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		  การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
มีวัตถุประสงค ์ เพื่อศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือ ในธุรกิจขายสินคา้และ
บริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี และเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ 
ในธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรีโดยกลุ่มตัวอย่างมีจำ�นวน 250 คน 
จะเป็นผูท่ี้เคยซ้ือบริการธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี อายุตัง้แต ่ 20 ปีข้ึนไป 
การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยใช้ ค่าร้อยละ (Percentage) ในการวิเคราะห์และอธิบายตัวแปรทางด้าน
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ 
รวมทัง้ตัวแปรทางดา้นพฤติกรรม และใช้คา่เฉล่ีย (Mean) คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการวิเคราะห์และอธิบายตัวแปรเกี่ยวกับทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่าน
ออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี  สถิติที่ใช้สำ�หรับทดสอบสมมติฐาน โดยการหาค่าสถิติทดสอบ (t-test) 
เพื่อทดสอบตัวแปรสองกลุม่ และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) แลว้แต่
กรณี สำ�หรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนเม่ือพบความแตกตา่งจะทำ�การทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่
ดว้ยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe Procedure) โดยกำ�หนดการทดสอบนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05
	 ผลการวิจัยพบว่าทัศนคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผา่นออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคส่วนใหญม่ีพฤติกรรมที่มีความกังวลเกี่ยวกับคุณภาพของ
สินคา้กับความเหมาะสมของราคา เพราะไมเ่ห็นสินคา้จริงและไมม่ัน่ใจในระบบป้องกันขอ้มูลของสินคา้
ในระบบกอ่นซ้ือสินคา้ออนไลน ์ โดยผูบ้ริโภคสว่นใหญยั่งคงมีความเช่ือมัน่และเห็นวา่หากมีบริการเก็บเงิน
ปลายทาง หรือการรับชำ�ระผา่นบัตรเครดิต มีความรวดเร็วในการจัดสง่สินคา้ และมีการระบุ ขนาด ราคา 
คุณภาพอยา่งชัดเจน รวมถึงการมีบริการหลังการขายทีด่ี และการจัดระเบียบร้านคา้ออนไลนจ์ะช่วยให้
ผู้บริโภคหลังซื้อมีความพึงพอใจและมั่นใจรวมถึงมีทัศนคติที่ดียิ่งขึ้นในการซื้อสินค้าออนไลน์ก่อน
การตัดสินใจซื้อโดยสามารถวางกรอบแนวทางการนำ�ปัจจัยต่างมาวางแผนเป็นกลยุทธ์ในการทำ�ธุรกิจ
ขายสินคา้ออนไลน ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว 
และดา้นสินคา้ มีทัศนคติอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด และในสว่นของ ดา้นช่องทางการชำ�ระเงิน และดา้นการ
ให้บริการ มีทัศนคติอยูใ่นระดับมาก สำ�หรับทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก เมื่อพิจารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว ดา้นสินคา้ และดา้นช่องทางการชำ�ระเงิน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด 
และในสว่นของดา้นการให้บริการ มีทัศนคติอยูใ่นระดับมาก 
	 โดยภาพรวม ทัศนคติของผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัด
ชลบุรี โดยกอ่นการตัดสินใจซื้อ และหลังการตัดสินใจซื้อจำ�แนกตามปัจจัยและความพึงพอใจตอ่ธุรกิจ
ขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์โดยภาพรวมแตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05
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		  This research is quantitative research. To study consumer 
attitudes before and after purchase in the online sales and service business in Chonburi 
province to study consumer behavior before buying and after-sale in the online sales and 
service business in Chonburi province and to Study consumer satisfaction before and 
after purchase. In the business of selling goods and services through online in Chonburi 
province, 250 samples are those who had purchased the service of selling products and 
services online in Chonburi province, aged 20 years and over. Data analysis the researcher 
uses percentage to analyze and explain the demographic variables of the sample: sex, 
age, education, marital status, occupation and income. Including behavioral variables and 
mean (standard deviation) (Standard deviation) to analyze and explain the consumer 
attitudes towards the online sales of goods and services in Chonburi province. The 
statistics used to test the hypothesis by finding the test statistic. One-way ANOVA, as the 
case may be. For analysis of variance, the differences are tested individually by Schiff’s 
method. (Scheffe Procedure), with a statistical significance test at .05.
	 The research found that consumers’ attitudes toward the online sales and service 
businesses in Chonburi province before purchasing the majority of consumers were 
concerned about the quality of the products and the price suitability. The actual product 
and not confident in the protection of the data in the system before buying products 
online, most consumers still have confidence and If the cool features that collect or 
accept payment via credit card are quick shipping. The size and price of the quality. 
Having a good after-sales service and organizing an online store will help consumers 
after the purchase are satisfied and confident, and have a better attitude to shop online 
before making a purchase. The framework for implementing various factors is planned 
as a strategy for doing business online sales in overall at a moderate level. On the other 
hand, the personal and product aspects of attitudes were at the highest level. Payment 
channels and service levels were at a high level, with the attitude of consumers towards 
the online sales business in Chonburi province. On the other hand, personal information 
on the products and payment channels were at the highest level. Attitude is at a high level.
	 Overall, the attitude of consumers towards the business of selling products and 
services online in Chonburi province before buying decision and after purchasing decision 
by factors and satisfaction to the business of selling goods and services through online 
as a whole. At the .05 level of significance.

Keywords: Attitudes, consumers, online businesses, online services, Chonburi province
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บทนำ�

	 พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนไปอยา่งมากในทศวรรษท่ีผา่นมา การซ้ือขายผา่น
ระบบออนไลนไ์ดก้ลายมาเป็นช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนทางการตลาด สภาพแวดลอ้มทางตลาด
ได้เปลี่ยนไปเป็นอยา่งมากในรอบทศวรรษที่ผ่านมาเช่นเดียวกันอัตราส่วนยอดขายในร้านค้าออนไลน์
ได้เพิ่มขึ้นอย่างเป็นทวีคูณ ซึ่งเป็นผลมาจากการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารผ่านทางออนไลน์และ
การดำ�เนินกิจกรรมทางการตลาดผา่นระบบอิเล็กทรอนิกสอ์ยา่งกวา้งขวาง อยา่งไรก็ตามช่องทางการจัด
จำ�หนา่ยแบบใหมท่างออนไลนห์รือทีเ่รียกวา่ร้านคา้ออนไลน ์ ไดเ้ริม่วางสินคา้ในหลายประเภทในร้านคา้
ดังกลา่ว และสามารถเพิม่ยอดขายและสว่นแบง่ตลาดไดอ้ยา่งรวดเร็วจนกระทัง่ถือเป็นกลยุทธท์ีส่ำ�คัญ
มากทีสุ่ดกลยุทธ์หนึ่งของร้านคา้ปลีกทีน่ำ�มาใช้เพื่อเพิม่ยอดขายและขยายส่วนแบง่การตลาดในปัจจุบัน 
แทบจะทุกประเทศทัว่โลก (Kotler, 2010)  กลา่วคือในปัจจุบันประเทศทีเ่ป็นเจ้าของเทคโนโลยีสามารถ
สร้างความเจริญมัง่คัง่ในทางเศรษฐกิจไดอ้ยา่งรวดเร็ว เนื่องจากความจำ�เป็นตา่งๆในดา้นการดำ�รงชีวิต
ของคนท่ีพ่ึงพาเทคโนโลยีมากข้ึนเทคโนโลยีท่ีมีความสำ�คัญอยา่งมาก และเติบโตอยา่งรวดเร็วมาโดยตลอด 
คือ เทคโนโลยีเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นเครือข่ายขนาดใหญ่ที่เชื่อมโยงติดต่อสื่อสารข้อมูลไปได้
ทั่วโลก เป็นสังคมออนไลนข์นาดใหญท่ีม่ีการสื่อสารดว้ยภาพ เสียง และขอ้ความ ผา่นเครื่องมือทีร่องรับ
อินเทอร์เน็ต จากข้อมูลของเว็บไซต์ popgazine.com พบว่า เมื่อย้อนไปเมื่อ 1 ทศวรรษหรือ 10 ปี
ที่ผา่นมา อินเทอร์เน็ตไดม้ีการเติบโตอยา่งมหาศาล ผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตในปี 2558 มีจำ�นวนผูใ้ช้  1.89 
ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 18.1 ของประชากรทัว่โลกทัง้หมด และในปี 2560 มีจำ�นวนผูใ้ช้  3.54 พันลา้นคน 
คิดเป็นร้อยละ 45 ของประชากรทัว่โลกทัง้หมด(สำ�นักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์ (องคก์าร
มหาชน) (สพธอ.) ,2560) โดยสังคมบนโลกใบนีไ้ดก้า้วเขา้สูยุ่คโลกาภิวัฒน ์ (Globalization) หรือยุค
แห่งสังคมขอ้มูลขา่วสารอยา่งเต็มตัว ดว้ยการพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารทีท่ันสมัย กา้วหนา้ การเชื่อม
ตอ่โลกทัง้ใบสามารถทำ�ได ้โดยไมม่ีอุปสรรคทัง้ดา้นเวลาและระยะทาง เรียกไดว้า่เป็นยุคแห่งการสื่อสาร
ทีไ่ร้พรมแดน ดว้ยความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ทีเ่ติบโตอยา่งกา้วกระโดด การติดตอ่
ส่ือสารทำ�ไดง้า่ยมากข้ึน ไมว่า่จะอยูค่นละซีกโลก หรือตา่งเวลากัน ก็สามารถเช่ือมโยงติดตอ่ส่ือสารกันได ้
เพียงแค่มีสัญญาณโทรศัพท์หรือสัญญาณอินเทอร์เน็ต เรียกได้ว่า ไม่ว่าจะอยู่ไกลแค่ไหน ก็สามารถ
สื่อสารกันไดเ้พียงปลายนิว้สัมผัส
	 เทคโนโลยีที่มนุษยใ์ช้ในการสื่อสารระหว่างกันมีหลายวิธี หนึ่งในนัน้คือสื่อสังคมออนไลนซ์ึ่งเป็น
ช่องทางหน่ึงท่ีมนุษยใ์ช้ส่ือสารขอ้มูลระหวา่งกันในทุกๆ ดา้น จนทำ�ให้เกิดธุรกิจรูปแบบใหมข้ึ่นมา นัน่ก็คือ 
ธุรกิจการคา้ผา่นสังคมออนไลนห์รือทีเ่รียกกันวา่ ธุรกิจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์ หรือ E-Commerce ซึ่ง
เป็นช่องทางการทำ�ธุรกิจที่ทำ�ให้ผูป้ระกอบการสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ได้อยา่งรวดเร็วมากขึ้นสำ�หรับ
จุดเปลี่ยนในวงการธุรกิจที่เกิดจากการพัฒนาของระบบอินเทอร์เน็ต คือการเติบโตอยา่ง รวดเร็วของ
การพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์ (E-Commerce) หรือ ธุรกิจออนไลน ์ (Online Business) ธุรกิจออนไลน ์
(Online Business) ถือเป็นการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นรูปแบบหนึ่งทีจ่ัดทำ�ขึ้นเพื่อ ช่วยผูป้ระกอบ
การให้สามารถเพิม่ช่องทางการจำ�หนา่ยสินคา้ และบริการจากกระบวนการในการซื้อ ผา่นระบบเดิมทีผู่้
ซื้อตอ้งมาติดตอ่ทีร้่านคา้โดยตรงเป็นการซื้อผา่นเว็บไซตแ์ทนซึ่งผูซ้ื้อ หรือลูกคา้ใน ธุรกิจออนไลนน์ัน้
สามารถแบง่ออกไดเ้ป็นสองกลุม่ใหญด่ว้ยกัน คือ 1. กลุม่ลูกคา้ใหม ่(New Customers) 2. กลุม่ลูกคา้
ทีก่ลับมาซื้อซ้ำ� (Repurchase Customers) ทัง้สองกลุม่มีความคาดหวัง และการรับรู้ตอ่ร้านคา้พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ทีแ่ตกต่างกัน กลุ่มลูกคา้ใหมน่ัน้ยังไมคุ่น้เคยกับเว็บไซต์ รวมถึงอุปกรณท์ีใ่ช้ในการเขา้ถึง
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วัตถุประสงค์

	 1.	 เพื่อศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี จำ�แนกตามปัจจัยสว่นบุคล
	 2.	 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
	 3.	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี
	

อินเทอร์เน็ต จึงทำ�ให้การสื่อสารในยุคปัจจุบันมีความสะดวกมากยิ่งขึ้น เพราะเหตุนี้ จึงเกิดการนำ�
อินเทอร์เน็ตมาประยุกตใ์ช้ในเชิงธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี โดยขอ้เดน่
ชัดของธุรกิจรูปแบบนี ้ คือ สามารถลดคา่ใช้จ่าย และเพิม่ประสิทธิภาพขององคก์ร โดยการลดบทบาท
ของความสำ�คัญขององค์ประกอบทางธุรกิจลง เช่น ทำ�เลที่ตั้ง อาคารประกอบการ โกดังเก็บสินค้า 
ห้องแสดงสินคา้ รวมถึงพนักงานขาย พนักงานแนะนำ�สินคา้ พนักงานตอ้นรับ เป็นตน้ ดังนัน้ธุรกิจขาย
สินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี จึงช่วยลดขอ้จำ�กัดดา้นระยะทาง ดา้นเวลา และดา้น
ตน้ทุนในการทำ�ธุรกรรมลงไดอ้ยา่งมาก รวมถึงสินคา้มีราคาทีต่่ำ�กวา่ทอ้งตลาดดว้ย
	 ทางสำ�นักงานสถิติแห่งชาติปี 2558 มีตัวเลขการเติบโตของธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่าน
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในประเทศไทยเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเนื่อง แต่ก็พบปัญหาต่างๆ เกี่ยวกับธุรกิจ
ขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี  คือ การพบผูใ้ห้บริการหลอกลวง การไดร้ับสินคา้
ไมต่รงตามโฆษณา เรื่องของความปลอดภัยทางดา้นขอ้มูลสว่นตัว และขอ้มูลบัตรเครดิต ไมเ่ห็นสินคา้
กอ่นสัง่ซื้อหรือ สัง่จอง ฯลฯ ซึ่งความคิดเห็นตา่งๆ ของประชาชนทีไ่ดก้ลา่วมาขา้งตน้ทีท่างสำ�นักงานสถิติ
แห่งชาติไดม้านัน้ เป็นประโยชนแ์ละนา่นำ�มาศึกษาหาขอ้มูลตอ่ให้มากยิง่ขึ้น  
       แตใ่นขณะเดียวกันทัศนคติของผูบ้ริโภคจะเป็นสว่นสำ�คัญอยา่งยิง่ทีจ่ะทำ�ให้ทราบถึงความคิดเห็น
ตา่งๆ ทีผู่บ้ริโภคมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี และในปัจจุบันยังไมม่ี
สถิติจากหนว่ยงานใด ได้กล่าวถึงตัวเลขด้านทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจรูปแบบนี้ จึงเป็นที่มาที่
ทำ�ให้ผูว้ิจัยสนใจทีจ่ะศึกษาเกีย่วกับทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีต่อธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี



ปีที ่8 ฉบับที ่1 (มกราคม-มิถุนายน 2561)
Volume 8 Number 1 (January-June 2018)178

กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย

	 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก ่ลักษณะสว่นบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ 
และรายได ้ ตัวแปรตาม ไดแ้ก ่ ทัศนคติของผูบ้ริโภคทางพฤติกรรมและความพึงพอใจทีม่ีตอ่ธุรกิจขาย
สินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี  
            ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษาวิจัย มีดังนี ้
		  1.	 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก ่
			   1.1	 ลักษณะปัจจัยสว่นบุคคล ไดแ้ก ่
				    1.1.1	 เพศ 
				    1.1.2	 อายุ 
				    1.1.3	 ระดับการศึกษา 
				    1.1.4	 สถานภาพ
				    1.1.5	 อาชีพ 
				    1.1.6	 รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน 
		  2.	 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคทางดา้นพฤติกรรม
และความพึงพอใจทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี ไดก้ำ�หนดขอบเขต
ของการศึกษาคน้ควา้และทำ�การศึกษาจากกลุม่ตัวอยา่งท่ีอยูบ่นระบบออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี มาเป็น
หน่ึงในตัวแปรตาม เน่ืองจากการจำ�หนา่ยสินคา้ผา่นทางออนไลนนั์น้มีลักษณะช่องทาง แบบเจาะจง ดังนัน้ 
สว่นประสมการตลาดออนไลนท์ีผู่ศ้ึกษาจึงวัดด้านทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ในเขต
จังหวัดชลบุรี 

	 1.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีเพศตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
	 2.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีอายุตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
	 3.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีระดับการศึกษาตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
	 4.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีสถานภาพตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
	 5.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีอาชีพตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

วิธีการดำ�เนินงานวิจัย

	 6.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีรายไดต้า่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์น
เขตจังหวัดชลบุรี แตกตา่งกัน
	 7.	 ผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
มีพฤติกรรมทีแ่ตกตา่งกัน
	 8.	 ผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
มีความพึงพอใจทีแ่ตกตา่งกัน

	 1.	 เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนประชาสัมพันธข์องธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์น
เขตจังหวัดชลบุรี ในอนาคต
	 2.	 เพื่อทำ�ให้สามารถนำ�ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการวิจัยนีไ้ปประยุกตใ์ช้ในการดำ�เนินธุรกิจขายสินคา้และ
บริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี ให้ผูบ้ริโภคมีทัศนคติทีด่ีตอ่ธุรกิจรูปแบบนี้
	 3.	 ผลการศึกษาวิจัยนี ้จะทำ�ให้ผูท้ีก่ำ�ลังดำ�เนินงานวางแผนการสื่อสารผา่นช่องทางเครือขา่ย
สังคมออนไลนไ์ดอ้ธิบายถึงปัญหาทีพ่บ ซึ่งทางผูท้ีเ่กีย่วขอ้งจะไดน้ำ�ขอ้มูลเหลา่นี ้ไปหาวิธีแกไ้ขตอ่ไป 
	 4.	 ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์กอ่นซื้อและหลังซื้อ
ในเขตจังหวัดชลบุรี

	 การศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ ในเขตจังหวัดชลบุรี 
ได้กำ�หนดขอบเขตของการศึกษาคน้ควา้และทำ�การศึกษาจากกลุ่มตัวอยา่งทีอ่ยูบ่นระบบออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี โดยใช้แบบสอบถามประเภทออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรีในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
การเลือกศึกษาจากกลุม่ตัวอยา่งทีอ่ยูบ่นระบบของธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ โดยมีวิธีการ
ตอ่ไปนี้
	 ประชากรและกลุม่ตัวอยา่ง
	 ประชากร ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาครัง้นี ้คือ กลุม่ตัวอยา่งทีอ่ยูบ่นระบบออนไลนใ์นเขตจังหวัด
ชลบุรี เพราะจังหวัดชลบุรีอยูใ่นเขตโซนเศรษฐกิจ EEC ของประเทศและเป็นจังหวัดใหญท่ีม่ีประชากรใน
จังหวัดสว่นใหญส่นใจธุรกิจออนไลนเ์ป็นจำ�นวนมากจากและผูว้ิจัยเป็นคนจังหวัดชลบุรี ซึ่งเครื่องมือทีจ่ะ
ใช้ในการทดสอบประชากรจะใช้แบบสอบถามประเภทออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล จำ�นวน 750 คน (ทีม่า: กรมพัฒนาธุรกิจการคา้ภาคตะวันออก.2558)
	 กลุม่ตัวอยา่ง กลุม่ตัวอยา่งในการศึกษาครัง้นีไ้ดจ้ากการจำ�นวนประชากรทีอ่ยูบ่นระบบออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้แบบสอบถามประเภทออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จำ�นวน 750 จึงกำ�หนดกลุม่ตัวอยา่ง โดยใช้ตารางขนาดตัวอยา่งทีค่วามเชื่อมัน่ 95% จากตารางของ
เครจซีแ่ละมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ไดเ้ทา่กับ 254 คน ดังนัน้ขนาดกลุม่ตัวอยา่งทัง้หมดเทา่กับ 
254 ตัวอยา่ง
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	 สำ�หรับการเก็บข้อมูลเก็บตัวอย่างในครั้งนี้ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) ซึ่งผูว้ิจัยไดใ้ช้การเลือกจากกลุม่ตัวอยา่งทีอ่ยูบ่นระบบออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี โดยใช้
แบบสอบถามประเภทออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
	 สถิติทีใ่ช้ในการวิจัย
	 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก ่คา่ความถี ่คา่ร้อยละ คา่เฉลีย่, t-test, One-Way ANOVA และ
การวิเคราะห์รายคูด่ว้ย วิธีการของเชฟเฟ่ (Schaffer Procedure)

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาทัศนคติของผู้บริโภคก่อนซื้อและหลังซื้อ ในธุรกิจขายสินค้าและ
บริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้
ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยวิธีการตั้งค่า
ข้อกำ�หนดเบื้องต้นตามความจำ�เป็น ตั้งค่ากลุ่มคำ�ตอบและคำ�ตอบที่เกี่ยวข้องในการสร้างคำ�ถามและ
ความเช่ือมโยงกับกลุม่คำ�ตอบ และตัง้คา่แบบสอบถามเอง และแนบคำ�ถามลงไปโดยแบง่ไดเ้ป็น 3 สว่น ดังนี้
	 สว่นที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกับขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่เพศ อายุ การศึกษา 
สถานภาพสมรส อาชีพและรายได ้จำ�นวน 10 ขอ้
	 สว่นที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกับพฤติกรรมทีผ่า่นมาของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ ทีม่ีตอ่ธุรกิจ
ขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี จำ�นวน 6 ขอ้ 
	 สว่นท่ี 3  แบบสอบถามเพ่ือประเมินระดับทัศนคติและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือ 
ทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี จำ�นวน 20 ขอ้ 

	 ขอบเขตของผู้ให้ข้อมูลได้แก่ผู้ที่เคยซื้อบริการธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขต
จังหวัดชลบุรี อายุตัง้แต ่ 20 ปีขึ้นไป จึงกำ�หนดกลุม่ตัวอยา่ง โดยใช้ตารางขนาดตัวอยา่งทีค่วามเชื่อมัน่ 
95% จากตารางของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ได้เท่ากับ 254 คน ดังนั้นขนาดกลุ่ม
ตัวอยา่งทัง้หมดเทา่กับ 254 ตัวอยา่ง ทีเ่คยซื้อบริการธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยจึงใช้กลุ่มตัวอย่างในการประเมินขั้นต่ำ� 254 คน โดยใช้วิธีการการเก็บรวบรวม
ข้อมูล นำ�แบบสอบถามทีส่มบูรณแ์ลว้ ไปทำ�การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยเลือกใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม 
โดยทำ�การแจกแบบออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี
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การจัดทำ�และการวิเคราะห์ข้อมูล

