์อลัฟ่าของครอนบาค (Conbach’s 
Alpha Coefficient) พบว่า ค่าความเช่ือมัน่ของขอ้ค าถามของแต่ละดา้นมีค่าอยูร่ะหว่าง 0.731-0.778 (บุญชม 
ศรีสะอาด 2545:99 ,อา้งถึงใน สุภคั ยมพุก,2558 : 1482) ซ่ึงค่าความเช่ือมัน่อยู่ท่ีระดบั 0.71–1.00 แสดงว่า
แบบสอบถามสามารถน ามาใชใ้นการสอบถามได ้

- การทดสอบสมมุติฐานด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) เพื่อ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ 1 ตวัแปรและตวัแปรตาม 1 ตวัแปร และการวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระท่ีมีหลายๆตัวแปรท่ีมี
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ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระ 1 ตวัแปร ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีใชค่้าความเช่ือมัน่ท่ีระดบัร้อยละ 95 เป็นเกณฑ์
ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั  

- การวิเคราะห์สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าเสนอขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
เช่น การค านวณจ านวนร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง น าเสนอโดยการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ การอธิบายโดยใช้จ านวนร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบาย เพศ ระดบัชั้นปี 
สาขาวิชาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2.การวิเคราะห์ความรู้เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ และการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada 
กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z น าเสนอโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) จ านวนร้อยละ(Percentage) 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบาย
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ และ
การตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z 

3.การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระโดยใชส้ถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) (ฉตัรศิริ ปิยะพิมลสิทธ์ิ, 2553) 
จากการทดสอบสมมติฐานแสดงรายละเอยีดแต่ละตัวแปร ดงันี ้

PRD =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
 (Product) 
PRI =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 
 (Price) 
PLA =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 (Place) 

 PMT =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด  
  (Promotion) 

PRC =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ  
 (Process) 
PQS =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ  
 (Productivity and Quality of Service) 
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PEO =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร  
  (People) 
 PHE =ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
  (Physical Evidence) 
 PCD =การตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ 
  (Purchase decision) 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 งานวิจยัน้ีไดท้ดสอบสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชก้ารวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่า
ของครอนบาค พบว่า ทุกตวัแปรมีค่ามากกว่า 0.7 จึงถือว่ามีความเช่ือถือได้ส าหรับงานวิจยัแบบ Basic 
research (Hair et al., 1998) นอกจากน้ียงัไดท้ดสอบความตรงของแบบสอบถาม ดว้ยการวิเคราะห์ปัจจยั 
(Factor analysis) โดยใชเ้กณฑท่ี์ขอ้ค าถามท่ีจบักลุ่มกนัเป็นแต่ละตวัแปรตอ้งมีค่า Factor loading ไม่นอ้ยกวา่ 
0.5 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบไดจ้ านวนปัจจยัทั้งหมด 8 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการ
บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  
ตารางที่ 1 ค่าสมัประสิทธ์อลัฟ่าของครอนบาค 

ปัจจัย ค่าสัมประสิทธ์อลัฟ่าของครอนบาค 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละ

บริการ 
0.787 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 0.858 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

0.705 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

0.774 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ 0.774 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นประสิทธิภาพ
และคุณภาพการบริการ 

0.776 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร 0.847 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

