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Abstract 

 

      The objective of this research is to compare expectation and satisfaction of students in 

Faculty of Management Science, Silpakorn University in goods and services buying via electronic 

commerce. The samples, which are sampled by quota sampling, are 400 4-year-students in 

Faculty of Management Science. The research instrument is questionnaire and the usage 

statistical techniques are frequency, percentage, mean, standard deviation, and t-test. 

      It is found that there are 17 items which expectations are more than satisfactions at 

significant level 0.05. There is 1 item which satisfaction is more than expectation at significant 

level 0.05 (the variety of goods and services). And there are 7 items which expectations are equal 

to satisfactions at significant level 0.05.    
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4 
 

บทที ่2 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 

การศึกษาและวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

นกัศึกษา     คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทาง

ระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ผูว้จิยัไดไ้ดท้าํการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง

เป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี  

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 

3. การพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

 

 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ  

ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น

รูปร่างได ้ การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ี

ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม 

โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึก

ท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้ พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ 

“พึง” เป็นคาํช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และคาํวา่ 

“พอ” หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เตม็ความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือนาํคาํสองคาํมาผสมกนั “พึง

พอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา ชยั

ปัญญา 2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความสาํเร็จตามมุ่งหวงัและ 

ความตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี  

วรุิฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ 

ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงั

หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม

อาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั

ส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
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กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออกทาง

พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้ การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ

ความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ

ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น  

สมพงษ ์ เกษมสิน (2526) ไดก้ล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow วา่ A.H.Maslow ไดเ้สนอ

ทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัแพร่หลาย และไดต้ั้งสมมุติฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของ

มนุษยไ์วด้งัน้ี  

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยูเ่สมอและไม่มีส้ินสุด ความตอ้งการใดท่ี

ไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะเขา้มาแทนท่ี ขบวนการน้ีไม่มีท่ีส้ินสุดตั้งแต่เกิด

จนตาย  

2.  ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 

ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม  

3.  ความตอ้งการของมนุษยมี์ลาํดบัขั้น ตามความสาํคญั (a hierarchy of needs) กล่าวคือ 

เม่ือความตอ้งการในระดบัตํ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงก็จะเรียกร้องใหมี้

การตอบสนอง  

 

การวดัความพงึพอใจ  

การวดัความพึงพอใจนั้น บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัเร่ืองน้ีวา่ 

ทศันคติหรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดั 

ทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้มโดยวดัความคิดเห็นของบุคคล 

เหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจาํกดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน

ถา้บุคคลเหลานั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ียอ่ม 

เกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆ ไป  

ภณิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถทาํไดห้ลายวธีิ 

ดงัต่อไปน้ี  

1. การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะ

กาํหนดคาํตอบใหเ้ลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าว อาจถามความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ  
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2. การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการท่ี

ดีจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่

วา่จะ แสดงออกจากการพดูจา กริยา ท่าทาง วธีิน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่งจริงจงั และสังเกตอยา่งมี

ระเบียบแบบแผน  

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดี

ใจยนิดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในส่วนท่ีขาดหายไป ซ่ึงเป็นผลมาจาก

ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถสนองความตอ้งการของบุคคลทั้งทางร่างกาย

และจิตใจไดเ้หมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติัในกิจกรรม

นั้น ๆ  

 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ  

ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ไดรั้บ

การตอบสนองมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีและเกิด

การส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ  

พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบั (drive) เป็นความ

ตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทาง 

ชีววทิยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลาํบาก บางอยา่ง

เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การ

ยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจจะไม่มาก

พอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระทาํในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้

อยา่งเพียงพอจนเกิดเป็นความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี

ของ ซิกมนัด ์ฟรอยด์ และทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์(Kotler and Armstrong 2002  : 49)  

 

ทฤษฎกีารจูงใจของฟรอยด์  

ฟรอยด ์ (Freud) ตั้งสมมติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวทิยามีส่วนช่วย

สร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยู่

นอกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พดูคาํท่ีไม่ตั้งใจพดู มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผล 

และมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก  
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ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์  

อบัราฮมั มาสโลว ์ (A.H.Maslow) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย

ความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ทาํไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้า

ซ่ึงความปลอดภยัของตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจาก 

ผูอ่ื้น คาํตอบของมาสโลว ์ คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากส่ิงท่ี

กดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ  

1. ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ี

พกั อากาศ ยารักษาโรค  

2. ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความ

ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย  

3. ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน  

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความ

นบัถือ และสถานะทางสังคม  

5. ความตอ้งการใหต้นประสบความสาํเร็จ (self-actualization needs) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ  

 

บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีสาํคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก

ก่อน เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้

บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีสําคญัท่ีสุดลาํดบัต่อไปตวัอยา่งเช่น คนท่ี

อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

ตอ้งการ ยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ

ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นลาํดบัต่อไป 

 

ทฤษฎีเกีย่วกบัความคาดหวงั 

ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectation Theory) ซ่ึงนกัจิตวทิยากลุ่มปัญญานิยม เช่ือวา่ 

มนุษยเ์ป็นสัตวโ์ลกท่ีใชปั้ญญาหรือความคิดในการตดัสินใจวา่ จะกระทาํพฤติกรรม

อยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อจะนาํไปสู่เป้าหมายท่ีจะสนองความตอ้งการของตนเอง จึงเกิดสมมติฐานดงัน้ี 

(อุไรวรรณ เกิดผล 2539) 

1)   พฤติกรรมของมนุษยถู์กกาํหนดข้ึน โดยผลรวมของแรงผลกัดนัภายในของเขาเอง

และแรงผลกัดนัจากส่ิงแวดลอ้ม 
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2)   มนุษยแ์ต่ละคนมีความตอ้งการ ความปรารถนาและเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั 

3)   บุคคลตดัสินใจท่ีจะทาํพฤติกรรมโดยเลือกจากพฤติกรรมหลายอยา่ง ส่ิงท่ีเป็นขอ้มูล

ใหเ้ลือก ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในค่าของผลลพัธ์ท่ีจะไดภ้ายหลงัจากการแสดงพฤติกรรมนั้นไปแลว้ 

ความคาดหวงั (Expectation Theory) เป็นความเช่ือหรือความคิดอยา่งมีเหตุผล ในแนวทางท่ีเป็นไป

ได ้ หรือเป็นความหวงัท่ีคาดการณ์วา่ตอ้งการจะไดใ้นอนาคตของบุคคล ความคาดหวงัจึงเป็น

สภาวะทางจิตท่ีบุคคลคาดคะเนล่วงหนา้แต่บางส่ิงบางอยา่งวา่ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะ

เกิดข้ึนตามความเหมาะสม ในเร่ืองของความคาดหวงัจึงมีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่านไดแ้ก่ 

 

สุรางค ์จนัทร์เอม (2540 อา้งถึงใน มณฑิรา เขียวยิง่และคณะ) กล่าววา่ ความคาดหวงั 

หมายถึง ความเช่ือวา่ส่ิงใดน่าจะเกิดข้ึนและส่ิงใดบา้งน่าจะไม่เกิดข้ึน ความคาดหวงัจะ

เกิดข้ึนไดถู้กตอ้งหรือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

 

สกาวเดือน ปธนสมิทธ์ิ (2540 : 64) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็น

แนวคิดท่ีบุคคลมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด แลว้แสดงออกมาโดยการพดู การเขียน และการแสดงออก

ดงักล่าวนั้นข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัทางสังคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคคล

อ่ืนอาจไม่เห็นดว้ยก็ได ้ หรืออีกกล่าวหน่ึง ความคาดหวงั คือ การแสดงออกทางทศันคติอยา่งหน่ึง 

ซ่ึงอาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยา่งต่อสถานการณ์

ภายนอก ทาํใหบุ้คคลพร้อมท่ีจะแสดงออกโตต้อบส่ิงต่าง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึง

ควรพิจารณาในดา้นองคป์ระกอบของทศันคติควบคู่ไปดว้ย 

 

 

เบญจา นิลบุตร (2540 : 10) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัเกิดจากความรู้สึกนึกคิดในการ

คาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหนา้วา่จะเกิดข้ึนอยา่งไร อนัเป็นความปรารถนาจะใหไ้ปถึงเป้าหมายท่ี

กาํหนดไวB้lair (1996 : 13 อา้งถึงใน วภิาดา วฒันนามกุล ) กล่าววา่ ความคาดหวงัเป็นค่านิยมทั้ง

ทางบวกและทางลบท่ีบุคคลมีต่อผลของการกระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงสรุปไดว้า่ ความคาดหวงัเป็น

