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บทคัดย่อ  
  การศึกษาเรืBอง ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกิจออนไลน์ กรณีศึกษา 425 
DEGREE ในครัL งนีL ไดรั้บมอบหมายมาจากทางสถานประกอบการ โดยมีวตัถุประสงค์เพืBอ ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ NOPDEGREE  และนาํขอ้มูลทีBไดไ้ปพฒันาต่อยอดการ
บริการเพืBอสร้างความพอใจและตรงกบัสิBงทีBลูกคา้ตอ้งการมากทีBสุด การศึกษาครัL งนีL มีกลุ่มตวัอยา่ง
ทัLงหมด NQQ คน เป็นลูกคา้ทีBเขา้มาใชบ้ริการ NOP DEGREE จากการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย มีอายุมากกวา่หรือเท่ากบั TQ ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี รายไดเ้ฉลีBยอยูที่B OQ,001 - 50,QQQ 
บาท  ค่าระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทีBสุด (X = 4.21) ระดบั
ความพึงพอใจ 5 ลําดับคือ บรรจุภัณฑ์ทีBใช้จัดส่งสินค้า (X = 4.44) คุณภาพข้อมูลสินค้าบน  
Website/Facebook (X = 4.36) มารยาทของพนักงานในการตอบคาํถาม (X = 4.35) ความรวดเร็ว
ในการจดัส่งสินคา้ (X = 4.33) ความหลากหลายของสินคา้(X = 4.25) ความแม่นยาํของขอ้มูลบน 
Website กบัตวัจริง(X = 4.25)  
คําสําคัญ ความพึงพอใจ ธุรกิจออนไลน์ 

Abstract 
The study of customer’s  that Customer Satisfaction for    The E- Commerce Business 

firm A Case Study : 425 Degree CO.,Ltd was assigned by 425 DEGREE The Purpose of this report  
is to study the factors that associate with the customer’s satisfaction The E- Commerce Business 
firm A Case Study : 425 Degree CO.,Ltd and use all data to develop, increase customer satisfaction 
that was customer really want most . This study has sample of 400 customers from 425 degree 
collect all data. The result of the research reveals that most are male,  aged more there3 0  years 
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old, bachelor degree educated and works for private companies with the monthly income less than 
20,001-50,000 bath , The sample of 400 customers  from 425 degree show that the Customer 
Satisfaction is very high (X = 4.21) , 5 level of Satisfaction packaging(X = 4.44)  ,quality of 
product website/facebook (X = 4.36)  , way to response customer’s question (X = 4.35),speed of 
delivery(X = 4.33), variety of product (X = 4.25), precision of products on website and reality (X
= 4.25). 
Keyword Customer Satisfaction,  E-Commerce  Business  Firm 

 

บทนํา 
ปัจจุบันธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้มีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจยุคใหม่และการ 

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศมากขึLน จึงไดรั้บการผลกัดนั ส่งเสริม และสนบัสนุนจากทัLง ภาครัฐ
และเอกชน เพืBอใหก้ารทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์มีความมัBนคง ปลอดภยัและน่าเชืBอถือ เพิBมมากขึLน 
และในตอนนีL ธุรกิจ E-Commerce ไดเ้ขา้ถึงผูค้นมากขึLน เพราะดว้ยความสะดวก ประหยดัทัLงเวลาและค่า
เดินทาง ทัLง 2 ฝ่ายคือ ผูซื้Lอสินคา้และผูข้ายสินคา้ เพราะลดค่าใชจ่้ายลงไปทุกดา้น) ตลาด E-commerce ใน
ประเทศไทยนัLน มีมูลค่าสูงมากขึLนและยงัมีแนวโนม้เติบโตมากขึLนอีกในอนาคต                   (สาํนกังาน
สถิติแห่งชาติ,2559) ผลสาํรวจของระบบประเมินผลความพึงพอใจในการซืLอสินคา้หรือบริการออนไลน์
ของ กรมพฒันาธุรกิจการคา้ โดยบริษทั เทรคอน (เวบ็ไซต)์จาํกดั สาํรวจจากผูบ้ริโภคประมาณ 2,000 คน 
พบว่ามีผูบ้ริโภคให้คะแนนความพึงพอใจในการซืL อสินคา้หรือบริการออนไลน์จากร้านคา้ทีBเขา้ร่วม
สํารวจมากถึง 4.1จาก5คะแนน หรือ82% ถือว่าอยู่ในระดบั ทีBสูงมาก ปัจจยัหนึB งทีBสนับสนุนให้ธุรกิจ
ประสบความสําเร็จคือการจดัทาํกระบวนการการบริการและสร้าง ความพึงพอใจของลูกคา้ (Service 
Processes) ซึB งในปัจจุบนัยิBง มีความสาํคญั มากขึLนต่อธุรกิจต่างๆ เนืBองจากลูกคา้เป็นผูต้ดัสินใจเลือกซืLอ
สินคา้และบริการทีBมีคู่แข่งอยูเ่ป็นจาํนวนมาก  