0.801 

การตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ 0.823 

 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย
ละ 67.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นนกัเรียนและนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 73.3 มีระดบัการศึกษาสูงกว่าหรือ
เท่ากบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 75 ซ่ึงมีอายรุะหว่าง 18-22 ปีคิดเป็นร้อยละ 60.5 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่า
กวา่ 10,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 45ตามล าดบั 
ข้อมูลด้านพฤติกรรมการบริโภคน า้ด่ืมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชแ้อปพลิเคชัน่ชอ้ปป้ี (Shopee) ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ คิดเป็น
ร้อยละ 44 ในแต่ละวนัใชร้ะยะเวลา 6-9 ชัว่โมงในการใชอิ้นเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 33 ผูใ้ชแ้อปพลิเคชัน่
ซ้ือสินคา้ออนไลน์คร้ังล่าสุดเม่ือ 1 สัปดาห์ท่ีผ่านมา คิดเป็นร้อยละ 33 ใช้บริการในช่วงเวลา 20:01 น.- 
23.:59 น.บ่อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 47.8 ในระยะเวลา 1 เดือนผูต้อบแบบสอบถามใชแ้อปพลิเคชัน่ซ้ือสินคา้
ออนไลน ์  1-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 54.3 ใชแ้อปพลิเคชัน่ซ้ือสินคา้ออนไลน์ประเภทเคร่ืองส าอาง คิดเป็นร้อย
ละ 33.5 
การทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในคร้ังน้ี ผู ้วิจัยใช้วิธีวิ เคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple 
regression) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใช้ค่า p-value ท่ีน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 0.05 เป็นตัวก าหนดนัยส าคัญทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยืนยนัสมมติฐานท่ี 1 
สมมติฐานท่ี 2 สมมติฐานท่ี 3 ดว้ยค่า p-value ท่ีน้อยกว่า 0.05 อีกทั้งค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือน (Residual 
Mean) ลว้นเป็น 0 คือ ค่าความคลาดเคล่ือนนั้นคงท่ี ซ่ึงจะไม่เกิด Heteroscedasticity และไม่มีความสัมพนัธ
ร่วมเชิงพหุเส้น (Multicollinearity) ดว้ยค่า Toleranceท่ีเขา้ใกล ้1 และค่า VIF ต ่ากวา่10 ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
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ตารางที่ 2 ผลการทดสอบของ 3 สมมติฐาน 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ส่งผลในทางลบต่อการตัดสินใจของผู ้ซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value =0.349, beta = -0.070 ) ตามตารางท่ี 2 
 

สมมติฐาน p-value Beta R2 Tolerance VIF Residual 
Mean 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

0.349 -0.070 0.054 0.431 2.318 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ราคา 

0.001 0.166 0.054 0.985 1.015 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

0.662 0.034 0.054 0.398 2.513 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
การส่งเสริมการตลาด 

0.340 -0.062 0.054 0.579 1.727 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
กระบวนการ 

0.941 -0.006 0.054 0.393 2.546 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ 

0.087 -0.120 0.054 0.490 2.039 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
บุคลากร 

0.326 -0.082 0.054 0.346 2.888 0.000 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ 

0.031 0.181 0.054 0.349 2.864 0.000 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี2 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคา ส่งผลในทางบวกต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada 
อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value =0.001, beta = 0.166 ) ตามตารางท่ี 2 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 3 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลในทางลบต่อการตัดสินใจของผูซ้ื้อสินค้าออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value =0.662, beta = 0.034 ) ตามตารางท่ี 2 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 4 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดส่งผลในทางลบต่อการตัดสินใจของผู ้ซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value = 0.340, beta = 0.062 ) ตามตารางท่ี 2  
 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 5 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านกระบวนการส่งผลในทางลบต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชั่น 
Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value = 0.941, beta = 0.006 ) ตามตารางท่ี 2  
 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 6 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการส่งผลในทางลบต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์
ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value = 0.087, beta = 0.120 ) ตามตารางท่ี 2  
 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 7 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นบุคลากรส่งผลในทางลบต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada 
อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value = 0.326, beta = 0.082 ) ตามตารางท่ี 2  
  



17 
 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 8 ผูว้ิจยัใชว้ิธีวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย (Simple regression) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) โดยใชค่้า p-value ท่ีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 เป็น 
ตวัก าหนดนัยส าคญัทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบว่า ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลในทางบวกต่อการตัดสินใจของผู ้ซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั ( p-value = 0.031, beta = 0.181 ) ตามตารางท่ี 2  
 