ความคิด ความเช่ือ ความตอ้งการ ความมุ่งหวงัหรือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล 

การกระทาํหรือเหตุการณ์เป็นตน้ จึงเป็นการคิดล่วงหนา้โดยมุ่งหวงัในส่ิงท่ีเป็นไปไดว้า่จะเกิด

ตามท่ีตนคิดไว ้ ทั้งน้ีความคาดหวงัของบุคคลจะข้ึนอยูก่บัความตอ้งการและเป็นไปตาม

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
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ทฤษฎคีวามคาดหวงั 

อริยา คูหา (2546: 73-74) ไดก้ล่าววา่ มนุษยทุ์กคนท่ีเกิดมาบนโลกใบน้ี เม่ือเติบโตข้ึน

ในช่วงอายหุน่ึงท่ีมีความตอ้งการ ความรู้สึกเป็นของตวัเอง หรือเม่ือมีวฒิุภาวะเจริญเติบโตข้ึน

ในทางความคิด ทุกคนต่างก็มีเป้าหมายใหก้บัตวัเองเพื่อตอ้งการใหเ้กิดความสาํเร็จ และในการ

เดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้น ทุกคนก็จะตอ้งมีความคาดหวงัใหก้บัความสาํเร็จนั้น เพื่อใหค้วาม

คาดหวงันั้น อาจจะเป็นความคาดหวงัใหก้บัตวัเองหรือเป็นความคาดหวงัใหก้บับุคคลอ่ืน โดยทาํ

การคาดหวงัใหบุ้คคลอ่ืนเป็นไปตามท่ีตวัตอ้งการตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

 

ผูท่ี้ใหต้น้กาํเนิดแห่งแนวคิดน้ีคือ Edward Tolman แต่ผูท่ี้ไดเ้ผยแพร่และสร้างทฤษฎีคือ 

Victor Vroom โดยท่ี Vroom ใหท้รรศนะเก่ียวกบัสมมุติฐาน 4 ประการท่ีเป็นบ่อเกิดแรงจูงใจใน

การทาํงาน กล่าวคือ 

 

1) การคาดหวงัวา่เม่ือแสดงพฤติกรรมไปแลว้จะทาํส่ิงนั้นไดห้รือไม่ มีความรู้

ความสามารถและมีส่ิงเอ้ืออาํนวยความสะดวกท่ีจะแสดงพฤติกรรมเพียงพอ ท่ีจะดาํเนินไดม้าก

เพียงใดและมีบทบาทท่ีสามารถแสดงความสามารถทาํไดดี้เพียงใด 

2) การคาดหวงัวา่เม่ือทาํงานนั้นแลว้ทาํไดดี้เพียงใด 

3) การคาดหวงัวา่เม่ือทาํงานนั้นไดแ้ลว้จะไดผ้ลลพัธ์อยา่งท่ีตอ้งการหรือไม่ 

4) การตีผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระทาํ ถา้เขาเห็นวา่กระทาํแลว้มีค่า เขาก็อยากทาํ แต่ถา้ไม่

มีค่าเขาก็ไม่สนใจ จึงสรุปไดว้า่คนเรามีแรงจูงใจในการกระทาํส่ิงใด ๆ ยอ่มมีความคาดหวงัตาม

เง่ือนไขขา้งตน้ เพราะหากขาดส่ิงหน่ึงส่ิงใดไปแลว้แรงจูงใจยอ่มขาดหายไปดว้ย เม่ือดูตามสภาพ

แลว้ทฤษฎีเนน้เร่ืองการพฒันา โดยท่ีVroom เนน้วา่ มนุษยค์วรรู้จกัตนเอง รู้ขีดจาํกดัและ

ความสามารถของตน 

Bartal and Matin (1997 อา้งถึงใน พิไลวรรณ จนัทรสุกรี) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความ

คาดหวงัตามแนวคิดของ Vroom ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 

 

1) ความคาดหวงัในความพยายามต่อการกระทาํหรือการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี

บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้วา่ตนเองพยายามต่อกระทาํพฤติกรรมไดต้ามความสามารถแลว้ โอกาสท่ี

จะกระทาํส่ิงนั้นไดส้าํเร็จมีมากนอ้ยเพียงใด เป็นการคิดก่อนจะทาํส่ิงต่าง ๆ วา่สามารถทาํไดห้รือไม่ 
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2) ความคาดหวงัในการกระทาํต่อผลลพัธ์หรือผลของการปฏิบติังาน หมายถึง การท่ี

บุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้ก่อนกระทาํพฤติกรรมวา่ถา้หากกระทาํพฤติกรรมนั้นแลว้จะไดผ้ลลพัธ์

แก่ตนเองในทางท่ีดีหรือไม่ 

3) ความคาดหวงัในคุณค่าของผลลพัธ์หรือรางวลั หมายถึง คุณค่าจากผลของการกระทาํ

ท่ีเกิดแก่บุคคลท่ีแสดงพฤติกรรมนั้นดงันั้นทฤษฎีความคาดหวงั Vroom หรือ Expectation Theory 

บางทีเรียกวา่ VET  Theory และไดก้าํหนดเป็นสูตรไวด้งัน้ี 

 การจูงใจ (หรือแรงจูงใจ) = คุณค่าของผลลพัธ์ x ความคาดหวงั x ความสัมพนัธ์

ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ 

1) คุณค่าของผลลพัธ์ แต่ละบุคคลจะข้ึนอยูก่บัความปรารถนาหรือความตอ้งการ ถา้

ตอ้งการมากจะมีค่าเป็นบวก แต่เฉย ๆ ไม่รู้สึกยนิดียนิร้าย จะมีค่าเป็นศูนย ์ และถา้ไม่ชอบหรือไม่

ตอ้งการจะมีค่าติดลบ 

2) ความคาดหวงั คือความน่าจะเป็นท่ีการกระทาํอยา่งหน่ึงจะมีโอกาสท่ีทาํใหเ้กิดผล

ลพัธ์ในระดบัแรกมากนอ้ยเพียงใด ถา้คนเช่ือแน่วา่ หากทาํงานเตม็ท่ีจะสามารถทาํให้ไดผ้ลผลิตสูง

อยา่งแน่นอน ความคาดหวงัจะเท่ากบัหน่ึง ในทางตรงกนัขา้ม ถา้เช่ือวา่ถึงแมจ้ะพยายามทาํงาน

หนกัสักเพียงใดก็ไม่สามารถทาํผลงานออกมาในปริมาณสูงไดเ้ลย ความคาดหวงัก็จะเท่ากบัศูนย ์

3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ อธิบายไดว้า่ แรงจูงใจของแต่ละคนจะ

มากหรือนอ้ยยอ่มข้ึนอยูก่บัผลท่ีไดรั้บ หรือท่ีคิดวา่สมควรจะไดรั้บเม่ือกระทาํการนั้นสาํเร็จตาม

เป้าหมายแลว้ ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่ ส่วนหน่ึงของแรงจูงใจท่ีบุคคลจะมีหรือไม่ หรือมีมากนอ้ยยอ่ม

ข้ึนกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ 

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ บุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการทาํงานหรือไม่

ข้ึนอยูก่บัการพิจารณาองคป์ระกอบทั้งสามภายใตส้ถานการณ์ท่ีกาํหนด มนุษยทุ์กคนลว้นแต่มีความ

คาดหวงัเสมอ ความคาดหวงัจึงเปรียบเสมือนเป็นแรงผลกัดนัใหเ้กิดความตอ้งการซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็น

ในการดาํรงชีวติของมนุษย ์ แต่ละบุคคลก็มีความคาดหวงัไม่เท่ากนัในแต่ละช่วงเวลาหรือ

สถานการณ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ในสภาวะท่ีส่ิงแวดลอ้มมีการเปล่ียนแปลงการทาํงานท่ีเป็นจริง เป็น

การพิจารณาใชห้ลกัความพยายาม โดยไดรั้บอาํนาจจากความสามารถเฉพาะตวัเป็นขอบเขตซ่ึง

บุคคลเขา้ใจเป้าหมายกิจกรรมท่ีตอ้งการและส่วนต่าง ๆ ของงานการทาํงานนาํไปสู่รางวลัก่อใหเ้กิด

ความรู้สึกประสบความสาํเร็จสูงสุดในชีวติและเป็นรางวลัท่ีไม่มีตวัตน เช่น สภาพการทาํงานและ

สถานะ รางวลัเหล่าน้ีจะช่วยใหบุ้คคลมองเห็นความเป็นไปไดซ่ึ้งจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ รางวลัท่ี

เหมาะสมกบัความพยายามจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของแต่ละบุคคล ตลอดจนมูลค่าของ

รางวลัท่ีแทจ้ริง จะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดว้ย 
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การพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 