425 DEGREE เป็นร้านค้าออนไลน์จัดจาํหน่าย Case & Accessories ทีBนําเข้าจากทัBวโลกและ
มุ่งเน้นการนาํเขา้สินคา้ทีBมีคุณภาพ เพืBอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างคุม้ค่าคุม้ราคา ลูกคา้
สามารถเขา้มาหาขอ้มูลเพืBอการเปรียบเทียบและตดัสินใจเลือกสินคา้จากทางร้าน 425degree ไดด้ว้ย
ตวัเอง โดยทาง 425 DEGREE เป็นร้านคา้ออนไลนเ์จา้เดียวทีBไดถ่้ายภาพสินคา้ทุกชิLน พร้อมทัLงทาํ Video 
Review และเขียนรีวิวสินคา้อย่างละเอียดเพืBอเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจ จากจุดนีL เอง จึงกลายมา
เป็นจุดเด่นของทางร้านทีBตอ้งการทาํ ใหลู้กคา้รู้สึกไดถึ้งความใส่ใจในการบริการลูกคา้อย่างดีทีBสุด ดงันัLน
การศึกษาวิจัยครัL งนีL  ผู ้วิจัยจึงมีจุดมุ่งหมายทีBจะศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อ การใช้บริการ 
425DEGREE เพืBอใหท้ราบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริการทีB ไดรั้บมากนอ้ยเพียงใด 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 เพืTอศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ �� DEGREE 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีTเกีTยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎคีุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

คอทเลอร์(Kotler, 1993) ใหค้าํกาํจดัความการบริการวา่ เป็นการกระทาํทีBองคก์ร หรือธุรกิจ หนึBง
หรือบุคคลคนหนึB งนําเสนอต่อผูเ้ข้ารับการบริการ ซึB งเป็นสิB งทีBไม่สามารถสัมผสัจับตอ้งได้ และไม่
สามารถเป็นเจา้ของได ้ผลลพัธ์ของการบริการอาจมีส่วนหรือไม่มีส่วนกบัสินคา้ ผลประโยชน์ หรือ 
ความพึงพอใจทีBไดรั้บจากการทีBลูกคา้บรรลุเป้าหมาย ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะการ บริการ
ได้ คือไม่สามารถจับต้องได้ บริการคือสิB งทีBไม่มีตัวตน ด้วยเหตุนีL กิจการต้องหาจุดยืนทีBแสดงถึง 
ประสิทธิภาพและประโยชนจ์ากบริการ อาทิ  
    - บุคคล ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพทีBดี  พูดจาอ่อนหวาน กบัผู ้มาใชบ้ริการดว้ยความเต็ม
ใจ เพืBอใหม้ัBนใจวา่ลูกคา้จะไดรั้บสิBงทีBดีทีBสุดจากองคก์าร 

- อุปกรณ์ทีBใชป้ระกอบการใหบ้ริการ ตอ้งมีคุณภาพ รวดเร็วและผลลพัธ์ทีBไดต้อ้ง สามารถทาํให้
ลูกคา้ประทบัใจ  

- วสัดุสืBอสาร การประชาสมัพนัธ์และเอกสารการโฆษณาต่างๆตอ้งมีรายละเอียด ของการบริการ
ทีBชดัเจน เพืBอป้องกนัความเขา้ใจผิดทีBอาจเกิดขึLน 