สรุปผลการวจัิย 
การทดสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นทางสถิติ 
 ขอ้มูลท่ีจดัเกบ็จากกลุ่มตวัอยา่งถูกน าไปพิจารณาความครบถว้นของการตอบแบบสอบถามเพื่อ 
ทดสอบขอ้มูลขาดหาย (Missing data) ขอ้มูลนอกขอบเขต (Outliners) การกระจายแบบปกติ (Normal) 
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) ภาวะร่วมเส้นตรง 
(Singularity) และค่าปัจจยัการขยายตวัความแปรปรวน (Variance Inflation Factor: VIF) ซ่ึงจากการ 
ทดสอบพบว่า ขอ้มูลไม่มีส่วนใดขาดหาย มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงและไม่มีปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
และภาวะร่วมเส้นตรง ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑต์ามท่ีก าหนดทั้งหมด โดยมีการกระจายแบบเบซ้า้ยท่ีมีความเบอ้ยู่
ในช่วงมากกวา่ +3 หรือนอ้ยกวา่ -3 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงยงัคงใชข้อ้มูลดงักล่าววิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติต่อไป 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการวิจยัขา้งตน้ผูว้ิจยัมีความเห็นว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาทางบวกและ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพทางบวก เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความตระหนักถึง
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาส่งผลในทางบวกต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada อยา่งมีนยัส าคญั แสดงให้เห็นว่า ราคาสินคา้ท่ีจ าหน่ายในแอปพลิเคชัน่ Lazada มีการ
ตั้งราคาท่ีถูกกว่าแอปพลิเคชัน่อ่ืน ๆ และสินคา้มีระบบความปลอดภยัในการช าระเงินรวมถึงสินคา้ท่ีผูซ้ื้อ
สนใจไดมี้การรับขอ้มูลอยา่งชดัเจนในเร่ืองราคาจากผูข้ายและสินคา้มีความเหมาะสมกบัราคาของสินคา้ จึง
ท าใหปั้จจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคาส่งผลต่อ การตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ 
Lazada ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุภาวรรณ ชยัทวีวุฒิกุล (2555) ศึกษาเก่ียวกบั พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ
ออนไลน์แบบร่วมกลุ่มกันซ้ือบนเว็บไซต์ ENSOGO ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัใน
การศึกษาคร้ังน้ี การศึกษาส่วนประสมทางการตลาด4P’s พบว่า ราคาท่ีทาง ENSOGO ไดน้ าเสนอให้แก่
ลูกคา้นั้นมีราคาท่ีต ่ากวา่ทอ้งตลาด มีการเปรียบเทียบราคาใหเ้ห็นถึงส่วนต่างจากราคาปกติอยา่งชดัเจน และ
ราคาท่ีน าเสนอนั้น เพศหญิงและเพศชายสามารถซ้ือไดใ้นราคาท่ีเท่ากนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ลกัษณะทางกายภาพทางบวกต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชั่น Lazada อย่างมี
นยัส าคญั แสดงให้เห็นว่าไดรั้บรายละเอียดการบริการแอปพลิเคชัน่ Lazada ท่ีชดัเจน ไดรั้บการรับประกนั
ความพอใจและการคืนเงิน  
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รูปแบบแอปพลิเคชัน่ Lazada ท่ีมีความน่าดึงดูดและความมีช่ือเสียงของแอปพลิเคชัน่ Lazada จึงท าใหปั้จจยั
ส่วนประสมการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อ การตัดสินใจของผูซ้ื้อสินค้าออนไลน์ผ่าน
แอปพลิเคชัน่ Lazada ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธนากาญจน์ ดวงใน (2559) ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินค้าในศูนย์แฟชั่นค้าส่งเดอะแพลทินัม แฟชั่นมอลล์ 
ผลการวิจยัในการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ส่วนประสมการตลาดปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพใหค้วามส าคญักบั
ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 
ประโยชน์จากการศึกษา 
 1) ทราบถึงแนวทางในการก าหนดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมของผูซ้ื้อสินคา้
ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada ของ Gen Z เพิ่มมากข้ึนเพื่อน าส่วนต่าง ๆ ไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อท่ีจะ
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ณ จุดต่าง ๆ เพื่อท่ีจะท าใหบ้ริษทัเป็นแบรนดสิ์นคา้ท่ีลูกค้านึกถึงเวลาตอ้งการ
ซ้ือสินคา้และบริการ มีการโฆษณาในช่องทางอ่ืน ๆ ไม่เพียงแต่โฆษณาผา่นส่ือออนไลน์เพียงอยา่งเดียว 
 2) เพื่อเป็นแนวทางถึงผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชัน่ Lazada สามารถน าผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปใชใ้นการ
พฒันาแอปพลิชัน่ Lazada ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์กลุ่ม Gen Z 
 3)  เพื่อน าขอ้มูลท่ีศึกษาจากงานวิจยัน้ีไปใชใ้นการประยกุตง์านวิจยัคร้ังต่อไปได ้
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในอนาคต 
 1. บริษทั ลาซาดา้ จ ากดั เป็นธุรกิจเก่ียวกบัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีจะมีการพฒันาไปอยา่งมากใน
อนาคตในการขยายกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และการขยายกิจการให้กา้วหนา้ข้ึนไป บริษทั ลาซาดา้ ควรศึกษา
ปัจจยั อ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนจากเดิมเพื่อจะสามารถขยายสู่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหไ้ดรั้บความสะดวกในการซ้ือสินคา้
มากข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน่ Lazada จาก
กลุ่มตวัอยา่งในกลุ่ม Generation อ่ืน ๆ หรือกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดกวา้งกว่าน้ี เน่ืองจากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
เลือกท่ีจะศึกษากบักลุ่มตวัอย่าง Gen Z เท่านั้น ซ่ึงอาจจะไม่ครอบคลุมประชากรทั้งหมดท่ีจะประเมินการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชัน่ Lazada 
กติติกรรมประกาศ 
 งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จไปไดด้ว้ยดีผูว้ิจยัขอขอบพระคุณอาจารยผ์ูต้รวจสอบเคร่ืองมือวิจยัและอาจารย ์
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ รวมถึงคณะกรรมการทุกท่านท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่าเพื่อใหค้  าปรึกษาและใหค้ าแนะน า 
อีกทั้งกรุณาตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา ภาษา จนงานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จสมบูรณ์ ผูว้ิจยัขอกราบ 
ขอบพระคุณอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
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แบบสอบถามงานวจิัย 