      Electronic Commerce หรือ การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การทาํธุรกรรมทาง

เศรษฐกิจท่ีผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้และบริหาร การโฆษณาสินคา้ การโอนเงิน

ทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ จุดเด่นของ E-Commerce คือ ประหยดัค่าใชจ่้าย และเพิ่ม ประสิทธิภาพ

ในการดาํเนินธุรกิจ โดยลดความสาํคญัขององคป์ระกอบของธุรกิจท่ีมองเห็นจบัตอ้งได ้ เช่นอาคาร

ท่ีทาํการ หอ้งจดัแสดงสินคา้ (show room) คลงัสินคา้ พนกังานขายและพนกังานใหบ้ริการตอ้นรับ

ลูกคา้ เป็นตน้ ดงันั้นขอ้จาํกดัทางภูมิศาสตร์คือ ระยะทางและเวลาทาํการแตกต่างกนั จึงไม่เป็น

อุปสรรคต่อการทาํธุรกิจอีกต่อไป 

 

อุปกรณ์และวธีิการทาํE-commerce 

                   อุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศประกอบดว้ย ระบบส่ือสารโทรคมนาคม ระบบ

คอมพิวเตอร์และระบบฐานขอ้มูล ระบบส่ือสารอาจเป็นระบบพื้นฐานทัว่ไป เช่นระบบโทรศพัท ์

โทรสาร หรือวทิย ุโทรทศัน์ แต่ระบบอินเทอร์เน็ตซ่ึงเช่ือมโยงถึงกนัไดท้ัว่โลก เป็นระบบเปิดกวา้ง 

โดยเป็นระบบเครือข่ายของเครือข่าย ท่ีเรียกวา่ world wide web มาจากความเป็นเอกลกัษณ์คือ

สามารถสร้างใหมี้ hyperlink จากหนา้หน่ึงไปอีกหนา้หน่ึง ไป webpage อ่ืน หรือไป website อ่ืนได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ียงัสามารถส่ือไดท้ั้งภาพ เสียง และภาษาหนงัสือท่ีหลากหลาย

ซบัซอ้น สามารถมีปฏิสัมพนัธ์โตต้อบกนัไดท้นัทีทนัใด ขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์สามารถบนัทึกเก็บไว้

หรือนาํใชต่้อเน่ืองได ้ การประยกุตใ์ช ้ และกระแสตอบรับธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตจึงแพร่หลายภายใน

ระยะเวลาอนัสั้น 

               E-Commerce ใชติ้ดต่อกบัลูกคา้ไดห้ลายระดบั ธุรกิจกบัลูกคา้ ธุรกิจกบัธุรกิจ ธุรกิจกบั

ภาครัฐ ฯ สาระของการติดต่อจะมี 4-5 ประการ คือ  

• การขาย รวมการโฆษณา แสดงสินคา้ เสนอราคา สั่งซ้ือ คาํนวณราคา  

• การชาํระเงิน การตกลงวธีิชาํระเงิน สั่งโอนเงิน ใหข้อ้มูลบญัชีธนาคารท่ีใชต้ดั

บญัชี ตลอดจนเงินดิจิทลัรูปแบบใหม่ ๆ  

• การขนส่ง แจง้วธีิการส่งมอบของ ค่าขนส่ง และสถานท่ีติดต่อและระบบติดตาม

สินคา้ท่ีส่ง  

• บริการหลงัการขาย การติดต่อภายในบริษทั เช่นระบบบญัชี คลงัสินคา้ ระบบ

สั่งซ้ือสินคา้และวตัถุดิบ สั่งผลิต ตลอดจนบริการลูกคา้หลงัการขาย  
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บทบาทภาครัฐกบัE-Commerce 

      เน่ืองจากการทาํธุรกิจดงักล่าว มีการแข่งขนักนัร้อนแรงส่วนใหญ่อยูใ่นรูปขอ้มูล

อิเล็กทรอนิกส์ โดยเป็นไปไดท่ี้คู่คา้อาจไม่เคยรู้จกัติดต่อกนัมาก่อน ปัจจยัสนบัสนุนสาํคญัจาก

ภาครัฐไดแ้ก่ แผนกลยทุธ์การคา้อิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ เพื่อมิใหเ้สียเปรียบเชิงการคา้ในระดบั

โลก โครงสร้างการส่ือสารท่ีดีและเพียงพอ กฎหมายรองรับขอ้มูลและหลกัฐานการคา้ท่ีไม่อยูใ่นรูป

เอกสารระบบความปลอดภยัขอ้มูลบนเครือข่ายและระบบการชาํระเงิน  

 E-Government เป็นอีกมิติหน่ึงของการใหบ้ริการภาครัฐออนไลน์ท่ีจะเอ้ือใหธุ้รกิจ 

ประชาชน ติดต่อใชบ้ริการ ในกรอบบริการงานแต่ละดา้นของส่วนราชการต่าง ๆ เช่น ธนาคารแห่ง

ประเทศไทยใหบ้ริการโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์แก่สถาบนัการเงิน กรมทะเบียนการคา้ใหบ้ริการจด

ทะเบียนการคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ี การทาํ E-Procurement เพื่อการจดัซ้ือจดัหาภาครัฐก็เป็นบริการท่ี

ควรดาํเนินการ เพราะจะช่วยใหเ้กิดความโปร่งใส และเป็นไปตามกรอบนโยบายของท่ีประชุม   

เอเปคดว้ย  

ความปลอดภัยกบัE-Commerce 

        ระบบความปลอดภยันบัเป็นเร่ืองท่ีโดดเด่นท่ีสุด และมีเทคโนโลยคีวามปลอดภยัคือ 

Public Key ซ่ึงมีองคก์รรับรองความถูกตอ้งเรียกวา่ CA (Certification Authority) ระบบน้ีใชห้ลกั

คณิตศาสตร์คาํนวณรหสัคุมขอ้ความจากผูส่้งและผูรั้บอยา่งเฉพาะ เจาะจงได ้ จึงสามารถพิสูจน์

ตวัตนของผูรั้บผูส่้ง (Authentication) รักษาความปลอดภยัของขอ้มูล (Confidentiality) ความถูกตอ้ง

ไม่คลาดเคล่ือนของขอ้มูล (Integrity) และผูส่้งปฏิเสธความเป็นเจา้ของขอ้มูลไม่ได ้        ท่ีสาํคญัอีก

ประการหน่ึงคือการมีกฎหมายรองรับการทาํธุรกรรมบนเครือข่าย ประเทศในยโุรปและประเทศ

สหรัฐอเมริกาไดอ้อกกฎหมายรับรองการใชล้ายมือช่ือ อิเล็กทรอนิกส์ และกฎหมายรองรับการทาํ

ธุรกิจดงักล่าว สาํหรับในประเทศไทยก็เร่งจดัการออกกฎหมายเทคโนโลยสีารสนเทศ 6 ฉบบั โดย

กฎหมาย 2 ฉบบัแรกท่ีจะออกใชไ้ดก่้อนคือ กฎหมายธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์และกฎหมาย

ลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์  

การชําระเงินบนE-Commerce 

     จากผลการวจิยัพบวา่ วธีิการชาํระเงินท่ีสาํคญัสาํหรับกรณีธุรกิจกบัธุรกิจ ร้อยละ 70 

ใชว้ธีิหกับญัชีธนาคารขณะท่ีธุรกิจกบัผูบ้ริโภคร้อยละ65ชาํระดว้ยบตัรเครดิต สาํหรับในประเทศ

ไทย ผลการสาํรวจพบวา่ผูส้ั่งสินคา้บนอินเทอร์เน็ตร้อยละ 40-60 ใชบ้ตัรเครดิต อีกร้อยละ 40 ใชว้ธีิ

โอนเงินในบญัชี ซ่ึงหมายความรวมถึง Direct Debit, Debit Card และ Fund Transfer 
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เพื่อสร้างความเช่ือมัน่แก่ระบบการชาํระเงินบนอินเทอร์เน็ต มีแนวทางการพฒันาเพื่อบริการชาํระ

เงินดงัน้ี 

                  1. บริการ internet banking และ/หรือธุรกิจประเภท Payment Gateway จะเป็น hyperlink 

ระหวา่ง website ของร้านคา้กบัระบบของธนาคาร และธนาคารสามารถดาํเนินการตามขอ้มูลท่ี

ไดรั้บเพื่อตดัโอนเงินในบญัชีของ ลูกคา้ หรือส่งเป็นคาํสั่งโอนเขา้ระบบการชาํระเงินระหวา่ง

ธนาคารท่ีมีมาตรการรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐาน  

                 2.  สาํหรับการชาํระเงินท่ีเป็น Micro Payment การใชเ้งินดิจิตลัซ่ึงบนัทึกบนบตัรสมาร์ต 

