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การจัดการร้านค้าออนไลน์ในแอปพลเิคชัน Shopee ท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
Management of Online Shops in Shopee Application Influencing Satisfaction of Consumers 

 
รปานดา   กริชณิรัตน์ 1 

 
บทคัดย่อ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และ (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคผา่นทางแอปพลิเคชนั Shopee  เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านทางแอปพลิเคชัน 
Shopee จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมุติฐานดว้ยการทดสอบแบบ 
F-test  สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์
สัน (Pearson Product Moment Correlation) ใช้หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตัวท่ีเป็นอิสระต่อกันโดยมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจการจดัการร้านคา้
ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และการจดัการร้านคา้ออนไลน์ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค พบว่า ผลิตภณัฑ์/บริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางจ าหน่าย (Place) 
และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า การจดัการ
ร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
 
ค าส าคัญ :  การจดัการร้านคา้ออนไลน์, ความพึงพอใจ, แอปพลิเคชนั Shopee 
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ABSTRACT 
 

This research had the objective to (1) study online shops management in Shopee application influencing 
satisfaction of consumers and (2) study factors influencing factors influencing satisfaction of consumers through 
Shopee application. The sample group used in this research were 400 consumers who used to buy goods or 
service through Shopee application. Questionnaire was used as a tool in collecting the data. The statistics used in 
the analysis were frequency, percentage, means and standard deviation. The hypothesis test was by F-test, One-
way ANOVA and Pearson product moment correlation coefficient was used to find correlation value of the two 
independent variables with statistical significance at the level of 0.05 

The hypothesis test found that consumers with different factors indifferently influenced satisfaction of 
online shop management in Shopee application with statistical significance at the level of 0.05 and online shop 
management influenced satisfaction of consumers. It was found that product, price, place and promotion by using 
Pearson product moment correlation coefficient (r) finding that online shop management influenced satisfaction 
of consumers with relationship in the same direction. 

 
Keyword: Online Shop Management, Satisfaction, Shopee Application 

 
บทน า 

 
ในอดีตการการท าธุรกิจแบบดั้งเดิมส่วนใหญ่จะเป็นการขายสินคา้หรือบริการผ่านร้านคา้ท่ีตอ้งมี

หนา้ร้าน ท่ีตั้งตามสถานท่ีต่าง ๆ และแสดงสินคา้จริงให้ผูบ้ริโภคไดท้ราบและเขา้ถึงขอ้มูลสินคา้หรือบริการ
นั้น ๆ แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยีได้เขา้มามีบทบาทส าคญัในการท าธุรกิจต่าง ๆ คือ เทคโนโลยีเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงเป็นเครือข่ายขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยงกนัเป็นจ านวนมากครอบคลุมทัว่โลก เป็นตวักลางในการ
ติดต่อส่ือสารขอ้มูล ท าให้เกิดการท าธุรกิจลกัษณะของธุรกิจซ้ือขายออนไลน์ หรือพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
หรืออี-คอมเมิร์ซ (E-Commerce) เทคโนโลยีท่ีพฒันาขึ้นเพื่อช่วยในการท าธุรกรรมเก่ียวกบักระบวนการซ้ือ
ขายสินคา้หรือบริการกบัผูบ้ริโภค ส่งผลให้ธุรกิจซ้ือขายออนไลน์ในประเทศไทยมีการเติบโตและได้รับ
ความนิยมเป็นอยา่งมากในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา 
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ภาพท่ี 1.1 อี-คอมเมิร์ซ (E-Commerce) การซ้ือขายออนไลน์ 

ท่ีมา : https://www.freepik.com 
 

ตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace หรือ Electronic Marketplace) เป็นเว็บไซต์
ส่ือกลางส าหรับการติดต่อซ้ือขาย แหล่งขอ้มูลขนาดใหญ่ท่ีรวบรวมสินคา้และบริการร้านคา้ บริษทั จ านวน
มากไวด้ว้ยกนั ผูข้ายและผูซ้ื้อสามารถเขา้ถึงกนัไดผ้่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยปัจจุบนัมีหลายเว็บไซต์
และหลายแอปพลิเคชนัท่ีไดรั้บความนิยมและธุรกิจส่วนใหญ่ให้ความส าคญั บริษทั ชอ้ปป้ี (ประเทศไทย) 
จ ากดั จึงไดท้ าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ขึ้นมาในรูปแบบของแอปพลิเคชนั เรียกว่า “Shopee” ท่ีสามารถดาวน์
โหลดไดผ้่านทางสมาร์ทโฟนมาใช้งานไดอ้ย่างง่ายและสะดวก ซ่ึงสามารถรองรับและตอบสนองต่อการ
บริโภคและความตอ้งการขายสินคา้ของผูข้าย ภายในแอปพลิเคชนั Shopee ประกอบไปดว้ยร้านคา้มากมายท่ี
มีสินค้าหรือบริการหลากหลายประเภท เช่น เส้ือผา้แฟชั่นผูช้าย มือถือและอุปกรณ์เสริม คอมพิวเตอร์
และแล็ปท็อป อาหารเสริมและผลิตภณัฑ์สุขภาพ เคร่ืองใช้ในบา้น และอ่ืน ๆ จากสถิติในปี พ.ศ .2559 มี
ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Shopee เพิ่มขึ้นถึง 25 ลา้นคน (ขอ้มูลจากแอปพลิเคชนั Shopee) คิดเป็น 4 เท่าจากเดิม 
(พ.ศ.2558) ท าใหแ้อปพลิเคชนั Shopee เติบโตขึ้นเป็นอยา่งมาก 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.2 แอปพลิเคชนั Shopee 
ท่ีมา : https://shopee.co.th 