สรุปผลการวิจัย

	 ผูว้ิจัยจะทำ�การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามทัง้หมดทีไ่ดก้ับคืนมา และนำ�มาตรวจสอบความ
ครบถ้วนสมบูรณข์องแบบสอบถาม และนำ�ไปวิเคราะห์ขอ้มูล
	 1.	 คา่ความถีร้่อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์และอธิบายตัวแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ของ
กลุม่ตัวอยา่ง ไดแ้ก ่เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส และรายได ้รวมทัง้ตัวแปรทางดา้นพฤติกรรม
	 2.	 คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใช้วิเคราะห์และอธิบาย
ตัวแปรเกี่ยวกับทัศนคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี
แลว้นำ�ไปเปรียบเทียบกับเกณฑ ์
	 1.	 การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analysis) การแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และนำ�เสนอเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) การหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)
	 2.	 การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential analysis) เพ่ือการทดสอบสมมติฐานดังน้ี
	 สถิติเชิงอ้างอิง โดยใช้คา่ T-test (Independent Sample t-test) โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOWA) แต่กรณีการวิเคราะห์ความแปรปรวนรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ 
(Schaffer Procedure) โดยกำ�หนดการทดสอบนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05

	 การวิจัยครัง้น้ีเป็นการศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี อายุตัง้แต ่ 20 ปีขึ้นไป โดยเครื่องมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน
การวิจัยครัง้นี ้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้ิจัยไดส้ร้างขึ้นเองสามารถสรุปผลการวิจัยผลการ
ศึกษาโดยเชื่อมโยงตามทฤษฎีและงานวิจัยตา่ง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งได ้ดังนี ้
	 1.	 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
	 กลุ่มผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
สว่นใหญเ่ป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด 
สว่นใหญเ่ป็นเพศชาย ซึ่งมีรายไดต้อ่เดือนต่ำ�กวา่ 10,000 บาท ซึ่งมีพฤติกรรมการใช้งานผา่นระบบเครือ
ขา่ยสังคมออนไลน ์ โดยรวม มีประสบการณก์ารใช้งาน 6 ปี ขึ้นไป และจากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ บุษบา มาลาศรี (2554) พฤติกรรมการบริโภคผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอยา่งส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย มีสถานภาพโสดอายุเฉลี่ย 18-30 ปี
รายได้เฉลี่ยต่ำ�กว่า 10,000-15,000 บาทต่อเดือน และจบการศึกษาระดับปริญญาตรี และจากการ
ศึกษาพบว่า มีความแตกต่างของพฤติกรรมการเปิดรับทางด้านระยะเวลาที่ใช้งานต่อวันมากที่สุด โดย
มีนัยสำ�คัญทางสถิติที ่ 0.05 รวมถึงปัจจัยดา้นอายุ อาชีพ และรายได ้ ก็มีผลทางดา้นความแตกตา่งของ
พฤติกรรมการเปิดรับทางด้านระยะเวลาที่ใช้งานต่อวันเช่นเดียวกันในส่วนของพฤติกรรมการของกลุ่ม
ผู้บริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อในธุรกิจขายสินค้าและบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี ส่วนใหญม่ี
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ประสบการณใ์นการซ้ือขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี เกิน 6 ปีข้ึนไป ซ่ึงความกังวล
เก่ียวกับคุณภาพของสินคา้กับความเหมาะสมของราคา เพราะไมเ่ห็นสินคา้จริงและไมมั่น่ใจในระบบป้องกัน
ขอ้มูลของสินคา้ในระบบกอ่นซื้อสินคา้ออนไลน ์ โดยผูบ้ริโภคสว่นใหญย่ังคงมีความเชื่อมัน่และเห็นวา่
หากมีบริการเก็บเงินปลายทาง หรือการรับชำ�ระผา่นบัตรเครดิต มีความรวดเร็วในการจัดสง่สินคา้ และมี
การระบุ ขนาด ราคา คุณภาพอยา่งชัดเจน รวมถึงการมีบริการหลังการขายทีด่ี และการจัดระเบียบร้านคา้
ออนไลนจ์ะช่วยให้ผูบ้ริโภคหลังซ้ือมีความพึงพอใจและมัน่ใจรวมถึงมีทัศนคติที่ดียิ่งขึ้นในการซื้อสินค้า
ออนไลนโ์ดยเม่ือนำ�ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการ ผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี 
	 2.	 ทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อจำ�แนกตามปัจจัยสว่นบุคคล
	 การศึกษาทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัด
ชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซ้ือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว 
และด้านสินค้า มีทัศนคติอยู่ในระดับมาก และในส่วนของ ด้านช่องทางการชำ�ระเงิน และทัศนคติของ
ผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี ก่อนการตัดสินใจซื้อ         
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้มูลส่วนตัว เพื่อใช้ในการสัง่ซื้อ ขอ้มูล
ท่ีให้นัน้จะถูกเก็บเป็นความลับ ขอ้มูลสว่นตัว เพ่ือใช้ลงทะเบียนในเว็บไซตอ์อนไลนข์ายสินคา้ ขอ้มูลท่ีให้นัน้
จะถูกเก็บเป็นความลับจะรู้เพียงระบบแอดมินเทา่นัน้และขอ้มูลสว่นตัว เพื่อใช้ในการจัดสง่สินคา้ ขอ้มูล
ทีใ่ห้นัน้จะถูกเก็บเป็นความลับ มีทัศนคติอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด และในสว่นสำ�หรับทัศนคติของผูบ้ริโภค
ทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านข้อมูลส่วนตัว ด้านสินค้า และด้านช่องทางการ
ชำ�ระเงิน มีทัศนคติอยูใ่นระดับมากทีสุ่ดรองลงมาคือดา้นช่องทางการชำ�ระเงิน อยูใ่นระดับมาก สำ�หรับ
ทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสิน
ใจซื้อ  โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากเมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้มูลสว่นตัว เพื่อใช้ในการสัง่ซื้อ ขอ้มูล
ทีใ่ห้นัน้จะถูกเก็บเป็นความลับ ขอ้มูลสว่นตัว เพื่อใช้ลงทะเบียนในเว็บไซต ์ ขอ้มูลทีใ่ห้นัน้จะถูกเก็บเป็น
ความลับ ขอ้มูลสว่นตัว เพื่อใช้ในการจัดสง่สินคา้ ขอ้มูลทีใ่ห้นัน้จะถูกเก็บเป็นความลับ และขอ้มูลสว่นตัว 
เพื่อใช้ในการทำ�ธุรกรรม (จ่ายเงิน) ข้อมูลที่ให้นั้นจะถูกเก็บเป็นความลับ มีทัศนคติอยู่ในระดับมาก
โดยทัศนคติของผูบ้ริโภคท่ีมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสิน
ใจซื้อ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากทีสุ่ดเมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ คุณภาพของสินคา้ทีส่ัง่ซื้อนัน้เป็นไป
ตามทีท่า่นตอ้งการ สินคา้มีราคาทีถู่กกวา่ทอ้งตลาด และไมเ่ห็นสินคา้จริง กอ่นการสัง่ซื้อ อาจทำ�ให้เกิด 
ปัญหาในเรื่องสินคา้ มีทัศนคติอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด สำ�หรับทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้
และบริการผา่น ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด
เมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ คุณภาพของสินคา้ทีส่ัง่ซื้อนัน้เป็นไปตามทีท่า่นตอ้งการ สินคา้มีราคาทีถู่กกวา่
ทอ้งตลาด และไมเ่ห็นสินคา้จริง กอ่นการสัง่ซื้อ อาจทำ�ให้เกิด ปัญหาในเรื่องสินคา้ มีทัศนคติอยูใ่นระดับ
มากที่สุด ซึ่งทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี 
ก่อนการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ชำ�ระเงินผ่านบัตร
เครดิต มีทัศนคติอยูใ่นระดับมาก ในสว่นของชำ�ระเงินผา่นตู ้ATM หรือ ชำ�ระเงินผา่นเคานเ์ตอร์เซอร์วิส 
นัดเจอกัน ณ สถานทีท่ีน่ัดไว ้ แลว้จ่ายเงิน รับของ และการทีผู่ข้ายให้ชำ�ระเงินไปกอ่น โดยทีย่ังไมไ่ดร้ับ
สินคา้ วิธีนีเ้ป็นปัญหา มีทัศนคติอยูใ่นระดับปานกลาง และในสว่นของโอนเงินผา่น ธนาคารออนไลนใ์น
เขตจังหวัดชลบุรี (E-banking) ชำ�ระเงินผา่น พร้อมเพย ์ชำ�ระเงินผา่นพร้อมเพย ์และชำ�ระเงินผา่นบริการ
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ชำ�ระสินค้า ด้วยมือถือ มีทัศนคติอยู่ในระดับมากที่สุดในส่วนสำ�หรับทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจ
ขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากทีสุ่ดเมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ โอนเงินผา่นธนาคารออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี (E-banking) และ
ชำ�ระเงินผ่านตู้ ATM มีทัศนคติอยู่ในระดับมาก ในส่วนของชำ�ระเงินผ่านบัตรเครดิต ชำ�ระเงินผ่าน
พร้อมเพย ์ ชำ�ระเงินผา่นพร้อมเพย ์ ชำ�ระเงินผา่นบริการชำ�ระสินคา้ ดว้ยมือถือ ชำ�ระเงินผา่นเคานเ์ตอร์
เซอร์วิส และนัดเจอกัน ณ สถานที่ที่นัดไว้ แล้วจ่ายเงิน รับของ มีทัศนคติอยู่ในระดับมากที่สุด และ
ทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสิน
ใจซื้อ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากทีสุ่ดเมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ วันทีผู่ข้ายนัดหมายทีจ่ะสง่สินคา้ ตรง
ตามทีผู่ข้ายไดต้กลงไว ้มีทัศนคติอยูใ่นระดับมาก ในสว่นของบริการหลังการขายในธุรกิจออนไลนใ์นเขต
จังหวัดชลบุรี ผู้ขายจะบริการให้เป็นอย่างดี และการรับประกันสินค้าที่เสียหาย อันเกิดจากการ ขนส่ง 
ผู้ขายจะรับประกันในสว่นนีใ้ห้ มีทัศนคติอยูใ่นระดับปานมาก โดยทัศนคติของผูบ้ริโภคทีม่ีตอ่ธุรกิจขาย
สินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี หลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ทีสุ่ด เมื่อพิจารณารายขอ้พบวา่ วันทีผู่ข้ายนัดหมายทีจ่ะสง่สินคา้ ตรงตามทีผู่ข้ายไดต้กลงไว ้ มีทัศนคติ
อยู่ในระดับมาก ในส่วนของบริการหลังการขายในธุรกิจออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี ผู้ขายจะบริการ
ให้เป็นอย่างดี และการรับประกันสินค้าที่เสียหาย อันเกิดจากการขนส่ง ผู้ขายจะรับประกันในส่วนนี้ให้ 
มีทัศนคติอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด
	 3.	 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ
	 กลุ่มผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือในธุรกิจขายสินค้าและบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี
โดยผูบ้ริโภคที่สนใจในการให้บริการขายสินคา้ออนไลนส์่วนหนึ่งมีกระบวนการหรือวิธีการรับรู้ขา่วสาร
ของซื้อและหลังซื้อในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ การให้มาจากรู้จักดว้ยตนเอง มีปริมาณ
เป็นจำ�นวนมากทีสุ่ด รองลงมาคือการรู้จากเพื่อนหรือขา่วสารทีป่ระกาศจากสื่อออนไลน ์ และโดยสว่น
ใหญผู่บ้ริโภคจะใช้เวลาในการเลน่อินเทอร์เน็ตโดยเฉลีย่ตอ่วัน จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ วันละ 4-8 ชม.และ
ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้บริการธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี
ทีผ่า่นมา จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ 4-6 ปี ซึ่งในระยะในการเขา้ใช้บริการในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่น
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในแตล่ะครัง้ จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ ไมถ่ึง 1-2 ชัว่โมง และมีความถีใ่นการเขา้
ใช้บริการธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีเดือนละ จำ�นวนมากท่ีสุด คือ นอ้ยกวา่ 
4-6 ครัง้ ตอ่เดือน โดยผูซ้ื้อไดซ้ื้อสินคา้ในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ 800-1,500 บาทโดยให้เหตุผลในการเขา้ใช้บริการในธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี จำ�นวนมากที่สุด คือ ได้สินค้าตามที่ต้องการและสะดวกรวดเร็วไม่
ตอ้งเสียเวลาไปเลือกซื้อเอง โดยสอดคลอ้งกับการสำ�รวจของบริษัท แอนเดอสัน อนาลิติคส ์ทีไ่ดท้ำ�การ
วิเคราะห์ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนข์อง กลุม่อายุตา่งๆ ในสหรัฐ พบวา่ เหตุผลในการเขา้
ใช้บริหารธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ คือไดม้ีการตอ่รองสินคา้ไดโ้ดยรวดเร็วและมีสินคา้ที่
ถูกใจตามทีต่อ้งการและไดส้มาชิกเพื่อน ใหม่ๆ  และเพื่อความสนุกสนานในการเลือกสินคา้ทีส่นใจ
	 4. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ
	 กลุม่ผูบ้ริโภคมีทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการ
ตัดสินใจซื้อ และหลังการตัดสินใจซื้อและความพึงพอใจตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ โดย
ภาพรวมแตกตา่งกัน ซึ่งคำ�กลา่วของ Eagly&Chaiken and O’Keefe (1990) กลา่วไวว้า่ ความสำ�คัญ
ของการเปลีย่นแปลงทัศนคตินัน้ เกิดจากการเขา้แทนทีด่้วยความตัง้ใจหรือความเขา้ใจ และการยอมรับ
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ผลการทดสอบสมมุติฐาน