การ์ด หรือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ สามารถสร้างเสริมระบบความปลอดภยัใหม้ัน่ใจไดเ้หนือกวา่ระบบ

บตัรเดบิตและบตัร เครดิตทัว่ไป จึงเป็นแนวโนม้เทคโนโลยท่ีีน่าสนใจและเหมาะสม 
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 

ในการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา     

คณะวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์” มีวธีิการดาํเนินการวิจยัดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

กก       1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

กกกกกก2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

กกกกกก3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

กกกกกก4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ นกัศึกษาคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ซ่ึงมี

จาํนวนทั้งส้ิน 3,079 คน (กองบริการการศึกษา มหาวทิยาลยัศิลปากร 2553)  

โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งตามแนวทางของ Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

กกกกกก     สูตร  n = 21 Ne
N

+
 

 

กกกกกกกกเม่ือ  N   แทนขนาดของประชากร 

กกกกกก  n   แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

e แทนความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (ในการศึกษาคร้ังน้ี

กาํหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 

 

                   ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ประชากรท่ีตอ้งการศึกษา มีจาํนวน 3,079 คน และกาํหนดความ

คลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ร้อยละ 5 หรือ 0.05 ดงัน้ี 

 

n ≥ 
2)05.0(3,0791

3,079

+

 

n ≥ 360 
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                   จะไดข้นาดตวัอยา่งประมาณ 360 คน แต่เพื่อป้องกนัความผดิพลาดของขอ้มูล 

คณะผูว้จิยัจึงทาํการเก็บขอ้มูลทั้งส้ิน 400 คน คณะผูว้จิยัใชแ้บบการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota 

Sampling) เป็นแบบแผนในการสุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีมีการแบ่งโควตาตามชั้นปี โดยเป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 

1 จาํนวน 104 คน นกัศึกษาชั้นปีท่ี 2 จาํนวน 111 คน นกัศึกษาชั้นปีท่ี 3 จาํนวน 108 คน และนกัศึกษา

ชั้นปีท่ี 4 จาํนวน 77 คน 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ส่วน 

คือ  

ส่วนท่ี 1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2    ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์  

ส่วนท่ี 3    ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และ

บริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

 

ข้ันตอนการวจัิย  

4.1 ทบทวนวรรณกรรมจากหนงัสือ เอกสาร และวารสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ

คาดหวงั ความพึงพอใจ และพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เพื่อมาเป็นกรอบแนวคิดในการดาํเนินการวิจยั 

4.2 ร่างแบบสอบถามใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ทั้งในส่วนท่ีเป็น

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และพฤติกรรมของนกัศึกษา คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยั

ศิลปากรท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการ ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยพิจารณาถึงความ

ถูกตอ้งและการเขา้ใจง่ายของเน้ือหา ตลอดจนระยะเวลาท่ีใชใ้นการตอบแบบสอบถาม  

4.3 นาํแบบสอบถามท่ีร่างข้ึนไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิพิจารณา จาํนวน 3 ท่าน ในดา้น

คอมพิวเตอร์ สารสนเทศ และการตลาด เพื่อพิจารณาในดา้นความถูกตอ้ง (Validity) ของ

แบบสอบถาม โดยเลือกเฉพาะขอ้คาํถามท่ีค่าดชันีความสอดคลอ้งแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์ (Index 

of Item – Objective Congruence: IOC) มากกวา่ 0.50 

4.4 นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใชก้บักลุ่มผูใ้ช้

เคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จากคณะเทคโนโลยสีารสนเทศและการ

ส่ือสาร มหาวทิยาลยัศิลปากร จาํนวน 30 คน พบวา่แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ของสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha) มีค่าเท่ากบั 0.89 ซ่ึงมีค่าเขา้ใกล ้1 แสดง
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วา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง (สรชยั พิสารบุตร เสาวรส ใหญ่สวา่ง และปรีชา อศัวเดชานุกร 

2549) 

4.5 นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญ และ

ตรวจสอบความเช่ือมัน่จากกลุ่มตวัอยา่งทดสอบแลว้ ไปพฒันาเป็นแบบสอบถามจริง จากนั้นส่ง

แบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอ้มูลตามโควตาท่ีไดร้ะบุไวใ้นขอ้ท่ี 2  

 

การวเิคราะห์ข้อมูล  

ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี คือ 1) สถิติพรรณนา คือ ความถ่ี 

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( x ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ในการบรรยาย

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากรท่ีมีต่อ

การซ้ือขายสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 2) ตวัสถิติ t เพื่อใชท้ดสอบ

สมมติฐานความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือขายสินคา้และ

บริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

การแปรความหมายของค่า เฉ ล่ียของประเด็นคําถามเป็นข้อในแต่ละด้านใน

แบบสอบถาม ใชเ้กณฑก์ารแปรความหมายตามแนวทางของ (วนั เดชพิชยั 2535) รายละเอียดดงัน้ี   

 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 5.00 หมายความวา่มีระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.51 – 4.50 หมายความวา่มีระดบัความสาํคญัมาก 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.51 – 3.50 หมายความวา่มีระดบัความสาํคญัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.51 – 2.50 หมายความวา่มีระดบัความสาํคญันอ้ย 

คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.50 หมายความวา่มีระดบัความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา คณะวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัความพึงพอใจของนกัศึกษา ท่ีซ้ือสินคา้และบริการ

ผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ และเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการดงักล่าว 

โดยทาํการศึกษาจากนกัศึกษาคณะวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบ

โควตา ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา คือ 400 คน ผลการวเิคราะห์เสนอไดด้งัน้ี 

 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์ 

ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้มูลแสดงระดบัความสาํคญัต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

นกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

       ส่วนท่ี  3.1 ขอ้มูลแสดงระดบัความสาํคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

ส่วนท่ี 4  การวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

คาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนั ผูว้จิยัไดเ้สนอสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

X แทน  ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D. แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

t  แทน  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าที (t-test) 
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ส่วนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตารางที ่1 แสดงจาํนวนร้อยละของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

หญิง 221 55.25 

ชาย 179 44.75 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็น

ร้อยละ 55.25 และเพศชายร้อยละ 44.75 

 

ตารางที ่2 แสดงจาํนวนร้อยละของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจาํแนกตามชั้นปี 

ชั้นปี จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

1 104 26.00 

2 111 27.75 

3 108 27.00 

4 77 19.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ ส่วนใหญ่นกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการเป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 2  คิด

เป็นร้อยละ 27.75 รองลงมาคือชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 27.00  ชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 26.00 

และ ชั้นปีท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 19.25 

 

ตารางที่ 3 แสดงจาํนวนร้อยละของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจาํแนกตามเกรดเฉล่ีย 

เกรด จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 2.00 0 0.00 

2.00-2.50 148 37.00 

2.51-3.00 175 43.75 

3.01-3.50 67 16.75 

3.51 ข้ึนไป 10 2.50 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 3  พบวา่ส่วนใหญ่ นกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการมีเกรดเฉล่ีย 2.51-3.00 คิด

เป็นร้อยละ 43.75 เกรดเฉล่ีย 2.00-2.50 คิดเป็นร้อยละ 37.00 เกรดเฉล่ีย 3.01-3.50 คิดเป็นร้อยละ 

16.75 เกรดเฉล่ีย 3.51 ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.50 และเกรดเฉล่ีย ตํ่ากวา่ 2.00 คิดเป็นร้อยละ 0.00 

 

ตารางที ่4 แสดงจาํนวนร้อยละของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายไดต่้อเดือน จาํนวน(ราย)   ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 4,000 บาท 55 13.75 

4,001-5,000 บาท 138 34.50 

5,001-6,000 บาท 121 30.25 

6,001-7,000 บาท 69 17.25 

7,001 บาท ข้ึนไป 17 4.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ ส่วนใหญ่ผูท่ี้มีรายได ้ 4,001-5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.50 

รองลงมาคือมีรายได ้5,001-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.25 ผูท่ี้มีรายได ้6,001-7,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 17.25 ผูท่ี้มีรายได ้ตํ่ากวา่ 4,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.75 และผูท่ี้มีรายได ้7,001 บาท ข้ึน

ไป คิดเป็นร้อยละ 4.25 

 

ตารางที ่5  แสดงจาํนวนร้อยละของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจาํแนกตามภูมิลาํเนา 

ภูมิลาํเนา จาํนวน(ราย)   ร้อยละ 

กรุงเทพมหานคร 112 28.00 

ภาคใต ้ 65 16.25 

ภาคเหนือ 56 14.00 

ภาคตะวนัออก 46 11.50 

ภาคกลาง 83 20.75 

ภาคตะวนัตก 38 9.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ ส่วนใหญ่ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการ อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร คิด