เร่ือง 

แบบสอบถามส ารวจ ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผู้ซ้ือในการตัดสินใจใช้แอปพลิเคช่ัน Lazada ซ้ือสินค้า

ออนไลน์ กรณศึีกษากลุ่ม Gen Z 

 
เรียน ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาหวัขอ้วิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อ 
พฤติกรรมผูซ้ื้อสินคา้ในการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน่ Lazada ซ้ือสินคา้ออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z”  
โดยทางผูว้ิจยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการแสดงความคิดเห็นในฐานะผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์กลุ่ม Gen Z 
ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงในการใหข้อ้มูล 
 งานวิจยัช้ินน้ีเป็นงานวิจยัท่ีถูกท าข้ึนเพื่อการศึกษาเท่านั้น ทางผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีช่วย
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะช่วยใหง้านวิจยัน้ีประสบความส าเร็จ 
 
 
 
 
 
 

 
นางสาวสุชีวรรณ จนัทบูลย ์

นกัศึกษาสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป ชั้นปีท่ี 4 
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คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ผูว้ิจยั 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าวิทยานิพนธ์จดัท าข้ึนเพื่อศึกษา หาขอ้มูลและเก็บรวบรวม 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ ส ารวจถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูซ้ื้อสินคา้ในการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชั่น 
Lazada ซ้ือสินคา้ออนไลน์ กรณีศึกษากลุ่ม Gen Z โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนที่1 : ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องหน้าข้อที่ท่านเห็นว่าตรงกบัค าตอบของท่าน 

ค าถาม ไม่เห็นด้วย ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
1. เพศ * 
 ชาย 
 หญิง 
 ทางเลือก 

   

2. อาย ุ* 
 อายตุ  ่ากวา่ 18 ปี 
 อายรุะหวา่ง 18 – 22 ปี 
 อายรุะหวา่ง 23 – 27 ปี 
 อาย ุ27 ปีข้ึนไป 

   

3. อาชีพ * 
 นกัเรียน / นกัศึกษา 
 ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
 ธุรกิจส่วนตวั 
 คา้ขาย 
 รับจา้งทัว่ไป 
 อ่ืน ๆ 

   

4. รายได ้* 
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
 10,001 – 15,000 บาท 
 15,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 25,000 บาท 
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 มากกวา่ 25,000 บาท ข้ึนไป 
5. ระดบัการศึกษา * 
 ต ่ากวา่ หรือ เท่ากบัมธัยมศึกษาตอนตน้ 
 มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
 อนุปริญญา / ปวส. 
 สูงกวา่ หรือ เท่ากบั ปริญญาตรี 

ส่วนที่ 2 : ค าถามด้านพฤติกรรมของผู้ซ้ือสินค้าใช้แอปพลเิคช่ันออนไลน์ 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องหน้าข้อที่ท่านเห็นว่าตรงกบัค าตอบของท่าน 

ค าถาม ไม่เห็นด้วย ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 
6. ท่านเคยใช้แอปพลิเคชั่นใดในการซ้ือสินค้า
ออนไลน ์
 ลาซาดา้ (Lazada) 
 ชอ้ปป้ี (Shopee) 
 ไลน์ (Line) 
 เฟสบุ๊ค (Facebook) 
 อินสตาแกรม (Instagram) 
 อ่ืน ๆ 

   