- ตราสินคา้ชืBอ หรือสัญลกัษณ์ทีBระบุตวัตนของสินคา้หรือองค์การทีBใชใ้นการบริการ เพืBอให้
ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และสืBอความหมายได ้
  - ราคาของสินค้าหรือบริการจะตอ้งสอดคลอ้งและสมเหตุสมผลกบัคุณภาพ การให้บริการ
แบ่งแยกใหเ้ห็นความแตกต่าง 

แนวคิดและทฤษฎคีวามพงึพอใจของลูกค้า (Consumer  Satisfaction) 

  จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการกระทาํทีBแสดงออกทาง 
ความรู้สึกทีBดี มีปัจจยัทีBทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ ดงันีL   
   - เว็บไซต์ ผูใ้ห้บริการควรทาํให้สะดวกแก่การค้นหาสินค้า มีความละเอียด ครบถว้นและ
สวยงาม พร้อมสาํหรับการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เมืBอไดรั้บความสะดวกอย่าง เตม็ทีB ความพึงพอใจจะ
เกิดขึLนกบัผูรั้บบริการทนัที  
   - การแนะนาํและส่งเสริม การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร การกล่าวถึงคุณภาพของบริการใน แง่ทีBดี จะ
เกิดเป็นแรงผลกัดนัใหผู้บ้ริโภคมีความตอ้งการใชบ้ริการ และหากบริการทีBไดรั้บตรงกบัความ คาดหวงั 
ความพึงพอใจและความเชืBอถือจะเกิดขึLน  
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  - คณะผูบ้ริการ พนกังานระดบัปฏิบติัการ บุคคลทุกกลุ่มมีความสาํคญัในการ ขบัเคลืBอนใหค้วาม
พึงพอใจเกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการทีBจะนาํเสนอต่อลูกคา้นัLน ตอ้งเกิดจาก นโยบายทีBดี คาํนึงถึงความ
ตอ้งการของตลาดเป็นหลกั นึกถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงการปฏิบติั ของพนกังานทีBดูแลเอาใจใส่ 
  -  รูปแบบการนาํเสนอตอ้งมีประสิทธิภาพมีการจดัการทีBเป็นระบบเพืBอใหเ้กิดความคล่องตวัใน
การบริการลูกคา้ 

พาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์  
นักวิชาการ และผูเ้กีBยวข้องได้ให้ความหมายของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไว ้ดังนีL  พาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) หรือ อีคอมเมิร์ช (E-Commerce) หมายถึง เทคโนโลยีทีBใชเ้ป็น
สืBอกลางสาํหรับแลกเปลีBยนสินคา้ และบริการระหวา่งผูที้BเกีBยวขอ้ง ไดแ้ก่ ตวับุคคล องคก์ร หรือตวับุคคล
กบัองคก์ร ทัLงนีL  เพืBอช่วยสนบัสนุน และอาํนวยความสะดวกในการดาํเนิน กิจกรรมต่างๆ ทัLงภายในและ
น อ ก อ ง ค์ ก ร  กิ ต ติ  ภั ก ดี ว ั ฒ น ะ กุ ล  แ ล ะ ท วี ศั ก ดิ�  ก า ญ จ น สุ ว ร ร ณ , 2547)            
   พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ ระบบการซืLอขายสินคา้และบริการทางธุรกิจโดยมีกระบวนการ 
ต่างๆ ตัLงแต่การนาํเสนอขาย การใหข้อ้มูลสินคา้และบริการ การชาํระเงิน และต่อเนืBองไปถึงการ บริการ
หลงัการขายโดยใชช่้องทางอิเลก็ทรอนิกส์แทนช่องทางปกติ และพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ยงัเป็น เครืBองมือ
สาํคญั และมีบทบาทสาํคญักบัผูบ้ริโภคในปัจจุบนั เช่น เพิBมความสะดวกสบายโดยร้านคา้ ออนไลน์เปิด
ใหบ้ริการ 24 ชัBวโมง ประหยดัเวลาในการคน้หาสินคา้ และไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปยงั ร้านคา้ สามารถ
เลือกซืLอสินคา้ไดใ้นราคาทีBถูกกว่าจากทุกมุมโลก แต่อย่างไรก็ตามการซืLอสินคา้ทาง ช่องทางออนไลน์
ยงัคงมีขอ้จาํกดัในเรืB องการไดรั้บความไวว้างใจของลูกคา้ และความปลอดภยัของ ขอ้มูล เช่น ขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกคา้ ขอ้มูลบตัรเครดิต เป็นตน้ 

