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บทคัดย�อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคWเพื่อศึกษา 1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหcบริการ และพฤติกรรมการใชcบริการของผ ู cซ ื ้อบนตลาดออนไลนW LAZADA และ             
2) คุณภาพการใหcบริการที ่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื ้อบนตลาดออนไลนW 
LAZADA เปmนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชcแนวคิดเรื่องคุณภาพการใหcบริการ และแนวคิด
เรื่องพฤติกรรมการใชcบริการ กลุlมตัวอยlางคือ ผูcที่เคยใชcบริการซื้อสินคcาบนตลาดออนไลนW 
LAZADA อยlางนcอย 1 ครั้ง (ภายในระยะเวลา 6 เดือน) จำนวน 400 ตัวอยlาง สถิติที่ใชcใน
การวิเคราะหWขcอมูล ไดcแกl คlารcอยละ คlาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหWความถดถอยเชิงพหุ  

ผลการวิจัยพบวlา กลุlมตัวอยlางสlวนใหญl มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหcบริการ โดยรวมอยูlในระดับมาก แยกเปmนรายดcานดังนี้ ดcานคุณภาพของระบบ     
การนำเสนอ ดcานการตอบสนองความตcองการของผูcรับบริการ ดcานการรักษาความปลอดภัย
ของขcอมูล ดcานการเขcาใจและความเอาใจใสlตlอความตcองการของผูcรับบริการ และดcานความ
นlาเชื ่อถือไวcวางใจไดc อยู lในระดับมาก ตามลำดับ และมีระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับ
พฤติกรรมการใชcบริการของผู cซ ื ้อบนตลาดออนไลนW LAZADA แยกเปmนรายดcาน ดังนี้      
ดcานความตั้งใจในการใชcบริการซ้ำ อยูlในระดับมาก รองลงมาไดcแกl ดcานจำนวนครั้งที่ใชc
บริการตlอเดือน และดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง อยูlในระดับปานกลาง ตามลำดับ 
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ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ
บนตลาดออนไลนW LAZADA พบวlา สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชcบริการ ดcานคlาใชcจlาย
ในการใชcบริการตlอครั้ง ไดcรcอยละ 30.4 ดcานความตั้งใจในการใชcบริการซ้ำ ไดcรcอยละ 21.6 
และดcานจำนวนครั้งท่ีใชcบริการตlอเดือน ไดcรcอยละ 10.9 อยlางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คำสำคัญ: คุณภาพการใหcบริการ / พฤติกรรมการใชcบริการ / LAZADA 
 
Abstract 

The objectives of this research were: 1) to study the level of 
customer opinions regarding service quality and its impact on buyer behavior 
in the "LAZADA" online marketplace, with a case study of buyers residing in 
Bangkok; and 2) to examine the service quality factors affecting buyer behavior 
on the "LAZADA" online marketplace, using service quality and customer 
behavior as the research framework. The data was collected using an online 
questionnaire. The sample group consisted of individuals who had used 
LAZADA’s services at least once within the past six months, totaling 400 
participants. The statistical methods used for data analysis were percentage, 
standard deviation, and multiple regression analysis. The findings indicated 
that the majority of the sample group rated the service quality at a high level, 
with the following factors ranked accordingly: information presentation system 
quality, responsiveness to customer demands, data security, understanding 
and empathy toward customer needs, and reliability. Regarding the opinions 
of buyers living in Bangkok, the factors influencing their service behavior on 
the "LAZADA" online marketplace were ranked as follows: decision to 
repurchase, frequency of service usage per month, and cost per transaction, 
all of which were rated at a moderate level. The multiple regression analysis 
revealed that service quality could predict buyer behavior as follows: 30.4 
percent of the variance in service usage behavior was explained by the cost 
per transaction, 21.6 percent by the decision to repurchase, and 10.9% by the 
frequency of service usage per month, with a statistical significance level of .05. 

Keywords: Service Quality / Buyer Serviced Behavior / LAZADA Behavior / 
LAZADA 



110 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 
 

 
บทนำ 
 พาณิชยWอิเล็กทรอนิกสW (Electronic commerce) หรือ อี-คอมเมิรWซ (e-Commerce)             

หมายถึง การทำธุรกรรมผlานสื่ออิเล็กทรอนิกสWหลากหลายชlองทาง ไดcแกl ระบบออนไลนW 
และระบบเครือข lายคอมพิวเตอร W การพาณิชยWอิเล ็กทรอนิกสWสามารถกระทำผ lาน
โทรศัพทWเคลื่อนที่ การโอนเงินอิเล็กทรอนิกสW การจัดการหlวงโซlอุปทาน การโฆษณาใน
อินเทอรWเน็ต รวมท้ังการซ้ือขายผlานระบบออนไลนW โดยมีวัตถุประสงคWเพ่ือลดคlาใชcจlายและ
เพิ่มประสิทธิภาพขององคWกร โดยการลดบทบาทความสำคัญขององคWประกอบทางธุรกิจ
บางอยlางลง เชlน ทำเลที่ตั้ง อาคารประกอบการ โกดังเก็บสินคcา หcองแสดงสินคcา รวมถึง
พนักงานขาย พนักงานแนะนำสินคcา พนักงานตcอนรับลูกคcา เปmนตcน ดังนั้นจึงลดขcอจำกัด
ของระยะทางและเวลาสำหรับการทำธุรกรรมลงไดc โดยพาณิชยWอิเล็กทรอนิกส Wนั้น            
มีองคWประกอบและมีผูcมีสlวนรlวมคลcายกับตลาดทั่วไป เพียงแตlมีการรวบรวมเทคโนโลยีการ
แลกเปลี่ยนขlาวสารขcอมูลกับเทคโนโลยีการสื่อสารและขั้นตอนตlาง ๆ สำหรับการประกอบ
ธุรกิจไวcดcวยกัน พาณิชยWอิเล็กทรอนิกสWทำใหcผูcซื้อผูcขายสามารถเปรียบเทียบและตรวจเช็ค
ขcอมูลของกันไดc ทำใหcเกิดการแขlงขันกันอยlางเต็มที่ทั้งในดcานราคา คุณภาพและบริการ 
(กรมทะเบียนการคcา กระทรวงพาณิชยW, 2017)  จนกระทั่งป}จจุบันนี้ E-Commerce ไดc
กลายเปmนสlวนสำคัญในการทำธุรกิจในตลาดท่ัวโลก 