เป็นร้อยละ 28.00 รองลงมาอยูภ่าคกลาง คิดเป็นร้อยละ  20.75 ภาคใต ้ คิดเป็นร้อยละ 16.25 

ภาคเหนือ คิดเป็นร้อยละ 14.00 ภาคตะวนัออก คิดเป็นร้อยละ 11.50 และภาคตะวนัตก คิดเป็นร้อย

ละ 9.50 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ซ้ือสินค้าและบริการผ่านทางระบบพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 

ตารางที ่6  แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามคนแนะนาํ 

คนแนะนาํ จาํนวน(ราย)   ร้อยละ 

เพื่อน 83 20.75 

ญาติพี่นอ้ง บุคคลใน

ครอบครัว 

73 18.25 

ตนเอง 244 61.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 6 พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์ ดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมา คือ เพื่อนแนะนาํ คิดเป็นร้อยละ 20.75 

และ ญาติพี่นอ้ง บุคคลในครอบครัว แนะนาํคิดเป็นร้อยละ 18.25 

 

ตารางที ่7 แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามเหตุผล 

เหตุผลท่ีซ้ือ จาํนวน(ราย)   ร้อยละ 

สินคา้มีราคาถูกกวา่ 107 26.75 

มีการรับประกนัคุณภาพสินคา้ 129 32.25 

มีบริการจดัส่งอยา่งรวดเร็ว 113 28.25 

ลดระยะเวลาในการเลือกสินคา้ 49 12.25 

อ่ืนๆ 2 0.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 7 พบวา่ส่วนใหญ่นกัศึกษาใชบ้ริการเน่ืองจากมีการรับประกนัคุณภาพสินคา้ 

คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมา คือ มีบริการจดัส่งอยา่งรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 28.25 สินคา้มีราคาถูก

กวา่ คิดเป็นร้อยละ 26.75 ลดระยะเวลาในการเลือกสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 12.25 และดว้ยเหตุผลอ่ืนๆ 

คิดเป็นร้อยละ 0.50 
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ตารางที ่8  แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามวธีิการชาํระเงิน 

วธีิการชาํระเงิน จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

ชาํระโดยตรงกบัผูข้าย 40 10.00 

ชาํระดว้ยบตัรเครดิต 78 19.50 

โอนเงินผา่นธนาคาร 212 53.00 

เช็ค 36 9.00 

ชาํระปลายทางเม่ือไดรั้บสินคา้ 34 8.50 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ส่วนใหญ่ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการโอนเงินผา่นธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 

53.00 รองลงมาชาํระดว้ยบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 19.50 ชาํระโดยตรงกบัผูข้าย คิดเป็นร้อยละ 

10.00 ชาํระผา่นทางเช็ค คิดเป็นร้อยละ 9.00 และชาํระปลายทางเม่ือไดรั้บสินคา้คิดเป็นร้อยละ 8.50 

 

ตารางที ่9  แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามจาํนวนคร้ังต่อเดือน 

จาํนวนคร้ังต่อเดือน จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

1-2  คร้ัง 352 88.00 

3-4  คร้ัง 48 12.00 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี9 พบวา่ส่วนใหญ่ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

ใชบ้ริการ 1-2  คร้ัง ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 88.00 และใชบ้ริการ 3-4  คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ  

 12.00 

 

ตารางที ่10  แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามมูลค่าท่ีสั่งซ้ือ 

มูลค่าโดยเฉล่ีย จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 1,000 บาท 199 49.75 

1,001-2,000 บาท 137 34.25 

2,001-3,000 บาท 46 11.50 

มากกวา่ 3,000 บาท 18 4.50 

รวม 400 100.00 
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จากตารางท่ี 10 พบวา่ส่วนใหญ่ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการมีมูลค่าเฉล่ียตํ่ากวา่ 1,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ  49.75 รองลงมา คือ มีมูลค่าเฉล่ีย1,001-2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.25 มูลค่าเฉล่ีย

2,001-3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.50 และมูลค่าเฉล่ีย มากกวา่ 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.50 

 

ตารางที ่11 แสดงจาํนวนร้อยละท่ีนกัศึกษาซ้ือสินคา้และบริการ จาํแนกตามการแนะนาํใหผู้อ่ื้น 

การแนะนาํใหผู้อ่ื้น จาํนวน(ราย) ร้อยละ 

แนะนาํ 343 85.75 

ไม่แนะนาํ 57 14.25 

รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 11 พบวา่ส่วนใหญ่ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการจะแนะนาํให้ผูอ่ื้นซ้ือสินคา้และ

บริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 85.75 และไม่แนะนาํใหผู้อ่ื้น คิดเป็นร้อยละ 

14.25 

 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษาทีซ้ื่อสินค้า

และบริการผ่านระบบพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 

 ส่วนที ่ 3.1 ข้อมูลแสดงระดับความสําคัญต่อปัจจัยทีม่ีผลความคาดหวงัและความพงึพอใจ

ของนักศึกษาทีซ้ื่อสินค้าและบริการผ่านระบบพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 

 

ตารางที ่12  แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความสาํคญัปัจจยั 

                     ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย ์

                     อิเลคทรอนิกส์ 

 

ปัจจยั 

ความคาดหวงั  

ระดบั Mean S.D. 

1. สามารถซ้ือสินคา้และบริการไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่ 4.04 0.79 มาก 

2. ไดรั้บสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพสูง 3.86 0.78 มาก 

3. สินคา้และบริการตรงกบัความตอ้งการ 3.93 0.77 มาก 

4. ลดระยะเวลาในการทาํธุรกรรม 4.03 0.83 มาก 

5. ความสะดวกในการเลือกสินคา้และบริการ 3.80 0.89 มาก 

6. ความปลอดภยัของการเก็บรักษาขอ้มูลของผูซ้ื้อ 3.61 0.92 มาก 

7. ความสะดวกของการชาํระเงิน 3.80 0.93 มาก 
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8. ความสะดวกในการรับสินคา้และบริการ 3.91 0.77 มาก 

9. สินคา้/บริการเป็นของจริง ไม่ใช่ของเลียนแบบ 3.64 0.82 มาก 

10. ความหลากหลายของสินคา้และบริการ 3.81 0.78 มาก 

11. ความปลอดภยัทางการชาํระเงิน 3.64 0.86 มาก 

12. การรับประกนัและบริการหลงัการขาย 3.60 0.97 มาก 

13. การสั่งซ้ือสามารถทาํไดต้ลอดเวลา 4.00 0.79 มาก 

14. สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการไดจ้ากทัว่โลก 4.00 0.79 มาก 

15. ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของการโฆษณาท่ีทนัสมยั 4.07 0.69 มาก 

16. เลือกสินคา้และบริการโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 4.12 0.83 มาก 

17. การติดต่อ และการทาํธุรกรรมสะดวก 3.96 0.92 มาก 

18. ลดความผดิพลาดในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ 3.49 0.83 ปาน

กลาง 

19. สามารถเปรียบเทียบเร่ืองราคา คุณภาพสินคา้ เพื่อตดัสินใจซ้ือ 3.99 0.88 มาก 

20. แลกเปล่ียนความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนั 3.90 0.81 มาก 

21. ลดความซบัซอ้น ระยะเวลา และค่าใชจ่้าย 3.96 0.78 มาก 

22. ง่ายต่อการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการ 3.98 0.74 มาก 

23. สามารถดูขอ้มูลสินคา้ไดล้ะเอียดมากข้ึนจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ 3.74 0.65 มาก 

24. ลดขอ้จาํกดัทางดา้นกฎหมาย เน่ืองจากมีบริการขนส่ง 4.04 0.78 มาก 

25. มาตรฐานของสินคา้/บริการเป็นเกณฑเ์ดียวกนั  3.77 0.61 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.87 0.81 มาก 

 

จากตารางท่ี 12 พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัเฉล่ียโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 3.87 โดยปัจจยัท่ีมีความสาํคญัระดบัมาก คือ เลือกสินคา้และบริการโดยไม่ตอ้งเสีย

ค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปยงัร้านคา้มีค่าเฉล่ีย 4.12 รองลงมา คือ ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของการ

โฆษณาท่ีทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 4.07  สามารถซ้ือสินคา้และบริการไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่ และ ลดขอ้จาํกดั

ทางดา้นกฎหมาย เน่ืองจากมีบริการขนส่งท่ีถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.04 ลดระยะเวลาในการทาํธุรกรรม 