 
จากขอ้มูลดังกล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา การจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั 

Shopee ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะช่วยให้ผูป้ระกอบการ
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ร้านคา้ออนไลน์ เขา้ใจถึงความส าคญัของการจดัการร้านคา้ออนไลน์และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เพื่อน า
ขอ้มูลไปเป็นแนวทางหรือพฒันาปรับปรุงการจดัการร้านคา้ออนไลน์ให้สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงจะน าไปสู่ความส าเร็จของผูป้ระกอบการร้านคา้ออนไลน์ในการด าเนินธุรกิจคา้ขายต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง 
2. การจดัการร้านคา้ออนไลน์ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง 

  
กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

6. ประเภทสินคา้เลือกซ้ือ 

7. เหตุผลในการซ้ือสินคา้ 

8. ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 

9. จ านวนเงินในการซ้ือสินคา้ 

10. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ความพงึพอใจของผู้บริโภค 

ด้านคุณภาพการบริการ 

 

1. ความเป็นรูปธรรม 

2. ความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง 

4. การสร้างความมัน่ใจ 

5. ความใส่ใจ 

 

การจัดการร้านค้าออนไลน์ 
 

1. ผลิตภณัฑ ์           
2. ราคา                  
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด  
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาในเร่ือง การจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค ดงันั้นผูวิ้จยัจึงก าหนดขอบเขตปัจจยัท่ีจะน ามาใช้ในการวิจยัโดยเลือกปัจจยัดา้นส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้
บริการร้านคา้ออนไลน์ ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ เหตุผลในการซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือ จ านวนเงินใน
การซ้ือ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ปัจจยัด้านการจดัการร้านคา้ออนไลน์ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการ
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้านความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ และความใส่ใจ มาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา
ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีคือผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านทางแอปพลิเคชัน Shopee โดยเป็น
การศึกษาจากขอ้มูลปฐมภูมิดว้ยการใชแ้บบสอบถาม ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การวิจยัน้ีท าการศึกษาครอบคลุม
พื้นท่ีเฉพาะในกลุ่มสมาชิกผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee ซ่ึงมีระยะเวลา
ท่ีใชใ้นการศึกษาท าวิจยั เร่ิมตั้งแต่เดือนสิงหาคม – ตุลาคม 2564 รวมระยะเวลา 3 เดือน  
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการดา้นส่วนประสมทางการตลาด Philip Kotler (2003) กล่าวว่า 
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการ
ท่ีมีความส าคญัในการตอบสนองต่อตลาดได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงสามารถผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคหรือกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  เพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดเคร่ืองมือทางการตลาดน้ีเรียกว่า 4P’s ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา 
สถานท่ีจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดของ Parasuraman 
Zeithaml and Berry (1988, อา้งถึงใน วิลาสินี จงกลพืช, 2563: 9)  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
เป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงกบัความคาดหวงัดว้ยการเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดดว้ยความตั้งใจในรูปแบบ ในเวลาท่ีเหมาะสมเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการและ
เป็นการสร้างความแตกต่างของธุรกิจร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั เพื่อให้ไดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนั โดยท่ี
คุณภาพในการให้บริการท่ีวดัจากระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL (Service Quality) 5 ส่วนประกอบ ไดแ้ก่ 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้ส านักงาน
สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความ
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สะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ลกัษณะดงักล่าวจะช่วย ให้ลูกคา้รับรู้ว่ามีความตั้งใจในการ
ใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บั
ลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ มีการ
เก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถ
ช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้ งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้
ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความ
เอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใหรั้บทราบ 
ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ืองใช้เป็นแนวทางการ
ใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินค้าหรือบริการผ่านทางแอปพลิเคชัน 
Shopee ทั้งเพศชายและหญิง โดยไม่ทราบจ านวนประชากร ใชวิ้ธีการเลือกตวัอย่างโดยเจาะจงตามประชากร
ท่ีไดก้ าหนดขา้งตน้ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสมบูรณ์เหมาะสมไดใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยดา้นเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพและรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีจ านวนค าถามทั้ งหมด 5 ข้อ และส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับ
พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ประเภทสินคา้และบริการท่ีเลือกซ้ือ เหตุผล
ในการซ้ือ ความถ่ีในการซ้ือ จ านวนเงินในการซ้ือ และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ มีจ านวนค าถามทั้งหมด 5 ขอ้
ประกอบด้วยค าถามในลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ส่วนท่ี 3 ขอ้มูล
เก่ียวกบัการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค และส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ผู ้บริโภคประกอบด้วยค าถามในลักษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ซ่ึง
ก าหนดใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 ค  าตอบ เท่านั้น โดยเป็นการใหร้ะดบัความส าคญั 
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 สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับ
การทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบ
ความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี LSD และค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวั
ท่ีเป็นอิสระต่อกนัโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ผลการวิจัย 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยั การจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20 – 29 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกซ้ือประเภทสินคา้และบริการท่ีผ่านทางแอปพลิเคชัน Shopee บ่อยท่ีสุด คือ 
ความงาม/ของใชส่้วนตวั เหตุผลในการซ้ือสินคา้ คือ สะดวกและรวดเร็ว ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ 1 – 2 คร้ัง/
เดือน  โดยเฉล่ีย 501 – 1,000 บาท/คร้ัง  ช่วงเวลา 18.01 น. – 00.00 น.  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการจัดการร้านค้าออนไลน์ในการรับรู้ของผู ้บริโภค ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค ดา้นการรับรู้
การใช้งานง่าย ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 
 