พาณิชยWอิเล็กทรอนิกสW (Electronic Commerce) คือ เทคโนโลยีที่พัฒนาเพ่ือ
ชlวยเพิ่มความสมบูรณWแบบในกระบวนการซื้อขายสินคcาและบริการใหcกับผูcบริโภคจาก
กระแสเทคโนโลยีอินเทอรWเน็ตที่เขcามามีบทบาทในชีวิตประจำวันของมนุษยW ทำใหcองคWกร
ตlาง ๆ เล็งเห็นความสำคัญและประโยชนWที่จะไดcรับ โดยไดcนำมาใชcเปmนชlองทางเพื่อขยาย
ธุรกิจใหcกวcางไกลขึ้น อีกทั้งการเพิ่มขึ้นของจำนวนผูcประกอบการพาณิชยWอิเล็กทรอนิกสW 
ประกอบกับผู cบริโภคมีพฤติกรรมในการเขcาถึงอินเทอรWเน็ตอยูlตลอดเวลาผlานอุปกรณW
อิเล็กทรอนิกสWตlาง ๆ  

บริษัท LAZADA เปmนหนึ่งในบริษัท E-marketplace ที่มีลักษณะเปmน B2C ไดc
เขcามาทำตลาดท่ีประเทศไทยต้ังแตlป� พ.ศ. 2555 ป}จจุบัน LAZADA ถือเปmน เว็บอีคอมเมิรWซ
อันดับ 1 ในเอเชียตะวันออกเฉียงใตcดcวยตัวเลขผูcเขcาใชcงานกวlา 100 ลcานครั้ง ทั้งยังมียอด
ดาวนWโหลดและสมัครใชcงานผlานแอปพลิเคชันเพิ่มขึ้นมากกวlา 150,000 ครั้ง และมียอด
รcานคcาเติบโตเปmน 300 ลcานสินคcา (Mr.362degree, 2018) 
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ผูcวิจัยไดcเล็งเห็นวlา คุณภาพการใหcบริการของธุรกิจออนไลนWเปmนป}จจัยสำคัญท่ี
บริษัทจำเปmนตcองตระหนักรูcและเพื่อการแขlงขันทางธุรกิจสำหรับผูcประกอบการอีคอมเมิรWซ 
รวมทั้ง LAZADA ที่ขายสินคcาผlานระแบบออนไลนWและใหcบริการอยูlภายในประเทศไทย    
จึงมีความประสงคWที่จะทำการวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชc
บริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA  เพื่อเปmนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการใหcบริการในดcานตlาง ๆ ของบริษัท LAZADA ใหcดียิ ่งขึ ้น และสอดคลcองกับ
ประโยชนWและความตcองการของลูกคcาหรือผูcรับบริการใหcมากท่ีสุด 
  
วัตถุประสงค#ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหcบริการ และพฤติกรรม
การใชcบริการของผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ    
บนตลาดออนไลนW LAZADA  
 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องและกรอบแนวคิด 
 สำหรับในงานวิจัยนี้ ไดcนำแนวคิดทฤษฎีที่เกี ่ยวขcอง คือ คุณภาพการบริการ, 
คุณภาพการในการบริการอิเล็กทรอนิกสW และพฤติกรรมของผูcบริโภค นำมาเปmนกรอบ
แนวคิดในการวิจัย โดยมีแนวคิดและทฤษฎีดังตlอไปนี้ 

Jurgita (2015, อcางถึงใน รนิดา จันทรพรม, 2558) ใหcความหมายของคุณภาพ
ในการบริการอิเล็กทรอนิกสWวlา หมายถึง การรับรูcของผูcใชc บริการทางดcานคุณภาพท่ีสlงผลใหc
การพานิชยWอิเล็กทรอนิกสWประสบความสำเร็จ และมีผลกับการเพิ ่มขึ ้นและลดลงของ
ผูcใชcบริการ ซึ่งคุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกสWมีความสัมพันธWตlอ ความเชื ่อม่ัน
ไวcวางใจ เพราะเปmนสิ่งท่ีชlวยใหcผูcใชcบริการเกิดความเชื่อถือตlอผูcใหcบริการ  

Parasuraman, et al. (1985) ใหcความหมายของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) หมายถึง การกำหนดเป�าหมายหรือทิศทางการสรcางการบริการที ่มีคุณภาพ       
ซ่ึงระบุดcานหรือมิติท่ีสำคัญตlาง ๆ ท่ีกlอใหcเกิดผลรวมในการรับรูcของลูกคcาวlาเปmนการบริการ
ที่มีคุณภาพ โดยประเมินจากความตcองการหรือคาดหวังของผูcรับบริการ และจากการรับรูc-การไดcรับ    
การตอบสนอง ของผูcรับบริการตlอบริการที่ไดcรับจริง โดยมีการวัดคุณภาพทั้งหมด  5 ดcาน 
ไดcแกl (1) ความเชื ่อมั ่นไว cวางใจได c (Reliability) หมายถึง บุคลากรผู c ให cบริการมี
ความสามารถในการปฏิบ ัต ิงาน ตอบสนองตlอการทำงานของตนเองได cอย lางเต็ม
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ความสามารถ ทำใหcผูcรับบริการ เกิดความรูcวlาเปmนท่ีพ่ึงพาไดc การใหcบริการท่ีเก่ียวกับเนื้อหา 
(Content) หรือขcอมูลตlาง ๆ ที ่เกี ่ยวกับบริการมีความถูกตcอง (2) ความนlาเชื ่อถือ 
(Assurance) หมายถึง การรักษาคำมั ่นสัญญาที่ผู cใหcบริการไดcประกาศตlอผู cร ับบริการ       
ในดcานความปลอดภัยของขcอมูล การรับประกันความพึงพอใจ ตลอดจนถึงคำกลlาวอcางใน
การใหcบริการตlอผูcรับบริการ มีประสิทธิภาพตามท่ีไดcกลlาวอcางไวc (3) ความเปmนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) หมายถึง บริการที่ใหcกับผูcรับบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการ
ไดcชัดเจน เชlน รูปแบบการใหcบริการ เครื่องมืออุปกรณWที่ใชcในการบริการ ตลอดจนอุปกรณW
ที่ใชcในการสื่อสารหรือจัดการ มีการอำนวยความสะดวกและความเขcาถึงงlาย ผูcรับบริการไดc
มองเห็นความพรcอมของเครื่องมือ รวมถึงความพรcอมในการดูแลรักษาความปลอดภัยขcอมูล 
สlวนบุคคลของผูcรับบริการ มีการรับประกันวlาขcอมูลสlวนบุคคลของผูcรับบริการจะไมlถูก
นำไปใชcแสวงหาผลประโยชนWอยlางอื่นโดยที่ผูcรับบริการไมlอนุญาต (4) การเขcาใจและรูcจัก
ผูcรับบริการ (Empathy) หมายถึง ผูcใหcบริการ สามารถใหcบริการโดยคำนึงถึงจิตใจ หรือ
ความแตกตlางตามลักษณะของแตlละบุคคลเปmนสำคัญ แตlตั้งอยูlบนหลักแหlงการใหcบริการ
อยlางเทlาเทียมกันและทั่วถึง และ (5) การตอบสนองตlอความตcองการของผูcรับบริการ 
(Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผู c ให cบริการมีความพรcอมและความเต็มใจท่ี           
จะใหcบริการ สามารถตอบสนองความตcองการของผู cร ับบริการอยlางเต็มกำลังเต็ม
ความสามารถ จนสามารถทำใหcผูcรับบริการรับรูcไดcถึงความเอาใจใสlท่ีเกิดข้ึน 