คุณภาพเวบ็ไซต์  
คุณภาพของเว็บไซต์เกิดจากการทีBลูกค้าให้ความไวว้างใจในข้อมูลต่างๆ บนเว็บไซต์ เช่น 

รายละเอียดของสินคา้ ราคา ขอ้มูลการจดัส่งสินคา้ เงืBอนไข และนโยบายในการรับคืนสินคา้ (McKnight 
และ Chervany, 2002) คุณภาพของเวบ็ไซต ์ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลากหลายมิติซึBงประเมินจากการ
รับรู้ของ ลูกคา้วา่มีคุณภาพ ทัLงก่อน และหลงัการซืLอสินคา้รวมถึงการไดรั้บบริการ โดยสามารถแบ่งออก
ไดคื้อ  1. ความสะดวกสบาย 2. เนืLอหา 3. รูปแบบ 4. การติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูใ้ชบ้ริการ 5. 
การ ปรับแต่งสินคา้ และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ (Qingjin Fan และคณะ 2013) สามารถสรุปไดว้่า 
คุณภาพเวบ็ไซต ์คือ คุณภาพทีBลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการใชบ้ริการร้านคา้ ออนไลน์ ซึB งประกอบไปดว้ย ความ
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีเนืLอหาทีBถูกตอ้งครบถว้น สามารถ ติดต่อผูใ้หบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ 
และมีการปรับแต่งสินคา้และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ 

แนวคิดและทฤษฎเีกีTยวกับความสําเร็จของธุรกิจออนไลน์ 
ความสาํเร็จของ ธุรกิจออนไลน์จะประกอบดว้ยหลายปัจจยั ซึB งขึLนอยูก่บัสมมติฐานทีBจะกาํหนด

ขอบเขตของความสําเร็จ  แต่ความหมายของความสําเร็จของแต่ละคนนัLนแตกต่างกนัออกไป Finniss 

1212 



BE-129 

การประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ คร้ังท่ี ๕ "งานวิชาการรับใช"สังคม" มหาวิทยาลัยหัวเฉยีวเฉลิมพระเกียรติ 

(OQQT) อธิบายว่าการทีBจะประสบความสาํเร็จหรือไม่ ขึLนอยู่กบัความกวา้งใหญ่ของนิยาม จุดเริBมตน้ของ
ความสาํเร็จจะประกอบดว้ย การมีเวลาทาํสิBงเลก็ๆ ทีBทาํใหค้นรอบขา้งเห็นคุณค่า อีกแนวคิดพืLนฐานของ
การหาความเชืBอมโยงระหว่างความสาํเร็จก็คือ วดัจากประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศ โดยพิจารณา
จากจาํนวนของพนกังานทีBดูแลรับผิดชอบระบบสารสนเทศ Delone And Mc Lean (OQQO) มีความพยายาม
ตรวจสอบงานวิจยัทีBจะจดั โครงสร้างของตวัแปรทีBมีอยู่มากมาย เกีBยวกบัความหลากหลายของระบบ
สารสนเทศ เพืBอเสนอแนวคิดของรูปแบบความสําเร็จ และพบว่าจาํนวนพนกังานมีผลต่อประสิทธิภาพ
ของระบบสารสนเทศกบัจาํนวนพนกังาน  ดงันัLน ความสาํเร็จของแต่ละองคก์รจึงมีมาตรฐานทีBแตกต่าง
กนัออกไปตามเป้าหมายและวตัถุประสงค์ แต่กุญแจสําคญัทีBจะทาํให้ประสบความสําเร็จนัLน คือการ
สามารถผลิตหรือหาสินคา้และบริการทีBตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากทีBสุด 

กรอบแนวคิด 

      
 
 
 

 

 

 

 

 

 

สมมตฐิาน  
Ho: เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
H1: เพศมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
 

วธีิดําเนินการวจิัย 

ประชากรทีBใชใ้นการศึกษาคือลูกคา้ทีBเขา้มาใชบ้ริการซืLอสินคา้ใน 425DEGREE จาํนวน 400 
คน โดยใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกและแจกแบบสอบถามใหลู้กคา้หลงัใชบ้ริการ สัBงซืLอสินคา้
หรือสอบถามปัญหาการใชง้าน เพืBอใหลู้กคา้ตอบแบบสอบถามขณะไดรั้บบริการ ทนัที ทาํใหข้อ้มูล
ทีBไดรั้บเป็นความจริงและตรงกบัความรู้สึกของลูกคา้  

โดยแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 2 ส่วน  
ส่วนทีT 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัBวไปของลูกคา้  
ส่วนทีT 2 แบบสอบถามเกีBยวกบัความพึงพอใจของลูกคา้จาํนวน 14 ขอ้ ลกัษณะคาํถาม  

ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้า

425DEGREE 

เพศ 

อาย ุ

ระดบัการศึกษา 

รายได ้

 

ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการใชบ้ริการ

425DEGREE  
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เป็นแบบ สเกลการจดัประเภททีBเลือก มีสเกลวดัความคิดเห็น 5 ดงันีL  

  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีBสุด      � คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย              O คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง     T คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจมาก             N คะแนน 
  ระดบัความพึงพอใจมากทีBสุด          P คะแนน 

ผูวิ้จยัไดท้าํการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบังานวิจยัรวมทัLงความ
ชดัเจนของภาษา และหาความเทีBยงตรงของเนืLอหา โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ชีBยวชาญจาํนวน T ท่าน 
พิจารณาและไดห้าค่าดชันีทีBแสดงค่าความสอดคลอ้งเรียกว่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างคาํถามกบั
วตัถุประสงค์(Index of item Objective Congruence: IOC) ไดค่้า IOC เฉลีBยรายขอ้ ระหว่าง Q.�� – �.QQ 
คะแนน หลงัจากนัLนผูวิ้จัยได้ทดสอบความเชืBอมัBนไปทดสอบความน่าเชืBอถือ (Reliability) โดยนํา
แบบสอบถามไปทดลอง (Pre-test) กับกลุ่มเป้าหมาย จาํนวน 30 ชุด เพืBอทดสอบความเชืBอมัBนของ
แบบสอบถาม และทดสอบค่าสัมประสิทธิ� อลัฟา (Alpha Coefficient) ซึB งค่าสัมประสิทธิ� อลัฟาทีBไดมี้ค่า
เท่ากบั 0.924 

 
ผลการวเิคราะห์ 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัBวไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตารางทีT c ข้อมูลทัTวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัTวไป  จาํนวน (คน) ร้อยละ 

c.เพศ ชาย  248 62.0 
 หญิง 152 38.0 

 รวม 400 100.0 

�.อายุ นอ้ยกวา่ OQ ปี  24 6.0 
 มากกวา่หรือเท่ากบั OQ ปี 142 35.5 
 มากกวา่หรือเท่ากบั TQ ปี 163 40.8 
 มากกวา่หรือเท่ากบั NQ ปี 71 17.8 

 รวม 400 100.0 

e.ระดบัการศึกษา ตํBากวา่มธัยมปลาย หรือตํBากวา่ ปวช. 8 2.0 
 ม.ปลาย หรือ ปวช. 23 5.8 
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จากตารางทีB � จะเห็นไดว้่าจากจาํนวนกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ NQQ คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 
ON� คน (ร้อยละ 62.0) โดยมีอายุมากกวา่หรือเท่ากบั TQ ปี (ร้อยละ 40.8) ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี (ร้อยละ 68.5) และมีรายไดต่้อเดือน OQQQ�-PQQQQ  บาท (ร้อยละ 38.8)  
 
ตารางทีT � ระดบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

คาํถาม 5 4 3 2 1  S.D. ระดบัความ
พึงพอใจ 

�.ความง่ายในการ
หาสินคา้บน 
Website/Faceboo
k 

169 
(42.3) 

170 
(42.5) 

52 
(13.0) 

7 
(1.8) 

2 
(0.05) 

4.24 0.78  
มากทีBสุด 

O.คุณภาพขอ้มูล
สินคา้บน  
Website/Faceboo
k 

186 
(46.5) 

177 
(44.3) 

33 
(8.3) 

4 
(1.0) 

0 
(0) 

4.36 0.67  
มากทีBสุด 

T.ความเร็วในการ
โหลดหนา้ 
Website 

121 
(30.3) 