	 การวิจัยครัง้น้ีเป็นการศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซ้ือและหลังซ้ือ ในธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี อายุตัง้แต ่ 20 ปีขึ้นไป โดยเครื่องมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน
การวิจัยครัง้นี ้ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้ิจัยไดส้ร้างขึ้นเองสามารถอภิปรายผลการศึกษา
โดยเชื่อมโยงตามทฤษฎีและงานวิจัยและสามารถแสดงผลของการทดสอบสมมุติฐานไดด้ังนี ้
	 1.	 จากศึกษาทัศนคติของผูบ้ริโภคท่ีมีเพศตา่งกัน ทำ�ให้ทัศนคติท่ีมีตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี มีความแตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อแยก
พิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นสินคา้ แตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และในสว่นของ 
ดา้นขอ้มูลสว่นตัว ดา้นช่องทางการชำ�ระเงิน และดา้นการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกัน 
	 2.	 ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ ก่อนการ
ตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมแตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว และดา้นการให้บริการ แตกตา่งกันทีน่ัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
	 3.	 ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ หลังการ
ตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน และเมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว ดา้นสินคา้ 
ดา้นช่องทางการชำ�ระเงิน และดา้นการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกัน  
	 4.	 ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขต
จังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน 
		  4.1 แต่ในส่วนของหลังจากการตัดสินใจซื้อแล้ว มีทัศนคติที่แตกต่างกัน จึงสอดคล้อง
กับคำ�กลา่ว สุพจน ์ พันธห์นองหวา้ (2548) ทีไ่ดท้ำ�การศึกษาเรื่องทัศนคติและพฤติกรรมการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในจังหวัดชลบุรีกล่าวว่าพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีอาชีพที่ไม่แตกต่างกันจะมี
พฤติกรรมการเลือกสินคา้ทีไ่มแ่ตกตา่งกัน
	 5. ผูบ้ริโภคทีม่ีระดับการศึกษาแตกตา่งกัน มีทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์
กอ่นการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว แตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ .05 แตไ่มมี่คูใ่ดแตกตา่งกัน 
	 6.	 ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน ์
ก่อนการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณา
รายดา้น พบวา่ ไมแ่ตกตา่งกัน 