ศิริวรรณ เสรีรัตนW และคณะ (2541) ไดcใหcความหมายของพฤติกรรมของผูcบริโภค
วlา หมายถึง พฤติกรรมที่ผูcบริโภคทําการคcนหา การคิด การซื้อ การใชc การประเมินผลใน
สินคcาและบริการ ซ่ึงคาดวlาจะตอบสนอง  ความตcองการ หรือเปmนข้ันตอนเก่ียวกับความคิด
ประสบการณWการซื้อ การใชcสินคcาและบริการ   ของผูcบริโภค ซึ่งตอบสนองความตcองการ
และพึงพอใจของลูกคcา 

Kotler, P., Keller, K. L., Ang, S. H., Leong, S. M., & Tan, C. T. (2003)      
ไดcใหcความหมายของพฤติกรรมผูcบริโภคคือ การแสดงออกของบุคคลที่เกี่ยวขcองกับสินคcา
และการบริการโดยตรง และยังรวมถึงกระบวนการท่ีเก่ียวขcองในดcานของการตัดสินใจท่ีมีผล
เกี่ยวกับการแสดงออก ซึ่งจะเปmนการปฏิบัติที่มีความสัมพันธWโดยตรงกับการซื้อและการใชc
สินคcาหรือบริการตlาง ๆ รวมทั้งการกระทำที่เกิดจากบุคคลซึ่งเกี่ยวขcองโดยตรงกับการ
จัดสรรมาใหcไดcแลcวไปจนถึงการไดcใชcสินคcาและบริการ และยังรวมไปถึง ขั ้นตอนการ
ตัดสินใจและการกระทำของแตlละบุคคลท่ีมีความสัมพันธWกับการซ้ือสินคcาหรือบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
 จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผูcวิจัยจึงต้ังขcอสมมติฐานการวิจัยไดcดังตlอไปนี้ 

สมมติฐานหลัก H1 : คุณภาพการใหcบริการ ประกอบดcวย คุณภาพของระบบการ
นำเสนอขcอมูล ความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc การรักษาความปลอดภัยของขcอมูลผูcรับบริการ 
การตอบสนอง ความตcองการของผู cรับบริการ และความเอาใจใสlตlอความตcองการของ
ผูcรับบริการ มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA โดยมี
สมมติฐานยlอยดังนี้ 
 สมมติฐานยlอย H1a : คุณภาพการใหcบริการ มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของ
ผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ในดcานจำนวนครั้งท่ีใชcบริการตlอเดือน 

สมมติฐานยlอย H1b : คุณภาพการใหcบริการ มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของ
ผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ในดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง 

สมมติฐานยlอย H1c : คุณภาพการใหcบริการ มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของ
ผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ในดcานความต้ังใจในการใชcซ้ำ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

 จากแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขcองท่ีผูcวิจัยไดcทำการทบทวนมานั้น ผูcวิจัย
ไดcกำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังตlอไปนี้   

  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)              ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
                                                       H1 
                                                               
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

คุณภาพการให�บริการ 
- คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล 
- ความนlาเช่ือถือไวcวางใจไดc 
- การรักษาความปลอดภัยของขcอมูล
ผูcรับบริการ 
-  การตอบสนองความต cองการของ
ผูcรับบริการ 
- การเข cาใจ-ความเอาใจใส lต lอความ
ตcองการของผูcรับบริการ 

 (Parasuraman et al., 1985) 

พฤติกรรมการใช�บริการ 
- จำนวนครั้งท่ีใชcบริการตlอเดือน 
- คlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง 
- ความตั้งใจในการใชcซ้ำ 

 
 
 
 
 

Kotler (1999) 
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ขอบเขตของงานวิจัย 
 ขอบเขตด�านเนื้อหา  
   ตัวแปรที่นำมาใชcในการวิจัย ประกอบดcวย 2 ตัวแปร ซึ่งตัวแปรที ่เกี ่ยวขcอง
สำหรับงานวิจัย ซ่ึงผูcวิจัยไดcกำหนดตัวแปรท่ีใชcสำหรับการศึกษาไวcดังนี้ 
 ต ั วแปรอ ิสระ ( Independent Variable)  ได cแก l  ค ุณภาพการให cบร ิการ 
ประกอบดcวย คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล ความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc การรักษา
ความปลอดภัยของขcอมูลผูcรับบริการ การตอบสนองความตcองการของผูcรับบริการ และการ
เขcาใจ-ความเอาใจใสlตlอความตcองการของผูcรับบริการ (Parasuraman et al., 1985) 
 ต ั วแปรตาม (Dependent Variables)  ได cแก l  พฤต ิกรรมการใช cบร ิ การ 
ประกอบดcวย จำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน คlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง และความ
ต้ังใจในการใชcซ้ำ (Kotler, P., Keller, K. L., Ang, S. H., Leong, S. M., & Tan, C. T., 2003) 

 ขอบเขตด�านประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
ประชากรท่ีใชcในการวิจัยครั้งนี้ ไดcแกl ผูcท่ีเคยใชcบริการซ้ือสินคcาบนตลาดออนไลนW 

LAZADA ซึ่งไมlทราบจำนวนที่แนlนอน ดังนั้นผูcวิจัยจึงใชcวิธีการกำหนดขนาดกลุlมตัวอยlาง
โดยใชcสูตรคำนวณแบบไมlทราบประชากร (W.G. Cochran, 1953 อcางใน กัลยา วาณิชยWบัญชา. 
2549 : 74) และไดcกำหนดคlาความเชื่อมั่น รcอยละ 95 ความผิดพลาดที่ยอมรับไดcไมlเกิน 
รcอยละ 5 ผลการคำนวณ ไดcขนาดของกลุlมตัวอยlาง (n) = 385 ตัวอยlาง แตlท้ังนี้เพ่ือป�องกัน
ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไมlครบถcวนสมบูรณW ผูcวิจัยไดcจัดทำ
แบบสอบถามสำหรับงานวิจัยครั้งนี้เพ่ิมอีกรcอยละ 5 รวมเปmน 400 ตัวอยlาง เพ่ือใหcผลท่ีไดcมี
ความแมlนยำในการวิเคราะหWสมมติฐาน 