222 
(55.5) 

50 
(12.5) 

 

222 
(55.5) 

121 
(30.3) 

4.24 4.13  
มากทีBสุด 

X

 อนุปริญญา หรือ ปวส. 
ปริญญาตรี                                                                        
สูงกวา่ปริญญาตรี                                                                  

34 
274 
 61 

8.5 
68.5 
15.3 

 รวม 400 100.0 

�.รายได้ต่อเดือน ตํBากวา่ �PQQQ      บาท 87 21.8 
 15001-20000       บาท 101 25.3 
 20001-50000       บาท 156 39.0 
 50001-100000     บาท 41 10.3 
 �QQQQ�-PQQQQQ   บาท 

มากกวา่ PQQQQQ   บาท 
12 
3 

3.0 
0.8 

 รวม 400  100.0 
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4.ความง่ายในการ
ใชง้านระบบ
สัBงซืLอบน Website 

156 
(39.0) 

173 
(43.3) 

58 
(14.5) 

11 
(2.8) 

2 
(0.5) 

4.17 0.81  
มาก 

P.ระบบการเช็ค 
Stock กบั
425degree 

122 
(30.5) 

189 
(47.3) 

70 
(17.5) 

15 
(3.8) 

4 
(1.0) 

4.02 0.84  
มาก 

�.การใหข้อ้มูล
สินคา้ของ
พนกังาน 

161 
(40.3) 

181 
(45.3) 

45 
(11.3) 

13 
(3.3) 

0 
(0) 

4.22 0.77  
มากทีBสุด 

�.มารยาทของ
พนกังานในการ
ตอบคาํถาม 

180 
(45.0) 

183 
(45.8) 

32 
(8.0) 

5 
(1.3) 

0 
(0) 

4.34 0.67  
มากทีBสุด 

�.ความเร็วในการ
ใหบ้ริการของ 

139 
(34.8) 

161 
(40.3) 

78 
(19.5) 

13 
(3.3) 

9 
(2.3) 

4.02 0.93  
มาก 

�.การแกปั้ญหา
และดูแลหลงัการ
ขายของพนกังาน 

133 
(33.3) 

179 
(44.8) 

70 
(17.5) 

10 
(2.5) 

8 
(2.0) 

4.04 0.88  
มาก 

�Q.คุณภาพสินคา้
เมืBอเทียบกบัราคา 

142 
(35.5) 

200 
(50.0) 

50 
(12.5) 

4 
(1.0) 

4 
(1.0) 

4.18 0.76  
มาก 

11.ความ
หลากหลายของ
สินคา้ 

168 
(42.0) 

171 
(42.8) 

52 
(13.0) 

9 
(2.3) 

0 
(0) 

4.24 0.76  
มากทีBสุด 

�O.ความแม่นยาํ
ของขอ้มูลบน 
Website กบัตวั
จริง 

159 
(39.8) 

192 
(48.0) 

42 
(10.5) 

5 
(1.3) 

2 
(0.5) 

4.25 0.73  
มากทีBสุด 

�T.ความรวดเร็ว
ในการจดัส่ง
สินคา้ 

185 
(46.3) 

172 
(43.0) 

37 
(9.3) 

3 
(0.8) 

3 
(0.8) 

4.33 0.73  
มากทีBสุด 
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�N.บรรจุภณัฑที์B
ใชจ้ดัส่งสินคา้ 

217 
(54.3) 

152 
(38.0) 

22 
(5.5) 

8 
(2.0) 

1 
(0.3) 

4.44 0.71  
มากทีสุด 

 เฉลีTย 4.21 0.77 มากทีTสุด 

 
จากตารางทีB O จะเห็นไดว้า่จากจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ NQQ คน ค่าระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของลูกคา้ NOPDEGREE  มีค่าระดบัความพึงพอใจเฉลีBยอยู่ในระดบัมากทีBสุด (X = 4.21) โดยมีค่าระดบั
ความพึงพอใจเฉลีBยตัLงแต่ � ถึง 5 โดยให้ระดบัความพึงพอใจของวตัถุประสงค์หลกั 5 ลาํดบัคือ บรรจุ
ภณัฑที์Bใชจ้ดัส่งสินคา้ (X = 4.44) คุณภาพขอ้มูลสินคา้บน  Website/Facebook (X = 4.36) มารยาทของ
พนกังานในการตอบคาํถาม (X = 4.35) ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ (X = 4.33) ความหลากหลาย
ขอ ง สิ น ค้า (X = 4.25) ค วา ม แ ม่ น ย ํา ข อ ง ข้อ มู ล บ น  Website กับ ตัว จ ริง (X = 4.25) ต า ม ลํา ดับ 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
Ho: เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
H1: เพศมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
ผลทีBได ้คือ ไม่พบค่า Sig หมายความวา่ ยอมรับ Ho: เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ 