ของบุคคล ในสิง่นัน้ๆทีจ่ะตัดสินใจในการเลือกซื้อสินคา้แบบออนไลน ์  และมีการเปลีย่นแปลงทัศนคติ 
เป็นผลจากการเรียนรู้ ทัศนคติของบุคคลเม่ือเกิดข้ึนแลว้ แมจ้ะคงทน แตก็่สามารถเปล่ียนไดโ้ดย ตัวบุคคล 
ตามสถานการณ ์และสิง่ตา่งๆ ทีท่ำ�ให้เกิดการยอมรับในสิง่ใหม ่แตจ่ะตอ้งมีความสัมพันธก์ับคา่นิยมของ
บุคคลนัน้จึงจะเกิดความพึงพอใจธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนค์วบคูก่ันไปจึงทำ�ให้กลุม่ลูกคา้
มีความพึงพอใจระหวา่งกอ่นการตัดสินใจซ้ือ และหลังการตัดสินใจซ้ือและความพึงพอใจตอ่ธุรกิจขายสินคา้
และบริการผา่นออนไลน ์โดยภาพรวมแตกตา่งกัน
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อภิปรายผล

	 7.	 ผูบ้ริโภคทีม่ีรายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือนแตกตา่งกัน มีทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการกอ่นซื้อ
และหลังซื้อ สินคา้ผา่นออนไลน ์ โดยพิจารณากอ่นการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวม แตกตา่งกันอยา่งมีนัย
สำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นขอ้มูลสว่นตัว และดา้นการให้บริการ 
แตกตา่งกันทีน่ัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 
	 8.	 ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการก่อน
ซื้อและหลังซื้อสินคา้รวมถึงความพึงพอใจทีจ่ะซื้อสินคา้ผา่นออนไลน ์ โดยพิจารณาหลังการตัดสินใจซื้อ 
โดยภาพรวม แตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นช่อง
ทางการชำ�ระเงิน และดา้นการให้บริการ แตกตา่งกันอยา่งมีนัยสำ�คัญทางสถิติทีร่ะดับ .05