วิธีการดำเนินการวิจัย  
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เปmนการวิจัยแบบเชิงปริมาณ โดยใชcแบบสอบถามเปmน
เครื่องมือในการเก็บขcอมูล โดยมีสาระสำคัญถึงวิธีการดำเนินการวิจัยอยlางเปmนขั้นเปmนตอน 
เพ่ือใหcไดcซ่ึงขcอมูลจากกลุlมตัวอยlาง และจะนำไปวิเคราะหWดcวยวิธีทางสถิติตlอไป  
 การสร�างเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย  
 เครื่องมือและขั้นตอนการสรcางเครื่องมือคือ แบบสอบถามเพื่อใชcในการเก็บ
รวบรวมขcอมูล การดำเนินการสรcาง มีขั้นตอนการสรcางเครื่องมือ ดังตlอไปนี้ (1) ศึกษาเอกสาร
ขcอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวขcองตlาง ๆ เพื่อเปmนแนวทางในการสรcางแบบสอบถาม        
(2) สรcางแบบสอบถามโดยขอบเขตของแบบสอบถามจะเกี่ยวขcองกับคุณภาพการใหcบริการที่มี  
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ผลตlอพฤติกรรมการใช cบร ิการของผ ู cซ ื ้อบนตลาดออนไลนW LAZADA  (3) ร ูปแบบของ
แบบสอบถามท่ีใชcในการเก็บรวบรวมขcอมูลเปmนแบบสอบถาม แบlงออกเปmน 3 สlวน ดังนี้  
  สlวนที่ 1 ขcอมูลสlวนบุคคลของผูcตอบแบบสอบถาม ประกอบดcวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดcตlอเดือน และอาชีพ โดยคำถามเปmนลักษณะใหcเลือกตอบ 
  สlวนที่ 2 คุณภาพการใหcบริการ 5 ดcาน ไดcแกl 1) ดcานคุณภาพของระบบการ
นำเสนอขcอมูล 2) ดcานความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc 3) ดcานการรักษาความปลอดภัยของขcอมูล
ผูcรับบริการ 4) ดcานการตอบสนองความตcองการของผูcรับบริการ และ 5) การเขcาใจความเอาใจใสl
ตlอความตcองการของผูcรับบริการ  
  สlวนที่ 3 พฤติกรรมการใชcบริการ 3 ดcาน ไดcแกl 1) ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการ
ตlอเดือน 2) ดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง และ 3) ดcานความตั้งใจในการใชcซ้ำดcาน
การรับรูcถึงความตcองการ โดยคำถามในสlวนที่ 2 และ 3 มีลักษณะมาตรสlวนประมาณคlา 
(Rating Scale) โดยในแตlละคำถามจะเปmนแบบสอบถามชนิดปลายป�ด (Closed-Ended 
Question) เปmนคำถามแบบมีคำตอบใหcเลือกเพียงตัวเลือกเดียว  
 วิเคราะหWระดับคะแนนเฉลี่ยโดยผูcวิจัยใชcเกณฑWคlาเฉลี่ยในการแปลความหมายของ
คะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม (Likert, 1932 อcางใน บุญชม ศรีสะอาด, 2554:121-122) โดย
การคำนวณใชcสูตรความกวcางของอันตรภาคชั้นดังนี้ 

ความกวcางของอันตรภาคชั้น  = (ขcอมูลท่ีมีคlาสูงสุด-ขcอมูลท่ีมีคlาต่ำสุด)  
                      จำนวนชั้น 

= (5-1)  
     5 
= 0.80 

ใชcระดับการวัดขcอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 5 ระดับ ดังนี้ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง นcอย นcอยท่ีสุด 

        ค�าเฉล่ีย                             ระดับการตัดสินใจ  
      4.21 – 5.00   หมายถึง  มากท่ีสุด  
      3.41 – 4.20   หมายถึง  มาก  
      2.61 – 3.40   หมายถึง  ปานกลาง  
      1.81 – 2.60   หมายถึง  นcอย  
     1.00 – 1.80   หมายถึง  นcอยท่ีสุด 
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การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) - นำแบบสอบถามท่ี
สรcางขึ้นเสนอใหcผูcเชี่ยวชาญ จำนวน 3 ทlาน พิจารณาหาคlาสัมประสิทธิ์ ความสอดคลcอง
ระหวlางคำถามกับวัตถุประสงคW (Index of Item- Objective congruence: IOC) เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกตcองของเนื้อหา การใชcภาษา และใหcขcอเสนอแนะ โดยนำมาคำนวณตาม
สูตร Index of Item-Objective congruence (IOC) ซ่ึงแตlละขcอคำถามมีคlาไมlต่ำกวlา 0.5 
ทุกขcอ (พรรณี ลีกิจวัฒนะ. 2553 อcางถึงใน นิพิธ พุทธิพิพัฒนWขจร.  2553: 53) จากนั้นผูcวิจัย
นำมาแกcไขปรับปรุงแบบสอบถาม โดยใชcภาษาใหcมีความชัดเจนและครอบคลุมวัตถุประสงคW
ของการวิจัยโดยใชcสูตร IOC (Index of Item Objective Congruence) (Riviovelli and 
Hambleton, 1997)  

การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) - เมื่อผูcวิจัยไดcแกcไขแบบสอบถามตามท่ี
ผูcทรงคุณวุฒิระบุเรียบรcอยแลcว จึงทำการแจกกับกลุlมตัวอยlางจำนวน 40 ตัวอยlาง และนำ
ขcอมูลจากแบบสอบถาม มาทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใชcโปรแกรมสำเร็จรูป
ทางสถิติในการหาความเชื่อม่ัน โดยใชcวิธีการหาคlาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ มีคlาความเชื่อมั ่นที่ระดับ 0.869 มีคlาอยูlระหวlาง 0.7 – 1.00      
ถือวlาแบบสอบถามมีความนlาเชื ่อถือสูง (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 
2006)  

การวิเคราะห#ข�อมูลและสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห#ข�อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) ประกอบดcวย คlาสถิติรcอยละ 

(Percentage) คlาแจกแจงความถี่ (Frequency) คlาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และคlาสlวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายคุณลักษณะป}จจัยดcานประชากรศาสตรW และ
คุณภาพการใหcบริการท่ีมีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA 
  2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชcเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจัย
เพื่อสรุปอcางอิงไปยังประชากรของการศึกษาครั้งนี้ ที่ระดับความเชื่อมั่นรcอยละ 95 โดยใชc
สถิติทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหWสมการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  
 