ค่าเฉล่ีย 4.03 การสั่งซ้ือสามารถทาํไดต้ลอดเวลา และ สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการไดจ้ากทัว่

โลก ค่าเฉล่ีย 4.00 สามารถหาขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบเร่ืองราคา คุณภาพสินคา้ เพื่อประกอบการ

ตดัสินใจซ้ือ ค่าเฉล่ีย 3.99 ง่ายต่อการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการเน่ืองจากเลือก

ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ค่าเฉล่ีย 3.98  . การติดต่อ และการทาํธุรกรรมสะดวก และ ลดความซบัซอ้น 
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ระยะเวลา และค่าใชจ่้าย ค่าเฉล่ีย 3.96  สินคา้และบริการตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.93 ความ

สะดวกในการรับสินคา้และบริการ ค่าเฉล่ีย 3.91 สามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการ

ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ดว้ยกนั ค่าเฉล่ีย 3.90 ไดรั้บสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพสูง ค่าเฉล่ีย 3.86 

ความหลากหลายของสินคา้และบริการ ค่าเฉล่ีย 3.81 ความสะดวกในการเลือกสินคา้และบริการ

และความสะดวกของการชาํระเงิน ค่าเฉล่ีย 3.80 มาตรฐานของสินคา้/บริการเป็นเกณฑเ์ดียวกนั 

ค่าเฉล่ีย 3.77  สามารถดูขอ้มูลสินคา้ไดล้ะเอียดมากข้ึนจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ทัว่โลก ค่าเฉล่ีย  3.74 

สินคา้/บริการเป็นของจริง ไม่ใช่ของเลียนแบบและความปลอดภยัทางการชาํระเงิน ค่าเฉล่ีย  3.64 

การรับประกนัและบริการหลงัการขาย ค่าเฉล่ีย 3.60 ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้

และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ลดความผดิพลาดในการ

สั่งซ้ือสินคา้และบริการ ค่าเฉล่ีย 3.49 

 

ตารางที ่13  แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความสาํคญัปัจจยั 

                    ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย ์

                    อิเลคทรอนิกส์ 

 

ปัจจยั 

ความพึงพอใจ  

ระดบั Mean S.D. 

1. สามารถซ้ือสินคา้และบริการไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่ 3.54 0.82 มาก 

2. ไดรั้บสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพสูง 3.56 0.64 มาก 

3. สินคา้และบริการตรงกบัความตอ้งการ 3.56 0.72 มาก 

4. ลดระยะเวลาในการทาํธุรกรรม 3.87 0.92 มาก 

5. ความสะดวกในการเลือกสินคา้และบริการ 3.86 0.80 มาก 

6. ความปลอดภยัของการเก็บรักษาขอ้มูลของผูซ้ื้อ 3.52 1.00 มาก 

7. ความสะดวกของการชาํระเงิน 3.75 0.93 มาก 

8. ความสะดวกในการรับสินคา้และบริการ 3.82 0.88 มาก 

9. สินคา้/บริการเป็นของจริง ไม่ใช่ของเลียนแบบ 3.42 0.88 มาก 

10. ความหลากหลายของสินคา้และบริการ 3.99 0.79 มาก 

11. ความปลอดภยัทางการชาํระเงิน 3.57 0.85 มาก 

12. การรับประกนัและบริการหลงัการขาย 3.02 1.13 ปานกลาง 

13. การสั่งซ้ือสามารถทาํไดต้ลอดเวลา 3.92 0.95 มาก 

14. สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการไดจ้ากทัว่โลก 3.84 0.86 มาก 
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15. ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของการโฆษณาท่ีทนัสมยั 3.63 0.75 มาก 

16. เลือกสินคา้และบริการโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการ

เดินทาง 3.78 0.96 

 

มาก 

17. การติดต่อ และการทาํธุรกรรมสะดวก 3.70 0.66 มาก 

18. ลดความผดิพลาดในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ 3.22 0.98 ปานกลาง 

19. สามารถเปรียบเทียบเร่ืองราคา คุณภาพสินคา้ เพื่อ

ตดัสินใจซ้ือ 3.90 0.89 

 

มาก 

20. แลกเปล่ียนความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนั 3.76 0.82 มาก 

21. ลดความซบัซอ้น ระยะเวลา และค่าใชจ่้าย 3.68 0.63 มาก 

22. ง่ายต่อการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้ และใช้

บริการ 3.57 0.68 

 

มาก 

23. สามารถดูขอ้มูลสินคา้ไดล้ะเอียดมากข้ึนจาก

แหล่งขอ้มูลต่างๆ 3.63 0.80 

 

มาก 

24. ลดขอ้จาํกดัทางดา้นกฎหมายมีบริการขนส่งท่ีถูกตอ้ง 3.70 0.77 มาก 

25. มาตรฐานของสินคา้/บริการเป็นเกณฑเ์ดียวกนั  3.74 0.92 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.66 0.84 มาก 

 

จากตารางท่ี 13 พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉล่ีย 3.66 โดยปัจจยัท่ีมีความสาํคญัระดบัมาก คือ ความหลากหลายของสินคา้และบริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.99 การสั่งซ้ือสามารถทาํไดต้ลอดเวลา ค่าเฉล่ีย 3.92 สามารถหาขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบ

เร่ืองราคา คุณภาพสินคา้ เพื่อประกอบการตดัสินใจซ้ือ ค่าเฉล่ีย 3.90 ลดระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรมลดระยะเวลาในการทาํธุรกรรม ค่าเฉล่ีย 3.87 ความสะดวกในการเลือกสินคา้และบริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.86 สามารถสั่งซ้ือสินคา้และบริการไดจ้ากทัว่โลก ค่าเฉล่ีย 3.84 ความสะดวกในการรับ

สินคา้และบริการ ค่าเฉล่ีย 3.82 เลือกสินคา้และบริการโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปยงั

ร้านคา้ ค่าเฉล่ีย 3.78 สามารถแลกเปล่ียนความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์

ดว้ยกนั ค่าเฉล่ีย 3.76 ความสะดวกของการชาํระเงิน ค่าเฉล่ีย 3.75 มาตรฐานของสินคา้/บริการเป็น

เกณฑเ์ดียวกนั ค่าเฉล่ีย 3.74 การติดต่อ และการทาํธุรกรรมสะดวกและลดขอ้จาํกดัทางดา้นกฎหมาย 

เน่ืองจากมีบริการขนส่งท่ีถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 3.70  ลดความซบัซอ้น ระยะเวลา และค่าใชจ่้าย ค่าเฉล่ีย 

3.68 ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของการโฆษณาท่ีทนัสมยัและสามารถดูขอ้มูลสินคา้ไดล้ะเอียดมากข้ึน

จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ทัว่โลก ค่าเฉล่ีย 3.63 ความปลอดภยัทางการชาํระเงินและง่ายต่อการตดัสินใจ
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ในการเลือกซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการเน่ืองจากเลือกผา่นทางอินเตอร์เน็ต ค่าเฉล่ีย 3.57 ไดรั้บสินคา้

และบริการท่ีมีคุณภาพสูงและสินคา้และบริการตรงกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.56 สามารถซ้ือ

สินคา้และบริการไดใ้นราคาท่ีถูกกวา่ ค่าเฉล่ีย 3.54  ความปลอดภยัของการเก็บรักษาขอ้มูลของผูซ้ื้อ 

ค่าเฉล่ีย 3.52 สินคา้/บริการเป็นของจริง ไม่ใช่ของเลียนแบบ ค่าเฉล่ีย 3.42 ตามลาํดบั และปัจจยัท่ีมี

ความสาํคญัระดบัปานกลาง คือ ลดความผดิพลาดในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ ค่าเฉล่ีย 3.22 

รองลงมา คือ  การรับประกนัและบริการหลงัการขาย ค่าเฉล่ีย 3.02  

 

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 

 นักศึกษาทีซ้ื่อสินค้าและบริการผ่านระบบพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ทีม่ีความคาดหวงัจะส่งผล

ต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่14  แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการเปรียบเทียบปัจจยัท่ี  

                     มีผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่น 

                     ระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ โดยการทดสอบค่าที (t-test) 

 

ปัจจยั 

 

ความคาดหวงั 

 

ความพึงพอใจ 

 

t-statistics 

 

Sig. 

Mean S.D. Mean S.D. 