	 ผลการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขต
จังหวัดชลบุรี  มีประเด็นสำ�คัญทีจ่ะนำ�มาอภิปรายดังนี้
	 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
	 ลักษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญเ่ป็นเพศชายตาม 
ลงมาคือ และเพศหญิงจบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด และน้อยที่สุด คือ ระดับมัธยมศึกษา 
ส่วนใหญม่ีอายุระหวา่ง 20-30  ปี และนอ้ยทีสุ่ด คือ 50-60 ปี มีสถานภาพโสด สว่นใหญม่ีรายไดเ้ฉลีย่
ตอ่เดือนต่ำ�กวา่ 10,000 บาท และนอ้ยทีสุ่ด คือ มีรายไดม้ากกวา่ 100,000 บาท
	 ทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อจำ�แนกตามปัจจัยสว่นบุคคล
	 ผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี 
โดยภาพรวม มีความแตกตา่งกันนัน่แสดงให้เห็นวา่ ทัศนคติของผูบ้ริโภคกอ่นการตัดสินใจซื้อ และหลัง
การตัดสินใจซื้อ มีความต่างกัน อันเนื่องมาจากธุรกิจการซื้อขายแบบออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีนัน้ 
ผู้ซื้อจะไม่เห็นสินค้าจริงก่อนการสั่งซื้อ จึงเกิดความไม่แน่นอนในการตัดสินใจเกิดขึ้นภายในจิตใจ ซึ่ง
สอดคลอ้งกับคำ�กลา่วของ สุทามาศ จันทรถาวร (2556) ให้ความหมายของทัศนคติไวว้า่ ปัจจัยดา้นการ
สง่เสริมการตลาดมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา้เป็นผลผสมผสานระหวา่งความนึกคิด ความเช่ือ 
ความคิดเห็น ความรู้ และความรู้สึกของบุคคลทีม่ีตอ่สิง่หนึ่งสิง่ใด คนใดคนหนึ่ง หรือกับสถานการณใ์ด
สถานการณห์นึ่ง ซึ่งออกมาในทางประเมินคา่ อาจเป็นไปในทางยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้ และความรู้สึก
เหลา่นีม้ีแนวโนม้ทีจ่ะกอ่ให้เกิดพฤติกรรมหนึ่งขึ้น 
	 ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกันทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซื้อ และหลังการตัดสินใจซื้อ มีทัศนคติโดยภาพรวม และรายดา้น 
คือ ด้านสินค้า แตกต่างกัน ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่วางไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สาธิยา 
เถื่อนวิถี (2555) ทีไ่ดศ้ึกษาถึงทัศนคติและความพึงพอใจทีม่ีผลตอ่ความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M 
Generation ของผูใ้ช้บริการโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศ 
อายุ อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ประเภทของบัตรสมาชิก M Generation ทีผู่ใ้ช้บริการเป็นสมาชิกและระยะ
เวลาในการถือบัตรสมาชิก M Generation ท่ีแตกตา่งกัน มีความภักดีในการใช้บัตรสมาชิก M Generation 
ด้านพฤติกรรมที่แตกต่างกัน ที่นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคำ�กล่าวของ ปรีชา กาวีอิ่น (2551)
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ได้กล่าวถึงพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงรายในการซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบ
โดยสรุปวา่ พฤติกรรมของนักศึกษาใสสว่นของเพศท่ีตา่งกันจะทำ�ให้มีความแตกตา่งกันอยา่งมากในเรื่อง
ความคิด คา่นิยม ทัง้นี ้เพราะวา่วัฒนธรรมและสังคมกำ�หนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้
	 ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกตา่งกันทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซ้ือ โดยภาพรวมแตกตา่งกัน แตใ่นสว่นของกรณีหลังการตัดสินใจซื้อ 
ไมแ่ตกตา่งกัน นัน่แสดงให้เห็นวา่ ในการทีผู่บ้ริโภคจะซื้อสินคา้หรือบริการใดจะตอ้งมีกระบวนการตัง้แต่
จุดเริม่ตน้ไปจนถึงทัศนคติหลังจากทีไ่ดใ้ช้สินคา้บริการแลว้ ซึ่งCordon W. Allport (1976) และ Shaw 
& Wright (1976) มีการกลา่วไวว้า่ ทัศนคติเป็นสภาวะทางจิตใจและประสาท ซึ่งทำ�ให้บุคคลพร้อมที่
จะได้ตอบต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งเกิดขึ้นจากประสบการณ์และเป็นตัวกำ�หนดทิศทางที่แต่ละบุคคลจะตอบ
สนองตอ่สิง่ของและเหตุการณท์ีเ่กีย่วขอ้ง การเลียนแบบบุคคลอื่นทำ�ให้เกิดทัศนคติได ้โดยขัน้แรกเมื่อมี
เหตุการณบ์างอยา่งบุคคลนัน้จะสังเกตวา่บุคคลปฏิบัติอยา่งไร ขัน้ตอ่ไปบุคคลนัน้จะแปลความหมายของ
การปฏิบัตินัน้ในรูปของทัศนคติ
	 ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและ
บริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซื้อ และหลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไม่
แตกตา่งกัน นัน่แสดงให้เห็นวา่ องคป์ระกอบดา้นความรู้ ความเขา้ใจและการเรียนรู้ทีเ่ทา่เทียมกัน สง่ผล
ให้ความรู้นัน้เป็นส่วนที่ประกอบเป็นความเชื่อของบุคคลที่เกี่ยวกับสิ่งต่างๆ ทัว่ไปทัง้ที่ชอบหรือไมช่อบ 
โดย ชนนิกานต ์ จุลมกร (2555) ไดศ้ึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ต
ของนิสิตระดับปริญญาตรีคณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาได ้ กลา่ววา่ นอกจากนีท้ัศนคติเกิดขึ้น
จากการเรียนรูยังมี ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื้อสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตทีเ่ป็นทีม่าในการคน้หา
แหลง่ทัศนคติ (Source of attitude) ตา่งๆท่ีมีอยูม่ากมาย ระดับการศึกษาทำ�ให้บุคคลสามารถคิดเก่ียวกับ
สิง่หนึ่งสิง่ใดไดอ้ยา่งเป็นเหตุเป็นผล ซึ่งปัจจัยทีท่ำ�ให้ทัศนคติคงเสน้คงวา (Factor affecting attitude 
stability) ทีส่ำ�คัญคือ ผูบ้ริโภคตอ้งมีความคิดทีเ่ป็นเหตุเป็นผล จะสามารถสร้างความมัน่คงของทัศนคติ
ไดด้ียิง่ขึ้น 
	 ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการ
ผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซ้ือ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน แตใ่นสว่นของหลัง
จากการตัดสินใจซ้ือแลว้ มีทัศนคติท่ีแตกตา่งกัน จึงสอดคลอ้งกับคำ�กลา่วของชัยวัฒน ์ พิทักษรั์กธรรม 
(2556) กลา่ววา่ ปัจจัยดา้นกระบวนการ ให้บริการ มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน ์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตา่งๆ ทีบุ่คคลหรือกลุม่บุคคลเขา้ไปเกีย่วขอ้งเพื่อทำ�การ
เลือกสรรการซื้อ การใช้ การบริโภค อันเกีย่วกับผลิตภัณฑ ์บริการ ความคิด หรือประสบการณ ์เพื่อตอบ
สนองความตอ้งการ และความปรารถนาตา่งๆ ให้ไดร้ับความพอใจ อำ�พล นววงศเ์สถียร (2557) ทีไ่ด้
ทำ�การศึกษาเรื่องพฤติกรรมการตัดสินใจของผู้บริโภคในร้านค้าออนไลน ์ และพบว่าปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าออนไลน์ ซึ่งในที่นี้จะ
หมายถึง การออกแบบเว็บไซต์หรือเว็บเพจเพื่อให้เขา้ไปเลือกซื้อสินค้าได้ง่าย ขัน้ตอนไมซ่ับซ้อน และ
ความมีชื่อเสียงของร้านคา้
	 ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีทัศนคติต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่าน
ออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี กอ่นการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมไมแ่ตกตา่งกัน แตใ่นสว่นของหลังจาก
การตัดสินใจซื้อแล้ว มีทัศนคติที่แตกต่างกัน จึงสอดคล้องกับคำ�กล่าว ศิริเพ็ญ มโนศิลปกร (2551) 
กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อการซื้อสินค้าและบริการผ่านช่องทางพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ และกล่าวว่าปัจจัย
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ที่มีผลต่อการซ้ือสินค้าโดยสาวนใหญ่พฤติกรรมผู้บริโภคที่มีอาชีพที่ไมแ่ตกต่างกันจะมีพฤติกรรมการ
เลือกสินคา้ทีไ่มแ่ตกตา่งกัน
	 ผลการวิจัยพบวา่ ผูบ้ริโภคทีม่ีรายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือนแตกตา่งกัน มีทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และ
บริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี ก่อนการตัดสินใจซื้อและหลังการตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวม  
แตกต่างกัน นั่นแสดงให้เห็นว่า รายได้มีส่วนสำ�คัญในการซื้อ ผู้ซื้อมีความแตกต่างในเรื่อง เพศ อายุ 
การศึกษา รายได ้ และสถานภาพของครอบครัว โดยความแตกตา่งในปัจจัยเหลา่นีท้ำ�ให้เกิดพฤติกรรม
การซื้อทีแ่ตกตา่งกันออกไป ดังนัน้ ควรสร้างทัศนคติทีด่ี โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูป้ระกอบการจำ�เป็นตอ้ง
สร้างทัศนคติทีด่ีให้กับผูซ้ื้อในเรื่องสินคา้และบริการ เพื่อให้เกิดการยอมรับในตลาด ซึ่งสอดคลอ้งกับคำ�
กลา่วของ สุภาพร ชุ่มสกุล (2554) ทีกลา่วพบวา่ ปัจจัยดา้นบุคลากรมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกซื้อ
สินคา้ และงานวิจัยของวิภาวรรณ มโนปราโมทย ์ (2556) ทีไ่ดท้ำ�การศึกษาพฤติกรรมในการซื้อสินคา้