ผลการวิจัย 
 พบวlา กลุlมตัวอยlางสlวนใหญl เปmนเพศหญิง คิดเปmนรcอยละ 45.8 มีอายุระหวlาง 
31-40 ป� คิดเปmนรcอยละ 22.5 มีสถานภาพมิไดcแตlงงาน คิดเปmนรcอยละ 46.8 มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปmนรcอยละ 42.5 มีรายไดcตlอเดือน เทlากับหรือนcอยกวlา 
10,000 บาท คิดเปmนรcอยละ 22.5 มีอาชีพเปmนนักเรียน/นักศึกษา คิดเปmนรcอยละ 21.2 
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ตารางท่ี 1 คlาเฉลี่ยและคlาเบ่ียงมาตรฐานของคุณภาพการใหcบริการ   

คุณภาพการให�บริการ                      
�̅ S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ลำดับ
ท่ี 

1. คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล 3.83 0.97 มาก 1 
2. ความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc 3.74 0.98 มาก 5 
3. การรักษาความปลอดภัยของขcอมูลผูcรับบริการ 3.78 0.97 มาก 3 
4. การตอบสนองความตcองการของผูcรับบริการ 3.82 0.97 มาก 2 
5. การเขcาใจ ความเอาใจใสlตlอความตcองการ
ของผูcรับบริการ 

3.78 1.00 มาก 4 

ภาพรวม 3.79 0.98 มาก  
 
จากตารางที่ 1 พบวlา พบวlา โดยภาพรวม กลุlมตัวอยlางมีระดับความคิดเห็น

เกี่ยวกับคุณภาพการใหcบริการ ดังนี้ (1) คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล อยูlในระดับมาก 
(�̅ = 3.83) (2) การตอบสนองความตcองการของผูcรับบริการ อยูlในระดับมาก (�̅ = 3.82)      
(3) การรักษาความปลอดภัยของขcอมูลผูcรับบริการ อยูlในระดับมาก (�̅ = 3.78)  (4) การเขcาใจ 
ความเอาใจใสlต lอความตcองการของผู cร ับบริการ อยู lในระดับมาก (�̅ = 3.78) และ           
(5) ความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc อยูlในระดับมาก (�̅ = 3.74) ตามลำดับ 
 
ตารางท่ี 2 คlาเฉลี่ยและคlาเบ่ียงมาตรฐานของพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือบนตลาด  
  ออนไลนW LAZADA   

พฤติกรรมการใช�บริการ 
�̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ลำดับท่ี 

1. จำนวนครั้งท่ีใชcบริการตlอเดือน 3.32 0.81 ปานกลาง 3 
2. คlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง 3.32 0.79 ปานกลาง 2 
3. ความต้ังใจในการใชcซ้ำ 3.73 0.92 มาก 1 

ภาพรวม 3.46 0.84 ปานกลาง  
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จากตารางที่ 2 พบวlา พบวlา โดยภาพรวม กลุlมตัวอยlางมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับระดับพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ดังนี้ (1) ความต้ังใจ
ในการใชcซ้ำ อยูlในระดับมาก (�̅ = 3.73) (2) จำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน อยูlในระดับ
ปานกลาง (�̅ = 3.32) และ (3) คlาใชcจlายในการใชcบริการตlอเดือน อยูlในระดับปานกลาง 
(�̅ = 3.32) ตามลำดับ 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการท่ีมีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ
 บนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานจำนวนครั้งท่ีใชcบริการตlอเดือน (y1)  

ตัวแปรพยากรณ# S.E. T Sig. Beta Tolerance VIF 
คlาคงท่ี (Constant) 0.365 3.575 0.000     
คุณภาพของระบบ
การนำเสนอขcอมูล (x1) 

0.068 0.722 0.471 0.038 0.822 1.216 

ความนlาเชื่อถือ
ไวcวางใจไดc (x2) 

0.067 4.847 0.000* 0.255 0.816 1.225 

ก า ร ร ั ก ษ า ค ว า ม
ปลอดภัยของขcอมูล  
ผูcซ้ือ (x3) 

0.067 -0.532 0.595 -0.027 0.883 1.232 

การตอบสนองความ
ตcองการของผูcซ้ือ (x4) 

0.066 1.274 0.203 0.067 0.812 1.231 

การเขcาใจ ความเอา
ใจใสlตlอความตcองการ
ของผูcซ้ือ (x5) 

0.065 1.710 0.088 0.087 0.866 1.354 

R = 0.330    R2 = 0.109    Adjusted R2 = 0.097    SE = 0.787 
* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางที ่  3 ได cทำการทดสอบความไม lส ัมพันธ Wก ันของตัวแปรอ ิสระ 
(Multicollinearity) ซ่ึงใชcในการวิเคราะหWพบวlา  Variance Inflation Factor (VIF) ท่ีมีคlา
สูงท่ีสุดคือ 1.354 ซ่ึงมีคlาไมlเกิน 5 และคlา Tolerance ท่ีมีคlานcอยท่ีสุดเทlากับ 0.812 ซ่ึงไมl
ต่ำกวlา 0.200 ซึ่งแสดงวlา ตัวแปรอิสระที่ไดcทำการวิเคราะหWไมlมีความสัมพันธWกัน ไมlทำใหc
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เกิดป}ญหา (Multicollinearity) ขcอมูลดังกลlาวมีความเหมาะสมกับการวิเคราะหWการถดถอย
พหุคูณ (Hair,J.F.et al., 2010)  

ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ
บนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน (Y1) ไดcทำการทดสอบ
ความไมlสัมพันธWกันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชcในการวิเคราะหW พบวlา 
ตัวแปรที่สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA 
ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน (Y1) ไดcแกl ความนlาเชื่อถือไวcวางใจไดc (x2) โดยตัวแปรนี้ 
สามารถพยากรณWพฤต ิกรรมการใช cบร ิการของผ ู cซ ื ้อบนตลาดออนไลน W LAZADA             
ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน ไดcรcอยละ 10.9 และมีคlาความคลาดเคลื่อนเนื่องจาก
การพยากรณW S.E. = 0.787  
 
ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการ ที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของ    
   ผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง (y2)  

ตัวแปรพยากรณ# S.E. T Sig. Beta Tolerance VIF 
คlาคงท่ี (Constant) 0.317 5.966 0.000    
คุณภาพของระบบการ
นำเสนอขcอมูล (x1) 

0.060 0.412 0.680 0.022 0.822 1.216 

ความนlาเชื่อถือ
ไวcวางใจไดc (x2) 