ตารางท่ี 1 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

ตัวแปรอสิระ 
สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
ค่านัยส าคัญ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 : ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีแตกต่าง 
1.  เพศ T-test 0.50 ไม่แตกต่าง 
2.  อาย ุ F-test 0.23 ไม่แตกต่าง 
3.  ระดบัการศึกษา F-test 0.29 ไม่แตกต่าง 
4.  อาชีพ F-test 0.52 ไม่แตกต่าง 
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ตัวแปรอสิระ 
สถิติท่ีใช้ในการ

ทดสอบสมมติฐาน 
ค่านัยส าคัญ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-test 0.33 ไม่แตกต่าง 
6.  ประเภทสินคา้และบริการท่ีเลือกซ้ือผา่น

ทางแอปพลิเคชนั Shopee บ่อยท่ีสุด 
F-test 0.08 ไม่แตกต่าง 

7.  เหตุผลในการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเค
ชนั Shopee 

F-test 0.31 ไม่แตกต่าง 

8.  ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเค
ชนั Shopee 

F-test 0.30 ไม่แตกต่าง 

9.  จ านวนเงินในการซ้ือสินคา้ผา่นทางแอป
พลิเคชนั Shopee โดยเฉล่ีย (บาท/คร้ัง) 

F-test 0.51 ไม่แตกต่าง 

10. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการผ่านทางแอปพลิเคชนั 
Shopee บ่อยท่ีสุด 

F-test 0.41 ไม่แตกต่าง 

สมมติฐานท่ี 2 : การจัดการร้านค้าออนไลน์มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้บริโภค 
1. ผลิตภณัฑ/์บริการ (Product) Pearson Correlation 0.00* สัมพนัธ์กนั 
2. ราคา (Price) Pearson Correlation 0.00* สัมพนัธ์กนั 
3. ช่องทางจ าหน่าย (Place) Pearson Correlation 0.00* สัมพนัธ์กนั 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) Pearson Correlation 0.00* สัมพนัธ์กนั 