ผา่นทางช่องทางอินสตราแกรม และไดพ้บวา่ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑมี์อิทธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 
ซึ่งในทีน่ีจ้ะหมายถึง คุณภาพของสินคา้ และความแตกตา่งจากร้านอื่นๆ และเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่
ทำ�ให้เกิดการตัดสินใจในการใช้บริการนัน้ๆ โดยมีจุดเริม่ตน้จากการเกิดสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่ำ�ให้
เกิดความตอ้งการ สิง่กระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s black box) ซึ่งผูข้าย
ไมส่ามารถคาดคะเนได ้ ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคจะไดร้ับอิทธิพลจากลักษณะตา่งๆ ของผูบ้ริโภค 
จากนั้นก็จะเกิดการตอบสนองของผู้บริโภค (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผู้บริโภค 
(Buyer’s purchase decision)
	 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ
	 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้บริโภคก่อนซื้อและหลังซื้อในธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรีโดยผูบ้ริโภคทีส่นใจในการให้บริการขายสินคา้ออนไลนส์่วนหนึ่งมีกระบวนการหรือ
วิธีการรับรู้ข่าวสารของซื้อและหลังซื้อในธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ การให้มาจากรู้จัก
ด้วยตนเอง มีปริมาณเป็นจำ�นวนมากที่สุด รองลงมาคือการรู้จากเพื่อนหรือขา่วสารที่ประกาศจากสื่อ
ออนไลน ์ และโดยสว่นใหญผู่บ้ริโภคจะใช้เวลาในการเลน่อินเทอร์เน็ตโดยเฉลีย่ตอ่วัน จำ�นวนมากทีสุ่ด 
คือ วันละ 4-8 ชม.และสว่นใหญม่ีประสบการณใ์นการใช้บริการธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน์
ในเขตจังหวัดชลบุรีทีผ่า่นมา จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ 4-6 ปี ซึ่งในระยะในการเขา้ใช้บริการในธุรกิจขาย
สินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรีในแตล่ะครัง้ จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ ไมถ่ึง 1-2 ชัว่โมง 
และมีความถี่ในการเขา้ใช้บริการธุรกิจขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรีเดือนละ 
จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ นอ้ยกวา่ 4-6 ครัง้ ตอ่เดือน โดยผูซ้ื้อไดซ้ื้อสินคา้ในธุรกิจขายสินคา้และบริการ
ผา่นออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรี จำ�นวนมากที่สุด คือ 800-1,500 บาท โดยให้เหตุผลในการเข้า
ใช้บริการในธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี จำ�นวนมากทีสุ่ด คือ ไดส้ินคา้
ตามที่ต้องการและสะดวกรวดเร็วไม่ต้องเสียเวลาไปเลือกซื้อเอง โดยสอดคล้องกับการสำ�รวจของ
บริษัทแอนเดอสันอนาลิติคส ์ทีไ่ดท้ำ�การวิเคราะห์ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนข์อง กลุม่อายุ
ตา่งๆ ในสหรัฐ พบวา่ เหตุผลในการเขา้ใช้บริหารธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลน ์ คือไดม้ีการ
ตอ่รองสินคา้ไดโ้ดยรวดเร็วและมีสินคา้ทีถู่กใจตามทีต่อ้งการและไดส้มาชิกเพื่อน ใหม่ๆ  และเพื่อความ
สนุกสนานในการเลือกสินคา้ทีส่นใจ ซึ่งคำ�กลา่วของ Eagly&Chaiken and O’Keefe (1990) กลา่วไวว้า่ 
ความสำ�คัญของการเปลีย่นแปลงทัศนคตินัน้ เกิดจากการเขา้แทนทีด่ว้ยความตัง้ใจหรือความเขา้ใจ และ
การยอมรับของบุคคลในสิง่นัน้ๆ และการเปลีย่นแปลงทัศนคติ เป็นผลจากการเรียนรู้ ทัศนคติของบุคคล
เมื่อเกิดขึ้นแล้ว แมจ้ะคงทน แต่ก็สามารถเปลีย่นได้โดย ตัวบุคคล สถานการณ ์และสิง่ต่างๆ ทีท่ำ�ให้เกิด
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การยอมรับในสิ่งใหม ่ แต่จะต้องมีความสัมพันธ์กับค่านิยมของบุคคลนัน้ ขณะที่ ปาณมุก บุญญพิเชษ 
(2555) ได้ศึกษาการออกแบบสารในการประชาสัมพันธ์การตลาดผา่นเฟซบุ๊คแฟนเพ็จของกลุ่มเครื่อง
สำ�อาง ตราสินคา้หรู โดยกลา่วไวว้า่ซึ่งทัศนคติสามารถเปลีย่นแปลงไปตามสถานการณ ์ (The effect 
of the situation) โดยเป็นการอาศัยเหตุการณต์า่งๆ ของบุคคลนัน้ เขา้มาทำ�ให้เกิดการเปลีย่นแปลง
ทัศนคติไปเป็นอีกอยา่งหนึ่ง
	 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกอ่นซื้อและหลังซื้อ
	 ผลการวิจัยพบวา่ ผูบ้ริโภคมีทัศนคติตอ่ธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัดชลบุรี 
กอ่นการตัดสินใจซื้อ และหลังการตัดสินใจซื้อและพึงพอใจต่อธุรกิจขายสินค้าและบริการผา่นออนไลน ์
โดยภาพรวมแตกตา่งกัน ซ่ึงคำ�กลา่วของ Eagly&Chaiken and O’Keefe (1990) กลา่วไวว้า่ ความสำ�คัญ
ของการเปลีย่นแปลงทัศนคตินัน้ เกิดจากการเขา้แทนทีด่ว้ยความตัง้ใจหรือความเขา้ใจ และการยอมรับ
ของบุคคลในสิง่นัน้ๆ และการเปลีย่นแปลงทัศนคติ เป็นผลจากการเรียนรู้ ทัศนคติของบุคคลเมื่อเกิดขึ้น
แลว้ แมจ้ะคงทน แตก่็สามารถเปลีย่นไดโ้ดย ตัวบุคคล สถานการณ ์และสิง่ตา่งๆ ทีท่ำ�ให้เกิดการยอมรับ
ในสิ่งใหม ่ แต่จะต้องมีความสัมพันธ์กับค่านิยมของบุคคลนัน้จึงจะเกิดความพึงพอใจธุรกิจขายสินค้า
และบริการผา่นออนไลนค์วบคูก่ันไป ขณะที ่ ทัณฑิมา เชื้อเขียว (2550) พฤติกรรมในการซื้อสินคา้และ
บริการผา่นเว็บไซต์พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในจังหวัดเชียงใหมก่ล่าวถึงพฤติกรรมในการซื้อ
สินค้าและบริการผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จะทำ�ปัจจัยที่ทำ�ให้ทัศนคติไม่มั่นคง ซึ่งทัศนคติ
สามารถเปลีย่นแปลงไปตามสถานการณ ์(The effect of the situation) โดยเป็นการอาศัยเหตุการณ์
ต่างๆ ของบุคคลนั้น เข้ามาทำ�ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและความพึงพอใจไปเป็นอีกอย่างหนึ่ง 
รวมถึงงานวิจัยของ บุษบา มาลาศรี (2554) พบว่าพฤติกรรมการบริโภคผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทยมีปัจจัยทีม่ีผลตอ่การตัดสินใจประมูลสินคา้ผา่นอินเทอร์เน็ตทีพ่ึงพอใจ โดยสว่นใหญใ่ห้ขอ้
เสนอแนะในเรื่องของผลิตภัณฑท์ีม่ีความหลากหลาย ราคาทีถู่กกวา่ห้างสรรพสินคา้ ความสะดวกรวดเร็ว
ในการประมูลและการไดร้ับสินคา้ การประหยัดเวลาและคา่ใช้จ่ายในการเดินทาง
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ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ขอ้เสนอแนะสำ�หรับการนำ�ผลการวิจัยไปใช้
		  1.	 ธุรกิจทางการตลาดควรนำ�ขอ้มูลหรือขอ้สารสนเทศที่ได้จากการวิจัยมาปรับเป็นรูปแบบ
กลยุทธ์เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการดำ�เนินการตามนโยบายส่งเสริมทางการตลาดอยา่งมีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชนส์ูงสุดในอนาคต
		  2.	 ธุรกิจทางการตลาดควรคำ�นึงถึงหลักในการให้บริการลูกค้าอย่างเป็นเลิศ (Customer 
Service) ซึ่งเป็นปัจจัยที่สำ�คัญและจำ�เป็นอย่างยิ่งในการเป็นรูปแบบกลยุทธ์ของกระบวนการรักษา
ลูกค้าโดยเป็นการรักษาคุณภาพแห่งการบริการ โดยที่ผู้ให้บริการหยิบยื่นและส่งมอบความประทับใจ
ของการบริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพื่อสร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการที่ดีให้ลูกค้าให้ได้รับความ
พึงพอใจอย่างสูงสุด
		  3.	 การท่ีผูบ้ริโภคไมเ่ห็นสินคา้จริงกอ่นการสัง่ซ้ือ อาจทำ�ให้เกิดปัญหาในเร่ืองสินคา้ ผูป้ระกอบ
การควรมีการนำ�เสนอสินคา้ตามสภาพทีเ่ป็นจริงให้เห็นกอ่นการซื้อ-ขาย
		  4.	 ผู้ประกอบการธุรกิจควรสร้างความมั่นใจในเรื่องระบบโอนเงินผ่านธนาคารออนไลน์ 
(E-banking) เพื่อนำ�มาซึ่งความไวว้างใจของลูกคา้มากยิง่ขึ้นในอนาคต
		  5.	 ผูป้ระกอบการควรสง่เสริมเรื่องของการบริการหลังการขายในธุรกิจออนไลน ์ โดยผูข้ายจะ
บริการให้เป็นอยา่งดี
	 2.	 ขอ้เสนอแนะสำ�หรับการทำ�วิจัยครัง้ตอ่ไป
		  1.	 ควรศึกษาเกีย่วกับปัจจัยทีส่่งผลต่อธุรกิจขายสินคา้และบริการผา่นออนไลนใ์นเขตจังหวัด
ชลบุรี ว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่ส่งผลทำ�ให้ธุรกิจรูปแบบนี้เติบโตขึ้นเรื่อยๆ และผู้วิจัยควรศึกษาเพิ่มเติม
เก่ียวกับ ความจงรักภักดีของลูกคา้ท่ีมีตอ่ร้านคา้ออนไลน ์ เพ่ือศึกษา และปรับปรุงคุณภาพร้านคา้ออนไลน์
ให้มี ความสอดคลอ้งกับความตอ้งของลูกคา้สูงสุด  
		  2.	 ควรศึกษาและทำ�การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะๆ ซึ่งเหมาะสมกับการศึกษากับกลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ในเขตจังหวัดชลบุรีที่มีผู้ที่สนใจเพิ่มมากขึ้น และในด้าน
ความพึงพอใจ และการตัดสินใจซื้อของผูบ้ริโภค ตอ้งเนน้ให้ทราบถึงความตอ้งการทีแ่ทจ้ริงของผูบ้ริโภค
ทีซ่ื้อสินคา้ทางออนไลน ์ อันจะเป็นประโยชนใ์นการเพิม่ประสิทธิภาพ และยกระดับของ ร้านคา้ออนไลน์
ให้มีคุณภาพสูงสุด  
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