0.059 2.903 0.004 * 0.155 0.816 1.225 

การรักษาความปลอดภัย
ของขcอมูล ผูcซ้ือ (x3) 

0.058 -0.563 0.574 -0.029 0.883 1.232 

การตอบสนองความ
ตcองการของผูcซ้ือ (x4) 

0.057 2.050 0.041 * 0.110 0.812 1.231 

การเขcาใจ ความเอาใจ
ใสlตlอความตcองการของ
ผูcซ้ือ (x5) 

0.057 2.243 0.025 * 0.117 0.866 1.354 

R = 0.556    R2 = 0.310    Adjusted R2 = 0.304    SE = 0.683 
* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที ่  4 ได cทำการทดสอบความไม lส ัมพันธ Wก ันของตัวแปรอ ิสระ 
(Multicollinearity) ซ่ึงใชcในการวิเคราะหWพบวlา  Variance Inflation Factor (VIF) ท่ีมีคlา
สูงท่ีสุดคือ 1.354 ซ่ึงมีคlาไมlเกิน 5 และคlา Tolerance ท่ีมีคlานcอยท่ีสุดเทlากับ 0.812 ซ่ึงไมl
ต่ำกวlา 0.200 ซึ่งแสดงวlา ตัวแปรอิสระที่ไดcทำการวิเคราะหWไมlมีความสัมพันธWกัน ไมlทำใหc
เกิดป}ญหา (Multicollinearity) ขcอมูลดังกลlาวมีความเหมาะสมกับการวิเคราะหWการถดถอย
พหุคูณ (Hair,J.F.et al., 2010)  

ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ
บนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั้ง (Y2) ไดcทำการทดสอบ
ความไมlสัมพันธWกันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชcในการวิเคราะหW พบวlา 
ตัวแปรที่สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA 
ดcานจำนวนครั ้งที ่ใชcบริการตlอเดือน (Y1) ไดcแกl (1) ความนlาเชื ่อถือไวcวางใจไดc (x2)         
(2) การเขcาใจ ความเอาใจใสlตlอความตcองการของผูcซื้อ (x5) และ (3) การตอบสนองความ
ตcองการของผูcซ้ือ (x4) ตามลำดับ โดยตัวแปรท้ัง 3 ตัวนี้ สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชc
บริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน ไดcรcอยละ 
30.4 และมีคlาความคลาดเคลื่อนเนื่องจากการพยากรณW S.E. = 0.683  
 
ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการ ที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของ    
   ผูcซ้ือบนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานความต้ังใจในการใชcซ้ำ (y3)  

ตัวแปรพยากรณ# S.E. T Sig. Beta Tolerance VIF 
คlาคงท่ี (Constant) 0.365 5.911 0.000     
คุณภาพของระบบการ
นำเสนอขcอมูล (x1) 

0.068 2.388 0.017 * 0.179 0.822 1.216 

ความนlาเชื่อถือ
ไวcวางใจไดc (x2) 

0.067 1.344 0.180 0.073 0.816 1.225 

การรักษาความปลอดภัย
ของขcอมูล ผูcซ้ือ (x3) 

0.067 0.382 0.703 0.020 0.883 1.232 

การตอบสนองความ
ตcองการของผูcซ้ือ (x4) 

0.066 0.917 0.360 0.050 0.812 1.231 
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ตารางท่ี 5 (ตlอ) 

ตัวแปรพยากรณ# S.E. T Sig. Beta Tolerance VIF 
การเขcาใจ ความเอาใจ
ใสlตlอความตcองการของ
ผูcซ้ือ (x5) 

0.065 1.152 0.250 0.061 0.866 1.354 

R = 0.464    R2 = 0.216    Adjusted R2 = 0.210    SE = 0.575 
* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

จากตารางที ่  4 ได cทำการทดสอบความไม lส ัมพันธ Wก ันของตัวแปรอ ิสระ 
(Multicollinearity) ซ่ึงใชcในการวิเคราะหWพบวlา  Variance Inflation Factor (VIF) ท่ีมีคlา
สูงท่ีสุดคือ 1.354 ซ่ึงมีคlาไมlเกิน 5 และคlา Tolerance ท่ีมีคlานcอยท่ีสุดเทlากับ 0.812 ซ่ึงไมl
ต่ำกวlา 0.200 ซึ่งแสดงวlา ตัวแปรอิสระที่ไดcทำการวิเคราะหWไมlมีความสัมพันธWกัน ไมlทำใหc
เกิดป}ญหา (Multicollinearity) ขcอมูลดังกลlาวมีความเหมาะสมกับการวิเคราะหWการถดถอย
พหุคูณ (Hair,J.F.et al., 2010)  

ผลการวิเคราะหWคุณภาพการใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซ้ือ
บนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน (Y1) ไดcทำการทดสอบ
ความไมlสัมพันธWกันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชcในการวิเคราะหW พบวlา 
ตัวแปรที่สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA 
ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน (Y1) ไดcแกl คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล (x1) 
โดยตัวแปรนี ้ สามารถพยากรณWพฤติกรรมการใชcบริการของผู cซ ื ้อบนตลาดออนไลนW 
LAZADA ดcานจำนวนครั้งที่ใชcบริการตlอเดือน ไดcรcอยละ 21.6 และมีคlาความคลาดเคลื่อน
เนื่องจากการพยากรณW S.E. = 0.575  

 
อภิปรายผล 
 ผู cบริโภคหรือกลุ lมตัวอยlางสlวนใหญlมีระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพ       
การใหcบริการที ่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผู cซื ้อบนตลาดออนไลนW LAZADA           
ดcานจำนวนครั ้งที ่ใชcบริการตlอเดือน อยู lในระดับมาก ซึ ่งสอดคลcองกับงานวิจัยของ         
วิภาวรรณ มโนปราโมทยW (2556) ที่ศึกษาเรื่องป}จจัยที่มีอิทธิพลตlอการตัดสินใจซื้อสินคcา
ผlานสังคมออนไลนW (อินสตาแกรม) ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวlา ความไวcวางใจมี
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อิทธิพลตlอการตัดสินใจซื้อสินคcาผlานสังคมออนไลนW (อินสตาแกรม) โดยสิ่งที่ประชากรใน
กรุงเทพมหานคร มีความไวcวางใจ ไดcแกl ผูcขายสินคcาผlานอินสตาแกรมมีการปรับปรุงขcอมูล
ใหcทันสมัยตลอดเวลา สินคcาที่ขายผlานอินสตาแกรมมีคุณภาพเปmนไปตามที่ไดcลงประกาศจริง   
และสินคcาท่ีขายผlานอินสตาแกรมมีราคาถูกกวlารcานคcาท่ัวไป และสอดคลcองกับงานวิจัยของ 
พิศุทธิ์ อุปถัมภW (2556) ที่ศึกษาเรื่องความไวcวางใจและลักษณะธุรกิจผlานสื่อสังคมออนไลนW
สlงผลตlอ ความตั้งใจซื้อสินคcาผlานสื่อสังคมออนไลนW พบวlา ความไวcวางใจตlอบริษัทหรือ
ผูcประกอบการที่ดำเนินธุรกิจผlานสื่อสังคมออนไลนWสlงผลตlอความตั้งใจซื้อสินคcาผlานสื่อ
สังคมออนไลนWของผูcบริโภค เนื่องจากผูcบริโภคสlวนใหญlมีความเชื่อมั่น เชื่อถือขcอมูล และ
ติดตามบริษัทหรือผูcประกอบการท่ีทำธุรกิจผlานสื่อสังคมออนไลนWอยูlเสมอ 