  
จากตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทสินคา้และบริการท่ีเลือกซ้ือผ่านทางแอปพลิเคชัน Shopee 
บ่อยท่ีสุด  เหตุผลในการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee  ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเค
ชนั Shopee จ านวนเงินในการซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee โดยเฉล่ีย (บาท/คร้ัง)  และช่วงเวลาท่ี
ใช้บริการผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee บ่อยท่ีสุด สรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัต่างกนั ส่งผลต่อความพึง
พอใจการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 การจดัการร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค พบวา่ ผลิตภณัฑ/์บริการ (Product) 
ราคา (Price) ช่องทางจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า การจดัการร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
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อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภค สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี  
 1. จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประเภทสินคา้และบริการท่ีเลือกซ้ือผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee บ่อยท่ีสุด  เหตุผลในการ
ซ้ือสินคา้ผา่นทางแอปพลิเคชนั Shopee  ความถ่ีในการซ้ือสินคา้ผา่นทางแอปพลิเคชนั Shopee จ านวนเงินใน
การซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชัน Shopee โดยเฉล่ีย (บาท/คร้ัง)  และช่วงเวลาท่ีใช้บริการผ่านทางแอป
พลิเคชนั Shopee บ่อยท่ีสุด สรุปไดว้่า ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจการจดัการร้านคา้
ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้อาจเน่ืองมาจากการ
จดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั Shopee มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่
ต่างกนั โดยเป็นไปในทิศทางเดียวกนันัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอรจิรา แกว้สวา่งและคณะ (2564) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชนั Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัการเลือกซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านแอปพลิเค
ชัน Shopee ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ 2) เพื่อเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาด
ออนไลน์ใน การตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน (Shopee) กับปัจจัยส่วนบุคคล 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ประชากรในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหา ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติแบบ T-test และ F-test ผลการวิจยัพบวา่ การเลือก
ซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือ 
ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการใช้
บริการส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง
กนั ในเร่ือง อายุ ระดบั การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 
0.05 
 2. จากผลการศึกษา พบว่า การจดัการร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค พบว่า  
ผลิตภณัฑ/์บริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (r) พบว่า การจดัการร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้นัน่แสดงให้เห็น
วา่ การจดัการร้านคา้ออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั ตามบริบทของ
ผูบ้ริโภคแต่ละคน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของทรงพร เทือกสุบรรณ (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ (7P's) ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภคใน
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เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ของ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 2) ปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's) ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และ
ด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซ้ือสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แต่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's) ด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มี
ความสัมพนัธ์กับวตัถุประสงค์หลกัท่ีซ้ือสินคา้ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีความสัมพนัธ์ กับ
ความถ่ีในการซ้ือสินค้า และช่วงเวลาท่ีเข้ามาซ้ือสินค้า ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีเขา้มาซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั Shopee ส่วนใหญ่ซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 500 บาท ต่อคร้ัง มีความถ่ี
ซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee น้อยกว่า 1 คร้ังต่อเดือน มีวตัถุประสงค์หลกัท่ีซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั Shopee เพื่อใชใ้นชีวิตประจ าวนั ส่วนใหญ่เคยสั่งซ้ือเส้ือผา้และแฟชัน่ โดยมีเหตุผลท่ีเลือกซ้ือสินคา้ผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee เพราะมัน่ใจในระบบการจดัส่ง และไม่มีเวลาท่ีแน่นอนในการเขา้มาซ้ือสินคา้ผา่นแอป
พลิเคชนั Shopee 
 
ข้อเสนอแนะ 
 

1. จากผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
ดา้นภาพรวม ผูเ้ก่ียวขอ้งควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติมเก่ียวกบัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิง่ขึ้น 
 2. จากผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดา้นภาพรวม ผูเ้ก่ียวขอ้ง
ควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติมเก่ียวกับ ด้านความใส่ใจ (Empathy) ในส่วนของร้านค้าควรมีการแจ้งขอ้มูล
ข่าวสารใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 
 1. ควรศึกษาตวัแปรเก่ียวกบัการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั เพื่อน าผลการศึกษาวิจัยมา
ปรับปรุงการท างานใหมี้กระบวนการท างานท่ีเป็นระบบมากขึ้น 
 2. ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างของผู ้บริโภคท่ีหลากหลายเพิ่มขึ้ น เพื่อให้การศึกษามีความ
ครอบคลุมสมบูรณ์มากขึ้นและสามารถพฒันาไปในทางท่ีดียิง่ขึ้น 
 3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนัในดา้นอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
 4. ควรศึกษาเก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัและความคาดหวงัในการจดัการร้านคา้ออนไลน์ในแอปพลิเคชนั 
เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาใหดี้ยิง่ขึ้น 
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 5. การศึกษาเพียงเพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเพียงอย่างเดียวอาจน าไปสู่การใช้ผลการวิจยัท่ีไม่
กวา้งนกั ดงันั้นการท าวิจยัในคร้ังต่อไปอาจศึกษาถึงตวัแปรอ่ืน ๆ หรือปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงจะท าใหไ้ดผ้ลการวิจยัท่ีสามารถน าไปอธิบายไดก้วา้งขวางขึ้นนัน่เอง 
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