7. ในแ ต่ละวัน ท่ านใช้ระยะ เ วลาในการใช้
อินเทอร์เน็ตนานเท่าใด 
 ต ่ากวา่ 2 ชัว่โมง 
 2 – 5 ชัว่โมง 
 6 – 9 ชัว่โมง 
 10 – 13 ชัว่โมง 
 14 – 17 ชัว่โมง 
 มากกวา่ 17 ชัว่โมงข้ึนไป 

   

8. ท่านใช้แอปพลิเคชั่นซ้ือสินค้าออนไลน์คร้ัง
ล่าสุดเม่ือใด 
 1 สปัดาห์ท่ีผา่นมา 
 2 สปัดาห์ท่ีผา่นมา 
 1 เดือนท่ีผา่นมา 
 2 เดือนท่ีผา่นมา 
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 มากกวา่ 2 เดือนข้ึนไป 
9. ท่านใชบ้ริการในช่วงเวลาใดบ่อยท่ีสุด 
 24:00 น. – 04:00 น. 
 04:01 น. – 08:00 น. 
 08:01 น. – 12:00 น. 
 12:01 น. – 16:00 น. 
 16:01 น. – 20:00 น. 
 20:01 น. – 23:59 น. 

   

10. ในระยะเวลา 1 เดือนท่านใช้แอปพลิเคชั่นซ้ือ
สินคา้ออนไลน์บ่อยเพียงใด 
 1-3 คร้ัง 
 4-6 คร้ัง 
 7-10 คร้ัง 
 10-15 คร้ัง 
 15 คร้ังข้ึนไป 

   

11 . ท่ านใช้แอปพลิ เคชั่น ซ้ือสินค้าออนไลน์
ประเภทใดบา้ง 
 เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า อุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ 
 เฟอร์นิเจอร์ 
 เคร่ืองส าอางค ์
 อาหาร เคร่ืองด่ืม 
 เคร่ืองเขียน 
 อ่ืน ๆ 
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ส่วนที่ 3 : ค าถามเกี่ยวกับระดับความพึ่งพอใจของผู้ใช้แอปพลิเคช่ันซ้ือสินค้าออนไลน์ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของแอปพลเิคช่ัน Lazada  

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงกบัระดับความคดิเห็นของท่านมากท่ีสุดเพยีงช่องเดียว โดยมีเกณฑ์ใน
การพจิารณาดงันี ้
    ระดับความพงึพอใจ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิง่ 
    ระดับความพงึพอใจ 4 หมายถึง เห็นด้วย 
    ระดับความพงึพอใจ 3 หมายถึง เฉย ๆ 
    ระดับความพงึพอใจ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
    ระดับความพงึพอใจ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

 
ค าถาม 

 
ระดับความพงึพอใจ 

ไ ม่ เ ห็ น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 

ก. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

 
1 

 
2 

 
3 
 

 
4 

 
5 

   

12. ท่านได้รับการบอกคุณลักษณะของ
สินคา้อยา่งครบถว้น 

        

13. ท่านสามารถเลือกสินคา้ไดห้ลากหลาย
ประเภท 

        

14. ท่านสามารถติดต่อส่ือสารกับร้านคา้
ได้โดยตรงเม่ือมีข้อข้องใจหรือต้องการ
เปล่ียนสินคา้ 

        

15. ร้านคา้มีการน าเสนอสินคา้ท่ีสามารถ
ดึงดูดใหเ้ลือกสินคา้ 

        

ข. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านราคา (Price) 

1 2 3 4 5    

16. สินค้ามีระบบความปลอดภยัในการ
ช าระเงิน 
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17. แอปพลิเคชั่น Lazada มีราคาสินค้าท่ี
ถูกกวา่แอปพลิเคชัน่อ่ืน ๆ 

        

18. ท่านไดรั้บขอ้มูลอย่างชัดเจนในเร่ือง
ราคาจากทางผูข้าย 

        

19. ท่านคิดว่าสินคา้มีความเหมาะสมกบั
ราคา 

        

ค. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 

1 2 3 4 5    

20. ท่านสามารถตรวจสอบสถานะการ
สัง่ซ้ือและสถานะการจดัส่งสินคา้ได ้

        

21. ท่านไดรั้บความรวดเร็วในการจดัส่ง
สินคา้ 

        

22. ท่านได้รับบริการหลังการขายหรือ
ค าแนะน าในการใชสิ้นคา้ 

        