1.ซ้ือสินคา้และบริการไดใ้น

ราคาท่ีถูกกวา่ 

 

4.04 

 

0.79 3.54 0.82 

 

9.36 

 

0.00 

2. ไดรั้บสินคา้และบริการท่ี

มีคุณภาพสูง 

 

3.86 

 

0.78 3.56 0.64 

 

6.54 

 

0.00 

3. สินคา้และบริการตรงกบั

ความตอ้งการ 

 

3.93 

 

0.77 3.56 0.72 

 

7.12 

 

0.00 

4. ลดระยะเวลาในการทาํ

ธุรกรรม 

 

4.03 

 

0.83 3.87 0.92 

 

2.61 

 

0.09 

5. ความสะดวกในการเลือก

สินคา้และบริการ 

 

3.80 

 

0.89 3.86 0.80 

 

-1.09 

 

0.27 

6. ความปลอดภยัของการ

เก็บรักษาขอ้มูล 

 

3.61 

 

0.92 3.52 1.00 

 

1.47 

 

0.14 

7. ความสะดวกของการ   3.75 0.93   



 

27 

 

 

ชาํระเงิน 3.80 0.93 0.77 0.44 

8. ความสะดวกในการรับ

สินคา้ 

 

3.91 

 

0.77 3.82 0.88 

 

1.70 

 

0.08 

9. สินคา้/บริการเป็นของจริง  3.64 0.82 3.42 0.88 3.71 0.00 

10. ความหลากหลายของ

สินคา้ 

 

3.81 

 

0.78 3.99 0.79 

 

-3.39 

 

0.00 

11. ความปลอดภยัทางการ

ชาํระเงิน 

 

3.64 

 

0.86 3.57 0.85 

 

1.22 

 

0.22 

12. บริการหลงัการขาย 3.60 0.97 3.02 1.13 9.49 0.00 

13. การสั่งซ้ือสามารถทาํได้

ตลอดเวลา 

 

4.00 

 

0.79 3.92 0.95 

 

1.98 

 

0.48 

14. สั่งซ้ือสินคา้และบริการ

ไดจ้ากทัว่โลก 

 

4.00 

 

0.79 3.84 0.86 

 

4.30 

 

0.00 

15. รับขอ้มูลการโฆษณาท่ี

ทนัสมยั 

 

4.07 

 

0.69 3.63 0.75 

 

9.82 

 

0.00 

16.ไม่เสียค่าใชจ่้ายในการ

เดินทางไปยงัร้านคา้ 

 

4.12 

 

0.83 3.78 0.96 

 

6.82 

 

0.00 

17. การติดต่อ และการทาํ

ธุรกรรมสะดวก 

 

3.96 

 

0.92 3.70 0.66 

 

4.42 

 

0.00 

18. ลดความผดิพลาดในการ

สั่งซ้ือสินคา้ 

 

3.49 

 

0.83 3.22 0.98 

 

4.23 

 

0.00 

19. สามารถเปรียบเทียบเร่ือง

ราคา คุณภาพสินคา้ เพื่อ

ตดัสินใจซ้ือ 

 

 

3.99 

 

 

0.88 3.90 0.89 

 

 

1.58 

 

 

0.11 

20. สามารถแลกเปล่ียน

ความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการ

ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์

ดว้ยกนั 

 

 

 

3.90 

 

 

 

0.81 3.76 0.82 

 

 

 

2.92 

 

 

 

0.00 

21. ลดความซบัซอ้น 

ระยะเวลา และค่าใชจ่้าย 

 

3.96 

 

0.78 3.68 0.63 

 

6.42 

 

0.00 
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22. ง่ายต่อการตดัสินใจใน

การเลือกซ้ือสินคา้  

 

3.98 

 

0.74 

 

3.57 

 

0.68 

 

8.34 

 

0.00 

23. สามารถดูขอ้มูลสินคา้ได้

ละเอียดมากข้ึน 

 

3.74 

 

0.65 3.63 0.80 

 

2.20 

 

0.02 

24. ลดขอ้จาํกดัทางดา้น

กฎหมาย 

 

4.04 

 

0.78 3.70 0.77 

 

6.97 

 

0.00 

25. มาตรฐานของสินคา้เป็น

เกณฑเ์ดียวกนั  

 

3.77 

 

0.61 3.74 0.92 

 

0.43 

 

0.66 

 

จากตารางท่ี 14 ผลการทดสอบสมมติฐานเร่ืองนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบ

พาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ท่ีมีความคาดหวงัสูงจะส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ส่วนใหญ่

ความพึงพอใจตํ่ากวา่ความคาดหวงัเป็นส่วนมาก ยกเวน้ ปัจจยั ความสะดวกในการเลือกสินคา้และ

บริการ และ ความหลากหลายของสินคา้ ท่ีมีค่าความพึงพอใจ สูงกวา่ความคาดหวงั ท่ีระดบั

นยัสาํคญั 0.05 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 ในการศึกษาและวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา คณะ

วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์” โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงักบัความพึง

พอใจของนกัศึกษา คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่น

ทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ โดยมีรายละเอียดในการสรุปผลการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปผลการวจิยั 

2. อภิปรายผลการวจิยั 

3. ปัญหาท่ีพบในการวิจยั 

4. ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 

 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเนน้การสาํรวจ

นกัศึกษาคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ท่ีเคยซ้ือสินคา้

และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ตุลาคม 

2553 – มกราคม 2554 

ประชากรเป้าหมายในการวจิยั ไดแ้ก่ นกัศึกษาคณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยั

ศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

โดยผูว้จิยัเลือกใชแ้บบแผนการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา คาํนวณโดยใชสู้ตร Taro Yamane ระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% จากการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมจาํนวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 

ส่วนโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ ชั้นปี รายไดต่้อเดือน ภูมิลาํเนา 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์ ของนกัศึกษา ลกัษณะแบบสอบถาม จะเป็นขอ้ความให้เลือกตอบ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้
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มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่น

ทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ลกัษณะแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ขอ้ความท่ีเป็นการให้

ความสาํคญัต่อปัจจยัในแต่ละดา้น  โดยในแต่ละขอ้คาํถามจะมีคาํตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ มาก

ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลดว้ยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป SPSS ในรูปแบบของการวิเคราะห์แบบสถิติแจกแจงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าt-test  

 

สรุปผลการวจัิย 

 จากการศึกษาและวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา คณะ

วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์” สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 

 

1. ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ 

  จากการศึกษาพบวา่ การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.25 เป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 2 มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 27.75 

ส่วนใหญ่มีเกรดเฉล่ีย 2.51-3.00 คิดเป็นร้อยละ 43.75 ส่วนใหญ่มีรายได ้ 4,001-5,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 34.50 ส่วนใหญ่อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 28.00  

 

2.ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการซ้ือสินค้าและบริการผ่านทางระบบพาณชิย์

อเิลคทรอนิกส์ 

จากการศึกษาพบวา่ การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทาง

ระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทาง

ระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 61.00 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเน่ืองจากมีการ

รับประกนัคุณภาพสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 32.25 ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้และบริการโดยโอนเงินผา่น

ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 53.00 ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

1-2  คร้ัง ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 88.00 ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้และบริการมีมูลค่าเฉล่ียตํ่ากวา่ 1,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ  49.75 และส่วนใหญ่จะแนะนาํใหผู้อ่ื้นซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 85.75  
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3. ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษา คณะ

วทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัศิลปากร ทีม่ีต่อการซ้ือสินค้าและบริการผ่านทางระบบพาณชิย์

อเิลคทรอนิกส์ 

จากการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัเฉล่ียโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

3.87 โดยมี 24 ปัจจยัท่ีมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก และมีเพียง 1 ปัจจยัท่ีมีความคาดหวงัอยูใ่น

ระดบัปานกลาง   

ความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวมมีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.66 โดยมี 22 

ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และมี 3 ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 การทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึง

พอใจสามารถสรุปไดว้า่ มี 17 ปัจจยัท่ีความคาดหวงัสูงกวา่ความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 

0.05 มี 1 ปัจจยัท่ีความพึงพอใจสูงกวา่ความคาดหวงั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 และมี 7 ปัจจยัท่ี

ความคาดหวงัไม่ต่างจากความพึงพอใจท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  

  

อภิปรายผลการวจัิย 

 งานวจิยัเร่ืองน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ โดยภาพรวมแลว้ ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกพึงพอใจกบั

ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ซ่ึงอาจทาํใหผู้บ้ริโภคไม่เกิดความจงรักภกัดีกบั

การซ้ือสินคา้และบริการผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ทาํใหใ้นระยะยาวนั้นสินคา้ใดท่ีหลีกเล่ียงท่ีจะ

ซ้ือผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ได ้ ผูบ้ริโภคก็จะหลีกเล่ียงในท่ีสุด ผูป้ระกอบการจึงตอ้งเร่งเพิ่มการ

บริการอนัจะมาซ่ึงความพึงพอใจท่ีเพิ่มมากข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 

งานวจิยัเร่ืองน้ีสามารถปรับปรุงเพิ่มเติมได ้ โดยอาจทาํการคน้หาสาเหตุท่ีทาํใหค้วามพึง