ผูcบริโภคหรือกลุlมตัวอยlางสlวนใหญlมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหcบร ิการที ่ม ีผลตlอพฤติกรรมการใชcบร ิการของผู cซ ื ้อบนตลาดออนไลนW LAZADA           
ดcานคlาใชcจlายในการใชcบริการตlอครั ้ง อยู lในระดับมาก ซึ ่งสอดคลcองกับงานวิจัยของ 
จุฑารัตนW เกียรติรัศมี (2558) ที่ศึกษาเรื่องป}จจัยที่มีผลตlอการซื้อสินคcาผlานทางแอปพลิเคชัน
ออนไลนWของผู cบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวlา ป}จจัยดcานความ
ปลอดภัยและความนlาเชื่อถือ สlงผลเชิงบวกตlอการตัดสินใจซื้อสินคcาผlานทางแอปพลิเคชัน
ออนไลนW ท้ังในเรื่องแอปพลิเคชันมีตัวตนท่ีสามารถตรวจสอบไดc มีการจัดเก็บขcอมูลของผูcซ้ือ
สินคcาและบริการไดcอยlางนlาเชื ่อถือ มีระบบการชำระเงินที ่ปลอดภัย มีนโยบายหรือ        
กฎขcอบังคับในการเก็บขcอมูลสlวนตัวของลูกคcาอยlางชัดเจน และสอดคลcองกับงานวิจัยของ 
ป}ทมาภรณW ป}ญญา (2561) ที่ไดcศึกษาเรื่องป}จจัยที่สlงผลตlอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคcา   
ผlานทางแอปพลิเคชันชcอปป�� (Shopee) ป}จจัยที่มีผลตlอการตัดสินใจซื้อสินคcาผlานทาง   
แอปพลิเคชันชcอปป� � (Shopee) ของกลุlมตัวอยlาง ที่อยูlในระดับสำคัญมากที่สุด ไดcแกl     
แอปพลิเคชันมีชlองทางการติดตlอสื่อสารกับลูกคcาเปmนรายบุคคลไดcสะดวก รวดเร็ว รองลงมา
คือ แอปพลิเคช ันมีช lองทางการให cคำแนะนำแกlล ูกค cา ม ีการติดตามหลังการขายเสมอ              
และแอปพลิเคชันมีชlองทางชlวยแกcไขป}ญหาใหcลูกคcาไดcทันทีกรณีเกิดความผิดพลาด 

ผูcบริโภคหรือกลุlมตัวอยlางสlวนใหญlมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหcบริการที่มีผลตlอพฤติกรรมการใชcบริการของผูcซื้อบนตลาดออนไลนW LAZADA ดcานความ
ต้ังใจในการใชcซ้ำ อยูlในระดับมาก ซ่ึงสอดคลcองกับงานวิจัยของ รนิดา จันทรWพรหม (2558) 
ที ่ศ ึกษาเร ื ่องค ุณคlาตราส ินคcาความซับซcอนของเว ็บไซตW และคุณภาพการบร ิการ
อิเล็กทรอนิกสWที่มีผลตlอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคcาผlานทางตลาดกลางอิเล็กทรอนิกสWของ
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ผู cบริโภคออนไลนWในกรุงเทพมหานคร พบวlา ความสามารถในการจัดการเนื ้อหาและ
คุณภาพของระบบการนำเสนอขcอมูล มีผลตlอการตัดสินใจเลือกซื้อสินคcาผlานทางตลาด
กลางอิเล็กทรอนิกสWของผูcบริโภคออนไลนWในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เปmนเพราะผูcบริโภคมี
ความรู cส ึกว lา ในระหวlางการใชcงานเว ็บไซตWหรือแอปพลิเคชันตลาดกลางพาณิชยW
อิเล็กทรอนิกสW ผู cบริโภคสามารถเลือกที่จะสืบคcนหรือบันทึกรายละเอียดสินคcาที่สนใจ      
ในเพจตlาง ๆ ของเว็บไซตWไดc และสอดคลcองกับงานวิจัยของ ปพน เลิศชาคร (2559) ท่ีศึกษา
เรื่องคุณภาพของเว็บไซตWความไวcวางใจ การรับรูcถึงคุณคlา การจัดอันดับ และความคิดเห็นท่ี
มีผลตlอการตัดสินใจซื้อสินคcาผlาน eBay ของผูcบริโภค ในกรุงเทพมหานคร พบวlา คุณภาพ
ของเว็บไซตW ดcานคุณภาพของขcอมูลสlงผลตlอการตัดสินใจซื้อสินคcาผlาน eBay ของผูcบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากผูcบริโภคสlวนใหญl จะคcนหาขcอมูลของสินคcาตlาง ๆ เชlน 
รูปภาพสินคcา คุณสมบัติของท่ีสินคcา ท่ีผูcบริโภคตcองการ เพ่ือใหcมีความนlาเชื่อถือมากข้ึน เปmนตcน 
 
ข�อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยครั้งนี้ ผูcวิจัยมีขcอเสนอแนะดังตlอไปนี้ 