2 3 .  ท่ า น ช่ื น ช อ บ ก า ร ช า ร ะ เ งิ น ท่ี
หลากหลาย 

        

ง. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1 2 3 4 5    

24. ท่านช่ืนชอบส่วนลดสินคา้หรือคูปอง
สินคา้ 

        

25. ท่านช่ืนชอบการซ้ือสินคา้โดยไม่คิด
ค่าบริการขนส่ง (ส่งสินคา้ฟรี) 

        

26. ท่านช่ืนชอบชองแถมเม่ือซ้ือสินค้า
ตามจ านวนท่ีก าหนด  

        

27. ท่านช่ืนชอบท่ีมีการจดักิจกรรมชิงของ
รางวลั 
 หรือเล่นเกมส์เพื่อลุน้รางวลั (เกบ็เหรียญ) 

        

จ. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านกระบวนการ (Process) 

1 2 3 4 5    

28 .  ขั้ นตอนการเข้า ถึงแอปพลิ เคชั่น 
Lazada ไม่ยุง่ยาก 
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29. ท่านไดรั้บความรวดเร็วในขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ซบัซอ้น 

        

30. ท่านไดรั้บความสะดวกในการสั่งซ้ือ
และช าระเงิน 

        

31. ท่านสามารถติดต่อผูซ้ื้อไดทุ้กคร้ังเม่ือ
พบปัญหา 

        

ฉ. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการ 
(Productivity and Quality 
of Service) 

1 2 3 4 5    

32. เกิดขอ้ผดิพลาดในการใชแ้อปพลิเคชัน่ 
Lazada ต ่า 

        

33. ท่านไดรั้บสินคา้ท่ีมีคุณภาพเสมอ         
3 4 .  ไ ม่ เ กิ ด ปั ญห า ขณ ะ ใ ช้ บ ริ ก า ร
แอปพลิเคชัน่ Lazada 

        

35. แอปพลิเคชัน่ Lazada มีความพร้อมใน
การใหบ้ริการ 

        

ช. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้านบุคลากร (People) 

1 2 3 4 5    

36 . ท่ านได้รับความ เอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการ 

        

37. ท่านไดรั้บความถูกตอ้งและแม่นย  าใน
การใหบ้ริการ 

        

38. ท่านได้รับความสุภาพอัธยาศัยจาก
ผูข้าย 

        

39. ท่านได้รับข้อมูลและค าแนะน าจาก
ผูข้าย 

        

ซ. ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ด้ านลักษณะทางกายภาพ  (Physical 
Evidence) 

1 2 3 4 5    
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40. ท่านได้รับรายละเอียดการบริการท่ี
ชดัเจน 

        

41. ท่านไดรั้บการรับประกนัความพอใจ
และการคืนเงิน 

        

42. ท่านคิดว่าช่ือเสียงของแอปพลิเคชั่น 
Lazada มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 

        

43. รูปแบบแอปพลิเคชัน่ Lazada มีความ
น่าดึงดูด 

        

ส่วนที่ 4 : ค าถามเกี่ยวกับระดับความพึ่งพอใจของการตัดสินใจซ้ือของผู้ซ้ือออนไลน์ผ่านแอปพลิเคช่ัน 
Lazada  

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงกบัระดับความคดิเห็นของท่านมากท่ีสุดเพยีงช่องเดียว โดยมีเกณฑ์ใน
การพจิารณาดงันี ้
    ระดับความพงึพอใจ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิง่ 
    ระดับความพงึพอใจ 4 หมายถึง เห็นด้วย 
    ระดับความพงึพอใจ 3 หมายถึง เฉย ๆ 
    ระดับความพงึพอใจ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
    ระดับความพงึพอใจ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

ค าถาม ระดับความพงึพอใจ ไ ม่ เ ห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ เห็นด้วย 

การตัดสินใจซ้ือของผู้ซ้ือออนไลน์ผ่าน
แอปพลเิคช่ัน Lazada 

 1  2  3  4  5    

44. ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์จาก
ความประทับใจของแอปพลิ เคชั่น 
Lazada 

        

45. ท่านตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์จาก
ค าแนะน าของเพื่อน ครอบครัว และ 
บุคคลท่ีมีความส าคญัผ่านแอปพลิเคชัน่ 
Lazada 

        

46. ท่านใชเ้วลาในการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์ผ่ านแอปพลิ เคชั่น  Lazada 
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เ น่ืองจากช่วยประหยัด เวลาในการ
เดินทาง 

 