พอใจท่ีไดรั้บจากพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นอ้ยกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ นอกจากน้ียงัอาจใชส้ถิติเชิง

พหุในการคน้หาองคค์วามรู้ต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน 

 

ปัญหาทีพ่บในการวจัิย 

1.   ขาดความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถาม ในการกรอกขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริง 

2.   ขอ้จาํกดัทางดา้นเวลา และระยะทางในการเก็บแบบสอบถาม 
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ข้อเสนอแนะในการวจัิย 

1. การวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการสาํรวจเฉพาะกลุ่มตวัอยา่ง ในคณะวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัศิลปากร เท่านั้น ขอบเขตของการศึกษาอาจทาํใหแ้ตกต่างหรืออาจคลา้ยคลึงจากผล

การศึกษาอ่ืน ๆ นอกจากน้ี อาจขยายขอบเขตในการวจิยัใหมี้ความกวา้งมากข้ึน หรือทาํการวจิยัเชิง

คุณภาพ ในแง่ของความคาดหวงัและความพึงพอใจ รวมไปถึงพฤติกรรม การซ้ือสินคา้และบริการ

ผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

2.  การศึกษาในส่วนของพฤติกรรมของผูซ้ื้อสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์อาจมีความหลากหลาย และ มีความละเอียดมากกวา่ เน่ืองจากในปัจจุบนั ผูซ้ื้อสินคา้

และบริการผา่นทางระบบดงักล่าว มีพฤติกรรมท่ีหลากหลายมากกวา่เดิมท่ีเคยเป็นอยู ่การท่ีทราบถึง

ความคาดหวงัและความพึงพอใจไดอ้ยา่งสมบูรณ์นั้น ตอ้งอาศยั พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีชดัเจน จึง

จะไดค้าํตอบท่ีถูกตอ้ง และแน่นอนชดัเจน 

3. ดา้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัไดส้าํรวจขอ้มูลท่ีเป็นขอ้มูลส่วนตวั

ของผูต้อบแบบสอบถามแบบเบ้ืองตน้เท่านั้น หากการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป อาจสาํรวจขอ้มูลในส่วน

ท่ีหน่ึง ท่ีแตกต่างออกไป อาทิเช่น การสาํรวจถึง ลกัษณะความเป็นอยู ่ วถีิชีวติ มากไปกวา่นั้น อาจ

ศึกษาถึงปัจจยัรอบขา้ง ท่ีส่งผลใหเ้กิดการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

อนัจะเป็นการหาคาํตอบ มาสู่ ความคาดหวงั และความพึงพอใจ ของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการผา่น

ทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์อีกดว้ย 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษา คณะวทิยาการจัดการ  

มหาวทิยาลัยศิลปากร ทีม่ีต่อการซ้ือสินค้าและบริการผ่านทางระบบพาณชิย์อเิลคทรอนิกส์ 

______________________________________________________________________________ 

 

วตัถุประสงค์ 

 1.เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และ

บริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

 2.เพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูท่ี้ซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบ

พาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ ตลอดจนเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจ 

 3.เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของนกัศึกษาท่ีซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชย์

อิเลคทรอนิกส์ 

คําช้ีแจง 

 1.แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

  ตอนที ่1 สอบถาม ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที ่2 สอบถาม ขอ้มูลเก่ียวกบัการพฤติกรรมซ้ือสินคา้และบริการผา่นทาง 

ระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

     ตอนที ่3 สอบถาม ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและความพึง 

พอใจท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์ 

 2.โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีสอดคลอ้งกบัความ

เป็นจริงมากท่ีสุด 

 3.ขอ้มูลในแบบสอบถามทั้งหมดจะรักษาไวเ้ป็นความลบัและใชเ้ฉพาะในการศึกษาน้ี 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 

1.1 เพศ 

  หญิง    ชาย 
 

1.2 ช้ันป 

  ป 1    ป 2    ป 3    ป 4 

1.3 เกรด 

  ต่ํากวา 2.00   2.00 – 2.50  2.51 – 3.00  3.01 – 3.50  3.51 

ข้ึนไป 

1.4  รายไดตอเดือน 

        ต่ํากวา 4,000 บาท     4,001 – 5,000 บาท 

        5,001 -  6,000 บาท     6,001 – 7,000 บาท 

        7,001 บาท ข้ึนไป 

1.5 ภูมิลําเนา 

 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล   ภาคใต 

 ภาคเหนือ                ภาคตะวันออก 

 ภาคกลาง       ภาคตะวันตก 
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ตอนที่ 2 พฤติกรรมการซ้ือสินคาผานทางอินเตอรเน็ต 

2.1 ใครเปนผูแนะนําใหทานซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ต 

 เพื่อน 

 ญาติ พี่ นอง บุคคลในครอบครัว 

 อื่นๆ ......................................... 

2.2 เหตุผลท่ีทานซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ต ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 

 สินคามีราคาถูกกวา 

 มีการรับประกันคุณภาพสินคา 

 มีบริการจัดสงอยางรวดเร็ว 

 ลดระยะเวลาในการเลือกสินคา 

 อื่นๆ ........................................... 

2.3 วิธีการชําระเงินเม่ือทานซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ต 

 ชําระโดยตรงกับผูขาย 

 ชําระดวยบัตรเครดิต 

 โอนเงินผานธนาคาร 

 เช็ค 

 ชําระปลายทางเม่ือไดรับสินคา 

 อื่นๆ  ........................................... 

2.4 จํานวนคร้ังท่ีทานซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ตตอเดือน 

 1-2 คร้ัง 

 3-4 คร้ัง 

 อื่นๆ  ............................................. 

2.5 มูลคาโดยเฉลี่ยท่ีทานสั่งซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ตในแตละคร้ัง 

 ต่ํากวา 1,000 บาท 

 1,001 – 2,000  บาท 

 2,001 – 3,000 บาท 

 มากกวา 3,000 บาท 

 



 

 
 

 

39 

2.6 ทานคิดวาจะแนะนําใหผูอื่นสั่งซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ตหรือไม 

 แนะนํา 

 ไมแนะนํา   

ตอนที ่3 ให้ทาํเคร่ืองหมาย ถูก ลงในช่องทีต่รงกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

รายการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. สามารถซ้ือสินคาและบริการไดในราคาท่ี

ถูกกวา 

          

2. ไดรับสินคาและบริการท่ีมีคุณภาพสูง           

3. สินคาและบริการตรงกับความตองการ           

4. ลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม           

5. ความสะดวกในการเลือกสินคาและบริการ           

6. ความปลอดภัยของการเก็บรักษาขอมูล

ของผูซ้ือ 

          

7. ความสะดวกของการชําระเงิน           

8. ความสะดวกในการรับสินคาและบริการ           

9. สินคา/บริการเปนของจริง ไมใชของ

เลียนแบบ 

          

10. ความหลากหลายของสินคาและบริการ           

11. ความปลอดภัยทางการชําระเงิน           

12. การรับประกันและบริการหลังการขาย           

13. การสั่งซ้ือสามารถทําไดตลอดเวลา           

14. สามารถสั่งซ้ือสินคาและบริการไดจากท่ัว

โลก 

          

15. ไดรับขอมูลขาวสารของการโฆษณาท่ี

ทันสมัย 

          

16. เลือกสินคาและบริการโดยไมตองเสีย

คาใชจายในการเดินทางไปยังรานคา 

          

17. การติดตอ และการทําธุรกรรมสะดวก           

18. ลดความผิดพลาดในการสั่งซ้ือสินคาและ

บริการ 
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19. สามารถหาขอมูลเพื่อเปรียบเทียบเร่ือง

ราคา คุณภาพสินคา เพื่อประกอบการ

ตัดสินใจซ้ือ 

          

20. สามารถแลกเปลี่ยนความคิดเห็นจาก

ผูใชบริการผานระบบอิเล็กทรอนิกสดวยกัน 

          

21. ลดความซับซอน ระยะเวลา และ

คาใชจาย 

          

22. งายตอการตัดสินใจในการเลือกซ้ือสินคา 

และใชบริการเน่ืองจากเลือกผานทาง

อินเตอรเน็ต 

          

23. สามารถดูขอมูลสินคาไดละเอียดมากข้ึน

จากแหลงขอมูลตางๆ ท่ัวโลก 

          

24. ลดขอจํากัดทางดานกฎหมาย เน่ืองจากมี

บริการขนสงท่ีถูกตอง 

          

25. มาตรฐานของสินคา/บริการเปนเกณฑ

เดียวกัน  

          

 

ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้วจัิย 
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