 

อภิปราย  
  จากผลการศึกษาวิจัยเรืB อง ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจออนไลน์ กรณีศึกษา 425 
DEGREE มีประเด็นทีBนาํมาอภิปรายไดด้งันีL  กลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
มากกว่าหรือเท่ากบั TQ ปี ซึB งส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 20001-50000 
บาท ซึB งผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการใน ระดบั
ความพึงพอใจทีB มากทีBสุด ผลจากการทดสอบสมมติฐาน คือ เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของลูกคา้ ซึB งสอดคลอ้งกบั จริญพร หาญพยคัฆ  (2554) ศึกษาเรืB อง  “ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านคา้ บริษทัทรู คอร์ปอเรชัBน จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษา 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมืBอพิจารณาความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านคา้บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัBน 
จาํกดั (มหาชน)ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ
พนกังาน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ดา้นสถานทีBให้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั ภานุวฒัน์  
รัตนดิษฐ์ (OPPP) ศึกษาเรืBอง “ปัจจยัทีBมีผลต่อความสําเร็จของธุรกิจออนไลน์” ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกีBยวกบัคุณภาพของส่วนติดต่อผูใ้ชง้านและคุณภาพของสินคา้
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บริการอยู่ในระดบัสูง ส่วนการรับรู้ต่อความปลอดภยัและการรับรู้ต่อความเป็นส่วนตวั อยู่ในระดบัปาน
กลาง  ส่วนความจงรักภกัดีและชืBอเสียงของธุรกิจออนไลนอ์ยูใ่นระดบัสูง 

ข้อเสนอแนะทีTได้จากการศึกษา 
จากการทีBไดศึ้กษาเรืBองนีLพบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยู่ในระดบัทีB

มากทีBสุดก็จริงแต่อาจมีบางจุดทีBตอ้งปรับแกเ้พืBอใหเ้กิดความพอใจทีBสมบูรณ์�QQ% เช่น ความเร็วในการ
ใหบ้ริการของพนงังาน ซึBงสาเหตุอาจเกิดจากจาํนวนพนกังานทีBใหบ้ริการมีไม่เพียงพอต่อลูกคา้ทีBเขา้มาใช้
บริการ ทางผูป้ระกอบการควรจดัหาพนงังานเพิBมหรือหาวิธีสัBงซืLอสินคา้โดยไม่ตอ้งผ่านพนกังานเช่น 
จดัทาํเว็บไซต์สําหรับสัBงซืLอสินคา้โดยเฉพาะลูกค้าสามารถดูรายละเอียดต่างๆและกดเลือกสินค้าทีB
ตอ้งการสัBงซืLอไดท้นัที หรือ ระบบการเช็คสต๊อกกบั NOPDEGREE ลูกคา้อาจไม่พอใจในเรืBองของสินคา้ทีB
ตอ้งการสัBงขาดสต๊อกแต่ไม่สามารถเช็คไดว้่าสินคา้จะเขา้มาอีกเมืBอไหร่ตอ้งรอถามจากพนกังานรับออ
เดอร์ซึBงตอ้งใชเ้วลานานกวา่จะไดค้าํตอบ ทางผูป้ระกอบการอาจจดัวางระบบใหลู้กคา้สามารถทราบเวลา
คร่าวๆไดเ้องโดยไม่ตอ้งถามพนกังานเพืBอความสะดวกในการตดัสินใจซืLอสินคา้ทีBรวดเร็วขึLน และเป็น
การสร้างความพึงพอใจในการเลือกซืLอสินคา้ของลูกคา้ไดเ้พิBมมากขึLนอีกดว้ย ผูป้ระกอบการควรมีการ
สอบถามลูกคา้บ่อยๆ   
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