1. LAZADA ควรรักษาความเชื่อมั่นของลูกคcาไวcอยูlเสมอ หมั่นสรcางความมั่นใจ
ใหcกับผูcรับบริการวlา ไดcทำการซ้ือขายสินคcากับผูcใหcบริการท่ีมีตัวตนอยูlจริง มีชlองทางในการ
ติดตlอสื่อสารกับผูcรับบริการไดcตลอดเวลา มีการนำเสนอสินคcาที ่ตรงตlอความตcองการ     
ดcวยขcอมูลที่เปmนประโยชนWตlอการตัดสินใจ และตอบรับคำรcองขอตามที่ผูcรับบริการไดcติดตlอ
เขcามาผlานทางชlองทางตlาง ๆ ไวcอยlางรวดเร็ว เพื่อรักษาฐานลูกคcาไวcอยlางตlอเนื่องและ
เหนียวแนlน 
 2. LAZADA ควรเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการคcนหาขcอมูลสินคcาใหcสามารถ
คcนหาไดcงlาย สะดวก มีระบบที่หมั่นตรวจสอบวlา ผูcขายไดcปรับปรุงขcอมูลของสินคcาใหcเปmน
ป}จจุบันอยูlเสมอ และมีรายละเอียดตlาง ๆ ของสินคcาท่ีผูcขายนำมาลงขายบน LAZADA เชlน 
ราคา, น้ำหนัก, สี หรือสlวนประกอบอ่ืน ๆ ตcองมีการตรวจสอบวlาเปmนขcอมูลท่ีเปmนความจริง 

3. LAZADA ควรเพิ่มระบบการยืนยันตัวตน เพื่อเปmนการพิสูจนWและยืนยันไดcวlา 
ผู cขายสินคcามีตัวตนอยูlจริง เป�ดใหcมีชlองทาง (Channel) ที่สามารถสื่อสารกับผูcขายไดc
โดยตรง และตอบสนองตlอความตcองการของผู cรับบริการอยlางทันทlวงที ไมlปลlอยใหc
ผูcรับบริการเกิดความรูcสึกวlาถูกทอดทิ้งในการแกcไขป}ญหาของตนเอง แสดงใหcเห็นถึงความ
ใสlใจตlอผูcรับบริการ 



124 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 
 

เอกสารอ�างอิง 

กรมทะเบียนการคcา กระทรวงพาณิชยW. (2017). ข�อมูลนิติบุคคล: บริษัท ลาซาด�า จำกัด. 
สืบคcนเม่ือ มกราคม 2, 2563, สืบคcนจาก 

  http://datawarehouse.dbd.go.th/company/profile /5/0105555040244. 
กัลยา วานิชยWบัญชา. (2549). สถิติสำหรับงานวิจัย (พิมพ"ครังที ่ 2). สำนักงานพิมพW

จุฬาลงกรณWมหาวิทยาลัย, จุฬาลงกรณWมหาวิทยาลัย. 
กลุ lมงานคณะกรรมาธิการการพาณิชยWและทรัพยWส ินทางป}ญญา. (2017). พาณิชย"

อิเล็กทรอนิกส" (Electronic commerce) หรือ อี-คอมเมิร"ซ (e-Commerce). 
เอกสารวิชาการ, สำนักกรรมาธิการ 1, สำนักงานเลขาธิการสภาผูcแทนราษฎร. 

จุฑารัตนW เกียรติรัศมี. (2558). ป9จจัยที่มีผลต;อการซื้อสินค�าผ;านทางแอปพลิเคชันออนไลน"
ของผู�บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. การคcนควcาอิสระปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรW. 

ธ ีรว ุฒิ เอกะกุล. (2542). ระเบียบวิธ ีว ิจ ัยทางพฤติกรรมศาสตร"และสังคมศาสตร". 
อุบลราชธานี: สถาบันราชภัฎอุบลราชธานี. 

นิพิธ พุทธิพิพัฒนWขจร. ( 2553). ป9จจัยทีม่ีอิทธิพลต;อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกที่พักแรม
ของนักท;องเที่ยวบนเกาะล�าน.วิทยานิพนธWปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
ปทุมธานี : มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

บุญชม  ศรีสะอาด.  (2554).  การวิจัยเบ้ืองต�น. (พิมพ"ครั้งท่ี 9). บริษัท สุวีริยาสาสWน จำกัด. 
กรุงเทพฯ. 

ปพน เลิศชาคร. (2559). คุณภาพของเว็บไซต" ความไว�วางใจ การรับรู�ถึงคุณค;า และการจัด
อันดับ และความคิดเห็นท่ีมีผลต;อการตัดสินใจซ้ือสินค�าผ;าน eBay ของผู�บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร. การคcนควcาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
ปทุมธานี: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ป}ทมาภรณW ป}ญญา. (2561). ป9จจัยที่ส;งผลต;อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค�าผ;านทางแอปพลิเคชัน 
ช�อปปL M (Shopee) ในเขตอำเภอหาดใหญ; จังหวัดสงขลา. การคcนควcาอิสระ
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

พิศุทธิ์ อุปถัมภW. (2556). ความไว�วางใจและลักษณะธุรกิจผ;านสื่อสังคมออนไลน"ส;งผลต;อ
ความต้ังใจซ้ือสินค�าผ;านสื่อสังคมออนไลน". การคcนควcาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต, ปทุมธานี: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 125 
 

รนิดา จันทรWพรหม. (2558). คุณค;าตราสินค�า ความซับซ�อนของเว็บไซต" และคุณภาพการ
บร ิการอ ิ เล ็กทรอน ิกส "ท ี ่ม ีผลต ;อการตัดส ินใจซ ื ้อส ินค �าผ ;านตลาดกลาง
อิเล็กทรอนิกส"ของผู �บริโภคออนไลน"ในกรุงเทพมหานคร. การคcนควcาอิสระ
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, ปทุมธานี: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

วิภาวรรณ มโนปราโมทยW. (2556). ป9จจัยที่มีอิทธิพลต;อการตัดสินใจซื้อสินค�าผ;านสังคม
ออนไลน" (อินสตาแกรม) ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธWปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. ปทุมธานี: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

สุชาติ ไตรภพสกุล. (2561). แบบจำลองสมการโครงสรcางคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสWตlอ
ความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ำของลูกคcา : กรณีศึกษา การซื้อสินคcาผlานทาง
เว็บไซตW. จุฬาลงกรณ"ธุรกิจปริทัศน", 40(158), 80-92. 

ศิร ิวรรณ เสรีร ัตนW และคณะ (2541). กลยุทธ"การตลาด การบริหารการตลาดและ
กรณีศึกษา. กรุงเทพฯ: ธีระฟ�ลWมและไซเท็กซW. 

Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., Anderson, R.E. and Tatham, R.L. (2010). 
Multivariate Data Analysis. ( 7th Edition) , Upper Saddle River, NJ: 
Prentice Hall. 

Kotler, P., Keller, K. L., Ang, S. H., Leong, S. M., & Tan, C. T. (2003). Marketing 
management: An Asian perspective (2nd ed.). New Jersey: Prentice 
Hall. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of 
 Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of 
 Marketing, 49(4), 41–50.  
 https://doi.org/10.2307/1251430  
Rovinelli, R. J., & Hambleton, R. K. (1977). On the use of content specialists in 

the assessment of criterion-referenced test item validity. Dutch 
Journal of Educational Research, 2, 49-60. 

 


